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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrinéjama paslaugu kokybé vartotoju pozitiriu vienoje i$
,»Burokos” tinklo parduotuviy Siauliy mieste.

Teoringje dalyje analizuojami Lietuvos ir uZsienio autoriy teoriniai teiginiai paslaugy
vadybos, kokybés ir mazmeninés prekybos klausimais, pristatomi teoriniai paslaugy kokybés
vertinimo modeliai, apzvelgiami uzsienio autoriy atlikti tyrimai nagriné¢jama tema.

Parengta anketiné apklausa, paremta RSQS modeliu. Pristatomas tyrimas, atskleidziantis
,wburokos® klienty patiriama paslaugy kokybe. Analizuojant anketinés apklausos rezultatus
nustatyta, kad paslaugos minétoje parduotuvéje vertinamos gerai. Taciau kai kuriose dimensijose

gali buti tobulinamos. Pateikiamos rekomendacijos ir diskusija tolesnio tyrimo galimybéms.

Urbutyté, A. (2011) Service quality evaluation in “Eurokos” chain store from customers’
viewpoint: the final work of the major academic studies of Business management /supervisor of

final work assist. I. Matuziené. Siauliai University, Department of Management, 63 p. (73 p.)

SUMMARY

Undergraduate thesis examines the quality of services from a customers’ viewpoint in one
of the “Eurokos” chain store in the city of Siauliai.

A scientific literature of Lithuanian and foreign authors'is used to analyze service
management, quality and retail issues; there are presented theoretical models for the assessment
of service quality, the author gives an overview of foreign studies at the subject.

A questionnaire, based on RSQS model is prepared. There is presented a research,
demonstrating "Eurokos™ service quality perceived by its customers’. The analysis of the
questionnaire survey showed that service in  the aforementioned store is  evaluated
well. However, in  some dimensions it can be improved. The recommendations for it and

discussion for further analysis are offered.
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[VADAS

Temos naujumas ir aktualumas. Pasaulio ekonomika sparCiai tampa orientuota {
paslaugas. Daugumoje S$aliy, priklausan¢iy Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros
organizacijai (OECD), paslaugos daugiau nei 60 % prisideda prie BVP, kuriose didZiaja dali
sudaro veikla, susijusi su prekémis, t. y. ju prekyba, transportavimu ir pan. (In most... 2010)

Pagrindinis sékmés ingredientas Siuolaikinio verslo pasaulyje yra patenkintas klientas.
Organizacijos privalo suteikti aukStos vertés paslauga, patenkinancia klienta, arba susidurti su
tokiomis pasekmémis kaip: mazéjantis klienty lojalumas, blogéjanti reputacija, pelno smukimas
ir pan. (Duchessi, P., 2002, p. 1). Taigi norint buti sékmingomis organizacijomis, jau seniai
nebepakanka vien tik darbuotoju Sypsenos ir akiy kontakto. Tam reikia uztikrinti kokybiSkus
produktus ir paslaugas. Paslaugy kokybé domina tyréjus, vadybininkus bei vadovus, nes yra
zinoma, jog ji didina pirkéjy pasitenkinima, o tai daZniausiai siejama su pirkéjy lojalumu, kas
kompanijai jtakoja did¢jancia ekonoming graza.

Evenson (2007, p. 3) pateikia tokj palyginima: ,skirtingai nuo auditorijos, kurie gali
nusvilpti pasnekova ir kitaip jgarsinti savo nuomong, didzioji dalis klienty neiSreiskia savo
nepasitenkinimo. Jie, paprasCiausiai, savo poreikiams tenkinti pasirenka kita jmong”. Pirmasis
zingsnis nepriekaiStingam klienty aptarnavimui yra klaidy jsisamoninimas, supratimas.

Bakalauro baigiamajame darbe analizuojama paslaugy kokybé vartotojy pozitriu. Si tema
ypa¢ aktuali UAB , Kosmelita® jmonei, valdanciai viena didziausiy kosmetikos parduotuviy
tinkla Lietuvoje - ,,Eurokos" parduotuves. Si imoné riipinasi savo klienty aptarnavimu:
darbuotojai dalyvauja konferencijose, atlickami slapto pirkéjo tyrimai ir pan. Tad akivaizdu, kad
tyrimy duomenys imonei bus vertingi.

Atliekant paslaugy kokybés tyrima, nepakanka suzinoti bendra klienty nuomong apie
paslaugy kokybe. Siuo darbu siekiama issiaidkinti, kokios paslaugos realiai yra teikiamos, t. y.
kliento patirtis vizito parduotuvéje metu ir jos jvertinimas. Tai suteikia galimybg¢ ne tik suzinoti
klienty pasitenkinimo lygj, bet ir suvokti daromas klaidas atskirose paslaugy teikimo
dimensijose. Atlikus tyrima, sugrupavus ir i$analizavus gautus duomenis informacija turi bati
pateikiama kuratoriams ar vadovams. Esminis zingsnis — probleminiy elementy koregavimas,
tobulinimas. Kaip pasirinktos ,,Eurokos” parduotuvés klientai vertina patirty paslaugy kokybg?

Kokie egzistuoja minétos parduotuvés klienty aptarnavimo tritkumai? bei ka deréty pakeisti, kad
8
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klientai biity labiau patenkinti aptarnavimu parduotuvéje, t. y. kaip bty galima patobulinti
paslaugu kokybe vartotoju pozitriu? — tai yra pagrindiniai klausimai, atspindintys tyrimo
problema.

Tyrimo atsiribojimai. Tyrime analizuota ne visy ,,Eurokos tinklo parduotuviy teikiamy
paslaugu kokybé, o tik ,,Eurokos® parduotuvés, isikiirusios Aido g. 8§, Siauliai (PC ,,Akropolis®).
Tyrimo rezultatai atspindi tik $ios parduotuvés klienty nuomones apie gauty paslaugu kokybe.

Tyrimo objektas — teikiamuy paslaugu kokybé ,,Eurokos* tinklo parduotuvéje.

Tyrimo tikslas — atlikti paslaugy kokybés vertinima klienty pozitriu ,,Eurokos® tinklo
parduotuveje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Analizuojant paslaugy vadybos literatiira, i$siaiSkinti paslaugy kokybés esme
bei kokybes ir klienty pasitenkinimo ry$i mazmeningje prekyboje.

2. Pristatyti mazmeninés prekybos paslaugy kokybés vertinimo modelj.

3. Remiantis pasirinktu kokybés vertinimo modeliu parengti klienty apklausos
instrumentg ir atlikti ,,Eurokos® parduotuvés paslaugy kokybés vertinima vartotojy

poziiiriu.

Tyrimo metodai:
1. Mokslinés literatiiros analizé.
2. Standartizuota klienty apklausa rastu, pagrista RSQS modeliu.

Tyrimo praktinis reikSmingumas ir taikymo sritys: Bakalauro baigiamajame darbe
pristatomas mazmeninés prekybos paslaugy kokybés matavimo modelis (RSQS). Panaudota
tyrimo metodika leidzia atskleisti klienty nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe pasirinktoje
,,Eurokos” tinklo parduotuvéje. Gautus rezultatus ir rekomendacijas pateikus ,,Eurokos”
vadovams suteikiama galimybé priimti sprendimus, kurie pagerinty kokybe bei didinty veiklos
efektyvuma. Tyrime panaudota metodika gali buti naudinga ir kitoms mazmeninés prekybos
imonéms, norin¢ioms jvertinti savo teikiamy paslaugu kokybe, i$siaiSkinti probleminius paslaugy

kokybés elementus.
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1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Paslaugos samprata ir specifinés jos savybés

Anot Vitkienés (2008, p. 17), Siais laikais paslaugos atsidiiré ekonominés veiklos démesio
centre. Jos tampa privaloma priemone, siekiant patenkinti pagrindinius norus bei reikmes ir kelti
visuomenés gerove. Siuo darbu siekiama istirti paslaugy kokybe vartotojy pozitriu. Ta¢iau norint
iSanalizuoti, kas laikytina paslauguy kokybe, pirmiausia biitina aptarti, kas yra paslauga. Tai
apibrézti yra gana sudétinga. C. Lovelock, J. Wirtz (2007, p. 6) teigia, kad paslaugy sukiirimo
biida ir ju pristatyma vartotojams sunku suvokti d¢l idedamy pastangy ir gaunamuy rezultaty

neapc¢iuopiamumo. Daugelis autoriy paslaugos savoka apibudina skirtingai(zr. 1 lent.).

Paslaugy apibrézimai

1 lentelé

Paslaugos apibrézimas

Saltinis

Paslauga — veiksmas ar serija veiksmu, kurie, bidami neap¢iuopiamos prigimties,
pasireiskia saveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiilius fiziniy
iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms spresti.

Langviniené, N., Vengriené,
B. (2005, p. 22)

Paslauga — veiksmas ar atlikimas, sukeliantis pageidaujama permaing klientui ar jo
aplinkoje, teikiantis nauda.

Lovelock, C., Wirtz, J.
(2007, p. 6)

Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta
tuo paciu metu.

Pranulis, V. ir kt. (2008, p.
182)

Paslauga — tai daugiau ar maziau neapéiuopiama veikla, paprastai (bet nebitinai)
pasireiskianti vartotojui sgveikaujant su paslauga teikianciais tarnautojais, fiziniais
iStekliais, prekémis arba teikimo sistemomis, kurios uZztikrina vartotojo problemos
i§sprendima

Vitkieng, E., (2008, p. 18)

Paslauga — preké, kuriai badingas neapéiuopiamumas (neturi daiktinés formos),
kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu, o jos turinys ir kokybé
dazniausiai priklauso nuo paslaugos teikéjo bei jos gavéjo, nes abi pusés dalyvauja
paciame paslaugos teikimo procese.

RudZioniené¢, J. P. (2007, p.
76)

Paslauga — tai bet koks veiksmas ar darbas, kuri viena Salis gali pasitlyti kitai,
taciau kuris nesuteikia jokios apCiuopiamos nuosavybés

Kotler P., Keller
(2007, p. 259)

K. L.,

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje nurodytais 3altiniais

Pateikta saraSa buty galima gerokai pratesti, ta¢iau kiekvienas apibrézimas vienaip ar kitaip

ribotas, kiekvienam 1§ ju galima iSsakyti priekaiSty. Darbo autoré¢ mano, kad neatsirasty
vienintelio apibrézimo, su kuriuo visiSkai biity galima sutikti. Tokia nuomong isreiskia ir
Langviniené ir Vengriené¢ (2005, p. 20), teigdamos, kad ,,visuomet atsiras reiSkiniy, kurie
visuotinai pripazistami paslaugomis, taciau netelpa i ta apibréZima“. Viena i§ priezas¢iy dél ko
egzistuoja tiek paslaugy apibrézimy tai — paslaugy jvairove.

Taigi apibendrinant galima teigti, kad daugelyje paslaugos apibiidinimy akcentuojama, kad

paslauga laikoma daugiau ar maZiau neap¢iuopiama veikla, paprastai, bet nebiitinai, pasireiSkianti
10



A. Urbutyté.  Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos*“ tinklo parduotuvéje

vartotojui saveikaujant su paslauga teikian¢iais darbuotojais, fiziniais iStekliais, prekémis arba
teikimo sistemomis, kurios uztikrina vartotojo problemos sprendima.

Kaip jau buvo minéta, tiksliai apibrézti paslaugas yra sudétinga dél tam tikry detaliy
biidingy $iai verslo sri¢iai, vienas i§ juy specifinés paslaugu savybés.

Pasak Vengrienés (2006, p. 13), nepaisant didziulés veiklos ivairovés, paslaugos pasizymi
tam tikromis bendromis savybémis, nusakan¢iomis paslaugu veiklos savituma. Nors Kiekvienas
autorius paslaugy savybes formuluoja $iek tiek savitai, vis délto ju pozicijos yra gana artimos. 2
lenteléje pateikiamos bendrosios paslaugu savybés, kurias yra linke i$skirti dauguma autoriy.

2 lentele

Bendrosios paslaugy savybés ir juy paaiSkinimai

Paslaugos savybé Paaiskinimas

Neapcdiuopiamumas | Vartotojui sunku suvokti ir jvertinti paslaugos nauda, kol ja nepasinaudojo. Jy negalima
pamatyti, paragauti, paliesti, iSgirsti, pauostyti. Pasak Vengrienés (2006, p. 14), klientas,
gaudamas paslauga, paprastai remiasi tokiomis sagvokomis, kaip: savijauta, patirtis, ispidis,
saugumas, patikimumas.

Heterogeniskumas Kaip teigia Bagdoniené ir Hopeniené (2009, p. 52), Karta pasinaudojes paslauga, vartotojas
susikuria jos stereotipa. Taciau identisky paslaugy néra. Tai salygoja skirtingi paslaugy
deriniai, teikimo formos, terminai, nauda vartotojui ir kainy skirtumai. Vis délto, galima
teigti, kad Cia didziausiq jtaka turi vartotojy jvairové, skirtingi ju poreikiai ir pan.

Paslaugos teikimo ir | Kai kurie autoriai teigia, kad tai viena svarbiausiy paslaugos savybiy. Daugeliu atveju
vartojimo vienove paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu. Siuo atveju sunku garantuoti gera kokybg —
bet koks nesklandumas ar nukrypimas nuo nustatyty standarty tuoj pat matomas vartotojui.

Néra nuosavybés Daugelis autoriy §ia savybg priskiria prie esminiy. Vartotojas dazniausiai paslauga
perdavimo naudojasi tik ribota laika. Tuo metu realizuojamas poreikis, taciau jokios nuosavybés i$
teikéjo nejgyjama.
Vartotojo Paslauga reikalauja teikéjo ir vartotojo kontakto. Priklausomai nuo paslaugos proceso
dalyvavimas ypatumy ar vartotojo pageidavimy, jis gali dalyvauti visame paslaugos teikimo procese ar
paslaugos teikimo tik kai kuriose jos operacijose. Nepaisant to, paslaugose klientas nors ir maza dalimi,
procese taciau dalyvauja vadinamajame gamybos ir realizacijos procese.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Vengrienés (2006, p. 14), Bagdonienés, Hopenienés (2009, p.
52) paslaugy savybiy paaiSkinimais

Analizuojant moksling literatiira paslaugy tema, pastebéta, jog skiriasi ne tik pacios
savybes, bet ir ju savokos. Kitaip tariant, autoriai daznai jvardina tas pacias paslaugy savybes,
taciau joms suteikia skirtingus terminus. Pavyzdziui, Oakland ir Dotchin (1994, p. 14-15)
i8skiria negendamumaq, teikimo ir vartojimo vienalaikiskumaq, heterogeniskumq; Vengriené (2006,
p. 14-16) — neapciuopiamumq (nykstamuma), heterogeniskumgq (kintamumq), teikimo ir vartojimo
vienove (neatskiriamumq), kliento dalyvavimq, nejmanomq kaupimq ir sandéliavimq bei
nuosavybés perdavimo negalimumq; Kindurys (2002, p. 13-17) — neapciuopiamumq, paslaugy

teikimo ir vartojimo vienove, paslaugy vartotojo dalyvavimg, inventorizavimo galimybés
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nebuvimq, negebéjimq issaugoti; Vitkiené (2008, p. 18) — neapciuopiamumaq, heterogeniskuma,
vartotojo dalyvavimq gamybos procese, sandéliavimo negalimumq it nuosavybés neperdavimq.
Taigi, nors ir jvardindami skirtingai, visi minéti mokslininkai pazymi, jog paslaugos yra
neapciuopiamos, heterogeniskos, teikiamos ir vartojamos vienu metu, neturi nuosavybés ir,
svarbiausia, jq teikiant privalo dalyvauti vartotojas.

Darbo autorés pastebéta, kad prie bendryjy paslaugos savybiy dauguma autoriy priskiria
nuosavybés neigijima. IS tiesy, dazniausiai paslaugose klientas neigyja konkrecios nuosavybés.
Kita vertus mazmeniné prekyba yra tokia paslauga, kuria pasinaudojus, akivaizdziai tampama
daikty ar prekiy savininkais. Sie produktai yra paslaugos, pasitilytos tam tikroje rinkoje, dalis. Cia
parduotuvés teikiamy paslaugy vartojimas duoda apCiuopiama prekiy nuosavybés igijimo
rezultata. Minétu atveju, galima suabejoti ir neapCiuopiamumo savybe, nes isigyta produkta
galima nesudétingai paliesti, palaikyti.

Visa tai tik dar karta jrodo, kad paslaugy sfera yra itin paini ir skirtingai suprantama. Visa
tai taip pat turi itakos vertinant paslaugy kokybe.

1.2. Paslaugy kokybé

1.2.1. Paslaugy kokybés esmé

Kokybé¢, daznai manoma, yra viena i§ sékmés priezas¢iy. Ji gali biiti priemone jveikiant
konkurentus, tad paslaugu kokybe¢, jos valdymas, Siy dieny paslauguy ekonomikoje bei paslaugy
marketinge yra ir priemoné, ir pagrindiné problema (Jurkauskas, 2006, p. 133). Darbo autorés
nuomone, Sis posakis iSties atitinka realybeg, nes auksStos kokybés paslaugos labiausiai padeda
i8siskirti 1§ konkurenty, taciau ja pasiekti yra nepaprastai sudétinga. Tam jtakos turi ne tik
aptartos specifinés paslaugy savybés, bet ir skirtingi vartotoju poreikiai, norai ir poziiiriai.

Analizuojant paslaugy kokybe, autoriai ja apibiidina jvairiai. Stai Lovelock ir Wright (2002,
p. 14) kokybe ivardina kaip kliento pasitenkinimo paslauga masta (laipsni) atitinkant jy reikmes,
norus ir likeséius. Gilmore (2003, p. 14) i§ esmés panasiai apibiidina paslaugy kokybe. Jis teigia,
kad tai organizacijos galimybé patenkinti ar netgi virSyti vartotojo likesCius. Sivadas, Baker-
Prewitt (2000, p. 74) pozitriu paslaugy kokybé yra klienty pasitenkinimo pirmtakas, t. y. kokybé
yra vienas i$ aspekty, itakojanciy klienty pasitenkinima.

Kokybés svarba akcentuoja ir Bagdoniené, Hopeniené (2009, p. 98). Ju nuomone, kokybé
salygoja paslaugos naudinguma vartotojui ir komercing sékme paslaugy teikéjui. Paslaugose

kokybei itakos turi likes¢iy ir naudingumo atitikimas, proceso patirtis bei teikiantys paslaugas
12
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zmonés (El-Haik, B., Roy, D, M. 2005, p. 2). Daroma iSvada, kad kokybiSka paslauga,
pirmiausia, turi tenkinti klienta, jo poreikius, o taip pat atitikti keliamus standartus bei nustatytus
kriterijus. Atsizvelgus | pabréziama paslaugu kokybés nauda ir svarba, galima teigti, kad
ripinimasis ja turéty ypac atsipirkti ilgalaikiu pozitriu, t. y. uztikrinant klienty lojaluma.

Gronroos (2000), konstatuoja, kad ,,parduodamy prekiy bei teikiamy paslaugu kokybé yra
vienas svarbiausiy momenty, skatinan¢iy imones bei organizacijas konkuruoti, taip pat islaikyti ir
uzkariauti rinka“. Be to, zinoma, kad kokybé turi didelés itakos formuojant imonés jvaizdi.
Atsizvelgiant | tai, galima teigti, kad paslaugu kokybé daro tiesioging itaka veiklos
produktyvumui bei vartotojo pasitenkinimui. Tam galima pritarti populiariu Jurkausko (2006, p.
133) teiginiu: ,,Neatsitiktinai sakoma, jog gera kokybé nieko nekainuoja, bloga kokybé —
prieSingai, kainuoja daug, nes prarandamas paslaugos vartotojas®. Akivaizdu, kad paslaugy
teikéjai, siekdami atitikti standartus bei patenkinti vartotoju likescCius, turi nuolat siekti paslaugu
kokybes, tobuléti Sioje srityje.

Kokybés pagrindinis faktorius yra vartotojas. Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy
produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu produkto kokybé sunkiai nustatoma dél skirtingo
vartotoju skonio ir skirtingy ju poreikiu (Vanagas, P. 2006, p. 17). Darbo autoré visiskai pritaria
Siai nuomonei. Galima teigti, jog netgi tas pats vartotojas gali skirtingai suvokti paslaugu kokybe.
Tam jtakos gali turéti kliento nuotaika, nuovargis, turimo laiko faktorius ir pan.

Vartotojai nuolat siekia gauti kuo geresnés kokybés prekes bei paslaugas. Tad kaip ir
matuojant isigyto gaminio kokybeg, jie taip pat vertina ir suteiktas paslaugas. Tokiu atveju
dazniausiai matuojamas pasitenkinimas, kurj jie patiria tenkindami savo likesc¢ius ir poreikius.
Goodman (2009, p. 39), teigia, kad klientai pirkdami preke ar paslauga tikisi, kad gaus tiksliai tai,
ka jie ketino nusipirkti, be jokiy nemaloniy staigmeny. Darbo autoré pritaria nuomonei, kad
lukes€iy neatitikimas bei pastebétos klaidos, klientui irodo, kad suteikta blogos kokybés

paslauga, jis tampa nepatenkintu.

1.2.2. Paslaugy kokybé ir klienty pasitenkinimas maZmeninéje prekyboje

Ankstesniuose tyrinéjimuose mokslininkai stengési atskirti paslaugas nuo prekiy,
pabrézdami keturis pagrindinius skirtumus, tokius kaip: neap¢iuopiamumas, heterogeniS$kumas,
nekaupiamumas bei gamybos ir vartojimo vienové. (Lovelock, C., Wright, L. 2002, p. 9).

Rémimasi tik Siomis savybes galima kritikuoti pernelyg dideliu realios verslo ir gyvenimo

13



A. Urbutyté.  Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos*“ tinklo parduotuvéje

aplinkos supaprastinimu. Verslo pasaulyje, retai atsirasty paslaugy, pasizyminciy ViSOomis
minétomis savybémis ir neturinciy bent mazos dalelytés, kuriomis pasizymi fiziniai produktai.

Kaip jau buvo minéta, mazmeniné¢ prekyba teoriskai daznai neatitinka paslaugos
apibrézimo. Pavyzdziui prieStarauja neapciuopiamumo, nuosavybes isigijimo paslaugu aspektams
ir pan. Taciau prekyba yra tik dar viena paslaugy atmaina, kurios galutinis rezultatas yra prekés
isigijimas. Cook (2008, p. 3) teigimu, pastaruosius deSimti mety pastebima tendencija, kai
organizacijos tampa orientuotos i klienta, o ne iki tol vyravusj pasirinkima — produkta. Si mintis
leidzia teigti, kad pirkéju aptarnavimo faktorius tampa vis svarbesniu.

Anot Fjeldstad (2006, p.11), zmonés perka prekes ar paslaugas, norédami patenkinti savo
poreikius, trok§dami i§spresti savo problemas. Tad nenuostabu, kad sékmé pardavimuy srityje
daugiausia priklauso tik nuo pirkéjo (Zavadskis, M. 2004, p. 30). D¢l Sios priezasties prekybos
personalas bei imoniy vadovai turéty nepamirsti, kad su juo bitina elgtis kaip su Zzmogumi, nuo
kurio priklauso imonés ir paciy paslaugos teikéju gerove. Biitent pirkéjas sprendzia, kas gaus
nauda i$ jo pirkinio: aptarnaujantis ar konkuruojancios organizacijos pardaveéjas.

Akivaizdu, kad pardavéjai turi dvi pasirinkimo galimybes — iSsiskirti savo kainomis arba
iSsiskirti produkty ir paslauga pateikiamu. Pirmasis variantas nereikalauja dideliy pastangu,

Dugdale ir Lambert (2008, p. 19) teigia, jog per ilgus darbo metus su savo klientais atliko
Simtus pirkéju apklausy, kuriuose prasydavo iSdéstyti atsiliepimus apie pardavéjus. Autorius
nuolat stebindavo tai, kaip pirkéjo atsiliepimas skiriasi nuo pardavéjo supratimo apie santykius su
klientu. Galima daryti iSvada, kad toks vertinimy neatitikimas vyksta dél pirkéju jvairoveés,
skirtingy ju vertybiy, nory. Paslaugu kokybés suvokimui jtakos gali turéti ir tokie rodikliai kaip
pirkéjo amzius, iSsilavinimas, lytis ir pan. IS tiesy, negalima tikétis, kad vienas poziiiris ar
standartizuotas (kad ir geriausias) aptarnavimas vienodai tenkins visy klienty poreikius.

Taigi mazmeninés prekybos imonéms svarbiausia yra pazinti pirkéja. Tai padarius,
lengviau prie jo prisitaikyti, pilnai patenkinti kiekvieno kliento norus. Lovelock ir Wirtz (2011, p.
614) isskiria terming individualizavimas, kuris reiskia tam tikry elementy parinkimas ir
pritaikymas, specifiniams klienty poreikiams ir teikiamoms pirmenybéms pasiekti. Tai galima
pastebéti ir Pajuodzio (2002, p. 235) teiginyje, kad parduotuvés lankytoju elgesys priklauso nuo
to, ar jis perka jam gerai zinomas, ar nezinomas prekes. Darbo autoré sutinka su pateikiamu
skirstymu, taciau izvelgia ir kity skaidymo galimybiy, pvz., prekiy sudétingumas (muilas ir

prabangus veido kremas), laiko faktorius (skubantis ir laisva popiete turintis klientas) ir pan.
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Manoma, kad pirmasias prekes (gerai zinomas, nesudétingas, klientui skubant) vartotojas
nori sigyti kuo greiciau, jokiy konsultacijy ar ypatingo aptarnavimo jam nereikia. O parduodant
antrasias prekes, aptarnavimas turi biiti kur kas jvairesnis, orientuotas i individualius poreikius.
Galima jzvelgti, kad pirmuoju atveju, klientui paslauga bty kokybiska, jei aptarnavimas vykty
sparciai, nepasitaikyty klaidy, nebiity gaiSinamas pirkéjo laikas konsultacijomis ir pan. Antruoju
atveju, tikétina prieSinga situacija, t. y. svarbu kvalifikuota informacija, skiriamas démesys,
isigilinimas | poreikius ir kt. Tad, pastebima paradoksali situacija kai nepaisant to, kad teoriskai
suteiktos aukstos kokybés paslaugos, klientas jas gali jvertinti visiSkai prieSingai.

Buzan ir Israel (2002, p. 182) mazmening prekyba apibiidina, kaip greita pardavimo cikla.
Cia daZniausiai pirmo prekés pristatymo ar apsilankymo parduotuvéje metu yra priimamas
sprendimas dél prekés isigijimo. Darbo autorés nuomone, $iais laikais, daugumos prekiy kokybé
daznai biina gana gera, tokiy pat ar panasiy produkty galima jsigyti ne vienoje prekybos vietoje, o
esminiu elementu tampa klienty aptarnavimas (nepaisant to ar jvyksta pirkimas). Jis ne tik jtakoja
paslaugu kokybés vertinima vartotojy pozitiriu, bet ir gali nulemti kliento pasirinkima pirkti.

Pirk¢jai daznai apie gauta kokybe didele dalimi sprendzia pagal paslaugas suteikusi
personala (Lovelock, C ir Wirtz, J. 2011, p. 24). Barczyk (1998, p. 36) nuomone, vartotojo
pasitenkinimas yra rezultatas, priklausantis nuo prekés ar paslaugos kokybés. Atsizvelgus i tai,
kad klienty pasitenkinimui didel¢ dal; sudaro suteikty paslaugy kokybé, o kai kurie autoriai Sias
dvi savokas laiko lygiavertémis, galima sutikti su pateiktais teiginiais. Klientas, nusivyles prekés
kokybe, daznai supranta, kad pardavéjas néra dél to kaltas. Pavyzdziui, kai isigyta priemoné yra
neveiksminga, pirkéjas yra linkes suprasti, kad tai gamintojo kalté ir, kad ta pacia preke jis galéjo
isigyti ir Kitoje prekybos vietoje. Taciau gali pasitaikyti atvejy, kad tai atsitinka dél to, kad
konsultantas neissiaiskino kliento poreikiy arba pasitilé tam tikra preke tik norédamas ja parduoti.
Pastaruoju atveju suteikty paslaugu kokybé vertinama blogai, o vartotojas - nepatenkintas.

Mazmeninés prekybos paslaugos kokybé ne tik lemia klienty pasitenkinima, bet ir daro
poveiki biisimam juy elgesiui. Dél Sios priezasties klienty pasitenkinima lemianciy faktoriy
nustatymas yra itin svarbus pardavéjams, vadybininkams ir vadovams, norintiems patobulinti
savo darba. Kipre atlikto mazmeninés prekybos paslaugy kokybés tyrimo metu (Nadiri H.,
Tumer, M. 2009), irodyta, kad paslaugy kokybé yra svarus biisimo klienty elgesio pranasautojas
(Zr. 1.2. pav.).

15



A. Urbutyté.  Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos*“ tinklo parduotuvéje

Teigiami
atsiliepimai,
rekomendavimas

Biisimas
klienty
poelgis

Pakartotinis
naudojimasis
paslauga

Kito paslaugy
teikéjo
pasirinkimas

5 1.1 pav. Paslaugy kokybés jtaka biisimam klienty elgesiui
Saltinis: H. Nadiri, M. TGmer (2009, p. 129) Retail service quality and behavioural intentions: An
empirical application of the retail service quality scale in Northern Cyprus.

Kokybés tyrimas prekybos sferoje (zr. 1.2 pav.) leido ne tik patvirtinti paslaugy kokybés
itaka biisimam vartotojy elgesiui, bet ir nustaté galimus poelgius. Akivaizdziai izvelgiamos dvi
kryptys, t. y. klienty, patenkinty ir nepatenkinty paslaugos kokybe, veiksmai. Tie pirkéjai,
kuriems paslauga atrodé kokybiSka, apie ja atsiliepty teigiamai, t. y. rekomenduoty kitiems
asmenims. Jie taip pat nurodé, kad ateityje rinktusi prekes isigyti minétoje parduotuvéje. O Stai
tie pirkéjai, kurie nusivylé gauty paslaugu kokybe, sekanti karta rinktysi kita paslaugu teikéja bei
bty linke skystis jomis, taip perspédami kitus potencialius parduotuvés klientus.

Vartotojo tenkinimas yra galutiné organizacijos uzduotis (Barczyk, 1998, p. 37). Bitent
tod¢l perteikti vartotojy poreikius yra labai svarbu. Kadangi vartotojas laitkomas visy svarbiausiu
elementu, reikia nuolat Zinoti, kaip veikia organizacijos paslaugos, kokios klaidos daromos
aptarnaujant pirkéja bei kaip tai buty galima patobulinti, t. y. matuoti, suvokti ir tobulinti

paslaugy kokybe.
1.3. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Kadangi paslaugy pramoné pastaruosius kelis deSimtmecius Zymiai prisidéjo prie
pasaulinés ekonomikos, paslaugy kokybeé taip pat sulaukia daugelio specialisty ir tyréjy démesio.

Buvo pasiiilyta jvairiy paslaugu kokybés matavimo modeliy taikomy skirtingose situacijose.
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Mazmeninéje prekyboje vyksta spartesni pokyciai nei kada nors ankscCiau. Pastebimas
stiprus vidaus ir uzsienio kompanijy varZymasis, nusimanantys ir itin reiklis klientai. D¢l Siy
priezas¢iy mazmenininkai turi save diferencijuoti, tenkindami klienty norus geriau negu
konkurentai. Daugumos nuomone, pagrindiné mazmeninés prekybos strategija konkurencingam
prana$umui sukurti yra aukS$tos kokybés paslaugos suteikimas. Siais laikais klientai tikisi
aukstesnés kokybés paslaugy, o tai vercia verslininkus gilintis i paslaugy kokybés matavima.

Apzvelgus mazmeninés prekybos literatiira, pastebimas teorija pagristy kokybés matavimo
struktiiry trilkumas. Pozitris | paslaugos kokybe bendru lygiu nepadeda atskirti kritiniy aspekty
mazmeninés prekybos paslaugy kokybei, kurie biity naudingi maZmenininkams bei tyréjams. Dél
Sios priezasties darbe apzvelgiami 3 paslaugy kokybés matavimo modeliai (zr. 3 lent.):
SERVQUAL modelis, sukurtas Parasuraman et al. (1988), SERVPERF, sukurtas Cronin ir
Taylor (1992), bei RSQS (Mazmeninés prekybos paslaugy kokybés modelis), sukurtas Dabholkar
et al. (1996).

3 lentele

Supazindinimas su analizuojamais modeliais

SERVQUAL SERVPERF RSQS

Labiausiai paplitgs ir daugiausiai | Maziau zinomas paslaugy kokybés | Mazai zinomas paslaugy kokybés
aptartas paslaugy kokybés matavimo | matavimo modelis, kai naudojamas | matavimo  modelis,  pritaikytas
modelis, tinkamas matuoti ,,gryny | tiktai gautos paslaugos kokybés | specialiai mazmeninei  prekybai,
paslaugy kokybe®, kai suvokta | suvokimas pagristas SERVPERF modeliu.

paslaugy kokybé lyginama su laukta.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis: Parasuraman et al. (1988), Cronin ir Taylor (1992), bei
Dabholkar et al. (1996).

SERVQUAL MODELIS: 1980-aisiais, siekdami apibrézti paslaugy kokybe ir iSvystyti
paslaugos kokybés modelj, Parasuraman et al. (1985) atliko tyrima. Rezultatai parodé, kad
nepriklausomai nuo paslaugos tipo, vartotojai naudojo i§ esmés panaSius kriterijus paslaugos
kokybei jvertinti. Jie tuos 10 kriteriju pavadino paslaugu kokybés determinantais. Nuo to laiko,
paslaugos kokybé buvo apibrézta naudojantis 10 matmeny: prieinamumas, komunikabilumas,
kompetentingumas, paslaugumas, pasitik¢jimas, patikimumas, reagavimas, saugumas,
ap¢iuopiamumas ir vartotojo pazinimas (supratimas). Véliau, jie buvo supaprastinti { penkias
dimensijas: apCiuopiamuma, patikimuma, reagavima, uztikrinima ir isijautima (empatija).
Parasuraman et al. (1985) teigimu, kliento suvokiama kokybé nustatoma kaip baly, kuriais
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jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas (,,spragu dydis“): 1) ko klientas lauké ir
paslaugy imonés vadovy nuomonés apie tai, ko klientas lauké; 2) vadovy suvokimas apie kliento
likescius ir to suvokimo perkélimas | kokybiskos paslaugos specifikacijas; 3) paslaugos kokybés
specifikacijos ir ju igyvendinimas vartotojui teikiamoje paslaugoje; 4) suteiktos klientams
paslaugos ir iSoriné komunikacijos apie paslauga; 5) kliento laukta ir suvokta kokybé.

Duy Nhat, N. D. ir Hau, L. N. (2007, p. 16) apibendrino keleta tyrimy, taikant
SERVQUAL model;j ir pastebéjo, kad Carman(1990) iSbandé SERVQUAL daugiausia ,,gryny*
paslaugu aplinkoje (stomatologijos klinika, verslo mokykla, ligonin¢); iSimtis - padangu
parduotuvé, sitilanti prekiy ir paslaugy ,,misinj*. Jis padaré i§vada, kad Parasuraman et al. (1988)
identifikuoti penki matmenys néra bendri bei pasitlé instrumenta pakeisti. Finn ir Lamb (1991)
iSbandé SERVQUAL keturiy skirtingy tipu parduotuvése, nuo prekybos centro ,Kmart" iki
aukstos klasés riiby parduotuvés kaip ,,Neiman Marcus". Jie taip pat negaléjo tinkamai panaudoti
siilomos penkiy matmeny struktiiros ir nusprendé, kad nemodifikuota SERVQUAL negali biiti
naudojama paslaugos kokybés matavimui maZmeninéje prekyboje.

SERVQUAL yra labiausiai paplites ir daugiausiai aptartas paslaugy kokybés matavimo
modelis. Nepaisant to, kad Sis metodas buvo daug karty empiriS8kai iSbandytas moksliniuose
tyrimuose "gryny" paslaugu aplinkoje (pavyzdziui, bankininkystes, telefono rySiy, kreditiniy
korteliy paslaugose ir pan.), jis nebuvo sékmingai pritaikytas ir patvirtintas mazmeninés prekybos
aplinkoje.

SERVPERF: Cronin ir Taylor (1992) iSvysté "atlikimu pagrista" paslaugu kokybés
matavimo modeli SERVPEREF. Jie teigé, kad Parasuraman et al. (1988) paslaugos kokybés spragu
teorija néra gerai paremta empiriskai ar teoriskai. Pagrindinis skirtumas tarp Sity dvieju modeliy
yra tas, kad SERVQUAL metodas veikia suvokta paslaugy kokybe lyginant su laukta, tuo metu,
kai SERVPERF naudojamas tiktai gautos paslaugos kokybés suvokimas. SERVPERF modelis
susideda i§ 22 suvoktos kokybés aspekty, visiskai neanalizuojant likes¢iy. Duy Nhat, N. D. ir
Hau, L. N. (2007, p. 16) teigia, kad SERVPERF prie§ SERVQUAL pranasumas buvo jrodytas
tokiais tyrimais kaip Avkiran (1999), Lee ir kt. (2000) bei Brady ir kt. (2002). Taciau, nuolatinis
SERVQUAL naudojimas ir §io modelio min¢jimas marketingo literatiiroje leidZia suprasti, kad
dar nepasiektas vienodas susitarimas d¢l SERVPERF modelio pranasumo.

RSQS: Dabholkar et al. (1996) isvysté Mazmeninés prekybos paslaugy kokybés modeli

(RSQS — Retail Service Quality Scale). Autoriaus teigimu, dabartinés kokybés matavimo
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priemonés nevisiskai uzfiksuoja klienty suvokiama kokybge mazmeninéje prekyboje, t. vy.

parduotuvése, kur sitilomas prekiy ir paslaugy misinys.
Pagristas SERVPERF modeliu, RSQS apima 28 punkty skale, kurioje 17 punkty yra i$
SERVPERF metodo bei 11 punkty, kurie buvo i§vystyti kokybiniy tyrimy déka. Si modelj (Zr.

1.3 pav.) sudaro 5 dimensijos: 1) Fiziniai aspektai; 2) Patikimumas; 3) Asmeninis bendravimas;

4) Problemy sprendimas; 5) Parduotuvés politika.

RSQS
Fiziniai Ui Asmeninis Problemy Parduotuvés
aspektai Patikimumas bendravimas | |sprendimas politika
Iivaizda J-Patogumas Pazadai J. Teisingas | | Pasitikéjimo || |Mandagumas,
darymas kélimas paslaugumas

1.2 pav. MazZzmeninés prekybos paslaugy kokybés (RSQS) modelis
Saltinis: Dabholkar et al. (1996, p. 6)

Kaip matyti i§ 1.3 paveikslo, trys i§ penkiy RSQS modelio dimensijy yra skaidomos i dvi

dalis, t. y. turi subdimensijas: isvaizda ir patogumas (fiziniai aspektai); pazadai ir teisingas

darymas (patikimumas); pasitikéjimo kélimas bei mandagumas, paslaugumas (asmeninis

bendravimas).

subdimensijy neturi.

Likusios dvi dimensijos (problemy sprendimas ir parduotuvés politika

Analizuojant moksling literatiira pastebéta, kad RSQS metodas tyréju naudojamas paslaugy

kokybei matuoti tam tikry riiSiy mazmenin€je prekyboje, pvz., universalinés parduotuvés,

prekybos centrai ir nuolaidy parduotuvés Vakary ir Rytinése Salyse. 4 lentel¢je pateikti kai kurie

tyrimai, kuriuose buvo iSmegintas RSQS modelis.

4 lentelé

Atlikti empiriniai tyrimai naudojant RSQS modelj

Autorius (-iai) | Metai Tyrimo sritis Pagrindiniai pastebéjimai
Boshoff ir 1997 Universalinés ir | RSQS modelis yra pagristas ir patikimas mazmeninés
Terblanche specializuotos prekybos paslaugy matavimui.

parduotuvés bei didieji

prekybos centrai PAR.
Mehta,Lalwani | 2000 Didieji prekybos centrai ir | RSQS modelis labiau tiko paslaugy kokybei matuoti
ir Han elektroniniy prekiy | prekybos centruose nei elektroniniy prekiy parduotuvéje.
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4 lentelés tgsinys

parduotuvés Singapiire
Kim ir Jin 2001 Nuolaiduy parduotuvés | Abejose Salyse nepatikima parduotuvés politikos dimensija.
JAV ir Koréjoje Asmeninio bendravimo ir problemy sprendimo dimensijos
sujungtos i viena. RSQS modelis nenaudotinas atliekant
tarpkultiirini palyginima.
Siu ir Cheung | 2001 Parduotuviy tinklas Hong | RSQS modelis modifikuotas. Taikomos 6 dimensijos.
Konge
Kaul 2005 Specializuotos ruby | RSQS dimensijos netinkamos Indijos aplinkoje, C¢ia
parduotuvés Indijoje pritaikytos 4 dimensijos
Anupam, 2010 Mazmeninés prekybos | RSQS modelis tinkamas tiriamoje aplinkoje. Dimensijos ir
Vinod ir Saha parduotuvés Kazachstane | subdimensijos kartu teikia pastebima nauda matuojant
mazmeninés prekybos paslaugy kokybg.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Gaur ir Agrawal, (2006) ir Anupam et al. (2010) tyrimuy,
naudojant RSQS pavyzdzius

Analizuojant tyrimy rezultatus, pastebéta, kad paslaugy kokybés matavimas néra
universalus skirtingose pramonés Sakose, kultirose ar Salyse. Taip pat, galima teigti, kad RSQS
lengviau pritaikomas tokiame kontekste, kur buvo daugiau prekiy ir maziau paslaugy aplinkos,
t.y. prekybos centras, tuo metu, kai SERVPERF buvo geresnis pardavimy situacijose, kur
paslaugos elementas tampa svarbesnis, t.y. elektroniniy prekiu mazmenininkai (brangios, daug
konsultacijos reikalaujan¢ios prekés). Teigiama, kad RSQS gali bati naudojama ir kitose Salyse,

pritaikius specifinei tyrimy sriciai, atlikus tam tikras modifikacijas.
1.3.1. Fiziniy aspekty dimensija maZmeninéje prekyboje

Fiziniai mazmenininko aspektai apima jranga, medziagas, i$planavima ir pan. Sis matmuo
turi platesng reikSme, negu SERVQUAL apc¢iuopiamumo punktas. Be visy irengimy, aparatiiros
ir interjero bei eksterjero iSvaizdos, atsizvelgiama ir | ju iSdéstyma, iSplanavima. Empiriniai
tyrimai rodo, kad parduotuviy jrengimas, ju apipavidalinimas jvairiose prekybos Sakose jgauna
strateginio sékmés veiksnio reikSme (Pajuodis, A. 2002. p. 316). Fiziniy aspekty dimensija
RSQS modelyje skyla i dvi dalis: i§vaizda ir patoguma.

Visi parduotuvés rysiai su klientais prasideda nuo pirmojo isptidzio. Parduotuvés aplinka,
pardavejy i§vaizda — visa tai pirkéjui palieka tam tikra ispiidi. Klientai pagal iSorini, fizinj vaizda,
daznai susidaro nuomong apie pacia organizacija, Cia siilomas prekes ir paslaugas. Vartotojo
netenkinanti aplinka gali ji ,,atbaidyti* nuo apsilankymo parduotuvéje.

Vienas i§ elementariausiy aplinkos bruozy yra §vara ir patrauklumas. Pasak Inghilleri ir
Solomon (2010, p. 157) turi bati uztikrinama, kad visa parduotuvés aplinka biity nepriekaistinga.
Darbuotojai turi riipintis parduotuvés Svara, prieZilira bei aplinkos organizavimu. Parduotuvéje

klientai daznai naudojasi ir papildomais jrengimais ar medziagomis (apsipirkimo krepseliais,
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reklaminiais katalogais, specialiais lankstinukais ir pan.). Jie taip pat privalo biiti kokybiski ir
patrauklus. Zemke (2003, p. 31) pataria niekada klientams neduoti tokiy medziagu, kuriy
nesinoréty gauti paciam, kurie versty nesmagiai pasijusti ar suerzinty. Tokiai nuomonei pritaria
Zavadskis (2004, p. 62) ir teigia, kad kokybisSka pagalbiné medziaga teigiamai veikia pardavéjo
pasitikéjima ir pirkéjo pozituri i ji. Dar vienas i§ svarbiy iSvaizdos aspekty parduotuvéje yra
prekiy iSdéstymas. Snow ir Yanovitch (2010, p. 205) teigia, kad sitilomi produktai turi biiti Svariis
ir tvarkingai sudéti i lentynas ar stendus. IS tiesy su autoriais galima visiSkai sutikti. Viskas ka
klientas gali pastebéti turi girti parduotuvés ivaizdi, rodyti profesionaluma.

Darbuotoju i§vaizda gali smarkiai atsiliepti bendram kokybés vertinimui vartotojy pozitiriu.
Sudzius teigia (2002, p. 24), kad aptarnaujancio personalo iSvaizda daug pasako apie imong. Jo
nuomone: ,svarbu, kad [darbuotojai] buty ,korektiskos* iSvaizdos — tvarkingai, paprastai,
nejziiliai, solidZiai apsirenge®. IS tiesy, aptarnaujanfiam personalui visiSkai nebiitina brangi
apranga ar aksesuarai. Tvarkingumas ir prisizitiré¢jimas sudaro kompetentingo darbuotojo ivaizdi.
Nors Zemke (2003, p. 82) ir pazymi, kad netvarkingi Zzmonés gali tiek pat ir net daugiau sugebéti
ar Zinoti nei prisizitirintys. Taciau jie turés gerokai pavargti, siekdami tai jrodyti klientams. Darbo
autoré¢ visiSkai pritaria pastarajam teiginiui. Pamatgs apsileidusi darbuotoja, parduotuvés
lankytojas gali jam nesuteikti progos kompetencijos jrodymui. Taip yra dél to, kad pardavéjui dar
neiStarus nei Zodzio, pirkéjas jau susidaro apie ji savo pirmaji ispidi.

Nors iSvaizda gali padaryti isptidi bendravimo pradzioje, bégant laikui pirkéjas gali pradéti
jausti, kad i§ pardavéjo negauna pakankamai naudos (Dugdale, K., Lambert, D. 2008. p. 86). Siai
nuomonei i§ dalies pritaria ir McLaughlin (2009, p. 13), teigdamas, kad dauguma ,,pirkéju
suformuoja tam tikra nuomong, paremta iSoriniais pasteb¢jimais, tac¢iau neapsisprendzia, kol
darbuotojai nepraveria burnos ir neparodo, ka sugeba“.

Svarbu ne tik tai, kaip atrodo tam tikri elementai. Parduotuvé turi bati jrengta taip, kad
klientas galéty nesudétingai rasti reikalingas prekes. Suidzius (2002, p. 325) teigia, kad kiekviena
preké gali biti grupuojama, jungiama su kitomis prekémis pagal ivairius pozymius. IS tiesy,
pagrindinis principas, planuojant prekybos salg, organizuojant prekiy iSdéstyma, yra tai, kad
prekes reikia iSdéstyti viena Salia kitos prasmingai. Klientams lankantis parduotuvéje taip pat
svarbus yra ir patogus parduotuvés irengimas, iSplanavimas, sudarantis geras apzvelgimo,
pri¢jimo prie lentyny galimybes. O stai Joseph (2010, p. 144) pabrézia, kad parduotuvés neturéty
biiti pernelyg apkrautos, t. y. tinkamai demonstruojamas nei per didelis, nei per mazas prekiy

kiekis. Darbo autoré pritaria Siai nuomonei, t. y. prekiy gausa gali maisyti klientams, o per mazas
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lentynose eksponuojamos produkcijos kiekis ne tik atrodo nei$vaizdziai, bet ir apsunkina
personalo darba: tuomet reikia dazniau tikrinti bei pildyti prekiy stendus ir lentynas.

Patogumo subdimensijoje taip pat isskiriama, klientams vizualiai pateikiamos, informacijos
svarba (parduotuvés darbo laikas, aptarnaujamos banko kortelés, prekiy informacinés etiketés bei
kainos). Joseph (2010, p. 132), norédamas jrodyti Sio elemento svarba, pateikia pavyzdi apie
odos priezitiros ir kosmetikos priemoniy parduotuves. Informacijos nurodymas ant produkty, ne
tik suteikia reikalingos informacijos apie prekés sudéti, veiksminguma ir pan., bet ir palengvina
naudojimasi. O S$tai Sigmon (2010, p. 142) pataria pasiripinti Siek tiek kitu informacijos
pateikimo aspektu, t. y. prizitréti parduotuve, pasiripinant, kad klientams nebity pateikiama
pasenusi, nebetinkama informacija. Siai nuomonei galima visi§kai pritarti, nes pasalinus
pasibaigusiy akcijuy, nebegaliojan¢iy specialiy pasiiilymy zenklus ar nurodant pakitusia kaina

neklaidinami klientai, sudaroma galimybé i§vengti problemy, nepatenkinty klienty ir pan.

1.3.2. Patikimumo dimensija maZmeninéje prekyboje

Patikimumo struktiira RSQS modelyje yra panasi i SERVQUAL patikimumo matmeni.
Mazmenininky patikimumas apima pazady laikymasi, tinkamos paslaugos suteikima, prieinamas
prekes bei teisingus komercinius sandorius ir iSrasus. Kaip ir pries tai aptartose dimensijose, ¢ia
taip pat i$skiriamos dvi subdimensijos: pazadai ir teisingas darymas.

Kaip pataria Zemke (2003, p. 16), parduotuvei neverta duoti klientui nejvykdomu ar
pernelyg dideliy pazady, siekiant parduoti produkta ar paslauga. O Stai Zavadskis (2004, p. 229)
sitilo visiSkai atsisakyti pazady teikimo, bent jau vengti paties termino ,,pazadu‘. Jis tai grindzia
tuo, kad mazmeninéje prekyboje priklausoma nuo daugelio Zmoniy ir néra to, kuom pardavejas
gali buti tikras 100%. Kartais pazadais norima ikalbéti klienta. Nepaisant to, duotyju pazady
ivykdymas ir tik realiai igyvendinamy pazady teikimas yra patikimumo pagrindas. Daroma
prielaida, kad tai pakankamai nesudétingai valdomas elementas, nes pazadus dazniausiai teikia
zmoneés. Kai klientui sakoma, kad jo preké bus paruoSta uz savaites, darbuotojas sukuria vilti
klientui ir uzdavinj sau. Nepavykus to jvykdyti nustatytais terminais, klientas nusivils labiau, nei
biity i§ anksto sutargs ilgesniam prekés ruoSimo laikotarpiui.

Teisingas darymas apima jvairius procesus parduotuvéje. Vienas i$ juy kliento laukimas iki
aptarnavimo. Sio elemento valdymui galima pritaikyti autoriaus Zemke (2003, p. 40) patarima:
,»gerbkite savo klienty laika ir gausite jy pagarba mainais“. Laiko faktorius pastebimas Snow ir

Yanovitch (2010, p. 59) propaguojamoje klienty aptarnavimo taktikoje, kurioje darbuotojai
22



A. Urbutyté.  Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos*“ tinklo parduotuvéje

visada turi buiti pirkéjuy pasiekiami bei uztikrinti, kad ju patirtis parduotuvéje biity efektyvi ir
suteikta laiku. Tad sifiloma, skubiai sureaguoti { klientus. Siek tiek kitokj pozitiri §iuo aspektu
pateikia Derevickis (2006, p. 276). Jo nuomone, nauja patalpa skatina jtampa. Vadinasi,
daugiausia atvejy nereikia prie pirkéjo prieiti i§ karto. Taciau puikus produktas pristatytas
draugisko, riipestingo personalo, taciau per vélai, atitinka silpna, netinkama preke (Inghilleri, L.,
Solomon, M. 2010, p. 11). Apibendrinant galima teigti, kad laiko elementa ir svarba kiekvienas
pirkéjas suvokia savaip. I$ tiesy netgi tas pats pirkéjas, ji gali suvokti skirtingai, lankydamasis
parduotuveje, neturédamas plany sekmadienio pavakare ir pietu pertraukéles metu. Vis delto
galima pritarti, kad kiekvienam Kklientui reikia laiko apsiprasti, apsidairyti naujoje patalpoje.

Dar vienas teisingo darymo elementas yra prekiy prieinamumas. Jei apsilankgs
parduotuveje klientas neranda pageidaujamos prekes, ji iSpirkta ar stovi sandélyje neiSdéliota,
pirkéjas yra tiesiog priverstas ja isigyti i§ Salia esanCiy konkurenty ar pan. (Inghilleri, L.,
Solomon, M. 2010, p. 11). Tai gali nemaloniai atsiliepti pirmajai jmonei. Anot Zavadskio (2004,
p. 230), pirkéjui esant patenkintam darbu su konkurentu, tikétinas dalykas, kad Sis ,,priverstinis
kreipimasis* paskatins klienta uzmegzti ilgalaikius santykius su pastaraja parduotuve.

Dar viena teisingo darymo dalis yra atsiskaitymas jvykus pirkimui. Snow ir Yanovitch
(2010, p. 204) teikiami nurodymai, tik patvirtina Zinomus atsiskaitymo proceso elementus, tokius
kaip teisingos grazos, pirkimo kvito ir kity klientui priklausan¢iy dokumenty atidavimas. Siai
daliai taip pat priskiriama ir atsiskaitymo formu jvairové, t. y. jei parduotuves taisyklés numato
galimybe uz prekes susimokéti ne tik grynaisiais pinigais, bet ir banko kortelémis, dovany ¢ekiais
ir pan., darbuotojas privalo mokéti greitai ir teisingai tai atlikti. IS tiesy deréty pripazinti, kad nors
ir, atrodyty, akivaizdus procesas, klienty aptarnavimas kasoje, iSlicka svarbiu elementu,
reikalaujan¢iu daug atidumo. [vykus klaidai, pirkéjas gali greitai pamirsti iki tol jam suteikta
nepriekaiStinga aptarnavima ir atsiminti tik pastaraji nesusipratima vizito pabaigoje.

Kaip teigia Stidzius (2002, p. 25) kai Zinoma, kad jmone galima pasitikéti, paprastai nelieka
nejveikiamy dalyky. Tad akivaizdu, jog patikimumo dimensija yra labai svarbi vertinant paslaugy

kokybe, mat nuo jos labai priklauso parduotuves jvaizdis.

1.3.3. Asmeninio bendravimo dimensija mazmeninéje prekyboje

Asmeninés mazmenininky saveikos matmuo — asmeninis bendravimas - RSQS modelyje
iSsiSakoja { dvi dalis: 1) pasitikéjimo kélima, 2) mandaguma, paslaugumg. Pasitikéjimo

kélimo dalis apima darbuotojy turimas zinias klienty klausimams atsakyti, pirkéjo pasitikéjima
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pardavéju, greity, tiksliy paslaugu suteikima ir pan. O §tai mandagumo, paslaugumo dimensijai
priskiriamas darbuotoju noras vykdyti klienty reikalavimus, individualaus démesio skyrima,
nuolating pagarba, mandaguma ir tinkama bendravima su klientais.

Fjeldstad (2006, p. 131) pastebi, kad norint pasiekti pasitikéjima, reikia laiko. Taciau laiko
dazniausiai blina labai mazai. Zemke (2003, p. 23) teigia, kad kliento sprendima pasitikéti
pardavéju lemia jo atvirumas, zinios bei patirtis. Panasia nuomong iSreiskia ir Bucitiniené (2002,
p. 115): ,pardavimo agentai turi biti parduodamy prekiy ir sitilomy paslaugu technologiju
specialistai“.

Zavadskio (2004, p. 25 - 26) teigimu, darbuotojas apie produkta turi zinoti: 1) kaip jis
veikia, funkcionuoja?; 2) kuo jis naudingas pirkéjams?; 3) kokios jo sudedamosios dalys?; 4) kuo
jis skiriasi nuo tokiy pat produkty esanciy rinkoje?; 5) kas jame unikalaus, ypatingo?; 6) kur jis
gaminamas? ir pan. Visa §i informacija nesunkiai prieinama pardavéjui. Joseph (2010, p. 78)
apraso situacija, kai dirbdamas konsultantu namy apyvokos prekiy parduotuvéje, perskaitydavo
visy Ju siulomy prekiy pakuotes bei reklamines broSitiras, norédamas iSsamiau informuoti
klienta. Darbo autoré pritaria huomonei, jog svarbu pazinti savo produkcija. Vartotojas tikisi,
kad pardavéjas zinos kokiomis ypatybémis, privalumais pasiZymi jo siiilomi produktai, kokia
nauda suteiks biitent jam ir pan. Tadiau vien to nepakanka. Siais laikais darbuotojas turi turéti
daug gilesniy Ziniy. Pavyzdziui, kosmetikos pradavéjai turi nusimanyti apie naujienas rinkoje,
vyraujancias mados tendencijas, konkurenty veikla, ju taikomus specialius pasitlymus ir pan.

Prekyboje svarbiausia - suzinoti kliento poreikius. Todél pardavéjai profesionalai nickada
neuzsimena apie nauda tol, kol nesuzino pirkéjo poreikio, noro ir kam jis teikia pirmenybe
(Zavadskis, M. 2004. p. 120). I8 tiesy, siulyti prekes neiSsiaisSkinus kliento poreikiy yra ne tik
beprasmiSka, tai gali ir suerzinti klienta: gaiStamas laikas, sitilomi jam netinkami produktai, gali
susidaryti nuomoné¢, kad pardavejas save laiko protingesniu, labiau i$mananciu.

Poreikiy iSsiaiSkinima apsunkina ir tai, kad kiekvienas parduotuvés lankytojas yra
skirtingas. Taciau Buzan ir Israel (2002) teigia, kad galima i$skirti dvi klienty grupes. Pirmajai
grupei priklauso Zmonés, kurie gerai jsivaizduoja, ko nori, o antrajai — miglotai nutuokiantys apie
savo norus. Taciau tai, anot autoriy, nereiskia, kad pastarieji nepirks. Darbo autorés sitilomas
Siek tiek kitoks klienty skirstymas: i zinancius, ko nori bei sugebancius savo poreikius iSreiksti ir
1 zinancius, ko nori, tatiau nesugebancius jy aiskiai perteikti parduotuvés personalui.

Pirmasis atvejis kur kas lengvesnis — ¢ia pardavéjui daugiausia reikia idémiai isklausyti

klienta. Cia konsultantui gali neprireikti uzduoti patikslinan¢iy klausimy, ta¢iau antruoju atveju —
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tai neiSvengiama. Zavadskis (2004, p. 133) pateiké gana iSraiskinga fraze: ,.klausimai pardavime
turi tokia pat reikSme kaip kveépavimas gyvybei. Jeigu neklausinésite, zusite. Jeigu klausimus
pateiksite neteisingai, Ziisite ne i§ karto, bet nei§vengiamai.“ Siai nuomonei pritaria ir Zemke
(2003, p. 74). Jo nuomone uzdavus prasminga klausima netinkamu laiku ar ji blogai
suformulavus, galima suzlugdyti iki tol net ir puikiai vykdyta klienty aptarnavima.

Jei uzduodami tinkami klausimai, atidziai iSklausomi atsakymai ir gauta informacija
efektyviai panaudojama teikiant pasitilyma klientui, pristatant prekes, padidinama tikimybé, kad
klientas isigis produkta (McLaughlin, M. W. 2009, p. 101). Galima pritarti Siai nuomonei, taciau
sickiama pabrézti, kad svarbesnis rezultatas yra ne pats prekés isigijimas, 0 tai, kad klientas liks
patenkintas aptarnavimo kokybe bei visapusiSkai poreikius tenkinan¢iu produktu.

Akivaizdu, kad mazmeninéje prekyboje pirkéjui itin svarbu gauti kvalifikuota patarima ar
reikalinga informacija. Zmonés jgauna savigarbos ir suteikia bendrovei daugiau vertés, kai
tobuléja profesiskai ir igyja kompetencijos, leidzianCios naSiau ir veiksmingiau atlikti darbus
(Zoltners A. A. ir kt. 2008. p. 256). Visus aptartus faktorius galima pavadinti svarbiausiais
pasitikéjimo kélimo subdimensijoje. Nepaisant to, Siam elementui jtakos turi ir tokie klienty
aptarnavimo aspektai kaip: asmeniniy reikaly aptarinéjimas, atlikimas (Zemke, R. 2003, p. 166),
pernelyg didelis darbuotoju susitelkimas 1 kitus darbus, priverciantis apleisti klienty aptarnavima
(Evenson, R. 2007, p. 4), darbuotojo nepasitikéjimas savimi (Zavadskis, M. 2004, p. 23) bei
paslaugu teikimo trukmé (Zemke, R. 2003 p. 40).

Kaip teigia McLaughlin (2009, p. 165), gera reputacija ir pasitikéjimas darbuotojais skatina
kliento pakartotini pirkima. Galima daryti iSvada, kad visa tai pirmiausia turi jtakos klienty
pasitenkinimui paslauguy kokybe.

Anot Sudziaus (2002, p. 214) ,labai svarbu suvokti, kodél pirkéjas atsisako paslaugu.
Galimos bent dvi paslaugy atsisakymo priezastys: 1) atsisako pasitilymo, nes jis nepriimtinas; 2)
atsisako pasitilymo, nes nenori bendrauti su jumis®. I$ tiesy galima sutikti su autoriaus nuomone,
nes aptarnaujant klienta nepakanka vien tiktai Ziniy. Nemalonus bei nedémesingas aptarnavimas,
daznai pranoksta pardavéjo iSsamiai suteikta informacija.

Fjeldstad (2006, p. 40) kategoriskai teigia, kad Zmonés perka i§ ty, kurie jiems patinka.
Tyrimai rodo, kad mazdaug pusg¢ pardavimo pokalbio sékmés sudaro poza, gestai ir akiy
kontaktas ir beveik tiek pat tonas ir raiSkumas (Buzan, T., Israel, R. 2002. p. 129). Zavadskis
(2004, p. 111) nurodo, kad pardavéjas turi prisitaikyti prie pirkéjui jprasto ir priimtino

25



A. Urbutyté.  Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos*“ tinklo parduotuvéje

bendravimo stiliaus. IS tiesy, su vienais klientais reikia kalbéti trumpai ir konkreciai, su Kitais —
rimtai ir kompetentingai. Tai iSsiaiSkinus, negaiStamas klienty bei darbuotojy laikas.

I8 tiesy, mandagumo, paslaugumo subdimensijoje yra nemazai elementy, kurie klientams
yra svarbiis. Galima i$skirti tokius, kaip individualus démesio kiekvienam klientui (Zemke, R.,
2003, p. 25), tinkamas ir Siltas pirkéjo sutikimas (Inghilleri, L., Solomon, M. 2010, p. 134),
padékojimas uz pirkinj (Zavadskis, M., 2004, p. 227) ir pan. I$ tikryjy, aptarnavimas prasideda
nuo draugiskai nusiteikusio, nuoS$irdziai besiSypsan¢io, mandagaus ir paslaugaus personalo.

Tokiu biidu padidinamas pirkéjy palankumas, skatinamas teigiamas ju poZzitiris.

1.3.4. Problemy sprendimo ir parduotuvés politikos dimensijos
mazmeninéje prekyboje

Problemy sprendimas apima klienty nusiskundimus bei konfliktiniy situacijy valdyma. O
parduotuvés politikos dimensija apima sitlomy prekiy kokybe, prekiu grazinimo ar keitimo
galimybes, o taip pat darbo bei personalo organizavima.

Parduodant kiekviena produkta reikia bendrauti su gyvais Zmonémis, o tai reiSkia
neiSvengiamus gincus, nuomoniy skirtumus ir nuoskaudas. Klientai vertina ymones pagal tai, kaip
darbuotojai reaguoja jvykus klaidai ar iSkilus problemai (Beemer, C. B., Shook, R. L. 2009, p.
114). Klienty aptarnavimas, t. y. darbas su zmonémis, reikalauja biiti kantriais ir susivaldanciais.
Tokiai nuomonei pritaria ir Sudzius (2002, p. 24), teigdamas, kad pardavéjai turi biuti
diplomatiski, sugebétuy bendrauti su visy tipy vartotojais.

Kai kas nors nenusiseka, klientas tikisi, kad paslaugy darbuotojas sugebés skubiai iStaisyti
susiklos¢iusia padétj (Zemke, R. 2003, p. 24). Nagrinédama nesusipratimus, Barlow et al. (2005,
p. 183) klientus aptarnaujanti personala skatina atpazinti bet kokia problema, ja iStaisyti ir imtis
reikalingy priemoniy pasikartojimui uzkirsti. O $tai Snow ir Yanovitch (2010, p. 187) teigia, kad
pardavéjai yra tinkamiausi problemoms identifikuoti ir i§spresti. Jie suvokia vykstancias, pastebi
pasikartojanéias problemas. Darbuotojams tenka iskesti ir pirkéjy susierzinima bei nusivylima.

I$ tiesy kliento emocijos nusipelno pardavéjo uzuojautos ir bendro jaudinimosi (Derevickis,
A., 2006, p. 223). Akivaizdus ir paprasCiausias pirmasis Zzingsnis problemai sprgsti yra
atsipraSymas, nepaisant to ar pardavéjas dél to kaltas ar ne. Autorius taip pat teigia, kad pirkéjui
fiziologiSkai reikia pajusti pasitenkinima, i8girdus atsipraSin¢jimus. Darbuotojas privalo
pripazinti klaida ir nedelsiant iSsiaiskinti, ko klientas tuo metu nori (Zemke, R., 2003, p. 15). Tai
i8siaiSkinus galima pateikti pirkéjo poreikius tenkinanti pasitilyma.
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Pasak Inghilleri ir Solomon (2010, p. 13) problemy sprendimo efektyvumas negali biiti
pamatuotas situacijos atstatymu i tokia, kokia ir turéjo biiti i§ pirmo karto. Problemos sprendimo
efektyvumas matuojamas ar susigrazintas klienty pasitenkinimas. Teigiama, kad efektyviai
iSsprendus problema, klientas gali netgi tapti lojalesniu, nei jam visiskai nesusidiirus su
problema. Darbo autoré pritaria Siai gana drastiskai nuomonei. IS tiesy, kol neivyksta tam tikras
nesusipratimas ar problema, klientas neturi progos pamatyti maksimaliy pastangu ji patenkinti, t.
y. siekdamas rasti pirkéjui priimting sprendima, darbuotojas gali atskleisti visas savo stipriasias
puses, taip dar labiau suzavédamas klienta.

O S§tai Zavadskis (2004, p. 235), kalbédamas apie problemy sprendima pateiké toki
vaizdinga palyginima: ,,nepatenkintas pirkéjas primena ka tik uzmaiSyta cemento skiedini, kuri

dar galima gausiau praskiesti vandeniu ir neleisti jam sukietéti®.

*kkkk

[Sanalizavus teoringje dalyje pateikta moksling medZiaga, daromos iSvados:

Paslauga — preké, kuriai biidingas neap¢iuopiamumas (neturi daiktinés formos), kurios
gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu, o jos turinys ir kokybé dazniausiai priklauso nuo
paslaugos teikéjo bei jos gavéjo, nes abi pusés dalyvauja pa¢iame paslaugos teikimo procese.

Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Ji sunkiai
nustatoma dél skirtingo skoniy ir poreikiy. Pirkéjai daznai apie gauta kokybe didele dalimi
sprendzia pagal paslaugas suteikusi personala, o0 mazmeninés prekybos imonéms, svarbiausia -
pazinti pirkéja. Kadangi vartotojas laikomas visuy svarbiausiu elementu, reikia nuolat zinoti, kaip
veikia organizacijos paslaugos, kokios klaidos daromos aptarnaujant pirkéja bei kaip tai biity
galima patobulinti, t. y. matuoti, suvokti ir tobulinti paslaugu kokybe.

Placiau panagrinéti trys kokybés matavimo modeliai: SERVQUAL, SERVPERF ir RSQS.
I8siaiskinta, kad nemodifikuotas SERVQUAL modelis negali buti naudojamas paslaugos
kokybés matavimui mazmeningje prekyboje. Ir SERVPERF, ir RSQS modeliai yra paremti vien
patirta paslaugy kokybe. Taciau Dabholkar et al. (1996) RSQS specialiai pritaiké mazmeninés
prekybos paslaugy kokybei matuoti. Si modeli sudaro 5 dimensijos: 1) fiziniy aspekty; 2)
patikimumo; 3) asmeninio bendravimo; 4) problemy sprendimo; 5) parduotuvés politikos.

Darbo autorés sprendimu, RSQS modelis bus naudojamas kuriant klausimyng tyrimui

atlikti ,,Eurokos* tinklo parduotuvéje.
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2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS KLIENTU POZIURIU
,EUROKOS*“ TINKLO PARDUOTUVEJE. EMPIRINIO
TYRIMO REZULTATAI.

2.1. Parduotuviy tinklo ,, EUROKOS* veiklos charakteristika

,Burokos: yra vienas didziausiy kosmetikos parduotuviy tinkly Lietuvoje veikiantis nuo
1998m.. Siuo metu tinklas septyniuose filialuose jungia daugiau nei 100 parduotuviy. ,,Eurokos
parduotuves galima rasti visuose didziausiuose ir daugelyje maZesniy Lietuvos miesty.

Daugelyje ,,Eurokos‘ parduotuviy galima ne tik isigyti kosmetikos, parfumerijos, higienos
ir namy apyvokos produkty, bet ir pasinaudoti foto paslaugomis — fotosuvenyry ir nuotrauky
gamyba. Sias paslaugas galima uZzsisakyti internetu ir pasirinkti klientams patogiausia parduotuve
gaminiams atsiimti. Taip pat imone, sieckdama kuo labiau patenkinti vartotojy poreikius, sudaro
salygas nemokamai iSsitirti veido oda. Tam skirta profesionali jranga bei kosmetologés
konsultacija.

Imoné ne tik plecia teikiamy paslaugu ir pasitilymy rata, bet ir nuolat didina savo
parduotuviy skai¢iy. Pavyzdziui per 2008 m. imon¢ atidar¢ SeSias, o per sekancius dvejus metus
netgi 12, vien jau 2011 metais duris atvéré trys naujos parduotuvés (Vilniuje, Kaune bei
Klaipédoje). IS viso Siuo metu ,,Eurokos* tinkle veikia 106 parduotuvés.

Visa ,,Eurokos* veiklos filosofija yra pagrista tuo, kad kiekvienas klientas parduotuvése
jaustusi gerai, kad kiekvienas rasty sau tinkama preke ir patenkinty poreiki biiti Svariu, buti
graziu ir iSskirtiniu. Visos organizacijos pastangos yra sutelktos i tai, kad klientams bty
pasiiilyta pats idomus ir iSsamus prekiy asortimentas, kokio néra jokioje kitoje parduotuvéje.
Asortimento iSskirtinumas ir unikalumas, tai tikslas, kuri jmoné puosel¢ja nuo pat veiklos
pradzios ir siekia pirmieji Lietuvoje pristatyti kosmetikos naujoves savo pirkéjams.

Tai, kad imoné yra didZiosios asortimento dalies importuotojai, leidzia pasiilyti tokias
kainas, kad rinkoje biity patys patraukliausi. Todél, net ir maZesnes pajamas turintys pirkéjai
,Eurokos* parduotuvéje gali iSsirinkti tinkamos kokybés preke uz ypa¢ patrauklia kaina. O
nesibaigiancios akcijos, nuolaidos ir dovanos ne tik leidzia dar daugiau sutaupyti, bet ir nustebina
maloniais netikétumais.

Kadangi imoné uzima stiprias pozicijas Lietuvos rinkoje, atidaro naujas parduotuves ir yra
orientuota i ilgalaike ir sékminga veikla. Imoné nuolatos investuoja i darbuotoju kompetencijos

ugdyma bei sudaro salygas pritaikyti naujai igytas Zinias ir igiidZius darbo vietoje. [monéje dirba
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finansy ir apskaitos, informaciniy technologijy, logistikos ir sandéliavimo, rinkodaros, tiekimo,
mazmeningés ir didmeninés prekybos specialistai.
Imonés misija - Kiekvienam Zmogui suteikti galimybe kasdien jaustis Svariu, graziu ir

isskirtiniu. ,,Eurokos® parduotuviy tinklo Stukis - Tarnaujame Jiisy grozZiui!

2.2. Tyrimo metodologija

Anot Leonavi¢iaus (2004, p. 28), ,tyrimo procesas kiekybiniame tyrime gali buti
suprantamas kaip tvarkinga ir nuosekli linijin¢ tyrimo zingsniy seka, kuomet, atlikus viena
veiksma, padarius viena zingsni, daromas kitas. (...) Ciklo pabaigoje naujai gautos Zinios
prapleCia zinojimg ir kartu atveria naujas problemos spragas®. Taigi pasirinkti tyrimo
metodologija ir sudaryti tinkama instrumenta yra pakankamai sudétinga. Bitent del Sios
priezasties Luobikiené teigia (2007, p. 20), kad kiekvienas tyré¢jas, vadovaudamasis tam tikromis
vertybémis, renkasi tyrimo paradigma, kuri i§ esmes atitinka jo tyrimo interesus.

Sociologinio tyrimo budy yra daug ir jvairiy. Valackiené (2005, p. 68) isskiria tokius, kaip
steb¢jimas, interviu, eksperimentas, apklausa, dokumenty analiz€¢, sociograma, tiriamasis
pokalbis ir Kkt.

Anot Pruskaus (2004, p. 163), kiekybiniam pozitriui i socialinés realybés reiskinj svarbu
(...) ji uzfiksuoti — kaip tai atrodo i§ Salies (objektyviai). Sio tyrimo atveju — paslaugy kokybés
vertinimas klienty poziiiriu. Autorius taip pat iSskiria tokius kiekybinio tyrimo privalumus kaip
objektyvu poziiirj | aplinka bei nesiki$ima i tikrove, kai daromas tyrimas.

Dikéius (2005, p. 8) nurodo, jog Lietuvoje informacijai rinkti daznai naudojamos
apklausos. Tokiai nuomonei pritaria ir Kardelis (2005, p. 179), teigdamas, kad socialiniuose
moksluose apklausa yra placiai paplites tyrimo metodas. Taciau jis taip pat pabrézia, kad tai
nebitinai nurodo apklausos patikimuma. PavyzdZiui, sudarius apklausa nesilaikant
metodologiniy nurodymy, neiSanalizavus klausimyno, netinkamai atliekant tyrimo procediiras —
gauti duomenys gali neatspindéti realios situacijos, biiti neobjektyviis.

Kaip teigia Valackiené ir Mikéné (2008, p. 97), apklausos metodas taikomas $iais atvejais:
1) kai tiriama problema yra nepakankamai i$analizuota ir aprasyta jvairiuose dokumentuose arba
kai tokios literatiiros apskritai néra; 2) kai tyrimo dalyko arba atskiry jo charakteristiky
nejmanoma pazinti ir iStirti stebéjimo metu; 3)kai tyrimo dalykas yra visuomeninés ar

individualiosios samonés elementai — poreikiai, interesai , motyvacijos, vertybés ir t. t.
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Apklausa yra skirstoma i kelias riisis: anketiné apklausa zodziu, anketin¢ apklausa rastu,
telefoniné apklausa, interviu ir kt.

Giddens (2005, p. 594) nurodo, kad kaip pagrinding priemong informacijai rinkti apklausos
daznai taiko anketas. Anketa — klausimy lapas tam tikroms Zinioms surinkti. Ji pagal nurodytas
taisykles uzpildo klausiamasis (Tidikis, 2003, p. 474).

Kuo tikslesniems tyrimo rezultatams gauti, reikalinga kruops¢iai suformuluoti neutralius ir
vienprasmius klausimus, o taip pat naudoti gana didel¢ respondenty atranka, reprezentatyviai
atspindinCia gyventoju sudéti (Siuo atveju tiksling parduotuves tiksling rinka).

Siekiant jvertinti ,, EUROKOS* parduotuvés paslaugy kokybe vartotojy poziiriu buvo
atlikta standartizuota klienty apklausa rastu.

Tyrimo tikslas — atlikti paslaugy kokybés vertinima klienty pozitriu ,,Eurokos® tinklo
parduotuvéje.

Tyrimo eiga:

1. Parengti apklausos instrumenta ir apklausti klientus raStu, po apsilankymo minétoje
,EUROKOS* parduotuveje.

2. Atlikti gauty duomeny analiz¢ ir atskleisti tiriamos ,,EUROKOS* parduotuvés klienty
nuomones apie teikiamy paslaugy kokybe Siomis dimensijomis: fiziniai aspektai (iSvaizda,
patogumas), patikimumas (pazadai, teisingas darymas), asmeninis bendravimas (pasitikéjimo
kélimas bei mandagumas, paslaugumas), problemy sprendimas, parduotuves politika.

Tyrimo laikas. Anoniminé apklausa tiriamoje ,,EUROKOS* parduotuvéje (jsikiirusioje
Aido g. 8, Siauliai, prekybos ir pramogy centre ,,Akropolis*) buvo struktrizuota ir vyko 2011 m.
balandzio 8 — 17 dienomis.

Tyrimo organizavimas. Siekiant gauti, kuo tikslesnius duomenis, anketos buvo dalinamos
klientams po vizito parduotuvéje. Klausimynas buvo duotas klientams apsilankiusiems minétoje
,Eurokos” parduotuvéje. Didzioji dalis respondenty tiesiogiai isigijo prekes, lik¢ atlydéjo
pirkusiuosius. Dauguma klienty anketa pildé vietoje iSkart po apsilankymo, kiti anketa pasirinko
uzpildyti jiems patogiu laiku namuose. Ankety pildymas vietoje yra pranasus tuo, kad klientas
gali lengvai iSreiksSti ka tik jvykusia patirty, t. y., pateikti patikima, nuoSirdy paslaugy kokybeés
vertinima. Jam nesunku prisiminti prekybos sal¢je vykusius procesus: darbuotojy bendravimo su
klientais ypatybes, turimas Zzinias apie produktus, gebéjima iSsiaiSkinti kliento poreikius,
tvarkymosi su nesklandumais igtidzius, atsiskaitymo procesa, o taip pat parduotuvés aplinka,

tvarka prekybos saléje ir pan.
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Tyrimo imtis. IS viso buvo i8dalinta 200 anketuy, i§ kuriy 165 uzpildytos vietoje, 35 duotos
klientams iSsineSti. Tyrime panaudotos 179 tinkamai uZzpildytos anketos, 21 anketa nebuvo
grazinta.

Surinkty duomeny suvedimas ir apdorojimas. Gauti duomenys buvo grupuojami ir
apdorojami Microsoft Excel programa.

Tyrimo instrumento (anketos) teorinis pagrindimas. Anketa glaudfiai siejasi su
teorine darbo dalimi, nes darbo autorés parengto klausimyno pagrindas Dabholkar et al.
(1996) specialiai maZmeninés prekybos kokybés vertinimui iSvystytas RSQS modelis (RSQS —
Retail Service Quality Scale). Jau teorinéje dalyje buvo nustatyta, kad pastarasis modelis yra
tinkamesnis nei SERVQUAL modelis, kadangi RSQS modelyje paslaugy kokybés koncepcija
yra iSimtinai pagrista klienty suvokiama paslaugy kokybe, o ne skirtumu tarp klienty turimy
liikesciy kokybés ativilgiu ir faktiSkai patirtos aptarnavimo kokybés, kaip tai yra SERVQUAL
modelyje. Atkreiptinas démesys i tai, kad darbo autoré, empiriniam tyrimui atlikti klausimynq
parengé, modifikuodama RSQS modelio dimensijy teiginius, juos pritaikydama Lietuvos bei
tiriamos parduotuvés aplinkoje. Be viso to, anketos teiginiy pagrindu buvo pasirinktas
»EUrokos* tinklo parduotuvése taikomas ,,Klienty aptarnavimo standartas“ (,,KAS“), kuris ir
buvo pagristas pasirinktu RSQS modeliu. Minétas ,,KAS* yra laikomas konfidencialia jmonés
informacija. Darbo autorei, atliktos praktikos metu, buvo leista su Siuo standartu susipaZinti.
Jame reglamentuojami parduotuvés aplinkos ir aptarnavimo lygio reikalavimai. Rengiant
apklausos klausimynq, pastebéta, kad kai kurias ,, KAS* dalis galima priskirti tam tikroms RSQS
skalés dimensijoms.

Tyrimo instrumento (anketos) struktiira. Anketa susideda i$ instrukcinio, demografinio
ir diagnostinio klausimy bloky. Anketos pavyzdys pateiktas 1 Priede. (Atsakymy rezultaty lentelé
pateikiama 2 Priede).

Instrukcinis blokas skirtas tam, kad respondentai galéty susipazinti su tyrimo tikslais bei
iSvengti sunkumy pildant anketa.

Anketos demografinis blokas sudarytas i§ Sesiy klausimy, skirty surinkti informacijai apie
respondentus, apibréziant svarbiausias demografines respondento charakteristikas: lyti, amziy,
gyvenamqjq vietq, issilavinimq, uzsiémimq bei gaunamas ménesines pajamas.

Diagnostinis klausimyno blokas skirtas i$siaiskinti klienty nuomong apie paslaugy kokybe
,,Eurokos® tinklo parduotuvéje. I$samesnis diagnostinio klausimy bloko pagrindimas pateiktas 5

lenteléje.
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5 lentelé
Diagnostinio klausimy bloko pagrindimas
Diagnostinio Sasaja su Rezultat
. .. . .. bloko Teigini teorine Rezultat ] v
Dimensijos Subdimensijos teiginiai, skaiéiul: BBD ko davimz;!s mterpll'(ettacuos
(eilés nr.) dalimi raxtas
Fiziniai Isvaizda 7-10 4 151 Pateikty Teiginiy
aspektai Patogumas 11-15 5 skyrius teiginiy vertinimo
Pazadai 16 1 152 ivertinimui vidurkiams
Patikimumas | Teisingas 17-21 5 skuri buvo artéjant prie 1 —
darymas YNUS 1 panaudota 5 rodys, kad
Pasitikéjimo 2 _31 10 baly Likert problemos néra
Asmeninis | kélimas B 153 skale. ,,VisiSkai | (paslaugu
bendravimas | Mandagumas, 32-36 5 skyrius | sutinku kokybe
paslaugumas suteikta vertinama labai
Problemy 37 _44 8 reik§me 1, IS | gerai). Teiginiy
sprendimas . 1.5.4 dalies sutinku“ | vertinimo
Parduotuvés 45 - 49 5 skyrius | — 2, »Neturiu | vidurkiui artéjant
politika - nuomonés“ — 3, | prie 5—rodys,
,,18 dalies kad teiginys yra
Bendras nesutinku“—4, | probleminis
paslaugy 50 1 ,, Visiskai (egzistuoja
kokybés nesutinku® — 5. | spragos paslaugy
vertinimas kokybeje)

2.3. Respondenty demografiniy savybiy charakteristika

Tyrimo instrumento pirmaja dali sudaro demografiniai klausimai. Taigi, pirmiausia
analizuojamos demografinés charakteristikos.

Visy pirma buvo siekiama suzinoti ir palyginti, tiriamos ,,Eurokos® parduotuves klientuy,
dalyvavusiujy apklausoje, lyti, t.y. kiek procenty visy apklaustyju sudaro moterys ir kiek vyrai.
Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal Iyt (zr. 2.1 pav.), pastebima, kad didzioji dalis
apklaustyjy buvo moterys - 86,03% (N=154), kai tuo tarpu vyrai sudaré¢ tik 13,97% (N=25).
Palyginti maza apklausty vyry skai¢iy lemia ,Eurokos® tinklo veiklos specifika. Toks

pasiskirstymas atspindi realia situacija, nes apie 90% parduotuvés klienty sudaro moterys.
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100%
80%
60%
40%
20%

0%

86,03%

13,.97%

Procentinis pasiskirstymas

Moteris
0OVyras

2.1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, proc. (N=179)

Toliau buvo siekiama iSsiaiSkinti ir palyginti kokio amziaus buvo apklausiamieji

parduotuvés klientai. Nagrinéjant respondenty pasiskirstyma pagal amziy (Zr. 2.2 pav.), iSskirtos

septynios amziaus grupés. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy buvo pakankamai jvairus.

Kaip matyti i§ 2.2 pav., daugiausia klienty pateko i 18-24 m. amziaus grupg, ju buvo 29,61%

apklaustyju. Siek tiek vyresni, 25-31 m., klientai sudaré 19,55% respondenty. 32-40 m. ir iki 18

m. amziaus grupése pasitaiké labai panaSus apklaustyjuy skaicius, atitinkamai 16,20% ir 15,64%.

Vyresnio amziaus grupése pastebimas respondenty skaic¢iaus mazéjimas: 41-49 m. — 11,17%, 50-

599 m. — 559%, o 60 m. ir daugiau amziaus grupei priklause tik 2,23%. Respondenty

pasiskirstymo pagal amziy analizé atskleidzia, kad didzioji dalis apklaustyju buvo jauni ir

vidutinio amziaus Zmones.

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

29,61%

Oiki 18 m.

15,64%

19,55%

0 18-24m.

16,20%

B25-31 m.
B832-40 m.

11,17%

B41-49 m.

Procentinis pasiskirstymas

050-59
60 ir daugiau

2.2. pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc. (N=179)

Respondentai taip pat buvo paprasyti nurodyti, savo gyvenamaja vieta. Gauti duomenys (Zr.

2.3 pav.) akivaizdziai parodo, kad pagrindiné klienty dalis gyvena mieste, jie sudaré 91,06% visy
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apklaustyjy. Like¢ respondentai pasiskirsté panaSiai: 5,59% gyvena kaime, o 3,35% gyvena

miestelyje.
100% 91,06%
80% hpipipiyl SE—
60% o mDKaime
40% ------]  ®=Miestelyje
. ::::::::::::: O Mieste
20% 550% 33506 o]
0% _—[I]]]]]]]]]]]_' """
Procentinis pasiskirstymas

2.3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta, proc. (N=179)

Vertinant respondenty pasiskirstyma pagal iSsilavinima (zr. 2.4 pav.), galima pastebéti, kad
tiriamoje parduotuvéje daugiausia apklausty klienty turéjo aukstaji iSsilavinima, kuriy buvo
27,37%. Po vienodai pasiskirsté turintys vidurini bei pagrindinj iSsilavinimus, jie sudaré po
18,99% visy apklaustyju. Turintys nebaigta aukstaji iSsilavinima pazymeéjo 12,29% respondenty.
Siek tiek maZiau klienty turéjo profesinj ir aukstesnijji i$silavinimus, jie atitinkamai sudaré
10,61% ir 9,50% visu tyrime dalyvavusiuy klienty. Varianta kitas pasirinko 2,23% respondenty.

Taigi, pastebimas jvairus tiriamos parduotuvés klienty iSsilavinimas.

30% 27,37%
25% R @ Pagrindinis
9 % & Vidurinis
20% 18,99%18,99% i
B Profesinis
15% - : . o
9,50%|: B Nebaigtas aukstasis
10% - =k . .
* B Aukstesnysis
% - -1 23% 0O Aukstasis
0% - ! N | )
’ Procentinis pasiskirstymas B Kitas

2.4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal i§silavinima, proc. (N=179)

IS 2.5 paveikslo matyti, kuo uZsiima apklausti parduotuvés klientai. Daugiausiai tyrime
dalyvavo darbininkai ir moksleiviai, jie atitinkamai sudaré 25,70% ir 24,58%. Tarp labiau

paplitusiy varianty buvo tarnautojas (16,20%), studentas (12,29%) bei vadovaujantis darbuotojas
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(10,06%). Kur kas maziau buvo dirbanc¢iy studenty (4,47%) ir namy Seimininkiy (3,35%). Tokiy
klienty, kaip bedarbis ar pensininkas, vykdant apklausa pasitaiké retai — jie nesieké 2% visu
tyrimo dalyviy. Pastebéta, kad parduotuvés klientai uzsiima jvairia veikla, taciau aiSkiai

pastebimas darbininky bei moksleiviy vyravimas.

30% .
0O Moksleivis
24,58% 25,70%
25% T @ Studentas
I ! | ! |
20% ! : ! : ! : 16.20% Dirbantis studentas
N | ’ ° -
15% ::::: 12.29% B Pensininkas
11
10% [ B Namy Seimininké (-as)
I ! | ! | /
504 ::::: /4,47%685,35% @ Bedarbis
0% ::::: M @ Darbininkas
Procentinis pasiskirstymas

2.5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uZsiémima, proc. (N=179)

2.6 paveiksle pateikta, kokio dydzio ménesines pajamas respondentai nurodé gaunantys.
Akivaizdu, kad didesnioji dalis klienty (25,14%) pajamuy negauna, t. y., juos iSlaiko tévai ar
artimieji. Respondenty pasiskirstyme pagal pajamas antroji vieta tenka asmenims, uzdirbantiems
1101-1500 Lt per ménesi, ju buvo 15,64%. Kitos grupés pasiskirsté panasiai, pvz., vidutines
(801-1100 Lt) pajamas gavo 13,97%, minimalias ir maZesnes (504-800 Lt) — 12,85%, dideles
(daugiau kaip 1901 Lt) — 12,29% apklaustyju. Maziausiai respondenty pazyméjo gaunantys
didesnes (1501-1900 Lt) ir mazas pajamas (iki 500 Lt), jie atitinkamai sudaré 9,50% ir 10,61%. I§
2.6 paveikslo matyti, kad parduotuvés klienttira yra labai jvairi — nuo tévy iSlaikomy mokiniy iki

dideles pajamas gaunanciy asmeny.
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30% 25, 14% BIslaikomas tévy, artimyjuy
250 - m ki 500 Lt
0% ©501-800 Lt
- _:-_E g TALS B4% 0801-1100 Lt
g ©1101-1500 Lt
10% 1 B1501-1900 Lt
5% O Daugiau kaip 1901 Lt
0% -

Procentinis pasiskirstymas

2.6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gaunamas ménesines pajamas, proc. (N=179)

Apibendrinant demografines charakteristikas galima teigti, kad pasirinktos ,,Eurokos
tinklo parduotuvés (isikiirusioje Aido g. 8, Siauliai, prekybos ir pramogy centre ,,Akropolis®)
paslaugu kokybés apklausoje daugiausiai dalyvavo moteriSkos lyties klientés, priklausancios 18 —
24 mety amziaus grupei, gyvenancios mieste, turinCios aukstaji iSsilavinima, darbininkés, per
ménes] gaunancios nuo 1101 iki 1500 Lt pajamy. Tyrimo demografiné situacija realiai atspindi

tiksling parduotuvés klienty rinka.

2.4. ,Eurokos“ paslaugy kokybés vertinimas klienty poziiiriu
2.4.1. Fiziniy aspekty vertinimas

Sioje tyrimo dalyje nagrinéjamos respondenty nuomonés apie jmonés teikiamy paslaugy
kokybe. Diagnostiné anketos dalis buvo skirta klientu nuomonei, paslaugy kokybés atzvilgiu,
nustatyti. Tyrimo dalyviai turéjo jvertinti savo patirtj apsilankymo parduotuvéje metu. Suvokta
kokybé matuojama penkiose pagrindinése paslaugy teikimo dimensijose, pagal atskirus kriterijus.

Visi diagnostinés dalies klausimai yra uZdaro tipo. Pateikty teiginiy jvertinimui buvo
panaudota 5 baly Likert skalé. ,,VisiSkai sutinku“ suteikta reik§mé 1, IS dalies sutinku* — 2,
»Neturiu nuomonés* — 3, ,,I§ dalies nesutinku* — 4, ,,VisiSkai nesutinku“ — 5. Interpretuojant
tyrimo rezultatus, artéjimas | 5 balus rodys problemq, artéjimas i 1 balq — problemos néra.

Siekiant gauti tikslesnius rezultatus buvo atlikti 5 pagrindiniy dimensijy (i§ ju 6
subdimensijuy) paslaugy kokybés matavimo suskirstymu grupiw: /) fiziniy aspekty (1. isvaizdos;
2. patogumo), 2) patikimumo (1. paZady; 2. teisingo darymo), 3) asmeninio bendravimo (1.
pasitikéjimo kélimo; 2. mandagumo, paslaugumo), 4) problemy sprendimo, 5) parduotuvés
politikos vertinimy aritmetiniy vidurkiy skai¢iavimai (zr. 3 Priedq).
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Pirmoji kokybés matavimo dimensija yra fiziniai aspektai. Kaip jau buvo minéta teorijoje
$i dimensija skyla i dvi dalis. Pirmoji subdimensija yra is$vaizda. Respondentai buvo paprasyti
ivertinti apCiuopiamus ir matomus paslaugy kokybés elementus. Tam iSsiaiskinti buvo pateikti
keturi teiginiai. Apibendrinant gautus duomenis, kiekvienam atsakymui suteikta tam tikra

reik§mé, jie jvertinti balais, apskai¢iuotas baly aritmetinis vidurkis.

ISVAIZDA

Patrauklis ir kokybiski jrengimai ir
medziagos

Tvarkingai iSdéstytos prekés

Svari ir patraukli aplinka

Teiginiai

Tvarkinga konsultanéiy i§vaizda

Balai

2.7 pav. ISvaizdos vertinimas ,,Eurokos* klienty poziiiriu (vidurkis)

Viena i§ pirmyjy klientams pateikty teiginiy apie matomus parduotuvés elementus: ,, Sioje
parduotuvéje Svari ir patraukli aplinka* klientai jvertino 1,38 vidurkiu. Reik§mé artéja prie 1,
vadinasi klientai yra beveik visiSkai patenkinti prekybos salés iSvaizda ir tvarka. Vertindami §i
teigini dazniausiai buvo link¢ visiskai sutikti, Siek tiek maZziau buvo su juo i§ dalies sutinkanciy.
Reikéty pastebéti, kad visiSkai nesutinkanciy ar neturiniy nuomonés neatsirado ir tik 1
respondentas i§ dalies nesutiko su pateiktu teiginiu. Nepaisant to, darbuotojos turéty nuolat
rupintis prekybos salés aplinka. PrieSingu atveju, klientai ne tik susidarys prasta nuomong apie
paslaugy kokybe, tikétina, kad jie vengs uzeiti 1 tokia parduotuve, reikalingas prekes isigys kitur.

Sekantis teiginys buvo , Sioje parduotuvéje jrengimai bei medziagos (tokios kaip
apsipirkimo krepseliai, katalogai ar lankstinukai) patraukliis ir kokybiski”, jo vertinimo vidurkis
buvo pras¢iausias iSvaizdos subdimensijoje ir sudaré 1,68. Taciau, jis vertinamas gerai. Dauguma
respondenty yra patenkinti Siais elementais ir dazniausiai rinkosi variantus ,, Visiskai sutinku” ir
IS dalies sutinku”. Pasitaiké tokiy klienty, kurie neturéjo nuomonés ar nesutiko. Tokiam
pasirinkimui galéjo turéti jtakos tai, kad ne visi klientai naudojasi apsipirkimo krepseliais,

lankstinukais ir kt., arba jie yra vidutiniSki, nepakankamai atkreipiantys pirkéju démesi.
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Dar vienas i$vaizdos subdimensijos teiginys buvo: ,, Prekés parduotuvéje isdéstytos
tvarkingai“. Sis rodiklis jvertintas 1,51 balo. Tai leidzia teigti, kad dauguma klienty yra visiskai
arba i$ dalies patenkinti Siuo elementu, nes vidurkis artéja { 1. Klientas pirmiau pastebi fizinius
prekybos salés aspektus (tvarkinga prekiu i8déstyma), jais nepatenkintas lankytojas gali atsisakyti
minétos parduotuvés paslaugy.

Isvaizdos subdimensijoje geriausiai jvertintas teiginys buvo: ,Jus aptarnavusios
konsultantés (-ciy) iSvaizda buvo tvarkinga”. Jo vertinimo vidurkis buvo 1,28 balo. Pastebimas
itin mazas atotriikis nuo 1. Pastebétina tai, kad pasirinkusiyjy neigiamus vertinimus nebuvo.
Konsultan¢iy iSvaizda yra ganétinai svarbus elementas biitent tokio pobiidzio (kosmetikos,
parfumerijos prekiy) parduotuviy klientams. Darbuotojy riibai turéty biiti Svariis ir tvarkingi,
aksesuarai - subtilts, tvarkingas makiazas, prizitréti plaukai, nagai, veido oda. Retas klientas bus
suzavetas kosmetikos pardavéja, nesugebancia saves tinkamai pateikti.

Apibendrinant isvaizdos subdimensijos duomenis, deréty pastebéti, kad visy teiginiy
vidurkiy reikSmés yra mazesnés uz 2. Tad, apciuopiami ir matomi tiriamos ,, Eurokos*
parduotuvés elementai vertinami labai gerai. JU0S reikéty ne tik islaikyti, bet ir patobulinti tam
tikrus faktorius, bendrai pasiaugy kokybei pagerinti. Bendras isvaizdos vertinimo vidurkis — 1,46.

Dar viena fiziniy aspekty subdimensija yra patogumas. Siais laikais daznas klientas turi
ribota kieki laiko, tad patogumo faktorius parduotuvése turi pakankamai didelés jtakos bendras

kokybés vertinimui.

PATOGUMAS

Laisvas judéjimas parduotuvéje
Aptarnaujamy banko korteliy nurodymas

Lengva rasti reikalingas prekes

Teiginiali

Nurodytos informacinés prekiy etikétés, kainos

Darbo laiko nurodymas

Balai

2.8 pav. Patogumo vertinimas ,,Eurokos* klienty poZiiriu (vidurkis)
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Parduotuvés iSplanavimas, prekiy iSdéstymas turi lengvai leisti klientui rasti reikalingas
prekes. PanaSaus pobtidzio prekés turi buti iSdéstytos netoli viena kitos, pvz. plauky Sampinai,
balzamai, kaukés ir pan. Teigini ,, Parduotuvés isplanavimas lengvai leidzia rasti reikalingas
prekes” respondentai ivertino 1,97 balo. Vertinimy rezultato vidurkis yra apie 2, vadinasi
bendram paslaugy kokybés vertinimui didelio pavojaus néra. Taciau kai kurie parduotuvés
klientai jZvelgia minusy Siame elemente, pasirinkdami atsakymus. Klientai taip pat patiria
papildomuy nepatogumuy, kai skirtingy linijy, taciau tos pacios rusies (atlickancios ta pacia
funkcija) prekés iSdéstytos kitose lentynose, stenduose. Viena i§ tokiy darbo autorés pastebéty
situaciju - ,MaxFactor* linijos blakstieny tusy laikymas prie kasos. Cia klientai daznai ju
nepastebi ar negali apzitiréti i§ arciau, kai tuo tarpu kita kosmetika aiskiai iSdéliota specialiuose
atskiry linijy stenduose. Klientui, ieSkan¢iam minéto produkto, tai gali sukelti nepasitenkinima.

Sekantis teiginys, pateiktas klientams, taip pat susijes su patogumo prekybos saléje.
., Prekybos salés isplanavimas, apstatymas leidzia laisvai judéti parduotuvéje” vertinamas 2,61
balo. Tai prasCiausias vertinimas patogumo subdimensijoje. Vidurkis gerokai nutolgs nuo 1, nes
nemazai klienty i§ dalies ar visiSkai nesutiko su pateiktu teiginiu arba neturéjo nuomonés jo
atzvilgiu. Siuo faktoriumi deréty susiripinti, mat nemaza klienty dalis pazymi, kad judéti
parduotuvéje yra pakankamai sudétinga. Pastebéta, kad tarpai tarp lentyny yra nepakankamai
platiis, kai kurie pra¢jimai pernelyg uzgriozdinti papildomais prekiu stendais. Jais siekiama
padidinti impulsyviy pirkimy galimybes, taciau sukeliami papildomi sunkumai judéti
parduotuvéje.

Like patogumo subdimensijos teiginiai yra susij¢ su informacijos pateikimu. Tinkamai
pateikta informacija palengvina kliento vizita parduotuvéje. Vienoi§ tokiy teiginiy ,,Ant visy
prekiy yra informacinés etiketés ir nurodytos pardavimo kainos‘ atsakymu vidurkis - 1,72.
Nepateiktos produkty informacinés etiketés ar nenurodytos produkty kainos glumina klienta,
apsunkina jo pasirinkima. Pastebéti ir tokie atvejai, kai klientas, i$sirinkgs ir ketinantis susimokéti
uz preke, suzino, kad reali kaina neatitinka nurodytos ar jo tikétosios. DaZniausiai tokios
situacijos baigiasi klienty susierzinimu ir prekés atsisakymu. O tai, savaime suprantama,
atsiliepia ir bendram kokybeés vertinimui. Taigi, parduotuvés darbuotojos turéty prizitréti, kad
kainos biity nurodytos ant visy sitilomy prekiy, o informacija apie prekes pateikta tinkamai.

Kitu apklausos anketos teiginiu: ,, Aiskiai nurodytas parduotuvés darbo laikas* buvo

siekiama i$siaiSkinti, kaip kiekvienas klientas vertina pateiktos informacijos aiSkuma. Sio teiginio
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atsakymy reikSmiy vidurkis — 1,55. Akivaizdu, kad informacija apie parduotuvés darbo laika
didziajai klienty daliai yra labai aiski.

Siek tiek kitokia situacija pastebima vertinant sekantj teigini: ,, Aiskiai nurodyta kokiomis
banko korteléemis galima atsiskaityti “, atsakymy vidurkis - 2,39 balo. Nors reikSmé gerokai
nutolusi nuo 1, tai nebitinai rodo problemos buvima. Dauguma klientus $iuo klausimu neturéjo
nuomonés. Galima daryti prielaida, kad jiems informacija apie atsiskaityma banko kortelémis yra
neaktuali. Darbo autorés, atliktos praktikos metu, pastebéta, kad kai kurie klientai prie$
atsiskaitydami ar prie§ rinkdamiesi prekes, konsultan¢iy teiraujasi ar i§vis parduotuvéje galima
atsiskaityti banko kortelémis. Tad §i informacija turéty biti pateikta kuo akivaizdziau.

Apibendrinant fiziniy aspekty dimensijos, patogumo dalies rezultatus, pastebima, kad i
Siuos elementus deréty atkreipti déemesj. Kiekvienq is minéty faktoriy buty galima patobulinti,
taciau daugiausiai pastangy turéty biti skirta judéjimo prekybos saléje palengvinimui. Bendras
patogumo vertinimo vidurkis — 2,05 balo.

2.4.2. Patikimumo dimensijos vertinimas

Teorijoje RSQS paslaugu kokybés matavimo modelio dimensija patikimumas yra
iSskaidyta | 2 dalis: paZadus ir teisingq darymq. Remiantis RSQS, Siam tyrimui sukurtame
klausimyne, pritaikytas vienas teiginys pazaduy elementui jvertinti. Dél Sios prieZasties darbo
autoré, pristatydama tyrimo rezultato duomenis, pateikia bendra patikimumo dimensijos

vertinima.

PATIKIMUMAS

Prekés prieinamos klientams jy pageidaujant
Paslaugos teikiamos pazadétu laiku B

Paslaugos suteikiamos tinkamai i§ pirmo karto

Teiginiai

Aptarnavimas nedelsiant

Sklandus atsiskaitymas uz prekes

Aiskus mokétinos sumos jvardinimas, grazos bei.. B

Balai

2.9 pav. Patikimumo vertinimas ,,Eurokos* klienty poZiiriu (vidurkis)
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Pirmasis patikimumo dimensijos teiginys, priklauso paZady daliai: ,, Parduotuvéje
paslaugos teikiamos pazadétu laiku (uzsakytos nuotraukos nevéluoja, sutartas susitikimas jvyksta
ir pan.)” respondenty ivertintas 2,17 balo. Apklausti klientai dazniausiai rinkosi atsakymus
,»Neturiu nuomonés®. Tai leidzia daryti iSvada, kad didzioji parduotuvés klienty dalis naudojasi
bazine paslauga — prekiy isigijimu. Siekiant pagerinti $i rodiklj, klientams deréty teikti tik realius,
igyvendinamus pazadus. Patikimumas — tai realiy pazady davimas ir ju iSteséjimas. Tad galima
teigti, kad klientai, besinaudojantys papildomomis paslaugomis yra patenkinti siuo elementu.

Like patikimumo dimensijos teiginiai priskiriami teisingo darymo subdimensijai. Pirmojo
teiginio, ,, Sioje parduotuvéje paslaugos suteikiamos tinkamai is pirmo karto“, reik§miy vidurkis
yra 1,68 balo ir yra vertinamas gerai. Galima teigti, kad teikiant paslaugas iSvengiama klaidy. Tali
klientams leidzia suprasti, kad juos aptarnauja patyrgs ir profesionalus personalas.

Dar vienas teiginys: ,, Prekés prieinamos klientams, jiems to panoréjus (t.y. pageidaujama
preké nebiina isSpirkta ir pan.)” ivertintas prasciausiai teisingo darymo subdimensijoje. Gauty
reikSmiy vidurkis 2,23. Nors didesné dalis pirkéjy yra patenkinti $iuo elementu, pastebimas ir kai
kuriy klienty nusivylimas prekés prieinamumo elementu. Reikéty patobulinti naudojama atsargy
politika, nes tai faktorius, turintis itakos bendram paslaugu kokybés vertinimui klienty poziiiriu.

Siuo metu laiko faktorius turi didele reik§me kiekvienam asmeniui. Tad sekantis teiginys,
L Atvykus | parduotuve Jiis buvote nedelsiant aptarnautas“, leidzia ivertinti, kaip kiekvienas
klientas vertina laika iki kontakto uzmezgimo. Tyrimo duomenuy vidurkis buvo 1,59 balo.
Vadinasi, klientams nereikia pernelyg ilgai laukti iki tol, kol yra aptarnaujami. Nepaisant to, buvo
i§ dalies nesutinkan¢iy tyrimo dalyviy. Todé¢l deréty pasiriipinti, kad kiekvienas klientas bty
pastebétas laiku. Taciau nereikéty prie kliento prieiti iSkart jam uzéjus i parduotuve. Tai ji gali
sutrikdyti, suerzinti. Kiekvienam lankytojui reikia leisti Siek tiek apsiprasti, apziaréti prekes.

Geriausiai {vertintas teiginys pazady ir teisingo darymo dimensijoje buvo: ,,Jei pirkote
prekiy, mokétina suma buvo jvardinta aiskiai ir suprantamai, atiduota grqza bei pirkimo kvitas”.
Klienty vertinimy vidurkis - 1,26 balo. Pastebimas itin nedidelis atotriikis nuo 1. Vadinasi,
dauguma parduotuvéje pirkusiy apklausos dalyviy buvo visiSkai patenkinti Siuo elementu.

Sekantis dimensijos teiginys buvo taip pat susijgs su aptarnavimu kasoje. Teiginys
,, Atsiskaitymas uz prekes buvo sklandus, nejvyko klaidy” ivertintas panasiai, atsakymy vidurkis -
1,27 balo. Didzioji dalis klienty rinkosi atsakyma ,,VisiSkai sutinku®. Sis elementarus veiksmas,

atliktas klaidingai, gali gerokai suerzinti klienta. Jam gali pasirodyti, kad parduotuvéje dirba
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neprofesionalus personalas, jis gali pasijausti apgautas. Tam tikri nesklandumai aptarnavimo
metu, gali iStrinti i§ kliento atminties gera patirtj iki atsiskaitymo. Apibendrinant paskutinius du
teiginius, akivaizdu, kad darbo kasoje techniniai elementai klienty vertinami labai gerai.
Susumavus visus rezultatus, akivaizdu, kad vieni patikimumo elementai (atsiskaitymas uz
prekes) nekelia visiskai jokios grésmés bendram paslaugy kokybés vertinimui, o § kitus turi biiti
kreiptinas démesys (prekiy prieinamumas). Taciau nepaisant to, patikimumo dimensija yra

vertinama gerai. Bendras patikimumo vertinimo vidurkis — 1,89 balo.

2.4.3. Asmeninio bendravimo dimensijos vertinimas

Trecioji RSQS kokybés matavimo modelio dimensija yra asmeninis bendravimas. Ji taip
pat turi dvi subdimensijas: pasitikéjimo kélimas ir mandagumas, paslaugumas. Pasitikéjimo
keélimo vertinimui i$siaiSkinti klientams buvo pateikta 10 teiginiy. Jais buvo siekiama iSsiaiSkinti

darbuotojy profesionaluma, turimas Zinias, sugebéjima patenkinti kliento poreikius ir pan.

PASITIKEJIMO KELIMAS

Darbuotojos turi pakankamai ziniy klausimams atsakyti
Dominusi informacija suteikiama i$samiai

Darbuotojos néra pernelyg uzsiémusios kliento pageidavimams
Sitillomi variantai geriausiai tenkinantys kliento poreikius
Prekés sitilomos drasiai, ryztingai, neabejojant pasitilymu

Darbuotojy elgesys keliantis pasitikéjima

Teiginiai

Konsultanté aiskinasi poreikius, uzduodama klausimus
Darbo vietoje neaptarin¢jami, neatlikinéjami asmeniniai reikalai

Paslaugos suteikiamos pakankamai greitai

Kliento klausomasi atidziai, nepertraukiant

0 0,5

Ba{]ai

2.10 pav. Pasitikéjimo kélimo vertinimas ,,Eurokos* klienty poZiiiriu (vidurkis)

Pirmasis pasitikéjimo kélimo subdimensijos teiginys buvo: , Darbo vietoje nebuvo

‘

aptarinéjami ir atlikinéjami asmeniniai reikalai”. Jo ijvertinimo reikSmiy vidurkis — 1,55.
Vadinasi, darbo metu konsultantés elgiasi profesionaliai. Ta¢iau buvo ir tam nepritarianciy.
Nepaisant to, Sis elementas neturéty kelti didelés grésmes. Atsizvelgiama 1 tai, kad klientai

darbuotojy bendravima profesiniais reikalais, darbiniy situacijy sprendimus, gali priskirti prie
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reikaly aptaringjimo. Taciau, deréty nepamirsti, kad prie dvieju besiSnekuciuojanéiy pardavéjy
prieinama tris kartus reciau negu prie stovin¢io vieno pardavéjo. Klientas nemégsta trukdyti, jam
taip pat gali pasirodyti, kad néra laukiamas ar svarbus. D¢l Sios priezasties, darbuotojos,
klientams matant, turéty bendrauti tik svarbiomis ir reikalingomis temomis.

Kitas teiginys: ,, Darbuotojos nebuvo pernelyg uzsiémusios Jisy pageidavimams* buvo
vertintas 1,72 balo ir nepriskiriamas prie problemiSky. dauguma klienty visiskai ar i§ dalies
sutiko su teiginiu. Reikty nepamirsti, kad pardavéjy pareigoms priskiriamas ne tik klienty
aptarnavimas, jos turi priziiiréti prekybos sale, palaikyti joje tvarka bei Svara, déti 1 lentynas
naujas prekes, ruostis akcijoms, keisti kainas ir t. t. Klientus erzina tai, kad darbuotojos atlieka
kitus darbus, kai jiems reikalinga pagalba. Siai situacijai pagerinti yra kelios iseitys: 1) uZsiimti
kity reikaly tvarkymu taip, kad klientai to nepastebéty; 2) atliekant kitus darbus, stebéti klientus,
tai leis pamatyti, kada jiems reikalinga konsultacija; 3) pasamdyti daugiau darbuotoju.

Like¢ pasitikéjimo kélimo subdimensijos teiginiai buvo skirti darbuotojy profesionalumui
kliento konsultavimo metu jvertinti. Vienas 1§ ju: ,Jiusy buvo klausomasi atidziai ir
nepertraukiant . Sio elemento reik§miy vidurkis — 1,47 balo. Reik§mé artéja i 1, tad klienty
iSklausymas vertinamas labai gerai. Daugelis vartotoju apklausu patvirtina, kad labiausiai juos
erzina pardavéjy plepumas ir nenoras iSklausyti. O nutraukti kliento pasisakyma prilygsta
pasakyti, kad pardavéjos nuomoné svarbesné, ji zino daugiau. Gera bus laikoma konsultanté, kuri
ne sklandziai ir daug kalbés, o mokeés ir bus pasiruosusi kantriai iSklausyti pirkéja.

Daznai klientas nepagalvoja apie tam tikrus elementus ar paprasCiausiai nesugeba aiskiai
perteikti informacijos. Teiginys , Konsultanté aiskinosi Jisy poreikius, uzduodamas
patikslinancius klausimus* leido atspindéti dar viena poreikiy aiskinimosi principuy. Gauti
rezultatai parodé, kad atsakymu vidurkis yra 1,58 balo ir vertinamas teigiamai. Pardavéjoms
biitina pateikti klausimus pirké¢jams. Dazniausiai tai yra vienintelis biidas suzinoti kliento
poreikius ir norus. Tai taip pat parodo susidoméjima pirkéju, padeda jgyti kliento pasitikéjima.
Taciau klausimy uzdavimas neturi biiti pernelyg asmeniski ar ikyriis, tokiu atveju klientas gali
pasijusti nemaloniai, tarsi biity kamantinéjamas.

Teiginys: ,,Jums buvo sitilomi variantai, geriausiai tenkinantys Jiisy poreikius“ leidzia
tvertinti kaip darbuotoja sugeba panaudoti gauta informacija, kliento poreikiams patenkinti.
Gauty atsakymuy vidurkis — 1,70. Si situacija vertinama gerai, daugiausia klienty rinkosi
atsakymus ,,VisiSkai sutinku* arba ,,IS dalies sutinku®. Konsultantés gali nepatenkinti kliento,

akcentuodamos ta produkto nauda, kuri joms atrodo svarbi, bet néra svarbi pirkéjams.
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Pavyzdziui, klient¢ iesko produkto nuo plauky elektrinimosi, o sitilydama preke konsultanté
akcentuoja, kad ji palengvins plauky iSSukavima. Klientei reikalingas produktas, atitinkantis
dabartinius jos poreikius ir tenkinantis Siuo metu jam iskilusias problemas.

Sekanciu teiginio, ,, Prekés buvo siilomos drqsiai, ryztingai, neabejojant pasiiilymu*,
reik§miy vidurkis - 1,69. Situacija vertinama gerai. Sio rodiklio pagerinimui, darbuotojos turéty
nuolat tobulinti savo Zinias, pla¢iau dométis turima produkcija. Tai konsultantei suteikty
pasitikéjimo, 0 nezinojimas apie parduodama produkta skatina pardavéjo nepasitikéjima savimi,
klientams sitilant prekes. Tam jtakos turi ir jos tikéjimas sitilomu produktu, jo veiksmingumu.
Kai darbuotoja prekes siiilo drasiai ir ryztingai, i$sklaidomos pirkéjo abejonés ir nepatiklumas, jis
geriau vertina produkta, darbuotoju Zinias ir profesionaluma bei bendra paslaugy kokybg.

Jei klientams yra svarbu, darbuotoja turi sugebéti iSsamiai juos informuoti. Teiginio ,,Jus
dominusi informacija buvo suteikta issamiai* reikSmiy vidurkis — 1,72. Vadinasi, klientai yra
patenkinti suteikiama informacija. Priimta manyti, kad didelé dalis nesusipratimy pardavime kyla
dél to, kad pirkéjas neturi ar negauna visos informacijos apie produkta ir jo teikiamag nauda. Tad
darbuotojos turéty dométis ne tik turima produkcija, bet ir taikomomis akcijomis, siilomomis
naujienomis, vykstanciais renginiais, kad galéty iSsamiai informuoti klienta.

Panasus pasitlymas tikty ir sekanCio elemento tobulinimui. ,, Darbuotojos turéjo

12

pakankamai Ziniy Jusy klausimams atsakyti” teiginys reikSmiuy vidurkis — 1,78. Rodiklis
vertinamas gerai. Taciau siekiant visapusiS$kai patenkinti klienta, darbuotojos turi sugebéti
atsakyti | jam kylancius klausimus. Darbo autor¢ siiilo, paciai konsultantei pasidométi, ar pirkéjas
turi klausimy. Pirkéjo nesupratimas, jaudinimasis ir abejonés gali trukdyti jam priimti sprendima.
Tad, suteikdamos jam galimybe pateikti klausimus, darbuotojos ne tik padidintuy pirkéjo
apsisprendimo pirkti tikimybe, taciau ir jo suvokiama paslaugu kokybg.

Darbuotoju elgesys klientams turi kelti pasitikéjima. Sekancio teiginio: ,, Darbuotojy
elgesys Jums kélé pasitikéjimq* vidurkis — 1,65. Klientai §i teigini vertina gerai. Nervinga,
nepasitikinti pardaveja tokiu pat padaro ir pirkéja, t. y. suzadina jo itaruma ir atsarguma, o tai
trukdo priimti teigiama sprendima dél pirkimo bei turi itakos galutiniam paslaugy kokybés
vertinimui. Tad konsultantés turéty elgtis patikimai ir ramiai, taip palengvindamos bendravima.

Teiginiu: ,, Paslaugos buvo suteiktos pakankamai greitai “ buvo siekiama i$siaiskinti, kaip
klientai vertina konsultacijos, vizito parduotuvéje trukme. Gauty atsakymy vidurkis — 1,54. Sis
rodiklis vertinamas labai gerai ir leidZia teigti, kad klienty nuomone konsultacija neuZsitgsé

pernelyg ilgai. Klaidingai manoma, kad kuo pardavéja ilgiau déstys pirkéjui savo mintis, tuo
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didesng simpatija jis pajus parduotuveje siilomoms prekéms. Ilgai kalbant apsunkinamas pirkéju
susikaupimas, jiems sudétingiau suprasti darbuotoja. Be to, klientas gali skubéti ir pernelyg
uztgsta konsultacija ji suerzinty.

Apibendrinant pasitikéjimo kélimo subdimensijos duomenis galima teigti, kad klientai yra
linke Siuo atzvilgiu darbuotojas vertinti labai gerai. Visy elementy vidurkiai buvo Zemesni uz
1,80. Tai leidzia daryti isvadas, kad parduotuvéje dirba profesionalios darbuotojos. Bendras
pasitikéjimo kélimo vertinimo vidurkis — 1,64 balo.

Antroji asmeninio bendravimo dimensijos dalis — paslaugumas, mandagumas. Cia taip

pat vertinamas darbuotojas, t. y . jo veiksmai, skiriamas démesys klientui, malonumas.

MANDAGUMAS, PASLAUGUMAS
Konsultanté padékoja, pakviecia dar karta g 1ls6
apsilankyti, atsisveikina :
Konsultanté pasisveikina ir pasiiilo pagalba § 1,56
‘©
:g, Konsultanté Sypsosi 1,55
= ,
Klientui skiriama pakankamai démesio H 1,54
Konsultanté pagarbi, mandagi, kalba aiskiai 40
ir taisyklingai '
0 0,5 1 1,5 2
Balai

2.11 pav. Mandagumo, paslaugumo vertinimas ,,Eurokos* klienty poziuriu (vidurkis)

Pirmuoju teiginiu: ,, Konsultanté pasisveikino ir pasiiilé pagalbq‘ vertinamas kontakto su
klientu uzmezgimas. Sio faktoriaus reik§miy vidurkis — 1,56 balo. Kadangi reik§mé artéja i 1, $is
elementas yra vertinamas labai gerai. Galima teigti, kad darbuotojos siekia ne tik buiti mandagios,
bet ir iesko galimybiy padéti pirkéjui, t. y. suteikti jam reikalinga konsultacija. Neretais atvejais,
klientui praversty darbuotojos pagalba, papildoma informacija ir pan., taciau ne visada ryZtamasi
jos paprasyti. Jei tuomet pardavéja nesiima iniciatyvos, klientas tai gali {vertinti neigiamai ir
pasirinkti kita panaSiu paslaugy teikéja, kur nebus ignoruojamas. Akivaizdu, jog Kkliento
pasteb¢jimas, kontakto uZmezgimas yra gan svarbus faktorius suvokiamai paslaugy kokybei.

Kitas mandagumo, paslaugumo subdimensijos teiginys ,, Konsultanté Sypsojosi‘ ivertintas

1,55 balo. Aisku, kad tiriamoje parduotuvéje klientai aptarnaujami su Sypsena. Paslaugy sferos
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darbuotojy Sypsena yra ne tik akivaizdus mandagumo zenklas. SOderlund ir Rosengren (2008)
atliktas tyrimas ijrodé, kad paslaugy darbuotojui Sypsantis pasickiamas didesnis klienty
pasitenkinimas nei jam esant neutralios veido iSraiskos, kai aptarnavimas abiejose situacija buvo
identiskas. Galima teigti, kad aptarnavimo metu ,,Eurokos* konsultan¢iy Sypsena, pagerinty
klienty suvokiama paslaugy kokybe. Taciau, deréty atkreipti démesi i tai, kad nenattrali ar
priverstiné pardavéjos Sypsena gali turéti atvirksStini poveiki, t. y. galimas klienty susierzinimas.
Teiginys: ,, Pardavéjos buvo pagarbios, mandagios, o jy kalba buvo aiski ir taisyklinga *
vertinti — 1,40. Atotriikis nuo 1 yra nedidelis, tad situacija vertinama labai gerai. Teigiamas,
ripestingas ir draugiSkas pozitris nulemia puiku pirkéjy aptarnavima. Vyrauja nuomoné, kad kuo
daugiau vartojama protingy ir sudétingy Zodziy, tuo didesni ispiidi pardavéja padaro pirkéjui.
Taciau taip tik apsunkinamas bendravimas, t. y. pirkéjas, nesuprasdamas konsultantés, gali
susierzinti, pasijusti kvailai. Tad darbuotojos, konsultacijos metu, turéty kalbéti aiskiai ir
paprastai, taCiau taisyklingai, ne pernelyg familiariai. Gauti duomenys leidzia teigti, kad
darbuotojos, suteikdamos konsultacija, pristatydamos produkta ir pan., dazniausiai, tai atlikdavo
profesionaliai, t. y. buvo pagarbios klienty atzvilgiu, kalbéjo taisyklingai bei suprantamai.
Teiginys ,,Jums buvo skirta pakankamai démesio” ivertintas — 1,54. Gauti rezultatai
leidzia teigti, kad dauguma klienty ne tik, kad nesijauté nepastebéti, taciau buvo visiSkai
patenkinti skiriamo démesio gausa. IS tiesy, galima daryti priclaida, kad skiriamo démesio kiekis
gali priklausyti nuo iSankstinio darbuotoju nusistatymo. Dazniausiai pasitaikanti situacija yra ta,
kai jaunesnio amziaus parduotuvés klientéms, neskiriama pakankamai démesio, manant, kad jos
neketina prekiy isigyti. Kaip paai$kéjo tyrimo metu, minétoje parduotuvéje daugiau nei 15%
klienty buvo jaunesni nei 18 m., 0 18 — 24 m. amziaus grupé buvo didziausia (30%). Tad visiems
turi buti skiriama pakankamai démesio, nepaisant jo amziaus, aprangos, iSvaizdos ir pan.
Paskutinio teiginio: ,, Pardavéja jums padékojo, pakvieté dar kartq apsilankyti, atsisveikino
(net jei ir nusprendéte nepirkti prekés)“ atsakymy vidurkis sudaré¢ 1,86. Gautas rodiklis
vertinamas gerai, taCiau pastebima, kad kai kurie klientai buvo nusivyle Siuo aspektu.
Parduotuvés darbuotojos turéty visada mandagiai uzbaigti kontakta su klientu, nepaisant to ar jis,
ka nors isigyja. Nusprendgs nepirkti prekés, taciau vis tiek jausdamas démesi ir pagarba vizito
pabaigos metu, klientas jaudiasi pastebétas, laukiamas. Daznai pasitaiko, kad klientui reikia
daugiau laiko priimti sprendima dél prekés pirkimo (patinkanéio kvepaly aromato, geriausiai
poreikius tenkinan€io kremo ir pan.). Didesné tikimybe, kad jis griS { ta parduotuve, kur

konsultanté buvo maloni ir pakvieté sugrizti, nei ten, kur darbuotoja ji ignoravo ar buvo
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pastebétas nusivylimas nejvykusiu pirkimu. Galima teigti, kad darbuotoju kontakto uzbaigimas
turi nemaza poveiki ne tik bendram kokybés vertinimui, bet ir kliento sugrizimui ar praradimui.
Apibendrinant galima teigti, kad asmeninio bendravimo dimensijos paslaugumo ir
mandagumo dalis buvo vertinama labai gerai. Visy elementy vidutinés reiksmés 1,90. Taciau,
situacijq galima patobulinti darbuotojoms binant mandagioms, démesingoms, pastabioms,

kalbant aiskiai ir taisyklingai. Bendras mandagumo, paslaugumo vertinimy vidurkis — 1,58 balo.

2.4.4. Problemy sprendimo dimensijos vertinimas

Ketvirtoji RSQS kokybés matavimo modelio dimensija yra problemy sprendimas. Kai
tam tikros situacijos nenusiseka, klientai tikisi, kad parduotuvés personalas sugebés greitai
iStaisyti nevykusia padéti. Problemy sprendimo dimensijoje pateiktais aStuoniais teiginiais buvo

siekiama i$siaiskinti, kaip klientai vertina $ia sriti tiriamoje ,,Eurokos‘ parduotuvéje.

PROBLEMU SPRENDIMAS

Nepasitenkinimo priezasciy iSsiaiSkinimas
Nekaltinami klientai, kolegos, organizacija ir prekés
Pastangos pateikti priimting sprendima

Idémus, nepertraukiantis kliento iSklausymas

Teiginiai

AtsipraSoma uz nepatogumus
Nuosirdus susidoméjimas sprendimo suradimu

Padékojama uz laukima

Darbuotojy sugebéjimas tiesiogiai ir nedelsiant spresti
nusiskundimus

0 0,5 1 2 2,5 3

Baiai

2.12 pav. Problemy sprendimo vertinimas ,,Eurokos* klienty poZiuriu (vidurkis)

Vienas 1§ pirmyju klientams pateikty teiginiy buvo ,, Darbuotojos sugeba tiesiogiai ir
nedelsiant spresti klienty nusiskundimus“. Gauty rezultaty vidutiné reikSmeé yra 2,16. Rodiklis
yra didesnis uz 2, tai reiSkia, kad dauguma klienty rinkosi atsakymu variantus ,,Neturiu

nuomones* bei ,I§ dalies sutinku“. Darbuotojy sugebéjimas nedelsiant iSspresti iSkilusius
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nesklandumus yra pagrindinis elementas teikiant aukstos kokybés paslaugas. Kuo tai bus atlikta
greiCiau, tuo vartotojai maziau nusivils parduotuvés teikiamomis paslaugomis. Konsultanéiy
sugebéjimas greitai ir tiesiogiai spresti problemas yra puikus biidas ne tik iStaisyti santykius su
klientais. Tai taip pat gali paversti juos lojalesniais.

Teiginio ,, Konfliktinés situacijos atveju pardavéja jus isklausé jdémiai, nepertraukdama*
gauty reik§miy vidurkis — 2,36. Tai reiskia, kad Siuo atzvilgiu klientai dazniausiai neturéjo
nuomonés arba buvo patenkinti. Problemy sprendimo metu, darbuotojas klausosi dél dvieju
priezaséiy: 1) klienty nusivylimo ar susierzinimo iSreiSkimui; 2) tikrosios problemos
iSsiaiSkinimui. Viena i§ Sio elemento daliy yra kliento nepertraukimas. Tai padeda iSvengti,
papildomy nesusipratimy ir leidzia klientui iSsireiksti, suteikiant galimybe iSkart pasijusti geriau.

Sekantis teiginys problemy sprendimo dimensijai vertinti buvo ,, Konfliktinés situacijos
atveju pardavéja issiaiskino Jiisy nepasitenkinimo prieZastis “. Gauty atsakymy vidutine reikSmeé
- 2,41 balo. Tam didZiausia jtaka turéjo daugumos klienty nuomonés neturé¢jimas. Galima teigti,
tais atvejais, kai iSkildavo nesusipratimy ar konflikty, darbuotojos stengdavosi i8siaiskinti klienty
susierzinimo priezastis. Tik tada pateikiamas tinkamas pasitilymas.

Teiginio ,, Konfliktinés situacijos atveju pardavéja stengési pateikti Jums priimting
sprendimq “ reikSmiy vidurkis buvo 2,40 balo. Atsakydami i §j teigini respondentai dazniausiai
rinkosi variantg ,,Neturiu nuomonés®. Like buvo linke visiSkai ar bent i$ dalies sutikti su teiginiu.
Pirké¢jas laukia i§ parduotuvés darbuotoju veiksmu, kurie padéty jveikti iSkilusia problema
(pagamintos ne tos nuotraukos, isigytas blogos kokybés produktas, neijvyksta konsultacija su
kosmetologe ir pan.). Biitent dél to, sprendimo sililymas yra svarbiausias zingsnis ivykus
nesklandumams. Problema reikia spresti operatyviai. Kuo ilgiau pirkéjas nesulaukia priimtiny
pasiiilymy, tuo jo nuomon¢ apie parduotuve prastéja.

Sekantis problemuy sprendimo dimensijos teiginys, ,, Klientui susidirus su problema,
darbuotojos rodé nuoSirdy susidoméjimq sprendimo suradimui*, vertinamas 2,18 balo. Cia taip
pat daugiausia tyrimo dalyviy neturéjo nuomonés. Tokiu atveju, Konsultanciy elgesys turéty
parodyti, kad klientai ir jy problemos, joms yra svarbus. Klientai ilgai prisimins neuzjau¢ianti ar
automatiSka problemos sprendima net kai jau bus pamirsg pati incidenta, reikalavusj taisymo.

I8kilus tam tikram nesklandumui, pardavéjai nesamoningai gali kilti noras nukreipti kaltg
kam nors kitam. Teiginio ,, Konfliktinés situacijos atveju pardavéja nekaltino Jisy, savo

bendradarbiy, organizacijos ir prekiy* viduting reik§mé — 2,40. Cia velgi vyravo atsakymas

48



A. Urbutyté.  Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos*“ tinklo parduotuvéje

,Neturiu nuomonés®. Konsultanté, bandydama suversti kalt¢ kitiems, gali sudaryti neigiama
isptdi, o apkaltinusi klienta (nors ir jo kalté), nulemia jo pasirinkima nebesugrizti.

Esminis zingsnis problemy valdyme yra klienty atsiprasymas. Teiginio: ,, Pardavéja
atsiprasé Jisy uz nepatogumus‘ reikSmiy vidurkis — 2,27. Vélgi, daugiausiai klienty rinkosi
varianta ,,Neturiu nuomonés®. Iskilus nesklandumams, pirkéjy reikia atsiprasyti, nepriklausomai
kas dél to kaltas. Nuosirdus atsipraSymas nieko nekainuoja, o klientai tampa kur kas atlaidesni.

Paskutinis problemy sprendimo dimensijos teiginys: ,,Jei Jums teko laukti, pardavéja
padékojo, kad palaukéte . Gauty reikSmiy vidurkis - 2,17 balo. Didzioji dalis klienty pazyméjo
atsakymo varianta ,,Neturiu nuomoneés®. Deréty nepamirsti, kad parduotuvés lankytojai brangina
savo laika. Padékojus klientams uz kantrybg, jie jauciasi pastebimi ir vertinami, suSvelninama
situacija, kai klientas yra nepatenkintas, nes buvo priverstas laukti.

Apibendrinant problemy sprendimo dimensijos rezultatus, galima pastebéti panasiq
situacijq. Vertindami teiginius klientai buvo linke neturéti nuomonés. Tai leidzia teigti, kad jie,
lankydamiesi parduotuvéje, nesusidiiré su problemomis. Geriausiai jvertintas teiginys susijes su
darbuotojy sugebéjimu tiesiogiai ir nedelsiant spresti klienty nusiskundimus, prasciausiai —
nepasitenkinimo priezasciy issiaiskinimas. NOrs visy rodikliy reiksmés buvo didesnés uz 2, jos
nesieke 2,50. Atsizvelgiant | atsakymy pasiskirstymq, problemy sprendimo elementas vertinamas

pakankamai gerai. Bendras problemy sprendimo vertinimo vidurkis - 2,29 balo.

2.4.5. Parduotuvés politikos dimensijos vertinimas

Paskutiné RSQS modelio dimensija yra parduotuvés politika. Biitent ja, t. y. parduotuvéje
taikomas taisykles darbo organizavimo, prekiu grazinimo, keitimo ar kitas atvejais, galima

priskirti prie sudedamujy daliy klienty suvokiamai paslaugy kokybei matuoti.
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PARDUOTUVES POLITIKA

Nekyla sunkumy norint grazinti ar pakeisti preke

Sitilomos kokybiskos prekés

Parduotuvei atsidarius, prekybiné salé paruosta
darbui

Teiginiai

Saléje ir prie kasos pakankamai darbuotojy

Patogios darbo valandos

Balai

2.13 pav. Parduotuvés politikos vertinimas ,,Eurokos“ klienty poZitiriu (vidurkis)

Teiginio ,, Parduotuvéje nekyla sunkumy, norint grqzZinti ar pakeisti preke* vidutiné
reikSmé — 2,53. Tai yra prasCiausiai jvertintas parduotuvés politikos elementas. Tiriamos
parduotuves taisyklése nurodyta, kad prekés keiCiamos ar graZzinamos tuo atveju, kai pastebimas
aiSkus defektas ir turimas pirkimo kvitas. O ne pasikeitus nuomonei dél isigyto produkto
tinkamumo (pvz., klientui labiau reikalingas kitokios raSies S$ampiinas, o ne jsigytasis) ar skoniui
(nebepatinkantis kvepaly aromatas, lipy dazy spalva ir kt.) ir pan. Galima manyti, kad didzioji
dalis apklausty klienty nebuvo susidir¢ su prekés grazinimo ar keitimo situacija. Daroma
prielaida, kad parduotuvéje prekiaujama geros kokybés produktais.

Biitent pastaraji aspekta buvo siekiama iSsiaiSkinti teiginiu: ,, Parduotuvéje siitlomos
kokybiskos prekes “. Tyrimo metu paaiskéjo, kad klienty atsakymy vidurkis yra 1,74 balo. Reikia
nepamirsti, kad klientas nekokybiska preke gali jvardinti ne tik i tiesu nekokybiSka preke, bet ir
batent jam netikusj produkta. Tad galima daryti prielaida, jog konsultantei skyrus didesnes
pastangas jau aptartam kliento poreikiy iSsiaiskinimui, pageréty ir $io elemento vertinimas.

Kito parduotuvés politikos dimensijos teiginio, ,,Saléje ir prie kasos buvo pakankamai
darbuotojy “, reikSmiy vidurkis buvo 1,54. Rodiklis artéja i 1. Tai parodo, kad didzioji dalis
tyrime dalyvavusiy klienty buvo linke¢ visiSkai sutikti su pateiktu teiginiu. Nepaisant to, kai kurie
respondentai pazyméjo su tuo nesutinkantys. Nepasitenkinimas Siuo elementu gali atsirasti deél
ivairiy priezasCiy. Pavyzdziui, didelis pirkéjy srautas, piety pertrauka konsultantei, prekiy
reguliavimas sandélyje ar tiesiog bandymas sutaupyti samdant maziau darbuotojy. Kai prekybos
saléje yra nepakankamai konsultanciy, kyla grésmé prarasti pirkéja. O prisiminus laiko faktoriaus

svarba aptarnavimo metu, klienty susierzinimas d¢l priversto laukimo daznai yra neiSvengiamas.
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Akivaizdu, kad paslauguy kokybés vertinime svarbu ne tik kvalifikuotas personalas bet ir ir
pakankamas ju skaic¢ius.

Sekantis teiginys klientams pateiktoje apklausos anketoje buvo: ,, Parduotuvei atsidarius,
prekybiné salé buna paruosta darbui . Duomeny analizés metu paaisSkéjo, kad atsakymuy vidurkis
sudaré¢ 1,65 balo. Rodiklio reik§mé yra pakankamai arti 1. Vadinasi, dauguma tyrimo dalyviy
nurodé visiSkai sutinkantys su teiginiu ir yra vertinama labai gerai. Tai parodo, kad klientai
nepastebi trikumy, vertindami §i elementa. Vadinasi, parduotuvés politika, $iuo atveju, yra gera,
t. y. tinkamai organizuojamas darbas. Salés ruoSimas veikimo metu gali trikdyti lankytoja, sukelti
tam tikry nepatogumu ir pan. Dél Sios priezasties, prie§ atidarydamos parduotuve, darbuotojos
turéty isitikinti, kad prekybos salé biity visiSkai ar kuo imanoma daugiau paruosta darbui.

Paskutinis parduotuvés politikos dimensijos teiginys buvo: ,, Parduotuvés darbo valandos
Jums patogios“. Gauty atsakymy vidutiné reikSmé - 1,33 balo. Tai geriausiai jvertintas
parduotuves politikos dimensijos elementas. IS tiesy, tiriama parduotuvé visomis savaite€s
dienomis dirba nuo 10 iki 21 valandos. llgiau dirbanc¢iy specializuoty kiino priezitiros priemoniy
bei kosmetikos parduotuviy Siauliy mieste néra. Tad, galima teigti, kad ilgos darbo valandos turi
teigiama poveiki minétos parduotuves paslaugu kokybés vertinimui.

Apibendrinant galima teigti, kad parduotuvés politikos dimensija buvo vertinama gerai.
Didziosios dalies elementy (80%) vidutinés reiksmés buvo mazesnés uz 1,75, o tai atspindi, kad
parduotuvés politika, joje taikomos taisyklés tenkina klientus. Likes teiginys, susijes su prekiy
grqzinimu ir keitimu, buvo vertinamas tik vidutiniskai. Tai léemé klienty nuomonés neturéjimas.
Galima daryti prielaida, kad si rodikli biity galima pagerinti gerai vykdant ankstesniy dimensijy
procesus, t. Y. atidziau aiskinantis klienty poreikius (isvengiama pati prekés grqzinimo situacija),
nuosirdziai ir maloniai sprendZiant iskilusias problemas (nepavykes prekés grqzinimas ne toks

skaudus Klientui) ir pan. Bendras parduotuves politikos vertinimy vidurkis — 1,76 balo.

2.4.6. Bendrai suvoktos kokybés vertinimas klienty poZiiiriu

Baigiant apklausa, klientai buvo papraSyti nurodyti, kaip bendrai vertina paslaugy kokybeg
tiriamoje ,,Eurokos* parduotuvéje. Atsakymams fiksuoti panaudota Likert 5 baly skalé: 1 balas —
klientas visiSkai patenkintas paslaugy kokybe, 5 — visiSkai nepatenkintas paslaugy kokybe. Gauty
atsakymuy analizeé parodé¢, kad beveik 55% apklausty parduotuvés lankytoju yra visiSkai patenkinti
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paslaugy kokybe, 39% - dalinai patenkinti, 5% - vidutiniSskai patenkinti ir tik 1% dalinai

nepatenkinti, o visiSkai nepatenkinty respondenty nebuvo.

PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

Problemy sprendimas
Pazadai

Patogumas

Parduotuves politika
Pasitikéjimo kélimas
Teisingas darymas
Mandagumas, paslaugumas
Bendras kokybés vertinimas

Atskiri teiginiy blokai

I$vaizda

0 0,5 1 1,5 2 2,5

2.14 pav. Atskiry elementy vertinimas ,,Eurokos* klienty pozitriu (vidurkis)

Apibendrinant klienty vertinimus pagal atskirus teiginiy blokus (dimensijas, subdimensijas
bei bendra jvertinima), galima teigti, kad klientai yra patenkinti pasirinktos , Eurokos®
parduotuvés teikiamomis paslaugomis. Nei vienoje kategorijoje, vertinimy vidurkis nebuvo
didesnis uz 2,30. Prasciausiai jvertinta problemy sprendimo dimensija, taciau kaip jau buvo
aptarta, tai jtakojo daznai pasitaikes klienty nuomonés neturéjimas. Geriausias rodiklis priklauso
iSvaizdos subdimensijai, kur reik§miy vidurkis — 1,46 balo. Stebétina tai, kad bendras kokybés
vertinimas buvo antras pagal geruma (1,53 balo), t. y. klientai, nors ir nusivyle tam tikrais
elementais ar juos jverting prasciau, buvo atlaidiis ir patenkinti bendra suteikty paslaugu kokybe.

Siekiant i$siaiSkinti, kaip klientai, pasizymintys skirtingais demografiniais duomenimis
vertina tiriamos ,,Eurokos® parduotuvés paslaugu kokybe pagal kiekviena i8 RSQS modelio
dimensijy: fiziniy aspekty, patikimumo, asmeninio bendravimo, problemy sprendimo ir
parduotuvés politikos. 4 Priede pateikiamas smulkesnis gauty rezultaty iSskaidymas, lyginant
skirtingy demografiniy grupiy kintamuosius.

Siy demografiniy rodikliy analizé leido i3skirti, kad pras¢iausius vertinimus pateiké
vyriskos lyties klientai, apklaustieji patenkantys { 50 — 59 mety amZiaus grupg, gyvenantys
kaime, turintys vidurini iSsilavinima, daugiausia studentai, taiau nemazai ir tarnautojy, per

meénes] gaunantys nuo 501 iki 800 Lt pajamy. Pagal demografiniy duomeny ir dimensijy
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vertinimo analizg, Siuos klientus galima i$skirti, kaip kritiSkiausiai vertinancius kokybe, labiausiai
ja nepatenkintus. Bitent dél Sios priezasties patariama | tokiomis demografinémis savybémis
pasizymincius klientus atkreipti didesni démesj. Savaime suprantama, labai sudétinga i§ pirmo
zvilgsnio atpazinti tokius klienty aspektus, kaip i$silavinimas, uzsiémimas ar gaunamos pajamos.
Tad personalas, tiesiogiai aptarnaujantis, konsultuojantis parduotuvés lankytojus, turéty itin
aktyviai bei iniciatyviai bendrauti su klientais. Tai padétu iSsiaiSkinti reikalingus faktus apie
pirkéjus, bei leisty pilnai i$siaiSkinti, suvokti ir patenkinti klienty poreikius. Galima teigti, kad
kaskart tiriamos ,,Eurokos‘ darbuotojui atpazinus klienta pagal auk$¢iau minétus demografinius
duomenis, konsultanté ji turéty aptarnauti, kuo profesionaliau, siekiant suteikti auksciausios
kokybes paslaugas.

Kita vertus, i§ 4 Priedo matyti ne tik kritiSkai kokybe verting apklaustieji. Duomenys taip
pat parodo, kokiais demografiniais duomenimis pasizymintys asmenys dimensijoms suteike
teigiamiausius jvertinimus. Geriausiai paslaugy kokybe vertinusiy asmeny demografiniai
duomenys buvo {vairesni nei maziau patenkinty. Daugiausia pliusy teikiamose paslaugose izvelge
moteriSkos lyties klientés, apklaustieji, pagrinde priklausantys 32 — 40 mety amziaus grupei arba
Siek tiek vyresni (41 — 49 mety), gyvenantys miestelyje, turintys profesini arba nebaigta aukstaji
i§silavinima, moksleiviai ar darbininkai, i§laikomi tévy arba uzdirbantys nuo 1501 iki 1900 Lt per
ménesj. Siuos klientus lengviau atpaZinti, nei maZiau patenkintus. Tadiau nepaisant to, kad jie
tiriamoje ,,Eurokos* parduotuvéje pateiké geriausius kokybés jvertinimus, pirkéjus aptarnaujantis
personalas negali daugiau démesio skirti auk$¢iau minétiems nepatenkintiems Klientams,
primirSdami maziau pastangu reikalaujanc¢ius, gerai kokybe¢ vertinancius pirkéjus. Pastarajai
grupei teikiamos paslaugos turi nuolat patenkinti jy poreikius.

Esama paslaugu kokybés vertinimo situacija buty galima dar labiau pagerinti: nuolat
palaikant tvarka prekybos saléje, paslaugas suteikiant tinkamai i§ pirmo karto, isigilinant i
kiekvieno kliento poreikius, mandagiai ir démesingai bendraujant, riipestingai sprendziant

nusiskundimus, koreguojant parduotuveje taikoma politika ir pan.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés literatiiros analize galima pateikti tokias i$vadas: Siuolaikiniame
verslo pasaulyje organizacijos siekia bet kokiais buidais pritraukti klienta. {rodyta, kad vienas is
svarbiausiy faktoriy, lemianciy pirkéjo pasirinkimq yra parduotuvéje teikiamy paslaugy kokybe.
Taciau, atsizvelgiant | sudétinga paslaugos apibrézima ir specifines jos savybes, iSmatuoti ir
ivertinti kokybe yra sudétingas uzdavinys imoniy vadovams. Siuo metu labiausiai paplite
mazmenings prekybos objekty tipai - specializuotos parduotuvés. Dél Sios priezasties rinkoje
laimi ne visy geriausias produktas, o geriausiai organizuotas pardavimo procesas. Esminis
elementas minéty paslaugy teikime — parduotuvés darbuotojai. Prekybos personalo verté
grindziama jos vaidmeniu parduodant, bei tuo, kad jis yra viesasis imonés veidas. Taciau
svarbiausia dalis ta, kad jam patikéta pati svarbiausia korporaciné vertybé — klientas.

Siais laikais klientai tikisi aukstesnés kokybés paslaugy, o tai verdia verslininkus gilintis {
paslaugy kokybés matavima. Atlikus mokslinés literattiros apZvalga, paslaugy kokybés matavimo
tema, paaiskéjo, mazmeninés prekybos teorija pagristu kokybés matavimo struktiry trikumas.
Placiau panagrinéti trys kokybés matavimo modeliai: SERVQUAL, SERVPERF ir RSQS.
Tyrimo atlikimui pasirinktas mazai Zinomas paslaugy kokybés matavimo modelis RSQS,
pritaikytas specialiai mazmeninei prekybai, t. y. parduotuvéms, kuriose siilomas prekiy ir
paslaugy ,, misinys . Siame modelyje paslaugy kokybés koncepcija yra isimtinai pagrista klienty
suvokiama paslaugy kokybe. Si modelj sudaro 5 dimensijos: 1) fiziniy aspekty; 2) patikimumo; 3)
asmeninio bendravimo; 4) problemy sprendimo, 5) parduotuvés politikos.

Atlikus ,,Eurokos* parduotuveés paslaugy kokybés vertinimag klienty poZiiiriu, galima
pateikti tokias iSvadas: klientai yra patenkinti pasirinktos ,,Eurokos* parduotuvés teikiamomis
paslaugomis. Nei vienoje kategorijoje, vertinimy vidurkis nebuvo didesnis uz 2,30 (artéjimas i 1
bala rodo problemos nebuvima).

Fiziniy aspekty dimensijoje prasCiausiai jvertintas teiginys priklausantis patogumo
subdimensijai: ,, Prekybos salés isplanavimas, apstatymas leidZia laisvai judéti parduotuvéje”.
Klienty nuomoniy vidurkis buvo 2,61 balo. I§ visy dimensijy, $is teiginys turéjo prasciausia
vertinima. Pastebéti nepakankamai platiis pra¢jimai, pernelyg uZgriozdinti papildomais prekiy
stendais. ISvaizdos subdimensija vertinama labai gerai, visy teiginiy vidurkiai buvo mazesni uz
1,70.
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IS patikimumo dimensijos prasCiausiai buvo ivertintas teiginys ,,Prekés prieinamos
klientams, jiems to panoréjus (t.y. pageidaujama preké nebiina iSpirkta ir pan.)”. Gauty reikSmiy
vidurkis 2,23. Didesné dalis pirkéju yra patenkinti Siuo elementu, taciau pastebétas kai kuriy
klienty nusivylimas. Tai reiSkia, kad kliento pageidaujama preké vizito metu buvo iSpirkta,
pasalinta 1§ prekybos ar tiesiog nebuvo isdéliota.

Tyrimo rezultatai parodé, kad asmeninio bendravimo subdimensijos (pasitikéjimo kélimas
ir paslaugumas, mandagumas) néra probleminés. Klienty nuomonés vidurkis vertinat teiginius
buvo maZesnis uz 1,9. ISsiaiSkinta, kad klientai geriau vertina pardaveéjy paslauguma, mandaguma
(konsultan¢iy pagarbumas, draugiSkumas, démesingumas ir pan.), nei pasitik¢jimo kelima
(darbuotoju profesionalumas, sugebé¢jimas iSsiaiSkinti poreikius, pasiiilyti tinkama produkta,
drasiai ir aiSkiai ji pristatyti).

Vertinant problemy sprendimo dimensija (sugeb¢jima iSsiaiskinti nepasitenkinimo
priezastis, iSklausyma, nuoSirduy apgailestavima, tinkamo sprendimu pasiiilyma ir pan.) visy
teiginiy vidurkiai buvo didesni uz 2, taciau nevirsijo 2,50. Tokie rezultatai gali nurodyti arté€jima |
problema, tadiau pastebéta, kad didzioji dalis respondenty neturéjo nuomonés. Daroma prielaida,
kad jie, lankydamiesi parduotuveje, su problemomis nesusidiiré.

Parduotuvés politikos dimensijos rezultatai parodé, kad prasCiausiai vertinamas teiginys
,, Parduotuvéje nekyla sunkumy, norint grqzinti ar pakeisti preke”. Atsakymu vidutiné reikSmé —
2,53. ,,Eurokos‘ parduotuves taisyklése nurodyta, kad prekés kei¢iamos ar graZinamos tuo atveju,
kai pastebimas aiSkus defektas ir turimas pirkimo kvitas. O ne pasikeitus nuomonei dél isigyto
produkto tinkamumo ar skoniui. Manoma, kad didzioji dalis apklausty klienty nebuvo susidiire su
prekés grazinimo ar keitimo situacija, nes dazniausiai $ia tema neturéjo nuomongs.

Bendras kokybés vertinimas buvo 1,53 balo, t. y. klientai, nors ir nusivyl¢ tam tikrais
elementais ar juos jverting prasCiau, buvo atlaidiis ir patenkinti bendra suteikty paslaugy kokybe.

Demografiniy rodikliy analizé leido iSskirti, kad pras¢iausius vertinimus pateiké vyriskos
Iyties klientai, apklaustieji patenkantys { 50 — 59 mety amziaus grupg, gyvenantys kaime, turintys
vidurini iSsilavinima, daugiausia studentai, taiau nemazai ir tarnautojy, per ménesi gaunantys
nuo 501 iki 800 Lt pajamy. O daugiausia pliusy teikiamose paslaugose izvelgé moteriskos lyties
klientés, apklaustieji, priklausantys 32 — 40 mety amziaus grupei bei Siek tiek vyresni (41 — 49
mety), gyvenantys miestelyje, turintys profesini arba nebaigta aukstaji iSsilavinima, moksleiviai

ar darbininkai, i§laikomi tévy arba uzdirbantys nuo 1501 iki 1900 Lt per ménesi.
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REKOMENDACIJOS

Tiriama ,,Eurokos® parduotuvé isikiirusi tokioje vietoje, kur klientas gali pasirinkti dar bent
keleta, panasia produkcija siiilan¢iy, pardavéjy, tam nesugaiSdamas net 5 minuciy. Biitent dél Sios
priezasties paslaugy kokybe reikia iSnaudoti kaip konkurencini pranasuma.

Fiziniai aspektai (iSvaizda). Darbuotojos turéty nuolat palaikyti saléje Svara, prekiy
iSdéstymo tvarkinguma ir pan. Pastebéta, kad papildomos medziagos (apsipirkimo krepseliai,
katalogai ar lankstinukai) atkreipia ne visy klienty démesi. Nors prekyba ir nepriskiriama
grynosioms paslaugoms, taciau juos visada galima kazkiek suzavéti apCiuopiamomis detalémis,
kurios turéty buti jdomesnés, patraukiancios akj. Be to, pardavéjos galéty pasitlyti jais
pasinaudoti, taip uzmegzdamos kontakta.

Fiziniai aspektai (patogumas). Parduotuvéje turéty bati pateikta tik taisyklinga
informacija, ne tik pagelbésianti lankytojams, bet ir padésianti i§vengti nesusipratimy. Taip pat,
sitiloma, pernelyg didelius papildomus prekiy stendus pakeisti { kompaktiskesnius, uzimancius
maziau vietos, palengvinant pirkéju su vaiky ar prekiy veziméliais bei nejgaliy klienty vizita.

Patikimumas. Organizuodamos darba bei aptarnaudamos lankytojus, darbuotojos
pirkéjams turi teikti tik realiai jgyvendinamus pazadus. Pvz., nezadéti klientui, kad tam tikra
preké bus atvezta ta diena, jei tuo néra jsitikinta, pateikti realy pagaminty nuotrauky pristatymo
laika (negalima nepagristai datos paankstinti, sickiant suzavéti klienta), o taip pat prie$ planuojant
kliento konsultacija su kosmetologe, isitikinti ar ji tikrai galés priimti batent tuo metu. Planams
pakitus, butinai apie tai pranesti klientui. Taip biity ne tik i§vengiama konflikty, bet ir sudaromas
ripestingos jmonés jvaizdis. Taip pat patartina rapintis prekiy vartotojams prieinamumu, nuolat
papildant lentynas.

Asmeninis bendravimas. Turi biti maksimaliai iSnaudojama klienty pasitenkinimui
aptarnavimo kokybe. Darbuotojos turéty nuolat tobuléti, lankytis seminaruose, dométis rinkos
naujienomis, mados tendencijomis, gerai zinoti produkcija, kad galéty pasitlyti geriausiai kliento
poreikius tenkinancia preke bei iSsamiai informuoti apie ja klienta. Taip pat, kiekvienam
parduotuvés lankytojui, nepaisant jo amziaus, lyties ar iSvaizdos, reikia skirti pakankamai
démesio, individualiai prie jo prisitaikant (reaguojant i kliento bendravimo stiliy — iSklausyti,

norintj pasisakyti, pernelyg neikyréti to vengianc¢iam ir pan.)
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Problemy sprendimas. I3kilus nesusipratimams, darbuotojoms rekomenduojama islikti
ramioms, atsiprasSyti, iSklausyti klienta, iSsiaiSkinti jo nepasitenkinimo priezastis ir pasitlyti ji
tenkinancia iSeiti. Jokiu biidu nesigincyti, neieskoti kalty ir pan.

Parduotuvés politika. Kadangi parduotuvéje keiciamos ar grazinamos tik nekokybiskos
prekeés, visada deréty skirti pakankamai démesio ir laiko kliento poreikiams i$siaiSkinti ir sidilyti
tik juos tenkinantj produkta. Taip sumazinant galimybe, kad klientas bus nepatenkintas preke ir

veliau norés ja grazinti.
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DISKUSIJA

Kad ir ka imon¢ besistengty parduoti, dabar visur konkurencija didesné negu kada nors
anks¢iau. Siais laikais zmonéms lengvai pasiekiami produktai i§ viso pasaulio. Akivaizdu, kad
,Burokos® parduotuvei tenka konkuruoti su dideliu kity zmoniy bei organizacijuy skai¢iumi,
kurios siiilo kazka labai panasaus ir netoliese. Sékmé pardavimy srityje daugiausia priklauso nuo
pirkéjo. Biitent dél Sios priezasties reikia zinoti, kaip imonés klientai vertina paslaugy kokybe ir
ja patobulinus, i$naudoti kaip konkurencini pranasuma.

Atlikto tyrimo privalumai. Darbo autorés nuomone, atlikto tyrimo rezultatai gali buti
vertinami gana sékmingais. Siekiant gauti, kuo tikslesnius duomenis, tyrimas buvo atliktas iSkart
po vizito parduotuvéje. Didzioji dalis respondenty buvo tiesiogiai isigije prekiy. D¢l Siy
priezasCiy jie lengvai galéjo iSreiksti ka tik jvykusia patirti, t. y., pateikti patikima, nuoSirdy
paslaugy kokybés vertinima apie prekybos saléje vykusius procesus. Gauti rezultatai leido
suzinoti, kokia paslauguy kokybe realiai gauna pasirinktos ,,Eurokos® parduotuvés lankytojas
vertinant pagal skirtingas dimensijas, bei i$siaiSkinti pagrindines klaidas. Tuomet galima imtis
sprendimy joms iSvengti. Tyrimui atlikti darbo autoré pritaiké Lietuvoje mazai zinoma RSQS
modelj, pritaikyta mazmeninei prekybai (prekiy ir paslaugy ,,miSiniui‘).

Atlikto darbo tritkumai. Atliekant apklausa, pastebimas vyresniy klienty nenoras pildyti
anketas. Atsizvelgiant { tai, tyrimo rezultatai gali biiti ne visiSkai tiksldis, nes ,,Eurokos®
parduotuvéje lankosi jvairaus amziaus klientai, kuriy pakankamai didelé dalis - vyresnio amziaus
pirkéjai.

Tyrimo testinumas. Atsizvelgiant i tai, kad ,,Eurokos® yra vienas 1§ didziausiy kosmetikos
parduotuviy tinkly Lietuvoje, tyrima galima atlikti kitose Siauliy miesto parduotuvése. Tai
suteikty galimybg palyginti gautus duomenis, iSsiaiSkinti specifinius probleminius elementus,
sutelkti démesi i juy tobulinima kiekvienoje parduotuvéje, o taip pat iSsiaiskinti profesionaliausia
ir démesingiausia personala. Atsizvelgus i tai, kad darbuotojai yra viena i§ svarbiausiy paslaugy
kokybés dalis, jos tobulinimui sitiloma atlikti kokybing darbuotoju apklausa. Palyginus klienty ir
darbuotojy apklausy duomenis, biity galima suvokti abiejy pusiuy kokybés vertinimo skirtumus,

labiau atskleidZiant probleminius elementus.
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1 priedas

KLIENTU APKLAUSOS ANKETA

EUROKOS TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

D

S

Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto verslo administravimo

Gerbiami klientai,

specialybés studenté Agné

Urbutyté rengia bakalauro baigiamajj darba, kurio tikslas yra nustatyti, kaip EUROKOS parduotuvés (isikiirusios Siauliy

pc ..Akropolis®) klientai vertina ir suvokia teikiamas paslaugas ir jy kokybe.

Apklausa yra anoniminé, vardo ir pavardés raSyti nereikia. Maloniai praSome atsakyti j anketos

klausimus, tai padés iSsiaiSkinti ir analizuoti esama situacija klienty aptarnavimo lygmenyje.

J
| ATSAKYKITE | KELETA KLAUSIMU APIE SAVE (tinkama atsakyma paZymékite X) |
1. Jisy Iytis: 2. Jiisy amZius: 3. Jiis gyvenate:
[] Moteris [Jiki 18 m. [] 18-24m. [ Kaime
[J Vyras [125-31m. [J32-40m. [ Miestelyje
[141-49 m. []50-59 [ Mieste
1 60 ir daugiau
4. Jusy issilavinimas 5. Jiisy uZsiemimas 6. Jiisy gaunamos pajamos (per
mén.)
[J Pagrindinis COMoksleivis [0 iki 500 Lt
[J Vidurinis [IStudentas (1501 - 800 Lt
[] Profesinis [Pensininkas (1801 - 1100 Lt
[ Nebaigtas aukstasis [J Namy Seimininké (-as) [J 1101 - 1500 Lt
[ Aukstesnysis (] Bedarbis (11501 - 1900Lt
[ Aukstasis [} Darbininkas [1 daugiau kaip 1901 Lt
[ Kitas (] Tarnautojas [ I8laikomas tévy, artimyjy
(] Vadovaujantis darbuotojas
Nurodymai tolesniam pildymui. Apibrézkite atsakyma, kuris geriausiai atspindi Jisy nuomong
apie kiekviena i$ toliau pateikty teiginiy, pazymékite ta atsakymo varianta, kuris yra artimiausias Jiisy
nuomonei. Apklausa atlieckama vadovaujantis 5 baly vertinimu, kur Jiisy atsakymai gali svyruoti nuo
,, Visiskai sutinku “ iKi ,, Visiskai nesutinku “.
1 — Visiskai sutinku, 2 — Sutinku, 3 — Neturiu nuomones, 4 — Nesutinku, 5 — Visiskai nesutinku.
Jei neturite nuomonés kuriuo nors klausimu arba jums tai yra neaktualu, Zymeékite — 3.
Vertinimas
Teiginys Visiskai | IS dalies Neturiu I§ dalies Visiskai
sutinku | sutinku nUOMONES nesutinku nesutinku
7. Sioje parduotuvéje §vari ir patraukli aplinka. 1 2 3 4 5
8. Sioje parduotuvéje jrengimai bei medziagos
(tokios kaip apsipirkimo krepseliai, katalogai ar 1 2 3 4 5
lankstinukai) patrauklis ir kokybiski.
9. Prekés parduotuvéje iSdéstytos tvarkingai. 1 2 3 4 5
10. Jus aptarnavusios konsultantés (-¢iy) i$vaizda
. 1 2 3 4 5
buvo tvarkinga.
11. Parduotuvés iSplanavimas lengvai leidZia rasti 1 2 3 4 5
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reikalingas prekes.

12. Prekybos salés iSplanavimas, apstatymas leidzia
laisvai judéti parduotuvéje

13. Ant visy prekiy yra informacinés etiketés ir
nurodytos pardavimo kainos.

14. Aiskiai nurodytas parduotuvés darbo laikas.

15. Aiskiai nurodyta kokiomis banko kortelémis
galima atsiskaityti.

16. Parduotuvéje paslaugos teikiamos pazadétu laiku
(uzsakytos nuotraukos nevéluoja, sutartas
susitikimas jvyksta ir pan.).

17. Sioje parduotuvéje paslaugos suteikiamos
tinkamai i§ pirmo karto.

18. Prekés prieinamos klientams, jiems to panoréjus
(t.y. pageidaujama preké nebiina i$pirkta ir pan.).

19. Atvykus | parduotuve Jus buvote nedelsiant
aptarnautas.

20. Jei pirkote prekiy, mokétina suma buvo jvardinta
aiskiai ir suprantamai, atiduota graza bei pirkimo
kvitas.

1. Atsiskaitymas uz prekes buvo sklandus, nejvyko
klaidy.

22. Darbo vietoje nebuvo aptarinéjami ir
atlikinéjami asmeniniai reikalai.

3. Darbuotojos nebuvo pernelyg uzsiémusios Jasy
pageidavimams.

P4. Jusy buvo klausomasi atidziai ir nepertraukiant.

5. Konsultanté aiskinosi Jusy poreikius,
uzduodamas patikslinancius klausimus.

26. Jums buvo sitilomi variantai, geriausiai
tenkinantys Jasy poreikius.

7. Prekés buvo sitilomos drasiai, ryztingai,
neabejojant pasitlymu.

8. Jus dominusi informacija buvo suteikta i§samiai.

9. Darbuotojos turéjo pakankamai ziniy Jasy
klausimams atsakyti.

30. Darbuotojy elgesys Jums kélé pasitikéjima.

B1. Paslaugos buvo suteiktos pakankamai greitai.

32. Konsultanté pasisveikino ir pasiiilé pagalba.

33. Konsultanté Sypsojosi.

34. Pardavéjos buvo pagarbios, mandagios, o ju
kalba buvo aiski ir taisyklinga.

35. Jums buvo skirta pakankamai démesio.
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36. Pardavéja jums padékojo, pakvieté dar karta
apsilankyti, atsisveikino (net jei ir nusprendéte
nepirkti prekés).
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B7. Darbuotojos sugeba tiesiogiai ir nedelsiant
spresti klienty nusiskundimus.

38. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja Jus
iSklausé idémiai, nepertraukdama.

39. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja
i$siaiSkino Jisy nepasitenkinimo priezastis.

40. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja stengési
pateikti Jums priimting sprendima.

41. Klientui susidiirus su problema, darbuotojos rodé
nuos$irdy susidomeéjima sprendimo suradimui.
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42. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja
nekaltino Jasy, savo bendradarbiy, organizacijos ir 1 2 3 4 5
prekiy.
43. Pardavéja atsiprase Jisy uz nepatogumus. 1 2 3 4 5
A44. Jei Jums teko laukti, pardavéja padékojo, kad 1 4 5
palaukéte.
45. Parduotuvéje nekyla sunkumuy, norint grazinti ar
. 1 2 3 4 5
pakeisti preke.
46. Parduotuvéje sitilomos kokybiskos prekés. 1 2 3 4 5
A47. Saléje ir prie kasos buvo pakankamai darbuotoju. 1 2 3 4 5
48. Parduotuvei atsidarius, prekybiné salé btina
y . 1 2 3 4 5
paruosta darbui.
49. Parduotuvés darbo valandos Jums patogios. 1 2 3 4 5

50. Baigiant apklausa prasytume nurodyti, kaip bendrai vertinate paslaugu kokybe $ioje EUROKOS

parduotuvéje.
Esu visiskai patenkintas (-a) Esu visiskai nepatenkintas(-a)
PASIAUGU KOKYDE  uveeeevevvrrerrreeeessssieeeeeeeeceneese s ssssssssssssssssses s sssssssssssssssssess » paslaugy kokybe
1 2 3 4 5

NuoSirdziai dékoju uz Jusy skirta laikg!
©

Anketa parengé: Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto verslo administravimo specialybés
AD 7/2 gr. studenté Agné Urbutyté.
Siauliai, 2011
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A. Urbutyte.

Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos* tinklo parduotuvéje

APKLAUSOS REZULTATU LENTELE

2 priedas

1. Lytis 2. AmZius 3. Gyv. vieta 4. Issilavinimas 5. UZsiémimas 6. Mén. pajamos
Moteris iki 18 m. Kaime Pagrindinis Moksleivis iki 500 Lt
N =154 N =28 N =10 N =34 N=44 N =19
Vyras 18-24m. Miestelyje Vidurinis Studentas 501 - 800 Lt
N =25 N =53 N=6 N =34 N =22 N =23
25-31'm. Mieste Profesinis Dirbantis studentas 801 - 1100 Lt
N =35 N =163 N =19 N=3 N =25
32-40 m. Nebaigtas aukstasis Pensininkas 1101 - 1500 Lt
N =29 N =22 N=38 N =28
41-49 m, Aukitesnysis | VA4 se;rsr)“nmke ¢ | 1501 -1900Lt
N =20 N =17 ~ N =17
N=6
50-59 m, Auktasis Bedarbis daugiau kaip 1901
N =10 N =49 N=3 N =22
60 ir daugiau Kitas Darbininkas ISlaﬁ??naL;:fW’
N=4 N=4 N =46 N = 45
Tarnautojas
N =29
Vadovaujantis
darbuotojas
N =18
Vertinimas
Teiginys Visiskai | IS dalies Neturiu IS dalies Visiskai
sutinku | sutinku | nuomonés nesutinku | nesutinku
7. Sioje parduotuvéje Svari ir patraukli aplinka. N =113 N =65 N=0 N=1 N=0
8. Sioje parduotuvéje jrengimai bei medziagos
(tokios kaip apsipirkimo krepseliai, katalogai ar N =74 N =92 N=11 1 N=1
lankstinukai) patraukliis ir kokybiski.
9. Prekés parduotuvéje iSdéstytos tvarkingai. N =97 N=75 N = =
10. Jus aptarnavusios konsultantés (-¢iy) i§vaizda N = 131 N = 46 N = 0 _
buvo tvarkinga.
11. Parduotuvés iSplanavimas lengvai leidzia rasti _ _ _ _
reikalingas prekes. N =57 N =89 N=14 N =19 N=0
12. Pr§1.<yb.os. salés 1sp1apgv1mas, apstatymas leidzia N = 29 N =73 N = 22 N = 49 N=6
laisvai judéti parduotuvéje
13. Ant visy prekl_q yra 11_1formac1nes etiketés ir N =80 N = 77 N =15 N=0
nurodytos pardavimo kainos.
14. Aiskiai nurodytas parduotuvés darbo laikas. N =113 N =45 N=11 N=1
15. Alsqul nu.rod_yta kokiomis banko kortelémis N =38 N =63 N =58 N =11 N =09
galma atsiskaityti.
16. Parduotuvéje paslaugos teikiamos pazadétu
laiku (uzsakytos nuotraukos nevéluoja, sutartas N =58 N =37 N =80 3 N=1
susitikimas jvyksta ir pan.).
1'7. SIOJG? pvarciluotuveje paslaugos suteikiamos N = 89 N = 65 N =19 6 N=0
tinkamai i§ pirmo karto.
18. Prekés prieinamos klientams, jiems to
panoréjus (t.y. pageidaujama preké nebiina iSpirkta N =47 N =68 N =40 2N=3 N=1
ir pan.).
19. Atvykus i parduotuve Jis buvote nedelsiant N =91 N =75 N=8 5 N =
aptarnautas.
20. Jei pirkote prekiy, mokétina suma buvo N =136 N =40 N = N =




A. Urbutyte.

Paslaugy kokybés vertinimas klienty poZiuriu ,, Eurokos* tinklo parduotuvéje

ivardinta aiskiai ir suprantamai, atiduota graza bei
pirkimo Kkvitas.

21. Atsiskaitymas uz prekes buvo sklandus,

; . N =135 N =40 N=3 N=1 N=0
nejvyko klaidy.
22. Darbo vietoje nebuvo aptarinéjami ir N=117 | N=39 | N=13 N=7 N=3
atlikinéjami asmeniniai reikalai.
23. D_arbqotows nebuvo pernelyg uzsiémusios Jisy N =91 N =55 N = 27 N =4 N =2
pageidavimams.
24. Jusy buvo klausomasi atidziai ir nepertraukiant. | N =107 N =61 N =10 N=1 N=0
2?. Konsultanté .alsk.anS‘I' .Jusq porfelklus, N =98 N =61 N =18 N =2 N=0
uzduodamas patikslinanc¢ius klausimus.
26. J}lms buV(_) s1ulom¥ \{arlantal, geriausiai N = 83 N =73 N =16 N=7 N=0
tenkinantys Jusu poreikius.
27. Prf:k.es buvo. §1ulomos drasiai, ryztingai, N =87 N =66 N = 20 N=6 N=0
neabejojant pasitlymu.
%8. Ju; QOmlnu5| informacija buvo suteikta N = 82 N =72 N = 19 N=6 N =0
i$samiai.
29. Darbuotojos turéjo pakankamai ziniy Jiisy _ _ _ _ _
klausimams atsakyti. N=78 N =69 N =26 N=5 N=1
30. Darbuotojy elgesys Jums kélé pasitikéjima. N =86 N=73 N =16 N=4 N=0
31. Paslaugos buvo suteiktos pakankamai greitai. N =97 N =73 N=4 N=4 N=1
32. Konsultanté pasisveikino ir pasiiilé pagalba. N=111 N =49 N=38 N=9 N=2
33. Konsultanté §ypsojosi. N =112 N =46 N=12 N=7 N=2
34. PardaveJ9§ bu_vo pagar.blos, mandagios, o ju N =116 N =56 N=6 N=1 N=0
kalba buvo aiski ir taisyklinga.
35. Jums buvo skirta pakankamai démesio. N =99 N =69 N=6 N=5 N=0
36. Pardavéja jums padékojo, pakvieté dar karta
apsilankyti, atsisveikino (net jei ir nusprendéte N =84 N =56 N =22 N=14 N=3
nepirkti prekeés).
37. qubuptmos sugeba t!eS|og|a| ir nedelsiant N = 50 N = 54 N =72 N =3 N =0
spresti klienty nusiskundimus.
%8. Kon'ﬂ.lk'tln.es. situacijos atveju pardavéja Jus N =39 N =38 N = 101 N =1 N=0
iSklausé jdémiai, nepertraukdama.
39. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja N=35 | N=37 | N=105 N=2 N=0
iSsiaiskino Jusy nepasitenkinimo priezastis.
40. K(')n'ﬂlktu.les. situacijos atveju pardayeja N = 40 N =30 N = 107 N =2 N=0
stengési pateikti Jums priimting sprendima.
41. Klientui susidiirus su problema, darbuotojos _ _ _ _ _
rodé nuosirdy susidoméjima sprendimo suradimui. N =48 N =53 N=75 N=3 N=0
42. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja
nekaltino Jiisy, savo bendradarbiy, organizacijos ir N =41 N =30 N =104 N=3 N=1
prekiy.
43. Pardavéja atsipra$é Jusy uz nepatogumus. N =49 N =37 N = 88 N=5 =
44 Jei 'Jums teko laukti, pardavéja padékojo, kad N = 60 N = 38 N =71 N = 10 N=0
palaukéte.
45, Pardugtuveje nekyla sunkumuy, norint grazinti N =30 N =34 N = 107 N=6 N=2
ar pakeisti preke.
46. Parduotuvéje siilomos kokybiskos prekeés. N =73 N =83 N =19 N=4 N=0
47. Saleje? ir prie kasos buvo pakankamai N = 103 N = 63 N=6 N=6 N=1
darbuotojy.
48. Pavrduotuve'l atsidarius, prekybiné salé btina N = 101 N = 41 N = 36 N = N =0
paruosta darbui.
49. Parduotuvés darbo valandos Jums patogios. N =132 N =37 N=8 N = =

50. Bendras paslaugy kokybés vertinimas tiriamoje ,,Eurokos* parduotuvéje.

1 2

3

4

5
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3 priedas

ARITMETINIU VIDURKIU SKAICIAVIMAI

Avritmetiniai teiginiy vidurkiai buvo skai¢iuojami pagal formule: X = Y, xy/ D
Bendri aritmetiniai dimensijy (subdimensijy) vidurkiai skai¢iuojami pagal formulg:

1.

X=0@ ++x)/n

Fiziniy aspekty dimensijos vidurkiy skai¢iavimas
1.1. ISvaizdos subdimensijos vidurkiy skaiciavimas

7.

8.

9.

10.

Bendras

Sioje parduotuvéje §vari ir patraukli aplinka.

X = (113*1+65*2+0*3+1*4+0*5/179) = 1.38

Sioje parduotuvéje jrengimai bei medziagos (tokios kaip apsipirkimo krep3eliai, katalogai ar
lankstinukai) patrauklis ir kokybiski.

X = (74*1+92*2+11*3+1*4+1*5/179) = 1.68

Prekés parduotuvéje isdéstytos tvarkingai.

X = (97*1+75*2+5*3+2*4+0*5/179) = 1.51

Jus aptarnavusios konsultantés (-¢iy) i§vaizda buvo tvarkinga.

X = (131*1+46*2+2*3+0*4+0*5/179) = 1.28

iSvaizdos subdimensijos vidurkis

X =(1.38+1.68+1.51+1.28)/4 = 1,46

1.2. Pat
11.

12.

13.

14.

15.

Bendras

ogumo sudimensijos vidurkiy skaic¢iavimas

Parduotuvés iSplanavimas lengvai leidzia rasti reikalingas prekes.

X = (57*1+89*2+14*3+19*4+0*5/179) = 1.97

Prekybos salés iSplanavimas, apstatymas leidzia laisvai judéti parduotuvéje
X = (29%1+73*2+22*3+49*4+6*5/179) = 2.61

Ant visy prekiy yra informacinés etiketés ir nurodytos pardavimo kainos.
X = (80*1+77*2+15*3+7*4+0*5/179) = 1.72

Aiskiai nurodytas parduotuvés darbo laikas.

X = (113*1+45*2+11*3+9*4+1*5/179) = 1.55

Aiskiai nurodyta kokiomis banko kortelémis galima atsiskaityti.

X = (38*1+63*2+58*3+11*4+9*5/179) = 2.39

patogumo subdimensijos vidurkis

X =(1.97+2.61+1.72+1.55+2.39)/5 = 2.05

Patikimumo dimensijos vidurkiy skaic¢iavimas
2.1. Pazady sudimensijos vidurkiy skaiciavimas
Parduotuvéje paslaugos teikiamos pazadétu laiku (uzsakytos nuotraukos nevéluoja, sutartas susitikimas

16.

ivyksta ir pan.).
X = (58*1+37*2+80*3+3*4+1*5/179) = 2.17

Bendras pazady subdimensijos vidurkis

X=217

2.2. Teisingo darymo subdimensijos vidurkiy skaiciavimas

17.

18.

19.

20.

21.

Sioje parduotuvéje paslaugos suteikiamos tinkamai i§ pirmo karto.

X = (89*1+65*2+19*3+6*4+0*5/179) = 1.68

Prekeés prieinamos klientams, jiems to panoréjus (t.y. pageidaujama preké nebiina iSpirkta ir pan.).
X = (47*1+68*2+40*3+23*4+1*5/179) = 2.23

Atvykus i parduotuve Jis buvote nedelsiant aptarnautas.

X = (97*1+75*2+8*3+5*4+0*5/179) = 1.59

Jei pirkote prekiy, mokétina suma buvo jvardinta aiskiai ir suprantamai, atiduota graza bei pirkimo
kvitas.

X = (136*1+40*2+2*3+1*4+0*5/179) = 1.26

Atsiskaitymas uz prekes buvo sklandus, nejvyko klaidy.

X = (135*1+40*2+3*3+1*4+0*5/179) = 1.27
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Bendras teisingo darymo subdimensijos vidurkis
X =(1.68+2.23+1.59+1.26+1.27)/5 = 1.61
Bendras visos patikimumo dimensijos vidurkis
X =(2.17+1.61)/2 = 1.89

3. Asmeninio bendravimo dimensijos vidurkiy skai¢iavimas
3.1. Pasitikéjimo kélimo subdimensijos vidurkiy skaiciavimas
22. Darbo vietoje nebuvo aptaringjami ir atlikinéjami asmeniniai reikalai.
X = (117*1+39*2+13*3+7*4+3*5/179) = 1.565
23. Darbuotojos nebuvo pernelyg uzsiémusios Jisu pageidavimams.
X = (91*1+55*2+27*3+4*4+2*5/179) = 1.72
24.  Jusy buvo klausomasi atidziai ir nepertraukiant.
X = (107*1+61*2+10*3+1*4+0*5/179) = 1.47
25.  Konsultanté aiskinosi Jasy poreikius, uzduodamas patikslinanc¢ius klausimus.
X = (98*1+61*2+18*3+2*4+0*5/179) = 1.58
26. Jums buvo sitlomi variantai, geriausiai tenkinantys Jisy poreikius.
X = (83*1+73*2+16*3+7*4+0*5/179) = 1.70
27. Prekés buvo siilomos drasiai, ryztingai, neabejojant pasitilymu.
X = (87*1+66*2+20*3+6*4+0*5/179) = 1.69
28. Jus dominusi informacija buvo suteikta iSsamiai.
X = (82*1+72*2+19*3+6*4+0*5/179) = 1.72
29. Darbuotojos turéjo pakankamai ziniy Jisy klausimams atsakyti.
X = (78*1+69*2+26*3+5*4+1*5/179) = 1.78
30. Darbuotojy elgesys Jums kélé pasitikéjima.
X = (86*1+73*2+16*3+4*4+0*5/179) = 1.65
31. Paslaugos buvo suteiktos pakankamai greitai.
X = (97*1+73*2+4*3+4*4+1*5/179) = 1.54
Bendras pasitikéjimo kélimo subdimensijos vidurkis
X =(1.55+1.72+1.47+1.58+1.70+1.69+1.72+1.78+1.65+1.54)/10 = 1.64

3.2. Mandagumo, paslaugumo subdimensijos vidurkiy skaiciavimas
32. Konsultanté pasisveikino ir pasitilé pagalba.
X = (111*1+49*2+8*3+9*4+2*5/179) = 1.56
33. Konsultanté Sypsojosi.
X = (112*1+46*2+12*3+7*4+2*5/179) = 1.55
34. Pardavéjos buvo pagarbios, mandagios, o ju kalba buvo aiski ir taisyklinga.
X = (116*1+56*2+6*3+1*4+0*5/179) = 1.40
35. Jums buvo skirta pakankamai démesio.
X = (99*1+69*2+6*3+5*4+0*5/179) = 1.54
36. Pardavéja jums padékojo, pakvieté dar kartg apsilankyti, atsisveikino (net jei ir nusprendéte nepirkti
prekes).
X = (84*1+56*2+22*3+14*4+3*5/179) = 1.86
Bendras mandagumo, paslaugumo subdimensijos vidurkis
X = (1.56+1.55+1.40+1.54+1.86)/5 = 1.58

4. Problemy sprendimo dimensijos vidurkiy skai¢iavimas

37. Darbuotojos sugeba tiesiogiai ir nedelsiant spresti klienty nusiskundimus.
X = (50*1+54*2+72*3+3*4+1*5/179) = 2.16

38. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja Jus isklausé idémiai, nepertraukdama.
X = (39*1+38*2+101*3+1*4+0*5/179) = 2.36

39. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja iSsiaiSkino Jlsy nepasitenkinimo priezastis.
X = (35*1+37*2+105*3+2*4+0*5/179) = 2.41

40. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja stengési pateikti Jums priimting sprendima.
X = (40*1+30*2+107*3+2*4+0*5/179) = 2.40

41. Klientui susidiirus su problema, darbuotojos rodé nuosirdy susidoméjima sprendimo suradimui.
X = (48*1+53*2+75*3+3*4+0*5/179) = 2.18

42. Konfliktinés situacijos atveju pardavéja nekaltino Jisy, savo bendradarbiy, organizacijos ir prekiy.
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X = (41*1+30*2+104*3+3*4+1*5/179) = 2.40
43. Pardavéja atsiprasé Jisy uz nepatogumus.
X = (49*1+37*2+88*3+5*4+0*5/179) = 2.27
44. Jei Jums teko laukti, pardavéja padékojo, kad palaukéte.
X = (60*1+38*2+71*3+10*4+0*5/179) = 2.17
Bendras problemy sprendimo dimensijos vidurkis
X =(2.16+2.36+2.41+2.40+2.18+2.40+2.27+2.17)/8 = 2.29

5. Parduotuvés politikos dimensijos vidurkiy skaic¢iavimas
45. Parduotuvéje nekyla sunkumuy, norint grazinti ar pakeisti preke.
X = (30*1+34*2+107*3+6*4+2*5/179) = 2.53
46. Parduotuvéje sitilomos kokybiskos prekés.
X = (73*1+83*2+19*3+4*4+0*5/179) = 1.74
47. Saléje ir prie kasos buvo pakankamai darbuotojy.
X = (103*1+63*2+6*3+6*4+1*5/179) = 1.54
48. Parduotuvei atsidarius, prekybiné salé biina paruosta darbui.
X = (101*1+41*2+36*3+1*4+0*5/179) =1.65
49. Parduotuvés darbo valandos Jums patogios.
X = (132*1+37*2+8*3+2*4+0*5/179) = 1.33
Bendras parduotuvés politikes dimensijos vidurkis
X =(2.53+1.74+1.54+1.65+1.33)/5 = 1.76

50. Bendras paslaugy kokybés vertinimas tiriamoje ,,Eurokos* parduotuvéje.
X = (98*1+69*2+10*3+2*4+0*5/179) = 1.53
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4 priedas
Fiziniai Asmeninis
. Patikimumas .
aspekial bendravimas Problemy Parduotuvés
.. Manda- sprendimas politika
. Patogu- . | Teisingas Pasiti- gumas
ISvaizda Pazadai kéjimo '
mas darymas Keli paslau-
climas
gumas
Lytis
Moteris
Amzius
iki 18 m. 1,40 2,07 2,34 1,63 1,62 1,58 Em 1,80
18-24m. 1,49 2,06 2,15 1,69 1,69 1,58 2,40 1,85
25-31 m. 1,56 2,11 2,09 1,58 1,62 1,56 2,22 1,81
32-40 m. 1,41 1,94 2,00 1,59 1,59 1,53 2,18 1,68
41-49 m. 1,26 2,05 2,15 1,48 1,54 1,71 2,16 1,63
50-59 0 2,00 40 8 9 80 2,46 86
60 ir daugiau 1,69 2,40 2,25 1,40 1,80 1,75 2,13 1,70
Gyvenamoji vieta
Kaime 0 3 e 68 / 6 49 90
Miestelyje 1,17 1,80 2,00 1,53 1,60 1,20 2,04 1,63
Mieste 1,47 2,03 2,13 1,61 1,64 1,58 2,29 1,75
ISsilavinimas
Pagrindinis 1,38 2,00 1,71
Vidurinis 1,57 2,12 2,24
Profesinis 1,55 2,09 1,84 1,48 1,54 1,27 2,01 1,75
Nebaigtas
aukstasis 1,44 2,03 1,95 1,47 1,45 1,46 2,13 1,60
AukStesnysis 1,35 1,99 2,12 1,64 1,60 1,59 2,21 1,82
Aukstasis 1,44 2,00 2,18 1,62 1,68 1,69 2,27 1,72
Kitas 1,69 2,40 2,25 1,40 1,80 1,75 2,13 1,70
Uzsiémimas
Moksleivis 1,40 1,92 2,23 1,50 1,61 1,62 2,20 1,65
Studentas 1,46 2,36 1,68 1,72 2,34 1,86
Dirbantis
studentas 1,53 2,13 2,50 1,50 1,58 1,43 2,44 1,58
Pensininkas 1,17 1,73 1,53 1,27 g;!;! 1,73
Namy
Seimininké (-
as) 1,50 1,97 1,70 1,30 2,23 1,87
Bedarbis 1,33 2,13 2,67 1,73 1,60 1,13 2,38 1,47
Darbininkas 1,39 2,08 2,07 1,54 1,56 1,44 2,28 1,77
Tarnautojas [ 2.03 2,07 1,78 1,73 2,40
Vadovaujantis
darbuotojas 1,57 2,07 1,89 1,69 1,62 1,68 2,18 1,72
Ménesinés pajamos
ISlaikomas
tévy, artimyjy 1,36 1,96 2,09 1,49 1,60 1,57 2,14 1,62
Iki 500 Lt 1,43 6 8 1,66 1,67 1,47 2,36 1,80
501-800 Lt 1,49 2,10 2,48 1,72 30 6 1,86 1,56
801-1100 Lt 1,50 1,99 2,00 1,67 1,73 1,57 48 1,85
1101-1500 Lt 64 2,12 1,89 1,56 1,58 1,39 2,10 1,74
1501-1900 Lt 1,31 2,05 2,18 1,53 1,48 1,52 2,14 1,66
Daugiau kaip
1901 Lt 1,50 2,05 2,23 1,71 1,77 2,36 1,90
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