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SANTRAUKA

Laura Bernotaité, Rasa Cerskuté

Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas: klienty
nuomoniy analizé

Magistro darbas

Magistro darbe yra iskelta Siauliy miesto pramogu kluby rinkos teikiamy paslaugy kokybés
problema. Darbe iSanalizuota ir susisteminta ijvairiy tiek Lietuvos, tiek ir uzsienio autoriy
publikuota medziaga bei atlikti tyrimai, susij¢ su paslaugy marketingu bei kokybe, vartotoju
elgsena. Darbe iSsamiai iSanalizuota paslaugu koncepcijos esmé bei paslaugy marketingo
komplekso iSskirtinumas. Darbe placiai analizuojama paslaugy kokybé teoriniu aspektu, atlikta
paslaugy kokybés modeliy analizé, analizuotas paslaugy kokybés valdymas bei apibréziama
aptarnavimo svarba paslaugy sferoje. Tyrimo metu iSsiaiskinta, kad suformuluota mokslinio tyrimo
hipotezé nepasitvirtina, kadangi dauguma apklausty pramogy kluby klienty yra patenkinti Siauliy
miesto pramogy kluby teikiamy paslaugy kokybe ir ji tenkina klienty poreikius.

SUMMARY

Laura Bernotaite, Rasa Cerskute

Customer service evaluation of the most popular recreation clubs in Siauliai

Master‘s work

This master‘s work analyzes the quality of the service in the recreational clubs of Siauliai.
The material of the foreign authors and Lithuanian ones has been analyzed and structured. Also, the
research, involving service marketing, quality and customer behaviour is made. The essence of the
service conception and the oneness of the complex of the service marketing is particularly analyzed.
Moreover, the paper theoretically analyzes the quality of the service, and there is the analysis of the
service quality modals made. The management of the service quality is also analyzed. The
importance of the service is determined. It is revealed that the hypothesis of the research is not
confirmed, because most of the questioned customers are satisfied with the quality of the service in

the recreational clubs in Siauliai.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siandien manoma, kad vienas svarbiausiy veiksniy, skatinanéiy
paslaugu imones bei organizacijas konkuruoti, taip pat padedanciy iSsilaikyti arba uzkariauti rinka,
yra teikiamy paslaugy kokybé. Vadinasi, i paslaugy kokybg visos paslaugas teikiancios imonés turi
kreipti didziausia démesi. Be to, 2008 mety VSI ,,Gero Laiko Zona* atliktas tyrimas parodeé, kad
pramogos pasirinkimui artimiausiu metu net 75 proc. itakos turés kokybé bei pramogos poreikio
patenkinimas ir tik 25 proc. pasirinkimo priklausys nuo kainos [41]. Taigi kokyb¢ yra pagrindinis
paslaugy pasirinkimo kriterijus, kurj yra itin aktualu tirti. Be to, kokybé ne tik formuoja imonés
tvaizdi, daro tiesioging itaka pelno augimui, bet ir itakoja vartotojo pasitenkinima bei lemia kliento
nora sugrizti | paslaugas teikiancig imong dar karta. Kokybiska prek¢ pagaminti yra daug papras¢iau
nei suteikti kokybiska paslauga. Prekés kokybé tikrinama gamybos proceso metu, prie§ pateikiant ja
pirkéjui, vartotojas, pirkdamas preke, pirmiausia gerai ja apzitri ir tik jsitikings, kad ji kokybiska,
apsisprendzia pirkti. Pirkdamas paslauga, vartotojas i§ anksto negali jos apzitréti, todel tirti ir
tvertinti paslaugy kokybe yra itin sudétinga, ji priklauso ne tik nuo paslaugos teikéjo, o didzia
dalimi paslaugos kokybei itakos turi pats vartotojas. Todé¢l tik nuolat bendraujant su vartotoju,
domintis jo poreikiais, galima sukurti tokia paslauga, kuri su kaupu patenkins vartotojo laukiama
kokybg. Kokybe salygoja paslaugos naudinguma vartotojui ir komercing s¢kmg paslaugy teikéjui.
Organizacijos del prastos kokybés patiria ne tik moraling Zala, t.y. lieka nepatenkinti vartotojai bei
personalas, bet ir materialiniy nuostoliy. Mokslininky apskai¢iavimais, paslaugy organizacijose
daugiau nei trecdalis sanaudy skiriama klaidoms taisyti. Taigi gera paslaugy kokybé salygoja ne tik
organizacijos konkurencinguma, bet ir yra efektyvumo prielaida. Kokybé gali biiti suvokta ir
tvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai, nes tai - zmogaus gebéjimas susikurti platy,
informatyvy, visapusiSka, kiirybiska poziiiri 1 daugeli dalyky, o kokybé¢ yra grindZziama socialiniu,
etniniu, kulttiriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu.

Dide¢janti konkurencija, kylantys vartotojy reikalavimai ver¢ia jmones perzitiréti naudojama
marketingo strategija. PaZangios paslaugy sektoriaus imonés jau keleri metai taiko pasaulyje
naujausia marketingo koncepcija — santykiy marketinga. Jo esmé — abipusiai naudingu lojaliy
santykiy su vartotoju palaikymas ir plétra. Biitent lojaliis santykiai su vartotojais yra pagrindinis
imoneés pelno neséjas. Tyrimai parodé - daugelis marketingo specialisty sutinka su nuomone, jog
Siandieninéje nuolat besikeiciancioje rinkoje marketingo modelis ,,4P* jau nebeveikia (Galickiené,
2008).

Biitent todé¢l vienas i$ tyrimo uzdaviniy yra pateikti santykiy marketingo modelj ir pritaikyti
ji pramoguy paslaugoms kaip kokybés vartotojams gerinimo priemong. Kadangi tradiciniy

marketingo priemoniy, esant didelei konkurencijai, jau nebeuztenka, santykiy marketingas tampa
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vienu i§ svarbiausiy elementy, siekiant pagerinti teikiamy paslaugu kokybe, iSlaikyti klienty
lojaluma.

Tretinis ekonomikos sektorius, t.y. paslaugy sektorius, tampa vis svarbesnis, nes daugiau
kaip 80 proc. darbo jégos i§ JAV buvo telkiama { paslaugy sektoriu. Indélis paslaugy sektoriaus |
BVP buvo didesnis nei 78 procenty (Zeithaml, V., 2003). ISsivysCiusiose Salyse paslaugy teikimas
yra svarbiausia ekonominés veiklos rtsis, o paslaugy sfera yra viena perspektyviausiy ir labiausiai
besiplétojanciy tkio sfery. AukSta paslaugy kokybé uZztikrina ne tik didesni vartotojuy lojaluma,
didesne¢ rinkos dali, o taip pat ir organizacijos vidaus darbuotojy lojaluma. Be to, kad paslaugu
immones veikla biity sékminga, ji turi buti orientuota i vartotoja: vartotojai turi buti tinkamai
aptarnauti, juy poreikiai - visiSkai patenkinti. Né viena organizacija negalés seékmingai konkuruoti
rinkoje, jei jos paslaugos nepasizymes tuo kokybés lygiu, kokio pageidauja vartotojai, jei paslaugas
teikiantis personalas netinkamai aptarnaus vartotoja, bus nesaziningas, nemandagus, jei paslaugu

Remiantis Baltijos Salyse ,,SEVEN entertainment uzsakymu 2008 metais atlikto
kompleksinio Salies gyventojuy tyrimo metu nustatyta, kad per ménesi vienam Lietuvos gyventojui
vidutiniSkai tenka apie 6 skirtingas pramogas. Joms 16-50 mety amZziaus miestietis vidutiniSkai
i8leidzia apie 100 lity per ménesi. Didziausia Sios sumos dalis atitenka barams ir kavinéms,
boulingo klubams, kitaip {vardijant, pramogu klubams [40]. Tai pagrindZia atlikto pramogu kluby
paslaugy kokybés tyrimo aktualuma, kadangi Si laisvalaikio praleidimo forma yra lietuviams
pagrindiné.

Vis daugiau paslaugu teikéjy supranta, kad tirti ju teikiamy paslaugy kokybe¢ yra bitina,
norint patenkinti vartotoju lukescius, iSlaikyti juos lojalius imonei, suzinoti kokybés spragas bei
taisyti jas tam, kad visapusiSkai biity patenkintas vartotojas. Lietuvai istojus | Europos Sajunga,
rinka tapo pasauliné, atsiranda vis daugiau imoniy, sitilan¢iy vartotojui ivairiy pramoguy, tarp ju ir
laisvalaikio. Taigi ir Siauliy mieste ple¢iasi pramogy rinka, iki 2003 mety Siauliy mieste veiké tik
keli pramogu klubai. Taciau dabar pramoguy sektoriuje vyksta permainos ir didéja konkurencija.
Pastaraisiais metais buvo isteigti tokie klubai, kaip ,,Neopolis®, ,,Mega®, ,,Havana®, ,,Grand club®,
,»Martini“, ,,Max‘as“, ,Pegasas“. Atsirandantys pramoguy klubai stengiasi plésti savo siilomy
paslaugu spektra, siilomos vis jvairesnés paslaugos: biliardas, boulingas, zaidimy automatai, jvairiy
sporto rungtyniy zitiréjimai, koncertai, stalo Zaidimai, uzdary vakaréliy salés, konferencijy salés ir
panaSiai. Tikétina, kad ateityje konkurencija dar labiau stiprés, todél pramogy klubai turés ypatingai
susiriipinti savo teikiamy paslaugy kokybe. Pramogu sektorius ple¢iasi ne tik naujais pramoguy
klubais, taciau atsiranda nauji pramogy ir laisvalaikio centrai tokie, kaip ,,Saulés miestas®, ,, Tilz¢*,
»Bruklinas®, laisvalaikio ir pramogu centras ,,Akropolis“. Tod¢l pramogy klubams, kaip ir kitoms

panas$ias paslaugas teikianCioms imonéms, reikia stengtis iSlaikyti esamus klientus, o tai galima
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padaryti tik iSlaikant auksSta teikiamy paslaugu kokybés lygi bei gilinantis | vartotojy poreikius.
Todeél Siauliy miesto pramogy kluby vadovybéms, siekiant suZinoti, kas patinka ir kas nepatinka ju
klubo lankytojams, kokie yra klienty pageidavimai, lukesciai bei iSsiaiSkinti klubo privalumus ir
trikumus, tikslinga atlikti klienty paslaugy kokybés vertinimo tyrimus, norint uztikrinti tolimesng
s¢kminga pramogy kluby veikla.
Darbo problema galima apibrézti klausimu, kaip iauliediai vertina lankomiausiu Siauliy
miesto pramogy kluby teikiamy paslaugy kokybg?
Darbo objektas — Siauliy miesto lankomiausiy pramogy kluby klienty nuomongés apie
teikiamy paslaugy kokybe.
Darbo tikslas — iSanalizuoti Siauliy miesto pramogy kluby teikiamy paslaugy kokybe bei
pateikti kokybés vertinimo model;.
Darbo uZdaviniai:
1. ISanalizuoti pramogy paslaugy marketingo ypatumus.
2. I8analizuoti moksling literattira apie paslaugy kokybe bei identifikuoti pramogy paslaugy

kokybg lemiancius veiksnius.

3. ISanalizuoti paslaugy kokybés modelius.

4. Atlikti pramoguy paslaugy vartotoju elgsena lemianciy veiksniy analizg.

5. Atskleisti santykiy marketingo ypatumus pramogy paslaugy versle.

6. [vertinti lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby teikiamy paslaugy kokybe,
analizuojant klienty nuomones apie klubo aplinka, Sokiy salés, baro paslaugas, riibinés
paslaugas, $iy paslaugy kainas, sauguma, personala.

Moksliné hipotezé:

Pramogy kluby teikiamy paslaugy kokybé netenkina daugelio klienty poreikiy.

Darbe naudoti tokie tyrimo metodai: teorinéje darbo dalyje atlikta mokslinés bei
publicistinés literaturos lietuviy bei angly kalba, atitinkancios darbo objekta, analizé; empiriniams
duomenims surinkti naudojata anketin¢ apklausa rastu, tyrimo rezultatai apdoroti MS Windows
Excel programa, naudojata tyrimo duomeny analizé, lyginimas, grupavimas bei grafinis
vaizdavimas.

Darbo rezultatai ir jy taikymo sritys. Atlikus tyrima, §io tyrimo rezultatai bus aktualts
Siauliy miesto kluby vadovybéms, kadangi remdamosios gautais rezultatais, jos galés identifikuoti
problemas, susijusias su klubo teikiamomis paslaugomis, o pasinaudojusios pasiiilymais ir
rekomendacijomis, tobulinti teikiamy paslaugy kokybg ir taip didinti klienty pasitenkinima.

Tyrimo atsiribojimai. Darbe buvo apklausti tik realis pramogu kluby lankytojai, atsiribota

nuo potencialiy kluby klienty. Taip pat atsiribota nuo taip vadinamy vidiniy pramogy kluby
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vartotojy, t.y. darbuotoju nuomoniy apie klubo paslaugas, ju kokybg. Be to, neanalizuotos
konkurenty nuomonés apie konkrecius klubus.

Studijy darbo pagrindas ir literatiiros apZvalga. Darbe naudotasi moksline bei
publicistine literatira lietuviy ir angly kalbomis apie analizuojama objekta. Taip pat naudotasi
internetiniuose portaluose analizuojama klausima nagriné¢janciais straipsniais, tyrimo agentiiros
TNS Gallup atliktais tyrimais bei duomeny bazémis. Apzvelgus mokslin¢je literatiroje pateiktus
paslaugy kokybés vertinimo modelius, iSskirta bei iSanalizuota Servqual metodika, kuri labiausiai

tinka pramogy paslaugas teikian¢ioms ymonéms.
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1. PRAMOGU PASLAUGU MARKETINGO YPATUMAI
1.1. Paslaugy koncepcijos ir marketingo komplekso esmé

Norint iSsiaiskinti, kas yra paslauga, reikia suvokti paslaugos savituma bei Zinoti, kuo ji
skiriasi nuo materialios prekés. ISskirtinés paslaugy savybés lemia tai, kad sunku apibrézti
paslaugos samprata bei i$skirti visoms paslaugoms tinkantj apibrézima.

Daugkartiniai bandymai suformuluoti paslaugos apibrézima parode, kad tai labai sudétingas
uzdavinys (Vengriené, 1998, p. 20). Bet koks paslaugos apibrézimas gali biiti atmestas dél to, kad
visuomet atsiras reiSkiniy, kurie visuotinai pripazistami paslaugomis, taciau | apibrézima nejtraukty.
Surasti universaly paslaugos apibréZzima pirmiausia trukdo paslaugy jvairové [63]. Paslaugos
savoka turi daugeli reikSmiy, apimanc¢iy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip
produkto sudétines dalies. Apibrézti paslaugos samprata yra vienas sudétingesniy paslaugu teorijos
uzdaviniy (Bagdoniené, Hopeniené, 2005, p. 45). ki Siol néra vieningo apibrézimo, kokia veikla
vadintina paslauga. Tai jrodo Siy apibréZimy gausa ir turinys.

Paslauga — tai bet kuri veikla ar nauda, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai ir kuri yra
nemateriali bei negali tapti nuosavybe (Kotler ir kt., 2003, p. 540). Pranulis ir kiti (Pranulis ir kt.,
2000, p. 419) isskiria Siek tiek kitoki paslaugos apibrézima. Pasak jo, paslauga yra tam tikra prekés
forma, todel tiek prekei, tiek paslaugai tinka daugelis tokiy paciy marketingo veiksmy. Taciau
paslauga turi ir specifiniy savybiy, kurios vercia ieSkoti savity, tik paslaugoms btidingy marketingo
sprendimy. Siuolaikiniai paslaugos apibrézimai akcentuoja, kad paslauga — tai proceso ir rezultato
sinteze, nes yra neapc¢iuopiamos veiklos ir prekés derinys (Bagdoniené, Hopenien¢, 2005, p. 46).

Paprastai apibréZimuose iSkeliama viena ar kelios paslaugy savybés, kurias autoriai laiko
universaliomis (Vengriene, 1998, p. 21). DaZniausiai yra akcentuojama:

» Paslauga — tai veikla ar veikimo procesas (pvz., jei i pramogu klubo rengiama koncerta
neaté¢jo nei vienas klientas, tai koncertas nejvyks, nes paslaugos teikimo procese turi dalyvauti
klientas).

» Paslauga neapCiuopiama (pvz., aptarnavimo paslaugos negalima pademonstruoti
klientui prie§ pati aptarnavimo procesa. Klientui didelg reikSmg turi draugy, paZistamy atsiliepimai,
kitaip sakant, ,,gyvasis zodis*).

> Paslauga — tai santykiai tarp tiekéjo ir paslaugos vartotojo arba kliento, tam tikras ju
tarpusavio kontaktas (pvz., kiekviena suteikta paslauga priklauso nuo aptarnaujancio personalo,
kuris bendrauja ir kontaktuoja su pramogu klubo klientais).

Nors paslaugos apibrézimu yra iSskiriama labai daug, taciau darbo tikslas néra iSanalizuoti
paslaugos apibréZimus, o iSanalizuoti paslaugy kokybe. Daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad
tiksliai apibudinti paslaugy kokybe néra lengva, nes kokybé gali biiti suvokta ir ivertinta tiek
objektyviai, tiek ir subjektyviai (Bagdoniené¢, Hopeniene, 2005, p. 99). Tik objektyvuma galima
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1Smatuoti, nes $i kokybé susijusi su ap¢iuopiamais dalykais, taciau subjektyvi kokybé¢ yra kiekvieno
kliento suvokiama skirtingai, nes jie visi turi skirtingus likesc¢ius, pozitri | paslauga. Kadangi
paslauga yra neapcCiuopiamos veiklos ir prekés derinys, tad paslaugy pozymiai yra sunkiai
apCiuopiami. Prekes galima pamatyti, paliesti, pajusti ju kvapa, pamatuoti ir supakuoti
(Tijunaitiene, Bauziene, 2003, p. 219). Kai perkama paslauga, néra nieko, ka galétuméme parodyti.
Pinigai iSleisti, bet mainais nieko negalima paimti i rankas. Taciau daugelio paslaugy vykdymas yra
lydimas visai apCiuopiamy dalyky, t.y. dauguma paslaugy - tai apCiuopiamy ir neapciuopiamy
elementy kombinacija. To, kas yra perkama, esmé gali biiti apCiuopiama ir neapciuopiama.
Apibrézti paslaugy savybes paslaugu imonése yra problematiSka, nes paslaugos yra neap¢iuopiamos
todel, kad neap€iuopiamumas yra natiirali paslaugy proceso israiSka (Bruhn, Georgi, 2006, p. 15).
Ivairiis autoriai aiSkindami paslaugy samprata, iSskiria skirtingas paslaugy savybiy kategorijas,
kurios pateiktos 1 lenteléje.

1 lentelé

Autoriy i§skiriamos paslaugy savybés
Autoriai Paslaugy savybés Komentaras
Robert D. Hisrich Neapciuopiamumas; kintamumas Pramogy kluby teikiamy
M. S. Sommers, J. G. Neapciuopiamumas; gamybos ir vartojimo paslaugy negalima

Barnes, W. J. Stanton, M.
J. Etrel, B. J. Walker

vienove; heterogeniSkumas; laikinumas ir
svyruojanti paklausa.

T. L. Keiningham, R. T.
Rust, A. Zahorik

Labiau neapc¢iuopiamos nei ap¢iuopiamos;
neatskiriama gamyba ir vartojimas; maziau
standartizuojamos ir suvienodinamos.

W. M. Pride, O. C. Ferrell,

H. F. (Herb) MacKenzie, K.

Snow

Neapéiuopiamumas; gamybos ir vartojimo
vienové; laikinumas; heterogeniskumas;
bendravimas orientuotas j klienta;
kontaktavimas su klientu.

N. Langyviniené,

B. Vengriené

Neapéiuopiamumas; heterogeniskumas;
gamyba, pardavimas ir vartojimas — vienalaikis
procesas; klientas dalyvauja kuriant paslauga;
negali biiti sandéliuojama; perduodamos
nuosavybés néra.

L. Bagdoniené,

R. Hopeniené

Neapciuopiamumas; heterogeniskumas
(nevienalytiSkumas); nepatvarumas; vartotojo
dalyvavimas paslaugos procese; paslaugos
teikimo ir vartojimo vienové (vienalaikiskumas);
nuosavybés nekei¢iamumas.

Ph. Kotler, G. Armstrong,
J. Saundres,

V. Wong

Nematerialumas; neatsiejamumas; kokybés
nepastovumas; trumpalaikiSkumas; nuosavybés
nebuvimas.

V. Pranulis, A. Pajuodis, S.
Urbonavicius, R. Virvilaité

Neapciuopiamumas; nekaupiamumas;
neatskiriamumas; heterogeniskumas.

transportuoti, saugoti,
supakuoti, taip pat negalima
tvertinti ju kokybés iki
vartojant, taciau galima
vertinti laukiama ir patirta
kokybe. Kadangi Sioms
paslaugoms didelg itaka turi
aptarnaujantis personalas,
todél svarbus yra tinkamo
personalo parinkimas ir
parengimas. Pramogy kluby
paslaugos negali biiti atskirtos
nuo kliento, pvz., koncertas
nejvyks, jei i pramogy kluba
neateis né vienas zmogus; jei
nebus asmens, kuris valgo, tai
nebus ir paslaugos. Sioms
paslaugoms biidingas
heterogeniskumas ir kokybés
nepastovumas, nes kiekviena
karta aptarnavimo procesas
vyksta skirtingai, jis priklauso
nuo vartotojy individualiy
poreikiy, nuotaikos, taip pat
nuo aptarnaujancio personalo
noro kokybiskai atlikti
paslauga, nusiteikimo ir pan.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis Tamoliené, V., Kazlauskiené, E. (2000), Langviniené, N., Vengriené, B.
(2005), Pranulis, V. ir kt. (2000), Kotler, P. ir kt. (2003), Bagdoniené, L., Hopenieng¢, R. (2005).

Paslaugu savybiu sarasa galima biity pratgsti. Kai kurie autoriai ju pateikia zymiai daugiau,
taCiau isigilinus nesunku pamatyti, kad tai - tu paciy savybiu atskiri aspektai, susije¢ su

neapciuopiamumu, heterogeniSkumu (kintamumu) bei gamybos ir vartojimo vienove. Biitent Sios
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savybés yra esmings. Taciau atskiros pramogu paslaugy savybés Siame darbe bus analizuojamos
pagal N. Langvinieng ir B. Vengrieng (2005), nes jos labiausiai tinka analizuojamy pramogy kluby

teikiamy paslaugy savybéms atskleisti.

2 lentele
Pagrindiniy paslaugy savybiy apibiidinimas

Paslaugos savybé Apibiidinimas
Paslaugu organizacijai neapc¢iuopiamumas sudaro papildomy sunkumy parduodant
paslaugas. Sie sunkumai susije su paslaugos savybiy ijvertinimu, su pirkéjo rizika
Neapciuopiama perkant paslauga. Klientas, nupasakodamas paslauga, paprastai remiasi tokiomis
savokomis, kaip savijauta, patirtis, ispudis, saugumas, patikimumas. Pramogy klube
vykstanciy renginiy nejmanoma paliesti, parsinesti namo ir pan.
Paslauga kuria ir paslaugos teikéjas, ir gavéjas. Paslauga paprastai yra daugiaetapis
procesas, pasiZymintis heterogeniskumu. Todél paslauga vienam klientui néra
Heterogeniska tiksliai tokia pati, kaip kad buity kitam, bent jau dél santykiy, kurie susidaro tarp
paslaugos teikéjo ir kliento. Pavyzdziui, aptarnaujantis personalas negali kiekviena
karta aptarnauti taip pat, be to, kiekvienas vartotojas aptarnavima suvokia savaip.
Teikimo ir vartojimo vienalaikiSkumas reiskia, kad Salia yra paslaugos teikéjas ir
pirkéjas. Kalbant apie prekes, pirkéjas nemato, kaip preké yra gaminama.
Isitraukdamas { aptarnavimo procesa, pirkéjas mato, kaip yra ,,gaminama‘ paslauga.
Jei klientui nepatiks, kaip paslaugos teikéjas elgiasi suteikdamas paslauga, tai kita
karta klientas negri§ pas ta pati paslaugos teikéja, o organizacijai tai reik§ pelno
praradima. Kadangi paslauga - ne daiktas, o procesas arba veiksmy eile, ji gaminama
ir vartojama tuo pat metu. Nejmanoma jvertinti kokybés prie§ gaunant konkrecia
paslauga, nes paslauga i§ anksto neegzistuoja. Pavyzdziui, negali buti suteikta
aptarnavimo paslauga, jei pramogy klube néra kliento, tik atéjgs i pramogy kluba
klientas gali gauti ten teikiamas paslaugas.
Paslauga tuo paciu metu yra ir kuriama, ir teikiama vartotojui. Paslauga yra procesas,
kuriame dalyvauja ir jos vartotojas, paslaugy imonés darbuotojai bei kiti paslaugos
teikimo subjektai. Tai yra saveika tarp paslaugy imonés ir jos paslaugy vartotoju bei
Klientas dalyvauja paslaugy imonés resursy, kurie yra maziau arba visai nematomi vartotojams.
kuriant paslauga Klientas dalyvauja paslaugos teikimo procese kaip biitinas gamybos veiksnys, kaip
visateisis paslaugy proceso dalyvis. Néra pardavimo paslaugos be pirkéjo vienokio
ar kitokio dalyvavimo. Pavyzdziui, néra aptarnavimo be kliento tuomet, kaip klientai
neuzsisako patiekaly ar gérimuy.
Kaupti galima daiktus, o ne procesa ar veiksma. Kadangi paslauga yra nemateriali ir
suvartojama jos teikimo momentu, neimanoma kaupti jos rezervy nedalyvaujant
vartotojui, pavyzdziui, jei klube rengiamam koncertui nepavyko parduoti visy
biliety, tai biliety i ta koncerta rytojui parduoti nebeimanoma. Todél paslaugy
negalima sukaupti ateiCiai.
Daugelis autoriy §ia paslaugy savybe priskiria prie esminiy. IS tiesy, dauguma
paslaugy tai akivaizdziai rodo. Tarkim, pabuvus klube, neimanoma kitam asmeniui
perduoti pakilios nuotaikos ir pan.

Gamyba, pardavimas ir
vartojimas — vienalaikis
procesas

Negali buti
sandéliuvojama

Perduodamos
nuosavybés néra

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis Langviniené, N., Vengriené, B. (2005), Tijanaitiené, R., BauZiené, I. (2003),
Vitkiené, E. (2004).
IS visy mokslingje literatiiroje iSskiriamy paslaugy savybiy pramogu klubu paslaugoms

labiausiai tinka Sios savybés: neapCiuopiamumas, heterogeniSkumas, gamyba, pardavimas ir
vartojimas — vienalaikis procesas, kliento dalyvavimas kuriant paslauga, neimanomas
sandéliavimas, néra perduodamos nuosavybés. NeapCiuopiamumas neleidzia klientui
pademonstruoti paslaugos prie§ vartojima, todél sunku isivaizduoti, kaip klientas suvoks, ka jam
sitilo pramogas teikianti jmoné. Pramogy kluby paslaugos turi ir apéiuopiamy elementy, tokiy kaip
maistas, gérimai, aplinka, lojalumo kortelés, pateikimas ir kt.. Sie ap&iuopiami elementai leidZia
vartotojui susidaryti isptudi apie pramogy kluba. Nors pramogy klubai teikia vienodas paslaugas

visiems klientams, taciau Sioms paslaugoms biidingas heterogeniSkumas, kuris neleidzia pritaikyti
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griezty ir nekintamy standarty, pagal kuriuos biity galima aptarnauti klientus visuomet vienodai. Tai
yra neimanoma, nes $iy paslaugy teikima lemia ir vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese,
kuriam itakos turi jo lukesCiai, pageidavimai ir pan. Kadangi pramogy kluby paslaugos neturi
nuosavybés perdavimo, t.y. klientas negali kitam asmeniui perduoti nuotaikos ir pan., todél
pramogu klubai turéty suteikti galimybe klientui i§ klubo iSsinesSti tam tikrus atributus, pvz.,
kalendorius, broS$iuras, firmini rasikli ir pan., siekdami sukurti vartotojui geras asociacijas.

Aptarus paslaugy savybes, kurios tinka ir pramogy kluby paslaugoms, dar deréty pazymeéti,
kad jos skiriasi nuo materialiy prekiy savybiuy, taciau daugeli paslaugy lydi ir materiali preke.
Stengiantis nubrézti riba tarp prekiy ir paslaugy, tiktu vadovautis prekiy — paslaugy kontinuumo
savoka, pagal kurig pasiiilymy skalé apima sritj nuo materialiosios dominantés iki nematerialiosios

dominantés (Kotler ir kt. 2003, p. 540).

Aukstas

Druska e
Gaivieji gérimai ®
Garso aparatiira ®
Automobiliai e
Drabuziai e
Baldai @
Maitinimo istaigos
e Pramogy klubai
e Automobilio tepaly pakeitimas
e Namy valymas
e Oro pervezimai
e Mokymas
e Investicijy valdymas

Ap¢iuopiami elementai

Zemas Neapcdiuopiami elementai AukStas

1 pav. Apciuopiami ir neapCiuopiami prekiy ir paslaugy elementai
Saltinis: Lovelock, Ch. (2001). Servines Marketing. People, Technology, Strategy. Fourth Editon. Prentice Hall. Upper
Saddle River, New Jersey.

Bendrovés gali igyti iSskirtini pranasuma, keisdamos savo pasiilymy materialiy ir
nematerialiy elementy santyki (Kotler ir kt. 2003, p. 540). Yra iSskiriamos penkios pasitlymu
kategorijos:

» Sitloma grynoji materiali preké, pavyzdziui, danty pasta ar druska. Produktas yra
pateikiamas be jokiu paslaugy.

» Sitloma materiali preké ir ja lydinti paslauga. Techniskai sudétingy gaminiy, pvz.,
kompiuteriy ir automobiliy, pardavimy sékmé daznai priklauso nuo klientui sitilomuy paslaugu
(remonto ir techninés prieziliros, vartotoju mokymo programy, patarimy, kaip instaliuoti, ir

garantiniy isipareigojimy vykdymo) bei ju kokybés. Pasak Hana Lost‘akova (Lost‘akova, 2004, p.
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48), paslauga, kaip dalis produkto, turi Sias charakteristikas: neapCiuopiamuma, neatskiriamuma
nuo iStekliy ir paklausos nepastovuma.

» Daugelis paslaugy teikéjy kartu su savo pagrindine paslauga siiilo ir materialia preke.
Misri kombinacija - tai apytikriai vienodomis dalimis pateiktos prekeés ir paslaugos (Lovelock,
2001, p. 11). Pavyzdziui, zmonés eina i pramogy klubus ir pavalgyti, ir biiti aptarnaujami. Taigi
aptarnavimas yra priskiriamas paslaugoms, o maistas, gérimai — prekéms.

» Paslauga, lydima nereik§mingy prekiy, - tai pagrindiné paslauga ir ja lydincios prekés
(Kotler ir kt. 2003, p. 540). Pavyzdziui, oro bendroviy keleiviai visy pirma perka pervezimo
paslauga, taciau kelioné yra susijusi ir su tokiomis materialiomis prekémis, kaip maistas, gérimai ir
siilomi skaitiniai. Siai paslaugai teikti taip pat yra reikalinga kapitalo imli preké - léktuvas, tadiau
¢ia pasitlymo pagrinda sudaro paslauga.

» Gali buti siiloma ir grynoji paslauga, pavyzdziui, masazas, vaiky priezitra, gydytojo
apziura ar finansinés paslaugos.

Galima teigti, kad pramogu kluby paslaugos yra priskiriamos prie miSrios kombinacijos
paslaugy, nes i Sis paslaugas ieina lygiomis dalimis ir prekeés, ir paslaugos, pavyzdziui, i pramogu
kluba ateinantis asmuo nori ir pasilinksminti, ir pavalgyti ar atsigerti. Todél yra labai svarbu ne tik
patiekaly skonis, pateikimas ir vizualumas, bet ir kokybiskas aptarnavimas.

Marketinginis paslaugy klasifikavimas sudaro prielaidas atskleisti bendruosius paslaugy
bruozus, kurie svarbiis marketingo sprendimams (Bagdoniené, Hopeniené, 2005, p. 56-57).
Paslaugy bendrybés nustatomos nagrinéjant paslaugos prigimti, teikéjy ir vartotojy santykius,
paslaugy teikimo aplinka ir kitus aspektus. Marketinginis klasifikavimas leidzia geriau suprasti
vartotojy liikesCius ir elgsena, paslaugy vartojimo prioritetus ir daznuma, atskleidzia galimybes
sudaryti naujus ir (ar) papildomus paslaugy teikimo kanalus ir t.t. Paslaugy marketingo
specialistams klasifikavimas padeda iSvengti dviejy kraStutinumuy:

» Kai paslaugos laikomos homogenine visuma (kitaip tariant, visos paslaugos vienodos).
» Kai kiekviena paslauga laikoma skirtinga, t.y. neturinti jokiy bendrumy su kitomis.

Paslaugy klasifikacija rodo ju gausa (Caplikas, 1998, p. 111-112). Vieny paslaugy prireikia
daznai, kity reciau, o kity — labai retai. Imoniy, teikianiy paslaugas, kuriy reikia daznai, pvz.,
kirpyklos, kavinés, barai, bankai, yra arCiausiai gyvenamosios vietos. Tokios paslaugos, kaip
technin¢ automobiliy prieziiira, biblioteka, turistinés kelionés 1 uzsieni, — teikiamos reciau, ju
imoniy yra maziau. Dar retesnés paklausos paslaugos, susijusios su iSskirtinémis gyvenimo
aplinkybémis, tik¢jimo apeigomis (krikStynos, vestuvés), sutelkiamos ir sililomos retai
dislokuotuose objektuose. Paslaugy klasifikavimo klausimas labai svarbus valstybinei statistikai

(Pranulis ir kt. 2000, p. 142). Kaip rodo praktika, jvairiy Saliy statistikos institucijos taiko skirtingas
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paslaugu rusSiy klasifikacijas. Pasak Lovelock (Lovelock, 2001, p. 35-37), paslaugas galima
klasifikuoti pagal:

» Paslaugos apciuopiamumo laipsnj. Kai kuriose paslaugose yra apciuopiamy dalykuy,
pavyzdziui, miegojimas vieSbucio lovoje, sausas riiby valymas ar maistas restorane (Lovelock,
2001, p. 35-37). Ivairiu paslaugy neapciuopiamumas skiriasi. Yra nemazai grynyju paslaugu
(pavyzdZziui, juristy, visuomenés nuomonés tyrimo, tarpininkavimo perkant ar parduodant
nekilnojamaji turta, verslo vertinimo ir kt. paslaugos). Kita grupé - tai apCiuopiamy elementy
turin¢ios paslaugos, pavyzdziui, maitinimo, pasto, nekilnojamojo turto prekybos paslaugos.
Vartotojams tokios paslaugos asocijuojasi su tam tikrais materialiais dalykais (minétose
pavyzdziuose - patiekalais, laiSkais ar telegramomis, biistu).

» Tiesioginj paslaugos gavéja. Paslaugos vartotojas yra individas, namy ukis arba
organizacija (Bagdoniené, Hopenien¢, 2005, p. 58-59). Kai kurios paslaugos skiriamos tiesiogiai
individui, pavyzdziui, kirpimo, sveikatingumo, poilsio paslaugos, kitos - namy iikiams, pavyzdziui,
buto tvarkymo, skalbimo, buitinés technikos remonto. Didelg¢ grupg sudaro organizacijoms
teikiamos paslaugos (reklamos, draudimo, konsultacinés, informacinés ir kitos). Kai kuriy paslaugu
teik¢jai gali sékmingai veikti keliuose skirtinguose segmentuose, pavyzdziui, bankas, draudimo

bendrove gali teikti paslaugas ir individams, ir namy tikiams, ir organizacijoms.

kirpimo, sveikatingumo,
Individualus poilsio paslaugos
. = buto tvarkymo, skalbimo
Vartotojas . ymo, 5
. ’ Namy ukiai == buitinés technikos remonto
paslaugos
Organizacijos
reklamos, apskaitos,
: finansinés, draudimo,
. konsultacinés paslaugos
bankas, draudimo
: bendrové .

2 pav. Paslaugos vartotojo modelis
Saltinis: Hopeniené, R. (2006). Paslaugy marketingas. Prieiga per interneta: http://www.socmf.ktu.lt.

> Paslaugos teikimo vietg ir laika. Paslaugy imonés dazniausiai orientuotos i ribota rinka
kliento pasiekiamumo ribose. Svarbus yra darbo laikas, kad klientui biity patogu ateiti (Lovelock,

2001, p. 35-37). Paslaugos gali buti teikiamos paslaugy imonéje (pavyzdziui, universitete,
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ligoningje, teatre, pramoguy centre ir t.t.) arba vartotojo buvimo vietoje (pavyzdziui, audito,
technologinés {rangos montavimo arba namo remonto paslaugos). Jeigu leidzia technologija, ta pati
paslauga gali buti teikiama ir imongje, ir vartotojo buveinéje, pavyzdziui, kirpimo paslauga galima
suteikti ir kirpykloje, ir vartotojo namuose; bendrosios praktikos gydytojas pacienta gali konsultuoti
namuose ar priimti poliklinikoje.

» Individualumg ir standartizavimg. Paslauga gali buti individualizuota arba
standartizuota (Bagdonien¢, Hopeniené, 2005, p. 62-63). PavyzdZiui, taksi paslaugos vartotojas gali
pasirinkti vaziavimo laika, marsruta, {sédimo ir iSlipimo vieta, automobilio modeli, kai kada net ir
vairuotoja, taigi tokiu atveju paslauga yra individualizuota. Tac¢iau vaziuodamas autobusu keleivis
gaus ta pacig paslauga kaip ir visi kiti vartotojai. Kokias paslaugas (standartizuotas ar
individualizuotas) pasitilyti vartotojams, priklauso nuo organizacijos sprendimo. Galimas atvejis,
kai teikéjas skirtingiems segmentams siiilo nevienodo standartizavimo lygio tos pacios paskirties
paslauga. Turizmo agentiira gali sitilyti standartizuota, t.y. visiems keliaujantiems ta pacia keliong,
sakykim, | ParyZiy, arba parengta pagal individualy vartotojo uzsakyma.

» Vartotojo ir teikéjo santykj. Paslauga — tai bendras teikéjo ir vartotojo saveikos
rezultatas (Lovelock, 2001, p. 35-37). Pagal $i pozymi galima iSskirti dvi paslaugy grupes. Kai
kuriy paslaugy teikimas neimanomas be iStisinio vartotojo dalyvavimo, kity paslaugy sferoje
vartotojo dalyvavimas yra su pertriikiais. Teikiant dauguma paslaugy, dél kuriy keiciasi individo
fizinés ir intelektualinés savybés, neiSvengiamai turi dalyvauti vartotojas. Pavyzdziui, draudimo
paslauga neimanoma be draudiko ir draud¢jo, pietiis restorane neimanomi be aptarnaujancio
personalo ir kliento.

» Paklausos ir pasiiilos balansga. Paslaugy imonése paprastai aktualu suderinti pasiiila ir
paklausa (Lovelock, 2001, p. 35-37). Paslaugy imong¢je pritrukus klienty (t.y. paklausos), lieka
nepanaudotas imonés pajégumas. Pavyzdziui, jei visi bilietai néra iSpirkti, koncertas vis tiek
tvyksta. Paslaugy paklausos svyravimus padeda iSlyginti jvairios iSankstinio uzsakymo ar
rezervavimo sistemos, kurios padeda geriau planuoti pramogu klubo darbo laika, nes bent dalis
paklausos tampa zinoma i§ anksto (Pranulis ir kt. 2000, p. 421).

» Tai, kiek | paslaugos teikimo procesa yra jtraukiami vartotojai ir techniné jranga.
Teikiant kai kurias paslaugas (pavyzdziui, mokymo, konsultavimo), vyrauja zmogus (darbuotojas,
aptarnaujantis personalas), kity paslaugy (pavyzdZiui, transporto, savitarnos skalbyklos) pagrindinis
komponentas yra irengimai (masinos, mechanizmai).

Pagal L. Hopenieng (Hopenieng¢, 2006) yra iSskiriami dar trys papildomi klasifikavimo pozymiai:
» Funkciné paslaugy paskirtis. Pagal $i pozymi galimos keturios pagrindinés paslaugy

klasés, kurios yra pateikiamos 3 lenteléje.
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3 lentelé
Paslaugy klasifikavimas pagal funkcine paskirtj
Klasé Poklasis Teikéjy pavyzdziai
Pramogy Poilsio, Kinas, teatras,
Kulttros, Muziejai, meno galerijos
Sporto Baseinai, stadionai, ¢iuozyklos
Substitucinés | Tarpininkavimo, Mazmeninés prekybos imonés, turizmo imonés
Palengvinancios, Nuomos jmonés, bankai
Pakeiciancios Viesbuciai, restoranai, kavinés, pramogy klubai
Pagalbos Apsaugos, Policija, kariuomené, gaisriné
Kompensuojancios, Draudimo kompanijos, socialinés apsaugos tarnyba
Palaikancios Notary biurai, advokaty kontoros
Mainy Komunikacinés, Telekomunikacijy bendrovés
Informacines, Radijas, televizija
Mokymo Mokyklos, universitetai

Saltinis: Bagdoniené L., Hopeniené R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: KTU.

Pagal $§i klasifikavimo pozymi pramogy klubo paslaugos priskiriamos substitucinei klasei,
pakeicianciy paslaugy poklasiui.

> Paslaugos vartojimo motyvai (individualds, kolektyviniai ir visuomeniniai
(Bagdoniené, Hopeniene, 2005, p. 61). Paslauga teikia konkretus asmuo arba juy grupé, ja vartoja
taip pat tam tikras asmuo arba juy grup¢ (organizacija) (Pranulis ir kt. 2000, p. 423). Daugiausia
paslauguy tenkina individualius vartotoju poreikius (pavyzdziui, sporto, poilsio, sveikatos priezitiros,
kultiiros) (Bagdonien¢, Hopeniene, 2005, p. 61). Paslaugos, tenkinancios kolektyvinius poreikius,
biitinos tam tikros bendruomenés (verslo imonés, valstybinés ar vieSosios istaigos, nevyriausybinés
organizacijos ir kt.) veiklai atlikti. Visuomeninius poreikius daZniausiai tenkina nepelno
organizacijy teikiamos paslaugos (visuomenés sveikatos centrai atlieka aplinkos - oro, dirvozemio,
vandens - uzterStumo tyrimus, epidemijuy prevencija ir t.t.).

» Teikéjo motyvai (komerciniai ir nekomerciniai). Komerciniy paslaugy teikéju
pagrindinis ekonominis tikslas - pelnas, nekomerciniy paslaugy - teigiamas socialinis efektas
(Bagdoniené, Hopeniené, 2005, p. 62). Zmogus su nekomerciniy paslaugy teikéjais susiduria nuo
pat gimimo iki mirties, nors daznai apie tai nesusimasto. Tai vieSosios ir valstybinés sveikatos
priezitros, ugdymo istaigos, universitetai, bibliotekos, muziejai, gaisrinés, policija ir kt.

Apibendrinant §i darbo poskyri galima teigti, kad paslaugos savoka turi daug reikSmiy,
apimanciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip sudétinés dalies. Pramogu klubuy
teikiamos paslaugos turi ap¢iuopiamy elementy - tai negrynosios paslaugos, ¢ia dominuoja tokie
ap&iuopiami elementai, kaip maistas, gérimai, stalai, kedés ir pan. Siu paslaugy tiesioginis gavéjas
yra individas, nes paslaugos suteikiamos tik atéjus { kluba. Klientams pramogy kluby paslaugos
teikiamos patogiu laiku, t.y. klubas dirba tiek diena, tiek ir vakare, taigi klientas diena gali
papietauti, o vakare - pasilinksminti. Pramogy kluby paslaugos yra individualizuotos, pvz., galima

pasirinkti patiekalo sudedamasias dalis, taCiau, antra vertus, paslaugos yra standartizuotos, pvz.,
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vakariné programa parengiama visiems vienoda. Toliau darbe aptarsime marketingo kompleksa bei
jo ypatumus.

Pramogy paslaugy marketingo, kaip ir marketingo apskritai, kompleksa sudaro daugybe
tarpusavyje susijusiy procesy, veiksmy ir sprendimy, kurie suteikia galimybg parduoti paslaugas ir
patenkinti vartotojy poreikius kartu igyvendinant imonés tikslus. Didéjant konkurencijai, jmonés
savo veikloje vis daugiau remiasi paslaugy marketingu. Jis plinta didéjant paslaugy jvairovei bei ju
teikimo sudétingumui. Marketingas yra itin svarbus veiksnys, lemiantis sekminga ir ilgalaiki ju
veikima atitinkamose rinkose.

Paslaugy marketingas — sudétingas vadovavimo procesas, kurio metu vykdomas idéju
suvokimas ir jgyvendinimas, paslaugos kaip prekés sukiirimo procesas, jos ikainojimas, pardavimo
strategija, stimuliavimas, paskirstymas, paslaugos kokybés valdymas, marketinginis tyrimas per
zmoniy tarpusavio ryS$ius, politika, filosofija (Vitkiene, 1997, p. 309).

Remiantis Siuolaikinio marketingo koncepcija, turi biiti kryptingai parengti tarpusavyje
susijg¢ sprendimai ir veiksmai, biitini tenkinant tam tikrus klienty poreikius ir kartu siekiant pelno ar
kity firmos tiksly (Zvirblis, 2000, p. 13). Tai yra pagrindinis marketingo uzdavinys. Visuma
tarpusavyje susijusiy sprendimy ir veiksmy bei faktoriy, turin¢iy poveiki rinkai, kuriais disponuoja
firma, siekdama tenkinti vartotoju poreikius, sudaro marketingo kompleksa. Nors tradicinis
marketingas iSskiria 4 pagrindinius marketingo komplekso elementus: prekeé, kaina, prekiy
pateikimas ir rémimas, arba kitaip vadinamy keturiy ,,P*“ (angliskai ,,product®, ,,price®, ,,placing®,
,»promotion*) sistema (Vitkien¢, 1999, p. 15), taciau, kalbant apie paslaugas, nebegalima apsiriboti
4 ,,P“ sistema d¢l 1.1. poskyryje minéty prieZasCiy. Skirtingi autoriai skirtingai jvardija marketingo

komplekso elementus. 4 lentel¢je pateikta, kokius marketingo komplekso elementus i$skiria jvairiis

autoriai.
4 lentelé
Marketingo komplekso elementai
Autorius Elementy skaicius Komplekso sudétis

Ch. Gronroos 5 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, saveika

D. Cowell 7 Produktas, kaina, vieta, rémimas, zmongs, fizinis akivaizdumas,
procesas

R. Judd 5 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, zZmonés

J. Witers, C. Wipperman 6 Paslauga, kaina, vieta, informacija apie paslaugas, klientai,
pardavimas

R. Dow 4 Zmongés, zmoneés, mones, Zmones

K. Irons 5 Vartotojai, personalas, pagrindiné paslauga, jvaizdis, teikimas

Ch. Lovelock, S. 8 Paslauga, kaina, vieta, rémimas, zmonés, procesas, fizinis

Vandermerwe, B. Lewis akivaizdumas, produktyvumas ir kokybé

Saltinis: Bagdoniené L., Slizien¢ G. (2002). Rysiu marketingas — §iuolaikinés paslaugy organizacijos naujoji
veiklos filosofija. Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai 23. Kaunas: Vytauto DidZiojo universitetas.

Kaip matyti i§ pateiktos 4 lentelés, ivairlis mokslininkai siiilo skirtingus marketingo

kompleksus, taciau bendra yra tai, kad absoliuc¢iai visi sutinka, jog tradiciniy 4P paslaugoms,
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pvertinus ju prigimtj ir teikimo ypatumus, yra per maza, todél §i kompleksa biitina papildyti
(Bagdoniené, Hopeniené, 2005, p. 40). Paslaugy marketingo komplekso iSsamesnis apibiidinimas
atskleidzia jy strukttiros savituma, lyginant su tradicinio marketingo komplekso struktiira (Vitkiene,

2004, p. 16). 5 lentel¢je pateikti ,, 7P apibuidinimai.

5 lentelé
Paslaugy marketingo komplekso elementy analizé
Elemento Elemento apibiidinimas Komentaras
pavadinimas
Asortimentas, kokybé, lygis, riisis, Klientams yra svarbios paslaugos savybés, kokybés
Produktas produkto linija, garantija, paslaugos lygis, garantijos.
po isigijimo.
Lygis, nuolaidos, sankcijos, komisiniai, | Paslaugy kainy nustatymas susijgs su ju lygiu,
. mokéjimo terminai, kliento suvokiama | nuolaidomis, mokéjimo terminais. Kaina taip pat turi
Kaina . L . . . . o . .
verté, kokybé/kaina, diferenciacija. itakos paslaugy diferencijavimui, klienty suvokiamai
paslaugy vertei ir jy kokybei.
Vietos nustatymas (suradimas), Kai kurioms paslaugoms yra svarbus geografinis
prieinamumas (priéjimo patogumas), artumas, palengvinantis paslaugos prieinamuma ir
Vieta paskirstymo kanalai, paskirstymo sumazinantis jos kastus. Paslaugy imonés dazniausiai
aprépiama zona. orientuotos | ribotag rinka kliento pasiekiamumo
ribose.
Reklama, asmeninis pardavimas, PasireiSkia per pardavimy skatinima, reklama,
pardavimy rémimas, vie$as vieSuosius santykius, pardavéjus. Analizuojamas
Rémimas populiarinimas, ry$iai su visuomene. pramogu klubas turi savo internetini puslapi, kuriame
pateikia informacija klientams apie vyksiancius
renginius.
Personalas: mokymas, veiksmy laisvé, | Pirmiausiai turimi galvoje Zmonés, teikiantys
isipareigojimai, iniciatyva, iSvaizda, paslaugas ar §i procesa valdantys. Pavyzdziui,
Zmonés elgsena, pazitiros. pramogy klubo vadovai, aptarnaujantis personalas ir
Klientai: elgsena, dalyvavimo teikiant | pan.
paslaugas lygis, kliento kontaktas.
Aplinka, apstatymas Apima visus apcCiuopiamus paslaugos teikimo
Fizinis (iranga), spalvos, isdéstymas, triuk§mo | atributus. Cia priskiriami ir patogumai, sukurti
akivaizdumas | lygis, patogumo daiktai, ap¢iuopiami paslaugos teikimo aplinkoje, pvz., pramogu klubo
budai. interjeras.
Politika, procediiros mechanizavimas, Paslaugy teikimo organizavima lemia jmonés
tarnautoju atsakingumas, klienty personalo  eclgsena. Malonus, démesingas ir
itraukimas, vadovavimas klientams, ripestingas personalas gali padéti laukiantiems
Procesas veiksmy seka. klientqms eiléje arba'l' pg§a'linti 't?ikiant paslaugas
naudojamy technologijy ir jrenginiy nesklandumus.
Pvz., uzsisakius dienos patiekala, kol jis bus
pagamintas, aptarnaujantis personalas gali pasifilyti
paskaityti laikra$¢ius ar Zurnalus.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis Kindurys V., (2002), Pauliené R., (2005), Bagdoniené L.,
Hopeniené R. (2005).

Apibendrinant galima teigti, kad visi septyni aptarti paslaugy marketingo komplekso
elementai tinka ir pramogy paslaugas teikianc¢ioms jmonéms. Pagrindinés pramogu klubo teikiamos
»paslaugos“ — koncertai, ivairiis renginiai, Sokiai bei maitinimo paslaugos. Pramogy klubas turéty
stiprinti teikiamy paslaugy pozicijas rinkoje aukSta aptarnavimo kokybe, patikimumu bei vardu,
tuomet ,kaina“ daugeliui klienty nebiity lemiamas apsisprendimo veiksnys. ,,Vieta* pramogu
klubui yra strategiSkai svarbi, nes yra bitinas tiesioginis kontaktas tarp paslaugos teikéjo ir

vartotojo — paslauga teikiama ir vartojama pramogu klubo patalpose.
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Analizuojamiems pramogu klubams ,rémimas“ yra svarbus marketingo komplekso
elementas, nes klubui naudinga informuoti apie busimus renginius, koncertus ir pan. ,,Zmonés“,
kurie kuria ir teikia paslaugas, yra paslauguy imonés tarnautojai. Atitinkama juy kvalifikacija,
pasirengimas ir sugeb¢jimas bendrauti su klientais lemia klienty pasirinkima. Prastas pramogu
klubo personalo darbas, nemandagus aptarnavimas neigiamai veikia paslauguy imonés ivaizdi.
,Fizinis akivaizdumas* pramogy klubams yra labai svarbus, nes paslaugos yra teikiamos pramogu
klubo patalpose. Vartotojui svarbios tokios detalés, kaip baldai, ju patogumas, interjero estetiné
1Svaizda ir pan. Vienintelis galimas klienty aptarnavimo jvertinimas yra klienty pasitenkinimas,
todé¢l pramogy klubo darbuotojai stengiasi daryti viska, kad klientas kuo geriau jvertinty teikiamy
paslaugy ,,procesa“. Marketingo komplekso elementai - ,,zmonés*, ,,vieta®“, ,,fizinis akivaizdumas*
ir ,,rémimas“ - yra itin svarbiis pramoguy klubui, nes svarbus aptarnavimas, imongés strateginé
padétis, klienty informavimas.

Kaip teigia A. Zvirblis (Zvirblis, 2000, p. 13), kiti elementai, nors ir maZiau svarbis, vis
delto komplekse akcentuojami. Tai personalas (angl. ,,personal®), iSbandymai (angl. ,,probe®),
tvaizdis (angl. ,,image*). Kiekvienas i§ ju apima tik tuos sprendimus ir veiksmus, kurie tiesiogiai
priskiriami atitinkamai paslaugai, jos kainai, pateikimui. Organizacijos uzduotis — suderinti §iuos
veiksnius taip, kad jie efektyviau nei konkurenty veiksniai veikty tiksling rinka (Tijinaitiené,
Bauziené, 2003, p. 224).

Kadangi paslaugy kompleksas kinta, sunku toliau apibendrintai kalbéti apie paslaugas, ju
nesuskirstant pagal pozymius, t.y. nesuklasifikavus. Todél kitame poskyryje yra nagriné¢jama

pramogu paslaugy vieta paslauguy klasifikacijoje.
1.2. Pramogy klubo paslaugy vartotojy segmentavimo ypatumai

Pramogu paslaugas teikian¢iy imoniy, kaip ir kity paslaugy imoniy, vartotojai yra
grupuojami pagal atitinkamus pozymius rinkos segmentavimo btidu. Norint parduoti savo paslaugas
kuo didesniam vartotojy ratui, reikéty marketingo strategijas pritaikyti prie vartotojy ivairoves bei
ju poreikiy.

Praeityje tokios kompanijos kaip ,,Sears* ar ,,Coca — Cola* teigdavo, kad juy vartotojai yra
visi (Kotler, 2003, p. 162). Taciau marketingo tyréjai teigia, kad neimanoma patenkinti visy
vartotojy esanciy rinkoje, nes ne visiems patinka toks pat klubas, toks pat maistas ar gérimai ir pan.
Todél imoné turi skaidyti rinka, t.y. atlikti rinkos segmentavima.

Rinkos segmentavimas — rinkos skaidymas i dalis, pasizymin¢ias panaSiais poreikiais,

norais, vertybémis bei pirkimo elgsena (Kriau¢ionien¢ ir kt., 2005, p. 27).
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Nustatant rinkos segmentus bei tikslini segmenta, kuris tenkina individualius vartotoju
poreikius, imoné gali igyti konkurencini pranasuma (Simpson, 2005, p. 237). Rinkos segmentai

pagal dydi gali buti skirstomi | masini, niSos, individualizuota marketinga ir mikromarketinga.

Masinis NisSos Mikromarketingas Individualizuotas
marketingas marketingas marketingas
Standartizuotas NisSos Mikromarketingas Pritaikytas
Marketingas marketingas asmeniniams

poreikiams
marketingas

3 pav. Rinkos segmentavimas pagal dydi
Saltinis: Simpson, P. M. (2005). Marketing Principles and Best Practices. Third Editon.

Segmentuodama rinka, pramogu paslaugas teikianti imoné gali pasirinkti viena i§ keturiy
skirtingy marketingo strategiju:

Masinis marketingas. Tai tokia marketingo strategija, kai imon¢ visai rinkai valdyti
naudoja vieng universaly marketingo kompleksa (Pranulis ir kt., 2000 p. 249). Pvz., pramogu klubas
sitilo visiems vienoda vakaro programa.

NiSos marketingas. Tai tokia strategija, kai imoné iSsirenka vieng segmenta ir siiilo viena ar
daugiau marketingo kompleksy, kad patenkinty to segmento poreikius. Pvz., pramogy klubas
naudoty tokia strategija iSskirtinai tenkindamas tik vakaro klienty poreikius.

Mikromarketingas. Kai imon¢ pritaiko visa dali marketingo komplekso labai mazam
Zzmoniy skai€iy. Pvz., pramogy klubas suteikia galimybg iSsinuomoti atskira salg¢ (vairioms
progoms, t.y. gimtadieniams, Sventéms ir pan.

Individualizuotas marketingas. Tai gali buti tiksliné vieno asmens rinka (Simpson, 2005,
p. 238). Pvz., dizaineriai, plauky kirp¢jai, vedybu planuotojai, kurie tenkina individualius vartotojo
poreikius.

Pramogu paslaugas teikianti yjmoné gali pasirinkti kelias skirtingas marketingo strategijas,
t.y. gali naudoti masini marketinga, kuris tenkinty daugelio vartotojy poreikius, niSos marketinga,
aptarnaudama kelis segmentus, bei mikromarketinga, kuris biity skirtas labai mazam skai¢iui
Zzmoniy. Taciau bty sunku taikyti individualizuota marketingo strategija, nes pramogy klubas — tai
masiné susibiirimo vieta.

Rinka segmentuoti galima pagal ivairius kriterijus (Pajuodis, 2005, p. 142). Vartojimo
reikmeny rinkos segmentavimui dazniausiai rekomenduojami Sie kriterijai:

» Geografinis;
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» Demografinis;

» Psichografinis;

» Elgsenos.

Placiau Sie segmentavimo kriterijai bus pakomentuoti 6 lenteléje.

6 lentele
Segmentavimo Kriterijy vertinimas

Segmentavimo Apibudinimas Pavyzdys Komentaras

kriterijai

Geografinis Rinkos skaidymas { Siauliy miesto gyventojai; Toliau gyvenantiems
skirtingus geografinius Siauliy apskrities gyventojai; zmonéms nepatogumus
vienetus pagal regionus, Siauliy rajono gyventojai; sukelia atvykimas iki pramogu
miestus, rajonus, gyventoju | Kity regiony gyventojai. klubo.
tankuma, klimata ir pan.

Demografinis Sis segmentavimo metodas | Vyrai ir moterys; Didesnes pajamas
naudojamas skaidant Seimos, gaunancios dideles, gaunantiems galéty biiti
zmones pagal lyti, amziy, vidutines, mazas ménesines brangesni patiekalai bei
pajamas, rasg, socialing pajamas; gérimai, pigesni — mazesnes
klasg, religija, Seimos dydj Jaunas ar senas; pajamas gaunantiems
ir pan. Vedes su vaikais, nevedegs su | zmonéms. Vyru striptizas gali

vaikais, vedes be vaiky ir pan. | biti skirtas moterims, ir
atvirk$c¢iai, motery - vyrams.

Psichografinis | Rinka segmentuoja pagal Verslininkai ir darbininkai; Verslininkams reikia ypatingu
psichologinius pozymius: Energingi ir pesimistai ir pan. | gérimy, patiekaly, i$skirtiniy
vertybés, asmenybés renginiy, o paprastiems
pozymiai, padétis zmonéms uztenka eiliniy
visuomengje, gyvenimo koncerty, pigesniy gérimy bei
biidas ir pan. patiekaly.

Elgsenos Rinkos skaidymas pagal Pirma karta atéj¢ klientai ar | Eina i pramogy kluba tik dél
vartotojo statusa, vartojimo | lojalis; to, kad ten eina draugai; todél,
intensyvuma, lojaluma, Potencialus ar realus klientas kad jauciasi lojaltis pramogy
pasirengimo pirkti laipsni. ir pan. klubui ir nenori eiti kitur bei

pan.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis Pranulis, V. ir kt., (2000), Kriau¢ioniené, M. ir kt., (2005), Kotler, P. ir kt.,
(2003), Stankeviéiené, J., Urbanskiené, R. (2005), Morder, A. R. (1993), Walker, O. C. ir kt., (2006), Berkowitz, E. N.
ir kt., (1992), Leader, W. G., Kyritsis, N. (1990).

Taigi pagrindinis ypatumas segmentuojant pramogy rinka yra tas, kad rinkos segmentavimas
turi remtis kliento norais ir poreikiais. Tai yra svarbu, nes klientas moka uz savo norus pinigus, o jei
jo norai nebus patenkinti, jis visuomet ras kita pramogy kluba, kuriame galés pasilinksminti.
Segmentavimas leidZia pramogy paslaugy teik¢jams pritaikyti juy teikiamas paslaugas prie vartotoju
nory ir taip visapusiskai patenkinti jy poreikius. Pramogy klubui tikslinga naudoti ne tik masini
marketinga, bet ir mikromarketinga, nes tai palengvina vartotojy poreikiy pazinima bei ju

tenkinima.
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2. PRAMOGU PASLAUGU KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI
2.1. Kokybés apibréztis bei jos ypatumai paslaugy sferoje

Organizacijos s¢kmé priklauso nuo to, kaip ji sugeba suprasti ir patenkinti savo esamy ir
galimy vartotojy, taip pat ir kity suinteresuoty Saliy dabartinius ir ateities poreikius bei liikescCius.
Tik teikiant aukStos kokybés paslaugas galima to pasiekti.

Manoma, kad vienas svarbiausiy momenty, skatinan¢iy jmones bei organizacijas
konkuruoti, taip pat padedanciy iSsilaikyti arba uzkariauti rinka, yra parduodamy prekiy bei
paslaugy kokybé (Vitkiene, 2004, p. 34). Kokybé formuoja imonés ivaizdi, daro tiesioging itaka
veiklos produktyvumui, pelno augimui, vartotojo pasitenkinimui. Didéjanti konkurencija paslaugy
rinkoje skatina ieSkoti biidy, kaip geriau aptarnauti ir patenkinti klienty poreikius (Banyté, 1996, p.
7).

Kokybé reiskia nuolat ger¢jancias paslaugas konkurencine kaina; biitina susitelkti | vis
geresniy paslaugy teikima vis konkurencingesnémis kainomis (Stoner ir kt., 2005, p. 205). Daugelis
démesi kokybei supranta kaip viena svarbiausiy konkurenciniy Siandienos ir rytdienos klausimy.
Kokybé gali biiti vienas svarbiausiy budy, kuriuo vadovas gali padidinti paslaugy verte, kad juos
atskirty nuo konkurento. Yra daug ir jvairiy kokybés apibrézimy (Vengriené, 1998, p.55). Labai
daZnai kokybé yra apibiidinama kaip atitikimas reikalavimy, kurie suvokiami kaip kazkas apibrézto
ir nustatyto normatyvais. Tokia kokybés savokos samprata yra tiesiogiai perimta i$ pramonés ir kity
daiktinés gamybos sriciy, kur prekés kokybés ekspertizé atlickama patikrinus tam tikrus gaminio
parametrus. Taciau paslaugoms tokia kokybés samprata netinka. D¢l neapciuopiamos paslaugy
prigimties, teikéjo ir gamintojo saveikos, gamybos ir vartojimo momenty sutapimo paslaugy
kokybé yra momentin¢ biisena. Pasak Vitkien¢s, kokybé, visy pirma, — tai atitinkami
reikalavimai (nustatyti standartai), kuriy, norédama pasiekti atitinkama kokybe, paslaugy imoné
privalo grieztai laikytis. Antra, kokybé — tai garantija, jog preké ar paslauga yra tinkama vartoti.
Tai pirkéjo ar vartotojo subjektyviai suvokta kokybe, t.y. kokybé vartotojo akimis (Vitkieneé, 2004,
p. 34). Paslaugy teikima galima apibtdinti kaip bet koki epizoda, kai vartotojas kontaktuoja su
paslaugy jmone ir susidaro jspudj apie paslaugy kokybe (Smergeliené, Patackiené, 2004, p. 264). V.
Kindurio teigimu (Kindurys, 1998, p. 38), paslaugy kokybés ivertinimo problemos kyla de¢l tam
tikry prieZasc¢iy. Kokybé yra sunkiai nusakoma (ja galima vertinti ir objektyviai, ir subjektyviai):

» Dél paslaugy heterogeniskumo paslaugos negali biiti visiskai standartizuotos, nes skiriasi
klienty norai ir paslaugos teikéjy gebéjimai.

» Sunku jvertinti ir palyginti atskiry paslaugos produkto elementy jtaka kokybei.

» Paslaugy kokybés standartai apibréziami atsizvelgiant | vartotojo suvokima.

» Paslaugy kokybe sunku kontroliuoti ir valdyti.
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Apibendrinant galima teigti, jog paslaugu kokybé, lyginant su prekiy, néra lengvai
apibidinama. Tai salygoja pati paslaugy prigimtis, teikéjo ir vartotojo saveika, gamybos ir
vartojimo vienove. Paslaugy kokybeg iprasta vertinti per vartotojo prizmg. Lyginama laukta ir patirta
kokybé. Labai svarbu, kad vartotojai biity patenkinti teikiamy paslaugy kokybe, nes tai - vienas i§
pagrindiniu konkurenciniy pranaSumu paslaugy imonése. Kokybiskos paslaugos didina klienty
lojaluma, kuris uZztikrina organizacijai pastovy pelna, tuo paciu ir galimybes plésti veikla bei jvesti
naujas paslaugas (Chang, 2006). Mokslinéje literatiroje yra iSskiriama daug kokybés apibrézimuy,
taciau darbe minimi tik keli dazniausiai literatiiroje nurodomi apibréZimai, nes darbo tikslas néra
1Sanalizuoti kokybés apibrézimus. Taigi imonei turi buti svarbus kiekvienas klientas, jo nuomongs ir
lukesciai. Klientas yra pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas: jei imonei jos teikiamos paslaugos
atrodo kokybiskos, tai vartotojo poziiiris gali buti prieSingas.

VienareikSmiskai nusakyti kokybe sunku ir tai apsunkina kokybés valdyma. Kokybés
apibréztis turéty padéti paslaugy organizacijai suvienyti darbuotojus ir padalinius kokybés misijai
igyvendinti - patenkinti vartotojy ir kity suinteresuoty asmeny (personalo, savininky, steigéju)
poreikius. Svarbu suvokti, kas ir kokia yra kokybiSka paslauga, ir taip pat svarbu iSsiaiskinti
paslaugu kokybés valdymo ypatumus.

Paslaugu kokybés valdymo klausimai aktualiis visame pasaulyje, nes daugelyje pasaulio
Saliy tai yra pagrindinis pragyvenimo Saltinis (Mikalauskiené ir kt., 2002, p. 105). Paslaugy
kokybés valdymo procesas — dinamiskas procesas, nes reikia jvertinti, kad nauda, kurios ieSko
vartotojas, per laika kei€iasi, todé¢l keiCiasi ir vartotojo paslaugos kokybés suvokimas (Jurkauskas,
2001, p. 120). Paslaugu kokybg vertina ne tik vartotojas, bet ir ju teikéjas. Pastarasis, vertindamas
paslaugy kokybe vadovaujasi dviem kriterijuy grupémis: vidiniais ir vartotojo. Vidiniai paslaugy
kokybés vertinimo kriterijai nustatomi jmon¢je, o vartotojo — jvertinus jo pazitiras bei nuomong apie

1mong ir jos teikiamas paslaugas.

7 lentelé
Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai
Kriterijai PavyzdZiai Privalumai Trukumai
Vidiniai Paslaugy imonés Nustatomos silpnosios bei stipriosios Triksta vartotojo nuomonés;
kriterijai punktualumas; ypatybés; Gali biiti nesvarbtis vartotojui.
Paslaugos Nustatomos sritys, kurias privalu tirti.
suteikimo laikas;
Vartotojo skundai
Vartotojo Surenkama informacija apie vartotojy | Neatspindi nuomonés individy, kurie
kriterijai Vartotojo nuomoné | nusiteikima; néra imonés vartotojai;
Gaunama informacija apie vartotoju Neteikia palyginamosios informacijos;
poreikius, nuostatas, vertybes. Sudétinga gauti neisSkreipta informacija.

Saltinis: Mikalauskiené, A. ir kt. Paslaugy kokybés valdymo strateginiai aspektai. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos 2002: Ernesto Galvanausko mokslinés konferencijos pranesimy medziaga [Siauliai, 2002]
Siauliai: Siauliy universiteto leidykla.
Vidiniai kriterijai paslaugy imonei svarbiis dél keliy priezasCiy: imoné palygina savo

rezultatus su analogiSkomis paslaugomis rinkoje ir nustato savo silpnasias bei stipriasias ypatybes

33




Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

(Mikalauskiené¢ ir kt., 2002, p. 106). Taip pat imon¢, palyginusi savo rezultatus su analogiSkomis
paslaugomis rinkoje, nustato sritis, reikalaujancias tyrimo.

Taciau vartotojas — pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas (Langviniené, Vengriené,
2005, p. 74). Klaidinga manyti, kad paslaugy imoné¢ turi vadovautis tik savo kokybés apibrézimais,
t.y. kaip jie suvokia kliento nora. Paslaugy kokybé negali biiti atskiriama nuo vartotojo suvokimo.
Biitent vartotojas yra pagrindinis kokybés arbitras. Verslo pasaulyje klienty aptarnavimas yra
esminis pozymis, kuris skiria viena imong¢ nuo kitos ir suteikia jai konkurencini pranaSuma
(Lukosiute, 2006, p. 37). Paslaugos kaina ir kokybé lieka svarbi, bet vis délto aptarnavimo kultira
palieka klientui ypa¢ dideli isptidi. Paprastai klientas gauna dvejopa verte: racionalia ir emocing.
Racionali verté — paslaugos kokybe, funkcionalumas, kaina ir kiti praktiniai aspektai. Emocing
paslaugos vertg kuria tie Zmonés, kurie bendrauja su klientais. Klientas, gaudamas paslauga, esant
geram aptarnavimui lengviau priima sprendima: pirkti ar ne, sugrizti ¢ia dar karta ar ne, jaucia
didesni pasitenkinima gauta paslauga (Adomaityte, 2006, p. 43).

Paslaugy teikimas vyksta apver¢iant organizacing piramidg ,,aukStyn kojomis®, kuria nuo
virSaus sudaro klientai, paslaugos, personalas, iStekliai ir vadovybé (Jurkauskas, 2001, p. 120).
Kontaktuojantis su klientais personalas teikia paslaugas klientams, o likusi organizacijos dalis —
klientams nematoma (technologing, fizin¢, vadovavimo) - tik remia, stimuliuoja kontaktuojancio su
klientais personalo veikla. UZ kokybiSkos paslaugos teikima atsakingas ir paslaugy teikéjas, ir
vartotojas (Langvinien¢, Vengrien¢, 2005, p. 82). Taciau juy poziiiriai ir vertinimai ne visuomet
sutampa, susidar¢ kokybés traktavimo skirtumai - tai giluminés prasto kokybés vertinimo
prielaidos. Pagrindinés kokybés spragos, salygojancios vartotojo nepasitenkinima paslaugy kokybe
pavaizduotos 8 lenteléje.

8 lentelé
Kokybés spragos, salygojancios vartotojo nepasitenkinimg paslaugy kokybe

Kokybés
spragos

Apibadinimas

Pavyzdys

Ziniy spraga

Paslaugos teikéjy turimy ziniy apie
vartotojy liikes¢ius ir tikryju vartotojy
poreikiy bei luikesc¢iy skirtumas.

Jei pramogu paslaugy teikéjas nesupranta, ko tikisi
vartotojas — ar greitai ir pigiai pavalgyti, ar maloniai
praleisti laika su draugais — bus priimti netinkami
sprendimai dél sitilomy patiekaly, aptarnaujancio
personalo skaiciaus ir kompetencijos, interjero ir kt.

Vadovy suvokimo apie vartotojy
ltikesCius ir paslaugos teikimui idiegty

Ne visi vadovai skiria reikiama démesi kokybei. Jei
pramogy kluby direktoriai nenustatyty paslaugy

Standarty kokybés standarty skirtumas. kokybés standarty, personalas darbus atlikty taip, kaip
spraga jam atrodyty, jog yra gerai, taciau Sie standartai buty
zymiai prastesni negu tikisi klientas. Vadovai turi
labiau kontaktuoti su darbuotojais, atlikti tyrimus.
Pristatymo, Tai tam tikry paslaugos teikimo | Kokybé priklauso nuo to, kaip personalas laikosi
pateikimo standarty ir paslaugos teikéjo faktiSko | nustatyty kokybés standarty.
spraga atlikimo skirtumas.
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8 lentelés tesinys

Kokybés Apibiudinimas Pavyzdys
spragos
Skirtumas tarp to, kas, imonés reklamos | Nereikia vartotojui zadéti to, ko imoné nejvykdys.
Vidiné ir pardavimo darbuotojy nuomone, yra | Tarkim, reklaminiame stende zadama, kad bilietas i
komunikacijos | produkto  savybés, atlikimas ar | koncerta kainuos 10 lity, taciau perkant paaiSkéja, kad
(susisiekimo) | paslaugos kokybés lygmuo, ir to, ka | jis kainuoja 15 lity.
spraga imoné realiai gali pateikti.
Skirtumas tarp to, kas faktiSkai buvo | Jei pramoguy klubu meniu patiekalas pavaizduotas
Suvokimo pateikta, ir to, ka vartotojai suvokia | vienaip, o uzsisakius ji paaiskéja, kad jo wvaizdas
spraga gave (kadangi jie negali tiksliai jvertinti | realybéje visiskai kitoks.
paslaugos kokybés).
Paslaugos teikéjo priemonémis | Pramogy kluby stendo skelbime buvo parasyta, kad
Interpretacijos | faktisSkai iSsakyty pazady ir to, kas, | koncertas vyks iki 24 val., taCiau programa baigési
spraga vartotojo nuomone, buvo pazadéta, | valanda anksCiau, tai reiskia, jog imoné nesilaiko
skirtumas. duoto pazado.
Paslaugos Vartotoju lukes¢iy ir ju suvokimo apie | Pramogy kluby klientas tikéjosi greitai papietauti,
spraga faktiSkai suteikta paslauga skirtumas. taciau aptarnavimas truko ilgiau nei jis tikéjosi.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis Langviniené, N., Vengriené, B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika.
Vadoveélis. Kaunas: Technologija.

Paslaugos spraga yra pati svarbiausia, nes ji atspindi bendra vartotojo jvertinima, palyginus
su tuo, ko buvo laukta (tikétasi), su tuo, kas realiai gauta (Langvinien¢, Vengriene, 2005, p. 82).
Pagrindiné¢ uzduotis, gerinant paslaugos kokybe, yra kuo labiau susiaurinti $ia spraga. Kokybe
formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas (Bagdoniené, Hopeniene, 2005, p. 120).
Paslaugy teikimo procese yra jvairiy spragy, kurios gali paveikti vartotojo kokybés supratima.
Formuojant paslaugy kokybg, reikia atsizvelgti 1 aptarnavimo kokybe paslaugos teikimo procese ir
[vertinti spragas bei neatitikimus tarp paslaugos gavéjo ir paslaugos teikéjo poziiiriy (Svensson,
2004).

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy teik¢jai, teikdami paslaugas, 1§ esmés remiasi
paslaugai keliamais reikalavimais, standartais. Taciau vartotojai retai vertina, kaip paslaugy kokybe
atitinka standartus. Jiems atrodo, jog savaime suprantama, kad paslaugu teikéjas turi laikytis
istatymy ir standarty konkreciai paslaugai teikti.

Did¢jant konkurencijai, vienu 1§ efektyviausiy budy iSsiskirti i§ kity tampa klienty
aptarnavimo kokybé. Labai svarbus klientui yra pirmas ispiidis susidiirus su imone. Aptarnavimo
kokybé priklauso nuo to, koks démesys parodomas klientui, jis taip pat atkreipia démesi 1
darbuotojuy iSvaizda, etiSka ar neetiSka elgesi, personalo draugiSkuma ir kuriama psichologing
atmosfera. Svarbus yra personalo patikimumas, kaip imoné laikosi savo paZady, isipareigojimy bei
nusistatyty terminy.

Toliau darbe bus nagriné¢jamas pagrindinis veiksnys, kuris labiausiai jtakoja paslaugy
kokybe (Banyte, 2001, p. 41). Taigi paslaugy sferoje svarbiausia vaidmeni atliecka zmogiskasis
kapitalas (aptarnaujantis personalas, t.y. paslaugos teikéjai), kurie ir nulemia tai, ar klientas liko
patenkintas paslauga. Pasak J. Banytés (Banyté, 1996, p. 7), klienty pasitenkinima lemia:

> Paslaugos kokybe.
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> Kaina (kai kuriy klienty pasitenkinima lemiantis veiksnys yra zema kaina).

> Emocinis pasitenkinimas vartojant preke/paslauga, prestizo, mados jausmas.

> Prekés/paslaugos prieinamumas (ar daug laiko uZtrunka gauti preke ar uzsisakyti; paslauga,
ar toli reikia vaziuoti i salona, parduotuveg ir pan.).

> Aptarnavimo kokybé (70 proc. jos priklauso nuo Zmogiskojo veiksnio, t. y. nuo
aptarnaujanciojo personalo).

Geras aptarnavimas turi teikti pirkéjui pasitenkinima ir pririSti prie jmonés. Reikia Zinoti,
kad pasitenkinimas arba nepasitenkinimas gali biiti reiSkiami aktyviai (kai apie tai suzino ne tik
imong¢s darbuotojai, bet ir visi arba daugelis pirkéjo pazistamy) arba pasyviai (Pajuodis, 2005, p.
263).

Kliento pasitenkinimas — tai rodiklis, nusakantis kliento ,,emocing* biisena kompanijos
atzvilgiu (Adomaityte, 2005). Geri rodikliai pasiekiami efektyviai organizuojant darba su klientais.
Pagerindamos paslaugy klientui teikima, organizacijos gali pasiekti reikSmingy laiméjimy rinkoje,
t.y. jos gali valdyti pelninguma. Beveik visus veiksnius, kurie prisideda prie aptarnavimo kokybés —
komunikavimas, kompetencija, mandagumas, reagavimas ir t.t. — atspindi personalo pozilri i
klientus ir elgesi su jais. Gerus santykius su klientais ir ju lojaluma formuoja biitent geras klienty
aptarnavimas, nes tai yra viena 1§ pardavima vykdancio ir pagrindiné¢ paslaugas teikiancio
(aptarnaujancio) personalo funkcijy (Adomaityte, 2006, p. 36). Geras klienty aptarnavimas padeda
lengviau parduoti prekes ar teikti paslaugas klientams. Net 69 proc. atvejy klientai prarandami dél

prasto aptarnavimo.

94% 92%
100% — ° 89%

90% —

80% —

70% —

60% —

50% —

40% —

30% —

20%

10%

0% ‘ 1
Kaina - verté Produkto kokybée Aptarnavimo kokybeée

4 pav. Trys pagrindinés klienty lojalumo prieZastys
Saltinis: Ar skaiiavote, kiek organizacijai kainuoja netinkamas klienty aptarnavimas? Prieiga per interneta:
<http://www.zebra.lt/verslas/reklama_rinkodara.php?st=view&msg_id=1989>.
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Pagal CMO Magazine 2005 tyrima, 91 proc. vartotoju teigé, kad teigiama bendravimo
patirtis padidinty ju lojaluma. Be abejo, svarbus kainos/vertes, produkto kokybés ir gero kliento
aptarnavimo santykis. Kaip matyti i§ pateikto 4 paveikslo, aptarnavimo kokybé yra viena i$
svarbiausiy lojalumo priezas¢iy. Klientai gali biiti neigiamai paveikiami 5 kartus dazniau blogu
aptarnavimu negu aukSta paslaugos kaina arba prasta kokybe (Vanagas, 2004, p. 139). Tyrimai
parod¢, kad nepatenkinti klientai apie bloga aptarnavima pasako savo draugams maZziausiai du
kartus dazniau negu pasakyty apie gera aptarnavima.

Vartotojo pasitenkinimas ir bendrovés pelningumas yra labai glaudziai susij¢ su produkty ir
paslaugu kokybe, kurias suteikia visa vertés grandiné (Kotler ir kt., 2003, p. 406). Kuo geresné
paslaugos kokyb¢, tuo didesnis yra vartotojy pasitenkinimas, o kartu didesnés kainos ir daznai
mazesnés sanaudos. Greitai vartotojy netenkins prasta arba vidutiné kokybé. Tod¢l, jei bendrovés
nori i8silaikyti konkurencingoje rinkoje ir dirbti pelningai, jos privalo idiegti visuotinés kokybés
vadyba.

Vienas nepatenkintas klientas dél savo skriaudos pasiguodzia artimiausiems SeSiems
asmenims, o Sie apie tai informuoja vidutiniskai po septynis asmenis (Vanagas, 2004, p. 142). Taigi
vienas nepatenkintas klientas gali sudaryti bloga nuomong apie organizacija keturiasdesimciai
esamy arba biisimy klienty, kurie nenorés turéti reikaly su Sia organizacija.

Klientai tikisi skirtingy dalyky. Savaime suprantama, kad bet kuris daugiau patyres
aptarnavimo srities darbuotojas pasakys, kad klientai yra tokie jvairis ir neretai nori tokiy skirtingy
dalyky, kad jiems visiems sunku ijtikti. Taip, tai tiesa - klientai tikisi skirtingy dalyky, t.y. turi
skirtingy lukesCiu aptarnavimo atzvilgiu. Be to, jie dar ir nevienodai interpretuoja bei suvokia tai,
ka gauna aptarnavimo metu, todel bendra klienty aptarnavimo kokybés formulé yra tokia:
aptarnavimo kokybé = suvokimas - lukesciai. Jei tai, ka klientas gavo, ir tai, ka tikéjosi gauti,
sutampa, tai aptarnavimas yra priimtinas ir tenkinantis.

Klienty likesCius gali veikti keletas Saltiniy: ankstesnis patyrimas (nebiitinai su konkrec¢ia
kompanija, bet ir su jos konkurentais); neformalios rekomendacijos (draugu, paZistamuy, kolegu
zodiniai atsiliepimai yra itin svariis); formalios rekomendacijos specialiuose vartotojams skirtuose
leidiniuose; kaina, kuria reikia mokéti, taip pat marketingo strategijos elementai (pavyzdZiui,
reklamos kokybé ir kiekis) bei bendras organizacijos ivaizdis suformuoja kliento laukiama
aptarnavimo lygi (Banyté, 2001, p. 43). Kaip teigia M. Kriaucionien¢ ir kiti (Kriau€itiniené ir kt.,
2005, p.51), vartotojo suvokiama paslaugos kokybé = paslauga + aptarnavimas + firmos reputacija

ir ivaizdis. 9 lentel¢je yra pateiktos klaidingos nuostatos, veikiancios klienty aptarnavimo kokybeg.
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9 lentelé
Klaidingos nuostatos, veikiancios klienty aptarnavimo kokybe
Klaidingos nuostatos Komentaras
Jei néra besiskundzian¢iu klienty, tai nereiskia, kad néra nepatenkinty. 96
Jeigu klientai nesiskundzia, proc. nepatenkinty klienty nesiskundzia paciai imonei. Jie skundZziasi
reiSkia, kad jmoné dirba gerai kitiems. Apie tai, kad klientas buvo blogai aptarnautas, suzino beveik visi

jo draugai, bendradarbiai ir pazistami.

Taciau niekada neprarandama vieno kliento, nes jis apie savo patyrima
papasakoja dar maziausiai deSimciai, kuriuos irgi galima prarasti. Daugelis

O B I ETEst NG tyrimy parodé, kad pritraukti nauja klienta kainuoja nuo 3 iki 5 karty

klienta daugiau, palyginti su tuo, kiek imoné iSleidzia pinigy seniems klientams
iSlaikyti.
Net jeigu jmoné atsiZvelgia { Netiesa. Greiciau jau atvirksciai. Klientai, kuriy problemas pasiseke

nepatenkinty klienty skundus, jie | iSspresti, tampa daug lojalesni net uz tuos, kurie niekada neturéjo problemy.
vis tiek bus nepatenkinti, ir juos
jmoné praras

Mazai tikétina, nes tai uzima laiko, sukelia nepatogumy ir kartais netgi
kainuoja (telefono, degaly ar pasto iSlaidos). Tik tuomet, kai aptarnaujama
tikrai blogai, klientai pateikia formalius skundus. Tyrimai rodo, kad apie 73
proc. klienty skundési (formaliai rasé skundus) tik tada, kai situacija
btudavo daugiau nei bloga, o like 27 proc. vis tiek nesiskundé. Uzuot
skundgsi, klientai pasikalba su savo draugais ir iSeina kitur.

Klientams patinka skuystis

Protingos  kompanijos  sudaro  galimybg  klientams  pareiksti
nepasitenkinima. Tyrimai parodé, kad kompanijos, kuriy klientai skatinami
pareiksti nusiskundimus, iSlaiko iki 10 proc. daugiau nuolatiniy klienty
negu tos kompanijos, kuriy klientai negali to padaryti. Be to, sudaryta
galimybeé skystis sukuria ir saziningo verslo jspudj

Imonei reikia padaryti taip, kad
klientai neturéty galimybiy
skuystis ir negaiSinty dél
smulkmeny.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis Rekasiiité-Balsiené, R. (2002) Geriau i3 pirmo karto daryti gerai.
Sudétingos klienty aptarnavimo situacijos. Vadovo pasaulis. 2 (64), p. 54-56.

Prie $iy nuostaty biity galima pateikti dar vieng taisyklg, taip vadinama ,,vienos penktosios*
taisykle: surasti nauja pirkéja kainuoja penkis kartus brangiau negu iSlaikyti esama, nes reikia
papildomy iSlaidy reklamai ir kitiems veiksmams, norint susigrazinti gera varda ir klientus
(Vanagas, 2004, p. 142). Vartotojai, kuriy skundai buvo iSspresti patenkinamai, apie keblumuy
sprendimg pranesa tik penkiems kitiems klientams. Efektyvus skundy sprendimas padidina klienty
lojaluma ir i§saugo juos. Daug klienty net nesiskundzia, nes jaucia, kad nieko gero tuo nelaimés,
arba Sis procesas tiesiog jiems nemalonus.

Taigi paslauguy kokybe salygoja aukSta aptarnavimo kokybé. Geras paslaugos kokybés ir
kainos santykis yra pramogy paslaugu patrauklumo ir konkurencingumo rodiklis, kuri didele dalimi
salygoja zmogiskasis kapitalas.

2.2. Paslaugy kokybés modeliy analizé

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairs modeliai, sujungiantys teorija ir
praktika. Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie, kurie
daro didZiausia poveiki kokybei. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo
tikslai. Norint iSmatuoti paslaugy kokybe, reikia pasirinkti atitinkama kokybés modeli.

Paslaugy kokybés tyrimams modeliai naudojami priklausomai nuo analizuojamos paslaugos

prigimties ar tyrimo tiksly. Pabréztina, kad kiekvienas modelis gali buti papildytas ar
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supaprastintas. Kuo paslaugos procese dalyvauja daugiau elementy, t.y. papildomy paslaugy ar
prekiy, tuo kokybés modelis turés daugiau kintamyjy. Mokslinéje literatiiroje pateiktus modelius,
priklausomai nuo tyrimo pobiidzio, galima buty suskirstyti i tris grupes (Bagdoniené, Hopeniené,
2005, p. 104):

» vartotojo kokybés suvokimo;

» paslaugy teikimo proceso;

» paslaugos teikimo sistemos.

Tirdama kokybg, paslaugos organizacija turéty taikyti ne viena, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma 1€Sy ir greitai gaunami rezultatai, taCiau jie iSsamiai
neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé. Kokybés tyrimas turéty biti kompleksinis. Tyrimo
rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda, uzkoduota koncepcijoje, atitinka vartotojo poreikius, ar
gerai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema.
Zhiltsov, M. (2006) iSskiria 19 skirtingy vartotojo kokybés suvokimo modeliy, taciau dazniausiai
paslaugy kokybes tyrimuose naudojami Ch. Gronroos ir Servqual kokybés matavimo modeliai. Ch.
Gronroos pagrindini démesj atkreipia { dvi pagrindines paslaugy kokybés dimensijas: techniné
(rezultato) kokybé (ka vartotojas gauna paslaugos metu) ir funkciné (proceso) kokybe (kaip yra
teikiama paslauga). Ch.Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis sujungia 1983 m. autoriaus
pasitilyta kokybés dimensiju aiSkinima ir véliau pateikta kokybeés lygiuy bei vartotojo kokybeés

suvokima veikianciy veiksniy mechanizma.

Bendrai suvokta kokybé

/

[ Laukiamakokvbe | Patirta kokybé

f

» Rinkos komunikacijos
> Gyvas zodis Techniné || " Funkciné kokybé "

» lvaizdis
» Vartotojo poreikiai

5 pav. Ch.Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis
Saltinis: Lewis, B. R. (1989). Quality in the Service Sector: A Review. [Ziiiréta 2008 05 22]. Prieiga per interneta:
<http://www.emeraldinsight.com/Insight/viewContentItem.do;jsessionid=34F0C94015096DD702EAF8094FEBD6177¢
ontentType=Article&contentld=854725>

Pasak autoriaus, bendroji kokybé turi dvi dimensijas: techning ir funkcing. Techniné kokybe
atspindi tai, kq vartotojas gauna paslaugos metu; tai kokybés iSoriné iSraiska. Ji paprastai susijusi su
materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir technologijomis, atitinkanciomis nustatytus
standartus. Prie$ teikiant paslauga, apéiuopiamas priemones vartotojui galima pademonstruoti. Siy

priemoniy kokybé veikia busimos paslaugos liikesCius. TaCiau techninés kokybés parametrai
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savaime negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybeés, net jei ji atitikty iSorinius
teikéjo isipareigojimus ir pazadus. Vartotojas jautriai reaguoja i tai, kaip teikiama paslauga. Tai
antroji - funkcine - paslaugy kokybés dimensija. Vartotojo nuomong apie kokybg formuoja teikéjo
elgsena, kity vartotojuy teigiamas ar neigiamas poveikis, Zinios apie paslauga ir kiti veiksniai.
Ch.Gronroos atskleistos kokybés dimensijos labai svarbios metodologiniu poziiiriu. Jos paaiskina,
kad vartotojas, vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina ne tik galutini paslaugos rezultata,
bet ir visa jos teikimo procesa. Tam tikri veiksniai salygoja, kad formuojasi du kokybés lygiai -
laukiama ir patirta kokybé (Lewis, B. R.,1989). Laukiama paslaugos kokybeg, veikia jvairis
veiksniai, besiskiriantys paslauguy organizacijos galimybe juos valdyti. Rinkos komunikacijos
procesas padeda paveikti informacijos gavéja ir sukelti pageidaujama jo reakcija. Tam naudojama
reklama, jvairios populiarinimo formos, pardavimy skatinimas ir kt. Komunikacijos priemonés
formuoja vartotojo paslaugos lukesCius. Paslaugu organizacija tiesiogiai kontroliuoja rinkos
komunikacijos procesa, todél gali keisti ir komunikacijos tiksla, ir priemones. Taciau, jei
komunikacijos tikslas neaiSkus arba naudojamos netinkamos priemonés, gali biiti suformuoti
paslaugos neatitinkantys lukesciai. Jei vartotojas turi nerealiy lukesCiy, patirta kokybé bus
vertinama prastai net tuo atveju, jei, objektyviai zitrint, ji yra gera. Dalyvaudamas teikiant
paslauga, vartotojas stebi visa $i procesa ar jo dalj, bendrauja su darbuotojais ir kitais vartotojais,
tod¢l gyvas Zodis, pasak Ch. Gronroos, labiau veikia {vaizdZio apie paslaugos organizacija
formavimasi. Jei jvaizdis teigiamas, tai pasitaikanc¢ios nedidelés klaidos nesukelia vartotojo
nepasitenkinimo. PrieSingu atveju, kai {vaizdis prastas, net ir nedideli paslaugos teikimo sutrikimai
gali turéti neigiamy pasekmiy. Kuo didesnis jvaizdzio ir realybés atotrukis, tuo jis lemtingesnis
tiekéjui - vartotojas renkasi konkurenta. Vadinasi, {vaizdis stipriai veikia vartotojo kokybeés
suvokima (Lewis, B. R., 1989). Bene svarbiausias laukiamos kokybeés veiksnys yra poreikiai.
Skirtingose situacijose, naudodamasis ta pacia paslauga, vartotojas turi nevienodus poreikius, todéel
skiriasi ir paslaugos kokybés likesciai. Pvz., skubant 5-10 min. laukimas, kol bus suteikta paslauga,
gali labai jtakoti paslaugos kokybe. Paslaugy organizacija, net nusistaciusi paslaugos teikimo
standartus, turi ribota galimybg veikti vartotojy ir darbuotojy bendravima ir visiSkai negali paveikti
vartotojo samonéje susiformavusio ivaizdzio. Taip pat paslaugy organizacija negali veikti ir
vartotojo poreikiu.

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

Kitas svarbus modelis, tiriant teikiamuy paslaugu kokybe, yra A. Parasuraman, V. A.
Zeithalm ir L.L. Berry (1998) kokybés spragu modelis. Sis modelis atskleidzia, kad kokybe

formuoja du subjektai - vartotojas ir paslaugy teikéjas, - ir kaip jvairios spragos paslaugy teikimo
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procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima. Galima iSskirti du salyginius modelio kiirimo
etapus. Pirmajame etape mokslininkus domino, kas yra paslaugos kokybé vartotojo pozitiriu, todél
buvo sudarytos ir tiriamos keturiy grupiy paslaugy vartotojuy tikslinés grupés. Kokybés liukesciai
buvo nustatomi remiantis vartotoju patirtimi, ju poreikiais, potencialiems vartotojams
paskleidziama nuomone ir teikéjo komunikaciniais prane§imais. Siy tyrimy rezultatai leido
mokslininkams paslaugy kokybe apibiidinti kaip skirtuma vartotojy liikes¢iy, kuriuos jie puoseléja
del geriausiojo paslaugy teikéjo aptarnavimo, ir iprastinio teikéjo siilomos paslaugos kokybes.
Taigi vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkinimas priklauso nuo to, kokia paslauga jis gavo. Jei
paslauga virsija lukescius, vartotojas tai vertina kaip idealia kokybe, ir atvirksciai: jei nepasiekia net
minimalaus lygio, - kaip nepriimting. Nustat¢ paslaugos kokybés suvokimo mechanizma, A.
Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L.L. Berry sutelké démesi i paslaugy teikéjy pastangy, kurios
padéty suteikti vartotojui pageidaujamos kokybés paslauga, tyrima. Mokslininkai surengé interviu
su zinomy JAV paslaugy kompanijy auksc¢iausios ir viduriniosios grandies vadovais. Pagrindiné Sio
tyrimo iSvada - esama spragy tarp paslaugy organizacijy vadovy kokybés suvokimo ir uzduociy,
kurios sietinos su teikiamomis paslaugomis; Sios spragos gali veikti vartotojo paslaugy kokybés
suvokima. A. Parasuraman, V.A. Zeithalm ir L.L. Berry nustat¢ keturias vidines paslaugu
organizacijos spragas (Parasuraman, A., 2002).

Pirmaja kokybés spraga lemia vartotojy likes¢iy ir teikéjo gebéjimy juos suvokti
neatitiktis. Modelio autoriai pazymi, kad paslaugy organizaciju vadovai menkai iSmano, kokie
paslaugos bruozai atitinka vartotojo poreikius ir koks turi biiti paslaugos teikimas, norint uztikrinti
auksta aptarnavimo lygi. Kai paslaugu teikéjas deramai nesuvokia vartotojo liikes¢iy, priimami
netinkami sprendimai. Pvz., jei maitinimo paslaugy teikéjas nesupranta, ko tikisi vartotojas - ar
greitai ir pigiai pavalgyti, ar maloniai praleisti laika su draugu ir pavalgyti - bus priimti netinkami
sprendimai dél sitilomy patiekaly, aptarnaujancio personalo skai¢iaus ir kompetencijos, interjero ir
kt.

Antroji spraga — tai paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy liikesCiy ir ju modifikavimo {
paslaugos savybes (kokybés standartus) neatitiktis. Mokslininkai paZymi, kad organizacijy vadovai
tyrimo metu nurodo ne viena apribojima, trukdanti vartotojams suteikti tokia paslauga, kurios jie
tikisi. Pirmiausia jie akcentavo pasiiilos ir paklausos subalansavimo problema. Kita vertus, modelio
autoriai nurodo, kad paslaugy organizacijos daZnai neturi bendros kokybeés politikos. Kadangi ne
visi vadovai skiria reikiama démesi kokybei, nemazai organizacijy vengia nustatyti kokybés
standartus. Taciau ne visada vartotoju liikkesCius pavyksta transformuoti i kiekybinius standartus.
Organizacija, sickdama teikti kokybiskas paslaugas, turéty vadovautis ir kokybiniais standartais.

Trecioji modelio nurodyta kokybés spraga atsiranda, kai paslaugos teikimas nukrypsta

nuo nustatyty standarty. Tyrime dalyvave paslaugy organizacijy vadovai pripazino, kad didZiausia
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itaka vartotojo kokybés suvokimui turi kontaktinis personalas. Svarbi nekokybiSkos paslaugos
priezastis gali buti ir nesudarytos bitinos darbo salygos arba nepakankama darbuotoju
kompetencija. Vis délto dazniausiai $i kokybes spraga atsiranda dél personalo ambicijy, konflikty,
kokybés reikalavimy nepaisymo.

Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy neatitiktis. Kadangi
lukesciai veikia vartotojo kokybés suvokima, tai organizacija negali zadéti daugiau nei pajégi
iSteseti. Taciau modelio autoriai paZzymi ir kita marketingo komunikacijy poveikio vartotojo
kokybés suvokimui aspekta. Paprastai reklamoje neatspindimos visos salygos, kuriomis vadovaujasi
organizacija, siekdama pagerinti vartotojy aptarnavima. Supazindinimas su organizacijos vidaus
kokybes reikalavimais paslaugos teikimo metu teigiamai veikia kokybés suvokima.

Penktaja kokybés spraga mokslininkai nustaté, nagrinédami tiksliniy vartotojuy grupiy
atsakymus. Visi tyrime dalyvave respondentai kokybg vertino liikesCius lygindami su patirta
paslauga. Kuo didesnis laukiamos ir patirtos kokybés atotriikis, tuo prasCiau vertina kokybe
vartotojas. A.Parasuraman, V.A.Zeithalm ir L.L.Berry pabrézia, kad 5-o0ji spraga yra visy keturiy

anksciau i§vardinty spragy funkcija.

10 lentelé
A.Parasuraman, V.A.Zeithalm ir L.L.Berry (1985) kokybés spragy modelis
Kokybés spraga Kokybés spragy pasalinimo priemonés
1 spraga — vartotoju lukes¢iy ir teikéjo | 1. Vadowvy ir kontaktinio personalo komunikacijos gerinimas.
gebéjimy juos suvokti neatitiktis 2. Tiesioginiy vadovy bendravimas su vartotojais.

3. Vartotojo isklausymas ir iSsiaiSkinimas: ko tikisi i§ paslaugos,
kokie ju tikslai ir poreikiai.

2 spraga — paslaugos teikéjo suvokiamy | 1. Vadovy ir darbuotojy kompetencijos ugdymas.

vartotojy likeséiy ir kokybés standarty . Veiklos standarty, atspindinciy vartotojy liikesCius, nustatymas.
neatitiktis . Pazady laikymasis.

. Pozytivaus pozitirio i vartotoja skatinimas.

. Papildomas darbuotojy skatinimas siekti kokybés.

3 spraga — paslaugos teikimo nukrypimas
nuo nustatyty standarty

. Nustatyty standarty laikymasis.

. Tinkamy techniniy salygy sudarymas.

. Kompetetingy darbuotojy samda.

. Darbuotojy mokymas.

. Komandinio darbo skatinimas.

. Darbuotojuy konkurencijos netoleravimas.

4 spraga — paslaugos teikimo ir marketingo
komunikacijy neatitiktis

. Vidinés ir iSorinés komunikacijos gerinimas.
. Informavimo $altiniy jvairinimas.

. Vartotojy mokymas ir §vietimas.

. Saikingi pazadai ir ju laikymasis.

B LW =N WND =[O0 WDN

5 spraga — vartotoju ir lukes¢iy realiai gautos | 1.Paslauga turi atitikti vartotojo liikkes¢ius, todél tinka visos aukséiau
paslaugos neatitiktis minétos priemoneés.

Saltinis:. Parasuraman, A. (2002). Service quality and productivity: A synergistic perspective. [Zitréta 2008 05 29].
Prieiga per interneta:
<http://www.emeraldinsight.com/Insight/viewContentItem.do;jsessionid=1C36A4FA4F013F6B87FF6EA07D3921B2?
contentType=Article&content]d=842754>

Mokslininkai i$nagrinéje, kaip vartotojas suvokia kokybe ir kokiy spragy turéty vengti

paslaugy teik¢jas, émési kurti kokybés matavimo instrumentarijy.
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A. Parasuraman, V.A. Zeithalm ir L.L. Berry savo model; vadina konceptualiuoju paslaugy
kokybés modeliu. Taciau E. Gummesson nuomone, taip jo vadint nederéty, nes jis tik atskleidzia
kokybés spragy susidarymo mechanizma (Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.,1998). Be to, jis
sukurtas indukciniu btidu apibendrinant empiriniy tyrimu rezultatus. Svarbiausias A. Parasuraman,
V.A. Zeithalm ir L.L. Berry kokybés spragy modelio privalumas, E. Gummesson nuomone, yra jo
taikomasis pobidis.

L. Pitt (2001) pas Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, L.,(1998) atkreipia démesi i tris
konceptualias A. Parasuraman, V.A. Zeithalm ir L.L. Berry modelio problemas:

1. Dviejy savarankisky suvokimo ir likesc¢iy iSsiaskinimo metody taikymas nustatant treciaji
savarankiska koncepta - paslaugos kokybg — ir pateikiant ji kaip likesc¢iy ir suvokimo skirtuma.

2. Lukesciy koncepto neapibréztumas.

3. Vieno metodo taikymas matuojant jvairiy paslaugy kokybe.

L. Pitt manymu, tai salygoja ir modelio empirinio taikymo problemas — menka patikimuma,
kokybes kintamyjuy nepastovuma ir nepakankama validuma.

Nepaisant kritikos, A. Parasuraman, V.A. Zeithalm ir L.L. Berry kokybés spragy modelis
1galina ne tik atskleisti vartotoju likesCius ir suvokima, bet ir padeda analizuoti organizacijos
struktiira ir i8siaiSkinti klittis, trukdancias suteikti vartotojams pageidaujamos kokybés paslauga.

Tiriant paslaugy kokybg, svarbu ne tik pasirinkti tinkama modeli, norint iSanalizuoti
konkrec¢iy paslaugy kokybe, taciau ir iSsiaiSkinti, pagal kokius kriterijus vartotojai daZniausiai
vertina paslaugy kokybe, kokie kriterijai vartotojams yra aktualiausi. Vartotojas, apibiidindamas
paslaugu kokybe, ja vertina pasitelkgs tam tikrus kriterijus (determinantus, dimensijas). Darbe

analizuojamas jvairiy mokslininky poziiiris 1 paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, jie pateikti 11

lenteléje.
11 lentelé
Kokybés paslaugy vertinimo Kkriterijai: jvairiy mokslininky poziiiris
C. B. Ch. Gronroos R. Johnston S. D. J. Reynoso
Alberch | Thomas R. Silvestro ir Vanderme Gremler B. Moores
Kriterijai t son kt we M.
R. D. Gilbert Bitner,
Zemke K.Evans
Ripinimasis ir v Démesingumas Démesingu
doméjimasis Rupestingumas mas
Betarpiskumas v Komunikabilu v Komunikabi
ir lankstumas mas lumas
Lankstumas Lankstumas
Klaidy taisymas v Kompensavimas v
Saziningumas v v v
Dorumas Terminy
laikymasis
Patikimumas v v v Reagavimas v
Saugumas Konfidencia
lumas

11 lentelés tgsinys kitame puslapyje
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11 lentelés tesinys

C. Albercht B. Ch. R. Johnston S. D. J. Reynoso
R. Zemke Thomas | Gronroos R. Silvestro ir Vanderm Gremler B. Moores
Kriterijai son kt ewe M. Bitner,
D. K.Evans
Gilbert
Prieinamumas ir v Prieinamu | Pasiekiamumas Paslaugu
pasiruoSimas padéti mas ir Paslaugumas mas
lankstu Reagavimas Operatyvu
mas mas
Poziiiris j vartotoja v Pozitiris ir | Draugiskumas
elgsena
Kompetetingumas Sugebéjimas v Profesiona v Profesiona
spresti lumas ir lumas
problemas igudziai
Reputacija ir Atsakin v Pareigingumas
pasitikéjimas gumas
Funkcionalumas Tinkamu Pritaikomu
mas mas

Saltinis: Simanauskiené, L. (2008). Konsultavimo paslaugy kokybés vertinimas. [Zitiréta 2009 01 10]. Prieiga
per interneta: <http://www.lzuu.lt/jaunasis_mokslininkas/smk 2007/vadyba/Simanauskiene Laima.pdf>.

Daugelis autoriy mano, kad vartotojui svarbiausia patikimumas, prieinamumas, teikéjo
pasirengimas padéti, personalo kompetentingumas. Refiau minimi kokybés kriterijai,
apCiuopiamumas, asmeniniai kontaktai, estetiniai aspektai, galimybé naudotis, Svarumas,
tvarkingumas, komfortas.

Pazymétina, kad dauguma kriterijy padeda vertinti ne tik iSoring, bet ir viding kokybe, todél
turéty biiti pateiktas baigtinis universaliy (tinkanc¢iy visoms paslaugoms), nedviprasmisky ir aiskiy
kriterijy, atspindin¢iu skirtingus vertinamos paslaugos bruozus, sarasas. Suprantama, kad turint
tokius kriterijus, kokybés matavimas biity Zymiai paprastesnis. Taciau dél paslaugy ivairovés vargu
ar galima parengti toki pavyzdini kriterijy sarasa.

Antra vertus, kiekvienas vartotojas turi savus kokybés vertinimo kriterijus, antraip biity
sunku paaiSkinti tokia mokslinése publikacijose pateikty kriteriju gausa. Be to, vartotojas suteikia
kiekvienam kokybés vertinimo kriterijui individualy turini ir svarba, todé¢l Sie igyja tam tikra
herarchija. Tai dar viena priezastis, dél kurios néra prasmés unifikuoti vartotojy kokybeés vertinimo
kriterijy.

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry (1998) kokybés spragy modelis atskleidzia
vartotojo kokybés suvokima, jie taip pat nustaté, kad nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas
daugeliu atveju vertina tas pacias savybes.

Parenge model;, mokslininkai pateiké ir kokybés matavimo instrumentarijy, kuris
mokslingje literatiroje vadinamas Servqual metodika. Jos esmé ta, kad suvokiama paslaugos
kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokyb¢, skirtumas. ISanalizavus
daugelio mokslinés literatiiros autoriy sitilomus paslaugu kokybés vertinimo modelius, iSsiaiskinta,
kad pramogu paslaugy kokybés analizei atlikti labiausiai tinka naudoti Servqual metodika. Todel

toliau darbe bus pladiau analizuojami Sios metodikos kriterijai.
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Paslaugu kokybés tyrimams placiai taikomi jvairis modeliai, sujungiantys tiek teorija, tiek ir
praktika. Paslauguy kokybés tyrimo modeliy yra tikrai daug, taciau vienokio ar kitokio kokybés
modelio pasirinkima salygoja paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Kiekvienas modelis gali biiti
papildytas ar supaprastintas.

Vienas efektyviausiy biidu nustatyti paslaugos kokybe¢ yra ja iSmatuoti. Pavyzdziui, jei
imoné neanalizuoja teikiamy paslaugy, imonei gali atrodyti, kad ju teikiamy paslaugy kokybé yra
pakankama, nors i$ tikryjy ja galima Zymiai patobulinti. Pramogy kluby paslaugy kokybés tyrimus
tikslinga atlikti tam, kad kluby vadovybés suzinoty, kaip klubo lankytojai vertina teikiamy
paslaugu kokybg, bei biity galima nustatyti, kas turi biiti tobulinama.

Dazniausiai paslaugy kokybés tyrimuose naudojami Ch. Gronroos ir Servqual kokybeés
matavimo modeliai, tadiau lankomiausiy pramogy kluby Siauliuose paslaugy kokybés tyrimas buvo
atliktas naudojantis Servqual metodika. Instrumentarijus buvo sudarytas pagal Servqual metodika,
kuri labiausiai tinka analizuojant pramogu klubuose teikiamy paslaugy kokybe.

Servqual skalé turi penkias suvokimo dimensijas (Durvasula ir kt., 1999):

> Apciuopiamumas (materialiy elementy buvimas, pvz., maistas, gérimai, kédés, stalai ir

pan.).

> Patikimumas (gebéjimas atlikti Zadéta paslauga laiku, tikslus atlikimas, pvz., uzsakymuy

priémimas ir pristatymas laiku, tikslus uzsakymo atlikimas ir pan.).

> Reagavimas (tikslumas ir pagalba, pasirengimas padéti klientams, pvz., pagalba

renkantis patiekala ar kokteilius ir pan.).
> Jautrumas (kompetencija ir mandagumas, patikimumas ir saugumas, pvz., mandagus
personalo elgesys, geb&jimas suteikti reikiama informacija ir pan.); (Parasuraman ir kt. 1998,
p. 3).

> Isijautimas (lengvas prieinamumas, geras komunikabilumas ir kliento supratimas,
individualus démesys, pvz., personalo geb¢jimas atpazinti lojaly klienta, aptarnaujancio
personalo geb¢jimas bendrauti ir pan.).

Pagrindinis Servqual metodo principas - paslaugy kokybé suvokiama kaip neatitikimas tarp
vartotojo liikes¢iy ir patirtos paslaugy kokybés (Palaima, 2005, p. 40). Siam neatitikimui jvertinti
buvo sukurta 10 kokybés kriteriju, jie pateikti 12 lenteléje.
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12 lentelé
Servqual metodikos kokybés Kriterijai
Paslaugos savybé —
kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kriterijus
Paslaugos pateikimas be jokiu Klubuose, uzsisakius valgij ar gérimus,
Patikimumas atsisakymu, suderétu laiku, pazady | pateikiama teisinga saskaita, saskaita pateikiama
tesé¢jimas. laiku, uzsakymai pateikiami laiku.
Personalo noras ir pasirengimas Greitas valgio, gérimy pateikimas, greitas
Reagavimas aptarnauti vartotoja, paslaugos saskaitos pateikimas, aptarnaujantis personalas
suteikimas laiku. greitai reaguoja | praSymus, pvz., prieiti.

Kontaktinio personalo geb¢jimas bendrauti
keliomis kalbomis, geb¢jimas tinkamai
serviruoti stala, geb¢jimas suteikti reikiamos
informacijos.

Kompetentingumas Personalo Zinios ir jgiidziai.

Kontakty u#mezgima trukdandiy Nereikia ilgai laukti, kol ateis aptarnaujantis

Prieinamumas oy . personalas, lengva pasikviesti, lengva
kliti¢iy nebuvimas. . .. . .
prisiskambinti, norint rezervuoti stala.
Paslausumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio | Tvarkinga ir §vari personalo apranga, mandagus
g personalo elgesys. bei pagarbus bendravimas.
Geb¢jimas bendrauti su vartotoju y U T
oL Uzsakymo iSsiaiSkinimas, supazindinimas su
. . ta kalba, kurig jis moka, . . . .
Komunikabilumas o . paslaugos kainomis, jei vartotojas to nori,
iSklausymas, vartotojo nory v . e e
. supazindinimas su patiekaly, kokteiliy sudétimi.
supratimas.
Organizacijos atvirumas ir . ..
POIEE &4 J . . Pramogy kluby vardas ir reputacija,
Pasitikéjimas garbingumas, pasirengimas . .7 .
S ) o aptarnaujancio personalo asmeninés savybés.
tenkinti vartotojo poreikius.
Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, Asmeninis saugumas, finansinis saugumas,
g rizikos ir abejoniy sumaZinimas. teisingos saskaitos.

Nuolatiniy klienty atpaZinimas, galimybé

j Zini Past kti j AT . . .
Vartotojo pazZinimas astangos suvokti vartotojo sulaukti individualaus démesio, Kliento

supratimas oreikius. . S
B ) P reikalavimy Zinojimas.
e Visi elementai, patvirtinantys Personalo apranga, staleliai, interjeras,
Apciuopiamumas . , .
paslaugos rentabiluma. dekoracijos, meniu.

Saltinis: Bagdoniené L., Hopeniené R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: KTU.

Visi Sie aptarti paslaugos kokybés vertinimo kriterijai yra labai svarbiis vartotojui. Pagal
Siuos kriterijus vartotojas susidaro nuomong, ar imonés teikiamos paslaugos atitinka jo laukiama
kokybg. Kuo daugiau kriterijy atitinka paslaugy imoné¢, tuo labiau jos teikiamas paslaugas vartotojas
vertina kokybiskai. Siuos kriterijus svarbu Zinoti paslaugy jmonei, nes tik juos zinodama jmoné
galés teikti kokybiSkas paslaugas ir visapusiSkai patenkinti vartotojo poreikius.

Apibendrinant galima teigti, kad Servqual metodika padeda identifikuoti sritis, kurias reikia
tobulinti, taciau negalima nustatyti, kuriuos konkreciai paslaugy teikimo etapus reikia tobulinti.
Servqual metodika gali buti taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslaugy

pasizymi tokiomis iSskirtinémis savybémis, kuriy $ios metodikos parametrai negali atspindéti.
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3. PRAMOGU PASLAUGU VARTOTOJU ELGSENA LEMIANCIU
VEIKSNIU ANALIZE

3.1. ISoriniy vartotojy elgsenos veiksniy analizé

Kiekvienos organizacijos veikloje vienu i§ svarbiausiy objekty jau seniai yra tapg vartotojas
ir jo poreikiai. [monés, sieckdamos gauti pelno ar vedamos kity tiksly, pirmiausia siekia suprasti
vartotoja bei jo poreikius, taip pat svarbu atskleisti vartotojo savybes, iSsiaiSkinti jo elgesi
lemiancius veiksnius. Tai padaryti yra sunku, nes kiekvienas vartotojas yra skirtingas, jie skiriasi
pagal amziy, i§simokslinima, pajamas, profesing veikla, pomégius ir panasiai.

Vartotojy rinka — tai atskiri asmenys ir namy tkiai, perkantys ar kaip kitaip isigyjantys
prekes ir paslaugas asmeniniams poreikiams (Marketingo valdymas. Straipsniy rinkinys). Vartotoju
elgsena yra svarbi marketingo strategijoje, nes vartotojai jtakoja pirkima, o tai atneSa jmonei pelna
(Peter, Olson, 2005, p. 24). Pagrindinis marketingo uzdavinys - vartotojy poreikiy tenkinimas
efektyvesniais nei konkurentai biidais. Todél labai svarbu zinoti pagrindines vartotoju savybes bei
ju elgsena. Hill, L., O‘Sullivan, T. (Hill, O*Sullivan, 2004, p. 89) nuomone, marketingo specialisty
pagrindinis tikslas yra suZinoti, kaip vartotojai priima sprendima pirkti ir iSskirti faktorius,
lemiancius juy apsisprendima. Vartotoju elgsenos pazinimas marketingo specialistams leidzia
suprasti ir numatyti vartotoju elgesi pirkimo vietoje, taip pat suteikia galimybg suprasti, kokia itaka
vartojimas daro kiekvieno individo gyvenime (Klimiené, Ramanauskiené, 2006).

Vartotojy elgsena, ju poreikiy Zinojimas organizacijai leidZia efektyviau juos patenkinti, taip
pat kurti abipuse¢ nauda. Vartotojy elgsenos poveikis organizacijos marketingo sprendimams
pasireiSkia per organizacijos prekiy ir paslaugy isigijima, juy reakcija 1 organizacijos prekes, kaina,
rémimo priemones, gal¢jima isigyti prekg. Vartotoju elgsenos tyrimai leidzia imonés vadovams
suprasti vienokius ar kitokius vartotojy poelgius, numatyti ju elgsena ateityje (Stankevicieng,
Urbanskiene, 2005, p. 22). Taigi marketingo specialistai turi zinoti vartotojuy poreikius bei ju
pirkimo jprocius; turi sugebéti paveikti vartotojus taip, kad Sie pirkty butent juy teikiamas paslaugas.
Norint nuspéti, kokia preke ar paslauga vartotojas pripazins, biitina tirti vartotojo elgsena rinkoje.

Vartotojas naudojasi vartotojo apsisprendimo pirkti procesu tam, kad sumaZinty pasirinkimo
problema (Beckan ir kt., 1988, p. 181). Pirkéjo sprendimui pirkti turi jtakos norai, poreikiai,
aplinkiniy bei visuomenés itaka. Pirkimas prasideda jau tada, kai vartotojas suvokia savo poreiki
[49]. Pardavéjo uzdavinys - nustatyti aplinkybes, sukélusias poreikius. Vartotojas jau pasiruoses
veikti, todél pardavéjas turi stengtis laiku pateikti lengvai prieinama informacija. Marketingo tikslas
yra siekti, kad vartotojas biity patenkintas isigytu produktu. Pardavéjo veiksmai nesibaigia
pardavimu. Pirkéjo reakcija pardavéjui gali duoti neijkainojamos informacijos apie poreikiy

patenkinima, o tai yra svarbiausias indikatorius, atspindintis firmos vieta ir perspektyvas. Egzistuoja
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tvairsis veiksniai, turintys jtakos vartotojo elgsenai. Literattiros Saltiniuose skiriami iSoriniai ir

vidiniai vartotojo elgsena lemiantys veiksniai.

1. Kultiira

2. Klasé

3. [takos grupés

4. Seima
VARTOTOJAS

6 pav. ISoriniai vartotojy elgsenos veiksniai
Saltinis: Pranulis, V. ir kt. (2000). Marketingas. Vilnius.

Kaip matyti 1§ pateikto 6 paveikslo, prie iSoriniy veiksniy priskiriama kultiira, klasé, jtakos
grupés ir Seima. Toliau apibiidinsime kiekviena iSoriniy veiksniy elementa.

1. Kultira — tai visuomenés gyvenimo biidas, jos nuomongs ir vertybés, perduodamos 1§
kartos 1 karta ir besiformuojancios dabar vykstan¢iy reiskiniy jtakoje (Ramanauskiené, 1993, p.
128). C. Rice (Rice, 1993, p. 242) teigia, jog kultiira yra vertybiy, isitikinimy, elgesio normy ir kity
daugumos zmoniy priimtiny simboliy visuma, kuri padeda formuoti tam tikra visuomenés nariy
elgesi. Kultiiros sistema, pasak autoriaus, jos nariams suteikia identiSkumo, padeda suprasti, kas jie
yra ir kaip turétume interpretuoti savo aplinkini pasauli. Pasak Mazeikaités (Mazeikaite, 2002, p.
9), kultiira yra tarsi skétis, po kuriuo ,,patenka® kiti veiksniai: nuo kultiiros priklauso, kaip skirtingy
socialiniy klasiy nariai bendrauja klasés viduje ir su kity klasiy atstovais, kiek stiprus jtakos grupiu
poveikis individams, kiek svarbus asmeniui pritapimas prie grupés ar iSsiskyrimas i§ jos, koks yra
vaidmeny pasiskirstymas Seimoje ir t.t. (Pikturniené, 2006, p. 14). Kultiira nepastebimai, taciau
nuolat reiSkiasi kasdieniame kiekvieno vartotojo gyvenime, apima visas gyvenimo sritis, tod¢l ja
ypa¢ svarbu analizuoti ir suprasti. Pramoguy klubai yra populiariis tarp daugelio Zmoniy, taciau
atskiros ju grupés renkasi skirtingus klubus, vertina skirtingai ten teikiamas paslaugas.

2. Klasé. Tos pacios klasés zmonés ne tik pana$iai vertina daugelj gyvenimo dalykuy, bet ir
perka bei vartoja panaSias paslaugas bei prekes (Urbanskiené ir kt., 1998, p. 137-163). Socialinés
klasés pozitriu vartotojai skirstomi i grupes pagal tam tikrus nustatytus kriterijus, pavyzdziui,
i$simokslinimas, profesija, uzimamos pareigos, pajamos, nuosavybé ir kt. (Vitkiené, 2004, p. 101).

DaZniausiai yra skiriamos SeSios visuomenés klasés, kurios pateiktos 13 lenteléje.
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13 lentelé
Visuomenés klasés
Pavadinimas Kas perka? K3 perka?
v e e e w e . Perka prestizines paslaugas, t.y. lankosi
Virsutinés virSutiné Elitas prestiz pasiaug y
prabangiausiuose pramogu klubuose.
Zmonés, gaunantys dideles Jie lankosi prabangiuose pramogu klubuose,
Virsutinés apatiné pajamas, dazniausiai neseniai kurie pabrézia ju klase, auksta padéti
praturtéje. visuomengéje.
Vidurinés virSutiné ISsilaving zmonés. Dazniausiai Jie renkasi placiai Zinomo vardo pramogu
imoniy vadovai, vadybininkai. klubus, siekia kokybés, patikimumo.
e s Protiqi darba fiirbant.yé_irr.lonés, Jie rerilfa.si gan populiarius pramogy klubus,
nepasieke karjeros virSiinés. retkarciais taupo.
. Darbininkai, kuri j ie verti idutinés kai
e .arb1.n1n ai, kuriy pajamos Jie vertina vidutinés kainos pramogy
didelés. klubus.
L ) Jiems svarbiausia yra kaina, o ne kokybe.
qp .. Neturtingi Zzmones, perkantys 5 - . e e .
Apatinés apatiné . . Sios klasés atstovai dazniausiai renkasi
masines prekes ir paslaugas. L . . .
pigiausius klubus, juose lankosi gana retai.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis Pranulis, V. ir kt. (2000). Marketingas. Vilnius.

Socialine klas¢ lemia vartotojo vertybes, jproc¢ius, nuomong, tuo paciu ir jo elgsena. Tiriant
vartotojo elgsena pastebéta, kad ne tik kultiira, bet ir visuomenés klasé daro jtakos vartotojo
elgsenai, jo pirkimo jpro€iams (Dik¢ius, 2003, p. 22).

3. Jtakos grupés - tai tokios grupés, kurios tiesiogiai ar netiesiogiai turi itakos asmens
elgesiui bei vertybiy formavimuisi. Daznai asmuo yra veikiamas net ty grupiy, kurioms jis
nepriklauso (Goldsmith ir kt., 1997, p. 352-357). Grupés, kurioms asmuo priklauso ir kurios daro
tiesioging itaka jo elgesiui, yra vadinamos priklausomosiomis grupémis. Vienos ju yra pirminés
grupés, tarp kuriy ir atskiro asmens egzistuoja nuolatinis, bet neformalus bendravimas. Tai — Seima,
draugai, kaimynai ir bendradarbiai. Pavyzdziui, jei draugai, bendradarbiai ar Seimos nariai mégsta
lankytis viename ar kitame pramogu klube, tai jie turés tiesioginés ar netiesioginés itakos ir
asmeniui, priklausan¢iam tai grupei.

Kitos yra antrinés grupés, su kuriomis asmuo bendrauja formaliau ir ne taip reguliariai. Tai —
religinés organizacijos, profesinés asociacijos ir profesinés sajungos. Jos taip pat turi jtakos asmens
apsisprendimui.

4. Seima. Pirkéjo elgesiui didele jtaka gali daryti $eimos nariai. Skirtingai renkasi jaunos
Seimos, i8siskyre, Seimos su daug vaiky, pagyvenusios poros (Urbonavicius, 1995, p. 47). Pranulis
(Pranulis ir kt., 2000, p. 142) isskiria SeSias pagrindines juy grupes: jauna Seima be vaiky; Seima su
mazais vaikais; Seima su paaugliais; Seima su vyresniais ir jau sukirusiais Seimas vaikais; Seimos be
vaiky; pensininkai. Sie tipai turi skirtingus poreikius skirtingoms prekéms, ju poreikiai nevienodi.

Pavyzdziui, jaunos Seimos lanks¢iau reaguoja i sitilomas naujoves, lengviau jas priima.
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14 lentelé
Seimyninio gyvenimo pakopos
Pakopa Charakteristika, elgesys perkant
1. Nevedg ir gyvenantys Jauciasi laisvai. Perka biitinas namy tikio prekes, daugiau iSleidzia
atskirai nuo tévy pasilinksminimams, automobiliams, drabuziams, kosmetikai ir pan.
2. siskyre Flnap51§ka1 ipareigoti alimenty, vieniSos moterys daznai apsiriboja biitinomis
prekémis.
3. JaunavedZiai be vaiky Daugiausia pinigy iSleidZziama namy apstatymui, pasilinksminimams.
N T T AR G g:iré(; l_lnre;lrinq apyvokos reikmenis bei iranga, ypatingai daug isleidzia vaiko

Finansiskai geresné situacija nei 4 stadijoje, jei motina gali pradéti dirbti.

5. Turi vaiky nuo 5 m. C - " e i -
Y Daugiau i$leidzia maistui, drabuziams, Svietimui, vaiko pasilinksminimams.

6. Vidutinio amziaus $eima su | Gali pakeisti baldus, iranga, pirkti nauja automobilj ir kt.
kartu gyvenanciais vaikais

JAV paprastai gyvena pasiturin€iai, gali daug isleisti pinigy kelionéms ir pan.
Arba gyvena i§ solidzios socialinés paramos.

7. Pagyvenusi pora

Saltinis: Solomon M. R. (1994). Buying, Having and Being. London: Prentice Hall.

Apzvelgéme iSorinius veiksnius, jtakojancius vartotojy elgsena. Teikiant paslaugas
Imonéms svarbu zinoti ne tik iSorinius vartotojy elgsena lemiancius veiksnius, bet svarbu suvokti ir
vidinius vartotoju elgsenos veiksnius. Taigi kitame poskyryje placiau paanalizuosime vidinius

veiksnius, lemiancius vartotojy elgsena.
3.2. Vidiniy vartotojy elgsenos veiksniy analizé

[Sanalizave ivairiy autoriy siilomus variantus, i§skyréme pagrindinius vartotojo elgsenai
darancius itakos elementus ir apzvelgéme Siame skyriuje. Kiekviena jmoné turi Zinoti ir suprasti,
kokia itaka vartotojo elgsenai daro vidiniai veiksniai, nes jie yra labai svarbiis, darantys itaka
imonés pelnui bei siekiant imonés tiksly. Yra iSskiriami tokie vidiniai veiksniai: poreikis,
suvokimas, nuomoné, patirtis, jprotis.

1. Poreikis — tai norimos ir pageidaujamosios situacijos neatitikimas ir noras neatitikima
pasalinti (Virvilaite, 1994, p. 35). Vartotoju poreikiy tenkinimas, kaip teigia Kindurys, yra
pagrindinis paslaugy imoniy tikslas (Kindurys, 1995, p. 26). PavyzdZiui, maZzas pajamas gaunanciai
vartotojy grupei yra suteikta galimybé pigiau jeiti | klubg iki tam tikros valandos. Taip patenkinami
mazesnes pajamas gaunanciy asmeny poreikiai. Paslaugy pirkimo motyvas paprastai yra poreikis.
Kadangi paslauguy imoniy tikslas — klienty liikes¢iy ir poreikiy patenkinimas, tai detaliau apibiidina
A. Maslow poreikiy teorija. Pagal A. Maslow teorija, Zmongés savo poreikius tenkina eidami nuo
paprastesniy iki sudétingesniy, t.y. kuo Zzmogus turtingesnis, tuo daugiau poreikiy jis gali patenkinti
(Robbins, 2003, p. 67). Analizuojant A. Maslow poreikiy teorija, galima teigti, kad aukstesnis
poreikis bus tenkinamas tik po to, kai bus patenkintas zemesnis. Neturtingi zmonés, kuriy pajamos
menkos, sugebés patenkinti tik Zemesnius poreikius, todél neverta tikétis, kad jie taps auksStesnius
poreikius tenkinanciy paslaugy vartotojai. Toks vartotojas, turédamas tam tikra suma pinigy, isleis
pirmo butinumo poreikiams patenkinti — maistui ir pan., o ne pramogy klubo teikiamoms

paslaugoms, pvz., koncertams, Sokiams, biliardui ir pan.
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2. Suvokimas — tai btidas, kuriuo asmuo atrenka, organizuoja, interpretuoja informacija,
sukurdamas prasminga pasaulio vaizda (Salomon ir kt., 2002, p. 68). Suvokimo procesas vienoks
yra sudétingoms (informacija apie preke ar paslauga yra renkama, véliau atsiranda supratimas apie
paslauga ir galiausiai informacija iSlieka atmintyje), kitoks — kasdieninio vartojimo prekéms
(Dik¢ius, 2003, p. 24). Pavyzdziui, prie§ ateidamas | kluba vartotojas tikisi kokybiskai suteiktos
paslaugos — tai yra suvokiama kokybe¢, kuri yra veikiama vartotojy likesc¢iy, patirties ir paslaugy
teikéjo jvaizdzio. Jeigu patirta paslaugos kokybé neatitiko suvoktos kokybés, tuomet vartotojas
nusivilia teikiamomis paslaugomis.

3. Nuomoné - tai vartotojo patirties, jausmuy, vertinimy, susijusiy su tam tikru objektu,
saveikos rezultatas (Ramanauskiené, 1993, p. 132). Kiekvienas asmuo turi savo nuomong, kuri rodo
teigiamus arba neigiamus asmens vertinimus, taip pat jausmus bei pozitri i preke, paslauga ar idéja.
Pagal nuomones Zmonés orientuojasi, ka jie mégsta, ko nemeégsta, ka rinktis, o ka ne. Asmuo apie
pramogu klubo teikiamas paslaugas nuomong gali susidaryti 1§ draugy, Seimos ar kity asmenuy, jam
turinCiy itakos, pasakojimuy, ju patirties ar panasiai, kai jie giria ar peikia aptarnavima, aplinka,
sauguma. Taip asmuo suformuoja savo nuomong apie teikiamas paslaugas. PavyzdZiui, nuomong
apie pramoguy kluba ir jame teikiamas paslaugas gali jtakoti tokie iSoriniai veiksniai, kaip jtakos
grupé, t.y. draugai, giminés, kurie lankosi pramoguy klube, kai jie nuolat giria Sias paslaugas
teikian€ia imong ir puikiai atsiliepia apie ten vykstancius renginius, aptarnavima ir pan.

4. Patirtis — tai asmens elgesio poky¢iai, kylantys i§ patyrimo. Teoretikai teigia, kad beveik
visiSkas zmogiskasis elgesys — tai mokymosi rezultatas (Kotler ir kt., 2003, p. 224). Kalbant apie
pramogu klubus, vartotojas gali turéti patirties lankydamasis kituose klubuose ir taip ivertinti
nagrin¢jamo klubo teikiamas paslaugas.

5. Iprotis. Pagal Vitkieng E. (Vitkiene, 2004, p. 100), tai igytas polinkis, susijgs su palankiu
ar nepalankiu reagavimu, kuris apibiidinamas kaip emocinis poziiiris ar tam tikra elgsena. Daugelis
vartotojy turi savy ipro€iy, kuriuos jiems keisti yra ganétinai sunku ir kurie turi jtakos ju elgesiui.
Pavyzdziui, 1§ dalies iprotj galima prilyginti lojalumui, nes, jei klientas yra jpratgs lankytis kuriame
nors pramogy klube, jo iprotj yra labai sunku pakeisti.

Iprotis yra tarsi lojalumo apraiSka. Daznai ymonés ideda tiek pastangy i nuolaidy, tasky ir
prizy administravima, kad joms nelieka iStekliy sudétingesnéms ir svarbesnéms uZzduotims,
pavyzdziui, lojaliy ir nelojaliy klienty atskyrimui ir asmeninio ryS$io su jais uZmezgimui
ir kuri sritis gali padéti uztikrinti ne vienadienius, o ilgalaikius, imonei pelningus santykius su
klientais (Rytel, 2005, p. 40). IStikimi klientai ilgainiui tampa vis nejautresni konkurenty

siilymams, nebe taip jautriai reaguoja i paslaugy kainy pokycius (Tijiinaitiene, Petukiené, 2003, p.
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130). Augantis lojalumas lemia vis didesni pelna, todél rySiu su klientais stiprinimas turéty biiti
nuolatinis procesas.
Darbo autoriy nuomone, vartotojo sprendima lankytis pramogy klubuose labiausiai lemia

tokie veiksniai: poreikis, patirtis, {protis, itakos grupés, socialiné klasé. Juos pateikiame 7 paveiksle.

Poreikis

Socialiné
klasé

7 pav. Pramogu kluby vartotoju elgsena lemiantys veiksniai
Saltinis: sudaryta darbo autoriy.

Poreikis pramogu klubo paslaugoms atsiranda tada, kai vartotojas nori papietauti,
pavakarieniauti, ateiti pasokti ar pasiklausyti koncerto, pasizitréti sporto varzyby dideliame ekrane,
praleisti laika su draugais ir panaSiai. Kaip jau buvo minéta, poreiki pramogoms labai jtakoja
vartotojo pajamos. Vartotojas, gaunantis minimalias pajamas, pirmiausia jas iSleis pirmo butinumo
poreikiams patenkinti — maistui ir pan., o ne pramogu klubo teikiamoms paslaugoms, pvz.,
koncertams, Sokiams, biliardui ir pan. Taigi poreiki pramogoms daugiausia turi didesnes pajamas
gaunantys Zmones.

Patirtis turi didelés itakos lankymuisi pramogy klube, kadangi, jei vartotojas buvo
tinkamai aptarnautas, patenkinti jo poreikiai, teigiama patirtis privers vartotoja ir vél apsilanktyti
tame paciame pramogy klube, ir atvirks¢iai, jei vartotojas turéjo neigiamos patirties, jam nepatiko
klube besilankanti publika, neskanus maistas ir panasiai, jis tikriausiai daugiau nebeateis { §i kluba.

Iprotis taip pat lemia lankymasi tame paciame pramogy klube, kadangi vartotojas, ipratgs
nuolat ateiti i ta pati kluba, turi tam tikruy privalumy, aptarnaujantis personalas atpazista ji kaip
nuolatinj klienta, jis gauna daugiau nuolaidy, yra Zinomi tokio kliento individualiis poreikiai ir
panasiai.

Itakos grupés. Sis veiksnys, autoriy nuomone, yra labai svarbus, reikimingas. Kadangi,
dazniausiai pramogu klubuose asmenys lankosi ne vieni, t.y. su draugais, Seima, bendradarbiais ir
pan., kurie turi tiek tiesioginés, tiek netiesioginés itakos renkantis vieng ar kita pramogy kluba, ju

teikiamy paslaugy ivairove.
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Socialinés klasés turi didelés jtakos lankymuisi pramogu klube, nes tos pacios klases
zmones ne tik panasiai vertina daugelj dalyky, bet ir perka bei vartoja panasias paslaugas.

Lankymasis pramogy klubuose — tai dazniausiai laisvalaikio praleidimo budas, todél kiti
vartotojy elgsena lemiantys veiksniai, Sio darbo autoriy nuomone, maziau reikSmingi. Taigi
apibendrinant galima teigti, kad kiekviena imon¢ turi Zinoti ir suprasti, kokia jtaka daro vartotojo

elgsenai iSoriniai ir vidiniai veiksniai, iSskiriant juos pagal itakos svarba.
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4. SANTYKIU MARKETINGAS PRAMOGU PASLAUGU SEKTORIUJE
4.1. Santykiy marketingo analizé

Didéjanti konkurencija, sparciai kintanti vartotojuy elgsena, didéjantys kokybés reikalavimai,
technologinés inovacijos ir dél ju vykstantys pokyciai versle iSryskina tradiciniy rinkodaros
principy neadekvatuma esamai situacijai. Abipusiai naudingi santykiai su vartotojais ir ju
palaikymas turéty tapti prioritetiniu tikslu imoniy, kurios siekia sékmingai veikti konkurencinés
rinkos salygomis, o tai pasiekti imonés gali taikydamos ir plétodamos santykiy marketinga savo
veikloje. Todé¢l Siame darbo poskyryje bus analizuojamas santykiy marketingas teoriniu aspektu,
siekiant iSsiaiSkinti, kaip skirtingi mokslininkai apibrézia santykiy marketingo savoka, nustatyti
santykiy marketingo dedamasias.

Berry (1995) teigia, kad santykiy marketingas — tai vartotojy pritraukimas, palaikymas ir ju
santykiy stiprinimas. Chaston ir Baker (1998) santykiy marketinga vadina ,,naujaja rinkodara®.
,»Naujosios rinkodaros* pasekéjai argumentuoja, kad, norédamos islikti aukStos konkurencijos
greitai besikeiCianciose rinkose, jmones turi atsisakyti pardavimy valdymo ir vietoj to pereiti prie
ilgalaikiy santykiy su vartotojais kiirimo (Webster, 1992). Pagal J.H. Gordon, rySiy marketingas —
tai nenutriikstamas vertés nustatymo ir naujos vertés kiirimo procesas kartu su atskiru vartotoju.
Tokio proceso rezultatas — naudos paskirstymas tarp proceso dalyviy (Klebanskaja, 2009).
Marketingo literatiiroje pagrindinémis rySiy marketingo dedamosiomis ir rezultatais yra laikomi
vartotojy lojalumas ir vartotojy skleidziama informacija ,,i§ lapy i lipas* (teigiama). Siame
straipsnyje, analizuojant rySiy marketinga, akcentuojamas vartotojuy lojalumas, daroma prielaida,
kad teigiamos informacijos ,,i§ lipuy 1 lipas* skleidimas yra vartotojy lojalumo indikatorius
(Pileliene, 2008). Daugelis mokslings literatiiros autoriy skirtingai jvardija santykiy marketinga.

Todel 15 lenteléje pateikiame skirtingy autoriy sitilomus santykiy marketingo apibrézZimus.

15 lentelé
Mokslininky poziiiris i santykiy marketinga
Autorius Apibrézimas

Berry (1983) Vartotojy pritraukimas, palaikymas ir ju santykiy stiprinimas

Jackson (1985) Rlnkod.ar.a, padedanti laiméti, kurti ir iSlaikyti stiprius ir ilgalaikius santykius su
vartotojals

Christopher, Payne, Vartotojy aptarnavimo, kokybés ir rinkodaros integracija

Ballantyne (1991)

Ballantyne (1994) Struk‘;ura, kurianti ir plétojanti vertés mainus tarp palaikanciy tarpusavio santykius
dalyviy

Morgan ir Hunt (1994) Velkla ir priemonés nukreiptos i sékminga santykiy sukiirima, plétojima ir
palaikyma

Gummesson (1995) Rinkodara matoma kaip santykiai, tinklai ir saveika

Sheth (1994) Tiekéjy ir vartotojy verslo santykiai, kurie gali biiti paaiSkinami vadybos poky¢iais

ir nauju rinkodaros mastymu

15 lentelés tesinys kitame puslapyje
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15 lentelés tesinys

Autorius Apibrézimas

Santykiy su vartotojais ir kitomis suinteresuotomis pusémis kiirimas, palaikymas,
stiprinimas ir, esant reikalui, nutraukimas, siekiant pelno ir stengiantis pasiekti visy
susijusiy Saliy tikslus, kas daroma abipusiai duodant ir vykdant pazadus

Gronroos (2000)

Santykiy rinkodara apima vartotojy santykiy analiz¢, planavima ir valdyma
Eggert ir Fasson (2001) elektroninéje terpéje, ypac per interneta, kai imonés tikslas — sutelkti démesi i
tikslinius vartotojus.

Saltinis: Zvireliené, R. (2008). Santykiuy rinkodaros esmé ir vieta rinkodaros mokslo kontekste. Prieiga per interneta:
<http://www.smf.su.lt/documents/konferencijos/Galvanauskas%202005/2005%20m.%20leidinys/Zvireliene.pdf>

Mokslings literatiros autoriai nesutaria dél vienodo santykiy marketingo apibrézimo, taciau
galima teigti, kad didzioji dalis autoriu i Sia savoka itraukia santykiy su vartotojais palaikymo
svarba bei paslaugy kokybe.

Pirmasis santykiy marketingo idéja pristaté Berry (1983). Autorius santykiy marketinga
nagringja kaip paslaugy imoniy vartotojy pritraukimo ir i§laikymo priemong.

Morgan, Hunt (1994) ir Ballantyne (1994) pateikia platesnius apibrézimus. Sie autoriai
santykiy marketingo srityje akcentuoja ne tik santykiy uzmezgima ir palaikyma, bet ir abipusés
saveikos ir pazady laikymasi. Kiekviena imoné, nepriklausomai nuo to, ar tai pelno siekianti, ar ne,
turi vieng esming funkcija — patenkinti savo vartotojus. Be to, imonés sékme rinkoje priklauso ne tik
nuo vartotojy poreikiu patenkinimo, bet ir sugebéjimo palaikyti ilgalaikius santykius.

Christopher ir kt. (1991) santykiy marketinga apibrézia kaip vartotojy tarnavimo, kokybeés ir
rinkodaros integracija. Ju nuomone, santykiy marketingas imonei gali padéti:

» Sutelkti démesi | vartotojy iSlaikyma.
Pasitlyti verte, suteikiama per aukSciausios kokybés prekes ir paslaugas.
Vystyti ilgalaike vizija.
sutelkti i8skirtini démesi | pavyzdini vartotojo aptarnavima.

Padidinti vartotojy prisiri§ima.

YV V. V V V

Uztikrinti, kad kokybé yra kiekvieno riipestis.

Sheth (1994) santykiy marketingo aiSkinimas panaSus i1 Berry (1983), ir jis gana ribotas, nes
nurodo tik tiekéjo ir vartotojo santykius. Eggert ir Fasson (2001) santykiy marketingo apibrézime
pagrindinis vaidmuo tenka internetui. Mokslininkai pabréZia samoninga pasirinkima ir
orientavimasi i individualius vartotojus, nes yra gaunami ir kaupiami duomenys.

Dauguma aptarty idéju ir koncepciju aptinkamos Gronroos (2000) santykiy marketingo apibrézime,
pateikia tokius santykiy marketingo tikslus: identifikuoti ir uzmegzti, palaikyti, stiprinti ir, kai
reikia, nutraukti santykius su vartotojais ir kitomis suinteresuotosiomis pusémis, siekiant pelno ir
stengiantis pasiekti visy susijusiy Saliy tikslus, kas daroma abipusiai duodant ir vykdant pazadus

(Zvireliené, 2008).
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Santykiy marketingas buvo pripaZintas kaip nauja marketingo paradigma. Sioje informacijos
eroje santykiy marketinga buvo siiilyta pripazinti kaip nauja marketingo paradigma (Gronroos
1994). Paslaugy kontekste santykiy marketingas buvo apibréztas kaip traukimas, palaikantis
paslaugu organizaciju ir klienty santykiy gerinima (Berry 1983, 1995). Manoma, kad klienty
traukimas yra zingsnis santykiy kirimo procese, kurio galutinis tikslas - naudingy klienty
i§saugojimas. Eriksson ir Vaghult (2000) teigia, kad pasitenkinimas santykiais gerina kliento
pasitenkinima paslauga ir daro ji lojaly.

Kai klientai jsitraukia i santyki su firma, jie daznai nori sugrizti ten vél ir tai apriboja klienty
kita pasirinkima. Santykiy marketingas leidzia paslaugy teikéjams labiau reaguoti | kliento
poreikius, tokiu biidu galima suteikti klientams daugiau vertés, didesnj pasitenkinima. Pagal Berry
(1995), santykiy marketingas leidZia paslaugy teiké¢jams daugiau Zinoti apie klienty reikalavimus ir
poreikius. Zinios, gautos santykio su klientu metu, palengvina paslaugos teikima ir leidzia pritaikyti
paslauga pagal kliento poreikius (Pisharodi, R. M., Angur, M. G., Shainesh, G. 2003).

Santykiy marketingas tampa vis populiaresnis, taip yra todel, kad klienty pasitenkinimas ir
iStikimybé turi tiesioginés jtakos kompanijos rezultatams ir jos klesté¢jimui. Tam, kad iSmatuoty
santykius tarp kompanijos ir jos klienty, Martin-Fidem komanda sitilo panaudoti metodologija,
ivystyta James E. Grunig ir Linda Hon Viesuju rysiu Instituto. Sioje metodologijoje yra i§skiriami
Sie sekmingy santykiy indikatoriai:

1. Pasitikéjimas, kuris apima matmenis kompetencijai ir patikimumui, patikimumas —
tik¢jimas, kad organizacija padarys tai, ka sako, o kompetencija — tikéjimas, kad organizacija turi
gebeéjima padaryti tai, ka sako, kad padarys.

2. Isipareigojimas: vartotojas, Zinodamas paslaugy teikéjo isipareigojimus dél paciy
paslaugy atlikimo ar kokybés, nusprendZia, ar verta leisti laika ir pinigus Siai paslaugai.

3. Pasitenkinimas: laipsnis, iki kurio vartotojas jaucia palankuma paslaugas teikianciai
kompanijai ir paciai paslaugai, teigiamas pasitenkinimas stiprina santykius su ta kompanija (Moller,
K., Halinen, A., 2000).

Pastaraisiais metais santykiy marketingas jau yra isitvirtings modernioje gamybinio ir
paslauguy verslo praktikoje, taciau Lietuvoje $i verslo koncepcija dar tebéra pradinés raidos stadijos.
Remiantis pastaryju mety empiriniais tyrimais teigiama, kad santykiu marketingas paslaugy
imonése tampa itin svarbiu sunkiai nukopijuojamu konkurenciniy pranasumy formavimo budu
(Juscius ir kt., 20006).

Apibendrinant galima teigti, jog mokslo ir technikos pazanga, paslaugy sektoriaus plétra,
stipréjanti konkurencija, o svarbiausia - vartotoju poreikiy jvairumas bei nuolatiniai jy pokyciai
salygojo naujo pozitrio { veiklos plétotg butinuma. Skirtingi autoriai santykiy marketinga apibrézia

skirtingu poziiiriu: vieni nagrinéja kaip vartotojy pritraukimo ir iSlaikymo priemong, kiti —
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akcentuoja ne tik santykiy uZmezgima ir palaikyma, bet ir abipusés saveikos ir pazady laikymasi, o
dar kiti — nurodo tik teikéjo ir vartotojo santykius. Taciau visi pripazista, jog imonés santykiy, gristy
pasitikejimu, isipareigojimu, kokybe bei kitomis savybémis, su vartotojais ir kitais rinkos dalyviais
palaikymas ir stiprinimas, sudaro santykiy marketingo esme.

L. Bagdonienés ir R. Hopenienés atlikta analizé irodo, kad dauguma marketingo teoretiky
i§skiria dvi pagrindines santykiy savybes: pasitikéjima ir isipareigojima (Juscius ir kt., 2006). IS ¢ia
ir kyla vienas pagrindiniy santykiy marketingo principy — santykiy palaikymas turi biiti pagristas
Siomis vertybémis. J. Crotts ir G. Turner pasiiilé svarbiausias santykiy (rySiy) savybes —
pasitik€jima ir jsipareigojima — integruojanti modelj. Kai kuriy autoriy manymu, vartotoja
paskatinti palaikyti glaudesnius santykius su teikéju gali:

» Tvirtas paslaugos zenklas, kuris sudaro prielaidas pasitikéti teikéju.

» Teikéjo gebe¢jimas paveikti vartotojo poziiirj i santykiy pranaSumus ir nauda.
» Teikéjo uztikrintas lengvas paslaugy priecinamumas.

» Deramas vartotojo informuotumas apie santykiy nauda.

Viena i§ esminiy taikomojo santykiy marketingo klaidy yra ta, kad, renkantis santykiy
marketingo priemones, atsizvelgiama tik 1 esama santykiy vertinguma. Sékmingai veikiancios
organizacijos, sickdamos pritraukti vartotojus, planuoja ateities santykius, nes tikisi, kad ateityje
kaip tik jie ir duos didZiausia nauda. Siuo tikslu yra nustatomi pelningiausi vartotojy segmentai,
vertinama rizika i$laikant esamus vartotojus ir pritraukiant naujus. Svarbiausia i$siaiskinti, kurie
vartotojai yra arba gali biiti labai vertingi organizacijai ateityje. Kuriant santykiy su vartotojais
valdymo strategija, reikia:

» Nuspresti, su kuriais vartotojais verta uzmegzti santykius. Bitina atlikti iSsamig esamy ir
laukiamy vartotojy pelningumo analizg.

» Istirti ir jy poreikius bei imonés galimybes juos patenkinti.

» Issiaiskinti, kokie santykiai padeda patenkinti vartotojo poreikius ir pasiekti organizacijos
kokiy santykiy jie noréty.

» Naudojant duomeny baze¢ kurti lanksCia santykiy palaikymo sistema, siekiant patenkinti
individualius vartotojy poreikius.

» Atlikti konkurenty vykdomos vartotojy pritraukimo ir i§laikymo politikos analizg, o gautais
tyrimo rezultatais pasinaudoti kuriant savo lojalumo didinimo strategija.

» lvertinti, ar taikomos vartotoju i§laikymo priemonés atitinka vartotojy poreikius.

Santykiy su vartotojais uzmezgimas yra tik pradiné stadija, todél, norint sukurti ilgalaikius
santykius su vartotojais, kitas Zingsnis turéty biti visos veiklos perorientavimas i vartotoja (Juscius

ir kt., 2006).
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Kadangi paslaugy sektorius nuolat auga, o konkurencija jame nuolat didéja, todél vis
daugiau imoniy pradeda naudoti santykiy marketinga kaip viena i§ efektyviausiy konkurencinio
pranaSumo kiirimo jrankiy (Sharma, N., 2002).

Paslaugu sektoriuje, daugumos mokslininky nuomone, santykiy su vartotojais valdymas yra
18skirtiné ar net tiesiog kritin¢ kategorija dél keliy priezasciy:

1. Ch. Lovelock pazymi, kad dauguma paslaugy del savo pobudzio reikalauja tam tikros vartotojy
narystés (pvz., kabelin¢ televizija, mobilusis rySys ir kt.). Net jei tokia narysté¢ néra biitina,
potencialis paslaugos vartotojai yra linke jungtis 1 neformalias grupes, kad isitikinty
neapciuopiamos prekés kokybe.

2. Vartotojai labiau linkg uzmegzti santykius ir prisiristi prie paslaugos ne kaip prie prekes, bet kaip
prie tiek¢jo. Tai velgi aiSkinama paslaugos neap¢iuopiamumu.

3. Santykiy svarba sustiprina ir neatskiriamumo savybé — paslauga negali biti pateikta atskirai nuo
jos teikejo. Todel neiSvengiamai vyksta bendravimas su paslaugos teikéjo personalu.

Kalbant apie santykiy marketingo efektyvuma paslaugy imonése, reikéty prisiminti L. Berry
teiginj, kad santykiy marketingo efektyvumui paslaugy imonése turi biiti 3 privalomos salygos
(Juscius ir kt., 2006):

» klientas turi turéti polinki periodiskai naudotis paslauga;
» Kklientas turi kontroliuoti paslaugos teikéjo pasirinkima;
» rinkoje turi buti keli galimi paslaugos teikéjai.

Praktiné santykiy marketingo vieta paslaugy imoniy veikloje gali biiti grindZiama gana
skirtingais teoriniais rySiy modeliais. Paslaugy imonéje pradedant taikyti santykiy marketingo
principus, labai svarbu i$siaiSkinti, kokie ry$iai egzistuoja, nes kiekvienai jy grupei taikomos

skirtingos marketingo priemones.

16 lentelé
Santykiy marketingo teoriniai rySiy modeliai
Autorius Modelis Apibudinimas
M. Christopher ,Sesiy  rinky“ | Modelyje i§skiriamos vartotojy, darbuotoju, tiekéju, tarpininky, vidinés ir
modelis itakos rinkos, kuriose ji vykdo marketingo veikla. Pagal $i modeli

vartotojy rinkos svarbiausios. Taciau neuztenka démesi sutelkti tik i
vartotojus, biitinai reikia nagrinéti ir tiekéjy, darbuotojy, tarpininky,
itakos ir vidines rinkas. Sediy rinky modelis atskleidzia organizacijos
santykiy (rySiy) palaikyma su skirtingomis rinkomis arba ukiniy-
ekonominiy santykiy grupémis. Rysiai grei¢iau uzmezgami ir palaikomi,
jei paslaugos teikéjas riipinasi vartotoju: tesimi duoti paZadai, suteiktos
geros kokybés paslaugos, laikomasi garantiju salygu ir t. t.

Ph. Kotler ,»Visuotinio Pagal koncepcija organizacijos aplinka suskaidyta i dvi dalis su deSim¢ia
marketingo* dalyviy:
koncepcija 1. tiesioginé aplinka, kurioje yra keturios dalyviy grupés — teikéjai,

tarpininkai, galutiniai vartotojai ir darbuotojai;

2. makroaplinka su joje veikianCiomis SeSiomis dalyviy grupémis —
finansy institucijos, vyriausybés, ziniasklaida, sajungos, konkurentai,
vie§a nuomoné.

16 lentelés tesinys kitame puslapyje
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16 lentelés tesinys

Autorius Modelis Apibudinimas
E. Gummesson ,»30R™ Modelyje rysius suskirsto i dvi pagrindines grupes — rinkos ir ne rinkos
(trisdesimties rySius. Pirmoji santykiuy (rySiu) grupé yra rinkos rysiai tarp tiekéjuy,
santykiy (rySiw)) | vartotojy, konkurenty ir kity tiesiogiai veikianciy rinkos dalyviu. Rinkos
modelis rySiai sudaro marketingo pagrinda bei orientuojasi i tam tikrus rinkos

iSteklius. 30R modelis reikSmingas analizuojant rysiy itaka organizacijos
veiklai, nes atskleidzia ne tik pagrindinius

organizacijos veiklos rySius su vartotojais, konkurentais ir Kkitais
dalyviais, bet ir parodo, kad butina skirti reikiama démesi ir vidiniams
organizacijos rySiams.

R. Morgan ir S. | ,DeSimties Modelis atskleidzia keturias partnerystés santykiy grupes — trys i§ ju
Hunt partnerysciy formuojasi su rinkoje veikianciais subjektais (pirkéjai, teikéjai, iSoriniai
modelis rysiai), ketvirtoji — tai organizacijos funkciniy skyriy, darbuotoju, pelno
centry rysiai.
M. Craig-Lees ir | ,,Triju santykiy | Modelis paaiskina, kaip formuojasi skirtingi santykiy lygiai, arba zonos:
M. Caldwell zonos* modelis 1. tretiné zona — kulttirinés, politinés, ekonominés, socialinés aplinkos
santykiai;

2. antriné zona — uzsimezgg rySiai tarp konkurenty, politiniy partiju,
vyriausybés, itakos grupiy;

3. pirminé zona — tai vartotojo ir teikéjo rysiai. Siy santykiy palaikymo
principai —  pasitikéjimas, bendradarbiavimas, pasitenkinimas,
ripestingumas.

Siame modelyje, skirtingai nei anks&iau nagrinétuose, daugiausia
démesio skiriama individy ar ju grupiuy savybéms, skirtingiems santykiy
tipams, santykiy marketingo principams, tokiems kaip pasitikéjimas,
pasitenkinimas, ripestingumas, bendravimas.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis, Ju¢ius, V., Navickas, V., Jonikas, D. (2006). Santykiy marketingas: teoriniai
aspektai. Verslas: teorija ir praktika. Vol VII, No 4. Klaipéda: Klaipédos universitetas.

Teikiant paslaugas pagrindiné komunikacija vyksta tarp vartotojo ir teikéjo arba jo atstovo,
ir dazniausiai tai yra asmenin¢ komunikacija, o tai skatina atsirasti tam tikrus santykius. Neretai
vartotojas gali pasirinkti aptarnaujantiji darbuotoja, o Siam sprendimui jtakos nemazai turi uzmegzti
santykiai, nors juy svarba su kitais kriterijais (kaina, terminai, profesionalumas, {vaizdis ir pan.) dar
reikty analizuoti atskirai. Taciau svarbus ir neasmeninis bendravimas (pvz., raStu), padedantis
palaikyti teikéjo ir vartotojo rysi, informuoti apie naujas paslaugas, ju teikimo formas, kainas ir

panaSiai (Juscius ir kt., 2006).

Santykiy palaikymas (komunikavimas)

SMS Asmeniniai

Telefonu Internetu El pastu Faksu inutémis Kontakai

8 pav. Komunikacija tarp tiekéjo ir vartotojo
Saltinis: sudaryta darbo autoriy remianti, Urbanskiené, R., Zostautiené, D., Chreptavigiené, V. (2008).The
Model of Creation of Customer Relationship Management (CRM) System. [zitiréta 2009 01 12]. Prieiga per interneta: <
http://web.ebscohost.com/bsi/pdf?vid=4&hid=15&sid=34d019db-ae15-4d2c-aa67-2f46503d21e%40SRCSM2>.

Taigi tiesioginé komunikacija, teikiant paslaugas, gali buti dvejopa: asmenine, kai
uzmezgami ir palaikomi santykiai tarp Zzmoniy, ir neasmeniné, kai bendraujama ir rysiai palaikomi

vairiomis komunikacijos priemonémis (Juscius ir kt., 2006).
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Kaip jau buvo minéta, paslauga yra teik¢jo ir vartotojo saveika, todél teikéjy ir vartotoju
ry$iai paslaugy organizacijose yra prigimtiniai ir esminiai. [monés geb¢jimas pasirinkti rySiy forma
ir ju palaikymo biida tampa svarbia konkurencijos priemone, nes kopijuoti konkurenty santykiy
marketingo veiksmus itin sudétinga ar net nejmanoma. ISanalizavus santykiy marketingo savokos
apibrézimus bei santykiy marketingo dedamasias, nustatyta, kad i santykiy marketingo savoka yra
itraukiama tiek rySiy su klientais palaikymo svarba, tiek ir teikiamy paslaugy kokybe.
Pagrindinémis santykiy marketingo dedamosiomis laikomas klienty lojalumas bei vartotoju
skleidziama informacija ,,i§ liipu 1 lupas®, biitent todél kitame Sio darbo poskyryje placiau bus

analizuojamas klienty lojalumas kaip santykiy marketingo dedamoji.
4.2. Klienty lojalumas kaip santykiy marketingo dedamoji

Klienty lojalumas yra vienas svarbiausiy santykiy marketingo elementy, santykiu
marketingo esmé¢ yra iSlaikyti esamus klientus ir pritraukti naujus. Klienty lojalumas yra
kompanijos sékmingos veiklos garantas. Moksliniais tyrimais jrodyta, kad daug pigiau yra islaikyti
esama klienta, nei pritraukti nauja.

Santykiy su vartotojais (rinkos dalyviais) marketingas tampa verslo plétotés filosofija ir
strategine orientacija. Santykiy su vartotojais marketingas apima visas organizacijos veiklas, kurios
leidzia identifikuoti, pasirinkti, ugdyti ir iSlaikyti vartotojus. Tam padeda tradiciniai marketingo
instrumentai ir procesai, pavyzdziui, reklama, prekés zenklas, tiesioginis marketingas ir kt., taciau
santykiy su vartotojais marketingas salygoja ir kitas veiklas, kurios paprastai nebuvo laikomos
svarbiomis marketingui, pavyzdziui, nusiskundimu valdymas, saskaity pateikimas. Organizacijos,
s¢kmingai jvaldziusios santykiy su vartotojais valdyma, kaip atlygio sulaukia didesnio vartotoju
pasitenkinimo, lojalumo ir ilgalaikio pelningumo (Bagdonien¢ ir kt., 2007).

Vartotoju lojalumo savoka mokslinés literatiiros autoriai ivardija skirtingai. Vartotoju
lojalumas pagal Manish, 2001 — tai vartotojuy pasitik¢jimo, palaikant jam ir imonei naudingus
santykius, i8sikovojimas. Lovelock ir Wright (1999) vartotoju lojaluma {vardija kaip savanoriska
vartotojo sprendima ilga laika palaikyti santykius su ymone (Bagdoniene, 2008). Vartotojai savaime
lojaliais netampa — lojalumas yra rySiy tarp organizacijos ir vartotojo pasekme. Pasak V. Jusc¢iaus ir
kt. (2006), vertés vartotojui kiirimas tampa pagrindiniu organizacijos tikslu, kurj imanoma pasiekti
tik tuo atveju, kai organizacija paZista savo vartotojus, zino jy poreikius ir likesc¢ius. Akivaizdu, kad
atsitiktiniai vienkartiniai sandoriai praranda savo reikSmeg organizacijoms, jie nesugeba uZtikrinti
ilgalaike verslo sékmeg. Galima teigti, kad organizacijoms tampa svarbu kurti bei palaikyti
ilgalaikius ry$ius su vartotojais — formuoti pastaryju lojaluma. Kitais zodziais tariant, atsiranda rySiy

marketingo poreikis.
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Pastaruoju metu mokslin¢je literatiiroje vis labiau pripazistama rySiu marketingo svarba.

Rysiy marketingas yra vertingas tiek vartotojams, tiek pardavéjams. RySiy marketingo teikiama

verté vartotojams pasireiSkia naudomis, kurias pastarieji gauna palaikydami rysius. (Gwinner, K. P.

ir kt., 1998). J. Egan (2001) vartotoju lojalumo stadijas tapatina su rysiy stadijomis, padedanc¢iomis

nustatyti investicijas, reikalingas paversti vartotoja didesni pelna neSanciu pirkéju. Autorius pateikia

ry$iy kopéciy (Zr. 9 pav.), kuriomis kyla vartotojas, tapdamas lojaliu, koncepcija (Bakanauskas,

Pileliené, 2008).

tencialus

[tariamasis >o

artotojas

\%
vartotojas
p

perkantis
irma karta

akartotinis
vartotojas Klientas Advokatas Narys Partneris

Tradicinis marketingas

Rysiy marketingas

9 pav. Vartotojo rysiy su organizacija kopécios

Saltinis: Bakanauskas, A. Pileliené, L. (2008). Vartotoju lojalumo stadiju nustatymo modelis. [Zitiréta 2009 01 14].
Prieiga per interneta: <http://web.ebscohost.com/bsi/pdf?vid=4&hid=21&sid=0ebcbde5-5665-4ffe-8fa7-

8ee423b742da%40sessionmgro>.

Zinant kopédiy pakopa, ant kurios ,.stovi¢ vartotojas, organizacijoms tampa lengviau

planuoti individualizuota pastarojo aptarnavima, skatinti prisirisima bei didinti i§¢jimo kastus. Siuo

atveju i8¢jimo kasStais gali biiti laikomi finansiniai, emociniai bei rizikos kaStai (Bakanauskas,

Pilelien¢, 2008).
17 lentelé
Vartotojy lojalumo evoliucija
Vartotojo lojalumo Charakteristika
stadija
s I Sia stadija patenka visi, kurie galéty nusipirkti organizacijos produkta ar paslauga. Tokie

vartotojai vadinami ,,jtariamaisiais, nes galima tik jtarti, kad jie pirks, taciau tiksliai to dar
nezinoma.

Potencialus vartotojas

Potencialiais vartotojais laikomi tie, kuriems reikia organizacijos produkto ar paslaugos, ir
jie gali pirkti. Nors potencialus vartotojas dar néra pirkes, taciau jis zino (yra girdéjes,
skaitgs, rekomendavo pazistami) apie organizacija. Potencialils vartotojai gali Zinoti, kokia
yra organizacija, kur ji yra, kg ji parduoda, taciau jie iki Siol dar néra pirke jos produkty ar
paslaugy.

Vartotojas, perkantis
pirma karta

Tai vartotojai, vieng karta nusipirke organizacijos produkta ar paslauga. Tokie vartotojai
vienu metu gali biiti tiek organizacijos, tiek jos konkurenty vartotojais.

Pakartotinis vartotojas

Tai zmonés, pirke organizacijos produkta ar paslauga du ar daugiau karty. Pakartotiniai
vartotojai gali buiti pirke ta pati produkta arba skirtingus produktus ar paslaugas kelis
kartus.

Klientas

Klientai perka viska, ka parduoda organizacija, jei tik tai gali panaudoti. Tokie Zzmonés
perka reguliariai. RySys tarp kliento ir organizacijos yra stiprus ir t¢stinis, apsaugantis nuo
konkurencijos spaudimo.

Advokatas

Kaip ir klientai, advokatai reguliariai perka viska, ka parduoda organizacija, jei tik tai gali
panaudoti. Be to, advokatai skatina kitus pirkti organizacijos produktus ar paslaugas.
Advokatai kalba apie organizacijg, atlikdami rinkodaros veikla, bei atveda naujus
vartotojus.

Narys/Partneris

Daroma priclaida, kad ,,advokatas“ dar gali tapti organizacijos ,nariu®, o véliau ir
.partneriu®.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis, Bakanauskas, A. Pilelien¢, L. (2008). Vartotojy lojalumo stadijy nustatymo
modelis. [ziGiréta 2009 01 14]. Prieiga per interneta: <http://web.ebscohost.com/bsi/pdf?vid=4&hid=21&sid=0ebcbde5-

5665-4ffe-8fa7-8ee423b742da%40sessionmgro>.
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Vartotoju lojalumas yra pagrindinis rySiy marketingo tikslas, paremtas daugybe
patvirtinimy, kaip organizacijos gali gauti naudos i$ lojaliy vartotoju (Pilelien¢, 2008). Vartotoju
lojalumas yra siejamas su vartotoju pelningumu, grindziant tai tokiais faktais, kaip Zemesni
marketingo kastai lojaliy vartotoju iSlaikymui, galimybé lojaliems vartotojams parduoti susijusius
produktus bei galimybé nustatyti aukStesng produkto ar paslaugos kaina. Taip pat labai tikétina, kad
lojaliis vartotojai taps organizacijos gynejais — ,,advokatais®, skleisdami teigiamus gandus, o tai yra

vienas i8 santykiy marketingo dedamujy, vartotojy skleidziama informacija ,,i$ lipy { ldpas® .

18 lentelé
Sitllomos vartotojy lojalumo stadijos
Stadijos .
1 stadija 2 stadija 3 stalea . 4 stadija
- o e e . 1 Nesamoningai Yo aws_ s 1 s 1=
pavadinimas Neutralus Potencialiai lojalus loiali Nuosirdziai lojalus
PozZymiai ojafus
Elgsena Néra vartojes Perka pirma kart Yra pirkes Perka pastoviai
g )& pirma karta pakartotinai P
Alternatyvy paieska Maksimali Vidutiné Keletas alternatyvy Minimali 0
Jokios Turi galimybe Silpna (teigiama) Pastovi (teigiama)
Nuostata susidaryti p & &
nuostatos nuostata nuostata
nuostata
Organizacijos galimybés Sunk.la.l > LengYa1
paveikti nuostata paveikiama paveikiama
Konkurenty galimybés Lengvai > Sunkiai
paveikti nuostata paveikiama paveikiama
Marketingo orientacija Tradicinis marketingas Rysiy marketingas

Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis, Bakanauskas, A. Pilelien¢, L. (2008). Vartotojy lojalumo stadijy nustatymo
modelis. [ziTiréta 2009 01 14]. Prieiga per interneta: <http://web.ebscohost.com/bsi/pdf?vid=4&hid=21&sid=0ebcbde5-
5665-4ffe-8fa7-8ee423b742da%40sessionmgro>.

Tiek K. R. Bhote (1996) iSskiriamas ,,Nekaltas®, tiek J. Griftin (1997) ,Itariamasis* bei
»Potencialus vartotojas™ yra vartotojai, dar nevartoj¢ (nepirkg) produkto. Tokiy vartotojy lojaliais
tvardinti negalima. Taigi, vartotojus, neZinanCius ar ZinanCius apie produkta (prekés Zenkla,
paslauga, parduotuvg) bei jo dar nepirkusius/nevartojusius, galima priskirti pirmam vartotoju
lojalumo etapui bei pavadinti ,Neutraliais* (zr. 15 lentelg). ,,Neutralus® reiSkia, kad vartotojas
neturi nuostatos produkto (prekes zenklo, paslaugos, parduotuves) atzvilgiu.

,» Vartotojas, perkantis pirma kartg” arba ,,SuZadintas* gali biiti priskirtas antrajai vartotojy
lojalumo stadijai. Sioje stadijoje esantys vartotojai ne tik Zino apie produkta (prekés Zenkla,
paslauga, parduotuve), bet ir gali susidaryti ji atitinkanc¢ia nuostata. Tokius vartotojus galima
tvardinti kaip ,,potencialius tapti lojaliais ar ,,Potencialiai lojalius* (zr. 15 lentelg ).

»Progresuojantis® ar, kitaip tariant, ,,Pakartotinis vartotojas®, o véliau ir ,,Klientas* gali buti
apibréziamas kaip perkantis ne pirma karta. Sioje pirkimo elgsenoje jau galima izvelgti tiek
nuostaty, tiek elgsenos lojaluma. Taciau pagrindiné §iy vartotojy charakteristika yra ta, kad jie yra

lojaltis produktui (prekés zenklui, paslaugai, parduotuvei), patys to nesuvokdami. Trecioje lojalumo
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stadijoje esanc¢iu vartotoju nuostatas gali nesunkiai paveikti tiek organizacijos, tiek ir konkurenty
veiksmai. Sioje stadijoje esandius vartotojus galima vadinti ,Nesamoningai lojaliais* (zr. 15
lentelg). Tokie vartotojai nejaucia psichologinio diskomforto, kaltés jausmo, pirkdami pas
konkurentus.

Galiausiai, ketvirtai vartotoju lojalumo stadijai priskirtini vartotojai, kitaip dar vadinami
,Pasaulinés klasés“ bei ,,Advokatais“. Sie vartotojai jau supranta esa lojaliis. Jy nuostata produkto
(prekés Zenklo, paslaugos, parduotuvés) atzvilgiu galima laikyti pastovia. Sioje stadijoje esandius
vartotojus vadinsime ,,NuoSirdziai lojaliais* (zr. 15 lentelg ).

Negalima atmesti tikimybés, kad vartotojas gali atsisakyti pirkti organizacijos sitilomus
produktus. Taip gali atsitikti dél keliy priezasCiy: vartotojas gali nusivilti organizacija ar jos
produktais, pasikeitus gyvenimo budui, gali keistis ir pirkimo iprociai, vartotojas gali persikelti
gyventi 1 kita vieta ir pan. Tokius vartotojus galima vadinti ,,Prarastaisiais®. Taip pat galima daryti
prielaida, kad kuo lojalumo stadija aukStesné, tuo mazesné¢ tikimybé, kad vartotojas taps
»Prarastuoju‘.

Skirtingomis lojalumo stadijomis charakterizuojamiems vartotojams turi buti taikomos
skirtingos lojalumo formavimo priemonés. Zinodama kiekvienai vartotojy lojalumo stadijai
priskiriamy vartotoju charakteristikas, organizacija gali planuoti marketingo veiksmus, kurie
tiksliau atitiks individualaus vartotojo poreikius. Vartotojuy lojalumo stadijos turéty biiti laikomos
vienu pagrindiniy kriterijy, apsprendzianciy vartotojy elgsena.

[Sanalizavus lojalumo evoliucija ir stadijas, apibendrinant galima teigti, kad kuo didesnis
klienty lojalumas, tuo didesn¢ sékmé lydi imong. Taigi santykiy marketingas yra vienas i§
svarbiausiy elementy, leidzian¢iy imonei didinti klienty lojaluma. Imonés, plétodamos santykiy
marketinga, pirmiausia turi i$siaiSkinti, kokioje stadijoje yra ju klienty lojalumas ir kaip jis

evoliucionuoja.
4.3. Integruotas paslaugy kokybés ir santykiy marketingo modelis

ISanalizavus paslaugy kokybés bei santykiy marketingo moksling literatiirg iSsiaiSkinta, kad
1 santykiy marketinga itraukiamas ir paslaugy kokybés elementas kaip vienas i§ biidy pritraukti ir
iSlaikyti klienta, paversti ji lojaliu.
Kalbant apie santykiy marketinga, galima pateikti orientacinio modelio dedamasias:
> klienty aptarnavimas,
> kokybe,

> marketingas.
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10 pav. Santykiy marketingas

Saltinis: Christopher, M., Payne, A. Ballantyne, D. (1994). Relationship Marketing--Bringing Quality, Customer
Service and Marketing Together. [zifiréta 2008 10 15]. Prieiga per interneta:
<http://web.ebscohost.com/bsi/pdf?vid=16&hid=21&sid=0ebcbde5-5665-4ffe-8fa7-8ee423b742da%40sessionmgro>.

Pasak, Hennig-Thurau, Th., Gwinner, K.P., Gremler, D.D. (2002) pagrindiniai yra du ry$iy
marketingo konceptualiis poZiiiriai — rySiy teikiamy naudy poziiiris ir rySiy kokybeés poziiiris, Sie du
poziiiriai jungia likusius poZitirius.

19 lentelé
Rysiy teikiamy naudy ir rySiy kokybés poZiiiriai

Siekiant islaikyti ilgalaikius rysius, Sie turi teikti nauda tiek vartotojui, tiek organizacijai. Nauda
vartotojui gali teikti arba esminis produktas, arba patys rysiai (Hennig-Thurau ir kt., 2000). Pasak
K. P. Gwinner ir kt. (1998), vartotojai, kurie palaiko ilgalaikius ry$ius su organizacija, tikisi gauti
ne tik produkta, atitinkanti juy lukesCius, bet ir papildomos naudos i§ palaikomy rySiy.
Pagrindinés rysiy teikiamos naudos yra:
» pasitikéjimas/pasikliovimas (psichologiné nauda),
» socialinés naudos,
»  ypatingo aptarnavimo naudos,
RySiy teikiamy | S. E. Beatty ir kt. (1996) teigia, kad vartotojai, palaikydami rySius su organizacija, tikisi gauti
naudy dviejy riisiy naudas:
poZitiris » funkcines (laiko sutaupyma, patoguma, patarimus, padedanéius pasirinkti geresng
paslaugos alternatyva, pasitikéjima),
» ypatingo aptarnavimo arba socialines naudas (ry$iy teikiama malonuma, malony laiko
praleidima, bendraujant su pardavéju).
Pasitikéjimas pasireiskia mazesniu nerimo suvokimu ir zinojimu, ko tikétis. Socialinés naudos
apima emocing santykiy pusg¢ bei pasireiskia per asmeninius vartotojy santykius su darbuotoju.
Ypatingo  aptarnavimo naudos apima kainos sumazinimus, greitesni aptarnavima,
individualizuotas papildomas paslaugas.

Pagrindiniais rySiu kokybés komponentais — rySiy pagrindu — yra laikomi vartotojy
pasitenkinimas, pasitikéjimas ir atsidavimas. Taigi pasitikéjimas tiek rySiy kokybés, tiek rySiuy
teikiamy naudy pozitiriy atstovy yra laikomas vienu pagrindiniy veiksniy, salygojanciy vartotoju
lojaluma. Pasitenkinimo jtaka vartotoju lojalumui formuoti yra akivaizdi. Egzistuoja tyrimai
Rysiy kokybés | (Punniyamoorthy, 2007 ir kt.), nurodantys vartotoju pasitenkinima kaip esmini veiksni,
poZitiris apibrézianti vartotojy lojaluma. Kiti tyrimai parodo, jog kuo aukstesnis vartotojo pasitenkinimas,
tuo stipresnis ir pastarojo lojalumas (Stauss, 1997 ir kt.).
Vartotojy atsidavimas, kaip ir pasitenkinimas, yra laikomas viena pagrindiniy rySiy tarp
organizacijos ir vartotoju dedamuyjy. H. S. Bansal ir kt. (2004) teigimu, vartotoju atsidavimas yra
pagrindiné psichologiné jéga, siejanti vartotoja su organizacija. M. P. Pritchard ir kt. (1999)
atliktas tyrimas parod¢ itin stiprig vartotojy atsidavimo itaka pastaryjy lojalumui.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis, Pilelien¢, L. (2008). Vartotoju lojalumo formavimas: rysiy marketingo
aspektai. [zifiréta 2008 12 13]. Prieiga per interneta: <http://baitas.lzuu.lt/~mazylis/julram/14/110.pdf>.
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Atlikus dviejy pagrindiniy ry$iy marketingo konceptualiy pozitriy analizg, i$siaiSkinta, kad
abiejy pozitriy atstovai tyrin¢ja vartotoju lojalumo prigimtj — t. y. veiksnius, kurie kuria, palaiko bei
stiprina, kitaip sakant, daro itaka vartotoju lojalumui (Pileliené, 2008). Galima teigti, kad rySiu
teikiamos naudos formuoja rySiy kokybg, nuo kurios tiesiogiai priklauso vartotoju lojalumo
egzistavimas. Galima teigti, kad tiek rySiy teikiamos naudos, tiek rySiuy kokybé yra vartotoju
lojaluma formuojantys veiksniai. Apibendrinant galima teigti, jog rySiu teikiamuy naudy atitikimas
vartotojy poreikiams bei likesC¢iams uztikrina aukStesng rysSiy kokybe bei kuria tvirtesni rySiu tarp
organizacijos ir vartotoju pagrinda nei naudy vartotojui teikimas, neatsizvelgiant { pastarojo
preferencijas.

Santykiy marketingas, jo orientacija 1 klienta pasireiSkia per kliento lukesCiy nustatyma,
kliento pasitikéjima ir isipareigojimy jam vykdyma, kliento jtraukima, palankios jam aplinkos
formavima, kokybiskos paslaugos teikima bei kokybiska aptarnavima ir kitus elementus, kurie yra

pateikti 11 paveiksle.

Kliento likesciu . | Kliento jtraukimas
nustatymas - g
(ivertinimas) : :
Palankios klientui
aplinkos
A 4 formavimas
y
A\ 4
Santykiy )
marketingo Paslaugy kokybé
orientacija i A
klienta v
Kokybiskas
A aptarnavimas
r
A\ 4
Kliento Santykiy su klientu
pasitikéjimas ir . . formavimas
isipareigojimai (tiesioginis ir
netiesioginis)

11 pav. Santykiy marketingo orientacija i klienta
Saltinis: Urbanskiené, R., Zostautiené, D., Chreptaviciené, V. (2008).The Model of Creation of Customer Relationship
Management (CRM) System. [zitGiréta 2009 01 12]. Prieiga per interneta:
<http://web.ebscohost.com/bsi/pdf?vid=4&hid=15&sid=34d019db-ae15-4d2c-aa67-{2f46503d21e%40SRCSM2>.

Isanalizavus santykiy marketinga, jo orientacija 1 klienta, santykiu teikiamuy nauduy ir
kokybés pozitrius, nustatyta, kad daugelis elementy yra labai panaSts ar vienodi su Servqual
metodikos kriterijais. Bitent todél, kad santykiy marketingo orientacinis modelis itraukia tiek
santykiy marketinga, tiek ir paslaugy kokybe bei vartotojy aptarnavima, tai leidzia sukurti vieninga,
integruota modelj. Sis modelis leisty nustatyti klienty pasitenkinima teikiamy paslaugy kokybe tiek
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per paslaugy marketinga, naudojant Servqual metodika, tiek per santykiy marketinga, naudojant

orientacinj santykiy marketingo i klienta modeli. Sis integruotas modelis leisty dar giliau

iSanalizuoti klienty poreikiy patenkinima ir teikiamy paslaugy kokybg.

20 lentelé
Servqual metodikos kokybés Kriterijy palyginimas su santykiy marketingo orientacijos j klienta
elementais
Santykiy
Servqual Kriterijai Kriterijaus esmé marketingo Elemento esmé
elementai
Paslaugos pateikimas be . o .. . N
- . . . Kliento PasireiSkia mazesniu nerimo suvokimu ir
Patikimumas atsisakymy, suderétu laiku, eier sas .. .. o
. 2. pasitikéjimas zinojimu, ko tikétis.
pazady teséjimas.
. Apima kainos sumazinimus, greitesnj
Personalo noras ir pasirengimas KOkytl_"Skas’ aptarnavima, individualizuotas papildomas
Reagavimas aptarnauti vartotoja, paslaugos yparingas paslaugas, rysiy teikiama malonuma,
- . aptarnavimas . .- .
suteikimas laiku. malony laiko praleidima, bendraujant su
pardavéju.
e . i iikesci Apt janci lo gebéji
Kompetentingumas | Personalo Zinios ir iglidziai. Kl}ento. h.lkesc“! prarnaujancio persona’o gebejimas
ivertinimas nuspéti, ko klientai tikisi i§ paslaugos.
y . . i Mal bendravi tiek tiesiogiai, tiek
.. Kontakty uzmezgima trukdanciy Sant.yqu su -alonus bendravimas, tick tiesiogial, tie
Prieinamumas - . klientu kitomis komunikavimo priemonémis.
kliti¢iy nebuvimas. . . e L
formavimas Kliento atpazinimas kaip lajoly.
. Asmeniniai vartotojy santykiai su
Mandagus ir pagarbus o . e e
Paslaugumas " Socialinés naudos | darbuotoju, rySiy teikiamas malonumas,
kontaktinio personalo elgesys. . .
bendraujant su pardavéju.
Gebg¢jimas bendrauti su vartotoju L ... .
S Palankios klientui | Aptarnaujancio personalo gebéjimas sukurti
. ta kalba, kuria jis moka, . . . o
Komunikabilumas | .. . aplinkos palankia aplinka paslaugos teikimo ir
iSklausymas, vartotojo nory " .. . 1
. formavimas vartojimo metu. Malonus laiko praleidimas.
supratimas.
e . . Pasitikéjimas, laiko sutaupymas,patogumas,
Grésmés vartotojui nebuvimas, . . A
Saugumas L . e . Funkcinés naudos | patarimai, padedantys pasirinkti geresng
rizikos ir abejoniy sumaZinimas.
paslaugos alternatyva.
Organizacijos atvirumas ir Vartotojo Vartotojy atsidavimas yra pagrindiné
Pasitikéjimas garbingumas, pasirengimas atsidavimas, psichologiné jéga, siejanti vartotoja su
tenkinti vartotojo poreikius. pasitenkinimas | organizacija.
;;a;i:loitzja(; Pastangos suvokti vartotojo Kliento Kliento jtraukimas  paslaugos vartojima dél
(supratimas) poreikius. itraukimas poreikiy iSsiaiSkinimo.
Visi elementai, patvirtinantys Kokybisky paslaugy teikimas, pateisinant
Apciuopiamumas » patv y Paslaugy kokybé o V..qp ugu fer<s oy P
paslaugos rentabiluma. arba virSijant vartotojo liikescius.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis: Bagdoniené L., Hopeniené R. (2005), Urbanskiené, R., Zostautiené,
D., Chreptaviciené, V. (2008), Pileliené, L. (2008), Christopher, M., Payne, A. Ballantyne, D. (1994).

Apibendrinant galima teigti, kad palyginus Servqual metodikos kokybés kriterijus su

santykiy marketingo orientacijos { klienta elementais iSsiaiSkinta, kad santykiy marketingas ir
paslaugy marketingas yra susijgs. Servqual metodikos kriterijai yra papildomi santykiy marketingo
elementais tam, kad biity galima dar geriau iSsiaiSkinti vartotojy pasitenkinima paslauga bei
aptarnavimu, nustatyti kokybés spragas.

Isanalizavus paslaugy kokybe, santykiy marketinga bei lojaluma, galima pateikti sugretinta
santykiuy kokybés, paslaugu kokybés bei lojalumo konceptualy modeli.

Siame modelyje keturi elementai apima vartotoju lojalumo matavima (pagal autoriy

Zeithaml): vartotojy teigiami atsiliepimai apie paslaugy tiekéja, draugy ir giminés skatinima isigyti
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atitinkamo paslaugy teikéjo paslaugas, ketinima nuolat pirkti paslaugas i§ Sio paslaugy teikéjo ir
ketinima pirkti papildomas paslaugas i$ Sio paslaugy teikéjo.

Penki elementai matuojantys santykiy kokybg buvo gauti i§ jvairiy autoriy. Paslaugy kokybé
Siame modelyje yra matuojama pagal Servqual metodikos kriterijus, kuriuos pasiiile V. Zeithaml V.
Berry ir L. Parasuraman: apCiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, garantija - pasitikéjimas ir

empatija. Sis modelis paaiskina ir irodo, kad paslaugy kokybe jtakoja santykiy kokybeé.

Tikéjimas
saziningumu ].)alinima.s.is
Santykiy informacija
kokybé
Tikéjimas / \ Teigiamy dalyky
geranoriSkumu / sakymas
———— \ Draugy
Isipareigojimai ‘ / ‘ rekomendacijos
Emocinis Pirkimy
prieStaravimas Paslaugy testinumas
kokybé
' = i Papildomy
Pasitenkinimas paslaugy pirkimas
Naujy paslaugy
bandymas
A 4
Apcivopiamumas Patikimumas Reagavimas Jautrumas [sijautimas

12 pav. Sugretintas santykiy kokybés, paslaugy kokybés bei lojalumo konceptualus modelis pagal R. Brodie,

K. Roberts, S. Varki, (2003)
Saltinis: Palaima, T., Banyté, J. (2006). Marketing Service Relationships: the Relative Role of Service Quality. [Ziliréta
2009 01 16]. Prieiga per interneta: <http://internet.ktu.lt/It/mokslas/zurnalai/inzeko/46/1392-2758-2006-1-46-83.pdf>.

Santykiy kokybeé turi didelg itaka lojalumui. Taciau néra jokio tiesioginio poveikio, rysio
tarp paslaugy kokybés ir lojalumo, tiesioginis rySys atsiranda tik tarpininkaujant santykiy kokybei,
tode¢l galima teigti, kad santykiy kokybé turi didziuli poveiki paslaugy kokybei. Taigi Sis modelis
irodo, kad paslaugy kokybé yra tiesiogiai susijusi su santykiy marketingu bei lojalumu ir, norint
tinkamai iSanalizuoti paslaugy kokybg, negalima apsiriboti ties vienu paslaugy kokybés modeliu,
bitina jtraukti santykiy marketingo, santykiy kokybés matavimo elementus, kurie taip pat jtraukia ir

lojalumo jvertinimo elementus.
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5. TYRIMO PROCEDURA IR INSTRUMENTARIJUS

5.1. Tyrime naudoti metodai

Atliekant lankomiausiy pramogy kluby Siauliuose paslaugy kokybés vertinimo tyrima,
buvo naudojami Sie metodai: apklausos metodas (apklausa rastu), duomeny analizé, lyginimas,
grupavimas, grafinis vaizdavimas. Analizuojant moksling literatira buvo siekiama pasirinkti
tinkamiausia paslaugy kokybés vertinimo modeli. Buvo renkamasi 1§ daugybés siilomy
paslaugu kokybés bei santykiy marketingo modeliy.Tadiau nustatyta, kad pramoguy kluby
teikiamy paslaugu kokybe iSsamiai galima iSnagrinéti remiantis sukurtu integruotu Servqual bei
santykiy marketingo orientacijos i klienta vertinimo modeliu. Kadangi santykiy marketingas yra
ypatingai svarbus pramoguy kluby paslaugy kokybei, nes jis lemia kokybiSkas aptarnavimo
paslaugas, o jos yra pagrindinés pramoguy kluby veikloje.

Apklausa rastu (anketiné apklausa). Socialiniuose moksluose anketiné apklausa yra placiai
paplites tyrimo metodas (Kardelis, 2002, p. 179). Viena vertus, tai gali rodyti metodo patikimuma,
o antra — jo populiaruma dél tariamo paprastumo, manant, jog néra nieko lengvesnio, kaip atlikti
anketing apklausa. Taigi anketiné apklausa yra populiari dél jos paprastumo ir galimybés greitai
gauti duomenis. Vykdant apklausa, svarbus apklausos vykdymo instrumentarijus. Gan patogus ir
placiai naudojamas pirminiy duomeny rinkimo metodinis instrumentas — anketa. Anketa — tai
klausimynas, kuris naudojamas bet kokio tyrimo duomeny surinkimo tikslais (Pranulis, 1998, p.

89). Yra skiriami 7 anketos sudarymo etapai:

1. nustatyti, kokios informacijos reikia;

2. nustatyti anketos ir apklausos pravedimo tipus;
3. suformuluoti klausimus;

4. suformuluoti galimus atsakymus;

5. numatyti klausimy eiliSkuma;

6. nustatyti fizines anketos charakteristikas;

7. testuoti anketa.
Apklausa gali buti skirstoma | rtsis pagal jvairius kriterijus (Urbanskiené ir kt., 1998, p. 66-
68). Siame tyrime pagal apklausos pobiidj naudota rastiska apklausa, pagal apklausos taktika - tai
netiesioginé apklausa, nes netiesioginé apklausa vykdoma tada, kai apklausos vykdytojas tiesiogiai
nebendrauja su respondentu, t.y. auto apklausos (savarankiskai pildomos apklausos vykdytoju
iSdalintos anketos). Pagal apklausos daznuma — vienkartiné apklausa, o pagal apklausiamaji asmeni

— tai vartotojy apklausa, kadangi buvo apklausiami pramogu kluby klientai.
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5.2. Tyrimo instrumento pagrindimas

Tyrimo instrumentarijus yra sudarytas remiantis integruotu Servqual metodikos bei santykiu
marketingo orientacijos | klienta vertinimo modeliu, kurio pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo
kriterijai yra apCiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, jautrumas, isijautimas, kliento lukesciy
tvertinimas, kliento pasitikéjimas, kliento itraukimas, palankios klientui aplinkos formavimas,
paslaugu kokybé, kokybiskas, ypatingas aptarnavimas, santykiy su klientu formavimas, vartotojo
atsidavimas, pasitenkinimas. Tyrimo anketa sudaro 80 uzdary klausimuy — teiginiy. Pasirinktas
anoniminis apklausos biidas tam, kad biity galima gauti kuo tikslesnius tyrimo duomenis.

Penki Servqual paslaugy kokybeés kriterijai apima atitinkamus iSpléstinius kriterijus, kurie
buvo pateikti anketoje:

1. Apciuopiamumas — tai materialis elementai, jranga, personalo iSvaizda apima
apCiuopiamuma (personalo apranga, staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu).

2. Patikimumas — gebéjimas laikytis pazady, atlikti zadéta paslauga laiku apima: pasitikéjima
(klubo vardas ir reputacija, aptarnaujancio personalo asmeninés savybeés).

3. Reagavimas — pasiruoSimas padéti klientui apima reagavima (greitas valgio, gérimy
saskaitos pateikimas).

4. Jautrumas (pasitikéjimas) — Sis elementas apima kompetencija, sauguma, mandaguma,
pagarba, patikimuma, t.y. kompetentinguma (gebéjimas bendrauti keliomis kalbomis,
tinkamai serviruoti stala, suteikti reikiamos informacijos), sauguma (asmeninis saugumas,
finansinis saugumas, teisingos saskaitos), paslauguma (tvarkinga ir Svari personalo apranga,
mandagus bei pagarbus bendravimas), patikimuma (teisinga saskaita, uzsakymai ir saskaita
pateikiami laiku).

5. Isijautimas (empatija) — Sis elementas jtraukia pri¢jima, komunikabiluma, kliento
supratima, t.y. apima prieinamuma (nesunku pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti, norint
rezervuoti stala), komunikabiluma (uzsakymo iSsiaiSkinimas, supazindinimas su paslaugos
kainomis, patiekaly, kokteiliy sudétimi), vartotojo paZinima (supratima) (nuolatiniy klienty
atpaZinimas, galimybé¢ sulaukti individualaus démesio).

Nuomoniy apie lankomiausiy pramogy kluby Siauliuose paslaugy kokybe opercionalizacija
pateikta 1 priede. Tyrimo instrumento klausimy (teiginiy) blokai buvo sudaryti pagal tris integruoto
vertinimo modelio sudedamasias dalis: lojaluma, paslaugy kokybe ir santykiy kokybg, Sios dalys
yra dar smulkiau suskaidytos i respondento lojaluma, aplinka, t.y. interjera ir eksterjera, personala,
t.y. aptarnaujanti, apsaugos darbuotojus bei riibinés darbuotojus, taip pat vienas didelis blokas yra

teiginiy, klausimy, kuriame klausiama respondento apie tai, kas yra svarbu renkantis pramogu
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kluba, bei prasoma kiekviena kriterijy jvertinti balu nuo 1 iki 10. Tai leis nustatyti svarbos ir esamos
padéties neatitikimus.

Visy pirma, buvo atliktas Zvalgybinis tyrimas tam, kad biity galima i$siaiskinti, kurie Siauliy
miesto pramogy klubai uzima didZiausia rinkos dalj, t.y. lankomiausi. Zvalgybinis tyrimas buvo
atlickamas 2009 mety kovo 24 — 27 dienomis, naudojantis anketine apklausa rastu. Jame buvo
pateikti klausimai apie dazniausiai lankomus klubus, esama ekonoming situacija Lietuvoje ir jos
itaka lankymosi klubuose daznumui bei kur dazniausiai respondentai pramogauja. Atliekant
zvalgybini tyrima buvo iSplatinta 120 ankety, 1§ kuriy sugrizo 107, taiau 4 anketos buvo
sugadintos, taigi tyrimo metu buvo apklausti 103 respondentai. Kadangi prie§ tai atliktas tyrimas
parodé¢, kad pramogy klubuose dazniausiai lankosi 22 — 27 mety amZiaus zmonés, todel atliekant
zvalgybinj tyrima buvo pasirinktas biitent is amZiaus segmentas (Bernotaité, Cerkuté, 2007).

Atlikus Zvalgybinj tyrima bei iSsiaiSkinus pramoguy klubus, uZimancius didZiausia rinkos
dali, buvo analizuojama $iy kluby teikiamy paslaugu kokybé, naudojant anketing apklausa rastu.
Pirmiausia buvo atlickamas sudaryty ankety testavimas, kadangi tai leidZia iSvengti klausimy
(teiginiy) neaiSkumy ir netikslumy. Ivertinus respondenty pastabas, anketos klausimai (teiginiai)
buvo koreguojami, o tik po to vykdoma apklausa pramogy klubuose, apklausti tik pramogu kluby
lankytojai.

Tyrimas buvo vykdomas Siauliy miesto lankomiausiuose pramoguy klubuose. Tyrimo metu
apklausti per 400 Siauliy miesto pramogu kluby lankytoju. Respondentai buvo pakankamai aktyviis
ir noriai pildé anketas. Klausimai buvo suskirstyti 1 5 blokus, kuriy detalesnis apraS§ymas pateiktas

21 lentel¢je.

21 lentelé
Vartotojy nuomoniy tyrimo anketos klausimyno struktiira
Bloko pavadinimas Klausimy pobudis Klausimy
skaicius
Demografinis Lytis, amzius, i$simokslinimas, Seimyniné padétis, profesinés veiklos 6
sritis, visuomenés grupé.
Lojalumas Jauciasi lojalus, kaip daZnai lankosi ir kas lemia apsisprendima lankytis 6
pramogy klube, atsiliepimai apie kluba, ar lankysis klube dar karta.
Aplinka Teiginiai apie interjera ir eksterjera. 9
Personalas Teiginiai apie aptarnaujanti personala, apsaugos bei riibinés darbuotojus 16
Svarbumas Teiginiai pagal Servqual ir santykiy marketingo kriterijus apie tai, kas 36
svarbu renkantis pramogy kluba.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy.

Tyrimo rezultatai buvo apdorojami MS Windows Excel programa. Visi atsakymy variantai
buvo koduojami skaitinémis reik§mémis, pavyzdziui, ,,visiS8kai sutinku®“ — 1, ,sutinku“ — 2,
»abejoju® — 3, | nesutinku®“ — 4, ,visiSkai nesutinku“ — 5. Klausimy bloka apie tai, kas svarbu
renkantis pramoguy kluba, reikéjo ivertinti balu nuo 1 iki 10. Kuo didesnis balas, tuo geriau

vertinama. Tai leis nustatyti svarbos ir esamos padeties neatitikimus.
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Tyrimas buvo vykdomas Siauliy mieste, pramogu klubuose ,,Neopolis, ,,Mega“, ,,Martini‘.
Tyrimas vyko nuo 2009 mety balandzio 7 dienos iki balandzio 20 dienos, tyrimo metu buvo
iSdalinta 490 ankety, tinkamai uZpildytos buvo 346 anketos, i§ ju negrizo 132 anketos, buvo
sugadintos 2 anketos. Anketos buvo platinamos pramogy klubuose per paZzistamy zmoniy rata.
Respondentai buvo pakankamai aktyviis, kadangi juos domino analizuojama paslaugy kokybés

problema.
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6. SIAULIU MIESTO PRAMOGU KLUBU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS

6.1. Zvalgybinio tyrimo duomeny analizé

Analizuojant Siauliy miesto pramogu kluby rinka, visy pirma buvo atliktas Zvalgybinis
tyrimas tam, kad biity galima i$siaidkinti, kurie Siauliy miesto pramogy klubai uzima didZiausia
rinkos dalj, t.y. lankomiausi. Atlikus Zzvalgybini tyrima, kuriame dalyvavo 103 respondentai,
iSsiaiSkinta, kad 90 proc. apklaustyjuy lankosi pramogu klubuose. Tai reiskia, kad yra aktualu
analizuoti pramogy kluby teikiamy paslaugy kokybe. Norint i$siaiskinti Siauliy miesto pramogy
kluby pasiskirstyma pramogu kluby rinkoje, analizuota, kuriuose klubuose respondentai lankosi

dazniausiai (Zr. 13 pav.).
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13 pav. Respondenty dazniausiai lankomi pramogy klubai, proc. N = 103
Kaip matyti 1§ 13 paveikslo, respondentai, kurie lankosi pramogu klubuose, dazniausiai
renkasi Siuos klubus: ,,Neopolis“ 51,6 proc., ,,Mega* 50,5 proc., ,,Martini* 46,2 proc. Taigi tyrimo

rezultatai parodé, kad rinkoje yra dominuojantys Sie trys pramogu klubai. Visi kiti pramogu klubai

respondenty yra lankomi Zymiai maZiau.
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14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai lankosi pramogy klubuose, proc. N =93

Tyrimo duomeny analizé parodé, kad klubuose besilankantys respondentai dazniausiai i juos
eina keleta karty per ménesi, t.y. 43 proc., tai reiSkia, kad respondenty lankymosi klubuose
aktyvumas yra gan didelis. Keleta karty per metus lankosi 30,2 proc. apklaustyjuy, labai mazai
respondenty klubuose lankosi karta per savaitg, t.y. tik 11,8 proc.
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15 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai lankosi pramogy klubuose, esant dabartinei
ekonominei situacijai, proc. N = 103

Tyrimo rezultaty analizé parodé, kad dauguma respondenty (44,1 proc.) pramogu klubuose,
esant dabartinei ekonominei situacijai, t.y. ekonominés krizés metu, lankosi taip pat, kaip ir
anksciau. Taciau nemaZa apklaustyjy dalis (34,4 proc.) klubuose émé lankytis reCiau. Tai galéjo
lemti, jog dideles pajamas gaunantys kluby klientai juose ir toliau lankosi, o respondentai, gaunatys
mazesnes pajamas, apribojo iSlaidas pramogoms, kadangi pramogu klubai yra ne pirmo biitinumo
paslaugos ir $iy paslaugy vartojimo ekonominio sunkmecio laikotarpiu yra pirmiausiai atsisakoma
arba jis apribojamas. Pirmo butinumo paslaugy, tokiy kaip elektros, kokybiSko geriamo vandens,

gydytojo paslaugu ir panasiai, vartotojai prieSingai - atsisakyti negali. Tafiau paslaugu vartojima
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nulemia ne tik pajamos, bet ir pomégiai. Todé¢l Zvalgybinio tyrimo vienas i$ tiksly yra i$siaiSkinti,
kur dazniausiai respondentai leidzia savo laisvalaiki ir kokia svarba leidziant laisvalaiki uzima

pramogy kluby lankymas (Zr. 16 pav.).
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16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kur daZniausiai jie pramogauja, proc. N = 103

Kaip matyti i§ 16 paveikslo, daZniausiai respondentai laisvalaiki leidzia pramogu ir
laisvalaikio centruose (67 proc.) bei pramogu klubuose (53,4 proc.), 34,9 proc. respondenty taip pat
renkasi ir laisvalaikj kino teatruose, taigi Sios trys pramogy rasys uzima didZiausia pramogy rinkos
dalj. Tai dar karta irodo, kad pramogy kluby rinka visuomenei yra svarbi ir yra verta analizuoti Sios
rinkos teikiamy paslaugy kokybés lygi vartotojy atzvilgiu.

Pramogy ir laisvalaikio centrai (,,Akropolis®, ,,Bruklinas®, ,, Tilz¢*, ,,Saulés miestas*) yra labai
populiari laisvalaikio praleidimo forma, taciau | pramogy ir laisvalaikio centrus Zmonés dazniausiai
eina apsipirkti (tiek maisto produkty, tiek drabuziy, baty ir pan.), taip pat ten yra teikiamos jvairios
paslaugos: kino teatro, ledo arenos ir pan. Kadangi vienoje vietoje yra teikiama daug ir jvairiy
paslaugy, nekeista, kad didZiausia dalis respondenty ten praleidzia savo laisvalaiki. [ pramogy
klubus Zmonés renkasi dazniausiai konkretesniy poreikiy vedini, t.y. linksmai praleisti laika,
pasiklausyti koncerto, uzmegzti naujy pazingiu, atsipalaiduoti $okiu aiksteléje ir pan. Siame tyrime
yra atsiribojama nuo pramogy ir laisvalaikio centry teikiamy paslaugy, nes ju pobudis skiriasi nuo
pramoguy kluby teikiamy paslaugy.

Apibendrinant galima teigti, kad zvalgybinio tyrimo rezultaty analizé parodé, kad didzioji
dalis (90 proc.) respondenty lankosi pramoguy klubuose, pramogauja juose dazniausiai keleta karty
per ménesi (43 proc.). Pagrindiniai lankomiausi ir uZimantys didziausia pramoguy kluby rinkos dali

yra ,,Neopolis®, ,,Mega®, ,,Martini“. Bitent todé¢l iy triju lankomiausiy pramogu kluby teikiamy
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paslaugu kokybé bus analizuojama i§samiau, naudojant integruota Servqual metodikos bei santykiy
marketingo orientacijos i klienta vertinimo modeli. Remiantis $iy trijy pramogy kluby analize bus
nustatytas bendras pramogy kluby rinkos paslaugy kokybés lygis.

ISanalizavus situacija Lietuvos pramoguy rinkoje nustatyta, kad bendras Lietuvos laisvalaikio
pramogu rinkos dydis per metus sudaro 676 mlin. lity, i$ ju apie 320 min. lity tenka Vilniaus miestui
(2008 mety duomenys). Sie duomenys paaiskéjo didZiausios pramogu verslo grupés Baltijos $alyse
»SEVEN entertainment* uzsakymu atlikto kompleksinio Salies gyventojy tyrimo metu [40].

Tyrimo duomenimis per meénesi vienam Lietuvos gyventojui vidutiniSkai tenka apie 6
skirtingas pramogas. Joms 16-50 mety amZiaus miestietis vidutiniSkai iSleidzia apie 100 lity per
ménes]. Didziausia Sios sumos dalis atitenka barams ir kavinéms, sporto, boulingo klubams bei
kinui. Beje, laisvalaikiu vilnieciai ir kaunie€iai mieliau eina i kina, o klaipédieciai ir panevéZzieciai
daZniau renkasi kavines, barus. Populiariausia vieta Sioms pramogoms yra didieji prekybos centrai,
taCiau paaiSkéjo, kad lietuviai maZai priprat¢ prie paciy prekybos centry kaip prie laisvalaikio
leidimo viety. Taigi Sis atliktas tyrimas patvirtino, kad daugiausia lietuviai iSleidZia 1éSy baruose,
kavineése, t.y., kitaip {vardinus, pramogy klubuose, tod¢l yra ypatingai aktualu jvertinti $iy pramogu
paslaugu kokybe.

Poreikiy geram laisvalaikiui tipologija parode¢, kad lietuviai labiau yra linke rinktis tas
pramogas, kurios skatina bendravima su aplinkiniais, Seima, draugais, tokias, kaip sporto varzyby
steb¢jimas, kavinés, boulingas, o ne individualias pramogas, tokias, kaip parodos, teatrai ar Zaidimy
automatai. Beje, dél Sios priezasties dauguma sporto gerbéju, jeigu biity galimybé, mielai iSkeisty
sporto varzyby stebéjima per TV 1 ju zilir¢jima gyvai kartu su draugais [40].

Prognozuojama, jog pramogos pasirinkimui artimiausiu metu net 75 proc. jtakos turés
kokybé bei pramogos poreikio patenkinimas ir tik 25 proc. pasirinkimo priklausys nuo kainos [41].
Pagal VSI "Gero Laiko Zona" atlikta tyrima, galima taip pat teigti, kad kokybé yra pagrindinis
paslaugu pasirinkimo kriterijus, o tai irgi pagrindzia atlickamo pramogu kluby paslaugy kokybés
tyrimo aktualuma.

Atéjus finansiSkai sunkesniems laikams, daZniausiai atsisakoma ne pirmo biitinumo prekiy
ir paslaugy. Nemaza dalimi stengiamasi taupyti pramogy saskaita. Taciau rySkéja naujas vartojimo
iprotis - linksmintis reciau, bet ispiidingiau. Nors pramogos i$sirenkamos atsakingiau ir atsargiau,
taCiau joms skiriama daugiau pinigy [41]. Net sociology yra pastebéta, jog ekonominio bei
finansinio nuosmikio metu Zmonés mazina iSlaidas pramogoms, taciau be juy neapsieina.

Apibendrinant galima teigti, kad finansinio sunkmecio laikotarpiu lietuviai neatsisakys
pramogy, taciau dar labiau kreips démesi i teikiamy paslaugy kokybe ir pagrindine laisvalaikio

praleidimo forma bus laisvalaikio leidimas pramogy klubuose.
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6.2. Lankomiausiy pramogy kluby charakteristika

Darbe placiau analizuojami, kaip nustatyta zvalgybiniu tyrimu trys Siaulieciy lankomiausi
pramogu klubai: ,,Martini“, ,,Mega®, ,,Neopolis*.

Naktinis pramogy klubas/baras ,Martini“ yra isikiires Siauliuose, Draugystés pr. 25, tai
UAB ,,R&G* sudétiné dalis. Be naktinio klubo, yra kavinés ,,Vesta“, ,,Arena®. Nesenai atidarytas
naktinis klubas ,,Martini“ Klaipédoje. Naktinis pramogu klubas/baras $iuo metu yra didziausias
klubas Siauliuose. Jame veikia 3 salés. Nuo 10 val. ryto darba pradeda jauki kaviné - baras, kurioje
yra 80 sédimy viety, naktiné sal¢ su 250 sédimy viety atidaroma nuo 21 val. Ypatingoms progoms
irengtos 100 viety ir 20 viety banketinés salés. Jose rengiami banketai, furSetai, vestuviy pokyliai ir
kt. T ,,Martini uzsukusiems sveciams sitilomi europietiSkos ir lietuviskos virtuvés patiekalai.
Lankytojai gali iSsirinkti 1§ jvairiy uzkandziy, sriuby, karStyju patiekaly, deserty asortimento savo
mégiamus patiekalus. Kavinés-baro valgiaraStyje yra specialis  pasiiilymai vaikams. Darbo
dienomis nuo 10 iki 17 val. pateikiamas specialus valgiaraStis pietaujantiems, kuris yra kei¢iamas
kas savaitg. Naktinis pramogy klubas ,,Martini“ - daugiausiai programy, akcijy ir teminiy vakary
organizuojantis Siauliy klubas. ,Martini“ siillo jvairiausias pramogas nuo pirmadienio iki
sekmadienio. Nuo sekmadienio iki treCiadienio vyksta diskotekos su go - go merginomis, jvairis
konkursai ir atrakcijos. Ketvirtadieniais lankytojai kvie€iami | erotiniy Sou vakarus. Penktadieniais
organizuojami populiariausiy Lietuvos grupiy ir atlikéjy koncertai. ,,Martini* naktiniame pramogu
klube koncertuoja Zilvinas Zvagulis, Rytis Cicinas, Inga Valinskiené, Kastytis Kerbedis, Alanas
Chosnau, Irena StaroSaité, Violeta Riaubiskyté, Taja, Stano su grupe ,,Delfinai*, Amberlife, Gytis
Paskevicius, taip pat grupés ,,Rondo®, ,,Bavarija®“, ,,)YVA®, ,,Skamp®, ,,Mango®, ,NASA®, ,,16 Hz*.
Surengtos iSskirtinés pramogos — populiariausiy televizijos realybés Sou ,,Kelias 1 Zvaigzdes™ ir
»Dangus“ rySkiausiuy zvaigzdziy koncertai, vyko ,,Vakaro ziniy“ mergaiciy ,,Olialia PARTY in
blondie style su atlikéju Andre. ,,Martini* klube sveciavosi ir grupé i§ Latvijos ,,Putnu Balle* su
Eurovizijos dalyviais Walters&Kazha. Dar viena ,,Martini* klubo iSskirtiné pramoga — {spiidinga
varjeté¢ programa. Be to, naktinis pramogy klubas ,,Martini*“ didziuliame ekrane kviecia stebéti
tiesiogines LKL, Eurolygos varzybas, futbolo rungtynes, Formulés 1 lenktynes [56].

Pramogu klubas ,,Mega“ klientams duris atvéré 2000-yju vasario 14 diena, ikurtas
Siauliuose, Riidés g. 27a. Sis pramogu klubas dirba kasdien nuo 10 iki 4 valandos, todél tai yra
puiki vieta praleisti laika bet kuria savaités diena. Taigi pramoguy klubas ,,Mega“ tapo vienu i§
lankomiausiy kluby Siauliuose, pasizyminéiu savita virtuve, gausiu, i§samiu ir aiskiu valgiara§éiu,
klientams galinciu pasiiilyti platy piety patiekaly ir deserty pasirinkima. Dienos pietlis pramogu
klube kainuoja apie 15 lity. Pramogy klubo virtuvé vadovaujasi devizu: ,,Miisy meniu - kiekvieno ir

"C

gurmano skoniui !*“ [70]. Taigi pramogy klubas ,,Mega“ gali buti lankomas ne tik diena d¢l gardziy
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patiekaly, taCiau ir vakare, nes savo populiaruma pasieké rengdamas pramoginius vakarus, kuriy
metu skamba muzika, groja didz¢jai, koncertuoja jvairts atlikéjai ir Sokéjai. Klientas turi puikia
galimybg dalyvauti ivairiose atrakcijose, Sou, konkursuose bei Sansa laiméti ivairiy dovany ir prizy.
Pramogu klube ,,Mega“ vyksta ne tik jvairiis renginiai bei koncertai, klubas sitllo ir tokias
papildomas paslaugas, kaip ,,Mega“ biliardiné, taip pat klube yra rusiSkas ir amerikietiSkas
biliardas, stalo futbolas, kompiuteriniai zaidimai [70]. Taip pat pramogy klube yra ,,Sport zona“,
kuri skirta uzdariems vakarams, joje taip pat galima zitiréti krepSinio ar futbolo rungtynes atskirai
nuo kity klubo lankytoju. ,,Sport zonos* patalpoje telpa apie 30 Zmoniy. Klientai, norintys tapti
lojaltis pramogy klubui, gali isigyti pramogu klubo ,,Mega“ lojalumo korteles, kurios kainuoja 9,99
Lt ir suteikia lojaliam klientui naudos, t.y. jis gauna nuolaidy. Kuo klientas daZzniau lankosi, tuo
didesng nauda, t.y. nuolaida, jis gauna. Maksimali nuolaida siekia 12 proc. Analizuojamas pramogy
klubas vienu metu gali priimti iki 400 Zmoniy, jame yra 150 sédimy viety. Pramogu klube ,,Mega“
dirba 45 darbuotojai, i$ juy yra 10 padavejy, 6 barmenai, 6 asmenys sudaro pagalbinj personala, t.y.
valytojos, indy plovéjai, iikvedys, taip pat klube dirba 6 administratores ir 5 vir¢jai, pramogy klubo
virtuve dirba kasdien nuo 10 iki 4 valandos. Klienty saugumu kasdien ripinasi firmos ,,Falck
security apsaugos darbuotojai ir yra videoapsaugos sistema.

Pramogu centras ,,Neopolis®“ — tai 2003 metais ikurtas pramogu klubas, skirtas praleisti
laisvalaiki. ,,Neopolis“ — tai modernus, vienas i3 didZiausiy Siauliuose dviejuy auksty laisvalaikio ir
pramogy centras, isikiirgs Vilniaus gatvéje. Pramogy klubas siiilo tokias paslaugas: kaviné — baras
»Zeppelini®, boulingas, kino — konferenciju salé, naktinis klubas. Taip pat papildomai yra
teikiamos tokios paslaugos: sezoninés Sventés, karnavalo naktys, teminiai vakarai, Zvaigzdziy
koncertai ir pan. Kavinéje — bare ,,Zeppelini“ yra 70 viety, ¢ia galima papietauti, rengti jvairius
gimtadienius, pobuvius. Bare dienos metu groja iSskirtiné nevarginanti foniné muzika — klasika,
dZiazas, bliuzas. [rengtuose plazminiuose televizoriuose galima stebéti jvairius sporto bei kitokius
renginius, koncertus. Pagrindiné kavinés-baro ,,Zeppelini mintis — stilizuota dirizablio aplinka.
Erdveé tarsi skyla i keleta daliy: lankytojai gali sédéti ir dirizablio gondoloje, ir uzZ jos, gérimy baras
irengtas kaip dirizablio vairo vieta, kurioje sukasi propeleriai. Kavinés-baro-dirizablio interjeras
néra detalizuotas, todél iSkart pastebimi pagrindiniai akcentai — ant staly irengti Sviestuvai, bara
puosiantys propeleriai ir senoviskos dirizabliy nuotraukos, medelio tipo augalai ir lubose, aplink
dirizablio baliong imituojant] karkasa, pakabinti ,,debesys* — sumontuotos dangaus fotografijos.
Debesys — viena Zaismingiausiy baro detaliy. Kai nuo luby krenta §viesa, jie tarsi meta Seselius ir
taip formuoja kelis planus. Pirmajame pramogu centro ,,Neopolis“ auksSte yra isikiirgs boulingo
klubas, kuriame yra 10 boulingo takeliy. Boulingas — puikus laisvalaikio leidimo buidas, tinkantis ne
tik atsipalaiduoti, bet ir suderinti verslo planus, pabendrauti su draugais. Prie vieno takelio gali

zaisti nuo 1 iki 12 Zmoniy grupé. Antrajame ,,Neopolio* aukste yra irengta kino — konferencijy salé,
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kurioje yra 70 sédimy viety. Sioje saléje galima rengti jvairias konferencijas, prezentacijas ar
kitokio pobiidzio susibarimus. Sioje nedideléje, bet jaukioje saléje sumontuota Siuolaikiska
veédinimo sistema, profesionali garso technika (Dolby suround). Taip pat galima naudotis TV, DVD,
VIDEO sistemomis, taip pat yra galimybé prisijungti kompiuteri. Antrajame aukSte taip pat yra
isikiirgs vienas populiariausiy Siauliuose pramogy kluby - ,,Neopolis“. Tai renovuotas naktinis
klubas, kuris spinduliuoja progresyviu menu. GraikiSkas ornamentas ir kompiuterin¢ grafika
harmoningai papuosé¢ stiklus, kolonas, sienas, lubas ir bara. Dominuojanti spalva klube — raudonas
aksomas. Naktiniame klube yra 200 sédimy viety, yra galimybé pasirinkti atokia erdve, kurioje
galima pasedéti dviese prie mazo staliuko. Dideléms kompanijoms yra skirtos erdves, kuriose
foteliai tarsi atskiria nuo kity klubo lankytoju [71].

Taigi tam, kad biity galima suZinoti Siauliu miesto pramogu kluby klienty poreikius bei
iSsiaiSkinti, kaip klientai vertina esama pramogu kluby teikiamy paslauguy kokybe, buvo atliktas

tyrimas. Tyrimo rezultatai pateikti kituose darbo skyriuose.

6.3. Pramogy kluby rinkos paslaugy kokybés vertinimas, remiantis klienty
nuomoniy analize

6.3.1. Pramogy klubo ,,Neopolis“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

Atlikus pramogy klubo ,,Neopolis” klienty apklausa, kurioje dalyvavo 138 respondentai, bei
1Sanalizavus duomenis, galima apibiidinti respondenty demografing charakteristikq. Tyrimo metu
buvo apklausta 52 proc. vyry ir 48 proc. motery.

O MoteriSka

m VyriSka
48%

52%

17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti, proc. N = 138

Taigi, atliekant Sio pramoguy klubo paslaugy kokybés analizg, remiantis klienty
nuomonémis, labiau atsispindés vyru poziiris apie pramogy klubo ,,Neopolis” teikiamy paslaugu
kokybe. Todél, analizuojant tyrimo duomenis, buvo atsizvelgta i skirtingy ly¢iy paslaugy kokybés
vertinimus.

Apklaustieji pagal amziy buvo suskirstyti i grupes: respondentai iki 21 mety, 22 — 27 m., 28
-33m,34-39m.,40-45m.,46 — 50 m., 51 ir daugiau mety.
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18 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc. N = 138

Apklausoje dalyvavo jvairiy amziaus grupiy respondentai nuo 19 iki 56 mety. Didziausia
dali respondenty sudaro 22 — 27 mety amZiaus grupé, t.y. 47,1 proc. Visy kity amziaus grupiy
respondenty buvo zymiai maziau. Maziausia dalj tyrimo imties sudaro 46-50 ir daugiau mety
amziaus grupés respondentai. Respondenty amziaus vidurkis yra 27 metai, tod¢l galima teigti, kad
tyrimo rezultatuose labiausiai atsispindés jauny zmoniy poziliris apie pramogy klubo
»Neopolis” teikiamy paslaugy kokybeg. Taciau analizuojamas pramoguy klubas yra skirtas ne tik
jaunimui, bet ir vyresnio amZiaus zmonéms. Vakaro programos, muzika, renginiai yra orientuoti ir |

jaunima ir { vyresnio amziaus Zmoniy poreikius.
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19 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal i§simokslinima, proc. N = 138

Pagal iSsimokslinima didZziausia dali respondenty (37 proc.) sudaré asmenys, turintys
aukstaji iSsilavinima ir nebaigta aukstaji iSsilavinima (29,7 proc.). Visy kity pagal iSsilavinima
respondenty buvo Zymiai maziau: 11,6 proc. turintys spec. vidurini iSsilavinima, 9,4 proc.
respondentai, turintys profesini, 5,8 proc. turi vidurini iSsilavinima, 5,1 proc. apklaustyjuy yra

magistrantai, doktorantai ir tik 1,4 proc. turi nebaigta vidurinj iSsilavinima. Statistikos departamento
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duomenimis (Statistikos departamentas, 2007, p. 9), 2005 metais Siauliy miesto gyventoju
i§silavinimas pasiskirsto taip: Zemesnio iSsilavinimo (pradinis ir pagrindinis) buvo 31,1 tukst.
gyventoju, vidutinio (vidurinis ir povidurinis) — 120,1 tikst. gyventojy, auksciausio iSsilavinimo
(aukstasis) buvo 43,2 tikst. gyventoju. Nepaisant to, kad Siauliy mieste dauguma gyventojy turi
vidurini bei povidurinj iSsilavinima, pramogu klube ,Neopolis” daugiausia lankosi asmenys,
turintys aukstaji ir nebaigta aukstaji iSsilavinima. Todél galima teigti, kad tai iSsilavinusiy Siaulieciy
meégstama vieta. Todél, analizuojant tyrimo duomenis, atsispindés iSsilavinusiy Zmoniy pozitiris

vertinant su paslaugu kokybe susijusius kriterijus.
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20 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Seimyning padéti, proc. N = 138

ISanalizavus pramogu klubo ,,Neopolis” lankytojus pagal Seimyning padéti, paaiskejo, kad
klube daugiausia lankosi netekéjusios/nevede asmenys (61,6 proc.). Santuokoje gyvenanciy
respondenty yra trecdaliu maziau (28,3 proc.). Maziausiai apklausoje dalyvavo iSsiskyre asmenys,
jie sudaro tik 10,1 proc. Kadangi analizuojamame pramogy klube lankosi dauguma jauny asmenuy,
todél natiiralu, kad jie negyvena santuokoje. Be to, pramogy klubai daugiausia sulaukia netekéjusiy
ir nevedusiy klienty todél, kad pramogy klubas biitent ir yra , skirta pasilinksminti, susipazinti su

kitais Zzmonémis.
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21 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal profesing veiklos sritj, proc. N = 138

Tyrime dalyvave pramogu klubo ,,Neopolis” klientai pagal profesinés veiklos sritis
pasiskirsto taip: didziausia dali sudaro tarnautojai (36,2 proc.), lygi procentin¢ dalis yra studenty
(23,2 proc.) ir tarnautoju (23,2 proc.). Kity profesinés veiklos sri¢iy respondenty yra gerokai
maziau: bedarbiy 8 proc., verslininky 5,1 proc. bei 4,3 proc. namy Seimininkiy. Pagal gautus
duomenis galima teigti, kad pramoguy klube daugiausia lankosi dirbantys Zzmonés, kadangi pramogu
klubo teikiamos paslaugos yra ne pirmo biitinumo, Sios pramogos reikalauja papildomy pinigy,
tod¢l jas dazniau gali rinktis dirbantys Zmonés. Reciausiai pramogy klube pramogauja namy
Seimininkés (4,3 proc.), taip yra galbiit todé¢l, kad jos ar jie turi mazesnes pajamas arba dazniau
laisva laika praleidzia su Seimos nariais, namuose, o pramogy klubai labiau yra skirti jauniems,

laisviems, norintiems susirasti naujy pazistamy zmonéms.
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22 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal visuomenés grupes, proc. N = 138

Siekiant i§vengti netikry duomeny apie pramogy klube ,,Neopolis” besilankan¢iy asmeny
pajamas, buvo atsisakyta atviro klausimo apie respondenty pajamas, todél anketoje buvo pateiktos

keturios visuomenés grupés, i§ kuriy vienai respondentas galéjo priskirti save. Tyrimo rezultatai
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parod¢, kad didzioji dalis respondenty (45 proc.) save priskiria visuomenés grupei, kuriai uztenka
1¢é8y minimalioms pramogoms, tai virSutin¢ apatinés klasés visuomenés grupé (Pranulis, V. ir kt.,
2000), kuriai priklauso darbininkai, gaunantys didesnes nei vidutines pajamas. Sios klasés atstovai
vertina vidutinés klasés pramogu klubus. Kaip matyti i§ 22 paveikslo, 29,7 proc. priskiria save
visuomenes grupei, kurios nariai pramogauja daznai, tai protini darba dirbantys zmongs, jie renkasi
gan populiarius pramoguy klubus, retkarciais taupo, tai vidurinés apatiné visuomeneés klas¢ (Pranulis,
V. ir kt., 2000). 16,6 proc. respondenty, einantys i pramogy klubus, gyvena nuo algos iki algos.
Gyvenantys nuo algos iki algos yra apatiné apatinés visuomenés klasés atstovai, jiems svarbiausia
yra kaina, o ne kokybé. Sios klasés atstovai daZniausiai renkasi pigiausius klubus, juose lankosi
gana retai (Pranulis, V. ir kt., 2000). Tik 8,7 proc. priskiria save vidurinés virSutinei visuomenges
grupei, kurios atstovai renkasi placiai Zinomo vardo pramogas, siekia kokybes, patikimumo, tai
i8silaving Zzmon¢s, dazniausiai imoniy vadovai (Pranulis, V. ir kt., 2000). Taigi galima teigti, kad
pramogy klube ,,Neopolis” lankosi tie asmenys, kuriems uztenka 1éSy minimalioms pramogoms, tai
virSutiné apatinés klasés visuomenés grupé - darbininkai, kuriy pajamos pakankamai didelés, nes

pramogy klubo teikiamos paslaugos néra pirmo biitinumo ir joms reikia papildomy lesy.

22 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar jie jauciasi lojaliis pramogy klubui ,,Neopolis®,
proc. N =138
Lojalumo stadija Potencialiai lojaluas Nesamoningai lojalas NuoSirdziai lojalus
Elgsena 15,2 % Lankausi pirma karta 56,5 % Lankausi pakartotinai | 28,3 % Lankausi pastoviai
5 S—— YRV

Kity pramogy 18,8 % Vidutinis (daznai renkuosi A% K'eletz.ls oAy 3232. & Ml'mmalus .
kluby poreikis kitus pramogy klubus) lankausi keliuose pramoguy (dazniausiai lankausi

klubuose) viename pramoguy klube)

Analizuojant, ar pramogy klubo ,,Neopolis* apklausti klientai jauciasi lojaliis, nustatyta, kad
dauguma Sio klubo apklausty klienty yra nesamoningai lojaliis, kadangi net 56,5 proc. respondenty
klube lankosi pakartotinai, ta¢iau 50 proc. apklaustyjy lankosi keliuose pramoguy klubuose. Antroje
vietoje pagal lojalumo stadija yra nuoSirdziai lojallis respondentai, kadangi 28,3 proc. lankosi Siame

pramogu klube pastoviai, o kity kluby poreikis yra minimalus - net 32,2 proc. respondenty.
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23 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar darbuotojai juos atpazista kaip nuolatinius klientus,
proc. N=138

Kaip matyti i§ pateikto 23 paveikslo, daugiausia respondenty (39,8 proc.) teigia, jog klubo
darbuotojai ju neatpazista kaip nuolatiniy klienty. Panasus procentinis respondenty skaicius (37,7
proc.) nezino, ar personalas juos atpazista. Ir 22,5 proc. teigia, jog juos klubo darbuotojai atpazista
kaip nuolatinius klientus. Kadangi pramogu klube dirba keletas aptarnaujanéiy darbuotojy, ju
pamainos taip pat keiciasi, todél personalui yra nejmanoma prisiminti visy klienty ar net daugelio
ju, be to, vienu metu vien tik naktinio klubo saléje gali tilpti iki 200 klienty, todé¢l nattiralu, kad
aptarnaujantis personalas jsimena maZzaja dalj klienty. Taigi galima teigti, kad gauti duomenys yra
real@is, nes jsiminti galima tik tuos asmenis, kurie labai daznai lankosi pramogu klube, daznai ten

pietauja, pramogauja arba turi i$skirtiniy bruozy ir panasiai.
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24 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai lankosi pramogy klube ,,Neopolis®, proc. N = 138

Anketoje buvo pateiktas klausimas, kaip daZznai respondentai lankosi pramogu klube
»Neopolis”. I§ pateikto 24 paveikslo matyti, kad dauguma respondenty (25,4 proc.) pramogu klube
lankosi keleta karty per ménesi ir (25,4 proc.) keleta karty per metus. Taigi apklaustieji i pramogu
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kluba eina daznai, t.y. kelis kartus per ménesj arba labai retai, tik keleta karty per metus. Maziausiai
respondenty yra ty, kurie pramogu klube lankosi keleta karty per savaite (10,1 proc.). Taigi, tyrimo
rezultatuose atsispindés keleta karty per ménesi bei keleta karty per metus besilankanciy
respondenty nuomoné, tai leidzia daryti prielaida, kad tyrimo duomenys bus pakankamai tikslis,
kadangi daZznai besilankantys respondentai gali tiksliau jvertinti pramogy klubo ,,Neopolis*
teikiamy paslaugu kokybe, ivertinti personalo darba ir kitus kokybés kriterijus. Kadangi tyrimo
rezultatuose atsispindés ir keleta karty per metus besilankanciy respondenty nuomoné, tai leidzia
teigti, kad gauti duomenys bus objektyviis, kadangi retai besilankantys gali buti objektyvesni
vertindami pramogu klubo ,,Neopolis* teikiamuy paslaugy kokybeg.
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25 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar teigiamai atsiliepia apie pramogy kluba ,,Neopolis®, proc.
N =138

Kaip matyti 1§ 25 paveikslo, didzioji dalis respondentu (54,3 proc.) kartais teigiamai
atsiliepia apie pramogu kluba ,,Neopolis* savo pazistamiems, draugams, Seimos nariams. Tai leidzia
daryti prielaida, kad pasitaiko neigiamy atsiliepimy arba paslaugy kokybeé, aptarnavimas yra
vertinami vidutiniSkai, todé¢l tik kartais respondentai biina patenkinti teikiamy paslaugy kokybe ir
tik kartais apie ja teigiamai atsiliepia aplinkiniams. Taciau tikrai nemaza dalis respondenty (31,9
proc.) teigiamai kalba apie pramogu kluba ,,Neopolis®, tai reiSkia, kad yra skleidZziama klubui
palanki informacija 18 ,,lGpy 1 ldpas®, kuri yra vienas i§ pagrindiniy teigiamo jvaizdZio formavimo
veiksniy. Analizuojant §j kriterijy pagal lyt] (Zr. 4 prieda), daZniau teigiamai apie pramogy kluba
»Neopolis“ atsiliepia moterys (33,3 proc.) nei vyrai (30,6 proc.), nors apklusoje dalyvavo daugiau
vyru (52 proc.) nei motery (48 proc.). Tai reskia, kad moterys yra labiau patenkintos Sio klubo
teikiamomis paslaugomis. Tai yra natiralu, kadangi klubai ypatingai nori pritraukti kuo daugiau
motery, todé¢l tikétina, kad joms yra skiriamas didesnis individualus démesys, galbiit taikomos
didesnés nuolaidos, pavyzdziui, daznai moterys { pramoguy kluba yra ileidziamos pigiau nei vyrai,

jos vaiSinamos nemokamais gérimais ir panasiai.
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26 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar kita karta rinksis ta pati pramoguy kluba, proc. N =138

Kaip matyti 1§ 26 paveiksle pateikty respondenty nuomoniy pasiskirstymo pagal tai, ar kita
karta rinksis ta pati pramogy kluba, didZioji dalis respondenty (47,8 proc.) teigia, kad ko gero ir vél
apsilankys tame paciame pramoguy klube, tai leidzia daryti prielaida, kad respondentai liko
patenkinti pramogy klubo teikiamy paslaugy kokybe. 22,5 proc. apklaustyjy teigia, kad tikrai dar
karta lankysis Siame klube, taip gali buti de¢l to, kad dalies respondenty likesciai, susij¢ su
aptarnavimu, maisto kokybe bei kitais paslaugy kokybés kriterijais, buvo virSyti. Taciau labai
nemaza dalis respondenty dvejoja (26,8 proc.), ar vél apsilankys pramogu klube ,,Neopolis®. Tai yra
net ketvirtadalis apklaustyjy, todél pramogy klubo vadovybei biitina atsizvelgti i tai, kaip paslaugy
kokybés kriterijus vertina §io klubo lankytojai, ar sutampa pageidaujamas paslaugy kokybés lygis ir
esama situacija. Biitina atsizvelgti, kurie paslaugy kokybés kriterijai apklaustyjy yra prasciau
vertinami ir keisti esama padéti tam, kad iSlaikyty esamus klientus.

Toliau darbe iSanalizavus gautus demografinius duomenis apie pramogy klubo ,,Neopolis*
klientus analizuojama, kaip respondentai vertina §io pramogy klubo eksterjera, t.y. lauko

apSvietima, masiny stoveéjimo aikStele, susisiekimo patoguma, Svara prie klubo ir panasiai.

23 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie pramogy klubo ,,Neopolis“ eksterjera, proc. N =138
Zli::flll(;l Sutinka Abejoja | Nesutinka n\e]slflltsil::ll(la
Siuolaiki§kas modernus pastato eksterjeras 21,7 % 53,6 % 10,9 % 12,3 % 1,5 %
Geras apSvietimas 20,2 % 52,2 % 16,7 % 10,2 % 0,7 %
Didelé masiny stovéjimo aikstelé 13 % 26,1 % 21,7 % 30,4 % 8,8 %
Geras, patogus susisiekimas 22.5% 46,4 % 10,8 % 11,6 % 8,7 %
Prie klubo §varu 23,2 % 52,2 % 15,2 % 7,9 % 1,5 %

Anketoje buvo pateiktas klausimy blokas, leidziantis ivertinti pramogu klubo ,,Neopolis”
eksterjera. IS pateiktos 23 lentelés matyti, kad visi pateikti eksterjero vertinimo kriterijai yra

daugiausia vertinami teigiamai. Apklaustieji sutinka, kad pramogu klubo ,,Neopolis“ pastatas yra
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modernus (53,6 proc.), prie klubo yra geras apSvietimas (52,2 proc.). Taciau didzioji dalis
apklaustyju nesutinka (30,4 proc.), kad prie klubo yra didelé maSiny stovéjimo aikstele, tai reiskia,
kad yra problemin¢ situacija atvaziuojantiems | pramogy kluba ,,Neopolis* nuosavais automobiliais.
Daugelis apklaustyju sutinka, kad yra geras ir patogus susisiekimas (46,4 proc.) bei prie klubo Svaru
(52,2 proc.). Taigi, iSanalizavus visus eksterjero kriterijy vertinimus, nustatyta, kad visi kriterijai
yra vertinami teigiamai, i§skyrus automobiliy stovéjimo aikStelés dydj. Taigi klubo vadovybé turéty
i tai atsizvelgti, kadangi pramogy klubas ,,Neopolis“ yra uz Siauliy miesto centro, daugelis klienty {
Ji atvaziuoja su automobiliais, o nerad¢ vietos, kur pasistatyti automobili, gali tiesiog iSvaziuoti ir

taip klubas gali prarasti dalj klientu. Toliau darbe analizuojamas interjero vertinimas (zr. 24 lentelg).

24 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie pramogy klubo ,,Neopolis® interjera, proc. N =138

VIS%Skm Sutinka Abejoja Nesutinka V1s1s‘ka1

sutinka nesutinka
Klube $varu ir jauku 32,6 % 63 % 2,2% 1,5% 0,7 %
Tenkina staleliy paruoSimas rezervavus 22,5 % 57.2 % 14,5 % 5,1 % 0,7 %
Patinka grojama muzika 25,4 % 53,6 % 11,6 % 5,8 % 3,6 %
Nepatinka ¢ia besilankanti publika 5,8 % 17,4 % 25,4 % 38.4 % 13%

Tyrimo duomeny analizé parode, kad didZioji dalis respondenty teigiamai vertina (63 proc.)
klubo $vara ir jaukuma. Neigiamai vertinan¢iy klubo $vara ir jaukuma yra labai mazai, t.y. tik 2,2
proc. Tai gal¢jo itakoti, jog atéjes 1 pramogu kluba klientas pastebéjo neSvary staleli ar buvo
prisiukslinta klubo salé ir panaSiai. Dauguma respondenty teigiamai vertina tokius interjero
kriterijus, kaip staleliy paruoSimas rezervavus (57,2 proc.) bei klube grojama muzika (53,6 proc.).
Taigi pagrindiniai pramogy klubo interjero kriterijai yra vertinami teigiamai.

Analizuojant pramogy klube besilankanc¢ia publika, buvo pateiktas neigiamas teiginys,
siekiant iSsiaiskinti, ar respondentai pildydami anketa skaito visus teiginius. I$siaiSkinta, kad 38,4
proc. apklaustyju nesutinka su teiginiu ,,nepatinka Cia besilankanti publika®. Tai reiskia, kad
pramogu klubo klientai yra vertinami teigiamai. Taciau yra ir tokiy klienty, kuriems nepatinka
pramogu klube besilankanti publika, taip teigia 17,4 proc. apklaustyjy. Kadangi | pramogy kluba
zmones renkasi atsipalaiduoti, yra vartojamas alkoholis, tod¢l gali biti, kad pasitaiko iziliy,
uZgauliojanciy bei nekokios reputacijos Zmoniy. Taciau tokiy asmeny yra mazuma, kadangi bent
jau vakaro metu apsaugos darbuotojai atlieka taip vadinama ,,face control* funkcija. [ kluba néra
tleidZiami jtartinos iSvaizdos ir reputacijos asmenys. ISanalizavus pramogu klubo ,,Neopolis*
klienty interjero vertinima, nustatyta, kad visi interjero kriterijai yra daugumos vertinami teigiamai.

Pramogu klubo ,,Neopolis* tiek interjero, tiek ir eksterjero detalés yra vertinamos teigiamai,
taciau norint i8siaiskinti detaliau, kaip Sio klubo klientai vertina teikiamy paslaugy kokybeg, biitina
i$samiai iSanalizuoti, kaip savo darbo funkcijas atlieka aptarnaujantis personalas. Todé¢l toliau darbe

yra analizuojamas pramogu klubo ,,Neopolis* personalas, jo elgesys, saziningumas ir panasiai, nes
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tai turi labai didelés itakos teikiamy paslauguy kokybei. TNS Gallup duomenimis aptarnaujancio
personalo gebé¢jimas bendrauti su klientu, uzmegzti ir pabaigti pokalbi, laikyti akiy kontakta,
demonstruoti mandaguma, paslauguma, démesinguma, darbuotoju geb¢jimas patraukliai ir teisingai
klientui pateikti visa reikiama informacija, parduoti paslauga, operatyviai aptarnauti ar iSspresti

kliento problema ir pan., lemia klienty pasitenkinima (Paukstyte, 2004).

25 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, kaip personalas geba aptarnauti, proc. N =138
VIS%SRm Sutinka | Abejoja Nesutinka V1s1s‘ka1
sutinka nesutinka
Personalas V1S}10met yra noriai pasirenges 27.5 % 47.8 % 14.5 % 8.7 % 1.5%
Jus aptarnauti
Personala§ turi puikius jgidzZius tinkamai Jus 26.8 % 49.3 % 15.9 % 73 % 0.7 %
aptarnauti
Atej?s i klu.bq, personalas greitai Jus pamato, 22.5 % 54.2 % 10.9 % 10.9 % 1.5 %
atnesa meniu
Personalas geba greitai Jus aptarnauti 18,1 % 62,3 % 9,4 % 8,7 % 1,5%

Kaip matyti i§ pateiktos 25 lentelés, dauguma respondenty visus personalo gebéjimo
aptarnauti kriterijus vertina teigiamai. Apklaustieji sutinka, kad personalas yra visuomet pasirenggs
noriai aptarnauti (47,8 proc.), sugeba tai padaryti greitai (62,3 proc.), turi tam puikiy igtdziy (49,3
proc.), atéjus i kluba, netrukus pamato, atnesa meniu (54,2 proc.). Ta¢iau nemaza procentiné dalis,
t.y. 10,9 proc. respondenty, nesutinka, kad personalas, atéjus 1 kluba, greitai pamato, atneSa meniu.
Tai gali itakoti didelis klienty kiekis, vienu metu atéjusiy klienty skaicius, kadangi, kaip jau buvo
minéta, klubas vienu metu gali sutalpinti apie 200 klienty. Problema gali biiti sprendZiama piko
metu didinant aptarnaujancio personalo skaiciu, kad tik atéjes 1 kluba klientas buity pastebétas ir taip
jaustysi laukiamas klientas.

ISanalizavus respondenty nuomones apie personalo gebéjima aptarnauti klientus, toliau
darbe bus analizuojami tokie aptarnaujancio personalo elgesio kriterijai, kaip mandagumas,
pagarba, malonus bendravimas ir aptarnavimas tiek tiesiogiai, tiek ir telefonu, malonus kliento

sutikimas bei iSlydéjimas, pagarba klientui ir panasiai (zr. 26 lentelg).

26 lentelé
Respondenty nuomoniy apie aptarnaujancio personalo elgesj pasiskirstymas, proc. N =138

VIS{Skal Sutinka | Abejoja | Nesutinka V1s1s‘ka1

sutinka nesutinka
Z;Igaergg:gus ir pagarbus kontaktinio personalo 21.6 % 65.1 % 8.7 % 4.6 % 0%
P.er.son‘al.as'malonlal ap?arnau;an tiek 22.5 % 58 % 13 % 5.8 % 0.7 %
tiesiogiai, tiek rezervuojant staliuka telefonu
Personalas maloniai sutinka ir iSlydi 20,2 % 55,1 % 14,5 % 8,7 % 1,5%
Bendravimas su personalu Jums malonus 21 % 58,7 % 13,8 % 5,8 % 0,7 %

Visi pateikti personalo elgesio kriterijai respondenty yra vertinami teigiamai, apklaustieji
sutinka, kad kontaktinis personalas elgiasi mandagiai ir pagarbiai (65,1 proc.), maloniai aptarnauja

tiek tiesiogiai, tiek rezervuojant staliuka telefonu (58 proc.), personalas maloniai sutinka ir i8lydi
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(55,1 proc.). Svarbus veiksnys, analizuojant paslaugy kokybe, yra personalo gebé¢jimas maloniai
sutikti ir iSlydéti klienta, nes paslaugos teikimo procesas prasideda klientui vos tik iZengus {
pramogy kluba. Be to, daugeliui apklaustyjy bendravimas su personalu yra malonus, taip teigia net
58,7 proc. respondenty. Taigi galima teigti, kad klubo personalas kokybiskai atlieka savo pareigas,
jie yra mandagiis ir paslaugiis klientams. ISanalizavus personalo mandaguma ir pagarbuma pagal
Iyti (zr. 5 prieda), nustatyta, kad daugiau motery (68,2 proc.) nei vyry (62,5 proc.) sutinka, kad
pramogy klubo ,,Neopolis* personalas yra pagarbus ir mandagus, nors motery apklausoje dalyvavo
maziau. Tai gali buti dél to, kad, kaip jau buvo minéta, moterys sulaukia daugiau démesio atéjusios
1 pramogy kluba. Be to, iSanalizavus personalo geb&jima maloniai sutikti ir iSlydéti pagal lyti (Zr. 6
prieda), iSsiaiSkinta, kad vélgi daugiau motery (65,2 proc.) nei vyry (45,8 proc.) yra patenkinti
personalo geb&jimu maloniai sutikti ir i§lydéti. ISanalizavus personalo geb¢jima maloniai sutikti ir
18lydéti pagal profesinés veiklos stritis (Zr. 7 prieda), nustatyta, kad daugiausia su teiginiu, kad
personalas geba maloniai sutikti ir i§lydeéti, sutinka verslininkai (85,7 proc.) ir namy Seimininkeés
(83,3 proc.). Tai reskia, kad nepriklausomai nuo to, kokios profesinés veiklos srities atstovai
klientai biity, jie yra personalo sutinkami ir i§lydimi maloniai. Ta¢iau natiiralu, kad yra ir neigiamai
elgesi vertinanciy apklaustyju, nes | pramogu kluba susirenka labai daug zmoniy, jie turi skirtingus
poreikius bei liikesCius, aptarnaujantis darbuotojas turi buti itin jzvalgus bei atsidaves darbui, kad
gebéty aptarnauti kiekviena taip, kaip jis nori. Taciau ypac svarbu yra suteikti klientui galimybg
iSsakyti savo pageidavimus. Todé¢l buvo didelis respondenty susidoméjimas vykdomu tyrimu.
Dazniausiai pramogu kluby lankytojai retai reiskia pretenzijas dél aptarnaujancio personalo elgesio.
Maziausiai pusé Zmoniy, susidurianciy su aptarnavimo ar kitomis problemomis, niekada niekam
eiliniams darbuotojams, kurie ne visada sugeba iStaisyti klaida. Todél néra nieko nuostabaus, kad
kasmet yra prarandama nemaza dalis klienty: neigiamai nusiteike klientai paprasciausiai pasirenka
kita pramogu kluba. O vadovai net nejtaria prarad¢ dali pelno, be to, nezino, kod¢l taip atsitiko.
Todél toliau butina dar iSsamiau analizuoti visais jmanomais kriterijais, kaip yra vertinamas
aptarnaujantis personalas bei kiti paslaugy kokybés elementai.

Taigi toliau nagrinéjama tai, kaip personalas geba iSsiaiSkinti klienty poreikius. Visi
kriterijai, leidziantys jvertinti aptarnaujancio personalo geb¢jima iSsiaiskinti kliento poreikius,

daugumos respondenty yra vertinami teigiamai (Zr. 27 lentelg).
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27 lentelé
Respondenty nuomoniy apie aptarnaujancio personalo gebéjima iSsiaiskinti jy poreikius pasiskirstymas, proc.
N=138
‘s/lizflllf: Sutinka | Abejoja Nesutinka n‘e,;zltsill(:ll:a
Eﬁ:z(;nalas geba iSklausyti ir suprasti Jiisy 24.6 % 53,1 % 13,1 % 9.4 % 0%
gejrsg:;?ti;t;gt;as1 suprasti Jusy poreikius 19.6 % 55.8 % 13 % 8.7 % 2.9 %
;’::ls;)llllga(l)zsls geba nuspéti, ko Jus tikités iS 16 % 42 % 21 % 152 % 5.8 %
PerS(.)n‘al.as. d?m1s1 Jusy 1§sk1rt1n1a1s 17.4 % 35.5 % 18.1 % 21 % 8%
poreikiais ir juos patenkina
LETT IR IR EN P S pea O] 150% | 235% | 22.5% 232 % 15.2 %
asmeninius poreikius
Gaunate patarimy uZsisakinédami 20,3 % 49.3 % 11,6 % 15,2 % 3,6 %

Labiausiai apklaustieji nesutinka su teiginiu, kad darbuotojai juos atpazista, Zino ju
asmeninius poreikius (23,2 proc.) bei kad personalas geba nuspéti, ko klientai tikisi 1§ paslaugos
(15,2 proc.). Nors Sie du kriterijai respondenty yra prasciau vertinami, taciau bendrai paémus visi
personalo gebéjima iSsiaiSkinti klienty poreikius kriterijai yra vertinami teigiamai. Respondentai
sutinka, kad personalas geba iSklausyti ir suprasti ju poreikius (53,1 proc.), aptarnaujantis
personalas stengiasi suprasti klienty poreikius ir juos patenkinti (55,8 proc.), personalas geba
nuspéti, ko respondentai tikisi 1§ paslauguy (42 proc.), Siek tiek maziau respondenty sutinka, kad
personalas domisi ju iSskirtiniais poreikiais ir juos patenkina (35,5 proc.) bei kad darbuotojai
atpazista apklaustuosius, Zino jy asmeninius poreikius (23,5 proc.). Tai yra natiiralu, kadangi
pramogy klube ,,Neopolis“ respondentai dazniausiai lankosi arba keleta karty per meénesj (tikétina,
kad Sie respondentai yra atpazistami) bei keleta karty per metus (Siu respondenty aptarnaujantis
personalas neisimena, kadangi jie lankosi pakankamai retai). Taciau patartina aptarnaujanciam
personalui {siminti kuo daugiau klienty, kadangi tai leisty paslaugas suteikti tiksliai taip, kaip jie
pageidauja, o tai didinty teikiamy paslaugy kokybés lygi.

28 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pasitikéjima aptarnaujandiu personalu pasiskirstymas, proc. N = 138

Visiskai . . . . Visiskai
sutinka Sutinka | Abejoja | Nesutinka nesutinka
Uzsal.(yn'lq gaunate pa‘zadetu laiku (pvz. 21 % 34,1 % 18.1 % 22.5 % 43 %
cepelinai bus po 15 min.)
Pasitikite klubo darbuotojais 18,8 % 49,3 % 16,7 % 10,1 % 5,1 %
Gaunate teisingg saskaita 24,6 % 58 % 13 % 4,4 % 0%

Kadangi 1 pramoguy kluba klientai ateina atsipalaiduoti nuo kasdienés rutinos, biitina
klientams garantuoti sauguma ir kelti pasitiké¢jima aptarnaujanciu personalu. Vienas svarbesniy,
lemianciy pasitikéjima personalu kriterijy yra uzsakymo gavimas pazadétu laiku. Su Siuo teiginiu
sutinka 34,1 proc. ir visiSkai sutinka 21 proc. apklausoje dalyvavusiy pramoguy klubo ,,Neopolis*

klienty. Neigiamai vertinanciy §i teigini yra 26,8 proc. respondenty, tai reiSkia, kad kartais
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respondentams reikia laukti, kol darbuotojai atnesa uzsakyma. Tyrimo duomeny analizé parod¢, kad
didzioji dalis respondenty visiskai sutinka (24,6 proc.) ir sutinka (58 proc.), jog pramogy klubo
»Neopolis“ darbuotojai yra saziningi ir pateikia teisinga saskaita. Taciau 13 proc. respondenty teigia
abejojantys personalo saziningumu, o susumavus neigiamus vertinimus gauta, jog 4,4 proc.
apklaustyju nepasitiki darbuotojais ir mano, kad jie yra nesaziningi. Natiiralu, kad atsirado
abejojanciy personalo sazingumu, kadangi ypatingai vakaro metu daugelis respondenty kluba
palieka neblaivis, jie tiksliai nezino, kiek sumokéjo ir kiek turé¢jo moketi uz paslaugas. Taciau vis
délto didzioji dalis respondenty pasitiki darbuotojais, todél galima teigti, kad toks klienty
pasitikéjimas personalo saziningumu pateikiant saskaitas, gaunant uzsakyma zadétu laiku gerina

pramogy klubo jvaizdi.

29 lentelé

Respondenty nuomoniy apie pramogy klubo ,,Neopolis“ apsaugos darbuotojy paslaugas pasiskirstymas, proc.

N=138

VIS%SRal Sutinka | Abejoja | Nesutinka V1s1s‘ka1

sutinka nesutinka
Apsauvgos darbuotojai operatyviai reaguoja j 10.9 % 521 % | 27.5% 8% 1.5 %
kylancias problemas
Pasitikite apsaugos darbuotojais 11,6 % 42 % 29 % 12,3 % 5,1 %
Pakankamas apsaugos darbuotojy skaicius 9,4 % 40,6 % | 30,4 % 17,4 % 2,2 %

Saugumas pramogy klube yra ypatingai svarbus kriterijus, tai ypac aktualu vakaro
klientams. Tod¢l toliau darbe analizuojama, kaip respondentai vertina pramogy klubo ,,Neopolis*
apsaugos darbuotojus. [takos lankymuisi pramoguy klube turi geb¢jimas operatyviai reaguoti |
kylancias problemas bei klienty pasitikéjimas apsaugos darbuotojais. Tyrimo rezultatai parode, kad
didzioji dalis sutinka (52,1 proc.), jog apsaugos darbuotojai operatyviai reaguoja 1 kylancias
problemas, tafiau yra ir abejojanciy (27,5 proc.) bei nesutinkanciy (9,5 proc.), jog apsaugos
darbuotojai operatyviai reaguoja | kylancias problemas, to priezastimi gal¢jo buti tai, kad Siems
apklaustiesiems yra tek¢ nusivilti apsaugos darbuotojuy darbu. Tod¢l vadovybei reikéty susiriipinti,
galbiit stebéti apsaugos darbuotojus ar jie neuzsiima pasaline veikla. Saugumas pramogy klube yra
itin svarbus norint sulaukti kuo daugiau vakaro klienty. Taip pat paaiSkéjo, kad didzioji dalis
respondenty pasitiki apsaugos darbuotojais, su tuo sutinka 42 proc. apklausoje dalyvavusiy
pramogu klubo ,,Neopolis* klienty. Nemazai yra respondenty, abejojanciy apsaugos darbuotojy
patikimumu (29 proc.). Galbiit yra pasitaikg, kad apsaugos darbuotojai pasielgé neatsakingai,
nepagarbiai elgési su klientu, nereagavo | iSkilusia problema ar buvo uZsiémg pasaliniais, su darbu
nesusijusiais, reikalais. Toks darbuotoju neatsakingas elgesys neigiamai veikia klubo lankytoju
pasitikéjima. Tyrimo duomeny analizé parodé, kad dauguma respondenty sutinka (40,6 proc.), kad
pramogy klube yra pakankamas apsaugos darbuotoju skaicius, taciau didelé dalis yra ir abejojanciuy
(30,4 proc.), tai reiskia, jog yra pasitaike, kad apsaugos darbuotojy nebuvo pramogy klube, kai ju

reikéjo.
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ISanalizavus tyrimo rezultatus prieita prie iSvados, kad vis délto apsaugos darbuotoju
veiksmai yra koordinuoti, jie dirba atsakingai, reaguoja { kylancias problemas, todél yra pelng
klienty pasitikéjima, nes didzioji dalis respondenty teigiamai vertina ju darba. Teigiamas apsaugos
darbuotojy vertinimas gerina pramogy klubo ivaizdi, reputacija, taip pat sukelia sauguma jausma, o
jis yra labai svarbu klientams, nes 1 pramogu kluba ateinama atsipalaiduoti, pailséti. Nepaisant to,
pramoguy klubo ,,Neopolis“ vadovybé privalo atsizvelgti i abejojanciy bei nesutinkanciy
respondenty nuomones, kadangi saugumas pramogy klube, kaip jau buvo minéta, yra svarbiausias ir
opiausias paslaugy kokybés kriterijus.

Norint tinkamai iSanalizuoti pramoguy klubo paslaugas, reikalinga analizuoti ne tik
aptarnaujancio personalo, apsaugos darbuotojy darba, taciau reikia iSanalizuoti ir riibinés darbuotojy

darba.

30 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pramogy klubo ,,Neopolis“ riibinés darbuotojy paslaugas pasiskirstymas, proc.
N=138

VIS{Skal Sutinka | Abejoja | Nesutinka V1s1s.kal

sutinka nesutinka
Paslaugiis riibinés darbuotojai 22,5% 59,4 % 12,3 % 5,1 % 0,7 %
Mandagus rubinés darbuotojy elgesys 26,8 % 54,3 % 13 % 4,4 % 1,5 %
Saugiai jauciuosi palikdamas ribus riibinéje 24,6 % 42 % 15,2 % 11,6 % 6,6 %
Patogus ruibinés darbo laikas 28,3 % 60,9 % 5,8 % 4,3 % 0,7 %

[Sanalizavus tyrimo duomenis, gauti rezultatai parodé, kad riibinés darbuotojai yra
paslaugiis, su tuo sutinka (59,4 proc.) ir visiS8kai sutinka (22,5 proc.) didZioji dalis tyrime
dalyvavusiy pramogu klubo ,,Neopolis“ klienty. Susumavus neigiamus rezultatus paaiSkéjo, kad
nesutinkanciy su Siuo teiginiu yra 5,8 proc. Gali biiti, kad klientams, kurie yra nepatenkinti riibinés
darbuotojy paslaugumu, teko nusivilti $iy darbuotojy elgesiu, ilgai teko laukti, norint pasiimti savo
rubus, ar jie buvo tiesiog nekultiringai paduodami. Taciau ne tik paslaugumas, bet ir riibinés
darbuotojy mandagumas yra vertinamas teigiamai (54,3 proc.). Kitas anketoje pateiktas teiginys
buvo apie daikty sauguma riibinéje. Saugiai rubus rubinéje palieka 42 proc., taciau nemaza dalis yra
abejojanciy (15,2 proc.) ir nesutinkanciy, kad riibai riibinéje yra saugiis (18,2 proc.). Kaip matyti 18
pateiktos 30 lentelés, pramogy klubo klientams yra patogus riibinés darbo laikas, taip teigia 60,9
proc. apklaustyjy, maza dalis respondenty, t.y. 5 proc., su §iuo teiginiu nesutinka.

Taciau, iSanalizavus tyrimo duomenis paaiskéjo, kad vis délto didzioji dalis apklaustyju
teigiamai vertina ne tik aptarnaujanti personala, kuris priima ir pateikia uzsakymus, apsaugos
darbuotojus, bet ir riibinés darbuotojus.

Anketoje buvo pateiktas teiginiy blokas, kuriame respondentai turéjo pasirinkti, kas, ju
nuomone, yra svarbu ir kas nesvarbu renkantis pramoguy kluba (Zr. 31 lentelg). Kiekvieng i§ pateikty
svarbumo kriterijy respondentas turéjo jvertinti balu nuo 1 iki 10. Balas padeda ivertinti esamos ir

pageidaujamos situacijos neatitikimus. Respondentams buvo svarbiausi tokie pramogu klubo
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pasirinkimo kriterijai kaip: gera muzika, geras aptarnavimas, patogi vieta, geras susisiekimas bei
saugumas. Taigi toliau darbe placiau bus nagrin¢jamas kiekvienas i§ apklaustiesiems svarbiausiy
elementy. Svarbiausiais elementais yra jvardijami tie, kurie buvo svarbiis arba labai svarbiis daugiau

kaip 50 proc. respondenty.

31 lentelé
Respondenty nuomoniy apie tai, kas svarbu renkantis pramogy kluba ,,Neopolis®, pasiskirstymas proc.
N=138
Teiginiai LA Svarbu Neturlu. Nesvarbu VAELE Balai
svarbu nuomonés nesvarbu

Zinomas vardas 246% | 362 % 8 % 26,1 % 51% 6,9
Gera muzika 58,7 % | 37,7% 0,7 % 22% 0,7 % 7,9
Skanus maistas 50 % 39,1 % 3,6 % 6,6 % 0,7 % 8,1
Paslaugy kokybe atitinkancios kainos 49,3 % 42 % 3,6 % 2,9% 22 % 7,8
Platus paslaugy asortimentas 333% | 47,1 % 8% 11,6 % 0% 7,5
Geras aptarnavimas 41,3 % | 51,5 % 4,3 % 22% 0,7 % 8

Patogi vieta 29 % 52,2 % 10,1 % 8 % 0,7 % 7,6
Geras susisiekimas 27,5% | 53,6 % 7,2 % 10,2 % 1,5% 7,6
Besilankanti publika 32,6 % 50 % 6,5 % 10,2 % 0,7 % 7,4
Saugumas 65,2 % 29 % 4,3 % 1,5 % 0% 7,7
Jauki aplinka 442 % | 49,3 % 5% 1,5 % 0% 8,2
Personalo kompetencija 32,2% | 50,7 % 8 % 5,1 % 0% 7,9
Kokybisky paslaugy teikimas 35,5 % 58 % 3,6 % 2,9 % 0% 7,8
Taikomos nuolaidos 33,3% | 40,6 % 14,5 % 9,4 % 2,2% 6,8
AKkcijy organizavimas 29.7% | 33,3 % 17,4 % 13,8 % 5,8 % 6,6
Atiskaitymo budy jvairové 341% | 47,1 % 3,6 % 13 % 2.2 % 8,1
S{z:‘lzi‘l:gbé stebéti sporto varZybas dideliame 39.1% | 23.9% 6.6 % 18.8 % 11,6 % 7.6
Tinkamas darbo laikas 46,4 % 42 % 7,3 % 3,6 % 0,7 % 8,3

Ilga laika buvo manoma, kad pagrindiné s¢kmingos verslo plétros salyga — didinti prekiy, ar
paslaugy asortimenta bei palaikyti Zemesng negu konkurenty kaina taip skiriant labai maza démesi
zmogiskiesiems iStekliams. Siek tiek ironizuojant galima pasakyti, kad per didelis asortimentas ir
zemos kainos — dvi pagrindinés bendroviy Zlugimo priezastys. Tyrimai rodo, kad apie 70 proc.
pirkéju atsisako paslaugy del neatidumo ir abejingumo jy poreikiams, 15 proc. nusivilia produktu ar
2007). Taigi, nors respondentams yra labai svarbu kainos ir kokybés santykis (49,3 proc.) bei platus
paslaugy asortimentas (47,1 proc.), taciau uz juos svarbesni yra Sie kriterijai: visy pirma saugumas
(65,2 proc.), antra — gera muzika (58,7 proc.) bei kokybiSky palsaugy teikimas (58 proc.), trecia —
geras aptarnavimas (51,5 proc.), patogi vieta (52,2 proc.) ir geras susisiekimas (53,6 proc.).
ISanalizavus respondenty nuomones apie tai, kas svarbu renkantis pramogy kluba ,,Neopolis”, pagal
lyti (Zr. 8 prieda) nustatyta, kad moterims svarbiausi yra Sie kriterijai: gera muzika (53,1 proc.),
paslaugu kokybe atitinkancios kainos (51,5 proc.) bei saugumas (74,2 proc.). Vyrams svarbiausi yra
Sie kriterijai: gera muzika (63,9 proc.), saugumas (56,9 proc.) bei galimybé stebéti sporto varzybas
dideliame ekrane (58,3 proc.). Taigi tiek vyrams, tiek ir moterims renkantis pramogu kluba yra labai

svarbu gera muzika bei saugumas klube. Todé¢l Sie kriterijai turi biiti itin atidZiai stebimi ir
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tenkinami pagal vartotojuy poreikius, kadangi tai yra pagrindiniai kriterijai, pagal kuriuos klientai
renkasi pramoguy kluba. Natiiralu, kad vyrams labai svarbus kriterijus yra galimybé stebéti spoto
varzybas dideliame ekrane. Taigi dél greitai kintancios paslauguy rinkos situacijos norincios
sekmingai plétoti versla bendrovés turi didziausia démes; skirti 1 vartotoja orientuotai veiklai
pramogy kluba.

Todél toliau darbe placiau iSnagrinésime kiekvieng i§ respondentams svarbiausiy veiksniy
renkantis pramogu kluba. Svarbiausias veiksnys, kuris lemia lankymasi pramogu klube, yra

saugumas (Zr. 27 paveiksla).

70%- 65,2%

60% 1 ||

50% 1" ||

40% | 29%

30% 1 ||
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27 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbus saugumas pramogy klube, pasiskirstymas, proc. N = 138

Saugumas pramogu klube yra labai svarbus 65,2 proc. respondenty ir 29 proc. Sis kriterijus
yra svarbus. Pramogy klube ,,Neopolis* respondentai sauguma vertina tik 7,7 balo, t.y. vidutiniskai.
Atsizvelgiant { tai, kad Sis kriterijus klubo lankytojams yra svarbiausias, kuris lemia apsisprendima
lankytis, toks respondenty vertinimas yra labai mazas, tai reiSkia, kad yra nemazas nuokrypis (2,3
balo) tarp esamos ir pageidaujamos situacijos. Tai reiskia, kad yra pasitaike¢ situacijy, kurios leido
pasijusti kai kuriems apklaustiesiems Siame klube nesaugiai. Saugumo kriterijus yra labai svarbus
ypatingai vakaro klientams, kadangi biutent vakare pramoguy klube pasitaiko daugiau apsvaigusiy
nuo alkoholio klienty. Gali biiti, kad pasitaiké vagysciy ar muStyniy atveju. ISanalizavus §i kriterijy
pagal (zr. 9 prieda) profesinés veiklos sritis, saugumas svarbiausias yra studentams (75 proc.) ir
namy Seiminunkéms (83,3 proc.), taiau ne maziau svarbus Sis kriterijus yra ir tarnautojams (62,5
proc.) bei verslininkams (71,4 proc.). Taigi tyrimo duomeny analizé parodé¢, kad saugumo kriterijus
yra labai svarbus nepriklausomai nuo profesinés veiklos srities. Pagal iSsilavinima (zr. 10 prieda)
saugumas yra svarbiausias kriterijus nebaigta vidurinj (100 proc.), aukstaji i$silavinima (70,6 proc.)

turintiems respondentams bei magistrantams, doktorantams (100 proc.)

93



Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

58,7%
60%{ H
50% 1 H
37,7%
0% H
30% 1 H
20%+1 H
2,2% 0,7% 0,7%
) 9
0% ‘ ‘ ; (
Labai Svarbu Nesvarbu Neturi VisiSkai
svarbu nuomonés nesvarbu

28 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbi gera muzika, pasiskirstymas, proc. N = 138

Antras labai svarbus kriterijus apklaustiesiems yra gera muzika, taip teigia 58,7 proc.
respondenty. Tai yra natiiralu, kadangi i pramogy kluba respondentai susirenka pasilinksminti, o
viena i§ pagrindiniy linksmybiy daliy yra gera muzika, kadangi pagal ja yra Sokama, dainuojama ir
panaSiai. Taciau pramogy klube ,,Neopolis* §is kriterijus yra jvertinamas 7,9, tai yra beveik gerai.
Vadinasi, klube skambanti muzika ne visada tinka klientams, taip gali biti dél to, kad klubas
orientuojasi ne tik i jauna, bet ir | pagyvenusio amziaus klienta, kuriy, kaip Zinia, muzikos skonis
labai skiriasi. ISanalizavus $§i kriterijy pagal profesinés veiklos sritis (zr. 11 prieda), gera muzika yra
svarbiausias kriterijus bedarbiams (72,7 proc.) bei studentams (65,6 proc.). natiiralu, kad
studentams yra labai svarbu gera muzika, kadangi jauni Zmonés { kluba ateina pasilinksminti,
pasokti. ISanalizavus geros muzikos svarbuma pagal iSsilavinima (zr. 12 prieda) i$siaiSkinta, kad $is
kriterijus svarbiausias magistrantams, doktorantams (85,7 proc.) bei turintiems nebaigta aukstaji
i$silavinima (68,3 proc.), taigi geros muzikos kriterijus yra svarbus issilavinusiems Zmonéms.

Panasus procentinis svarbumas yra kokybisky paslaugy teikimo kriterijaus, Sis kriterijus yra

svarbus 58 proc. respondenty (zr. 29 paveiksla).
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29 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbus kokybisky paslaugy teikimas, pasiskirstymas, proc. N =138
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Nors saugumas yra labai svarbus pramogu klubo pasirinkimo kriterijus, ta¢iau ne maziau
svarbus yra ir kokybisky paslaugy teikimo kriterijus, taigi, galima teigti, kad kokybe¢ iSlieka itin
svarbi esant ir ekonominio sunkmeéio laikotarpiu. Sis kriterijus pramogu klube ,,Neopolis* yra
vertinamas 7,8 balo, t.y. beveik gerai.

TreCioje vietoje respondentams svarbiausi buvo Sie kriterijai: geras aptarnavimas, patogi

vieta bei geras susisiekimas, visi $ie kriterijai yra vertinami respondenty beveik 8§, t.y. beveik gerai.
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30 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu geras aptarnavimas, pasiskirstymas, proc. N =138

Kaip matyti i§ 30 paveikslo, geras aptarnavimas yra svarbus 51,5 proc. respondenty, labai
svarbus 41,3 proc. ISanalizavus §i kriterijy pagal profesinés veiklos sritis (Zr. 13 prieda) geras
aptarnavimas yra labai svarbus namy Seimininkéms, taip teigia net 83,3 proc. apklausty namuy
Seimininkiy. Pagal iSsilavinima (zr. 14 prieda) geras aptarnavimas yra svarbus magistrantams,
doktorantams (71,4 proc.) ir turintiems nebaigta vidurini iSsilavinima (100 proc.) Taigi
respondentams neuZtenka vien tik geros muzikos bei jaustis saugiai. Biitina ir tai, kad jie biity gerai
aptarnaujami. Pasitenkinimas aptarnavimo kokybe padaro klientus lojalius. Netgi tuomet, kai
aptarnaujama vidutiniskai, t. y. klientai nesusiduria su blogo aptarnavimo atvejais, apie 12—16 proc.
klienty vis tiek prarandama, nes jie nepatyré pasitenkinimo. Taigi galima bty drasiai sakyti, kad
geras klienty aptarnavimas — sékmingo verslo sinonimas (Rekasiiité-Balsien¢, 2002). Pramoguy
klube ,,Neopolis* aptarnavima respondentai vertina 8 balais, t.y. gerai. Taigi, tikétina, kad ne daug
klienty yra prarandama dél aptarnaujanCio personalo kaltés. Labai panaSiai respondentams yra
svarbu patogi vieta, taip teigia 52,2 proc. apklaustyjuy ir 29 procentams tai yra labai svarbu (zr. 31

paeiksla).
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31 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu patogi vieta, pasiskirstymas, proc. N = 138

Sis kriterijus pramogy klube ,,Neopolis* yra vertinamas 7,6 balo. Taip yra galbiit todél, kad
Sis pramogu klubas yra uz miesto centro, norint i ji nuvykti biitinas arba savas, arba vieSasis
transportas, o tai sukelia Siokiy tokiy nepatogumy. Analizuojant $j kriterijy pagal profesinés veiklos
sritis (zr. 15 prieda), nustatyta, kad labai svarbus $is kriterijus yra namy Seimininkéms (66,7 proc.),
taip yra galbit tod¢l, kad namy Seimininkés neturi automobiliy ar yra nepatogu i kluba vykti su
vieSuoju transportu. ISanalizavus §i kriterijy pagal iSsilavinima (Zr. 16 prieda), svarbiausia patogi
vieta yra turintiems nebaigta vidurini (100 proc.) bei turintiems spec. vidurinj i$silavinima (56,2
proc.), taip yra galbiit tod¢l, kad Sie respondentai dar neturi vairuotojo pazymejimo, tod¢l jiems yra
labai svarbi patogi klubo vieta.

Paskutinis 1§ svarbiausiy kriterijy renkantis pramogy kluba ,,Neopolio* klientams buvo geras

susisiekimas (zr. 32 paveiksla).
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32 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbus geras susisiekimas ,pasiskirstymas, proc. N = 138

Sis kriterijus buvo svarbus 53,6 proc. apklaustujy, labai svarbus 27,5 proc. ,,Neopolio®
klientai §i kriteriju ivertino 7,6 balo, kaip ir pries§ tai buvusi patogios vietos kriterijy. Taip galéjo

biti dél tos pacios geografinés padéties, kadangi $is pramogy klubas yra uz Siauliy miesto centro
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ribu. ISanalizavus §j kriteriju pagal i$silavinima (zr. 17 prieda), nustatyta, kad Sis kriterijus yra vélgi
svarbus turintiems nebaigta vidurini iSsilavinima (100 proc.). Pagal profesinés veiklos sritis (zr. 18
prieda) Sis kriterijus yra labai svarbus magistrantams, doktorantams (71,4 proc.).

Toliau respondentams buvo pateiktas teiginiy blokas, apimantis visus Servqual metodikos
skiriamus paslaugu kokybés matavimo kriterijus (zr. 19 prieda). Respondenty buvo praSoma ne tik
tvertinti, kokie kriterijai jiems yra svarbiis, taiau ir jvertinti kiekviena kriterijy balu, pagal tai, kaip
atitinkamas paslaugy kokybés kriterijus yra iSpildomas konkre¢iame pramoguy klube. Svarbiausi
pramogu klubo ,,Neopolis* klientams buvo Sie Servqual metodikos kriterijai: kompetentingumas,
prieinamumas, saugumas ir ap¢iuopiamumas. Svarbiausiais kriterijais yra laikomi tie kriterijai,
kuriuos pasirinko gerokai vir§ 50 proc. respondenty. Taigi toliau darbe bus nagrin¢jami visi
respondentams svarbiausi Servqual metodikos kriterijai. Svarbiausias kriterijus pramoguy klubo

,Neopolis,, klientams yra saugumas (Zr. 33 paveiksla).
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33 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu saugumas (asmeninis saugumas, finansinis saugumas, teisingos
saskaitos), pasiskirstymas, proc. N = 138

Saugumas yra labai svarbus 58,7 proc. apklaustyjuy, svarbus 34,1 procentui. Saugumo
kriterijjus apima ne tik asmeninj sauguma, kuris labiausiai aktualus yra vakaro metu, taciau Sis
kriterijjus apima taip pat ir finansinj sauguma, teisingas saskaitas ir panasSiai. Kadangi zmoneés i
pramogu klubus ateina atsipalaiduoti, saugumas jiems yra itin svarbus. Saugumas pramogu klube
»INeopolis* yra vertinamas 7,7 balo. Tai reiSkia tik vidutiniSkai. Todél pramogy klubo vadovybei
reikéty | tai rimtai atsiZvelgti ir stengtis labiau koordinuoti apsaugos darbuotojy darba.

Vienodai svarbu respondentams yra apciuopiamumas (personalo apranga, staleliai,
interjeras, dekoracijos, meniu) bei prieinamumas (nesunku pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti,
norint rezervuoti stala). Abu Sie kriterijai respondentams yra svarbis, taip teigia 58 proc.

apklaustyju.
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34 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu prieinamumas (nesunku pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti,
norint rezervuoti stala), pasiskirstymas, proc. N = 138

Prieinamumo kriterijus yra svarbus 58 proc. apklaustyju, 34 proc. $is kriterijus yra labai
svarbus. Todél aptarnaujanciam personalui biitina stebéti situacija sal¢je ir stengtis visada pamatyti,
kad klientas darbuotoja nori pasikviesti prie stalelio. Taip pat biitina, kad bent vienas darbuotojas
bty visada prie telefono, kad pasiskambinti | pramogy kluba ir rezervuoti stalelj ar suzinoti apie
renginius buty galima bet kada. ISanalizavus prieinamumo kriterijy pagal profesinés veiklos sritis
(zr. 20 prieda), nustatyta, kad prieinamumas yra svarbiausias tarnautojams (46,9 proc.) ir namy
Seimininkéms (66,7 proc.). ISanalizavus $§i kriterijy pagal iSsilavinima (Zr. 21 prieda), prieinamumas
svarbiausias turintiems nebaigta vidurinj i$silavinima (100 proc.) bei magistrantams, doktorantams
(71,4 proc.). Prieinamumo kriterijus pramoguy klube ,,Neopolis® yra vertinamas 7,6 balo, t.y.
vidutiniskai, tai reiSkia, kad pakankamai daZnai pasitaiko situacijy, kad klientui yra sunku

prisikviesti aptarnaujanti personalg prie stalelio ar prisiskambinti.
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35 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu kompetentingumas (geb¢jimas bendrauti keliomis kalbomis,
tinkamai serviruoti stala, suteikti reikiamos informacijos), pasiskirstymas, proc. N = 138

Aptarnavimas negali buti geras ir kokybiskas, jei dirba nekompetentingas personalas.

Personalo kompetencija yra svarbi 57,2 proc. apklaustyjy, labai svarbi 27,5 proc. Pagal profesinés
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veiklos sritis (zr. 22 prieda) Sis kriterijus svarbiausias yra namuy Seimininkéms (66,7 proc.) bei
bedarbiams (72,7 proc.). Pagal iSsilavinima (zr. 23 prieda) kompetentingumas svarbiausias yra
turintiems vidurini (75 proc.) bei aukstaji iSsilavinima (64,7 proc.). Taigi, nepriklausomai nuo to,
kokio iSsilavinimo yra apklaustieji, personalo kompetencija jiems yra svarbi. Pramogu klubo
,»Neopolis* personalo kompetentinguma respondentai vertina tik 7,3 balo. Tai reiskia, kad pasitaiko
situacijy, kad personalas netinkamai serviruoja stala arba ne visada sugeba suteikti klientui
reikiamos informacijos, pavyzdziui, apie kokteliy sudéti ar patiekalo garnyra ir panasiai.
[Sanalizavus respondentams svarbiausius Servqual metodikos kriterijus, toliau reikalinga
1Sanalizuoti, kaip respondentai vertina santykiy marketingo orientacijos i klienta elementus, kurie 1§
elementy apklaustiesiems yra svarbiausi (Zr. 24 prieda). Svarbiausiais taip pat yra laikomi tie
kriterijai, kuriuos pasirinko daugiau kaip 50 proc. respondenty. Taigi i§ visy santykiy marketingo
orientacijos | klienta elementy respondentams yra svarbiausia paslaugu kokybé bei kokybiskas,
ypatingas aptarnavimas. Daugybé ivairiy kriteriju respondentams yra svarbis, taciau vienais
svarbiausiy lieka kokybiskas aptarnavimas, be to, klientams labai svarbus ir ypatingas

aptarnavimas, individualizuotos paslaugos.
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36 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu paslaugy kokybé (kokybisky paslaugy teikimas, pateisinant arba
vir§ijant vartotojo likes¢ius), pasiskirstymas, proc. N = 138

Paslaugy kokybé respondentams yra vienas svarbiausiu kriterijy, Sis kriterijus yra svarbus
55,8 proc. ir dar 34,8 proc. teigia, kad Sis kriterijus yra labai svarbus. ISanalizavus §j kriterijy pagal
profesinés veiklos sritis (Zr. 25 prieda), nustatyta, kad paslauguy kokybé svarbiausia yra namy
Seimininkéms (66,7 proc.), tarnautojams (56,3 proc.) ir verslininkams (42,9 proc.). Pagal
i$silavinimg (zr. 26 prieda) paslaugu kokybé yra svarbiausia magistrantams, doktorantams (57,1
proc.) bei turintiems aukstaji iSsilavinima (45,1 proc.). Taigi 1 paslaugu kokybg démesi labiau
kreipia iSsilaving zmones. Taciau paslaugy kokybé pramogy klube yra vertinama tik 7,5 balo, t.y.
vidutiniSkai. Kadangi atotrukis tarp norimos ir esamos situacijos yra pakankamai didelis (2,5 balo),

pramogu klubo vadovybei reikéty atsizvelgti 1 kitus paslauguy kokybe¢ vertinancéius rodiklius ir
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stengtis juos pagerinti, taip palaipsniui gerinant bendra teikiamuy paslaugy kokybg. Toks
respondenty paslaugy kokybés vertinimas parodo, kad paslaugos gal ir pateisina vartotojy lukescius,

taciau tikrai nevirs$ija ju.
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37 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu kokybiskas, ypatingas aptarnavimas (kainos
sumazinimas, greitesnis aptarnavimas, individualizuotos papildomos paslaugos), pasiskirstymas, proc. N = 138

Respondentams svarbu yra ne tik kokybiskas, ta¢iau ir ypatingas aptarnavimas, kuris apima
tokius elementus, kaip kainos mazinimas, greitesnis aptarnavimas, individualizuotos papildomos
paslaugos. Ypatingas aptarnavimas yra svarbus 53,6 proc. apklaustyju, o 36,2 proc. jis yra labai
svarbus. KokybiSkas, ypatingas aptarnavimas pagal profesinés veiklos sritis (Zr. 27 prieda) yra
svarbiausias namy Seimininkéms (66,7 proc.) bei tarnautojams (40,6 proc.). Pagal iSsilavinima (Zr.
28 prieda) $is kriterijus labai svarbus yra turintiems nebaigta vidurinj iSsilavinima (50 proc.) bei
magistrantams, doktorantams (42,9 proc.). Apatarnavimo kokybisSkuma ir ypatinguma pramogu
klube ,,Neopolis“ respondentai vertina 7,4 balo. Tai yra tik vidutini$kai. Taigi nustatyta dar viena
sritis, kuri reikalauja tobulinimo ir klubo vadovybés atsizvelgimo.

[Sanalizavus pramogu klubo ,Neopolis®“ teikiamuy paslaugy kokybe, remiantis klienty
nuomoneémis, bei apskaiCiavus paslaugy ivertinimy baly vidurkius buvo nustatyta, kad pramogu
klubo teikiama paslaugy kokybé yra vertinama 7,6 balo, tai yra vidutini$kai. Taigi galima teigti, kad
klubo teikiama paslaugu kokybé tik i§ dalies atitinka vartotoju poreikus. Siam pramogu klubui
rekéty daugiau démesio skirti paslauguy kokybés elementams, gerinti ivaizdj, pritraukti daugiau
klienty, taciau visam tam reikalinga teikti kokybiskas, vartotojy poreikius atitinkancias paslaugas.
Didziausios §io klubo problemos pagal apklaustus klientus yra mazai Zinomas vardas, menkas
akcijy organizavimas, taikomos nuolaidos (Zr. 31 lentelg). Taigi butent i Siuos elementus turéty
atsizvelgti pramogu klubo ,,Neopolis“ vadovybé. Pras¢iausiai apklausti klientai i§ Servqual
metodikos yra ivertinami Siuos paslaugy kokybés kriterijus (zr. 19 prieda): kompetentinguma
(gebé¢jimas bendrauti keliomis kalbomis, tinkamai serviruoti stala, suteikti reikiamos informacijos)

bei vartotojo pazinima (supratimas) (nuolatiniy klienty atpazinimas, galimybé sulaukti
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individualaus démesio). Taigi Sio klubo vadovybé priimdama i darba darbuotojus turéty atkreipti
démesi i biisimy darbuotojuy kompetencija, ar jie sugebés tinkamai aptaranuti klientus, patenkinti ju
poreikius, suprasti klienty poreikius. Pras€iausiai respondenty i§ santykiy marketingo orientacijos i
klienta yra vertinami Sie kriterijiai (zr. 24 prieda): kliento lukes¢iu ivertinimas (personalo geb¢jimas
nuspéti, ko klientai tikisi 1§ paslaugos), palankios klientui aplinkos formavimas (personalo
gebéjimas sukurti aplinka maloniai praleisti laika), kokybiSkas, ypatingas aptarnavimas (kainos
sumazinimas, greitesnis aptarnavimas, individualizuotos papildomos paslaugos), santykiy su klientu
formavimas (kliento atpaZinimas kaip lojalaus, malonus bendravimas tiek tiesiogiai, tiek kitomis
komunikavimo priemonémis). Todél darbuotojai turéty labiau orientuotis | santykiu su klientais
gerinima, stengtis juos palaikyti ir taip pritraukti kuo daugiau klienty, paversti juos lojaliais

analizuojamam klubui.

6.3.2. Pramogy klubo ,,Mega“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

Atlikus pramogu klubo ,,Mega” klienty apklausa, kurioje dalyvavo 117 respondenty ir
iSanalizavus gautus duomenis, iSsiaiskinta, kad tyrime dalyvavo 50,4 proc. vyry ir 49,6 proc.

motery. Respondenty pasiskirstymas pagal 1yt pateiktas 38 paveiksle.

49,6%

O MoteriSka

m VyriSka

50,4%

38 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti, proc. N=117

Taigi, atlieckant pramogu klubo ,Mega*“ paslaugy kokybés analizg, remiantis klienty
nuomonemis, atsispindés tiek vyry, tiek motery poziiiris apie Sio analizuojamojo pramogu klubo
teikiamy paslaugy kokybeg, nes beveik vienoda procentiné dalis tyrime dalyvavusiy pramogy klubo
klienty buvo ir vyrai, ir moterys.

Apklaustieji pagal amZiy buvo suskirstyti { grupes: respondentai iki 21 mety, 22 — 27 m., 28
—33m., 34 -39 m., 40 — 45 m., 46 — 50 m., 51 ir daugiau mety. Respondenty pasiskirstymas pagal

amziy pateiktas 39 paveiksle.
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39 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc. N =117

Apklausoje dalyvavo jvairiy amziaus grupiy respondentai nuo 20 iki 50 mety. Didziausia
dalj respondenty sudaro 22 — 27 mety amziaus grupé, t.y. 35 proc., truput] maziau, t.y. 24,7 proc .
apklaustyju priklauso 28 -33 mety amziaus grupei. Visy kity amziaus grupiy respondenty buvo
zymiai maziau. Maziausia dalj tyrimo imties sudaro 46 — 50 mety amziaus grupés respondentai.
Respondenty amziaus vidurkis yra 27 metai, todél analizuojant pramogy klubo ,,Mega* teikiamy
paslaugy kokybe, atsispindés jauny zmoniy pozZiiiris apie Sio pramogy klubo teikiamy paslaugy
kokybeg.

Teikiamy paslaugy kokybés vertinimui nemazai jtakos turi asmens iSsilavinimas, todél

toliau darbe yra analizuojamas respondenty pasiskirstymas pagal i§simokslinima (Zr. 40 pav.).
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40 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal i§simokslinima, proc. N =117
Kaip matyti pagal pateikta 40 paveiksla, didZiausia dali respondenty (33,3 proc.) sudare
asmenys, turintys aukstaji iSsilavinima ir nebaigta aukstaji i$silavinima (19,7 proc.) Truputi maziau,
t.y. 16,3 proc. lankytoju, turi profesini, o 12,8 proc. — vidurinj i$silavinima. Maziausiai tyrime
dalyvavo nebaigta aukstaji iSsilavinima turintys asmenys (3,4 proc.). Kadangi dauguma pramogu

klubo ,,Mega“ klienty turi aukStaji bei nebaigta aukstaji iSsilavinima, tai, analizuojant tyrimo
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duomenis, atsispindés iSsilavinusiy zmoniy poziiiris vertinant su paslaugy kokybe susijusius

kriterijus.
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pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Seimyning padéti, proc. N =117

Tyrimo duomeny analizé parodé¢, kad pramogy klubo ,,Mega” lankytojai pagal Seimyning

padéti (zr. 41 paveik

sla) yra i$sidéste taip: daugiausia pramogy klube lankosi netekéjusios/nevedg

asmenys (49,6 proc.), santuokoje gyvenanciy respondenty yra 34,2 proc., o iSsiskyrusiy asmeny —

16,2 proc. Kadangi analizuojamame pramogy klube lankosi dauguma jauni asmenys, todél natiiralu,

kad jie negyvena santuokoje.

Pagal profesinés veiklos sritis tyrime dalyvave pramogu klubo ,,Mega” klientai pasiskirsto

taip: didziausia dali sudaro tarnautojai (35 proc.), Siek tiek maziau darbininkai (29,2 proc.). Perpus

maziau tyrime dalyv

sriciy respondenty y

avo verslininky (13,7 proc.) ir studenty (11,1 proc.). Kity profesinés veiklos

ra gerokai maziau. Procentinis respondenty pasiskirstymas pagal profesinés

veiklos sritis pavaizduotas 42 paveiksle.
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42 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal profesinés veiklos sritis, proc. N =117
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Tyrimo duomeny analizé parod¢, kad pramogy klube daugiausia lankosi dirbantys zmonés,
kadangi pramogy klubo teikiamos paslaugos yra ne pirmo bitinumo, Sios pramogos reikalauja
papildomy pinigy, todé¢l jas dazniau gali rinktis dirbantys zmonés. Reciausiai pramoguy klube
pramogauja namy Seimininkés (5,9 proc.) ir bedarbiai (3,4 proc.), taip yra todél, kad tieck namy
Seimininkés, tiek bedarbiai neturi pinigy pramogauti tokiuose klubuose.

Kaip jau buvo minéta, siekiant iSvengti netikry duomeny apie pramogy klube ,Mega”
besilankanciy asmeny pajamas, buvo atsisakyta atviro klausimo apie respondenty pajamas, todél
anketoje buvo pateiktos keturios visuomeneés grupés, i§ kuriy vienai respondentas gal¢jo priskirti

save. Respondenty pasiskirstymas pagal visuomenes grupes pateiktas 43 paveiksle.
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43 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal visuomenés grupes, proc. N =117

[Sanalizavus tyrimo duomenis gauta, kad didzioji dalis respondenty (37,7 proc.) save
priskiria visuomenés grupei, kuri pramogauja daznai, truputi maziau respondenty, t.y. 33,3 proc.
save priskyré visuomenés klasei, kuriai uZtenka 1¢S5y minimalioms pramogoms. Maziausiai pramogy
klube lankosi asmenys, gyvenantys nuo algos iki algos (11,1 proc.). Taigi galima teigti, kad
pramogu klube ,,Mega” lankosi tie asmenys, kurie pramogauja daznai, tai protini darba dirbantys
Zmones, jie renkasi gan populiarius pramogy klubus, retkar€iais taupo, tai vidurinés apatiné
visuomenés klasé (Pranulis, V. ir kt., 2000).

Analizuojant respondenty nuomones apie tai, ar jie jauciasi lojaltis pramogy klubui ,,Mega“,
(zr. 29 prieda) gauta, kad dauguma respondenty pagal lojalumo stadija yra nesamoningai lojalis,
nes pagal elgsena 51,3 proc. lankosi pramogu klube ,,Mega“ pakartotinai, taciau yra ir kity pramogu
kluby poreikis (52,1 proc.), kadangi daZniausiai apklaustieji lankosi keliuose pramogy klubuose.

[Sanalizavus respondenty nuomones apie tai, ar jie jauciasi lojaliis, toliau darbe
analizuojamos respondenty nuomoneés dél to, ar darbuotojai juos atpazista kaip nuolatinius pramogu
klubo ,Mega” Kklientus. Procentinis respondenty nuomoniy pasiskirstymas Siuo klausimu

pavaizduotas 44 paveiksle.
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44 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar darbuotojai juos atpazista kaip nuolatinius klientus, proc.
N=117

Tyrimo duomeny analizé parodé¢, kad daugiausia respondenty (53,8 proc.) teigia, jog klubo
darbuotojai juy neatpazista kaip nuolatiniy klienty. Perpus maziau respondenty (23,9 proc.) teigia,
jog juos klubo darbuotojai atpazista kaip nuolatinius klientus. Panas$i dalis apklaustyjy, t.y. 22,3
proc., nezino, ar personalas juos atpazista. Kadangi pramogy klube dirba ne viena pamaina

darbuotojy, jos keiciasi, todél personalui yra nejmanoma prisiminti visy klienty.
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45 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai lankosi pramogy klube ,,Mega‘“ , proc. N=117

IS pateikto 45 paveikslo matyti, kad dauguma respondenty (32,5 proc.) pramogu klube
lankosi keleta karty per metus. Tai gal¢jo itakoti i§ uZsienio grizusiy miestie¢iy, galbiit i§ kity
miesty atvykusiy sveciy apsilankymas pramogu klube, nes, kaip jau buvo minéta, tyrimas buvo
atliekamas balandZio ménesj, kuomet buvo Svenciamos Velykos. Truputi maZiau respondenty
pramogy klube ,,Mega” lankosi keleta karty per ménesi (24,8 proc.) bei karta per ménesi (18,8
proc.). Maziausiai respondenty yra ty, kurie pramoguy klube lankosi keleta karty per savaitg (13,7
proc.) bei kartg per savaite (10,2 proc.). Kadangi labai panaSus procentinis respondenty skai¢ius yra

ty, kurie lankosi keleta karty per metus, bei ty, kurie lankosi keleta karty per ménesi, todel tyrimo
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rezultatuose atsispindés daznai ir retai besilankanciy respondenty nuomonés, o tai lemia rezultaty

objektyvuma.

48,7%

50%¢ 1
45%1 1 36,8%
40% ¢ A
35%+
30%+
25%1"
20% ¢ A
15%+" 43%
10%1"

ol -

0%

10,2%

Kartais Taip NeZino Ne

46 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar teigiamai atsiliepia apie pramogu kluba ,,Mega“, proc.
N=117

Kaip matyti i§ 46 paveikslo, didzioji dalis respondenty (48,7 proc.) kartais teigiamai
atsiliepia apie pramogu kluba ,,Mega* savo paZistamiems, draugams, Seimos nariams. Tikriausiai
respondentams yra teke nusivilti ar jy netenkino aptarnavimas, teikiamy paslauguy kokybé, todél
pasitaiko neigiamy atsiliepimuy, tik kartais respondentai biina patenkinti teikiamy paslaugy kokybe ir
tik kartais apie ja teigiamai atsiliepia aplinkiniams. Taciau tikrai nemaza dalis respondenty (36,8
proc.) teigiamai kalba apie pramoguy kluba ,,Mega“, tai reiSkia, kad yra skleidziama klubui naudinga
bei palanki informacija. ISanalizavus §i kriterijy pagal lyti (zr. 30 prieda), iSsiaiSkinta, kad teigiamai
apie pramogu kluba ,,Mega“ atsiliepia daugiau moterys (50 proc.) nei vyrai (47,5 proc.), nors
apklausoje dalyvavo daugiau vyry (50,4 proc.) nei motery (49,6 proc.). Situacija yra tokia pati, kaip

ir pries tai analizuotame pramogy klube ,,Neopolis®.
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47 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar kita karta rinksis taq pati pramogu kluba, proc. N=117

47 paveiksle pateiktas respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie tai, ar kita karta rinksis ta
pati pramogy kluba. Tyrimo duomeny analizé parodé¢, kad didzioji dalis respondenty (47,9 proc.)
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teigia, kad tikriausiai ir vél apsilankys tame pacCiame pramoguy klube, ta galé¢jo itakoti tai, kad
respondentai liko patenkinti pramogy klubo teikiamy paslaugy kokybe. 29 proc. apklaustyjy teigia
nezinantys, ar kita karta pasirinks pramogy kluba ,,Mega®, galbiit tai yra nevietiniai ar i§ uzsienio
grize apklaustieji, kurie retai buina mieste. 20,5 proc. respondenty teigia, kad tikrai dar karta
lankysis Siame klube, taip gali biiti d¢l to, kad dalies respondenty liikesciai, susij¢ su aptarnavimu,
maisto kokybe bei kitais paslaugy kokybés kriterijais, buvo virSyti. Tik labai maZza dalis apklaustyju
(2,6 proc.) teigia, kad kita karta ko gero nebesirinks pramogu klubo ,,Mega“, galbtt jy netenkino
vakaro programa, galbiit ty respondenty muzikos stilius visiskai skirtingas nei yra grojama pramogu
klube ,,Mega“.

Anketoje buvo pateiktas klausimy blokas leidziantis jvertinti pramoguy klubo ,,Mega”

eksterjera.
32 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie pramogy klubo ,,Mega“ eksterjera, proc. N =117

VisiSkai | ., inka | Abejoja | Nesutinka | ¥ iSioKai

sutinka nesutinka
Siuolaiki§kas modernus pastato eksterjeras 17.1 % 53,9 % 8,5 % 19,6 % 0,9 %
Geras apSvietimas 15,4 % 55,6 % 8,5 % 20,5 % 0%
Didelé masiny stovéjimo aikStelé 15,5 % 299 % | 23,9% 24,8 % 5,9 %
Geras, patogus susisiekimas 18,8 % 49,6 % 10,3 % 18,8 % 2,5%
Prie klubo Svaru 14,7 % 58,9 % 5,9 % 19,6 % 0,9 %

IS pateiktos 32 lentelés matyti, kad visi pateikti eksterjero vertinimo kriterijai yra daugiausia
vertinami teigiamai. Apklaustieji sutinka, kad pramogu klubo ,,Mega* pastatas yra modernus (53,9
proc.), prie klubo yra geras apSvietimas (55,6 proc.), geras ir patogus susisiekimas (49,6 proc.) bei
prie klubo Svaru (58,9 proc.). KritiSkiausiai yra vertinama automobiliy stove¢jimo aikstele, dalis
respondenty, t.y. 29,9 proc., sutinka, kad pramogu klubo ,,Mega“ maSiny stovéjimo aikstelé yra
didel¢, panasi dalis respondenty (24,8 proc.) su Siuo teiginiu nesutinka. IS tiesy pramogy klubo
»Mega“ automobiliy stovejimo aikStele yra labai maza, kartais atvaziavus | kluba néra kur
pasistatyti automobilio, tad klubo klientams tenka pasinaudoti netoliese esancio prekybos centro
automobiliy stovejimo aikStele. Taigi, iSanalizavus visus eksterjero kriterijuy vertinimus, nustatyta,
kad wvisi kriterijai yra vertinami teigiamai. ISanalizavus eksterjero kriterijus, toliau darbe

analizuojamas interjero vertinimas (Zr. 33 lentelg).

33 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie pramogy klubo ,,Mega“ interjerg, proc. N =117
::i:flll‘g Sutinka | Abejoja | Nesutinka nZ;fl‘tsi':l‘(‘a
Klube $varu ir jauku 239 % 68.4 % 0,9 % 6,8 % 0%
Tenkina staleliy paruoSimas rezervavus 20,5 % 62,4 % 7,7 % 9.4 % 0%
Patinka grojama muzika 26,5 % 47,9 % 6,8 % 17,9 % 0,9 %
Nepatinka ¢ia besilankanti publika 5,9 % 18,8 % 13,7 % 49,6 % 12 %
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Tyrimo duomenuy analizé parodé, kad didzioji dalis respondenty teigiamai vertina (68,4
proc.) klubo Svara ir jaukuma. Susumavus teigiamus vertinimus Siuo teiginiu, gauta, kad net 92,3
proc. respondenty teigia, kad pramogu klube Svaru ir jauku. Neigiamai vertinanc¢iy klubo Svara ir
jaukuma yra labai mazai, t.y. tik 6,8 proc. Galbut yra pasitaikg, kad aptarnaujantis personalas
nespé€jo ar neskubéjo surinkti neSvariy induy bei nuvalyti stalo. Abejojanciu jaukumu ir Svara
pramogu klube buvo 0,9 proc. apklaustyjy. Nors teigiamai yra vertinami tokie aplinkos kriterijai,
kaip staleliy paruoSimas rezervavus (62,4 proc.) bei klube grojama muzika (47,9 proc.), taciau
nemaza dalis apklaustyju (17,9 proc.) nesutinka, kad pramogy klube ,,Mega“ jiems patinka grojama
muzika. Kadangi muzika yra labai svarbus kriterijus renkantis pramogu kluba, todél biitina
i$siaiSkinti, kokia muzika meégsta klubo lankytojai. Analizuojant pramogy klube besilankancia
publika, iSsiaiSkinta, kad 49,6 proc. apklaustyju nesutinka su teiginiu ,,nepatinka ¢ia besilankanti
publika®. Tai reiskia, kad pramogu klubo klientai teigiamai vertina klube besilankancia publika.
Taciau yra ir tokiy klienty, kuriems nepatinka pramogy klube besilankanti publika, taip teigia 18,8
proc. apklaustyju. Kadangi i pramoguy kluba Zmonés renkasi atsipalaiduoti, yra vartojamas
alkoholis, todé¢l gali buti, kad pasitaiko izuliy, uzgauliojanciy bei nekokios reputacijos zmoniy.
[Sanalizavus pramoguy klubo ,Mega“ klienty interjero vertinima, nustatyta, kad visi interjero
kriterijai yra daugumos yra vertinami teigiamai.

Vienas svarbiausiy kriterijy renkantis pramoguy kluba bei jo teikiamas paslaugas yra
personalo geb¢jimas aptarnauti, mandagus bei saziningas elgesys, gebéjimas uzmegzti ir palaikyti
rySius su klientais, suteikti reikiamos informacijos bei padéti. Todél toliau darbe yra analizuojamas
personalo gebéjimas aptarnauti klientus.

34 lentelé

Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, kaip personalas geba aptarnauti, proc. N =117

Visiskai . . . . Visiskai
sutinka Sutinka | Abejoja | Nesutinka nesutinka
Personala§ visuomet yra noriai pasirenges Jus 282% | 385% | 14.5% 18.8 % 0%
aptarnauti
Personala§ turi puikius jguidzius tinkamai Jus 19.6% | 36,7% | 23.1% 20.5% 0%
aptarnauti
I:Il;eljl;lus 1 klubg personalas greitai Jus pamato, atneSa 25.6% | 53.8 % 3.4% 15.5 % 1.7%
Personalas geba greitai Jus aptarnauti 23,1 % 41 % 17,1 % 17,1 % 1,7 %

Kaip matyti i§ pateiktos 34 lentelés, dauguma respondenty visus personalo gebéjimo
aptarnauti kriterijus vertina teigiamai. Apklaustieji sutinka, kad personalas yra visuomet pasirenggs
noriai aptarnauti (38,5 proc.), sugeba tai padaryti greitai (41 proc.), turi tam puikiy igiidZiy (36,7
proc.), atéjus 1 kluba netrukus pamato, atneSa meniu (53,8 proc.).

Taciau nemaza procentiné dalis, t.y. 20,5 proc. respondenty nesutinka, kad personalas turi

puikiy jgudziy tinkamai aptarnauti klientus. Gali biiti, kad personalas ne visada maloniai, pagarbiai
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elgiasi su klientu, galbiit nesuteikia reikiamos informacijos ir pan. Taciau vis délto, iSanalizavus
respondenty nuomones apie personalo gebéjima aptarnauti klientus, gauta, kad daugumos
respondenty jie yra vertinami teigiamai. Toliau darbe bus analizuojami aptarnaujancio personalo

tokie elgesio kriterijai, kaip mandagumas, malonus bendravimas, pagarba klientui (Zr. 35 lentelg).

35 lentelé
Respondenty nuomoniy apie aptarnaujancio personalo elgesj pasiskirstymas, proc. N =117

VIS%Skal Sutinka | Abejoja | Nesutinka VISIS.kal

sutinka nesutinka
Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elgesys | 25,6% | 479 % | 17,1 % 6,8 % 2,6 %
Personalz.ls malon.lal aptarnauja tiek tiesiogiai, tiek 26,5% | 462 % 12.% 13.6 % 1.7 %
rezervuojant staliuka telefonu
Personalas maloniai sutinka ir islydi 23.9% | 40,2 % 12,8 % 20,5 % 2,6 %
Bendravimas su personalu Jums malonus 18 % 45,3 % 19,6 % 15,4 % 1,7 %

Visi pateikti kriterijai respondenty yra vertinami teigiamai, apklaustieji sutinka, kad
kontaktinis personalas elgiasi mandagiai ir pagarbiai (47,9 proc.), maloniai aptarnauja tiek
tiesiogiai, tiek rezervuojant staliuka telefonu (46,2 proc.), personalas maloniai sutinka ir iSlydi
(40,2.), malonus bendravimas su personalu (45,3 proc.). Taciau net penktadalis respondenty, t,y.
20,5 proc., nesutinka, kad personalas juos maloniai sutinka ir iSlydi. Galbiit ne visada personalas
turi jégy ir noro sutikti klienta su Sypsena, o tai jau sukelia neigiamy vertinimy. Taciau vis délto
galima teigti, kad klubo personalas kokybiSkai atlieka savo pareigas, jie yra mandags ir paslaugiis
klientams. ISanalizavus personalo mandaguma ir pagarbuma pagal lyti (Zr. 31 prieda), velgi daugiau
motery (53,4 proc.) nei vyry (42,4 proc.) sutinka, kad personalas yra mandagus ir pagarbus. Taciau
1Sanalizavus personalo geb¢jima maloniai sutikti ir iSlydéti pagal lyti (zr. 32 prieda), nustatyta, kad
jau daugiau vyry (42,4 proc.) nei motery (37,9 proc.) teigia, kad personalas geba maloniai sutikti ir
18lydéti. Tai reSkia, kad pramogy klube ,,Mega* vyrai yra labiau patenkinti Siuo personalo gebé&jimu.
[Sanalizavus personalo gebéjima maloniai sutikti ir 1§lydéti pagal profesinés veiklos stritis (zr. 33
prieda), nustatyta, kad studentai (53,8 proc.) ir darbininkai (44,2 proc.) teigia, kad personalas geba

maloniai sutikti ir i§lydéti.

36 lentelé
Respondenty nuomoniy apie aptarnaujancio personalo gebéjimg iSsiaiSkinti jy poreikius pasiskirstymas, proc.
N=117
Visiskal | g, ¢inka | Abejoja | Nesutinka | ¥ Sokal
sutinka nesutinka
Personalas geba i§klausyti ir suprasti Jiisy norus 222 % | 43,6 % 23,2 % 10,3 % 1,7 %
Personfﬂa.s stengiasi suprasti Jusy poreikius ir juos 14,5 % 53 9, 21.4 % 102 % 0.9 %
patenkinti
Personalas geba nuspéti, ko Jus tikités i§ paslaugos 19,7 % 26,5 % 29 % 22,2 % 2,6 %
Personfilas domisi Jusy iSskirtiniais poreikiais ir juos 102% | 402% | 27.4% 162 % 6%
patenkina
Darbuotojai Jus atpaZjsta, Zino Jiisy asmeninius poreikius 18,8 % | 19,7% 11 % 32,5 % 18 %
Gaunate patarimy uZsisakinédami 17,9% | 37,6 % 16,2 % 24,9 % 3,4 %
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Kaip matyti 1§ pateiktos 36 lentelés, dauguma respondenty teigiamai vertina personalo
gebéjima isklausyti ir suprasti kliento poreikius (43,6 proc.), personalo stengimasi suprasti kliento
poreikius ir juos patenkinti (53 proc.), personalo doméjimasi kliento iSskirtiniais poreikiais ir ju
tenkinima (40,2 proc.) bei patarimy gavima uzsisakant (37,6 proc.). Taciau didzioji dalis
respondenty abejoja, ar personalas geba nuspéti, ko klientas tikisi i§ paslaugos (29 proc.). 32,5 proc.
apklaustyju nesutinka, kad darbuotojai juos atpazista, Zino jy asmeninius poreikius. Darbuotojams
tikrai yra sunku isiminti klientus, tuo labiau sunku atsiminti klienta ir jo asmeninius poreikius, nes
kiekvienas asmuo yra skirtingas, skirtingi juy poreikiai.

37 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pasitikéjima aptarnaujanciu personalu pasiskirstymas, proc. N =117

VIS{Skal Sutinka | Abejoja | Nesutinka V1s1s‘ka1

sutinka nesutinka
UZsakyma gaunate pazadétu laiku 232% | 36,8 % | 13,6% 24,7 % 1,7%
Pasitikite klubo darbuotojais 13,7 % 41 % 35% 9,4 % 0,9 %
Gaunate teisingg saskaita 25,6 % | 51,3 % 10,3 % 8,5 % 43 %

37 lenteléje yra pateiktas respondenty nuomoniy apie pasitikéjima aptarnaujanciy personalu
pasiskirstymas. Kaip matyti i§ pateiktos lentelés, dauguma respondenty sutinka (36,8 proc.), kad
uzsakyma gauna pazadétu laiku. Neigiamai vertinanc¢iy §j teigini yra 24,7 proc. respondenty,tai
reiSkia, kad ne visada uzsakymai yra gaunami laiku, tai gali itakoti didelis skai¢ius Zmoniy vienu
metu, kuomet virtuvés darbuotojai ar barmenai nespéja pagaminti patiekalo, kokteilio ir pan.
Tyrimo duomeny analiz¢é parodé, kad dauguma respondenty pasitiki aptarnaujan¢iu personalu, su
tuo sutinka 41 proc. ir visiSkai sutinka 13,7 proc. apklaustyjy. Vis délto susumavus neigiamus
vertinimus gauta, kad 10,3 proc. klubo lankytojy nepasitiki klubo darbuotojais. Tyrimu noréta
1$siaiSkinti respondenty nuomones apie tai, ar darbuotojai elgiasi saZiningai ir ar pateikia klientui
teisinga saskaita. Tyrimo duomeny analizé parodé, kad didzioji dalis respondenty visiskai sutinka
(25,6 proc.) ir sutinka (51,3 proc.), jog pramogy klubo ,,Mega* darbuotojai yra saziningi ir pateikia
teisinga saskaita. Susumavus Siuos rezultatus, galima teigti, kad, 76,9 proc. visu respondenty
teigimu, pramogu klubo darbuotojai pateikia teisinga saskaita. Respondenty, teigianciy, kad gauna
neteisinga saskaita, yra 12,8 proc. To priezastis gali biiti ta, kad yra pasitaikg nesklandumy gavus
saskaita, galbit i saskaita buvo itraukta tai, ko klientas nebuvo uzsisakes ir pan. Taciau didzioji
dalis apklaustyju pasitiki darbuotojais, galima teigti, kad toks klienty pasitikéjimas personalo
saziningumu pateikiant saskaitas gerina pramoguy klubo {vaizdj, didina klienty pasitikéjima, skatina
lojaluma.

Lankymuisi pramogy klube itakos turi apsaugos darbuotojy geb¢jimas operatyviai reaguoti {
kylancias problemas bei klienty pasitikéjimas apsaugos darbuotojais. Todél toliau darbe yra

analizuojamas apsaugos darbuotojy darbas.
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38 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pramogy klubo ,,Mega“ apsaugos darbuotojy paslaugas, pasiskirstymas, proc.
N=117
V1s¥ska1 Sutinka | Abejoja | Nesutinka V1s1s.kal
sutinka nesutinka
Apsaugos darbuotojai operatyviai reaguoja j kylancias 17 % 462 % | 103 % 26.5 % 0%
problemas
Pasitikite apsaugos darbuotojais 12 % 37,6 % | 28,2% 18,8 % 3,4 %
Pakankamas apsaugos darbuotojy skaicius 10,2 % 26,5% | 27,4 % 32,5 % 3,4 %

Kaip matyti i§ pateiktos 38 lentelés, didzioji dalis respondenty sutinka (46,2 proc.), jog
apsaugos darbuotojai operatyviai reaguoja i kylancias problemas, taciau yra ir abejojanciy (10,3
proc.) bei nesutinkanciy (26,5 proc.), jog apsaugos darbuotojai operatyviai reaguoja i kylancias
problemas, to priezastimi gal¢jo biti tai, kad Siems apklaustiesiems yra teke¢ nusivilti apsaugos
darbuotojy darbu, galbiit apsaugos darbuotojai nesprendé¢ ar visiSkai nesikiSo | vykstancius gincus ir
pan. Saugumas pramogu klube yra itin svarbus, norint sulaukti kuo daugiau vakaro klienty. Tyrimo
duomeny analizé parodé, kad didzioji dalis respondenty pasitiki apsaugos darbuotojais, su tuo
visiSkai sutinka 12 proc., sutinka 37,6 proc. apklausoje dalyvavusiy pramogy klubo ,,Mega“ klienty.
Nemazai yra respondenty, abejojanciy apsaugos darbuotojy patikimumu (28,2 proc.). IS 38 lenteles
matyti, kad dauguma respondenty nesutinka (32,5 proc.), kad pramogy klube yra pakankamas
apsaugos darbuotoju skaicius, tai reiSkia, jog yra pasitaike, kad apsaugos darbuotojy nebuvo
pramogu klube, kai ju reik¢jo. ISanalizavus respondenty nuomones apie apsaugos darbuotojus,

toliau darbe bus analizuojamos respondenty nuomonés apie pramoguy klubo ,Mega“ riibinés

darbuotojy darba.
39 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pramogy klubo ,,Mega“ ruibinés darbuotojy paslaugas, pasiskirstymas, proc.
N=117
Visiskai . . . . Visiskai
sutinka Sutinka | Abejoja | Nesutinka nesutinka
Paslaugiis riibinés darbuotojai 12,8 % 55,6 % 17,9 % 13,7 % 0%
Mandagus riibinés darbuotojy elgesys 16,2 % 49,6 % 18 % 16,2 % 0%
Saugiai jauciuosi palikdamas riibus ribinéje 11,1 % 40,2 % 23,1 % 23,9 % 1,7 %
Patogus rubinés darbo laikas 6,8 % 50,4 % 21,4 % 19,7 % 1,7 %

Tyrimo duomeny analizés rezultatai parod¢, kad riibinés darbuotojai yra paslaugts, su tuo
sutinka (55,6 proc.) ir visiskai sutinka (12,8 proc.) didzioji dalis tyrime dalyvavusiy pramogu klubo
klienty. Susumavus neigiamus vertinimus gauta, kad nesutinkanciy su §iuo teiginiu yra 13,7 proc.
apklaustyjuy. Tikriausiai pramogu klubo ,Mega“ klientams, kritiSkai vertinantiems riibinés
darbuotojy paslauguma, yra teke laukti, kol bus paduodami jo riibai ir pan. Kaip matyti i§ pateiktos
39 lentelés, dauguma respondenty sutinka, kad riibinés darbuotojy elgesys yra mandagus. Labai
svarbu, kad atéjes 1 pramogy kluba klientas saugiai jaustysi palikdamas savo riubus riibingje, todél

kitas anketoje pateiktas teiginys buvo apie daikty sauguma riibinéje. Saugiai rubus riibin¢je palieka
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40,2 proc., ta¢iau nemaza dalis yra abejojanciy (23,1 proc.) ir nesutinkanciu, kad riibai yra saugiis
(23,9 proc.). Tikriausiai yra pasitaike, kad klienty daiktai, esantys palty kiSenéje, tiesiog iSkrito ar
dingo. Su teiginiu ,,patogus ribinés darbo laikas“ sutinka 50,4 proc. ir visiSkai sutinka 6,8 proc.
apklaustyju. Nemaza dalis respondenty abejoja (21,4 proc.). Galbiit rubinés darbo laikas yra kada
nors buves trumpesnis nei pacio pramogy klubo ir klientams tiesiog kilo riipes¢iy d¢l savo ruby.
Taciau, iSanalizavus tyrimo duomenis paaiSkejo, kad vis délto didzioji dalis apklaustyjy teigiamai
vertina ne tik aptarnaujanti personala, kuris priima ir pateikia uzsakymus, bet ir riibinés darbuotojus.

Kaip jau buvo minéta, anketoje buvo pateiktas teiginiy blokas, kuriame respondentai tur¢jo
pasirinkti, kas, ju nuomone, yra svarbu ir kas nesvarbu renkantis pramogu kluba (zr. 34 prieda).
Kiekvieng 1§ pateikty svarbumo kriterijuy respondentas turéjo jvertinti balu nuo 1 iki 10. Balas
padeda jvertinti esamos ir pageidaujamos situacijos neatitikimus. Respondentams buvo svarbiausi
tokie pramogu klubo pasirinkimo kriterijai, kaip gera muzika, skanus maistas, tinkamas darbo
laikas, saugumas, personalo kompetencija, kokybiSku paslauguy teikimas, atsiskaitymo biidu
ivairoveé, platus paslaugy asortimentas, geras aptarnavimas, patogi vieta, geras susisiekimas,
besilankanti publika. ISanalizavus tai, kas respondentams yra svarbu ir nesvarbu pagal Iyt (Zr. 35
prieda) nustatyta, kad labai svarbu tiek vyrams, tiek ir moterims yra saugumas ir besilankanti
publika. Labai svarbu besilankanti publika, taip teigia 43,1 proc. motery ir 50,8 proc. vyry. Kad
labai svarbu saugumas, teigia 51,7 proc. motery ir 66,1 proc vyry. Vyrams taip pat svarbiis kriterijai
yra geras aptarnavimas (50,8 proc.) ir jauki aplinka (49,2 proc.), moterims Sie kriterijai neatrode
tokie svarbs.

Toliau darbe placiau nagrinéjamas kiekvienas 1§ apklaustiesiems svarbiausiy elementy.
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48 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbi gera muzika, pasiskirstymas, proc. N =117

Vienas 1§ svarbiy kriterijy, renkantis pramogy kluba yra gera muzika. Kaip matyti i§ pateikto
48 paveikslo, gera muzika svarbi 51,2 proc. ir labai svarbi 41,9 proc. respondenty. Kadangi 1
pramogy klubus Zmonés eina atsipalaiduoti, paSokti, tod¢l nekeista, kad muzika yra vienas i$
svarbiausiy kriteriju. Grojama muzika pramogu klube ,,Mega“ respondentai ivertina 7,5 balo. Tai

reiSkia, kad Siame klube grojama muzika respondentai jvertino truputi geriau nei vidutiniskai.
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Vadinasi, atotriikis tarp pageidaujamos ir realios situacijos yra 2,5 balo. Atotriikis yra tikrai
nemazas, tod¢l pramoguy klubo ,Mega“ vadovybei reikéty susiriipinti, perzitréti grojarasti,

i$siaiskinti, kokios biitent muzikos, kokio stiliaus pageidauja lankytojai.
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49 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbus skanus maistas, pasiskirstymas, proc. N=117

Kitas svarbus kriterijus renkantis pramoguy kluba, yra skanus maistas. Daugumai
respondenty, t.y. 50,4 proc., tai yra svarbu, o 35 proc. respondenty yra labai svarbu. Maistas yra
neatsiejama gyvenimo dalis taip, kaip ir miegas, poilsis, vanduo. DazZnai dirbantys asmenys pietauja
kavinése, valgyklose, pramoguy klubuose. Skany maista pramogu klube ,,Mega“ respondentai
tvertina 7,2 balo. Tai reiSkia, kad Siame klube maista respondentai vertina vidutiniSkai. Vadinasi,
atotriikis tarp pageidaujamos ir realios situacijos yra 2,8 balo. Atotriikis yra pakankamai didelis,
todel pramogy klubo ,,Mega“ vadovybei reikéty susirtipinti maisto skanumu, kokybe. Galbiit keisti

valgiara$t] arba atidziau rinktis virtuvés darbuotojus.
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50 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu platus paslaugy asortimentas, pasiskirstymas, proc. N =117

50 paveiksle pateiktas respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu platus paslaugu
asortimentas, pasiskirstymas, Didzioji dalis apklaustujy teigia, kad platus paslaugy asortimentas yra
svarbus (52,1 proc.) bei labai svarbus (27,4 proc.) kriterijus renkantis pramoguy kluba. Butent todél

daugelis kluby sitilo tokias papildomas ivairias paslaugas, kaip boulingas, bilijardas, koncertai,
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striptizas, sporto rungtyniy zitréjimas dideliame ekrane ir panaSiai, ne tik galimybg paSokti ar
papietauti, pavakarieniauti. Pramogy klube ,,Mega“ respondentai paslaugy asortimenta jvertina tik
7,6 balo, t.y. vidutiniSkai. Atotrtkis tarp norimos ir esamos situacijos yra 2,4 balo. Nors pramogy
klube yra teikiamos tokios jvairios paslaugos, tokios kaip diskotekos, koncertai, jvairiis Sou,
biliardas, boulingas, taciau klientai néra patenkinti paslaugy ivairumu arba labai daznai yra uzimti
biliardo stalai, boulingo takeliai, todé¢l apklaustiesiems reikia laukti arba i§ anksto uzsisakyti, norint

pasinaudoti paslauga.
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51 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu geras aptarnavimas, pasiskirstymas, proc. N =117

Kaip matyti i8 pateikto 51 paveikslo, respondentams yra svarbus (52,1 proc.) ir labai svarbus
(45,3 proc.) geras aptarnavimas. Apklaustieji pramogy klube ,,Mega“ aptarnavima vertina 7,6 balo,
tai yra beveik gerai. Atotrukis tarp norimos ir esamos situacijos yra 2,4 balo. Pramoguy klubo
vadovybei biitina i tai atsizvelgti, nes geras aptarnavimas iSlaiko senus ir pritraukia naujy klienty.
Taip pat butina motyvuoti aptarnaujantj personala, kad jie stengtysi kuo geriau aptarnauti visus
klientus.

Kitas svarbus kriterijus, renkantis pramogu kluba, yra patogi vieta. Respondenty nuomoniy

apie tai, ar svarbi patogi vieta, pasiskirstymas pateiktas 52 paveiksle.
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52 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbi patogi vieta, pasiskirstymas, proc. N =117
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Kaip matyti 1§ pateikto 52 paveikslo, 56,4 proc. respondenty yra svarbi patogi pramogu
klubo vieta ir 20,5 proc. yra netgi labai svarbi. Respondentai §j kriterijy vertina 7,2 balais. Kriterijus
yra jvertintas vidutini$kai. Rezultatai yra labai keisti, nes pramogy klubas ,,Mega“ yra paciame
Siauliy miesto centre, nuvykti 1 ji neturéty kilti problemy.

Pramogu klubo ,,Mega“ lankytojams yra svarbu ne tik patogi vieta, bet ir geras susisiekimas.

Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbus geras susisiekimas pateiktas 53 paveiksle.
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53 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu geras susisickimas, pasiskirstymas, proc. N=117

Tyrimo duomeny analizé parodé, kad geras susisiekimas svarbus 50,4 proc. apklaustyju, o
labai svarbus 20,5 proc. Taciau panasiai daliai respondenty, t.y. 18,8 proc., geras susiekimas néra
svarbus renkantis pramogu kluba. Respondentai $§i kriteriju ivertino 6,9 balais, t.y. beveik

vidutiniskai. Tikriausiai taip yra tod¢l, kad norint vakare grizti i§ pramogy klubo tenka ilgai laukti

taksi.
59%
60% -
50%-
40%1 35%
30%-
20%-
i 4,3%
10% " | 2 1,7% 0%
A
0% \ ‘ ‘ ‘ ‘
Labai Svarbu Neturi Nesvarbu Visiskai
svarbu nuomones nesvarbu

54 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbus saugumas pramogy klube, pasiskirstymas, proc.
N=117

Saugumas yra labai svarbus veiksnys, renkantis pramogy kluba. Svarbu yra tiek finansinis,
tiek ir paCio asmens saugumas. Pramogu klubo ,,Mega®“ lankytojams saugumas labai svarbus 59
proc. ir svarbus 35 proc. apklaustyjuy. Si kriteriju jie vertina 7,3 balo. Atotriikis tarp esamos ir

norimos padéties yra 2,7 balo. Saugumui uZtikrinti pirmiausia reikia turéti tinkama apsaugos
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darbuotojy skaiciy, o kaip jau buvo iSsiaiSkinta tyrimo metu, pramogu klubo lankytoju nuomone, ju

yra per mazai, kad buty uztikrintas saugumas pramogy klube.
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55 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu personalo kompetencija, pasiskirstymas, proc.
N=117

Kaip matyti i§ pateikto 55 paveikslo, 52,1 proc. respondenty yra svarbi personalo
kompetencija ir 30,8 proc. labai svarbi. 12 proc. apklaustyjy neturi nuomonés $iuo klausimu, o 5,1
proc. respondenty néra svarbi personalo kompetencija. Si kriteriju pramoguy klubo ,,Mega“
lankytojai vertina 7,3 balo. Atotrukis tarp esamos ir norimos padéties yra 2,7 balo. Todél
pirmiausia reikia jvertinti esama personalo kompetencija, o po to ieSkoti galimybiy kelti personalo

kompetencija, kad bty igyvendinti tiek pramogu klubo, tiek ir klienty tikslai.
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56 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu kokybisky paslaugy teikimas pramogy klube, pasiskirstymas, proc.
N=117

Dar vienas svarbus kriterijus, renkantis pramogy kluba, yra kokybisky paslaugy teikimas.
Kokybisky paslaugy teikimas svarbus 60,7 proc. respondentuy bei labai svarbus 31,6 proc. Si
kriteriju pramoguy klubo ,,Mega*“ klientai jvertino 7,4 balo, t.y. vidutiniskai. Kiekvienos imones
vienas pagrindiniy tiksly — kokybisky paslaugy teikimas, biitent todél reikia sumazinti esama

atotriiki tarp dabartinés ir norimos situacijos.
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57 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu tinkamas darbo laikas pramogu klube, pasiskirstymas, proc.
N=117

Tyrimo duomeny analizé¢ parodé¢, kad tinkamas darbo laikas yra svarbus net 63,2 proc.
apklaustyjy, o labai svarbus 25,6 proc. respondenty. ISanalizavus tinkamo darbo laiko svarbumo
kriterijy pagal iSsilavinima (Zr. 36 prieda), nustatyta, kad $is kriterijus svarbiausias yra turintiems
vidurini i$silavinima (80 proc.). Tinkamo darbo laiko analizé pagal profesinés veiklos sritis (Zr. 37
prieda) parod¢, kad svarbus yra namy Seimininkéms (85,7 proc.) bei bedarbiams (75 proc.). Taip
yra galbiit tod¢l, kad tieck namy Seimininkés, tiek ir bedarbiai nori pramoguy klube pabiti ilgiau,
jiems nereikia ryte keltis i darba, todél tikétina, kad jie noréty, jog pramogy klubas dirbty ilgiau. Sis
kriterijus klubo lankytoju yra vertinamas 8,1 balo. IS visy tyrime analizuojamy kriterijy biitent
tinkamas darbo laikas buvo jvertintas auks¢iausiu balu. Iki aukS¢iausio jvertinimo triiksta 1,9 balo.
Taip yra galbiit tod¢l, kad vakare laikas pramogy klube pralekia labai greitai, o su draugais, Seima
norisi kuo ilgiau papramogauti, todé¢l kartais pramogu klubo darbuotojams tenka papraSyti
lankytoju, kad iSeity, nes baigési darbo laikas.

Kaip jau buvo minéta, respondentams taip pat buvo pateiktas teiginiy blokas, apimantis
visus Servqual metodikos skiriamus paslaugu kokybés matavimo kriterijus (zr. 38 prieda). Taip pat
respondenty buvo praSoma ne tik jvertinti, kokie kriterijai jiems yra svarbiis, taCiau ir jvertinti
kiekviena kriteriju balu pagal tai, kaip atitinkamas paslaugy kokybeés kriterijus yra iSpildomas
konkrec¢iame pramogy klube. Svarbiausi respondentams buvo Sie Servqual metodikos kriterijai:
reagavimas, prieinamumas, paslaugumas, ap¢iuopiamumas. Toliau darbe pla¢iau bus analizuojami

Sie svarbiausi kriterijai.
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58 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu reagavimas (greitas valgio, gérimy saskaitos pateikimas),
pasiskirstymas, proc. N =117

Kaip matyti 1§ 58 paveikslo, kriterijus ,,reagavimas® yra svarbus 65 proc. respondenty ir
labai svarbus 31,5 proc. apklaustyjy. Sis kriterijus apima personalo nora ir pasirengima aptarnauti
vartotoja, paslaugos suteikima laiku, t.y. greitas valgio, gérimy pateikimas, greitas saskaitos
pateikimas ir pan. Reagavimo kriterijus pramogy klube ,,Mega*“ apklaustyjy yra vertinamas 7,4
balo, t.y. vidutiniSkai. Atotriikis tarp esamos ir norimos padéties yra 2,6 balo, tai reiSkia, kad
kartais pasitaiko, kad aptarnaujantis personalas nespéja ar neskuba aptarnauti | pramogu kluba
atéjusio klienta. ISanalizavus $§i kriterijy pagal iSsilavinima (zr. 39 prieda), nustatyta, kad Sis
kriterijus yra svarbiausias turintiems nebaigta vidurinj iSsilavinima (75 proc.) bei nebaigta aukstaji
i8silavinima (74 proc). Reagavimo svarbumas pagal profesinés veiklos sritis (zr. 40 prieda)
svarbiausias, neskaitant nurodyty kity veiklos sri¢iy, yra darbininkams (70,5 proc.) ir namy

Seimininkéms (71,4 proc.).
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59 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu prieinamumas (nesunku pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti,
norint rezervuoti stala), pasiskirstymas, proc. N =117

Kitas pramogu klubo ,,Mega“ lankytojams svarbus kriterijus yra prieinamumas, taip teigia
55,5 proc. apklaustyjy, 38,5 proc. — labai svarbus. Sj kriteriju respondentai vertina 7,2 balo.
Atotriikis yra 2,8 balo, tod¢l bitina taisyti padéti, kad klientams nereikety ilgai laukti, kol ateis

aptarnaujantis personalas, buity lengva ji pasikviesti, lengva prisiskambinti, norint rezervuoti stala.
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60 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu paslaugumas (tvarkinga ir Svari personalo apranga, mandagus bei
pagarbus bendravimas), pasiskirstymas, proc. N =117

Kaip matyti i§ pateikto 60 paveikslo, respondentams yra svarbu ir paslaugumas, t.y.
tvarkinga ir §vari personalo apranga, mandagus bei pagarbus bendravimas. Sis kriterijus yra svarbus
59,8 proc. respondenty ir labai svarbus 34,2 proc. apklaustyjy. Pagal iSsilavinima (Zr. 41 prieda)
paslaugumas yra svarbiausias turintiems nebaigta vidurini (75 proc.), spec. vidurini (66,7 proc.) ir
aukstaji (66,7 proc.) iSsilavinima. Pagal profesinés veiklos sritis (zr. 42 prieda) $is kriterijus yra
svarbiausias verslininkams (81,3 proc.) ir namy Seimininkéms (71,4 proc.). Sis kriterijus yra
respondenty pramogy klube ,,Mega“ vertinamas 7,4 proc. Atotriikis tarp pageidaujamos padéties ir

esamos yra 2,6 balo. Atotriikis rodo, kad kartais personalas nesistengia biiti mandagus, pagarbus.
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61 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu apciuopiamumas (personalo apranga, staleliai, interjeras,
dekoracijos, meniu), pasiskirstymas, proc. N =117

Apciuopiamumo kriterijus yra svarbus 59 proc. apklaustyjy, 22,2 proc. §is kriterijus
yra labai svarbus. Todeél svarbu stengtis, kad pramogu klubo interjeras, aplinka biity jauki,
personalo apranga visuomet bity tvarkinga ir t.t. Ap¢iuopiamumo kriteriju pramogu klubo ,,Mega“
lankytojai vertina 6,9 balo. Atotrukis tarp esamos ir norimos situacijos yra pakankamai didelis, t.y.
3,1 balo. Tikriausiai ne visada pramogu klubo aplinka yra tvarkinga, galbuit klienty netenkina

personalo apranga ar interjeras.
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ISanalizavus respondentams svarbiausius Servqual metodikos kriterijus, toliau darbe
analizuojama, kaip respondentai vertina santykiy marketingo orientacijos | klienta elementus.
Svarbu i$siaiskinti, kurie i§ elementy apklaustiesiems yra svarbiausi (Zr. 43 prieda). Taigi i§ visy
santykiy marketingo orientacijos i klienta elementy respondentams yra svarbiausi kliento lukesCiuy
tvertinimas (personalo gebéjimas nuspéti, ko klientai tikisi i§ paslaugos) bei palankios klientui
aplinkos formavimas (personalo geb¢jimas sukurti aplinka maloniai praleisti laika). Todél biitent Sie

du kriterijai bus iSanalizuoti placiau.
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62 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu kliento likes¢iy jvertinimas (personalo geb¢jimas nuspéti, ko
klientai tikisi i§ paslaugos), pasiskirstymas, proc. N =117

Kaip matyti 1§ pateikto paveikslo, 58,1 proc. apklaustyju teigia, kad personalo gebéjimas
nuspéti, ko klientai tikisi 1§ paslaugos, yra svarbus, 23,9 proc. apklaustyjy — labai svarbus. Pagal
i$sislavinima (Zr. 44 prieda) kliento lukesciy ivertinimas yra svarbus magistrantams, doktorantams
(75 proc.) ir turintiems nebaigta vidurini iSsilavinima (75 proc.). Pagal profesinés veiklos sritis (Zr.
45 prieda) Sis kriterijus svarbiausias yra bedarbiams (50 proc.) Kliento likes¢iy ivertinimo kriterijy
pramogu klubo ,,Mega* lankytojai vertina 6,2 balo, t.y. patenkinamai. Atotriikis tarp esamos ir
norimos padéties yra gana didelis, t.y. 3,8 balo. Kadangi respondentams $is kriterijus yra svarbus, o
ji vertina tik patenkinamai, todé¢l biitina ji eliminuoti. Svarbu personalui bent pradéti stengtis

nuspéti, ko klientai nori, ko tikisi i§ ju teikiamy paslaugu.
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63 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu palankios klientui aplinkos formavimas (personalo gebéjimas sukurti
aplinka maloniai praleisti laika), pasiskirstymas, proc. N =117
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Kaip matyti i§ pateikto 63 paveikslo, vienas i§ svarbiausiy elementy respondentams yra
palankios klientui aplinkos formavimas, t.y. personalo geb¢jimas sukurti aplinka tokia, kad ji biity
maloni praleisti laika. Si kriterijy svarbiu laiko 56,4 proc. apklaustyjy, o labai svarbiu — 35,8 proc.
ISanalizavus $§i kriterijy pagal iSsilavinima (Zr. 46 prieda), Sis kriterijus yra svarbus turintiems
vidurini (66,7 proc.) ir spec. vidurini (66,7 proc.) i$silavinima. Pagal profesinés veiklos sritis (zr. 47
prieda) Sis kriterijus svarbiausias namu Seimininkéms (71,4 proc.) ir studentams (69,2 proc.).
Palankios klientui aplinkos formavimo kriteriju pramogu klube ,,Mega* respondentai vertina 6,6
balu. Atotriikis tarp norimos ir esamos situacijos yra 3,4 balo, t.y. pakankamai didelis. Galima
daryti iSvada, kad personalas ne visuomet geba sukurti jaukia, malonia aplinka.

[Sanalizavus pramogu klubo ,Mega“ teikiamy paslaugu kokybe, remiantis klienty
nuomoneémis, bei apskai¢iavus paslaugy jvertinimy baly vidurkius buvo nustatyta, kad pramogu
klubo teikiama paslaugy kokybé yra vertinama 7 balo, tai yra vidutiniSkai. Taigi galima teigti, kad
klubo teikiama paslaugy kokybé tik 1§ dalies atitinka vartotojy poreikius, kaip ir pries§ tai analizuoto
pramogy klubo ,.Neopolis“. Siam pramogy klubui reikéty daugiau démesio skirti paslaugy kokybés
elementams, kurie yra svarbiis renkantis pramogy kluba tokiems, kaip (Zr. 34 prieda) Zinomas
vardas, geras susisiekimas bei akcijy organizavimas. Pramogy klubo ,,Mega“ klientai néra itin
patenkinti minétais elementais, tikriausiai itin retai mato spaudoje pramoguy klubo ,,Mega“
pavadinima, todél teigia, kad Sio klubo vardas yra maZai Zinomas, susisiekimas taip pat yra
vertinamas prastai todél, kad klubas yra paciame miesto centre ir su automobiliu yra itin sudétinga i
ji atvykti. Tokia pati problema, kaip ir prie§ tai analizuotame pramogy klube ,,Neopolis”, - prastas
akcijy organizavimas. Taigi klubo vadovybé turéty { tai atsizvelgti ir stengtis organizuoti daugiau
akcijy, ypatingai ekonominiu sunkmeciu, jei nori ilaikyti klientus.

Prasciausiai apklausty klienty i§ Servqual metodikos yra vertinami §ie paslaugy kokybeés
kriterijai (Zr. 38 prieda): kompetentingumas (gebéjimas bendrauti keliomis kalbomis, tinkamai
serviruoti stala, suteikti reikiamos informacijos), vartotojo pazinimas (supratimas) (nuolatiniy
klienty atpazinimas, galimybé sulaukti individualaus démesio), apc¢iuopiamumas (personalo
apranga, staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu). Taigi Sio klubo vadovybé, priimdama i darba
darbuotojus, turéty atkreipti démesi ne tik | biisimy darbuotoju kompetencija, ar jie sugebés
tinkamai aptarnauti klientus, patenkinti ir suprasti klienty poreikius, bet ir tokius apciuopiamus
elementus, kaip personalo apranga, kitos dekoracijos, meniu iSvaizda. Prasciausiai respondenty i$
santykiy marketingo orientacijos { klienta yra vertinami $ie kriterijiai (zr. 43 prieda): kliento
lukes¢iy ijvertinimas (personalo gebé&jimas nuspéti, ko klientai tikisi 1§ paslaugos), kliento
itraukimas (kliento itraukimas i paslaugos vartojima dé¢l poreikiy iSsiaiSkinimo). Taigi ir vél

darbuotojai turéty labiau orientuotis { santykius su klientais, stengtis juos palaikyti ir taip pritraukti
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kuo daugiau klienty, paversti juos lojaliais analizuojamam klubui, stengtis itraukti klienta {
paslaugos vartojima, kad jis, pavyzdziui, pasakyty, kokie patiekalo ingredientai jam patinka ir

panaSiai. Personalas privalo i$siaiSkinti klienty poreikius tam, kad paslaugos biity kokybiskos.

4.3.3. Pramogy klubo ,,Martini“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

Atlikus pramogy klubo ,,Martini” klienty apklausa, kurioje dalyvavo 91 respondentas, bei
iSanalizavus duomenis, galima apibiidinti respondenty demografing charakteristika. Tyrimo metu

buvo apklausta 54 proc. vyry ir 46 proc. motery.
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@ Moteriska
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0

64 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, proc. N =91

Taigi atliekant Sio pramogy klubo paslaugy kokybés analizg, remiantis klienty nuomonémis,
labiau atsispindés vyry poziiiris apie pramogy klubo ,,Martini” teikiamy paslaugy kokybg. Todel,
analizuojant tyrimo duomenis, buvo atsizvelgta i skirtingy ly¢iy paslaugy kokybés vertinimus.

Apklaustieji pagal amZiy buvo suskirstyti { grupes: respondentai iki 21 mety, 22 — 27 m., 28

-33m.,34-39m.,40-45m., 46 — 50 m., 51 ir daugiau mety.
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65 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc. N =91
Apklausoje dalyvavo jvairiy amZiaus grupiy respondentai nuo 20 iki 55 mety. DidZiausia
dali respondenty sudaro 22 — 27 mety amZiaus grupé, t.y. 47,3 proc. Visy kity amZiaus grupiy
respondenty buvo Zymiai maziau. Maziausia dali tyrimo imties sudaro 51 ir daugiau mety amziaus
grupés respondentai. Respondenty amziaus vidurkis yra 28 metai, todél galima teigti, kad tyrimo
rezultatuose labiausiai atsispindés jauny Zmoniy poziiiris apie pramogy klubo ,,Martini” teikiamy

paslaugy kokybe. Analizuojamas pramoguy klubas yra skirtas jaunimui, nes vakaro programos,
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muzika, renginiai yra orientuoti { jaunima. Todé¢l natiiralu, kad pramogy klube ,,Martini” daugiausia

lankosi jauni asmenys.
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66 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsimokslinima, proc. N =91

Pagal iSsimokslinima didziausia dali respondenty (45,1 proc.) sudaré asmenys, turintys

aukstaji iSsilavinima ir nebaigta aukStaji iSsilavinima (23 proc.). Vienoda procenting dali

apklaustyju sudaro respondentai, turintys profesini (9,9 proc.) ir spec. vidurini iSsilavinima (9,9

proc.). Tik 1,1 proc. apklaustyjy turi nebaigta vidurinj iSsilavinima, 6,6 proc. yra magistrantai,

doktorantai ir 4,4 proc. turi vidurinj iSsilavinima. Statistikos departamento duomenimis (Statistikos

departamentas, 2007, p. 9), 2005 metais Siauliy miesto gyventojy i$silavinimas pasiskirsto taip:

Zzemesnio iSsilavinimo (pradinis ir pagrindinis) buvo 31,1 tikst. gyventojy, vidutinio (vidurinis ir

povidurinis) — 120,1 tukst. gyventojy, aukSciausio iSsilavinimo (aukStasis) buvo 43,2 tukst.

gyventoju. Nepaisant to, kad Siauliy mieste dauguma gyventojy turi vidurini bei povidurini

i8silavinima, pramogu klube ,,Martini” daugiausia lankosi asmenys, turintys auks$taji ir nebaigta

aukstaji iSsilavinima. Tod¢l galima teigti, kad tai iSsilavinusiy SiaulieCiy mégstama vieta. Todél,

analizuojant tyrimo duomenis, atsispindés iSsilavinusiy Zmoniy poziliris vertinant su paslaugy

kokybe susijusius kriterijus.
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67 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal Seimyning padétj, proc. N =91
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[Sanalizavus pramoguy klubo ,,Martini” lankytojus pagal Seimyning padéti, paaiSkéjo, kad
klube daugiausia lankosi netekéjusios/nevedg asmenys (51,6 proc.). Santuokoje gyvenanciy
respondenty yra trecdaliu maziau (36,3 proc.). Maziausiai apklausoje dalyvavo iSsiskyre asmenys,
jie sudaro tik 12,1 proc. Kadangi analizuojamame pramogu klube lankosi dauguma jauni asmenys,
todél natiiralu, kad jie negyvena santuokoje.

Tyrime dalyvave pramogy klubo ,,Martini” klientai pagal profesinés veiklos sritis pasiskirsto
taip: didziausia dali sudaro tarnautojai (33 proc.), Siek tiek maziau darbininkai (26,4 proc.) ir
studentai (16,5 proc.). Kity profesinés veiklos sri¢iu respondenty yra gerokai maziau. Procentinis

respondenty pasiskirstymas pagal profesinés veiklos sritis pavaizduotas 68 paveiksle.
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68 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal profesinés veiklos sritis, proc. N =91

Pagal gautus duomenis galima teigti, kad pramogu klube daugiausia lankosi dirbantys
Zzmones, kadangi pramogy klubo teikiamos paslaugos yra ne pirmo bitinumo, §ios pramogos
reikalauja papildomy pinigy, todél jas dazniau gali rinktis dirbantys Zmonés. Reciausiai pramogu
klube pramogauja namy Seimininkés (6,6 proc.). Taip pat retai pramogu klubuose pramogauti
renkasi verslininkai (7,6 proc.), taip yra galbiit todél, kad verslininkai daZniau renkasi prestiZinius
restoranus ar laisvalaiki mieliau praleidzia su Seima.

Siekiant iSvengti netikry duomeny apie pramogy klube “Martini” besilankanciy asmeny
pajamas, buvo atsisakyta atviro klausimo apie respondenty pajamas, tod¢l anketoje buvo pateiktos
keturios visuomenés grupés, i§ kuriy vienai respondentas galéjo priskirti save. Tyrimo rezultatai
parodé, kad didZioji dalis respondenty (47,3 proc.) save priskiria visuomenés grupei, kuriai uZtenka
1éSy minimalioms pramogoms, tai virSutiné apatinés klasés visuomenés grupé (Pranulis, V. ir kt.,
2000), kuriai priklauso darbininkai, gaunantys didesnes nei vidutines pajamas. Sios klasés atstovai

vertina vidutinés klasés pramogu klubus.
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69 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal visuomenés grupes, proc. N =91

Kaip matyti i§ 69 paveikslo, 26,4 proc. priskiria save visuomenés grupei, kurios nariai
pramogauja daznai, tai protinj darba dirbantys Zmonés, jie renkasi gan populiarius pramogy klubus,
retkarCiais taupo, tai vidurinés apatiné visuomenés klas¢ (Pranulis, V. ir kt., 2000). 14,2 proc
priskiria save vidurinés virSutinei visuomenés grupei, kurios atstovai renkasi placiai Zinomo vardo
pramogas, siekia kokybés, patikimumo, tai iSsilaving zmonés, dazniausiai imoniy vadovai (Pranulis,
V. ir kt., 2000). Tik 12,1 proc. respondenty, einantys i pramoguy klubus, gyvena nuo algos iki algos.
Gyvenantys nuo algos iki algos yra apatiné apatinés visuomenés klasés atstovai, jiems svarbiausia
yra kaina, o ne kokybé. Sios klasés atstovai dazniausiai renkasi pigiausius klubus, juose lankosi
gana retai (Pranulis, V. ir kt., 2000). Taigi galima teigti, kad pramoguy klube ,,Martini” lankosi tie
asmenys, kuriems uztenka léSy minimalioms pramogoms, tai virSutiné apatinés klasés visuomeneés
grupé - darbininkai, kuriy pajamos pakankamai didelés, nes pramogu klubo teikiamos paslaugos
néra pirmo biitinumo ir joms reikia papildomy lésy.

Analizuojant respondenty nuomones apie tai, ar jie jauciasi lojalis pramoguy klubui
»~Martini“ (Zr. 48 prieda), gauta, kad dauguma respondenty pagal lojalumo stadija yra nesamoningai
lojaliis, nes pagal elgsena 60,4 proc. lankosi pramogy klube ,,Martini* pakartotinai, taciau yra ir kity
pramogu klubu poreikis (59,3 proc.), kadangi dazniausiai apklaustieji lankosi keliuose pramogy
klubuose.

Toliau analizuojamos respondenty nuomonés apie tai, ar darbuotojai juos atpaZista kaip
nuolatinius pramogy klubo ,,Martini” klientus. Procentinis respondenty nuomoniy pasiskirstymas

Siuo klausimu pavaizduotas 70 paveiksle.
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70 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar darbuotojai juos atpazista kaip nuolatinius klientus, proc.
N=91

Kaip matyti i§ pateikto 70 paveikslo, daugiausia respondenty (42,8 proc.) teigia, jog klubo
darbuotojai ju neatpaZista kaip nuolatiniy klienty. PanaSus procentinis respondenty skaicius (39,6
proc.) nezino, ar personalas juos atpazista. Ir 17,6 proc. teigia, jog juos klubo darbuotojai atpazista
kaip nuolatinius klientus. Kadangi pramogu klube dirba keletas aptarnaujan¢iy darbuotojy, ju
pamainos taip pat keiCiasi, todel personalui yra nejmanoma prisiminti visy klienty ar net ju
daugelio, aptarnaujantis personalas jsimena mazaja dalj klienty. Lyginant respondentus, kuriuos
darbuotojai atpazista kaip nuolatinius klientus su visuomenés grupémis, kuriai jie save priskiria,
matyti, kad pramogy klubo darbuotojai dazniausiai atpazista tuos, kurie pramogauja daznai ir
lankosi keleta karty per ménesj ar keleta karty per savaite. Taigi galima teigti, kad gauti duomenys
yra reallls, nes {siminti galima tik tuos asmenis, kurie labai daznai lankosi pramogy klube, daznai
ten pietauja, pramogauja arba turi iSskirtiniy bruozy ir panasiai.
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71 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai lankosi pramogy klube ,,Martini“, proc. N =91

Anketoje buvo pateiktas klausimas, kaip daznai respondentai lankosi pramoguy klube
»Martini”. I§ pateikto 71 paveikslo matyti, kad dauguma respondenty (34,1 proc.) pramogy klube

lankosi keleta karty per ménesi. Truputi maZiau respondenty pramoguy klube ,,Martini” lankosi
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keleta karty per metus (27,4 proc.) bei karta per ménesi (25,3 proc.). Maziausiai respondenty yra ty,
kurie pramogy klube lankosi karta per savaite (7,7 proc.) bei keleta karty per savaitg (5,5 proc.).
Taigi, tyrimo rezultatuose atsispindés keleta karty per ménesj besilankanc¢iy respondenty nuomone,
tai leidzia daryti prielaida, kad tyrimo duomenys bus pakankamai tiksliis, kadangi daznai
besilankantys respondentai gali tiksliau jvertinti pramogu klubo ,,Martini* teikiamu paslaugu
kokybe, ivertinti personalo darba ir kitus kokybés kriterijus.
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72 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar teigiamai atsiliepia apie pramogy klubg ,,Martini*, proc.
N =091

Kaip matyti i§ 72 paveikslo, didZioji dalis respondenty (55 proc.) kartais teigiamai atsiliepia
apie pramogy kluba ,,Martini* savo paZistamiems, draugams, Seimos nariams. Tai leidZia daryti
prielaida, kad pasitaiko neigiamy atsiliepimy arba paslaugy kokybé, aptarnavimas yra vertinami
vidutiniSkai, todeél tik kartais respondentai biina patenkinti teikiamy paslaugy kokybe ir tik kartais
apie ja teigiamai atsiliepia aplinkiniams. Taciau tikrai nemaza dalis respondenty 33 proc. teigiamai
kalba apie pramogu kluba ,,Martini, tai reiSkia, kad yra skleidZiama klubui palanki informacija i$
»lupu 1 lipas®, kuri yra vienas i§ pagrindiniy teigiamo jvaizdZio formavimo veiksniy. Analizuojant
respondenty nuomones apie tai, ar teigiamai atsiliepia apie pramogu kluba ,,Martini* pagal lyt; (Zr.
49 prieda), gauta, kad net 63,2 proc. vyry ir 45,2 proc. motery kartais teigiamai atsiliepia apie
pramogy kluba. Nors tyrime dalyvavo daugiau vyry nei motery, taciau kartais teigiamai apie kluba
atsiliepia daugiau moterys. Neigiamai apie pramogy kluba ,,Martini* atsiliepian¢iy vyry nepasitaike,
o motery tokiy buvo 4,8 proc. Panasi procentiné dalis tiek motery, tiek vyru nezino, kaip atsiliepia

apie pramoguy kluba.
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73 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar kita karta rinksis ta pati pramogy kluba, proc. N =91

73 paveiksle pateiktas respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, ar kita karta rinksis
ta pati pramogy kluba. Didzioji dalis respondentuy (47,3 proc.) teigia, kad tikriausiai ir vél
apsilankys tame paciame pramoguy klube, tai leidzia daryti prielaida, kad respondentai liko
patenkinti pramogy klubo teikiamy paslaugy kokybe. 27,5 proc. apklaustyjy teigia, kad tikrai dar
karta lankysis Siame klube, taip gali buti dél to, kad dalies respondenty likesciai, susijg¢ su

aptarnavimu, maisto kokybe bei kitais paslaugy kokybés kriterijais, buvo virSyti.

40 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie pramogy klubo ,,Martini“ eksterjera, proc. N =91
VISPkm Sutinka | Abejoja | Nesutinka V1s1s.kal
sutinka nesutinka
Siuolaiki§kas modernus pastato eksterjeras 16,5 % 53,9 % 9,8 % 17,6 % 22 %
Geras apsSvietimas 20,9 % 57,1 % 7,7 % 13,2 % 1,1 %
Didelé masiny stovéjimo aikStelé 22 % 35,2 % 16,5 % 20,9 % 5,4 %
Geras, patogus susisiekimas 26,4 % 41,8 % 7,7 % 18,6 % 5,5%
Prie klubo Svaru 19,8 % 50,5 % 16,5 % 10 % 2,2 %

Anketoje buvo pateiktas klausimy blokas, leidziantis ivertinti pramogu klubo ,,Martini”
eksterjera. IS pateiktos 40 lentelés matyti, kad visi pateikti eksterjero vertinimo kriterijai yra
daugiausia vertinami teigiamai. Apklaustieji sutinka, kad pramoguy klubo ,,Martini* pastatas yra
modernus (53,9 proc.), prie klubo yra geras apSvietimas (57,1 proc.), didelé maSiny stovéjimo
aikstele (35,2 proc.), taciau daug respondenty su Siuo teiginiu ir nesutinka (20,9 proc.), tai reiskia,
kad yra problemin¢ situacija atvaziuojantiems | pramogy kluba ,,Martini* su savais automobiliais. IS
tiesy, pramoguy klubas ,,Martini* yra beveik pa¢iame Siauliy miesto centre, klubas neturi pozeminés
stovéjimo aiksteles, tik Salia klubo yra nedidelé¢ masiny stovéjimo aikstele, kuria pramogu klubo
lankytojai turi dalintis su ,,Siauliy vie§bu¢io™ klientais. Daugelis apklaustyjy sutinka, kad yra geras
ir patogus susisiekimas (41,8 proc.) bei prie klubo §varu (50,5 proc.). Taigi, iSanalizavus visus
eksterjero kriterijy vertinimus, nustatyta, kad visi kriterijai yra vertinami teigiamai. Toliau darbe

analizuojamas interjero vertinimas (zr. 41 lentelg).
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41 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas apie pramogy klubo ,,Martini“ interjera, proc. N =91
Zlii:flll(;l Sutinka | Abejoja | Nesutinka n\e]slflltsill(:ll(la
Klube $varu ir jauku 30,8 % 63,7 % 4,4 % 1,1 % 0%
Tenkina staleliy paruosSimas rezervavus 20,9 % 53.8 % 16,5 % 8,8 % 0%
Patinka grojama muzika 27,5 % 58,8 % 7,7 % 9,9 % 1,1 %
Nepatinka Cia besilankanti publika 8,8 % 18,7 % 18,7 % 45 % 8,8 %

Tyrimo duomeny analiz¢ parodé, kad didzioji dalis respondenty teigiamai vertina (63,7
proc.) klubo §varg ir jaukuma. Susumavus teigiamus vertinimus $iuo teiginiu, gauta, kad net 94,5
proc. respondenty teigia, kad pramogu klube Svaru ir jauku. Neigiamai vertinanc¢iy klubo Svara ir
jaukuma yra labai mazai, t.y. tik 1,1 proc. Tai galéjo itakoti, jog atéjes 1 pramogy kluba klientas
pastebéjo neSvary staleli ar buvo prisiukSlinta klubo salé. Abejojanciy jaukumu ir Svara pramogu
klube buvo 4,4 proc. apklaustyjy. Galbiit pramogy klubo lankytojai, vertindami §i aplinkos kriteriju,
lygino su kity kluby Svara ir jaukumu arba labai retai lankosi analizuojamame pramogy klube ir
tiesiog to nepastebi.

Dauguma respondenty teigiamai vertina tokius interjero kriterijus, kaip staleliy paruoSimas
rezervavus (53,8 proc.) bei klube grojama muzika (58,8 proc.). Dalis respondenty, t.y. 16,5 proc.,
abejoja ir 8,8 proc. neigiamai vertina staleliy paruo$ima rezervavus. Pramogy klubo vadovybe
turéty atsizvelgti | neigiamus vertinimus ir koreguoti staleliy paruo$ima rezervavus. Neigiamai
vertinan¢iy pramogy klube ,,Martini* grojama muzika yra 11 proc. respondenty. Kadangi muzika
yra vienas svarbesniy pramoguy kluby pasirinkimo kriterijy, klubo vadovybé { tai turéty atsizvelgti ir
i$siaiskinti, kokios muzikos pageidauja klubo lankytojai.

Analizuojant pramogy klube besilankanc¢ia publika, i$siaiSkinta, kad 45 proc. apklaustyju
nesutinka su teiginiu ,,nepatinka Cia besilankanti publika®. Tai reiSkia, kad pramogu klubo klientai
yra vertinami teigiamai. Taciau yra ir tokiy klienty, kuriems nepatinka pramogy klube besilankanti
publika, taip teigia 18,7 proc. apklaustyjy. Kadangi { pramogy kluba Zmonés renkasi atsipalaiduoti,
yra vartojamas alkoholis, todél gali biti, kad pasitaiko iziiliy, uZgauliojanc¢iy bei nekokios
reputacijos Zmoniy. ISanalizavus pramogu klubo ,,Martini* klienty interjero vertinima, nustatyta,
kad visi interjero kriterijai daugumos yra vertinami teigiamai.

Interjero ir eksterjero detalés, maSiny stovejimo aikstelé, grojama muzika, besilankanti
publika lieka svarbis, bet vis délto aptarnavimo kulttra palieka klientui ypac¢ didelj ispiidi, nes nuo
personalo mandagumo ir paslaugumo, profesionalaus darbo priklauso klienty pasitenkinimas,
prisiriSimas ir lojalumas. Todél darbe yra analizuojamas pramoguy klubo ,,Martini* personalas, jo
elgesys, saZiningumas ir pan., nes tai turi labai didelés jtakos teikiamy paslaugy kokybei. TNS
Gallup duomenimis, aptarnaujancio personalo gebéjimas bendrauti su klientu, uzmegzti ir pabaigti
pokalbi, laikyti akiuy kontakta, demonstruoti mandaguma, paslauguma, démesinguma, darbuotoju

gebéjimas patraukliai ir teisingai klientui pateikti visa reikiama informacija, parduoti paslauga,
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operatyviai aptarnauti ar iSspresti kliento problema ir pan., lemia klienty pasitenkinima (Paukstyte,

2004).

42 lentelé
Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, kaip personalas geba aptarnauti, proc. N =91
VISFkal Sutinka | Abejoja | Nesutinka VISIS.kal
sutinka nesutinka
Personalas visuomet yra noriai pasirenges Jus aptarnauti 25,3 % 56 % 12,1 % 5.5% 1,1 %
Personalas turi puikius jgiidZius tinkamai Jus aptarnauti 24,1 % | 51,7 % 18,7 % 4.4 % 1,1 %
:lt;{;lus i kluba, personalas greitai Jus pamato, atnesa 274% | 473 % 1% 1% 33 %
Personalas geba greitai Jus aptarnauti 19,8 % | 61,5 % 5,5% 11 % 2,2%

Kaip matyti i§ pateiktos 42 lentelés, dauguma respondenty visus personalo gebéjimo
aptarnauti kriterijus vertina teigiamai. Apklaustieji sutinka, kad personalas yra visuomet pasirenges
noriai aptarnauti (56 proc.), sugeba tai padaryti greitai (61,5 proc.), turi tam puikiy igudziy (51,7
proc.), atéjus i kluba netrukus pamato, atneSa meniu (47,3 proc.). TaCiau nemaza procentin¢ dalis,
t.y. 11 proc. respondenty, nesutinka, kad personalas, atéjus i kluba, greitai pamato, atneSa meniu bei
geba greitai aptarnauti. Tai gali jtakoti didelis klienty kiekis vienu metu arba netinkamai parinktas
aptarnaujancio personalo skaicius, todél personalas nespéja aptarnauti tik atéjusio kliento. Problema
gali buti sprendZiama paliekant meniu prie i¢jimo i kluba. Atéjgs klientas pats galéty pasiimti
meniu, nelaukdamas, kol personalas ji atnes.

[Sanalizavus respondenty nuomones apie personalo gebéjima aptarnauti klientus, toliau
darbe bus analizuojami tokie aptarnaujan¢io personalo elgesio kriterijai, kaip mandagumas,

malonus bendravimas, pagarba klientui (Zr. 43 lentelg).

43 lentelé
Respondenty nuomoniy apie aptarnaujancio personalo elgesj pasiskirstymas, proc. N =91

VIS{Skal Sutinka | Abejoja | Nesutinka VISIS.kal

sutinka nesutinka
Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elgesys 31,8 % | 53,9 % 7,7% 5,5% 1,1 %
Personal:jls maloqlal aptarnauja tiek tiesiogiai, tiek 209% | 65.9 % 6.6 % 5.5 % 1.1%
rezervuojant staliuka telefonu
Personalas maloniai sutinka ir iSlydi 24.1% | 49,5 % 15,4 % 8.8 % 2,2 %
Bendravimas su personalu Jums malonus 18,7% | 68,1 % 6,6 % 5,5% 1,1 %

Visi pateikti kriterijai respondenty yra vertinami teigiamai, apklaustieji sutinka, kad
kontaktinis personalas elgiasi mandagiai ir pagarbiai (53,9 proc.), maloniai aptarnauja tiek
tiesiogiai, tiek rezervuojant staliuka telefonu (65,9 proc.), personalas maloniai sutinka ir i$lydi (49,5
proc.). Svarbus veiksnys, analizuojant paslaugy kokybe, yra personalo gebéjimas maloniai sutikti ir
iSlydéti klienta, nes paslaugos teikimo procesas prasideda klientui vos tik iZengus { pramogu kluba.
Be to, daugeliui apklaustyju bendravimas su personalu yra malonus, taip teigia net 68,1 proc.
respondenty. Taigi galima teigti, kad klubo personalas kokybiskai atlieka savo pareigas, jie yra
mandagis ir paslaugis klientams. Natiiralu, kad yra ir neigiamai elgesi vertinanciy apklaustuyjy, nes

1 pramoguy kluba susirenka labai daug Zmoniy, jie turi skirtingus poreikius bei lukescius,
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aptarnaujantis darbuotojas turi buti itin jzvalgus bei atsidaves darbui, kad gebéty aptarnauti
kiekviena taip, kaip jis nori. Analizuojant respondenty nuomones dé¢l darbuotoju mandagaus ir
pagarbaus elgesio pagal lyti (zr. 50 prieda), paaiskéjo, kad net 88,1 proc. motery ir 83,7 proc. vyry
teigiamai vertina darbuotoju mandagy ir pagarby elgesi. Neigiamai vertinanciy darbuotojy elgesi
yra 2 proc. vyry ir 11,9 proc. motery; galima teigti, kad moterys kritiSkiau vertina darbuotojus nei
vyrai, nes, kaip yra Zinoma, moterys yra daug kritiSkesnés nei vyrai. Pramogy klubo vadovybe
turéty darbuotojams priminti, kad kiekvienas klientas yra svarbus, todé¢l biitina su juo elgtis
mandagiai.

Klientui yra labai svarbu, kad, vos tik iZengusi ji 1 kluba, darbuotojai sutikty ir pasveikinty
bent jau akimis. Tai teigiamai veikia laukiama kokybg. Klientas, vos tik izenggs, pasijaucia
laukiamas. Analizuojant respondenty nuomoniy pasiskirstyma dél personalo gebéjimo maloniai
sutikti ir iSlydéti pagal lyti (Zr. 51 prieda) bei pagal profesinés veiklos sritis (zr. 52 prieda),
paaiskejo, kad nepriklausomai nuo to, kokia respondento lytis bei kokia jo profesiné veiklos sritis,
vis tiek personalas yra teigiamai vertinamas daugumos respondenty pagal gebéjima maloniai sutikti
ir i8lydeéti. Nepaisant to, kad daugumos respondenty vertinimai yra teigiami, dalis apklaustyjy
neigiamai vertina personalo geb¢jima maloniai sutikti ir i§lydéti. Nepatenkinty personalo gebéjimu
maloniai sutikti ir iSlydéti pagal lyti (zr. 51 prieda), daugiau yra motery (16,6 proc.). Pagal
profesinés veiklos sritis (Zr. 52 prieda) kritiSkiausiai vertina §j darbuotojy gebéjima namy
Seimininkés (16,7 proc.) bei darbininkai (16,7 proc.). To priezastis gali biiti ta, kad namy
Seimininkiy ir darbininky pajamos yra gana mazos, jie palieka mazai ar i§ vis nepalieka
arbatpinigiy, todél darbuotojai ne taip maloniai juos sutinka ir i§lydi. Pramogy klubo vadovybé
turéty motyvuoti darbuotojus taip, kad jie maloniai sutikty ir iSlydéty visus klientus, nepaisant to,
kokia ju lytis bei profesinés veiklos sritis.

Taigi kad ir kokiais aspektais buvo analizuojamas darbuotojy elgesys, jis vis tiek daugumos
respondenty yra vertinamas teigiamai. Tai reiSkia, kad analizuojamo klubo personalas yra

atsakingas ir daro viska, kad pramogu klubo klientai likty patenkinti.

44 lentelé
Respondenty nuomoniy apie aptarnaujancio personalo gebéjimg iSsiaiSkinti jy poreikius pasiskirstymas, proc.
N=91

Visiskai . . . . Visiskai

sutinka Sutinka | Abejoja | Nesutinka nesutinka
Personalas geba iSklausyti ir suprasti Jiisy norus 19.8% | 61,5 % 13,2 % 4.4 % 1,1 %
Personalas stengiasi suprasti Jusy poreikius ir juos 18.7 % 56 % 15.4 % 779 20
patenkinti e ¢ e e e
Personalas geba nuspéti ko Jis tikités i§ paslaugos 132% | 39,5% | 28,6 % 16,5 % 2,2 %
Personfllas domisi Juasy iSskirtiniais poreikiais ir juos 8.8 % 374 % | 23.1% 24.1 % 6.6 %
patenkina
Darb‘uf)tOJal Jus atpazjsta, Zino Jusy asmeninius 165% | 231% | 17.5% 229 20.9 %
poreikius
Gaunate patarimy uZsisakinédami 17,6 % | 57,1 % 13,2 % 8,8 % 3,3%
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Visi kriterijai, leidziantys jvertinti aptarnaujan¢io personalo geb¢jima iSsiaiskinti kliento
poreikius, daugumos respondenty yra vertinami teigiamai (zr. 44 lentelg). Labiausiai apklaustieji
nesutinka su teiginiu, kad darbuotojai juos atpazista, zino juy asmeninius poreikius (42,9 proc.) bei
kad personalas domisi ju iSskirtiniais poreikiais ir juos patenkina (30,7 proc.). Kadangi anks¢iau
analizuotas klausimas apie tai, ar pramogu klubo darbuotojai atpazista klubo lankytojus kaip
nuolatinius klientus, parode¢, jog daugumos klienty darbuotojai neatpazista (zr. 70 pav.), tai nattiralu,
kad darbuotojai nezino klienty asmeniniy poreikiy ir jy netenkina. Be to, tai gali lemti menka
darbuotojy motyvacija, per mazas atlyginimas ar mazi arbatpinigiai, gaunami i$ klienty. Toks

darbuotojy abejingumas neigiamai jtakoja aptarnavimo kokybe.

45 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pasitikéjima aptarnaujanciu personalu pasiskirstymas, proc. N =91
Visiskai . " ] Visiskai
sutinka Sutinka | Abejoja | Nesutinka nesutinka
UZsakyma gaunate pazadétu laiku 198% | 41,7% | 18,7 % 16,5 % 33%
Pasitikite klubo darbuotojais 209% | 50,5% | 154 % 11 % 2,2%
Gaunate teisingg saskaita 26,4 % | 604 % 6,6 % 4,4 % 2,2%

Vienas svarbesniy, lemianciy pasitikéjima personalu, kriteriju yra uzsakymo gavimas
pazadétu laiku. Su Siuo teiginiu sutinka 41,7 proc. ir visiSkai sutinka 19,8 proc. apklausoje
dalyvavusiy pramogu klubo ,,Martini* klienty. Neigiamai vertinan¢iy §i teigini yra 19,8 proc.
respondenty, tai reiSkia, kad ne visada uzsakymai yra gaunami laiku, tai gali jtakoti didelis skaiCius
Zmoniy vienu metu, kuomet virtuvés darbuotojai ar barmenai nespé¢ja pagaminti patiekalo ar
kokteilio ir pan.

Tyrimo duomeny analiz¢ parodé¢, kad didzioji dalis respondenty visiskai sutinka (26,4 proc.)
ir sutinka (60,4 proc.), jog pramogu klubo ,,Martini* darbuotojai yra saziningi ir pateikia teisinga
saskaita. Susumavus Siuos rezultatus, galima teigti, kad, 86,8 proc. visy respondenty teigimu,
pramogy klubo darbuotojai pateikia teisinga saskaita. Taciau 6,6 proc. respondenty teigia
abejojantys personalo sazZiningumu, o susumavus neigiamus vertinimus gauta, jog 6,6 proc.
apklaustyju nepasitiki darbuotojais ir mano, kad jie yra nesaziningi. Galbiit klientams yra pasitaike,
kad aptarnaujantis personalas pateikia neteisinga saskaita, pavyzdziui, galblit { saskaita buvo
itraukta tai, ko klientas nebuvo uzsisakes, saskaita buvo per didele, tai gal¢jo biti atsitikting
darbuotojuy klaida arba darbuotojai taip pasielgé i$ savanaudisky tiksly. Kadangi dauguma
respondenty gauna teisinga saskaita, tai nattralu, kad yra pasitikéjimas aptarnaujanciu personalu, su
tuo sutinka 50,5 proc. apklaustyjy. Vis délto susumavus neigiamus vertinimus gauta, kad 13,2 proc.
klubo lankytoju nepasitiki klubo darbuotojais. Taciau vis délto didzioji dalis respondenty pasitiki
darbuotojais, todél galima teigti, kad toks klienty pasitikéjimas personalo saziningumu pateikiant

saskaitas, gaunant uzsakyma zadétu laiku, gerina pramoguy klubo jvaizdi.
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46 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pramogy klubo ,,Martini“ apsaugos darbuotojy paslaugas, pasiskirstymas, proc.
N=091
Visiskai . . . . Visiskai
sutinka Sutinka | Abejoja | Nesutinka nesutinka
Apsaugos darbuotojai operatyviai reaguoja j kylancias 165% | 472% | 198% 143 % 22 %
problemas
Pasitikite apsaugos darbuotojais 12,1 % | 46,1 % | 23,1 % 13,2 % 5,5%
Pakankamas apsaugos darbuotojy skaicius 132% | 374% | 31,8 % 14,3 % 33%

Lankymuisi pramogu klube jtakos turi gebéjimas operatyviai reaguoti i kylancias problemas
bei klienty pasitikéjimas apsaugos darbuotojais. Tyrimo rezultatai parodé, kad didZioji dalis sutinka
(47,2 proc.), jog apsaugos darbuotojai operatyviai reaguoja { kylancias problemas, tafiau yra ir
abejojanciy (19,8 proc.) bei nesutinkanciy (16,5 proc.), jog apsaugos darbuotojai operatyviai
reaguoja 1 kylanCias problemas, to priezastimi gal¢jo biti tai, kad Siems apklaustiesiems yra teke
nusivilti apsaugos darbuotojy darbu. Todél vadovybei reikéty susiriipinti, galbiit stebéti apsaugos
darbuotojus, ar jie neuzsiima paSaline veikla. Saugumas pramogy klube yra itin svarbus, norint
sulaukti kuo daugiau vakaro klienty. Taip pat paaiskéjo, kad didzioji dalis respondenty pasitiki
apsaugos darbuotojais, su tuo visiskai sutinka 12,1 proc., sutinka 46,1 proc. apklausoje dalyvavusiuy
pramogy klubo ,,Martini“ klienty. Nemazai yra respondenty, abejojanciy apsaugos darbuotoju
patikimumu (23,1 proc.). Galbiit yra pasitaikg, kad apsaugos darbuotojai pasielgé neatsakingai,
nepagarbiai elgesi su klientu, nereagavo 1 iSkilusia problema ar buvo uzsiéme pasaliniais, su darbu
nesusijusiais reikalais. Toks darbuotoju neatsakingas elgesys neigiamai veikia klubo lankytoju
pasitikéjima. Tyrimo duomeny analizé parod¢, kad dauguma respondenty sutinka (37,4 proc.) ir
visiSkai sutinka (13,2 proc.), kad pramoguy klube yra pakankamas apsaugos darbuotojuy skaicius,
taCiau didelé dalis yra ir abejojanciy (31,8 proc.) bei nesutinkanciy (17,6 proc.), tai reiskia, jog yra
pasitaike, kad apsaugos darbuotojy nebuvo pramogy klube, kai ju reikéjo.

ISanalizavus tyrimo rezultatus, prieita prie iSvados, kad vis délto apsaugos darbuotojy
veiksmai yra koordinuoti, jie dirba atsakingai, reaguoja { kylancias problemas, todél yra pelng
klienty pasitikéjima, nes didzioji dalis respondenty teigiamai vertina juy darba, nes yra ribojamas
asmeny, atrodanciy itartinai bei apsvaigusiy nuo alkoholio, i€¢jimas i kluba, taigi tas teigiamai veikia
klubo ivaizdi. Teigiamas apsaugos darbuotojy vertinimas gerina pramogu klubo ivaizdi, reputacija,
taip pat sukelia sauguma jausma, o jis yra labai svarbu klientams, nes | pramogy kluba ateinama

atsipalaiduoti, pailseéti.

47 lentelé
Respondenty nuomoniy apie pramogy klubo ,,Martini“ rabinés darbuotojy paslaugas, pasiskirstymas, proc.
N=091
Z;i:i‘l‘;‘ Sutinka | Abejoja | Nesutinka HZ;:;':;;
Paslaugiis riibinés darbuotojai 17,6 % 63,7 % 14,3 % 3.3% 1,1 %
Mandagus rubinés darbuotojuy elgesys 16,5 % 65,9 % 9,9 % 7,7 % 0 %
Saugiai jauciuosi palikdamas riibus riibinéje 16,5 % 40,7 % 25,2 % 15,4 % 2,2 %
Patogus rubinés darbo laikas 24,2 % 60,4 % 9,9 % 5,5% 0%
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[Sanalizavus tyrimo duomenis, gauti rezultatai parodé, kad riibinés darbuotojai yra
paslaugts, su tuo sutinka (63,7 proc.) ir visiSkai sutinka (17,6 proc.) didzioji dalis tyrime
dalyvavusiy pramogu klubo ,,Martini“ klienty. Tik maza dalis apklaustyjy abejoja (14,3 proc.)
rubinés darbuotojy paslaugumu. Susumavus rezultatus paaiskéjo, kad nesutinkanciy su Siuo teiginiu
yra 4,4 proc. Gali biiti, kad klientams, kurie yra nepatenkinti riibinés darbuotoju paslaugumu, teko
nusivilti $iy darbuotojy elgesiu, ilgai teko laukti, norint pasiimti savo riibus ar jie buvo tiesiog
nekultiiringai paduodami. Ne tik paslaugumas, bet ir ribinés darbuotoju mandagumas yra
vertinamas teigiamai (65,9 proc.). Kitas anketoje pateiktas teiginys buvo apie daikty sauguma
rubingje. Saugiai rubus riibinéje palieka 40,7 proc., tatiau nemaza dalis yra abejojanciy (25,2 proc.)
ir nesutinkanciy, kad riibai rubinéje yra saugts (17,6 proc.). Kaip matyti i§ pateiktos 47 lenteles,
pramogy klubo klientams yra patogus riibinés darbo laikas, taip teigia 60,4 proc. apklaustyjy, maza
dalis respondenty, t.y. 5,5 proc. su $iuo teiginiu nesutinka.

Taciau, iSanalizavus tyrimo duomenis paaiSkéjo, kad vis délto didzioji dalis apklaustyju
teigiamai vertina ne tik aptarnaujanti personala, kuris priima ir pateikia uzsakymus, bet ir rubinés
darbuotojus.

Anketoje buvo pateiktas teiginiy blokas, kuriame respondentai tur¢jo pasirinkti, kas, ju
nuomone, yra svarbu ir kas nesvarbu renkantis pramoguy kluba (zr. 53 prieda). Kiekviena i§ pateikty
svarbumo kriterijy respondentas tur¢jo ivertinti balu nuo 1 iki 10. Balas padeda jvertinti esamos ir
pageidaujamos situacijos neatitikimus. Respondentams buvo svarbiausi tokie pramogu klubo
pasirinkimo kriterijai, kaip gera muzika, platus paslaugy asortimentas, geras aptarnavimas,
saugumas, jauki aplinka bei personalo kompetencija. Pagal lyti (zr. 54 prieda) moterims svarbiausia
yra geras aptarnavimas (54,8 proc.), saugumas (64,3 proc.), tinkamas darbo laikas (50 proc.).
Vyrams svarbiausia lankantis pramogu klube yra paslaugy kokybg atitinkancios kainos (49 proc.),
saugumas (49 proc.), galimyb¢ stebéti sporto varzybas dideliame ekrane (49 proc.). Toliau darbe

placiau nagrinéjamas kiekvienas i§ apklaustiesiems svarbiausiy elementy.
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74 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbi gera muzika, pasiskirstymas, proc. N =91
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Analizuojant respondenty nuomones apie tai, ar svarbi gera muzika pramogu klube,
paaiskéjo, kad net 93,4 proc. respondenty Sis kriterijus yra svarbus ar net labai svarbus. Tai yra
logiska, kadangi { pramogy kluba zmonés renkasi atsipalaiduoti, linksmintis, Sokti ir panasiai, o
muzika yra vienas 1§ svarbiausiy gero laiko praleidimo elementy. Tik atéje 1 pramogu kluba klientai
pirmiausia iSgirsta garsus, o tik véliau atkreipia démesi 1 detales. Garsas pasiekia pirmiausia, todél
labai svarbu ne tik parinkti muzikos repertuara, bet ir itikti lankytojui jos skambesio kokybe. Gera
muzika — tai tarsi nemokamas patiekalas ar vyno taur¢, kuriuos lankytojas gauna dovany. Svarbu
daug démesio skirti ne tik maisto ar aptarnavimo kokybei, interjerui, bet ir garsui (Stonyte, 2006).
Grojama muzika pramogy klube ,,Martini* respondentai jvertina 8,6 balo. Tai reiskia, kad Siame
klube grojama muzika respondentai vertina beveik labai gerai. Vadinasi, atotriikis tarp
pageidaujamos ir realios situacijos yra labai mazas - 1,4 balo.

Kaip tyrimas parode, kitas labai svarbus kriterijus, renkantis pramoguy kluba,

respondentams yra platus paslaugy asortimentas (zr. 75 paveiksla).
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75 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu platus paslaugy asortimentas, pasiskirstymas, proc. N =91

Didzioji dalis apklaustyju teigia, kad platus paslaugy asortimentas yra svarbus (50,6 proc.)
bei labai svarbus (30,7 proc.) kriterijus renkantis pramogy kluba. Biitent tod¢l daugelis kluby siilo
papildomas {vairias tokias paslaugas, kaip boulingas, bilijardas, koncertai, striptizas, sporto
rungtyniy zilr¢jimas dideliame ekrane ir panaSiai, ne tik galimybg paSokti ar papietauti,
pavakarieniauti. ISanalizavus §i kriterijy pagal iSsilavinima (Zr. 55 prieda), jis svarbiausias yra
turintiems spec. vidurini (44,5 proc.) ir nebaigta aukstaji iSsilavinima (42,8 proc.). Pagal profesinés
veiklos sritis (Zr. 56 prieda) paltus paslaugy asortimentas labai svarbus yra namy Seimininkéms (50
proc.) ir bedarbiams (55, 6 proc.). Pramogu klube ,,Martini* respondentai paslaugy asortimenta
ivertina tik 7,9 balo, t.y. vidutiniSkai. Atotrukis tarp norimos ir esamos situacijos yra 2,1 balo. Taip
yra todél, kad Sis pramogu klubas siiilo tokias paslaugas, kaip diskotekos, go-go Soké¢jos, erotinius
Sou, koncertus bei galimybg stebéti dideliame ekrane ivairias sporto varzybas, taciau klubas neteikia

boulingo, bilijardo paslaugy. Gali biiti, kad dél to Sis kriterijus yra vertinamas prasciau.
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76 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu geras aptarnavimas, pasiskirstymas, proc. N =91

Respondentams taip pat labai svarbus yra geras aptarnavimas. Kaip parod¢ tyrimas,
neuztenka tik geros muzikos ar plataus paslaugy asortimento, jei klientai bus netinkamai aptarnauti,
jie daugiau nesugriS. Geras aptarnavimas yra labai svarbu, taip teigia net 49,5 proc. apklaustyjy, Sis
kriterijus yra svarbus dar 45 proc. respondenty. Apklaustieji pramogy klube ,,Martini* aptarnavima
vertina 8,6 balo, tai yra beveik labai gerai. Geras aptarnavimas — s€kmingo verslo sinonimas. Taciau
ne visuomet pavyksta 1§ pirmo karto patenkinti kliento liikesCius, galbtt todé¢l ir yra 1,4 balo
atotrukis tarp norimos ir esamos padéties. Pramogy klubo vadovybei biitina { tai atsizvelgti, kadangi
geras klienty aptarnavimas, leidZia padidinti nuolatiniy klienty skaiciy, pritraukti naujy tiesiog dél
to, kad jie tai suzino i§ kieno nors liipy, sumazinti iSlaidas reklamai ir verslui i$laikyti, pagaliau
uztikrinti stipresng kompanijos pozicija rinkoje (Rekasiiite-Balsien¢, 2002). Tyrimais nustatytas dar
vienas labai svarbus aspektas, kad kompanijy, kurios aukS$tai vertina klienty aptarnavima,
darbuotojai labiau patenkinti savo darbu ir motyvuoti ji atlikti (atlikti tyrimai parodé aisSky gero

klienty aptarnavimo ir darbuotojy kaitos rysi).
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77 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu personalo kompetencija, pasiskirstymas, proc. N =91
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Nemaziau svarbus kriterijus uz gera aptarnavima yra personalo kompetencija, i§ tikruyju
geras aptarnavimas yra neimanomas be kompetentingo personalo. Personalo kompetencija yra
svarbi 59,3 proc. apklaustyju. ISanalizavus §i kriterijuy pagal iSsilavinima (zr. 57 prieda), nustatyta,
kad Sis kriterijus svarbiausias yra turintiems nebaigta vidurini (100 proc.) ir spec. vidurini (44,5
proc.) iSsilavinima. ISanalizavus personalo kompetencijos svarbuma pagal profesinés veiklos sritis
(zr. 58 prieda), nustatyta, kad Sis kriterijus svarbiausias yra verslininkams (85,7 proc.) ir
tarnautojams (63,3 proc.). Pramogy klubo ,,Martini* dirbancio personalo kompetencija respondentai
tvertina 8,3 balo, t.y. gerai. Todé¢l galima daryti prielaida, kad Siame klube dirba savo darba

1Smanantis, gebantis gerai aptarnauti klientus personalas.
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78 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbus saugumas pramogy klube, pasiskirstymas, proc.
N=91

Vienas 1§ svarbiausiy kriterijy renkantis pramoguy kluba, respondentams yra saugumas, taip
teigia 1§ viso 96,7 proc. apklaustyju. Pramogy klube ,,Martini* respondentai sauguma vertina 8,4
balo. Tai reiSkia, kad yra pasitaike situacijuy, kurios leido pasijusti kai kuriems apklaustiesiems
Siame klube nesaugiai. Saugumo kriterijus yra labai svarbus, ypatingai vakaro klientams, kadangi

biitent vakare pramogy klube pasitaiko daugiau apsvaigusiy nuo alkoholio klienty.
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79 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu jauki aplinka, pasiskirstymas, proc. N =91
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Tyrimas parodé, kad ne maziau svarbus yra jaukios aplinkos kriterijus. Jauki aplinka
pramogy klube yra svarbi 53,8 proc. respondenty, labai svarbi 39,8 proc. respondenty. I8analizavus
jaukios aplinkos svarbuma pagal iSsilavinima (Zr. 59 prieda), nustatyta, kad jauki aplinka labai
svarbi turintiems vidurini iSsilavinima (50 proc.), spec. vidurini (44,4 proc.) bei profesini
18silavinima (55,6 proc.). Jaukios aplinkos svarbumas pagal profesinés veiklos sritis (Zr. 60 prieda)
parodé, kad Sis kriterijus yra svarbiausias verslininkams (85,7 proc.) ir studentams (60 proc).
Aplinkos kriterijus pramogy klube ,,Martini* yra vertinamas 8,4 balo, t.y. gerai. Natiralu, kad
aplinkos kriterijus yra tikrai svarbus apklaustiesiems, kadangi pramogu klube, kaip jau buvo minéta,
Zmonés renkasi pailséti, o poilsiui yra reikalinga ir gera muzika, ir patinkanti besilankanti publika,
ir jauki aplinka.

Respondentams taip pat buvo pateiktas teiginiy blokas, apimantis visus Servqual metodikos
skiriamus paslaugy kokybés matavimo kriterijus (Zr. 61 prieda). Taip pat respondenty buvo praSoma
ne tik jvertinti, kokie kriterijai jiems yra svarbiis, taCiau ir jvertinti kiekviena kriterijy balu pagal tai,
kaip atitinkamas paslaugy kokybés kriterijus yra iSpildomas konkre¢iame pramogy klube.
Svarbiausi respondentams buvo Sie Servqual metodikos kriterijai: reagavimas, prieinamumas,

paslaugumas, saugumas.
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80 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu reagavimas (greitas valgio, gérimy saskaitos pateikimas),
pasiskirstymas, proc. N =91

Kaip matyti i§ 80 paveikslo, personalo noras ir pasirengimas aptarnauti klienta, paslaugos
suteikimas laiku, kitaip dar vadinamas reagavimu yra vienas i§ svarbiausiy Servqual metodikos
kriteriju pramogy klubo ,,Martini“ apklaustiems klientams, susumavus rezultatus taip teigia 93,4
proc. Tik atéjes i pramoguy kluba klientas nori biiti pastebétas, nori greitai sulakti meniu, uzsisake
nori greitai sulaukti valgio, gérimy ir panasiai.

Reagavimo kriterijus pramogy klube ,,Martini* apklaustyjy yra vertinamas 8,5 balo, t.y.

gerai. Tai reiSkia, kad yra pasitaike, jog personalas uztrunka atneSdamas uzsakyma ar saskaita ir
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panasiai. TacCiau atotriikis tarp pageidaujamos ir esamos situacijos néra didelis - 1,5 balo, ta¢iau

biitina | tai atsizvelgti ir stengtis pagerinti esama situacija iki tokios padéties, kokios nori klientai.
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81 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu prieinamumas (nesunku pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti,
norint rezervuoti stalg), pasiskirstymas, proc. N =91

Kitas apklaustiesiems svarbus kriterijus yra prieinamumas, kitaip sakant, respondentams
svarbu, kad biity nesunku aptarnaujanti personala pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti, norint
rezervuoti stalelj, ar suzinoti, kokie bus vakaro renginiai ir panasiai. Sis kriterijus yra svarbus 52,7
proc. apklaustyjy ir 37,4 proc. teigia, kad 8is kriterijus yra labai svarbus. Taigi susumavus rezultatus
gauta, kad Sis kriterijus yra svarbus net 90,1 proc. apklaustyju, prieinamumo kriterijus pramogu
klube ,,Martini* yra vertinamas 8,4 balo, t.y. gerai. Taciau rezultatas rodo, kad biina nesklandumuy,
norint rezervuoti stalelj telefonu, ar pasitaiko, kad yra sudétinga pasikviesti aptarnaujantj personala

prie savo stalelio, norint uzsisakyti ar paprasyti saskaitos.
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82 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu paslaugumas (tvarkinga ir $vari personalo apranga, mandagus bei
pagarbus bendravimas), pasiskirstymas, proc. N =91

Kaip matyti 82 paveiksle, respondentams yra svarbu ne tik aptarnaujancio personalo
ragavimas, prieinamumas, taciau ir paslaugumas, tvarkinga ir $vari personalo apranga, mandagus
bei pagarbus bendravimas. Sis kriterijus yra svarbus 57,1 proc. respondenty ir labai svarbus 37,4
proc. apklaustujy. Tvarkinga ir §vari personalo apranga, mandagus bei pagarbus bendravimas, kitaip

sakant, paslaugumas respondenty pramogy klube ,,Martini* yra vertinamas 8,6 proc. Atotrikis tarp
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pageidaujamos padéties ir esamos yra nedidelis - 1,4 balo. Atotriikis rodo, kad yra pasitaike

situacijy, kai galbiit personalas buvo nemandagus ar nepagarbus.
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83 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu saugumas (asmeninis saugumas, finansinis saugumas, teisingos
saskaitos), pasiskirstymas, proc. N =91

Paskutinis respondentams taip pat labai svarbus i§ Servqual metodikos kriterijy yra
saugumas. Saugumo kriterijus apima ne tik asmeninj sauguma, kuris labiausiai aktualus yra vakaro
metu, taCiau Sis kriterijus apima taip pat ir finansini sauguma, teisingas saskaitas ir panaSiai.
Kadangi Zmonés | pramogy klubus ateina atsipalaiduoti, saugumas jiems yra itin svarbus, 56 proc.
apklaustyjy teigia, kad saugumas yra labai svarbus ir 40,7 proc. teigia, kad $is kriterijus yra svarbus.
Taigi susumavus rezultatus, net 96,7 proc. respondenty Sis kriterijus yra svarbus. Atlikus Servqual
metodikos kriteriju svarbumo analize¢ nustatyta, kad svarbiausias respondentams yra saugumo
kriterijus. Sis kriterijus pramogy klube ,Martini“ yra jvertinamas 8,7 balo, tai yra pakankamai
didelis balas, tod¢l galima teigti, kad respondentai jauciasi tiek finansiskai, tiek ir asmenisSkai
pakankamai saugts Siame klube.

Toliau darbe analizuojami santykiy marketingo orientacijos i klienta elementai (zr. 62
prieda): kliento pasitikéjimas, kokybiskas, ypatingas aptarnavimas, kliento likes¢iy vertinimas,
santykiy su klientu formavimas, socialinés naudos, palankios klientui aplinkos formavimas,
funkcinés naudos, kliento jtraukimas, paslaugy kokybé. Siame klausimy teiginiy bloke respondentas
taip pat turéjo ivertinti, kurie elementai yra jam svarbiis, o kurie ne tokie svarbiis. Taip pat
respondentas turéjo kiekviena elementa ivertinti balu priklausomai nuo to, kaip kiekvienas
elementas yra jgyvendinamas konkreciame pramogy klube. Taigi atlikus tyrimo duomeny analiz¢
nustatyta, kad i§ visy santykiy marketingo orientacijos i klienta elementy respondentams yra
svarbiausi kliento jtraukimas (kliento jtraukimas i paslaugos vartojima dél poreikiy iSsiaiSkinimo),
palankios klientui aplinkos formavimas (personalo gebéjimas sukurti aplinka maloniai praleisti
laika), paslaugy kokybé (kokybiSky paslaugy teikimas, pateisinant arba virSijant vartotojo

lukescius), kokybiskas, ypatingas aptarnavimas (kainos sumazinimas, greitesnis aptarnavimas,
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individualizuotos papildomos paslaugos). Kiekvienas i§ respondentui svarbiausiy elementy toliau
yra analizuojamas placiau.
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84 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu kliento jtraukimas (kliento jtraukimas | paslaugos vartojima del
poreikiy issiaiskinimo), pasiskirstymas, proc. N =91

Kaip matyti i§ 84 paveikslo, 51,6 proc. apklustyjy teigia, kad kliento itraukimas i paslaugos
vartojima yra svarbus. Taciau labai panaSus procentas yra ty respondenty, kurie mano, kad Sis
kriterijus yra labai svarbus (15,4 proc.), ty, kurie neturi nuomonés (14,3 proc.) dél Sio elemento
svarbumo bei ty, kurie teigia, kad kliento jtraukimas yra nesvarbus (13,2 proc.). Toki procentini
apklaustyju nuomoniy pasidalijima galéjo lemti tai, kad ne visi respondentai suprato kliento
itraukimo 1 paslaugos vartojima esmg. ISanalizavus kliento itraukimo svarbuma pagal profesinés
veiklos sritis (zr. 63 prieda) nustatyta, kad Sis elementas svarbiausias studentams (73,3 proc.) ir
namy Seimininkéms (66,7 proc.). Pagal iSsilavinima (Zr. 64 prieda) Sis kriterijus svarbiausias
turintiems profesini i$silavinima (66,7 proc.) ir doktorantams, magistrantams (66,6 proc.). Sis
elementas pramogy klube ,,Martini* respondenty yra vertinamas 7,5 balo, tai yra vidutiniSkai. Tai
reSkia, kad respondentai noréty biiti labiau jtraukti | paslaugos vartojima, galblt jie noréty patys
18sirinkti garnyra savo patiekalui ar patys pasakyti kokteilio sudeéty, 1§ kokiy gérimy jis turéty biiti

padarytas, ir panaSiai.
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85 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu palankios klientui aplinkos formavimas (personalo gebéjimas sukurti
aplinka maloniam laiko praleidimui), pasiskirstymas, proc. N =91
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Vienas i§ svarbiausiy elementy respondentams yra palankios klientui aplinkos formavimas,
t.y. personalo gebé&jimas sukurti aplinka tokia, kad ji buty maloni praleisti laika. Susumavus
rezultatus, Sis elementas yra svarbus 84,6 proc. apklaustyju. Personalo geb¢jima formuoti palankia
klientui aplinka pramogy klube ,,Martini* respondentai vertina 8,1 balu, t.y. gerai. Atotrukis tarp
norimos ir esamos situacijos yra 1,9 balo, tai néra didelis. Galima daryti iSvada, kad personalas geba

sukurti jaukia aplinka, kuri yra labai svarbi norint atsipalaiduoti, pasilinksminti, maloniai praleisti

laika.
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86 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu paslaugy kokybé (kokybisky paslaugy teikimas, pateisinant arba
vir§ijant vartotojo likes¢ius), pasiskirstymas, proc. N =91

Svarbiausias i§ visy santykiy marketingo orientacijos i klienta elementy respondentams
pasirodé paslaugy kokybé. Teikiamy paslaugy kokybé yra svarbi 49,5 proc. apklaustyjy, o labai
svarbi 42,8 proc. apklaustyjy. Susumavus rezultatus gauta, kad paslaugy kokybé yra svarbi net 92,3
proc. respondenty. Pramogy klube ,,Martini* paslaugy kokybg vertina 8,4 balo, tai yra gerai, tatiau
atsizvelgiant | tai, kad S$is kriterijus yra itin svarbus apklaustiesiems, atotriikis tarp norimo ir esamo
rezultato, kuris Siuo metu yra 1,6 balo, turéty biiti mazinamas, atsiZvelgiant | respondentams
svarbiausius paslaugu kokybés kriterijus. Atsizvelgus ir patobulinus kiekviena respondentams
svarby kriterijy, paslaugy kokybés atotriki biity galima ne tik sumazinti, bet galbit visiSkai

eliminuoti.
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87 pav. Respondenty nuomoniy apie tai, ar svarbu kokybiskas, ypatingas aptarnavimas (kainos sumazinimas, greitesnis
aptarnavimas, individualizuotos papildomos paslaugos), pasiskirstymas, proc. N = 91
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Respondentams ne maziau svarbus yra kokybiskas, ypatingas aptarnavimas, kuris apima tiek
kainos sumazinimus, tiek greitesni aptarnavima, tiek ir individualizuoty papildomuy paslaugy
teikima. Malonu, kai aptarnaujantis personalas, zino, kad visada atéje geriate kava ar kad visada
kepsni valgote be bulviy ir panasSiai. Tai didina teikiamy paslaugy pridéting verte ir leidZia pasijusti
itin svarbiam ir reikSmingam klientui. Kokybiskas, ypatingas aptarnavimas yra svarbus 49,5 proc.
apklaustyjy, o labai svarbus 36,2 proc., susumavus rezultatus $is elementas yra svarbus 85,7 proc.
respondenty. Pramogu klube ,,Martini‘ S$is kriterijus yra vertinamas 8,1 balo, tai reiskia gerai.
Taciau personalas pernelyg nesistengia kuo geriau aptarnauti, tikétina, kad tiesiog tinkamai atlieka
savo pareigas, o virSyti klienty liikesCiy neketina. Aptarnaujantis personalas galéty stengtis teikti
individualizuotas paslaugas, kadangi tai leisty turéti daugiau lojaliy klienty.

Apibendrinant galima teigti, kad pramoguy klubo ,Martini klientams svarbiausi yra
saugumo (96,7 proc.) bei paslaugu kokybés kriterijai (92,3 proc.). Kadangi Sie kriterijai respondenty
yra jvertinti atitinkamai 8,7 bei 8,4. Balai yra geri, taCiau atsizvelgiant | tai, kad respondentams Sie
elementai pramogy klube yra svarbiausi, reikéty mazinti atotriiki tarp norimo ir esamo rezultato.

[Sanalizavus pramogu klubo ,Martini“ teikiamy paslaugy kokybeg, remiantis klienty
nuomoneémis, bei apskaiCiavus paslaugy jvertinimy baly vidurkius buvo nustatyta, kad pramogu
klubo teikiama paslaugy kokybé yra vertinama 8,2 balo, tai yra gerai. IS visy analizuoty
lankomiausiy kluby pramoguy klubas ,,Martini* yra respondenty vertinamas geriausiai. Taigi galima
teigti, kad klubo teikiama paslaugy kokybé beveik atitinka vartotojuy poreikus. Taciau né vieno
analizuoto pramogu klubo paslaugy kokybé tiksliai neatitinka vartotoju poreikiy ir tuo labiau
nevir$ija jy. Labiausiai apklaustieji yra nepatenkinti tuo, kad yra taitkomos menkos nuolaidos bei
neorganizuojamos akcijos, be to, respondentai nepatenkinti galimybe stebéti sporto varzybas
dideliame ekrane (Zr. 53 prieda). PrasCiausiai apklausty klienty i§ Servqual metodikos yra
vertinamas paslaugy kokybeés kriterijus (Zr. 61 prieda), vartotojo pazinimas (supratimas) (nuolatiniy
klienty atpazinimas, galimybé sulaukti individualaus démesio), tai yra nattiralu, kadangi | pramogu
klubg ateina labai daug klienty, daugelis juy renkasi vakare, todé¢l yra labai sunku personalui isiminti
klientus, daugiau personalas isimena dienag ateinancius klientus, kurie daZnai lankosi pietauti.
Prasciausiai respondenty 1§ santykiy marketingo orientacijos i klienta yra vertinamas S§is kriterijus
(zr. 62 prieda) - kliento itraukimas (kliento itraukimas i paslaugos vartojima dél poreikiy
i$siaiSkinimo). Taigi darbuotojai turéty labiau gilintis i vartotoju poreikius, bandyti juos issiaiskinti.
Kitame darbo skyriuje apzvelgsime bendrai Siauliy miesto pramogu kluby rinka pagal analizuotus

$ios rinkos atstovus.
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6.4. Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés vertinimo modelis

Analizuojant bendra Siauliy miesto pramogy kluby rinka, pagal atlikta paslaugy kokybeés
tyrima, kuriame dalyvavo 346 repondentai, remiantis trimis pagrindiniais lankomiausiais pramogu
klubais, nustatyta, kad pramogy klubuose daugiau lankosi vyry (52 proc.) nei motery (48 proc.).
Taigi, analizuojant pramogy kluby rinkos teikiamy paslaugy kokybés vertinima, labiau atsispindés
vyry poziiiris 1 kokybg nei motery (zr. 65 prieda).

ISanalizavus respondentus pagal amziy nustatyta, kad pramogu klubuose daugiausia lankosi
22 — 27 mety amZiaus klientai (Zr. 66 prieda). Taigi tyrimo rezultatuose atsispindi jauny Zmoniy
pozitris | paslaugy kokybg.

Pagal iSsilavinima (Zr. 67 prieda) pramogu klubuose dazZniausiai lankosi turintys aukstaji
i$silavinimg (37,9 proc.) Zmonés. Taigi pramoguy kluby rinkos paslaugy kokybé yra vertinama
iSsilavinusiy zmoniy, todél galima tikétis pakankamai realiy rezultaty, kadangi kokybé yra
vertinama issilavinusiy SiaulieCiy.

Pagal Seimyning padét] (zr. 68 prieda) pramogu kluby klientai - tai netekéjusios, nevedg
asmenys (54,6 proc.). Tai yra natiralu, kadangi didzioji dalis respondenty yra 22 — 27 mety
amziaus.

Pagal profesinés veiklos sriti (zr. 69 prieda) pramoguy klubuose lankosi daugiausia
darbininkai (31,2 proc.), tarnautojai (29,8 proc.), studentai (17,3 proc.). Taigi galima apibrézti
pramogu kluby klienty portreta: tai 22 — 27 mety amziaus, netekéjusios ir nevedg, turintys aukstaji
1$silavinimg asmenys, kurie dirba arba yra studentai. Pramogu klubuose dazniausiai lankosi (zr. 70
prieda) keleta karty per metus (28,3 proc.). Siems asmenims renkantis pramogu kluba yra
svarbiausia, remiantis atliktu tyrimu, gera muzika ir saugumas klube.

Pagal pasiiilytas respondentams 4 visuomeneés grupes (Zr. 71 prieda) nustatyta, kad pramogu
klubuose dazniausiai lankosi asmenys, kuriems uZtenka 1éSy minimalioms pramogoms (41,9 proc.).
Tai asmenys, priklausantys virSutinei apatinés klasés visuomeneés grupei (Pranulis, V. ir kt., 2000),
tai darbininkai, gaunantys didesnes nei vidutinés pajamas. Sios klasés atstovai vertina vidutinés
klasés pramoguy klubus.

Taigi, apibrézus pramogu kluby klientus, ju portreta, toliau darbe analizuojama, kaip
pramogu kluby klientai vertina Sios rinkos aptarnaujantj personala (72 prieda). Tyrimo rezultatai
parodé, kad beveik visi aptarnaujancio personalo vertinimo kriterijai respondenty yra {vertinti
teigiamai. Apklaustieji teigiamai vertina personalo pasirengima aptarnauti (46,8 proc.), Zinias ir
igidzius tinkamai aptarnauti (45,7 proc.), mandaguma ir pagarbuma (56,4 proc.), gebéjima
iSklausyti ir suprasti poreikius (52 proc.), geb¢jima maloniai sutikti ir iSlydéti (48,6 proc.) ir
panasiai. Apklaustieji pasitiki personalu (46,8 proc.), mano, kad personalas domisi ju iSskirtiniais

poreikiais (37,6 proc.) ir geba greitai aptarnauti (54,9 proc.). Labiausiai apklaustieji nesutinka su
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teiginiu, kad darbuotojai juos atpazista ir zino ju iSskirtinius poreikius (26 proc.). Taigi, iSanalizavus
visus pramogy kluby aptarnaujancio personalo vertinimo kriterijus, nustatyta, kad personalas yra
daugelio vertinamas pakankamai gerai.

Atlikus respondenty vertinimo balais analize nustatyta, kad i§ svarbiausiy jiems renkantis
pramogu kluba kriteriju (zr. 73 prieda) prasCiausiai yra vertinami Sie kriterijai: pramogu kluby
vardo zinomumas (6,9 balo), geras susisiekimas (7,5 balo), besilankanti publika (7,5 balo), akciju
organizavimas (6,7 balo) bei galimyb¢ stebéti sporto varzybas dideliame ekrane (7,5 balo).

ISanalizavus respondenty vertinima balais Servqual metodikos paslaugu kokybés kriterijus
(zr. 74 prieda) nustatyta, kas pras¢iausiai Siauliy miesto pramogy klubuose yra vertinami $ie
kriterijai: personalo kompetentingumas (7,3 balo), t.y. gebé&jimas bendrauti keliomis kalbomis,
tinkamai serviruoti stala, suteikti reikiamos informacijos, personalo gebé&jimas pazinti vartotoja (7,1
balo), t.y. supratimas, nuolatiniy klienty atpazinimas, galimybé¢ sulaukti individualaus démesio bei
apciuopiamumo kriterijus (7,5 balo), t.y. personalo apranga, staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu.

ISanalizavus respondenty santykiy marketingo orientacijos i klienta kriterijy vertinima (Zr.
75 prieda) balais, nustatyta, kad beveik visi Sie kriterijai yra vertinami tik vidutiniSkai: personalo
geb¢jimas jvertinti kliento likesCius, t.y. personalo gebéjimas nuspéti, ko klientai tikisi i$
paslaugos, vertinamas 7 balais, kliento itraukimas i paslaugos vartojima dél poreikiy iSsiaiSkinimo
vertinamas 6,8 balo, palankios klientui aplinkos formavimas (personalo gebéjimas sukurti aplinka
maloniai praleisti laika) - 7,3 balo, santykiy su klientu formavimas, t.y. kliento atpazinimas lojaliu,
malonus bendravimas tiek tiesiogiai, tiek kitomis komunikavimo priemonémis vertinamas 7,2 balo,
socialinés naudos (asmeniniai kliento santykiai su darbuotoju, rySiu teikiamas malonumas,
bendraujant su pardavéju) - 7,1 balo ir funkcinés naudos (laiko sutaupymas, patogumas, patarimai,
padedantys pasirinkti geresng paslaugos alternatyva, pasitikéjimas) vertinamos 7,2 balo. Taigi,
bendrai i8analizavus Siauliy miesto pramogu rinka, galima teigti, kad bendrai $ios rinkos teikimy
paslaugu kokybe¢ apklaustyjy yra vertinama vidutiniskai.

Toliau darbe gauti Siauliy miesto pramogu kluby rinkos paslaugy kokybés vertinimo
rezultatai integruojami | sukurta pagal Servqual metodika, santykiy marketingo orientacijos { klienta
kriterijus bei lojalumo stadijas vertinimo model; (Zr. 88 paveiksla.), kitaip vadinama integruota

Servqual ir santykiy marketingo orientacijos i klienta modeli (zr. 4.3 skyriu).

145



Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

Kliento jtraukimas || Kliento likesciu Apc¢iuopiamumas
7 balai D nustatymas 7,5 balo
(ivertinimas) 7 balai
Palankios klientui
aplinkos Patikimumas
formavimas / 7,8 balo
7,3 balo Santykiy
marketingo Pl?s:(al:)gq
. e s 0 e
Paslaugu kokybé orlelftacqa ! 77 galo Reagavimas
7,6 balo klienta ’ 8 balai
7,3 balo
Kokybiskas )
aptarnavimas Jautrumas
7,5 balo 7,8 balo
Santykiy su klientu —
formavimas [suautlme'ls
(tie.SiO'gin'iS.ir Kliento pasitikéjimas 7,5 balai
netiesioginis) < ir {sipareigojimai
7,2 balo 7,2 balo
y N r y N r
1 stadija 2 stadija 3 stadija 4 stadija
Neutrals Potencialiai lojalts Nesamoningai lojaliis Nuosirdziai lojalais
0 17,4 proc. 54,5 proc. 28,1 proc.

88 pav. Integruotas Servqual metodikos santykiy marketingo orientacijos i klienta bei lojalumo stadijy vertinimo
modelis
Saltinis: sudaryta darbo autoriy remiantis: Palaima, T., Banyté, J. (2006), Urbanskiené, R., Zostautien¢, D.,
Chreptaviciené, V. (2008), Bakanauskas, A. Pileliené, L. (2008).

Teoringje dalyje pateiktas integruotas Servqual ir santykiy marketingo orientacijos | klienta
vertinimo modelis gali biiti taikomas bet kokios paslaugy imonés kokybei tikri. Kiekviena imoné
nepriklausomai nuo to, kokia veikla ji uZsiima, turi viena esming funkcija — patenkinti vartotojus,
taCiau ymonés sekmé priklauso ne tik nuo vartotojuy poreikiy patenkinimo (ka leidZia nustatyti
Servqual metodikos kriterijai), bet ir nuo sugeb¢jimo palaikyti ilgalaikius santykius (santykiy
marketingo orientacijos { klienta kriterijai). Kaip jau buvo minéta, santykiy kokybé (t.y. gebéjimas
sutelkti démesi i vartotojo iSlaikyma, vertés sitilymas, teikiant auksciausios kokybés prekes ir
paslaugas, sutelkiant iSskirtini démesi | pavyzdini vartotojo aptarnavima) turi didelés jtakos
lojalumui. Taciau néra jokio tiesioginio poveikio, rySio tarp paslauguy kokybés ir lojalumo,
tiesioginis rySys atsiranda tik tarpininkaujant santykiy kokybei, todél galima teigti, kad santykiy
kokybé turi didziuli poveiki paslaugy kokybei. Naudojant pateikta modeli, galima identifikuoti
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problemines paslaugu kokybés bei santykiy palaikymo sritis, o ju identifikavimas, taisymas ar net
pasalinimas, leidzia uzmegzti, palaikyti ir stiprinti santykius su vartotojais. Taigi Sis modelis
parodo, kad paslaugy kokybé¢ yra tiesiogiai susijusi su santykiy marketingu bei lojalumu ir, norint
tinkamai iSanalizuoti paslaugy kokybe, negalima apsiriboti vien ties Servqual metodikos kriterijais,
bitina jtraukti santykiy marketingo kokybés matavimo elementus, kurie taip pat itraukia ir lojalumo
vertinimo kriterijus. Pagal modelj remiantis atskirais paslaugy kokybés kriterijais, galima jvertinti
bendra imongs teikimy paslaugy kokybe, be to, jvertinus atskirus santykiy marketingo orientacijos i
klienta elementus, taip pat galima suzinoti bendra santykiy kokybés vertinima konkrec¢ioje imong¢je.
Atliktu Siauliy miesto pramogy kluby rinkos tyrimu nustatyta, kad Servqual kriterijai $ioje
rinkoje respondenty yra jvertinami atitinkamai:

> Apciuopiamumas — tai materialiis elementai, iranga, personalo i$vaizda Siauliy miesto pramogy
klubuose yra vertinama teigiamai - 7,5 balo, kadangi respondentai teigia, kad klubuose yra Svaru
ir jauku (94,2 proc.), tenkina staleliy paruoSimas rezervavus (79,5 proc.), patinka grojama
muzika (78 proc.), patinka besilankanti publika (55,5 proc.).

» Patikimumas — gebéjimas laikytis pazady, atlikti zadéta paslauga laiku respondenty yra
vertinama teigiamai, t.y. 8 balais.

» Reagavimas respondenty yra vertinamas 8 balais, kadangi respondentai teigiamai vertina greita
valgio, gérimy saskaitos pateikima.

» Jautrumas (pasitikéjimas) — §is elementas apima kompetencija, sauguma, mandaguma, pagarba,
patikimuma. Kompetetingumas (gebéjimas bendrauti keliomis kalbomis, tinkamai serviruoti
stala, suteikti reikiamos informacijos) yra vertinamas 7,3 balo, saugumas (asmeninis saugumas,
finansinis saugumas, teisingos saskaitos) vertinamas 7,9 balo, paslaugumas (tvarkinga ir Svari
personalo apranga, mandagus bei pagarbus bendravimas) vertinamas 8,1 balo, patikimumas
(teisinga saskaita, uzsakymai ir saskaita pateikiami laiku) vertinamas 8 balais.

» Isijautimas (empatija) — Sis elementas jtraukia pri¢jima, komunikabiluma, kliento supratima,
t.y. apima prieinamuma (nesunku pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti, norint rezervuoti
stala), kuris vertinamas 7,7 balo, komunikabilumas (uzsakymo i$siaiSkinimas, supazindinimas
su paslaugos kainomis, patiekaly, kokteiliy sudétimi) vertinamas 7,7 balo, vartotojo pazinima
(supratima) (nuolatiniy klienty atpazinimas, galimybé sulaukti individualaus démesio)
respondentai taip pat vertina teigiamai, t.y. 7,1 balo. Atlikus bendra pramoguy kluby rinkos
paslaugy kokybés vertinima, nustatyta, kad apklaustieji paslaugy kokybe pramogu klubuose
vertina 7,7 balo.

Apibendrinant §i modelio dalis leidzia nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy
kokybés ir vartotoju liikesCiy, pagal kiekviena kokybés dimensijos teigini. Paslaugos dimensiju

teiginiy svarbumo matavimas ir vartotoju lojalumas yra efektyvios paslauguy kokybés programos

147



Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

kriterijai, taciau svarbu matuoti ne tik paslaugy kokybe, bet ir vartotoju pasitenkinima, todé¢l yra
pateikiama platesnio pobiidzio koncepcija, apimant santykiy marketingo orientacijs { klienta
dimencijas. Analizé panaudojant Servqual metodika padeda identifikuoti sritis, kurias reikia
tobulinti, taciau negalima nustatyti, kuriuos konkrec¢iai paslaugy teikimo etapus reikia tobulinti.
Kaip matyti i§ pateikto 88 paveiklso, Siauliy miesto pramogy klubuose labiausiai reikia tobulinti du
kriterijus, t.y. apCiuopiamuma (personalo aprana, staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu) ir
isijautima (komunikabilumas, kliento supratimas, nuolatiniy klienty atpazinimas, individualus
démesys klientui).

Santykiy marketingo orientacijos 1 klienta kriterijai leidZia nustatyti, kaip yra vertinami
santykiai su personalu. Kliento liikes¢iy nustatymas (personalo gebéjimas nuspéti, ko klientai tikisi
1§ paslaugos) vertinamas 7 balais, kliento itraukimas, t.y. kliento itraukimas i paslaugos vartojima
del poreikiy iSsiaiSkinimo - 7 balais, palankios klientui aplinkos formavimas respondenty yra
vertinamas 7,3 balo, paslaugu kokybé, t.y. kokybisky paslaugy teikimas, pateisinant arba virSijant
vartotojo lukescCius, respondenty vertinama 7,6 balo, kokybiskas, ypatingas aptarnavimas (kainos
sumazinimas, greitesnis aptarnavimas, individualizuotos papildomos paslaugos) apklaustyjy
vertinamas 7,5 balo, personalo gebé¢jimas formuoti santykius su klientu (kliento atpazinimas kaip
lojalaus, malonus bendravimas tiek tiesiogiai, tiek kitomis komunikavimo priemonémis)
respondenty taip pat vertinama teigiamai - 7,2 balo, socialinés naudos (asmeniniai kliento santykiai
su darbuotoju, rySiy teikiamas malonumas, bendraujant su pardavéju) vertinami 7,1 balo, funkcinés
naudos (laiko sutaupymas, patogumas, patarimai, padedantys pasirinkti geresn¢ paslaugos
alternatyva, pasitikéjimas) respondenty vertinami 7,2 balo. Atlikus bendra santykiy su personalu
vertinima nustatyta, kad santykiai su personalu respondenty yra vertinami 7,3 balo, t.y. vidutiniskai.

UzZmegzti ir palaikyti privilegijuotus santykius padeda santykiy marketingas, tampantis
Stuolaikiniy paslaugy imoniy veiklos filosofija. Taciau santykiy marketingo orientacijos 1 klienta
kriterijjai yra vertinami prasCiau nei Servqual kriterijai. [gyvendinant santykiy marketingo
koncepcija pramogu klubuose, turi biiti vadovaujamasi sisteminiu pozitiriu { santykiy marketinga,
paslaugy kokybe ir vartotoju lojaluma, nes tobulinant vienos srities kriterijus (pvz., Servqual)
nereiSkia, kad kitos srities kriterijai (pvz., santykiai) vartotoju bus vertinami geriau. Reikalingas
nuoseklus visy sri¢iy kriteriju tobulinimas. Santykiy marketingas sudaro galimybe pramogu
klubams pasiiilyti didesng vertg vartotojams, stiprinti santykius su jais ir pelnyti didesnj ju lojaluma.

Pagal tai, kaip yra vertinama paslaugy kokybé bei santykiai, galima nustatyti klienty
lojalumo stadija. Nagrinéjamu atveju pramogu kluby rinkos klienty lojalumo stadija yra 3, t.y.
nesamoningai lojalis (54,5 proc.), jei respondentai biity geriau ar, atvirks¢iai, prasCiau jverting
paslaugy kokybe ir santykius, tikétina, kad ir lojalumo stadija buty kita. Taigi tai leidzia atskiram

klubui nustatyti uzimamos rinkos dalj, realiy ir potencialiy klienty skai¢iy. Skirtingomis lojalumo
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stadijomis charakterizuojamiems vartotojams turi biiti taikomos skirtingos lojalumo formavimo
priemonés. Zinodamas kiekvienai vartotojy lojalumo stadijai priskiriamy vartotojy charakteristikas,
pramogu klubas gali planuoti marketingo veiksmus, kurie tiksliau atitiks individualaus vartotojo
poreikius. Vartotojy lojalumo stadijos turéty biti laikomos vienu pagrindiniy kriterijy, nulemianciy
vartotojy elgsena. Taigi integruotas Servqual ir santykiy marketingo orientacijos i klienta vertinimo
modelis leidzia iSanalizuoti paslaugy kokybg bei nustatyti personalo santykius su klientu ir,

atvirksciai, klienty santykius su pramogu klubu, kitaip sakant, klienty lojaluma.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

[Sanalizavus teoring medziaga, susijusia su paslaugu marketingo ypatumais, paslaugy
kokybe, santykiy marketingu galima teigti, kad:

» Vienas svarbiausiy veiksniy, jtakojanciu paslaugu kokybe, yra aptarnavimo kokybé bei
aptarnaujantis personalas, nes nuo jo priklauso klienty pasitenkinimas teikiamomis
paslaugomis. Kuo aukstesné aptarnavimo kokybe, tuo didesnis yra klienty pasitenkinimas, o
kuo didesnis klienty pasitenkinimas, tuo didesnis yra ju pripratimas prie pramogy klubo, t.y.
lojalumas.

» ISanalizavus mokslingje literatiiroje pateiktus paslauguy kokybés modelius, pramogy klubuy
paslaugoms analizuoti pasirinktas integruotas Servqual paslaugy kokybés metodikos,
santykiy marketingo orientacijos i klienta ir lojalumo stadijos vertinimo modelis. Kadangi
Servqual metodika padeda nustatyti paslaugy kokybés lygi, o Siu paslaugy esming kokybés
dali sudaro santykiai. Biitina integruoti santykiy marketinga, kuris leidzia dar iSsamiau
iSanalizuoti paslaugy kokybg, lojalumo stadijos jvedimas leidZia zinoti, kiek klubas turi
lojaliy klienty, esant atitinkamam paslaugy kokybés ir santykiy vertinimui. Servqual
metodika leidzia ijvertinti paslaugy kokybés suvokima kaip neatitikima tarp vartotojo
lukes¢iy ir patirtos paslaugy kokybés. penkias suvokimo dimensijas, kurios padeda
identifikuoti sritis, kurias reikia tobulinti. Santykiy palaikymas padeda formuoti pramogu
kluby kompetencija ir konkurencinj pranaSuma. Aktyvus santykiy marketingas neabejotinai
didina imonés pasitlymo vertinguma modernioje rinkoje. Bitent todél reikia planuoti
personalo komunikavimo jgidziy ugdyma ir kontrolg, nes kilusi jtampa kolektyve,
nepriimtinos elgesio manieros rySius su jvairiais rinkos dalyviais, ypa¢ vartotojais, padaro
trapius, blogina teikiamy paslaugy kokybés bei vertingumo suvokima.

» Tiek tokie iSoriniai vartotojy elgsenos veiksniai, kaip kulttira, klas¢, jtakos grupés ir Seima,
tiek ir vidiniai tokie, kaip poreikis, suvokimas, nuomoné, patirtis, iprotis turi itakos vartotojy
elgsenai. Analizuojant moksling literatiira, buvo nustatyta, kad lankymuisi pramogu
klubuose daugiausia jtakos turi tokie veiksniai, kaip poreikis, patirtis, jprotis, itakos grupés,
socialiné klas¢, nes pramogy klubo teikiamos paslaugos - tai laisvalaikiui praleisti skirtos
paslaugos, todél kiti veiksniai yra maziau reikSmingi.

Atlikus Siauliy miesto pramogu kluby rinkos teikiamy paslaugy analize, remiantis kienty
nuomonémis, galima teigti, kad:

» Pramogy klubai segmentuojant rinka pagal demografini kriterijy, turéty orientuotis i tokia
amziaus grupg: 22 — 27 mety, kuri sudaro beveik puse respondenty, t.y. 43,1 proc. Tai

daugiausia darbininkai ir tarnautojai, kurie gyvena ne santuokoje, turi aukstaji arba nebaigta
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aukstaji iSsilavinima, pramogy klubuose dazniausiai lankosi keleta karty per metus. Siems

asmenims renkantis pramogu kluba yra svarbiausia, gera muzika ir saugumas klube.

» Pramogy kluby paslaugy kokybg iSmatavus integruotu Servqual metodikos, santykiy
marketingo orientacijos 1 klienta ir lojalumo stadijy vertinimo modeliu, Servqual metodikos
kriterijai yra vertinami: apCiuopiamumas - 7,5 balo, patikimumas - 8 balais, reagavimas
respondenty yra vertinamas 8 balais, jautrumas (pasitik¢jimas) — 7,8 balo, isijautimas
(empatija) — 7,5 balo. Atlikus bendra pramogy kluby rinkos paslaugy kokybés vertinima,
apklaustieji paslaugy kokybg pramogu klubuose vertina 7,7 balo. Kadangi Servqual kriterijai
leidzia nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotoju lukesCiu
(neatitikimas yra 2,3 balo), todél reikalinga tobulinti visus Servqual metodikos kriterijus,
kad buity sumazintas neatitikimas.

» Santykiy marketingo orientacijos { klienta kriterijai leidzia nustatyti, kaip yra vertinami
santykiai su personalu. Atitinkami kriterijai pramogu kluby rinkoje buvo vertinami taip:
kliento liikesCiy nustatymas (ivertinimas) - 7 balai, kliento jtraukimas - 7 balai, palankios
klientui aplinkos formavimas - 7,3 balo, paslaugu kokybé - 7,6 balo, kokybiskas
aptarnavimas - 7,5 balo, santykiy su klientu formavimas (tiesioginis ir netiesioginis) - 7,2
balo, kliento pasitikéjimas ir isipareigojimai - 7,2 balo. Bendrai santykiai su personalu
respondenty yra vertinami 7,3 balo, t.y. vidutini§kai. Santykiy marketingas sudaro galimybg
pramogy klubams pasitilyti didesng vertg vartotojams, stiprinti santykius su jais ir pelnyti
didesni ju lojaluma, todél biitina mazinti ne tik neatitikima tarp Servqual, bet ir tarp santykiy
marketingo (neatitikimas 2,7 balo) kriterijy, kad biity galima pagerinti bendra paslaugy
kokybés vertinima. Neuztenka gerinti kelis elementus, reikia tobulinti visa sistema.

» Pagal tai, kaip yra vertinama paslaugy kokybé bei santykiai, galima nustatyti klienty
lojalumo stadija, nagriné¢jamu atveju, pramoguy kluby rinkos klienty lojalumo stadija yra 3,
t.y. nesamoningai lojaliis (54,5 proc.), tai leidzia atskiram klubui nustatyti uzimamos rinkos
dalj, realiy ir potencialiy klienty skaiciy.

Remiantis atliktu tyrimu, nustatytas ne tik jvairiy paslaugy kokybés kriterijy vertinimas,
taCiau nustatytos ir pramogy kluby rinkos teikiamy paslaugy kokybés problemos, remiantis jomis
tikslinga pateikti pasitlymus, kurie padéty iSspesti kokybés problemas, atsiradusias paslaugu
teikimo procese:

» Kadangi nustatyta, kad paslaugy kokybé pramogu klubuose yra respondenty vertinama
tik 7,7 balo, reikalinga gerinti visa paslaugy teikimo sistema, o ne tobulinti atskirus,
pavienius elementus. Paslaugu kokybé gali buitj gerinama remiantis pateiktais Servqaul
metodikos kriterijais, kadangi jie padeda nustatyti visa paslaugy kokybés sistema, o ne

identifikuoti tik atskirus paslaugy kokybés elementus.
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» Problemuy sprendimai pramogu klubuose turi biiti ne vienkartiniai procesai, biitina ne
apsistoti ties esama paslaugy kokybe, o nuolat ja gerinti, remiantis pasitilytu integruotu
Servqual metodikos bei santykiy marketingo orientacijos i klienta vertinimo modeliu.

> Kadangi, kaip parodé¢ atlikto Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés tyrimo
analizé, didzioji dalis apklaustyju nesutinka su teiginiu, kad juos darbuotojai atpazista,
Zino juy asmeninius poreikius, todél pramogy klubams sitilome isidiegti CRM, kitaip,
ry$iy su klientais palaikymo sistema, kuri padéty kurti glaudesnius rySius su kluby
lankytojais, padéty iSlaikyti juos lojalius ir taip didinti pelna. Sitilome, kad CRM sistema
fiksuoty kiekviena kliento uzsakyma, kas leisty tiksliai Zinoti vélesnius kliento
poreikius, pavyzdziui, kokia kava klientas mégsta, kada ja geria - po piety ar prie§
pietus, ka dazniausiai naudoja garnyrui, kokia sriuba meégsta ir panasiai. Be to, | CRM
sistemq biity galima itraukti ir kliento duomenis, pavyzdziui, telefono numeri, kas leisty
ne tik fiksuoti, kokiuose renginiuose klientas mégsta lankytis, ta¢iau trumpaja zinute jam
pranesty apie greitu laiku vyksiancius jo meégstamus renginius. Lietuvoje yra nemazai
CRM kurianéiy ir sitilan¢iy jau sukurtas sistemas imoniy. Vienas i$ galimy varianty -
Alna Business Solutions - Sprendimai: CRM sistemos, kadangi tai yra ne pati
brangiausia ir sudétingiausia sistema, galinti puikiai administruoti pramogu kluby veikla.

» Nustatyta, kad Siaulie¢iams renkantis pramogy kluba yra svarbiausia gera muzika ir
saugumas klube. Todé¢l biitina { Siuos elementus atkreipti daugiausia démesio. Biitina
didinti klienty pasitikéjima, garantuoti daikty sauguma riibinéje, be to, biitina garantuoti
ne tik daikty sauguma riibinéje, bet ir fizini bei finansini klienty sauguma.

» Atlikus bendra santykiy su personalu vertinima nustatyta, kad santykiai su personalu
respondenty yra vertinami 7,3 balo, t.y. vidutiniS$kai. Todé¢l bitina paslaugy kokybe
pradéti gerinti nuo personalo santykiy su klientais, kelti pramogy klubuy darbuotoju
kompetencija, ypatingai palaikant santykius su klientais. Galbut siysti darbuotojus 1
organizuojamus personalo apmokymo tokius kursus, kaip ,,Profesionalaus klienty
aptarnavimo principai®, kuriy tikslas - padéti darbuotojams suvokti jy bendravimo su
klientais svarba ir jtaka imonés jvaizdziui bei ilgalaikei sékmei, taip pat ugdyti
bendravimo ir darbo su klientais jgidzius. Be to, tikslinga motyvuoti darbuotojus
didesniu atlyginimu, kad jie skirty daugiau individualaus démesio klientams, stengtuysi
labiau patenkinti vartotojy poreikius.

» Didinti klienty lojaluma. Pirmiausia, atlikti konkurenty vykdomos vartotoju pritraukimo
ir iSlaikymo politikos analizg, o gautais tyrimo rezultatais pasinaudoti kuriant savo

lojalumo didinimo strategija.
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2 priedas
Zvalgybinio tyrimo anketa

Apklausj atlieka Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto studentés.
Apklausa yra ANONIMINE, nei vardo, nei pavardés rasyti nereikia.

Apklausoje dalyvauja per 100 respondenty

Zyméjimo pavyzdys @&
1. Ar lankotés pramogy klubuose? [ Taip O Ne
(Jei j pirma klausimg atsakéte neigiamai, toliau atsakykite tik j penkta klausimag)

2. Kokiuose klubuose dazniausiai lankotés? (Pazymékite ne daugiau, kaip 3 variantus)

Martini
Max‘as
Pegasas
Neopolis
Grand club
Mega
Havana

ooo00000o

3. Kaip daznai lankotés pramogy klubuose:

0 Vieng karta per savaite
0 Vieng karta per ménesj
0 Keleta karty per ménesj
U Keleta karty per metus

4. Ar esant dabartinei ekonominei situacijai, t.y. krizés metu lankotés pramogy klubuose:

O Kaip ir anksciau
Q Dazniau

Q Recdiau

Q Nebesilankau

Q NeZinau

5. Kur daZniausiai pramogaujate (PaZymékite ne daugiau, kaip 3 variantus):

QO Pramogy klubuose (naktiniai klubai, kavinés, barai)

QO Pramogy ir laisvalaikio centruose (,,Bruklinas®, ,,Saulés miestas“, ,,Akropolis* ir pan.)
0 Kino teatre

O Dramos teatre

0 Koncertuose

Q Spa ir sveikatingumo centruose

O Kita (jrasykite)

Dékojame uz Jusy atsakymus ir linkime sékmés

163



Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

3 priedas
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4 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lyti pasiskirstymas pagal tai, ar teigiamai atsiliepia apie pramogu

60%

50%-

40%-

30%-

20%-

10%-|

kluba ,,Neopolis*, proc. N = 138

57,7%

51,4%

33,3% 30,6%

O Moterys
B Vyrai

0%

Kartais

Taip NeZino Ne
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5 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lytj pasiskirstymas dél darbuotojy mandagaus ir pagarbaus elgesio,
proc. N= 138

68,2%
70% - 62,5%

60%

50%-

O Moterys
B Vyrai

40%

26,4%

30%-

20% 1 16,7% 13,6%

10%

0%
Sutinka VisiSkai Abejoja Nesutinka
sutinka
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6 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lytj pasiskirstymas dél personalo geb¢jimo mandagiai sutikti ir
18lydéti, proc. N= 138

70%1" 65,2%

60%

50%

O Moterys

40%-
° W Vyrai

30%

20%

10%

0% ‘

Sutinka Visiskai Abejoja  Nesutinka VisiSkai
sutinka nesutinka
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7 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dél personalo geb¢jimo
mandagiai sutikti ir i§lydéti proc., N= 138

W

Visiskai sutinka Sutinka Abejoja Nesutinka VisisSkai nesutinka
Profesinés veiklos sriti

Verslininkas 14,3% 85,7% 0% 0% 0%
Tarnautojas 28,1% 43,8% 12,5% 15,6% 0%
Darbininkas 16% 50% 22% 8% 4%

Namy Seimininké 16,7% 83,3% 0% 0% 0%
Studentas 25% 56,2% 9,4% 9,4% 0%
Bedarbis 9,1% 72,7% 18,2% 0% 0%
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8 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lytj pasiskirstymas dél to, kas svarbu renkantis pramogy kluba
,Neopolis*“ proc. N = 138

Labai svarbu Svarbu Neturlu. Nesvarbu Vsl
nuomones nesvarbu

Mot. Vyr. Mot. Vyr. Mot. Vyr. Mot. Vyr. Mot. | Vyr.
Zinomas vardas 212% | 27.8% | 39,4% | 333% | 7.6% | 8,3% | 27.3% | 25% | 4,5% | 5,6%
Gera muzika 53.1% | 63.9% | 42,4% | 33,3% | 1,5% | 0% 3% | 1.4% | 0% | 1.4%
Skanus maistas 50% | 50% | 41% | 37,5% | 4.5% | 2.8% | 4.5% | 83% | 0% | 1,4%
Paslaugy kokybe 51,5% | 47,2% | 47% | 37,5% | 1,5% | 5.6% | 0% | 56% | 0% | 4,1%
atitinkancios kainos
E:i:‘t‘fnll’ea;:::g“ 34.8% | 31.9% | 48.5% | 45.9% | 4.5% | 11.1% | 12.2% | 11.1% | 0% | 0%
Geras aptarnavimas 47% | 36,1% | 51,5% | 51,4% | 1,5% | 6,9% 0% 4,2% 0% 1,4%
Patogi vieta 243% | 33,3% | 60,6% | 44,4% | 10,6% | 9,8% | 4,5% | 11,1% | 0% | 1,4%
Geras susisiekimas | 21,2% | 33,3% | 62,2% | 45,8% | 12,1% | 2.8% | 4.5% | 153% | 0% | 2,8%
Besilankanti publika | 33,3% | 31,9% | 53% | 47,3% | 6,1% | 6.9% | 7.6% | 12,5% | 0% | 1.4%
Saugumas 74.2% | 56,9% | 25.8% | 31,9% | 0% | 8.4% | 0% | 2.8% | 0% | 0%
Jauki aplinka 48,5% | 40,3% | 50% | 48,6% | 1,5% | 83% | 0% | 2.8% | 0% | 0%
iﬁ;ﬁ;‘e‘ﬁzcija 36.4% | 36,1% | 53% | 48.6% | 9.1% | 6.9% | 1,5% | 84% | 0% | 0%
:‘eg’l:‘if:l’gk“ paslaugu | 3330/ | 3750, | 63,6% | 52,8% | 3.1% | 42% | 0% | 55% | 0% | 0%
Taikomos nuolaidos | 28,8% | 37,5% | 45,5% | 36,1% | 16,7% | 12,5% | 7,5% | 11,1% | 1,5% | 2,8%
?rl(gc;flli!zavimas 25,6% | 33.3% | 31,8% | 34,8% | 22,7% | 12,5% | 15,1% | 12,5% | 4.5% | 6,9%
iifi‘rs;‘jé“ym“ badu | 54 406 | 4310% | 53% | 41.6% | 4.5% | 2.8% | 151% | 111% | 3% | 1.4%
Galimybé stebéti
sporto varzybas 18,5% | 58,3% | 25,6% | 22,3% | 6,1% | 6,9% | 25,6% | 12,5% | 24,2% | 0%
dideliame ekrane
ll;‘i‘l‘(';imas farbo 43,9% | 48,6% | 48,5% | 36,2% | 7,6% | 6,9% | 0% | 69% | 0% | 1,4%
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9 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dél to, ar svarbus saugumas
pramogu klube, proc. N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 71,4% | 14,3% 0% 14,3% 0%
Tarnautojas 62,5% | 37,5% 0% 0% 0%
Darbininkas 62% 28% 8% 2% 0%
Namy 833% | 167% | 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 75% 21,9% 3,1% 0% 0%
Bedarbis 45,5% | 45,5% 9,% 0% 0%

173



Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

10 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus saugumas pramogu
klube, proc. N = 138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 100% 0% 0% 0% 0%
Vidurinis 25% 62,5% 12,5% 0% 0%
Spec. vidurinis 62,5% | 25,1% 6,2% 6,2% 0%
Profesinis 38,5% | 53,8% 7,7% 0% 0%
Nebaigtas aukStasis 68,3% | 24,4% 7,3% 0% 0%
AukStasis 70,6% | 27,4% 0% 2% 0%
Magistrantiira, doktorantiira | 100% 0% 0% 0% 0%
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11 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dél to, ar svarbi gera muzika,

proc. N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 57,1% | 28,6% 0% 0% 14,3%
Tarnautojas 59,4% | 37,5% 3,1% 0% 0%
Darbininkas 52% 42% 0% 6% 0%
Namy 50% | 50% 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 65,6% | 34,4% 0% 0% 0%
Bedarbis 72, 7% | 27,3% 0% 0% 0%
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12 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbi gera muzika, proc.

N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 50% 50% 0% 0% 0%
Vidurinis 37,5% | 62,5% 0% 0% 0%
Spec. vidurinis 50% 43,8% 0% 6,2% 0%
Profesinis 38,5% | 46,2% 0% 15,3% 0%
Nebaigtas aukstasis 68,3% | 29,3% 0% 0% 2,4%
AukStasis 58,8% | 41,2% 0% 0% 0%
Magistrantiira, doktorantiira 85,7% 0% 14,3% 0% 0%
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13 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus geras
aptarnavimas, proc. N = 138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 42,9% | 57,1% 0% 0% 0%
Tarnautojas 50% 50% 0% 0% 0%
Darbininkas 24% 58% 10% 6% 2%
Namy 83,3% | 16,7% 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 56,3% | 43,7% 0% 0% 0%
Bedarbis 27,3% | 63,6% 9,1% 0% 0%
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14 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbus geras aptarnavimas,

proc. N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 100% 0% 0% 0%
Vidurinis 12,5% 75% 0% 0% 12,5%
Spec. vidurinis 37,5% | 43,8% 12,5% 6,2% 0%
Profesinis 23,1% | 53,8% 23,1% 0% 0%
Nebaigtas aukStasis 51,2% | 41,5% 2,4% 4,9% 0%
Aukstasis 47,1% | 52,9% 0% 0% 0%
Magistrantiira, doktorantiara | 28,6% | 71,4% 0% 0% 0%
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15 priedas
Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbi patogi vieta,
proc. N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 42,8% | 28,6% 14,3% 14,3% 0%
Tarnautojas 34,4% | 59,4% 3,1% 3,1% 0%
Darbininkas 18% 56% 20% 6% 0%
Namuy 66,7% | 33,3% 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 31,3% | 53,1% 3,1% 9,4% 3,1%
Bedarbis 27,3% | 36,4% 9% 27,3% 0%
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16 priedas

Respondenty nuomoniy pagal iSsilavinima pasiskirstymas d¢l to, ar svarbi patogi vieta, proc.

N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 100% 0% 0% 0%
Vidurinis 12,5% 50% 12,5% 25% 0%
Spec. vidurinis 31,3% | 56,2% 12,5% 0% 0%
Profesinis 15,3% | 46,2% 30,8% 7,7% 0%
Nebaigtas aukstasis 34,5% | 46,3% 4,9% 12,2% 2,5%
AukStasis 31,4% | 56,9% 7,8% 3,9% 0%
Magistrantira, doktorantiara | 28,6% | 42,8% 14,3% 14,3% 0%
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17 priedas

Respondenty nuomoniy pagal iSsilavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbus geras susisiekimas,
proc. N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 50% 50% 0% 0% 0%
Vidurinis 25% 37,5% 0% 37,5% 0%
Spec. vidurinis 31,3% 56,2% 12,5% 0% 0%
Profesinis 7,7% 61,5% 7,7% 23,1% 0%
Nebaigtas aukStasis 36,6% | 43,9% 7,3% 7,3% 4,9%
Aukstasis 25,5% | 58,8% 5,9% 9,8% 0%
Magistrantira, doktorantiira 14,3% 71,4% 14,3% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

18 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus geras
susisiekimas, proc. N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 14,3% | 42,8% 14,3% 14,3% 14,3%
Tarnautojas 28,1% | 56,3% 3,1% 12,5% 0%
Darbininkas 26% 54% 10% 10% 0%
Namy 66,7% | 33.3% 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 31,3% | 53,1% 6,3% 6,3% 3%
Bedarbis 9,1% | 63,6% 9,1% 18,2% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

19 priedas

Respondenty nuomoniy apie tai, kurie kriterijai svarbiis renkantis pramoguy kluba ,,Neopolis®,

pasiskirstymas proc. N = 138

Labai
svarbu

Svarbu

Neturi
nuomonés

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Vertinimo
vidurkis balais

Patikimumas (teisinga saskaita,
uzsakymai ir saskaita pateikiami laiku)

42 %

54,3 %

2,2%

1,5 %

0%

8,1

Reagavimas (greitas valgio, gérimuy
saskaitos pateikimas)

39,1 %

55,1 %

3,6 %

2,2%

0%

8,1

Kompetentingumas (gebéjimas
bendrauti keliomis kalbomis, tinkamai
serviruoti stala, suteikti reikiamos
informacijos)

27,5 %

57,2 %

6,5 %

8,8 %

0%

7,3

Prieinamumas (nesunku pasikviesti
prie stalelio, prisiskambinti, norint
rezervuoti stalg)

34 %

58 %

4,3 %

3,7%

0%

7,6

Paslaugumas (tvarkinga ir Svari
personalo apranga, mandagus bei
pagarbus bendravimas)

42 %

52,2 %

3,6 %

2,2%

0%

8,3

Komunikabilumas (uzsakymo
iSsiaiSkinimas, supazindinimas su
paslaugos kainomis, patiekaly, kokteiliy
sudétimi)

43,5%

44,2 %

4,4 %

7,2 %

0,7 %

Pasitikéjimas (klubo vardas ir
reputacija, aptarnaujan¢io personalo
asmenings savybeés)

37 %

44,2 %

10,1 %

8,7%

0%

7,6

Saugumas (asmeninis saugumas,
finansinis saugumas, teisingos saskaitos)

58,7 %

34,1 %

5%

2,2%

0%

7,7

Vartotojo paZinimas (supratimas)
(nuolatiniy klienty atpazinimas,
galimybé sulaukti individualaus
démesio)

25,4 %

40,6 %

15,9 %

17,4 %

0,7 %

7,2

Apciuopiamumas (personalo apranga,
staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu)

27,6 %

58 %

10,1 %

3,6 %

0,7 %

7,6
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

20 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus
prieinamumas, proc. N = 138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 14,3% 85,7% 0% 0% 0%
Tarnautojas 46,9% | 43,7% 3,1% 6,3% 0%
Darbininkas 34% 56% 6% 4% 0%
Namy 66,7% | 33.3% 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 21,9% | 78,1% 0% 0% 0%
Bedarbis 27,3% | 45,5% 18,2% 9% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

21 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbus prieinamumas, proc.

N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 100% 0% 0% 0%
Vidurinis 0% 62,5% 12,5% 25% 0%
Spec. vidurinis 31,3% 50% 18,7% 0% 0%
Profesinis 15,4% | 69,2% 0% 15,4% 0%
Nebaigtas aukstasis 39% 61% 0% 0% 0%
Aukstasis 45,1% | 51,1% 1,9% 1,9% 0%
Magistrantiira, doktorantira | 14,3% | 71,4% 14,3% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

22 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus
kompetentingumas, proc. N = 138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 14,3% | 57,1% 0% 28,6% 0%
Tarnautojas 28,1% | 53,1% 3,1% 15,7% 0%
Darbininkas 26% 62% 8% 4% 0%
Namy Seimininké 66,7% | 33,3% 0% 0% 0%
Studentas 28,1% | 53,1% 12,5% 6,3% 0%
Bedarbis 18,2% | 72,7% 0% 9,1% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

23 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus kompetentingumas,

proc. N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 0% 50% 50% 0%
Vidurinis 25% 75% 0% 0% 0%
Spec. vidurinis 25% 43,8% 6,2% 25% 0%
Profesinis 15,4% | 53,8% 15,4% 15,4% 0%
Nebaigtas aukstasis 36,6% | 53,6% 4,9% 4,9% 0%
AukStasis 25,5% | 64,7% 5,9% 3,9% 0%
Magistrantira, doktorantara | 28,6% | 57,1% 0% 14,3% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

24 priedas

Respondenty nuomoniy apie tai, kurie kriterijai svarbiis renkantis pramogy kluba ,,Neopolis*,

pasiskirstymas proc. N = 138

Labai
svarbu

Svarbu

Neturi
nuomonés

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Vertinimo
vidurkis balais

Kliento liikes¢iy jvertinimas
(personalo gebéjimas nuspéti, ko
klientai tikisi i§ paslaugos)

24,6 %

49,2 %

13,8 %

10,9 %

1,5 %

7,3

Kliento jtraukimas (kliento jtraukimas
1 paslaugos vartojima dél poreikiu
i§siaiSkinimo)

21,7 %

48,5 %

14,5 %

13,8 %

1,5%

6,9

Palankios klientui aplinkos
formavimas (personalo geb¢jimas
sukurti aplinka maloniai praleisti laika)

31,1 %

51,5 %

13%

4,4 %

0%

7,4

Paslaugy kokybé (kokybisky paslaugy
teikimas, pateisinant arba virsijant
vartotojo likescius)

34,8 %

55,8 %

6,5 %

2,9 %

0%

7,5

Kokybiskas, ypatingas aptarnavimas
(kainos sumazinimas, greitesnis
aptarnavimas, individualizuotos
papildomos paslaugos)

36,2 %

53,6 %

3,6 %

6,6 %

0%

7,4

Santykiy su klientu formavimas
(kliento atpazinimas kaip lojalaus,
malonus bendravimas, tiek tiesiogiai,
tiek kitomis komunikavimo
priemonémis)

34,8 %

39,1 %

10,4 %

15,7 %

0%

7,4

Socialinés naudos (asmeniniai kliento
santykiai su darbuotoju, rysSiy teikiamas
malonumas, bendraujant su pardavéju)

29,7 %

42,7 %

15,2 %

10,9 %

1,5%

7,5

Funkcinés naudos (laiko sutaupymas,
patogumas, patarimai, padedantys
pasirinkti geresng paslaugos alternatyva,
pasitikéjimas)

27,5 %

46,4 %

16,6 %

&%

1,5 %

7,5
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

25 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dél to, ar svarbi paslaugy
kokybe, proc. N = 138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 42,9% | 42,9% 0% 14,2% 0%
Tarnautojas 56,3% | 40,6% 3,1% 0% 0%
Darbininkas 30% 62% 4% 4% 2%
Namy 66,7% | 33,3% 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 18,8% | 65,6% | 12,5% 3,1% 0%
Bedarbis 18,2% | 63,6% 18,2% 9% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

26 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas d¢l to, ar svarbi paslaugy kokybé¢, proc.

N =138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 50% 50% 0% 0%
Vidurinis 0% 62,5% 25% 12,5% 0%
Spec. vidurinis 25% 62,5% 12,5% 0% 0%
Profesinis 15,4% | 76,9% 7,7% 0% 0%
Nebaigtas aukstasis 36,6% | 56,1% 2,4% 4,9% 0%
AukStasis 45,1% 49% 5,9% 0% 0%
Magistrantira, doktorantira | 57,1% | 42,9% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

27 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dél to, ar svarbu kokybiskas,
ypatingas aptarnavimas, proc. N = 138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 28,6% | 57,1% 0% 14,3% 0%
Tarnautojas 40,6% | 53,2% 3,1% 3,1% 0%
Darbininkas 36% 56% 4% 4% 0%
Namy 66,7% | 333% | 0% 0% 0%
Seimininké
Studentas 31,3% 50% 6,2% 12,5% 0%
Bedarbis 27,3% | 63,6% 0% 9,1% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

28 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbus kokybiskas, ypatingas
aptarnavimas, proc. N = 138

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 50% 50% 0% 0% 0%
Vidurinis 12,5% | 62,5% 0% 25% 0%
Spec. vidurinis 25% 75% 0% 0% 0%
Profesinis 30,8% | 46,2% 15,3% 7,7% 0%
Nebaigtas aukstasis 39% 51,2% 0% 9,8% 0%
AukStasis 41,2% 51% 3,9% 3,9% 0%
Magistrantiira, doktorantiira | 42,9% | 42,9% 14,2% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

29 priedas
Respondenty nuomoniy pagal tai, ar jie jauciasi lojaliis pramogu klubui ,,Mega“, pasiskirstymas,
proc. N=117
Potencialiai lojalus Nesamoningai lojalas NuoSirdZiai lojaliis

Lojalumo stadija

51,3 % Lankausi

Elgsena 23,1 % Lankausi pirma karta 25,6 % Lankausi pastoviai

pakartotinai
o TP YRV ———
Kity pramogy Kluby | 17,9 % Vidutinis (daznai 52,1 % I?elet‘as (dazniausiai 130 nlf Mllmmalus (dazniausiai
oreikis renkuosi kitus pramogy klubus) lankausi keliuose pramoguy ankausi viename pramoguy
P klubuose) klube)
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogu kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

30 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lyti pasiskirstymas dél to, ar teigiamai atsiliepia apie pramogy kluba
»Mega“, proc. N =117

50%

45% -

40% -

35%

30% - O Moterys

25% | B Vyrai

20% -

15% 10,3% 10,2%

10%

5%

0%

Kartais Taip Nezino Ne
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés ivertinimas:
klienty nuomoniy analizé

31 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lytj pasiskirstymas dél darbuotojy mandagaus ir pagarbaus elgesio,
proc. N=117

60% 53,4%

o/
50% 42,4%

40%- 35,6%

@ Moterys
19% m Vyrai

30%

20% 15,6%

10%

0%

Sutinka Visiskai Abejoja  Nesutinka VisiSkai
sutinka nesutinka
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés ivertinimas:
klienty nuomoniy analizé

32 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lytj pasiskirstymas dél personalo geb¢jimo mandagiai sutikti ir
18lydéti, proc. N=117

45% - 37,9% 42,4%

40% A
35%
30%
25%
20%
15% A
10% -

5%+

0% : |
Sutinka VisiSkai  Nesutinka  Abejoja Visiskai

sutinka nesutinka

@ Moterys
m Vyrai
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

33 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dé¢l personalo gebé&jimo
mandagiai sutikti ir i§lydéti proc., N=117

W

VisiSkai sutinka Sutinka Abejoja Nesutinka VisiSkai nesutinka
Profesinés veiklos sriti

Verslininkas 37,5% 25% 12,5% 25% 0%
Tarnautojas 12,2% 41,4% 22% 22% 2,4%
Darbininkas 29,4% 44,2% 8,8% 14,7% 2,9%
Namy Seimininké 57,1% 14,3% 0% 28,6% 0%
Studentas 15,4% 53,8% 7,7% 23,1% 0%
Bedarbis 25% 25% 0% 25% 25%

Kita 0% 100% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

34 priedas

Respondenty nuomoniy apie tai, kas svarbu renkantis pramogy kluba ,,Mega*, pasiskirstymas proc.

N=117
Labai Neturi Visiskai Vertinimo
Svarbu . Nesvarbu . . .
svarbu nuomonés nesvarbu | vidurkis balais

Zinomas vardas 25,6 % 41,9 % 7,7 % 20,5 % 4,3 % 6,5
Gera muzika 41,9% | 51,2 % 4.3 % 1,7 % 0,9 % 7,5
Skanus maistas 35% 50,4 % 4,3 % 4,3 % 6% 7,2
Paslaugy kokybe atitinkancios kainos 44.4 % 47,1 % 3,4 % 5,1 % 0% 7,2
Platus paslaugy asortimentas 274 % 52,1 % 12 % 5,1 % 3,4 % 7,6
Geras aptarnavimas 453 % | 52,1 % 0,9 % 1,7 % 0% 7,6
Patogi vieta 20,5% | 56,4 % 8,6 % 12,8 % 1,7 % 7,2
Geras susisiekimas 20,5 % | 50,4 % 6% 18,8 % 4,3 % 6,9
Besilankanti publika 47,1% | 33,3% 8,5 % 5,1 % 6 % 7
Saugumas 59 % 35% 4,3 % 1,7 % 0% 7,3
Jauki aplinka 44,4 % | 49,6 % 3,4% 2,6 % 0% 7,6
Personalo kompetencija 30,8 % | 52,1 % 12 % 5,1 % 0% 7,3
Kokybisky paslaugy teikimas 31,6 % | 60,7 % 5,1 % 2,6 % 0% 7,4
Taikomos nuolaidos 27,4 % 47 % 10,3 % 12 % 3,4% 7,1
AKkcijy organizavimas 18,8 % 45,3 % 12,8 % 18,8 % 4,3 % 6,7
Atsiskaitymo biidy jvairové 21,4 % | 50,3 % 4.3 % 21,4 % 2,6 % 7
G.alilflybé stebéti sporto varZybas 282% | 453 % 5.1 % 111 % 103 % 7.4
dideliame ekrane

Tinkamas darbo laikas 25,6 % | 63,2 % 7,8 % 3,4% 0% 8,1
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

35 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lytj pasiskirstymas dél to, kas svarbu renkantis pramogy kluba
,»Mega*“ proc. N =117

Labai svarbu Svarbu Neturlu. Nesvarbu Vil
nuomones nesvarbu

Mot. Vyr. Mot. Vyr. Mot. Vyr. | Mot. Vyr. Mot. | Vyr.
Zinomas vardas 20,7% | 30,5% | 58,6% | 25.4% | 5.2% | 10.2% | 103% | 30,5% | 5.2% | 3.4%
Gera muzika 34,5% | 49.2% | 58,6% | 44% | 6.9% | 17% | 0% | 34% | 0% | 1,7%
Skanus maistas 27,6% | 42,4% | 55,2% | 45,7% | 5,2% | 3,4% | 5,2% 3,4% 6,8% | 5,1%
LasANBUKOKYDE 1 39.7% | 49,2% | 55,2% | 38.9% | 17% | 5.1% | 34% | 68% | 0% | 0%
::3:‘:;?:5:::@ 27.6% | 27,1% | 52,4% | 50.8% | 8,6% | 153% | 52% | 5,1% | 52% | 1,7%

Geras aptarnavimas 39,7% | 50,8% | 58,6% | 45.8% | 1,7% 0% 0% 3,4% 0% 0%

Patogi vieta 15,5% | 25,4% | 65,5% | 47,5% | 8,6% | 8,5% | 8,6% | 16,9% | 1,8% | 1,7%

Geras susisiekimas 12,2% | 28,8% | 65,5% | 35,6% | 3,4% | 85% | 172% | 20,3% | 1,7% | 6,8%

Besilankanti publika | 43,1% | 50,8% | 43,1% | 23,7% 7% 10,2% | 3,4% | 6,8% | 3.4% | 85%

Saugumas 51,7% | 66,1% | 46,6% | 23.7% | 1,7% | 6.8% | 0% | 3.4% | 0% | 0%
Jauki aplinka 39,7% | 49.2% | 56,9% | 423% | 0% | 6.8% | 3.4% | 1,7% | 0% | 0%
izfzgg:‘:ﬁcija 22,4% | 38,9% | 62,1% | 42,3% | 12,1% | 11,9% | 3.4% | 6,9% | 0% | 0%
E;’l:‘if:l’gk‘* paslaugu | 54 100 | 38.09% | 68,9% | 52,6% | 7% | 3.4% | 0% | 51% | 0% | 0%
Taikomos nuolaidos | 18.9% | 35,6% | 62,1% | 32.2% | 10.4% | 102% | 6.9% | 16.9% | 1.7% | 5.1%
‘:rl;c;fl‘i*mvimas 13.8% | 23,7% | 58.6% | 32.2% | 10.4% | 153% | 15.5% | 22% | 1.7% | 6.8%
g;sif;‘jé‘ym" badu | 1590, | 23,7% | 55.2% | 45.8% | 3.4% | 5.1% | 17.3% | 254% | 52% | 0%
Galimybé stebéti

sporto varzybas 13,8% | 42,4% | 55,2% | 35,5% | 6,9% | 3,4% | 10,3% | 11,9% | 13,8% | 6,8%

dideliame ekrane

Tinkamas darbo
laikas

20,7% | 30,5% | 70,7% | 55,9% | 5.2% | 10,2% | 3,4% | 3,1% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

36 priedas

Respondenty nuomoniy pagal iSsilavinima pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus tinkamas darbo laikas,

proc. N=117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 75% 0% 25% 0%
Vidurinis 6,7% 80% 0% 13.3% 0%
Spec. vidurinis 44,4% | 55,6% 0% 0% 0%
Profesinis 10,5% | 57,9% 26,3% 5,3% 0%
Nebaigtas aukstasis 34,8% | 56,5% 8,7% 0% 0%
AukStasis 33,3% | 61,5% 5,2% 0% 0%
Magistrantiira, doktorantara | 25% 75% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

37 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis, pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus tinkamas

darbo laikas, proc. N =117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 18,8% | 68,7% 0% 12,5% 0%
Tarnautojas 29,3% 61% 9,7% 0% 0%
Darbininkas 26,5% | 61,8% 11,7% 0% 0%
Namy Seimininké 143% | 85,7% 0% 0% 0%
Studentas 30,8% | 53,8% 7,7% 7,7% 0%
Bedarbis 25% 75% 0% 0% 0%
Kita 0% 50% 0% 50% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

38 priedas

Respondenty nuomoniy apie tai, kurie kriterijai svarbus renkantis pramogy kluba ,,Mega®,

pasiskirstymas proc. N =117

Labai
svarbu

Svarbu

Neturi
nuomonés

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Vertinimo
vidurkis balais

Patikimumas (teisinga saskaita,
uzsakymai ir saskaita pateikiami laiku)

45,2 %

49,6 %

4,3 %

0%

0,9 %

7,3

Reagavimas (greitas valgio, gérimy
saskaitos pateikimas)

31,5%

65 %

1,7 %

0,9 %

0,9 %

7,4

Kompetentingumas (geb¢jimas
bendrauti keliomis kalbomis, tinkamai
serviruoti stala, suteikti reikiamos
informacijos)

23,1 %

53,8 %

4,3 %

17,9 %

0,9 %

6,6

Prieinamumas (nesunku pasikviesti
prie stalelio, prisiskambinti, norint
rezervuoti stalg)

38,5 %

55,5 %

2,6 %

3,4%

0%

7,2

Paslaugumas (tvarkinga ir Svari
personalo apranga, mandagus bei
pagarbus bendravimas)

342 %

59,8 %

2,6 %

3,4%

0%

7,4

Komunikabilumas (uzsakymo
i$siaiskinimas, supazindinimas su
paslaugos kainomis, patiekaly, kokteiliy
sudétimi)

31,6 %

50,5 %

5,1 %

12,8 %

0%

7,1

Pasitikéjimas (klubo vardas ir
reputacija, aptarnaujan¢io personalo
asmenings savybeés)

30,8 %

50,4 %

11,1 %

6 %

1,7 %

7,2

Saugumas (asmeninis saugumas,
finansinis saugumas, teisingos saskaitos)

54,7 %

38,5 %

4,3 %

2,6 %

0,9 %

7,4

Vartotojo pazinimas (supratimas)
(nuolatiniy klienty atpazinimas,
galimybe sulaukti individualaus
démesio)

16,2 %

46,2 %

14,5 %

20,5 %

2,6 %

6,6

Apciuopiamumas (personalo apranga,
staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu)

222 %

59 %

11,1 %

6 %

1,7 %

6,9
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

39 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus reagavimas, proc.

N=117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 25% 75% 0% 0% 0%
Vidurinis 40% 46,6% 0% 6,7% 6,7%
Spec. vidurinis 33,3% | 66,7% 0% 0% 0%
Profesinis 31,6% | 63,2% 5,2% 0% 0%
Nebaigtas aukstasis 21,7% 74% 4,3% 0% 0%
AukStasis 30,8% | 69,2% 0% 0% 0%
Magistrantira, doktorantiara | 37,5% | 62,5% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

40 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus reagavimas,

proc. N=117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 31,3% | 68,7% 0% 0% 0%
Tarnautojas 41,5% | 58,5% 0% 0% 0%
Darbininkas 29,5% | 70,5% 0% 0% 0%
Namy Seimininké 14,3% | 71,4% 14,3% 0% 0%
Studentas 15,4% | 69,2% 7,7% 7,7% 0%
Bedarbis 50% 25% 0% 0% 25%
Kita 0% 100% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

41 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbus paslaugumas, proc.

N=117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 25% 75% 0% 0% 0%
Vidurinis 40% 46,6% 6,7% 6,7% 0%
Spec. vidurinis 33,3% | 66,7% 0% 0% 0%
Profesinis 31,6% | 63,2% 5,2% 0% 0%
Nebaigtas aukStasis 34,8% | 52,2% 4,3% 8,7% 0%
AukStasis 33,3% | 66,7% 0% 0% 0%
Magistrantira, doktorantiira | 37,5% 50% 0% 12,5% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

42 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus
paslaugumas proc. N =117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 15,4% | 81,3% 0% 6,3% 0%
Tarnautojas 41,5% | 53,7% 0% 4,8% 0%
Darbininkas 41,3% | 52,9% 2,9% 2,9% 0%
Namy $eimininké | 28,6% | 71,4% 0% 0% 0%
Studentas 23,1% | 69,2% 7,7% 0% 0%
Bedarbis 25% 50% 25% 0% 25%
Kita 50% | 50% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

43 priedas

Respondenty nuomoniy apie tai, kurie kriterijai svarbus renkantis pramogy kluba ,,Mega®,

pasiskirstymas proc. N =117

Labai
svarbu

Svarbu

Neturi
nuomonés

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Vertinimo
vidurkis balais

Kliento liikes¢iy jvertinimas
(personalo gebéjimas nuspéti, ko
klientai tikisi i$ paslaugos)

23,9 %

58,1 %

13,7 %

34 %

0,9 %

6,2

Kliento jtraukimas (kliento jtraukimas
1 paslaugos vartojima dél poreikiy
i§siaiSkinimo)

26,5 %

37,6 %

18,8 %

15,4 %

1,7 %

Palankios klientui aplinkos
formavimas (personalo gebéjimas
sukurti aplinka maloniai praleisti laika)

35,8 %

56,4 %

6 %

0,9 %

0,9 %

6,6

Paslaugy kokybé (kokybisky paslaugy
teikimas, pateisinant arba virSijant
vartotojo likescius)

41 %

49,6 %

6,8 %

2,6 %

0%

Kokybiskas, ypatingas aptarnavimas
(kainos sumazinimas, greitesnis
aptarnavimas, individualizuotos
papildomos paslaugos)

29,1 %

53,8 %

12,8 %

4,3 %

0%

6,9

Santykiy su klientu formavimas
(kliento atpazinimas kaip lojalaus,
malonus bendravimas, tiek tiesiogiai,
tiek kitomis komunikavimo
priemonémis)

25,6 %

42,7 %

222 %

8,6 %

0,9 %

6,5

Socialinés naudos (asmeniniai kliento
santykiai su darbuotoju, rysiy teikiamas
malonumas, bendraujant su pardavéju)

17,9 %

43,6 %

28,2 %

8,6 %

1,7 %

6,4

Funkcinés naudos (laiko sutaupymas,
patogumas, patarimai, padedantys
pasirinkti geresng paslaugos alternatyva,
pasitikéjimas)

22,2 %

54,7 %

17,1 %

5,1 %

0,9 %

6,4
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

44 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus klienty lukesciu
vertinimas, proc. N =117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 75% 25% 0% 0%
Vidurinis 26,7% | 46,6% 20% 6,7% 0%
Spec. vidurinis 33,4% | 44,4% 11,1% 11,1% 0%
Profesinis 15,8% | 42,1% 36,8% 5,3% 0%
Nebaigtas aukStasis 17,4% | 69,6% 8,7% 4,3% 0%
AukStasis 30,8% | 61,5% 5,1% 0% 2,6%
Magistrantiira, doktorantira | 25% 75% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

45 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus klienty
lukesciy ivertinimas, proc. N =117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 25% 68.8% 6,2% 0% 0%
Tarnautojas 26,8% | 56,2% 7,3% 7,3% 2,4%
Darbininkas 23,5% | 47,1% 26,5% 2,9% 0%
Namy Seimininké | 28,6% | 71,4% 0% 0% 0%
Studentas 7,7% 69,2% 23,1% 0% 0%
Bedarbis 50% 50% 0% 0% 0%
Kita 0% 100% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

46 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbus palankios klientui

aplinkos formavimas, proc. N =117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 50% 50% 0% 0% 0%
Vidurinis 26,7% | 66,7% 0% 0% 6,6%
Spec. vidurinis 22.2% | 66,7% 11,1% 0% 0%
Profesinis 36,8% | 52,6% 10,6% 0% 0%
Nebaigtas aukStasis 34,8% | 52,2% 8,7% 4,3% 0%
AukStasis 43,6% | 53,8% 2,6% 0% 0%
Magistrantira, doktorantira | 25% 62,5% 12,5% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

47 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritispasiskirstymas dél to, ar svarbus palankios
klientui aplinkos formavimas, proc. N =117

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 31,2% | 62,5% 6,3% 0% 0%
Tarnautojas 41,5% | 53,7% 4,8% 0% 0%
Darbininkas 35,3% | 52,9% 8,9% 2,9% 0%
Namy $eimininké 28,6% | 71,4% 0% 0% 0%
Studentas 23,1% | 69,2% 7,7% 0% 0%
Bedarbis 50% 25% 0% 0% 25%
Kita 50% | 50% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

48 priedas

Respondenty nuomoniy pagal tai, ar jie jauciasi lojaliis pramogy klubui ,,Martini*, pasiskirstymas,

proc. N=91

Lojalumo stadija

Potencialiai lojalus

Nesamoningai lojalas

NuoSsirdziai lojalis

Elgsena

12,1 % Lankausi pirma karta

60,4 % Lankausi
pakartotinai

27,5 % Lankausi pastoviai

Kity pramogy kluby
poreikis

15,4 % Vidutinis (daznai

renkuosi kitus pramogy klubus)

59,3 % Keletas (daZniausiai
lankausi keliuose pramogy
klubuose)

25,3 % Minimalus
(dazniausiai lankausi
viename pramogu klube)
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés ivertinimas:
klienty nuomoniy analizé

49 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lyti pasiskirstymas dél to, ar teigiamai atsiliepia apie pramoguy kluba
»Martini, proc. N =91

70%

60% -

50% - 38,1%

40% - @ Moterys

m Vyrai

30%

20%- 11.9% g 9o,

4,8%

0% ‘ ‘
Kartais Taip Nezino Ne

10% -
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

50 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lyti pasiskirstymas dél ,,Martini* darbuotojy mandagaus ir pagarbaus
elgesio, proc. N=91

0%,
60%7/
50%
40% @ Moterys
30% + m Vyrai
20% 1 14.3% 959
10% - Ek% 2,4% o9,
0% : ; = ‘
Visiskai Sutinka Abejoja Nesutinka Visi8kai
sutinka nesutinka
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

51 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lytj pasiskirstymas dél ,,Martini* personalo gebéjimo mandagiai
sutikti ir iSlydéti, proc. N=91

60% 54,8%
50%
40%
30%. / o Moterys
° | Vyrai
g
20% - 11,9%
0%
0% ‘ ‘
Visiskai Sutinka Abejoja Nesutinka VisiSkai
sutinka nesutinka

215



Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

52 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas del ,,Martini* personalo
geb¢jimo mandagiai sutikti ir iSlydéti proc., N=91

W

Visiskai sutinka Sutinka Abejoja Nesutinka VisisSkai nesutinka
Profesinés veiklos sriti

Verslininkas 42.9% 42.9% 14,2% 0% 0%
Tarnautojas 10% 50% 30% 10% 0%
Darbininkas 29,2% 45.8% 8,3% 12,5% 4.2%
Namy Seimininké 16,7% 66,6% 0% 0% 16,7%
Studentas 33,4% 40% 13,3% 13,3% 0%
Bedarbis 33,3% 66,7% 0% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

53 priedas
Respondenty nuomoniy apie tai, kas svarbu renkantis pramogu kluba ,,Martini“, pasiskirstymas
proc. N =91
Labai Neturi Visiskai Vertinimo
Svarbu . Nesvarbu . . .
svarbu nuomonés nesvarbu | vidurkis balais

Zinomas vardas 24,1 % 36,3 % 12,1 % 24,2 % 3,3% 8,5
Gera muzika 49.5% | 43,9 % 2,2 % 3,3% 1,1 % 8,6
Skanus maistas 473 % 39,5 % 22 % 7,7 % 3,3 % 8,4
Paslaugy kokybe atitinkancios kainos 46,2 % 46,2 % 0% 5,4 % 22 % 8,5
Platus paslaugy asortimentas 30,7% | 50,6 % 7,7 % 5,5% 5,5% 7,9
Geras aptarnavimas 49.5 % 45 % 22 % 22 % 1,1 % 8,6
Patogi vieta 38,5 % 45 % 6,6 % 7,7 % 2,2 % 8,3
Geras susisiekimas 352 % | 42,8 % 8,8 % 12,1 % 1,1 % 8,2
Besilankanti publika 34,1 % 42.8 % 9,9 % 9,9 % 3,3% 8,1
Saugumas 56 % 40,7 % 0% 1,1 % 22 % 8,4
Jauki aplinka 39,8% | 53,8 % 0% 3,3 % 3,3 % 8,4
Personalo kompetencija 31,9% | 59,3 % 4.4 % 3,3% 1,1 % 8,3
KokybiSky paslaugu teikimas 439% | 48,4 % 3,3% 4,4 % 0% 8,4
Taikomos nuolaidos 29,7% | 46,1 % 8,8 % 13,2 % 2,2 % 7,4
AKkcijy organizavimas 24,2 % 36,2 % 14,3 % 16,5 % 8,8 % 6,9
Atsiskaitymo biidy jvairové 341 % | 37,3 % 7,7 % 18,7 % 2,2 % 8,1
G.alilflybé stebéti sporto varZybas 37.4 % 19.8 % 7.7 % 21.9% 132 % 7.6
dideliame ekrane

Tinkamas darbo laikas 44 % 46,1 % 5,5% 3,3% 1,1 % 8,6
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

54 priedas

Respondenty nuomoniy pagal lyti pasiskirstymas dél to, kas svarbu renkantis pramogu kluba
»Martini“ proc. N =91

Labai svarbu Svarbu Neturlu. Nesvarbu Visiskai

nuomones nesvarbu
Mot. Vyr. Mot. Vyr. Mot. | Vyr. Mot. Vyr. | Mot. | Vyr.
Zinomas vardas 262% | 22,4% | 33.4% | 38.8% | 7.1% | 163% | 262% | 22.4% | 7,1% | 0%
Geralmuzika 42.8% | 55.1% | 47.6% | 40.8% | 4.8% | 0% | 2.4% | 4.1% | 2.4% | 0%
Skanus maistas 42.8% | 51.1% | 38.2% | 40.8% | 2.4% | 2% | 9.5% | 6.1% | 7.1% | 0%

PaSIaugq kOkbe 0 0 0 0 0 0 0 ) 0 )
LABLKOKYDE | 428% | 49% | 47.6% | 44.9% | 0% | 0% | 48% | 61% | 48% | 0%
:::i‘t‘:nll’:;:::g“ 21.4% | 38.8% | 59.5% | 42.9% | 4.8% | 102% | 4.8% | 6,1% | 9.5% | 2%

Geras aptarnavimas 54,8% | 44,9% | 42,8% | 46,9% 0% 4,1% 0% 4,1% | 2,4% 0%

Patogi vieta 45,3% | 32,7% | 42,8% | 46,9% | 2,4% | 10,2% | 7,1% | 82% | 2,4% 2%

Geras susisiekimas 42,8% | 28,6% | 45,3% | 40,8% | 4.8% [ 122% | 7,1% | 164% | 0% 2%

Besilankanti publika | 33,3% | 34,7% | 42,8% | 42,9% | 4.8% | 142% | 143% | 6,1% | 4,8% 2%

Saugumas 64,3% | 49% | 35,7% | 449% | 0% 0% 0% 2% 0% | 4.1%
Jauki aplinka 42.8% | 36,7% | 47,7% | 592% | 0% 0% | 24% | 4.1% | 7.1% | 0%
iﬁfﬁgﬁﬁﬁcﬁa 38,1% | 26,5% | 54,7% | 63,3% | 4,8% | 41% | 0% | 6,1% | 2,4% | 0%
g;’]:‘iﬁgzk“ paslaugu | 45500 | 420% | 50% |469% | 0% | 61% | 48% | 41% | 0% 0%
Taikomos nuolaidos | 31% | 28,5% | 50% | 42,9% | 9,5% | 82% | 7,1% | 18,4% | 2,4% | 2%
?rkgc;::i!zavimas 19% | 28,6% | 40,5% | 32,7% | 16,7% | 122% | 19% | 14,3% | 4,8% | 12,2%
§§iffjétym0 badu | 3330, [3479% | 38,1% | 36.7% | 7.1% | 8.2% | 16.7% | 20.4% | 4.8% | 0%
Galimybé stebéti

sporto varZybas 23.8% | 49% | 21.4% | 184% | 4.8% | 10,2% | 23,8% | 20,4% | 26,2% | 2%

dideliame ekrane

Tinkamas darbo

laikas 50% | 38,8% | 40,5% | S51% | 7.1% | 4,1% 0% 6,1% | 2,4% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

55 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima, pasiskirstymas dél to, ar svarbus platus paslaugy
asortimentas, proc. N =91

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 0% 0% 0% 100%
Vidurinis 25% 75% 0% 0% 0%
Spec. vidurinis 44,5% | 33,3% 11,1% 11,1% 0%
Profesinis 44,5% | 55,5% 0% 0% 0%
Nebaigtas aukstasis 42,8% | 33,3% 4,8% 4,8% 14,3%
AukStasis 24.4% | 56,1% 9,8% 7,3% 2,4%
Magistrantiira, doktorantiira 0% 83.3% 16,7% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:
klienty nuomoniy analizé

56 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dél to, ar svarbus platus
paslaugy asortimentas, proc. N =91

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 28,6% | 42,8% 14,3% 0% 14,3%
Tarnautojas 23,3% | 63,3% 6,8% 3,3% 3,3%
Darbininkas 29,2% | 45,8% 8,3% 12,5% 4,2%
Namy Seimininké 50% 33,3% 16,7% 0% 0%
Studentas 26,7% | 53,3% 0% 6,7% 13,3%
Bedarbis 55,6% | 33,3% 11,1% 0% 0%
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés jvertinimas:

klienty nuomoniy analizé

57 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas, dél to, ar svarbi personalo kompetencija,

proc. N =91

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 100% 0% 0% 0% 0%
Vidurinis 0% 75% 25% 0% 0%
Spec. vidurinis 44,5% | 33,3% 11,1% 0% 11,1%
Profesinis 44,4% | 55,6% 0% 0% 0%
Nebaigtas aukstasis 33,3% | 61,9% 4,8% 0% 0%
AukStasis 26,8% | 63,4% 2,4% 7,4% 0%
Magistrantira, doktorantiira | 33,3% | 66,7% 0% 0% 0%
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58 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis, pasiskirstymas dél to, ar svarbi personalo

kompetencija, proc. N =91

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 14,3% | 85,7% 0% 0% 0%
Tarnautojas 26,7% | 63,3% 6,7% 3,3% 0%
Darbininkas 33,3% 50% 4.2% 8,3% 4,2%
Namy Seimininké 50% 50% 0% 0% 0%
Studentas 33,3% 60% 6,7% 0% 0%
Bedarbis 44,5% | 55,5% 0% 0% 0%
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59 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbi jauki aplinka, proc.

N=091

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 0% 0% 0% 100%
Vidurinis 50% 50% 0% 0% 0%
Spec. vidurinis 44,4% | 44,4% 0% 0% 11,2%
Profesinis 55,6% | 22,2% 0% 22,2% 0%
Nebaigtas aukstasis 47,6% | 52,4% 0% 0% 0%
AukStasis 31,8% | 63,4% 0% 2,4% 2,4%
Magistrantiira, doktorantira | 33,3% | 66,7% 0% 0% 0%
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60 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas dél to, ar svarbi jauki aplinka,

proc. N =91

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 14,3% | 85,7% 0% 0% 0%
Tarnautojas 46,7% | 50% 0% 0% 3,3%
Darbininkas 37,5% 50% 0% 4,2% 8,3%
Namy Seimininké 50% 50% 0% 0% 0%
Studentas 33,3% 60% 0% 6,7% 0%
Bedarbis 44,5% | 44,5% 0% 11% 0%
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klienty nuomoniy analizé

61 priedas

Respondenty nuomoniy apie tai, kurie kriterijai svarbis renkantis pramogy kluba
»Martini®, pasiskirstymas proc. N =91

Labai
svarbu

Svarbu

Neturi
nuomonés

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Vertinimo
vidurkis balais

Patikimumas (teisinga saskaita,
uzsakymai ir saskaita pateikiami laiku)

50,5 %

47,3 %

1,1 %

0%

1,1 %

8,9

Reagavimas (greitas valgio, gérimy
saskaitos pateikimas)

37,4 %

56 %

2,2%

2,2%

2,2%

8,5

Kompetentingumas (geb¢jimas
bendrauti keliomis kalbomis, tinkamai
serviruoti stala, suteikti reikiamos
informacijos)

30,7 %

49,5 %

5,5%

13,2%

1,1 %

8,2

Prieinamumas (nesunku pasikviesti
prie stalelio, prisiskambinti, norint
rezervuoti stalg)

37,4 %

52,7 %

4,4 %

33%

2,2%

8,4

Paslaugumas (tvarkinga ir Svari
personalo apranga, mandagus bei
pagarbus bendravimas)

37,4 %

57,1 %

2,2%

3,3%

0%

8,6

Komunikabilumas (uzsakymo
i$siaiskinimas, supazindinimas su
paslaugos kainomis, patiekaly, kokteiliy
sudétimi)

37,4 %

50,5 %

2,2%

8,8 %

1,1 %

8,3

Pasitikéjimas (klubo vardas ir
reputacija, aptarnaujan¢io personalo
asmenings savybeés)

352 %

45 %

7,7 %

8,8 %

33%

8,3

Saugumas (asmeninis saugumas,
finansinis saugumas, teisingos saskaitos)

56 %

40,7 %

1,1 %

2,2%

0%

8,7

Vartotojo pazinimas (supratimas)
(nuolatiniy klienty atpazinimas,
galimybe sulaukti individualaus
démesio)

242 %

35,1 %

16,5 %

22%

2,2%

7,6

Apciuopiamumas (personalo apranga,
staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu)

28,6 %

50,5 %

8,8 %

8,8 %

33%

8,3
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62 priedas

Respondenty nuomoniy apie tai, kurie kriterijai svarbiis renkantis pramoguy kluba ,,Martini®,

pasiskirstymas proc. N = 91

Labai
svarbu

Svarbu

Neturi
nuomonés

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Vertinimo
vidurkis balais

Kliento liikes¢iy jvertinimas
(personalo gebéjimas nuspéti, ko
klientai tikisi i§ paslaugos)

19,8 %

472 %

17,6 %

14,3 %

1,1 %

7,7

Kliento jtraukimas (kliento jtraukimas
1 paslaugos vartojima dél poreikiu
i§siaiSkinimo)

15,4 %

51,6 %

14,3 %

13,2 %

5,5%

7,5

Palankios klientui aplinkos
formavimas (personalo geb¢jimas
sukurti aplinka maloniai praleisti laikai)

28,5 %

56,1 %

7,7 %

7,7 %

0%

8,1

Paslaugy kokybé (kokybisky paslaugy
teikimas, pateisinant arba virsijant
vartotojo likescius)

42,8 %

49,5 %

33%

4,4 %

0%

8,4

Kokybiskas, ypatingas aptarnavimas
(kainos sumazinimas, greitesnis
aptarnavimas, individualizuotos
papildomos paslaugos)

36,2 %

49,5 %

3,3 %

11 %

0%

8,1

Santykiy su klientu formavimas
(kliento atpazinimas kaip lojaliais,
malonus bendravimas, tiek tiesiogiai,
tiek kitomis komunikavimo
priemonémis)

28,6 %

48,3 %

6,6 %

15,4 %

1,1 %

7,9

Socialinés naudos (asmeniniai kliento
santykiai su darbuotoju, rysiy teikiamas
malonumas, bendraujant su pardavéju)

23 %

48,3 %

14,3 %

8,8 %

5,5%

7,6

Funkcinés naudos (laiko sutaupymas,
patogumas, patarimai, padedantys
pasirinkti geresng paslaugos alternatyva,
pasitikéjimas)

28,6 %

46,1 %

11 %

12,1 %

2,2%

7.9
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63 priedas

Respondenty nuomoniy pagal profesinés veiklos sritis pasiskirstymas d¢l to, ar svarbus kliento

itraukimas, proc. N =91

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Verslininkas 0% 57,1% 28.,6% 14,3% 0%
Tarnautojas 6,7% 36,7% 26,7% 23,2% 6,7%
Darbininkas 16,7% | 54,2% 4,1% 12,5% 12,5%
Namy $eimininké | 33,3% | 66,7% 0% 0% 0%
Studentas 20% 73,3% 0% 6,7% 0%
Bedarbis 33,3% | 44,4% 22,3% 0% 0%
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64 priedas

Respondenty nuomoniy pagal i$silavinima pasiskirstymas dél to, ar svarbus kliento jtraukimas

proc., N=091

Labai Neturiu Visiskai

svarbu | Svarbu | nuomonés | Nesvarbu | nesvarbu
Nebaigtas vidurinis 0% 0% 0% 0% 100%
Vidurinis 0% 50% 0% 50% 0%
Spec. vidurinis 11,1% | 44,4% 11,1% 22.3% 11,1%
Profesinis 11,1% | 66,7% 11,1% 11,1% 0%
Nebaigtas aukstasis 28,6% | 57,2% 9,5% 4,7% 0%
Aukstasis 14,6% | 46,3% 19,6% 14,6% 4,9%
Magistrantiira, doktorantiira 0% 66,6% 16,7% 0% 16,7%

228



Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugy kokybés ivertinimas:
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Respondenty pasiskirstymas pagal lyti, proc. N = 346
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66 priedas

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc. N = 346

45%7 43,1%

40%

35%

30% 26,2%

25%

20% 13.7%

15% 11,4%

10%

3.49%
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Respondenty pasiskirstymas pagal i§simokslinima, proc. N = 346

40%7 37,9%
35%-
30% 24,6%
25%
20%
15% - 118%  gg9
10% 1 78% 549
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68 priedas

Respondenty pasiskirstymas pagal Seimyning padéti, proc. N = 346

54,6%

60% -

50%

40% -

30%

20%

10% +

0% ‘
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69 priedas

Respondenty pasiskirstymas pagal profesing veiklos sriti, proc. N = 346

35%- .
31,2% 20.8%

30%

25%

20% 17,3%

15%

8,7%

10% 7%

5,5%
' 0,60/0
—
I I

I I
Studentas Verslininkas Bedarbis Namy, Kita
Seimininké

5%

0%

I I
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70 priedas

Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai lankosi pramogy klubuose, proc. N = 346

28,3%

30% - 27,5%

25% |
20,5%

20% |

15% -

10% -

5%

0% \

I I I I
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71 priedas

Respondenty pasiskirstymas pagal visuomenés grupes, proc. N = 346

41,9%
45%
40%-
35%
30%
25% 1
20% 13,3%
15%
10%-

5%

O% T T T
Uztenka lésy Pramogauju Renkuosi plac¢iai Gyvenu nuo algos
minimalioms daznai Zinomo vardo iki algos
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Respondenty nuomoniy apie aptarnaujanti personala pasiskirstymas, proc. N = 346

72 priedas

VISESkal Sutinku | Abejoju | Nesutinku VlSls.kal
sutinku nesutinku

:;:;:::::E visuomet yra noriai pasirenges Jus 27.2% 46,8% 13,9% 11.2% 0.9%
:;:::::::E turi puikius jguidzius tinkamai Jus 23.7% 45,7% 19,1% 10,9% 0.6%
:tt:g: Enl::l:ill)lq personalas greitai Jus pamato, 25.1% 52,1% 8.4% 12,4% 2%
Z;Igaelggzgus ir pagarbus kontaktinio personalo 25.6% 56,4% 11.3% 5.5% 1.2%
Personalas geba isklausyti ir suprasti Jiisy norus 22,2% 52% 16,5% 8,4% 0,9%
})Jj:z;)l;yinsa nglianu;‘late pazadétu laiku (pvz. cepelinai 21.4% 37% 16,8% 8.9% 2%
i:::gﬁ;:?is stengiasi suprasti Jusy poreikius ir juos 17.6% 54,9% 16,6% 8.9% 29
Personalas maloniai aptarnauja tiek tiesiogiai, tiek o ° o o o
rezervuojant staliuka telefonu 23,3% 36,1% 1% 8,4% 1,2%
Personalas maloniai sutinka ir iSlydi 22,5% 48,6% 14,2% 12,7% 2%
Personalas geba nuspéti ko Jis tikités i§ paslaugos 16,5% 36,1% 25,7% 17,9% 3,8%
Pasitikite klubo darbuotojais 17,6% 46,8% 22,6% 10,1% 2,9%
;);J:(;;gs k(illtl):nm Jusy iSskirtiniais poreikiais ir 12.7% 37.6% 22.6% 20.2% 6.9%
Bendravimas su personalu Jums malonus 19,4% 56,6% 13,9% 8,9% 1,2%
Gaunate patarimy uZsisakinédami 18,8% 47,4% 13,5% 16,8% 3,5%
g:::;;g::lal Jus atpazjsta, Zino Jiisy asmeninius 17.1% 200, 17.3% 26% 17.6%
Gaunate teisingg saskaita 22,4% 56,4% 10,4% 5,8% 2%
Personalas geba greitai Jus aptarnauti 20,2% 54,9 11% 12,1% 1,7%
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73 priedas

Respondenty nuomoniy, apie tai kas svarbu renkantis pramogy kluba, vertinimas balais

Kriterijus Balo vidurkis

Zinomas vardas 6,9
Gera muzika 8

Skanus maistas 7,9
Paslaugy kokybe atitinkancios kainos 7,8
Platus paslaugy asortimentas 7,6
Geras aptarnavimas 8,1
Patogi vieta 7,7
Geras susisiekimas 7,5
Besilankanti publika 7,5
Saugumas 7,7
Jauki aplinka 8

Personalo kompetencija 7,8
Kokybisky paslaugy teikimas 7,8
Taikomos nuolaidos 7

Akcijy organizavimas 6,7
Atsiskaitymo biuidy jvairové 7,7
Galimybé stebéti sporto varZybas dideliame ekrane 7,5
Tinkamas darbo laikas 8.3
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74 priedas
Respondenty Servqual metodikos paslaugy kokybés kriterijy vertinimas balais
U Balo
Kriterijai vidurkis

Patikimumas (teisinga saskaita, uzsakymai ir saskaita pateikiami laiku) 8
Reagavimas (greitas valgio, gérimy saskaitos pateikimas) 8
Kompetentingumas (geb¢jimas bendrauti keliomis kalbomis, tinkamai serviruoti stala, suteikti 7,3
reikiamos informacijos)
Prieinamumas (nesunku pasikviesti prie stalelio, prisiskambinti, norint rezervuoti stala) 7,7
Paslaugumas (tvarkinga ir Svari personalo apranga, mandagus bei pagarbus bendravimas) 8,1
Komunikabilumas (uzsakymo iSsiaiSkinimas, supazindinimas su paslaugos kainomis, patiekaly, 7,7
kokteiliy sudétimi)
Pasitikéjimas (klubo vardas ir reputacija, aptarnaujancio personalo asmeninés savybés) 7,6
Saugumas (asmeninis saugumas, finansinis saugumas, teisingos saskaitos) 7,9
Vartotojo pazinimas (supratimas) (nuolatiniy klienty atpazinimas, galimybé sulaukti individualaus 7,1
démesio)
Apciuopiamumas (personalo apranga, staleliai, interjeras, dekoracijos, meniu) 7,5
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75 priedas

Respondenty santykiy marketingo orientacijos i klienta kriterijy vertinimas balais

Kriterijai Balo vidurkis
Kliento liikes¢iy jvertinimas (personalo geb¢jimas nuspéti, ko klientai tikisi i§ paslaugos) 7
Kliento jtraukimas (kliento itraukimas i paslaugos vartojimg dél poreikiy i$siaiskinimo) 6,8
Palankios klientui aplinkos formavimas (personalo gebéjimas sukurti aplinka maloniai praleisti 7,3
laika)
Paslaugy kokybé (kokybisky paslaugy teikimas, pateisinant arba virSijant vartotojo likescius) 7,6
Kokybiskas, ypatingas aptarnavimas (kainos sumazinimas, greitesnis aptarnavimas, 7,5
individualizuotos papildomos paslaugos)
Santykiy su klientu formavimas (kliento atpazinimas kaip lojaliais, malonus bendravimas, tiek 7,2
tiesiogiai, tiek kitomis komunikavimo priemonémis)
Socialinés naudos (asmeniniai kliento santykiai su darbuotoju, rysiy teikiamas malonumas, 7,1
bendraujant su pardavéju)
Funkcinés naudos (laiko sutaupymas, patogumas, patarimai, padedantys pasirinkti geresne 7,2
paslaugos alternatyva, pasitikéjimas)
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Laura BERNOTAITE, Rasa CERSKUTE. Lankomiausiy Siauliy miesto pramogy kluby paslaugu kokybés {vertinimas:

klienty nuomoniy analizé
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