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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrinéjama UAB ,,Juvidé* teikiamy paslaugy kokybé
klienty (juridiniy, fiziniy) nuomonés aspektu. Darba sudaro teoriné, metodologiné ir empiriné
dalys, pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.

Teorinéje darbo dalyje pristatoma mokslinés literatiros apzvalga paslaugy kokybés
klausimais. Pateikiamos paslaugos ir paslaugy kokybés sampratos, pagrindinés paslaugy
savybés, aptarnaujancio personalo jtaka paslaugy kokybei, pagrindiniai kokybés vertinimo
kriterijai ir kokybés matavimo modeliai.

Empirinéje darbo dalyje pristatomas pagal Servqual metodika atliktas tyrimas, kurj
sudaro dvi dalys — formalizuoto interviu ir standartizuotos apklausos (ankety) rezultatai.
Pastarasis tyrimas atskleidzia klienty likesCius renkantis paslaugy jmone ir konkreciag gauta
naudg valykloje ,,Juvidé®, kai interviu tyrimas — tik patirtg paslaugy kokybe.

Remiantis tyrimo rezultatais, tiek juridiniy, tiek fiziniy klienty nuomone, UAB ,,Juvidé*
teikiamy paslaugy kokybé yra aukSto lygio, o tobulintinos sritys yra susijusios su jmoneés
patalpy bei kai kuriy personalo kompetencijy (bendravimas telefonu, reagavimas i

individualius norus, greitas aptarnavimas) gerinimu.



A. SOKAITE. UAB , Juvidé* paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomoniy tyrimas

Sokaite, A. (2012). The evaluation of service quality of company “Juvide”: research of
client’s opinion: the final work of the major academic studies of Business management/
supervisor of final work assist. J. Bersenaite. Siauliai University, Department of Management,
66 p. (75p.)

SUMMARY

The quality of services at the company “Juvide* on the aspect of attitude of clients
(legal, natural) is analyzed in the bachelor final work. The work consists of theoretical,
methodological and empirical parts, the conclusions and recommendations are submitted.

The scientific literature review about services quality is presented in theoretical part.
There are provided the concept of service and service quality, the main characteristics of
services, staff influence to the service quality, the main criteria for the evaluation of quality
and the models of quality measurement.

The research by Servqual model, which consist of two parts — a formalized interview
and standardize questionnaire results are presented in empirical part. Questionnaire research
reveals the company “Juvide” customer’s expectations while choosing service company and
their opinions about the quality of received services in “Juvide”, while interview research -
just the benefits, which was obtained.

Results of research shows that the service quality at the company “Juvide” is in high
level and sustaining legal person’s and natural person’s opinion the improvement parts are
connected with company premise and staff competence (communication, responding to the

individual wishes, quick service).
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IVADAS

Temos aktualumas. Siuo metu, J. S. Czarnecki (2009) teigimu, prekiy gamyba praranda
savo svarbuma. Gamyba tampa vien tik automatizuota rutina, o verslo veiksmai susikaupia
teikti kuo geresnés kokybés paslaugas. Kaip teigia W. Urban (2009), auksta ir unikali
paslaugos kokybé yra buidas laiméti klientus ir skatinti jy lojalumg organizacijai, tuo paciu O.
Merfeldaités ir V. Indrasienés (2010) nuomone, tai suteikia galimybe pasiekti visapusiSkai
geresniy organizacijos rezultaty.

V. Poskutés ir L. Bivainienés (2011) nuomone, kuo didesné konkurencija tarp jmoniy,
tuo svarbesni ir aktualesni tampa paslaugy kokybés tyrimai, atskleidziantys paslaugy
vertinimg. Paslaugy kokyb¢ ir vartotojy pasitenkinimas yra bet kurios paslaugy organizacijos
gyvybingumo Saltinis. Tai jpareigoja paslaugy organizacijas tirti paslaugy teikimo ir
vartojimo procesus. (Bagdonien¢, Zemblyté, 2005). Panasi A. Daunorienés (2005) nuomon¢ -
siekiant iSlaikyti savo versla ir patenkintus klientus, paslaugy kokybés tyrimai tampa
butinybe, nes tik kokybiSkos paslaugos lemia vartotojy pasitenkinimg. Vartotojo
reikSmingumas jpareigoja paslaugy teikéjus nuodugniai iSanalizuoti visus veiksnius ir priimti
reikiamus sprendimus, sudarancius galimybes vartotojui tinkamai atlikti savas funkcijas.
Taciau kokybés tobulinimo sprendimai néra ilgalaikiai, nuolat tenka imtis naujy strategijy,
nuolat tirti vartotojy poreikius, nusiskundimus. Tokio pobidzio tyrimy rezultatai suteikia
daug vertingos informacijos apie aptarnavimo kokybés lygio pokyc€ius ir tobulintinas paslaugy
teikimo proceso vietas. Paslaugy teikéjas zinodamas jvertinimus gali kontroliuoti juos ir
pakreipti norima linkme.

Temos naujumas. Paslaugy rinka yra pilna jas teikian¢iy jmoniy, todél biitina Zinoti
jmonés trikumus ir privalumus. Siandien valymo paslaugos nesulaukia didelio démesio,
publicistiniai straipsniai $ia tema jau seni, o moksliniy darby tyrin¢janciy valymo paslaugas
néra daug. Paslaugy kokybés vertinimas, paremtas tam tikrais modeliais, UAB ,Juvidé*
nebuvo niekada atliktas, todél $i tema yra nauja ir aktuali jmonei. Atlikus §j tyrimg bus galima
pamatyti kokybés spragas esancias jmonéje ir bandyti jas pasalinti.

Darbo problema. Problema apibréziama probleminiais klausimais: Kaip klientai vertina
UAB ,,Juvidé* teikiamy paslaugy kokybe? Kokie paslaugy kokybés aspektai jy netenkina?

Darbo objektas — UAB ,,Juvidé* klienty nuomoné apie paslaugy kokybe.
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Darbo tikslas — jvertinti UAB ,,Juvidé“ teikiamy paslaugy kokybe, remiantis klienty
nuomone.

Darbo uidaviniai:

1. Apibrézti paslaugos ir paslaugy kokybés sgvokas bei personalo jtaka paslaugy
kokybei.

2. Aptarti paslaugy kokybés vertinimo Kriterijus bei pagrindinius modelius.

3. Atskleisti ir jvertinti juridiniy ir fiziniy asmeny nuomong apie UAB ,,Juvidé* teikiamy
paslaugy kokybe.

4. Remiantis tyrimo rezultatais iSskirti pagrindines UAB ,,Juvidé“ teikiamy paslaugy
gerinimo Kryptis.

Darbo metodai:

1. Mokslinés uzsienio ir lietuviy literatiiros Saltiniy analize.

2. Anketiné apklausa. Pasirinkta Servqual metodika pagal kurig sudaryta standartizuota
anketa rastu. Apklausti UAB ,,Juvidé“ klientai (fiziniai asmenys, N=133) siekiant
i$siaiskinti skirtumg tarp lauktos ir patirtos kokybés bei atskiry kokybés dimensijy
vertinimg. Tuo paciu iSsiaiskinta, kaip klientai vertina jmonés sitilomg kainos ir
kokybés santyki, kokios buvo valyklos pasirinkimo priezastys.

3. Interviu. Interviu klausimynas sudarytas remiantis anketos klausimais. Interviu
vykdytas penkiose skirtingose jmonése, kurios naudojasi UAB ,,Juvidé“ paslaugomis.
Siy jmoniy atstovai vertino UAB ,,Juvidé“ teikiamy paslaugy kokybe, isreik§dami
savo nuomong j interviu vedéjos pateiktus klausimus.

4. Tyrimo duomeny analizé, sisteminimas (Microsoft Excel), apibendrinimas.

Darbo rezultaty reik$mingumas. Bakalauro baigiamajame darbe panaudota tyrimo
metodika leidzia atskleisti klienty, tiek juridiniy, tiek fiziniy, nuomon¢ apie imonés teikiamy
paslaugy kokybe. Gauti rezultatai naudingi vadovui, nes leidzia pamatyti sritis, kurios turi
spragy, priimti sprendimus, pagerinsiancius kokybe, didinsian¢ius veiklos efektyvuma.
Tyrime panaudota metodika gali biiti naudinga ir kitoms jmonéms, norin¢ioms jvertinti savo
teikiamy paslaugy kokybe. Pasinaudojus rekomendacijomis bus galima gerinti paslaugy
kokybe tuo paciu didinti klienty pasitenkinimg ir lojaluma. Apibendrinant, gautus rezultatus
bus galima panaudoti kokybés gerinimo strategijai kurti.

Darbo struktiira. Bakalauro baigiamajj darbg sudaro jvadas, teoriné ir empirin¢ dalys,
iSvados ir rekomendacijos. Teorinéje dalyje pateikiama mokslinés literatiiros apzvalga
paslaugy kokybés klausimais. Empirinéje darbo dalyje pateikiama tiriamoji dalis: juridiniy ir
fiziniy asmeny nuomonés tyrimas apie UAB ,Juvidé® teikiamy paslaugy kokybe. Darbe

pateikta 17 lenteliy, 14 paveiksly, literatiira (81 $altinis) ir 6 priedai.
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1. PASLAUGU KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Paslaugos samprata ir savybés

Ivairtis autoriai gana vieningai pabrézia, jog nelengva rasti tiksly paslaugos
apibiidinimg, todél skirtinguose Saltiniuose pateikiami skirtingi apibrézimai. Surasti vieng
universaly apibrézimag trukdo paslaugy veiklos jvairové. Kiekvienas pateiktas apibrézimas
vienaip ar kitaip ribotas, nes visada atsiranda veiklos rii$iy, kurios visuotinai pripazjstamos
paslaugomis, taciau ] vieno ar kito autoriaus siiilomg apibrézima netelpa. Pasak E. Vitkienés
(2008), atsizvelgiant j paslaugy prigimtj, formuojantis paslaugy rinkai, formuojasi ir jvairios
paslaugy teorinés sampratos, kurios pateiktos Siame poskyryje.

Skirtingai nei preké, W. E. Sasser, R. P. Olsen, D. D. Wyckoff teigimu (Simkus,
Pileliené, 2010), kuri yra materialus bei apCiuopiamas objektas, paslauga yra sunkiau
apciuopiamas ir tuoj pat nykstantis reiskinys, teikiamas ir vartojamas tuo pat metu. Panasias
nuomones $iuo klausimu pateikia ne vienas autorius. Pasak H. Tat Keh, J. Pang (2010),
paslaugos pirma yra parduodamos ir tik tada gaminamos ir vartojamos vienu metu. J. Zvinklio
nuomone, kurj cituoja V. Vengrauskas, D. Kunigéliené (2002), paslauga yra susijusi su
individualiu vartojimu, o paslaugos rezultatas — tos paslaugos vartotojas turi dalyvauti tame
procese, nes paslaugos pateikimo ir vartojimo laikas sutampa. R. Vainienés (2008) nuomone,
paslaugos i§saugoti negalima, tod¢l daZniausiai ji suvartojama jos gavimo metu.

Anot V. Kindurio (2003), paslaugy rinka nuo materialiniy prekiy rinkos skiriasi dviem
aspektais: nesuteikta paslauga neegzistuoja; paslaugos neapéiuopiamumas, dél kurio klientai
atsiduria nepatogioje padétyje, o paslaugy teik¢jams sudétinga jas pateikti | rinkg. E.
Vitkienés (2008) teigimu, svarbiausias paslaugos bruozas — ja galima pirkti, nors ji ir yra
neapciuopiama. Toliau kalbant apie svarbiausius bruozus, M. Kelkar (2010) pateikia dar vieng
paslaugy iSskirtinumg - kiekvienas paslaugos sandoris yra unikalus d¢l laiko ir vietos.

Labai jdomy paslaugos apibrézima pateiké Cowell (1984), kurj cit. J. Santos (2002) —
paslauga — tai, ko nejmanoma paragauti, pajusti, pamatyti, iSgirsti ar pauostyti pries tai, kol ji
neatlikta. Jdomus E. Gummessono (1987), kurj cit. N. Langviniené bei B. Vengriené (2009)
paslaugos apibiidinimas — paslauga yra tai, kas gali buti perkama ar parduodama, bet ko

nejmanoma uzsimesti sau ant kojos.
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Pasak L. Zalimienés (2003), paslauga — tai nemateriali gérybé arba paslaugos —
nemateriali veikla, kuri prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo. A. Apalaitienés teigimu,
kurig cit. J. Paulauskiené (2009) paslaugos apibtidinamos kaip tam tikra jmoniy veikla, skirta
jvairiems visuomenés poreikiams tenkinti. Paslauga taip pat yra ir viena i§ tre¢iojo
ekonomikos sektoriaus veiklos formy, taciau apimanti ne visg treting veikla, o tik tas jos risis,
kai 8i veikla nukreipiama kito asmens poreikiams tenkinti.

Ch. Lovelock ir L. Wright (2002) teigia, kad paslauga — tai veiksmas ar darbas, kurj
viena Salis siiilo kitai. Nors paslauga gali biti susieta su fiziniu produktu, pats paslaugos
suteikimas biitinai yra neapCiuopiamas ir paprastai negali tapti jokiy produkto faktoriy
nuosavybe. B. Vengrienés (2006) teigimu, paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos
procesas, neturintis materialaus apc¢iuopiamo rezultato, kuris skiriamas patekinti kito tkinio
subjekto poreikius. Panasus paslaugos apibudinimas pateikiamas ekonomikos terminy zZodyne
(1999), kur paslauga apibréziama, kaip nemateriali ekonomikos veikla (drabuziy skalbimas,
valymas ir kt.), kuri tiesiogiai ar netiesiogiai prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo.

Paslaugg taip pat galima apibrézti remiantis paslaugy savybémis (Pranulis, Pajuodis ir
kt. 2008). Paslauga — tai preké, kurios sudétyje vyrauja neapCiuopiamos savybés, Kurios
gamyboje dalyvauja vartotojas, jos gamyba ir vartojimas vyksta tuo pa¢iu metu, turinys ir
kokybé priklauso nuo paslaugos teikéjo, jos vartotojo ir kity aplinkybiy. Taigi toliau placiau
aptartos pagrindinés paslaugy savybés.

Paslaugas tyrinéjantys autoriai pateikia skirtingg paslaugos savybiy skaiciy, pacias
savybes taip pat interpretuoja nevienodai, tatiau savo esme pozitiriai yra gana artimi, ypa¢ dél
pagrindiniy sisteminiy savybiy. Dazniausiai minimos yra S§ios: neap¢iuopiamumas,
netaskiriamumas, heterogeniskumas, nekaupiamumas, paslaugos teikimo ir vartojimo
vienove, nuosavybés nekei¢iamumas, vartotojo dalyvavimas, nematerialumas. 1.1 lenteléje

pateiktos pagrindinés paslaugy savybés, bei jy apibiidinimai.

1.1 lentelé

Pagrindinés paslaugy savybés

Paslaugos savybé Apibidinimas

Skirtingai nuo fiziniy prekiy, vartotojai negali apZzitiréti, paragauti, pajusti,
iSgirsti ar pauostyti paslauga prie§ pirkdami, todél sunku suvokti ir jvertinti
paslaugos naudg, kol ja nepasinaudota. Paslaugy teikéjams sunku parodyti
paslauga, todél teikéjai, pasinaudoje jvairiomis komunikacijos priemonémis,
vartotojams privalo suteikti kuo iSsamesn¢ informacija apie paslaugos turinj
ir kokybe.

Neapciuopiamumas
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1.1 lentelés tesinys

Jis pasireiskia tuo, kad nejmanoma kiekvienam vartotojui ta pacia paslauga
suteikti vienodai ir savo ruoZtu kiekvienas organizacijoje dirbantis asmuo
skiriasi savo kompetencija, ziniomis, ir kitomis savybémis, tai sunku valdyti
paslaugy kokybés kontrole i$ anksto, prie§ parduodant ir vartojant
paslaugas.

Heterogeniskumas
(nevienodumas)

Paslauga reikalauja teikéjo ir vartotojo kontakto, tad pastarasis tam tikru
momentu su organizacija tiesiogiai ar komunikacijos kanalais turi uzmegzti
ry§i. Si paslaugos savybé kelia tam tikry reikalavimy personalui, jo
kvalifikacijai, o ypa¢ ty darbuotojy kurie bendrauja su klientais. Nuo
pardavéjo profesionalumo priklauso, ar klientas vél apsilankys pas
paslaugos teikéja.

Neatskiriamumas

Tai reiskia, kad paslaugos sukuriamos ir sunaudojamos tuo paciu metu ir
Paslaugos teikimo ir vartojimo | negali buti atskirtos nuo paslaugy teikéjo, jmoniy ar jrenginiy. Dél $io

vienové (vienalytiSkumas) paslaugos ypatumo ir atsargy nebuvimo paslaugy teikéjams daznai nelengva
patenkinti iSaugusia paklausa.

Paslaugos negalima laikyti vélesniam pardavimui ar naudojimui. Kaupti
galima daiktus, o ne procesg ar veiksmg. Kadangi paslauga nemateriali ir
suvartojama jos teikimo momentu, nejmanoma kaupti jos rezervy vartotojui
nedalyvaujant.

Nekaupiamumas

Paslauga — tai procesas, ir ji neturi nuosavybés. Paslaugy tiekéjai tik laikinai
perduoda vartotojui kai kurias priemones, reikalingas tai paslaugai suteikti
ir ja pasinaudoti, bet ne pacia paslauga. Parduotuvés paslaugos turinj sudaro
tarpininkavimas tarp prekiy vartotojy ir jy gamintojy.

Néra nuosavybés perdavimo

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis: V. Kindurys (2003), E. Vitkien¢ (2008), L. Bagdoniené, R.
Hopeniené (2004), R. Kaotler, K. L. Keller (2006), B. Vengriené¢ (2006). A. Pajuodis, S. Urbonavicius ir Kiti
(2008).

Apibendrinant pateiktus paslaugos apibrézimus, galima teigti, kad daugelio autoriy
apibrézimai yra panasis: skiriasi tik terminais, o ne esme. Taigi paslauga yra veiksmas ar
veiksmy serija, kurie yra neapciuopiami ir pasireiskia vartotojui sqveikaujant su paslaugq
teikianciais darbuotojais, bei uztikrina vartotojo problemos iSsprendimg ir poreikio
patenkinimg.  Paslaugos esme taip pat padeda atskleisti paslaugy savybés:
neapciuopiamumas, heterogeniskumas, neatskiriamumas, nekaupiamumas, kurios biidingos ir
gali biti pritaikytos vertinant drabuziy valymo jstaigy paslaugaS. Auganciame paslaugy

sektoriuje didZiausias issiikis teikti kuo geresnés kokybés paslaugas, todél kitame poskyryje

atskleidziama paslaugy kokybés samprata.

1.2. Paslaugy kokybés samprata

Tyringjimai parodé, kad paslaugy kokybé vis daugiau ir daugiau pripazinta, kaip
lemtingas faktorius bet kokio verslo pasisekime (Rezaei D., Rezaei K., Alipour, Salehi, 2011).
Todél paslaugy pramone, H. M. Nalini ir S. Samuel (2011) teigimu, leidzia didelius pinigus ir
laikg aukStos kokybés paslaugy projektavime, kad patenkinty klientus. Kokybé yra kertinis

akmuo rinkodarai ir strateginei bet kokios paslaugy firmos vadybai. Taciau, kaip teigia P. K
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Mishra bei B. R. Shekhar (2010), kokybé neturi labai aiSkios koncepcijos, nes viskas
priklauso nuo klienty pasitenkinimo lygio. Produkto ar paslaugos, naudojamy vieny klienty
grupés, kokybé gali buti vertinama gerai, taciau kitos grupés to paties produkto ar paslaugos
vertinimas gali buti prastas. Tai priklauso nuo klienty likes¢iy ir konkreCios prekés ar
paslaugos suvokimo.

J. A F. Stoner (1999), kurj cit. A. Simkus ir L. Pilelien¢ (2010), pabrézia, kad kokybé
dabar reiskia daugiau negu sukurti geresnj nei vidutinj produkta uZ prieinamg kaing. Siandien
kokybé reiskia nuolat geréjancius produktus ir paslaugas konkurencine kaina.

S. Zi¢kienés (2009) teigimu, kokybés, kaip galutinio tikslo, supratimas vadyboje yra
labai svarbus, taciau konkreciai apibrézti kokybe néra lengva. Kokybé yra plati ir jvairiapusé
sgvoka, turinti deSimtis apibrézimy, moksliniuose leidiniuose pateikiama daug analizuojamo
termino formuluo¢iy. Kokybé daugumai reiskia tobuluma, ji taip pat grindziama vartotojo
patyrimu, t.y. reikia ne tik pagaminti kokybiska produkta, jis turi buti pateikiamas laiku,
vietoje ir uz tinkamg kaing. Kaip teigia J. Mikulis (2007), kokybé priklauso nuo kliento
reikalavimy, todél Siuo poziiiriu pradzioje yra kliento reikalavimai, po to kokybé. [vairiuose
techniniy eksperty vertinimuose aukS$ciausius balus gaunantys gaminiai nebitinai yra patys
perkamiausi.

Kaip teigia C.C. Barczyk (1999), kokybés savoka labai plati. Ji apima visas veiklos
sritis nuo gimusios idéjos iki produkto realizavimo. Puikiai sumanytas, gerai sukurtas ir
realizuotas produktas dél vieno vienintelio neapdairumo ar aplaidumo atvejo gali tapti
menkaverciu niekalu. Todél biitina atsakingai ir kokybiskai dirbti absoliuc¢iai visoms gamybos
ir paslaugy teikimo grandims. Anot C. Barczyk (1999), néra kito tokio jprasto termino, kurj
Siandien taip menkai suprasty verslo zmonés. Jo apibrézimy daugybeé, taciau dauguma jy
galima sutraukti j kurj nors vieng i$ $iy dviejy sakiniy, kurie pateikti 1.1 pav. Pirmuoju atveju
kokybé apibréziama kaip santykinis ydy nebuvimas, antruoju - kokybés lygis yra vartotojo

pasitenkinimo gaminio parametrais ir ypatybémis lygis.

Specifikacijy X Vartotojo
atitikimas KOKYBE reikalkavimq
atitikimas

1.1 pav. Kokybés apibréztis

Saltinis: sudaryta daro autorés remiantis: C. C. Barczyk (1999). Visuotinés kokybés vadyba. Monografija.
Vilnius: Eugrimas.
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Jdomus J. Ruzeviciaus (2007) pozitris ] kokybe. Paslaugy kokybé, jo teigimu, - tai
visuma paslaugos savybiy, lemianciy jy tinkamumag, tenkinti iSreik§tus ir numanomus
vartotojo poreikius apibréztomis paslaugy vartojimo salygomis. O D. Pocilités, V.
JanuSauskienés bei R. Vitkausko (2005) nuomone, kokybé — tam tikras tobulumo laipsnis.
Gali bati apibadinama kaip ,,bloga“, ,,gera”, ,,puiki“ ir pan. I|. Savickiené, kurig cit. T.
Sakalauskaité (2009) pateikia dar kitokj kokybés suvokimg — kokybe¢ gali biti apibiidinama ir
kaip klaidy nebuvimas. Pastaroji priciga kokybe¢ apibtdina kaip paslaugy teikimg be jokiy
trokumy. W. E. Deming, kurj cit. Y. C. Cheng (2003) kokyb¢ apibrézia taip pat — sistema be
trikumy. Y. C. Cheng (2003) pateikia dar keleta Zymiy autoriy skirtingy kokybés suvokimy:
G. Gilmore — techniniy salygy atitikimas, P. Crosby — reikalavimy atitikimas. Kokybé, kaip
matoma, vertinama i§ tiekéjo pozicijos, kai paslaugy organizacijose pagrindinis vaidmuo
vertinant kokybe turéty tekti vartotojui.

J. M. Juran glaustai apibrézia kokybe, kaip vartotojy poreikiy patenkinima, kaip ,,tikima
vartoti“, kuris reiSkia ir ydy nebuvima, ir daugybe elementy, reikalingy visapusiSkoms
vartotojo reikméms (pvz., atlikimas, grozis, atsparumas, tikimas reikalui) tenkinti (Barczyk,
1999). A. Cereska, V. Pauza (2005) sutinka su J. Juran Zodziais ir teigia, kad kokybe¢ - tai
vartotojo poreikiy patenkinimo lygis. T. Ishikawa, kurj cit. A. Cereska, V. Pauza (2005),
teigia, kad kokybé - tai savybe, realiai patenkinanti vartotojy poreikius. Siekdamas kokybés
teik¢jas turi zinoti vartotojy poreikius, kad pateikty produkcija, atitinkancig jy poreikius. B.
Edvardsson (Lagviniené, Vengriené, 2009) kokybg apibrézia dar kitaip: ,,Kokybé yra tai, kas
padeda suprasti vartotojo jgeidzius ir padeda daryti viska, kad jie buty jgyvendinti®.

Amerikie¢iy ekonomistas D. A. Garvin | paslaugy kokybés sampratg pasitilé pazvelgti
remiantis penkiais aspektais, akcentuojanciais tam tikrg kokybés determinantg. Jis iSskyré
tokius veiksnius (Paslaugy kokybés koncepcija, 2010, D. Pocitte ir kt., 2005, P. Vanagas,
2008): jgimtq tobulumg (zmonés, pakartotinai vartodami tam tikra paslauga, jgyja patirties ir
tokiu budu tarsi iSmoksta pazinti kokybe); produktg (kokybé gali biiti apibidinama tiksliai
nusakomais ir iSmatuojamais kintamaisiais. Taciau pagrindiné jo problema yra ta, jog lieka
nejvertinti individualaus vartotojo poreikiai bei lukesciai); vartotojg (Siuo atveju kokybé yra
suvokiama subjektyviai (kokybé vertinama remiantis vartotojo emocijomis, i§gyvenimais,
lukesciais); procesq (kokybe nusako nustatyty paslaugy teikimo standarty atitikimas. Paslauga
¢ia tapatinama su technologiniu procesu, kurio efektyvi kontrol¢ garantuoja reikiamg kokybe);
verte (Cia kokybés samprata apima vertg ir kaing. Paslauga laikoma kokybiska tik tuomet, kai
paslaugos suteikimo procese gautas rezultatas ir vartotoja tenkinanti kaina dera tarpusavyje.

A. Gupta, J. C. McDaniel, S. K. Herath (2005) pateiké schemg (zr. 1.2 pav.), aiskiai

parodancig nuo ko priklauso kokybiSka paslauga ir klienty pasitenkinimas. A. Guptos ir kity
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bendraautoriy teigimu (2005), $is modelis susitelkia ties kliento poreikiais ir ltikesc¢iais. Jmoné
turi nustatyti palaikymo struktlira organizacinei kultiirai, vadovavimui ir darbuotojo
jsipareigojimams, kurie yra kokybiskos paslaugos programos statybiniai blokai. Kliento
pasitenkinimas ir likesé¢iai gali lengvai buti pakeisti esant skirtingoms aplinkybéms. Tokiu

budu, modelis rodo dvipusj srautg tarp kliento poreikiy, likesciy ir trijy konstrukcijy.

Vadovavimo
/ sistema
Klienty nory, \
ikiu ir likes¢i rganizacij .
poreikiy ir lokesCiy | © glfultﬁizjos > Gerinamas verslo
Z1nojimas procesas
Darbuotojy / v
isipareigojimai Gerinama paslaugy
kokybé

A 4

Gerinamas klienty
pasitenkinimas

1.2 pav. Visuotinés kokybés modelis

Saltinis: A. Gupta, J. C. McDaniel, S. K. Herath (2005). Quality management in service firms: sustaining
structures of total quality service. Managing Service Quality, 15, 389-402.

Sis modelis pabrézia grjztamojo rysio cikla, kuris paveikia tris konstrukcijas. Gerai
nustatyta vadovavimo sistema, organizaciné kulttira ir atsakingy darbuotojy komanda prives
prie pagerinty verslo procesy. Pagerinti verslo procesai bus paslaugos kokybés pagerinimy
priezastis. Tai gali buti paslaugos atlikimo rezultaty pagerinimas. Pagaliau, pagerinti
paslaugos kokybés lygmenys prives prie kliento auksto pasitenkinimo lygio.

Kaip teigia L. Bagdoniené ir R. Hopeniené¢ (2004), pozitriy jvairové, viena vertus,
padeda geriau suvokti kokybés fenomeng, kita vertus, jei skirtingose o0rganizacijos
funkciniuose padaliniuose vadovaujamasi sava kokybés samprata — paslauga bus prasta, o
vartotojas nepatenkintas. Vadinasi organizacijos veikla turi biiti grindziama holistiniu ir visy
vienodai suvokiamu poziiiriu j kokybg. Kokybés apibréztis turéty padéti paslaugy
organizacijai suvienyti darbuotojus ir padalinius kokybés misijai jgyvendinti — patenkinti
vartotojy ir kity suinteresuotyjy (personalo, savininky, Steigéjy) poreikius.

Apibendrinant paslaugy kokybés sampratq, is esmés daugelio minéty autoriy teigimu,
kokybe gali buti apibrézta kaip litkesciy atitikimas. Tai tas, ko laukiama is paslaugos, kurig
vartotojas perka. Kokybé formuoja jmonés jvaizdj, daro jtakq veiklos produktyvumui, pelno
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augimui. Kadangi paslaugy kokybé yra pirkéjo ir pardavéjo sqveikos rezultatas, tai reiskia,
kad visi darbuotojai turi jtakos vartotojo kokybés sampratai. Personalo jtaka paslaugy

kokybei bei aptarnavimo kokybé analizuojama kitame poskyryje.

1.3. Personalo jtaka teikiamu paslaugy kokybei

Kaip teigia J. Rakickaité ir R. Vaitkiené (2009), perkant produkta, kuris itin priklauso
nuo sgveikos tarp teikéjo ir pirkéjo (tokio produkto pavyzdys — paslauga), dar svarbiau
pazvelgti | teikéja kaip i sgveikos partner] nei | pacia paslaugg. Reikia atsizvelgti i paslaugos
teikéjo turimas galimybes kurti verte klientui.

J. Adomaitytés (2005) nuomone, kiekvieng dieng susiduriame su klienty aptarnavimu:
apsipirkdami prekybos centre, gerdami kava mégstamoje kavinéje, apmokédami sgskaitas
banke, keisdami Sukuoseng kirpykloje — tai vyksta nuolat, kasdien. Klienty aptarnavimas — tali
visy pirma aptarnavimo kultiira, tinkamas personalo valdymas, informacijos apie auksta
aptarnavimo kultiira skleidimas tarp darbuotojy ir skatinimo sistemos diegimas (Salkauskiené,
Zalys, Zalien¢, 2006). J. Adomaitytés (2005) nuomone, beveik visi veiksniai, prisidedantys
prie aptarnavimo kokybés — komunikavimas, kompetencija, mandagumas, reagavimas slypi
personalo poziiiryje i klientus ir jy elgesyje su klientais. Turintys tinkama poziiirj, tinkamus
stimulus, tinkamg mokymg ir tinkama jgaliojimy kiekj darbuotojai, mokantys jsiklausyti }
klientus, yra ypac¢ svarbiis modeliuojant ir teikiant geriausig rezultatg, sukuriant] aptarnavima.
J. Adomaityté (2005) teigia, kad nepaisant to, ar klientas zino, kaip turéty biiti aptarnaujamas,
ar ne, aptarnavimo kokybé yra organizacijos veidas.

Ne vienas paskutiniu metu atliktas tyrimas rodo, kad yra aiskus rySys tarp santykiy su
klientais kokybés ir pelningumo. Pagerinus santykiy kokybe, pageré¢ja ir finansiniai rezultatai
— ir jmonés pajamos, ir grynasis pelnas. Pirkéjas (klientas), jsigydamas preke ar gaudamas
paslauga, esant geram aptarnavimui lengviau priima sprendima: pirkti ar ne, sugrjzti ¢ia dar
karta ar ne, jaucia didesn] pasitenkinimg pirkiniu ar gauta paslauga (Adomaityte, 2006,
Dzeveckyté, 2004).

Zmogiskojo kapitalo teorijy plotméje personalas laikomas svarbiausiu jmonés
iStekliumi. Darbuotojai yra didziausia paslaugy imonés vertybé. Ji atspindi paslaugy imonés
organizacing kulttirg, jos vertybiy sistemg. Manoma, kad darbuotojy patirtis, jos tobulinimas
nusako viding organizacijos energija, galimybes dél kuriy paslaugy jmoné gali jgyvendinti
uzsibréztus tikslus (Jurkauskas, 2003). Ypac svarbiis, P. Vanago (2008) nuomone, darbuotojy

santykiai su klientais, kurie su jais bendrauja tiesiogiai, telefonu arba kitomis priemonémis.
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Kaip teigia T. Dickinson ir S. Tam (2004), personalui reikia suprasti kiekvieno kliento
poreikius ir pasitlyti jam geriausius problemos sprendimus. Todél J. Adomaitytés (2006)
teigimu, organizacijos turi rupestingai parinkti tokius darbuotojus ir juos mokyti, jgalioti
patenkinti vartotojy poreikius. Tiesiogiai klientus aptarnaujantis personalas savarankiSkai
atlieka pagrindinj jmonés nefinansinius ir finansinius rezultatus lemiantj vaidmenj. A.
veiksnys — aukstos kvalifikacijos ir atsidave organizacijai darbuotojai. S. Viltrakyté (2007)
teigia, kad daugumai Zmoniy patinka, kai juos aptarnauja personalas, i§ kurio galima sulaukti
kompetentingo atsakymo. Taip pat labai svarbus ir bendravimo jgadziai — kaip pasisveikina,
kaip Sypsosi, kaip uzduoda klausimus, kaip skubiai aptarnauja, kaip atsisveikina. Tai reiskia,
kad jmoné turi ripintis darbuotojy kompetencija, poziiiriu j darba, atsakomybés suvokimu ir
prisiémimu, jsipareigojimais jmonei ir pan. Toks pozilris | personalg yra ypac¢ reikSmingas
paslaugy imonéms, kuriy darbuotojus vartotojai neretai sutapatina ne tik su pacia jmone, bet ir
su paslauga (Bagdonien¢, 2008). Cia daug kas priklauso nuo jmonés vadovo. Vadovas — tai
jmonés veidas, nusprendZziantis, kaip ir kokio lygio bus parduodama paslauga, kokia turi bati
darbuotojo vieta, motyvacija ir pasitenkinimo lygis darbe, poziiiris j klienta. Jam svarbiausia -
pelnas, kurj gali duoti tinkamai parduota paslauga ir kliento gerove (Banyté, 2001). A.
Jurkausko (2003) nuomoné panasi - nuo auksciausio lygio vadovo priklausys, ar visuotinés
kokybés vadybos sistema bus pradéta diegti jmonéje ir ar $i veikla bus efektyvi. Siuo
klausimu vadovai privalo sudominti savo pavaldinius, nes tai kiekvieno dirban¢io jmonéje
reikalas.

Taigi B. Vengrienés (2006) teigimu, vartotojo nuomone¢ apie kokybe formuoja
paslaugos suteikimo biidas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés, kuriomis paslauga pasiekia
savo tikslg. Vartotojas yra veikiamas ne tik to, kg jis gauna, bet ir to, kaip jis gauna paslauga,
kaip ir kiek jis suzino apie paslaugos gamybos ir vartojimo procesg. Kaip teigia A.
Kazlauskien¢, I. Ostrauskiené (2010), laikomasi poziiirio, kad paslaugy teikéjai ir vartotojai
gali nevienodai suprasti paslaugos kokybe. Klientas daznai ateina jau turédamas i§ anksto
suformuotus likesc¢ius dél konkrecios paslaugos ir nuo to, ar kliento lukesciai bus patenkinti,
priklausys tolesnis jo naudojimasis paslaugomis. Todél teikejas turi siekti paslaugy atitikimo
klienty likes¢iams arba jj informuoti taip, kad klientas savo liikes¢ius formuoty lygiagreciai
gaunamoms paslaugoms.

BesiSypsantys ir gerai nusiteikg klientai yra kiekvienos imonés sé¢kmés Saltinis. Tai
pasiekiama nuolat analizuojant jy poreikius, gerinant aptarnavimo kokybg. Klienty
aptarnavimas yra esminis pozymis, kuris skiria vieng jmon¢ nuo kitos ir suteikia jai

konkurencinj pranaSuma. Be abejo, prekés ar paslaugos kaina ir kokybé lieka svarbi, bet vis
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délto aptarnavimo kultiira palieka klientui ypa¢ didelj jsptdj (Lukosiate, 2006). Jei vartotojai
negauna to, ko laukia, kaip tuo atveju, kai viena buvo zadéta, o kita pateikta, jie patiria
nepasitenkinimg. Tai svarbu (Barczyk, 1999), nes tyrimai rodo, jog vartotojai aptaria gera
bendrovés gaminj ar paslauga mazdaug su penkiais zmonémis. Taciau jie tikriausiai aptarinés
prastus bendrovés gaminius ir prastas paslaugas su dvideSimcia zmoniy. Panasi C. J. Lee
(2011) nuomon¢ - auksta paslaugy kokybé, didina klienty pasitenkinima, lojaluma, didesnj
norg pateikti rekomendacijg kitiems, mazinti skundus. Lojalumas, N. Ivanauskienés ir V.
Auruskevi¢ienés (2008) teigimu, tai poziiiris, kuris sglygoja ilgalaikius vartotojo santykius su
prekeés zenklu, todél, kad vartotojas turi stiprius teigiamus argumentus produkto atzvilgiu.

Taigi pasirinkdami ir naudodami paslaugas, L. L. Berry, E. A. Wall, L. P. Carbone
(2006) teigimu, klientai mato daugiau ir apdoroja daugiau informacijos, negu vadybininkai ir
paslaugy teikéjai daznai jsivaizduoja. Jie kaip sekliai, fiksuojantys kiekvieng smulkmena.

Apibendrinant personalo jtaka organizacijai ir paslaugy kokybei, pateikiama J.
Adomaitytés (2006) schema (zr. 1.3 pav.).

Jis formuoja kliento nuomong ne Kuria jmonés jvaizdj — jis yra
tik apie jmong, bet ir apie prekiy jmonés ,,veidas*
ir paslaugy kokybe

Lemia trumpalaikj ir ilgalaik;

Formuoja ilgalaikius santykius :
aptarnavimo rezultatg

su klientais, uztikrina klienty
lojalumag

1.3 pav. Aptarnaujancio darbuotojo jtaka organizacijos rezultatams

Saltinis: J. Adomaityté, (2006). Efektyvus klienty aptarnavimo kokybés valdymas padeda daugiau parduoti.
Marketingas, 9, 42-48.

Apibendrinant galima teigti, kad aptarnavimo kokybé bei personalo kompetencija yra
esminiai veiksniai skiriantys vieng jmong nuo kitos, skatinantys klientus arba sugrizti dar
kartg pas paslaugos teikéjq arba galutinai pamirsti jstaigq. Personalo elgsena, mokéjimas
bendrauti ir palaikyti santykius su klientais, lemia jmonés veiklos sékme. Optimaliausias
variantas paslaugy jmonei yra tuomet, kai suteikta paslaugy kokybé atitinka laukiamg
paslaugq. Vartotojas kokybe isreiskia tam tikrais kriterijais, apie juoS kalbama kitame
poskyryje.
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1.4. Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai

Tam, kad bty galima matuoti kokybe, pirmiausia reikalingi vienodai apibrézti ir
vienodai interpretuojami kriterijai, kuriais bty paremtas matavimas. Vartotojas paslaugos
kokybe suvokia kitaip, todél ja apibiidindamas, jos neskaido ir neanalizuoja, o iSreiskia tam
tikromis charakteristikomis, kurios jam atrodo svarbios. Pateikiami skirtingy autoriy minimi
veiksniai, kriterijai ir charakteristikos svarbios vartotojui gaunant paslauga.

Kaip teigia, A. Miklalauskiené, R. Tijunaitiené, M. Vekteryt¢ (2001), vartotojas
vertindamas paslaugas, remiasi:

v’ pasitikéjimo,

V" akivaizdumo,

v’ patirties kriterijais.

Pasitikéjimo kriterijus — tai zinios apie konkrecig veikla. Akivaizdumo kriterijus — tai
spalva, stilius, jausmas, kaina, kuriuos vartotojas jvertina prie$ jsigydamas paslaugg. Patirties
kriterijus — kai vartotojas vadovaujasi patirtimi su konkurencinémis paslaugomis
analogiSkomis toje pacioje organizacijoje, bei patirtimi naudojant paslauga.

Tyrimai parodé¢, kad paslaugy sferoje labai svarbios 5 kokybés dimensijos (kriterijai),
tenkinancios vartotojy lukescius:

v’ Patikimumas, t. y. gebéjimas suteikti tai, kas buvo sitilyta, patikimai ir kruop$¢iai.

v’ Garantija — tai zinios ir darbuotojy mandagumas bei sugebéjimas jtikinti ir iSlaikyti
paslapt], pavyzdziui, sugebéjimas atsakyti j klausimus, gal¢jimas atlikti bitinus
darbus, mok¢jimas naudotis vartotojo kreditinémis kortelémis, buti maloniam ir
mandagiam aptarnaujant klientg.

v Aplinkos estetika — tai baldy ir jrengimy grozis ir darbuotojy iSvaizda. Svarbu, kad
aplinka, kurioje teikiama paslauga, biity estetiSka ir gerai nuteikianti klientus, kad
darbuotojai biity dailiai apsirenge, baldy formos ir spalvos harmoningai suderintos,
skelbimai, paaiSkinimai lengvai jskaitomi ir gerai suprantami.

v NuoSirdumas — tai klientui parodyto nuosirdumo ir démesio laipsnis. Pavyzdziui, tai
gali buti noras suteikti paslauga klientui jam priimtiniausiu laiku, aiSkinti techniniu
zargonu, kuriuo kalba klientas ir stengtis vadinti klienta vardu, nes tai dazniausiai

klientui yra labai malonu.
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v' Reagavimas j kliento norus, t. y. noras padéti klientui greitai suteikti paslaugg. Tai
apima skuby problemos sprendimg, pavyzdziui, nedelsiant atiduoti pinigus uz
grazintas prekes arba skuby defektuotos prekés pakeitima (Vanagas, 2008).

Aptarnavimo kokybé J. Banytés (2001) manymu, yra vienas svarbiausiy veiksniy
sustiprinanc¢iy ar susilpninanc¢iy jmonés pozicijas. Geras aptarnavimas gali atsverti aukStesne
kaing. Kalbant plac¢iau apie aptarnavimo kokybe kaip vieng i$ veiksniy, daranciy jtaka klienty
pasitenkinimui, reikéty paminéti kriterijus, kuriais remdamiesi klientai jvertina aptarnavimo

kokybe. Jie pateikti 1.4 pav.

Apciuopiamos
savybés

Aptarnavimo
kokybés vertinimo
kriterijai

1.4 pav. Aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai

Reagavimas

Saltinis: Sudaryta darbo autorés, remiantis: J. Banyte, (2001). Efektyvaus klienty aptarnavimo elementai.
Vadovo pasaulis, 7-8.

Vartotojui svarbu kompanijos patikimumas — ar kompanija tiksliai, be klaidy ir laiku
atlicka tai, ka pazadéjo, uztikrintumas — ar kompanijos darbuotojai pakankamai
kompetentingai ir sgziningai teikia savo paslaugas, reagavimas — ar operatyviai suteikiamos
reikiamos paslaugos, pagalba, jautrumas — ar kompanija sugeba ir nori suprasti specifinius,
individualius jy poreikius, isigilinti 1 jy padét] ir uzmegzti asmeninj ry$i, apciuopiamos
savybés — ar kompanijos buvein¢, darbuotojy apranga ir jranga, pastebimos aptarnavimo
metu, yra kokybiSkos.

A. Mikalauskienés, R. Tijunaitienés ir M. Vekterytés (2001) teigimu, paslaugy kokybe
vertina ne tik vartotojas, bet ir teikéjas. Vertinant paslaugos kokyb¢ naudojamos dvi kriterijy
grupés: vidiniai ir vartotojo kriterijai. Vidiniai paslaugos kriterijai nustatomi jmonés viduje, 0
vartotojo Kriterijai — jvertinus jo nuomong¢ apie organizacijg ir jos teikiamas paslaugas.

Remiantis Ch. Gronroos, pagrindinés vartotojo vertinamos paslaugy savybés skaidomos
1 dvi dalis. Pirma, jvertinant kainos ir kokybés santykj. Daznai kaina yra priemoné, prie$

vartojimg informuojanti vartotoja apie busimos paslaugos kokybg. Antra, vertinamos
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paslaugos teikéjo pagrindinés charakteristikos (Langviniené, Vengriené, 2009). Jos pateiktos

1.2 lentel¢je.

1.2 lentele
Paslaugos teikéjo pagrindinés charakteristikos
Charakteristikos Apibiidinimas
Profesionalumas | Tai kriterijus, parodantis, ar paslaugos teikéjas bei jo darbuotojai turi ziniy ir jgiidziy, taip
ir jgiidziai pat sistemy ir fiziniy resursy, reikalingy profesionaliam jy problemy sprendimui.

Vertinama paslaugos teikéjo darbuotojy kvalifikacija, organizaciné sistema, fiziniai
iStekliai. Jie turi buti pakankami vartotojo problemai i§spresti.

Poziuris ir Vertindami  kokybe, paslaugy vartotojai atsizvelgia | kontaktuojanéio personalo

elgsena suinteresuotumg, démesj, mandaguma, pagarba. Reik§més turi ir kontaktuojanéio personalo
i8vaizda, kalba, kaip iSaiSkinama pati paslauga. Taigi poziliris ir elgesys susijgs su
teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe — kaip darbuotojai yra pasirenge spresti
paslaugos vartotojo problemas.

Prieinamumas ir | Paslaugy vartotojui svarbu, kaip paslauga pasiekiama. Tai siekimas prisitaikyti prie

lankstumas vartotojo nory ir pageidavimy. Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo
laika, patogig paslaugos atlikimo vieta.
Patikimumas Vertinamas tinkamas saskaitybos kruop$tumas, jrasy saugojimas, pazady tes¢jimas. Cia

jeina kompanijos reputacija, fizinio saugumo, finansinio saugumo, konfidencialumo
uztikrinimas. Tai tikétinos ir patirtos kokybés atitikimas, tiesos momenty ir vartotojy
lukes¢iy pateisinimas.

Kompensavimas | Nesklandumy $alinimas, trakumy kompensavimas, sugebéjimas imtis operatyviy veiksmy,
siekiant iStaisyti klaidas, greitai suteikti paslauga, kas uztikrinty gera jos kokybe. Taigi
vertindamas kokybe, paslaugy vartotojas atsizvelgia | tai, ar paslaugos teikéjas
suinteresuotas ieskoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas
nors nenumatyta.

Reputacija ir Vartotojai didelg reik8me teikia paslaugy jmonés pasirengimui pateikti verte, adekvacia
kreditabilumas sumokétiems pinigams. Jmoné turi biiti pasirengusi vartotojui padegti nuostolius.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis V. Smergeliené, N. Patackiené (2004), N. Langviniené, B.Vengriené
(2009), E. Vitkiené (2008).

Vienos charakteristikos, anot B. Vengrienés (2006) — tai profesionalumas ir jgudziai,
kompensavimas, reputacija ir kreditabilumas isreiskia technine kokybe, 0 Kitos - pozitiris ir
elgsena, prieinamumas ir lankstumas, bei patikimumas daugiausiai apima funkcine kokybe,
kuriai, kaip matome, vartotojas suteikia gana didele svarbg. Apie techning ir funkcing kokybe
placiau kalbama 1.5. poskyryje. Paslaugy firmos veikloje funkcinés kokybés elementai
neturéty buti antraeiliai — juos bitina derinti su techninés kokybés elementais.

Vartotojai jverting paslaugas, jvardija jas kaip geras, blogas ar priimtinas. Remdamasis
Siais vertinimo lygiais, Ch. Gronroos sudaré modelj, kuris parodo, kokig nuomong vartotojai
susidaro apie jmong¢ po gaunamos atitinkamo lygio kokybés.

Ch. Gronroos isskiria keturis paslaugy kokybés vertinimus:

v bloga;

v’ priimtina;

v gera;
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v’ auksta (labai gera).

Bloga kokyb¢ — tai Zemiau tikétinos kokybés; priimtina kokybé atitinka tikéting kokybe;
gera kokybé Siek tiek pranoksta tikéting paslaugos kokybe; auksta (labai gera) kokybé gerokai
pranoksta tikéting paslaugos kokybe. (Vitkiené, 2008)

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojas paslaugos kokybe suvokia kitaip, nes jos
neskaido ir neanalizuoja, o isreiskia tam tikrais kriterijais, kurie jam yra svarbiis. Daugelio
minéty autoriy teigimu vartotojui svarbiausia patikimumas, reagavimas | norus,
profesionalumas, nuosirdumas, poziiris ir elgsena ir kt. Organizacijai reikia atsizvelgti j
kiekvieno vartotojo nuomone apie jy teikiamas paslaugas, nes vartotojai yra skirtingi ir

kiekvienas skirtingai suvokia svarbiausius kokybés kriterijus.

1.5. Pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Negalima valdyti to, kas nepamatuojama (Mikulis, 2007). Paslaugy kokybés matavimas
nepaprastai sudétingas dél jy neapéivopiamumo ir jvairiartsiskumo (Kelkar, 2010). Taciau
paslaugy kokybé matuojama labai daZnai, nes matavimas leidzia palyginti kaip buvo pries ir
po pakeitimy, leidzia atrasti kokybés problemas, jdiegti aiskius paslaugy teikimo standartus
(Rezazadeh, Yaghoubi, Nikoofar, 2011). J. Mikulio (2007) teigimu, organizacija, kuri tiksliau
Zino savo padet], geriau pazjsta viding aplinka, jgauna konkurencinj pranaSuma.

Paslaugy kokybés tyréjai, kaip teigia A. Zekevi¢iené (2009), vis dar polemizuoja, kuris
paslaugy kokybés vertinimo modelis yra objektyviausias, geriausiai atspindintis vartotojo
suvokta kokybe ir suteikiantis daugiausia galimybiy ja tobulinti. Paslaugos kokybés tyrimo
modelis priklauso nuo tyrimo tiksly, paslaugos sferos, situacijos rinkoje ir pan. Taigi
literatiiroje galima rasti jvairiy kokybés tyrimo modeliy, metody, vartotojy patenkinimo lygiui
tirti (Vanagas, 2008). Kiekvienas modelis gali buti papildytas ar supaprastintas ir norint
tinkamai iStirti paslaugy kokybe, tenka taikyti ne viena, o kelis paslaugy kokybés vertinimo
modelius. Kompleksinis tyrimas leidzia i$samiai nustatyti ar konceptualiai suformuota
paslaugos kokybé tikrai pripazjstama vartotojy.

Paslaugy kokybés modeliai, priklausomai nuo tyrimo pobtidzio mokslin¢je literatiiroje
skirstomi j (Bagdoniené, Hopeniené, 2005):

v’ vartotojo kokybés suvokimo,
v' paslaugos teikimo proceso,

v' paslaugy teikimo sistemos.

22



A. SOKAITE. UAB , Juvidé* paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomoniy tyrimas

Dazniausiai literatiiros Saltiniuose aprasomi ir analizuojami Sie modeliai, kurie placiau

analizuoti ir darbe:
v Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis;
v A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. L. Berry kokybés spragy modelis;
v Servqual modelis.

Ch. Grinroos bendrai suvoktos kokybés modelis. Sis modelis yra vienas populiariausiy
ir lengviausiai suvokiamy. Modelio esmé tokia, kad vartotojo patirta kokybe formuoja
techniné ir funkciné kokybé¢, kurig vartotojas suvokia, pasitelkdamas jvaizdj. Véliau kokybés
dimensijas papildo kokybés lygiai ir kokybés suvokimg salygojantys veiksniai. Bendrai
suvoktai paslaugos kokybei jtakg daro tai, ko vartotojas tikéjosi — laukiama kokybé, ir tai, kg
jis patyré naudodamasis paslauga — patirta kokybé (Simanauskiené, 2007). Ch. Gronroos

modelis pateiktas 1.5 pav.

Ivaizdis

U

| — |

Laukiama kokybé <:|”ﬂ Benirisl:)\{()kta I]I:"::> Patirta kokybé
okybé
1 /\

Ivaizdis

Y \

v Marketingo priemonés : :
v’ Ivaizdis Techniné kokybé: Funk01'né _
v' Zodiniai ry§iai Kas? kokybeé: Kaip?

v' Vartotojo poreikiai ir vertybés

1.5 pav. Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis

Saltinis: E. Vitkiené (2004). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla

Tiek B. Vengrienés (2006), tick E. Vitkienés (2008) teigimu, techniné kokybé yra tai,
ka vartotojai gauna sgveikos su paslaugy jmone metu — tai kokybés iSoriné israiska. Pasak B.
Vengrienés (2006), techniné kokybé paprastai susijusi su materialinémis paslaugos teikimo
priemonémis bei technologijomis, kuriy savybés nustatomos jprastais prekiy kokybés
vertinimo metodais. Jy buvimas ir biiklé gali biiti pademonstruoti klientui prie§ suteikiant

paslaugg. Apibendrinant techning kokybg¢ galima remtis P. Markeviciaus, A. Lukausko (2009)
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nuomone, kad techniné paslaugy kokybé parodo, kas lieka vartotojui, kai baigiasi paslaugos
teikimas, ir vartotojo bei teikéjo sgveika.

Taciau, klientas visuomet yra paveikiamas dar ir buido, kuriuo techniné kokybé jam
neteikiama. Sis budas, anot B. Vengrienés (2006), nusako kita kokybés aspekta — funkcine
kokybe. Vartotojas jautriai reaguoja j tai, kaip teikiama paslauga (Bagdoniené, Hopeniené,
2005). Itakos vartotojams turés paslaugy jmoniy darbuotojy gebéjimas sudaryti gerg jsptdj
(tiesiogiai su vartotojais kontaktuojanéiy asmeny geranoriSkumas, geb¢jimas atlikti savo
uzduotis, i8spresti kliento (vartotojo) problemas, taip pat iSvaizda, bendravimo stilius
(Vitkiené, 2008). P. Markevicius, A. Lukauskas (2009) teigia, kad funkciné paslaugy kokybé
parodo, kaip ir kokiais budais yra teikiama paslauga. Funkcing kokybe lemia subjektyvus
vartotojo vertinimas, kaip vyksta paslaugos gaminimo ir vartojimo procesas.

Kaip teigia N. Langviniené bei B. Vengriené (2009), skirtingai negu produkty
gamyboje, paslaugy imong¢je vartotojas gali pamatyti jos iSteklius, veikimo buda, atliekamus
veiksmus. Susidares jvaizdis labai svarbus daugeliui paslaugy. Todél jvaizdis tampa savotisku
filtru, vartotojui suvokiant patirtos paslaugos kokybés tiek techninés, tiek ir funkcines
ypatybes.

Laukiama kokybe¢, anot R. Kinderio, L. Zalio ir 1. Zalienés (2011) — tai funkciniy ir
techniniy paslaugy savybiy visuma, kurios tikisi paslaugy vartotojas 1§ paslaugy teikéjo
pazady ir sukurto jvaizdzio. Vienas Anot, E. Vitkienés (2008), prie§ vertindamas patirtg
kokybe vartotojas turi jau susidares bendrus reikalavimus, kuriuos turéty atitikti paslaugos
kokybé. Tokie pagrindiniai vartotojo lukes€iai yra vadinami tikétina (laukiama) kokybe.
Laukiamg paslaugos kokybe veikia jvairiis veiksniai: rinkos komunikacijos, gyvas Zodis,
jvaizdis, vartotojo poreikiai. Vartotojo suvokiama paslaugy kokybé yra lygi patirtos ir
laukiamos kokybés skirtumui, todél vartotojai, vertindami paslaugy kokybe, lygina patirta
paslaugg su laukiama (Miklalauskiené, Tijiinaitiené, Vekteryté, 2001).

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

A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. L. Berry kokybés spragy modelis. Modelis
atskleidzia, kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas — ir kaip
jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokimg. Z. Ruiqi
ir P. Adrian (2009) nurodo, kokios spragos paslaugy organizacijoje gali suponuoti prasta
paslaugy kokybe ir vartotojy nepasitenkinimg. Keturios pagrindinés spragos gali lemti
penktajg ir svarbiausigjg: skirtumg tarp vartotojo likes¢iy ir to, kas jam suteikta. Modelis
pateiktas 1.6 pav.
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Vartotojas

Zodiné komunikacija Asmeniniai poreikiai Turima patirtis

A

_i Laukiama paslauga

A

Patirta paslauga

A

Paslaugos teikimas ISoriné komunikacija
(iSankstiniai ir vélesni su vartotojais
atsiliepimai) 7'y

Teiké¢jas

4 A

3 spraga 4 spraga

Paslaugos kokybés
standartai

1 spraga

4 A

y

2 spraga —
Paslaugos teikéjo

sugebé¢jimas suvokti
vartotojo lukescius

1.6 pav. A. Parasuraman, V. Zeithaml, L. L. Berry paslaugy kokybés spragy modelis

Saltinis: B. Vengriené (2006). Paslaugy vadyba, Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla

Pirmoji kokybés spraga - vartotojy liikkesCiy ir teikéjo gebéjimy juos suvokti neatitiktis.
Pasak W. Urban (2009), spraga gali bati sukelta dél laiko trikumo, skirto klienty tiesioginiy
ziniy jgijimui ar per didelio vadybos sluoksniy skaiCiaus tarp vyriausiyjy vadybininky ir
kontakto personalo. Kai paslaugy teikéjas deramai nesuvokia vartotojy lukes¢iy, priimami
netinkami sprendimai (Langviniené, Vengriené 2009). W. Urban (2009) teigimu, literatiiroje
vyrauja pasitilymai, kaip jveikti kokybés spraga. Strategija apima geréjantj rinkos tyrima,
geresng komunikacija tarp vadybos ir jos kontaktinio personalo, vadybos lygmeny mazinima.

Antroji spraga — tai paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy lukesciy ir jy modifikavimo j
paslaugos savybes (kokybés standartus) neatitiktis. Modelio autoriai nurodo, kad paslaugy
organizacijos daznai neturi bendros kokybés politikos. Kadangi ne visi vadovai skiria
reikiama démesj kokybei, nemazai organizacijy vengia nustatyti kokybés standartus. Taciau
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ne visada vartotojy lukescius pavyksta transformuoti j kiekybinius standartus. Organizacija,
sickdama teikti kokybiskas paslaugas, turéty vadovautis ir kokybiniais standartais
(Langviniené, Vengriené 2009). A. Shahin ir N. Janatyan (2011) teigia, kad spraga atsiranda
dél neadekvataus jsipareigojimo siekti paslaugos kokybés, suvokimo nejvykdomumo,
neadekvacios uzduoties standartizacijos ir tikslo nustatymo nebuvimo.

Trecioji modelio nurodyta kokybés spraga atsiranda, kai paslaugos teikimas nukrypsta
nuo nustatyty standarty. Spraga, anot A. Shahin ir N. Janatyan (2011), atsiranda dél vaidmens
dviprasmybeés ir konflikto, blogo darbuotojo darbo, netinkamos technologijos, neatitinkancios
kontroliuojancios kontrolés sistemos, kontrolés triikumo ir bendradarbiavimo stokos.

Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy neatitiktis. Kadangi
lukesciai veikia vartotojo kokybés suvokima, tai organizacija negali zadéti daugiau nei pajégi
iSteséti (Langviniené, Vengriené 2009, Shahin, Janatyan, 2011). Pasak W. Urban (2009), kad
iSvengty $ios spragos, organizacija turi atkreipti démesj j reklaminiy kampanijy planavima,
darydama reklamas tikslias ir realistines.

Penktaja kokybés spraga mokslininkai nustaté, nagrinédami tiksliniy vartotojy grupiy
atsakymus. Visi tyrime dalyvaveg respondentai kokybe vertino, likescius lygindami su patirta
paslauga. Kuo didesnis laukiamos ir patirtos kokybés atotrukis, tuo pras€iau vertina kokybe
vartotojas.

Autoriai savo modelj vadina konceptualiuoju paslaugy kokybés modeliu. Svarbiausias
modelio privalumas yra jo taikomasis pobudis. Spragy modelis jgalina ne tik atskleisti
vartotojy lukescCius ir suvokima, bet ir padeda analizuoti organizacijos struktiirg ir iSsiaiSkinti
klittis, trukdancias suteikti vartotojams pageidaujamos kokybés paslaugg. Z. Ruiqgi ir P.
Adrian (2009) teigimu, spragy modelis sitlo bendrg jzvalguma ir sprendimus, kurie gali biiti
pritaikyti per pramonés $akas. Sis modelis anot, R. Kinderio, L. Zalio ir I. Zalienés (2011),
padeda nustatyti vartotojo lukes¢iy ir suteiktos paslaugos kokybés neatitikimus, t. y. skirtas
suvokiamai paslaugy kokybés situacijai matuoti.

SERVQUAL modelis. A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry sudare kokybés
spragy modelj, pateiké ir kokybés matavimo instrumentarijy, kuris mokslin¢je literatiiroje
vadinamas Servqual metodika. Si metodika, K. Tan ir C. Kek (2004) teigimu, pirmiausiai
buvo sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti klientams teikiamy paslaugy kokybe. Kaip
teigia L. Zekevi¢iené (2009), Servqual modelio logika pagrista skirtumy (spragy) matavimu
tarp vartotojo suvoktos kokybés ir vartotojo likescCiy t.y. pradzioje klientas praSomas jvertinti,
kiek konkretus paslaugos kokybés kriterijus yra jam svarbus, o véliau — kaip gerai tas pats

kriterijus yra iSpildomas gaunant konkrecig paslaugg.
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Minéti autoriai A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (Pukelyté, 2010), tyrinéje
paslaugos kokybés sandara, pri¢jo iSvada: nesvarbu, kokios organizacijos paslaugas
vertiname, paslaugos kokybé gali buti apibrézta per deSimt dimensijy. Pirminiai Servqual
kokybés vertinimo kriterijai buvo pricinamumas, bendravimas, kompetencija, patikimumas,
paslaugumas, greitas reagavimas, supratingumas, saugumas ir ap¢iuopiamumas. Jie buvo
sujungti ir dabar pagal $ia metodikg (Ruigi, Adrian, 2009, Bogomolova, 2011) paslaugos
kokybé apibréziama 22 elementais, kurie sudaro penkis kokybés dimensijy (elementy) blokus
(zr. 1.3 lent.).

1.3 lentele

Servqgual metodikos dimensijos

Dimensija Apibiidinimas

Materialus pagrindas: personalo, jrangos, kity bendravimo metu
naudojamy priemoniy, medziagy iSvaizda. Paslaugos akivaizdumo
apraiskos - fiziné aplinka, gaunama i$ objekty (interjeras, jrengimai,
ju iSdéstymas) ir subjekty (darbuotojy iSvaizda).

Apciuvopiamumas

Organizacijos veiklos ir patikimo pastovumas, gebé¢jimas jvykdyti
Patikimumas pazadus. Paslaugy teikéjo jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas
paslaugas, numatytu laiku, pateikti patikima informacija.

Noras padéti, asistuoti klientui, paslauga suteikti paslaugiai,
Reagavimas efektyviai ir greitai. Jei atsiranda tam tikry sunkumy paslaugai atlikti,
klientas turéty biiti apie tai informuojamas, paaiSkinant prieZastis.

Darbuotojy zinios ir paslaugumas, mandagumas, sugebéjimas
vartotojui  suzadinti pasitikéjimg (pvz. specifinis paslaugos
Tikrumas iSmanymas ir mandagus bei patikimas darbuotojo elgesys), grésmés
klientui nebuvimas, sugebéjimas nuosirdziai dométis kliento poreikiu
ir apskritai sugebéjimas iSlaikyti gera jmonés varda bei reputacija.

Individualus démesys vartotojui, riipinimasis juo, specialiy poreikiy
tenkinimas. Imonés pasirengimas ir gebéjimas suteikti kiekvienam
pirkéjui asmenines paslaugas, suprasti jo pageidavimus, atpazinti,
Empatija kaip nuolatinj klienta. Empatija apima aplinka, palengvinancig
paslaugos kontaktus, paslaugos komunikacija. Ja sudaro paslaugos
teikéjo priecinamumas transporto pozilriu, rySiy priemoniy
galimybés, darbo laiko tinkamumas, laukimo trukmé.

Saltinis: L. Zekeviciené (2009), V. Poskuté, L. Bivainiené (2011), G. Adomavi¢iené, R. Tamuliené (2010), R.
Pukelyté (2010), Europos vartotojy... (2010), L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004), B. Vengriené (2006).

Taigi Servqual paslaugy kokybés vertinimo metodika leidzia nustatyti ne tik skirtuma
tarp vartotojy patirtos kokybés ir likesciy, bet ir jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe
pagal kiekvieng kriterijy, bei nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos
paslaugy kokybés vertinimo skirtumus.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés vertinimas labai svarbus kiekvienai
paslaugas teikianciai organizacijai. IS daugelio esamy kokybés matavimo modeliy
tinkamiausias kokybei matuoti yra A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry Servqual

modelis, jvertinantis tiek paslaugos suvokimgq, tiek likescius per jvairias paslaugy
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charakteristikas. Sis metodas taikytinas daugeliui paslaugy, todél puikiai tiks jvertinant

valyklos paslaugas.

**k*k

Apibendrinant visq teorinéje dalyje pateiktq mokslinés literatiros apzZvalgg galima
teigti, kad paslauga (Simkus, Pileliené, 2010, Tat Keh, J. Pang, 2010, Vengrauskas, D.
Kunigéliené, 2002, L. Zalimiené, 2003, A. Apalaitiené cit. J. Paulauskienés 2009, V. Kindurys
2003 E. Vitkiene 2008, Pranulis, Pajuodis ir kt. 2008) — tai daugiau ar maziau
neapciuopiama veikla, pasireiskianti vartotojui sqveikaujant su paslaugq teikianciais
darbuotojais, fiziniais istekliais, prekémis arba teikimo sistemomis, kurios uztikrina vartotojo
problemos issprendimq tuo paciu ir jo poreikiy patenkinimq. Paslaugos skiriasi nuo prekiy
savo savybemis. Pagrindinis skirtumas — skirtingai nei preké, paslauga atliekama ir
vartojama tuo paciu metu.

Kalbant apie paslaugy kokybe, visy pirma kokybé — tai atitinkami reikalavimai, kuriy,
norédama pasiekti atitinkamgq kokybe, paslaugy jmoné privalo grieztai laikytis. Antra, kokybé
— tai garantija jog paslauga yra tinkama vartoti. Tai vartotojo poreikiy patenkinimo lygis.

Personalo jtaka teikiamy paslaugy kokybei yra labai didelé. Turintys tinkamg poziirj,
tinkamus stimulus, tinkamg mokymgq ir tinkamg jgaliojimy kiekj darbuotojai, mokantys
isiklausyti j klientus, yra ypac svarbiis modeliuojant ir teikiant geriausiq rezultatq, sukuriantj
aptarnavimq. Pagerinus santykiy kokybe, pageréja ir finansiniai rezultatai — ir jmonés
pajamos, ir grynasis pelnas. Nuo aptarnaujancio personalo priklausys, ar klientas norés
grizti vél ar uzmirs organizacijq.

Daugelio minéty autoriy teigimu vartotojui svarbiausia patikimumas, reagavimas j
norus, profesionalumas ir jgidziai, nuosirdumas, poziiris ir elgsena, fizinis akivaizdumas.
Svarbu suprasti, kad kiekvienas zZmogus yra skirtingas, todél vertina skirtingus dalykus.
Reikia nuolat stebéti organizacijos klientus, atkreipti démesj j jy pageidavimus, gerinti
jvaizdj, sukuriant malonig aptarnavimo aplinkg.

Vis dar diskutuojama dél paties tinkamiausio, geriausiai atspindincio vartotojo suvoktq
kokybe, suteikiancio daugiausia galimybiy jq tobulinti, paslaugy kokybés matavimo modelio.
Daugelyje literatiros Saltiniy dominuoja tokie modeliai: Ch. Grénroos bendrai suvoktos
kokybés modelis ir A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry kokybés spragy modelis,
Servqual metodika. Pastarasis pateikiamas, kaip labiausiai suprantamas, o jo metodika
praktiska, nes padeda tinkamai jvertinti ir bendrq paslaugy kokybe ir konkrecias paslaugy

kokybés tobulinimo sritis.
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2. UAB ,, JUVIDE“ PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS:
KLIENTU NUOMONIU TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodika

Siuo tyrimu siekiama i$siaiskinti, kaip UAB ,.Juvidé* klientai vertina paslaugy kokybe
jmonéje, kas jiems svarbiausia, kokius kokybés trikumus galima pamatyti. ISsiaiSkinus
klienty nuomong, apibendrinus rezultatus bus aisSku, kg reikéty tobulinti, ar kardinaliai keisti
jmong¢je siekiant aukstos paslaugy kokybés.

Socialiniams tyrimams taikomi jvairlis informacijos rinkimo metodai: interviu,
anketavimas, steb¢jimas, dokumenty analizé, eksperimentas. Dazniausiai, pasak L.
Bagdonienés, J. Zemblytés (2005), geriausiy rezultaty pasiekiama derinant kelis kiekybinius
ir kokybinius duomeny rinkimo buidus, todél tyrimas atlickamas dviem etapais: 1) naudojant
anketinés apklausos metodg ir 2) interviu metoda.

Tyrimo instrumento (anketos) pagrindimas. Kiekybiniam tyrimui btdinga pozityvi
(normatyviné) paradigma, socialing realybe aiSkinanti objektyviu poZzitriu ir teigianti, kad
Zmogaus elgesys valdomas taisykliy, todel turéty biti tiriamas remiantis tiksliyjy moksly
metodais (Bagdoniené, Zemblyté, 2005). Socialiniuose moksluose apklausa yra placiai
paplites tyrimo metodas. Viena i§ apklausos rasiy — anketiné apklausa. Tai vienas
populiariausiy sociologinio tyrimo metody. Pateikus keleta klausimy, greitai galima gauti
daugybe¢ informacijos (Tidikis, 2003). Anketa yra priemoné, padedanti greitai surinkti ir
objektyviai jvertinti informacijg. Kaip teigia D. Pociiité ir kt. (2005), vartotojy pasitenkinimo
lygio nustatymo pagrindinis ir efektyviausias metodas yra anketavimas. Anketa, pasak K.
Kardelio (2005), aiski, nedviprasmiska, patikima. Sio tyrimo privalumas, anot I. Unikaités, B.
Ivanovo, M. Geducio (2006) yra tas, kad jis padeda surinkti objektyvius duomenis, ji galima
pakartoti. Diagnostiné anketos klausimyno dalis sudaryta remiantis Servqual metodika.
Remiamasi $iais kriterijais: apéiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija.
Anot G. Slatkevi¢ienés ir P. Vanago (2001), vienas i$ praktiSkai naudojamy kokybés vadybos
pasiekimy vertinimo sistemy yra Servqual modelis. Kaip teigia L. Bagdoniené (2008), nors
Sis sitilomas modelis ir paslaugy kokybés vertinimo kriterijai kritikuojami uz universalumg ir
konceptualy nesuderinamuma, taciau jis yra vienas populiariausiy vertinant paslaugy kokybe¢
vartotojo pozitriu. Pasak I. Buclitinienés ir T. Piligrimienés (2002), Sis modelis placiai

naudojamas jvairiose paslaugy srityse: universitetuose, policijoje, ligoninése, bankuose ir t.t.
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Taigi galima daryti iSvada, kad Servqual modelis néra skirtas vienai konkreciai paslaugy
sferai. Sis modelis pasirinktas todél, kad remiantis §ios metodikos kriterijais lengva i§matuoti
tiek laukiama tiek patirta kokybe, tuo paciu atskleidziamos tiek silpnosios, tiek stipriosios
paslaugy savybés.

Anketg (zr. 1 priedg) sudaro 32 klausimai. Anketos pradzZioje pateikiamas jzanginis
zodis, kuriuo paaiSkinama: tyrimo tikslas, anketos pildymo technika, rezultaty panaudojimo
galimybés, turinio atlikéjas, akcentuojamas tyrimo anonimiskumas. Demografine dalj sudaro
klausimai nusakantys bendrg informacijg apie respondentus. Toliau pateikiami Kklausimai
susije su jmonges teikiamomis paslaugomis. Pagrindiné dalis, kaip jau minéta anksciau,
sudaryta remiantis Servqual modeliu.

Tyrimo instrumento (interviu) pagrindimas. Kokybinis tyrimo metodas, pasirinktas
kaip lygiavertis papildantis kiekybinj tyrimg. Interviu, R. Tidikio (2003) nuomone, yra vienas
1§ efektyviausiy kokybinio tyrimo metody. Reikiamos Zodinés informacijos gaunama
tiesioginiu kryptingu interviu su informantu. Tai individualus pokalbis, garantuojantis didesnj
patikimumg. Tai yra labai geras priart¢jimo prie Zmoniy suvokimo, reikSmiy, situacijy
apibrézimo ir realybés konstravimo (aiskinimo) biidas. Anot, B. Bitino, L. RupSienés, V.
Zydzitinaités (2008), interviu metu galima surinkti daug naudingos informacijos, svarbiy
detaliy, dazniausiai nulemianciy ir naujas jzvalgas, tyréjas gali paaiskinti savo klausimus,
duomenis lengva uzkoduoti ir atlikti analiz¢. Apibendrinant galima teigti, kad kokybinis
tyrimas yra efektyvus, nes jis parodo tam tikras zmoniy nuostatas, suvokimg nagrinéjamu
klausimu, apibendrina socialines Zmoniy problemas, kurios vyksta nattiralioje aplinkoje.

Pasirinkta (Kardelis, 2005), standartizuoto (struktiirizuoto) atviro interviu rais, nes
klausimai respondentams pateikiami grieZtai laikantis 1S anksto nustatytos jy eilés ir
formulavimo. Standartizuotas interviu — viena i§ labiausiai paplitusiy apklausos rasiy. Interviu
ved¢jas turi galimybe fiksuoti ne tik verbalinius atsakymus, o ir emocines reakcijas,
atsizvelgti | apklausos temg, atsakymo intonacijg ir kt. Interviu klausimynas (zr. 2 prieda)
sudarytas remiantis anketa.

Detali anketos ir interviu struktiira bei teorinis instrumenty pagrindimas pateikiamas 3
priede.

Tyrimo imtis. Per ménesj jmonéje apsilanko mazdaug 400 klienty. Taigi pagal imties
dydzio skai¢iuokle (http://www.apklausos.lt/imties-dydis), jvedus 95% tikimybe, 7% paklaida
ir 400 populiacija gaunamas imties dydis yra 133. ISdalinta 133 anketos, visos grjzo.

Interviu informantai buvo atrinkti i§ jmonés juridiniy klienty sgraSo. Numatomy
apklausti skai¢ius pradzioje buvo didesnis, taciau dél laiko stokos, komandiruoCiy ne visi

tur¢jo galimybe skirti laiko. IS viso apklausti 5 skirtingy jmoniy atstovai (vadybininkai,
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savininkai), kurie tyrimo autorei skyré laiko atsakyti j klausimus susijusius su ,,Juvidés‘
veikla.

Tyrimo vieta, laikas ir eiga. Anketiné apklausa buvo vykdoma 2012 mety kovo 26 d. —
balandzio 15 d. Spausdintos anketos buvo paliktos UAB ,,Juvidé® (Aido g. 10 A). UAB
wJuvidé“ apsilankius klientui buvo sitiloma pagelbéti atlikti tyrimg uzpildant anketa. Klienty
pageidavimu anketa buvo galima parsinesti namo, o atéjus pasiimti palikty valyti daikty, jos
buvo grazinamos. Interviu buvo atlickamas balandzio 3 — 6 dienomis, nuvaziavus j ,,Juvidés*
paslaugomis besinaudojanéias organizacijas: I] A optika ,,Arbo¢iy optika*“ (Informantas Nr.
1), AB ,Rékyva“ (Informantas Nr. 2), TUB ,,Zaibas“ (Informantas Nr. 3), II ,,Galantica“
(Informantas Nr. 4), UAB ,,Deidéja* (Informantas Nr. 5). Prie$ tai jgyvendinti visi interviu
metodo tyrimo etapai: pasirengimas interviu susipazinus su moksline literatiira, numatyti
informantai, interviu atlikimo vieta, bei kokiy duomeny reikéty gauti. Informantai (juridiniai
asmenys) dar prie§ interviu atlikima telefonu buvo supazindinti su tyrimo tikslais, interviu
trukme bei duomeny panaudojimo vieta. Interviu vedéjas buvo komunikabilus, kantrus,
démesingas, pastabus per visg interviu. Informantai buvo apklausiami atsakymus ranka raSant

] protokolus. Jiems pateikta 12 klausimy. Interviu su vienu asmeniu truko 15 - 20 min.

2.2. UAB ,,Juvidé“ charakteristika

UAB ,Juvidé” — jau daugiau nei desimt mety Siauliuose gyvuojanti paslaugy teikimo
jmoné, kurios misija - Kokybiskai ir uz prieinamg kaing suteikti klientams valymo paslaugas.

Nuo pirmosios valyklos, duris atvérusios 1998 mety pavasari, ,,Juvidé* iSaugo, atidaryta
daugiau priémimo punkty Siaulivose (Vilniaus gatvéje), taip pat Kelméje, Pakruojyje.
Atnaujinta gamybos jranga, suburtas patyres gamybinis personalas.

Paslaugos. Imonéje atlickamas sausas cheminis drabuziy valymas, skalbimas,
lyginimas, plunksny ir puky valymas impily keitimas, smulkus drabuziy taisymas,
konsultacijos d¢l gaminiy prieziiiros, gaminiy minkStinimas ir sendinimas, enziminis
skalbimas. Prekyba. Imoné prekiauja jvairiy matmeny ir spalvy impilais pagalvéms,
sintetiniais ir poroloniniais jvairiy riiSiy drabuziy peteliais, kelioniniais maiSais drabuziams,
pasittais i§ ploksCios neaustinés medziagos tipo ,,spunbond®, kuri apsaugo drabuzius nuo
dulkiy, lietaus ir purvo.

Iranga. Imon¢je sumontuota ES sertifikuota italy bei belgy gamybos cheminio valymo,
lyginimo ir skalbimo technika, technologiniame procese naudojamos tik ekologiskos valymui

ir skalbimui skirtos priemonés. Visa tai, plius ilgameté patirtis jmonei padeda pasiekti
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geriausius rezultatus valant ir lyginant klienty aprangg, lovos ir stalo skalbinius, pledus,
zaislus, sintetinio ar nattiralaus kailio gaminius.

Vertybés. Vertybés egzistuoja kiekvienoje i§ organizacijy. UAB ,Juvidé® vertybés:
bendradarbiavimas, atsakomybé (asmeniné atsakomybé parodo asmenybés branduma, siekiant
asmeniniy rezultaty; kolektyviné atsakomybé parodo jmonés kolektyvo branduma, siekiant
didziausios naudos savo jmonei, o tuo paciu ir asmeniskai sau), pasitikéjimas, sagZiningumas,
savarankiskumas, profesionalumas (jmong, savo vertybe laikanti profesionaluma, pelnys savo
klienty ir kolegy pagarbg ir pasitikéjima, o tuo paciu ir ekonomine¢ naudg), rezultatai (rezultaty
siekimas — visapusiSkos naudos siekimas).

Konkurentai. Siauliuose panasia veikla uZsiima ios jmonés: UAB ,,Siauliy skalbykla®,
UAB ,,Vilniaus Lavestina“, UAB ,,Svarinta®, UAB »Joglé”, | Clean Control“ (UAB Nostra
Sanum).

Tiksliné rinka. Jmoné paslaugas teikia tiek fiziniams, tiek juridiniams asmenims. Siuo
metu pagrindinis jmonés Saltinis juridiniai asmenys - VieSbuciai, restoranai, kavings ir t.t.

Valdymo struktira. Bendrovés valdymo organai yra visuotinis susirinkimas ir
administracija. Bendrovés stebétojy taryba nerenkama, valdyba nesudaroma. Direktorius
disponuoja jmonés turtu, pinigais, gali sudaryti sutartis bendrovés vardu, nustato teikiamy
paslaugy kainas. Jis atstovauja jmonés santykiuose su kitomis jmonémis ir valstybinémis
organizacijomis. Imong¢je dirba 11 darbuotojy. Valdymo struktiira jmonéje labai paprasta, joje
néra atskiry funkciniy padaliniy - visi darbuotojai (meistras, finansininkas, uzsakymy
priémeéjos, technikos inzinierius ir kt.) pavaldiis direktoriui (jmonés akcininkui).

Apibendrinant galima teigti, kad jmoné nors ir nedidelé, taciau lanksti, turinti

kvalifikuotq ir patyrusj personalq ir |labai sekmingai Zengianti j priekj.

2.3. UAB ,,Juvidé* teikiamy paslaugy kokybés vertinimo rezultatai:

juridiniyu asmeny nuomoné

Pirmasis tyrimo metodas - interviu, kuriuo buvo siekiama i$siaiskinti UAB ,,Juvidé*
klienty (juridiniy asmeny) jmonés teikiamy paslaugy kokybés vertinima.

Kadangi interviu vyko su 5 skirtingy imoniy atstovais, tuo tikslu zemiau pateikiamos ty
imoniy (I] ,,Arbo¢iy optika®, AB ,,Rékyva“, TUB ,,Zaibas*, IT ,,Galantica®, UAB ,,Deidéja“)
trumpos charakteristikos.

I ,, Arboéiy optika* jkurta 1993 m. Siauliy akiy ligoningje, pradéjo savo veikla,

teikdama isskirtines ir profesionalias akiy gydymo paslaugas. Tai buvo pirmoji privati optika
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Siauliuose. 1996 m. optika persikélé j naujas patalpas Ausros al. 54a, kur buvo jrengtas
modernus akiy ligy gydytojo kabinetas.

AB ,,Rékyva“ — pirmaujanti durpiy ir jy substrato gamintoja Lietuvoje. Tai dany
kapitalo bendrove, kurig pirmyn veda ekonominiy veiksniy nulemti strateginiai sprendimai ir
moderniis verslo principai. AB Rékyva siiilo platy trupintiniy ir blokiniy durpiy, be trasy ir su
tragSomis bei kitais komponentais, pasirinkima.

TUB ,,Zaibas“ jkurta 1990 metais. Jmoné jsikirusi Siauliuose, Statybininky g. 23a.
Pagrindinés jmonés veiklos sritys: jvairios paskirties krovininiy automobiliy kébuly, priekaby,
puspriekabiy gamyba ir miesto, priemies¢io, tolimojo susisiekimo bei specialiosios paskirties
mikroautobusy jrengimas. Taip pat jmoné remontuoja sunkvezimius, puspriekabes, priekabas,
autobusus.

1] ,,Galantica“ jsikiirusi Siauliuose, Pramonés g. 4. Pagrindinés jmonés veiklos sritys:
megzty gaminiy gamyba ir prekyba.

UAB ,,Deidéja“ jsikirusi Siauliuose, Vytauto g. 102. Jmonés veikla — teikti idéjas
klienty $venciy pajvairinimui. UAB ,,Deidéja“ teikia foto - video, patalpy dekoravimo,
renginiy organizavimo, automobiliy papuosimo ir kt. paslaugas.

Sudarius kategorijy ir subkategorijy lenteles pagal informanty atsakymus ] atskirus
klausimus, pateikiami gauti rezultatai. IS viso sudaryta 20 kategorijy ir 45 subkategorijos.
Tiek kategorijos, tiek subkategorijos buvo daug karty kei¢iamos, modifikuojamos galiausiai
parenkant geriausiai atitinkanéius pavadinimus.

Klienty lojalumas - tai jmonés sékmés ar net iSgyvenimo pagrindas. Kaip teigia R.
Dzeveckyté (2010) straipsnyje ,,Lojalus klientas tampa aukso vertés®, biitent Siuo laikotarpiu
verslas pajunta lojaliy klienty verte. Taigi interviu metu buvo sieckiama suzinoti, kiek laiko

klientai (juridiniai asmenys) yra i$tikimi jmonei. Gauti rezultatai pateikti 2.1 lenteléje.

2.1 lentele

UAB ,,Juvidé* paslauguy naudojimo trukmé

Kategorija Subkategorija Jrodantys teiginiai

,, Q00, kai tik pradéjo veikti tai ir naudojameés “
Nuo jmonés veiklos pradzios | (Informantas Nr. 5), ,, Kokj 12 mety “ (Informantas
Nr. 3).

Trukmé ,,Labai seniai, 8 metai tai tikrai* (Informantas Nr.
4), ,,5-6 metai tai tikrai, gal net daugiau “
(Informantas Nr. 2), ,,Jau 5 metai* (Informantas
Nr. 1).

Seniai

I§ pateikty duomeny (Zr. 2.1 lent.) galima spresti, kad visos apklaustos jmonés yra
lojalios UAB ,,Juvidé* klientés. Taip leidzia manyti visy informanty atsakymai, teigiantys,
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kad paslaugomis naudojamasi nuo pat jmonés jkiirimo arba seniai. Klienty istikimybe jmonei,
C. J. Lee (2011) teigimu, galima paaiskinti auksta paslaugy kokybe. Tai skatina pakartotinj
paslaugos vartojima, nes jau¢iamas tinkamas poreikiy patenkinimas ilga laika. Siuo atveju
galima teigti, kad jmonés turi teigiamus argumentus UAB ,Juvidé* teikiamy paslaugy
ativilgiu, nes naudojimosi paslaugomis trukmé yra ilga. Tai gali lemti ne tik kokybés
veiksnys, bet ir kitos svarbios priezastys, tokios, kaip tinkamas aptarnavimo lygis, gera
strategin¢ vieta, jmonés populiarumas, palanki kaina, pazady tes¢jimas ir t.t., todél labai
svarbu iSsiaiskinti, kokie motyvai paskatino pasirinkti §ig jmong.

Vartotojy elgsena — tai individo veiksmai, susij¢ su paslaugos pirkimu. Interviu metu
buvo norima issiaiskinti, kodél klientai drabuziy valymo, skalbimo ar kitoms paslaugoms
atlikti pasirinko butent ,Juvidés® wvalykla. Norint gauti Sig informacija buvo pateiktas

klausimas papraSant jvardinti jmonés pasirinkimo veiksnius/prieZastis. Duomenys pateikti 2.2

lenteléje.
2.2 lentelé
UAB ,,Juvidé“ pasirinkimo priezastys/veiksniai
Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai
,,...esame seniai pazjstami su jmonés direktoriumi”
Imonés savininkas pazjstamas | (Informantas Nr. 1), ,,...paZjstu jmonés
Socialiniai veiksniai savininkg...” (Informantas Nr. 5).
Imonés savininko ,,-..savininkas labai aktyvus, visur dalyvauja, rodo
iniciatyvumas iniciatyvq “ (Informantas Nr. 4).

,,Kada tik paskambini, tada maloniai $Sneka, geri
Zmones...” (Informantas Nr. 2), ,,...bendravimu...”
Personalas (Informantas Nr. 3).

., ...teigiamas, efektyvus aptarnavimas”
(Informantas Nr. 2).

Paslaugy marketingo

komplekso veiksniai ,,...palanki kaina...” (Informantas Nr. 2),

Palanki kaina ,, ---paslaugy kaina” (Informantas Nr. 3),
,, ...palankus kainos...” (Informantas Nr. 5).

,, ..kokybiskai atliktas darbas” (Informantas Nr. 2),
,, ...kokybiskai suteiktom paslaugom...”

Auksta paslaugy kokybé (Informantas Nr. 3), ,,...kokybés santykis”’
(Informantas Nr. 5).
Lankstumas Tmoné nedidelé/lanksti ,, Todél, kad jmoné nedidelé, greitai jsisavina

mezginiy skalbimo principus” (Informantas Nr. 4).

Pateikti duomenys (zr. 2.2 lent.) rodo, kad daugiausiai jtakos §ios jmonés pasirinkimui
turéjo paslaugy marketingo komplekso veiksniai. Informantai jmone rinkosi dél palankios
kainos, personalo bendravimo ar aptarnavimo, aukstos paslaugy kokybés. R. Dzeveckytés
(2010) teigimu, anks¢iau Zzmonés pirkdavo tai, kg zinodavo ir kas patinka, o dabar dazniau
zvelgiama | kainas. Urbanskienés (2000) teigimu, kaina ir pateikimas yra vienos i$

svarbiausiy rinkodaros paskaty rusiy. Kitos priezastys paminétos interviu metu ne maziau
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svarbios. Informantai jmong¢ rinkosi dél asmeniniy pazinéiy, o tai galima teigti yra pagrindinis
veiksnys, siekiant mazesnés kainos, saugumo jausmo, tam tikry privilegijy. II ,,Galantica“
vadybininkés (Informantas Nr. 4) teigimu, jmoné lanksti, o tai vienas svarbiausiy jmongés
privalumy. Kadangi jmoné nedidelé, taip greiiau gali prisitaikyti prie klienty pageidavimy,
pakitusiy aplinkos reikalavimy, jsisavinti specifinius dalykus (Siuo atveju mezginiy skalbimo
principus) ir taip pasiekti geresnés aptarnavimo bei paslaugy kokybés. Visi informanty
interviu metu paminéti veiksniai paaiskina pries tai aptartg lojaluma jmonei.

UAB ,,Juvidé®, kaip jau minéta 2.2. poskyryje, savo klientams sitlo platy paslaugy
asortimentg. Platus paslaugy asortimentas priskiriamas prie jmonés privalumy, nes taip galima
pritraukti platesnj ratag zmoniy pasinaudoti viena ar kita jmonés sitiloma paslauga, tuo paciu
visapusiSkai pagerinti drabuzio ar kito atnesSto daikto iSvaizda. Tam, kad iSsiaiskinti, kokias
jmonés paslaugas naudoja informantai buvo pateiktas treCiasis interviu klausimas. Taip

sickiama suzinoti, kokios jmonés paslaugos yra populiariausios. Gauti duomenys pateikti 2.3

lenteléje.
2.3 lentele
Naudojamos UAB ,,Juvidé“ paslaugos
Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai
,,-..5aUs0 cheminio drabuziy valymo paslauga...
.. .. (Informantas Nr. 1), ,,...sauso cheminio drabuZiy
Sausas cheminis drabuziy | | > .
valymas valymo paslauga...” (Informantas Nr. 2), “...sausu
demiy cheminiu valymu “ (Informantas Nr. 4), ,, Tik
sausu cheminiu valymu “ (Informantas Nr. 5).
Paslaugos ,,...darbo riubus, uzuolaidas duodame isskalbti...”
Skalbimas (Informantas Nr. 2), ,,...tik skalbimo paslauga...
(Informantas Nr. 3).
Lyginimas ,, ...uzuolaidas islyginti * (Informantas Nr. 2).
Gaminiy minkstinimas ,N .I:.%Smlmz; minkstinimo paslauga...” (Informantas

IS sitilomo jmonés paslaugy asortimento, kurj sudaro 9 paslaugos, informantai paminéjo
tik 4. Duomenys pateikti lenteléje (zr. 2.3 lent.) rodo, kad populiariausia paslauga - sausas
cheminis drabufiy valymas. Sia paslauga nesinaudoja tik vienas i§ apklaustyjy. Nors,
specialisty teigimu (Verziamés i§ chemijos..., 2010), cheminis valymas neturi dideliy
privalumy (tiek sveikatai, tick pac¢iam audiniui) dél naudojamy medziagy (trichloretilenas ir
perchloretilenas), taciau islicka paklausus, ypa¢ jmoniy tarpe. Kitos minétos paslaugos —
skalbimas, lyginimas ir gaminiy minks$tinimas pasiskirst¢é mazdaug vienodai. Visi informantai
teigé, kad ,, kitomis paslaugomis naudotis poreikio nebuvo*. Galima teigti, kad tam tikros

paslaugos naudojimas priklauso nuo jmonés vykdomos veiklos.
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Interviu metu buvo siekiama suzinoti UAB ,Juvidé” teikiamy paslaugy kainos ir
kokybés santykio vertinimg. E. Vitkienés teigimu (2008), tarp paslaugos kokybés ir pelno yra
glaudus rysys, todél butinas tinkamas kainos ir kokybés santykio nustatymas. Kaip teigia N.
Langviniené ir B. Vengriené (2009), daZnai kaina yra priemong, prie§ vartojimg informuojanti
vartotoja apie biisimos paslaugos kokybe. Kadangi paslaugy kaina ir kokybé jau buvo
paminéti, kaip vieni i§ pagrindiniy jmonés pasirinkimo veiksniy, tai informanty atsakymus jau

buvo galima numanyti. Gauti duomenys pateikti 2.4 lenteléje.

2.4 lentelé

UAB ,,Juvidé* paslauguy kokybés ir kainos santykio vertinimas

Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai

,,Labai palankiai...” (Informantas Nr. 3),
,, ...Situacija buvo mums palankiausia”

Bendras vertinimas Teigiamai (Informantas Nr. 5), ,, Teigiamai...” (Informantas
Nr. 5).
,,Kaina atitinka kokybe... (Informantas Nr. 1),
Kaina atitinka kokybe ., ...visada gauname kokybiskas paslaugas, o kaina

gera...“ (Informantas Nr. 4), ,,...dél to ir
pasirinkome Sig jmone* (Informantas Nr. 5).

Kainos vertinimas ., Jie lakstiis kainos atzvilgiu...” (Informantas Nr.
Imoné lanksti kainy atzvilgiu | 3), ,,...jg visada deriname — jmoné lanksti $iu0
atzvilgiu...“ (Informantas Nr. 4).

,, Teigiamai, viskas tvarkoje, aisku visada norisi

Pageidautina mazesné kaina Lo . .
& mazesnés kainos...” (Informantas Nr. 2).

Lentelés duomenys (Zr. 2.4 lent.) rodo teigiamo vertinimo dominavimg. Informantai §j
santykj jvertino tiek abstrakciai, iStardami: ,teigiamai, ,palankai®, tiek iSskaidydami §j
santykj ir daugiau pabrézdami kaing. Kalbant apie kaing informantai vél minéjo jmonés
lankstuma, nesusilaiké ir nuo kritikos. Lankstumas kainy atzvilgiu leidzia klientams buti
garantuotiems, kad visada bus galima susiderinti pagal galimybes mokant uz paslaugas.
ISreiksta kritika nebuvo labai stipri, tai labiau panasu j informanto Nr. 2 — AB ,,Rékyva‘“
darbuotojos pasakyta bendra pastebéjima, kad visur ir visada, perkant bet kokias prekes ar
paslaugas, norisi mazesnés kainos. Ivardintas ir pats optimaliausias variantas, kai kaina
atitinka kokybe. Taigi jmon¢ iSlaikydama deramg kainos ir kokybés santykio lygj, igauna
pranaSumg prie$ kitus potencialius konkurentus. Apibendrinant, galima daryti iSvada, kad
jmoneés siitlomas kokybés ir kainos santykis Siandien yra palankiausia siiiloma situacija,
nes paslaugos suteikimo procese gautas rezultatas ir vartotojq tenkinanti kaina dera
tarpusavyje. Informantai jvertino kainos ir kokybés santykj, toliau svarbus tampa kokybe

lemiantys veiksniai.
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1.5. poskyryje pateikti Servqual kriterijai, pagal kuriuos buvo sudaryti Kiti interviu

klausimai. Panastis kriterijai aprasyti ne vieno autoriaus, todél jie aptarti ir 1.4. poskyryje.

Kaip teigia L. Zekevigiené (2009), Servqual paslaugy kokybés vertinimo metodikos pagrindas

kliento laukiamos ir gautos kokybés lyginimas, taciau Siuo atveju buvo norima suzinoti

patirtos kokybés vertinimg. Pirmiausia buvo klausiama apie jmonés fizine aplinkg. Kaip jau

minéta 1.5. poskyryje apéiuopiamumui priskiriama naudojama jranga, darbuotojy i$vaizda,

paslaugy asortimentas, patalpos. Klienty nuomonés rezultatai pateikti 2.5 lenteléje.

2.5 lentelé

UAB ,,Juvidé“ fizinés aplinkos vertinimas

Kategorija

Subkategorija

Irodantys teiginiai

Naudojamos jrangos
vertinimas

Sunku jvertinti, nes naudojama
jranga nesimato

., ...sunku kg pasakyti, nes jos nesimato..."
(Informantas Nr. 1), ,, naudojamos
jrangos...nesame mate, tai negaliu jvertinti
(Informantas Nr. 2).

Naudojama jranga nauja

., Naudojama jranga jmonéje nauja...”
(Informantas Nr. 4).

Naudojama jranga nejdomi

,, ...naudojama jranga kaip ir nelabai ripi...”
(Informantas Nr. 5).

Paslaugy kokybé puiki —
jranga kokybiska

., ..drabuziai visada yra tinkamai isvalyti, tai
reiskias, kad jranga yra nauja ir geros kokybés”
(Informantas Nr. 1),, ,,...svarbiausia suteikiamy
paslaugy kokybé, o mes ja esame patekinti...”
(Informantas Nr. 5).

Darbuotojy isvaizdos
vertinimas

Teigiamas darbuotojy
iSvaizdos vertinimas

., Darbuotojy isvaizdg vertinu teigiamai...
(Informantas Nr. 1), ,, Darbuotojy isvaizda
tinkama, kai atvaziuoja atrodo tvarkingai...’
(Informantas Nr. 2), ,, Darbuotojy isvaizdg
vertiname palankiai...” (Informantas Nr. 3),
,, ...darbuotojy isvaizda priimtina...” (Informantas
Nr. 4).

>

Darbuotojy iSvaizda vidutiné

,,Darbuotojy isvaizda standartiné, vidutiné...”
(Informantas Nr. 5).

Paslaugy asortimento
vertinimas

Platus jmonés asortimentas

., ...stitlo platy paslaugy asortimentq...”
(Informantas Nr. 1), ,,...kaip misy jmonei tai
uztektinai“ (Informantas Nr. 2), ,, ...teikia daug
paslaugy...” (Informantas Nr. 3), ,,...asortimentas,
kiek Zinau, platus...” (Informantas Nr. 4),

,, -..siitlomas asortimentas platus...” (Informantas
Nr. 5).

Patalpy vertinimas

Patalpos atitinka reikalavimus

., ...tam, kam ji sukurta atitinka visus reikalavimus *
(Informantas Nr. 1), ,,...patalpos, kaip patalpos,
viskas kompaktiska...” (Informantas Nr. 4).

Sunku jvertinti, nes nesame
buve

., ...jmonés patalpy nesame mate...” (Informantas
Nr. 2).

Labai geras patalpy vertinimas

,,...labai gerai, pagal mety laikus jie ten visada
pasipuose” (Informantas Nr. 3).

Vidutinio lygio

., ...patalpos vidutinio lygio, nes kitur jos buna ir
geresnés " (Informantas Nr. 5).
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Sunkiausiai informantas sekési jvertinti jmonéje naudojamg jrangg bei patalpas, nes kai
kurie i§ jy néra ten apsilanke. Kaip véliau bus aptarta, kai kuriems i§ apklaustyjy imongje
nereikia lankytis, nes UAB ,Juvidé” darbuotojai atvaziuoja ir pasiima valymui paruostus
daiktus. Ty informanty, kurie jmongje lankosi, jrangos vertinimas buvo teigiamas.
ISsiaiskinta, kad jmonés jranga nauja. Ta patvirtina ir internetingje valyklos svetainéje
pateikta informacija. Informantai jranga jvertino pasitelkdami kokybe — atliktos paslaugos yra
kokybiskos, o tai reiskia, kad jranga atitinka reikalavimus. Vienas informantas tvirtai teigé,
kad naudojama jranga klientams 1§ viso turéty neriipéti. UAB ,Juvidé“ patalpos
apibendrintai jvertintos taip pat gerai, tik informanto Nr. 5 — UAB ,,Deidéja“ direktoriaus
nuomoné Siuo klausimu i8siskyré - jis patalpas jvertino vidutiniSkai, palygindamas jas su
kitomis tos pacios srities paslaugy jimonémis.

Darbuotojy iSvaizda taip pat labai svarbus veiksnys, kuris kartu su kitais jau minétais
(iranga, patalpos), kuria jmonés jvaizdj. Darbuotojai visada turi buti tvarkingi, pasitempg.
Kaip matome lenteléje (zr. 2.5 lent.), darbuotojy iSvaizda jvertinta teigiamai. Informantams ji
priimtina ir jie priekaisty neturi. Cia vél gi i§siskyré informanto Nr. 5 nuomoné. Jo teigimu
darbuotojy i$vaizda vidutiné. Paslaugy asortimento vertinimas vienareik§miskai teigiamas.
Visi informantai minéjo, kad jmoné tiekia platy paslaugy asortimenta, taip uztikrindama bet
kokios problemos kliento i$sprendimag, taciau, kaip jau buvo minéta anksSciau, poreikio
visomis paslaugomis naudotis jmonéms néra.

Kitas Servqual metodikos elementas - patikimumas. Patikimumo sgvoka aptrata 1.5.
poskyryje. Trumpai apibudinus tai - gebéjimas jvykdyti pazadus. Paslaugy teikéjo
jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas paslaugas, numatytu laiku. Informanty nuomoné

apie jmonés patikimuma pateikta 2.6 lenteléje.

2.6 lentelé
Pasitikéjimo jmone priezastys
Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai
,, Taip...nusiskundimy per tiek mety nebuvo..."
Niekada neturéjo (Informantas Nr. 1), ,,...nebuvo jokio pagrindo
nusiskundimy nepasitiketi...” (Informantas Nr. 3), ,, Per tiek mety

Jjokiy priekaisty neturime...” (Informantas Nr. 4).

. -uzsakymus atlieka laiku” (Informantas Nr. 1),
., ...visada uzsakymus atlieka laiku, kaip
nepasitikési” (Informantas Nr. 2), ,,...paslaugas
visada suteikia laiku” (Informantas Nr. 3),

Teigiama patirtis
Paslaugos visada suteikiamos

laiku ., -..paslaugos suteikiamos visada laiku, jei reikia ir
anksciau” (Informantas Nr. 4), ,,...paslaugos
suteikiamos laiku” (Informantas Nr. 5).
Tesi pazadus ,, Visada tesi pazadus...” (Informantas Nr. 2).
Socialiné pasitikéjimo Gerai pazjsta direktoriy ir ,, ..pazjstame savininkg, Zinome visus darbuotojus,
prieZastis darbuotojus Jy vardus” (Informantas Nr. 4).
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Kaip matyti lentel¢je (Zr. 2.6 lent.), iSskirtos tik pasitik€jimo jmone priezastys. Visi
informantai vienareik§miskai teigé, kad pasitiki jmone, taciau pateiké skirtingas pasitikéjimo
priezastis. PaaiSkéjo, kad informantai jmone pasitiki dél tokiy prieZasc¢iy: niekada neturéjo
nusiskundimy, paslaugas visada gauna laiku, jmoné tesi pazZadus ir galiausiai dél to, kad
pazjstg jmonés direktoriy. Tiek pirmoji, tiek trecioji jvardintos priezastys labai abstrakcios.
Kitos priezastys konkretesnés. Visi informantai minéjo, kad jmoné labai punktuali, nes
paslaugos suteikiamos visada laiku, kai kurie informantai net gi pabrézé, jog netikétai
atsiradus skubiam uzsakymui, paslaugos suteikiamos ank$¢iau. Informantui Nr. 4 pasitikéti
lengva dél asmeniniy pazinéiy.

Kaip aptarta 1.3. poskyryje, darbuotojai yra didziausia paslaugy jmonés vertybé, nes
kokybisky paslaugy teikimas priklauso nuo jy. Ir pasaulio, ir Lietuvos jvairiy sriciy
specialistai teigia, kad Siuolaikiniame verslo pasaulyje atsidaves, lojalus personalas tampa
svarbiausiu jmonés pranasumu konkurencingje kovoje. Kad kokybé tenkinty vartotoja,
darbuotojas jam turi garantuoti greita reagavimq i iSkilusias problemas (noras padéti, asistuoti
klientui, paslaugg suteikti paslaugiai, efektyviai ir greitai, jei atsiranda tam tikry sunkumy
paslaugai atlikti, klientas turéty buti apie tai informuojamas, paaiskinant priezastis), tikrumg
(darbuotojy Zinios ir paslaugumas, mandagumas, sugebé¢jimas vartotojui suzadinti
pasitikéjima, grésmeés klientui nebuvimas ir apskritai sugebéjimas i§laikyti gerg jmonés varda
bei reputacija), empatijg (individualus démesys vartotojui, ripinimasis juo, specialiy poreikiy
tenkinimas, empatija apima aplinka, palengvinancia paslaugos kontaktus, paslaugos
komunikacija).

Pirmiausia informanty buvo klausiama apie reagavimo kriterijy. Gauti rezultatai
pateikti 2.7 lenteléje.

2.7 lentele

UAB ,,Juvidé gebéjimas greitai spresti klienty problemas

Kategorija Subkategorija Jrodantys teiginiai

., ...sugeba padeéti iskilus problemoms...”
(Informantas Nr. 1), ,, Viskas atliekama greitai ir
operatyviai” (Informantas Nr. 2), ,, Sugeba... jie
prisitaiko prie misy, iSkart atvyksta, paima riibus,
greitai aptarnauja” (Informantas Nr. 3), ,, Labai
greitai issprendziama problema, susisickiame
telefonu, jei yra skubus uzsakymas...” (Informantas
Nr. 4), ,, Greitai, nes jmoné labai lanksti...”
(Informantas Nr. 5).

Sugeba greitai iSspresti

Tiesioginé nauda
problemas

., ...galima visada sulaukti patarimy,

Sulaukiama patarimy konsultacijy...” (Informantas Nr. 1).

Papildoma nauda ., Perspéja apie galimas skalbimo pasekmes *
(Informantas Nr. 3), ,,Jei biity brokas, pranesty,

savo klaidas greitai iStaisyty ” (Informantas Nr. 5).

Prane$ama apie galimas
pasekmes
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Kaip matyti i$ pateiktos lentelés (zr. 2.7 lent.), informantai jmonés gebéjimg greitai
spresti problemas jvertino teigiamai. Daugiausia informanty atsakymuose vyravo abstraktus
vertinimas toks, kaip ,,sugeba®, ,.greitai* ir t.t. Salia abstraktaus teigiamo vertinimo buvo
paminéta jmonés darbuotojy teikiama papildoma nauda t.y. patarimai, konsultacijos, jspéjimai
apie galimas valymo pasekmes. Apibendrinant informanty atsakymus ir emocing biiseng
atsakant | $] klausima, jauciamas klienty pasitenkinimas, nes viskas atlieckama greitai,
paslaugiai ir dar sulaukiant papildomos naudos (konsultacijos, patarimai). Imoné
sugebédama operatyviai reaguoti j klienty problemas dar labiau didina jy pasitenkinima, o nuo
klienty pasitenkinimo einama link dar stipresnio jy lojalumo.

Tikrumo kriterijus yra siejamas su personalo kompetencija, profesiniais jgtidziais bei

bendravimu. Kaip apklausti juridiniai asmenys vertina darbuotojus, pateikta 2.8 lentel¢je.

2.8 lentelé

UAB ,,Juvidé*“ darbuotoju vertinimas

Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai

,,Darbuotojai uzsakymgq atlieka greitai, kolektyvas
nesikeicia jau ilgus metus...dirbantieji iSmano savo
darbg, Zino savo pareigas” (Informantas Nr. 1),
,,...2ino, kg dirba ir kokybiskai atlieka savo
darbg...” (Informantas Nr. 2), ,, Darbuotojai
puikiai atlieka savo darbg, nusimano apie jj...”
(Informantas Nr. 3), ,,...tariameés, konsultuojameés
Kvalifikuoti darbuotojai su savo darbg gerai iSmananciais darbuotojais, tik
labai iSskirtiniais atvejais konsultuojamés su
savininku.... informuojami apie galimas atlikty
paslaugy pasekmes” (Informantas Nr. 4), ,, Tikrai
kvalifikuoti darbuotojai, iSmano savo darbgq, turi
darbui atlikti reikiamus jgiidzius... visada perspéja,
informuoja, kas gali nutikti po valymo...”
(Informantas Nr. 5).

Darbuotojy
kompetencija

,,...bendravimas tenkina...” (Informantas Nr. 1),

,, ...bendravimas normalus, mandagiai bendrauja”
(Informantas Nr. 2), ,,...1abai puikus bendravimas
ir priemimas” (Informantas Nr. 3), ,, Visada esame
maloniai aptarnaujami...” (Informantas Nr. 4),
,,...maloniai bendrauja *“ (Informantas Nr. 5).

Malonus aptarnavimas

Apdorojus duomenis paaiskéjo (zr. 2.8 lent.), kad UAB ,Juvidé“ personalas yra
kvalifikuotas, turi darbui atlikti reikiamus gebéjimus, 7ino savo pareigas. Pagyrimy
darbuotojams negailéjo nei vienas informantas. Cia vél gi minima darbuotojy pagalba,
suteikiamos konsultacijos. Informanto Nr. 1 — IJ , Arbo¢iy optika®“ savininko teigimu
darbuotojai yra tinkami, nes personalo sudétis nesikeicia ilgus metus, o tai jrodo, kad savo

darbg jie iSmano. Informantai kalbédami apie darbuotojus jvertino ir jy bendravimg. Visi
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informantai vienareikS§miskai teigé, kad bendravimas juos tenkina. Galima sakyti, kad
darbuotojai Zino, kaip reikia bendrauti su klientu.

Paskutinis Servqual metodikos kriterijus — empatija. Empatija siejama su specifiniy
nory tenkinimu, patogia jmonés komunikacija. Tai gebéjimas riipintis klientu, suteikti jam
individualus démesio. Visy pirma informanty buvo klausiama apie jmonés gebéjima

atsizvelgti i specifinius jy norus. Gauti duomenys pateikti 2.9 lenteléje.

2.9 lentelé

Specifiniy klienty nory/pageidavimy tenkinimas

Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai

,, Taip, pavyzdziui, pateikéme drabuzj kombinuotq
su oda, tai jmoné sutiko isvalyti, taciau iskart
perspéjo, kad gali biiti netikétumy” (Informantas
Nr. 1), ,,Jo, pavyzdziui, duodame nestandarting
gaminj isplauti, iSvalyti ir be ripesciy atlieka savo
darbg...” (Informantas Nr. 2).

Nestandartinis gaminys

., Taip, pavyzdziui, kai duodame iSplauti naujus
spec. riibus, pasakome savo pastebéjimus, kad
neskalbty aukstoje temperatiiroje, jie visada
Naujas gaminys paaiskina, atsizvelgia j miisy norus,
pakonsultuoja “ (Informantas Nr. 3), ,, Taip,
ziirima, kad pagalvés plunksnos nesukristy *
(Informantas Nr. 5).

Skirtingos sudéties
gaminiai

,, Taip...atsirado specialus minkstiklis kasmyrui, tai
Reikalinga nauja cheminé buvo atkreiptas déemesys ir atsizvelgta j miisy

medziaga specifini norq minkstinti su Sia chemine medziaga *
(Informantas Nr. 4).

Paklausus informanty $io klausimo, 1§ visy buvo i8girtas tvirtas ,,taip*. Informanty buvo
prasoma pateikti po pavyzdj. Informanty pavyzdZziai suskirstyti j tris subkategorijas: jmoné
valo nestandartinius gaminius, atsizvelgia, kai gaminys yra naujas, jsigyja papildomy
medziagy dél klienty, kad jy norai buty kuo geriau patenkinti. UAB ,,Juvidé* gebéjimas
pildyti specifinius klienty uzsakymus — didelis privalumas, norint iSlaikyti esamus klientus, o
klientams parekomendavus dar ir pritraukti naujy. Klientas pastebi, kad | jo norus yra
atsizvelgiama, o tai vercia ji jaustis svarbiu.

Patogi jmonés komunikacija — dar vienas svarbus kriterijus vertinant paslaugy kokybe.
Siekiant jvertinti teikiamy paslaugy kokybe remiantis prieinamumo Kriterijumi, buvo svarbu
i$siaiskinti, ar klientams patogus imonés darbo laikas, iSsidéstymo vieta ir ar personalas

visada pasiekiamas telefonu. Informanty nuomonés rezultatai pateikti 2.10 lentel¢je.
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2.10 lentelé

UAB ,,Juvidé“ paslaugy prieinamumo vertinimas

Kategorija Subkategorija Irodantys teiginiai
Laikas nesvarbus, nes ., --atvazivoja ir paima is vietos j vietq...”
atvaziuoja ir pasiima (Informantas Nr. 2).

,, -..derinamés, kai reikia...” (Informantas Nr. 1),

,, ...jie prisitaiko prie misy...” (Informantas Nr. 3),
Darbo laiko vertinimas ., Darbo laikas mus tenkina, viskas yra suderinama
Imon¢ prisitaiko prie miisy - yra teke derinti laikg, kai jie dirbo deél miisy ir
savaitgalj” (Informantas Nr. 4), ,,...jis mums
neesminis, galima ir po darbo nuvezti ir paduoti“
(Informantas Nr. 5).

., ..galéty biti arciau, nes jmoné jsikiirusi
pietiniame, 0 mes centre, nelabai patogu...
(Informantas Nr. 1), ,,...aisku, néra patogi, bet
kitur miisy jmonei dar toliau” (Informantas Nr. 4).

Vieta nepatogi

., ...atvaziuoja ir paima is vietos j vietq...”
(Informantas Nr. 2), “...nelabai reikSminga, nes jie
patys atvaziuoja pasiima ir patys atveza...”
(Informantas Nr. 3).

I$sidéstymo vietos
vertinimas Vieta nesvarbi

“...turi punkty ir arciau, todeél galiu nunesti ir j

Turi surenkamuosius punktus | ., w . .
P juos” (Informantas Nr. 1), “...turi surenkamuosius

arciau punktus arciau” (Informantas Nr. 5).
,,Imonei visada galima prisiskambinti...”
(Informantas Nr. 1), ,,...jmoné visada pasiekiama
tiek ir mobiliu, tiek ir paprastu telefonu”
Pasiekiamumo telefonu Visada galima pasiekti (Informantas Nr. 2), ,,...telefonu pasiekti juos
vertinimas telefonu visada jmanoma” (Informantas Nr. 3), ,, Telefonu

jmoné visada pasiekiama * (Informantas Nr. 4),
,, Telefonu visada galima pasiekti...” (Informantas
Nr. 5).

IS pateiktos lentelés (zr. 2.10 lent.) matyti, kad jmonés prieinamumas gana patogus
klientams. Geriausiai jvertintas jmonés laikas ir pasiekiamumas telefonu. Laiko atzvilgiu su
jmone galima visada susiderinti, netgi po darbo galima nuveZti. I[monés i§sidéstymo vieta néra
labai patogi, ypac tiems, kurie patys turi atvezti reikiamus valyti drabuzius j valyklg. Taciau
informantai minéjo jmonés surenkamuosius punktus, tad ir ¢ia problemos néra. Tiems i$ kuriy
jmoné atvaziuoja ir paima, nei laikas, nei iSsidéstymo vieta néra svarbi. Svarbu, kad buty
galima su jmone lengvai susisiekti, o tai, informanty nuomone, visada yra jmanoma. Taigi
apibendrinant galima teigti, kad paslaugy prieinamumas yra geras, nes jmoné lanksti.

Kiekviena jmon¢ turi savy privalumy ir tritkumy. Daugelis vadovy bijo kritikos, taciau
Siandien, kai paslaugy rinka yra perpildyta jas teikian¢iy jmoniy, labai svarbu yra Zinoti savo
imonés spragas. Tod¢l informanty buvo klausiama, kokius trikumus $iuo metu mato jmong¢je.
Sis interviu vedéjo pateiktas klausimas priverté informantus ilgiau pamastyti, ta¢iau po ilgo
galvojimo trilkumg pateiké tik vienas informantas, visi kiti neturé¢jo jmonei nei vieno

priekaiSto. Informanto Nr. 1 teigimu, vienas jmonés trukumy yra ,,mazos jmonés patalpos *“.
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Taigi galima teigti, kad jei jmoné turéty didesnes patalpas, jos teikiamy paslaugy kokybé
iSaugty. Dideles patalpas buty galima prilyginti didesniems gamybiniams pajégumams.

Paskutinis interviu klausimas buvo pateiktas norint isgirsti kuo daugiau pasiilymy
Jmonei norint gerinti teikiamy paslaugy kokybe. Pasiiilymus jmonei pateiké trys informantai
(AB ,.Rékyva“, TUB ,,Zaibas®, UAB ,,.Deidéja). Pirmieji du susije su didesniais patogumais
Klientui. Informanto Nr. 2 pageidavimu norima, kad jmonés darbuotojai be to, kad atvaziuoja
ir paima reikiamus valyti daiktus, atlikty dar ir papildoma darba “pasiulymas bity toks:
atvaziave paima nesvarius drabuZius is spintelés, o atveze Svarius isdélioja kiekvienam
atskirai j spinteles “, informanto Nr. 3 panaSus, taciau Siek tick paprastesnis - ,,...atvaZiuoty ir
pasiimty reikiamus gaminius“. TreCiasis pasitilymas susijes su nuolatiniu mokymusi -
, Vienas svarbiausiy dalyky yra nuolatinis doméjimasis technologijomis, audiniy
analizavimas, seminarai“ (Informantas Nr. 5). Jmonés savininkas turi suprasti, kad nickas
nestovi vietoje. Visada reikia investuoti j darbuotojg tam, kad biity pasiekta kuo geresniy
rezultaty. Neretai jmonés norédamos likti patrauklios savo klientams savo Zemomis kainomis
priverstos ,.taupyti“: né kiek neinvestuoja j darbuotojy kvalifikacijos kélima, technikos
tobulinima.

Apibendrinant interviu duomenis galima teigti, kad UAB ,,Juvidé* klientai (juridiniai
asmenys) yra patenkinti teikiamomis jmonés paslaugomis. Informanty teigimu jmoné siiilo
palanky kainos ir kokybés santykj, oS fiziné aplinka atitinka reikalavimus, ten dirbantys
darbuotojai yra kvalifikuoti specialistai, gebantys operatyviai suteikti paslaugas, tenkinti
specifinius klienty norus. Vieno informanto teigimu dar kokybiskesnes paslaugas jmonei
padety teikti didesniy patalpy nuoma. Informantai taip pat pateiké savus sitilymus jmonei:
nenutrikstamas doméjimasis technologijomis, audiniais, jy struktira; didesniy patogumy

suteikimas, atvaziuojant ir paimant reikiamus daiktus is kliento.

2.4. UAB ,,Juvidé“ teikiamy paslaugu kokybés vertinimo rezultatai: fiziniy
asmeny nuomong¢

2.4.1. Socialiné — demografiné respondenty charakteristika

Antrasis tyrimo metodas - anketa, kuria buvo sickiama iSsiaiskinti UAB ,Juvidé®
klienty (fiziniy asmeny) jmonés teikiamy paslaugy kokybés vertinimg. Anketos pradZioje
buvo pateikti klausimai (pirmieji trys) orientuoti j respondentg, siekiant suzinoti socialinius —

demografinius duomenis. Respondenty demografinius duomenis biitina iSsiaisSkinti tam, kad
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Jmon¢ zinoty, kas jos klientas, tuo paciu, kad apklausa bty iSsami. Svarbu suzinoti, kaip
UAB ,,Juvidé* paslaugas apskirtai vertina moterys ir vyrai, kas dazniausiai naudojasi valyklos
paslaugomis, kokio amziaus.

Suvedus apklausos rezultatus sudaryta respondenty Ssocialiniy — demografiniy duomeny
lentelé (zr. 2.11 lent.).

2.11 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal socialinius — demografinius duomenis (N=133)

Lytis N % Amzius N % Socialiné padétis N %

Iki 20 mety 6 4,5 Studentai 9 6,8

Moterys | 85 | 63,9 3071 iki 30 mety 16 12 | Dirbantys 109 | 82
Nuo 31 iki 40 mety 31 23,3 Pensininkai 12 9

Vyrai 48 36,1 | Nuo 41 iki 50 mety 55 414 Bedarbiai 2 15

Vir$ 50 mety 25 18,8 Kita (moksleivis) 1 0,8

I pateiktos lentelés duomeny (zr. 2.11 lent.) matyti, kad vykdytoje apklausoje dalyvavo
133 respondentai, i$ kuriy 63,9 proc. motery ir 36,1 proc. vyry. Galima daryti i§vada, kad
valyklos paslaugomis daugiausiai naudojasi moterys.

Taip pat visy apklausiamyjy buvo prasoma nurodyti, kuriai amZiaus grupei jie
priklauso, tuo tikslu siekiant iSsiaiSkinti, kokio amziaus klientai daugiausiai lankosi ,,Juvide*
valykloje. Respondentai buvo suskirstyti j penkias amziaus grupes: iki 20 mety; nuo 20 iki 30;
nuo 31 iki 40; nuo 41 iki 50 ir vir§ 50 mety. IS pateiktos lentelés matyti, kad apklausoje
dalyvavo jvairaus amziaus respondentai. DidZioji dalis respondenty priklauso amZiaus
grupei nuo 41 iki 50 mety, taip nurodé 41,4 proc. apklaustyjy. Nemazai apklaustyjy
priskyré save nuo 31 iki 40 mety (N=31, 23,3 proc.) ir vir§ 50 mety (N=25, 18,8 proc.)
grupéms. Maziausiai apklaustyjy priklauso nuo 21 iki 30 mety (N=16, 12 proc.) ir iki 20 mety
(N=6, 4,5 proc.) amziaus grupéms. Taigi galima teigti, kad valyklos paslaugos aktualiausios
vidutinio amZziaus asmenims.

Aptarus klienty pasiskirstyma pagal amziy grupes, taip pat svarbu iSsiaiSkinti jy
uzimama socialine padétj. Sis atsakymy blokas buvo suskirstytas j penkias dalis: studentas,
dirbantis, pensininkas, bedarbis ir kita, kur respondentas galéjo jrasyti savo atsakymg. Pateikti
duomenys rodo, kad daugiausiai apklaustyjy yra dirbantys Zmonés (N=109, 82 proc.). Reti
klientai valykloje — pensininkai (N=12, 9 proc.), studentai (N=9, 6,8 proc.), bedarbiai (N=2,
1,5 proc.) ir moksleiviai (N=1, 0,8 proc.). Taip yra turbtt dél to, kad Siy socialiniy grupiy
atstovai neturi pakankamai pajamy naudotis valykly paslaugomis. Tai patvirtina V.

Karvauskienés (2010) pateiktas teiginys, kad socialinés klasés nulemia pirkimo pasirinkima.
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Apibendrinant respondenty socialinius — demografinius duomenis galima teigti, kad
didzioji dalis UAB ,,Juvidé* klienty yra vidutinio amziaus dirbantys asmenys (daugiau
moterys). Taip yra dél to, kad gaunantys pastovias pajamas jie gali sau leisti naudotis

tokiomis paslaugomis, tuo paciu taupyti laikq ir brangius drabuzius.

2.4.2. Respondenty pasiskirstymas pagal paslaugy pasirinkima ir naudojimag

Kitas respondentams pateiktas anketos klausimy blokas susijes su UAB ,Juvidé®
teikiamy paslaugy pasirinkimu ir naudojimu. Siekiama suzinoti, kaip daznai respondentai
lankosi valykloje, kokie veiksniai jtakojo jmonés pasirinkimg ir kokiomis paslaugomis
dazniausiai naudojamasi.

Pirmiausia respondenty buvo klausiama, kaip daznai jie lankosi valykloje ,,JJuvidé®.
Taip sickiama iSsiaiskinti, ar respondentai yra lojaltis ir jaucia pasitenkinimg gaunamomis

paslaugomis. Respondenty pasiskirstymas pagal lankymosi daznumg matomas 2.1 paveiksle.

Kelis kartus per metus ,ﬁ,?;:’ﬁmm 52,6
Kelis kartus per ménesj W 30,

[0}

Kelis kartus per savaite &% 8,3

Kita 2% 83

0 20 40 60 80 100
Respondenty skaicius, proc.

2.1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lankymosi valykloje daznumg, proc. (N=133)

Apklausos duomenys demonstruoja (zr. 2.1 pav.), kad daugiausiai respondenty
valyklos paslaugomis naudojasi kelis kartus per metus, taip nurodé truputj daugiau nei pusé
apklaustyjy (N=70, 52,6 proc.). Taip yra dél to, kad keiciantis sezonui (kelis kartus per
metus), tik tada daugiausiai Zzmoniy pradeda nesti drabuzius j valyklas. Kelis kartus per
ménesj valykloje apsilanko 30,8 proc. (N=41) apklaustyjy. Galima teigti, kad tai zmonés,
kurie neturi laiko namuose skalbti drabuziy ar kity audiniy, todél valykloje lankosi dazniau.
Kartg per savaite lankosi maza dalis respondenty (N=11, 8,3 proc.), kitas priezastis nurodé
tokia pat dalis apklaustyjy. Respondenty jraSytuose atsakymuose vyravo panaSis teiginiai

tokie, kaip ,, pagal poreikj“, , kai reikia*“, , kartq per metus*, ,,retai*, , kartais* ir t.t. Galima
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teigti, kad $i Zmoniy grupé valykloje lankosi tik i$skirtiniais atvejais, pvz. kai drabuzio jau

beveik nejmanoma i$valyti ar atsiradus greitam poreikiui ar neSant specifinj drabuzj.
ISsiaiSkinus, kaip daznai respondentai lankosi valykloje, toliau svarbu suzinoti UAB

HJuvidé®“ pasirinkimo priezastis/motyvus. Buvo pateikti 7 veiksniai 1§ kuriy respondentai

galéjo pasirinkti kelis variantus. Suvedus duomenis gauti tokie rezultatai (zr. 2.2 pav.).

Paslaugy kaina W 35

Geografiné padétis Heessmresrrmresrzss 33/8
Klienty aptarnavimo lygis [sssssss 14,9

w

Kvalifikuoti darbuotojai _ﬁm 14,5
Kita ¢ 0,7
Imonés populiarumas | 0,4
Reklama | 0,4
0 20 40 60 80 100

Respondenty skaicius, proc.

2.2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal veiksnius, lémusius valyklos pasirinkima,

proc. (N=133)

Pazvelgus | pateikta paveikslg (zr. 2.2 pav.) matyti, kad labiausiai i$skiria du jmonés
pasirinkimo motyvai. Tai geografiné jmonés padétis ir teikiamy paslaugy kaina. Sias
priezastis atitinkamai paZzymejo 33,8 proc. (N=91) ir 35,3 proc. (N=95) respondenty. Galima
teigti, kad jmonés i§sidéstymo vieta yra labai palanki, nes §iame Siauliy miesto rajone labai
daug daugiabuc¢iy namy, todé¢l respondentams yra patogu Cia lankytis, o ir konkurenty Sioje
vietoje néra. Kaip raSoma Verslo savaités straipsnyje ,,Pirkéjams svarbiausia — kokybé ir
kaina‘“ (2012), kainos svarba yra labiausiai augantis pirkéjy pasitenkinimg lemiantis veiksnys.
UAB ,,Juvidé® siiiloma paslaugy kaina yra palanki, todél tenkina apklaustuosius, nes biitent
dél Sios priezasties jie pasirinko valykloje atlikti valymo paslaugas. Kitos respondenty
pazymétos pasirinkimo prieZastys yra maziau svarbios. D¢l klienty aptarnavimo lygio jmong
rinkosi 14,9 proc. (N=40) respondenty, dél kvalifikuoty darbuotojy 14,5 proc. (N=39). Nors
imon¢ reklamuojasi ir laikraStyje ir radijuje, taiau maziausiai respondenty pasirinkima
lemiantys veiksniai — yra jmonés populiarumas (0,4 proc., N=1) ir reklama (0,4 proc., N=1).
0,7 proc. (N=2) apklaustyjy pasirinko atsakymo variantg ,,kita“, vienas i§ jy nurodydamas, jog
Sig jmong renkasi dél asmeniniy pazinciy, o kitas nurodé atsakyma — ,,néra biitinumo®, gal bt

norédamas pasakyti, kad §ig jmong pasirinko atsitiktinai.
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ISsiaiSkinus UAB ,,Juvidé® pasirinkimo motyvus, svarbu suZzinoti, kokias jmonés
paslaugas dazniausiai naudoja apklaustieji. Imonés teikiamy paslaugy asortimentas pateiktas
2.2. poskyryje. Respondentams buvo pateikta lentele, kurioje buvo suraSytos visos jmonés
teikiamos paslaugos. Reikéjo nurodyti, kokiomis paslaugomis naudojamasi daZniausiai, retai,

pagal poreikj ir nickada. Gauti rezultatai pateikti 2.12 lenteléje.

2.12 lentele

Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi paslaugomis daznumg (N=133)

Paslaugos Daznai Retai Pagal poreiki Niekada
N % N % N % N %

Sausas cheminis drabuziy 61 45,9 9 6.8 59 44,4 4 3
valymas
Skalbimas 41 30,8 18 13,5 23 17,3 51 38,3
Lyginimas 20 15 20 15 24 18 69 51,9
Plunksny ir piky valymas 5 3,8 14 10,5 47 35,3 67 50,4
Impily keitimas 2 1,5 11 8,3 50 37,6 70 52,6
Smulkus drabuziy taisymas 4 3 13 9,8 29 21,8 87 65,4
Konsultacijos dél gaminiy 5 38 11 8,3 29 21,8 88 66,2
priezitiros
Gam_m_lq mink§tinimas ir 2 15 6 45 18 135 107 805
sendinimas
Enziminis skalbimas 2 15 4 3 16 12 111 83,5

Kaip matome pateiktoje lenteléje (zr. 2.12 lent.), respondentai (fiziniai asmenys) taip
pat, kaip ir anks¢iau minéti informantai (juridiniai asmenys) (Zr. 2.4 lent.) daZniausiai
naudojasi sauso cheminio valymo paslauga (45,9 proc., N=61). Si paslauga yra pagrindinis
jmoneés pelno Saltinis. Nors daugelis Siais laikais turi skalbimo maS$ing, lygintuva, taciau
skalbimas ir lyginimas islieka populiariis. Siomis paslaugomis atitinkamai daznai naudojasi
30,8 proc. (N=41) ir 15 proc. (N=20) apklaustyjy. Pac¢ios nepopuliariausios jmonés sitilomos
paslaugos, anot respondenty, enziminis skalbimas (83,5 proc., N=111), gaminiy minks$tinimas
ir sendinimas (80,5 proc., N=107). Respondentai taip pat nelabai linke¢ naudotis teikiamomis
konsultacijomis dél gaminiy priezitiros (66,2 proc., N=88), bei smulkaus drabuziy taisymo
paslauga (65,4 proc., N=87). Siy paslaugy nepopuliaruma biity galima paaiskinti tuo, kad kai
kurios sitilomy paslaugy klientams yra nezinomos (enziminis skalbimas, sendinimas), o kai
kurias galima atlikti ir namie (konsultacijos — galima daug informacijos rasti internete;
smulkus drabuziy taisymas). Nepaisant visko, daugelis respondenty nurodé, kad UAB
wJuvide™ teikiamomis paslaugomis naudojasi pagal poreiki, o tai reiskia, kad drabuZzius, ar
Kitus gaminius valyti, ar tvarkyti nesa tik tada, kai namy sglygomis jy iSvalyti nejmanoma,

netikétai sugadinus audinj ar kei¢iantis sezonui.
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Apibendrinant galima teigti, kad nemazZa dalis respondenty yra lojalis klientai
patenkinti gaunamomis paslaugomis, todél jomis naudojasi pakartotinai ir néra linke keisti
paslaugy teikéjo. Sig jmone respondentai pasirinko dél patogios issidéstymo vietos, bei
siitlomos palankios paslaugy kainos. Respondentai dazniausiai naudojasi sauso cheminio
valymo, skalbimo bei lyginimo paslaugomis, nesinaudoja enziminiu skalbimu, gaminiy
minksStinimu ir sendinimu, teikiamomis konsultacijomis. Daugelis apklaustyjy siiilomomis

paslaugomis naudojasi tik atsiradus poreikiui.

2.4.3. Bendras paslaugy kokybés vertinimas

Viena i§ Siuolaikinés paslaugy jmonés sékmingos veiklos prielaidy yra kokybisky
paslaugy, atitinkanciy vartotojy lukescius ir teikiamg nauda, pateikimas. Kaip minéta 1.2.
poskyryje, paslaugy kokybé vis daugiau ir daugiau pripaZinta, kaip lemtingas faktorius bet
kokio verslo pasisekime. Kokybé formuoja jmonés jvaizdj, daro jtakg veiklos produktyvumui,
pelno augimui. Pirmiausia respondenty buvo prasoma jvertinti ,,Juvidés®“ teikiamy paslaugy
kokybe¢ bendrai. E. Vitkienés (2008) teigimu, paslaugy kokybé gali biiti jvertinta labai gerai,

gerai, priimtinai arba blogai. Respondenty nuomonés rezultatai pateikiami 2.13 lenteléje.

2.13 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal bendra paslaugy kokybés vertinima (N=133)

Paslaugy kokybés vertinimas Respondenty skaicius, N Respondenty skaicius, %
Auksta (labai gera) 66 49,6
Gera 67 50,4

Kaip matyti pateiktoje lenteléje (zr. 2.13 lent.), UAB ,Juvidé“ teikiamy paslaugy
kokybé jvertinta arba labai gerai (49,6 proc., N=66), arba gerai (50,4 proc., N=67). Nei
»priimtina®, nei ,,bloga“ vertinimo nei vienas i§ apklaustyjy nepaZyméjo. Kaip matyti
atsakymai pasiskirst¢ mazdaug vienodai. Vis délto nezitrint j tai, kad paslaugy kokybés
vertinimas yra geras, reikéty atkreipti démesj j tai, kad pusei respondenty dar truiksta, kad
kokybé biity jvertinta puikiai. Taciau apibendrinant galima teigti, kad visi apklausti klientai
yra patenkinti teikiamomis paslaugomis (tiek vyrai, tiek moterys paslaugy kokybe vertina
vienodai, o kalbant apie skirtingy amzZiaus grupiy vertinimq geriausiai kokybe jvertino nuo 41
iki 50 mety, nes biitent Sios grupés atstovai valyklos paslaugomis naudojasi daugiausia ir iKi

20 mety (zr. 6 priedg)).
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2.4.4. Paslaugy kokybés ir kainos santykio vertinimas

Kaip jau minéta anks¢iau tarp paslaugos kokybés ir pelno yra glaudus rysys, todél
bitina nustatyti tinkamg kainos ir kokybés santykj. Siekiant jvertinti UAB ,,Juvidé* valymo
paslaugy kokybés ir kainos santykj fiziniy asmeny akimis, respondentams buvo pateiktas
sekantis klausimas, su galimybe pasirinkti vieng i§ keturiy varianty. Respondenty nuomoniy

pasiskirstymas matomas 2.3 paveiksle.

1,5% 4,5%
Gera kokybé uz didele
kaina

B Gera kokybé uz maza
kaing

2 Gera kokybé uz priimting
kaing

94%

2.3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal kokybés ir kainos santykio vertinima, proc.
(N=133)

Duomenys pateikti paveiksle (zr. 2.3 pav.) rodo, kad daugumai respondenty (94 proc.,
N=125) jmoné siiilo optimaliausiq variantq — gerq paslaugy kokybe uZ priimting kaing. Tai
jmonés privalumas, nes $iandieniniam vartotojui svarbiausia gauti aukstos kokybés paslauga
vertg nustatytos kainos. 4,5 proc. (N=6) respondenty net gi mano, kad jmon¢ siiilo aukstos
kokybés paslaugas uz maza kaing, likusieji du (1,5 proc.) pareiské prieSinga nuomong, jy
manymu, paslaugy kokybé gera, taciau kaina uz jas didelé. Galima teigti, kad daug kas
priklauso nuo to, kokia paslauga yra naudojamasi - vienos paslaugos yra brangesnés, kitos
pigesnés, todél ir vertinimas skirtingas. Taciau apibendrinant galima teigti, kad jmoné,
klienty nuomone, teikia kokybiskas paslaugas uz klientams tinkamq kaing.

2.4.3. skyrelyje pateiktas bendras UAB ,,Juvidé” teikiamy paslaugy kokybés vertinimas.
Taciau svarbu zinoti, kaip respondentai vertina atskirus kokybe lemiancius veiksnius:
apéiuopiamuma, patikimuma, reagavima, tikruma, empatija. Siy dimensijy vertinimas

pateikiamas kitame skyrelyje.
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2.4.5. UAB ,,Juvidé* paslauguy kokybés vertinimas pagal Servqual metodika

Kaip jau minéta, pagrindiné anketos dalis sudaryta remiantis Servqual metodika.
Servqual paslaugy kokybés vertinimo metodikos pagrindas kliento laukiamos ir gautos
kokybés lyginimas. Vienoje klausimyno puséje respondenty buvo praSoma pazymeéti, ko jie
tikéjosi (lukesciai), Kitoje — kokia nauda gavo apsilanke valykloje. Pateikti 5 galimi
vertinimai, kuriems suteiktos tam tikros reikSmés: ,tikrai taip* — 5 balai, ,.taip* — 4 balai,
,hezinau“ — 3 balai, ,,ne“ — 2 balai, ,tikrai ne* — 1 balas. Sisteminat duomenis apskai¢iuoti
baly aritmetiniai vidurkiai. Teiginiy vertinimas pateiktas, atsizvelgiant | patirtag kokybe,
maz¢jancia tvarka.

Pirmiausia respondentai vertino apéiuopiamumo dimensijg. Fiziniai paslaugy aplinkos
elementai vadinami paslaugy pagrindu arba paslaugy kamienu, todél P. Vanago (2008)
nuomone, svarbu, kad aplinka, kurioje teikiama paslauga, biity estetiSka ir gerai nuteikianti
klientus, kad darbuotojai biity dailiai apsirenge, baldy formos ir spalvos harmoningai
suderintos, skelbimai, paaiSkinimai lengvai jskaitomi ir gerai suprantami. Respondenty

apCiuopiamumo dimensijos vertinimas pateiktas 2.4 paveiksle.

B Laukiama kokybé DO Patirta kokybé

Platus paslaugy pasirinkimas

Darbuotojy apranga ir iSvaizda tvarkinga,

_ patraukli
S
'€ Paslaugy jmonés patalpy interjeras grazus,
2 tvarkingas
2 _
' i jranga [ L L LN L L L L L 4,19
Naudojama moderni jranga [T T ey 399

Atsiskaitymas tiek grynais, tiek kortele

Vidurkis

2.4 pav. UAB ,,Juvidé“ ap¢iuopiamumo dimensijos vertinimas

Paveiksle (zr. 2.4 pav.) pateikti duomenys demonstruoja, kad kai kurie klienty lukesciai,
susij¢ su paslaugy apciuopiamumo sudedamosiomis dalimis, yra mazesni arba nezymiai
didesni nei patirtoji kokybé. Likesciai, kad jmoné teikty platy paslaugy asortimentg jvertinti

4,15 balo, o patirtoji kokybé — 4,31 balo. Lukesc¢iai, kad darbuotojai atrodyty tvarkingai,
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patraukliai jvertinti 4,2 balo, o gauta nauda S$ioje srityje jvertinta 4,25 balo. Matyti, kad
renkantis paslaugy jmong, respondentams ne itin svarbu, kaip atrodo juos aptarnaujantis
personalas, ar kokj paslaugy asortimenta jmoné gali pasiiilyti. Respondentams svarbiis kiti
dalykai. Vienas i$ jy naudojama jranga. Atsizvelgiant j respondenty nuomong, jiems svarbu,
kad jmonéje naudojama jranga buty moderni (4,19), taCiau gauta nauda Siuo atveju yra
mazesné (3,99). Tai buty galima paaiskinti tuo, kad naudojama jranga UAB ,Juvidé*
akivaizdziai nedemonstruojama klientams, todél jie negali jos atitinkamai jvertinti.
Respondentams taip pat svarbus grazus ir tvarkingas jmonés patalpy interjeras, jis jvertintas
4,18 balo, ta¢iau patirtoji kokybé Siek tick mazesné — 4,04 balo. MaZesn¢ patirtg naudg galima
paaiskinti tuo, kad jmonés patalpos néra labai didelés ir moderniai jrengtos, todél ir
vertinimas yra zemesnis. Taciau atotrukis tarp laukiamos ir patirtos kokybés néra labai
zenklus, nes jmonés patalpos tvarkingos. Paskutiné apciuopiamumo dimensijos dalis
»atsiskaitymas tiek grynais, tiek kortele* jvertinta Zemiausiai tiek laukiamos (3,93 balo), tieck
patirtos (3,9 balo) kokybés atzvilgiu. Respondentams atsiskaitymo biidas néra labai aktualus
renkantis paslaugy imong, o apie UAB ,Juvidé” teikiamag galimybe atsiskaityti kortele
dauguma respondenty net nezino.

Apibendrinant galima remtis V. Kindurio (2003) mintimi, kad ,, fizinis akivaizdumas
lemia jmonés ,,asmenybe*, kuri gali biti esminis skiriamasis bruozas pries kitus
konkurentus “. Respondentai apciuopiamumo dimensijq jmonéje jvertino gana palankiai,
didziausiq balg skirdami siilomam paslaugy asortimentui ir darbuotojy iSvaizdai, Zemesnj —
naudojamai jrangai, patalpoms. [moné turéty atsizvelgti j respondenty pastebéjimus ir
bandyti gerinti patalpy bei naudojamos jrangos padeétj, nes dabar dideliy iSskirtinumy, dél
fizinés aplinkos, jmoné, pries kitas to paties pobiidzio jmones neturi.

Kita respondenty vertinama dimensija — patikimumas. J. Banytés (2001) teigimu
vartotojui svarbu kompanijos patikimumas, t. y. ar kompanija tiksliai, be klaidy ir laiku
atlieka tai, kg pazadéjo, suteikia tikslig informacijg. UAB ,,Juvidé* patikimumo dimensijos

vertinimas, remiantis klienty nuomone, pateiktas 2.5 paveiksle.
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& Laukiama kokybé B Patirta kokybé

Paslaugos suteikiamos tiksliai sutartu laiku

= _
'€ Uz paslaugas papraSoma mokéti tiksliai tiek, kiek i 435
2 buvo sutarta | 448
~
. . . L 3 3,93
Informacija skelbiama internete yra patikima 60
5

Vidurkis

2.5 pav. UAB ,,Juvidé“ patikimumo dimensijos vertinimas

Kaip matyti i§ pateikto paveikslo (zr. 2.5 pav.), patikimumo dimensija jvertinta
pakankamai gerai. Ypac gerai klientai jvertino jmonés gebéjimg paslaugas suteikti sutartu
laiku ir uz tiksliai sutartg kaing, kai patirta nauda pranoko likescius. Liikesciai, kad paslaugos
turéty biti suteikiamos sutartu laiku jvertinti 4,38 balo, o patirta nauda — 4,57 balo. Likesciai,
kad uz paslaugas reikéty mokeéti tiksliai sutratg kaing jvertinti 4,35 balo, o patirtoji nauda
»Juvidé” jmon¢je — 4,48. Tai didelis privalumas, kuris didina pasitikéjima jmone, tuo paciu ir
lojaluma, nes paslaugos teikéjas tesi pazadus, o klientas jauciasi saugus, gerbiamas ir
patenkintas. Paskutinis patikimumo dimensijos teiginys jvertintas Siek tiek zemesniu balu.
Likesc¢iai (3,93) Siuo atzvilgiu buvo didesni uz patirta naudg (3,69), nes dauguma
respondenty apie internete skelbiamg jmonés informacija nezinojo. Tai biity galima paaiskinti
tuo, kad daugelis respondenty net nezino, kad jmoné turi internetinj tinklalapi arba
atsizvelgiant | tai, kad valyklos paslaugomis daugiausiai naudojasi vidutinio amZiaus
asmenys, jie net neieSko informacijos internete arba internetu nesinaudoja, nes neigiamo
atsakymo ] $j teiginj nebuvo.

Apibendrinant galima remtis J. Rakickaités ir R. Vaitkienés (2009) issakytu teiginiu,
kad ,, pasitikéjimas yra viena is esminiy sqlygy klientams uzmezgant ir palaikant santykius su
paslaugy teikéjais “. Respondentai pasitiki UAB ,,Juvidé“, nes daugumos teiginiy vertinimas
perzengia 4 baly ribg ir artéja link 5. Imoné sugeba teséti pazadus ir laikytis visy susitarimy,
0 tai didina klienty pasitenkinimq ir norg lankytis Sioje jmonéje.

Respondentams buvo pateikti teiginiai, siekiant jvertinti UAB ,,JJuvidé* darbuotojy
reagavimg. Kaip teigia A. Sapkauskiené¢ ir S. Leitoniené (2009), tai vienas i§ esminiy
kriterijy, uztikrinan¢iy konkurencinj pranaSumg ir vartotojy pasitenkinimg. Reagavimo
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dimensijai, kaip pateikta 1.5. poskyryje (zr. 1.3 lent.), priskiriama noras padéti, asistuoti
klientui, paslauga suteikti paslaugiai, efektyviai ir greitai. Jei atsiranda tam tikry sunkumy
paslaugai atlikti, klientas turéty buti apie tai informuojamas, paaiSkinant priezastis.

Reagavimo dimensijos vertinimas pateiktas 2.6 paveiksle.

® [aukiama kokybé O Patirta kokybé
Personalas operatyviai reaguoja i iSkilusius § 4,35
klausimus ir problemas 4,4
. y T, 4,41
'3 Greitas uzsakymo priémimas 4.36
c
>
(2 Jei paslaugas suteikti nespéjama laiku, dél to 4,36
atsipraSoma, paaiskinamos priezastys 4,28
. e . 4,31
Reagavimas j individualius kliento norus 419
5
Vidurkis

2.6 pav. UAB ,,Juvidé“ reagavimo dimensijos vertinimas

Paveikslo (zr. 2.6 pav.) duomenys demonstruoja, kad reagavimo dimensija
respondentams yra itin svarbi, nes tiek lauktos, tick patirtos kokybés vertinimas perzengia 4
baly ribg. Taciau likesciai, vertinant reagavimo dimensijg, yra didesni nei gauta nauda
tiriamoje jmongéje. Kita vertus matyti, kad atotrtikiai tarp lauktos ir patirtos kokybés néra labai
zymis. Likes¢iai, kad darbuotojai greitai priims uzsakyma jvertinti 4,41 balo, o patirta nauda
— 4,36. Keli respondentai (N=4) teigé, kad uzsakymg i$ jy priémé ne taip greitai, kaip jie
noréty. Likesc¢ius, kad uz laiku nesuteiktas paslaugas bty atsipraSoma bei paaiSkinamos
priezastys, respondentai jvertino 4,36 balu, tuo tarpu patirtai kokybei skyré 4,28 balo. Siuo
atveju jmoné sugeba paaiskinti vélavimo priezastis, atsipraSyti, bet ne tiek kiek tikétasi.
Toliau analizuojant kitg teiginj ,,reagavimas | individualius kliento norus®, matyti, kad
atotriikis tarp lauktos ir patirtos naudos yra didesnis, nei anks¢iau jvertinti teiginiai. Liikesciai,
kad darbuotojai reaguoty i individualius kliento norus, jvertinti 4,31 balo, o gauta patirtis —
4,19 balo. Galima teigti, kad ne visi respondentai sulauké norimos reakcijos i§ personalo
pusés. Sis gebéjimas ypaé svarbus, kadangi dabar, esant ne vienam paslaugos teikéjui, klientai

gali rinktis kita. Reagavimo dimensijoje matyti, kad viena sritimi patirta kokybé yra auks¢iau
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uz lauktgja. Likesc¢ius, kad darbuotojai operatyviai reaguoty | isSkilusius klausimas,
problemas, respondentai jvertino 4,35 balo, o patirtis susijusi su UAB ,,Juvidé* — 4,4 balo.

Apibendrinant reagavimo dimensijq galima teigti, kad reagavimas yra priskiriamas prie
svarbiausiy vartotojui. Nors daugeliu atveju lauktoji kokybé buvo didesné uz patirtq, taciau
auksti balai rodo, kad respondentai yra patenkinti jmonés darbuotojy gebéjimu operatyviai
dirbti, bei spresti klienty problemas.

Kita respondenty vertinama dimensija — tikrumas. P. Vanago (2008) teigimu tai -
sugeb¢jimas atsakyti | klausimus, galé¢jimas atlikti butinus darbus, btti maloniam ir

mandagiam aptarnaujant klientg. Tikrumo dimensijos vertinimas pateiktas 2.7 paveiksle.

| Laukiama kokybé @ Patirta kokybé
Darbuotojai bendrauja maloniai, mandagiai 4214423
Darbuotojai zino visy paslaugy savybes, jy kainas 4431.7
'3 Palikti daiktai y 43>
§ aliktl daiktal yra saugus 4742
% Darbuotojai pataria, suteikia papildomos 4,34
= informacijos 4,38
Darbuotojai iSsilaving, turi profesiniy jgtidZiy ﬁv%‘é
Darbuotojai mandagiai bendrauja telefonu 4%91
5
Vidurkis

2.7 pav. UAB ,,Juvidé“ tikrumo dimensijos vertinimas

Kaip matyti i§ pateikto paveikslo (zr. 2.7 pav.), tikrumo dimensijg respondentai taip pat
laiko svarbia. Tik Siuo atveju, lyginant su reagavimo dimensijos teiginiais, respondenty
patirtoji kokybé jmon¢je buvo didesné daugelio teiginiy atzvilgiu uz lauktaja. Gana keista
situacija, nes respondentams renkantis paslaugy jmone¢ maziau svarbu darbuotojy
i§silavinimas, jgtdziai, zinos, bendravimas. Turéty biti atvirkséiai, nes, kaip teigia A. Halinen
ir E. Jaakkola (2006), paslaugy teikéjai kliento problema sprendzia remdamiesi
specializuotomis Zziniomis, jgiidziais ir patirtimi, o nuo to priklauso, ar paslauga bus
kokybiska, ar ne. Patirta kokybé jvertinta gana aukstais balais. Darbuotojai su klientais
bendrauja maloniai, mandagiai (4,48), gerai zino paslaugy savybes ir kainas (4,47).
Respondentai yra ramiis dél savo palikty asmeniniy daikty (Siuo atveju drabuziy; kity
gaminiy), nes patirta kokybé jvertinta 4,42 balo. Taigi galim teigti, kad darbuotojai stengiasi
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savo darba atlikti kuo geriau. Zemesniais balais jvertinta papildoma nauda (papildoma
informacija apie gaminiy valyma, skalbima, prieziirg) gaunama i§ darbuotojy (4,38),
darbuotojy issilavinimas ir profesiniai jgudziai (4,25) ir Zemiausiai — darbuotojy malonus
bendravimas telefonu (4,17). Suo atveju laukta kokybé pranoko patirta, nes dauguma
respondenty nebuvo bendrave telefonu su darbuotojais, todél Zyméjo atsakyma ,,nezinau®.

Apibendrinant galima teigti, kad, kad klientai yra patenkinti darbuotojy tik tiesioginiu
bendravimu, issilavinimu, paslaugy asortimento iSmanymu ir kitomis minétomis savybémis,
nes patirta nauda pranoko litkescius.

Paskutiné, respondenty vertinimui pateikta dimensija — empatija. Kaip teigia daugelis
minéty autoriy (L. Zekevidiené 2009, V. Poskuté, L. Bivainiené 2011, G. Adomavi¢iené, R.
Tamuliené 2010, R. Pukelyté 2010, Europos vartotojy... 2010, L. Bagdoniené, R. Hopeniené
2004, B. Vengriené 2006) empatija - tai individualus démesys vartotojui, riipinimasis juo,
specialiy poreikiy tenkinimas. Imonés pasirengimas ir gebéjimas suteikti kiekvienam pirkéjui
asmenines paslaugas, suprasti jo pageidavimus, atpazinti, kaip nuolatinj klienta. Empatija taip
pat apima aplinka, palengvinancig paslaugos kontaktus, paslaugos komunikacijg. Ja sudaro
paslaugos teikéjo prieinamumas transporto poziiiriu, ry$iy priemoniy galimybés, darbo laiko
tinkamumas, laukimo trukmé. UAB ,Juvidé“ empatiskumo vertinimas pateiktas 2.8

paveiksle.

B Laukiama kokybé O Patirta kokybé

Imonés darbo laikas patogus klientams

Patogi imonés i$sidéstymo vieta

Darbuotojy niekada nereikia laukti: jie visada
savo darbo vietoje

Darbuotojams lengvai galima prisiskambinti ir
gauti konsultacijas telefonu

Teiginiai

Personalas atpazjsta Jus kaip nuolatinj klienta

Teikiamos nestandartinés paslaugos

Vidurkis

2.8 pav. UAB ,,Juvidé“ empatijos dimensijos vertinimas

Pateikto paveikslo (zr. 2.8 pav.) duomenys demonstruoja tam tikrose srityse esantj

zemesnj nei 4 baly vertinima. Zemiausiais balais jvertintas teiginys susijes su nestandartiniy
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paslaugy teikimu. Liikesciai Siuo klausimu jvertinti 3,89 balo, o patirta nauda — 3,72. Tikétina,
kad atotrikis atsirado dél to, kad daugeliui apklaustyjy néra teke naudotis tokiomis
paslaugomis. Likesciai, kad respondentas biity atpazintas jmonéje, kaip nuolatinis klientas
néra dideli (3,92), taciau didesni uz patirta kokybe (3,77). Taip yra dél to, kad yra
respondenty, kuriems nesvarbu, ar personalas jj pazjsta, o ,,JJuvidé” valykloje jie to nepastebi,
nes personalas net ir atpazindamas klienta, nesistengia leisti jam to suprasti. Taciau klientui
atpazinimas leidzia pasijusti svarbiu, o tai turi daug jtakos klienty lojalumui. Kiti teiginiai
jvertinti aukSc¢iau tiek laukiamos, tiek patirtos kokybés atzvilgiu. Likeséiai, kad darbo laikas
bty patogus klientams jvertinti zemiau uz patirtj ,,Juvidé* valykloje. Darbo laikas atitinkamai
jvertintas — 4,29 balo ir 4,32 balo. Patirta nauda yra didesné, nes jmonés darbo laikas yra
patogus, kadangi nesutampa su tradiciniu darbo laiku kitose jmonése. Geografiné jmonés
vieta taip pat jvertinta gerai. Laukta nauda Siuo atveju jvertinta 4,18 balo, o patirta — 4,29
balo. Imonés vieta yra patogi, nes aplinkui daug gyvenamyjy daugiabuciy namy. Reikeéty
paminéti, kad dél Sios priezasties respondentai rinkosi $ig jmong. LiikesCius, kad darbuotojy
nickada nereikty laukti atéjus j jmong, respondentai jvertino gana aukStu balu — 4,29.
Siandienis gyvenimas — nuolatinis skubéjimas, todél laukimas gali sukelti didelj klienty
nepasitenkinimg. Kaip matyti paveiksle patirta nauda jvertinus §j teiginj yra mazesné (4,19).
Verta atkreipti | tai démesj, nes ne visi klientai yra patenkinti personalo sugeb&jimu greitai
aptarnauti laukiant] asmenj. LikesCius apie lengva pasiekiamumg telefonu apklaustieji
jvertino 4,05 balo, o patirta nauda — 3,95 balo. Sj atotriikj galima paaiskinti tuo, kad daugelis
respondenty néra skambing j jmone, nes nebuvo tam poreikio.

Apibendrinant empatijos dimensijq galima teigti, kad jmonés prieinamumas yra geras.
Tiek darbo laikas, tiek jmonés vieta jvertinta gan aukstais balais, taciau respondentams tenka
laukti darbuotojy, kol jie ateis ir aptarnaus, darbuotojai neatpazjsta nuolatiniy klienty
(galima priezastis — neatpazjsta ty, kurie valykloje lankosi retai arba nesistengia to parodyti).
Respondentai nezZino, kad jmoné teikia nestandartines paslaugas, nes neteko jomis naudotis.

ISsiaiSkinus kiekvienos dimensijos atskiry kriterijy vertinimus svarbu suzinoti bendrus

dimensijy vidurkius. Gauti aritmetiniai vidurkiai pateikiami 2.14 lentel¢je.

2.14 lentele

UAB ,,Juvidé“ visy Servqual dimensijy vidurkiai

Dimensija Apciuopiamumas | Patikimumas | Reagavimas | Tikrumas | Empatija \?.?jrlljdrﬁ:
Laukiama kokybé 4,13 4,22 4,36 4,34 4,1 4,23
Patirta kokybé 4,1 4,25 4,31 4,36 4,04 4,21
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Apibendrinant gautus UAB ,,Juvidé“ teikiamy paslaugy atskiry kokybe lemianciy
dimensijy vertinimus galima teigti, kad patirta kokybé yra gera, tq patvirtina ir bendras
respondenty paslaugy kokybés vertinimas (Zr. 2.13 lent.) ir atskiry dimensijy gana auksti
vidurkiai t.y. didesni uz 4 balus ir kai kurie netgi artéja link 5 baly (Zr. 2.14 lent.) Geriausiali
jvertintos reagavimo (neskaitant to, kad laukta kokybé pranoko litkescius, taciau balai skirti
Siai dimensijai yra auksti) ir tikrumo dimensijos, zemiausiai — €Mpatija, apciuopiamumas.
Bendras visy laukiamosios kokybés jvertinimy vidurkis — 4,23 balo, o patirtosios — 4,21
balo. Taigi galima teigti, kad klienty likesciai yra jgyvendinti, nes laukta kokybé beveik
atitinka patirtgjq. Taciau, neziurint j tai, kad atotriikis tarp lauktos ir patirtos naudos yra
nedidelis, vis tiek klientai tikéjosi daugiau nei patyré. Siekiant jj sumazinti biitina atidziai
iSanalizuoti  klienty pageidavimus ir skundus, nes paSalinus vieng neigiamq veiksnj,

tobulinami teigiami, kurie atsiliepia paslaugy kokybei.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés literatiuros analize galima pateikti tokias iSvadas: Sivolaikingje
ekonomikoje paslaugos yra tapusios dominuojancia veiklos raiS§imi tiek kiekybine iSraiska,
tiek poveikiu kasdieniniam zmoniy gyvenimui. Daugelis autoriy pateikia skirtingus paslaugos
apibrézimus, taCiau savo esme apibrézimai yra panasiis, nes teigia, kad paslaugos yra
nemateriali veikla, kuri prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo. Paslaugos skiriasi nuo
prekiy savo savybémis: neap¢iuopiamumu, heterogeniSkumu, vienalytiskumu, nekaupiamumu
ir nuosavybés nebuvimu. Pagrindinis skirtumas — skirtingai nei preké, paslauga atlickama ir
vartojama tuo paciu metu. Paslaugy savybiy visuma apsprendzia gan sudétingg paslaugy
kokybe ir dar sudétingesnj jos jvertinimg. Trumpai apibréziant paslaugy kokybe — tai
vartotojo poreikiy patenkinimo lygis. Kokybe formuoja paslaugos suteikimo budas, teikéjo
elgsena ir kitos aplinkybés, kuriomis paslauga pasiekia savo tikslg. Visi veiksniai,
prisidedantys prie aptarnavimo kokybés — komunikavimas, kompetencija, mandagumas,
reagavimas slypi personalo poziiryje j klientus ir jy elgesyje su klientais. Personalo elgsena,
mokéjimas bendrauti ir palaikyti santykius su klientais, lemia jmonés veiklos sékme.

Vartotojy poziiiriu, paslaugy kokybé tiksliausiai nusakoma remiantis tam tikrais jiems
svarbiais kriterijais. Klientai turi savus vertinimo kriterijus, kurie suteikia individualy turinj ir
svarba, todél Sie igyja tam tikra hierarchija. Daugelio minéty autoriy teigimu vartotojui
svarbiausia patikimumas, reagavimas ] norus, profesionalumas, nuoSirdumas, poziiiris ir
elgsena ir kt. Taiau greta jy daznai atsiranda ir kaina, suteikianti galimybe tiksliai
kiekybiSkai iSmatuoti paslaugos kokybe. Paslaugy kokybés vertinimas labai svarbus
kiekvienai paslaugas teikian&iai organizacijai. Siandien daZniausiai naudojami trys paslaugy
kokybés vertinimo modeliai: Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis ir A.
Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry kokybés spragy modelis ir Servqual modelis.
Pastarasis pasirinktas jmonés kokybei matuoti, nes yra tinkamiausias todél, kad jvertina tiek
paslaugos suvokima, tiek lukescius per jvairias paslaugy charakteristikas.

Apibendrinant empiring darbo dalj galima pateikti tokias iSvadas: pagal Servqual
metodikg atliktas jmonés ,Juvidé* klienty (juridiniy, fiziniy) nuomoniy apie teikiamy
paslaugy kokybe tyrimas parod¢, kad klienty bendra suvokta paslaugy kokybé¢ yra gana auksto
lygio, nes tiek informanty, tiek respondenty vertinimas yra pozityvus beveik visais atzvilgiais.

Apibendrinant interviu duomenis galima teigti, kad UAB ,,Juvidé¢* klientai (juridiniai
asmenys) yra patenkinti teikiamomis jmonés paslaugomis (net labiau uz fizinius asmenis
atsizvelgus ] reagavimo, tikrumo, empatijos, patikimumo dimensijy vertinimus), nes Visos
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Jmonges sritys susilauké aukSto jvertinimo. Informantai iSreiSké pasitikéjimg jmone, nes
niekada neturéjo jokiy nusiskundimy paslaugy atlikimo atzvilgiu. Geriausiai jvertintas
siilomas paslaugy kainos ir kokybés santykis, darbuotojy reagavimas j iskilusias problemas,
personalo kompetencija, mokéjimas bendrauti su klientu. Siek tiek kritikos buvo issakyta apie
Jmongs patalpas (informanty teigimu, jos néra didelés, dideliy iSskirtinumy neturi), geografing
padéti (toli nuo jmoniy). Informantai pateiké savus siilymus UAB ,Juvidé“ teikiamy
paslaugy gerinimui. Jmonei sitiloma nuolat dométis technologijomis, audiniais, jy struktiira
taip pat, kai kuriems i$ jy, suteikti didesnius patogumus, atvaziuojant ir paimant reikiamus
daiktus i$ kliento. Reikéty pastebéti, kad vertinant informanty atsakymus, iSrySkéjo socialinis
veiksnys — asmeninés pazintys, geri santykiai su jmonés savininku. Tai lemia klienty
pasitenkinima, nes jauc¢iamas pasitikéjimas jmone. O nuo pasitikéjimo einama link lojalumo.

Apibendrinant anketinés apklausos rezultatus, iSaiSkéjo, kad jmonés paslaugomis
daugiausiai naudojasi vidutinio amziaus asmenys (daugiau moterys), apsilankantys valykloje,
kai atsiranda tam poreikis. Atliktas tyrimas parodé, kad klientai, tiek juridiniai, tiek fiziniai,
dazniausiai naudojasi sauso cheminio valymo, skalbimo paslaugomis. UAB ,Juvidé“
siilomas kainos ir kokybés santykis, kaip ir minétiems informantams, respondentams yra
palankus, nes jmoné siiilo gera kokybe uz priimting kaina. Si pagrindiné priezastis ir lémé
»Juvidé* imonés pasirinkimg. Kita svarbi - geografin¢ jmong¢s vieta.

Apibendrinant gautus UAB ,Juvidé* teikiamy paslaugy atskiry kokybe lemianciy
dimensijy respondenty vertinimus galima teigti, kad patirta kokybé yra gera, ta patvirtina ir
bendras respondenty paslaugy kokybés vertinimas ir atskiry dimensijy gana auksti bendri
vidurkiai t.y. didesni uz 4 balus ir kai kurie netgi artéja link 5 baly. Skirtumas tarp lauktos ir
patirtos kokybés labai nedidelis (0,02). AukscCiausiais balais jvertintos patikimumo ir tikrumo
dimensijos, kai patirta kokybé pranoko lauktaja atsizvelgiant j bendrus vidurkius. Patikimumo
dimensijoje geriausiai jvertintas paslaugos suteikimas sutartu laiku, tikrumo dimensijoje -
malonus darbuotojy bendravimas, jy turimos Zinios apie paslaugas. Zemiausio balo
patikimumo dimensijoje susilauké informacijos internete patikimumas, tikrumo dimensijoje -
darbuotojy bendravimas telefonu. Apciuopiamumo ir reagavimo dimensijos jvertintos taip pat
aukStu balu, taciau Cia patirtoji kokybé buvo Zemiau lauktaja, vertinat bendrus dimensijy
vidurkius. Apc¢iuopiamumo dimensijoje geriausiu balu jvertintas platus paslaugy asortimentas
bei tvarkinga darbuotojy i$vaizda, zemiausio vertinimo susilauké naudojama jranga, patalpy
interjeras ir atsikaitymo uz paslaugas buidas dél to kad jrangos nesimato, o atsiskaityti kortele
kitiems nebuvo poreikio. Reagavimo dimensijoje auksCiausiu balu jvertintas operatyvus
reagavimas ] kliento problemas bei grietas uzsakymo priémimas, zemiausiu — reagavimas j

individualius kliento norus. O tai didelé problema, nes klientas gali greitai pakeisti paslaugos
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teik¢ja. Tyrimu nustatyta, kad didziausias atotrukis tarp lauktosios ir patirtosios kokybés
susidaré vertinant empatijos dimensija. Si dimensija jvertinta Zemiausiu balu tiek kalbant apie
patirta, tick apie laukta nauda. Cia auk$Giausiai jvertinta jmonés darbo laikas, Zemiausiai —

nestandartiniy paslaugy teikimas.

REKOMENDACIJOS

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais, tikslinga pateikti rekomendacijas, kurios padés

gerinti UAB ,, Juvidé* teikiamy paslaugy kokybe:

v Svarbu, kad aplinka, kurioje teikiama paslauga, buty estetiska ir gerai nuteikianti
klientus. Apciuopiamumo dimensijoje bitent jmonés patalpos jvertintos vidutiniskai,
atsizvelgiant tiek j fiziniy, tiek j juridiniy asmeny nuomone. Todél jmonei sitiloma atnaujinti
patalpy interjerg. Visy pirma didinti patalpas, jei yra galimybé, kad klientams biity patogu
laukti, kol priims uzsakyma. Keisti jmonés vietos nesitiloma, nes daugelis klienty jmone
rinkosi dél patogios geografinés vietos. Antra, naujinti patalpy dizaing, kad jis tapty
patrauklesnis ir jaukesnis.

v Nors reagavimo dimensija jvertinta gana auk$tu balu (informantai pateiké tik
teigiamus atsakymus), taciau respondenty likes¢iai buvo didesni uz gautg nauda.
Respondentams teko patirti situacijy, kai j jy norus buvo reaguojama ne taip, kaip jie noréty.
Todél jmonei sitiloma gerinti darbuotojy darbo operatyvuma, uZztikrinti greita ir lanksty
darbuotojy reagavimg j klienty individualius norus. Kad klienty norai buty kuo geriau
patenkinti ir baty patenkinti individualts jy pageidavimai, biitina jsigyti daugiau jvairesniy
valymo priemoniy, naujos technikos.

v Nuo personalo kompetencijos priklauso bendravimas su klientu, paslaugy
pateikimas, svetingumas ir t.t. Atsizvelgiant j respondenty tikrumo dimensijos vertinima ir j
UAB ,,Deid¢ja™ direktoriaus iSsakytg pasitilymg, jmonei sitiloma sistemingai gerinti
funkcing kokybe, rengiant personalui kvalifikacijos kélimo kursus/seminarus. Sitlomi tokie
seminarai: ,,Efektyvus klienty aptarnavimas® (Praktiné seminaro nauda: iSaugusi klienty
aptarnavimo kokybe, klienty lojalumas, efektyvesné komunikacija, tinkamas paslaugos
pristatymas, geresnis organizacijos jvaizdis. Kaina: 2400 Lt), ,Profesionalus klienty
aptarnavimas® (Praktiné seminaro nauda: padidéjes darbuotojy profesionalumas
aptarnavimo srityje, daugiau potencialiy klienty tampa naujais. Kaina: 299 Lt), ,,Efektyvus
bendravimas su klientu telefonu® (Praktiné seminaro nauda: tobulinami efektyvaus

bendravimo telefonu jgudziai. Kaina: 230 Lt).
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1 priedas

jg@f ANKETA

Mielas respondente, prasau atsakyti | anketoje pateiktus klausimus. Jisy
atsakymai labai svarbiis, nes padeés jvertinti UAB ,,Juvidé“ teikiamy paslaugy kokybe.
Apklausos duomenys bus panaudoti rasant bakalauro baigiamgjj darbg.

Apklausq atlieka Siauliy universiteto  Socialiniy moksly fakulteto, verslo
administravimo specialybés, dieninio skyriaus IV kurso studenté Aisté Sokaité.

Apklausa yra ANONIMINE, nei vardo, nei pavardés nurodyti nereikia. Atsakydami j
klausimus pasirinkite tik vieng atsakymo variantq, jei nenurodyta kitaip. Atsakymqg Zymékite

taip: Labai svarbu, kad atsakytumeéte j visus klausimus.

N LA AL A A 22 g AL D g A A2 1N Ll LI g g i G

1. Jisy lytis: 2. Jusy amZius 3. Jiisy socialiné padétis:

' ! ' ! ! 1
| 1 ! ! 1 1 1
i} O Moteris |1 O Iki 20 mety '} O Studentas !
; ' O Vyras . ! O Nuo 21 iki 30 mety | O Dirbantis !
| ! i 1 O Nuo 31 iki 40 mety 1! O Pensininkas -
L ! ONuo4liki50Omety ;1 O Bedarbis :
! ' 1 1 O Virs 50 mety 11 OKita '
L b 1 (jrasykite) !
N o mmmmmmmmmmo L _____ T :

5. Kokie veiksniai lémé UAB ,,Juvidé“ pasirinkimg?
(galimi keli variantai)

E 4. Kaip daznai lankotés . :
1 valykloje ,,Juvideé“? Lot '
i O Kelis kartus per savaite ot '
. O Kelis kartus per ménesj Lo O Geografiné padétis 0] Imones populiarumas !
i O Kelis kartus per metus | 1 OKlienty aptarnavimo lygis I Paslaugy kaina I
1 O Kita ' ! O Kvalifikuoti darbuotojai [ Reklama :
! (jraSykite) 1 D Kita (jrasykite) :

6. Nurodykite, kokiomis UAB ,,Juvidé“ teikiamomis paslaugomis naudojatés daZniausiai
(ivertinkite kiekvieng eilute paZymédami vieng pasirinkimg)

Paslaugos Daznai Retai Pag?'. Niekada
poreiki
Sausas cheminis drabuZziy valymas
Skalbimas
Lyginimas

Plunksny ir piky valymas

Impily keitimas

Smulkus drabuZiy taisymas
Konsultacijos dél gaminiy priezitiros
Gaminiy minkstinimas ir sendinimas
Enziminis skalbimas

________________________________________

8. Kaip vertinate UAB ,,Juvidé“
paslaugy kokybés ir kainos santykj?

1. Kaip jvertintuméte UAB ,,Juvidé*
teikiamy paslaugy kokybe?

\ 0 Gera O Gera kokybé uz didele kaina
\ O Priimtina [J Gera kokybé uz mazg kaing
\ 01 Bloga [ Kaina visiskai neatitinka kokybés ,

i [ Auksta (labai gera) ' O Gera kokybé uz priimting kaing E
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Toliau pateikiami teiginiai apie laukiamgq ir suteiktq paslaugy kokybe.
Kairéje lentelés puséje nurodykite, kiek konkretus paslaugos kokybés kriterijus Jums yra
svarbus. Desinéje lentelés dalyje jvertinkite, ar tokiomis savybémis pasizymi ,,Juvidé* teikiamos

paslaugos. Jums reikés jvertinti kiekvien%teigini pasirenkant vieng i§ penkiy varianty

Kai renkatés paslaugy jmone, tikités, kad
paslaugos pasizymés nurodytomis savybémis (KO

tikéjotés?)

s

., Juvideé “ teikiamos paslaugos pasizymi Siomis

savybémis
(kq gavote?)

Tikrai
taip

Taip

NeZinau

Ne

Tikrai
ne

KOKYBE LEMIANTYS
VEIKSNIAI

Tikrai
taip

Taip

Nezinau

Tikrai
ne

APCIUOPIAMUMAS

O

Naudojama moderni jranga

O

Atsiskaitymas tiek grynais, tiek
kortele

Darbuotojy apranga ir i§vaizda
tvarkinga, patraukli

Platus paslaugy pasirinkimas

O
a
O
|

Oo@g o)og

Oo@g o)|og

oo o)|oi|o

Oo@g o)|oo

Paslaugy jmonés patalpy interjeras
grazus, tvarkingas

O
O
O
O

Oo@m o)|og

Oo@m o)|og

Oo@m o)|og

I | o I B R

PATIKIMUMAS

O

O

O

O

O

Uz paslaugas papraSoma mokeéti
tiksliai tiek, kiek buvo sutarta

O

|

|

|

O

O

Paslaugos suteikiamos tiksliai
sutartu laiku

O

Informacija skelbiama internete yra
patikima

REAGAVIMAS

O

O

O

O

O

Personalas operatyviai reaguoja i
iSkilusius klausimus ir problemas

O

O

O

O

O

O

O

O

O

Greitas uzsakymo priémimas

|

|

|

O

Reagavimas j individualius kliento
norus

Jei paslaugas suteikti nespéjama
laiku, dél to atsiprasoma,
paaiskinamos priezastys

TIKRUMAS

Paslaugy jmonés darbuotojai
bendrauja maloniai, mandagiai

Darbuotojai issilaving, turi
profesiniy jgdziy

Darbuotojai pataria, suteikia
papildomos informacijos

Darbuotojai zino visy paslaugy
savybes, jy kainas

Darbuotojai mandagiai bendrauja
telefonu

oo o o|o)|4

oo o o|o)|ga

oo o o|o|4

ooyo|(o|o|0o

oo o o|o|0

Palikti daiktai yra saugis

ogoyo|o|o|0o

oo o o|o|a4d

oo o o|o|a4d

oo o o|o|a4d

oo o o|o)|4

EMPATIJA (isijautimas)

a

|

a

O

a

Imonés darbo laikas patogus
klientams

O

a

a

a

a

Patogi jmong¢s i§sidéstymo vieta

Darbuotojams lengvai galima
prisiskambinti ir gauti konsultacijas
telefonu

Darbuotojy niekada nereikia laukti:
jie visada savo darbo vietoje

Personalas atpazjsta Jus kaip
nuolatinj klientg

Teikiamos nestandartinés paslaugos
(pvz. nestandartiniy daikty
valymas)

Acii uz anketai skirtq laikq!

"
Y/
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11.

12.
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2 priedas

Interviu protokolas

Informantas:
Interviu vieta:

Interviu laikas ir trukmé:

Kiek laiko naudojatés UAB “Juvidé” paslaugomis?

Kokios buvo UAB ,,Juvidé“ pasirinkimo priezZastys/veiksniai?
Kokiomis jmonés paslaugomis naudojatés?

Kaip vertinate UAB ,,Juvidé“ paslaugy kokybés ir kainos santykj?

Kokia Jiisy nuomoné apie jmonés fizing aplinkq (naudojama jranga, darbuotojy isvaizda,
paslaugy asortimentas, jmonés patalpos)?

Ar pasitikite jmone? Kodél?

ISreikskite savo nuomong apie UAB ,,Juvidé“ gebéjimqg/negebéjimq greitai spresti iSkilusias
Jiisy problemas.

Kokia Jusy nuomoné apie jmonéje dirbancius darbuotojus?

Ar jmoné atsizvelgia j Jiisy specifinius norus/pageidavimus? (pateikite pvz.)
Ivertinkite UAB ,,Juvidé“ darbo laikq, iSsidéstymo vietq, pasiekiamumgq telefonu?
Kokias problemas matote UAB ,,Juvidé“?

Kokiy pasiiilymy turite, norint pagerinti teikiamy paslaugy kokybe?
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3 priedas

Anketos/interviu struktiira ir teorinis instrumenty pagrindimas

Kriterijai ir Apibiidinimas Anketos klausimai, Interviu protokolo
teorinis/metodologinis teiginiai klausimai
pagrindimas
Demografiniai Pateikiami klausimai v’ Jusy lytis
duomenys (Kardelis, | norint suZinoti v’ Jusy amZius
2005) respondento lytj, v’ Jusy socialiné padétis
amziy, socialing
padéti.
Klausimai susije su Siekiama suzinoti v' Kaip daZnai lankotés Kiek laiko naudojatés
UAB ,,Juvide kokiomis paslaugomis valykloje UAB UAB ,,Juvidé*
teikiamomis dazniausiai naudojasi LJuvide«? paslaugomis?
paslaugomis klientai, kaip daznai v' Kokie veiksniai jtakojo Kokios buvo UAB
lankosi ir kokie UAB ,,Juvidé“ ,Juvidé“ pasirinkimo
veiksniai jtakojo pasirinkima? priezastys/veiksniai?
jmonés pasirinkima. v Kokiomis UAB Kokiomis jmonés

,Juvidé paslaugomis
naudojatés daZniausiai?

paslaugomis
naudojatés?

Bendras jmonés

Siekiama suzinoti

v’ Kaip Jus vertinate UAB

paslaugy kokybés bendrg teikiamy SJuvidé® teikiamy
vertinimas (Vitkiené, paslaugy kokybés paslaugy kokybe¢?
2008) vertinima.
Kainos ir kokybés Siekiama suzinoti v’ Kaip vertinate UAB Kaip vertinate UAB
santykio vertinimas klienty nuomong, ar ,Juvidé® valymo »Juvidé“ paslaugy
(Langvinieneé, imongs paslaugy paslaugy kokybés ir kokybés ir kainos

Vengriene, 2009)

kokybé atitinka kaing.

kainos santykj?

santykj?

UAB ,,Juvideé “ teikiamy

Pagrindiné klausimyno dalis skirta nustatyti, kaip klientai (juridiniai, fiziniai) vertina

paslaugy kokybés aptarnaujantj personalg, jy elgesj, profesionalumgq, jmonés patikimumgq, paslaugy

vertinimas apciuopiamuma ir Kt.

Apciuopiamumas Fiziné jmonés v Naudojama moderni v Kokia Jiisy nuomoné
(Zekevigiene, 2009, aplinka jranga apie jmonés fizing
Poskuté, Bivainiené v’ Atsiskaitymas tiek aplinkg (naudojama
2011, Adomaviciené, grynais, tiek kortele jranga, darbuotojy
Tamuliené, 2010, v’ Darbuotojy apranga ir i$vaizda, paslaugy
Pukelyté, 2010, i8vaizda tvarkinga asortimentas, jmonés
Europos vartotojy.. ., v' Platus paslaugy patalpos)?

2010, Bagdoniene, pasirinkimas
Hopeniené 2004), v' Paslaugy jmonés patalpy
Vengriené 2006, interjeras grazus,
Banyté, 2001) tvarkingas
Patikimumas Kliento v’ Uz paslaugas papraSoma Ar pasitikite jmone?
(Zekevicieng, 2009, pasitikéjimas moketi tiksliai tiek, kiek Kodel?
Poskuté, Bivainiené organizacija buvo sutarta
2011, Adomavigiene, v’ Paslaugos suteikiamos
Tamuliené¢, 2010, tiksliai sutartu laiku
v" Informacija skelbiama

Pukelyte, 2010,
Europos vartotojy...,
2010, Bagdonieng,
Hopeniené 2004),
Vengriene 2006,
Banyte, 2001)

internete yra patikima

71




A. SOKAITE. UAB , Juvidé* paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomoniy tyrimas

3 priedo tesinys

Reagavimas
(Zekeviciene, 2009,
Poskuté, Bivainiené
2011, Adomaviciené,
Tamuliené, 2010,
Pukelyté, 2010,
Europos vartotojy...,
2010, Bagdoniene,

Greitas reagavimas |
klienty norus

Personalas operatyviai
reaguoja i iskilusius
klausimus ir problemas
Greitas uzsakymo
priémimas

Reagavimas |
individualius kliento norus
Jei paslaugas suteikti

v’ T&reikSite savo nuomong
apie jmongés
gebéjima/negebéjima
greitai spresti i8kilusias
Jasy problemas.

Hopeniené 2004), nespéjama laiku, dél to
Vengriené 2006, atsiprasoma, paaiskinamos
Banyt¢, 2001) prieZastys

Tikrumas Darbuotojy Paslaugy jmonés v" Kokia Jisy nuomoné
(Zekevigiene, 2009, kompetencija, darbuotojai bendrauja apie jmongje dirbanéius
Poskuté, Bivainiené bendravimas, maloniai, mandagiai darbuotojus?
2011, Adomavidiené, suteikiamas Darbuotojai i$silaving, turi

Tamuliené¢, 2010,
Pukelyte, 2010,
Europos vartotojy...,
2010, Bagdonieng,
Hopeniené 2004,
Vengriené 2006,
Banyté, 2001)

saugumo jausmas

profesiniy jgudziy
Darbuotojai pataria,
suteikia papildomos
informacijos
Darbuotojai Zino visy
paslaugy savybes, jy
kainas

Darbuotojai mandagiai
bendrauja telefonu
Palikti daiktai yra saugilis

Empatija
(Zekevigiene, 2009,
Poskuté, Bivainiené
2011, Adomaviciené,
Tamuliené, 2010,
Pukelyté, 2010,
Europos vartotojy...,
2010, Bagdonieng,
Hopeniené 2004,
Vengriené 2006,
Banyte, 2001)

Paslaugy
prieinamumas,
kliento nory
i$siaiSkinimas,
specifiniy nory
tenkinimas

Imonés darbo laikas
patogus Klientams

Patogi jmonés i$sidéstymo
vieta

Darbuotojams lengvai
galima prisiskambinti ir
gauti konsultacijas
telefonu

Darbuotojy nieckada
nereikia laukti: jie visada
savo darbo vietoje
Personalas atpazjsta Jus
kaip nuolatinj klienta
Teikiamos nestandartinés
paslaugos (pvz.
nestandartiniy daikty
valymas)

v' Ar jmong¢ atsizvelgia j
Jasy specifinius
norus/pageidavimus?
(pateikite pavyzdziy)

v' Tvertinkite UAB
,Juvidé“ darbo laika,
i$sidéstymo vieta,
pasiekiamuma telefonu.

Tritkumai ir pasialymai

kokybés gerinimui

Siekiama suZinoti,
apie jmong¢je
esancius trikumus
bei sulaukti kuo
daugiau pasitlymy
kokybés gerinimo
linkme

v Kokias problemas
matote UAB , ,Juvidé*?

v Kokiy pasiilymy turite,
norint pagerinti
teikiamy paslaugy
kokybe?
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Servqual klausimyno atsakymuy suvestiné

4 priedas

Kai renkatés paslaugy jmone, tikités, kad

., Juvideé “ teikiamos paslaugos pasizymi Siomis

paslaugos pasizymeés nurodytomis savybémis (ko savybémis
tikéjotés?) (kq gavote?)

Tikrai . .. Tikrai KOKYBE LEMIANTYS Tikrai . .. Tikrai
taip Taip NeZzinau Ne ne VEIKSNIAI taip Taip Nezinau Ne ne
APCIUOPIAMUMAS
40 78 15 - - Naudojama moderni jranga 26 82 23 2 -
35 73 12 7 6 Atsiskaitymas tiek grynais, tiek 27 70 32 4 i
kortele
36 87 10 ) ) Darbuotom apranga ir 1syalzda 35 9% 2 ) )
tvarkinga, patraukli
35 89 3 6 - Platus paslaugy pasirinkimas 50 78 2 2 1
38 85 6 4 ) Paslaugy imones pata_lpq interjeras 23 98 6 6 )
grazus, tvarkingas
PATIKIMUMAS

) Uz paslaugas papraSoma mokeéti i
52 76 4 ! tiksliai tiek, kiek buvo sutarta 0 58 4 !
Paslaugos suteikiamos tiksliai
54 " ! ! j sutartu laiku " 5 ! j ]
Informacija skelbiama internete yra
42 40 51 - - patikima 27 38 68 - -
REAGAVIMAS
56 69 6 2 ) ‘Izer.sonlalas operatyviai reaguoja | 61 64 8 ) )
iSkilusius klausimus ir problemas
54 79 - - - Greitas uzsakymo priémimas 56 73 - 4 -
49 76 8 ) ) Reagavimas j individualius kliento M 77 14 1 )
norus
Jei paslaugas suteikti nespéjama
59 63 11 - - laiku, dél to atsiprasoma, 49 72 12 - -
paaiskinamos priezastys
TIKRUMAS
58 73 2 ) ) Paslaugq imonés flarbuotoy_u_ 64 69 ) ) )
bendrauja maloniai, mandagiai
49 68 15 1 ) DarbuotOJa‘u .1ss.11a_v151.¢, turi 50 66 17 ) )
profesiniy jgidziy
53 72 8 ) ) Darbl_JotOJal pf_itarla, sut_glkla 56 7 6 ) )
papildomos informacijos
56 70 7 ) ) Darbuotojai Zino visy paslaugy 69 57 7 ) )
savybes, jy kainas
53 70 9 . 1 Darbuotojai mandagiai bendrauja 42 71 20 ) )
telefonu
55 71 6 - 1 Palikti daiktai yra saugiis 65 59 9 - -
EMPATIJA (isijautimas)
42 88 2 1 ) Imonés dart_)o laikas patogus 56 65 11 1 )
klientams
34 92 4 3 - Patogi jmonés i§sidéstymo vieta 51 73 6 3
Darbuotojams lengvai galima
39 62 32 - - prisiskambinti ir gauti konsultacijas 33 60 40 - -
telefonu
45 82 6 ) ) Dar_l?uot_om niekada nerelk_la le_luktlz 39 82 10 5 )
jie visada savo darbo vietoje
39 58 o5 9 2 Personalas at.pz.;lz;s.ta Jus kaip 33 47 42 11 )
nuolatinj klientg
Teikiamos nestandartinés paslaugos
28 66 37 1 1 (pvz. nestandartiniy daikty 21 54 58 - -
valymas)
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5 priedas
Servqual dimensijy aritmetiniy vidurkiy skaic¢iavimai
Aritmetiniai vidurkiai buvo skaiciuojami pagal Sig formule: x=) xy/>
APCIUOPIAMUMAS
Laukiama kokybé | Patirta kokybé
,.Naudojama moderni jranga“
X=(40*5+78*4+15*3+0*2+0*1)/133=4,19 | X=(26*5+82*4+23*3+2*2+0*1)/133=3,99 Laukiama
Atsiskaitymas tiek grynais, tiek kortele“ kokybé =
X=(35*5+73*4+12*3+7*2+6*1)/133=3,93 | X=(27*5+70*4+32*3+4*2+0*1)/133=3,90 4,13
»Darbuotojy apranga ir i§vaizda tvarkinga, patraukli® .
X=(36*5+87*4+10*3+0*2+0*1)/133=4,20 | X=(35*5+96*4+2*3+0*2+0*1)/133=4,25 PatlrFa
..Platus paslaugy pasirinkimas“ kokybé =
X=(35*5+89*4+3*3+6*2+0*1)/133=4,15 | X=(50*5+78*4+2*3+2*2+1*1)/133=4,31 41
..Paslaugy jmonés patalpy interjeras grazus, tvarkingas*
X=(38*5+85*4+6*3+4*2+0*1)/133=4,18 | X=(23*5+98*4+6*3+6*2+0*1)/133=4,04
PATIKIMUMAS
.UZ paslaugas paprasoma mokéti tiksliai tiek, kiek buvo sutarta“ Laukiama
X=(52*5+76*4+4*3+1*2+0*1)/133=4,35 | X=(70*5+58*4+4*3+1*2+0*1)/133=4,48 kokybé =
..Paslaugos suteikiamos tiksliai sutartu laiku* 4,22
X=(54*5+77*4+1*3+1*2+0*1)/133=4,38 | X=(77*5+55*4+1*3+0*2+0*1)/133=4,57 )
.Informacija skelbiama internete yra patikima“ Patirta
X=(42*5+40*4+51*3+0*2+0*1)/133=3,93 X=(27*5+38*4+68*3+0*2+0*1)/133=3,69 ko?gg =
REAGAVIMAS
.Personalas operatyviai reaguoja j iSkilusius klausimus ir problemas* Laukiama
X=(56*5+69*4+6*3+2*2+0*1)/133=4,35 | X=(61*5+64*4+8*3+0*2+0*1)/133=4,40 kokybé =
..Greitas uzsakymo priémimas“ 4,36
X=(54*5+79*4+0*3+0*2+0*1)/133=4,41 | X=(56*5+73*4+0*3+4*2+0*1)/133=4,36
.Reagavimas j individualius kliento norus* Patirta
X=(49*5+76*4+8*3+0*2+0*1)/133=4,31 | X=(41*5+77*4+14*3+1*2+0*1)/133=4,19 kokybe =
»Jei paslaugas suteikti nespéjama laiku, d¢l to atsipraSoma, paaiSkinamos priezastys* 4,31
X=(59*5+63*4+11*3+0*2+0*1)/133=4,36 | X=(49*5+72*4+12*3+0*2+0*1)/133=4,28
TIKRUMAS
..Paslaugy jmonés darbuotojai bendrauja maloniai, mandagiai*
X=(58*5+73*4+2*3+0*2+0*1)/133=4,42 X=(64*5+69*4+0*3+0*2+0*1)/133=4,48
.Darbuotojai i§silavine, turi profesiniy jgiidZiy* Laukiama
X=(49*5+68*4+15*3+1*2+0*1)/133=4,24 X=(50*5+66*4+17*3+0*2+0*1)/133=4,25 kokybé =
.Darbuotojai pataria, suteikia papildomos informacijos* 4,34
X=(53*5+72*4+8*3+0*2+0*1)/133=4,34 | X=(56*5+71*4+6*3+0*2+0*1)/133=4,38 .
,.Darbuotojai zino visy paslaugy savybes, jy kainas* Pat'rFa
X=(56*5+70*4+7*3+0*2+0*1)/133=4,37 | X=(69*5+57*4+7*3+0*2+0*1)/133=4,47 kokybé =
.Darbuotojai mandagiai bendrauja telefonu‘ 4,36
X=(53*5+70*4+9*3+0*2+1*1)/133=4,31 | X=(42*5+71*4+20*3+0*2+0*1)/133=4,17
Palikti daiktai yra saugiis®
X=(55*5+71*4+6*3+0*2+1*1)/133=4,35 | X=(65*5+59*4+9*3+0*2+0*1)/133=4,42
EMPATIJA
.Jmonés darbo laikas patogus klientams*
X=(42*5+88*4+2*3+1*2+0*1)/133=4,29 T X=(56*5+65*4+11*3+1*2+0*1)/133=4,32
LPatogi imonés i§sidéstymo vieta* Laukiama
X=(34*5+92*4+4*3+3*2+0*1)/133=4,18 | X=(51*5+73*4+6*3+3*2+0*1)/133=4,29 kokybé =
LDarbuotojams lengvai galima prisiskambinti ir gauti konsultacijas telefonu* 4,1
X=(39*5+62*4+32*3+0*2+0*1)/133=4,05 | X=(33*5+60*4+40*3+0*2+0*1)/133=3,95 .
.Darbuotojy niekada nereikia laukti: jie visada savo darbo vietoje‘ PatlrFa
X=(45*5+82*4+6*3+0*2+0*1)/133=4,29 | X=(39*5+82*4+10*3+2*2+0*1)/133=4,19 kokybé =
,.Personalas atpazjsta Jus kaip nuolatinj klienta“ 4,04
X=(39*5+58*4+25*3+9*2+2*1)/133=3,92 rX:(33*5+47*4+42*3+ll*2+0*1)/133=3,77
.Teikiamos nestandartinés paslaugos (pvz. nestandartiniy daikty valymas)*
X=(28*5+66*4+37*3+1*2+1*1)/133=3,89 | X=(21*5+54*4+58*3+0*2+0*1)/133=3,72
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Paveikslai

Labai gera (auksta)

B Vyrai [0 Moterys

15,8

33,8

Gera

20,3

............................................. 30,1

30 35

Respondenty skaicius, proc.

40

6 priedas

Motery ir vyruy pasiskirstymas pagal UAB ,,Juvidé“ bendra paslaugu kokybés vertinima

B Gera

Virs 50 mety

Nuo 41 iki 50 mety

[ Auksta (labai gera)

g 15,8

oot 25,6

Nuo 31 iki 40 mety

Nuo 20 iki 30 mety

Iki 20 mety 53

0 5

10 15

20 25

Respondenty skaicius, proc.

30

Skirtingy amzZiaus grupiuy bendras paslauguy kokybés vertinimas
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