SIAULIU UNIVERSITETAS
SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETAS

VADYBOS KATEDRA

Daiva MAZEIKAITE

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TOBULINIMAS
PASLAUGU SEKTORIUJE:
UAB LINDSTROM [MONES VEIKLOS ATVEJIS

Magistro darbas

Siauliai, 2010



SIAULIU UNIVERSITETAS
SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETAS

VADYBOS KATEDRA

Daiva MAZEIKAITE

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TOBULINIMAS
PASLAUGU SEKTORIUJE:
UAB LINDSTROM [MONES VEIKLOS ATVEJIS

Magistro darbas
Socialiniai mokslai, vadyba ir verslo administravimas (03S1)

Teigiu, kad magistro studijy baigiamasis darbas, kurj teikiu vadybos studijy programos
magistro kvalifikaciniam laipsniui jgyti yra originalus autorinis darbas:

Magistro darbo autorius Daiva Mazeikaite...................c.oiiiiiiiiiiii i i e

Vadovas doc. dr. Kestutis AlSauskas................cooiiiiiii i

RECENZENTAS. .. .ot e e e e e e e e

(pareigos, vardas, pavardé, parasas)



SANTRAUKA

Daiva Mazeikaité

Klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas paslaugy sektoriuje: UAB Lindstrom jmonés
veiklos atvejis.

Magistro darbas

Magistro darbo tikslas — nustatyti klienty aptarnavimo bei paslaugos kokybé ir klienty elgsenos
veiksniy ypatumus bei ju jtaka sprendimui pirkti UAB Lindstrom paslauga.

Darbe iSanalizuoti jvairiy autoriy klienty aptarnavimo kokybeg lemiantys veiksniai. Nustatyta,
kad klienty aptarnavimo kokybés pagrindinis veiksnys — zmogiskasis faktorius. Analizuoti
verbalinés, neverbalinés komunikacijos vaidmenys komunikacijos procese, asmeninio poZilirio
itaka klienty aptarnavimo kokybés gerinimui, psichologinis klienty poveikis. Pristatomi paslaugu
kokybeés vertinimo kriterijai vartotojo poZziiiriu.

Tyrimo metu pasitvirtino darbo autorés suformuluota tyrimo hipotezé, kad Kklientai priimdami
sprendima pirkti, remiasi ne tik organizacijos jvaizdziu, paslaugos kokybe, bet svarbiausia

aptarnavimu.



SUMMARY

Daiva Mazeikaité

Development of the Customers’ Service Quality in the Facility Sector:
The case of action of Joint Stock Company LINDSTROM.

Master Thesis

The aim of the Master Thesis is to set the peculiarities of the factors influencing the customers’
service and facility quality and the customers’ behaviour, also their impact on the decision to buy
the service of Joint Stock Company LINDSTROM.

In the Master Thesis there are analyzed the factors, determining the customers’ service quality
of the different authors. It was estimated, that the main factor of the customers’ service quality is a
human factor. There are analyzed the roles of the verbal and non- verbal communication in the
process of communication, also the impact of the private judgement for the development of the
customers’ service quality and psychological effect on customers. There are presented the criterions
of the facilities’ quality evaluation from the customers’ viewpoint.

The research confirmed the hypothesis, which was formulated by author of the Master Thesis,
that the customers’ decision to buy something is based not only on the image of the organisation,
the quality of the facility, but most of all on the service.
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IVADAS

Siuo laikotarpiu klienty aptarnavimo kokybé ypatingai svarbi, nes vykdome versla itin
konkurencingomis rinkos salygomis. Did¢jant konkurencijai, vienas efektyviausiy budy iSsiskirti 18
kity ir yra klienty aptarnavimo kokybé (Lukminaite, 2007). Siuolaikinéje paslaugy sferoje svarbu ne
tik pateikti paslauga, bet ir kuo kokybiSkiau ja atlikti. Karta nusivyles klientas gali nebegrizti atgal |
ta paCia 1imong, tod¢l norint pritraukti kuo didesni srauta klienty, mano ir kity autoriy manymu,
reikia teikti tik pacios aukSciausios kokybés paslaugas bei nuolatos ieSkoti aptarnavimo kokybés
gerinimo budy. Juk Kiekviena diena biiname kieno nors klientai: apsipirkdami prekybos centre,
gerdami kava kavinéje, apmokédami saskaitas banke, keisdami Sukuosena kirpykloje — tai vyksta
nuolat. Kartais aptarnaujama tiesiog puikiai, bet pasitaiko, kad aptarnauja taip, jog iS€jus i$ istaigos
nebesinori ten sugrizti. Adomaityté (2005) mano, kad kiekvienas esame patyre, kas yra prastas
aptarnavimas ir kaip jis atgraso nuo tokiy imoniy. Kartais miisu pyktis atlégsta tuoj pat, taciau
dazniausiai pereiname pas konkurentus.

Sparty vystymasi paslaugy sektoriuje paskatino augantys gyventoju poreikiai, komunikacijy ir
informaciniy technologijy tobuléjimas, prieinamumo poky¢iai ir kita. Tinkamiausias budas, kuriuo
paslaugy imoné gali i$siskirti i$ kity — tai nuolatos tiekti kokybiskesnes paslaugas nei konkurentai, o
svarbiausia, kad paslaugy kokybé pranokty kliento likesc¢ius. 1Ssaugoti klientai, kaip teigia daugelis
autoriy, yra geriausias kokybés matas, ir tai rodo organizacijos geb¢jimas iSlaikyti savo klientus.
Gamintojo kokybés tikslas — gaminiai be defekty, paslaugy teikéjo tikslas — neprarasti nei vieno
kliento, besinaudojanéio organizacijos paslaugomis. Jurkausko nuomone (2003), kokybé formuoja
imonés ivaizdi, daro tiesioging itaka veiklos produktyvumui, pelno augimui, vartotojo
pasitenkinimui.

Kliento pasitenkinimas — tai rodiklis, nusakantis kliento ,,emocing* biisena kompanijos
atzvilgiu. Geri rodikliai pasiekiami efektyviai organizuojant darba su klientais. Pagerindamos
paslaugy klientui tiekima, organizacijos gali pasiekti reikSmingy ir tvariy rezultaty rinkoje, t.y. joS
gali valdyti pelninguma. Beveik visi veiksniai, kurie prisideda prie aptarnavimo kokybés —
komunikavimas, kompetencija, mandagumas, reagavimas ir t.t., slypi personalo poziiryje i klientus
ir jy elgesyje su klientais. Turintys tinkama pozitry, tinkamus stimulus, tinkama mokyma ir tinkama
»igaliojimy“ kieki, darbuotojai, kurie be viso to moka jsiklausyti i klientus, yra ypa¢ svarbiis
modeliuojant ir teikiant geriausia rezultata sukuriantj aptarnavima. Tod¢l kliento bendram potyriui,
vadinasi, ir pasitenkinimui — didziausia itaka daro su aptarnavimu susij¢ momentai, o paslaugos
tiekimo momentu klientui suteikiamas aptarnavimas daro didZiausia, tiesiogiai jvertinama jtaka

pelningam organizacijos augimui (Adomaityté, 2005).



Aptarnavimo kultiira palieka klientui ypac didelj ispudi. Paprastai klientas gauna dvejopa verte:
racionaliq ir emocine. Racionali verté — paslaugos kokybé, funkcionalumas, kaina ir kiti praktiniai
aspektai. Emocing paslaugos verte kuria su klientais bendraujantys zmonés. Paslaugy sferose, kur
veikia stipri konkurencija, emocinis kontaktas vaidina lemiama vaidmeni. Siiiloma vadovautis
paprasta formule: nuolatinis mandagumas + sveikas protas + profesiné savigarba = geri santykiai
su klientais. Gerus santykius su klientu uzmegsti padés nevélavimas, malonus sutikimas. Bitina
i8klausinéti klienta ne tik apie pacia problema, bet atkreipti démesi ir { jo emocijas jos atzvilgiu
(Banyte, 2001).

Darbo aktualumag lemia klienty aptarnavimo ir paslaugos kokybés tyrimo poreikis, nes Siy
dieny stipri konkurencija versle reikalauja kuo didesnio démesio klienty aptarnavimui ir paslaugos
kokybei. Vyraujaniose pozicijose yra tos organizacijos, kurios geba sukurti gera ir tvirta
aptarnavimo kultira, suteikti kokybiSka paslauga.

Problema. Klientas pirkdamas viena ar kita paslauga nori, kad ji buty nepriekaistinga ir
kokybiska. Jam labai svarbu kaip paslauga yra pateikiama, ar ji atitinka ju lakescius, todél, norint
teikti atitinkamos kokybés paslaugas, svarbu suzinoti kokiais kriterijais remdamasis jis suvokia
gaunamos paslaugos kokybe. Pagrindiniai veiksniai, mazinantys paslaugos pirkimo patraukluma
yra: prasta aptarnavimo kultiira, nekokybiSkos ir maza pasirinkima turin¢ios paslaugos, panaSiy
paslaugy konkurencija. Todél, norint pritraukti ir i§laikti klienta, jmonéms nuolat reikia sekti rinka,
taikytis prie kliento poreikiy ir nuolat ieskoti tobuléjimo galimybiy, nes tik nuo patenkinto kliento
priklausys imonés ivaizdis, finansiné padétis, didéjantis jmonés konkurencingumas, o svarbiausia -
imonés ateitis. Taigi, kliento pasitenkinimo ir jo poreikiy tyrimas yra svarbi moksliné problema.

Temos naujuma nusako tai, kad darbe siekiama iStirti kliento aptarnavimo situacija paslaugy
sektoriuje, numatyti gerinimo Kryptis remiantis stiprios, 160 mety pasaulyje gyvuojancios
Lindstrom kompanijos atveju. Kai Klientai yra nepatenkinti paslaugy kokybe ar aptarnavimu,
stipriai ken¢ia imonés ivaizdis, todél biitina nuolat gilintis { klientuy poreikius, ieskoti problemy
sprendimo galimybiy.

Darbo objektas — klienty aptarnavimo ir paslaugy kokybés tobulinimas.

Darbo tikslas — jvertinti klienty aptarnavimo ir paslaugu kokybe, klienty elgsenos veiksniy
ypatumus bei ju itaka sprendimui pirkti paslauga.

Darbo uzdaviniai:

1. [vertinti teorinius klienty aptarnavimo ir paslaugos kokybés aspektus, remiantis
marketingo ir vadybos teorijos koncepcijomis.

2. Apibrézti klienty aptarnavimo ir paslaugy kokybés esmg ir nustatyti UAB Lindstrom
teikiamy paslaugy kokybés bruozus.



3. Sumodeliuoti vadybininko asmeninio pardavimo vaidmenj, pateikti sprendimus,
padedancius efektyviau pardavinéti paslauga.

4. Ivertinti klienty nuomong apie UAB Lindstrom biukle paslaugos teikimo ir aptarnavimo
srityje.

Tyrimo hipotezé:

UAB Lindstrom klienty sprendimo pirkti paslauga procesas jtakojamas daugelio veiksniy,
taciau klientams yra svarbu ne tik organizacijos ijvaizdis, teikiama paslauga, bet ir aptarnavimo
kokybé. Klientai apie paslaugos kokybe sprendzia remdamiesi aptarnavimo kokybe.

Tyrimo bazé

Metodologija

Tyrimo teorini pagrinda sudaro socialiniy moksly mokymas apie paslaugos kokybe ir vieng 18
jos veiksiniy — aptarnavimo kultiira. Atliekama klienty aptarnavimo ir paslaugos kokybés teorinés
medziagos analizé, kurios tikslas iSnagrinéti ir aptarti paslaugy kokybés gerinima ir uZtikrinima,
iSskiriant pagrindinius kriterijus. Darbas atliktas naudojant informacijos sisteminimo, Kriteriju
vertinimo bei sintezés metodus. Naudoti Saltiniai - moksliné literatiira lietuviy, rusy, anglu
kalbomis, straipsniai bei publikacijos, pateiktos mokslinéje spaudoje, Zodynas.

Tiriant klienty aptarnavimo kokybe paslaugy sektoriuje, pasirinktas vienas populiariausiy
sociologinio tyrimo anoniminis apklausos metodas, paruostas klausimynas — anketa. Anketine
apklausa siekiama pagristi arba paneigti suformuluota hipotez¢. Anketos duomeny apdorojimui
buvo naudojamas sisteminimo metodas, t.y. atsakymy grupavimo, lenteliy sudarymo, grafinio
duomenu vaizdavimo, Kriteriju vertinimo, bei sintezés metodas, t.y. gauty rezultaty apibendrinimas
ir iSvady formulavimas.

Rezultaty apibendrinimui panaudoti 2008 mety UAB Lindstrom tyrimo rezultatai, kurie buvo
gauti naudojantis telefonine apklausa ir palyginti su darbo autorés gautais anoniminés apklausos
tyrimo rezultatais. Tyrimo rezultatai padeda tiksliau pazvelgti { UAB Lindstrom aptarnavimo
kokybe ir teikiamas paslaugas. [vertinus respondenty atsakymus, bus galima numatyti klienty
aptarnavimo tobulinimo kryptis.

Metodika

Darbe naudojami Sie tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros Saltiniy analiz¢é ir apibendrinimas.

2. Anketiné apklausa. Nustatytas reprezentatyvios imties ttris — 250 respondenty. Tinkamos

apdorojimui anketos buvo 204.
3. Grafiniai duomeny pateikimo metodai.

4. Statistiniai duomenys apdoroti naudojantis socialiniy moklsy programy paketu SPSS.



Tyrimo rezultatai

Rezultaty naujumas

Tyrimo naujuma lemia tai, kad palyginti anksc¢iau, t.y. iki 2009 mety, UAB Lindstrom naudoti
telefoninés apklausos su darbo autorés atliktos anoniminés apklausos,tyrimo rezultatai.

Teorinis rezultaty reikSmingumas

Teorinéje analizéje apzvelgta daug jvairiy Saltiniy, prioriteta teikiant naujausiai literatiirai.
Didziausias démesys skirtas zmogiskajam faktoriui, kaip pagrindiniam klienty aptarnavimo ir
paslaugu kokybés veiksniui. Norint pagerinti UAB Lindstrom klienty aptarnavimo ir paslaugos
kokybg, bitina atsizvelgti | aptarnaujant; personala. Jo parengimas turi biiti vykdomas per
atitinkamy igiidziy formavima.

Analizuojami paslaugy kokybés veiksniai, pagal kuriuos nustatoma, ar UAB Lindstrom
teikiamy paslaugy lygis atitinka klienty lakes¢ius. Techniniai (rezultato) veiksniai — tai kas teikiama
vartotojui; funkciniai (proceso) — tai, kaip viskas vyksta, kol pasiekiamas galutinis rezultatas, ka
vartotojai gauna saveikos su paslaugy imonés darbuotojais metu.

Praktinis rezultaty reik§mingumas

Ankety pagalba, apklausiant klientus apie UAB Lindstrom teikiama paslauga ir aptarnavimo
kultiira, pagrindZiama gauty rezultaty atitiktinis egzistuojanciy teorijy iSvadoms, o darbo iSvados
susiejamos su tomis teorijomis. Taip pagilinami teoriniai vaizdiniai apie UAB Lindstrom teikiamas
paslaugas ir aptarnavima.

Gauti tyrimo rezultatai bus panaudoti gerinant UAB Lindstrom paslaugy ir aptarnavimo
kokybe. Vis délto anksCiau telefonine apklausa atlikti tyrimai UAB Lindstrom uzsakymu,
neatskleidé pagrindiniy problemy ir, mano nuomone, neturi tikslumo, nes respondentai,
atsakinéjantys | klausimus, retai iSsaké pastabas, nedriso garsiai iSreikSti neigiamos nuomonés.
Magistro darbo autorés atliktas tyrimas yra daug tikslesnis, leidzia jvertinti teikiamy paslaugy ir
aptarnavimo lygi, suteikia galimybg tobulinti silpnasias savybes ir vartotojams teikti kokybiskas
paslaugas bei kokybiska aptarnavima. Tyrimas bus perduotas UAB Lindstrom vadovybei.

Darbg sudaro: jvadas, kuriame pateikiama bendroji darbo charakteristika ir Sios dalys: klienty
aptarnavimo ir paslaugy kokybés tobulinimo literatiiros Saltiniy analizé, UAB Lindstrom klienty
aptarnavimo ir paslaugos kokybés tyrimas, jo rezultatai, analizé. Pateikiamos darbo iSvados,

rekomendacijos, literatiiros, paveiksly bei lenteliy sarasai.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBE IR JOS VEIKSNIAI

1.1 Bendri klienty aptarnavimo kokybés Kriterijai

Siandien Klientai turi daug pasirinkimy, o klienty aptarnavimas kaip niekada yra svarbus
konkurencinis pranaSumas, todél butina aptarnavimui skirti daug démesio. Visi supranta klienty
aptarnavimo svarba ir mano, kad Zino, ka reiSkia kokybiskas aptarnavimas, taciau tikrai svarbi yra
tik paties kliento nuomoné. Ilagalaikius santykius ir s€kminga prekybos augima galima uztikrinti tik
zinant, ka apie imong, teikiama paslauga ir, Zinoma, aptarnavima mano klientai. Klienty nuomoné
nulemia vertg, todél norint iSlaikyti klientus, reikia saZiningai domeétis, kaip biity galima pagerinti
aptarnavima. Esamas klienty aptarnavimo lygis gali biiti pagerintas imantis vienos ar keliy Zzemiau
i8déstyty akcijy: nuolat tirti kliento poreikius (poreikiai keiCiasi); nustatyti aptarnavimo lygius,
pagristus kompromisu tarp pajamy ir i§laidy; naudoti naujausias uzsakymy atlikimo technologijas.
Efektyvaus klienty aptarnavimo pagrindas yra suprantamas, kaip klientas isivaizduoja aptarnavimaq.
Nustacius, ko nori ir ko tikisi klientas, reikia parinkti tinkama klienty aptarnavimo strategija.
Optimalus klienty aptarnavimo lygis yra tas, kuris pritraukia ir i$laiko pelningiausius klientus. Beje,
pasak Zidonio (2002), norint sukurti efektyvia klienty aptarnavimo programa, reikia nustatyti
aptarnavimo standartus, kurie: atspindéty kliento poziiiri | aptarnavima; leistu operatyviai ir
objektyviai ivertinti paslaugy teikimo procesa; padéty vadybininkams iStaisyti nukrypimus nuo
standarto.

Kaip teigia moksly daktaras Linas Zalys klienty aptarnavimas — tai visy pirma aptarnavimo
kultiira, tinkamas personalo valdymas, informacijos apie auksta aptarnavimo kultiira skleidimas tarp
darbuotojy ir skatinimo sistemos diegimas (Zalys, 2002). Todél remiantis §iuo mokslininku, galima
daryti i§vada, jog siekiant, kad klienty aptranavimo kultira gyvuoty, biitina maksimaliai jtraukti
darbuotojus, nes tik aktyvus darbuotoju dalyvavimas, svarstant elgesio su klientais principus ir
skleidZiant juos visoje kompanijoje, uztikrins gerus kuriamus santykius.

KokybiSkas aptarnavimas turi ,,priristi“ klienta prie prekybos imonés. Klientai mato ir vertina
tai, su kuo jie patys tiesiogiai susiduria. Viso to rezultatas — pasitenkinimas, kaip svarbiausias
aptarnavimo efektyvumo rodiklis. Klienty pasitenkinima, mano nuomone, lemia: aptarnavimo
kokybe, paslaugos kokyb¢, emocinis pasitenkinimas vartojant paslauga, paslaugos prieinamumas ir
kaina. Kalbant pla¢iau apie aptarnavimo kokybe kaip viena i§ veiksniy, daranciy itaka klienty
pasitenkinimui, reikty paminéti Banytés (2001) i$skirtus kriterijus: patikimumas - ar kompanija

tiksliai, be klaidy ir laiku atlieka tai, ka pasizadéjo; uztikrintumas - ar kompanijos darbuotojai
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pakankamai kompetentingai ir saziningai teikia savo paslaugas; reagavimas - ar operatyviai
suteikiamos reikiamos paslaugos, pagalba klientams; jautrumas - ar kompanija sugeba ir nori
suprasti specifinius, individualius klienty poreikius, isigilinti 1 ju padéti ir uzmegzti asmeninj rysi;
apciuopiamos savybés - ar kompanijos buvein¢, darbuotojyu apranga ir jranga, pastebimos
aptarnavimo metu, yra kokybiSkos. PanaSiai pirkéju reikalavimus aptarnavimui apibendrintai
apibiidina Pajuodis (2002, 2005): ijvairumas, greitumas, tikslumas, patogumas, kokybe, nedidelés
kainos ir darbuotojy paslaugumas.

Tuo tarpu Adomaityte (2006) iSskiria subjektyvius kliento sprendima bei jausmus lemiancius
veiksnius: Kliento simpatija personalui, kliento pasitikéjimas aptarnaujanéiu personalu ir jmone,
kliento laiko ir i§laidy svarbos vertinimas, leidimas klientui pasijusti svarbiu Zmogumi — paglostyta
kliento savimeilé, nuoSirdus kliento démesys ir rupestis kliento gerove, maloni aplinka, personalo
klientui rodoma pagarba ir saziningumas siilant prekes ar paslaugas, suprantamai ir laiku
pateikiama informacija apie produktus. Banyté (2001) mano panaSiai ir teigia, kad Klientui
svarbiausia kaip su juo elgiamasi, tod¢l labai svarbu uzmegsti emocionaly kontakta su juo.

Bendrus gero aptarnavimo Kriterijus galime suskirstyti i tris pagrindines grupes (I kliento
Sirdi..., TNS-Galup tyrimai) (tuos pacius kriterijjus mini Vilma Daubariené¢ Zurnale ,,Biuro
administravimas® (2007) Nr.3):

1. Pirmaji ispudi sukuriantys faktoriai.
2. Aptarnaujancio personalo bendravimo igiidziai.
3. Aptarnaujancio personalo profesinés zinios bei igtidziai.

Pirmai kriterijy grupei priklauso toks bendras kliento pasitenkinima nulemiantis faktorius kaip
pirmasis vaizdas — visuma. Remiantis Adomaityte (2005), po ilgalaikio pluSimo, paslaugy
tobulinimo, rinkodaros, {vaizdzio ir prekés Zenklo stiprinimo, kainodaros ir kitose srityse lemiamoje
»finiSo tiesiojoje” susitinka aptarnaujantis paslaugos tickimo personalas ir pirkéjas. Matyt visas
imonés marketinginis darbas klientui patiko, jei jis até¢jo { imon¢ ar priemé paslauga sitilan¢ios
imongés atstova pokalbiui. Taciau toji susitikimo akimirka lemia daugiausiai. Aptarnavimo kokybé
priklauso nuo to, koks démesys parodomas klientui. Jis atkreipia démesi 1 darbuotoju iSvaizda,
etiSka ar neetiSka elgesi ir santlirias manieras, apskritai personalo draugiSkuma ir kuriama
psichologing atmosfera. Pirmas ispiidis istringa ilgam, todél butina stengtis sukurti ji teigiamai.
Negalima pamirsti, kad pirma ispiidi ypa¢ veikia Sypsena. Tai labiausiai { akis krintanti savybé.
Pirmas isptudis kartais gali buti ir apgaulingas. Pavyzdziui, labai jaunai atrodantis darbuotojas
klientui gali kelti nepasitikéjima, atrodyti ,,nesolidziai“. Taciau vien dél to klientas neuztrenks
dury. Ispudis kuriamas toliau ir gali keistis pradéjus bendrauti, nes tik tada atsiskleidzia
aptarnaujancio personalo profesinés zinios ir jgudziai. Apie tai skyriuje ,,Neverbalinés

komunikacijos vaidmuo aptarnaujant klientus*.
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Antra kriteriju grupe sudaro aptarnaujancio personalo gebé¢jimas bendrauti su klientu, uzmegzti
palaikyti ir pabaigti pokalbi. Aptarnaujant klienta svarbiausia mandagumas, paslaugumas, noras
padéti, démesingumas, taktiSkumas. Daugiau apie tai skyriuje ,, Verbalinés komunikacijos vaidmuo
aptarnaujant klientus*.

Profesinéms Zinioms ir igiidZiams priskiriami darbuotojy gebéjimas patraukliai ir teisingai
pateikti klientui visa reikiama informacija apie imonés paslauga, suprasti pirkéjo norus, lukescius ir
mokeéti jtikinti. Juk organizacijos veidas yra kiekvienas darbuotojas, bendraujantis su Klientais.
Darbuotojas privalo pagalvoti, kokia itaka jo poelgiai turés kliento ispiidZiui apie organizacija ir
elgtis taip, kad nesugriauty savo kolegu pasiekty rezultaty. Svarbus yra personalo patikimumas,
kaip imon¢ laikosi savo pazaduy, isipareigojimy bei nusistatyty terminy. Tyrimais irodyta, kad apie
80 proc. sprendimy imti paslauga ar pirkti preke i§ vieno ar kito tiekéjo sudaro subjektyviai
vertinamos pirkimo aplinkybés. Siam subjektyvumui daro jtaka ne kas kita kaip aptarnavimo
kokybe. Jei zmogus randa ne tik siiilomos paslaugos nauda ar ieSkoma preke, bet ir pasijunta esas
gerbiamas, vertingas, jei jam skiriamas ne ikyrus, o nuoSirdus démesys, jis tikrai nebus linkes
blaskytis pas kitus tiekéjus — jis pirks preke ar uzsakys paslauga ten, kur pajus, jog tai tinkamiausia
vieta tai padaryti. Tikrai negalima teigti, kad klientai jauciasi ir elgiasi taip pat, kai yra aptarnaujami
puikiai ir kai juos aptarnauja tikrai prastai. Aptarnavimo rezultatas — sprendimas, pirkti ar ne ir
jausmas, kuri klientas iSsineSa su savimi, kuris véliau organizacijai lemia galimybg su juo bendrauti
toliau ar ne. Kad apsilankes klientas jaustusi taip, lyg visi jo lukesciai biity patenkinti su kaupu,
neuztenka vien suteikti jo norima informacija ar pasiilyti poreiki atitinkancia preke ar paslauga.
Visa pasitenkinimo esmé gliidi zodyje ,kaip“: kaip buvo suteikta informacija, kaip buvo pasitlyta
preké ar paslauga. Nepaisant to ar klientas Zino, kaip turéty biiti aptarnaujamas, ar ne, aptarnavimo
kokybé yra organizacijos veidas, o veida samoningai ar nesamoningai zmonés isimena greiciausiai.
Neretai personalui, idedanCiam visas pastangas, skirianiam visa démesi ir darant; tai itin
kompetentingai, netgi pajuntama nattirali zmogiSka simpatija. O kartu tai pakelia pasitikéjima ne tik
prekémis ar paslaugomis, bet ir visa imone — tada atrodo, kad 1§ tokio darbuotojo isigytos prekes yra
tokios pat geros kaip ir aptarnaujantis Zmogus. Apie asmeninj pardavima: ,,Asmeninis pardavimas
kaip komunikacijos komponentas“.

Taigi klienty aptarnavimo kokybé priklauso nuo veiksniy visumos - pradedant pirmuoju
ispudZiu ir baigiant darbuotojo profesiniy Ziniy ir jgudziy lygiu. Kokybiskas klienty aptarnavimas
yra bitinas kiekvienai sékmingai organizacijai. Patenkinti klientai uZ tai atsilygins su kaupu.
Imongés elgesys, bendravimas ir poziiiris pirkéja gali paversti ilgalaikiu bei lojaliu klientu. Teisinga
klienty aptarnavimo strategija uztikrina imonés efektyvuma ir pelninguma, nes:

1. Likg patenkinti paslaugomis pirkéjai sugrizta pakartotinai, todél auga imonés pelnas.
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2. Pripazinimas — jeigu klientai perka, reiskia jie pasitiki bei gerbia ta jmong.

3. Sumazéja marketingo iSlaidos, kadangi reika skirti maziau 1éSu naujiems klientams
pritraukti. Juos atveda imonés paslaugomis lik¢ patenkinti Zzmonés.

4. Nuolatiniai pirkéjai yra maziau jautriis kainoms. Jie neskubés susigundyti konkurenty
pasiiilymais pirkti pigiau, nes imonés vert¢ jau jrodyta.

5. Lojalus klientai bus nusiteike iSbandyti naujus jmonés produktus, jeigu buvo patenkinti
ankstesniais.

Kokio aptarnavimo klientas tikisi, didele reik§me turi ir organizacijos | kuria kreipiasi jvaizdis,
nes Zmonés neretai labiau reaguoja i ivaizdi, o ne | realybe. Ivaizdis neatsiranda savaime. Tai
nuolatine, planinga, nuosekli ir tikslinga veikla, reikalaujanti pastangy ir materialiniy resursy.
Imoniy vadovai nori, kad bty sukurtas palankus, teigiamas organizacijos ivaizdis, kuris sukelty
teigiamas ir {simintinas vartotoju emocijas. ISpuoselétas imonés jvaizdis ir gera reputacija yra
esminés konkurencinio pranaSumo prielaidos. Ilgalaikés investicijos 1 Sias sritis parodo ne tik
strategini vadovy mastyma, bet ir yra jmonés patikimumo ir stabilumo garantas. Didéjant
konkurencijai ne kaina, o imonés ijvaizdis ir reputacija turéty tapti pagrindiniais veiksniais,
lemian¢iais produkcijos ar paslaugu pasirinkima. M. Ceikauskien¢ (1997) teigia, kad palanky
imonés jvaizdj galima suformuoti atsizvelgiant | Sias esmines charakteristikas: adekvatuma —
kuriamas {vaizdis turi atitikti visa tai, kas i§ tikryjy egzistuoja; aiSkiai iSreikSta ir apibrézta
neatitikimo laipsni; originaluma — imonés jvaizdis turi biti lengvai atpazistamas tarp kity imoniy
tvaizdziy ir lengvai isimenamas; plastiSkuma — ivaizdis vartotojy pasauléZzitiroje turi biiti nekintamai
atpazistamas; kartu {vaizdis turi biiti operatyviai modifikuotas, reaguoti i besikei¢iancius
ekonominius ir psichologinius reikalavimus, madas, socialines salygas; adreso tiksluma — jvaizdis
turi turéti tiksly adresa. Keisdami ar kurdami imonés ivaizdi, vadovai gali priversti klientus elgtis
taip, kaip yra naudingiau paciai imonei. Svarbiausi, mano nuomone, veiksniai formuojantys ivaizdi
yra paslaugu kokybé, kaina, asortimentas, reklama ir asmeninis pardavimas.

I$skirtinis paslaugy bruozas yra ju neap¢iuopiamumas. Tod¢l svarbu iSsiaiskinti, kaip klientai
suvokia aptarnavimo kokybe. 1.1 pav. pateiktas Ch. Gronross‘o sitilomas suvoktos aptarnavimo
kokybés modelis.
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Laukiama
kokoyhé

Suvokta
aptarnavimo

kelorhe

*Rinkos
komunikacija
*lwaizdis
*Werhaling
komunikacija
*Praeities patyritmas
FElienty reikmeés

Techning
kolorhé: kas?

Funkcionali
kolarheé:
kaip?

1.1 pav. Suvoktos aptarnavimo kokybés modelis

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Kuvykaite, 2001.

Patirta kokybé atspindi kliento, pasinaudojusio papildomomis paslaugomis, vertinimus. Jie
priklauso nuo techninés ir funkcionalios aptarnavimo kokybés. Techniné kokybé yra aptarnavimo
savybiy ir atributy rinkinys. Funkcionali kokybé parodo, kaip aptarnavimas buvo pateiktas. Tai gali
biiti reagavimas i kliento skambutj — telefonistés balso draugiSkumas, kiek laiko reik¢jo laukti, kol
buvo pakeltas ragelis, atliktas uzsakymas ir pan.

Laukiama kokybé rodo kliento lukesCius palyginus su patirta aptarnavimo kokybe. Laukiama ir
patirta kokybé gali neatitikti. Neatitikimas gali kilti dé¢l to, kad:

1. Imonés vadybininkai neteisingai supranta kliento liikescius.

2. Imonés vadybininkai, net ir teisingai suvokdami klienty lukes¢ius, nesugeba to
suvokimo panaudoti, formuodami klienty aptarnavimo programas. Pavyzdziui,
nepakanka zinoti, jog klientai nori, kad | ju skambucius biity greitai atsakoma.
Priimting atsakymo laika reikia aptarti su klientais.

3. Neatitinka aptarnavimo atlikimas ir iSoriné komunikacija.

Aptarnavimu nusivylg klientai linkg apie tai kalbéti. Mokslininky atlikti tyrimai parodé, kad:

e 2618 27 blogai aptarnauty pirkéjy aptarnaujanciai jmonei to nepranes;
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e 91% i$ ty, kurie nesiskundzia, nebesugris;
e Vidutinis apviltas pirkéjas perspés nuo 9 iki 10 Kity pirkéju;
o 14% nusivylusiy pirkéju perspéja daugiau nei 20 kity pirkéju (Kuvykaite, 2001).

Ar biutinai visus klientus reikia myléti, gerbti, jais riupintis ir aplink juos Sokinéti? UAB
Lindstrom jmonés savininkas pasakyty: ,,Su klienty aptarnavimu yra kaip su danty priezitira: valyti
reikia tik tuos dantis, kuriuos nori i§saugoti. Visus kitus galima pamirsti. Taciau dar neteko girdéti,
kad kokia nors kompanija skiistysi dél per didelio klienty skai€iaus.” [monés, kurios turi daug
klienty, Siomis dienomis ypac turi ripintis jais, nes kuo daugiau klienty, tuo labiau imon¢
suinteresuota imtis naujy su aptarnavimu susijusiy veiksmuy. Aisku, kad gauséjant klienty skaiciui,
auga ir poreikis investuoti i klienty aptarnavimo sritj.

Tholstrup‘as (Tholstrup, 2004) yra pasakes: ,aukStas klienty aptarnavimo lygis néra
vienareik§mé savoka ir nebiitinai reiSkia iSskirtines daug iSlaidy reikalaujancias paslaugas. Ne
visada svarbiausia yra tai, ar klienty aptarnavimas yra geras, ar blogas. Daugelis imoniy s€¢kmingai
funkcionuoja ir nekreipdamos démesio i zema aptarnavimo kokybe. Svarbiausia — kad aptarnavimo
lygis sutapty su klienty likesciais.

Kokybiskas aptarnavimas, tai kompleksas pirkimo metu susiklos¢iusiy aplinkybiu, kurios daro
itaka kliento jausmams, sukelia nattiraly jo pasitik€jima bei nora savo pinigus iSleisti biitent toje
imon¢je, kur rado reikiama preke¢ ar paslauga ir sulauké puikaus aptarnavimo, todél klienty
aptarnavimas - tai ne tik aptarnavimo principai, bendravimo etiketas, kontakty uzmezgimas ir
palaikymas bei sudétingy situacijy valdymas. Tai pirmiausia igtidziai, kuriais pardavéjai naudojasi
bendraudami su klientais. Paslaugas teikianti organizacija turi didel; démesi skirti personalo
kompetencijos plétrai, nuolat analizuoti savo personalo veikla, kad galéty sékmingai valdyti

paslaugu kokybg.

1.2 Aptarnavimas kaip komunikacinio proceso reiskinys

Komunikacija (lot. communicatio — praneSimas, suteikimas) apibréziama jvairiai (Sirtautiené,
2003). Zodis kilgs i§ lotynisko Zodzio communicare, turin¢io reik§me perteikti, dalytis, paversti
bendru (Peters, 2004). Zymus Amerikos filosofas ir istorikas John Fiske (2001) savo knygoje
»lvadas 1 komunikacijos studijas* teigia: ,komunikacija yra viena i§ tu Zmogaus veikly, kurias
kiekvienas atpaZista, bet mazai kas gali bent kiek tiksliau apibrézti. Komunikacija — tai pokalbis,
televizija, informacijos platinimas, literatiiros kritika ar miisy Sukuosena — sarasSas begalinis.*

Tarptautiniy Zodziy Zodyne komunikacija vadinama: a) palaikymas rySiu su tolimomis vietomis oro,
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zemés ar vandens keliais; b) keliai, transportas, padedantis palaikyti tuos rySius; c) socialinés
saveikos rh8is — Dbendravimas, keitimasis informacija, mintis, informacijos perdavimas
panaSiai: a) susisiekimas, jo priemonés; b) bendravimas. Kaip teigia Pranulis, Pajuodis ir Kiti
(2008), komunikacijos procesas — tai veiksmai, kuriais informacijos siuntéjas siekia paveikti jos
gavéja ir sukelti pageidaujama jo reakcija. Siam procesui néra konkreéios, tikslios savokos, ta¢iau
apibendrinus, daugelis teoretiky komunikacija apibiidina panaSiai — tai dviejy ar daugiau Zzmoniy
pasikeitimas informacija. Sio pasikeitimo metu vieni informacija siundia, kiti gauna, interpretuoja,
daro i§vadas ir t.t. Informacija perduodama simboliais, kurie gali biiti Zodiniai, dar kitaip vadinami
verbaliniais, kai perduodama zodziu ar rastu, arba neverbaliniai - mimika, gestai ir t.t.. Bet koks
bendravimas jmanomas tik tuomet, kai egzistuoja maziausiai du Sio proceso dalyviai. Vienas i§ ju
turi buti suinteresuotas paveikti antraji, ir tam tikslui perduoti jam kokia nors informacija. Ar
pavyks paveikti informacijos gaveéja taip, kaip buvo numatyta, priklauso nuo daugelio salyguy,
kurios veikia komunikacini procesa. Valackienés (2006), Miseviciaus (2004) teigimu,
komunikacijos procesas atrodo visai paprastai, taciau jo kelyje pasitaiko daug kliti¢iy, trukdanciy
efektyviai keistis informacija, t.y. neplanuotai iskraipomas praneSimas ar paveikia aplinka. Jy
esama Vvisuose proceso etapuose, pradedant informacijos atsiradimu ir kodavimu, baigiant
griztamojo rySio uztikrinimu. Komunikacijos procesas susideda 1§ penkiy etapu (zingsniy):

1. mintyse suformuluotos id¢jos, informacijos atsiradimo;

2. kodavimo ir kanalo pasirinkimo;

3. perdavimo;

4. dekodavimo;

5. griztamojo rySio (Kasiulis, Barvydiené, 2001; Misevi¢ius, 2004)

Idéjos, informacijos atsiradimas. Pasikeitimas informacija prasideda nuo id¢jos formulavimo
ar informacijos atrinkimo. Siuntéjas turi nusprgsti, kokia informacija ir kiek jos reikia teikti
(Misevicius, Urbonieng, 2006). S. F. Butkus (2006) §i etapa vadina mintimi. Kad mintis galéty biiti
perduota kitam zmogui, vadinamam adresatu, minties autorius, vadinamas siuntéju, turi rasti
1SraiSka, kuria buty patogu ta mintj perduoti. Tai gali buti jvairiy kalby Zodziai, pasakyti balsu ar
paraSyti rastu, gestai, mimika ir pan. Informacijos atsiradimas yra pirmasis ir pats svarbiausias
zingsnis komunikacijos procese. Tai apima viska, kas jvyksta iki pranesimo uzkodavimo, t. y. iki
informacijos persiuntimo.

UZkodavimas ir kanalo pasirinkimas. PraneSimai gali buti persiun¢iami dviem budais:
verbaliniu ir neverbaliniu. Verbalinis buidas - tai informacijos perdavimas Zzodziu ar rastu.
Neverbalinis budas - tai informacijos perdavimas kiino judesiais. Uzkodavimo esmé yra - parinkti

siuntéjui ir gavéjui suprantamus simbolius. Komunikacijos specialistai informacijos laikymo,
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perdavimo ar apdorojimo simboliy sistema vadindami kodu, minties kodo pakeitima perdavimui ir
supratimui tinkamu kodu vadina kodavimu. Kodas apibiidinamas kaip zenkly (taip pat kalbos)
sistema (Gailiené, Bulotaite, Sturliené, 2002; Butkus, 2006).

Persiuntimas arba perdavimas. Persiuntimas - tai procesas, kada siuntéjas yra pasiruoses
iSsiysti zinig gavéjui. PraneSima galima siysti dviem kanalais: ZodZiu ir Kitomis priemonémis: kiino
judesiais, radiju, televizija ir t.t.. Visos perdavimo priemonés yra labai svarbios. Siy informacijos
perdavimo priemoniy paskirtis yra ne vienoda, tai priklauso nuo situacijos. Labai svarbu parinkti
tinkama informacijos perdavimo priemong, taciau pateikti i§samy komunikavimo priemoniy sarasa,
pasak teoretiky Suslavi¢iaus (2006) ir Ulevi¢iaus (2006) labai sunku, todél komunikacijos kanala
autoriai apibrézia kaip biida ar priemong, kuri suteikia galimybe perduoti informacija.

Dekodavimas arba isSifravimas. Informacija, gauta i$ siuntéjo, turi biti i$$ifruota. Tuo uzsiima
informacijos gavejas. Du 1§ karto iSsiysti praneSimai gali neigti vienas kita. Labai svarbu teisingai
18Sifruoti uzkoduota informacija. Tikétina, kad skirtingi Zmonés ta pacia zinia supras savaip. Tam
itaka daro ju patirtis, poziiiriai ir vertybiy sistema (Pabedinskaité, 2004).

Griztamasis rySys. MiseviCius (2004), kalbédamas apie griztamaji rySi, iSskyré autoriy
gilingienés ir Sakalo pasakytus Zodzius, kad: ,,apie tobula komunikacija galima kalbéti tik tada, kai
gavejo ispudis atitinka tai, ka noréjo perduoti siuntéjas. Uztikrinant griztamaji rySi, siuntéjas ir
gaveéjas tarsi apsimaino vietomis. GriZztamasis rySys labai padidina komunikacijos proceso
efektyvuma.*

Kiti autoriai prie komunikacijos etapy priskiria ir triukSma, kuris gali pasireiksti bet kuriame
komunikacijos etape. Kartais triukSmas bendraujant daro labai neigiama itaka, pvz.: kartais dél
triukSmo klaidingai suprantama informacija.

Komunikacijos procesa organizacijoje galima laikyti efektyviu, jeigu pasiekiami Sie
pagrindiniai tikslai:

e gavejas priima tokj praneSima, koki perdavé siuntéjas;

e gavejas duoda siuntéjui reikiama atsakyma;

e siuntéjas ir gavejas palaiko gerus santykius, yra palankiai nusiteik¢ vienas kito
atzvilgiu.

Komunikuoti skatina asmeniniai interesai, lygiai taip pat ir imonés yra suinteresuotos bendrauti
su savo potencialiais klientais, tafiau ju bendravimo specifika yra ta, kad jos nori paskatinti
vartotoja isigyti ju siiloma gamini ar paslauga. Imonés yra suinteresuotos paveikti vartotoja joms
norima linkme. Tai jmanoma tik tokiu atveju, jeigu ju komunikacijos procesas i§ anksto buvo
kruops¢iai suplanuotas, numatant kryptj bei priemones, kuriomis tai bus bandoma jgyvendinti.

Kiekvienos imon¢s darbuotojas turi suvokti komunikacijos svarba jos egzistavimui. Komunikavimo
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kokybé bet kurioje komandoje yra pagrindinis veiksnys, lemiantis tos komandos priimamuy
sprendimy ir darbo kokybg.

Mano nuomone, komunikacijos esmé - keitimasis sukurta arba sutvarkyta informacija tarp
dviejy ir daugiau Zmoniy, siekiant bendro supratimo. Komunikacija yra svarbi kaip irankis,
leidZiantis perduoti informacija bendraujant arba kaip biidas priimti Zinias. Gebéjimas sékmingai ir
efektyviai komunikuoti visuomenéje daugeliu atveju gali buti sékmés garantas. Apibendrinus
autoriy mintis konunikacija galima traktuoti kaip Zmoniy dialoga ir procesa, kuriuo naudojantis
kodais perduodama informacija, daromas ir patiriamas poveikis. Komunikacija — priemoné asmeny

siekiams ir poreikiams patenkinti.

1.3 Verbalinés komunikacijos vaidmuo aptarnaujant klientus

Dauguma galvoje besirutuliojan¢iy minciy, idéju bei sumanymuy i platyji pasauli iSkeliauja
zodziy pavidalu. Norvegy psichologas R. M. Blakar (pagal V. Usmanov, 2000) teigia, kad misy
kalba yra socialinés valdzios, tarpusavio itakojimo instrumentas (Bendravimo psichologija, 2004).
Zmoniy bendravimas pasireiskia dviem formomis — verbaline ir neverbaline. Bar§auskiené¢ (1999,
2005) apie verbalinj bendravima — tai tarpusavio saveika naudojant kalbos Zenklus tarp dvieju ar
daugiau zmoniy. Jos bei Rysev (2007) teigimu, pirmas ispiidis apie zmogu 38 proc. priklauso nuo
balso skambéjimo (tono ir tembro), 55 proc. — nuo vizualiniy pojiciy (nuo gesty kalbos) ir tik 7
proc. — nuo zodziy (ZodzZiy prasmeés). Nors ZodZiai turi maziausiai jtakos pirmam ispidziui, taciau
jie yra svarbus palaikant tolimesnj, ne pirminj rys$j tarp pirkéjo ir pardavéjo.

Remiantis BarSauskiene (2005), verbaliné komunikacija — pagrindiné verslo ir dalykinés
komunikacijos dalis bei svarbi paties verslo sudedamoji, nes kiekvienas verslo Zzmogus privalo
mokeéti gerai ir efektyviai komunikuoti. Kuo aukStesnes pareigas asmuo uzima organizacijoje, tuo
daugiau jam reikia bendravimo igiidZziy. Mokslininkai yra pastebéj¢, jog auks¢iausio lygio vadovy
darbe komunikavimas sudaro 85 procentus darbo. Be to, asmeniui, uzsiimanciam verslu, yra biitina
sudaryti ispudi kolegoms, investitoriams, klientams.

Pagrindinés verbalinés komunikacijos funkcijos yra $ios: informaciné (informacijos perdavimas,
minciy, ketinimy pranesimas), agitaciné (skatinimas, praSymas); emociné (jausminé israiska).

Pagrindiniai Zodinio bendravimo proceso elementai:

a) Kalbéjimas. Kalbéjimo efektyvumas priklauso nuo balso tono, moduliacijos, grei¢io, garso
stiprumo ir slopinimo. Nuo S§iy elementy priklauso informacijos suvokimas, uzkodavimas ir
persiuntimas. Prie efektyviy bendravimo bruozy iSskiriamas konkretumas, nes kalbant

uzuolankomis pailgéja pokalbio trukme ir tai sunkina pokalbi. Labai svarbu atsizvelgti | klausytojo
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ziniy rémus t.y. pasnekovui naudoti suprantamas frazes. Biitina vengti emocijomis perkrauty
zodziy. Reikia siekti, kad verbaliniai praneSimai derintysi su neverbaliniais.

b) Pati kalba. Kalba turi bati sklandi, tiksli ir aiSki. Pasitaiko, kad vienas Zodis turi kelias
reikSmes ir bendraujant panaudojama netinkama ZodZio reikSmeé. Netinkamai panaudotas Zodis -
pavojingiausias faktorius bendravimo procese. Reikia vengti sunkiai suprantamy, retai naudojamy
zodziy. Tokiu biidu teisingas praneSimas dazniausiai tampa klaidingu.

c) Balso tonas ir moduliacija. Didelis démesys kreipiamas | tai, kaip zmogus kalba, t. y. | balso
tona. Balso tonas priklauso nuo to, kaip mes kalbame: uZztikrintai, nedrasiai, agresyviai, piktai,
inertiSkai, pasyviai, susinerving ir t.t.. Moduliacija - tai tono pasikeitimas, t. y, - garso pasikeitimas
(pazeminimas ar paaukstinimas) pustoniu arba tonu. Valdytojai bendraujant turi skirti ypatinga
démesi 1 balso tona ir moduliacija. Tai labai svarbiis bendravimo elementai, uztikrinantys efektyvuy
bendravima.

d) Greitis ir garso stiprumas. Bendravimo efektyvumas priklauso nuo to, kaip kalbama, greitai
ar létai. Nervingi zmonés dazniausiai kalba daug greiciau, negu savimi pasitikintys, ramiis. Geriausi
rezultatai pasiekiami, kai kalbama nei per greitai, nei per létai (turi biiti pusiausvyra). Garso
stiprumas gali biiti streso rezultatas. Tvirtai pasakytas sakinys irodo, kad jis yra svarbus.
NereikSminga informacija néra uztvirtinama ir pabréziama. Tokie reiSkiniai salygoja garso
stiipruma.

e) Garso silpnumas (tyla). Pauzés, nutyléjimai, nustebimai ir Ziopsojimai salygoja garso
silpnuma arba, kitaip tariant, tyla. Ta¢iau ne visada pauzés daromos tada, kai neturima ka pasakyti,
kartais pauzé daroma tada, kai ruoSiamasi uzakcentuoti labai svarbia informacija.

f) Klausymas. Tai antra labai svarbi Zodinio bendravimo proceso  dalis.
Efektyviai klausytis padeda: démesingas tyl¢jimas, linkséjimas, vienskiemeniai zodziai; 1|
pasnekova nukreipta poza, ramiis judesiai, atvira veido iSraiSka, patikslinimas aktyviai apdorojant
verbaling informacija; emocinés biisenos konstatavimas; informacija apie savo pergyvenimus, kuri
sumazina pokalbio jtampa. Efektyviai klausytis trukdo: pasnekovo ignoravimas ir tik laukimas
isiterpti pateikiant savo nuomong; nuolatiniai vertinimai — pritarimas, nepritarimas, interpretacija
pagal fizini groZi; asmenybés vertinimas. Vertinamas Zmogus, o ne to Zmogaus nuomone¢; démesio
nukreipimas i kita tema, galvojimas apie tai ka a$ pasakysiu, nesiklausant ka sako pasnekovas.

Taigi kuo geriau iSmanome bendravima, tuo galime tikétis geresniy verslo rezultaty.
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1.4 Neverbalinés komunikacijos vaidmuo aptranaujant klientus

Kasdieniniame gyvenime neverbaliné komunikacija sudaro didziaja bendravimo dalji, nors
dabar ja bando iSstumti vis labiau plintantis bendravimas moderniomis komunikacijos
technologijomis, pavyzdziui, internetu ar telefonu (Jakobsen, 2006). Remiantis 1. Amaup (2007),
pagrindiné komunikacijos priemoné — tai Zmogaus kiinas, ne tik kalbos ir klausos organai, bet taip
pat akys, veido raumenys, rankos, smegenys, o daugeliu atveju — ir visas kiinas. Paglostymas,
apkabinimas, rankos paspaudimas — tai tokie pat komunikacijos buidai, kaip ir kalba. Sakoma, kad
zodine kalba Zmogus naudojasi norédamas nuslépti savo mintis. Taciau tai, ka jis nori nuslépti
kalbédamas, pasako neverbaline kalba, nes kiekviena pasakyma lydi nezodiniai signalai. Jie
tiesiogiai atspindi zmogaus fiziologines reakcijas, todél yra greitesni uz kalba (Bendravimo
psichologija, 2004). Neverbaliné komunikacija leidzia suprasti Zmogaus elgesi net jam nepratarus
n¢ vieno Zodzio. Tam tikras kiino judesys, gestas parodo, ka tas Zmogus nori pasakyti, parodyti.
Kiinas padeda atskleisti Zzmogaus mintis, jo jausmus ir pozidrj i kitus. Nezodinis bendravimas - tai
pats paprasciausias buidas perduoti pasitenkinima, nepasitenkinima, skausma, simpatija ar antipatija
kitam Zmogui. Kiano kalba - tai kiino komunikacijos forma, iSreikSta nesamoningais gestais ir
pozomis (The International Webster's Comprehensive Dictionary of the English Language, 1998).

Pasak Zavadskio (2004), zmogaus kiinas visg laika siuncia ji supantiems Zmonéms informacija,
parodydamas jo nuotaika, nusistatyma, sutikima ar nesutikima, doméjimasi ar nesidoméjima kuo
nors. Svarbu ne tik mokéti kontroliuoti savo kiino kalba, panaudoti ja itaigai, klienty jtikinimui, bet
labai svarbu ir mokéti sureaguoti | paSnekovo kiino kalba: stebéti ar jis patenkintas, ar suirzgs, ar
nekantrauja. Kiino kalba gali pasitarnauti pardavimy vadybininkui, kaip kokybisSko klienty
aptarnavimo pagrindas.

Aptariamoje komunikacijoje yra iSskiriami keturios kiino kalbos grupés: proksemika (t.y.
asmeniné erdvé ir distancija tarp asmeny), haptika (t.y. prisilietimai, fizinis kontaktas), okuletika
(t.y. ziuréjimas tiesiai 1 akis, akiy kontaktas), kinetika (t.y. kiino judesiai ir gestai). Akys ir veido
mimika yra vertinami kaip vienas i§ svarbiausiy Saltiniy, iSreiSkian¢iy emocing nuostata partnerio
atzvilgiu (Suslavicius, 2006). Remiantis V. BarSauskiene ir B. Januleviciiite — IvaSkevic¢iene (2005),
iSvaizdai itakos turi ir fiziniai Zmogaus duomenys — kiino sudé¢jimas, svoris, ugis ir kt., taciau
pirmiausia pastebima tai, kas vadinama iSorone informacija: eisena, laikysena, makiazas, apranga ir
kt. (Vveinhart, Bocyté — Garbaciauskien¢, 2005; Vveinhardt, 2007).

Neverbalinés bendravimo priemonés jvairiuose Saltiniuose klasifikuojamos labai panasiai. 1.1
lenteléje (pagal Kurutieng (2005), Spies (2006)) isskiriamos pagrindinés neverbalinés priemonés bei

Ju atliekamos pagrindinés funkcijos komunikacingje veikloje.
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1.1 lentelé

1.1 lentelé. Pagrindinés neverbalinés priemonés

Neverbalinés  bendravimo  priemonés
Pagrindinés neverbalinés priemonés
padeda:

Eisena, laikysena, poza, judesiai Uzmegzti psichologinj kontakta —

(rankuy, kojy ir t.t.). orientacija i partneri (zvilgsnis, kiino
postkis).

Galvos postkis, zvilgsniy Palaikyti kontakta ir reguliuoti
kontaktas, akiy ir veido iSraiska. bendravima.

Distancija tarp partneriy (privati Suteikti naujus prasmés niuansus
erdve). zodiniam tekstui.

Kino sudéjimo parySkinimas arba Nukreipti zodZio supratima
maskavimas. reikiama linkme.

Kalbos intonacija  (Stiprumas, ISreikSti  emocijas,  vertinimus,
tembras, ritmas, balso aukstis), kalbos situacijy prasmes.
pauzeés, juokas, verkimas, diisavimas,
kosc¢iojimas.

Tiesioginis  fizinis  poveikis: Paruosti i$é¢jima i§ kontakto.
prisilietimas, ranky paspaudimas ir t.t.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Kurutiene (2005) ir Stefan Spies (2006).

Visi Sie neverbalinio bendravimo elementai egzistuoja kiekviename pokalbyje, taip pat ir
pokalbyje tarp aptarnaujancio personalo ir Kliento. Kalbant apie neverbalines bendravimo
priemones, Bierach (2000) pabrézia, kad jos spontanisSkai lydi misy kalba. Kartais jas sunku paciam
kontroliuoti, bet jos puikiai ,,nuskaitomos‘ stebétojui 1§ Salies ir gali padéti isitikinti kalbancio
zmogaus zodziy tikrumu.

Neverbaliniy komunikacijos zenkly yra labai daug, todél bitina placiau kalbéti apie
komunikavima, kuri sudaro kiino judesiai, intonacija ir pabréziami zodziai, veido iSraiSka, fizinis
(2005) teigia, kad neverbaling komunikacija galima suskirstyti i:

e vizualiai gaunama informacija, kai gavéjas mato siuntéjo zenklus ir interpretuoja
komunikacinius signalus (poza, gestai, veido iSraiSka, akiy kontaktas, Sypsena ir kt.);
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e neverbaliniai signalai suvokiami per prisilietimus (rankos paspaudimas, bucinys,
patapSnojimas per petj ir kt.);

e neverbaliniai signalai gaveéja pasiekia per kitus Saltinius (atstumas, kvapas, laikas,
aplinka ir kt.).

Bendraujant ,,akis i akj* labai svarbi ir lemianti yra veido iSraiSka. Pasak Zavadskio (2004), 75
proc. visos zmogaus perduodamos neverbalinés informacijos suteikia veidas. Veido iSraiska — tai
pats svarbiausias nezodinio bendravimo elementas. Anot Almontienés ir kity psichology
(Bendravimo psichologija, 2004), veido iSraiSka greitai kinta, nes kiino kalboje atsispindi emocijos,
kurias Zmogus jaucia konkrecios situacijos metu. Jeigu pardavimy vadybininkas gerai pazins veido
iSraiska, tai jos kitimas leis suprasti, kaip kei€iasi jo pasnekovo, t.y. kliento nuotaika bendravimo
procese. Taciau, kaip teigia Misevi€ius, Urboniene (2006), nesunku pajusti veidmainystg: kartais
norimos emocijos rodomos ne laiku arba per ilgai, netiksliai. Veido iSraiSkos atpazinimui geriausiai
pasitarnauja situacijos zinojimas. Galima suformuluoti hipotezg, kad geras paslaugos pardavéjas
paprastai biina situacijos Seimininkas pardavimo procese, todel jis Siuo atveju turéty buti
pranaSesnis uz klienta ir mokéti perskaityti jo mintis veido iSraiSkoje. Apibendrinant galima sakyti,
kad veido iSraiSkos atpazinimas — viena iS kokybiSko klienty aptarnavimo priemoniy neverbalinio
bendravimo kontekste.

Zvelgiant i3 kitos pusés, Zavadskio nuomone (2004), pirkéjas paprastai interpretuoja pardavéjo
kiino praneSimus instinktyviai, nesamoningai. ISSifraves tuos praneSimus, jis pakeiia savo poziiiri |
pardavéja ir jo zodzius, pats nezinodamas kodél. Neverbalinis bendravimas yra pavojingas dar ir
todel, kad jis vyksta tarsi nepriklausomai nuo miisy. Kiinas nevalingai i§duoda pasnekovui tai, ka
mes suvokiame arba galvojame, netgi je1i mes bandome nuslépti informacija. Jeigu pardavejai to
nesuvokia, daznai tai jiems pridaro bédos. Anot Bierach (2000), pacioje pokalbio ir bendravimo
pradzioje pardavejas savo kiino kalba turéty pakelti pirkéjo ego viena pakopa auk$¢iau nei savaji.
Tai padéty jam iSvengti daugelio pardaveéjy daromy ,,nuodémiy‘:

e kai pardavéjas parodo esas labai suinteresuotas parduoti sitiloma preke ar paslauga ir ima
»spausti pirkeja. Pirkéjui sunku iterpti Zodi, todél jis pasijunta nesvarbus;

e kai pardavéjas pastebi, kad, jog nepavyks igyvendinti pardavimo plano, jis bemat
sutrinka: ima grei¢iau kalbéti, dirbtinai Sypsosi arba juokiasi, jo judesiai pasidaro nervingi, veido
iSraiSka demonstruoja atsipalaidavima, budingg tik pirkéjams, kurie, net ir apimti streso, iSoriSkai
iSlieka atsipalaidavg.

Sypsena yra pati universaliausia neverbalinio bendravimo priemoné. Bendraujant $ypsena
reikéty palydéti pasisveikinimo ir atsisveikinimo ZodZius. Nors Misevi€ius, Urboniené (2004)

primena, kad Sypsena turi atitikti situacija ir nesukelti neigiamos potekstés. Geras pardavejas ne
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akimirkai neturéty nustoti stebéti kliento kiino kalbos. Jis privalo tuojau pat reaguoti | kliento
siun¢iamus pokalbio pakeitimo signalus ir leisti klientui kalbéti.

Mimika, pasak Zavadskio (2004), yra svarbiausia bendravime, todél paslaugos pardavéjas turi
stengtis kontroliuoti savo veido iSraiska, rodyti entuziazma ir Sypsotis bendraujant su pirkéju (jei
néra sprendziamas konfliktas). Jeigu pardaveéjui jo darbas nemielas, anksciau ar véliau, klientas tai
supras. Veido iSraiSkos kontroliavimas — tai dar viena kokybisko klienty aptarnavimo priemong,
susijusi su neverbaliniu bendravimu.

Svarbus elementas taip pat yra zvilgsnis, kuris gali sustiprinti arba inesti dviprasmiSkuma i
zodinj bendravima. PenkiasdeSimties valandy pokalbiy tyrima nattiralioje aplinkoje - oficialiuose
priémimuose, parduotuvése, kavinése - iSanalizavgs C. Goodwin (1981) (cituojama Bendrojoje
psichologijoje, 2004) padaré iSvada, kad kalbantieji nori, jog ju biity atidziai klausomasi, todél jie
zvilg€ioja 1 paSnekovus, tikrindami atsakomuosius Zvilgsnius.

Vis délto svarbiausias kalbanciojo zvilgsnio tikslas yra gauti informacija 1§ klausanciujy, ypac
suprasti kity reakcija 1 tai, kas buvo pasakyta. Linktel¢jimas galva, zvilgsnis, pagyvejusi veido
iSraiSka, rodo susidoméjima, pritarima ar nustebima (Bendravimo psichologija, 2004). Misevicius,
Urbonien¢ (2006) mano, kad tas, kuris kalbédamas zvelgia i akis, atrodo draugiSkas, nuoSirdus,
teisingas, pasitikintis savimi. Mokeéjimas palaikyti tinkama vizualini kontakta, taip pat yra technika,
kurios jvaldymas gali padéti uztikrinti kliento pasitenkinima pardavéjo aptarnavimu. Zavadskis
(2004) akcentuoja, kad bendraujant reikéty stengtis neziuréti | kita ,kontaktini taska.” Pajutes
periodiskai nukreipta Zvilgsnj i virSugalvi, pasmakre¢ arba kakta pirkéjas pasijus nepatogiai, jo
démesys nuo pokalbio persimes 1 ,kontaktini taska“. Tai prieStarauja kokybisSko klienty
aptarnavimo esmei.

Kitas neverbalinio bendravimo elementas — gestai. Kalbédami zmonés daro daugybe kiino
judesiy ypa¢ ranky judesiu. Gabus pardavéjas turi jvaldyti gestikuliavimo mena, kaip viena i$
kokybisko kliento aptarnavimo priemoniy. Teoretiko Zavadskio (2004) manymu, pagrindinis Sio
elemento principas biity vengti bet kokiy negatyviy gesty visame klienty aptarnavimo cikle,
pavyzdziui: nezaisti su rasikliais, papuosalais ir kt. (tai blasko kliento démesj); nebarbenti pirstais |
stalg (klientas §1 “uZsiémima rankomis” gali palaikyti nerimastingumu ir nepasitikéjimu savimi bei
savo produktu); neliesti rankomis veido; nedengti rankomis burnos (klientas tai gali traktuoti, kaip
netiesos kalb¢jima); sédint neramstyti galvos ranka arba rankomis (taip parodoma, kad viskas
neidomu, nesvarbu ir laukiama pokalbio pabaigos); nesukryziuoti ranky ant kriitinés (tai apsauginé
poza, psichology vadinama ,,uzraktu“, o tuo pa¢iu metu sukryziuotos rankos ir kojos (koja ant
kojos) — ,,dvigubu uzraktu®). Patyr¢s pardavimy atstovas turi mokéti kontroliuoti savo kiino
judesius, o taip pat sekti prieSais esanio kliento gestus, kad galéty pakreipti pokalb; reikiama

linkme, grazinti kliento susidoméjima.

24



Su gestikuliavimu labai susijusi yra kino laikysena, eisena, poza. Ne maziau svarbu
aptarnaujant klientus sekti savo laikysena, eiseng ir poza. Pardavimy vadybininkas turi ivaldyti
pagrindines zinias apie pozy reikSme bendravime ir akimirksniu i tai reaguoti. Beveik kiekvienai
situacijai - susimastymui, atstimimui, pasitenkinimui, pasisveikinimui, stebéjimui, agresijai,
susijaudinimui, jtarumui, drovumui yra budingos tam tikros pozos. | asmenj, nezinanti pozy
reikSmés, gali buti nepalankiai zitirima, jis gali buti laikomas egocentriSku, necivilizuotu
(Bendravimo psichologija, 2004).

Prisilietimas. Pardavimu vadybininko ir kliento bendravimo kontekste prisilietimo pozitriu
galime kalbéti tik apie pasisveikinima, kurj galima vertinti kaip ritualg arba simbolinj akta, viena 1§
pagarbos elementy, susipazistant ar vél susitikus pasisveikinant. Anot autoriy, Miseviciaus,
Urbonienés (2006) rankos paspaudimas yra universaliausias, tinkamiausias, Zzmonijos iSmégintas ir
suprantamiausias gestas verslo susitikimuose. DraugiSkas, tiesus, pasitikintis ranky spusteléjimas —
gero kontakto pradzia. Tai turéty prisiminti kiekvienas pardavimuy vadybininkas. Prisilietimas
socialiai yra priimtinas tik prie tam tikry ktino daliy: ranky plastaky ir peciu, bet ne prie kokiy nors
intymiy zony (Bendravimo psichologija (2004). Pardavéjas negali perzengti ribos tarp draugiSkumo
ir neiSsiaukléjimo, nes pastarojo pasireiSkimas biitinai jam atne§ nesékmg¢ bendravime su klientais.
Kita vertus, prisilietimo, kaip neverbalinio bendravimo elemento atsisakymas pardavéjo veikloje,
reikSty sekme garantuojancios puikaus klienty aptarnavimo priemonés nepanaudojima, pavyzdziui
pasisveikinant draugiskai paspausti ranka.

NeZodinio bendravimo elementai, kaip matyti i§ teorinés medziagos ir tyrimy pavyzdzZiy, yra
svarbiis visam klienty aptarnavimo procesui. Apibendrinant galima pabrézti:

e pardavimy vadybininko darbiné veikla yra susijusi su bendravimu, jam biitini geri
bendravimo jgiidziai; nezodinio bendravimo elementai yra svarbi tokiy igidziy dalis;

e efektyvus neZodinio bendravimo igiidZiy panaudojimas tarnauja pardavimy
vadybininkui kaip kokybiSkas klienty aptarnavimas, taigi padeda lengviau pasiekti tiksla — kelti
kliento pasitenkinimo aptarnavimu lygi.

Visus minétus neverbalinio bendravimo elementus paslaugos pardavéjas turi mokéti pastebéti,
sujungti juos i visuma, pazvelgti per esamos situacijos prizme, jvertinti ir priimti jam naudingus
sprendimus. Neverbalinio bendravimo reik§mé pardavimy atstovo ir jo kliento betarpiSkame
bendravime ypatingai didelé. Su kiino kalba yra labai susijusi taip pat Zmogaus bendra iSvaizda t.y.
kiino sudé¢jimas, apranga. Taigi neverbaliné komunikacija yra kiino Zenklais perduodama
informacija. Kadangi kiino kalba lemia pasamonés impulsai, todél dalis neverbalinés komunikacijos
proceso vyksta pasamonés lygmenyje. Visi Zzmonés labai reaguoja i tai, kaip juos vertina kiti, todel

biitina stengtis valdyti isptidi, o ypac kai kalbame apie paslaugos pardavima klientui.
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1.5 Asmeninis pardavimas kaip komunikacijos komponentas

Siomis dienomis neuztenka vien pasitlyti tinkama paslauga, ja ikainoti ir pateikti tiksliniams
klientams. [monés privalo bendrauti su esamais ir biisimais klientais ir tas bendravimas negali biiti
atsitiktinis — privalo buti kokybiskas. Imonés atidziau turi pasirinkti klientus, sukurti su jais
ilgalaikius santykius, tiesioginius rysius. Visa tai priklauso nuo zmogiskojo veiksnio - personalo.
Prekybos personalas yra visa ko jéga. Néra tokio prekybos personalo, kuris negaléty smarkiai
pakenkti savo imonés veiklai, drauge niekur néra ir tokio prekybos personalo, kuris negaléty
gerokai sustiprinti savo bendrovés pozicijos. Prekybos personalas yra sudedamoji siiilomos
paslaugos dalis ir verté, kuria bendrové pateikia savo klientams (Zoltners A., Prabhakant S.,
Zoltners G., 2008). Bendravimo su klientu minutg, vadovas negali stovéti Salia ir patarinéti
darbuotojui, ka reikia sakyti ir kaip reikia elgtis. Todél tai, ar kompanija parduos paslauga ir
uztikrinis ilgalaiki kontakta su klientu, savarankiskai lemia aptarnaujantis personalas. Kitaip tariant,
jis tiesiogiai daro didziausia jtaka organizacijos nefinansiniams ir finansiniams rezultatams.

Kalbant apie prekybos personala bitina iSskirti asmeninj pardavima. Asmenininio pardavimo
proceso komunikacijos komponentas yra skirtas vartotoju poreikiy pazinimo, ju tenkinimo bei
prekiy ar paslaugy pardavimo problemoms spresti. Naudojant asmeninio pardavimo biidus, galima
betarpiSkai atsizvelgti 1 potencialaus pirkéjo reakcija ir keisti pardavimo taktika priklausomai nuo
asmeninés pirkéjo charakteristikos. Tokiu budu yra jsiklausoma i vartotojo poreikius. Asmeninis
pardavimas — tai betarpiska komunikacija su potencialiais klientais turint tiksla jtikinti ji nupirkti
siilloma preke ar paslauga. P. Kotleris (2007) pateikia SeSis pagrindinius asmeninio pardavimo
veiksmus:

1. Zvalgyba - bandoma surasti naujy klienty;

2. komunikavimas — praneSama esantiems ir potencialiems klientams apie produktus;

3. pardavimas — bendravimas su klientais, atsakymas { juos dominancius klausimus,
stengimasis parduoti;

4. aptarnavimas — pagalbos bei paslaugy klientui teikimas iki pat prekés pristatymo;

5. informacijos rinkimas — apie rinkos ypatumus kaupimas, kuris véliau panaudojamas
marketingo planavimo procese;

6. paskirstymas — prekiy trikumo atveju, pardavimo vykdytojai gali turéti sprendimo teis¢
paskirstyti esancias sandéliavimo vietose prekes.

Asmeninis pardavimas naudojamas tuomet, kai rinka yra nedidelé ir koncentruota, biudZetas —
ribotas, produktas — brangus bei reikalaujantis papildomos naudojimo instrukcijos. Asmeninio
pardavimo pagrindas yra asmeninis kontaktas, kurio metu vyksta betarpiskas, abipusis bendravimas
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tarp dviejy ar daugiau asmeny, kurio metu sickiama numatyti pirkéjo individualius poreikius bei
ypatybes ir atitinkamai parinkti bendravimo bei aptarnavimo pobudi. Kad buty sudarytas sandoris,
pardavéjams tenka atlikti daug paruoSiamyjuy veiksmu, pavyzdziui: pateikti pirkéjui iSsamig
informacija apie paslauga; susitarti dé¢l terminy; palaikyti ir stiprinti pirkéjo pozityvia reakcija 1
paslauga; atsakyti i pirkéjo klausimus ir Salinti jo nepasitikéjima bei jtarimus. Vienas i$ svarbiausiy
asmeninio pardavimo privalumy yra tai, kad vyksta dvipus¢ komunikacija. Jo metu pardavéjas gali
perduoti dideli kieki informacijos, o taip pat suzinoti pirk€¢jo nuomong apie prekés ar paslaugos
savybes, imonés veikla bei gauti informacija apie stiprias ir silpnas marketingo strategijos puses.
Vienas pagrindiniy asmeninio pardavimo trikumy yra tai, kad pardavéjas turi galimybg aptarnauti ir
turéti kontakta su labai ribotu pirkéjy skaiciumi. Pardavimy agentai, patys lankantys savo klientus
tam turi skirti daug laiko. Todél asmeninis pardavimas néra toks efektyvus metodas informacijos
apie preke¢ ar paslauga platinimui, kaip reklama. Asmeninis pardavimas taip pat reikalauja dideliu
iSlaidy. Pardavimo pajégy parengimo, iSlaikymo, darbo apmokéjimo islaidos yra palyginti didelés.

Bet koks profesionalus pardavimas, nesvarbu kokia bebiity sitiloma paslauga, apima daugybe ty
paciy psichologiniy ir emociniy saveiky. Todél pardaveéjo ir potencialaus pirkéjo susitikimo
galutinis rezultatas labai priklauso nuo to, kaip pardavéjas sugeba valdyti bei jtakoti pardavimo
procesa. Sis procesas susideda i$ iy etapy: priéjimo, pristatymo, patikimumo, deryby ir uZbaigimo.
Tais atvejais, kai reikia jtikinti potencialy pirkéja pirkti biitent ta, o ne kita paslauga, kai pardavéjas
turi jtikinti klienta, kad jo kompanija yra pats geriausias bendradarbiavimo partneris, Sie etapai turi
buti sékmingai uzbaigti pirkéjo samonéje dar prie$ jvykstant pirkimui. Profesionaliai parduoti
paslauga reiSkia parduoti ja taip, kaip ja nori pirkti Siandieninis pirkéjas. Norint sékmingai
pasinaudoti Sia sistema, reikia susikurti:

a) pardavimo filosofijq, kuri pardavima traktuoja kaip zmoniy poreikiy patenkinima,
iSpildant ju norus ir troSkimus arba i$sprendziant ju problemas;

b) pardavimo strategijq, pagal kuria panaudojant | etapus suskirstytu procesu, leidZia
nuosekliau jvertinti veiklos rezultatus;

C) etikos sitemq, kuri padés vadovuti verslui ir suteiks daugiau pasitikéjimo savimi bei
savo sugeb¢jimais (Olga Meinson, 2009).

Jei Si sistema nebus tvirta ir subalansuota, nebus galima tikétis sékmingo rezultato. Pagrindiné
priezastis, dél kurios zmonés neperka i§ pardavéjo, yra nepasitikéjimas. Pirkéjai gali tikslial
nezinoti, kodél nepasitiki pardavéju, paprasciausiai jais nepasitiki ir tai skatina atidéti savo
apsisprendima pirkti.

Remiantis autoriy Keith Dugdale ir David Lambert ,,Sumanesnis pardavimas“ (2008) nuomone,
pardavéjas turi Zengti koja kojon su pirkéju, reaguodamas i jo poelgius, bet nekontroliuodamas

pokalbio eigos ir neskubindamas jo tempo. Klausinédamas kliento pardavéjas turi pasiekti vienoda
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poreikiy supratima, o pavirSutiniai klausimai turi bati uzduodami tik informacijos gavimui. Beje,
kurie naudojami problemy suvokimui; koreguojantys — leidimo praSymui, svarbos patvirtinimui ar
veikimo krypties pakeitimui; spalvinantys - rezultatai/nauda gaunama imantis veiksmuy;
aktyvinantys — susitarimui dél kity zingsniy. Labai svarbu pajvairinti pokalbi ,,pikantiskais‘
klausimais, pademonstruoti klientui, jog suprantamos yra jo problemos ir troksta pardavéjas duoti
jam naudos. Visada pardavéjas turi biiti pasiruoses padéti, kad klientas galéty aiSkiai iSreiksti savo
poreikius. Rysev (2007) taip pat akcentuoja, kad labai svarbu pokalbj pradéti ne nuo derybuy
objekto, bet laisva, pasaline tema. Svarbu ugdyti mena kalbétis pasaulietinémis temomis. Svarbu
pasakyti kelis Zodzius apie ka nors kita, pavyzdziui, apie tai, kas bus malonu ir jums, ir pirkéjui.
Pokalbis apie §i bei ta atpalaiduoja, paSalina prading itampa, uzmezga pradini kontakta. Kalbédami
apie $i bei ta pardavéjai gali pamatyti, kokia pirkéjo nuotaika, biisena, kokiu stiliumi geriausia su
pirkéju kalbétis. Daug ka galima pastebéti, pasakius ir iSgirdus kelis sakinius (temos, dazniausiai
nepriklausancios deryboms gali biiti jvairios: apie ora, gamta, sporta, pirkéjo kontora, politika ir t.
t.). Olga Meinson (2009), konsultuojanti Baltijos Saliy imones aktyviy pardavimy klausimais, teigia
panaSiai, jog pirmiausia su klientu reikia pakalbéti kaip Zzmogus su zmogum, t.y. biitina buitinis
pokalbis, pavyzdziui: ,,Puiku, kad radote laiko susitikti. Jisy biura buvo visai paprasta surasti.*
Svarbu atkreipti démesi i kliento intonacija, kaip jis atsako i pardavéjo klausimus, véliau klientas
pats leis suprasti kokia tema jam jdomi. NuoSirdus komplimentas ir pagyrimas taip pat priartina
klienta prie pardavejo.

Bendraujant su klientu, pasak Cin¢ikaite (2008), pirmas pasiiilymas, tai maZas prisistatymas.
Uztenka apibreézti savo veiklos sritj ir pagrindinius pranaSumus pradedant gilinantis i tai, ko i$ tiesy
reikia klientui. Tai savotiSka mandagumo ir etiketo norma — ,,pirmiausia prisistatyk pats, tik paskui
to paties reikalauk is kito.” Kotler (2007) pabrézia, norint, kad santykiai su vartotoju tapty gera
bendro darbo pradzia, reikia pardavéjui uztikrinti pradiniy kontakty pozityvuma — uzduoti vartotojui
svarbiausius klausimus ir i8klausyti ji, siekiant i8siaiSkinti poreikius. ,,Pavadinkite Zzmogy, su kuriuo
pazindinatés, vardu (jeigu zinote jo varda iki susitikimo pradzios)“ (Rysev, 2007). Kaip teigia
daugelis teoretiky ir praktiky, taip pat svarbu ir pardavéjui aiSkiai iStarti savaji varda ir pavarde.
Trumpas ir reikSmingas pardaveéjo pasisakymas apie save.

Tipler (2005) nuomone, aptarnaujantis personalas bendraudamas su potencialiu nauju klientu
turi galimybe parodyti, kad gali patenkinti kliento poreikius ir kad bus paprasta bendradarbiauti.
Derybuy metu reikty siekti parodyti, kad aptarnaujantis personalas supranta kliento padéti, nori jam
padéti pasiekti tiksly, laikas, kurj klientas praleis bendraudamas su aptarnaujanciu asmeniu, bus
malonus, atne$ naudos ir nepridarys rapes¢iy, klientas gali atvirai pasidalyti savo rupescCiais ir

problemomis, darbuotojas gali pasiiilyti papildomy paslauguy, ju galbiit nepasiiilo kiti tiekéjai, bet
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kurios iSkilusias problemas bus sprendziamos skubiai ir efektyviai. Bitina sutelkti démesj | nauda ir
verte, kurig gaus pirkéjas isigydamas preke ar paslauga.

Visi klientai nori jaustis svarbiausiais i§ ty, su kuriais pardavéjas turi reikaly. Sugebéjimas
garantuoti, kad klientas yra iSskirtinis — pagrindinis veiksnys kuriant santykius ir uztikrinant ju
testinuma. Po sandorio sudarymo, reikia paskambinti Klientui ir pasiteirauti, ar viskas vyksta
sklandziai. Antraip klientas gali susidaryti ispiidi, kad pardavéjui buvo svarbu vien sudaryti sutarti,
0 1 isipareigojimus zitirima pro pirStus. Klientams, anot Tipler (2005), su kuriais jau kuris laikas
bendradarbiaujama, svarbu pabrézti, kaip stipriai vertinami abipusiai rySiai. Pradéti { nuolating
klienta zitiréti kaip | savaime suprantama dalyka ir manyti, jog visa laika bendradarbiaus su viena
imone, yra didelé klaida. Niekada nereikia uzmirsti, kad klientas turi pasirinkima. Vis d¢lto, jeigu
su klientu bendradarbiaujama ilga laika, tai pardavéjas turi keleta taSky savo naudai. Svarbu, kad
klientas pripazinty Sia nematerialia nauda bet kokiose toliau vykstanciose derybose.

Pardavéjas norédamas pakeisti savo santykius pirmiausia turi suprasti, kokio tipo santykius
palaiko $iuo metu. Pirkéjo - pardavéjo santykius (Keith Dugdale ir David Lambert, 2008) galima
suskirstyti { tikslinius, techninius, neoficialius arba partnerystés. Kiekvienas santykiy tipas turi
geryjy ir blogujy pusiy. Pardavéjai turéty siekti partnerystés santykiy. Siekiant patobulinti santykius
daznai reikia iSsiugdyti norin¢ia padéti pirkéjui mastysena ir naudoti tinkamg strategija - pries
kiekviena susitikima su pirkéju stabteléti bei pagalvoti ir nuolat planuoti, kaip pagerinti santykius.
I8 tikryjy rinkoje laimi ne visy geriausias produktas, o geriausia rinkodara ir geriausiai organizuotas
pardavimo procesas. Aptarnavimo sékmé, pasak Turner (2002), priklauso nuo kiekvieno darbuotojo
pastangu ji tobulinti, prisidéti prie prasmingo tikslo jgyvendinimo, entuziazmo, novatoriSkumo ir
troskimo, kad kiekvienas klientas biity kuo geriau aptarnautas. Pagrindiné aptarnavimo taisyklé —
aptarnaujantis personalas visiems be i§im¢iy klientams turi biiti mandagus, démesingas, taktiskas ir
vengty konflikty. Labai svarbu teigiamas aptarnaujancio personalo nusiteikimas. Bisenu, kaip
geranoriskumas, entuziazmas, konstruktyvumas iSlaikymas ir svarba. Zmogus, neturintis
pakankamai energijos, niekada nesugebés dirbti sékmingai. Jei nori ko nors pasiekti — energija
biitina. Sakoma, kad entuziazmas — tai geriausiai mokama ir pati reCiausia savybé. Kai Zmogus
dega, jis uzdega visus aplinkui, taip pat ir klientus. Biitent tada ateina pardavimo sékmé, o rezultatai
virSija visy lukesc¢ius. O jei paslaugos pirkéjas susitinka su Zmogumi, Kuris iSspaustas kaip citrina ir
dar taip pat iSspaudzia ir jj, tai klientui nieko daugiau nebesinori.

Klienty aptarnavimo kokybés gerinimui ir siekiui i§vengti konflikty su klientais L. Zalys (2002)
pasitlé LAST formule: ,,L — klausyk (listen), A - atsipraSyk (apologize), S - spresk (solve), T -
padékok (thank)“. Vadovaujantis Sia formule, aptarnaujantis darbuotojas privalo sugebéti isklausyti
klienta, ne tik tai, ka klientas tiesiai pasako, bet ir nuspéti jo norus. AtsipraSymas tai tartum

savotiSka kompensacija klientui, jog klientas nusivylgs ir tai nereiSkia darbuotojo kaltés
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pripazinimo, ypac, jeigu darbuotojas nesijaucia kaltas. Darbuotojai turéty nevengti prisiimti
atsakomybés, sprendziant klienty problemas ir visada bitina padékoti uz pokalbj, net ir po
nemalonaus pokalbio, nes jis tick pat buvo nemalonus aptarnaujan¢iam darbuotojui, tiek ir klientui.
Laikymasis LAST formulés leis patenkinti net ir paties ,,sudétingiausio kliento reikalavimus.

Bendravimo sékmé, mano manymu, visy pirma priklauso nuo misy paciy, t.y. nuo to, koki
savojo ,,a8* vaizda susikuriame. Geros i8kalbos ir kultiiros asmenys kity Zmoniy akyse nesunkiai
uzsitarnauja pagarbos, jtakos, kity statusy, kuriant jvairius santykius.

Zavadskis savo knygoje ,,Menas parduoti“ (2004) isskiria specialisty, nagrinéjanciy
nes¢kminga prekyba, keturias labiausiai paplitusias priezastis. Kiekviena toliau pateikta priezastis
,,atsakinga“ uz tam tikra procenta bendrojo skai¢iaus (i$ 100 proc. nesékmiy).

1. 15% nesékmiy iStinka dél nepakankamo Ziniy suteikimo apie produkta ir silpno
mokeéjimo pardavinéti.

2. 20% nesékmiy lemia nemokéjimas bendrauti.

3. 15% nesé¢kmiy lemia blogas vadovavimas.

4. 50% lemia pardavéjo neigiama pazitra (kitaip tariant netikéjimas savo sékme).

Tod¢l galime daryti iSvada, kad pardavinéti tai, kuo pardavejas netiki, yra didziausias
nusikaltimas; teigiamas (pozityvus) poziliris — tai néra stebuklinga priemoné, padedanti pasiekti
,Vvisko, ka pardavéjas sugalvoja®, bet jis padés pasiekti uzsibrézta tiksla greiiau negu neigiamas
pozidris; savo produkto Zinojimas — daugumoje firmy yra ,,produktas — vadybininkas®, turintis visa
informacija apie preke¢ ar paslauga. Nesvarbu kaip vadintysi jo pareigos, toks darbuotojas tiesiog
bitinas, kad pardavimo skyrius efektyviai dirbty. Turéjimas daug ziniy apie produkta, suteikia
pardavejui pasitik€jimo, ir atvirks¢iai, nezinojimas apie parduodama produkta skatina pardaveéjo
nepasitikéjima savimi; mokéjimas susitelkti darbui; saziningumas; atkaklumas — pasauliné statistika
tvirtina, kad 60% sandoriy (nepriklausomai nuo verslo rasies) jvyksta po penkto bandymo ir tik 4%
sandoriy jvyksta po pirmo bandymo. Kad abejingas pirkiniui potencialus pirkéjas buty pasiruosgs
pirkti, vidutiniSkai reikia devyniy ispudziy apie kompanija ir siiloma produkta. Yra daugybé
pardaveéjo savybiy, kurios yra suprantamos kaip privalomos: pradedant komunikabilumu bei
lojalumu ir baigiant, sakykim, asmenybés charizma. Taciau, mano supratimu, absoliuciai
svarbiausia, Sventa ir paprasta tiesa — pardavéjas apie parduodama produkta turi Zinoti viska.

Anot L. Zalio (2002), ypa¢ svarbi vadovo veikla orientuota j personalo valdyma, motyvavima,
skatinima, apdovanojima. Kaip vadovas elgsis su pavaldiniais, taip jie elgsis su Klientais.
Darbuotojai daznai vadovaujasi vadovy instrukcijomis, nors ne visada tai reikalinga. Daznai
darbuotojai nezino, kaip reikia elgtis konkrecioje situacijoje, bijo nesilaikyti tam tikry taisykliy ir
instrukcijy, jei nenumatyti tam tikri vertybiniai veiklos orientyrai. Neturint tam tikry veiklos

orientyry, pries iSspresdami iSkilusia problema, darbuotojai turi gauti tiesioginio vadovo sutikima.
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Bernardas Bassas teigia, kad ,,Lyderiai vadovauja, ir vadybininkai lyderiauja, bet Sie du veiksmai
néra sinonimai“ (angl. ,Leaders manage and managers lead but the two activities are not
synonymous™). Bassas aisSkina, kad nepaisant to, kad lyderiavimas (leadership) ir vadyba
(management) i§ dalies sutampa, taciau kiekvienas i§ jy turi tik jam buidingus veiksmus ir funkcijas.
Paprastai tariant, vadybininkai paprastai atlieka funkcijas, susijusias su planavimu, tyrimu,
organizavimu ir kontrole, o vadovams tenka susidurti su tarpasmeniniu vadybininky darbo aspektu.
Vadovai ikvepia kitus, palaiko juos emociSkai ir stengiasi nukreipti darbuotojus bendram tikslui
siekti. Taip pat vaidina pagrindini vaidmenj kuriant organizacijos vizija ir strateginj plana. Tuo
tarpu vadybininkai $i plana ir vizija jgyvendina. AukStos kultliros organizacijos darbuotojai patys
zino ka reikia daryti ir dirba savo darba, patys priima sprendimus ir prisiima uz juos atsakomybg.
Vadovai neturéty pamirsti periodiSkai reik§ti tarnautojams padékas. Pagal L. Zalj (2002), kai jmoné
Ipareigoja darbuotojus daryti savarankiSkus sprendimus, ji perleidzia vadovy pareigas ir
atsakomybe eiliniams imonés darbuotojams. AukStos kultliros organizacijoje pastebimas
,,pasisukimas i klientu veidu®.

Tikéjimas savo sekme, mano manymu, — tai pozityvumas, arba teigiamas poziiiris ir { darba, ir |
kitus zmones, ir | gyvenima apskritai. PrieSinga pozityvumui yra negatyvumas. O neigiamas
poziiiris |1 gyvenima — tai tarsi nuodai. Niekas nenori gauti porcijos nuody (net labai palankiomis
kainomis!), todél zmones intuityviai vengia biiti Salia ty, kurie viskame mato negatyvuma.

Taigi dirbant su Zmonémis reikia mokéti, o svarbiausia — noréti, biiti kantriu, tolerantisku,
supratingu, jsijau¢ianc¢iu ir t.t.. AS juk nepasitikésiu tuo, kas nepasitiki manimi. Taip pat a$ nenoriu
klausyti to, kuris daug plepa, ir a8 jam visai nejdomi. Be to, juk, jei einame ieSkoti kazko pirkti,
vadinasi, mums kazko triiksta, turime neiSsprgsta problema, ir mums reikia tiesioginés ar
netiesioginés pagalbos, arba, kitaip sakant, norime kad kazkas pasidalinty su mumis tuo ripesciu.
Viska sudéjus i viena, paaiskety, kad tos pardavéjui reikalingos vertybés yra senos kaip pasaulis:

pardavinéti padés meilé sau, meilé Zmonéms ir meilé gyvenimui apskritai.

1.6 Klienty psichologinis poveikis

Ivairiausi tikrovés veiksniai individui daro vienokia arba kitokia psichologing itaka - keicia jo
mintis, jausmus ir pan. Psichologinis poveikis yra svarbus ir klienty aptarnavime, nes pirkéjai
daznai buna pikti, suirzg, visai be pagrindo gali reiksti pretenzijas. Psichologinis poveikis - tai
samoninga veikla, kurios tikslas - nukreipti kito zmogaus elgesi reikiama linkme. Pats pirmiausias ir
svarbiausias etapas klienty aptarnavimo procese yra tinkamos psichologinés atmosferos sudarymas.

Tuo turi pasirlipinti pats aptarnaujantysis. Pardavéjas turi tik viena Sansa sudaryti klientui pirma
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ispudi. Pirmas 30 sekundziy klientas ypa¢ jautrus visiems pardaveéjo elgesio niuansams, todél
pastarasis turi labai gerai pasirengti ir atitinkamai elgtis uzmegzdamas rysj (Pardavimy Zinynas,
2008).

Vienas 1§ veiksniy, apsprendzian¢iy pardavimy vadybininko ir kliento atmosfera, yra geb¢jimas
uzmegzti gera kontakta su zmonémis. Gebéjimas kelti simpatija — tai gebéjimas patikti aplinkiniams
arba priversti aplinkinius manyti, jog esi simpatiSkas. Gebéjimas kelti pasitikéjima — tai geb&jimas
priversti aplinkinius tavimi tikéti ir pasitikéti arba pelnyti aplinkiniy pasitikéjima (Pardavimy
valdymas, 2005). Tokie psichologiniai poveikiai, kaip itikinimas, manipuliavimas ir jy elementai,
gali biiti naudojami pardavimo vadybininko, kad uZtikrinti sékminga aptarnavimo proceso baigti.
[tikinimas apibudinamas kaip intelektualinis psichologinis veikimas, perduodant (pateikiant)
informacija, turinCia aiSkia ir konkreCia loging seka, siekiant priversti individa ar jy grupe
savanoriskai priimti pateikiama informacija, kuri turi atlikti veiklos (arba poelgio) suzadinimo (ar
suaktyvinimo) vaidmeni. Kitaip tariant, §io metodo tikslas yra tas, kad individas ar ju grupé
informacija priimty ne tiesiogiai, bet siekiant, kad su ja biity sutinkama ir jos pagrindu bty
priimami sprendimai, ar ja baty vadovaujamasi poelgiuose bei veiksmuose taip, kaip naudinga
tikinanciai pusei. [taiga (sugestija) suprantama kaip psichologinis poveikis, pagristas tikslinés
informacijos, kuriai nebitini papildomi jrodymai, ikélimu {i individa ar ju grupe. Siuo metodu,
siekiama daryti itakq Zzmogaus protui ir valiai, veikiant jausmus. [taigos efektyvumui didelg reikSme
turi informacijos turinys, pateikimo forma bei $iu dvieju veiksniy kombinacijos efektyvumas.
Manipuliavimas - tai pasléptas individy ar jy grupés valdymas, veikiant ju mintis, elgesi, poelgius
bei jausmus pries ju valia, tuo pa¢iu veikiant juy psichika (Orzekauskas, Simanauskas, 2005).

Pardavéjas turi jvaldyti aptarnavimo technikos priemones, susijusias su psichologiniu kliento
poveikiu. Sios priemonés padeda pardavimy vadybininkui pasiekti dvejopus tikslus: parduoti
produkta ar paslauga ir suteikti klientui pasitenkinima, kuris net galéty pranokti jo likesCius, todél
siiloma pardavimo bei klienty aptarnavimo procese naudoti argumentacijos technikg (Pardavimy
zinynas, 2008). Argumentavimas, anot Nauckiinaités (2007), kaip neatskiriama komunikacinio
proceso dalis, skirta racionaliam savo isitikinimy bei vertybiy pagrindimui ir kity Zmoniy mastymo
bei veiklos jtakai. Pardaveéjas aptarnaudamas klienta neretai turi argumentuoti, kuo jo sitiloma preke
ar paslauga jam reikalinga ir kuo ji geresné uz kity sitilomas.

Norint, kad pardavimo ir aptarnavimo scenarijus biity igyvendinamas sklandziai, reikia, kad
pardavimo vadybininkas turéty tam tikry asmenybés savybiy, kurios padéty gerai argumentuoti.
I$skiriami svarbiausi vadybininky argumentavimo stiliai:

e meégstantis ginCytis, stengiasi jtikinti visomis esamomis priemonémis;

e linkes daugiau tyléti, bet atlikti praktinius pristatymus, kurie padéty jtikinti pirkéja.
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Siekiant realizuoti Siuos stilius reikia turéti tam tikry asmeniniy savybiy, nes nepakanka vien tik
parengti pristatymo formas ar pokalbio su klientu scenarijy, bet paciam reikia biiti jdomiai
asmenybei. Asmenybés savybés reikalingos, norint gerai argumentuoti (Pardavimy Zinynas, 2008):
informacijos paieSkos ir atkiirimo operatyvumas; samojingumas, ironija; sumanumas, gudrumas,
apsukrumas; nuoseklumas argumentuojant; retorinis meistriSkumas; atsparumas stresui, pakantumas
(tolerancija), atsparumas klititims. Visy $iy savybiy pardavimy vadybininkui prireikty vadovaujantis
pardavéjy manipuliacija klienty aptarnavimo procese. Pardavéjui manipuliaciju naudojimas gali
padéti siekti tikslo. Taciau geras pardavéjas pries tai turi jvertinti klienta, pajusti kiek tuo klientu
galima manipuliuoti. Reikia nepamirsti, kad gero klienty aptarnavimo rezultatas — sugriztantis vél ir
vel klientas, pasikartojantys pirkimai. Pardavéjas negali persistengti, kad neprarasty kliento.
Rengiantis manipuliuoti reikia pagalvoti ir apie gynyba, nes klientas taip pat gali manipuliuoti
pardaveéju. Norint sékmingai kovoti su pirkéju manipuliacijomis reikia pirmiausia mokéti jas
atpazinti. Pardavimy vadybininkas turi gebéti suvokti, kad juo stengiamasi manipuliuoti.

Paslaugy darbuotojas gali naudoti tokius biidus, kaip suvokti, kad juo manipuliuoja (Pardavimo
zinynas, 2008): sekti situacijos pasikeitimus (balanso pasikeitimas tarp derybiniy pusiy, derybiniy
poziciju pasikeitimas, neatitikimai rodo, kad Sioje derybuy vietoje gali bhti manipuliuojama);
atsakomybés paskirstymo disbalansas (vienai deryby pusei reikia, privalu ir pan.); naudojama jéga,
jauCiamas spaudimas; situacijos elementy iSsibalansavimas; naujos pokalbio temos, netikétas
paslaugumas, mandagumas ir pan. Antraeiliu detaliy akcentavimas, nesuderintas verbalinis ir
neverbalinis elgesys, elgesio pasikeitimas, manipuliatoriaus siekimas, kad kita deryby pusé elgtysi
stereotipiSkai (noras, kad derybu partnerio elgesys bty vienoks ar kitoks, kad partneris atlikty ka
nors taip, kaip nori jis).

Atpazings manipuliacija pardavimy vadybininkas turi stengtis apsiginti, bet tuo paciu neizeisti
ir neiSgasdinti kliento. Galima naudoti tokius biidus ginantis nuo manipuliacijy:

e atviras susitarimas, kada negalima naudoti manipuliaciju dar pries pradedant derybas;

e manipuliacijos atskleidimas ir jos esmés paaiskinimas;

e priminimas dar karta, kad negalima naudoti manipuliaciju, jeigu ir toliau bando jumis
manipuliuoti;

e manipuliacija prie§ manipuliacija (Pardavimy Zinynas, 2008).

Manipuliavimo technikos naudojimas apima ne tik gebé&jima manipuliuoti ir atpazinti
manipuliacija savimi. Technika nebus jvaldyta, jei pardavejas neisisamonins bent keleta reagavimo
1 manipuliacijas budy.

Teoretikas Pajuodis (2005) teigia, kad aptarnaujantis personalas turi bati apmokomas
bendravimo igiidZiy ir labai svarbu ji paruosti psichologiSskai. Pirkéjai biina suirzg, pikti visai be

pagrindo gali reiksti pretenzijas. Aptarnaujant pasitaiko firmos ir pirkéjo interesy konfliktuy.
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Turédamas biitingsias zinias apie paslauga ir klienta, pardavimy vadybininkas Zinos ir kokius
argumentus klientui reikia pateikti. Jei be Siy Ziniy jis bus gerai iSsiugdgs ir psichologines
kompetencijas, sékmingo pardavimo ir aptarnavimo pagrindas jau bus pradétas. Pardavimuy
vadybininkui dabar bereikia iSmokti, kaip tas zinias panaudoti kuo efektyviau. To reikalauja ir

Siandieniné didelés konkurencijos aplinka.
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2. PASLAUGU KOKYBES APIBREZTYS, VERTINIMAS

2.1 Paslaugos ir jos kokybés samprata

E. Vitkiené knygoje ,,Paslaugy marketingas® (2004) teigia, kad paslauga apibudinti néra taip
paprasta, nes ji suvokiama subjektyviai. Iki $iol néra vieningo apibrézimo, kokia veikla vadintina
paslauga. Paslaugos kaip ir prekés tapo lygiaverciu rinkos santykiu objektu. Taciau Sis objektas — ne
materialus daiktas, o visa grupé veksmy ar procesy, kur teikimas (gamyba) ir vartojimas negali
vykti atsij¢ vienas nuo kito. Vartotojas dazniausiai dalyvauja paslaugos teikimo (gamybos) procese.
Tai savitas veiklos procesas, kuris suvokiamas kaip ivairiy deriniy kompleksas. Svetkiené knygoje
»Turizmo marketingas* (2002) paslauga apibtudina kaip preke, kurios gamyba ir vartojimas vyksta
tuo paciu metu, kai dalyvauja vartotojas, ir kurios turinys bei kokybé priklauso nuo paslaugos
teikéjo, paslaugos vartotojo ir tuo metu veikian¢iy kity aplinkybiuy. Paslauga, pasak Bagdonieng ir
Hopenieng (2004), — tai ekonominé veikla skirta poreikiams tenkinti. Paslauga skatina paslaugu
pasiiilos plétra, paslaugy organizacijos stebi rinka ir prognozuoja jos pokycCius, kuria naujas
paslaugas arba tobulina sitilomas vartotojams, investuoja i kokybe, diegia patogesnes aptarnavimo
formas, ugdo personala, taiko lanksc¢ias kainas ir pan. Paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys,
todél kad esminis paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir
rezultatas. Nuo materialiy prekiy rinkos paslaugy rinka skiriasi dél dvieju priezasciy, tai: a) nesuteikta
paslauga neegzistuoja, del to negalima jvertinti jos kokybés, o palyginti galima tik numatoma ir gauta
nauda; b) paslaugos — neapciuopiamos, todel Klientai atsiduria nepatogioje padétyje, o paslaugy
teikéjams sudétinga jas pateikti i rinka (Vitkiené, 2004). Apibrézimuy sarasa galima biity pratesti,
taCiau dazniausiai autoriy yra akcentuojama, kad paslauga - tai veikla arba veikimo procesas;
paslauga - tai santykiai tarp teikéjo ir paslaugos vartotojo arba kliento, tam tikras ju tarpusavio
kontaktas; paslauga neapciuopiama. Mokslinéje literatiiroje yra iSskiriama keletas paslaugu savybiy,
kurias kai kurie autoriai laiko universaliomis. Paprastai tokiomis laikoma: neapéiuopiamumas,
nekaupiamumas, neatskiriamumas, heterogeniSkumas (nevienodumas). Kiekviena 1§ paslaugos
savybiy biitina aptarti placiau.

Neapciuopiamumo savybé. Paslauga, kaip jau buvo minéta, yra fiziSkai neapCiuopiama, o
teikiant ja, nuosavybé neperduodama. D¢l Sios savybés klientams yra sunku jvertinti paslaugos
nauda, kol ja nepasinaudoja. Klientai dél to neretai remiasi likesCiais, pasitik¢jimu paslaugos

tiekéju, ankstesne patirtimi.
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Nekaupiamumo savybé. Prekes galima sandéliuoti ir kaupti prieSingai negu paslaugas. D¢l Sios
savybés, esant nepastoviai ar skirtingai paklausai, organizacijos nuolat susiduria su problema
suderinti paklausa su pasiiila. Net ir numacius paklausos padidéjima ne visuomet galima lengvai
padidinti paslaugos pasiiila.

Neatskiriamumo savybé. Paslaugos teikiamos ir vartojamos tuo pat metu (transportavimas,
mokymas, kino filmo demonstravimas ir pan.), be to, i paslaugos teikimo procesa ijtraukiamas ir
pats klientas. Pasak Pranulio ir kity bendraautoriy (2008), butent $i savybé kelia tam tikry
reikalavimy personalui, ju kvalifikacijai, ypa¢ tu darbuotoju, kurie bendrauja su klientais, nes tik
nuo juy priklauso ar klientas vél apsilankys pas paslaugos teikéja. Todel imonéms labai svarbu
teisingai motyvuoti darbuotojus, nes tai jtakoja klienty apsiprendimui. Motyvacijos teorijos aiskina
zmogaus poreikius, kurie skatina ji veiklai. Motyvuoty darbuotojy teikiamos paslaugos yra geresnés
kokybes (Juozaitiené, Staponkiene, 2002).

Nevienodumo — heterogeniskumo savybé. Lovelock‘o (2001), Dudéno (2006) teigimu, vartotoju
ir teikéjy saveika paslaugy teikimo metu lemia paslaugy kokybés nepastovuma t.y. jos variavimo
galimybes. Kiekvienu konkre¢iu paslaugos teikimo atveju paslauga priklausys nuo aplinkybiy,
susijusiy su teikéju kvalifikacija ir igudziais, klienty iSprusimu ir tokiais iSorés veiksniais kaip
laikas, vieta ir pan. Klientas karta pasinaudojes paslauga susidaro paslaugos stereotipa, nors
identiSkos paslaugos gali ir nebegauti, todél, mano nuomone, biitina stiprinti paslaugu kokybés
kontrolg, organizuoti nuolatini personalo mokyma ir kvalifikacijos kélima. Vadinasi, galime daryti
iSvada, kad paslauga yra veiksmas ar daugiafazinis veiklos procesas, neturintis materialaus
apCiuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kliento poreikius.

Kintant gyvenimo kokybei, kartu didéja ir reikalavimai, keliami paslaugy kokybei. Vartotojai
reikalauja, jog paslauga uz kurig jie moka, atitikty ju likesCius ir biity atliekama taip, kaip
numatyta. Paslaugos konkurencinguma veikia daug faktoriy, tarp kuriy svarbi paslaugos kokybe,
viduje apimanti techninés ir funkcinés kokybés savokas ir priklausanti nuo firmos jvaizdzio. C.
Lovelock (2001), Albrechtas (2006) ir Kiti iSskiria, jog vartotojo suvokiama paslaugos kokybé yra
vertinama minétu techniniu, arba rezultato, ir funkciniu, arba proceso. Techninis (rezultato) — tai
kas teikiama vartotojui; funkcinis (proceso) — tai, kaip viskas vyksta, kol pasiekiamas galutinis
rezultatas. Techninis paslaugos kokybés matas gamyboje atitinka tradicing prekés kokybés kontrole.
Kitas matas yra susijes su pelnu, kuri duoda paslaugas, prekes parduodant. Tai, ka vartotojai gauna
saveikos su paslaugy imonés darbuotojais metu, jiems yra svarbu vertinant kokybg. Paslaugos
kokybé — tai techninés bei funkcinés kokybés ir vartotojo pasitenkinimo suvokiamu rezultatu
savoka.

Kokybé - tai nepaprastai plati savoka, atsiradusi tik dél to, kad egzistuoja Zmonija mastanciy,

kurian¢iy ir vartojan¢iy individy bendrija. Vartojimas visada kelia daugel; reikalavimy vartojamam

36



objektui (paslaugai, gaminiui). Tam, kad gamintojas ar paslaugos teikéjas galéty parduoti savo
produkcija vartotojams, privalo gaminiui ar paslaugai suteikti tokias savybes, kurios kuo idealiau
atitikty vartotojo poreikius. Taigi, kokybe buty galima apibrézti kaip visuma parduodamo objekto
savybiy, visiSkai tenkinan¢iy vartotojo specifinius poreikius duotame visuomenés vystimosi etape
(Dikavicius, Stoskus, 2003). Vitkiené (2008) apie kokybe — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy,
informatyvy, visapusiSka, kiirybiska poziiiri i daugeli dalyky, nes kokybé¢ yra grindziama socialiniu,
etiniu, kult@iriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu. Jurkausko
(2003) nuomone, paslaugas teikiancioje imonéje kokybé sicjama su poveikiu pelnui, o tai reiskia,
kad tarp pelno ir paslaugos yra glaudus rySys. Neatsitiktinai sakoma, kad gera kokybé nicko
nekainuoja, bloga kokybé¢ - kainuoja daug, nes prarandamas paslaugos vartotojas. E. Vitkien¢ savo
knygoje ,,Paslaugy marketingas* (2004) apie paslaugy kokybe raso, kat tai atitinkami reikalavimai
(nusistatyti standartai), kuriy, norédama pasiekti atitinkama kokybe, paslaugy imoné¢ privalo grieztai
laikytis. Tai garantija, jog preké ar paslauga yra tinkama vartoti, t.y. kokybé vartotojo akimis. Taigi
pagrindinis vaidmuo vertinant kokybe turéty tekti vartotojui. Panasiai mano ir C. C. Barczyk, pasak
jo, paslaugy kokybe iSreiSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis; tikrasis kokybés matas -
vartotoju poreikio patenkinimas (Bagdoniené, Hopeniené, 2004). Paslaugy kokybé turi bati
apibrézta remiantis ir paslaugos teikimo procesu, ir pasiektu rezultatu, kurj patyré klientas (Kotler,
Armstrong, Sannders ir kt., 2001).

Reziumuojant autoriy nuomones galima daryti i§vada, jog pasalugy kokybe apibrézti daug
sudétingiau nei prekiy, deél pacios paslaugy prigimties, t.y., paslaugy neapciuopiamumo,
neatskiriamumo, nekaupiamumo, nevienodumo. Paslaugy kokybé — tai imonés nusistatyti standartai
vartotojo pasitenkinimui pasiekti. Biitent vartotojas yra pagrindinis kokybés arbitras ir kokybiSka
yra tai, ka jis priima. Tiekéjas turi siekti paslaugy atitikimo vartotoju lilkes¢iams arba informuoti

taip, kad vartotojas savo lukesCius formuoty lygiagre¢iai gaunamoms paslaugoms.

2.2 Svarbiausi paslaugy kokybés poZymiai vartotojy poZitiriu

Vartotojas suvokdamas kokybe vertina ja kaip integruota savoka, atsizvelgdamas ne vien i
technologinius paslaugos aspektus. Sis vertinimas yra grindziamas objektyviy fakty ir subjektyviy
isptidziy bei sprendimy, kurie ne visuomet lengvai kiekybiSkai iSreiSkiami ir pamatuojami, sinteze.
Vis délto jie yra esminiai ir svarbis vartotojui renkantis paslaugu teikéja ir vertinanat gauta
paslauga (Vengriené, 2006). Paslaugos teikéjas, tickdamas paslauga, priima esminius sprendimus,
kokios paslaugos savybés, jos teikimo budai ir technologijos bitini optimaliai patenkinant tam tikro

segmento klienty poreikius, taip pat norédamas iSsaugoti bei pritraukti naujy klienty, atsako ir uz
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aptarnavimo kokybe¢. Vadinasi, konceptualus raktas nustatyti paslauguy kokybei yra saveika tarp
tiekéjo suvoktos kokybés ir vartotojo kokybés supratimo. Tiekéjas vertindamas paslaugy kokybe
vadovaujasi dviem kriteriju grupém: vidiniais ir vartotojo (2 lentelé¢). Vidiniai kriterijai nustatomi
imongje, o0 vartotojo — jvertinus jo paziaras bei nuomong apie imong ir jos teikiamas paslaugas.
Vidiniai kriterijai ymonei svarbis:
1. Imon¢ gali palyginti savo rezultatus su analogiSkomis paslaugomis rinkoje ir nustatyti
savo silpnasias ir stipriasias ypatybes.
2. Imoné palyginus savo rezultatus gali nustatyti sritis reikalaujancias tyrimo.
Vartotojo kriterijai jmonei svarbis:
1. Atspindi vartotojo poZziuri i teikiama paslauga.
2. Imoné iSsiaiskinusi vartotojo nuomone, gali geriau patenkinti vartotojy poreikius (David
L. Kurtz., Kenneth E. Clow.,1998).

2.1 lentelée
2.1 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijai
Kriterijai Pavyzdziai Privalumai Trikumai
Paslaugu imonés Nustatomos Traksta vartotojo
Vidiniai punktualumas silpnosios bei nuomoneés
kriterijai stipriosios ypatybés
Paslaugos suteikimo Vartotojai gali bati
laikas Nustatomos sritys, nesvarbas
kurias privalu tirti
Vartotojy skundai
Vartotojo Vartotojo nuomoné Surenkama Neatspindi nuomonés
kriterijai informacija apie individy, kurie néra
vartotoju nusiteikima imoneés vartotojai
Gaunama informacija Neteikia
apie vartotojy palyginamosios
poreikius, nuostatas, informacijos
vertybes
Sudétinga gauti
Neiskreipta informacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis David L. Kurtz. Kenneth E. Clow (1998).

Kotler, Keller(2007) manymu, sékmeés sulaukia tos imonés, kuriy teikiamos paslaugos ne tik
patenkina klienty poreikius, bet ir suzavi juos. Paslaugos kokybe vartotojas vertina prie$ paslaugos
teikima, vykstant procesui ir jo pabaigoje, be to, paslaugos kokybe vartotojas suvokia kaip skirtuma
tarp patirtos ir laukiamos paslaugu kokybés. Laukiamq paslaugos kokybe, anot R. Tijunaitienés ir
bendraautoriy, formuoja marketingo priemonés, imonés ivaizdis, vartotoju norai ir poreikiai,

praeityje ivykes patyrimas, dalyvavimo paslaugos teikime intensyvumas, konkurenty teikiamos
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paslaugos, socialiniai veiksniai, paslaugas teikiantis personalas, apCiuopiami paslaugos elementai,
kiti vartotojai bei paslaugos laukimo laikas. Suvokiama paslaugy kokybé matoma kaip skirtumas
tarp patirtos paslaugos ir vartotojo likes¢iy. Patirtos paslaugos kokybés suvokimui jtaka daro Sie
veiksniai: techninei jos kokybei svarbu prietaisy bei medziagy atitikimas standartams bei paslaugos
teikimo greitis; funkcinei kokybei — personalo iSvaizda, pazitros, elgesys ir kompetencija
(Tijunaitiené, R., ir kiti, 2001).

Paslaugy kokybé yra kriterijai, pagal kuriuos nustatoma, ar firmos teikiamu paslaugy lygis
atitinka klienty likesé¢ius. Rinkodaros specialistai skiria deSimt tokiy kriterijy, kurie skirstomi { dvi
grupes. Penki i§ ju naudojami galutiniam rezultatui (paslaugos techninés kokybés) vertinti, o kiti
penki — paslaugos teikimo procesui vertinti (paslaugos funkcinés kokybés vertinimas). Pirmajai
kriterijy grupei priskiriama: patikimumas, pricinamumas, saugumas, pasitikéjimas (tai zinios apie
konkreCia paslauga), kliento supratimas. Antrai kriteriju grupei priskiriama: klienty atgaliné
reakcija, kuri parodo firmos darbuotoju nora ir pastangas padéti pirkéjams spresti ju problemas;
kompetencija, parodanti, kokias firmos personalas turi zinias ir igiidZius, butinas kvalifikuotai teikti
paslaugas; mandagumas, parodantis bendradarbiy paslaugumo ir atidumo firmos klientams laipsni;
paslaugos teikimo materiali aplinka, padedanti jvertinti paslaugos ap¢iuopiamuma (interjeras,
apSvietimas, personalo iSvaizda ir t.t.); komunikacijos, apibiidinan¢ios firmos informacini
apripinima (Albrechtas, 2006). Toliau placiau kalbésiu apie patikimuma, atsakomybe,
uztikrintuma, isijautima ir palankuma, apciuopiamuma, jautruma, kaip apie dazniausiai teoretiky
minimus Kriterijus (rémiausi: Bagdoniene, Hopeniene (2004); Vengriene (2006), Mikalauskiene,
Tijunaitiene, Vekteryte (2001); Pajuodziu (2002)).

Patikimumas. Si savybé reiskia teikéjo sugebéjima tinkamai atlikti paslauga. Klientas mano,
kad kokybiskai teikiama paslauga — tai teikiama numatytu laiku, visada tokiu pat budu, be klaidy.

Atsakomybé. Ji apima pasiruoSima tuoj pat padéti klientui ir suteikti tinkama paslauga, kai
klientui jos reikia, neverCiant jo laukti, kol darbuotojas uzsiémes kazkokiais savo reikalais.
Atsakomybe¢ siejama su nedelsiamu saskaity ir atsiskaitymo iforminimy, greitu kliento informavimu
apie atlikta paslauga arba jos eiga. Net jei ir atsiranda tam tikry sunkumy paslaugai atlikti, klientas
turéty buti apie juos informuotas paaSkinant, pavyzdziui, transporto vélavimo priezasti ar kita
netikéta klittj bei pasikeitusi atlikimo laika. Atsakomybé suprantama taip pat ir kaip nedelsiamas
atsakymas 1 kliento paklausimus bei praSymus zodziu ar raStu, savalaikis ir tikslus atsakymas i
laiskus, telefono skambucius.

Uztikrintumas. Si savybé apima darbuotojy profesing kompetencija paslaugai atlikti. Be to, ¢ia
taip pat jeina darbuotoju paslaugumas, mandagumas, pagarba klientui, mokéjimas su juo bendrauti,

sugeb¢jimas nuosSirdziai dométis jo poreikiu, iSlaikyti konfidencialuma, fizini kliento sauguma,
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saziningai tvarkyti finansinius klausimus ir apskritai sugeb¢jimas iSlaikyti gera imonés varda bei
reputacija.

Isijautimas ir palankumas. Tai gana talpi savoka, apimanti aplinka, palengvinancia paslaugos
kontaktus, paslaugos komunikacija, kliento poreikiy supratima ir démesi jam. Komunikacijos
aiSkumas, sugeb¢jimas paaiskinti paslaugos pobiidi, jos kainos ir atlikimo rySys taip pat yra Sia
savybe lemiantys elementai. Be to, ¢ia jeina gebéjimas suprasti kliento pageidavimuy esme, skirti
individualy démesi, atpazinti nuolatinius klientus.

Apciuopiamumas. Jis apima paslaugos akivaizdumo apraiSkas, kurias sudaro fizinés paslaugos
teikimo priemones (patalpos, ju interjeras, irengimai, ju iSdéstymas ir pan.), personalas (svarbu jo
i8vaizda), veikla apibiudinancios priemon¢s (firmos Zenklas, logotipas, iSkaba, suvenyrai ir t.t.),
suteikta paslauga patvirtinantys dokumentai. Be to, ap¢iuopiamumo elementai yra ir kiti paslauga
vartojantys klientai, juy elgsena ir i§vaizda, i§ kuriy sprendziama apie galima paslaugos kokybg.

Jautrumo kriterijus — tai individualus démesys kiekvienam vartotojui (E. Vitkiené (2004), pagal
Ch. Gronroos‘a (2000)).

Zmoniy atsiliepimai, reklama, patirtis formuoja vartotojo likes¢ius. Paslauga suvokiama kaip
ypac geros kokybés tada, kai lukesciai yra pralenkiami. Kai likes¢iai nepatenkinami, paslaugos
kokybé nepatenkina vartotojo, ir prieSingai, kai likes¢iai sutampa su patirta kokybe, kokybé
patenkina vartotoja.

Pagal minétus kriterijus tirdami paslaugu kokybg A. Parasuramano, V. Zeithaml ir L. Berry
pateiké sava paslaugy spragu modeli: pirmaja kokybés spraga lemia kliento likesCiy ir paslaugy
teik€jo gebejimu juos suvokti neatitikimas; antraja — paslaugos teikéjo suvokiamy kliento lukesciy
ir ju modifikavimo { paslaugos savybes neatitikimas; trecioji spraga atsiranda, kai teikiant paslauga
nukrypstama nuo nustatyty standarty; ketvirtoji susijusi su paslaugos teikimo ir marketingo
komunikacijy neatitikimu; penktoji — patirtos ir suteiktos paslaugos neatitikimas (Kotler, Keller,
2006). Klaidos paslaugy srityje gali pabloginti santykius su klientais, blogiausiu atveju — paskatinti
iStikimus klientus pereiti pas konkurentus, todél jmonés privalo valdyti paslaugy kokybe,
suprasdamos kiekvieno elemento daroma poveiki. Cia reikty kalbéti apie intensyvia darbuotoju
kaita, kuri salygoja blogé¢jancia paslauguy kokybe. Tai neuztikrina pakankamos aptarnaujancio
personalo kvalifikacijos paslaugy teikimo procese. Dél Ziniy stokos tokiu atveju nukencia paslaugy
kokybé bei paslaugu vartotojai ir t.t. Vartotojai akcentuoja gerai vertinamos paslaugos kriterijus:
profesionalumas ir jgudziai, poziaris ir elgesys, patogumas ir lankstumas, patikimumas ir
pasitikéjimas, kompetencija, reputacija ir saziningumas (Vitkien¢, 2004).

IS viso to galime daryti i§vada, kad klientai paslaugu kokybe apibiidina labai abstrak¢iai, bet
viena tikrai yra aiSku — gera, priimtina kokybé yra tada, kai atitinka vartotojo likes¢ius. Jei paslauga

vir§ija lukesCius, vartotojas vertina kaip idealia kokybe, ir atvirks$ciai, - jei nepasiekia net
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minimalaus lygio, - kaip nepriimtina. Paslaugos kokybé salygoja paslaugos naudinguma vartotojui ir
komercine sékme paslaugy teikéjui, taigi abi pusés lieka patenkintos. O taip bus tik tada, kai
organizacijos atsizvelgs ir i kiekvieno vartotojo nuomone apie ju teikiamas paslaugas, nes klientai
daZnai skirtingai iSskiria bei suvokia svarbiausius kokybés kriterijus, todél nagrinéjant paslaugu kokybés
vertinimo ypatumus, batina atsizvelgti i tai, kad kokybé yra tokia, kaip ja suvokia vartotojai, ji negali
buti atskirta nuo paciy paslauguy, be to, ji yra pirkéjo — pardavéjo saveikos rezultatas ir visi darbuotojai
itakoja kliento kokybés samprata, todel kokybeé turi bati kontroliuojama visoje organizacijoje.
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3. UAB LINDSTROM KLIENTU APTARNAVIMO IR PASLAUGOS KOKYBES TYRIMO
METODIKA

Kriterijus, leidziantis patikrinti, ar ymoné veikia efektyviai, yra tai, kaip elgiasi, ka galvoja, kaip
jauciasi jos klientai. Klienty aptarnavimo ir kokybiSkos paslaugos modelio kiirimu siekiama
uztikrinti klienty pasitenkinima aptarnavimo kulttira, Kurti ilgalaikius santykius, itakoti ,,i§ lapu i
lapas* klienty skleidZziamas rekomendacijas, o tai padeda stiprinti jmonés jvaizdj bei paslaugos
paklausa. Klienty nuomonés zinojimas - tai daugelio imoniy neiSnaudotas rezervas, norint pasiekti
kokybiSky darbo rezultaty. RySys su klientais yra esminé imonés s€kmingos veiklos prielaida, todél
bitina sukurti ir jgyvendinti klienty nuomonés tyrimo tvarka. Atsiranda poreikis kurti klienty
aptarnavimo bei paslaugos tyrimo modelj, nes:

e Sulaukiama nusiskundimy i8§ klienty.
e Kilientai pereina pas konkurentus.
e Sumaz¢ja paslaugos pirkimai.

Siy dieny ekonominé situacija ypa¢ pakoregavo klienty skaiéiy, todél bitina analizuoti klienty
nuomones apie juy aptarnavima ir teikiamos paslaugos kokybe.

Tyrimo objektas: klienty aptarnavimo kokybé paslaugu sektoriuje. UAB Lindstrom jmonés
veiklos atvejis.

Tyrimo tikslas — jvertinti klienty aptarnavimo ir paslaugy kokybe, klienty elgsenos veiksniy
ypatumus bei ju itaka sprendimui pirkti paslauga.

Tyrimui atlikti buvo panaudota UAB Lindstrom klienty anketiné apklausa. Anketinés
apklausos tyrimo uzdaviniai:

1. Ivertinti UAB Lindstrom klienty poziiiri { aptarnavimo ir paslaugos kokybg.

2. Apibendrinti UAB Lindstrom klienty poziiiri i aptarnavimo ir paslaugos kokybe gautus
rezultatus.

3. Numatyti UAB Lindstrom klienty aptarnavimo bei paslaugy gerinimo galimybes.

Tyrimo metodai:

Duomeny gavimui apie UAB Lindstrom teikiamy paslauguy bei aptarnavimo kokybe, buvo
pasirinktas vienas populiariausiy sociologinio tyrimo anoniminis apklausos metodas, paruostas
klausimynas — anketa. Pagal atsakymuy forma anketa - uzdara, pasirinktas iSsamesniy atsakymuy
variantas. Tokie atsakymai, pasak Rimanta Tidiki (2003), yra vertingesni, nes jie néra tokie
subjektyvis, orientuoja atsakantjjj { daugumos priimtus variantus, padeda iSryskinti klausimo esmg.
Antra vertus, tokius atsakymus lengviau iSreiksti kiekybiniais matais. Uzdari klausimai leidzia
tiksliau interpretuoti atsakymus. Atsakymuy siaurumas sudaro daugiau galimybiy juos klasifikuoti,

lyginti gautus duomenis su kitais tyrimo metodais gautais rezultatais, geriau issiaiskinti atsakymuy
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turinj, ju intensyvuma. Sudarant anketa buvo laikytasi reikalavimo — maksimaliai numatyti visi
galimi atsakymuy variantai, nes uzdari klausimai neatliks savo funkcijos, todél taikomas pusiau
uzdaras variantas, palickant tus¢ia eilute su prierasu ,,Pastabos” respondento nuomonei isreiksti.

Anketiné apklausa - individuali ir kiekvienam respondentui iSdalinta darbo vietoje arba nusiysta
elektroniu paStu i§ anksto aptarus grazinimo data, taiau, kai anketavimas individualus, o ne
grupinis, kuris galimas, kai apklauséjas tiesiogiai dalyvauja respondenty biiryje, tuomet sumazéjo
ankety grazinimo lygis. Sudarant anketa buvo kreipiamas démesys | klausimy aiSkuma,
nesudétinguma ir laika, atsakingjant i klausimus, todél, kad pagrindiniai respondentai buvo imonés
ar padaliniy vadovai, dazniausiai neturintys laiko paSaliniams reikalams. Visi sakiniai trumpi ir
aiSkus. Taip pat rémiausi savo asmenine patirtimi, aptarnavimo bei paslaugos kokybés steb¢jimais.

Dazniausiai tiriant vartotojy suvoktos paslaugos kokybés ir likesCiy analiz¢ naudojamas
SERQUAL metodika. Tiriant Siuo metodu paslaugos kokybé matuojama pagal penkias dimensijas:
apciuopiamumas (paslaugy realuma patvirtinantys fiziniai elementai: materialis paslaugos
simboliai, naudojama jranga, paslaugos teikimo fiziné aplinka, kontaktinio personalo apranga ir Kiti
apCiuopiami paslaugos elementai); patikimumas (duoty paZzadu teséjimas, tinkamas paslaugos
suteikimas iS pirmo karto, teisingos saskaitos, tiksliis ju jrasai ir kt. ); kompetencija (personalo
zinios, igudziai ir organizacijos galimybés); jautrumas (personalo noras ir pasirengimas aptarnauti
vartotoja, aptarnavimo operatyvumas); empatija (kontaktinio personalo gebéjimas suprasti vartotojo
poreikius, asmeninis démesys klientams). Si metodika tyrime panaudota, t.y. bandyta apZvelgti Sias
penkias dimensijas, remiantis respondenty atsakymais. Sio magistrinio darbo tikslas yra UAB
Lindstrom darbo drabuziy ir kiliméliy nuomos paslaugy ir aptarnavimo kokybés tyrimas, kuris
turéty padéti Siai kompanijai giliau pazvelgti | klienty iSsakytas pastabas, o jvertinus pasitenkinimo
paslauga ir personalo darbo lygi toliau tobuléti. Beje, panasaus turinio tik supaprastinta anketa UAB
Lindstrom yra naudojama jau 10 mety, taCiau ankstesné apklausa buvo telefoniné, kuri, mano
nuomone, neturi tikslumo, o respondentai, atsakinéjantys | klausimus retai iSsako pastabas, nedrista
garsiai i$sakyti neigiamos nuomonés. Toks tyrimas iki 2009 mety buvo atlliekamas motininéje
kompanijoje Oy Suomijoje, sujungus visy filialy gautus duomenis. 2009 mety klienty UAB
Lindstrom aptarnavimo ir paslaugos kokybés iSsamus tyrimas atliktas $ios komapnijos prekybos
vadybininkés, magistrinio darbo autorés.

Tyrimo instrumentarijus

UAB ,, Lindstrom* klienty anketa** (Zr. 6 priedq):

remiantis ankety sudarymo specialisty rekomendacijomis bei UAB Lindstrom paslaugu
ivairumu, sudaryta 7 skyriy anketa. Antras, tre¢ias ir ketvirtas skyriai turi poskyrius. I$ viso pateikta

32 klausimai. [ klausimus reikéjo atsakyti pazymint kryzeliu pasirinkta atsakyma. Salia kiekvieno
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klausimo buvo palikta vietos pastaby jraSymui, beje, kritinés pastabos jvardijamos kaip itin
naudingos.

Ivadin¢je dalyje nurodytas apklausos tiklas, respondenty dalyvavimo apklausoje svarba.
Demografiniai klausimai (Kl. 1-4) buvo jrasyti anketos pradzioje, nors mokslinéje literatiiroje apie
tai esama dvejopos nuomones: demografinius duomenis anketos pradzioje arba pabaigoje. Abejoniy
del anonimiSkumo respondentams tai netur¢jo sukelti, nes klausiama tik keturiy duomeny, pagal
kuriuos biity nelengva atsekti, kas yra atsakymu autorius. Problema ta, kad anonimiskuma ne
visada pavyko i$saugoti, todél kad daugelis apklaustyjy anketas atsiunté i§ savo asmeninio pasto,
taCiau tai parodo, jog butent Sis klientas tikisi didesnio démesio i§ UAB Lindstrom. Anketose,
kurios buvo gautos i$ jmonés pasto, anonimiSkumas isliko, nes sunku nuspresti, kuris i§ jmonés
darbuotojy atsakinéjo, todél kad daZniausiai, kai buvo klausiama apie pareigas, respondentai
pasirinko ketvirta atsakyma, kuriame daugelis nenurodé¢ pareigu.

Kiekvienu klausimu ar ju grupe siekiama iSsiaiSkinti skirtingus analizuojamos problemos
aspektus, todél anketa sudaro:

o Sesi klausimai apie darbo drabuziy nuomos paslauga (2.1. skyrius).

e Trys klausimai apie darbo drabuziy pristatyma (3 skyrius).

e Klausimas apie spinteliy paslauga (3.1. skyrius).

e Penki klausimai apie kiliméliy nuomos paslauga (4 skyrius).

e Trys klausimai apie klienty aptarnavimo servisa kiliméliy nuomos klausimais (4.1.

skyrius).

e Keturi klausimai apie klienty aptarnavima (5 skyrius).

e  Penki klausimai apie UAB Lindstrom personala (6 skyrius).

e Klausimas apie UAB Lindstrom paslaugu rekomendavima (7 skyrius).

Taigi, galima sakyti, jog anketa sudaryta 1§ dviejy tiksliniy skyriy:

1. UAB Lindstrom paslaugy kokybeé.

2. UAB Lindstrom personalo darbo kokybé.

Respondentai

Apklausiami asmenys susiduria su UAB Lindstrom personalu bei paslauga, t.y.:

e imonés vadovai — savininkai;

e padaliniy vadovai;

e gamybos vadovai;

e Kkiti: vadovy jpareigoti asmenys: pardavimuy vadovai, komercijos direktoriai,
administratorés, imoniy darbuotojai tiesiogiai susiduriantys su paslauga (neSiojantys UAB
Lindstrom spec. apranga).

Imtis — 204 respondentai
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IS 204 tyrime dalyvavusiy apklaustyjy, kurie susiduria su UAB Lindstrom teikiama paslauga,
64% sudaré vyry ir 36% motery. Pagal amziy didZiausia lyginamaji svori sudaré respondentai nuo
26-35m., t.y. 44% apklaustyjy. Nemazai apklausoje dalyvavo Zzmoniuy, kuriy amzius 36-45 m., 27%.
Vyriausieji respondentai, virs 45 m., sudaré19% apklaustuyju, maziausiai apklausoje dalyvavo jauni
respondentai, kuriy amzius iki 25 m t.y. 10%.

Tyrimo vieta

D¢l UAB Lindstrom geografinio i$sidéstymo visos Lietuvos teritorijoje, didzioji dalis ankety
buvo iSsiystos ir gautos elektroniniu pastu. Klaipédos rajono klientai anketas gavo tyréjos vizity

metu. Klienty apklausa padéjo atsakyti i antra tyrimo uzdavini.

3.1 Imonés veiklos charakteristika

<y Lindstréom

Veiklos apibiidinimas. UAB Lindstrom savo veikla Lietuvoje pradéjo 1998 metais.
Aptarnavimo centras yra Vilniuje ir Klaipédoje, taciau tekstilés nuomos paslaugas siilomos visoje
Lietuvoje. Kompanija yra patikimas ir lankstus kiliméliy bei darbo drabuziy tiekéjas. Pasitilomi
tinkami sprendimai ir dideléms, ir mazoms jmonéms. Tekstilés nuomos sistema — tinkamiausia
iSeitis apripinat ymong¢ darbo drabuziais, kurie pagal nuolatini grafika yra skalbiami, taisomi,
pristatomi { darbo vieta, o nudévéti pakeiCiami. Kai darbo drabuziy priezitira tinkamose rankose,
apripinamai jmonei lieka daugiau laiko riipintis tiesioginiais verslo reikalais. UAB Lindstrom yra
Lindstrom Grupés padalinys ir viena pirmaujanciy Europoje tekstilés nuomos jmoniy. Lindstrom
grupe sudaro motininé kompanija Oy Suomijoje, bei filialai Kinijoje, Cekijoje, Estijoje, Vokietijoje,
Didziojoje Britanijoje, Vengrijoje, Latvijoje, Lietuvoje, Lenkijoje, Rumunijoje, Slovakijoje,
Slovénijoje, Svedijoje, Rusijoje ir Ukrainoje. Lindstrom grupei priklauso Comforta Oy ir jos filialai
Svedijoje Comforta AB bei Vision Design Clothing Oy. Be to, Comforta turi savo padalinius
Alandy salose ir Svedijoje, o dukteriné jmon¢ — atstovybe Kinijoje. Lindstrom Europoje ir Azijoje
dirba beveik 2400 darbuotoju. Imonés apyvarta 2009 metais sieké 265 milijonus eury.

Lindstrom prasidéjo kaip Seimos verslas. Imoné isteigta 1848 metais Suomijoje. Véliau i§
mazos dazymo imon¢s, Lindstrom tapo viena pirmaujan¢iy Europoje ir Azijoje tekstilés nuomos
tieckimo imoniy. Lidstrom turinti tokia istorija yra uztikrinta dél savo sékmés. Per daugiau nei 160
veiklos mety ir ilgalaikius santykius su klientais jrodé, kad pasirinktas augimo kelias — teisingas.

Juk patirtis priartina ir prie vizijos, todel atsizvelgiant i tai, 2012 metais Lindstrom bus: geriausia
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tekstilés nuomos kompanija rinkoje, kurios apyvarta 420 M€, augimas sieks 20%; imoné, kurioje
bendradarbiavimas su klientais pagristas pasitik€jimu, partneryste bei geriausia kokybe; tarptautinis
nuomos tiekejas, turintis padalinius Europoje ir Azijoje; patikimiausias tiekéjas rinkoje, valdantis
visa paslaugos grandi (t.y. atsakingas uz drabuziy pristatyma 1§ tiekéjo klientui) bei vadovaujasi
etiSkai pastoviais procesais; imoné, turinti pirmaujancia valdymo struktiira konceptualioms
tarptautinéms operacijoms; geidziamas darbdavys (darbuotojy nuomone, Lindstrom priklauso
geriausiy kompaniju grupei, atsizvelgiant { vidini kompanijos ivaizdj, valdymo struktiira bei
lyderiavima); imon¢, kurios personalo vystymas ir mokymas vyksta tarptautiniu mastu.

Kodél Lindstrom siekia augti? Todél kad tik augancios kompanijos yra sékmingos ir
klestincios. Klientai nori dirbti su ta kompanija, kuri taiko naujoves ir vystosi. Jie nori dirbti su
zmonémis, kurie yra savo darbo entuziastai. Kaip teigia pats kompanijos prezidentas Juha Laurio:
,Misu uzduotis — sitlyti savo klientams dar kokybiSkesnes paslaugas ir aptarnavima®, todél
Linsdstrom tiklsai: ilgalaikis bendradarbiavimas, klienty pasitenkinimas, entuziazmas ir noras
tobuléti, pasitenkinimas darbu, pelningas augimas, ekonomiskumas, atsakingumas. Kompanija
tiekia paslaugas kitoms kompanijoms, siekdama iSlaikyti ilgalaikius santykius su savo klientais,
konkuruoja vystydama savo veikla pagal subalansuota strategija bei tobulindama paslaugas.
Lindstrom dirba atsakingai — taip dirbs ir toliau.

3.2 UAB Lindstrom teikiamos paslaugos

UAB Lindstrom yra vienintelé jmoné Lietuvoje teikianti darbo drabuziy nuomos paslaugas.
Taip pat kompanija uzsiima ir kiliméliy nuomos paslaugomis. Kiliméliy nuoma — lanksti ir patikima
paslauga. Nesvariis kiliméliai reguliariai keiiami S$variais. Kiliméliy nuomos paslauga apima:
klienty poreikiy analiz¢/planavima, nuoma, kiliméliy pirkima, skalbima ir priezitra, kokybés
prieziira ir tikrinima, pristatyma, keitima, sandéliavima, i$émima 1§ apyvartos ir naikinima.
Teikiama paslauga palengvina kasdienini klienty gyvenima ir $i kryptis nurodo, jog UAB
Lindstrom yra nuolatos sutelkusi démesi i savo klientus. Klienty kasdiené veikla — UAB Lindstrom
darby pradinis taSkas. Sitilomi efektyviis sprendimai naudingi klienty kasdieniniame gyvenime ir
leidZia sutelkti démesi 1 svarbesnes uzduotis — tai yra 1 pagrinding veikla. Darbo drabuziy nuomos
paslauga apima: parinkima, primatavima bei kiekvieno drabuzio reikalinga pakeitima; skalbima,
lankstyma bei pakavima; papildomus drabuzZiy uZsakymus arba grazinimus; darbo drabuZziy kokybeés
tikrinima; drabuziy taisyma bei keitima, atsizvelgiant i atitinkama vartotoju grupe; Svariy drabuziy

pristatyma ir neSvariy surinkima.

46



UAB Lindstrom entuziastingai tobulina ir gerina savo paslaugas, nes tai daroma atsizvelgiant {
klienty poreikius. Aktyviai seka jvairiy pramonés Saky plétra, pokyCius darbo aplinkoje bei esamas
tendencijas. Kompanija gali teikti paslaugas tiek mazoms, vietinés reikSmés imonéms, tiek
didziuléms, daugianacionalinéms kompanijoms. Nuo konkurenty UAB Lindstrom skiriasi tuo, kad
klientams randa isskirtinius paslaugos sprendimus.

Paslaugos yra sertifikuotos. UAB Lindstrom suteiktas 1SO 14001:2004 aplinkos apsaugos
kokybés sertifikatas, kuris padeda mazinti savo poveiki aplinkai. Sis tarptautinis aplinkosaugos
vadybos sistemos standartas jrodo, kad UAB Lindstrom aktyviai siekia maZzinti savo paslaugy
daroma poveiki aplinkai. Tikslas 2009 metais sumazinti energijos sanaudas 13% buvo pasiektas.
Visi svarbiausi rodikliai, tokie kaip vandens, energijos ir skalbimo priemoniy sanaudos pastebimai
sumaz¢jo. Taip pat kiekvienai teikiamai paslaugai yra suteiktas ISO 9001:2000 kokybés sertifikatas.
Tai nereiSkia aukstos imonés gaminamy produkty arba paslauguy kokybeés. Sertifikatas liudija, kad
imon¢ stabiliai teikia produktus arba paslaugas, atitinkancius kliento ir teisinius reikalavimus. Pagal
standarto reikalavimus idiegta kokybés vadybos sistema uztikrina, kad kliento reikalavimy
vykdymo testinumas bus uztikrintas nuo paslaugos uzsakymo gavimo iki pristatymo. Nauda, kuria
teikia ISO 9001:2000 kokybés vadybos sistema, pajuto visos Lindstrom veikla suinteresuotos Salys.
Visy pirma tai klientai - Zymiai sumazéjes klaidy skaiéius ir efektyviai veikianti rySio su klientais
sistema, kuri leidzia organizacijai nuolat kelti klienty pasitenkinimo lygi ir skatina juos naudotis
teikiamomis paslaugomis. Darbuotojams Si sistema naudinga tuo, kad jos déka yra aiski
organizacijos valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir tikslai, kas didina darbuotojy
motyvacija ir skatina kelti kokybg. UAB Lindstrom, kaip atsakingas darbdavys, nuoSirdziai siekia
uztikrinti savo darbuotojy gerove ir jvairiy apklausuy pagalba renka duomenis apie personalo
pasitenkinima darbu ir vadovavimo kokybe. Informacija yra renkama apie iSmokétas algas, darby
atlikimo kokybe, vidutini darbuotojy amziy, mokymus ir tobulinima. Vadovams sertifikatas -
efektyvus valdymo jrankis. Savininkams - padidéjes imonés veiklos efektyvumas, klienty
patenkinimo lygis ir nuolatinis tobulinimas jtakoja geresnius verslo rezultatus ir pelna. Svarbiausia
yra tai, kad S$is sertifikatas jrodo, jog Lindstrom jmonés teikiamos paslaugos nuolat tenkina kliento

reikalavimus.

3.3 UAB Lindstrom Zmogisky istekliy analizé

Kiekvienai organizacijai Zzmonés yra svarbus iSteklinio potencialo komponentas, leidZiantis
realizuoti ir valdyti veikla. Kai kuriose veiklos Sakose (pavyzdziui, laisvalaikio ir turizmo
paslaugos, konsultacinés ir reklamos firmos, medicininis aptarnavimas ir t.t.) Zmones yra net pats

svarbiausiais sékmés veiksnys. Net jei organizacijai gali biiti budingi kiti sékmés veiksniai,
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personalui tenka ypatingai svarbus vaidmuo. Personalo sugebéjimas laiku prisitaikyti prie iSorinés
aplinkos pokycCiy leidzia organizacijai uZsitikrinti ilgalaikius konkurencinius pranaSumus greitai
kintanciose rinkose.

Atliekant zmoniy iStekliy audita, keliami du pagrindiniai tikslai. Visy pirma svarbu gauti
pagrinding informacija apie organizacijos Zzmones ir politika ju atzvilgiu. Kita vertus, reikia detaliai
tirti zmoniy iStekliy strategijos indél; ir vaidmeni kuriant ir jgyvendinant organizacijos bendraja
strategija (LukoSevicius, 2001). N¢ viena jmoné, tame tarpe ir UAB Lindstrom, negali normaliai
funkcionuoti be zmoniy (specialisty), todel darbuotoju potencialas turi didele reikSme, ypac tose
srityse, kur reikalingi aukstos kvalifikacijos darbuotojai. Zmoniy galimybés ypatingai svarbios
parduodant darbo drabuziy ir kiliméliy nuomos paslauga, UAB Lindstrom atveju, prekybos
vadybininky, kurie apmokomi ir jgyja reikiama kvalifikacija imonés saskaita. Imoné laikosi
nuostatos ugdyti reikalingus specialistus i§ vidaus rezervuy, todél siekiantiems karjeros yra puikios
galimybés tobuléti. Personalo politika pagrista dviem UAB Lindstrom vertybémis — atsakomybe ir
entuziazmu bei dziaugsmu mokantis. UAB Lindstrom siekia biiti geriausia jmone, o tam reikia
pastovaus darbuotojy vystymo bei mokymo ir riipinimosi personalo fizine ir protine gerove.

UAB Lindstrom dirba apie 100 darbuotoju. Apie 70 i$ ju yra gamybos darbuotojai — kilimy,
drabuziy skalbéjai, vairuotojai, technikai. Kita dali sudaro administracija. Imonés branduol; sudaro
darbuotojai, dirbantys UAB Lindstrom 10 mety. Ju sukaupta patirtis ir jgiidziai yra didZiausias
turtas. Suprasdama Ziniy ir iSsilavinimo svarba Siandieninéje rinkoje, UAB Lindstrom vadovybé
ripinasi darbuotoju kvalifikacijos kélimu, siuncia juos 1 kursus ir seminarus. Studijuojantiems
aukstosiose mokyklose sudaromos salygos mokytis neatsitraukiant nuo darbo.Taigi UAB Lindstrom
imongés veikla priklauso nuo daugybés faktoriy: klienty, jy poreikiy, darbuotojy, imonés galimybiy
ir Kity.

3.4 UAB Lindstrom klienty analizé

Svarbu iSsiaiskinti, kas yra dabar organizacijos klientai ir kas gali biti potencialiais klientais
ateityje. Svarbu Zinoti ne tik klienty sudéti, bet ir suprasti motyvus, kodél jie naudojasi
organizacijos, o ne konkurenty produkcija (paslaugomis). Bendravimui su klientais uZztikrinti,
imoné¢ samdo specialistus padedanCius parengti realizacijos skatinimo programas ir kurti
organizacijos jvaizdj visuomen¢je. UAB Lindstrom klienty ieSko per pardavimo atstovus. Klientais
gali buti bet kokia jmoné, kuriai reikalingi spec. drabuziai bei kiliméliai.

UAB Lindstrom teikiama paslauga specifiné. Tokios Lietuvoje, kalbant apie drabuziy nuoma,

daugiau niekas neteikia. O kiliméliy nuomos srityje, stiprus konkurentas yra UAB Tebiinie Svara,

48



tadiau kokybés atzvilgiu, mano nuomone, Lindstrom jmoné yra pranasesné. Siuo metu UAB

Lindstrom aptarnauja vir§ 3000 klientuy.

Ankstesniy tyrimy rezultatai apklausiant UAB Lindstrom klientus (tyrimas darytas UAB

Lindstrom uzsakymu 2008 metais):

1.
2.
3.
4.
5.

Patikimumas ir pasitikéjimas yra svarbiausios vertybés B2B bendradarbiavime;
UAB Lindstrom yra patikimas tiekéjas.

Paslaugos patogios ir kokybiskos;

UAB Lindstrom siekia ilgalaikio bendradarbiavimo su klientais;

UAB Lindstrom taupo laika, kurj galima skirti verslui.

Su klientais palaikomi intensyviis tiesioginiai ry$iai ir renkama visokeriopa informacija apie

juos. Operatyvi reakcija i klienty nusiskundimus, sustiprina santykius, padeda klienta iSlaikyti kuo

ilgiau. [ paslaugos kokybg bei klienty aptarnavimo kontrolg yra kreipiama daug démesio ir tai

padeda pritraukti kuo daugiau naujy vartotojy.
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4. TYRIMO REZULTATAI IR JU APIBUDINIMAS

Kokybe¢ — tai nuolatinis siekis Siandien daryti viska geriau negu vakar, keisti nidienos gamybos
ir aptarnavimo standartus, nes rytoj jie bus paseng. Kokybé — tai vadovy ir kolektyvo nariy
pastangos paskatinti vienas kita ir visus naujiems pasiekimams. Tai pasickiama nelengvai, todél
UAB Lindstrom paslaugos kokybé yra negincijamas konkurencingumo faktorius. Susiklos¢ius
sunkiai dabartinei ekonominei situacijai darosi vis sunkiau pritraukti klienta prikti UAB Lindstrom
teikiamas paslaugas, todél biitina ieSkoti tobuléjimo galimybiy aptarnavimo srityje, nes tik maloniai
sutiktas, puikiai aptarnautas vartotojas naudosis paslauga, tuo paciu garsins jmonés varda.

Siandien vis daugiau organizacijy atlieka vartotojy tyrimus, siekiant suzinoti, ar vartotojai yra
patenkinti teikiamomis paslaugomis. Teikiamy paslaugu ivertinimas gali duoti labai daug
informacijos apie paslaugos ir aptarnavimo kokybe, kuria formuoja paslaugy teikéjas. Nagrinéjamos
imonés klientai pareiSké nemazai pastaby, kai kurie netgi iSsaké savo pastabas tyréjai atéjus 1
imong¢ pasiimti uzpildyty ankety. Pagrindiné problema, pasak klienty, yra sutartis neatitinkanti
ekonominés situacijos. Isipareigojimai, klienty teigimu, yra per daug nelogiski, daznai jy
nesilaikoma, raSomos kompensacijos. Nesuprantama kodél reikia mokéti uz nesuteiktas paslaugas.
Saskaitavimo sistema neaiski ir saskaity per metus iSeina daugiau negu dvylika. Taigi, paslaugos
kokybé neatitinka patikimumo kriterijaus, nes paslaugos teikimas néra tinkamas, o saskaitos néra
suprantamos. Sioje vietoje reikty kalbéti apie personala, todél, kad prekybos vadybininkas bei
klienty aptarnavimo vadybininkas yra tiesiogiai atsakingas uz klienty aptarnavima. Prekybos
vadybininko pagrindinés funkcijos po pokalbio su klientu pradzios ir nutarimo bendradarbiauti -
kokybiSkai pristatyti paslauga, tinkamai klientui i8aiSkinti sutartj ir pabréZti esminius jos punktus
apie zalos atlyginima, iSraSomas kompensacijas bei sutarties nutraukima. Vadybininkui uz
pasiraSyta sutart] mokami priedai, kitaip vadinami bonusai, todél pardavéjui ypac svarbu kuo
daugiau pritraukti klienty ir kartais pasitaiko, kad nesvarbu kokiais budais tai daroma (pvz.,
»apeinant klienta” t.y. kazka nuslepiant). Imoniy ir ju padaliniy vadovai su paslaugos pardavéju
daugiausia susiduria iki ir sutarties pasiraSymo metu. Véliau vadovams klausimy iskyla dél
apmokéjimy arba po kazkurio bendradarbiavimo laiko i vadybininka kreipiasi dél paslaugy kainy
sumazinimo, taciau tai nereiskia, kad nebereikia palaikyti rySio su klientu. Remiantis Adomaityte
(2005), matyt visas imonés marketinginis darbas klientui patiko, jei jis priemé paslauga sitilancios
imongés atstova pokalbiui. Taciau toji susitikimo akimirka lemia daugiausiai. Aptarnavimo kokybé
priklauso nuo to, koks démesys parodomas klientui. Jis atkreipia démesi i darbuotojuy iSvaizda,
etiSka ar neetiSka elgesi ir santlirias manieras, apskritai personalo draugiSkuma ir kuriama

psichologing atmosfera. Tyrimais rodyta, kad apie 80% sprendimy imti paslauga sudaro
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subjektyviai vertinamos pirkimo aplinkybés. Siam subjektyvumui daro jtaka ne kas kita kaip
aptarnavimo kokybé. Tikrai negalima teigti, kad klientai jauciasi ir elgiasi taip pat, kai yra
aptarnaujami puikiai ir kai juos aptarnauja tikrai prastai. Aptarnavimo rezultatas — sprendimas
bendradarbaiuti. Jei klientas nusprendé pirkti paslauga, tai reiskia, kad aptarnaujanéio personalo
pirmas jspudis, bendravimo jgiidziai, profesinés zinios atitiko visus kokybisko aptarnavimo
kriterijus. Net 40% imoniu vadovy UAB Lindstrom prekybos vadybininka vertina auk$¢iausiu
vertinimu — labai gerai, 53% taip pat yra geros nuomonés ir tik 7 % teigia, kad prekybos

vadybininko darba reikia gerinti (4.1 pav.).

Prekybos vadybininko

Prekybos vadovo

Olabai gerai
Wgerai
Oreikia gerinti

Klienty aptarnavimo
vadybininko

Svarbiy klienty
vadybininko

Vairuotojy;

0% 20% 40% 60% 80% 100%

4.1 pav. UAB Lindstrom personalo vertinimas (respondenty — jmoniy savininky nuomone)

Blogas vertinimas atsiranda ne sutarties pasiraSymo metu, nes i$ teorijos ir praktikos yra
zinoma, kad pirkéjas nepirks paslaugos, jei pozitris i vadybininka nuo pat pradziy yra neigiamas.
Tai atsiranda bendradarbiavimo eigoje ir priezastys galéty bati jvairios: po sutarties pasiraSymo
vadybininkas nepalaiko jokiy rySiy su klientu, nors iki pasiraSymo buvo rodomas didelis démesys;
vangiai reaguoja | iSsakytas pastabas; bendradarbiavimo eigoje atsiranda jvairiausiy neaiSkumu dél
pacios sutarties ir Cia pasirodo vadybininko kompetencijos stoka — tiksliai neiSaiskintas Zalos
atlyginimo priedas, sutarties nutraukimo terminai, drabuziy grazinimo tvarka, kas lemia ymonés —
klientés finansines iSlaidas. ISvengti neigiamo vertinimo bty imanoma, jei UAB Lindstrom

reikalavimai prekybos vadybininkui buty ne tokie griezti sutarCiy pasiraSymo Kiekio, drabuziy
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vienety pardavimpo per ménesi atzvilgiu. Beje, draugiSkesni rySiai tarp UAB Lindstrom vadowvy ir
vadybininky taip pat pagerinty situacija pardavin¢jant paslauga, nes bloga atmosfera demotyvuoja
darbui. Vis délto imoniy savininkai apskritai iS UAB Lindstrom personalo geriausiai vertina
prekybos vadybininka — labai gerai — 40%, nes su Siuo atstovu tiesiogiai susiduria daugiausiai. Su
UAB Lindstrom prekybos vadovu susiduria tik derybose dél kainy, todél 12% iSsakyta “reikia
gerinti” nuomon¢ gali reik$ti, kad klientas negavo tikétos nuolaidos. Klienty aptarnavimo
vadybininkas su aptarnaujamos jmonés vadovu susiduria bendradarbiavimo eigoje ir pokalbis
vyksta telefonu. Dazniausiai vadovai skambina iSsakyti pastaby, nes ju imonés darbuotojai yra
kazkuo nepatenkinti; uzsakyti didesni kieki drabuziy, nes { imon¢ priimta daugiau darbuotoju;
pasiaiSkinti dél drabuziy grazinimo tvarkos, saskaitavimo, elektroninés apmokéjimo sistemos ir kity
neaiSkumuy. Jei klienty aptarnavimo vadybininkas perpras kliento nuotaika ir prie jos prisiderins, bus
malonus, paslaugus, draugiSkas telefoninio pokalbio metu, tada nebeliks 11% neigiamo vertinimo.
Svarbiy klienty vadybininko darbas jmoniy ir padaliniy vadovams patinka, nes po lygiai - 4% mano,
kad darba reikia gerinti, o tokia nuomoné dazniausiai atsiranda ne dél svarbiy klienty vadybininko

kaltés, bet dél UAB Lindstrom griezty sutarties salygu (4.2 pav.).

Prekybos vadybininko

Prekybos vadovo

O labai gerai
W gerai
Oreikia gerinti

Klienty aptarnavimo
vadybininko

Svarbiy klienty,
vadybininko

Vairuotojy|

0% 20% 40% 60% 80% 100%

4.2 pav. UAB Lindstrom personalo vertinimas (respondenty — padaliniy vadovy nuomone)
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Vadovai, norédami nutraukti sutartj su UAB Lindstrom, bendrauja su svarbiu klienty
vadybininku, kurio tikslas iSsaugoti bendradarbiavima. Labiausiai UAB Lindstrom turéty
susirtipinti dél vairuotoju, todél kad ju darbas vertinamas kritiSkiausiai. Vairuotojai i§vezin¢ja darbo
drabuzius 1 imones, sudelioja juos i spinteles, surenka neSvarius drabuZzius, uzsiraSo ivairias
darbuotojy pastabas | vaztaras¢ius ir perduoda klienty aptarnavimo vadybininkui. Neigiamas
vertinimas, kurj iSsaké 21% jmoniy vadovy ir 25% padaliniu vadovy atsiranda dél to, kad
vairuotojai kiekviena savaite délioja darbo drabuzius i asmenines imoniy — klienciy darbuotoju
spinteles ir aptarnauja nekokybiskai. D¢l didelio aptarnaujamy imoniy skaiciaus, vairuotojai privalo
kuo greiciau atlikti savo darba, todél per skubéjima pasitaiko drabuziy sumaiSymy lentynélése. Dél
gamybos klaidy taip pat nukencia vairuotojai, nes neretai biina, kad | maiSa supakuojami dvieju
imoniy drabuZiai, o vairuotojai 1 asmenines lentynélés délioja pagal spinteliy ir lentynéliy numerius
del laiko limity neatkreipdami démesio i kliento numeri, kuris nurodo, kurios imonés yra drabuzis.
Blogiausia yra tai, kad daugelis respondenty i anketos ,,Pastabos“ laukeli neretai pamingjo
vairuotoju mandagumo stoka. Apklaustieji skundziasi, kad vairuotojai nesisveikina, biina rustis,
tod¢l, mano nuomone, UAB Lindstrom turéty atkreipti démesi i ju darbo kriivi bei kaskart mazéjanti

atlyginima.

Gamybos vadovy, dazniausiai susidurian¢iy su UAB Lindstrom vairuotojais, kurie keicia
drabuzius gamybinése patalpose, irengtose persirengimo kambariuose, iS§sakyta nuomoné yra labai
svarbi. Kaip matome i§ tyrime gauty duomenuy, 36% gamybos vadovy vairuotojus vertina labal
geral, didzioji dalis mano, kad jie savo darba atlicka gerai, taciau biitina atkreipti démesj | 21%
apklaustyjy, nes jie mano, kad UAB Lindstrom vairuotojy darba reikty gerinti (4.3 pav.). Tyréjai
atéjus 1 imong pasiimti ankety i§ gamybos vadovy, buvo iSsakyta nuomone, kad vairuotojai yra
nemandagiis, netvaringai sudélioja darbo drabuzius i spinteles, juos sumaiS$o, beje, panasios
pastabos suraSytos anketose, gautose elektroniniu paStu. Taigi, butina vairuotojams gerinti
aptarnavimo kultiira, kad klientai biity patenkinti, nes, pasak Adomaityt¢ (2005), kliento bendram
potyriui, vadinasi, ir pasitenkinimui — didziausia jtaka daro su aptarnavimu susij¢ momentai, o
paslaugos tiekimo momentu klientui suteikiamas aptarnavimas daro didziausia, tiesiogiai jvertinama
itaka pelningam organizacijos augimui. Gamybos vadovui maziausiai tenka bendrauti su UAB
Lindstrom prekybos vadovu. Jie susiduria tik aptariant drabuzio kokybés standartus ir sutarties
pasiraSymo metu, kai kalbama apie didelj drabuziy kieki bei ju ivairuma, nes gamybos vadovas bei
darby saugos specialistas labiausiai zino darbu saugos reikalavimus, darbuotojy iSsakytas pastabas
apie vienokius ar kitokius drabuzius. Prekybos vadovas tokiu atveju padeda prekybos vadybininkui.
Per trumpa bendravimo laika susidaryta nuomoné apskritai yra gera. 7% respondenty teigia, kad
UAB Lindstrom prekybos vadovy darba reikia gerinti, ta¢iau, mano nuomone, tam turi itakos

subjektyvus Kkliento sprendimg bei jausmus lemiantis veiksnys: kliento simpatijos personalui
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nebuvimas. Apie klienty aptarnavimo bei svarbiy klienty aptarnavimo vertinima buty galima
pasakyti panaSiai. Paslaugy sferose, Banytés teigimu (2001), emocinis kontaktas vaidina lemiama
vaidmeni. Gerus santykius su klientu palaikyti padeda malonus bendravimas. Biitina iSklausinéti
klienta ne tik apie pacia problema, bet atkreipti démesi ir 1 jo emocijas jos atzvilgiu. Todél 4%
apklaustyju, kurie pasisaké uz poreiki gerinti klienty aptarnavimo bei svarbiy klienty vadybininko
darba, turbiit susidiiré su nemaloniu bendravimu telefonu ar ilgai lauké iSkilusios problemos
sprendimo. Reziumuojant iSsakytas respondenty nuomones — UAB Lindstrom silpnoji personalo
grandis yra vairuotojai. Visi veiksniai, kurie prisideda prie aptarnavimo kokybés — komunikavimas,
kompetencija, jautrumas, empatija, mandagumas, reagavimas ir. t.t., slypi personalo poziiiryje i
klientus ir ju elgesyje su klientais. Tinkamo pozitrio, stimulo nebuvimas ypa¢ prisideda
modeliuojant ir teikiant nekokybiska aptarnavima. Anot L. Zalio (2002) ypa¢ svarbi vadovo veikla
orientuota i personalo valdyma, motyvavima, skatinima, apdovanojima. Kaip vadovas elgsis su

pavaldiniais, taip jie elgsis su klientais.

Prekybos vadybininko

Prekybos vadovo Olabai gerai
W gerai

Oreikia gerinti

Klienty aptarnavimo
vadybininko

Svarbiy klienty
vadybininko

Vairuotojy

0% 20% 40% 60% 80% 100%

4.3 pav. UAB Lindstrom personalo vertinimas (respondenty — gamybos vadovy nuomone)

Prie UAB Lindstrom darbuotojy vertinimo prisidéjo ir kiti respondentai t.y. darbu saugos
specialistai, komercijos direktoriai, administratorés bei keletas darbuotojy, kurie neSioja UAB
Lindstrom darbo drabuzius (4.4 pav.). Gauti rezultatai parodo, kad prekybos vaybininko bei

vairuotoju darba reikty gerinti labiausiai. Prekybos vadybiniko pagrindinis tikslas - parduoti
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paslauga, tod¢l del i8kilusiy problemy respondentai yra nukreipiami i klienty bei svarbiy klienty
aptarnavimo vadybininkus. Taciau dazniausiai dél iskilusiy klausimy apklaustieji kreipiasi |
prekybos vadybininka, nes ju kontakta gauti yra lengviausia (mobiliyjy telefony numerius
dazniausiai turi imoniy, padaliniy, gamybos vadovai). Nesulauk¢ atsakymo, o tik nukreipti 1 kita
aptarnaujant] asmenj, respondentai tikriausiai mano, kad prekybos vadybininkas yra
nekompetetingas arba tiesiog ,,primeta“ darba kitiems, todél 12% apklaustyju linke manyti, kad ju
darba reikia gerinti. Vairuotojy darbas, kaip jau buvo min¢ta, yra pastebimas labiausiai, todél ir
vertinamas jvairiai. D¢l panaSiy priezasCiy, kurias iSsaké anks¢iau minéti respondentai, 17%
apklaustyjy teigia, kad vairuotoju darba reikty gerinti. [domu tai, kad Salia didZiausio neigiamo
vertinimo prekybos vadybininkai ir vairuotojai vertinami ,labai gerai* labiausiai 1S viso UAB
Lindstrom personalo. Prekybos vadybininkus auk$¢iausiu jvertinimu vertino — 41% apklaustyju, o
vairuotojy 38%. Didzioji dalis respondenty UAB Lindstrom personala vertina apskritai gerai, 0
poreikis gerinti paslauga atsiranda dazniausiai dél subjektyvaus Kkliento sprendima bei jausmus

lemiancio veiksnio: kliento simpatijos UAB Lindstrom personalui nebuvimas.

Prekybos vadybininko

Prekybos vadovo Olabai gerai
W gerai

Oreikia gerinti

Klienty aptarnavimo
vadybininko

Svarbiy klienty
vadybininko

Vairuotojy
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4.4 pav. UAB Lindstrom personalo vertinimas (kity respondenty nuomone)

Placiau reikty aptarti respondenty nuomong i svarbius su klienty aptarnavimu susijusius
klausimus. Jau pries tai tyréjos buvo aprasSyta klienty aptarnavimo vadybininko darbas, taciau labai

svarbu kai kurie esminiai klausimai, kurie leis giliau pazvelgti i UAB Lindstrom darbuotoju
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daromas klaidas. | anketos klausima : ,,Ar lengva susisiekti su klienty aptarnavimu, jei kyla kokiy
nors klausimy ar pageidavimy?‘ atsakyta jvairiai (4.5 pav.), o tai reiskia, kad respondntai neretai
susiduria su sunkumais, kai telefonu ar kitaip bando susisiekti su klienty aptarnavimu. 11%
gamybos vadovy, 9% kity darbuotojy, 6% padalinio vadovy ir maziausiai — 4% imongés savininky
pareiske, kad susisiekti sunku ir tai reikia gerinti. Problema slypi darbo kiekybéje dél to nukencia
kokybe. Klienty aptarnavimo vadybininko pareigos i§ viso UAB Lindstrom personalo yra
placiausios — nuo {jviarios dokumentacijos tvarkymo (raportai; sutarCiy, drabuziy uzsakymuy
suvedinéjimai | kompiuterius ir t.t.), gamybai jvairios informacijos perdavimo iki nuolatinio
bendravimo su klientais dél iSkilusiy klausimy ir tai dazniausiai telefonu. Daznas atvejis, kai klienty
aptarnavimo vadybininkas dél darbo kriivio nespéja pakelti ragelio arba greitai reaguoti i iSsakytas
pastabas, tod¢l klientui tenka skambinti dar karta, kas sukelia nepatogumy.

Kita vertus tyrimas parodo, kad Si problema yra pakankamai maza, nes didzioji dauguma
respondenty nesusiduria su susisieckimo problemomis. Net 35% imonés vadovy, 32% gamybos
vadovuy, 25% padaliniy vadovy ir 21% kity darbuotoju mano, kad labai lengva susisiekti su klienty
aptarnavimu, jei kyla kokiy nors klausimy ar pageidavimy. Didzioji dauguma, kaip matyti 4.5
paveikslélyje, taip pat lengvai susisiekia su UAB Lindstrom klienty aptarnavimu, tod¢l tai vertina

gerai.

Imonés vadovas

O Labai lengva
W Lengva
O Sunkiai, reikia gerinti

Padalinio vadovas

Gamybos vadovas

Kita
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4.5 pav. UAB Lindstrom klienty aptarnavimo vertinimas, jei respondentams kyla problemy ar
klausimy
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Respondentams buvo pateikta jvairiy klausimu susijusiy su klienty aptarnavimu, tacCiau visa
reziumuojantis klausimas: ,,Ar UAB Lindstrom klienty aptarnavimas dirba geriau nei tikéjotés, taip
kaip tikéjotés, blogiau nei tikéjotés?* leidzia dayti iSvada, kad daugumos respondenty likesciai yra
patenkinti ar net pranoksta juos (4.6 pav.). 5% kity darbuotoju yra nepatenkinti klienty aptarnavimu,
o tai gali reiksti, kad jie negauna reikiamos informacijos laiku, kad jiems sunku susisiekti su klienty
aptarnavimu ar vangiai reaguojama | pastabas. Imonés vadovai sprendzia sudétingesnius verslo
klausimus, tod¢l de¢l darbo drabuziy nuomos paslaugy retai kada skambina. Pastabas ar
pageidavimus dazniausiai i$sako administratorés, darby saugos specialistai ar net patys darbuotojali,

nesiojantys specialig apranga.

Imonés vadovas

O Geriau nei tikejotés
M Taip, kaip tikéjotés
OBlogiau nei tikéjotés

Padalinio vadovas
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Kita
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4.6 pav. Respondenty nuomoné apie klienty aptarnavimo darba apskritai

Bendradarbiavimo pradzia, t.y. pirmi metai, kad ir klientui nepabrézus ar kitaip nuslépus apie
kompensacijas, kurios iSstatomos pagal Zalos atlyginimo prieda, dazniausiai buina sékminga, nes iki
mety, kaip matome, pagal tyrimo rezultatus (4.7 pav.), dazniausiai klientai nesusiduria su rimtomis
problemomis, nebent kai kurie skundziasi, kad drabuziai bina suglamzyti, netvarkingai
trumpinamos kelniy klesnés arba i§ viso netrumpinamos, ilgai reikia laukti pirmojo pritatymo po
specialaus drabuzio uzsakymo, neteisingai parinktas dydis, sumaiSomi drabuziai, todél klientai
susidur¢ su tokiomis problemomis teigia, kad darbo drabuziy nuomos paslauga reikia gerinti.
Labiausiai UAB Lindstrom turéty atsizvelgti i drabuziy pakavimo kokybe, nes 8% respondenty
pasisaké uz poreikj tai gerinti. Taip pat 8% apklaustyju teigia, kad apskritai UAB Lindstrom
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nesilaiko savo sutartiniy isipareigojimy t.y. drabuziy kokybé neatitinka tai, kas buvo zadéta. Taciau
dauguma apklaustyjy aptariamos kompanijos darbo drabuziy nuomos paslauga, 1 kuria ieina
drabuziy skalbimas, taisymas, pakavimas, pristatymas, vertina gerai arba labai gerai.
Kokybiskiausiai UAB Lindstrom, pasak apklaustuju, teikia skalbimo paslauga, kuri jvertinta labai
gerai 46% ir gerai 47%. UAB Lindstrom imonés — klientés darbuotojas gauna maziausiai tris
komplektus. Drabuzio modelis parenkamas pagal darbo pobiidi. Suvirintojai gauna nedegius,
sertifikuotus kombinezonus; kepéjai baltus drabuzius i§ basic kolekcijos ir t.t. Vienas i§ ju
neSiojamas, kitas - atsarginis, o trecias yra skalbiamas, priziirimas. Per savaite tik vienas i$ tu triju
gaunamy komplekty yra darbuotojo dévimas, todél vienas komplektas ,,prasisuka“ kas tris savaites
ir drabuziy susidévéjimais pirmais metais yra nedidelis: gali baiti nezymus spalvos nublukimas,
mazy démiy buvimas, kurios leistinos pagal atitinkamas vartotojy grupes, nustatytas UAB
Lindstrom. Kotler, Keller (2007) manymu, sékmés sulaukia tos imonés, kuriy teikiamos paslaugos
ne tik patenkina klienty poreikius, bet ir suzavi juos. Paslaugos kokybe vartotojas vertina pries
paslaugos teikima, vykstant procesui ir jo pabaigoje. Taigi, galime daryti iSvada | reziumuojanti
klausima: ,,Apibendrinant, ar drabuziy kokyb¢ yra: geresné nei tikéjotés, kaip tik€jotés, blogesne
nei tikéjotés? 22% apklaustyjy darbo drabuziy nuomos paslauga vertina kaip idealios kokybés, ty.
paslauga virSija respondenty likescCius, 73% teigia, kad kokybé atitinka juy lukesCius ir tai vertina
gerai, ir tik 5% respondenty $ia paslauga laiko kaip nepriimtina, t.y. UAB Lindstrom darbo drabuziy

nuomos paslauga nepasieké reapondenty laukiamo pasitenkinimo minimalaus lygio.
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4.7 pav. UAB Lindstrom darbo drabuziy nuomos paslaugos vertinimas pirmais bendradarbiavimo
metais

Imonéms bendradarbiaujant su UAB Lindstrom 1 — 2 metus pasitaiko rimtesniy problemuy,
todel, kad po pirmuy mety kai kurie darbuotojy drabuziai buina nusidéveje, taciau ju keitimas naujais
klientui kainuoja atitinkamai pagal drabuziy nusidévéjimo amziy (4.8 pav.). ISbuves klientas su
UAB Lindstrom nuo vieneriy iki dvieju mety uz drabuzio nusidévéjima moka 65 % likutinés
drabuzio vertés, be to, atsizvelgus | $iy dieny darbo drabuziy pardavimo kainas, UAB Lindstrom
drabuziai yra dvigubai brangesni negu kity Lictuvos jmoniy, nes yra geros kokybés ir siuvami i$
brangios vokiSkos klopmano medziagos, kuri nesitraukia, spalva nezymiai isblunka. Atsizvelgus i
Siu dieny ekonoming situacija, neretai klientui svarbiausias rodiklis yra kaina. Konkurentai
pasinaudojg kainy skirtumu klienty naudai, stengiasi prisitraukti jmoniy i§ UAB Lindstrom, taciau
Sioje situacijoje laimi UAB Lindstrom paslaugy iSskirtinumas ir teisingai iSvystyta marketingo
sistema. Jei respondentas biity tinkamai informuotas prekybos vadybininko apie kompanijos
teikiamos paslaugos sistema, o iSkilus problemoms klienty aptarnavimo vadybininkas, kuris
bendrauja su Klientu telefonu, tinkamai sureaguoty ir greitai iSspresty iSkilusia problema, tokiy
nusiskundimy zenkliai sumazéty, taciau ¢ia susiduriame su kita, mano manymu, UAB Lindstrom
problema — priskiriama per daug funkciju vienam darbuotojui, jis nespéja greitai reaguoti i klienty
pastabas, pailgéja problemu sprendimo laikas ir klientas lieka nepatenkintas. Skalbimo kokybeg,

palyginus su pirmais bendradarbiavimo metais, yra pablogéjusi, nes net 16% apklaustujy teigia, kad
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tai reikia gerinti, o pildydami anketas ,Pastabos* laukelyje respondentai jras¢, kad lieka dideliu
démiy, drabuziai nebe tokie Svarts ir reikty juos keisti. Taisymo kokybg( nuomong iSreiSke 11%
respondenty) taip pat reikty gerinti, nes lopai palikti vidin¢je drabuzio puséje, sukelia nepatogumy
dirbant. Pakavimo kokybé pageréjusi, palyginus su pirmais bendradarbiavimo metais, taciau
drabuziy susiglamzymo tendencija iSlieka. Gauti duomenys parodo, kad 12% respondenty pasisako,
jog drabuziy kokybe¢, bendradarbiaujant su UAB Lindstrom 1-2 metus, neatitinka sutarties, taciau
apibendrintas UAB Lindstrom paslaugy vertinimas yra geras (86% respondenty taip mano) ir
palyginus su pirmais metais iSlieka panaSus. Taciau neziiirint vien tik { blogasias puses, UAB
Lindstrom paslauga apskritai paémus respondenty vertinimus yra gera ir daZniausiai atitinka klienty

lukescCius, Zinoma, tobuléti yra kur.
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4.8 pav. UAB Lindstrom darbo drabuziy nuomos paslaugos vertinimas 1-2 bendradarbiavimo
metais

Po dvieju bendradarbiavimo mety pastebima sutarCiy nutraukimo tendencija ypac Siomis
dienomis ir tai atsitinka dél sunkios imonés - klientés materialinés padéties, nes nebegali mokéti uz
UAB Lindstrom suteikiama paslauga - ivaizdi, kokybg, Svara, nes tai kainuoja daugiau negu
nusipirkti drabuzius ir pareigoti darbuotojus patiems juos prisizitiréti. Kita i§ priezasCiy, kas
priartina prie sutarties nutraukimo, yra po dvieju mety intensyvaus darbo (pvz., suvirinimo)
nusidéveéje drabuziai, kurie kei¢iami tik sumokéjus kompensacija uz senaji drabuzi, taciau apie tai

respondentai sako esa negirdéje sutarties pasiraSymo metu, nors dazniausiai pasitaiko, kad jie,
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pasirasant sutartj, esminius dalykus praklauso arba apie tai tiesiog pamirsta. Sutartis dazniausia
nutraukia mazos jmongés, kurios darbo drabuZiais aprengia keleta darbuotojy ir nieko neturi bendro
su eksportu i uzsieni. Imonés, kurios iSveza savo produkcija i kitas Salis, yra materialiai
apsiriipinusios, orientuotos | darbuotoju motyvavima, geresniy darbo salygu suteikima, beje, vertina
bendradarbiavima su tarptautinémis kompanijomis, nes juy patirtis daug ka pasako apie paslaugos
verte ir kokybe. Klientai nori dirbti su ta kompanija, kuri taiko naujoves ir vystosi. Jie nori dirbti su
zmonémis, kurie yra savo darbo entuziastai. Didieji klientai mano, kad kai darbo drabuZziy priezitra
tinkamose rankose, licka daugiau laiko rOpintis tiesioginiais verslo reikalais. Beje, tokioms
imonéms taip pat labai svarbu, kad UAB Lindstrom paslaugos yra sertifikuotos. 1SO 14001:2004
aplinkos apsaugos kokybés sertifikatas, kuris padeda UAB Lindstrom mazinti savo poveiki
aplinkai. Sis tarptautinis aplinkosaugos vadybos sistemos standartas jrodo, kad UAB Lindstrom
aktyviai siekia mazinti savo paslaugy daroma poveiki aplinkai. Respondentai UAB Lindstrom
paslauga po ilgesnio bendradarbiavimo laiko vertina jvairiai, taciau | paslaugos gerinimg bitina
atkreipti démesj. Pastebéta, kad, kuo didesné aptarnaujama imoné, tuo didesni reikalavimai, todél
38% respondenty pasisaké uz poreiki gerinti drabuziy taisymo kokybe, 24% uz skalbimo kokybés
gerinima (4.9 pav). Pakavimo kokybé yra gera, palyginus su kitomis paslaugomis. Blogas rodiklis
yra drabuziy neatitikimas sutaré¢iai, nes net 26% respondenty mano, kad tai reikia gerinti. ISvada
paprasta, UAB Lindstrom nekeicia susidévéjusiy drabuZziy, nors po trijy bendradarbiavimo mety jie
turéty buti keiCiami. Apibendrintas paslaugy kokybés vertinimas iSlieka geras, taCiau, mano
nuomone, taip yra todeél, kad bitent tokios paslaugos neteikia nei viena Lietuvos imoné nebent
teikia skalbimo paslaugas, kitos uzsiima drabuziy pardavimu. Reikty paminéti, kad yra imoniy,
kurios bando veikti kaip UAB Lindstrom, ta¢iau klientai, kurie dirbo su tomis jmonémis, grizta
bendradarbiauti su UAB Lindstrom. Vis d¢lto per daugiau nei 160 veiklos mety ir ilgalaikius
santykius su klientais UAB Lindstrom jrodé¢, kad pasirinktas augimo kelias — teisingas. Kompanija
tiekia paslaugas kitoms kompanijoms, siekdama iSlaikyti ilgalaikius santykius su savo klientais,
konkuruoja vystydama savo veikla pagal subalansuota strategija bei tobulindama paslaugas.UAB
Lindstrom stengiasi dirbti atsakingai — taip dirbs ir toliau. Mano nuomone, tik augancios
kompanijos, t.y. besimokinancios i§ savo klaidy, reaguojancios i klienty i$sakytas pastabas, yra

sekmingos ir klestincios.
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4.9 pav. UAB Lindstrom darbo drabuziy nuomos paslaugos vertinimas 2-5 bendradarbiavimo

metais

Siomis dienomis daZniausiai ne kaina, o imonés jvaizdis ir reputacija tampa pagrindiniais
veiksniais, lemianciais paslaugy pasirinkima. Tai pastebima i§ imoniy - giganciy, kurios vertina
UAB Lindstrom patirti, ivaizdi, paslaugu i$skirtinuma, aptarnavimo kokybg ir t.t. Lietuvoje imoniy
— gigan¢iy (nuomoja daugiau nei 3000 drabuziy vienety), kurios su UAB Lindstrom
bendradarbiauja daugiau nei penkis metus yra palyginus nedaug: Maxima LT UAB, Palink UAB,
Lietuvos gelezinkeliai UAB, Silutés Rambynas UAB, Litagra UAB ir kitos. Zinoma, yra mazesniy
lojaliy jmoniy — klien¢iy (nuomoja nuo 1000 — 3000 drabuziy vienety), tokiy kaip: Ragutis AB,
Volvo Lietuva AB, Paroc UAB ir t.t. Apklausos duomenys leidzia teigti, kad respondenty paslaugu
vertinimas yra jvairus. Uz gera skalbimo ir pakavimo kokybe pasisaké 78% apklaustyju. Toks pat
procentas respondenty apibendrintai drabuZiy kokybeg vertina gerai. Vis délto paslaugy gerinimo
poreikis i8Saugo, nes kaip minéjau anks¢iau, kuo didésné aptarnaujama imone, tuo daugiau UAB
Lindstrom sulaukia pastaby, taCiau tai yra normalu, nes tokiose imonése dirba daug Zmoniy ir
sukontroliuoti kokybiska paslaugos veikima néra paprasta. Pastebimas drabuziy dingimas, o
dingimo prieZastys biina jvairios, ta¢iau UAB Lindstrom yra tokios nuomonés, kad klientas yra
teisus, tod¢l patiria nemazai nuostoliy. Taciau, jei vienoje imongje drabuziy dingimas yra pastovus,
o ypac vieno zmogaus, UAB Lindstrom kalbasi su aptarnaujamy imoniy vadovais dél materialinés
atsakomybeés akto, kuri pasiraso kiekvienas zmogus, tada ir drabuziy dingimo skaicius Zenkliai
sumazéja. NeiSvengiamai dél dingusiy drabuziy darbuotojai kreipiasi 1 asmeni, kuris tiesiogiai
kontaktuoja su UAB Lindstrom, o Sis iSsako pastabas, todél atsiranda paslaugos kokybés gerinimo

poreikis. Net 22% respondentu teigia, kad reikia kokybiskiau taisyti drabuzius, kad drabuziy

62



kokybé¢ neatitinka sutarties. Apibendrintai drabuziy kokybé¢ reikalauja gerinimo, nes tokia nuomong
iSreiske taip pat 22% apklaustyju. Taigi, nuolatiniai pirkéjai yra labiau reiklas, ta¢iau maziau jautras
kainoms. Jie neskuba susigundyti konkurenty pasitlymais pirkti pigiau, nes UAB Lindstrom verté

jau jrodyta ir tai pastebima i§ gauty anoniminiy apklausos duomeny.

11% 11%
Skalbimo kokybé
11% 22%
Taisymo kokybé Olabai gerai
W gerai
Oreikia gerinti
Pakavimo kokybé, pvz: j 22%
maisag
Drabuziy kokybes| | 11% 22%
atitikimas sutarciai
Drabuziy kokybes |0 22%
apibendrintas vertinimas
1 1 1 1 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

4.10 pav. UAB Lindstrom darbo drabuziy nuomos paslaugos vertinimas bendradarbiaujant 5 ir

daugiau metu

Toliau nagrinéjant gautus duomenis reikty paminéti respondenty nuomong apie darbo drabuziy
pristatyma, kuris vykdomas pagal UAB Lindstrom sudaryta sistema. Svariis darbo drabuziai
kiekvienam darbuotojui yra pristatomi 1 individualias rakinamas lentynéles. Spinteliy sistema yra
patogesné nei drabuziy kabinimas ar laikymas maiSuose. Svariis drabuziai i sutarta vieta pristatomi
maziausiai karta per savait¢. Kaip jau buvo minéta anksCiau, atsizvelgiant i darbo uzduotis ir i tai,
kiek karty per savait¢ kei¢iami drabuziai, UAB Lindstrom apriipina jmonés — klientés personala
reikiamu kiekiu individualiai pazyméty drabuziy. Jei reikalingas keitimas yra karta i savaite, tai
darbuotojas gauna tris komplektus. Vienas 1§ ju yra neSiojamas, kitas skalbiamas, tvarkomas, o
treCias — atsarginis, nes UAB Lindstrom vairuotojai, kurie keicia darbo drabuzius imonése, vaziuoja
pagal sudaryta darbo grafika, todél atsarginis reikalingas dél dar kitos savaités pradzios. Darbo
drabuziy pristatymas karta i savait¢ tenkina ne visus apklaustuosius, nes 3% teigia, jog Siq sistema
reikty gerinti (4.11 pav.). Tai dazniausiai biina todél, kad UAB Lindstrom dirba pagal seniai sukurta
ir pasiteisinusia sistema, taCiau respondentai noréty, jog keitimas bty retesnis, t.y. ne karta |
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savaite, bet karta i dvi savaites. Taciau i§ patirties UAB Lindstrom zino, kad nesvarbu kokio
pobudzio bity darbas, drabuzis po dvieju dévéjimo savaiiy praranda gera iSvaizda, neretai
1sisenéjusias démes sunku i1$skalbti ir dél to nukencia darbo drabuZiy nuomos paslaugas teikian¢ios
1monés jvaizdis, todé¢l keitimas karta i savait¢ yra butinas. ApraSomai imonei reikty pasistengti, kad
drabuziai nebiity sumaiSomi spintelése, blogiau jei iS viso darbuotojas negauna drabuziy nors
iSskalbti juos buvo iSmetgs, todél net 19% respondenty mano, kad reikty gerinti drabuziy pristatymo
tvarka. Taigi, kad ir kaip gerai respondentai vertinty paslaugas, UAB Lindstrom turi siekti savo
uzsibrézto tikslo - nuolatinis paslaugy ir aptanavimo kokybés gerinimas. Kokybés negalima
uztikrinti tik epizodiSkai ja gerinant. Kokybé turi buti visy imonés darbuotojy nuolatinio démesio
objektas. Tai patvirtina Linas Zalys (2002) sakydamas, kad norint uztikrinti kokybiska klienty
aptarnavima reikia greitai ir efektyviai reaguoti i klienty skundus, spresti kilusias problemas ir kurti

auksta klienty pasitenkinimo paslaugomis lygi, nes visa tai didina nuolatiniy klienty skai¢iy.
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4.11 pav. UAB Lindstrom darbo drabuziy pristatymo ir spinteliy paslaugos vertinimas

Kita UAB Lindstrom teikiama paslauga - kiliméliy nuoma, kuri apima: klienty poreikiy
analize/planavima, nuoma, kilim¢liy pirkima, skalbima ir prieziiira, kokybés prieziiira ir tikrinima,
pristatyma, keitima, sandéliavima, 1§émima 1§ apyvartos ir naikinima. Taciau $i paslauga, kaip rodo
respondenty apklausa, nesusilauké jokiy griezty pastaby. Dazniausi nusiskundimai dél
saskaitavimo, nuomos kainy ir kilimy dingimo, dél kuriy atsako pats klientas. Tyréjos buvo tikétasi,

kad poreikio gerinti kiliméliy nuomos paslauga bus labai mazas, nes iki §iol manyta, kad $i paslauga
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atlickama labai gerai, taCiau apklausos duomenys rodo, kad yra kur tobuléti. UAB Lindstrom
kilimai yra geros kokybés: ilgo plauko, todél itin gerai sugeria neSvarumus, drégme; guminis
pagrindas prisitvirtina prie grindy, todél yra saugiis ir t.t. Imoniy vadovai dazniausiai nepastebi
kilimy keitimo grafiko, nes yra uzsiéme tiesioginiais darbo reikalais, ta¢iau valytojos iSsako savo
nuomong administracijai ir pastabos pasickia UAB Lindstrom. Beje, kiliméliy nuomos paslauga

néra tokia sudétinga bei reikalaujanti ypatingy pastangu, todél ir pats tyrimas yra paprastesnis.

Respondenty apklausa kiliméliy nuomos klausimais pirmais naudojimo metais parodo, kad
keitimai ne visada yra vykdomi pagal sutarta darbo grafika; kilimy dydis, spalva, kiekis ne visada
yra tokie, kokiy tikétasi, nes 3% respondenty mano, kad tai reikia gerinti (4.12 pav.). UAB
Lindstrom kiliméliai yra perkami pagal poreiki — klienty kiekio padidéjimas, kilimy susidévejimas,
todél ne visada jie atitinka kliento poreikius. Pirmais bendradarbiavimo metais klientai tikisi, kad
kilim¢liai bus nauji, ta¢iau UAB Lindstrom Zzitri | bendra kilimy kokybe ir neskiria ar tai naujas ar
senas klientas. Todé¢l apklausos rezultatai rodo, kad kilimy Svara ir bendra iSvaizda i§ karto po
keitimo ir tarp keitimy ne visiS8kai atitinka respondenty lukesCius, nes 7% jvardino, kad tai
reikalauja gerinimo. Todél logiska, kad apibendrintas kilimy kokybés vertinimas yra panasus — 7%

pasisaké uz $ios paslaugos gerinima.

Keitimy wkdymas pagal
sutarts grafikg

Kilitm ) dydiz, zpalva,

kieki
e Olabai gerai
Kili z ir bend Bgerai
ilimuy Svara ir bendra L .
ifvaizda i%karto po Oreikia gerinti

keitimo

Kilimuy &vara ir bendra
i&vaizda tam keitimy

Kilirmy kakyvhes
apibendrintas vertinim as

0% 20% 40% B0%: a0% 100%

4.12 pav. UAB Lindstrom kiliméliy nuomos paslaugos vertinimas pirmais bendradarbiavimo
metais
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Tolimesnis kiliméliu nuomos paslaugy teikimas, palyginus su pirmais metais, respondenty
nuomone yra kokybisSkesnis (4.13 pav.). Pablogéjes rodiklis yra kilimy keitimo vykdymo pagal
sutarta grafika. gioje vietoje reikty atkreipti démesi i tai, kad UAB Lindstrom nevykdo keitimo, jei
pasitaiko Lietuvos valstybés reglamentuoty nedarbo dieny. Tokiu atveju, keitimas pasislenka i kita
darbo diena. Respondentai sutarties pasiraSymo metu apie tai biina informuoti, taciau daznai
pamirsta, o véliau reiSkia pastabas dél keitimo nevykdymo sutarta diena. Kilimy kiekiu, spalva,
dydziu bei bendra iSvaizda i$ karto po keitimo apklaustieji patenkinti 100%. Bendra iSvaizda tarp

keitimy ir neturéty buti ideali, nes kilimeliai yra dévimi, todél normalu, kad vertinimas néra puikus.

Keitimy vykdymas pagal 27% 5%

sutartg grafikg
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iSvaizda tarp keitimy

Kilimy kokybés 5 6%

apibendrintas vertinimas

\ \ \ \ \
0% 20% 40% 60% 80% 100%

4.13 pav. UAB Lindstrom kiliméliy nuomos paslaugos vertinimas 1-3 bendradarbiavimo metais

Nesvarbu kiek ilgai jmonés bendradarbiauja su UAB Lindstrom, paslauga visada iSlieka tokia
pati, kilimai kei¢iami priklausomai nuo nusidévéjimo, o ne nuo bendradarbiavimo laiko, palyginus
su prie$ tai minéta UAB Lindstrom paslauga. Todél pastaby priezastys panaSios (jos paminétas
anksciau) ir apklausos rezultatai taip pat labai nesikei¢ia. Dél nezinojimo apie keitimo grafika,
bendra sistema, respondentai pasisako uz poreiki gerinti paslauga, taciau apskritai §i paslauga yra

vertinama gerai.
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Keitimy vykdymas pagal 21% .
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4.14 pav. UAB Lindstrom kiliméliy nuomos paslaugos vertinimas 3-5 bendradarbiavimo metais

Penkis ir daugiau mety besinaudojan¢iy jmoniy kiliméliy nuomos paslaugomis yra daugiau nei
darbo drabuziy nuoma, tod¢l, kad $i paslauga yra zenkliai pigesné, o rezultatai Svaros atzvilgiu taip
pat labiau pastebimi. Paslaugy kokybé turi biiti apibrézta remiantis ir paslaugos teikimo procesu, ir
pasiektu rezultatu, kurj patyré klientas (Kotler Ph., Armstrong G., Sannders Jh. ir kt., 2001).
Daugelis didziyjuy prekybos tinkly, viesbuciy, restorany,uzdaryju akciniy bendroviy, akciniy
bendroviy pasisako uz Sios paslaugos nauda ir reikalinguma. Tai galima pastebéti apklaustyju
vertinime (4.15 pav.) Anot respondenty (22%), reikty gerinti kilimy $varg ir bendra i§vaizda tarp
keitimy. Taciau Sioje vietoje yra paprastas sprendimo budas — galima padidinti kilimy keitimy
dazni, todél bendra iSvaizda tarp keitimy labai pageréty. Apibendrintas vertinimas nepageréjgs,
palyginus su respondentais, kurie maZiau mety naudojasi Sia paslauga, taciau kuo didesnis klientas,
tuo didesni reikalavimai keliami ir UAB Lindstrom. Taigi, galima, teigti, kad kilimy nuomos
paslaugu kokyb¢ yra gera, taciau nereikéty pamirsti, jog reikia siekti geriausio, nes jei to nepadarys

UAB Lindstrom, padarys imon¢ — konkurenteé.
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4.15 pav. UAB Lindstrom kiliméliy nuomos paslaugos vertinimas po 5 ir daugiau

bendradarbiavimo mety

Visa reziumuojantis klausimas: ,,Ar Jis rekomenduotuméte UAB Lindstrom paslaugas kitoms
imonéms?* parodé, kad i§ 204 apklaustyju 190 (93%) rekomenduoty darbo drabuziy bei kiliméliy
nuomos paslaugas kitoms imonéms, 14 (7%) respondentai to nedaryty (beje, du apklaustieji
anketose parasé, kad reikty pagalvoti) (4.16 pav.). Tai nereiskia, kad UAB Lindstrom paslauga yra
prastos kokybés, prieSingai, paslauga, remiantis apklausa, apskritai vertinama gerai. Tyrimais
irodyta, kad apie 80 proc. sprendimuy imti paslauga sudaro subjektyviai vertinamos pirkimo
aplinkybés. Siam subjektyvumui daro jtaka ne kas kita kaip aptarnavimo kokybé. Kaip teigia
moksly daktaras Linas Zalys (2002) klienty aptarnavimas — tai visy pirma aptarnavimo kultiira,
tinkamas personalo valdymas, informacijos apie auks$ta aptarnavimo kulttira skleidimas tarp
darbuotojy ir skatinimo sistemos diegimas. Todél remiantis §iuo mokslininku, galima daryti iSvada,
jog siekiant, kad klienty aptranavimo kulttira gyvuoty, biitina maksimaliai itraukti darbuotojus, nes
tik aktyvus darbuotoju dalyvavimas, svarstant elgesio su klientais principus ir skleidziant juos
visoje kompanijoje, uztikrins gerus kuriamus santykius. Tokiu atveju nepatenkinty UAB Lindstrom
paslauga zenkliai sumazéty. Juk i§ teorijos ir praktikos zinoma, kad aptarnavimu nusivyle klientai

linkg apie tai kalbéti. Mokslininky atlikti tyrimai parodé, kad:

e 26 S 27 blogai aptarnauty pirkéju aptarnaujanciai imonei to nepranes;
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e 91 % iS ty, kurie nesiskundzia, nebesugris;
e Vidutinis apviltas pirkéjas perspés nuo 9 iki 10 Kity pirkéju;
e 14 % nusivylusiy pirkéju perspéja daugiau nei 20 Kity pirkéjy (Kuvykaité, 2001).

Taigi, tyrima norétysi pabaigti UAB Lindstrom savininko pasakytais ZodZiais: ,,su klienty
aptarnavimu yra kaip su danty priezitra: valyti reikia tik tuos dantis, kuriuos nori i$saugoti. Visus
kitus galima pamirsti. Taciau dar neteko girdéti, kad kokia nors kompanija skiistysi dél per didelio
klienty skaiciaus.” Imonés, kurios turi daug klienty Siomis dienomis ypac turi riipintis jais, nes kuo

daugiau klienty, tuo labiau imoné suinteresuota imtis naujy su aptarnavimu susijusiy veiksmuy.

7%

O Taip
m Ne

93%

4.16 pav. UAB Lindstrom paslaugos rekomendavimas kitoms imonéms
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ISVADOS

e Analizuotos literatiros autoriai akcentuoja, kad imonés veiklos sékm¢ priklauso nuo
daugybés faktoriy: siilomos paslaugos isskirtinumo, prieinamumo; ivaizdzio; patirties ir t.t., taCiau
pagrindinis sekmés rodiklis — kokybiskas klienty aptarnavimas.

e Tyrimais jrodyta, kad apie 80% sprendimy pirkti paslauga i§ vieno ar kito tiekéjo sudaro
subjektyviai vertinamos pirkimo aplinkybés. Siam subjektyvumui daro jtaka ne kas kita kaip
aptarnavimo kokybé. Jei Zzmogus randa ne tik sitilomos paslaugos nauda, bet ir pasijunta esas
gerbiamas, jei jam skiriamas ne ikyrus, o nuoSirdus démesys, jis tikrai nebus linkes blaskytis pas
kitus tiekéjus — Jis uzsakys paslauga ten, kur pajus, jog tai tinkamiausia vieta tai padaryti. Visa
pasitenkinimo esmé glidi Zodyje ,kaip*: kaip buvo suteikta informacija; kaip buvo pasiiilyta
paslauga. Viso to rezultatas — pasitenkinimas, kaip svarbiausias aptarnavimo efektyvumo rodiklis.

e Kokybiskas klienty aptranavimas priklauso nuo Zzmogiskojo veiksnio - personalo. Prekybos
personalas yra visa ko jéga. Néra tokio prekybos personalo, kuris negaléty smarkiai pakenkti savo
imonés veiklai, drauge niekur néra ir tokio prekybos personalo, kuris negaléty gerokai sustiprinti
savo bendrovés pozicijos. Prekybos personalas yra sudedamoji siilomos paslaugos dalis ir verte,
kurig bendrove pateikia savo klientams. Todél tai, ar kompanija parduos paslauga ir uZztikrinis
ilgalaiki kontakta su klientu, savarankiskai lemia aptarnaujantis personalas. Kitaip tariant, jis
tiesiogiai daro didZiausia itaka organizacijos nefinansiniams ir finansiniams rezultatams.

e Klienty aptarnavimo kokybés gerinimui ir siekiui i§vengti konflikty su klientais L. Zalys
(2002) pasitalé LAST formulg: ,,.L — klausyk (listen), A - atsipraSyk (apologize), S - spresk (solve),
T - padekok (thank)*. Laikymasis LAST formulés leis patenkinti net ir paties ,,sudétingiausio*
kliento reikalavimus.

e Klientai paslauguy kokybe apibudina labai abstrak¢iai, bet viena tikrai yra aiSku — gera,
priimtina kokybé¢ yra tada, kai atitinka vartotojo liikes€ius. Jei paslauga vir$ija likesCius, vartotojas
vertina kaip idealia kokybe, ir atvirks¢iai, - jei nepasiekia net minimalaus lygio, - kaip nepriimtina.
Daugelis imoniy s¢kmingai funkcionuoja ir nekreipdamos démesio | Zema aptarnavimo kokybg.
Svarbiausia — kad aptarnavimo lygis sutapty su klienty likesciais. Profesionaliai parduoti paslauga
reiSkia parduoti ja taip, kaip ja nori pirkti Siandieninis pirkéjas. Bitent pirkéjas yra pagrindinis
kokybés arbitras ir kokybiska yra tai, ka jis priima.

e Patirtos paslaugos suvokimui itaka daro Sie veiksniai: techninei jos kokybei svarbu prietaisy
bei medziagy atitikimas standartams bei paslaugos teikimo greitis; funkcinei kokybei — personalo

18vaizda, paziiiros, elgesys ir kompetencija.
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e Pardavinéjant paslauga labai svarbu pirmas ispudis, pasak mokslininky, 38% priklauso nuo
balso skambéjimo (tono ir tembro), 55% — nuo vizualiniy pojuciy (nuo gesty kalbos) ir tik 7% — nuo
7zodz1y (Zodziy prasmes). NeZodinio bendravimo elementai, kaip matyti 1§ teorinés medZiagos ir
tyrimy pavyzdziy, yra svarbiis visam klienty aptarnavimo procesui. Apibendrinant galima pabrézti:
pardavimy vadybininko darbiné veikla yra susijusi su bendravimu, jam bitini geri bendravimo
igidziai,0 nezodinio bendravimo elementai yra svarbi tokiy jgudziy dalis; efektyvus nezodinio
bendravimo igiidziy panaudojimas tarnauja pardavimy vadybininkui kaip kokybiskas klienty
aptarnavimas, taigi padeda lengviau pasiekti tiksla — kelti kliento pasitenkinimo aptarnavimu lygi.

e Atlikto tyrimo metu iSaiSkéjo, kad UAB Lindstrom teikiamos paslaugos yra pakankamai
kokybiskos. Taciau didziausi trikumai ar, Kitaip tariant, laukiamos ir gautos paslaugos kokybés
nuokrypiai yra Siy komponenty: reagavimo, kompetetingumo, pasitikéjimo. ISkelta hipotezé
pasitvirtino, kad klientams yra svarbu ne tik organizacijos jvaizdis, teikiama paslauga, bet ir
aptarnavimo kokybé. Klientai apie paslaugos kokybe sprendzia remdamiesi aptarnavimo kokybe.

e Visi UAB Lindstrom dirbantys zmonés: vadovai, vadybininkai, vairuotojai, skalbéjai ir kiti
turi dirbti vieningai ir vienam tikslui — klienty pasitenkinimui pasiekti. Svarbus veiksnys, lemiantis
klienty pasitenkinima - darbuotojy bendravimas su klientu ir jvykus pardavimui. Tai formuoja
organizacijos ivaizdi klienty akyse ir uZtikrina sékminga tolimesni bendradarbiavima.

e Anksciau atliktas telefoninés apklausos tyrimas UAB Lindstrom uzsakymu labai skiriasi nuo
anoniminés apklausos, atliktos $io darbo autorés. Respondentai, apklausti anonimiskai, kritiSkiau
vertino UAB Lindstrom teikiama paslauga bei personala ir Cia jzvelgta tinkamo vadovavimo,
darbuotojy motyvavimo, teisingo darby paskirstymo stoka. Kokia atmosfera sukuriama UAB
Lindstrom, tokia perteikiama klientams. Labai svarbus yra teisingas vadovo elgesys. Kaip vadovas
elgsis su pavaldiniais, taip jie elgsis su klientais.
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REKOMENDACIJOS

e UAB Lindstrom turi siekti savo uzsibrézto tikslo - nuolatinis paslaugu ir aptanavimo
kokybés gerinimas. Kokybés negalima uztikrinti tik epizodiskai ja gerinant. Kokybé turi bati visy
imonés darbuotojy nuolatinio démesio objektas. Biitina tobulinti UAB Lindstrom issikelta tiksla
nezitrint { tai, kad nuo konkurenty §i jmoné skiriasi tuo, jog klientams randa isskirtinius paslaugos
sprendimus. Imoné neturi pamirsti, kad jmonés veidas — aptarnaujantis personalas, o paslaugos
kokybé sudaro mazesnj reikSmingumo procenta. Paminésiu tarptautinius svarbius faktus, kuriuos
pateiké aktyviy pardavimy konsultanté Olga Meinson, kalbédama apie priezastis, kod¢l klientai
atsisako jmonés paslaugu. Ji teigé, kad Amerikoje dél kainos tik 9% klienty atisako paslaugy,
prekés ir paslaugos kokybé turi 14 % itakos, personalo elgesys 68%, kita 9%. Personalo elgesys
Anglijoje taip pat turi 68 % itakos. Taigi, galima iSvada, jog klientai, kurie nutraukia sutartis su
UAB Lindstrom ne dél jmonés bankroto ir iSeina pas konkurenty, tai yra personalo kokybisko
klienty aptarnavimo stoka.

e Tinkamiausias budas, kuriuo paslauguy jmoné gali iSsiskirti i§ kity — tai nuolatos tiekti
kokybiskesnes paslaugas nei konkurentai, o svarbiausia, kad paslaugu kokybé pranokty kliento
lukescius.

e Labai svarbu skatinti draugiskus rySius tarp darbuotojy ir vadovy, nes vadovy lyderysté ir
bendravimas kaip ,,su nelygiu*“ demotyvuoja.

e UAB Lindstrom turi siekti panaikinti nesutarimus ir konkurencija tarp padaliniy, nes vidiniai
nesutarimai, ypac tarp prekybos vadovy, formuoja neigiama atmosfera, trukdancia tikslingai veikti.

e Dar vienas i$ tiksly - orientuotis ne tik i kiekybinius veiklos rodiklius. Kokybiniai, mano
nuomone, yra patys svarbiausi, nes jie orientuoti { pati klienta, jo aptarnavima.

e UAB Lindstrom svarbu kelti aukstos kvalifikacijos prestiza. Mokytis administracijai ir kelti
darbuotojy kvalifikacija arba skatinti darbuotojus mokytis ir savarankiskai kelti kvalifikacija.

e Viska sudéjus i viena, paaiSkéty, kad tos pardaveéjui reikalingos vertybés yra senos kaip

pasaulis: pardavinéti padés meilé sau, meilé Zzmonéms ir meilé¢ gyvenimui apskritai.
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PRIEDAI

1 priedas

1 priedas. Klausinéjimo strategija. Tinkamas ir netinkamas klausimas

1. Klausimas kontaktui uzmegzti. Tikslas — prakalbinti. Nebiitina klausti to, kas i tikrujy
domina pardavéja.

2. Klausimas apie faktus. Svarbu nepateikti tokiy klausimy, | kuriuos klientas atsakyty: ,,O
kodél Jums tai jdomu?* Tikslas — suzinoti, ka klientas Siuo metu turi. Taip pat padeéti klientui
paciam prieiti prie iSvados, kad jam reikia to, ka siiilote, nors Sig frazg norisi pasakyti 1§ karto.
Kartais tenka paklausti taip, kad klientas pajustu jtampa. Tam reikalinga toliau aprasoma grupé
klausimuy.

3. Klausimas apie rezultata. Tikslas — iSsiaiSkinti ko klientas nori. Klientas gali nustebti, kad
pats negali atsakyti | klausima, ko jis nori.

4. Klausimas paaiskinimas. Reikalingas tuomet, kai kliento atsakymas neigiamas. Jei kontaktas
su klientu iSvystytas, klausimas ,kodél“ neturéty biiti atmestas, kitaip reikia grizti ir taisyti
ankstesnes pardavimo ciklo vietas. Priezastis iSsiaiSkinti biitina tam, kad galétuméte efektyviai
pakeisti savo pasitilyma, nes jo kalba apie tikruosius kliento liikes€¢ius ir norus.

5. Sumuojantis Kklausimas — nuomoné. Trumpai reziumuojantis pokalbis, pabréZiant tuos
pranasumus, kurie klientui padaré ispadj, ir klausiama jo nuomonés apie tai. Sis klausimas padeda
susikoncentruoti, sukuria pozityvia atmosfera. Jei klientas kuo nors abejoja, biitent dabar gali apie
tai prabilti.

6. Klausimas, skirtas nuomonei i$siaiskinti. Reikalingas tuo atveju, jei jauciate, kad klientas
abejoja, taciau vis tiek abejoniu garsiai neiSsako. Tuomet reikia pacCiam isivaizduoti abejoniy
priezastis ir jas sitilyti klientui. Negatyvi forma: ,,Jisy netenkina (privalumas, patiko klientui)®, arba
pozityvi forma: , JJums patiko (privalumas, kurie 1§ tiesy patiko)*. Po keleto tokiy klausimy klientas
vis tik ims biiti atviras.

7. Klausimas — pareiSkimas. Kai suzinote, kokios kliento atsisakymo priezastys, formuluojate
klausima, kurio struktiira tokia: ,,Jei mes sutiksime su Jisu salygomis, ar Jums bus priimtinos tokios
misy salygos...“ Tai psichologiné priemoné — zmogus negali neduoti mainais nuolaidos, kai jam

tokia suteikiama, nesvarbu, ar tos nuolaidos vienodo svorio.
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Klausimy pateikimo klaidos

e Po klausimo nepadaroma pauze, lyg nelaukiama atsakymo.

e Pateikiami keli klausimai i$ karto — klientas atsako i patogesni.

e | klausima atsako ne klientas, o pats pardavéjas. Tai galima daryti kaip specialia technika,
kai turite argumenty, kuriy dar nepateikéte: ,,Daznai mangs to klausia:...*

e Kliento atsakymas neiSklausomas iki galo, manant, kad jau viska supratote. Tai tik Jusu
interpretacija, be to, tai neetiska.

e Kilausimas netvirtas. Klientas gali pamanyti, kad klausiate be reikalo.

e Visai neklausiama.

Klienty poreikiy pazinimas. UZdaryjy klausimy ,, Taip* arba ,,Ne*“ naudojimas

Cingikaités teigimu (2008), issiaiskinti kliento poreikius galima mokant uzduoti klausimus.
Reikia suzinoti ne tik tai, ko klientui reikia ir ko jam nereikia. Siame etape svarbu pazinti klienta,
kaip, kuo remdamasis jis priima sprendimus, kitaip sakant, reikéty kreipti démesi 1 viska, ka
pavyksta iSsiaiskinti.

Atsakymas labai priklauso nuo klausymo!

Pasak Pranulio (2000), bendraujant tikslinga pirkéjui uzduoti prie sprendimo pirkti vedancius
vadinamuosius ,taip arba ne* klausimus. Sis metodas vadinamas méginimu baigti. Siy uzdarujy
klausimy tikslas, Cingikaités manymu (2008), — sprendimas. Galima skirstyti i ,,Atsakyk ne® ir
»Atsakyk taip“. Pastarieji savo ruoztu skiriami i bendruosius (,,Jums riipi didinti imonés pajamas/
apyvarta...?“ — tinkami bet kuriam klientui) ir situacinius (Jums ripi, kas vyksta Siuo metu?* —
priklausantys nuo konkretaus pokalbio). ,,Atsakyk taip* klausimai svarbis, nes tyrimai rodo, kad
zmogaus fiziologin¢ biisena sakant ,taip* ir ,ne* skiriasi. Dar vieno uzdaro klausimo tipas —
alternatyvus klausimas. Dar vadinamas alternatyva be pasirinkimo. Tarp alternatyvy svarbu pateikti
patogius variantus. Kartais klientas apie juos tiesiog nepagalvoja, taigi Kkartais tai ne kliento

apribojimas, o jo riby iSplétimas.

Metodai démesiui atkreipti ir susidoméjimui sukelti

e Kliento specifika. Frazé ,,Zinau, kad Jas...“ Specifika turi biti pozityvi.
e Miisy naujienos. Zmogy traukia tai, kas nauja, - orientacinis refleksas.
e Atsiliepimas ir citavimas. Pasiremkite klientui autoritetingu Saltiniu kalbédami apie save.

e Komplimentai. Svarbu mokéti. Jei ne — geriau jokio, kaip ir juokaujant.
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2 priedas

2 priedas. Neverbalinio bendravimo pavyzdys — emocijy iSraiska veide

Emocijy iSraiSka veide. (remiantis Almontien¢,2004)

Visu pirma kyla klausimas, kas tai yra kokybé? Ka §is zodis reiSkia? Tai nepaprastai plati
savoka, atsiradusi tik dél to, kad egzistuoja Zmonija mastanciy, kurianciy ir vartojanc¢iy individu
bendrija. Vartojimas visada kelia daugel; reikalavimy vartojamam objektui (paslaugai, gaminiui).
Tam, kad gamintojas ar paslaugos tiekéjas galéty parduoti savo produkcija vartotojams, privalo
gaminiui ar paslaugai suteikti tokias savybes, kurios kuo idealiau atitikty vartotojo poreikius. Taigi,
kokybe biity galima apibrézti kaip visuma parduodamo objekto savybiy, visiSkai tenkinanciy
vartotojo specifinius poreikius duotame visuomenés vystimosi etape.(Dikavi¢ius, Stoskus, 2003)

Vartotojas — pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas.
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3 priedas

3 priedas. Kaip suburti lojaliy klienty komanda

Keletas adaptuoty patarimy i§ “101 ways to destroy your tribe”:

1. Bendraukite su klientais, klauskite ju nuomonés, periodiskai renkite apklausas apie

savo paslaugas bei produktus.

2. Klienty nickada nebtina per daug — rapinkités jais visais ir paverskite juos savo

ambasadoriais.

3. Savo imonés veikloje vadovaukités principu — “Klienty gerové — miisy gerove”.

4. Zaidimo taisyklés (jmonés misija, vizija ir vertybés) turi biiti aiSkios ne tik

darbuotojams, bet ir klientams.

5.

Niekada netaupykite klienty aptarnavimo bei geroves saskaita.

Jeigu yra proga maloniai nustebinti klientus, pasinaudokite ja.

6
7. Nepamirskite, kad jus sprendziate klienty problemas, o ne jie jusiskes.
8.
9

Neapsiribokite vien mokamomis paslaugomis.

Versle svarbiausia yra zmonés ir santykiai, o ne kainos ir prekiniai Zzenklai.

10. Neatsipalaiduokite — jei klientas pirko viena karta, dar nereiSkia, kad pirks ir vél.

11. Neskubekite samdyti verslo konsultanty, klientai mielai pakonsultuos nemokamai.

12. Nepaverskite marketingo strategijos masiniu spam’u atsitiktiniams Zmonéms.
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4 priedas

4 priedas. Rodikliai pagal kuriuos pirkéjai sprendZia apie aptarnavimo lygij

Apie pirkimo vietos aptarnavimo lygi pirkéjai sprendzia vertindami faktiskai teikiamy paslaugy

kokybe. Pirkéjai apie tai sprendzia is daugelio rodikliy(Pajuodis, 2002):

prekybos objekto iSorinio vaizdo;

prekybos objekto vietos ir jo darbo valandu patogumo;

informacijos apie prekes, paslaugas ir jy kainas;

aptarnaujancio personalo iSvaizdos, mandagumo, paslaugumo, démesingumo;
personalo kvalifikacijos;

démesio nuolatiniams pirkéjams;

i8kylan¢iy problemy sprendimo;

pirkéju aptarnavimo spartos;

pokalbiy ir sandoriy konfidencialumo i§saugojimo;

atsiskaitymo tikslumo ir kt.
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5 priedas

5 priedas. Geriausias pasaulyje klienty aptarnavimo specialistas

Geriausias pasaulyje klienty aptarnavimo specialistas yra:

saziningas, kruopstus, iSmanantis apie produkta kaip vokietis;

kalbus, draugiskas ir lankstus kaip italas;

orientuotas | tikslg ir pelningai parduodantis kaip amerikietis;

niekada nesakantis ,,ne“, mandagus ir visada besiSypsantis kaip japonas;
emocingas ir svetingas kaip rusas;

vengiantis konflikty ir atidZiai iSklausantis kaip kinas;

mokantis daug uzsienio kalby kaip Svedas;

iSmanantis visas kompanijos technines galimybes kaip suomis;

smalsus Kkaip prancizas;

asmeniSkai besirtipinantis kliento gerove kaip ispanas.

(Zurnalas ,,Veidas* (2006.04.06). Tema: Klientas nebéra karalius. Gintaras Sarafinas.)
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6 priedas

6 priedas. ANKETA
UAB ,,LINDSTROM*“ KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TYRIMAS

Gerb., Respondente,

Siauliy universiteto, socialiniy moksly fakulteto Vadybos specialybés magistranté
Daiva Mazeikaité atlieka tyrima, kurio tikslas iSsiaiSkinti UAB Lindstrom kompanijos, teikiancios
darbo drabuziy ir kiliméliy nuomos paslaugas, klienty nuomong apie aptarnavimo kultiirg ir
paslaugos kokybg. Jiisy atsakymai padés visa tai tobulinti.

Anketa yra ANONIMINE! Pasirinktus atsakymus zymékite kryzeliu (X) arba jrasykite
savo nuomong. Ypac vertingos Jisy kritinés pastabos!

1. BENDRA INFORMACIJA

1. Jusy lytis: [ lvyras; [ ]moteris.

2. Jusy amZius: [ ]iki 25 mety; [ ]26 — 35 metai; [ 136 — 45 metai;
[ ]vir§ 45 mety.

3. Jasy pareigos: [ ] imonés vadovas; [] imonés padalinio vadovas;
[ ] gamybos vadovas;  [] Kita......cccoceeverereerririnnnne,

4. Kiek ilgai naudojatés Lindstrom paslauga? [ ] pirmi metai; []1-2 metai;
[ ] 2-5 metai; [ ]5 < mety.

2. PRODUKTAI

2.1. DARBO DRABUZIU NUOMOS PASLAUGA

(Atsakymo variantai: “labai gerai”- jeigu Jus labai patenkinti, “gerai - jeigu Jis manote, kad viskas
vyksta taip kaip tikéjotés, arba “reikia gerinti” - jeigu manote, kad reikalinga kazka gerinti)

1. ArSvariai iSskalbiami [] Labai gerai Pastabos
drabuziai?(skalbimo kokybe¢) [] Gerai

[ ] Reikia gerinti

2. Ar kokybiskai atliekami [] Labai gerai Pastabos
pataisymai? [] Gerai
[ ] Reikia gerinti
3. Ar visi Jiisu prasyti pakeitimai | [_] Labai gerai Pastabos

buvo atlikti? Ka manote apie [ ] Gerai
$iy pakeitimy kokybe ? (Pvz.: | [] Reikia gerinti

trumpinimas) [] Nebuvo keitimy
4. Ar tavrkingai supakuojami [ ] Labai gerai Pastabos
drabuziai? (Pvz.: { maisa) [ ] Gerai

[ ] Reikia gerinti

83




5. Ar drabuziy kokybé atitinka tai, | [_] Labai gerai Pastabos

kas buvo zadéta pasirasant [] Gerai
sutartj? [ ] Reikia gerinti

6. Apibendrinant, ar drabuziy [ ] Geresné nei tikéjotés Pastabos
kokybé yra: [ ] Kaip tikéjotés

[] Blogesné nei tikéjotés

3. DARBO DRABUZIU PRISTATYMAS

Toliau klausimai apie kassavaitinius pristatymus

1. Visada keitimai atlickami karta | [] Labai gerai! Visada laiku Pastabos
per savaite? [] Gerai
[ ] Reikia gerinti, biina vélavimy
2. Ar drabuZiai pristatomi [_ILabai gerai! Jokiy klaidy Pastabos

teisingai? (Pvz.: Jus gaunate tik [ Gerai, be dideliy klaidy
savo drabuZius, ar visi drabuziai | L] Reikia gerinti. Daromos

grizta po skalbimo) klaidos
3. Ka galvojate apie keitimo karta | [ ] Geriau nei tikéjotés Pastabos
per savaitg sistema? [ ] Kaip tikéjotés

[ ] Blogiau nei tikéjotés

3.1. SPINTELIU PASLAUGA

(Klausimas klientams, kurie naudojasi spinteliy paslauga)

4. Kaip funkcionuoja pristatymas i | L Labai gerai! Jokiy klaidy Pastabos
spinteles? [] Gerai
[ ] Reikia gerinti.

5. KILIMELIU NUOMOS PASLAUGA

(Atsakymo variantai: “labai gerai” - jeigu Jus labai patenkinti, “gerai - jeigu Jis manote, kad
viskas vyksta taip, kaip tikéjotés, arba “reikalinga gerinti” - jeigu Jiis manote, jog reikia gerinti
servisa)

1. Ka Jus manote apie keitimus, [ Labai gerai! Visada laiku | pastabos
ar jie atliekami pagal sutarta ] Gerai, keitimai vyksta gerai
keitimo grafika? [ ] Reikia gerinti, keitimai
daznai nevyksta
2. Ar atvezami kilimai yra [] Labai gerai! Néra klaidy Pastabos
sutarto dydzio, spalvos, irar | L] Gerai
atvezamas kiekis teisingas? | L] Reikia gerinti
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3. Ar atvezami kilimai visa laika | [] Labai gerai Pastabos
buna §vards ir geros i§vaizdos | [] Gerai
(|é karto po keltlmO)? I:' Reikia gerinti

4. Kokia Jisy nuomoné apie [ ] Labai gerai! Pastabos
kilimy $varuma ir bendra [] Gerai
i$vaizda tarp keitimy? [ Reikia gerinti

5. Ar Lindstrom kilimy kokybé | [_] Geresnis negu tikéjotés Pastabos

ir servisas: geresnis negu
tik¢jotes, toks, kokio
tik¢jotés, ar blogesnis negu
tikéjotes?

[] Toks, kokio tikéjotés
[] Blogesnis negu tikéjotés

Kitos pastabos apie kilimus ir ju keitima

4.1. UAB LINDSTROM KLIENTU APTARNAVIMO SERVISAS KILIMELIU NUOMOS

KLAUSIMAIS
1.  Ar Jas kontaktavote su klienty | [_] Labai gerai Pastabos
aptarnavimo servisu dél [] Gerai
sutarties salygu pakeitimo [] Reikia gerinti
(pvz., keisti kilimy kiekj ar [ ] Keitimai nedaryti
keitimy daznj), kaip
démesingai Jus iSklausé?
2. Ar lengva susisiekti su klienty | L] Labai lengva Pastabos
aptarnavimo servisu iskilus []Lengva
klausimams ar problemoms? | ] Reikia gerinti
3. Ar UAB Lindstrom [ ] Geriau negu tikéjotés Pastabos
aptarnavimo servisas dirba [ ] Taip, kaip tikéjotés
geriau negu tikéjotés, taip, [] Blogiau negu tikéjotés
kaip tikéjotés, ar blogiau negu
tikéjoteés?
5. KLIENTU APTARNAVIMAS
1. [ ] Labai lengva Pastabos

Ar lengva susisiekti su klienty
aptarnavimu, jei kyla kazkokiy
problemy ar klausimy?

[ ] Lengva
[] Sunkiai, reikia gerinti
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2. Jeigu Juis informavote mus [ ] Labai gerai. Sureaguota Pastabos

apie kazkokius pakeitimus, ar | _labai gerai ir greitai
operatyviai buvo sureaguota i [ ] Gerai
Jisy prasyma? [ ] Reikia gerinti,nes ilgai teko
laukti atsakymo
Arba
[] Klientas negavo jokio
atsakymo
3. Ar UAB Lindstrom klienty [] Geriau nei tikétasi Pastabos
aptarnavimas dirba geriau nei | [_] Taip, kaip tikéjotés
tikéjotés,taip kaip tikéjotes, [ ] Blogiau nei tikéjotés

blogiau nei tikéjotés?

4. Kai UAB Lindstrom atstovas | [] Labai gerai, kontaktai yra | Pastabos
susisiekia su Jumis (pirmiau | naudingi
nei Jiis susisiekiate) kaip tai | L] Gerai
atitinka Jiisy kompanijos [] Reikia gerinti
reikalavimus

6. PERSONALAS

(Kaip vertintinate Lindstrom personalo darba?)

1. Prekybos vadybininko [ ] Labai gerai
[] Gerai Pastabos
[] Reikia gerinti

[_] Labai gerai
2. Prekybos vadovo [] Gerai Pastabos

[] Reikia gerinti

. ' [ ] Labai gerai
3. Klienty aptarnavimo [ ] Gerai Pastabos

vadybininko [] Reikia gerinti

o o [ ] Labai gerai
4. Svarbiy klienty vadybininko [ ] Gerai Pastabos

[] Reikia gerinti

5. Vairuotojy [_] Labai gerai
[ ] Gerai Pastabos
[] Reikia gerinti

7. KITA

Ar Jus rekomenduotuméte UAB Lindstrom paslaugas kitoms jmonéms?

[ ] Taip [_INe.
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