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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe analizuojama klienty aptarnavimo kokybé ,,Sarma by
Douglas“ parduotuvés jsikiirusios Siauliy mieste pavyzdziu.

Teorin¢je darbo dalyje, analizuojant Lietuvos bei uZsienio autoriy moksling literatiira,
aptariama aptarnavimo kokybés samprata, pateikiami jvairiis uzsienio autoriy kokybés apibrézimai,
pateikiami skirtingi pozitiriai ] kokybg. Taip pat teoriniu kontekstu detaliau analizuojama klienty
aptarnavimo kokybé. Sioje dalyje pateikiami trys kokybés vertinimo modeliai: SERVQUAL,
SERVPERF bei mazmeninés paslaugy kokybés matavimo modelis RSQS (Retail Service Quality
Scale). Sis modelis pasirinktas empiriniam tyrimui, kadangi ,,Sarma by Douglas“ yra mazmeninés
prekybos parduotuvé.

Tyrimo tikslas — atlikti klienty aptarnavimo kokybés vertinimg ,,Sarma by Douglas*
pavyzdziu.

Tyrimo imtis. Apklausoje dalyvavo 128 respondentai, apsilanke kosmetikos ir parfumerijos
prekiy parduotuvéje ,,Sarma by Douglas® jsikiirusioje prekybos centre ,,Saulés miestas®.

Tyrimo laikas. Anoniminé anketiné apklausa ,,Sarma by Douglas“ parduotuvéje (prekybos
centre ,,Saulés miestas*) atlikta nuo 2014 m. kovo 17d. iki balandZio 4d.

Tyrimui pasirinktas anketinés apklausos (rastu) metodas.

Tyrimo rezultatai ir isvados. Tyrimo metu nustatyta, kad klientai kaip svarbiausig savybeg
reikalingg konsultantui jvardija aistra darbui. Dauguma apklaustyjy kaip svarbiausius konsultanto
lgidzius jvardija profesinius geb¢jimus. Tokius kaip: gebéjima atsakyti j kliento klausimus bei
iSmanymg apie prekes, jy sudét], galimag Salutinj poveik] ir pan. ISanalizavus anketinés apklausos
duomenis paaiSkéjo, kad klientai prasCiausiai vertina patikimumo ir problemy sprendimo
dimensijas. Patikimumo dimensijoje prasCiau vertinama pazady subdimensija. Apklaustieji
geriausiai jvertino parduotuvés politikos ir asmeninio bendravimo dimensijas. Pastarojoje
dimensijoje geriau jvertinta pasitikéjimo sukélimo subdimensija. Bendrai ,,Sarma by Douglas*
parduotuvés aptarnavimo kokybé klienty vertinama gerai.

Raktiniai ZodZiai: klienty aptarnavimo kokybé, RSQS modelis, konsultanto savybés,

konsultanto jgiidziai.
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SUMMARY

Bachelor Thesis analyzes the quality of customer service by the example of ,,Sarma by
Douglas“ stores located in the city of Siauliai.

Theoretical part of the work analyzes scientific literature of Lithuanian and foreign authors,
discusses the concept of service quality, presents various definitions of quality by a number of
foreign authors and different approaches to quality. In this part of the work the quality of customer
service is analyzed in a more detailed way. In the theoretical part of the thesis three models of
quality evaluation are introduced: SERVQUAL, SERVPERF and RSQS (Retail Service Quality
Scale). This model was chosen for the empirical part of the thesis, because ,,Sarma by Douglas* is a

retail store.

Aim of the study — to perform the evaluation of the quality of customer service by the example
of ,,Sarma by Douglas® .
Sample of study. The survey involved 128 respondents, that have visited cosmetics and

perfume store ,,Sarma by Douglas* located in shopping center ,,Saulés miestas*.

Time of study. Anonymous questionnaire in ,,Sarma by Douglas“ store (shopping center
»daulés miestas‘) performed from 17 March, 2014 to 4 April, 2014.

For this study questionnaire (in writing) method was selected.

Results and conclusions of the study. The study shows, that customers identify passion for
work as the most important feature of the sales person. The majority of respondents identify
professional skills, such as the ability to respond to customer questions and knowledge about
products, their composition, possible side effects, and so on, as the most important feature of the
sales person. After analyzing the findings of the questionnaire, a conclusion was made, that
customers are not satisfied with the dimension of reliability and problem solving. In the dimension
of reliability the subdimension of promises is identified as worst. Respondents identified
dimensions of policy and personal interaction as the best ones. In the latter dimension the
subdimension of inspiring confidence is better. All in all, the quality of customer service in ,,Sarma
by Douglas* store was evaluated as good by the customers.

Key words: quality of customer service, RSQS model, features of the sales person, skills of

the sales person.
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IVADAS

Temos naujumas ir aktualumas. Siais laikas vis daugiau démesio skiriama klienty
aptarnavimui. Imonés daznai turi savo klienty aptarnavimo standartus, moko darbuotojus kaip
teisingai ir kokybiSkai aptarnauti klientus. MaZzmeninés prekybos sferoje dirbantys, klientus
aptarnaujantys darbuotojai vis dazniau siun¢iami j jvairiausius seminarus skirtus ugdyti gebéjimus
kokybiskam klienty aptarnavimui. Pasak M. Zavadskio (2004, p. 9), ,,pardavimas — tai pirkéjo
poreikiy patenkinimas®. Taigi, norint parduoti savo produkcija, svarbu kad klientai bty patenkinti,
o to pasiekti padeda kokybiskas klienty aptarnavimas.

Klienty aptarnavimas turéty biiti svarbus kiekvienam verslininkui, nes tai yra sékmingo verslo
pagrindas. Kuo kokybiskesnis bus klienty aptarnavimas, tuo daugiau jmoné pritrauks pirkéjy, taip
pat turés ir lojaliy klienty. Vis daugiau jmoniy suvokia kokybisko klienty aptarnavimo svarba.
Imoniy vadovai investuoja j tyrimus tam, kad issiaiskinty klienty poreikius bei savo personalo
kompetencija. Kokybiskas aptarnavimas taip pat prisideda ir prie konkurencinio pranaSumo kiirimo
ir sukuria papildomg vert¢ klientui. Taciau klientai kasdien tampa vis reiklesni, todél jei jmoné
nesugebés kokybiskai jy aptarnauti, ji neiSliks Siandienos rinkoje. Kiekviena jmoné kokybisku
klienty aptarnavimu gali pasiekti, jog klientas noréty grizti vél ir vél.

I§ jvairiausiy jmoniy daznai galima girdéti, kad puikus klienty aptarnavimas jiems yra labai
svarbus, tac¢iau zodziai ne visada atspindi realybe. Imoniy, kurios turi daug padaliniy, vadovams
sudétinga sukontroliuoti personalg ir jo darbo kokybe. Tai padaryti méginama jvairiy tyrimy
pagalba.

Tyrimo atsiribojimai. Siame tyrime analizuojamas ne visas ,.Sarma by Douglas“
parduotuviy tinklas, o tik viena ,,Sarma by Douglas“ parduotuvé, kuri yra jsikiirusi Siauliy mieste,
Tilzes g. 109, prekybos centre ,,Saulés miestas‘.

Tiriant klienty aptarnavimo kokybe svarbu iSsiaiskinti ne tik klienty nuomone apie darbuotojy
elgesi su jais, taciau svarbu suzinoti klienty nuomone apie parduotuvés iSplanavimo patoguma,
1Svaizdg, prekiy asortimentg. Taip pat verta iSsiaiSkinti ir kokiomis savybémis bei jgiidziais, klienty
nuomone, turéty pasizymeti konsultantas. Taigi, svarbu istirti kokias savybes bei jgtidzius klientas
i§skiria kaip svarbiausius konsultantui? Kokios daromos esminé klaidos aptarnaujant klientus? | ka
reikéty atsizvelgti bei tobulinti, kad klientai biity patenkinti aptarnavimo kokybe? — tai yra
pagrindiniai klausimai, atspindintys tyrimo problema.

Darbo objektas — klienty aptarnavimo kokybé.

Darbo tikslas — isanalizavus teorinius klienty aptarnavimo kokybés aspektus, atlikti klienty

aptarnavimo kokybés vertinimg ,,Sarma by Douglas* pavyzdziu.
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Darbo uzdaviniai:

1. Analizuojant moksling literatiirg atskleisti klienty aptarnavimo kokybés esmg.

2. Atlikti klienty aptarnavimo kokybés vertinima.

3. ISsiaiskinti kokias savybes bei jgiidzius klientai jvardija kaip svarbiausius konsultantui.
Darbo metodai:

1. Moksliniy literatiiros Saltiniy analizé. Siame tyrime buvo naudotasi uZsienio ir Lietuvos
autoriy moksline literatiira, straipsniais Zurnaluose, internetiniuose Saltiniuose.

2. Klienty anketiné apklausa rastu. Atlickant klienty aptarnavimo kokybés tyrimg buvo
naudojama anketiné apklausa rastu.

Tyrimo reikSmingumas ir taikymo sritys: Bakalauro baigiamojo darbo tyrimo metodika gali
biti tinkama ir kitiems mazmeninés prekybos objektams norintiems iSsiaiskinti klienty
aptarnavimo kokybés lygj. Tyrimui atlikti pasirinktas mazmeninés paslaugy kokybés modelis
(RSQS), padeda iSsiaiskinti klienty nuomong¢ apie aptarnavimo kokybe. Klienty aptarnavimo
kokybé¢, pasitelkus minéta modelj, vertinama keliais aspektais, taip uztikrinamas iSsamus
aptarnavimo kokybés jvertinimas. Pateikus tyrimo rezultatus, i§vadas bei rekomendacijas
»Sarma by Douglas® parduotuvés vadovei, ji galéty pasinaudoti gauta informacija priimdama

sprendimus susijusius su klienty pasitenkinimo didinimu.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TEORINE ANALIZE

1.1. Klienty aptarnavimo kokybés samprata

Klienty aptarnavimas mazmeningje prekyboje labai svarbus. Kaip teigia A. Pajuodis (2005, p.
263). pirkéjy (klienty) aptarnavimas — tai visiSkai apibrézta, nors kartais ,,neapCiuopiama‘
(nemateriali), veikla, kurig mazmenininkas atlicka kartu su pagrindiniy prekiy ir paslaugy
pardavimu. M. Zavadskis (2004, p. 224) isskiria, jo nuomone, tiksliausig aptarnavimo apibiidinima:
aptarnavimas yra aptarnaujanc¢iy zmoniy pozilirio rezultatas. Tikétina, kad klientas rinksis tokia
parduotuve, kur su juo bus maloniai elgiamasi, kur jis sulauks patarimy bei kur bus jauki aplinka.
Taigi, paslaugos prekybos jmonése uzimg svarbig vietg. Pasak A. Pajuodzio (2005, p. 257),
»prekybos imoniy (objekty) paslaugos — tai su prekiy pardavimu susijusios papildomos paslaugos,
teikiamos pries prekiy pirkima, jo metu ar po jo, kad skatinty bei remty pagrinding veikla — prekiy
pardavimg®. Taigi, analizuojant kosmetikos ir parfumerijos prekiy mazmening prekybg reikia
atkreipti démesj ne tik j klienty aptarnavimo kokybés samprata, bet ir | paslaugy kokybés samprata.

Trumpai apibrézti kokybe gana sudétinga, nes kiekvienas ja supranta savaip. Kokybé yra labai
plati sgvoka, i§ dalies tai yra vartotojo keliami reikalavimai paslaugai ar gaminiui. Pasak V.
Dikaviciaus ir S. Stoskaus (2003, p. 4 ) kokybe buty galima apibrézti kaip visumg gaminio savybiy,
visiskai tenkinan€iy vartotojo specifinius poreikius duotame visuomenés vystymosi etape. Panasiai
kokybe apibrézia ir J. Ruzevicius (2007, p. 23), jis teigia, kad kokybé gali buti apibréziama kaip
standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis, tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo
laipsnis. Daugelis autoriy kokybe¢ apibréZia skirtingai, j tai atsizvelgdamas A. Jurkauskas (2003, p.
9) pateikia Zymiausiy kokybés eksperty poZiiirius j kokybe (zr. 1.1 lent.):

1.1 lentelé
Pagrindiniy kokybés eksperty kokybés apibrézimai
Kokybeés Kokybés apibrézimai
ekspertai
Deming ‘as Su kokybe susij¢ veiksmai turi buti nukreipti ] vartotojy dabartinius ir ateities likescCius.
Juran‘as Tinkamumas tikslui ar naudojimui.

Kokybe nusako vartotojai. Apibrézimo pagrindas yra vartotojo dabartinis patyrimas apie
produkta, lyginant su vartotojo reikalavimais jam — iSreikstas ar ne, sgmoningais ar
juntamais, techniskai iSreiSkiamais ar subjektyviais — ir nuolat atstovaujantiems pastoviai
kintancius tikslus konkurencinéje rinkoje.

Feigenbaum ‘as

Crosby'‘s Reikalavimy atitikimas.

Amerikos Kokybé¢ — tai subjektyvi sgvoka, nes kiekvienas individas turi savo kokybés apibrézima.

kk Okt); bfﬁv Techniniu poZidriu kokybé gali turéti reik§mes: produkto ar paslaugos charakteristikos,
asoo’::iaocie'zssl kurios atspindi sugebéjimg patenkinti vartotojy iSreiks§tus ar numatomus poreikius arba
(ASQ CJ) kokybiskus produktus/paslaugas, neturinciy defekty.

Saltinis: Jurkauskas A., 2003, p. 9.

10



M.Paugaité. Klienty aptarnavimo kokybé ,,Sarma by Douglas* pavyzdZiu.

Kokybés samprata taip pat priklauso nuo to, apie kokio reiskinio ar daikto kokybe¢ kalbama.
A. Jurkauskas (2003, p. 8) pateikia 5 Garvin‘o i$skirtus pozitirius j kokybe:

e Filosofiniu poziiriu kokybiSkas produktas turi ,,jgimta pranasumg®“ prieS Kkitus
produktus.

e Produkro kokybé yra vieno ar kito pozymio produkte esantys kiekio skirtumai.

e Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis.

e Kokybé gamyboje apibréziama kaip ,,atitikimas standartams.

e Vertés poziuriu produktas yra kokybiskas, jei jis atitinka reikalavimus (standartus) ir
produktas, pagamintas minimaliomis sgnaudomis.

Siame darbe labiausiai aktualus tik vienas poziiiris j kokybe — tai kokybé vartotojui. Kaip jau
buvo minéta, sagvoka — klienty aptarnavimo kokybé yra artima paslaugy kokybés sgvokai, todél
reikia atkreipti démesj ir j paslaugy kokybés samprata. Klientui vertinant kokybe svarbu kaip
paslaugos teikéjas su juo elgiasi. Kadangi, iSsamiau analizuojama kosmetikos ir parfumerijos
mazmeniné prekyba pritartina B. Vengrienés ir N. Langvinienés nuomonéms. B. Vengriené (2006,
p. 133) teigia, kad kokybé apima techninj technologinj ir komunikacinj paslaugos aspektus,
techninius sprendimus ir zmogiSkajj bendravimg tenkinant vartotojo poreikius. Taigi, paslaugy
kokyb¢ priklauso ne tik nuo vartotojo suvokimo, bet ir nuo paslaugos teikéjo priimty sprendimy
vartotojo poreikiams tenkinti. Pasak N. Langvinienés (2005, p. 78) gyvojo zodzio poveikis klientui
turi ypatingg galig ir, kaip rodo tyrimai, labiausiai paveikia kliento pozitrj i sprendimus. Imonés
darbuotojai teikdami paslaugg tiesiogiai bendrauja su klientu taip darydami jtaka kliento kokybés
suvokimui.

Daugelis tyrimy parodé, kad esame linke pakartotinai rinktis arba rekomenduoti kitiems
rinktis produkcijg ar paslaugas ty jmoniy, kurios, pagal miisy patirties pagrindu padarytas iSvadas,
priklauso ,,idealaus kokybés ar aptarnavimo standarto* variantui. Apie tokias prekes ar paslaugas
informuojame maziausiai dar tris asmenis. Tuo tarpu jeigu esame nepatenkinti produkcija ar
aptarnavimu — bloga ganda paskleidziame tris kartus didesniam skaiCiui vartotojy (A. Dirzyté, J.
Sondaité, N. Norvile, I. Césniené, V. Justickis, S. RaiZiené, A. Mazeikiené, A. Valickas, R.
Pilkauskaité-Valickiené, 2012, p. 25). Taigi, svarbu, kad klientai blity patenkinti aptarnavimu, nes
kitaip jmon¢ gali prarasti savo klientus.

Anot J. Mikulio (2007, p. 14), yra dvi kokybés sgvokos kryptys, tai: produkto savybés,
atitinkancios kliento reikalavimus ir produktas be defekty. Norint suprasti klienty aptarnavimo
kokybe reikia iSanalizuoti kaip vartotojas vertina kokybe, | kg jis atsizvelgia. PanaSiai kokybe
apibuidina ir A. Kazilitinas (2006, p. 12), jis teigia, kad vartotojo patenkinimo lygis priklauso nuo
dviejy komponenty: produkto savybiy ir defekty neturéjimo. Siuos du komponentus autorius

pritaiké paslaugoms (zr. 1.2 lent.):
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iSsiaiskinti jo poreikius ir pasiiilyti labiausiai klientui tinkama
preke. Sialant kosmetikos priemones klienta reikia perspéti
apie galimg alergija ar panaSias komplikacijas.

1.2 lentelé
Du kokybés komponentai
PASLAUGOS
Savybés Kosmetikos ir parfumerijos prekiy mazZmeninés prekybos
pavyzdZiai
Kruop§tumas Aptarnaujantis personalas turi jsiklausyti j kliento ZodZius,

Pateikimas laiku

Pardavéjas — konsultantas turi laiku prieiti prie kliento.
Klientas neturéty laukti ar ieSkoti aptarnaujancio personalo.

Uzbaigtumas

Parduotuvés darbuotojas privalo padékoti klientui uz
apsilankyma/prekeés jsigijima, bei mandagiai atsisveikinti.

Draugiskumas ir paslaugumas

Pardavéjas klientui turi biiti draugas, maloniai bendrauti,
pademonstruoti kosmetikos priemoniy naudojima.

Vartotojo nory numatymas

Pardavéjas — konsultantas turi klientui sialyti tik jam tinkamas
kosmetika atsizvelgdamas j tam tikrus kriterijus, tokius kaip
amzius, odos tipas ir kt.

Paslaugos teikéjo jgidZiai

Parduotuvés darbuotojas turi gerai zinoti prekiy asortimenta,
iSmanyti kosmetikos bei parfumerijos poveikj bei sudétj.

EstetiSkumas Aptarnaujantis personalas turi rengtis tvarkingai, Svariai.
Biitent kosmetikos ir parfumerijos parduotuvése estetiska
i§vaizda labai svarbi.

Reputacija Nusiskundimy apie prekiy kokybg bei aptarnavima

nebuvimas.

Defekty neturéjimas

Paslauga teikiama be klaidy jos
teikimo ir naudojimo metu.

Su klientais turi bati bendraujama mandagiai, sitilomos tik
kliento pageidaujamos prekés bei jy alternatyvos.

Pardavimas, saskaity iSraSymas
ir Kiti procesai atliekami be
klaidy

Klientui reikia pasakyti mokéting suma, atiduoti graza bei
pateikti kasos aparato ¢ekj.

Saltinis: adaptuota pagal Kazilitinas, A., 2006, p. 12

Taigi, svarbu atsizvelgti | tai, kas vartotojui yra kokybiska paslauga, tai yra, nuo ko priklauso

jo pasitenkinimo lygis.

Norint, kad klientai aptarnavimg laikyty kokybisku, reikia iSanalizuoti jy likes¢ius. Svarbu,

kad lukeséiai nebuity auks$tesni uz patirtg teikiamy paslaugy kokybés lygj. Taigi, prekybininkai turi

suprasti klienty poreikius, tai yra laukiamg aptarnavimo kokybe ir j tai atsizvelgti. Anot B.

Vengrienés (2006, p. 139), esminis laukiamos kokybés veiksnys yra kliento poreikiai, arba tai,

kokias problemas klientas tikisi i$spresti, kreipdamasis dél paslaugos. Taciau A. Pajuodis (2005, p.

264) teigia, kad apie pirkimo vietos aptarnavimo lygi pirkéjai sprendzia vertindami faktiskai

teikiamy paslaugy kokybg. Pirkéjai apie tai sprendzia i$ daugelio rodikliy (zr. 1.3 lent.):
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1.3 lentelé

Rodikliai lemiantys pirkéjuy aptarnavimo lygio vertinima

Rodikliai Pavyzdziai kosmetikos ir parfumerijos prekiy
mazZmeninéje prekyboje

Parduotuvés dazniausiai biina jsikiirusios prekybos
centruose, taigi dar einant gatve galima matyti
prekybos objekto iSorinis vaizdas parduotuviy logotipus. Taip pat kosmetikos bei
parfumerijos prekiy parduotuviy vitrinose yra
jvairiausiy stendy, produkcijos reklamy.

Kadangi tokios parduotuvés daznai veikia prekybos
prekybos objekto vietos ir jo darbo valandy patogumas | centruose, jy darbo valandos gana ilgos, tinkancios
kiekvienam klientui.

Analizuojamo tipo parduotuvés turi internetinius
informacija apie prekes, paslaugas ir jy kainas tinklapius, kai kurios taip pat turi ir internetines
parduotuves.

Kosmetikos ir parfumerijos prekiy parduotuvése
dekoratyviné kosmetika dazniausiai pateikiama pagal
gamintojus, t.y. gamintojas turi savo lentynas, kuriose
i8déstytos tik to gamintojo prekés. Kitos prekés
lentynose suskirstytos pagal risis (plauky priezitiros
prekés, parfumerija ir kt.).

prekiy pateikimas

Darbuotojai turi specialias aprangas, kurios klientui

aptarnaujancio personalo iSvaizda leidZia atpazinti aptarnaujantj personala.

Sios srities parduotuvéms ypatingai svarbu turéti
personalo kvalifikacija kvalifikuotus darbuotojus, kadangi reikia iSmanyti
parduodamy prekiy poveikj bei jy sudétj.

Klientai gali biti nusivyle vienu ar kitu produktu,
iSkylanciy problemy sprendimas iSreiksti nepasitenkinima. Tokiu atveju pardavéjas
sitilo kita preke, kuri patenkinty kliento poreikius.

Tokio pobtidzio parduotuvése dazniausiai taikomos

démesys nuolatiniams pirkéjams lojalumo korteliy programos.

Kosmetikos ir parfumerijos prekyba uzsiimanciuose
pirkéjy aptarnavimo sparta parduotuvése vienu metu dirba keletas pardavéjy —
konsultanty.

Sio tipo parduotuvése konfidencialumas gana svarbus.
Klientas klausdamas patarimo daznai iSsako savo
problemas ar trikumus, kuriuos jveikti tikisi
kosmetikos priemoniy pagalba.

pokalbiy ir sandoriy konfidencialumo i$saugojimas

isigyty prekiy kokybés garantija Cia kokybés garantija labai svarbi.

Tinkamos kokybés kosmetikos bei parfumerijos prekés

rekiy pakeitimo galimybés .. d i
prexiy p g Yy negrazinamos ir nekei¢iamos.

Saltinis: adaptuota pagal Pajuodis, A. 2005, p. 264

IS pateikty rodikliy matyti, kad klientas vertina aptarnavimg atsizvelgdamas j daugelj aspekty.
Zinoma, vieni juy yra svarbesni kosmetikos ir parfumerijos prekiy maZmeningje prekyboje, kiti
maziau svarbis, taCiau atkreipti démesj verta j visus. Taip pat svarbu pazinti klientg, nuspéti jo
veiksmus bei norus. A. Dirzyté, J. Sondaité ir kt. (2012, p. 29) iSskiria tokius pirkejy tipus:

1. ,,Nihilistai* — tai pirkéjai, kurie esg visada Zino apie preke ar paslaugas daugiau nei pats
pardavéjas. Jie mégina parodyti pardaveéjui produkcijos ar paslaugos trilkumus, surasti silpngsias

vietas, taip tikédamiesi sumazinti kaina.
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2. ,,Nepastoviis“ yra pirkéjai, kurie labai sunkiai apsisprendzia kg nors pirkti, nes apsispresti —
tai prisiimti atsakomybe, o jiems tai sunkiai pavyksta.

3. ,,Nusivylusieji: - tai pirkéjai, gyvenime patiriantys bendravimo stygiy. Jie labai maloniai
jusy klausys, klausinés, net sutiks pirkti prek¢ ar paslaugg, bet vos tik priartésite prie konkreciy
veiksmy, jie pranes, kad dar noréty pagalvoti.

4. ,,Auksiniai“ pirkéjai yra tokie, kurie yra motyvuoti pirkti prek¢ ar paslauga, rodo
susidoméjima, klausingja, o kartg apsisprende — nebekeicia nuomonés.

Kiekvienam pardavéjui naudinga suprasti savo klienta, tai yra perprasti jo biida, norus ir atitinkamai
bendrauti su skirtingy tipy klientais.

Klienty aptarnavimo kokybé taip pat priklauso nuo aptarnaujancio personalo. Pardavimy
vadybininkui neuztenka vien profesiniy ziniy, tam, kad, jis kokybiskai aptarnauty klienta taip pat
reikia jvairiy asmeniniy savybiy (zr. 1.4 lent.).

1.4 lentelé

Pardavimo vadybininko savybés ir reikalingi igudZiai

Savybés

IgiidZiai

Pozityvus mastymas

Aistra darbui

Iniciatyvumas ir energingumas
Atkaklumas ir ryztingumas
Asmeninis tobuléjimas
Asmeniné drausmé
Saziningumas

Démesingumas ir jzvalgumas

Profesiniai jgiidziai

Bendravimo jgtudziai

Kalbiniai jgidziai

Psichologiniai jgidziai

Verslo jgadziai

Akcepcijos ir ekspresijos jgidZiai

Ziniy ir kompetencijos saveikos jgiidziai
ISlavinta sgmoné

Saltinis: Januskevicius, A., 2012, p. 29.
Taigi, jmoniy vadovai pries§ jdarbindami biisimg klienty aptarnavimo specialistg turéty atsizvelgti |
tai, ar jis turi auksSciau iSvardintas savybes bei jgiidzius, nes nuo to priklauso verslo s¢kmé, kurig
lemia klienty pasitenkinimas aptarnavimu. J. Almonaitiené (2010, p. 45) teigia, kad galima skirti
Siuos svarbiausius bendravimo jguidzius, reikalingus jvairiose situacijose:

e iSklausyti, parodyti pasnekovui jautruma, susidoméjimg (démesinga poza, mimika ir pan.);

e paskatinti kitus kalbéti, iSsakyti nuomone, atsiskleisti, naudojant pauzes, padragsinimus ir

uzduodant klausimus;

e paciam iSsakyti savo nuomong, atskleisti savo poreikius, iSreik$ti jausmus;

e daryti jtaka kity Zmoniy elgesiui: iSsakyti vertinimus, praSymus patarimus;

e bendrai priimti sprendimus, derinti nuomones, rasti sau ir kitiems priimtinas iseitis.
Taip pat jmonei svarbu jvertinti jau dirbancio personalo darbo kokybe. Pasak I. Bakanauskienés
(2008, p. 201), personalo vertinimas — tai personalo valdymo organizacijose veikla, kurios metu
jvertinamas darbuotojy atlickamas darbas, jy atitiktis einamoms ar numatytoms ateityje pareigoms.

Personalo darbo kokybiskumg galima jvertinti klienty aptarnavimo kokybés bei ,,slapto pirkéjo*
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tyrimais. Taip klientai iSsako savo nuomong apie aptarnavimo kokybe, tuo paciu jvertindami ir

personalo darbg.

1.2. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo modeliai

Mazmeninéje prekyboje klienty aptarnavimas tampa vis svarbesnis, ypac jei imon¢ siekia biiti
konkurencinga. Klientai taip pat tampa vis reiklesni, todél jy aptarnavimas turi bati
nepriekaistingas. Mazmenininkui svarbu Zinoti ir suprasti savo klienty poziiirj | aptarnavimg. Tam
tinka klienty aptarnavimo kokybés tyrimas. Taigi toliau darbe apzvelgiami keletas modeliy skirty
tirti klienty nuomong apie aptarnavimo kokybg.

SERVQUAL modelis. Sis modelis pla¢iai analizuotas bei taikytas iy mokslininky darbuose:
C.N. Krishna Naik, Swapna Bhargavi Gantasala ir Gantasala V. Prabhakar, taip pat Kenan Aydin ir
Seda Yildirim.

Trys profesoriai, A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry, 1985-aisiais metais atliko
zvalgybinj tyrima, siekdami apibrézti paslaugy kokybe. Sio tyrimo rezultatai parodé, kad vartotojai
vertindami paslaugy kokybe remiasi panaSiais kriterijais. Taigi profesoriai iSskyré 10 kriterijy,
kuriuos pavadino paslaugy kokybés determinantais. Paslaugy kokybé buvo apibrézta Siais 10
kriterijy: apc¢iuopiamumas, patikimumas, reagavimas, bendravimas, pasitikéjimas, Saugumas,
kompetencija, mandagumas, kliento supratimas, prieinamumas. I§ Siy 10 paslaugy kokybés
dimensijy buvo sudaryta SERVQUAL modelio skal¢. Véliau SERVQUAL modelio dimensijos
buvo apibendrintos iki 5, tai apfiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija. A.
Parasuraman et al. (1988, p. 36) teigimu, SERVQUAL modelis padeda jvertinti paslaugy kokybe

pasitelkdamas du matus, tai yra vartotojy laukiama kokybé ir vartotojy suvokta kokybé.

[ Paslauguy kokybé }

1.1 pav. Paslaugy kokybés vertinimas pagal SERVQUAL metodika
Saltinis: adaptuota pagal Korda, A. P., Snoj, B. (2010, p. 191)

Laukiama kokybé

Apciuopiamumas
Patikimumas
Reagavimas
Tikrumas
Empatija

/

Suvokta kokybé

SERVPERF modelis buvo minimas §iy autoriy darbuose: R. Saravanan ir P. Kannan, bei
Kalthom Abdullah, Muhammad Tahir Jan ir Noor Hazilah Abd Manaf. Pasak Nguyen, Q., C.,
Chaipoopirutana, S., Combs, H. (2011, p. 199), tyréjai padaré iSvada, kad paslaugy kokybé gali biti
geriau matuojama naudojant tik suvokimo aspektus, o ne lakesciy — suvokimo metodika. Teigiama,
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kad klientai vertindami aptarnavimo kokybe, patys savaime lygina patyrimg su savo liikesciais,
tod¢l ir neverta papildomai aiskintis klienty likes¢iy. Taigi mokslininkai sukiiré alternatyvig
paslaugy kokybés matavimo priemon¢ SERVPERF. Sis modelis buvo sukurtas remiantis
SERVQUAL modeliu, taciau Cronin ir Taylor (1992) teigé, kad pakanka tik klienty suvoktos
kokybés norint iSmatuoti paslaugy kokybe, todél laukiama kokybé neturéty biiti jtraukta kaip tai
buvo daroma SERVQUAL modelyje. SERVPERF modelis susideda i§ 22 suvoktos kokybés
aspekty.

RSQS modelis placiai nagrinétas $iy uzsienio autoriy darbuose: Ajmer Singh bei Sanjeev Kr.
Singh ir Nripendra Singh. Sj mazmeninés prekybos paslaugy kokybés modelj sukaré P. Dabholkar,
D. Thorpe ir J. Rentz (1996). Autoriai teigia, kad auks$¢iau minéti modeliai nebuvo tinkami ir
s¢kmingai pritaikyti mazmeninés prekybos paslaugy kokybei vertinti. Atlikti tyrimai parodé RSQS
modelio patikimumg bei pagristumg matuojant mazmeninés prekybos paslaugy kokybe. RSQS
modelj sudaro 26 teiginiai mazmeninés prekybos paslaugy kokybei matuoti. 15 teiginiy yra paimta
i§ SERVQUAL modelio ir 11 teiginiy yra sudaryti autoriy, remiantis literatiiros apzvalga bei
tyrimais. RSQS modelio autoriai pasitlé 7 baly vertinimo skale naudota SERVQUAL metodikoje
sumazinti iki 5 baly vertinimo skalés, nuo visiskai sutinku iKi visiskai nesutinku.

RSQS modelj (zr. 1.2 pav.) sudaro 5 dimensijos: 1. Fiziniai aspektai; 2. Patikimumas; 3.

Asmeninis bendravimas; 4. Problemy sprendimas; 5. Parduotuvés politika.

3.Asmeninis 4.Problemy | | 5.Parduotuvés
bendravimas sprendimas politika

2.Patikimumas

aspektai
Iivaizda | | Patogumas Pasadai Te!si_ngas Pasit%k'éjimo Paslaugumas/
atlikimas sukélimas mandagumas

1.2 pav. MaZmeninés prekybos paslaugu kokybés vertinimo modelis (RSQS)
Saltinis: Dabholkar, P. et al. 1996, p. 6

Kaip matyti aukS$ciau pateiktame paveiksle, trys mazmeninés prekybos paslaugy kokybés vertinimo
modelio dimensijos turi po dvi subdimensijas: fiziniy aspekty dimensija skyla | isvaizdg ir
patogumg; patikimumo dimensija skyla | pazadus ir teisingg atlikimg; asmeninio bendravimo
dimensija skyla | pasitikéjimo sukélimg ir paslaugumq/mandagumg.

Sekanciuose poskyriuose detaliau aptariami minéti RSQS modelio aspektai.
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1.3. RSQS modelio dimensijos

1.3.1. Fiziniy aspekty dimensija mazmeninéje prekyboje

Mazmenininkams fiziniai aspektai apima patalpas, jrangq, parduotuvés isplanavimg. Sioje
dimensijoje atsizvelgiama ne tik j iSvaizda, bet ir | patoguma klientui, kuris kuriamas fiziniy objekty
isdéstymu. Pasak J. Zutautienés (2008, p. 19), prekybos salé — reikmingiausia parduotuvés dalis,
nuo jos jrengimo ir apipavidalinimo, nuo prekiy iSdéstymo priklauso bendra prekiy apyvarta,
pajamos, pelnas. RSQS modelyje fiziniai aspektai dalinami j dvi grupes, tai iSvaizda ir patogumas.

ISvaizda. Pasak A. Pajuodzio (2005, p. 359), mazmeninéje prekyboje parduotuveés jrengimas
laikomas viena i$ svarbiausiy marketingo priemoOniy, veikianc¢iy pirkéjy elgseng. Autorius pazymi,
kad, parduotuvés jrengimo sudedamosios dalys yra:

e parduotuvés iSplanavimas;

e kickybinis ir kokybinis prekybos patalpy paskirstymas;

e prekiy pateikimas;

e parduotuvés atmosferos formavimas;

e parduotuvés iSorinés aplinkos formavimas.
Lankymasis parduotuvése tampa tam tikra laisvalaikio praleidimo forma, todél prekybos patalpy
irengimo reik§me auga. Klientai tikisi malonios aplinkos bei jdomesnio apsipirkimo. Parduotuvés
atmosfera taip pat labai svarbi. Tinkamai sukurta atmosfera gali sudaryti pirkimg skatinancig
aplinkg. Anot S. Bagdare (2013, p. 45), parduotuvés atmosfera — dizainas, visuomeniskumas,
jutiminiai ir funkciniai elementai turi didele jtaka pirkéjy pasitenkinimui, norui likti, bei isleisti
daugiau. Autorius teigia, jog parduotuvés aplinkos elementai sgveikauja su pirkéjy jutimo
receptoriais — regos, klausos, uoslés bei lietimo, kurie suzadina pageidaujamus veiksmus, $iuo
atveju — pirkima. A. Pajuodis (2005, p. 374) teigia, kad parduotuvés atmosfera suprantami jos
vizualiniai ir akustiniai elementai bei kvapai ir temperatiira, stimuliuojantys pirkéjo emocing biiseng
ir prekiy suvokimg bei darantys poveik] jo elgsenai. Kosmetikos ir parfumerijos prekiy
parduotuvése daugiausia prie atmosferos kirimo prisideda kvapai. Ne maziau svarbus ir prekiy
pateikimas parduotuvés patalpose. Kaip teigia J. Zutautiené (2008, p. 22), prekiy ekspozicija
veiksminga, kai preké lengvai iSskiriama ir surandama, yra aiSki kaina, patraukli reklama,
priverCianti pirkéja akimirksniu apsispresti, pakeisti ankstesne nuostatg.

Patogumas. K. Lukasevic¢ius, B. Martinkus (2002, p. 17), teigia, kad jmonés vietag nulemia
keletas veiksniy: verslininko turimos patalpos, asmeniniai norai arba objektyvis rinkos tyrimai.
Norint, kad parduotuvés vieta biity patogi klientui, renkantis jg reikty atlikti rinkos tyrima, taip
18siaiSkinant vartotojy poreikius. Pasak P. Kotler, K. L. Keller (2007, p. 322), kiekviena parduotuveé

17



M.Paugaité. Klienty aptarnavimo kokybé ,,Sarma by Douglas* pavyzdZiu.

turi savo fizinj iSplanavima, kuris palengvina ar pasunkina judéjimg joje bei lemia jos bendra

vaizda.

1.3.2. Patikimumo dimensija maZmeninéje prekyboje

Mazmeninéje prekyboje patikimumas reiskia duoty pazady laikymgsi, tinkamy paslaugy
suteikimgq, prieinamas prekes bei teisingus jrasus ir pardavimo sandorius. Kuo geriau klientai
jvertina patikimumg, tuo aukStesnis yra bendras mazmeninés paslaugy kokybés jvertinimas.
Patikimumo dimensija skyla j dvi subdimensijas, tai pazadai ir teisingas atlikimas.

Pazadai. M. Zavadskis (2004, p. 229), pataria biiti atsargiems vartojant tokius terminus kaip
»pazadu® ir ,,duodu zodj“. Savo sitilymg jis grindzia tuo, kad pirkéjus aptarnaujantis personalas yra
priklausomas nuo kity su prekiy pristatymy susijusiy Zmoniy, tai muitinés, sandélio darbuotojy ir kt.
Taigi klientus aptarnaujantis personalas negali biiti uztikrintas 100%. M. Zavadskis siiilo rizikingus
pazadus pirkéjui pakeisti tokiais pasakymais:

e paprastai mes padarome... laiku; jeigu jvykty kas nors nenumatyta, a$ jums tuojau pat
pranesiu.
e Per penkerius miisy darbo metus mes visada suspédavome sutartu laiku, nematau priezasciy,
kodél ir dabar mes negalétume taip padaryti.
e AS pats ziurésiu, kad viskas biity padaryta pagal plana.
e AS padarysiu viska, kg galésiu (kas nuo manes priklausys), kad partipin¢iau...
Taigi, svarbu, kad klientams jmoné atrodyty patikima, taiau to siekti reikia apgalvotai ir tinkamai
bendrauti su klientais.

Teisingas atlikimas. Prie patikimo jsptidZio taip pat prisideda ir teisingai atlikti pardavimo
sandoriai. Anot J. Zutautienés (2008, p. 35), pirkimo — pardavimo objektui keliami $ie reikalavimai:
tikslus produkto pavadinimas, visi etiketése reikalingi pazyméjimai, tikslus prekiy gamintojo
nurodymas, kokybés sertifikatas. Parduodama preké turi atitikti visus reikalavimus bei biiti
kokybiska. Taip pat svarbus ir pirmas jspiidis, kurj klientas susidarys atéjes j parduotuve.
Parduotuvés personalas turi buti tinkamai pasiruoSes, kad pirmas jspiidis klientui biity geras. Kaip
yra sakoma: ,,niekada neturésite antros progos padaryti pirmg jspidj*“. Pasak M. Melijjos (2008, p.
219), jei pirmasis jspudis yra neigiamas, teks atiduoti daug laiko ir jégy, kad tas jspudis bty
pakeistas. Svarbu, kad parduotuvés personalas, kuris aptarnauja klientus savo darbg atlikty be
klaidy. Prie teisingo atlikimo taip pat prisideda ir prekiy asortimentas. Pasak A. Pajuodzio (2005, p.
243), dé¢l jvairiy prekiy gyvavimo cikly, vartotojy paklausos poslinkiy, mados raidos ir
konkurencinés aplinkos pokyc€iy asortimentg reikia aktualinti, keisti. Biitina, kad parduotuve¢je ne tik

netrukty prekiy, bet taip pat svarbu atnaujinti ir prekiy asortimenta.
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1.3.3. Asmeninio bendravimo dimensija maZmeninéje prekyboje

Si dimensija mazmeninéje prekyboje apima kvalifikuotus, savimi pasitikincius darbuotojus,
suprantancius klienty poreikius bei gebancius greitai ir tiksliai juos aptarnauti. Taip pat
darbuotojai turi klientui rodyti individualy démes;j ir pagarba. Asmeninio bendravimo dimensija
RSQS modelyje skyla j dvi subdimensijas — pasitikéjimo sukélimg ir paslauguma/mandaguma.

Pasitikéjimo sukélimas. D. H. Maister, C. H. Green ir R. M. Galford (2012, p. 83) iSskiria
keturias pagrindines pasitikéjimo vertés sudedamgsias dalis, tai pasikliovimas, patikimumas,
artimumas ir orientacija j save. Anot autoriy, tam kad klientas pasikliautu pardavéju, svarbu ne tik
kompetencija, bet ir iSvaizda, kalba bei turinio pateikimas. Klientas pasitiki pardavéju kai pazadai
sutampa su veiksmais, taip pat klientai labiau linke pasitikéti tuomet, kai bendrauja ne pirma kartg.
Artimumui svarbus emocinis nuoSirdumas. Kalbant apie ketvirtaja pasitikéjimo vertés sudedamaja
dalj — orientacijg j save, autoriai pabrézia, kad bet koks susirfipinimas savo reikalais nukreipia
démesj nuo kliento, o tai tiesiogiai mazina pasitikéjimg. Pasak A. Dirzytés, J. Sondaités ir kt.
(2012, p. 28), pardavimo procese svarbiausia — galutinis rezultatas (produkcijos realizavimas) ir
kokybisko santykio su pirkéju uzmezgimas ar palaikymas, nes nuo to priklausys, ar pardavimas bus
kartotinis, t.y. ar pirkéjas ateityje vél pirks. Taigi, svarbu pelnyti kliento pasitikéjima. Jj pelnyti
galima kompetentingo aptarnaujancio personalo déka. Pardavéjas turi puikiai iSmanyti savo darba,
Klientas bendraudamas su kompetentingu pardavéju jaus pasitikéjimg. Klientg reikia jtikinti tuo kas
sakoma, kas sitlloma. Anot V. Legkausko (2010, p. 195), ijtikinéjimas tai nuostaty keitimas
bendravimo priemonémis. Pasak T. Buzan, R. Israel (2002, p. 96), ,,moderniis klientai nori gauti
pridedamajg vertg informacijos pavidalu“. Svarbu, kad konsultantas bendraudamas su klientu
gebétu atsakyti | jo klausimus, pateikti kuo platesn¢ informacija apie parduodamas prekes.

Paslaugumas/mandagumas. Svarbu tinkamai uzmegzti pokalbj su klientu, pokalbio metu
i$siaiskinti jo poreikius. Pokalbio, susijusio su mazos vertés produkto pardavimu, modelj galima

struktiirizuoti taip (zr. 1.5 lent.):

1.5 lentele
Pokalbio etapai sudarant mazZos vertés sandorj
POKALBIO ETAPAI POKALBIO TURINYS
1. Pokalbio pradzia Kalbama pirkéjui ripimomis temomis.
2. Pateikiamas sifilymas Aiskinamos produkto savybés.
Nurodoma kaip jomis naudotis.
3. Atsiliepiama j sitilyma UZzduodami uzdari ir atviri klausimai.
Parenkami argumentai.
4. Atsiliepiama j prieStaravimus Priestaravimas iSaiskinamas ir pateikiamas taip, kad
produkto savybés jj paneigty.
5. Gaunamas pritarimas — pokalbio pabaiga Spaudimas jsigyti produkta.

Saltinis: Janugkevicius, A., 2012, p.52
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Mazmeninéje prekyboje vartotojas pats ateina j parduotuve jsigyti prekiy, todél labai svarbiis tampa
emociniai aspektai. Pardavéjas privalo mandagiai bendrauti su klientu, bei i$siaiskinti jo poreikius.
Tam, kad pardavéjui pavykty suprasti klienta bei jo poreikius svarbu turéti asmening savybe —
empatijg. Pasak H. Greenberg, H. Weinstein ir P. Sweeney (2006, p. 48), empatija galima vadinti
sugebéjimg i§ maziausiy uzuominy suprasti kg mano ar jau¢ia kitas zmogus. Empatija padeda
pardavéjui ne tik suvokti kliento poreikius, bet ir suprasti ka klientas jaucia ir taip siekti savo tiksly.
Suprantant kliento poreikius daug lengviau buti paslaugiam. M. Zavadskis (2004, p. 227) pazymi,
kad pirkéjui reikia dékoti kiekvieng kartg, kai jis parduotuvéje palieka savo pinigus. Jis siilo
pasakyti pirkéjui tokius zodZius:

e Aciil jums, kad pirkote.

e Aciil jums uz tai, kad mus (musy produktg) pasirinkote.

¢ ACii jums uz tai, kad toliau dirbate su mumis.

e ACil jums uz pasitikéjima.
Kiekvienam zmogui malonu sulaukti padékos, zinoma, klientas taip pat ne iSimtis. Taigi
mandagumas turéty lydéti kiekvieng aptarnavima nuo pradzios iki pabaigos. Paslaugus ir mandagus

personalas prisideda prie kokybisko klienty aptarnavimo kiirimo.

1.3.4. Problemy sprendimo dimensija maZmeninéje prekyboje

Mazmeninéje prekyboje problemy sprendimas apima neatidélioting klienty skundy sprendimgq
ir nuoSirdy pardavéjo susidoméjimg problema. A. JanuSkevicius (2012, p. 83) teigia, jog daznai ne
poziiiriy skirtumas, o pasirinktas btidas jiems iSsiaiSkinti sukelia daug prieStaravimy, konflikty,
nesusikalb¢jima. Bendraujant su klientu, o ypa¢ sprendZiant problemas, reikia apgalvoti kiekviena
zodj. Taip pat svarbu, kad aptarnaujantis personalas reaguoty j klienty skundus ir apie juos
informuoty vadovus. Vartotojy skundai jmonei padeda zengti j priekj, mokytis i§ savo klaidy. M.
Zavadskio (2004, p. 228) teigimu, jeigu pirkéjas skundziasi, vadinasi, jis tiki pasikeitimais, nes
kitaip jis jus palikty. Norint, neprarasti kliento reikia spresti iSkilusias problemas, nes kitu atveju,
klientas nematydamas jmonés pastangy spresti problema, tiesiog pasirinks konkurenty sitilomus
produktus ar paslaugas. Anot J. Barlow ir C. Moller (2007, p. 26), jei klientas skundziasi, jis
demonstruoja tam tikrg iStikimybe jmonei. Nuosirdziai domintis klienty skundais, juos analizuojant
bei stengiantis spresti iSkilusias problemas, jmoné gali gerinti savo jvaizdj bei tobulinti klienty
aptarnavimg. Pasak J. Barlow ir C. Moller (2007, p. 110), ,,jei kompanija aktyviai sieks iSklausyti
skundus ir atidziai juos seks, netrukus ji nesunkiai galés sudaryti nuolatos pasitaikanciy klaidy
sarasa”. A. Bakanauskas (2006, p. 136) pazymi, kad skundy verté yra ta, jog jie atskleidzia tai, ko

vartotojai nori, ir parodo tai, ko jie nenori.
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Perzvelgus jvairius internetinius skundy portalus, galima pastebéti, kad zmonés raso skundus
nukreiptus i kosmetikos ir parfumerijos parduotuves, taciau jy néra daug. Daugiausia skundziamasi
del aptarnavimo kokybés, teigiama, kad konsultantés nemandagios ir grubios arba prieSingai — per
daug jkyrios. Taip pat yra klienty nusiskundimy dél klaidinan¢iy reklamy ar kainy skirtumo
lentynose ir kasos cekyje. I. Bucitiniené (2002, p. 191) pazymi, kad pardavimo proceso metu
pirkéjui daznai tenka pasikliauti pardavéjo techninémis ziniomis ir profesiniu jo saziningumu. Taigi
itin svarbu, kad pardavéjas, norédamas parduoti preke, neperdéty pasakodamas apie prekés
galimybes bei kokybe. Pirkéjy yra daug ir jvairiy, todél daznai pardavéjo nuomoné gali nesutapti su
kliento nuomone, d¢l to gali kilti problemy bendraujant. Tokiais atvejais pardavéjui vertéty nereiksti
savo nuomongs, kiek jmanoma palaikyti kliento pozicijg bei prisitaikyti prie jo elgesio. K. Dugdale,
D. Lambert (2008, p. 67) pazymi, kad ,,neimanoma pakeisti esminiy savo asmenybés bruozy, bet

kiekvienas Zmogus pajegus Siek tiek pakeisti savo elgesi, kad prisitaikyty prie pirkéjo®.

1.3.5. Parduotuvés politikes dimensija maZmeninéje prekyboje

Si dimensija apima paslaugy kokybe kuri daro tiesiogine jtaka parduotuvés politikai. Siai
dimensijai svarbu aukstos kokybés prekés, jy kainos, keitimo bei grqzinimo galimybés, klientams
patogios darbo valandos ir patogus atsiskaitymas.

R. Zvirelien¢, D. Zostautiené ir R. Kuvykaité (2008,p 5) pateikia tokj prekés apibrézima:
»Prekeé yra gamybinés veiklos arba gamtoje aptinkamas objektas, kuris gali tenkinti norus ir
poreikius, biti sitlomas pirkéjy démesiui, pirkimui ir vartojimui®. Kaip teigiama Valstybinés
vartotojy teisiy apsaugos tarnybos internetiniame tinklapyje, pirkéjas negali reikalauti pakeisti
parfumerijos ir kosmetikos preparaty del tokiy prieZasciy kaip formos, spalvos ar komplektiskumo
neatitikimas kliento norams. Kitaip tariant, parfumerijos ir kosmetikos prekés nekei¢iamos ir
negraZinamos jeigu jos yra kokybiskos. Taciau jeigu parfumerijos ar kosmetikos preké néra
kokybiska ja grazinti ar reikalauti pakeisti | kokybiSka klientas gali. Norint tai padaryti pirkéjas
pardavéjui turi pateikti rastiska praSyma, kuriame nurodo prekés trikumus ir pasirinkta vieng
teiséta reikalavima. Prie praSymo pridedamas kasos aparato kvitas ar pirkimo-pardavimo kvitas,
arba kitas prekés pirkimg-pardavima i8 Sio pardaveéjo patvirtinantis dokumentas.

A. Miecinskien¢ (2009, p. 55) teigia, kad ,,pirkéjai, priimdami pirkimo sprendima, linke
naudoti kaing kaip kokybés ir vertés indikatoriy, o ne tik kaip indikatoriy, parodantj iSlaidas, t.y.
i8leidziamy pinigy kiekj“. Taigi, galima manyti, kad klientai nebiitinai rinksis ta parduotuve, kurioje
kainos yra maziausios. Tokiu atveju jmonéms nebiitina taikyti Zemy kainy strategijy, naudingiau
investuoti ] kokybe vartotojui. Klientams, daZniausiai, svarbu kokybé, patogus atsiskaitymas bei

parduotuvés darbo valandos. Siais laikais pagrindiné zmoniy apsipirkimo vieta yra prekybos
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centrai. Tai viena vieta, kurioje galima patenkinti daugelj poreikiy. Tokiy prekybos centry darbo
laikas gana ilgas, todél ir parduotuviy darbo valandos daugeliui klienty turéty biiti patogios. Kalbant
apie patogaus atsiskaitymo uz prekes galimybe, svarbu kad klientams biity sitilomas ne vienas
atsiskaitymo biidas, tam, kad jie galéty rinktis ir taip buty patenkinti skirtingy poreikiy turintys
klientai. Itin daznai dabartinése prekybos vietose sitilomi atsiskaitymo buidai yra grynais pinigais ir

banko kortelémis.

Teorinés darbo dalies iSvados

ISanalizavus moksling literatiirg apie klienty aptarnavimo kokybe mazmeninéje prekyboje
tapo aiSku, kad prekybos jmonés teikia paslaugas susijusias su prekiy pardavimu. Jei jmongje
klientai bus kokybiskai aptarnaujami, jie bus linke ir toliau pirkti tos jmonés produkcija, kitaip
tariant, jmoné¢, kurioje klientai aptarnaujami tinkamai gali pasiekti aukStesniy rezultaty.

Ivairtis autoriai pateikia daug skirtingy kokybés apibrézimy, todél ir klienty aptarnavimo
kokybé apibréziama skirtingai. Pats klienty aptarnavimas apibréziamas kaip veikla, kurig
mazmenininkas atlieka kartu su pagrindiniy prekiy ir paslaugy pardavimu. Daugelis autoriy klienty
aptarnavimg mazmeninéje prekyboje tiesiog vadina paslaugomis. Su prekiy pardavimu susijusios
papildomos paslaugos, teikiamos prie$ prekiy pirkima, jo metu ar po jo, kad skatinty bei remty
pagrinding veiklg — prekiy pardavima, vadinamos prekybos jmoniy paslaugomis

Klienty kokybés suvokimui didelg jtaka daro aptarnaujantis personalas, todél svarbu kad jis
turéty visas pardaveéjui reikalingas savybes bei jgtidZius.

Teorin¢je dalyje pateikiami trys paslaugy kokybés vertinimo modeliai: SERVQUAL,
SERVPEREF ir RSQS. ISanalizavus literatiira apie visus tris modelius, paaiskéjo, kad SERVQUAL
ir SERVPERF modeliai tinkamesni ne prekybos, bet paslaugy sferoje. Tuo tarpu RSQS modelis yra
pritaikytas mazmeninés prekybos paslaugy kokybei tirti. Sis modelis susideda i§ penkiy elementy
skirty matuoti klienty aptarnavimo kokybe mazmeninéje prekyboje: 1. fiziniai aspektai; 2.

patikimumas, 3. asmeninis bendravimas; 4. problemy sprendimas; 5. parduotuvés politika.
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2. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBE ,,Sarma by Douglas“ PAVYZDZIU

2.1. Parduotuvés ,,Sarma by Douglas* veikla

,Sarma“ — vienas didZiausiy kosmetikos ir parfumerijos parduotuviy tinkly Lietuvoje. Sis
parduotuviy tinklas jkurtas jau prie§ 20 mety. Per visus $iuos metus jmoné augo ir plétési.
Norédama pasitulyti toki pat kosmetikos ir parfumerijos asortimenta kaip ir kitos Vakary
parduotuvés, imoné tapo vieno didziausiy Europos kosmetikos ir parfumerijos tinkly ,,Douglas‘
dalimi. ,DOUGLAS Holding®, kurio bustin¢ jsikairusi Vakary Hagene, yra europietiSka
mazmeninés prekybos jmoniy grupé, jungianti apie 2 000 specializuoty parduotuviy. ,,Douglas®
moto: ,,Verslg valdome Sirdimi ir protu. Sirdis reiskia, kad mums patinka misy darbas. Mes savo
klientus pasitinkame su entuziazmu. Protas reiSkia, kad dirbame orientuodamiesi j sékmg ir
veikiame pamatuotai.“ Be kosmetikos ir parfumerijos parduotuviy ,,Douglas®, grupé¢ valdo
knygynus ,,Thalia®, juvelyrikos salonus ,,Christ®, konditerijas ,,Hussel* ir mados namus moterims
»Appelrath Ciipper®. Lietuvoje pirmoji DOUGLAS parduotuvé buvo atidaryta 2008 m. Vilniuje.

»darma by Douglas® — tai tik prie§ metus atsirades parduotuviy tinklo pavadinimas, nors
»Douglas® tinklas jau 2007 m. jsigijo 51 proc. bendrovés ,,Baltic Cosmetic Holding*, valdziusios
,Sarma*“ parduotuves Lietuvoje, akcijy. Siuo metu Vokietijos tinklas ,,Douglas* Lietuvoje valdo 20
»Sarma by Douglas® ir 9 ,,Douglas‘ parduotuves bei interneting parduotuve ,,Douglas.It“, kuriose i§
viso dirba 211 darbuotojy. Dar 5 ,,Sarma by Douglas* parduotuvés Lietuvoje veikia pagal franSizés
modelj.

»darma by Douglas® savo gausiu ir jvairiu asortimentu siekia patenkinti skirtingy klienty
grupiy poreikius. Si parduotuvé pristatoma kaip vieta, kurioje kiekvienam patariama, kiekvienas
atranda tai, kas labiausiai tinka ir patinka, kas leidZia puoseléti grozj ir labiau pasitikéti savimi.
Parduotuvés sitilo rinktis i§ daugiau kaip 200 prekiniy zenkly asortimento. Taip stengiamasi
patenkinti kuo daugiau klienty poreikiy. Parduotuviy tinklo internetiniame tinklapyje jmone
pazymi, jog tiki, kad jy tinklo parduotuvése kiekvienas atranda tai, kas labiausiai tinka ir patinka,
kas leidzia puoseléti grozj ir labiau pasitikéti savimi. Sios parduotuvés §ikis — SARMA jkvepia
keistis. ,,.Sarma by Douglas* parduotuvé siiilo savo lojalumo kortelg. Sia lojalumo kortele galima
naudotis ne tik ,,Sarma by Douglas®, bet ir ,,.Douglas® parduotuvése. Norintieji dalyvauti
parduotuviy lojalumo programoje specialias lojalumo korteles gali jsigyti bet kurioje ,,Sarma by
Douglas* parduotuvéje.

Viena i§ ,,Sarma by Douglas“ parduotuviy yra jsikiirusi Siauliy mieste, Tilzés g. 109,
prekybos centre ,,Saulés miestas. Siuo metu tai vienintelé ,,.Sarma by Douglas parduotuveé

Siauliuose. Sios parduotuves personalg sudaro parduotuvés vadove ir keturios konsultantés.
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2.2. Tyrimo metodologija

Pasak K. Kardelio (2007, p. 60), ,,socialiniy tyrimy, kurie vienaip ar kitaip yra orientuoti j
zmogaus asmenybe, objektu gali biiti zmogaus elgesys, gyvenimo biidas, asmenybés struktiira ir jos
(asmenybés) ugdymas®. Siam tyrimui pasirinkta kiekybinio tyrimo strategija. Anot R. Tidikio
(2003, p. 356), ,.kiekybiniai tyrimo metodai — metodai, kuriy galutiniai tyrimo rezultatai iSreiskiami
skaiciais®. Taip pat autorius teigia, kad kiekybiniai metodai yra specifiniai sociologiniy tyrimy
metodai, kurie yra glaudziai susij¢ su kokybinés analizés metodais, besiremianciais bendra
pazinimo metodologija ir teorija.

Tyrimo atlikimui pasirinktas anketinés apklausos metodas. Anot R. Tidikio (2003, p. 474),
sanketa — klausimy lapas tam tikroms Zzinioms surinkti. J; pagal nurodytas taisykles uzpildo
klausiamasis®. K. Kardelis (2007, p. 198) pazymi, kad anketa turi buti aiski ir patikima tai pat ji
turi skatinti respondento nora bendradarbiauti, kuo teisingiau atsakinéti j klausimus. Kaip teigia R.
Tidikis (2003, p. 475), ,,anoniminé (bevardé) anketa — atsakes asmuo licka nezinomas (atsakymai
zymimi tik pliusu ar minusu, pabraukiamas atsakymas arba kaip nors kitaip Zymima nieko
nerasant)“. Pasak A. Valackienés (2007, p. 82), ,,anketas respondentams galima jteikti ir paprasyti
Cia pat jas uzpildyti, galima anketos klausimus diktuoti ir papraSyti respondenty atsakyti |
pateikiamus klausimus jiems jteiktuose atsakymy lapuose, kuriuose yra suzymeéti klausimy kodai ir
palikta vieta jrasyti atsakymo koda*.

Tyrimo objektas — klienty aptarnavimo kokybé ,,Sarma by Douglas® parduotuvéje.

Tyrimo tikslas — atlikti klienty aptarnavimo kokybés vertinimg ,,Sarma by Douglas*
pavyzdziu.

Tyrimo instrumento (anketos) struktira.

Anketos demografiné dalis susideda i§ 4 klausimy, kuriais iSsiaiSkinama informacija apie
respondentus. Sioje dalyje klausiama respondenty Iyties, amziaus, iSsilavinimo bei per ménesj
gaunamy pajamy.

Diagnostiné anketos dalis. Anketa parengta remiantis A. Januskeviciaus (2012) isskirtomis
savybémis, bei pardavéjui reikalingais jgudziais. Taip pat remiamasi Dabholkar et al. (1996)
mazmeninés prekybos paslaugy kokybés (RSQOS) modeliu. Diagnostine anketos dalis susideda i$ trijy
bloky:

e pirmajame pateikiamos 8 konsultanto savybés, kurias respondentas turi iSranguoti nuo
pacios svarbiausios iKi maziausiai svarbios.
e Antrajame diagnostinés dalies bloke pateikiami 8 jgudZiai, kuriuos respondentas taip pat turi

iSranguoti nuo pacios svarbiausio iKi maziausiai svarbaus.
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‘

e Paskutiniuoju, treciu bloku siekiama iSsiaiskinti klienty nuomone apie ,,Sarma by Douglas*
aptarnavimo kokybe, pateikiami 26 teiginiai, kiekvienas jy vertinamas nuo visiskai sutinku
iki visiskai nesutinku. Platesné informacija apie trecigjj diagnostinés dalies blokg pateikiama
2.1 lentel¢je.

2.1 lentele

Treciojo diagnostiniy klausimy bloko pagrindimas

. . . . Teiginiai Sasaja su teorine
Dimensijos Subdimensijos (G mo) darbo dalimi
I3vaizda 1-4
Fiziniai (4 teiginiai) 1.3.1. poskvris
aspektai Patoqumas 5-6 21 POSKY
g (2 teiginiai)
Pazadai 1 tei;inys)
Patikimumas Teisingas 8- 10 1.3.2. poskyris
atlikimas (3 teiginiai)
Pasitikéjimo 11-13
Asmeninis sukélimas (3 teiginiai) .
bendravimas Paslaugumas/ 14-19 1.3.3. poskyris
mandagumas (6 teiginiai)
Problemy ) 20-22 .
sprendimas (3 teiginiai) 1.3.4. poskyris
Parduotuvés 23 -26 .
politika ] (4 teiginiai) 1.3.5. poskyris

Kaip jau minéta Sie teiginiai vertinami pagal Likert skalg, kiekvienam skalés elementui
suteikiami skaidiai: visiSkai sutinku — 1; iS dalies sutinku — 2; neturiu nuomonés — 3; is dalies
nesutinku — 4; visiskai nesutinku — 5. Taigi interpretuojant duomenis, teiginiai vertinami i§vedant
vidurkius, vidurkiui artéjant prie 1 galima teigti kad klienty aptarnavimo kokybé vertinama gerai, 0
artéjant prie 5 — klienty aptarnavimo kokybé turi tritkumy. Anketos pavyzdys pateiktas 1 priede.

Tyrimo imtis. Pasak A. Valackienés (2007, p. 110), ,,imtimi (atrankos aibe) vadinama
socialiniy objekty generalinés visumos (dar vadinamos populiacija) dalis, atrinkta tirti®.

Tiriamoje ,,Sarma by Douglas® parduotuvéje per savaite apsilanko apie 140 klienty. Imties

dydziui apskaiciuoti pasirinkta V. Dik¢iaus (2005, p.130) pateikiama imties dydzZio nustatymo

formulé.
. p(1-p)
T8, p1-p)
O+

¢ia: n — reikiamas imties dydis;

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai, esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norima patikimumo laipsnj (kai
patikimumo laipsnis 95%, z=1,96; kai patikimumo laipsnis 99%, z=2,58);

p — visumos proporcijos, kurios atitinka tyréja dominanéias charakteristikas;

e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy);

N — visumos dydis.
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Tyrimo metu siekta gauti 95% patikimumo laipsnj, kai norima atrankos klaida — 3% bei

proporcija — 50%. Tuomet n:

0.5 (1 —0.5)
n= _ =124
{0.03)‘ L 05(1-05)
1.96 140

Pagal V. Dikciaus pateikta imties dydzio nustatymo formule, gautas imties dydis — 124
respondentai.

Tyrimo eiga:

1. Apklausos instrumento rengimas ir parduotuvés ,,Sarma by Douglas* klienty apklausa
rastu.

2. Apklausos metu gauty duomeny analizavimas.

3. Klienty nuomonés apie pardavéjui reikalingas savybes bei jglidzius ir ,,Sarma by Douglas*
aptarnavimo kokybe atskleidimas.

Tyrimo laikas. Anoniminé anketiné apklausa ,,Sarma by Douglas* parduotuvéje jsikiirusioje
prekybos centre ,,Saulés miestas* atlikta nuo 2014 m. kovo 17d. iki balandzio 4d.

Tyrimo organizavimas. Anketiné¢ apklausa vykdoma Siauliy mieste prekybos centre ,,Saulés
miestas® jsiklirusioje parduotuvéje ,,Sarma by Douglas®“. Tyrime apklausiami ,,Sarma by Douglas*
parduotuvés Klientai. IS kart po apsilankymo joje klientams anketos buvo duodamos individualiai ar
persiunc¢iamos kliento nurodytu elektroniniu pastu.

Tyrimo etika. Vadovaujantis socialiniy tyrimy etikos kodekso nuostatomis, neetiska
respondentui meluoti apie tyrimo tiksla, klausti dalyky, dél kuriy jam reikéty drovétis, Zadinty
kaltés jausmg ar biity grynai apie asmenin] gyvenimg. Taip pat nederéty tirti respondenty be jy
sutikimo arba elgtis nekonfidencialiai, neteisingai interpretuoti duomenis, pateikti tik jy dalj,
iSkreipiant bendras tendencijas (A. Valackiené, 2007, p. 139). Prie§ atlickant tyrimg svarbu
atsizvelgti ] etikos aspektus. Metodologingje literattiroje (A. Valackiené 2007; T. Tamositinas 2003)
pateikiami etikos principai, kuriy privalo laikytis tyréjas: SaliSkumo vengimas, tiriamyjy
anonimiSkumo uztikrinimas, tik tyrimui bitiny klausimy kélimas, geravaliSkumas, sgZiningumas,
tikslus paaiskinimas, reik§mingumas. Tiriant Siauliy mieste, prekybos centre ,,Saulés miestas®
jsiklirusios ,,Sarma by Douglas* parduotuvés klienty aptarnavimo kokybg, buvo vengiama
SaliSkumo, objektyviai vertinama apklausos dalyviy nuomoné. Anketoje, kuri buvo pateikiama
parduotuvés klientams, vardo ir pavardés raSyti nebuvo praSoma, taip uZztikrintas tiriamyjy
anonimiSkumas. Tyrimo instrumentas (anketa) buvo sudarytas remiantis moksline literatiira, taip
iSvengta tyrimui nereik§mingy klausimy jtraukimo j klausimyna. Tyrimas buvo atliekamas siekiant

i§siaiSkinti klienty aptarnavimo kokybeés spragas, taigi tyrimo rezultatai gali biiti panaudoti
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aptarnavimo gerinimui. Tyrimas buvo atlickamas nepriklausomai nuo tiriamos parduotuvés
darbuotojy, taip uZztikrintas tyrimo sgziningumas. Prie§ pradedant atlikti tyrima tiriamosios
parduotuvés vadové buvo supazindinta su baigiamojo bakalauro darbo tema, taip pat buvo
atskleistas tyrimo tikslas. Vadovei buvo paaiskinta kaip vyks klienty apklausa, ji buvo supazindinta
su klienty apklausai naudota anketa. Taip pat ir kiekvienam apklausiamam klientui buvo paaiskintas
tyrimo tikslas. Kaip jau minéta tyrimo rezultatai gali buti panaudoti praktikoje t.y. pasitelkiant
rezultatus galima siekti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo.

Surinkty duomeny suvedimas ir apdorojimas. Gauti apklausos duomenys buvo apdorojami

Microsoft Excel programa.

2.3. Demografinés respondenty charakteristikos

Tyrimo instrumento pirmoji dalis buvo sudaryta i§ demografiniy klausimy. Respondentai
turéjo pazyméti savo lytj, amziy, iSsilavinimg it gaunamas ménesines pajamas. Taigi analizuoti
pradedama nuo demografinés respondenty charakteristikos.

Pirmiausia tyrime buvo siekta iSsiaiskinti ,,Sarma by Douglas“ parduotuvéje besilankanciy
klienty lytj, tam kad biity galima suzinoti ir palyginti, kiek procenty klienty sudaro vyrai ir kiek
moterys. Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal lytj (zr. 2.1 pav.), galima pastebéti, kad
pagrindinés parduotuves klientés yra moterys — 92,96% visy apklaustyjy, o vyrai sudaré tik 7,04%.
Tai, kad pagrinding klienty dalj sudaro moterys, gali lemti ,,Sarma by Douglas“ parduotuvés
specifika.

92,96%

BMoterys

B Vyrai

7,04%

Pasiskirstymas procentais

2.1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, proc. (N=128)
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Sekanciu anketos klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti apklausiamy parduotuvés klienty
amziy. Buvo isskirtos penkios amziaus grupés: iki 20 m., 21-30 m., 31-40 m., 41-50 m. bei 51 m. ir
daugiau. Vertinant respondenty pasiskirstymg pagal amziy (Zr. 2.2 pav.), matyti, jog didZiausia
dalis klienty buvo 21-30 m. jie sudaré¢ 47,66%, Siek tiek vyresni, 31-40 m. klientai sudar¢ 34,38%.
Dviejy amziaus grupiy klienty skai¢ius buvo panasus: iki 20 m. sudaré 6,25%, 41-50 m. — 8,59%.
Respondentai, kuriy amzius vir§ 51 m. sudaré tik 3,12%. ISanalizavus apklaustyjy pasiskirstyma

pagal amziy, matyti, kad daugiausia respondenty buvo jauni ir vidutinio amziaus zmongs.

60%
47,66%
50%
o
40% 34.38% @iki20m.
30% @21-30m
B31-40m
20%
841-50m.
10% B51 ir daugiau
0% -
Pasiskirstymas procentais

2.2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiy, proc. (N=128)

Toliau buvo siekiama iSsiaiskinti respondenty iSsilavinimg. Apklaustiesiems buvo pateikti 5
iSsilavinimo variantai: pagrindinis, vidurinis, profesinis, aukStasis neuniversitetinis \t aukstasis
universitetinis. Nagrin¢jant apklaustyjy pasiskirstyma pagal issilavinimg (zZr. 2.3 pav.), paaiskéjo,
kad aukstajj universitetinj iSsilavinima turintys respondentai sudaré didZiaja dalj apklaustyjy, t.y.
38,28%. Vidurinj, profesinj ir aukstgjj neuniversitetinj i$silavinimg turintys respondentai pasiskirsté
beveik po lygiai: vidurinj i$silavinimg turéjo 19,53%, profesinj — 18,75% ir aukstajj neuniversitetinj
— 21,88% visy apklaustyjy. Apibendrinant respondenty pasiskirstyma pagal iSsilavinima, galima

teigti, kad didZiausia dalis parduotuvés klienty yra aukstajj iSsilavinima turintys Zmonés.
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45%
40%
35%
30%
250, SPagrindinis
° l0.5300 15750, 2L85% S
3% o, /2% 4 -
20% - SRR o B Vidurinis
15% BProfesinis
10% B Aukstasis neuniversitetinis
<0, @ Aukstasis universitetinis
] =
1,56%
00, _(SSYYNWS
Pasiskirstymas procentais

2.3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg, proc. (N=128)

Paskutiniu demografinés dalies klausimu siekta i$siaiskinti kokias ménesines pajamas gauna
parduotuvés klientai. Respondentai galéjo rinktis i§ 5 pateikty varianty: iki 800 Lt., 801-1400 Lt.,
1401-2000 Lt., 2001-2600 Lt. ir virs 2600 Lt. Vertinant respondenty pasiskirstyma pagal gaunamas
pajamas per ménesj (zr. 2.4 pav.), pastebéta, kad parduotuves klientai, gaunantys 801-1400 Lt
pajamy per ménesj sudaro didzigja dalj apklaustyjy, ty. 40,63%. Taip pat ne maza dalis
respondenty, 31,25%, per ménesj gauna 1401-2000 Lt pajamy. Maziausiai apklaustyjy gauna 2001-
2600 Lt pajamuy, t.y. 7,81%. Taip pat nedidelé¢ dalis respondenty gauna likusias dvi i$skirtas pajamy
grupes per ménesj: iki 800 Lt gauna 11,72%, vir§ 2600 Lt — 8,59% visy apklaustyjy.

45%

40% |

359

30%

25% & iki 800 Lt
20% @801-14001t
15% E11401-20001t
10% 8,59% ®2001-2600Lt
504 Bvirs 2600Lt
0%

Pasiskirstymas procentais

2.4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pajamas, proc. (N=128)
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2.4. Respondenty pasiskirstymas vertinant savybes bei jgiidZius, kuriais turéty

pasiZzyméti konsultantas

Antroje tyrimo instrumento dalyje respondenty buvo klausiama kokiomis savybémis bei
igidZiais turéty pasizyméti parduotuvés konsultantas. Sia dalimi, buvo siekiama i3siaiskinti,
kokioms konsultanto savybéms bei jgiidziams respondentai teikia pirmenybg. Respondenty buvo
prasoma 8 savybes bei 8 jguidzius jvertinti pagal svarbuma, prie kiekvieno jy jrasant skaic¢iy nuo 1
iki 8, kur 1 — pats svarbiausias, 8 maziausiai svarbus. Bendri savybiy ir jgiidziy vertinimy vidurkiai
pateikiami 3 priede.

Siekiant iSsiaiSkinti respondenty nuomone apie konsultantui biidingas savybes, pirmiausia

vertinama kaip savybes pagal svarbumgq skirsto jvairiy amZiaus grupiy apklaustieji (Zr. 2.2 lent.).

2.2 lentelé

Svarbios konsultanto savybés priklausomai nuo respondenty amzZiaus (baly vidurkiai)

Respondenty amZius

Konsultanto savybes | ;oo | 21-30m. | 31-40m. | 41:50m. | 1
daugiau
Pozityvus mgstymas 37 4,3 4,4 4,6 3
Aistra darbui 4 4,3 3,5 39 2,5
Immatyvumas ir 53 41 55 4.4 53
energingumas
Atkaklumas ir 5.4 4,9 47 48 63
ryitingumas
Asmeninis tobuléjimas 5,6 4.8 4,3 45 5
Asmeniné drausmé 4,6 53 54 4.4 5,5
SqZiningumas 3,6 43 4,1 4,7 4
Démesingumas ir 39 39 4 45 45

jZvalgumas

Respondentai, kuriy amzius iki 20 mety kaip svarbiausig savybe konsultantui jvardijo
sqziningumg, $ios savybés vertinimo vidurkis 3,6 balo. Sios amziaus grupés apklaustieji kaip
svarbig konsultantui savybe jvardino ir pozityvy mgstymq (3,7 balo). Maziausiai svarbi konsultanto
savybé klientams, kuriy amzZius iki 20 mety, pasirodé asmeninis tobuléjimas.

Parduotuvés klientams, kuriy amzius 21-30 m. savybé svarbesné uz kitas buvo
démesingumas ir jzvalgumas (3,9 balo). 5,3 balo vertinimo vidurkis Sioje amziaus grupéje yra
didziausias, o tai reiSkia, kad konsultanto asmeniné drausmé Siems respondentams pasirode
maziausiai svarbi savybeé.

31-40 mety amziaus respondenty vertinimo vidurkis savybei ,,aistra darbui yra 3,5 balo ir tai

parodo, kad tokio amzZiaus apklaustyjy nuomone, §i savyb¢ yra svarbiausia konsultantui. MaZiausiai
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svarbi savybé minétos amziaus grupés respondentams pasirodé iniciatyvumas ir energingumas, Sios
savybés vertinimo vidurkis 5,5 balo.

Klientai, kuriy amzius sieké 41-50 mety, kaip svarbiausig konsultanto savybe taip pat jvardijo
aistrq darbui (3,9 balo). SgZiningumg $i respondenty grupé jvertino kaip maziausiai svarbig savybe,
juy vertinimo vidurkis 4,7 balo. Taciau kaip matyti i§ vertinimo baly vidurkiy, skirtumas tarp
didziausio ir maziausio vidurkio ganétinai mazas. Tai parodo, kad tokio amziaus respondenty
nuomonés nesutapo, buvo jvairiy atsakymy, todél apskaiciuoti aritmetiniai vidurkiai artimi vienas
Kitam.

Vyriausieji parduotuvés klientai aistrg darbui rinkosi kaip svarbiausig savybe, jy vertinimo
vidurkis 2,5 balo. Didziausias jvertinimy vidurkis 6,3 balo matomas ties atkaklumu ir ryztingumu,
tai maziausiai svarbi savybé apklaustiesiems, kuriy amZius 51 metai ir daugiau. Sioje amZiaus
grup¢je pastebimi ryskiausi skirtumai tarp savybéms respondenty suteikty baly vidurkiy.

Respondentus skirstant pagal amziy, dazniausiai pasikartojanti svarbiausia savybé (maziausias
jvertinimo vidurkis) buvo aistra darbui.

Toliau siekiama iSsiaiSkinti kaip konsultantui biidingus jgidZius vertina skirtingy amZiaus
grupiy respondentai (Zr. 2.3 lent.).

2.3 lentele

Svarbiis konsultanto jgiidZiai priklausomai nuo respondenty amziaus (baly vidurkiai)

Respondenty amZius

Konsultanto jgadziai | ;: .0 1 | 2130 m. | 3140m. | 41-50m. | 511
daugiau
Profesiniai jgidZiai 2,3 2,3 2,2 2,5 1,3
Bendravimo jgidZiai 5,3 4,8 52 4,3 3,5
Kalbiniai jgiadZiai 4,6 4,7 4,4 3,5 4,3
Psichologiniai jgiidfiai 59 53 4,6 51 55
Verslo jgiadZiai 4,4 3,8 3,1 3,4 5,3
AkcepC|Jf)s_|rvgk§pre5|jos 5.1 5.8 6.1 5.9 6,5
jgidZiai
Ziniy ir kom.pftevn.ct.jos 3.6 4.2 45 5.3 33
sqveikos jgidZiai

Islavinta sqmoné 4,9 52 59 6,2 6,5

Respondentai iki 20 mety amziaus kaip vienus i§ svarbiausiy jgiidziy dazniausiai rinkosi
profesinius jgudzius, vertinimo vidurkis siekia 2,3 balo. Psichologiniai jgiidZiai $ios amziaus grupés
respondentams pasirodé maziausiai svarbiis konsultantui (5,9 balo).

Profesinius jgiidzius kaip svarbiausius i§skyré ir respondentai, kuriy amzius nuo 21 iki 30
mety. Taciau kitaip nei jaunesni klientai, Sie maZiausiai svarbiais jgiidziais konsultantui laiko

akcepcijos ir ekspresijos jgudzius, gautas vertinimo vidurkis 5,8 balo.
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Apklaustiesiems, kuriy amzius nuo 31 iki 40 mety, vertinant konsultantui reikalingus
igudzius, profesiniai jgidziai taip pat atrodo svarbiausi (2,2 balo). Kaip ir ankstesné respondenty
amziaus grupé, Sie klientai akcepcijos ir ekspresijos jgiidzius laiko maziausia svarbiais, jy vertinimo
vidurkis siekia 6,1 balo.

Paskutiniy dviejy iSskirty amziaus grupiy respondentai, kaip ir ankstesnieji, profesinius
jgidzius laiko svarbiausiais konsultantui. Jy nuomoné taip pat sutampa ir kalbant apie maziausiai
svarbius igiidzius, tai islavinta konsultanto sgmoné. Respondenty, kuriy amzius nuo 41 iki 50 mety
vertinimo vidurkis Siems jgiidZiams 6,2 balo, o vyresniyjy apklaustyjy — 6,5 balo.

Kadangi visy amziaus grupiy apklaustieji profesinius jgiidzius vertino kaip svarbiausius,
galima teigti, kad daugeliui klienty svarbu, jog konsultantas gebéty tiksliai atsakyti i kliento
pateiktus klausimus apie prekes.

2.4 lenteléje pateikti skirtingq iSsilavinimq turinciy respondenty vertinimo baly vidurkiai
siekiant iSsiaiSkinti kokios konsultanto savybés skirtingq iSsilavinimgq turintiems respondentams

svarbiausios bei maZiausiai svarbios.

2.4 lentelé

Svarbios konsultanto savybés priklausomai nuo respondento iSsilavinimo (baly vidurkiai)

Respondenty iSsilavinimas

Konsultanto savybés AT P - aukstasis aukStasis
pagrindinis vidurinis profesinis . N L
neuniversitetinis universitetinis
Pozityvus mgstymas 5 4,7 4,4 3,9 4,2
Aistra darbui 1 4 4 3,8 4,3
Imuatyvumas ir 5 5.4 46 45 44
energingumas
Atkvalflumas ir 5 5 4.9 5.2 47
ryZtingumas
Asmeninis tobuléjimas 5 45 4.9 4,6 47
Asmeniné drausmé 5 4,6 5 5,3 5,6
SqZiningumas 5 3,9 41 4,4 4,5
Deifzvesmgumas ir 5 4 42 43 3.6
jZvalgumas

Respondentai, kuriy i$silavinimas yra pagrindinis, kaip svarbiausia savybe konsultantui
vardijo aistrqg darbui, $ios savybés vertinimo vidurkis 1 balas. Taciau §j iSsilavinimg turiniy
apklaustyjy buvo nedaug, todél rezultatai néra tikslis, t.y. neatspindi apibendrintos pagrindinj
i$silavinimg turin¢iy parduotuvés klienty nuomonés.

Parduotuvés klientams, kurie turi vidurinj iSsilavinimg savybé svarbesné uz kitas buvo
sqziningumas (3,9 balo). 5,4 balo vertinimo vidurkis $§j i$silavinimg turin¢iy respondenty grupéje
yra didziausias, o tai reiSkia, kad konsultanto iniciatyvumas ir energingumas Siems respondentams

pasirodé maziausiai svarbi savybeé.
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Profesin;j i$silavinimg turin¢iy respondenty vertinimo vidurkis savybei ,,aistra darbui* yra 4
balai ir tai parodo, kad §j iSsilavinimg turin€iy apklaustyjy nuomone, $i savybé yra svarbiausia
konsultantui. Maziausiai svarbi savybé minétiems respondentams pasirodé asmeniné drausmé, $ios
savybés vertinimo vidurkis 5 balai.

Klientai, kurie turi aukstgjj neuniversitetinj iSsilavinima, kaip svarbiausig konsultanto savybe
taip pat jvardijo aistrq darbui (3,8 balo). Asmenine drausme, kaip ir profesinj iSsilavinimg turintys
apklaustieji, $i respondenty grupé jvertino kaip maziausiai svarbig savybe, jy vertinimo vidurkis 5,3
balo.

Aukstajj universitetinj i$silavinimg turintys parduotuvés klientai démesingumgq ir jZvalgumqg
rinkosi kaip svarbiausig savybe, jy vertinimo vidurkis 3,6 balo. Didziausias jvertinimy vidurkis 5,6
balo matomas ties asmenine drausme, tai, kaip ir dviems auks¢iau aptartoms respondenty grupéms,
maziausiai svarbi savybe.

2.5 lenteléje pateikta kaip skirtingq iSsilavinimq turintys respondentai vertino konsultantui

reikalingus jgiidZius.

2.5 lentelé
Svarbiis konsultanto jgiidZiai priklausomai nuo respondento iSsilavinimo (baly

vidurkiai)

L Respondenty iSsilavinimas
Konsultanto jgudziai aukstasis aukstasis

pagrindinis vidurinis profesinis ; .
neuniversitetinis | universitetinis

Profesiniai jgidZiai 1 2,9 1,8 2 2,4
Bendravimo jgiadZiai 4,5 51 4,5 5,5 4,6
Kalbiniai jgidZiai 4,5 4 4 4,9 4,6
Psichologiniai jgiidZiai 4,5 4,6 52 51 5,2
Verslo jgidZiai 4,5 3,8 3,9 3,3 3,6
Akeepcijosir 5 5,8 6,1 5,4 6,1
ekspresijos jgidZiai
Ziniy ir kompetencijos 4 4.4 46 4.4 41
sqveikos jgudzZiai
Islavinta sqmoné 8 54 59 54 54

Pagrindinj iSsilavinimg turiniy respondenty jvertinimu aptarti néra prasmés, nes, kaip
anks$c¢iau minéta, tai neatspindi realios tokj iSsilavinimg turin¢iu klienty nuomonés.

Kaip ir vertinant jgudzius priklausomai nuo respondenty amziaus, skirstant respondentus
pagal i8silavinimg profesiniai jgiidZiai svarbiausi visoms i$skirtoms respondenty grupéms. Vidurinj
iSsilavinimg turin¢iy klienty vertinimo vidurkis Siems jgidziams buvo 2,9 balo, profesinj
iSsilavinimg turin¢iy — 1,8, aukstaji neuniversitetinj iSsilavinimg turinéiy — 2 balai ir aukstajj

universitetinj i$silavinimg turin¢iy respondenty — 2,4.
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Kaip maziausiai svarbius jgiidzius, vidurinj iSsilavinimg turintys respondentai, iSskyré
akcepcijos ir ekspresijos jgudzius, jy vertinimo vidurkis 5,8 balo. Klientai, kuriy i$silavinimas yra
profesinis akcepcijos ir ekspresijos jgiidzius taip pat jvertino kaip maziausiai svarbius, vertinimo
vidurkis 6,1 balo. Aukstaj]j neuniversitetinj iSsilavinimg turin¢iy apklaustyjy 5,5 balo vertinimo
vidurkis buvo ties bendravimo jgiidziais, tai maZiausiai svarbus jgudziai §j iSsilavinimg turintiems
respondentams. Apklaustieji, kurie nurodé turintys aukstajj universitetinj iSsilavinima, kaip
maziausiai svarbig savybe vertino akcepcijos ir ekspresijos jgtdzius, vertinimo vidurkis 6,1 balo.

Toliau aiskinamasi kaip skirtingas ménesines pajamas gaunantys apklaustieji pagal

svarbumgq vertina 8 skirtingas konsultanto savybes (Zr. 2.6 lent.).

2.6 lentele

Svarbios konsultanto savybés priklausomai nuo respondento pajamy (baly vidurkiai)

Respondenty ménesinés pajamos

Iki 800 Lt | 801-1400 Lt | 1401-2000 Lt | 2001-2600 Lt | Virs 2600 Lt

Konsultanto savybés

Pozityvus mgstymas 5 4,1 4,3 4,2 4,6
Aistra darbui 4,6 34 4,2 4,4 4,9
Iniciatyvumas ir

’ 4,7 4,7 4.4 4,6 5,6
energingumas
Atkaklumas ir 47 5.1 47 57 44
ryztingumas
Asmeninis tobuléjimas 4,5 4,8 4,6 4,7 4,6
Asmeniné drausmé 5,2 5,2 5,2 5,4 5
SqZiningumas 3,6 4,4 55 4 3,8
Démesingumas ir 3.7 4.2 41 3 32

jZvalgumas

Vertinant pagal gaunamas ménesines pajamas, respondentai, kurie pajamy gauna iki 800 Lt.
per ménes], kaip svarbiausig savybe konsultantui jvardino sgZiningumg, jy vertinimo vidurkis §iai
savybei 3,6 balo. Asmeniné drausmé Siems respondentams pasirodé maziausiai svarbi savybé (5,2
balo).

Asmenys gaunantys nuo 801 iki 1400 Lt. pajamy per ménes], aistrq darbui laiko svarbiausia
savybe, aritmetinis Sios savybeés vertinimo vidurkis 3,4 balo. MaZiausiai svarbi savybe¢ (5,2 balo)
Siems respondentams buvo asmeniné drausme.

1401-2000 Lt per ménesj gaunanciy respondenty vertinimo vidurkis savybei ,,démesingumas
ir jZvalgumas® buvo 4,1 balo ir tai parodo, kad tokias pajamas turin¢iy apklaustyjy nuomone, §i
savybé yra svarbiausia konsultantui. MaZziausiai svarbi savybé minétiems respondentams pasirodé

sqziningumas, §10s savybés vertinimo vidurkis 5,5 balo.
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Klientai, kurie per ménesj pajamy gauna nuo 2001 iki 2600 Lt, kaip svarbiausig konsultanto
savybe taip pat jvardijo démesingumq ir jzZvalgumqg (3 balai). Atkaklumg ir ryztingumg §i
respondenty grupé¢ jvertino kaip maziausiai svarbig savybe, jy vertinimo vidurkis 5,6 balo.

Virs 2600 Lt. pajamy per ménes] gaunantys parduotuves klientai démesingumq ir jzvalgumgqg
taip pat rinkosi kaip svarbiausig savybe, jy vertinimo vidurkis 3,2 balo. DidZiausias jvertinimy
vidurkis 5,6 balo matomas ties iniciatyvumu ir energingumu, tai maziausiai svarbi savybé.

Toliau vertinami konsultantams reikalingi jgidZiai respondentus grupuojant pagal

gaunamas ménesines pajamas (Zr. 2.7 lent.).

2.7 lentele

Svarbiis konsultanto jgiidZiai priklausomai nuo respondento pajamy (baly vidurkiai)

Respondenty ménesinés pajamos

Iki 800 Lt | 801-1400 Lt | 1401-2000 Lt | 2001-2600 Lt | Virs 2600 Lt

Konsultanto savybés

Profesiniai jgudZiai 3,1 18 2,6 2,3 2,4
Bendravimo jgidZiai 4,5 4,6 5,3 5,6 4,9
Kalbiniai jgidZiai 4,6 4,3 4,7 4.4 3,7
Psichologiniai jgiidfiai 55 5,5 4,6 4,8 4,5
Verslo jgidZiai 4.7 3,6 3,4 3,3 3,2
Akeepcijosir 5,3 6,1 5.4 71 6,5
ekspresijos jgidZiai
Ziniy ir koln.pftevn'Ct.jos 3.9 4.6 4.2 3.4 47
sqveikos jgidZiai
Islavinta sqmoné 4.4 57 57 51 6,1

Kaip ir anksCiau vertinant konsultantui reikalingus jgtidzius priklausomai nuo Kkity
respondenty iSskirty grupiy, vertinant priklausomai nuo apklaustyjy gaunamy pajamy profesiniai
jgiidziai taip pat patys svarbiausi.

Kaip maziausiai svarbius jgiidzius, iki 800 Lt pajamy turintys respondentai, iSskyre
psichologinius jgiidzius, jy vertinimo vidurkis 5,5 balo. Nuo 801 iki 1400 Lt ménesines pajamas
gaunantys klientai, akcepcijos ir ekspresijos jguidzius jvertino kaip maZziausiai svarbius, vertinimo
vidurkis 6,1 balo. Nuo 1401 iki 2000 Lt pajamy turin¢iy apklaustyjy 5,7 balo vertinimo vidurkis
buvo ties islavinta sgmone, tai maziausiai svarbiis jgudziai tokias pajamas turintiems
respondentams. Apklaustieji, kurie nurodé gaunantys nuo 2001 iki 2600 Lt pajamy per ménesj, kaip
maziausiai svarbig savybe vertino akcepcijos ir ekspresijos jgudzius, vertinimo vidurkis 7,1 balo.
Didziausias ménesines pajamas (vir§ 26000 Lt.) turintys klientai akcepcijos ir ekspresijos jgudzius
taip pat jvertino kaip maziausiai svarbius vertinimo vidurkis 6,5 balo.

Apibendrinant respondenty nuomong apie konsultantams svarbiausias savybes bei jgiidzius
matyti, kad kalbant apie jgudzius daugeliui apklaustyjy patys svarbiausi yra profesiniai jgudziai.

Tokia respondenty nuomone gali jtakoti tai, jog jiems svarbu, kad konsultantas gebéty atsakyti |
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uzduodamus klausimus, puikiai iSmanyty apie parduodamas prekes. Tai ypa¢ svarbu kosmetikos ir
parfumerijos parduotuviy konsultantams, kadangi prekiaujant tokio pobudzio prekémis reikia
iSmanyti jy sudétj, veikligsias medziagas ir pan. Respondentams maziausiai svarblis pasirodé
konsultanto akcepcijos ir ekspresijos jgudziai. IS to galima spresti, kad daugumai klienty néra labai
svarbu ar konsultantas iSmano jy kiino kalba, ar geba efektyviai klausyti.

Respondentams svarbiausios konsultanto savybés pasirodé aistra darbui bei démesingumas ir
jzvalgumas. Galima manyti, kad daugeliui klienty maloniau bendrauti su konsultantu, kuris jaucia
aistrg savo darbui, nes toks Zzmogus dazniausiai nebus paniurgs ir mielai padés klientui rasti jam
tinkamg preke. Démesingas ir jZvalgus darbuotojas greiCiau supras ko klientui reikia, pateiks
tinkamiausig pasitilyma bei skirs tiek démesio kiek jo reiks klientui — galbiit todé¢l respondentas Si
savybé taip pat pasirodé svarbi. Dazniausiai kaip maziausiai svarbias savybes respondentai jvardijo
atkaklumgq ir ryztingumqg bei asmening drausme. Gali buti, kad pirmoji paminéta savybé klientams
néra svarbi, nes jie nemégsta per didelio konsultanciy atkaklumo siiilant prekes. Kaip pastebéta
teorin¢je dalyje aptariant problemy sprendimo dimensijg, klientai skundziasi per daug jkyriomis
konsultantémis, galbit tai ir lémé, kad atkaklumas ir ryztingumas daugeliui apklaustyjy pasirodé
mazai svarbi savybé konsultantui. Asmeniné drausmé apklaustiesiems parduotuvés klientams gali
atrodyti maziau svarbi savybe, kadangi 1§ vertinimui pateikty savybiy §i daro maziausig jtaka

bendravimui su klientu.

2.5. ,,Sarma by Douglas* klienty aptarnavimo kokybés vertinimas

Sioje tyrimo dalyje vertinama klienty aptarnavimo kokybé ,,Sarma by Douglas“ parduotuvéje.
Klienty aptarnavimo kokybé vertinama pasitelkus 5 dimensijas: fiziniai aspektai, patikimumas,
asmeninis bendravimas, problemy sprendimas ir parduotuvés politika. Trys pirmosios dimensijos
turi po 2 subdimensijas: iSvaizda ir patogumas, paZadai ir teisingas atlikimas bei pasitikéjimo
sukélimas ir paslaugumas/mandagumas. Tyrimo instrumente Sioms dimensijoms jvertinti
respondentams buvo pateikti teiginiai. Kiekvieno teiginio vertinimui buvo naudojama 5 baly Likert
skale: 1-visiskai sutinku, 2-is dalies sutinku, 3-neturiu nuomonés, 4-is dalies nesutinku, 5 visiskai
nesutinku.

Toliau pateikiami ir aptariami visy aptarnavimo kokybés vertinimo dimensijy, subdiensijy ir
visy teiginiy vertinimy aritmetiniai vidurkiai. Aptarnavimo kokybés vertinimo rezultaty lentelé
pateikiama 2 priede.

Pirmoji dimensija buvo fiziniai aspektai, kuri, kaip jau minéta, skyla j dvi subdimensijas:

iSvaizdg ir patogumg. Sia dalimi buvo siekiama i3siaiskinti klienty nuomone apie parduotuvés
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jrangg, patalpas bei iSplanavimg. Respondentai reiSké savo nuomone apie matomus dalykus, kurie

prisideda prie bendro aptarnavimo kokybés suvokimo.

2.8 lentele
Fiziniy aspekty vertinimas ,,Sarma by Douglas* klienty pozZituriu
Dimensija ir jos | Subdimensijos s Teiginiy
vidurkis o fr st Ul vidurkiai
1. Parduotuvés jranga atrodo nauja, kokybiska, 186
moderni. '
L. 2. Parduotuvés patalpos yra vizualiai patrauklios 1,74
I$vaizda - - : .
3. Parduotuvés katalogai, lankstinukai yra
1,69 iy s - 1,91
s - kokybiski ir patrauklis.
Fiziniai aspektai - —
4. Parduotuvés patalpos yra Svarios, jaukios ir
1,71 . 1,27
patogios.
5. Parduotuvés iSplanavimas leidzia lengvai rasti
SO 2,02
Patogumas reikalingas prekes.
1,75 6. Parduotuvés lentyny, stendy iSdéstymas leidzia
o . 1,47
lengvai judéti parduotuvéje.

Bendras fiziniy aspekty klienty vertinimo vidurkis — 1,71 balo, kadangi vertinimas artéja prie
2, galima manyti, kad klientai fiziniais parduotuvés aspektais yra i§ dalies patenkinti. Pras¢iausiai
buvo jvertintas patogumo subdimensijos teiginys: ,, parduotuvés isplanavimas leidzia lengvai rasti
reikalingas prekes §j teiginj klientai jvertino 2,02 balo, tadiau toks jvertinimas néra blogas.
Daugiausiai respondenty atsake, jog su Siuo teiginiu sutinka tik i§ dalies arba visiSkai sutinka, taip
pat nedidelé dalis apklaustyjy nesutiko 1§ dalies.

AuksCiausias jvertinimas teko teiginiui ,,parduotuvés patalpos yra S$varios jaukios ir
patogios “. Jo vertinimo vidurkis 1,27 balo, su $iuo teiginiu visi respondentai visiskai sutiko arba
sutiko 1§ dalies. Nors teiginys jvertintas beveik puikiai, taciau parduotuvés darbuotojos turéty
kasdien riipintis parduotuves tvarka bei Svara.

Antrasis patogumo subdimensijos teiginys jvertintas kiek geriau uz pirmajj, jo vertinimo
vidurkis 1,47 balo. Su Siuo teiginiu dauguma apklaustyjy visiskai sutiko, arba sutiko i§ dalies. Buvo
vos keli respondentai, kurie i3 dalies nesutiko. Sis teiginys vertinamas gerai.

Teiginys: ,parduotuvés katalogai, lankstinukai yra kokybiski ir patrauklis® iSvaizdos
dimensijoje susilauké 1,91 balo vertinio vidurkio. Taciau balas artéja prie 2 daugiausiai tod¢l, kad
ne maza respondenty dalis neturéjo nuomonés Siuo klausimu. Tam, kad respondentai neturéjo
nuomonés, jtakos galéjo turéti, tai, kad jie nepastebéjo jokiy parduotuvés katalogy ar lankstinuky.

Daugelis respondenty buvo linke i§ dalies sutikti su teiginiu: ,,parduotuvés patalpos yra

vizualiai patrauklios“. Sio teiginio vertinimo vidurkis yra 1,74 balo. Vidurkio artéjimas prie 2 rodo
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tik 1§ dalies patenkintus klientus. Patrauklumas labai skirtingai suvokiamas dalykas, todél vieniems
respondentams parduotuvés patalpos galéjo atrodyti visiskai patrauklios, o kitiems tik i§ dalies.

Su teiginiu :,,parduotuvés jranga atrodo nauja, kokybiska, moderni‘ i§ dalies nesutiko keletas
respondenty, taciau daugelis buvo linke i§ dalies sutikti arba sutikti visiS$kai. Teiginio vertinimo
vidurkis 1,86 balo parodo, kad klientai link¢ Siek tiek abejoti parduotuvés jrangos naujumu bei
kokybiskumu. Parduotuvé prekybos centre jsikiirusi jau seniai, todél gali buti, kad jos jranga i
dalies prarado naujg bei modernig i§vaizda.

Antroji modelio dimensija buvo patikimumas, ji taip pat skyla j dvi subdimensijas, tai pazadai
ir teisingas atlikimas. Vertindami Sioje klausimyno dalyje pateiktus teiginius respondentai iSreiSké
savo nuomong apie darbuotojy pazady laikymasi, aptarnavimo tinkamuma, prekiy asortimentg bei

nurodomy kainy tiksluma.

2.9 lentelé
Patikimumo vertinimas ,,Sarma by Douglas“ klienty poZituriu
Dimensija ir jos Subdimensijos ir s Teiginiy
vidurkis e ULl vidurkiai
L 7. Parduotuvés darbuotojai savo duotg
PaZadai 2,54 | ;0 4i vykdo sutartu laiku. e
L 8. Klientai aptarnaujami tinkamai. 1,55
Patikimumas . - -
187 TeI_SI_ngaS 9. Pakankamas prekiy asortimentas, 211
' atlikimas prekiy niekada netriiksta. '
1,65 10. Cekyje, kurj gauna klientas, kainos 198
yra visada nurodytos teisingai. '

Kaip matyti 2.9 lenteléje, bendras patikimumo dimensijos vertinimo vidurkis — 1,87 balo.
Vidurkio artéjimas prie 2 rodo, kad klientai, tik i§ dalies sutinka su teiginiais skirtais patikimumui
ivertinti. Auksciausias vidurkis, o tai rodo prasciausig Sios dimensijos teiginio jvertinima, 2,54 balo,
jis gautas ties teiginiu ,,parduotuvés darbuotojai savo duotq zZodj vykdo sutartu laiku®, tai teiginys
skirtas vertinti pazady subdimensijai. Toks vertinimo vidurkis gautas, nes didzioji dalis apklaustyjy
ties Sio teiginiu paZymeéjo neturintys nuomones. Tai reiSkia, kad daugeliui klienty niekada neteko
neradus reikiamos prekés praSyti, kad ji biity pristatoma.

Dauguma klienty visiSkai sutiko, kad cekyje, kurj jie gauna, kainos visada nurodomos
teisingai. Sio teiginio klienty vertinimo vidurkis siekia tik 1,28 balo. Tai parodo, kad kainos
nurodytos prekiy lentynose ar ant paciy prekiy visada sutampa su kainomis, kurios nurodomas
pirkimo kvite.

Teiginys: ,,pakankamas prekiy asortimentas, prekiy niekada netriiksta“” jvertintas 2,11 balo.

Respondenty nuomoné Siuo klausimu pasiskirsté jvairiai, buvo pasirinkti visi 5 vertinimo balai. Tai
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parodo, kad ne visi klientai patenkinti sitlomy prekiy asortimentu, galima manyti, kad kai kuriems
apklaustiesiems noreétysi, jog prekiy asortimentas bty platesnis.

Respondentai daugiausia buvo linke tik i§ dalies sutikti su teiginiu: ,, klientai aptarnaujami
tinkamai*. Vertinimo vidurkis $iam teiginiui — 1,55 balo. Taciau, §is teisingam atlikimui matuoti
skirtas teiginys vertinamas gerai.

Trecioji dimensija — asmeninis bendravimas, kaip ir dvi ankstesnés skyla j dvi dalis tai
pasitikéjimo sukélimas ir paslaugumas/mandagumas. Vertindami Sioje dalyje pateiktus teiginius
respondentai i$saké savo nuomone apie patirtj bendraujant su parduotuvés personalu.

2.10 lentele

Asmeninio bendravimo vertinimas ,,Sarma by Douglas“ klienty poZitiriu

Dimensijair | Subdimensijos ir Teiginio nr Teiginiy
jos vidurkis ju vidurkiai g : vidurkiai
11. Parduotuvés konsultantai turi pakankamai
.. . A . 1,54
s ziniy, kad galéty atsakyti j kliento klausimus.
Pasitikéjimo 12. Darbuotojy elgesys su klientu kelia
sukélimas ey . U clgesy 1,65
147 pasitikéjima.
' 13. Atsiskaitant uz prekes kortele, jau¢iamasi 191
saugiai '
Asmeninis 14 Konsultantai klientus aptarnauja greitai. 1,53
bendravimas 15. Darbuotojai tiksliai nurodo laikg kada turés
o . 2,39
1,69 preke kurios $iuo metu neturi.
Paslaugumas / 16. Darbuotojai skyré pakankamai laiko. 1,55
mandagumas 17. Suteiktas individualus démesys - konsultanté
e O 1,59
1,80 pri¢jo, pagelbéjo riipimais Klausimais.
18. Konsultantai su klientu elgiasi mandagiai. 1,25
19. Darbuotojai su klientu telefonu bendrauja 251
mandagiai. '

Kaip matyti 2.10 lenteléje, asmeninio bendravimo dimensijos vertinimo vidurkis yra 1,69
balo, tai parodo, kad Klientai gerai vertino patirta bendravimg su parduotuvés konsultantémis.
Pasitikéjimo sukeélimo dalis jvertinta 1,47 balo, vertinant visus Sios dalies teiginius respondentai
dazniausiai rinkosi atsakyma visiskai sutinku. Kita asmeninio bendravimo dimensijos dalis
paslaugumas/mandagumas jvertinta prasciau — 1,80 balo. Tam jtakos turéjo tai, kad daugeliui
klienty neteko bendrauti telefonu su parduotuveés darbuotojais, apie §j teigin; dauguma respondenty
tiesiog neturéjo nuomoneés. Taip pat Siek tiek prastesniam paslaugumo/mandagumo vertinimo balui
jitakos turéjo tai, kad daugiausiai klienty neturéjo nuomonés, keletas nesutiko su teiginiu
sdarbuotojai tiksliai nurodo laikq kada turés preke, kurios Siuo metu neturi, vertinimo vidurkis
(2,39 balo). Galim manyti, kad parduotuvéje prekiy beveik niekada netriksta, o jei klientai ko ir
neranda, darbuotojy neklausia kada preke bus galima jsigyti. Tafiau yra ir nusivylusiy Siuo
klausimu respondenty, i§ tokios jy nuomonés galima daryti iSvada, kad konsultantés ne visada gali

tiksliai nurodyti kada turés prekes, kuriy $iuo metu neturi. Tai klientams gali sudaryti nepatogumy.
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Teiginio: ,, Parduotuvés konsultantai turi pakankamai Ziniy, kad galéty atsakyti j kliento
klausimus “ klienty vertinimo vidurkis 1,54 balo parodo, kad klientai patenkinti parduotuves
konsultanty atsakymais j jiems riipimus klausimus apie prekes.

Vos keli respondentai i$ dalies nesutiko su teiginiu: ,, darbuotojy elgesys su klientu kelia
pasitikéjimg . Sio teiginio vertinimo vidurkis 1,65 balo. Galima manyti, kad klientams konsultan&iy
elgesys kelia pasitikéjima, vadinasi jos iSmano savo darba.

,, Atsiskaitant uz prekes kortele jauciamasi saugiai* — tai geriausiai jvertintas asmeninio

bendravimo dimensijos teiginys (1,21 balo). Respondentai nejauc¢ia jokios grésmés uz prekes
atsiskaitydami kortele bei vesdami ,,pin“ koda.
,,darbuotojai skyré pakankamai laiko“ — 1,55 balo, ,, Suteiktas individualus démesys - konsultanté
priéjo, pagelbéjo ripimais klausimais “ — 1,59 balo. Teiginiy vertinimas labai panaSus gali biiti del
tos priezasties, kad jie tarsi persipina tarpusavyje — jei konsultante suteikia individualy démes;, tai ji
skiria pakankamai laiko klientui. Respondentai buvo linke visiskai sutikti su $iais klausimais.

1,25 balo jvertintas teiginys: ,,Konsultantai su klientu elgiasi mandagiai®. Tokj vertinimg
galima vadinti labai geru, taigi konsultantés su klientais bendrauja mandagiai.

Paskutinés dvi dimensijos buvo problemy sprendimas ir parduotuvés politika. Jos aptariamos
kartu, nes neturi isskirty subdimensijy. Sioje anketos dalyje respondentai reiké nuomone apie
darbuotojy elgesj sprendziant iSkilusius neaiSkumus, taip pat apie parduotuvés darbo laika,
atsiskaitymo galimybes ir pan.

2.11 lenteleé

Problemy sprendimo ir parduotuvés politikos vertinimas ,,Sarma by Douglas“ klienty

poZitiriu
Dimensijos ir ju A it Teiginiy
vidurkiai Teiginio nr. vidurkiai
20. Parduotuvés darbuotojai klientui visada atiduoda graza ir
L . 1,11
Problemy pirkimo kvita.
sprendimas 21. Jei klientui kyla neaiSkumy ar problemy darbuotojai 202
1,89 nuoSirdZiai padeda jas spresti. '
22. Konsultantai klienty skundus sprendZia nedelsiant. 2,52
23. Parduotuvéje sitilomos aukstos kokybés prekeés. 1,94
Parduotuveés 24. Parduotuvés darbo valandos yra patogios klientams. 1,14
politika 25. Parduotuvéje galima atsiskaityti banko mokéjimo
. 1,25
1,57 kortelémis.
26. Parduotuvé klientui sitlo savo lojalumo kortele. 1,94

IS 2.11 lentel¢je pateikty vertinimo vidurkiy matyti, kad problemy sprendimo dimensijos
vertinimo balas yra 1,89, artéjimas prie 2 rodo tik i§ dalies patenkintus klientus. Kiek maziau nei
pusé apklaustyjy su teiginiu, kad ,.kilus neaiskumams darbuotojai nuosirdziai padeda juos spresti “,
sutiko tik i§ dalies, §io teiginio vertinimo vidurkis 2,02 balo. Tai parodo, kad ne visada
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konsultantéms pavyksta iSspresti, apsipirkimo metu, klientams kylancias problemas. Taip pat dalis
apklaustyjy neturéjo nuomonés Siuo klausimu, tai reiskia, kad su problemomis ar neaiSkumais,
apsipirkdami tiriamoje parduotuvéje, jie nesusidiiré. Kitas problemy sprendimo dimensijos teiginys,
Lwparduotuves konsultantai klienty skundus sprendzia nedelsiant “, respondenty jvertintas 2,52 balo.
Tai prasCiausiai jvertintas Sios dalies teiginys, taCiau taip yra tod¢l, kad daugiau nei pusé
apklaustyjy ties Siuo teiginiu zyméjo, kad neturi nuomonés. Vadinasi, didzioji dalis klienty tiesiog
neturi nusiskundimy arba jy neiSsako parduotuvés personalui. Kaip jau minéta teoringje dalyje,
kiekvienas kliento skundas parduotuvei yra naudingas, tiesiog svarbu laiku reguoti ir taisyti klaidas.

Geriausiai jvertintas Sios dimensijos teiginys buvo ,, parduotuvés darbuotojai klientui visada
atiduoda grqzq ir pirkimo kvitg . Sio teiginio vertinimo vidurkis vos 1,11 balo.

Auksciau pateiktoje lenteléje taip pat pateikti ir parduotuvés politikos teiginiy aritmetiniai
vertinimy vidurkiai. Si dimensija klienty jvertinta geriausiai — 1,57 balo. Dviejy $ios dimensijos
teiginiy vertinimo vidurkis toks pat — 1,94 balo. Vienas i$ teiginiy — ,,parduotuvéje siiilomos aukstos
kokybés prekés*. Daugiausia respondenty su teiginiu sutiko tik i§ dalies, buvo ir i§ dalies
nesutinkanc¢iy, tai rodo, kad klientai parduotuvés produkcijos kokybe néra visiskai patenkinti. Kitas
tokj pat vertinimo vidurkj turintis teiginys buvo ,siiloma lojalumo kortelé . Didziausia dalis
apklaustyjy visiSkai sutiko su §iuo teiginiu, taciau buvo tik i§ dalies sutinkanciy, neturinciy
nuomonés bei nesutinkan¢iy. Kadangi parduotuvé turi savo lojalumo kortelg, tac¢iau ne visi klientai
apie tai zino, tai parodo, kad konsultantés ne visada pasitilo apsiperkanciam klientui jg jsigyti.

Ivertinimo vidurkis 1,14 balo teiginiui: ,,Parduotuvés darbo valandos yra patogios klientams “
parodo, kad klientai visiSkai patenkinti Siuo klausimu. Tokj vertinimg lemia tai, kad tiriama
parduotuve dirba 7 dienas per savaite, 11 val. per diena.

Apzvelgus klienty aptarnavimo kokybés vertinima, matyti, kad vertinimo vidurkiai néra

vienodi, todél pasirinktos dvi_prasciausiai_jvertintos dimensijos — patikimumas ir problemy

sprendimas analizuojamos placiau, skirstant pagal respondenty amziy, iSsilavinima bei gaunamas

meénesines pajamas.

2.5.1. Patikimumo dimensijos vertinimas priklausomai nuo respondenty asmeniniy
charakteristiky

Viena i§ RSQS kokybés matavimo modelio respondenty prasc¢iausiai jvertinta dimensija buvo
patikimumas. Si dimensija skyla j dvi subdimensijas tai paZadai, kuriems jvertinti skirtas vienas
teiginys, ir teisingas atlikimas, kurio jvertinimui buvo pateikti 3 teiginiai. Taigi, patikimumo
dimensijos vertinimui respondentams buvo pateikti 4 teiginiai susij¢ su duoty pazady vykdymu bei
tinkamai atlieckamu darbu. Siame skyriuje dimensija analizuojama pladiau, atsizvelgiant j

respondenty amZiy, issilavinimg bei gaunamas ménesines pajamas.
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PATIKIMUMAS
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.
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31-40 m.

.

duotas zodis vykdomas laiku [l 2.68
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kainos ¢elkyje nurodomos teisingai

pakankamas prekiu asortimentas

21-30m.

tinkamas klientu aptarnavimas

duotas zodis vykdomas laiku 247

kamos ¢eliy je nurodomos teisingai

pakankamas prekiu asortimentas

iki 20 m.

tinkamas klientu aptarnavimas

duotas zodis vykdomas laiku

2.5 pav. Baly vidurkiy pasiskirstymas vertinant patikimumo dimensijg pagal respondenty

amziy

Analizuojant kaip skirtingy amZiaus grupiy respondentai vertina parduotuvés patikimumgqg
(zr. 2.5 pav.), pastebéta, kad duoto ZodzZio vykdymq sutartu laiku prasCiausiai jvertino dviejy
amziaus grupiy respondentai. Apklaustyjy, kuriy amzius 41-50 m. Sio teiginio vertinimo vidurkis
2,73 balo, 0 31-40 m. amziaus — 2,68 balo. Tiek vienos, tiek kitos amziaus grupés respondentai
vertindami §j teiginj dazniausiai pazyméjo atsakyma neturiu nuomonés. Tai rodo, kad vyresni
parduotuvés klientai nerade jiems reikalingos prekés nesikreipia j darbuotojus. Mazdaug pusé 21-30
m. amziaus klienty taip pat atsaké neturintys nuomonés apie duoto Zodzio vykdyma, kita puse
klienty rinkosi atsakymus visiskai sutinku arba is dalies sutinku. Tai parodo, kad tokio amziaus

apklaustieji daZzniau nerad¢ jiems reikalingos prekés kreipiasi j konsultantes ir, kaip matyti pagal
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besikreipianéiyjy atsakymus, jie beveik patenkinti kaip parduotuvés darbuotojai vykdo duotus
pazadus.

Teiginys, jog klientai aptarnaujami tinkamai, visy amziaus grupiy apklaustyjy vertinamas
gerai. Lyginant su kitomis amziaus grupémis prasCiausiai §j teiginj jvertino respondentai kuriy
amzius iki 20 m. (2 balai) ir nuo 41 iki 50 m. (1,64 balo). Sie respondentai daznai tik i§ dalies sutiko
su teiginiu. PrasCiausias jauny zmoniy tinkamo aptarnavimo jvertinimas gali reiksti, kad
konsultantés maziau démesio skiria jauniesiems savo klientams.

Teiginys parduotuvéje yra pakankamas prekiy asortimentas, visy amziaus grupiy jvertintas 2
ir daugiau baly vidurkiu. PrascCiausiai (2,43 balo) §j teiginj jvertino klientai, kuriy amzius yra iki 20
m. Tokj Siy klienty vertinimg galima biity paaiskinti tuo, kad jauni Zmonés iesko naujoviy ir
parduotuvéje nespéjama taip daznai atnaujinti asortimento. Taip pat gali manyti, kad parduotuveés
prekeés tiesiog skirtos ne jaunuoliams, bet vyresniems suaugusiems klientams.

Geriausiai keturiy amziaus grupiy jvertintas teiginys patogumo dimensijoje buvo: cekyje kurj
gauna klientas, kainos visada nurodytos teisingai. Pras¢iau §j teiginj vertino klientai, kuriy amzius
41-50m. jy vertinimo vidurkis siekia 1,73 balo. Vidurkio art¢jimas prie 2 rodo tik i§ dalies
patenkintus klientus, ta¢iau tokie rezultatai gauti, kadangi Sios amZiaus grupés respondenty buvo tik
11 ir vienas jy su minétu teiginiu visiSkai nesutiko, kiti tokio amziaus apklaustieji dazniausiai
visiskai sutiko su Siuo teiginiu.

ISanalizavus visus rezultatus matyti, kad patikimumo dimensija geriausiai vertina klientai,
kuriy amzius 31-40 m. bei 51 ir daugiau. Geriausiai jvertintas patikimumo dimensijos elementas
yra teisingas kainy nurodymas kasos aparato kvite. Grésme bendram aptarnavimo kokybés
vertinimui kelia tik vienas prasciausiai vertinamas patikimumo elementas — prekiy asortimentas, j
tai turéty biiti atkreiptas démesys. Taciau bendras patikimo vertinimo vidurkis yra 1,87 balo, taigi
dimensija vertinama gerai.

Vertinant patikimumo dimensijg priklausomai nuo respondenty issilavinimo (Zr. 2.6 pav.),
nepateikiami pagrindinj iSsilavinimg turinéiy respondenty vertinimo vidurkiai, kadangi tokiy
apklaustyjy buvo nedaug (3 respondentai), tai neatspindi apibendrintos tokj iSsilavinimag turinCiy
asmeny nuomones. Pastebéta, kad teiginys ,, duotas Zodis vyvkdomas laiku* jvertintas prasCiausiai
visy skirtingg iSsilavinimg turin¢iy respondenty. AukSciausi Sio teiginio vertinimo vidurkiai
pastebimi profesinj ir aukS$taj] universitetinj i$silavinimg turinéiy respondenty grupése. Profesinj
iSsilavinimg turintys apklaustieji teiginj jvertino 2,8 balo, o aukStgjj universitetinj — 2,53 balo.
Taciau tiek viena, tiek kitg iSsilavinimg turintys respondentai daZniausiai neturé¢jo nuomonés minétu
klausimu, todél negalima teigti, kad parduotuvés darbuotojai nevykdo duoto ZodZio sutartu laiku,

tiesiog apklaustiesiems neteko susidurti su tokia situacija.
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PATIKIMUMAS

kainos ¢elkyje nurodomos teisingai

pakankamas prekiy asortimentas M 2.14

tinkamas klientu aptarnavimas TN 1 .47

Aukstasis
universitetinis

duotas zodis vykdomas laiku

kainos ¢ekyje nurodomosteisingai NI 1.39

pakankamas prekiu asortimentas  [TIEITTIIINING 2.36

-

tinkamas klienty aptarnavimas [T 1.57

Aukstasis
neuniversitetinis

duotas zodis vykdomas laiku m 2.39

iginiai

-

Te

kainos ¢elkyje nurodomos teisingai

pakankamas prekiy asortimentas TN 1.96

Profesinis

tinkamas klienty aptarnavimas
duotas zodis vykdomas laiku [N 2.3
kainos ¢ekyje nurodomos teisingai
pakankamas prekiu asortimentas

tinkamas klienty aptarnavumnas

Vidurinis

duotas zodis vykdomas laiku [T 2.4

2.6 pav. Baly vidurkiy pasiskirstymas vertinant patikimumo dimensijg pagal respondenty
iSsilavinima
Teiginys, jog ,,parduotuvéje klientai aptarnaujami tinkamai® visy skirtingg iSsilavinimag
turiniy respondenty vertinamas Zemesniu kaip 2 baly vertinimo vidurkiu, tai parodo, kad
konsultantés geba tinkamai aptarnauti klientus. 1,61 balo vertinimo vidurkis matomas ties vidurinj
iSsilavinimg turinciais respondentais, daugiau nei puse Siy apklaustyjy teige tik i§ dalies sutinkantys
su $iuo teiginiu.

,, Pakankamas prekiy asortimentas* — tai teiginys, kurj respondentai vertino kiek prasciau.
Pastebima, kad aukstajj neuniversitetinj ir aukstgjj universitetinj i$silavinimg turintys respondentai
teiginj vertina pras¢iau nei kiti, atitinkamai 2,36 ir 2,14 balo. IS to galima spresti, kad respondentai
turintys aukstaji iSsilavinimg yra reiklesni prekiy asortimentui, jie dazniau neranda jiems reikiamy
prekiy.

Dauguma respondenty buvo linke visiSkai sutikti su teiginiu ,,kainos cekyje nurodomos

teisingai . Profesinj i$silavinimg turintys respondentai, lyginant su kitais apklaustaisiais, §j teiginj
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jvertino prasCiausiai — 1,44 balo. Taciau, balas yra auksStesnis dél vieno $§j iSsilavinimg turincio

respondento, kuris visiskai nesutiko su $iuo teiginiu.

Apibendrinant galima teigti,

kad geriausiai patikimumo dimensijq vertina vidurinj

issilavinimq turintys respondentai. Visy skirtingq issilavinimq turinciy respondenty geriausiai

jvertintas teiginys yra , kainos cekyje nurodomos teisingai ‘. Prie visy isskirty respondenty grupiy

auksciausias vertinimo vidurkis matomas prie teiginio , duotas Zodis vykdomas laiku“. Taciau tai

nekelia grésmés aptarnavimo patikimumui.

Vertinant patikimumo dimensijq priklausomai nuo respondenty ménesiniy pajamy (zr. 2.7

pav.), matyti, jog visi vir§ 800 Lt pajamy per ménesj gaunantys respondentai prasCiausiai jvertino

teiginj: ,,duotas zodis vykdomas laiku“, vertinimo vidurkiai auks$tesni nei 2 balai. Taciau kaip ir

aptariant patikimumo dimensija pagal respondenty amziy ir iSsilavinima, Sio teiginio vidurkiai

auksciausi, nes daugiausia respondenty teigé neturintys nuomones.

*

iginiai

-

Te

Virs 2600 Lt

801-1400 Lt 1401-2000 Lt 2001-2600Lt

iki 800 Lt

PATIKIMUMAS

kainos ¢ekyje nurodomos teigingai I
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tinkamas klienty aptarnavimas [T 1 .45

duotas zodis vykdomas laiku

kainos ¢ekyje nurodomos teigingai IO 1.33
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2.7 pav. Baly vidurkiy pasiskirstymas vertinant patikimumo dimensijga pagal respondenty

meénesines pajamas
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., Tinkamas klienty aptarnavimas* — tai teiginys, kurio vertinimo vidurkiai, visy skirtingas
pajamas gaunanciy respondenty, nesiekia 2 baly. Tai parodo, kad klientai i§ dalies aptarnavima
jvardija kaip tinkamg. PrascCiausiai (1,73 balo) §j teiginj vertina apklaustieji, kuriy pajamos iki 800
Lt per ménesj. Tokie vertinimai parodo, kad ne visi klientai yra visiSkai patenkinti aptarnavimo
tinkamumu, tod¢l j tai reikty atkreipti démes;.

Respondentai, kuriy ménesinés pajamos virSija 2600 Lt per ménesj, teigini: ,, pakankamas
prekiy asortimentas‘ lyginant su kitomis respondenty grupémis jvertino pras¢iausiai, 2,64 balo.
Taciau ir kity apklaustyjy vertinimo vidurkiai artimi 2 balams, tai rodo, kad klientai néra visiskai
patenkinti parduotuvés prekiy asortimentu. Tai, kad didziausias pajamas gaunantys apklaustieji
vertino §j teiginj prasCiausiai, parodo, kad jie gana daznai neranda jiems reikalingy prekiy, dél to
kyla grésme prarasti klientus.

Geriausiai patikimumo dimensijoje jvertintas teiginys buvo , kainos cekyje nurodomos
teisingai®“. Visy pagal gaunamas pajamas suskirstyty respondenty grupiy vertinimo vidurkiai Siam
teiginiui yra artimi 1 balui. Taigi galima teigti, kad nesusipratimy dél blogai nurodyty kainy nekyla.

Apibendrinant duomenis pateiktus paveiksle, matyti, kad geriausiai patikimumo dimensijq
vertina respondentai, kuriy ménesinés pajamos siekia nuo 801 Lt iki 1400 Lt per ménesj. Kaip ir
pagal kitus kriterijus iSskirty respondenty grupiy, taip ir pagal gaunamas ménesines pajamas
sugrupuoty respondenty, geriausiai jvertintas teiginys visose grupése yra teisingas kainy
nurodymas kasos aparato kvite. Labiausiai deémesj atkreipti reikty j prekiy asortimentq, biity

naudinga jj pajvairinti ir turéti Siek tiek daugiau atsargy, kad prekiy tritkty kuo reciau.

2.5.2. Problemy sprendimo dimensijos vertinimas priklausomai nuo respondenty

asmeniniy charakteristiky

Kita RSQS kokybés matavimo modelio respondenty prasciausiai jvertinta dimensija buvo
problemy sprendimas. Sios dimensijos vertinimui respondentams buvo pateikti 3 teiginiai susije su
problemy sprendimu lankantis parduotuvéje bei bendraujant su konsultantémis. Siame skyriuje
problemy sprendimo dimensija analizuojama placiau atsizvelgiant ] respondenty amZiy,
iSsilavinimq bei gaunamas pajamas.

Problemy sprendimo dimensijos teiginiy vertinimy vidurkiai priklausomai nuo

respondenty amZiaus pateikiami 2.8 pav.

46



M.Paugaité. Klienty aptarnavimo kokybé ,,Sarma by Douglas* pavyzdZiu.
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2.8 pav. Baly vidurkiy pasiskirstymas vertinant problemy sprendimo dimensija pagal

respondenty amZiy

Pirmasis problemy sprendimo dimensijos teiginys buvo: ,,visada atiduodama grgza ir pirkimo
kvitas“. Kaip matyti aukS¢iau pateiktoje lenteléje, §is teiginys visy amziaus grupiy respondenty
jvertintas geriausiai. Kiekvienos amziaus grupés vertinimo vidurkis artéja prie 1, o tai reiSkia, kad
konsultantés savo darbg atliecka gerai ir klientai yra tuo patenkinti.

Antrasis po geriausiai jvertinto Sios dimensijos teiginio buvo teiginys: ,,jei klientui kyla
neaiskumy ar problemy darbuotojai nuosirdziai padeda jas spresti . Viena 1§ pras€iausiai §] teiginj
jvertinusiy respondenty amziaus grupiy buvo apklaustieji 41-50 m. amziaus. Jy teiginio vertinimo
vidurkis siekia 2,18 balo. Dalis §iy respondenty neturéjo nuomonés, buvo tokiy kurie i§ dalies
nesutiko su teiginiu. 31-40 m. amziaus klientai vertindami konsultan¢iy pagalba sprendZiant
neaiSkumus daugiausiai rinkosi atsakymus visiskai sutinku ir sutinku i§ dalies, taciau buvo klienty,
kurie 1§ dalies nesutiko su Siuo teiginiu. Jy vertinimo vidurkis 2,16 balo. Tarp klienty, kuriy amzius
21-30 m. daugiausiai buvo teigianciy, jog i§ dalies sutinka, kad parduotuvés darbuotojai nuoSirdziai
padeda spresti iSkilusius neaiSkumus. Tokie rezultatai parodo, kad konsultantés ne visada stengiasi
paaiskinti klientams tai kas jiems neaiSku, arba kai kuriose srityse konsultantés stokoja

kompetencijos. Taciau bendrai $is problemy sprendimo elementas vertinamas gana gerai, taigi del

to nereikty sunerimti.
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Blogiausiai visy amziaus grupiy jvertintas problemy sprendimo dimensijos teiginys buvo:
., parduotuveés konsultantai klienty skundus sprendzia nedelsiant . SU Siuo teiginiu is dalies nesutiko
arba visiskai nesutiko tik keletas dviejy amziaus grupiy respondenty, tai apklaustieji nuo 21 iki 40
mety. Dazniausiai pasitaikantis atsakymas nepaisant kokia biity amziaus grupé buvo , neturiu
nuomonés . Taciau tai dar nereiskia, kad klientai neturi nusiskundimy, gali biti, kad parduotuvéje
néra sudarytos sqlygos klientams isreiksti savo nusiskundimus bei pastebéjimus.

Respondenty baly pasiskirstymas problemy sprendimo dimensijos teiginiams vertinant

pagal apklaustyjy iSsilavinimg pateikiamas 2.9 paveiksle
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neatidéliotinas skundu sprendimas

pagalba sprendziant neaizkumus ir problemas

Aukstasis
universitetinis

visada atiduodama graza ir pirkimo kvitas

neatidéliotinas skunduy sprendimas RTNIRIITINID 2.54

pagalba sprendziant neaiglkumus ir problemas

.
1
Aukstasis
neuniversitetinis

vigsada atiduodama graza ir pirkimo kvitas

= . neatidéliotinas skunduy sprendimas I 2.56

pagalba sprendziant neaiglkumus ir problemas

Profesinis

vigsada atiduodama graza ir pirkimo kvitas

neatidéliotinas skundu sprendimas I 2.4

pagalba sprendziant neaiglkumus ir problemas

Vidurinis

vigsadaatiduodama graza ir pirkuno kvitas

=
—
2
(o

2.9 pav. Baly vidurkiy pasiskirstymas vertinant problemy sprendimo dimensija pagal
respondenty iSsilavinima

Matyti kad visi skirtingg iSsilavinimg turintys apklaustieji vieningai pritaria teiginiui, kad
parduotuvéje visada atiduodama grgza ir pirkimo kvitas. Vertinimo vidurkis $iam teiginiui visur
matomas labai arti 1 balo.

Kitas Sios dimensijos kiek prasCiau jvertintas teiginys yra ,,pagalba sprendziant neaiskumus
ir problemas “. Visy respondenty suskirstyty pagal gaunamas pajamas vertinimo vidurkiai ties Siuo
teiginiu artimi 2 balams. Profesin; iSsilavinimg turin€iy respondenty jvertinimo vidurkis Siam
teiginiui siekia 2,16 balo, tai pras¢iausiai §j teiginj jvertinusi respondenty grupé. Sie respondentai

dazniausiai tik 1§ dalies sutiko su pateiktu teiginiu, buvo ir i§ dalies nesutinkanciy.
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Toliau respondentai vertino teiginj susijusj su neatidéliotinu skundy sprendimu. Tai
prasCiausiai jvertintas problemy sprendimo dimensijos teiginys. Visy apklaustyjy grupiy vertinimy
vidurkiai apie 2,5 balo. Pastebéta, kad daugelis respondenty dazniausiai teigé neturintys nuomonés
Siuo klausimu. Lyginant su kitomis apklaustyjy grupémis, neatidéliotino skundy sprendimo teiginj
prasCiausiai jvertino respondentai turintys aukstgjj universitetinj iSsilavinimg. Keletas Sios grupés
respondenty teigé i§ dalies nesutinkantys, jog parduotuvéje skundai sprendziami nedelsiant.

Visi respondentai problemy sprendimo dimensijos teiginius vertina labai panasiai, néra
dideliy vertinimo vidurkiy skirtumy tarp skirtingq iSsilavinimq turinciy apklaustyjy. Geriausiai
problemy dimensija vertina respondentai turintys vidurinj issilavinimq, o prasciausiai profesinj
issilavinimgq turintys apklaustieji.

Vertinant problemy sprendimo dimensijq pagal respondenty gaunamas ménesines pajamas
(zr. 2.10 pav.), pastebéta, kad visos pagal gaunamas pajamas iSskirtos respondenty grupés geriausiai
jvertino teiginj: ,,visada atiduodama grgza ir pirkimo kvitas*. Tokie geri §io teiginio vertinimo
vidurkiai parodo, kad parduotuvéje dirbancios konsultantés puikiai atlieka operacijas susijusias su
kasos aparatu, nepasitaiko klaidy atiduodant graza, be to nepamirStama klientui pateikti ir pirkimo

kvita.

PROBLEMU SPRENDIMAS

neatidéliotinas skundu sprendimas

pagalba sprendziant neaidkumus ir problemas

Virs 2600 Lt

visada atiduodama graza ir pirkimo kvitas

neatidéliotinas skundu sprendimas
pagalba sprendziant neaiskumus ir problemas

vigada atiduodama graza i pirkimo kvitas

2001-2600 Lt

neatidéliotinas skundu sprendimas
pagalba sprendziant neaiskumus ir problemas [T

vigada atiduodama graza ir pirkimo kvitas

1401-2000Lt

neatidéliotinas skundu sprendimas
pagalba sprendziant neaiskumus ir problemas

visada atiduodama graza w pirkimo kvitas

801-1400 Lt

neatidéliotinas skundu sprendimas

pagalba sprendziant neaidkumus ir problemas

iki 800 Lt

visada atiduodama graza ir pirkimo kvitas

2.10 pav. Baly vidurkiy pasiskirstymas vertinant problemy sprendimo dimensija pagal

respondenty ménesines pajamas
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Toliau vertinant problemy sprendimo dimensija, klientai turéjo pareiksti savo nuomong apie
tai, ar kilus neaiskumams bei problemoms parduotuvés darbuotojai nuosirdziai padeda jas spresti.
Vienoje respondenty grupgje, tai asmenys, kuriy pajamos siekia nuo 2001 Lt iki 2600 Lt per
ménesj, pastebimas 2,7 balo vertinimo vidurkis. Daugelis Sios grupés respondenty neturéjo
nuomonés arba i§ dalies nesutiko su pateiktu teiginiu. IS to galima daryti iSvada, kad tokias
ménesines pajamas gaunantys respondentai, dazniau nei kiti kilus neaiSkumams nesulaukia
darbuotojy nuosirdzios pagalbos. Likusios 4 respondenty grupés §j teiginj vertina labai panaSiai,
vertinimo vidurkiai arti 2 baly.

Kaip ir pagal kitus kriterijus suskirstyty respondenty nuomoné apie ,, neatidélioting skundy
sprendimg* taip ir visy skirtingas pajamas gaunanciy apklaustyjy, Sis teiginys vertinamas
prasciausiai butent todél, kad didzioji dalis klienty neturéjo nuomonés. Tai gali rodyti, kad klientai
nesusiduria su problemomis, dél kuriy turéty nusiskundimy.

ISanalizavus visus rezultatus matyti, kad geriausiai problemy sprendimo dimensija vertina
respondentai kuriy ménesinés pajamos yra nuo 801 Lt iki 1400 Lt. Ties visais trimis teiginiais
skirtingas ménesines pajamas gaunanciy respondenty nuomonés sutampa.

Apibendrinant problemy sprendimo dimensijos vertinimus, matyti, jog skirtingy amziaus
grupiy, issilavinimo ir gaunamy pajamy respondenty nuomonés labai panasios. Sig dimensijg taip
pat galima vertinti gerai, nors jos vertinimo vidurkis ir yra prasciausias, taciau néra blogas. Ties
daugeliu teiginiy apklaustieji neturéjo nuomonés, galima manyti, kad jiems lankantis parduotuvéje
jokiy problemy nekilo. Taciau gali biti, jog klientai neturi sqlygy isreiksti savo nusiskundimus.
Tokiu atveju prarandama informacija aktuali norint gerinti aptarnavimo kokybe. Kaip jau minéta
teorinéje darbo dalyje, kliento skundai demonstruoja istikimybe jmonei. Be to, jeigu jmoné siekia
iSklausyti klienty skundus ir atidziai juos seka, véliau nesunku pastebéti dazniausiai pasitaikancias

klaidas ir méginti jas taisyti.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés literatiiros analize paaiskéjo, kad kokybiskas klienty aptarnavimas yra
vienas i$ svarbiausiy jmoniy konkurenciniy pranaSumy, nes vartotojai link¢ pakartotinai rinktis ta
jmoneg, kurioje jie buvo kokybiskai aptarnauti. Taip pat kokybiSkas aptarnavimas tampa vis
svarbesnis, nes panasaus pobiidzio mazmeninés prekybos jmoniy yra labai daug, taigi, tai biidas
iSsiskirti 1§ konkurenty. Klientai vertindami aptarnavimo kokybe atsizvelgia j daug skirtingy
aspekty, kuriuos svarbu jvertinti ir tobulinti. Imoniy darbuotojai, kurie tiesiogiai bendrauja su
klientais labiausiai jtakoja klienty aptarnavimo kokybiskumg. Siekiant kuo kokybiSkesnio
aptarnavimo jmonéms svarbu jvertinti jau dirbanc¢io personalo darbo kokybe, tai padaryti padeda
jvairis tyrimai. Analizuojant moksling literatlira pastebéta, kad daugelyje Saltiniy klienty
aptarnavimo kokybé tapatinama su paslaugy kokybe. Darbe placiau nagrinéti trys kokybés
vertinimo modeliai. Tai SERVQUAL, SERVPERF ir RSQS, pastarasis modelis pasirinktas tyrimo
atlikimui. Toks sprendimas priimtas, nes i§ trijy minéty modeliy RSQS (Retail Rervice Quality
Scale) modelis yra skirtas biitent mazmeninés paslaugy kokybés vertinimui. Siuo modeliu
vertinama tik klienty suvokta kokybé. Modelis sudarytas i§ 5 dimensijy: 1. Fiziniai aspektai; 2.
Patikimumas, 3. Asmeninis bendravimas, 4. Problemy sprendimas, 5. Parduotuvés politika. Sios

dimensijos padeda skirtingais aspektais jvertinti klienty aptarnavimo kokybe.

Atlikus klienty aptarnavimo kokybés vertinimg ,.Sarma by Douglas* pavyzdziu, paaiskéjo,
kad klientai parduotuvés aptarnavimo kokybe vertina gana gerai. Nei vienos i§ penkiy dimensijy
vertinimo vidurkis nepasieké 2 baly, o vidurkiy artéjimas prie 1 balo, rodo, kad problemy néra.

Fiziniy aspekty dimensijoje prasCiausiai jvertintas teiginys buvo: ,, Parduotuvés isplanavimas
leidzia lengvai rasti reikalingas prekes“, tai patogumo subdimensijos teiginys. Jo vertinio vidurkis
2,02 balo. Klientai ne visada lengvai randa jiems reikalingas prekes, néra aiSkus prekiy i§déstymas.
Trys 1§ keturiy i§vaizdos subdimensijos teiginiy artéja prie 2 baly vertinimo vidurkiy, parduotuveés
klientai néra visiSkai patenkinti parduotuvés jrangos modernumu, patalpy bei katalogy ir
lankstinuky patrauklumu.

Patikimumo dimensija viena i§ prasCiausiai jvertinty dimensijy. Esminis, grésme¢ keliantis
teiginys buvo: ,, parduotuvéje yra pakankamas prekiy asortimentas, prekiy niekada netriiksta“, jo
vertinimo vidurkis 2,11 balo. ISanalizavus $ig dimensijg priklausomai nuo respondenty amziaus,
18silavinimo ir gaunamy pajamy, buvo pastebéta, kad parduotuvés prekiy asortimentg prasciausiai
vertina klientai, kuriy ménesinés pajamos virsija 2600 Lt. Aukstesnes pajamas gaunantys klientai

reiklesni prekiy asortimentui.
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Asmeninio bendravimo dimensija buvo viena i§ geriausiai jvertinty dimensijy. Praséiausiai
(2,51 balo) jvertintas paslaugumo/mandagumo subdimensijos teiginys buvo: , parduotuvés
darbuotojai telefonu bendrauja mandagiai*. Daugumai klienty neteko kreiptis 1 parduotuve
telefonu. Didesne grésme¢ asmeninio bendravimo dimensijai kelia pasitikéjimo sukélimo
subdimensijos teiginys: ,, parduotuvés darbuotojy elgesys kelia pasitikéjimq . Ne visiems Klientams
darbuotojy elgesys kelia pasitikéjima, darbuotojai nejtikina klienty.

Problemy sprendimo dimensija buvo jvertinta prasciausiai. ,, Parduotuveés konsultantai klienty
skundus sprendzia nedelsiant* - tal vertas démesio $ios dimensijos teiginys, kadangi jo vertinimo
vidurkis prasciausias (2,52 balo). PrasCiausiai $j teiginj vertino klientai, gaunantys vir§ 2600 Lt
pajamy per ménesj. Svarbu tai, kad daugelis klienty neturéjo nuomonés Siuo klausimu, todél viena
1§ galimy prielaidy yra ta, kad klientai neturi galimybés iSsakyti savo nusiskundimy parduotuvés

personalui susijusiy su aptarnavimu.

Parduotuvés politikos dimensija jvertinta geriausiai. PrasCiausig, vienoda (1,94 balo)
vertinimo vidurkj turé¢jo du Sios dimensijos teiginiai: ,, parduotuvéje siillomos aukstos kokybés
prekés* v , klientui siiiloma lojalumo kortelé . Klientams ne visos prekés atrodo aukséiausios

kokybés, o konsultantés ne visada pasiiilo jsigyti lojalumo kortele.

ISanalizavus kokias savybes bei jgidZius klientai iSskiria kaip svarbiausius konsultantui
pastebéta, kad dauguma apklaustyjy kaip svarbiausius jgidzius jvardija profesinius konsultanto
gebéjimus. Tokius kaip: gebéjima atsakyti j kliento klausimus bei iSmanyma apie prekes, jy sudétj,
veikimo principg ar Salutinius poveikius. Kalbant apie konsultantui svarbiausias savybes,
respondenty nuomonés buvo jvairesnés, taciau akivaizdu, kad daugeliui apklaustyjy svarbiausia
konsultanto savybé pasirodé aistra darbui. Taigi, klientams svarbu, kad konsultantas gebéty

atsakyti | jiems riipimus klausimus apie prekes, bei biity geros nuotaikos, kurig sukelia aistra darbui.
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REKOMENDACIJOS

Apibendrinus ,,Sarma by Douglas* klienty aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatus, galima
pasitlyti tokias rekomendacijas:
1. Sprendziant i§ to, kaip klientai jvertino fiziniy aspekty dimensija, biity naudinga atnaujinti
parduotuvés patalpas bei jrangg. Taip pat vertéty efektyviau iSnaudoti parduotuvéje esancius
katalogus bei lankstinukus, nes ne visi klientai pastebéjo juos. Konsultantés galéty atkreipti klienty
démes;j ] pateikiamus katalogus, taip klientams biity lengviau ne tik iSsirinkti prekes, bet ir jas rasti.

Konsultantés parodyty klienta dominancia preke ar jos alternatyvas.

2. Norint gerinti parduotuvés patikimumg Vertéty praplésti prekiy asortimentg, tai yra, neatsilikti
nuo naujausiy parfumerijos ir kosmetikos tendencijy, taip pat pasistengti, kad prekiy analizuojamos
parduotuvés lentynose netrikty. Dazniau papildyti prekiy atsargas, ar minimaliai sandéliuoti. Tokiu
atveju, klientams nereikty kreiptis j konsultantes neradus prekés, o konsultantéms nereikty teikti

pazady, kuriuos ne visada pavyksta jvykdyti sutartu laiku.

3. Asmeninis bendravimas turi labai didele jtaka aptarnavimo kokybei. Todé¢l konsultantéms reikty
kuo dazniau atnaujinti savo Zinias apie parfumerijos ir kosmetikos prekes, tam kad galéty atsakyti i
visus klientui ripimus klausimus, bei savo ziniomis klientams kelty pasitikéjimg. Savo zinias
darbuotojai galéty praplésti jvairiy seminary pagalba, besidomédami naujausiomis tendencijomis
bei iSsamiai analizuodami informacija apie turimas prekes. Taip pat norint siekti auks$c¢iausio
asmeninio bendravimo jvertinimo, konsultantés turi skirti vienoda démesj visiems parduotuvéje

besilankantiems klientams.

4. Klientams kylan¢iy problemy sprendimas parduotuvei turéty buti labai svarbus. Todel, biity
naudinga suteikti galimybe¢ klientams i$sakyti savo norus, pastebéjimus ar nusiskundimus. Tai

padaryti yra keletas budy:
e galima turéti atsiliepimy knyga, kurioje klientai iSreikSty savo nuomone rastu;
e galima pastatyti dézute, urng ar bet kokig talpa i kurig klientai jmesty lapelius su savo
pasteb¢jimais;
e taip pat galima naudotis elektroninémis technologijomis, kuriy pagalba klientai paspaude
vieng mygtuka pareiksty savo nuomong apie aptarnavima.
Nepaisant to, koks bty pasirinktas biidas suzinoti klienty nuomone, svarbu, kad klientai matyty,
jog jie turi galimybg ja iSreiksti.
5. Parduotuvés politikos i$ esmés keisti nereikia. Kadangi parduotuvé turi savo lojalumo kortelg, ja

reikéty sidilyti visiems klientams be iSim¢iy.
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1 priedas

KLIENTU APKLAUSOS ANKETA

SARMA

by Doweglae

4 Gerbiamas kliente, )
Esu Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto verslo administravimo specialybés
student¢ Monika Paugaité, rengiu bakalauro baigiamajj darba, kurio tikslas - i$siaiskinti klienty
nuomone apie aptarnavimo kokybe ,,Sarma by Douglas® parduotuvéje, kuri jsikiirusi Siauliy mieste,
prekybos centre ,,Saulés miestas®.
Apklausa yra anoniminé, vardo ir pavardés raSyti nereikia. Buciau labai dékinga, jeigu
skirtuméte laiko atsakyti ] Zemiau pateiktus klausimus.

- /

W Y N N N
AtsaRyKite i Reletq Rlausimy apie save

Pasirinktg atsakymg Zymékite taip: X

1. Jusy lytis: | 2. Jasy amZius: 3. Jusy iSsilavinimas: 4. Jiisy gaunamos pajamos
3 Moteris 3 iki 20 m. O3 pagrindinis per ménesij (,,j rankas“):
O Vyras 3 21-30 m. 3 vidurinis O iki 800 Lt
3 31-40 m. O profesinis (3 801- 1400 Lt
3 41-50 m. O aukstasis neuniversitetinis | (J 1401- 2000 Lt
3 51 ir daugiau. O aukstasis universitetinis 3 2001 — 2600 Lt
3 virs 2600 Lt

Atsakykite § Zemiau pateiRtus Rlausimus

; 1. Kaip manote, KOKIOMIS SAVYBEMIS turéty pasizyméti &

konsultantai?

ISranguokite savybes PAGAL SVARBUMA, prie kiekvienos savybés jrasykite skai¢iy nuo 1 iki 8,
kur 1 — pati svarbiausia savybé, 8 — maZiausiai svarbi.

Konsultanto savybés
Pozityvus mastymas
Aistra darbui
Iniciatyvumas ir energingumas
Atkaklumas ir ryZtingumas
Asmeninis tobulé¢jimas
Asmening drausme
SaZiningumas
Démesingumas ir jZvalgumas
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N

1 priedo tesinys

2. Kaip manote, KOKIE JGUDZIAI svarbiausi prekybos konsultantui

[§ranguokite pateiktus jgidzius PAGAL SVARBUMA, prie kiekvieno jgiidZio jrasykite skai¢iy nuo
1 iki 8, kur 1 — pats svarbiausias jgiidis, 8 — maZiausiai svarbus.

Igadziai

Profesiniai jgudziai (konsultantas geba atsakyti i
kliento pateiktus klausimus apie produktus)

Bendravimo jgudziai (konsultantas bendrauja su
kolegomis, geba dirbti komandoje)

kalba jtaigi)

Kalbiniai jgiidziai (konsultanto mintys vientisos,

nesijaudina)

Psichologiniai jgiidziai (konsultantas savimi pasitiki,

Verslo jguidziai (konsultantas turi praktinés patirties)

Akcepcijos ir ekspresijos jgidziai (konsultantas geba
efektyviai klausyti, iSmano pasnekovo kiino kalbg)

Ziniy ir  kompetencijos

sgveikos
(konsultantas geba turimas Zinias pritaikyti dirbant)

igidziai

Islavinta samoné (konsultantas geba identifikuoti
problema ir padéti klientui priimti sprendima)

3. Jums pateikti teiginiai apie tai, kaip vertinate ,,Sarma by Douglas* aptarnavimo kokybe.

Vertinimui naudojama 5 baly sistema, kur:
1 — Visiskai sutinku; 2 — I§ dalies sutinku; 3 — Neturiu nuomones; 4 — Nesutinku; 5 —

Visiskai nesutinku.

Vertinkite kiekvieng teiginj.

TEIGINIAI 25| S| 2E (S8 %5
£3 |22 |25 28 |£8
1. ,,Sarma by Douglas* parduotuvés jranga atrodo 1 5 3 4 5
nauja, kokybiSka, moderni.
< | 2. Parduotuves patalpos yra vizualiai patrauklios
'S '@ (suderintos spalvos, jaukus apSvietimas, jvairios 1 2 3 4 S5
X | S |dekoraciios ir kt.)
8 | 2 | 3. Parduotuvés katalogai, lankstinukai yra kokybiski
7 . _ 1 2 3 4 5
© ir patrauklis.
-g 4. Par_duotuvés patalpos yra Svarios, jaukios ir 1 2 3 4 5
iy natnninc
'E 2] 5._Par_duotuvés iSplanavimas leidZia lengvai rasti 1 9 3 4 5
€ | reikalingas prekes.
>
2 6 Pa-rduotuvés ler.ltynq, stendy iSdéstymas leidzia lengvai
E judéti parduotuvéje. 1 2 3 4 5
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1 priedo tesinys
TEIGINIAI 2SS | S5 | 2 E <5 %5
Z 3 2 . B ]
) Z o | 2 EBe -2
‘g | /- Parduotuves darbuotojai savo duotg Zodj vykdo sutartu
2 | laiku - jei parduotuvéje neradote Jums reikalingos prekeés, 1 2 3 4 5
g | X
o | = | Ji pristatoma sutartu laiku.
] =9
g 8. ,,Sarma by Douglas‘ parduotuvé¢je klientai
£ L . 1 2 3 4 5
S | g | aptarnaujami tinkamai.
= |2 | 9. Sarma by Douglas* parduotuvéje yra pakankamas 1 2 3 4 5
o |2 =| prekiy asortimentas, prekiy niekada netriiksta.
F ®1 10. Cekyje, kurj gauna Sarma by Douglas* klientas, 1 5 3 4 5
kainos yra visada nurodytos teisingai.
11. Sios parduotuvés konsultantai turi pakankamai Ziniy, 1 5 3 4 5
g | kad galéty atsakyti j kliento klausimus.
‘5 .E| 12. Sarma by Douglas“ parduotuvés darbuotojy
~ = . . et e 1 2 3 4 5
© 2] elgesys su klientu kelia pasitikéjima.
£ %| 13. Jei atsikaitote uz iSsirinktas prekes kortele, jiis 1 9 3 4 5
(5] . v . . . . © e
S jauciatés saugiai (pvz. vesdami ,,pin“ koda).
g 14 ,,Sarma by Douglas® parduotuvés konsultantai klientus 1 2 3 4 5
© aptarnauja greitai.
2 3 [15. »Sarma by Douglas® darbuotojai tiksliai nurodo laikg
| E |1 ) L . 1 2 3 4 )
S| 3 adavtures preke kurios §iuo metu neturi.
E 8 16_. Sios parduotuvés darbuotojai skyré Jums pakankamai 1 9 3 4 5
=1 g | laiko.
g E 17. Jums buvo suteiktas individualus démesys -
< @ | konsultanté pri¢jo prie Jiisy, pagelbéjo Jums riipimais 1 2 3 4 5
E | klausimais.
S’ 18. ,,Sarma by Douglas® parduotuvés konsultantai su 1 2 3 4 5
§ klientu elgiasi mandagiai.
19. ,,Sarma by Douglas‘ darbuotojai su klientu 1 9 3 4 5
telefonu bendrauja mandagiai.
20. Parduotuvés darbuotojai klientui visada atiduoda
2 v i . 1 2 3 4 5
E’ g grazg ir pirkimo kvitg.
2 5 | 21. Jei klientui kyla neaiSkumy ar problemy ,,Sarma by 1 2 3 4 5
£ S | Douglas“ darbuotojai nuosirdziai padeda jas spresti.
& o |22 »Sarma by Douglas® parduotuvés konsultantai klienty
* .. : 1 2 3 4 3)
skundus sprendzia nedelsiant.
23. ,,Sarma by Douglas‘ parduotuveje sitilomos 1 2 3 4 5
" aukStos kokybés prekeés.
'E < | 24.,,Sarma by Douglas“ parduotuvés darbo valandos yra 1 5 3 4 5
£ = | patogios klientams.
= S | 25...Sarma by Douglas* parduotuvéje galima atsiskaityti 1 2 3 4 5
= & | banko mokéjimo kortelémis.
a 26. ,,Sarma by Douglas‘ parduotuvée klientui sitilo 1 9 3 4 5
savo lojalumo kortele.

Dékoju uz Jusy skirtg laika! ©
Anketa parengé: Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto verslo administravimo specialybés
AD 10 gr. student¢ Monika Paugaite
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APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO REZULTATU LENTELE

2 priedas

Teiginiai VisiSkai | IS dalies | Neturiu IS dalies Visiskai
sutinku | sutinku | nuomonés | nesutinku | nesutinku

1. ,,Sarma by.})ouglas pgrduotuves iranga atrodo N=46 N=66 N=4 N=12 N=0
nauja, kokybiska, moderni.
2. Parduotuvés patalpos yra vizualiai patrauklios
(suderintos spalvos, jaukus apsvietimas, jvairios N=54 N=62 N=3 N=9 N=0
dekoracijos ir kt.).
3. Pardu?tuves katalogai, lankstinukai yra kokybiski ir N=58 N=27 N=40 N=3 N=0
patrauklis.
4. Parduotuvés patalpos yra $varios, jaukios ir patogios. N=94 N=34 N=0 N=0 N=0
5._Par_duotuves iSplanavimas leidzia lengvai rasti N=49 N=53 N=6 N=14 N=6
reikalingas prekes.
6. Pard'u'otu'v?s lentyny, sﬁendq iSdéstymas leidzia N=81 N=40 N=2 N=4 N=1
lengvai judéti parduotuvéje.
7. Parduotuvés darbuotojai savo duotg zodj vykdo
sutartu laiku - jei parduotuvéje neradote Jums N=21 N=21 N=82 N=4 N=0
reikalingos prekés, ji pristatoma sutartu laiku.
8. ,,Sarmg b}-/ I_)ouglas_ parduotuvéje klientai N=69 N=52 N=3 N=4 N=0
aptarnaujami tinkamai.
9. Sqrma by.Douglas par.duqtuve]e yra Izakankamas N=39 N=61 N=6 N=19 N=3
prekiy asortimentas, prekiy niekada netriiksta.
10: Cekyje, l.<ur1 gauna Sarma by unglas klientas, N=102 N=19 N=5 N=1 N=1
kainos yra visada nurodytos teisingai.
11. Sios parduotuvés konsultantai turi pakankamai _ _ _ _ _
iniy, kad galéty atsakyti j kliento klausimus. N=69 N=52 N=4 N=3 N=0
12. ,,Sarma b.y Dougla}s pa‘rquf)'t}lves darbuotojy N=61 N=57 N=4 N=6 N=0
elgesys su klientu kelia pasitikéjima.
}3.}e1 .at51ka1t.o‘ge uz 1ss1r1nkta§ pr@k‘?s kortele, jus N=110 N=9 N=9 N=0 N=0
jauciatés saugiai (pvz. vesdami ,,pin‘“ koda).
14_ »Sarma by Do_uglas_ p_arduotuves konsultantai N=73 N=49 N=1 N=3 N=2
klientus aptarnauja greitai.
15.. »darma b}{ Douglas d.arbll.o‘m]al tiksliai I.1ur0d0 N=32 N=28 N=57 N=8 N=3
laika kada turés preke kurios §iuo metu neturi.
16. Sios pa_rdu_otuves darbuotojai skyré Jums N=79 N=37 N=4 N=7 N=1
pakankamai laiko.
17. Jums buvo suteiktas individualus démesys -
konsultanté pri¢jo prie Jusy, pagelbéjo Jums ripimais N=76 N=39 N=3 N=9 N=1
klausimais.
18_. ,,Sarma} b}_f Douglas_ ‘_parduotuves konsultantai su N=99 N=27 N=1 N=1 N=0
klientu elgiasi mandagiai.
19. ,,Sarma by D01_1g_las ¢ darbuotojai su klientu telefonu N=31 N=8 N=92 N=1 N=0
bendrauja mandagiai.
20. vPa'rdu_otu'ws darbuotOJal klientui visada atiduoda N=116 N=10 N=2 N=0 N=0
grazg ir pirkimo kvita.
21. Jei k‘l‘lentul kyla} I?ealslfgm}% ar problerpq ,,Sarm_a by N=41 N=49 N=32 N=6 N=0
Douglas“ darbuotojai nuo$irdZiai padeda jas spresti.
22. ,Sarma by Douglas‘ parduotuvés konsultantai _ _ _ _ _
klienty skundus sprendzia nedelsiant. N=26 N=20 N=72 N=9 N=1
23. :,Sarma by.Dougla}s“ parduotuvéje sitilomos N=43 N=66 N=4 N=14 N=1
aukstos kokybés prekés.
24. ,,Sarrr_la by _Douglas parduotuves darbo valandos N=115 N=11 N=0 N=1 N=1
yra patogios klientams.
25. ,,Sarma by Douglas* parduotuvéje galima _ _ _ _ _
atsiskaityti banko mokéjimo kortelémis. N=111 N=2 N=15 N=1 N=0
26. ,,Sarma by Douglas® parduotuve klientui siiilo savo N=67 N=24 N=19 N=14 N=4

lojalumo kortele.

61




M.Paugaité. Klienty aptarnavimo kokybé ,,Sarma by Douglas* pavyzdZiu.

3 priedas

BENDRI SAVYBIU IR JGUDZIU VERTINIMU VIDURKIAI

. VERTINIMO
SAVYBES VIDURKIAI
Pozityvus mgstymas 4,31
Aistra darbui 3,97
Iniciatyvumas ir energingumas 4,68
Atkaklumas ir ryztingumas 491
Asmeninis tobuléjimas 4,69
Asmeniné drausmé 5,22
Sqziningumas 4,28
Démesingumas ir jzvalgumas 4,05
IGUDZIAI
Profesiniai jgudziai 2,26
Bendravimo jgiidziai 4,89
Kalbiniai jgidziai 4,43
Psichologiniai jgudziai 5,07
Verslo jgudziai 3,61
Akcepcijos ir ekspresijos jgidziai 5,88
Ziniy ir kompetencijos sqveikos jgiidziai 4,32
ISlavinta sgmoné 5,53
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