VILNIAUS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO ADMINISTRAVIMO FAKULTETAS

STUDIJU PROGRAMA (VERSLO PROCESU VALDYMAS)

Justas Galvanauskas

MAGISTRO BAIGIAMASIS
DARBAS
KOKYBES VADYBOS THE IMPACT OF QUALITY
SISTEMU JTAKA PASLAUGU MANAGEMENT SYSTEMS ON SERVICE
KOKYBEI MAZMENINEJE QUALITY IN RETAIL TRADE
PREKYBOJE

Darbo vadovas Aida Macerinskiené

(Prof. Dr. Aida Macerinskien¢)

Vilnius,2025




TURINYS

TVADAS ettnttnttinensnesssicstissesssessssesssessssssssessssessssssssssssessssssssassssssssassssesssssssassssassssssssasssasens 7
1. TEORINIAI PASLAUGU KOKYBES DIDINIMO ASPEKTAL ........ooovuevueererresresnessesnessssssessenes 9
1.1 Paslaugy KoKybés SAMPIata........ccceeicnveicisnecssnecisnnessssncsssecssssscssssscssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssses 9
1.2 Teikiamy paslaugy KoKybeés vertinimas........cccceecverecsissnrrcssssnnecssssnssesssssssessssssssessssssssssssssssssssnns 11
1.2.1 SERVQUAL ..ottt st ettt et et et s e e sane e 12
1.2.2 MINKStE]i StANAAITAL ....veeiuiieiierieeieeciie ettt ettt et eb e et e esbeeaaeesseessaessseensaesaseenns 15
1.2.3 Kieti€]i STANAATTAL ... .eeutieiieeiieiie ettt ettt ettt ettt e st e et esateebeesnteeseeeneeenne 17
1.3 Paslaugy kokybés rySys su organizacijos standartizavimu..........cceceeccnsencsssencsseresssesssssssssnnees 21
L30T TQM ettt ettt e b e s et et st e b e st et e be e 21
L.3.2 IS0 9000 ...ttt et ettt et st ettt b e st e e bt e be e e e 23
LI O T b Qi 1 . - SRS 26

2. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS JTAKA TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBEI IR
VARTOTOJO PASITENKINIMUI TYRIMO METODOLOGIJA. .......ieviinuinnninsnrcsaecsnnens 30
2.1 Tyrimo tikslas, modelis ir RIPOtEZES ......ccccurrierivnriiiissnnricssssnniecsssnsissssssssessssssssssssssssssssssssssssssssss 30
2.2 Tyrimo metodikos parengimas ir pagrindimas.........cccceveeecsserccssercsssnrcsssnrcsssncsssssssssssssssssssnsssses 32
2.3 Apklausos administravimas ir platinimas ........coeeeevveicivnicisninssninsssrcssssnessssnessssnesssssesssssessssoses 34
2.4 Statistinio tyrimo duomeny analizé€s DUAAI .......coueeveeireenrennrnensennsnensenssnenseesssessnesssesssecsssesaens 36
2.5 TYrimo FiDOTUINAS c.cueeerieiivnricisisnnicssssnnresssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssss 37

3. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS ITAKA TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBEI IR
VARTOTOJO PASITENKINIMUI TYRIMO REZULTATU ANALIZE..........cccvvrereennnene 38
3.1 Tyrimo respondenty demografinés charaKteristikoS.......cccceeeerivnricssssnnrecsssnnnccsssnsncsssnssecsssnnnes 38
3.2 Demografiniy charakteristiky poveikis paslaugy kokybei ir vartotojo pasitenkinimui ......... 39
3.3 SERVQUAL MetodiKoS ANAlIZE......ceeeeeeeeeeeerrrrcnseneeeeceecssssssansaseeccesssssnsasssssecssssssssasssssasessssssonsansass 41

4. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS JTAKA TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBEI IR
VARTOTOJO PASITENKINIMUI TYRIMO REZULTATU APIBENDRINIMAS............... 46
DISKUSITA ..uiotictiintinseentecsstisnisssecsssecsssssssssssessssesssassssssssasssssssssssssssssasssssssssssssssssassssessssssssssssasssns 49
ISVADOS c...coueeueeemerennssensssesssssssssssssesssssssssessssesssssssssssssassssessssessssssssssssssssssssssssssssassssessssssssssssssssssassssass 51
PASTULYMAL..uuucuererereeeeneeeeseesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 52
LITERATUROS IR SALTINIU SARASAS ....oveeeeereeeresesesessessssessessssessessssesssessessssessessssessssesses 53
SANTRAUKA .uuiitirntinstintenseenstinsticssesssssssessssssssessssssssesssssssssssssssssassssssssssssassssssssssssssssssssssasssssssasss 58
SUMMIARY auuciiiiniinninniissniinsesssissssssssessssssstssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 59
PRIEDAL.....iiiiiiiiiniiineinninstisssiisssesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 60
1 PLECAAS coueeeirnnricrnrennnressnressnniesssnscsssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssassssssssssssssssssssssssssssnsssssnsssssnssss 60
2 PIICUAS ceveevvericrnricssnrecssstessssncssssnessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssesssssesssssesssssssssssessnsssses 61



3 priedas



LENTELIU SARASAS

1 lentelé Paslaugy kokybés vertinimo metodiky palyginiMmas .........eeeeeeeeeosseresssvrcsssaresserosssrosssssssnsses 14
2 lentelé GriZtamojo rySio rinkimo priemoniy PAlyGiNIMQAS ........eeeeeeeeressvressssressssrosssrossssrosssssossssoses 16
3 lentelé Pagrindiniai veiksniai akcentuojami TOM kokybés vertybiy SiStEMOS ........ceuuuereseeeresnenenns 21
4 lentelé Standartizavimo priemoniy PALYGININMIAS ......eeeeeeeereosesnviessissnsiosssssssessssssssssssssssssssssssssssssssass 29
5 lentelé Orientacinés apklausos imMtieS NUSTALYHIAS ......eeeeosrueeossaressssresssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnss 34
6 lentelé Normalumo pasiskirstymo testavimo reZultAtai ........ueennneeneeeneecvensneensuensnecsannssnesssessnecsaens 36
7 lentelé Respondenty demografinés CRArAKIEFIStIKOS ...uuenueeennensuvevvensuvensaensnensaenssnesssessnesssessssessanes 38
8 lentelé Demografiniy charakteristiky jtaka paslaugy kokybei ir vartotojo pasitenkinimui........... 39
9 lentelé Respondenty liikesciai apsiperkant hypermarket formato parduotuveése ..............eeeeeeese.. 41
10 lentelé Respondenty lIKeStS ¥ PALITTIS ....eceeeeeessureossuriosssrissssrisssssssssssossssosssssssssssssssssossssssssssssssssess 42
11 1entele SUPOTUOTIAS T-LESIAS «uuenueeeneernueenrennrenrnersvensaeesssessaensssesssessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssessassssassss 43
12 lentelé Daugialypé regresiné analizé tarp TOM ir SERVQUAL POTY ...ueuuueeeoeenuerecssnnnsessssasssosnns 43
13 lentelé Faktoriné latentiniy Kintamuyjyg QRALIZE ..........cuuuenneeneennneecnensnensuensnecsuesssnnsssessssecssesssanns 44
14 lentelé Daugialypé regresiné analizé tarp latentiniy KiNtAMYJY .........eeeeeeeneeesnerescnerossnnrossnsrossnenes 44
15 lentelé HipoteZiy patvirtinimas/PANEIGIMAS .....eeeeeevveesssvrossssicssssrossssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssess 46
16 lentelé Servqual modelio dimensijy pritaikymas mazmeninei prekybai ...........eueeeeeeeunevveessneseosanns 60
17 lentelé Klausimynas letuviyy KQIDA........eeeeenneeooneeovsuviossnnossanisssanssssarssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssss 61
18 lentelé Klausimynas Angly KAID@A ............aooneeoeonaeiosnrnossarinssnnissssenssssssssssssssnssssssssssssosssssssssssssssess 62



PAVEIKSLU SARASAS

1 paveikslas 21 veiksnio kokybés VeikSNIO MOAELLS .......ueeeueeeeooeverossuesossaresssarssssaresssssssssssssssssssssssssnssss 10
2 paveikslas Paslaugos koncepcijos ir veikimo vertinimo SCREMA .........eeeeeeeeeeesenerossnvrossnerossnerossnsnones 11
3 paveikslas Paslaugy IShikawos AiQQTAMA c.......auueennaoonnneionnneinnneinsneinsneisssnesssnessssnessssscsssssesssssenes 18
4 pAVEIKSIAS DEMINGO CIKIAS «ouueeennnunevioniunerinnsnnriiosssnrisssssssressssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 24
5 paveikslas DMAIC metodologija ir proceSy franKii........ceeeeeesseeesssavesssnsessssnesssssssssssssssssssssssssnns 27
6 PAVEIKSIAS TYFIMO MOAELIS «ouuouenneeonnnaenonnniicnnniiinniinnricssanicssnricssarisssssisssssesssssessssssssssssssssssssssssssssssanss 30



SANTRUMPU ZODYNELIS

Santrumpa

ReikSmé

SERVQUAL

Metodika, per kurig paslaugos kokybé matuojama per penkias kokybés dimensijas.
Sis rodiklis iSreiskiamas per skirtumg tarp paslaugos vartotojo liikes¢iy ir faktinio
rezultato (paslaugy kokybé = paslaugos rezultatas — vartotojo lukesciai) (Bruhn,

2023).

SERPERVF

Modifikuota SERVQUAL metodika, kuri skirta matuoti teikiamos paslaugos
na$umga. Si metodika labiau tinkamesné siekiant i§matuoti teikiamos paslaugos
kokybés rodiklius ir yra maziau SaliSkas, lyginant su standartiniu SERVQUAL
modeliu (Faria, Carvalho ir Vale, 2022).

RSQS

Mazmeninés prekybos paslaugy kokybés skalés metodika, skirta mazmeninés

prekybos paslaugy kokybei matuoti (Kim 2012, Ming 2022).

ORSQ

Internetinés mazmeninés prekybos paslaugy kokybés metodika, skirta iSmatuoti
teikiamg internetiniy paslaugy kokybe ir vartotojo pasitenkinimg (Swar ir Panda

2021).

TRIZ

Sisteminio mastymo metodas, kurio pagrindas - naudingy Ziniy baze, leidzianti kurti

proverzio idéjas ir sprendimus. (Lee., Zhao ir Lee, Y, 2019).

TQM

(angl. Total quality management) buvo sukurta Japonijoje gamybos pramonei,
kadangi jos pagrindiné id¢ja — nuolatinis tobul¢jimas, bet buvo véliau imta naudoti ir
paslaugy sektoriaus jmonése. (Writz, 2023). LietuviSkas atitikmuo, VKV — visuotinés
kokybés vadyba.

PDCA

Kaizen ir TQM vartojamas jrankis kasdienybéje, lietuviskai zinomas kaip Demingo
ciklaskuris remiasi nuolatiniu tobuléjimu maZzais Zingsneliais (planuok-daryk-

tikrink-veik). (Suriad, Abadi, Jasiyah, Hardin, Dahniar, Jusni ir Alputila, 2019).

DMAIC

Six Sigma jrankis, mastymo modelis, (apibrézk-matuok-analizuok-sukurk-tikrink),

skirtas analizei ir jmonés verslo procesy tobulinimui. (Bruhn, 2023).

DMADV

Six Sigma jrankis, mgstymo modelis,(apibrézk-matuok-analizuok-sukurk-tikrink),

skirtas analizei ir jmongés verslo procesy tobulinimui. (Bruhn, 2023).




IVADAS

Darbo temos aktualumas: paslaugos vartotojas yra vienas i§ pagrindiniy kokybés vertintojy
paslaugy sektoriuje, ypac Siuo metu, kai daugelio zmoniy reiklumas kokybei yra itin aukstas. Imonés
tai supranta ir, norédamos prisitaikyti prie besikeifiancios rinkos ir vartotojy poreikiy, teikiamai
paslaugy kokybei kelia vis aukStesnius standartus. Verslo procesy ir kokybés standarto nustatymui
pasitelkiamos kokybés vadybos sistemos ir jas papildanc¢ios metodikos. Tac¢iau daznai norima suprasti,
kokig jtaka kokybés vadybos sistemos turi teikiamy paslaugy kokybei, mazmeninés prekybos
sektoriuje? ISsiaiskinus, kaip suvokiama paslaugos kokybé, kokie metodai naudojami jai tirti, kokios
yra kokybés vadybos sistemos, galima atlikti tyrima, siekiant nustatyti, kaip kokybés vadybos sistema
veikia mazmeninés prekybos sektoriaus teikiamy paslaugy kokybe per kliento pasitenkinimg.

Temos iStyrimo lygis: rasto darbe paslaugy kokybés sampratos dalyje naudojami naujesni
straipsniai (Bryson, Sundbo, Fuglsang ir Daniels, 2021; Martin, Gremyr, 2020; Cheng, Nielsen ir
Cutler, 2018; Giovanni, 2024) ir kt. Siekiant i$siaiSkinti, kaip paslaugy kokybé suvokiama Siy laiky
kontekste. Nagrin¢jant paslaugy kokybés tyrimy ir kaip ja veikia standartizacija, pasitelkiant kokybés
vadybos sistema taip pat naudojami ne senesni negu 5-7 mety straipsniai (Saleem, Taib ir Mehmood,
2024; Faria, Carvalho ir Vale, 2022, Writz, 2023; Nors Lee., Zhao ir Lee, Y.) ir kt. Tyrimui pasirinkta
atlikti TQM kokybés vadybos sistemg, kartu pasitelkiant paslaugy kokybei vertinti naudojama
SERVQUAL metodika, kadangi tokio tipo moksliniy tyrimy ar straipsniy buvo rasta nedaug. Kituose
moksliniuose straipsniuose buvo tiriamas LEAN/Six Sigma ir SERVQUAL poveikis paslaugy kokybei.
SERVQUAL ir kity kokybés vadybos apjungimo moksliniuose darbuose nebuvo rasta.

Darbo naujumas: kokybés vadybos sistemy jtaka paslaugy kokybei yra gana placiai istirta ir
tirlama tema, taciau darby, kuriuose buty apjungta kokybés vadybos sistema, kartu su SERVQUAL
metodika buvo rasta salyginai nedaug. TQM kokybés vadybos sistemos ir SERVQUAL metodikos
kombinacijos tyrimy atlikta nedaug, dauguma jy ne senesni negu 5 metai, todél tikslinga teikti, kad
tema néra placiai iStirta ir yra aktuali, kadangi raSto darbe bus tiriamas reikSmingas — mazmenings
prekybos sektorius.

Tyrimu objektas: pasirinktos kokybés vadybos sistemos poveikis paslaugy kokybei
mazmeninés prekybos sektoriuje. Mazmeninés prekybos paslaugy sektorius pasirinktas, nes jis uzima
pirma vietg Lietuvos ekonomikoje (maZzmeniné ir didmeniné prekyba sudaro 28.3 % BVP). (Lietuvos
bankas, 2023). O pasaulinéje ekonomikoje maZmenin¢ ir didmenin¢ prekyba sudaro ~17 % BVP.
(Passport, 2023). Taip pat mazmenin¢ prekyba pasizymi dazna sgveikia tarp paslaugos vartotojo ir
paslaugos tiekéjo, o dél didelio konkurencingumo rinkoje, klienty islaikymas yra itin svarbus. Paslaugy
kokybé Siame sektoriuje yra neatsiejama nuo paslaugos vartotojo patirties ir vertinimo, todél itin svarbu
gebéti suprasti kaip kokybés vadybos sistemos daro jtaka teikiamai paslaugy kokybei.

Darbo problema: kokia jtaka pasirinktos kokybés vadybos sistemos turi teikiamy paslaugy

kokybei mazmeninés prekybos sektoriuje?



Magistro baigiamojo darbo tikslas: atlikus skirtingy kokybés vadybos sistemy naudojima
paslaugy sektoriuje apzvalga, nustatyti pasirinkty kokybés vadybos sistemy itaka teikiamy paslaugy
kokybei mazmeniné prekyboje, siekiant jvertinti jy efektyvuma paslaugos vartotojo suvokiamai
kokybei gerinti ir pateikti rekomendacijas kaip kokybés vadybos sistemas pritaikyti praktikoje.

Magistro baigiamojo darbo uzdaviniai:

1. Atlikti paslaugy kokybés sampratos teoring analize, pasirikti kuriy i§ jy sasaja su kokybés

vadybos sistemomis mazmeninés prekybos paslaugy sektoriuje, galéty biti aktualiis dabar.

2. Tvertinti kaip kokybés vadybos sistemos veikia mazmenines prekybos paslaugy kokybe.

3. Atlikti tyrimg, jvertinant kokybés vadybos sistemy jtaka teikiamy paslaugy kokybei

mazmeningje prekyboje.

Tyrimo metodai: mokslinés literattiros analize, kiekybinis tyrimas.

Raktiniai ZodZiai: paslaugy kokybé, paslaugy kokybes vertinimas, standartizavimas, kokybés

vadyba, mazmeniné prekyba, TQM, SERVQUAL.



1. TEORINIAI PASLAUGU KOKYBES DIDINIMO ASPEKTAI

1.1 Paslaugy kokybés samprata

Paslaugy kokybés apibrézimy yra daug ir labai jvairiy. Kaip ir daugelis dalyky, paslaugy
apibrézimai bégant laikui keitési kaip ir suvokimas, kas yra paslauga, jos savybés ir kitos ypatybés, bet
pagrindiniai du paslaugose privalomai dalyvauti turintys aspektai islieka aktualiis ir $iuo metu —
paslaugos vartotojas ir paslaugy tiekéjas.

Paslaugos vartotojas kokybe linkes vertinti atsizvelgdamas j objektyvius faktus ir subjektyvius
isptudzius. Norint tiekti aukstos kokybés paslaugas, itin svarbu teisingai apibrézti biisimo arba esamo
vartotojo poreikius. Tai pabrézia ir Bryson, Sundbo, Fuglsang ir Daniels (2021), teikdami, kad vartotojo
paslaugy kokybés suvokimas yra pagrindinis rodiklis verslui, teikian¢iam paslaugas. Paslaugos kokybé
yra nustatoma norminiais reikalavimais, kuriy biitina laikytis, siekiant pasiekti aukStos kokybés
rezultatg.

Skirtingai negu seniau i$skirdavo Gronroos, paslaugy kokybé nebéra skirstoma tik j techning,
kurioje apibréziama, kg vartotojas gauna paslaugos teikimo metu (prekybos centre — preke, sporto klube
- galimybe naudotis klubo inventoriumi) ir funkcing (proceso) — techninius paslaugos teikimo aspektus,
bet pabréziama ir paslaugos vartotojo svarba, kuris yra laikomas kaip dedamoji dalis, kurianti paslaugos
kokybe (Vargo ir Lusch, 2016). Taip pat vis labiau aktualus tampa ir jmonés teikiamy paslaugy
tvarumas, kuris irgi yra priskiriamas paslaugy kokybés vertinimui. Teikiamy paslaugy tvarumg galima
uztikrinti naudojant kokybés vadybos sistemas ir standartus (Martin, Gremyr, 2020) kaip TQM, ISO
9000, Six Sigma ir kt.

Darbuotojo indélis j paslaugos kokybe mazmeninéje prekyboje irgi yra itin svarbus, kadangi
imonés darbuotojas daznu atveju turi tiesioginj kontakta su klientu. Jeigu darbuotojo vertybés sutampa
su organizacijos deklaruojamomis vertybés — paslaugos kokybé taip pat veikiama teigiamai. Paslaugy
sektoriuje darbuotojo elgesys ir tinkamas aptarnavimas daZzniausiai tiesiogiai veikia paslaugos vartotoja,
todel paslaugy kokybé labai priklauso Sios sgveikos. Kai darbuotojai yra jsitrauke ir turi bendra
suvokimg apie paslaugy kokybe jy padalinyje, tikimasi, kad jie tinkamai dirbs su klientais, o jie pranes
apie palankig darbuotojy veiklg ir iSliks lojaliis paslaugos tiekéjui, tod¢él jmoné gaus didesn; pelng
(Tomic, Tesic, Kuzmanovic ir M., Tomic, 2017). Australijos mokslininkai atlike tyrima i$siaiSkino, kad
darbuotojo suvokimas apie tinkamg darbo kokybe daro didelg jtaka jo darbo ir asmeniniams rezultatams
(Cheng, Nielsen ir Cutler, 2018).

Pacig paslaugos kokybe galima sutalpinti pasitelkiant 21 kokybés veiksnio modelj, kuriuo
remiantis galima teigti, jog paslaugos teikéjas uztikrina savo teikiama paslauga besinaudojancio
paslaugos vartotojo pasitenkinima. Sis 21 kokybés veiksnio modelis yra patobulintas ir pritaikytas $iy
laiky paslaugy sektoriui, remiantis senesniu, 8 veiksniy Garvin modeliu. Sie veiksniai skirstomi j tris

pagrindines kategorijas (Giovanni, 2024):



1. PraktiSkumo kokybés dimensija — visos praktinés paslaugos savybes, kurios suteikia paslaugos

vartotojui praktiska, taikomaja verte.

2. Emocinés kokybés dimensija — visos paslaugos savybés, kurios suteikia arba veikia paslaugos

vartotojo emocijas, jausmus per paslaugos vartojimo patirtj.

3. Suvokiamos rizikos kokybés dimensija — paslaugos savybés, kurios tampa aktualios paslaugos
vartotojui isigijus arba suvartojus produkta, paslauga.
1 paveikslas

21 veiksnio kokybés veiksnio modelis

Praktiskumo Kokyhés dimensija -ilgaamziskumas, pritaikomumas, tarpusavio saveika ir
suderinamumas, palaikomumas,
priginamumas, patogumas, efektyvurmas, dizainas, inovatiskumas, nasumas,
ilgaamziskumas,
aptarnavimo galimybés ir suvokiama kokybe.

Emocinés kokyhés dimensija -geidZiamumas, praeito naudojimo patittis, grazinimo
politika, hendruomeniskumas iSskitinumas, kainos, funkeijos ir estetika.

Suvokiamos kokyhes dimensija -atsekamumas, autentiSkumas, trarumas ir etika,
saugumas, pasitikéjimas, saugumas, patikimumas ir atitiktis.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Giovanni, 2024.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés sampratoje ir jos vertinime dalyvauja du
veiksniai — paslaugos vartotojas ir jos tiekéjas. Paslaugos vartotojas paslauga linkes vertinti pagal
objektyvius faktus ir subjektyvius jspiidzius, todé¢l paslaugos tiekéjui itin svarbu teisingai apibrézti
teisingus buisimo arba esamo paslaugos vartotojo poreikius. Paslaugos kokybé skirstoma j tris svarbias
dalis — techning, funkcing ir patj vartotojo indélj, kuriant paslaugos kokybe. Taip pat vis labiau aktualus
tampa ir jmonés teikiamy paslaugy tvarumas, kuris irgi yra priskiriamas paslaugy kokybés vertinimui.
Teikiamy paslaugy tvaruma galima uztikrinti naudojant kokybés vadybos sistemas ir standartus, o pacia
paslaugos kokybe suvokti per 21 veiksnj, kuris skirstomas i tris kategorijas — praktiSkumo, emocing ir
rizikos suvokiamos rizikos kokybés dimensijas (Giovanni, 2024). Paslaugos vartotojo suvokiamai
kokybei turi ir su juo kontaktuojantis darbuotojas. Jeigu darbuotojas yra motyvuotas ir suvokiantis savo
teikiamos paslaugos kokybés svarba, yra didelé tikimybe, kad klientas iSliks lojalus paslaugos tiekéjui,
sugri$ dar karta, o darbuotojo ir kliento veiksmai teigiamai paveiks jmonés pelningumo rodiklius. Siuos

teorinius aspektus biitina zinoti siekiant atlikti tinkamg paslaugos kokybés vertinima.
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1.2 Teikiamy paslaugu kokybés vertinimas
Nors paslaugy kokybé yra vertinama gana subjektyviai, kadangi daugelis paslaugy néra
ap¢iuopiamos ar galimos jvertinti pagal specifinj standarta, kaip gamybos sektoriy. Nepaisant to,
paslaugas vis tiek galima jvertinti pagal funkcing (proceso) kokybe, kurioje vertinama kaip suteikiama
paslauga, technine kokybe, kurioje vertinama kas gaunama paslaugos teikimo metu arba pasitelkiant
jvairias paslaugy kokybés sistemas arba vertinimo priemones.
2 paveikslas

Paslaugos koncepcijos ir veikimo vertinimo schema

.‘_
Funkcinis {procesinis) poZidris - Techninis poZidris - kas gaunama
kaip teikiama paslauga? paslaugos teikimao metu??
Paslaugos
savoka
I5tekliy modelis - reikalingi Procesinis modelis - kaip Produkio modelis - kas
iZtekliai suteikti paslaugai suteikiama paslauga® susteikiama paslaugos metu?
.‘—
- T ‘_
e pestis [ Paslaugos suteikimo | '"="%*"® | Galutinis pasiaugos vartotojas
- sisterma 7| irirairds paslaugos suteikimo Paslaugy
procesai - pasirinkimo :
galimybe ir jeairove, Slstemos
varojimas, pirkimas ir kt.
.‘_

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Prakash, 2019.

Paslaugy kokybe taip pat galima vertinti remiantis (Prakash, 2019).
e Paslaugos savybeés — heterogeniSkumu, neap¢iuopiamumu, vienalaikiSkumu ir kt.

e Kas jeina ] teikiamg paslaugg — lojalumo programos, jvairis priedai, informacijos aiSkumas

paslaugos vartotojui.

e Paslaugos teikimo i§Stukiai —paslaugos pobiidis (materiali-nemateriali), intensyvumas ir
pritaikomumas (aukstas-Zemas), paslaugos teikimo biidas (diskretiSkumas-nepertraukiamumas) ir

kt.

e Paslaugos kokybé — teikiamos paslaugos pranasumas lyginant su kitomis paslaugomis rinkoje,

kaip jg vertina, suvokia paslaugos vartotojas arba paslaugos tiekéjas.

e Nepatvirtinimo paradigma — likesciai ir paslaugos vartotojo suvokimas apie teikiamg paslauga

(daugiau taikoma produkto, paslaugy sistemoms).

e ISmatuojamais rodikliais — daugiau taikoma patirtj suteikian¢ioms paslaugoms.
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Si schema ir pateikti galimi paslaugos vertinimo biidai teoriniam pagrindui yra tinkami, bet
informacija ir zinios, kaip ir rinkos ar verslo tendencijos greitai kinta, todé¢l biitina atsizvelgti kokius
standartus, modelius ar priemones naudojama $iy laiky tendencijose.

Paprastai kliento iSkeltus likescius ir paslaugos tiekéjo kokybés suvokimg galima grupuoti j dvi
pagrindines kategorijas: ,,minkStus® ir ,kietus® standartus. MinkS$ti standartai ir jy duomenys
dazniausiai negali buti lengvai paskai¢iuojami ir dazniausiai surenkami bendraujant su klientu. Kieti
standartai — veiklos, kurias galima iSmatuoti, suskai¢iuoti ar pamatuoti (Wirtz, 2023)

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos kokybe galima verti per funkcines (procesines) ir
technines paslaugos savybes. Taip pat paslaugos kokybés vertinimas paprastai skirstomas j minkstus ir
kietus standartus. Minksti standartai ir jy duomenys daZzniausiai negali biiti lengvai paskai¢iuojami ir
dazniausiai surenkami bendraujant su klientu. Kieti standartai — veiklos, kurias galima iSmatuoti,
suskai¢iuoti ar pamatuoti (Wirtz, 2023).

1.2.1 SERVQUAL

Vienas populiariausiy modeliy, siekiant tirti paslaugy kokybe ir priskiriamas minkstyjy
standarty kategorijai yra SERVQUAL metodika. Remiantis straipsniu, kuriame buvo atlikta jvairiy
moksliniy straipsniy, literatiiros analizé, siekiant istirti kaip yra tiriama paslaugy kokybé. Straipsnyje,
naudojant PRISMA metodika, i§ beveik 10000 tukstanciy skirtingy dokumenty buvo atrinkti 1984-2023
m. 98, labiausiai cituojami straipsniai, kuriuose raSoma apie paslaugy kokybe. SERVQUAL raktazodis
uzéme 2 vieta, po paslaugy kokybes raktazodzio (Saleem, Taib ir Mehmood, 2024). Tai parodo, kad
SERVQUAL metodika Siy laiky paslaugy kokybés tyrimuose yra vis dar placiai naudojama.

SERVQUAL metodika apibudinamas kaip rodiklis, kuris matuojamas per penkias kokybés
dimensijas. Sis rodiklis i§reiskiamas per skirtuma tarp paslaugos vartotojo likeséiy ir faktinio rezultato
(paslaugy kokybé = paslaugos rezultatas — vartotojo lukesciai) (Bruhn, 2020). Pagrindines penkias $io
rodiklio dimensijas sudaro — patikimumas, apiuopiamumas, operatyvumas, empatija ir uztikrinimas).
(Park ir Lee, 2018). Kadangi SERVQUAL metodika galima pritaikyti daugeliui ekonomikos sektoriy,
mazmeniné prekyba taip pat néra iSimtis. Pirmame priede esancioje lenteléje pavaizduotos iSpléstinio
SERVQUAL modelio dimensijos, pritaikytos mazmeninés prekybos sektoriui. Si metodika naudojama
matuoti reikalavimus paslaugy kokybei, nepaisant paslaugy Sakos specifiSkumo ir yra laikoma
metodologiniu pagrindu. SERVQUAL vertinimas taip pat yra kritikuojamas dél savo subjektyvumo,
kadangi remiasi paslaugos vartotojo patirtimi. Taip pat vélesni tyrimai parodé¢, jog Sios penkios
dimensijos néra visiSkai universalios ir turéty biiti pritaikomos kiekvienai paslaugy Sakai unikaliai
(Bruhn, 2023). Kad ir $i metodika buvo pristatyta prie§ 30 mety, jos patobulinimas ir Siais laikais
suteikia aktualumo. Ne iSimtis ir mazmeninés prekybos sektorius, kuriame, tiriant tiekiamy paslaugy
kokybe, SERVQUAL metodika arba jos atmainos naudojamos ir iki Siol.

Pavyzdziui, Faria, Carvalho ir Vale (2022) atliktame tyrime, kuriame buvo siekiama istirti

paslaugy vartotojy lojalumg prekés Zenklui mazmeninéje prekyboje remiantis jy teikiama paslaugy
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kokybe ir parduotuvés dizainu buvo naudojamas SERVPERF modelis, kuris pasak tyrimo autoriy yra
labiau tinkamesnis siekiant iSmatuoti teikiamos paslaugos kokybés rodiklius ir yra maziau Saliskas,
lyginant su standartiniu SERVQUAL modeliu.

Nors Lee., Zhao ir Lee, Y. (2019) atliktame tyrime apie mazmeninés prekybos paslaugy kokybe
grindZziama pozitr] ] naujoviSskos mazmeninés prekybos paslaugy sistemos kiirimg ir vertinimg
prieStarauja ir sitilo naudoti ne tik SERVQUAL metodika, jos i$pléstinj model; ar modifikacijas, bet
sitlo SERVQUAL iSpléstini modeli kombinuoti su TRIZ pozitriu. TRIZ, tai sisteminio mastymo
metodas, kurio pagrindas - naudingy Ziniy baze, leidZianti kurti proverzio id¢jas ir sprendimus. Anot
tyrimo autoriy, pagrindinis §io mastymo metodo privalumas, kartu ji apjungus su iSpléstine
SERVQUAL metodika yra galimybé¢ jvertinti teikiamas mazmeninés prekybos paslaugas, jas tobulinti
nesiremiant praeitomis kliento patirtimis naudojantis paslauga, kg daro didzioji dalis paslaugy kokybés
vertinimo metodiky.

SERVQUAL (paslaugy kokybés) metodika buvo bandoma pritaikyti ir ne mazmeninés
prekybos paslaugoms, kurios vykdomos internetu. Poreikis paslaugy kokybei matuoti internetu
vykdomoms paslaugoms atsirado, dé¢l vis labiau auganciy klienty reikalavimy kokybei, kurios
nepatenkinus imdavo drastiSkai mazeéti paslaugos vartotojy skaicius. Tac¢iau SERVQUAL metodikos
pritaikymas internetiniams paslaugy verslams nebuvo itin sékmingas. 1996 m. Dabholkar sukurta
RSQS (mazZmeninés prekybos paslaugy kokybés skalé) metodika, skirta mazmeninés prekybos
paslaugy kokybei matuoti taip pat nepasiteisino, nes joje triiko pritaikomumo visiems planetos
regionams. Véliau, biitent internetu teikiamoms paslaugoms buvo sukurta ORSQ (internetinés
mazmeninés prekybos paslaugy kokybé) metodika (Kim 2012, Ming 2022), kuri pad¢jo didinti
informuotumg apie pacig paslaugy kokybe ir ORSQ metodika.
jame nustaté, kad ORSQ metodika yra itin svarbi $iy laiky internetinés mazmeninés prekybos sektoriui,
siekiant iStirti teikiamy paslaugy kokybe ir paslaugos vartotojy pasitenkinimg. Autoriai teigia, jog
tinkamas ORSQ metodikos pritaikymas paslaugos teikéjams padés pagerinti klienty aptarnavima,
suteiks papildomy jrankiy tobulinti esamai jmonés strategijai.

Singh, Jasial, Misra ir Bansal (2024) atliktame tyrime apie tai, kas svarbiausia paslaugos
vartotojui mazmeninés prekybos sektoriuje internete taip pat pabrézé, kad ORSQ metodika yra
naudinga siekiant istirti, kas yra aktualiausia paslaugos vartotojui internete, taiau pastebéjo, jog ORSQ
gali turéti jtakos kitiems kintamiesiems (ketinimui pirkti, pasitikéjimui, lojalumui, pakartotiniam
apsilankymui ketinimus ir t. t.). Tyrimo autoriai tyrimuose skatina naudoti iSsamesnj ORSQ modelj.

Literatiiroje taip pat iki Siol triksta vieningos nuomonés ar $ig koncepcija reikéty vertinti
hipotetiskai, ar kiekybiskai. Si metodika taip pat yra kritikuojama dél savo empiriniy ir koncepciniy
pagrindy trikkumo, taip pat modelyje esanc¢iy skaliy pritaikymo internetinés mazmeninés prekybos

sektoriuje. (Singh, Jasial, Misra ir Bansal, 2024)
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1 lentelé

Paslaugy kokybés vertinimo metodiky palyginimas

Metodika Vertinimo Privalumai Trukumai Tinkamumas
pagrindimas vertinti
mazmeninei
prekybai
SERVQUAL | Paslaugos vartotojo | Universali, nesunkiai Subjektyvi, sunkiai Tinkama
lukesciai-reali pritaikoma kiekvienam | pritaikoma internetinéms
patirtis sektoriui paslaugoms vertinti
SERVPERF | Isplésta SERVQUAL | Maziau Saliska, negu Nepaisomi paslaugos Tinkama
metodika, nesiremia | SERVQUAL vartotojo lukesciai
paslaugos vartotojo
patirtimi
RSQS Matuoja mazmeninés | Pritaikyta fizinés Nepritaikoma globaliai, Tinkama su
prekybos paslaugas prekybos taskams sunku pritaikyti apribojimais
internetinéms paslaugoms
vertinti
ORSQ Matuoja internetines | Orientuota biitent | Triiksta vieningos Tinkama
paslaugas internetiniy paslaugy nuomonés, gali turéti internetinei
kokybés matavima jtakos kitiems mazmeninei
kintamiesiems. prekybai
vertinti

Saltinis sudaryta autoriaus, remiantis Bruhn, 2020; Park ir Lee, 2018; Faria, Carvalho ir Vale, 2022;

Kim 2012, Ming 2022; Swar ir Panda, 2021; Singh, Jasial, Misra ir Bansal, 2024.

Apibendrinant galima teigti, jog, nors SERVQUAL metodika néra naujausia, bet iki Siol iSlieka
aktuali priemoné, kurig galima pritaikyti ir tiriant mazmeninés prekybos sektoriuje teikiamy paslaugy
kokybe. Fizinei prekybai vertéty taikyti SERVQUAL, SERVPERF arba iSpléstini SERVQUAL
metodika, kartu su TRIZ mastymo metodika, jeigu sickiama, kad paslaugy kokybé bity tiriama
nesiremiant ankstesnémis respondento patirtimis. Siekiant tirti elektroning prekyba, vertéty pasitelkti
ORSQ arba RSQS metodikas, kurios buvo pritaikytos tobulinant originalia SERVQUAL metodika,
kadangi jos nebuvo jmanoma pritaikyti norint istirti elektroniniy paslaugy kokybe, tac¢iau deréty atminti,
jog literatiiroje iki Siol truksta vieningos nuomonés kaip reikéty vertinti $ig koncepcija - hipotetiskai ar
kiekybiskai. Si metodika taip pat yra kritikuojama dél savo empiriniy ir koncepciniy pagrindy trikumo,
taip pat modelyje esanciy skaliy pritaikymo internetinés maZmeninés prekybos sektoriuje. (Singh,
Jasial, Misra ir Bansal, 2024). SERVQUAL metodika ketinama panaudoti ir tyrimo dalyje, kartu
apjungiant su viena i§ nagrin¢jamu kokybés vadybos sistemy, siekiant i$siaiskinti kaip kokybés vadybos
sistema veikia mazmeninés prekybos imoniy teikiamy paslaugy kokybe. SERVUQAL ir kokybés
vadybos sistemos apjungimo derinys atrodo itin tinkamas pritaikyti mazmeniniam prekybos sektoriui,
kadangi Siame sektoriuje sgvoka tarp paslaugos vartotojo ir paslaugos tiekéjo yra dazna, o SERVQUAL
metodika yra orientuota j subjektyvy kokybés vertinima remiantis paslaugos vartotojo jspudziais ir savo

dimensijomis kaip operatyvumas, empatija ar uztikrintumas, kurios yra daznai susijusios su kiekvienos
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dienos paslaugos vartotojo apsipirkimo patirtimi. Kokybés vadybos sistemos sitilomi sprendimai galéty
padéti iSspresti SERVQUAL metodikos pagalba nustatytus trikumus i§ paslaugos vartotojo
perspektyvos.

1.2.2 MinkStieji standartai

Matavimas remiantis klienty pateikiamu grjztamuoju rySiu yra bene pagrindinis jrankis,
naudojamas minks$tyjy standarty kategorijoje. Klienty griztamasis rySys yra itin svarbus mazmeningje
prekyboje, siekiant patobulinti, gerinti teikiamy paslaugy kokybe. Siekiant gauti kokybiska griztamajj
ry$] 18 klienty pirmiausia reikéty rinkti i§ klienty atsiliepimus apie teikiamos paslaugos kokybe ir jos
rezultatus, taip atsakant j sau iSkelta klausimg ,,ar klientai yra patenkinti?* jmonés teikiamomis
paslaugomis. Svarbu nepamirsti jmonéje kurti atitinkamg darbo kulttirg, kurios pagrindinis siekis yra
mokytis, tobuléti ir orientuotis i klienta, jo poreikius. (Writz, 2023).

Ne kg maziau svarbis yra ir tinkami jrankiai, sukurti klienty griztamajam rysiui rinkti. Vienas
i$ jy — apklausos. Imoné gali atlikti bendrines ir reguliarias, kliento pasitenkinimo apklausas, siekiant
i8siaiskinti bendrinj jos klienty pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis ir produktais. Pagrindinis
bendrinio pobudzio apklausy trilkumas — tokio tipo apklausos apima visas jmonés paslaugas, procesus,
tod¢l 1-2 klausimai, uZduodami vienai sri€iai, nesuteikia pakankamai iSsamumo apie konkrecig
paslauga. Taip pat egzistuoja apklausos, kurios atlickamos klientui ka tik pasinaudojus teikiama
paslauga, kitaip vadinamos momentinémis apklausomis, pavyzdziui j kliento elektroninj pasta arba po
apmok¢jimo internete prasoma uZpildyti trumpa apklausa, jvertinti jmonés veikla deSimtbaléje
sistemoje ir kt. Tokio tipo apklausos gali biiti konkretesnés, siejamos su konkrecia paslauga, lyginant
su metinémis ar bendrinémis apklausomis. Automatinés reitingavimo sistemos. Tokio tipo sistemos
dazniausiai naudojamos dideliy klienty skai¢iumi ir specifine paslaugg sitilanciose jmonése. Pavyzdziui
,.Bolt“, ,Wolt* ir panasiy jmoniy veiklose. Sie reitingai yra puikus indikatorius apie paslaugy procesy
kokybe ir suteikia jmonei specifinj griztamajj rysj apie tai kas veikia ir kas ne. (Writz, 2023).

Klienty skundai, pagyrimai ir pasitilymai arba kitaip ,,neprasyti atsiliepimai taip pat yra puikus
informacijos Saltinis, kurj jmoné gali iSnaudoti teikiamos paslaugos kokybés steb¢jimui ir bendro
isptudzio susidarymui, ka reikéty, biity galima patobulinti teikiamoje paslaugoje. Kaip ir automatinése
reitingavimo sistemose, taip ir remiantis klienty skundais, pagyrimais ar pasitilymais reikéty atminti,
kad tokio tipo informacija néra patikima matuojant bendrg klienty pasitenkinima, bet yra puikus Saltinis
1déjy kiirimui, skirty tolimesniam paslaugos tobulinimui. (Writz, 2023). Imoné grjztamajj ry$j taip pat
gali rinkti remiantis internetu teikiamais atsiliepimais, diskusijomis socialiniuose tinkluose. Tai
tinkamas Saltinis, siekiant savo teikiamas paslaugas palyginti su konkurenty teikiamomis paslaugomis,
taip pat diskusijos socialiniuose tinkluose suteikia daugiau informacijos, vykstan¢iu realiu metu. Tokio
griztamojo rySio trilkumas — ne visi Zmonés turi pakankamai laiko diskutuoti socialiniuose tinkluose ir
dazniausiai atranda jo siekiant palikti neigiamg jvertinimg. (Writz, 2023). He, Tian, Hung, Akula ir

Zhang (2018) taip pat pazymi, kad nepaisant to, kad dalis atsiliepimy yra nevertingi arba paraSomi paciy
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konkurenty, kity asmeny, kurie siekia raSydami neigiamus atsiliepimus apie konkurentus reklamuoti
savo produkta, socialiniy paiesky, interneto paieskos sistemose esantys atsiliepimai gali biiti iSnaudoti
naudingai, siekiant pagerinti teikiamy paslaugy kokybe, svarbu nepamirsti iSsigryninti, kokius rodiklius
norima matuoti. Taip pat tokio tipo grjZztamojo rySio priemonés yra daug pigesnés ir apima didesnj kiekj
griztamojo ryS$io, lyginant su daugiau tradicinémis priemonémis — fokus grupémis ar jvairaus tipo
apklausomis.

Slapto pirkéjo paslaugos yra tinkamas jrankis, siekiant patikrinti jmonés darbuotojy darba,
aptarnavimo kokybe, dirbanciu prieSakinéje linijoje — darbuotojai, kurie pirmieji, tiesiogiai
aptarnaujantys klientg. Tai geras jrankis vadovams, siekiant nuspresti apie darbuotojo darba, remiantis
nesaliSka, slaptojo pirkéjo pateikta ataskaita. (Writz, 2023). Fokus grupés ir paslaugy perziiira
vykdomos surinkus specifinius reikalavimus atitinkanc¢ig Zzmoniy grupg, siekiant i$siaiSkinti potencialiy
klienty poreikius. Si priemon¢ yra puikus biidas mokytis — ypa¢, kai visy apklaustyjy atsiliepimai jau
yra iSanalizuoti. Jmonés paslaugy perzitira dazniausiai vykdoma karta per metus, i apklausa kvieciant
pacius lojaliausius ir daugiausiai pridétinés vertés kuriancius klientus. DaZniausiai tokio tipo klientus
lanko auks$tas pareigas uzimantys jmonés darbuotojai, siekdami iSsiaiskinti kg lyginant su praeitais
veiklos metais reikéty iSlaikyti, tobulinti ar keisti. Tokio tipo klienty griztamasis rySys yra galimybe,
suteikianti potencialiai pagerinti arba ,,iStraukti* jmonés teikiamg paslaugg iS prasty rezultaty ,,duobés*.
(Wirtz, 2023).

2 lentelé

Grjztamojo rysio rinkimo priemoniy palyginimas

Priemoné Kas matuojama Priemonés savybés

Bendriné¢ | Procesas | Operacija | PraktiSkum | Patikimumas | Ekonomisk
veikla as umas

Bendrinés + - - - + -

apklausos

Kliento + +- - - + -

pasitenkinimo

apklausos

Momentinés +- + + + + -

apklausos

Automatinés +- + + + +- +

reitingavimo

sistemos

Neprasyti +- +- + + +- +

atsiliepimai

Diskusijos soc. +- +- + + +- +

medijoje

Slaptas klientas - +- + + - -

Fokus grupés - +- + + - -

Paslaugy perzitira - +- + + - +-

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Writz, 2023, psl. 446.
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Minkstyjy standarty kategorijoje taip pat yra jtraukiamos tokios kategorijos kaip jmonés
vadybininky, vadovy jsitraukimas i procesa siekiant uzsibrézto tikslo, socialin¢ etika ir jmonés neSama
atsakomybé pries jos darbuotojos ir jos teikiamy paslaugy vartotojus, komandinis darbas, darbuotojy
apmokymai ir orientacija j paslaugos vartotoja (Nasim, 2017). Sios minkstyjy standarty kategorijos taip
pat daro teigiama poveikj vykdomo verslo veiklai. Sj teiginj patvirtina ir atliktas tyrimas jvairiose
startuoliy tipo organizacijose, kuriame buvo siekiama iSsiaiskinti, kokia jtakg turi minéti standartai jmonés
veiklos rodikliams. Atlikus apklausg 171 organizacijoje buvo nustatyta, kad didziausig tiesioging jtaka
tirlamy jmoniy veiklos rodikliams, Zvelgiant i§ statistinés perspektyvos turéjo procesinis poZzidiris ir
komandinis darbas (Utami, Sutrisno, Teofilus ir Ardyan, 2021). Kitame tyrime, kuriame buvo apklausta
300 skirtingy paslaugy sektoriaus jmoniy, siekiant iSsiaiSkinti ar minkstieji standartai turi jtakos teikiamai
paslaugy kokybei taip pat buvo nustatyta, kad didziausig tiesioging jtaka turéjo vadybininky ir vadovy
tiesioginis palaikymas kuruojamoms komandoms/skyriams ir orientacija  klienta/ijmonés aptarnavimo
standartai, diegiama kultiira (Ratny, Mohammad ir Gaoling, 2018). Nors kitoje, jvairiy tyrimy studijoje
apie minkstyjy standarty jtaka jmonés veiklai (Wahi ir Berenyi, 2023), teikiamy paslaugy kokybei,
remiantis skirtingais sektoriais, vykdoma veikla pagal svarba, skirtingy autoriy iSskiriami skirtingi,
didZioji dalis tyrimy autoriy sutinka, kad nepaisant gauty rezultaty skirtumo galima teigti, kad minkStyjy
standarty kategorijose jtraukti jvairiis veiksniai yra vienareik§miskai svarbs ir verti jmoniy démesio

Apibendrinant galima teigti, jog dalis minkStyjy standarty kategorijy, skirtos jsivertinti ir tobulinti
teikiamg paslauga, yra tiesiogiai susijusios su griZtamuoju rySiu, gaunamu i§ paslaugos vartotojy. Nors
daugelis Siy priemoniy yra zinomos ir pakankamai tradicinés, taciau aktualios iSlieka iki Siol, siekiant
iSsiaiskinti kaip paslaugos vartotojai vertina gaunamg paslaugg ir kaip, atsizvelgiant | gautg griztamaji
ry§], Sias teikiamas paslaugas biity galima tobulinti. Jvairiose atliktuose tyrimuose taip pat buvo jrodyta,
kad minkStyjy standarty kategorijos turi jtakos teikiamoms paslaugoms ir jmonés veiklos rodikliams.
Nepaisant gauty rezultaty skirtumo galima teigti, kad minkStyjy standarty kategorijose jtraukti jvairiis
veiksniai yra vienareikSmiSkai svarbiis ir verti jmoniy démesio Tyrimo dalyje taip pat planuojamas
naudoti minkstyjy standarty kategorijos jrankis - bendrinio tipo apklausa, siekiant iSsiaiSkinti, kokie
veiksniai daro jtaka mazmenineés prekybos sektoriaus paslaugy vartotojui vertinant kokybe.

1.2.3 Kietieji standartai

Lyginant su minkStaisiais, yra duomenys, kuriuos galima iSmatuoti. Tai jvairts rodikliai, tokie
kaip uzsakymo surinkimo greitis, uzsakymo priémimo greitis, laiku nejvykdyti uzsakymai ir kt. Svarbu
pabrézti, kad mazmeninéje prekyboje kiekviena organizacija matuojamus rodiklius atsirenka
individualiai, remiantis vykdomu verslo modeliu, turimais iStekliais ir kt. Tokiy rodikliy vizualizacijai
pasitelkiamos programos kaip ,,Microsoft Excel®, ,,SPSS®, ,,R* ir kt. Kietuosius standartus apima ne
tik apyvartumo, pelningumo, nuostoliy ar kiti rodikliai, bet ir giluminés priezastys, kurios daro jtaka
teikiamos paslaugos kokybei. Pagrindiniai 4 kietuosius standartus veikiantys veiksniai yra — statisting

procesy kontrol¢, gamybinio, paslaugos proceso vadyba, kokybés vadybos uztikrinimo jrankiai ir
17



produkto/paslaugos dizainas (Tanjoyo, Harianto ir Sutrisno, 2021).

Pagrindinéms, giluminéms priezastims analizuoti tinka ir daznai yra naudojama Kaoru
Ishikawos Zuvies kauly diagrama. Pagrindinés priezastys, kurios gali sukelti tariamg problema yra
suskirstomos ] penkias kategorijas — zmones, jrangg, medziagas, procediras ir kita. Nors i§ pradziy §i
diagrama buvo sukurta naudoti pramong¢je, Siais laikais taip pat yra daznai naudojama ir paslaugy
sektoriuje. Pats Ishikawa teikdavo, kad Sie paprasti jrankiai kaip ir kontrolinés lentelés, histogramos ir
kt., gali iSspresti iki 95 % kylanciy kokybés problemy (Barraza ir Gonzalez, 2019). Siekiant Sig
diagramg geriau pritaikyti naudojimui paslaugy sektoriuje, diagramoje prie penkiy minéty kategorijy
buvo pridétos dar trys — prieSakinés ir galinés linijos personalas, informacija ir klientai. PrieSakinés
linijos darbuotojai tiesiogiai susiduria su klienty problemomis, o galinés linijos darbuotojai yra dazniau
priversti pajusti sukelta ,,bangavimo® efekta. Informacija buvo atskirta nuo procediiry, kadangi
pagrindingés paslaugy problemos sukeliamos dél informacijos sklaidos triikumy. Klientai buvo priskirti
prie giluminiy priezas¢iy dél savo svarbios rolés priesakinéje linijoje. Jeigu klientas yra sudétingas, jis
gali sukelti problemas ne tik paslaugos kokybei, bet ir kitiems klientams. (Writz, 2023).

3 paveikslas

Paslaugy Ishikawos diagrama

Priegakings
Klientai Iranga linijos Proceddros
darbuotojai
Prablema
- Galings
o Meddiagos linijos Infarmacija

priezastys darbuntojas

Saltinis: Sudaryta autoriaus, remiantis Writz, 2023.

Atlikus 8 kategorijy analize, kartu su zuvies kauly diagrama galima naudoti Pareto diagrama,
kuri skirta siekiant i§siaiskinti kylan¢iy problemy daznumo masta. Si Vilfredo Pareto sukurta diagrama
skirta identifikuoti pagrindines priezastis minétiems atvejams. Naudojant Pareto diagramg, galima
nustatyti prioritetus problemoms ar priezastims, kurios inicijavo didziaja dalj spontaniSko poveikio ar
rezultaty tam tikrame scenarijuje. Pareto diagramos sudarymo principuose teigiama, kad dauguma
padariniy yra santykinai nedidelio skai¢iaus priezas¢iy rezultatas. Todé¢l nustacius Sias pagrindines
priezastis ir nustacius jy prioritetus, galima sutelkti pastangas | taisomuosius ar gerinimo veiksmus,

kurie turés didziausig poveikj (Inacio, Avelino, Sanjuliano ir kt., 2023). Zuvies ir Pareto diagramy
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pagalba galima identifikuoti kylanc¢ias paslaugos problemy priezastis ir uzkirsti kelig tolimesnéms,
tokio pacio tipo klaidoms. (Writz, 2023).

Vertéty paminéti, kad Sie pateikti jrankiai néra vieninteliai, kuriuos biity galima iSnaudoti.
Priklausomai nuo situacijos ir teikiamo prioriteto taip pat galima rinktis Matricos diagrama, kuri yra
suteikia galimybe identifikuoti stiprybes ir ry$j tarp dviejy kintamyjy, medzio pasirinkimo diagrama,
kurios pagalba galima apsispresti ar yra naudinga jgyvendinti pasirinktg funkcija, kritinio kelio analize,
kuri yra naudinga siekiant iSsiaiSkinti pacias svarbiausias funkcijas, veiklas, kuriamo produkto ar
paslaugos savybes organizacijoje ir daugelis kity (Nasim, 2017). Kaip ir minkstyjy standarty kategorija,
taip pat ir kietyjy standarty kategorijoje buvo atlickami jvairGs tyrimai, siekiant iSsiaiSkinti ar
kietuosiuose standartuose esanciy jrankiy naudojimas daro tiesioging jtakg jmonés veiklai ar jos
teikiamai paslaugai. Viename 18 tyrimy, kuriame buvo apklausta 50 jmoniy, siekiant istirti kaip kietieji
ir minkstieji standartai veikia jvarius jmonés rodiklius buvo nustatyta, kad naudojant kietyjy standarty
teikiamus jrankius yra tiesiogiai gerinama/veikiama jmonés veikla (Tanjoyo, Harianto ir Sutrisno,
2021). Kietyjy standarty tiesioginei jtakai jmonés veiklos rodikliy gerinimui pritaria ir (Alkhaldi ir
Abdallah, 2014). Autoriai apklaus¢ 312 respondenty sveikatos sektoriuje ir nustaté, kad kietyjy
standarty jrankiy naudojimas turi tiesioging, teigiama jtaka gydymo jstaigy veiklos rodikliams.
Taciau(Gnan, Lamba, Palumbo ir Rocco, 2024) atliktame tyrime, kuriame buvo istirtos 23 ISO:9000
standartu sertifikuotos jmonés buvo pastebéta, kad ir minkstieji ir kietieji standartai turi jtakos jmonés
veiklos rodikliams ir teikiamy paslaugy kokybei/produktui, taciau iSskirta, kad minkstieji standartai vis
delto tur¢jo reikSmingesne jtaka ir yra pagrindas sukurti terpei tinkamai iSnaudoti kietyjy standarty
siilomus jrankius.

Apibendrinant galima teigti, kad per paskutinius penkerius metus atlikty paslaugy kokybés
tyrimy, mazmeninés prekybos sektoriaus paslaugy kokybe, vis dar yra populiaru vertinti taikant
SERVQUAL metodikg ir jos atmainas, o internetinés mazmeninés prekybos verslo vertinimui vertéty
pasitelkti ORSQ metodikag. SERVQUAL metodika ketinama panaudoti ir tyrimo dalyje, siekiant
i8siaiskinti, kaip kokybés vadybos sistema veikia mazmeninés prekybos jmoniy teikiamy paslaugy
kokybe. Klienty suvokiama kokybé¢ ir paslaugy kokybés matavimas yra skirstomi i dvi kategorijas —
minkstuosius ir kietuosius standartus. Kliento teikiamas griztamasis rysys yra bene svarbiausias Saltinis,
siekiant vertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe minkstyjy standarty kategorijoje. Ivairiose atliktuose
tyrimuose taip pat buvo jrodyta, kad minkstyjy standarty kategorijos turi jtakos teikiamoms paslaugoms
ir jmonés veiklos rodikliams. Kietieji standartai - duomenys, kuriuos galima iSmatuoti. Kietieji
standartai turi jtakos jmonés veiklos rodikliams ir teikiamy paslaugy kokybei/produktui, tac¢iau isskirta,
kad minkstieji standartai vis délto turéjo reikSmingesne jtakg ir yra pagrindas sukurti terpei tinkamai
iSnaudoti kietyjy standarty sitilomus jrankius. IS minkStyjy standarty Siame darbe yra planuojama
naudoti bendrinés apklausos metoda, siekiant iStirti mazmeninés prekybos sektoriaus teikiamy paslaugy

vartotojo pasitenkinimg gaunama paslauga, o i§ kietyjy standarty — statistinés analizés metoda, siekiant
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atlikti apklausos respondenty atsakyma, interpretacijg ir apibendrinimg. Atliktuose jvairiy autoriy
tyrimuose taip pat pabréziama, kad pagrinde TQM skiria didZiausig démesj paslaugos vartotojui ir

jmones rezultaty gerinimui.
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1.3 Paslaugy kokybés rySys su organizacijos standartizavimu

Gronroos (2015) teigia, jog jmoné savo organizacing¢ piramide apverté aukStyn kojomis —
fiziskai ir dvasiSkai, kadangi jos klientai tai padaré jau seniai. Tyrimai teigia, kad kokybés vadybos
sistemos suteikia svarbig, nusistovéjusig struktiirg organizacijose, galin¢ig kurti grynaja turto verte,
prisidéti prie paslaugos ar kokybés veiklos rezultato ir sukurti sglygas nuolatiniam tobuléjimui. Imoneés,
kurios turi jdiegusios kokybés vadybos sistema/as savo veiklg vykdo geriau, uztikrin¢iau, uztikrina
nuoseklesne teikiamy produkty/paslaugy kokybe, trumpesnj pristatymo laika ir geresnj reagavima |
klienty skundus, kas yra laikoma vienu i§ svarbiausiy sertifikuoty jmoniy pokyciy. (Zgirskas,
Ruzevicius ir Ruzelé, 2021).

Egzistuoja ne viena kokybés vadybos sistema. Tai puiki galimybé jmonéms pagerinti savo
sitlomy prekiy, gaminiy kokybe. Ne iSimtis ir paslaugy sektoriaus jmonés. Vieni i§ pagrindiniy,
paslaugy sektoriaus jmonése diegiamy kokybés vadybos standarty yra TQM, ISO 9000 ir Six Sigma
kokybés vadybos standartai.

1.3.1 TQM

TQM (angl. Total quality management) buvo sukurta Japonijoje gamybos pramonei, kadangi
jos pagrindiné idéja — nuolatinis tobul¢jimas, taciau véliau buvo imtasi naudoti ir paslaugy sektoriaus
imonése, ne iSimtis ir mazmeninés prekybos paslaugy sektoriaus jmonés. TQM kokybés vadybos
vertybés gali buti pritaikytos siekiant tobulinti teikiamy paslaugy procesus, gerinti kokybe ir kurti verte
nuolatos tobulinant ir diegiant naujus, inovatyvius procesus jmon¢je. (Writz, 2023). Pagrindinis TQM
vertybiy tikslas — sujungti ir tobulinti jmonés procesus. (Stravinskiené, I ir Serafinas, D, 2020). | Sig
kokybés vertybiy sistemg jeina ir anks€iau paminétos Ishikavos, Pareto ir kitos diagramos (Writz,
2023). Lenteléje apzvelgiama kokiems veiksniams TQM sistema skiria ypatinga démesj, bet jais
neapsiriboja ir j kokiems pagrindiniams veiksniams skiriamas démesys, ja idiegus jmonéje.

3 lentelé

Pagrindiniai veiksniai akcentuojami TOM kokybés vertybiy sistemos

Pagrindiniai veiksniai, svarbiausi vertybiy sistemai | Démesys, skiriamas Siems veiksniams

Produkto/paslaugos kokybé Produkto/paslaugos kokybé

Efektyvumas Iskelti tikslai

Klienty segmento iSmanymas Personalo mokymai, darbuotojy
tobulinimas

Rinkos iSmanymas Kasty mazinimas nuolatinio
tobuléjimo pagalba

Imonés vidiniy procesy iSmanymas Nuolatinés prasmeés atmosferos
iSlaikymas jmonéje

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Ibidapo, 2022, psl. 376.
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Siekiant organizacijoje jdiegti TQM kokybés vertybiy sistemg, organizacijoje reikéty

vadovautis 7 Zingsniy sistema:

1.
2.
3.

Paslaugos vartotojo poreikiy, reikalavimy ir specifiniy detaliy nustatymas;

Produkto/paslaugos sukiirimas remiantis duomenimis i§ pirmojo Zingsnio;

Proceso, technologijos sukiirimas, kuris uztikrins sukurto produkto/paslaugos atlikima be klaidy,
laiku ir teisingai;

Irengti reikalinga jranga reikalingg kurti produktui/paslaugai, kuri iSpildys ar pranoks paslaugos
vartotojo likescius ir suteikti reikalingus apmokymus personalui;

Stebéti kuriamo produkto/teikiamos paslaugos jgyvendinimo procesus, nustatyti tobulintinas vietas
ir uztikrinti, kad patobulinto proceso déka bus iSvengta pasikartojanciy klaidy;

Dokumentuoti procesy auditavimo pateiktus rezultatus ir tobulinti sistema;

Organizacijai, sekmingai pritaikius TQM sistema kreiptis | savo partnerius ir tiekéjus, siekiant
uztikrinti vienoda, auksto reiklumo kokybés lygij i$ jy pusés. (Ibidapo, 2022).

Paslaugy sektoriui naudinga pritaikyti minétgja kokybés vadybos sistema, kadangi tinkamai

idiegus ir vadovaujantis TQM kokybés vertybiy sistemos standartais uztikrinama:

TQM suteikia galimybe puoseléti ir gerinti tarpusavio darbuotojy santykius;

TQM suteikia efektyvy pavieniy jmonés veikly integravima j vieng bendrg sistema;

TQM ugdo sisteminj poziiirj susidiirus su kokybés problemomis;

Tinkama TQM sistemos naudojimas palengvina pastangas siekiant nustatyty kokybeés tiksly;
TQM didina tikimybe ir nuosekluma siekiant sukurti kokybiskus produktas/paslaugas.

Remiantis jvairiy autoriy atliktais tyrimais tiriant paslaugy sektoriy buvo nustatyts, kad TQM

sistemg jdiegusiose paslaugy jmonése:

Apklausus 220 paslaugy sektoriaus jmonése dirbanciy ir vadovaujancias pareigas uzimanciy
asmeny paaiskejo, kad TQM kokybés vadybos vertybiy pagalba, Zenkliai sumazéjo klienty skundy
kiekis, kuris itin veikia paslaugy jmonés veikla (Shabir, Zammer, Javed, Salman ir Ahmad, 2017).
Apklausus 800 telekomunikacijy jmoniy darbuotojy ir jy klienty, buvo nustatyta, kad po TQM
kokybés vadybos vertybiy jdiegimo jmonése, padidéjo klienty i§laikymas ir lojalumas (Kyei, Kong,
Akomeach, ir Afriyie, 2023).

Atlikus tyrimg ir apklausus 304 paslaugy sektoriaus jmones, kuriose dirba daugiau nei 100
darbuotojy buvo nustatyta, kad jmonéje taikant TQM kokybés vadybos vertybiy sitilomas praktikas,
jmonese, klientai tampa labiau patenkinti organizacijos teikiamy paslaugy kokybe (Koval,
Nabaresh, Chromjakova, ir Marcinak, 2018).

Apklausus viesbucius, kuriuose dirbo 150-200 darbuotojy buvo nustatyta, kad TQM kokybés
vadybos vertybiy pagalba pager¢jo vieSbuciy teikiamy paslaugy kokybé, operacijy greitis ir
pelningumas (Khan, Mirza, ir Khushnood, 2019).
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TQM kokybés vertybiy sistema taip pat puikiai galima pritaikyti ir mazmeninés prekybos
sektoriuje, kartu integruojant SERVQUAL metodika, siekiant jvertinti teikiamy paslaugy kokybe pagal
paslaugy vartotojo lukescius ir realius paslaugos teikimo rezultatus. Pavyzdziui, atliktame Kyei, Kong,
Akomeah ir Afriyie (2023) atliktame tyrime apie TQM vertybiy sistemos jtaka klientui pasitenkinimui
telekomunikacijy paslaugy sektoriaus srityje buvo panaudotas TQM-SERVQUAL konstruktas, kurio
pagalba buvo siekiama iSsiaiskinti, kokia jtakg TQM kokybés vertybiy sistema turi telekomunikacijy
teikiamoms paslaugoms ir jy poveikj klientams, o SERVQUAL metodika buvo pasitelkta siekiant iStirti
vartotojy elgsenos pasitenkinimg per paslaugy kokybe. TQM ir SERVQUAL metodikos pritaikymas
gali but naudingas ir tyrimo dalyje, siekiant iSsiaiskinti, kokie mazmeninés prekybos ypatumai yra
reikalingi klientui, kad jis paslaugg laikyty kokybiska, kadangi paslaugos kokybés sampratos skyriuje
buvo iSskirta, jog paslaugos vartotojas yra pagrindinis kokybés vertintojas.

Apibendrinant galima teigti, kad TQM kokybés vertybiy sistemg galima pritaikyti ne tik
pramonéje, bet ir paslaugy sektoriuje. Tinkamai jdiegus ir pritaikius TQM kokybés vertybiy sistemos
principus paslaugy sektoriaus jmonése pageréty jmonés teikiamy paslaugy kokybé, operacijy greitis,
pelningumas ir sumazéty klienty skundy, padidéty jy lojalumas. Sig kokybés vertybiy sistemos prizme
svarstytina naudoti tyrimo dalyje, kadangi TQM sistema skiria ypatingg démesj teikiamos paslaugos
kokybéms ir vartotojo poreikiams, o ja kombinuojant su pries tai nagrinéta SERVQUAL metodika
galima iStirti kokius reikalavimus paslaugos vartotojas turi mazmenings prekybos sektoriaus jmonéms,

jog juy gaunamas paslaugas jis laikyty kokybiSkomis.

1.3.2 ISO 9000

Tarptautiné standartizacijos organizacija (ISO) yra atsakinga uz standarty ir jvairiy gairiy
kiirima, kuriomis remiantis organizacijos gali priimti jvairiais tikslais, kartu  tai jtraukiant ir kokybés
vadybos sistemy sertifikavimg ir rengimg. Populiariausios ISO standarty grup¢ yra ISO 9000, kuria
sudaro keturi standartai: 1SO 9000:2015, ISO 9001:2015; ISO 9004:2009 ir ISO 19011:2011. Siuose
standartuose pateikiamos sgvokos, reikalavimai ir priemonés, kuriomis vadovaujasi jmonés, norin¢ios
1diegti kokybés vadybos sistemas, kad galéty patenkinti savo klienty poreikius ir likes¢ius (Camango
ir Candido, 2023). Pagrindinis ISO 9000 standarto tikslas — kokybés vadybos reikalavimy, gidy,
paaiskinimy ir sertifikaty kiirimas jmonéms, siekiant patvirtinti joje taikomg kokybés vadybos sistema.
ISO 9000 naudoja daugelj TQM kokybés vertybiy sistemos jrankiy ir skatino $iy jrankiy naudojimag
imong¢je. Taip pat Sioje sistemoje naudojamas ir zymusis Demingo ciklas (planuok-daryk-tikrink-veik).
(Writz, 2023). Naudojant ISO standartg galima suderinti du svarbius dalykus — kokybés vadyba ir verslo
procesy vadyba (Stravinskiené ir Serafinas, 2020).

Siekdamos atitikti ISO 9000 standartg jmonés turi atitikti Siuos kokybés vadybos principus:

¢ Orientacija j klientg — viena i§ pagrindiniy vertybiy jmonése, nepaisant jy veiklos rasies,
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teikiamy paslaugy ar gaminamos produkcijos. Siekdamos atitikti ISO 9000 standartg jmonés turi turéti
aiskig klienty aptarnavimo politika, iSkeltus ilgalaikius tikslus ir siekius tobulinti minétaja politika;

e Lyderysté — nepaisant hierarchijos turi biiti uztikrinta visapuse lyderysté, kurios pagalba

imonés personalas gali ir nori pasiekti jmonés uzsibréztus kokybés tikslus, reikalavimus;

e Darbuotojy jtraukimas — kompetentingi, jtraukti ir motyvuoti darbuotojai yra pajégus kurti

imonés pridéting vertg. Imonés darbuotojai yra pagrindinis organizacijos s¢kmés elementas, todél
jmon¢ turi organizuoti reguliarius mokymus, kurie ne tik tobulinty darbuotojy turimus jgudZzius, bet ir
itraukty juos i sprendimy priémimg ;

e Procesinis poziiiris — reguliariis ir prognozuoti rezultatai pasiekiami tik tada, kai jmonéje
vykdomos veiklos yra suprantamos ir valdomos kaip vienas kitam koreliuojantys procesai vientisoje
sistemoje. Kartu taip didinamas ir organizacijos efektyvumas;

e Tobul¢jimas — nuolatinis organizacijos tobuléjimas grindzia kelig j s€kme. Nuolatinis

tobul¢jimas yra vykdomas remiantis Demingo ciklu - planuok-daryk-tikrink-veik. Tai irgi vienas i§
fundamentaliy kokybés vadybos principy;

4 paveikslas

Demingo ciklas

d

NUOLATINIS
TOBULEJIMAS

|

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Saida ir Taibi, 2021.

e Irodymais grjstas sprendimy priémimas — sprendimai pagristi remiantis duomeny analize
ir surinkta informacija turi zenkliai didesn¢ tikimybe atneSti norimy rezultaty. Jrodymais grjsty
sprendimy priémimas mazina neaiSkuma sprendimy priémime ir suteikia galimybe lengviau
prognozuoti tikétinus veiklos rezultatus. (Saida ir Taibi, 2021).

Teigiama, kad dazniausiai jmonéje jdiegus ISO 9000 standarta galima tikétis:
e Auksto klienty iSlaikymo ir pasitenkinimo lygio — jmonei jdiegus §j standarta, daZzniausiai yra

pagerinama jmonés produkty ir kliento aptarnavimo kokybé¢;
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e Pageréjusios produkty ir paslaugy kokybés — kadangi imonés darbuotojai yra labiau orientuoti i
gaminio ar paslaugos kokybe, natiiraliai mazé¢ja defekty skaicius, ko pasekoje iSauga produkty ir
teikiamos paslaugos kokybés rodikliai;

¢ Didesnis klienty ir sutar¢iy potencialas — tokio lygio sertifikato gavimas jmonei, dazniausiai byloja,
kad jmon¢ yra kompetentinga ir atsakinga savo profesingje srityje, o biisimi jmonés klientai tai mato
kaip didelj privaluma;

e Pageréjes duomeny srauto valdymas — kadangi ISO 9000 standartas propaguoja duomeny rinkimag
ir analizg, jmonés turi daugiau naudingos informacijos, kuria gali remtis kurdamos ateities planus
ar strategija.

e Procesy pastovumas — ISO 9000 standarto vertybés ir politika jpareigoja jmones standartizuoti jose
vykstancius procesus, taip sumazindama ne tik klaidy skaiciy, bet ir suvienodindama,
supaprastindama jy suvokima, kiekvienam jmonés darbuotojui (Ahmed ir Ruth, 2024).

Kaip ir kiekviena vadybos sistema, taip ir ISO 9000 standartus, turi savy trikumy arba priezasciy,

del kuriy jmongs atsisako diegti minétajj standarta:

e Kai kurios imonés iesko geresnés kokybés vadybos sistemos, kadangi ISO 9000 standarto diegimas
yra pakankamai brangus dél iSoriniy konsultanty samdymo, kokybés audity. Kai kurios jmonés

nusprendZia taupyti 1€Sas ir ieSkoti pigesniy alternatyvy;

e Kartais jmonés klientai nemato naudos i§ ISO sertifikavimo arba jo turé¢jimas nebeturi itin

reikSmingo strateginio pranasumo, pasikeitus situacijai rinkoje;

o Kai kurios jmonés nepra¢jusios audito nusprendzia, kad samdyti konsultantus ir bandyti dar karta

néra verta ir dél to pasitraukia;

e DaZnai jmonése ISO standartas yra pakankamai daznai diegiamas d¢l iSorinio veiksniy keliamo
spaudimo — verslo partneriy, valstybés reguliacinés politikos, o ne dél jmonés poreikio kokybés
kultiirai, todél jo poveikis gali biti ribotas (Candido, 2023).

Mazmeninés prekybos sektoriuje gali biiti naudinga gauti ISO 9000 standarta, kadangi juo
vadovaujantis jmong¢je turéty iSaugti pardavimai ir teikiamos paslaugos, produkto kokybé. Taciau dél
tiesioginés ISO 9000 standarto jtakos jmonés pelningumui jvairiis autoriai bendros nuomonés neturi.
Chen, Wu ir Zhai, (2019) atliktame tyrime, kuriame po atrankos buvo atlikta 89024 skirtingy paslaugy
sektoriaus analiz¢, kurioje teigiama, kad jmonés kuriose buvo jdiegtas ISO 9000 standartas iSaugdavo
pardavimai ir produktyvumo apimtys. Daugelis kity autoriy darby ISO 9000 standarto taikyma sitilo
pritaikyti gamybinéms, fizinj produkta gaminancios jmonéms, Sio standarto taikymas penkeriy mety
laikotarpyje paslaugy sektoriuje nebuvo populiarus. ISO 9000 standartas daugiau démesio skiria
dokumentacijai ir néra pakankamai lankstus, kas yra itin svarbu greitai besikeic¢ianciose sektoriuose,

kaip mazmeniné prekyba, kur reikalingas greitis, lankstumas, emocinis rySys su klientu ir kt. Taip pat
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ISO 9000 standartas neskiria pakankamai démesio minkstiesiems standartams ar dimensijoms —
empatija, pasitikejimas, uztikrinimas ir kt, kas yra svarbu paslaugos vartotojui, o jis yra vienas i§
pagrindiniy kokybés vertintojy paslaugy srityje. D¢l Sios priezasCiy, tyrime ISO 9000 standartas
nusprestas nenagrinéti, kadangi tritksta vieningos autoriy nuomongs, o paslaugy, mazmeninés prekybos
sektoriuje Sis standartas retai arba sunkiai pritaikomas ir dazniau taikomos kitos kokybés vadybos
sistemos, standartai ir yra dazniau taikomas patiems paslaugy imoniy tiekéjams kaip reikalavimas, bet
néra tiesiogiai biitinas pac¢ioms paslaugy jmonéms. Nors hipotetiSkai SERVQUAL metodika galéty buti
taikoma ISO 9000 kokybeés standarte kaip jrankis, vertinti klienty patirt] ir nustatyti paslaugy tobulinimo
galimybes, praktiskai tokio tipo tyrimy nebuvo rasta.

Apibendrinant galima teigti, kad ISO 9000 daugiau naudos teikia gamybinio, fizinj produkta
kuriancio sektoriaus jmonéms, bet ne paslaugy sektoriaus jmonéms. D¢l jo tiesioginés jtakos paslaugy
sektoriaus jmoniy pelningumo, kokybés rodikliams triiksta vieningos autoriy nuomonés, §] standartg
didzioji dalis jy sitilo pritaikyti, jeigu jmoné uzsiima gamyba arba tiekimu, ko dazniau savo tiekéjy
atrankoje reikalauja mazmeninés prekybos jmonés. Taip pat mazmeninés prekybos jmonéms ISO 9000
standartas gali biiti nelabai naudingas, kadangi Sis standartas daugiau démesio skiria dokumentacijai,
jam triikksta lankstumo, pakankamai lankstus, kas yra itin svarbu mazmeningje prekyboje, kur
reikalingas greitis, lankstumas, emocinis rysys su klientu ir kt. ISO 9000 standartas neskiria pakankamai
démesio minkStiesiems standartams ar dimensijoms — empatija, pasitik€¢jimas, uztikrinimas ir kt, kas
yra svarbu paslaugos vartotojui, o jis yra vienas i§ pagrindiniy kokybés vertintojy paslaugy srityje.
1.3.3 Six Sigma

Pagrindinis Six Sigma siekis — jmonés procesy tarpusavio skirtumy mazinimas, taip siekiant
strateginiy tiksly ir gerinant jmonés rezultatus. (Bruhn, 2023). Six Sigma kokybés gerinimo programa
pagrinde yra naudojama jmoniy, kurios teikia didelés apimties paslaugas, siekiant sumazinti broka,
paslaugy ciklo trukme ir padidinti produktyvuma. (Writz, 2023). Six Sigma koncepcija apima
pagrindinis keturis elementus:

1. Imonés vadybos jsipareigojimas;

2. Suinteresuoty Saliy jtraukimas — klienty, tiekéjy ir klienty;

3. Mokymasis ir tobuléjimas;

4. Analizés sistema — identifikavimas ir matavimas pagrindiniy kokybés rodikliy.

Siems keturiems elementams, kurie daZniausiai yra jgyvendinami per projekting prizme,
s¢kmingam jgyvendinimui j pagalbg daznai pasitelkiami jrankiai ir mastymo modeliai kaip DMADV
(apibrézk-matuok-analizuok-sukurk-tikrink) ir vienas populiariausiy Six Sigma jrankiy, skirty analizei
ir jmonés verslo procesy tobulinimui yra DMAIC modelis (apibrézk-matuok-analizuok-tobulink-

kontroliuok). (Bruhn, 2023).
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5 paveikslas

DMAIC metodologija ir procesy jrankiai

Analizuok

Tobulink

W

s Duameny rinkimo planas
Matuok . F'_aretn diagrama _

s Histograma, pyrago diagrama

s [ontrolines diagramaos

N4

Projekto taikymo srities, laiko ir
tikslo apibrézimas

Vertes srauto atvaizdaviimas
Proceso Zemelapis

kKano analize

Suinteresunty Saliy analizé

Nuostatomi iSmatuojami duomenys isskiriami
ir atvaizduojami

Hustatomos ir patvirtinamos Svaistymo, Klaidy,
velavimo priezastys

a Kodeal

Fareto diagrama

Fuvies kauly diagrama

Hipoteziy testavimas

Tobulinamas proceso standartizavimas

* Kaizen

* Mokymo programa

+ Testavimas

= Mindiy lietus
Sekamas proceso hasumas siekiant tvaraus pokycio

« Kontralings diagramos
= ‘izualing sklaida
= Kartoti DMAIC ciklg i5 naujo

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Monday, 2022.

Siekiant jgyvendinti Six Sigma kokybés gerinimo programa, reikéty vadovauti 5 procesiniy

zingsniy programa:

1. Pristatymas apie Six Sigma programos jgyvendinimg jmonés viduje ir kitoms

suinteresuotoms Salims;

2. Pilotiniy projekty pasirinkimas ir reikalingy iStekliy paskirstymas, darbuotojy

apmokymy pradzios jgyvendinimas;

3. Six Sigma jgyvendinimas, pradzioje pagristas bandomaisiais projektais, palaipsniui

diegiamas visoje imongéje;

4. Tvarumas — ilgalaikis Six Sigma prioretizavimas;

5. Pokyciai kompanijoje — nuolatinis vystymas ir jtvirtinimas jmonés vidin¢je kultiiroje. (Bruhn,

2023).

Remiantis atlikta literatiiros analize, teigiama, kad jmonés s¢kmingai jdiegus Six Sigma

kokybés gerinimo programa galéty tiketis:



e Sgnaudy sumazéjimo, didesnio démesio gaminio arba paslaugos kokybei ir lengvesnio
prisitaikymo prie besikeic¢ianciy rinkos salygy;

e Didesnio klienty iSlaikymo ir lojalumo, kadangi $iy laiky klientas tikisi, kad jmonés ne tik
patenkins, bet ir virSys jo poreikius;

e Diegiant Six Sigma kokybés gerinimo programa, kartu ja derinant su kitomis kokybés vadybos
gerosiomis praktikomis, galima tikétis sukelti laipsniSkai geréjanciy rezultaty (Patel.A ir
Patel.K. 2020).

Remiantis atliktu tyrimu, tarp 77 jmoniy, paslaugy sektoriaus jmonéms jdiegus Six Sigma
kartu su naudojama kokybés vadybos sistema yra naudinga, nes:
e Pageréja problemy sprendimas (sutinka 63.4 % apklausty jmoniy);
e Sumazéja Svaistymas (sutinka 41,56 % apklausty imoniy);
e Pageréja vidiné jmonés komunikacija (sutinka 40,26 % apklausty jmoniy). (Sa, Vaz,
Carvalho, Lima, Morgado, Fonseca ir Santos, 2020).

Lyginant su prie$ tai nagrinétu ISO 9000 standartu, Six sigma kokybés gerinimo programa yra
maziau apibrézta ir néra vertinama kaip tarptautinéje erdvéje pripazjstamas jrankis problemoms spresti,
apimantis visus su paslaugy ir gaminiy kokybés kontrole susijusius elementus, ta¢iau dazniau laikomas
kaip jvairiy priemoniy ir metody rinkinys, kurio pagalba galima spresti problemas, susijusias su imon¢s
paslaugy teikimo procesais ] kuriuos jeina klientais, prekémis, paslaugomis, dokumentais ir istekliais
(Kyei, Kong, Akomeah ir Afriyie, 2023).

Nors Six sigma kokybés gerinimo programa néra tokia orientuota j dokumentacija, kaip ISO
9000 standartas, Sis programa irgi yra dazniausiai naudojama pramongs srityje, kadangi ji yra labiau
skirta pasiekti kliento pasitenkinimg per Svaistymo ir papildomy nesusipratimy mazinima, taip
siekdama sumazinti gaminio kaing, patenkindama kliento poreikius (Tissir, Cherafi, Chiarini, Elfezazi,
shokri ir Antony, 2024). Kadangi Six sigma kokybés gerinimo programa yra daugiau orientuota tiksline,
konkrecia, iSmatuojama problema, ji sunkiai sagveikauja su kokybés samprata per paslaugos vartotojo
prizme, 1 kurig jeina ir jo emociniai poreikiai ir likesciai (Tissir, Cherafi, Chiarini, Elfezazi, shokri ir
Antony, 2024). Pavyzdziui: Six sigma kokybés gerinimo programa puikiai tikty siekiant kasy ir
savitarnos terminaly srautus ir pagerinti jy efektyvuma ar uztikrinti nuolatinj tinkamo prekiy srauto
uzpildymo palaikyma, bet ji negaléty idspresti darbuotojy abejingumo klientui problemos. Siuo atveju
TQM kokybés vertybiy sistema mazmeningje prekyboje yra universalesné ir pritaikoma i§ jvairesniy
pusiy, sprendziant jvairesnes problemas.

Tyrimo dalyje Six Sigma nusprgsta toliau nenagrinéti, kadangi Six Sigma kokybés gerinimo
programa yra dazniau naudojama Siaurés Amerikoje, o ne Europoje ir dazniau derinama su Lean
kokybes vadybos sistema, negu kitomis kokybés vadybos sistemomis. Six Sigma programa dazniausiai
yra naudojama pramonés srityje, kadangi ji yra labiau skirta pasiekti kliento pasitenkinimg per

Svaistymo ir papildomy nesusipratimy mazinima, taip siekdama sumazinti gaminio kainag,
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patenkindama kliento poreikius (Tissir, Cherafi, Chiarini, Elfezazi, shokri ir Antony, 2024). Taip pat
nebuvo rasta tyrimy, kuriame buvo integruojama Six Sigma kokybés gerinimo programa ir
SERVQUAL metodika, ar kartu, todél nuspresta tyrimo dalyje apsistoti ties TQM kokybés vertybiy
sistema, kadangi ji puikiai saveikauja su SERVQUAL.

4 lentele
Standartizavimo priemoniy palyginimas
TOM ISO 9000 Six Sigma
Pagrindinis tikslas | Visos jmonés kulttrinés Procesy Imonés procesy
kokybés vadybos standartizavimas tarpusavio skirtumo
valdymas mazinimas
Metodinis Vertybinémis paremta Norminiai Statistin¢ analiz¢,
pagrindimas sistema, visy organizacijos | reikalavimai, standarty | DMAIC metodologija
nariy jtraukimas atitikimas
Preiga Visai organizacijai Dokumentine, Projektingé (pri¢jimas
procediring tik projekto nariams)
Pritaikymas Ilgalaike jmonés kokybes | Sertifikavimui ir Konkrec¢iy problemy
vadybos kultiira kontrolei identifikavimas ir
Salinimas

Saltini s: sudaryta autoriaus, remiantis Ibidapo, 2022; Saida ir Taibi, 2021; Ahmed ir Ruth, 2024;
Candido, 2023; Bruhn, 2023; Patel. A ir Patel. K. 2020; Tissir, Cherafi, Chiarini, Elfezazi, shokri ir
Antony, 2024.

Apibendrinat galima teigti, kad paslaugy kokyb¢ apibréziama jvairiai ir priklauso nuo
pagrindiniy dviejy aspekty - paslaugos vartotojo ir jos tiekéjo suvokimo vertinant paslauga, jos kokybe.
Darbuotojas taip pat turi didelg, tiesiogine jtaka paslaugy kokybei ir kliento paslaugos kokybés
vertinimui per funkcinés paslaugos kokybés prizmg. Gerinti teikiamy paslaugy kokybe jmon¢je galima
jvedant ir nuolatos tobulinant jvairias kokybés vadybos sistemas ir joms skirtus jrankius. Gerinti
paslaugy kokybei vertinti galima pasitelkti minksStuosius ir kietuosius standartus. Minkstieji standartai
— priemonés, kurios paslaugg vertina remdamiesi paslaugy vartotojy teikiamu griZztamuoju rysiy —
apklausos, fokus grupés ir kt. Kietieji standartai — priemongs, kurios paslaugg vertina per iSmatuojamus
rodiklius - uzsakymo rinkimo greitis, skanuojamy prekiy kiekis per minute ir kt. Taip pat teikiamy
paslaugy kokybe galima vertinti remiantis SERVQUAL metodika, kurig individualiai galima pritaikyti
konkrec¢iam sektoriui. Kokybés vadybos sistemos ne tik propaguoja teigiamai vertinamas vertybes, bet
ir standartizuoja paslaugos teikimo procesus, taip mazindamos klaidy, finansiniy, laiko, Zmogiskyjy
iStekliy kastus ir kt. Kai kurias kokybés vadybos sistemas galima apjungti ir su SERVQUAL metodika.
Viena i§ jy— TQM kokybés vertybiy sistema, kurig apjungus kartu su SERVQUAL metodika, galima
istirti TQM kokybés vertybiy sistemos daromg jtaka teikiamy paslaugy kokybei, o SERVQUAL
metodika — analizuoti vartotojo pasitenkinimg gaunama paslauga.

Remiantis prie$ tai atlikty autoriy darbais galima patvirtinti, jog nagrinéjama tyrimo tema yra

aktuali ir per paskutinius penkerius metus.
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2. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS JTAKA TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBEI IR VARTOTOJO PASITENKINIMUI TYRIMO
METODOLOGIJA

2.1 Tyrimo tikslas, modelis ir hipotezés

Tyrimo tikslas: istirti, kaip TQM kokybés vadybos sistema ir SERVQUAL metodika veikia
teikiamy paslaugy kokybe ir vartotojo pasitenkinimg paslauga.

Modelis: tyrimo modelis buvo sukurtas pasitelkiant tris tyrimus ir juos apjungus j viena.
Pirmame tyrime buvo siekiama tirti elektroninés komercijos sektoriaus klienty pasitenkinimg remiantis
TQM kokybeés vadybos sistema ir SERVQUAL metodika per Covid — 19 pandemija (Siallagan, 2023).
Antrame tyrime buvo siekiama istirti TQM kokybés vertybiy sistemos ir SERVQUAL metodikos jtaka
klienty pasitenkinimui ,,Netflix* paslaugomis (Putera ir Padmakusumah, 2025). Tre¢iame tyrime buvo
siekiama iStirti paslaugy kokybés ir parduotuvés dizaino svarbg konkurencijos kontekste (Faria,
Carvalho ir Vale (2022).

6 paveikslas

Tyrimo modelis

P1-P4 A1-AG E1-E4 01-04 u1i-u4
Patikimumas {Apcivopiamumas Empatija Operabywumas Uztikrinimas
SERVOUAL
A A
H1 HZa-H2e
H3 . .
TOM1- TOM | Bendrai suvokiama
TOMS E: kokyhé

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Siallagan, 2023; Putera ir Padmakusumah, 2025; Faria, Carvalho

ir Vale, 2022
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Priklausomi kintamieji: Paslaugos vartotojo pasitenkinimas, priklauso nuo SERVQUAL ir TQM.

Nepriklausomi  kintamieji:  Patikimumas, Apciuopiamumas, Empatija, Operatyvumas,
Uztikrinimas.
Mediatorius: SERVQUAL.

Moderatorius: TQM.
Hipotezés: tyrimo modelyje sgveikauja iSkeltos 3 hipotezes.

HI1 — TQM kokybés vadybos vertybiy sistema teigiamai veikia teikiamy paslaugy kokybe.

H2a — TQM teigiamai veikia paslaugy patikimuma.
H2b — TQM teigiamai veikia paslaugy ap¢iuopiamuma.
H2c — TQM teigiamai veikia empatijg.

H2d — TQM teigiamai veikia paslaugy operatyvuma.
H2e — TQM teigiamai veikia paslaugy uztikrinima.

H3 — TQM teigiamai veikia bendra suvokiamg kokybe.
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2.2 Tyrimo metodikos parengimas ir pagrindimas
Kiekybiniam tyrimui atlikti buvo pasirinkti anketinés apklausos, statistinés analizés ir faktorinés
analizés darbo metodai. Anketiné apklausa atlickama siekiant sukurti apraSomasias ir aiSkinamasias
iSvadas apie pasirinkta populiacijos imtj (Kalibaitien¢, Simanaviciené, 2019). Anketinei apklausai
platinti pasirinktas vienas populiariausiy duomeny rinkimo buidy — klausimynas, kuris buvo platinamas
socialiniy tinkly, jvairiausiy forumy pagalba ir gyvai apklausiant respondentus. Apklausos
respondentams buvo taikomas vienintelis kriterijus — buti apsilankius hypermarket tipo parduotuvése.

Kiti kriterijai kaip specifiniai amziaus grupés, lyties, iSsilavinimo ar panasiis — nebuvo taikomi.

Aprasomoji statistiné duomeny analiz¢ buvo pasitelkta siekiant tikrinti iSkeltas hipotezes ir
apdoroti gautus tyrimo duomenis. Si metodika naudojama kaip pagalbiné priemoné loginiams
samprotavimams pagrjsti (Kardelis, 2017). Tyrimo duomenys buvo apdoroti pasitelkiant SPSS
programing jranga.

Klausimynas sudarytas remiantis 4 skirtingais tyrimais angly kalba ir remiantis juose pateiktais
klausimynais apjungiant j vieng $io tyrimo klausimyna.:

e Kermansachi, S., Nipa, T ir Nadiri, H. (2022): Siy autoriy tyrimo tikslas - nustatyti, suskirstyti |
kategorijas ir reitinguoti mazmeninés prekybos parduotuviy atributus, atsizvelgiant i jy poveikj
klienty pasitenkinimui.

e Biscaia, A., Rosa, M., Sa, P ir Sarrico C. (2016): Siame tyrime autoriai siekia iSsiaiSkinti kaip
vertinamas klienty lojalumas ir pasitenkinimas konkreciame mazmeninés prekybos sektoriaus
kontekste, nes $is sektorius susiduria su dideliais konkurencijos i$$iikiais, o klienty pasitenkinimo
ir lojalumo pastangos yra akivaizdesnés.

e (rancea, A ir Balasescu, M (2024): Siame tyrime autoriai siekia inicijuoti rinkodaros tyrimo
projekta, kurio tikslas - jvertinti bendrovés ,,Kaufland* teikiamy paslaugy kokybe. Pagrindinis Sio
tyrimo tikslas - nustatyti klienty pasitenkinimo lygj, susijusj su ,,Kaufland“ teikiamy paslaugy
kokybe.

e Chiguvi, D (2016): Sio autoriaus tyrimas yra skirtas iSsiaiskinti, kaip vietiniai prekybos centrai gali
pagerinti klienty pasitenkinimg, taikydami visuotinés kokybés vadyba, kad iSlikty konkurencingi
tokiy garsiy prekybos centry atzvilgiu.

Klausimynas sudarytas i§ 5 skirtingy bloky, paremty SERVQUAL metodika:

1. Patikimumas: §is blokas sudarytas i$ 4 klausimy, paremty Biscaia, A., Rosa, M., Sa, P ir Sarrico C.
(2016); Grancea, A ir Balasescu, M (2024) ir Chiguvi, D (2016) tyrimuose naudotais klausimynais.

2. Apciuvopiamumas: Sis blokas sudarytas i§ 6 klausimy, paremty Biscaia, A., Rosa, M., Sa, P ir Sarrico
C. (2016); Grancea, A ir Balasescu, M (2024) ir Kermansachi, S., Nipa, T ir Nadiri, H. (2022);

tyrimuose naudotais klausimynais.
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3. Empatija: Sis blokas sudarytas 1§ 4 klausimy, paremty Grancea, A ir Balasescu, M (2024); Biscaia,
A., Rosa, M., Sa, P ir Sarrico C. (2016); Kermansachi, S., Nipa, T ir Nadiri, H. (2022) tyrimuose
naudotais klausimynais.

4. Operatyvumas: §is blokas sudaryta i§ 4 klausimy, paremty Grancea, A ir Balasescu, M (2024) tyrime
naudotu klausimynu.

5. Uztikrinimas: $is blokas sudarytas i§ 4 klausimy, paremty Biscaia, A., Rosa, M., Sa, P ir Sarrico C.
(2016); Grancea, A ir Balasescu, M (2024) ir Chiguvi, D (2016) tyrimuose naudotais klausimynais.

Taip pat TQM kokybés vertybiy sistemos svarbai jvertinti buvo sudarytas blokas i§ 5 klausimy,
paremty minéty autoriy darby gairémis. Kadangi tyrimas rengiamas bendrinio pobiidzio, neklausiant
respondenty apie konkrety prekybos tinklag, TQM bloko dalyje jy praSoma prisiminti paskutinj
apsilankyma hypermarket formato parduotuvéje. Remiantis respondento patirtimi, taip siekiama
jvertinti TQM kokybeés vertybiy sistemos geryjy praktiky svarbg respondentui, apsilankant hypermarket
formato parduotuviy tinkluose.

Demografinéms charakteristikoms nustatyti buvo jtraukti 3 klausimai:

e Lytis — siekiant procentaliai nustatyti kokios lyties respondentai dalyvavo atsakant | uzduotus
klausimus.

e Amzius — siekiant iSsiaiSkinti kokio amziaus grupei savo priskiria respondentai, atsakantys ]
uzduotus klausimus. IS viso pasirinkimui buvo sukurtos 6 amziaus kategorijos: iki 18; 19-26; 27-
34; 35-42; 43-55; 56 ir daugiau.

e ISsilavinimas — siekiant iSsiaiSkinti kokj auks¢iausig i$silavinimg yra jgije respondentai, atsakantys
1 uzduotus klausimus. D¢l skirtingose Salyse vyraujanciy skirtingy iSsilavinimo standarty buvo
sukurti 5 pasirinkimai — pagrindinis, vidurinis, profesinis, aukstasis neuniversitetinis, aukStasis
universitetinis iSsilavinimas.

Klausimynas 1§ viso turi 30 klausimy, jame naudojamos nominalios ir ranginés skalés ir jis
buvo sudarytas lietuviy ir angly kalbomis. Sis sprendimas priimtas, kadangi tyrimo klausimai yra
bendrinio pobiidzio, o jame esantys klausimai yra néra specifiskai skirti/budingi tik Lietuvos rinkai.
Tokiy biidu platinant anketg siekta pasiekti didesnj skaiCiy potencialiy respondenty, véliau ankety
atsakymus apjungiant j vieng ir rezultaty apibendrinimg pateikiant lietuviy kalba. Klausimynai lietuviy

ir angly kalbomis pateikiami antrame ir tre¢iame prieduose.
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2.3 Apklausos administravimas ir platinimas
Tyrimy imtis: buvo nustatyta remiantis klausimyne naudoty autoriy darby tyrimy imtimi,
véliau apskaiciuojant aritmetinj vidurkj, taip gaunant orientacing tyrimo imtj. Tyrimo imties atrankos
tipas — tiksliné¢ imtis, kadangi apklausoje buvo kvieCiame dalyvauti tik hypermarket formato
parduotuvése apsilanke respondentai.
5 lentelé

Orientacinés apklausos imties nustatymas

Tyrimo autorius/autoriai Darbo pavadinimas Tyrime
naudota
imtis
Kermansachi, S., Nipa, T | Service quality assessment and enhancement using Kano 400

ir Nadiri, H. (2022) model

Biscaia, A., Rosa, M., Sa, | Assessing customer satisfaction and loyalty in the retail 117
P ir Sarrico C. (2016) sector

Grancea, A ir Balasescu, EVALUATING CUSTOMER SATISFACTION LEVEL 223
M (2024) AT KAUFLAND: THE SERVQUAL METHOD

Chiguvi, D (2016) Impact of Total Quality Management on Customer 128

Satisfaction in the Retail Sector: Case of indigenous
Supermarkets in Botswana.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Kermansachi, S., Nipa, T ir Nadiri, H. (2022); Biscaia, A., Rosa,
M., Sa, P ir Sarrico C. (2016); Grancea, A ir Balasescu, M (2024); Chiguvi, D (2016).

Atlikus autoriy darby tyrimy imties analize, nustatyta, kad orientacinis kiekis yra 217
respondenty. Atliktoje apklausoje buvo surinkti 406 atsakymai, todél tikslinga teigti, kad nustatytas
kiekis buvo pasiektas ir praaugo nustatytus lukescius.

Patj tyrimg i$ viso sudaré 3 etapai:
1. Tyrimo metodologijos sudarymas;
2. Tyrimo duomeny rinkimas;

3. Tyrimo rezultaty apibendrinimas.
Tyrimo etika: tyrimo klausimynas buvo platinamas ir kuriamas atsizvelgiant j socialiniy tyrimy
etikos normas, kadangi tyrimuose yra svarbu iSlaikyti pusiausvyrg tarp noro gauti objektyviag
informacijg ir respondento saugos (Kardelis, 2017). Tyrimas buvo sudaromas atsizvelgiant j Sias

socialiniy tyrimy normas: (Kardelis, 2017 ir Kalibaitiené, Simanaviciené, 2019).

1. Tyrimo dalyviai bet kuriuo metu gal¢jo pasitraukti i§ tyrimo, gerbiama jo, kaip dalyvio

apsisprendimo teise;

2. Pats tyrimas turi moksling verte, kuri suteikia respondentams stimulg dalyvauti tyrime, net jeigu

numatoma minimali rizika;
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3. Tyrimo dalyviai nebuvo jtraukiami be jy sutikimo, zinios, prievarta nebuvo sukeltas fizinis ar

emocinis diskomfortas, jy atsakymai nebuvo i§gauti apgaulés biidu;

4. Tyrimo klausimyne nebuvo prasoma atskleisti jokiy jautriy duomeny, kuriais buty galima
identifikuoti apklausos respondentus (vardas, pavardé, gimimo metai, elektroniniai pastai ir kt.).

Tyrimo validumas: skirtas suprasti, kad matuojama yra biitent tai, kg ir norima matuoti.
Apklausos atveju bene svarbiausia suprasti, kad tyrimo dalyvis nemeluoja. Tam galima pasitelkti tg patj
klausima skirtingose klausimyno vietose arba papraSyti uzpildyti klausimyna to paties respondento dar
karta, siekiant palyginti gauty atsakymy désninguma abiejuose uzpildytuose klausimynuose (Kardelis,
2017). Sio tyrimo atveju buvo pasirinkta stebéti ar gauti atsakymai néra désningi ir klausimynas néra
pildomas atmestinai (stebint gauty atsakymy vertinimus, ieSkant loginiy klaidy). Apklausiant kai
kuriuos respondentus gyvai buvo uzduotas tas pats klausimas, skirtingose vietose. Taip pat apklausa
buvo platinama ir platformose, kurios atlieka respondento atsakymy sazininguma, stengdamasi ieskoti
désningumo arba per greitai pildomo klausimyno, taip atmetant nenuosirdzius atsakymus. Rankiniu
biidu ir apskaiCiuojant Mahalanobis atstumo analize, kuri skirta patikrinti ir i$skirti respondenty
atsakymus skirtingy klausimy bloky poruose, kurie buvo itin skirtingi, lyginant su bendraja respondenty
imtimi. Remiantis $iais metodais buvo pasalinti 19 respondenty atsakymy, kurie nebuvo visiskai arba
tik dalinai uzpilde klausimyng, arba kuriy atsakymai nebuvo logiSki — visur pateikiamas tas pats
vertinimas, lyties skyriuje jraSomi jzeidZiantys atsakymai ir kt. Duomenims analizuoti pasitelkta 406
ankety atsakymai.

Anksciau iSkeltoms hipotezéms paneigti arba patvirtinti pasitelkta anketiné apklausa ir statistine
aprasomoji analizé. Apklausa platinta gyvai, socialiniy tinkly, jvairiy puslapiy ir forumy pagalba.
Apklausa pradéta platinti 2025 mety balandZio 14 dieng ir pasiekus nustatyta respondenty skaiCiy
nutraukta 2025 mety geguzés 12 dieng.
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2.4 Statistinio tyrimo duomeny analizés budai

Tyrimo rezultatams susisteminti ir apskai¢iuoti norimus rodiklius pasirinkta SPSS programiné

jranga. Analizei atlikti ir paneigti ar patvirtinti iSkeltas hipotezes ir atliktu uZzsibréztus uzdavinius

pasirinkti Sie statistinés analizés metodai:

1.

Atsakymy validumui patikrinti pasitelkta Mahalanobis atstumo analizeé, kuri skirta patikrinti ir
i8skirti respondenty atsakymus skirtingy klausimy bloky poruose, kurie buvo itin skirtingi, lyginant

su bendraja respondenty imtimi.

2. Duomeny normalumo pasiskirstymui nustatyti atlikti Kolmogorovo-Smirnovo ir Sapiro-Vilk testai.
Remiantis gautais rezultatais galima teigti, kad kintamieji normaliai nesiskirsto pagal normalyji
désningumg Taciau esant didelei im¢iai (N > 200), galima taikyti ir parametrinius testus (Pallant,
2020).

6 lentelé

Normalumo pasiskirstymo testavimo rezultatai

Kolmogorovo-Smirnovo Sapiro-Vilk

ReikSmé p verteé ReikSmé p verté
1. P1-P4 0.168 <0.01 0.890 <0.01
2. Al-A6 0.999 <0.01 0.971 <0.01
3. E1-E4 0.141 <0.01 0.920 <0.01
4. 01-04 0.150 <0.01 0.894 <0.01
5. Ul-U4 0.156 <0.01 0.935 <0.01
6. TQMI1-TQMS |0.138 <0.01 0.947 <0.01

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

3.

Demografiniy charakteristiky poveikis paslaugy kokybei ir vartotojo pasitenkinimui vertinti
pasitelktas crosstabs metodas, Chi kvadrato testas, kuris parodo ar yra rysSis tarp kintamyjy. Taip
pat naudojamas Phi Cramers V testas, kuris parodo rySiy tarp kintamyjy stipruma;

Servqual metodika naudojama siekiant iStirti kaip respondenty likesciai atitiko jy realig patirt],
paskutinj karta lankantis hypermarket tipo parduotuvéje. Apskaiciuotas standartinis nuokrypis,
kuris parodo vidurkio reprezentatyvuma visai grupei. Taip pat atliktas suporuotas t-testas, kuris

buvo naudojamas siekiant nustatyti, kiek koreliuoja respondenty liikesciai ir reali patirtis.

. I8keltoms hipotezéms paneigti arba paneigti atliekama daugialypé regresiné analiz¢ tarp anksc¢iau

minétyjy pory, pasitelkiant Anova, regresinés lygties determinacijos koeficientg (R"2) ir p (<0.001)
reikSmés rezultatus, pries tai atlickant faktoring analiz¢ KMO ir Barlett testais, kadangi pries kuriant
latentinius kintamuosius, svarbu zinoti ar viename klausimy bloke esantys kintamieji tarpusavyje

koreliuoja.
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1.

2.5 Tyrimo ribotumas
Tyrime dél klaidy sudarant klausimyng nebuvo panaudotas Kano modelis, kuris galéjo papildyti
SERVQUAL klausimyna, kadangi pagrindiné Kano modelio funkcija — sudélioti teikiamos
paslaugos savybes ] atskiras kategorijas, siekiant suzinoti, ko pagrinde reikia paslaugos vartotojui,
kad jis gaunamg paslauga vertinty teigiamai (Ardilla ir Hartono, 2023). Tinkamai taikant
SERVQUAL metodika ir Kano modelj, uz paslaugy kokybe atsakingi vadovai gali sudélioti tinkama
veiksmy plang, sukurti strategijg ir jgyti konkurencinj pranasumg (Dewi, 2019). Taikant Kano
modelj galima iSspresti finansinius sunkumus jmonéje, kadangi Sis modelis padeda identifikuoti
teikiamos paslaugos savybes, kurios suteikia maksimalig finansing nauda, investuojant minimaly
kiekj reikalingy iStekliy.
Tyrime remtasi subjektyviu paslaugy vartotojy vertinimu, taikant SERVQUAL metodika, kuris gali
biti paveiktas paslaugos vartotojo nuotaikos, praeities jvykiy, asmeniniy nuostaty ir kt. Tai gali
paveikti tyrimo rezultatus, ypac tiriant minkStuosius kokybés standartus, jos dimensijas — empatija,
uztikrintuma.
Tyrimas vykdytas pakankamai trumpai, ko pasekoje nebuvo galima tinkamai jvertinti mazmenine
prekyba ir jos paslaugy kokybe veikianciy laiko aspekty — sezoniskumo, poky¢iy jvedus kokybés
vadybos sistemg ir kt.
Tyrimo modelis yra gan ribotas, kadangi nebuvo jtraukti vidiniai organizaciniai ar iSoriniai
veiksniai, kurie galéjo paveikti TQM kokybés vertybiy sistema, pavyzdziui: darbuotojy motyvacija,

vidiné komunikacija tarp darbuotojy, IT sistemy efektyvumas, personalo mokymai ir kt.
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3. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS ITAKA TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBEI IR VARTOTOJO PASITENKINIMUI TYRIMO REZULTATU
ANALIZE

3.1 Tyrimo respondenty demografinés charakteristikos
Tyrime buvo siekiama iSsiaiSkinti apklausos respondenty demografinés charakteristikos
rodiklius — amziy, lytj ir auksc¢iausig jgyta iSsilavinima, siekiant iSsiaiskinti charakteristiky potencialios
itakos svarbg respondenty atsakymy pasirinkimui. I$ viso tyrime dalyvavo 406 respondentai.
7 lentelé

Respondenty demografinés charakteristikos

Tiriamyjy duomenys Kiekis Procentali reikSmeé
Lytis

Vyras 139 342 %
Moteris 267 65.8 %
Amzius

Iki 18 6 1.5%
19-26 236 58.1 %
27-34 72 17.7 %
35-42 56 13.8%
43-55 26 6.4 %
56 ir daugiau 9 22 %
ISsilavinimas

Pagrindinis 6 1.5%
Profesinis 9 2.2 %
Vidurinis 101 24.9 %
Aukstasis neuniversitetinis 51 12.6 %
Aukstasis universitetinis 239 58.9 %

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Remiantis gautais duomenis, didZioji dalis respondenty buvo moteriSkos lyties (65.8 %), o likusi
dalis moteriskos lyties (34.2%). AmzZiaus kategorijoje, didZioji dalis respondenty save priskyré 19-26
mety amziaus kategorijai (58.1 %). Antra pagal dydj sudaré¢ 27-34 mety amziaus kategorija (17.7%),
trecioje vietoje 35-42 mety amziaus kategorija (13.8%), ketvirtoje 43-55 mety amziaus kategorija (6.4
%), penktoje vietoje 56 ir daugiau mety amziaus kategorija (2.2 %) ir SeStoji iki 18 mety amziaus
kategorija (1.5) %. ISsilavinimo kategorija, didZioji dalis respondenty priskyré save turintys aukstajj
universitetinj i$silavinimg (58.9%), antroje pagal dydj sudaré vidurinj iSsilavinimg turinti kategorija
(24.9%), trecCioje aukstajj neuniversitetinj iSsilavinima turinti kategorija (12.6%), ketvirtoje profesinj
i$silavinimg turinti kategorija (2.2 %) ir penktoje pagrindinj iSsilavinimg turinti kategorija (1.5%).

Remiantis gautais duomenimis galima daryti iSvada, kad didzioji dalis respondenty buvo

moteriskos lyties, 19-26 mety ir turintys aukstajj iSsilavinima.
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3.2 Demografiniy charakteristiky poveikis paslaugu kokybei ir vartotojo

pasitenkinimui

Siekiant suZinoti demografiniy charakteristiky jtaka, kurios buvo panaudotos tyrime — lytis,
amzius, i8silavinimas, buvo pasitelkti Chi kvadrato ir Phi Cramers V testai, kadangi kintamyjy grupiy
yra daug, dazniau naudojami Anova ir Multianova testai nebuvo pasirinkti naudoti, bet vietoje to
pasirinkta naudoti Crosstabs metodikg. Chi kvadrato testas padeda nustatyti ar yra rysis tarp kintamyjy,
o Phi Cramers V parodo rysiy tarp kintamyjy stipruma. Sie testai yra interpretuojami remiantis gauta
reikSme nuo 0 iki 1: (Ramojus, M, 2024).
e 0.0-0.1: asociacijos néra arba jos labai silpnos;
e 0,1 -0,2: silpna asociacija;
e 0,2-0.,4: vidutinio sunkumo asociacija;
e 0,4-0,6: santykinai stipri asociacija;
e 0,6-0,8: stipri asociacija;
e 0,8-1,0: Labai stipri asociacija.
8 lentelé

Demografiniy charakteristiky jtaka paslaugy kokybei ir vartotojo pasitenkinimui

Lytis AmZius I$silavinimas
Chi kvadrato Phi Cramers V Chi kvadrato | Phi Cramers | Chikvadrato | Phi Cramers
reik§mé reik§mé reik§mé V reik§mé reik§mé V reik§mé

P1 0.119 0.119 0.91 0.91 0.615 0.615
P2 0.17 0.17 0.93 0.93 0.482 0.482
P3 0.239 0.239 0.415 0.415 0.168 0.168
P4 0.009 0.009 0.003 0.003 0.10 0.10

Al 0.57 0.57 0.254 0.254 0.256 0.256
A2 0.118 0.118 0.829 0.829 0.141 0.141
A3 0.372 0.372 0.001 0.001 0.003 0.003
A4 0.604 0.604 0.57 0.57 0.21 0.21

AS 0.003 0.003 0.25 0.25 0.63 0.63

A6 0.73 0.73 0.342 0.342 0.607 0.607
El 0.193 0.193 0.947 0.947 0.489 0.489
E2 0.35 0.35 0.43 0.43 0.611 0.611
E3 0.579 0.579 0.274 0.274 0.56 0.56

E4 0.416 0.416 0.496 0.496 0.185 0.185
01 0.29 0.29 0.008 0.008 0.143 0.143
02 0.704 0.704 0.409 0.409 0.284 0.284
03 0.541 0.541 0.09 0.09 0.001 0.001
04 0.125 0.125 0.299 0.299 0.69 0.69

Ul 0.605 0.605 0.288 0.288 0.368 0.368
U2 0.93 0.93 0.33 0.33 0.692 0.692
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u3 0.126 0.126 0.001 0.001 0.01 0.01
U4 0.51 0.51 0.542 0.542 0.423 0.423

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Lenteléje, remiantis reikSmiy reikSmingumo vertémis, reikSmingi rySiai lentel¢je buvo
paryskinti. Remiantis lentel¢je apskaiCiuotais rodikliais, galima interpretuoti, kad tyrimo anketos
teiginiai:

e P4 - Man svarbu, kad parduotuvés lojalumo kainodara nebiity klaidinanti;

e A3 - Man yra svarbi parduotuves darbuotojy iSvaizda yra svarbus;

e A5 - Man yra svarbus parduotuvés prieinamumo uZztikrinimas pirkéjams su negalia;

e Ol - Man svarbu, kad eilés prie savitarnos/reguliariy kasy biity ne ilgesnés, negu 5 min;

e O3 - Man svarbu, kad parduotuvés savitarnos kasos veikty greitai, nestrigty;

e U3 - Man svarbu, kad parduotuvé turéty savo nuolaidy kortele, siiilyty papildomas naudas.

Nors ir rySys statistiSkai egzistuoja tarp Siy kintamyjy ir amziaus, lyties ar iSsilavinimo kategorijy,
taciau jis néra praktiSkai itin reikSmingas. Galima teigti, kad néra aiSkios tendencijos tarp apklausos
respondenty amziaus, lyties ar iSsilavinimo ir atsakymo ] uZzduotus klausimus désningumo,
tendencingumo. Todé¢l galima teigti, kad néra aiSkaus demografinés tendencijos poveikio paslaugy

kokybei ir vartotojo pasitenkinimui.
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Sudarinéjant klausimyna, buvo pasitelkiami konstruktai ir tyrimai autoriy, kurie savo tyrimuose
naudojo SERVQUAL metodika, kuri garsé¢ja savo universalumu ir galimybe¢ jvertinti teikiamas

mazmeninés prekybos paslaugas, jas tobulinti nesiremiant praeitomis kliento patirtimis naudojantis

3.3 SERVQUAL metodikos analizé

paslauga, ka daro didZioji dalis paslaugy kokybés vertinimo metodiky.

Pirmiausia, buvo apskaiciuotas aritmetinis apklausoje pateikty respondenty teiginiy vidurkis ir

pateiktas hierarchiniu principu — nuo didziausio iki maziausio, taip siekiant suprasti, kas yra svarbiausia

apklausos respondentams, apsipirkin¢jant hypermarket formato parduotuvése.

9 lentelé

Respondenty litkesciai apsiperkant hypermarket formato parduotuvése

Klausimo Klausimas Vidutinis Std.
kodas jvertinimas

P3 Man svarbu, kad kainos parduotuvés reklaminiuose lankstinukuose, | 4.54 0.745
svetainéje sutapty su fizinése vietose esanciomis kainomis.

03 Man svarbu, kad parduotuvés savitarnos kasos veikty greitai, nestrigty. | 4.50 0.726

P4 Man svarbu, kad parduotuvés lojalumo kainodara nebiity klaidinanti. 4.50 0.775

Al Man yra svarbi parduotuvés patalpy Svara. 4.39 0.765

02 Man svarbu, kad paslaugos biity suteikiamos laiku. 4.34 0.762

P2 Man svarbu, kad parduotuvés administracija reaguoty | pirkéjy | 4.34 0.839
atsiliepimus.

04 Man svarbu, kad parduotuvés lojalumo programélé veikty be trikdziy. | 4.30 0.871

A2 Man yra svarbi greito vartojimo prekiy kokybé. 4.28 0.888

El Man svarbus parduotuvés personalo draugiSkumas, paslaugumas. 4.23 0.936

0] Man svarbu, kad eilés prie savitarnos/reguliariy kasy biity ne ilgesnés, | 4.15 1.004
negu 5 min.

E2 Man svarbu, kad parduotuvés personalas esant poreikiui skirty | 4.08 0.931
pakankamai laiko konsultacijai.

P1 Man svarbu, kad parduotuvés lentynose biity uztikrinamas pakankamas | 4.08 0.844
priekis prekiy.

U2 Man svarbu, kad parduotuvéje buty pakankamai stovéjimo viety | 4.06 1.203
automobiliui.

A6 Man yra svarbu, kad parduotuvés darbo laikas biity pakankamai ilgas. | 4.06 0.933

E4 Man svarbus parduotuvés darbuotojy prieinamumas. 4.03 0.933

E3 Man svarbi parduotuvés darbuotojy kompetencija. 3.99 0.956

Ul Man svarbu, kad parduotuvés darbuotojai suprasty mano poreikius. 3.98 0.992

U3 Man svarbu, kad parduotuvé turéty savo nuolaidy kortelg, sidlyty | 3.97 1.041
papildomas naudas.

A4 Man yra svarbus parduotuvés iSplanavimas. 3.84 1.003

A5 Man yra svarbus parduotuvés prieinamumo uztikrinimas pirkéjams su | 3.83 1.156
negalia.

U4 Man svarbu, kad parduotuvé turéty savo privacia, pigesniy prekiy linija. | 3.60 1.268

A3 Man yra svarbi parduotuvés darbuotojy i§vaizda. 3.34 1.196

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Salia aritmetinio vidurkio taip pat buvo apskaidiuotas standartinis nuokrypis, kuris parodo
vidurkio reprezentatyvuma visai grupei. Kadangi standartinis nuokrypis nuo 0.6 iki 1 parodo vidutinj

atsakymy pasiskirstyma, o vir§ 1 parodo didelj respondenty nuomoniy i$siskyrimg, galima teigti, kad

41




labiausiai respondenty nuomon¢ sutapo ties pirmais 5 klausimais, o daugiausiai iSsiskyr¢ ties U4, U2,
Ol1, A3 IR U3 ir A5 klausimais. Remiantis aritmetiniu vidurkiu, galima teigti, kad labiausiai
respondentams yra svarbi parduotuvés kainy sutapimas su reklaminiais leidiniais, kad savitarny kasos
veikty greitai, lojalumo kainodara nebuty klaidinanti, patalpos bty Svarios, o paslaugos suteikiamos
laiku. Analogiskai, remiantis aritmetiniu vidurkiu galima teigti, kad maziausiai respondentams riipi
parduotuvés sitilomos papildomos naudos, jos iSplanavimas, prieinamumo uztikrinimas pirkéjams su
negalia, parduotuviy privaciy prekiy linijos turéjimas ir jos darbuotojy iSvaizda.

Kadangi tyrimas nebuvo atliktas apklausiant prezidentus apie konkrety prekybos tinkla, o
daugiau siekiant suzinoti kas svarbiausia tyrimo respondentams apsiperkant hypermarket tipo
parduotuvems, o ir pati TQM kokybés vertybiy sistema neturi konkreciy reikalavimy, bet daugiau
kokybés vadybos gaires ir rekomendacijas, respondenty buvo papraSyta prisiminti paskutinj savo
apsilankyma hypermarket tipo parduotuvéje ir atsakyti i 4 bendrinio pobtdzio klausimus (TQM1-
TQMA4) ir juos sulyginti su Servqual metodikos bloko klausimynais, apskai¢iuojant skirtuma, spragos
balg ir nusprendziant ar TQM kokybés vertybiy sistemos vertybés yra svarbios apklausos
respondentams lankantis hypermarket tipo parduotuvése ir pateisina jy likescius.

10 lentelé

Respondenty liikestis ir patirtis

Respondento likestis Balas Respondento patirtis Balas | Spragos
balas

E1 Man svarbus parduotuvés 4.23 | TQM1 Parduotuvés darbuotojai 3.80 |-0.43

personalo draugiskumas, buvo prienami ir pasiruo$¢ man

paslaugumas. padéti.

P1 Man svarbu, kad parduotuvés 4.08 | TQM2 Parduotuvés prekiy kiekis 4.02 |-0.06

lentynose biity uztikrinamas lentynose buvo pakankamas.

pakankamas priekis prekiy.

A2 Man yra svarbi greito 4.28 | TQM3 Parduotuvéje esancios 4.09 |-0.19

vartojimo prekiy kokybeé. prekés buvo uztektinai aukstos

kokybés.
A1 Man yra svarbi parduotuvés 4.39 | TQM4 Parduotuvés patalpos buvo  4.12 | -0.27
patalpy Svara. Svarios ir higieniskos.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Remiantis SERVQUAL spragy vertinimo skalés normomis galima teigti, kad:

e Personalo draugisSkumo lukestis laikomas vidutini$kai nejgyvendintu, kadangi spragos balas sieké
(-0.43), o vidutinisko nejgyvendinimo ribos tolerancija laikoma nuo -0.6 iki -0.31;

e Pakankamas prekiy kiekio uztikrinimas parduotuvése buvo beveik jgyvendintas arba laikomas
neutraliu (-0.06), o §i ribos tolerancija laikoma nuo -0.3 iki 0;

e Prekiy kokybés lukestis laikomas Siek tiek nejgyvendintu (-0.19), o §i ribos tolerancija yra nuo -0.3
iki 0;

e Parduotuvés Svaros patalpy Svaros uztikrinimas buvo beveik jgyvendintas arba laikomas neutraliu
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(-0.06), o si ribos tolerancija laitkoma nuo -0.3 iki 0.
Statistiniam Siy atsakymy reikSmingumui buvo atliktas suporuotas t-testas
11 lentelé

Suporuotas t-testas

Pora p reikSmé
E1-TQM1 <0.001
P1-TQM2 0.342
A2-TQM3 <0.001
A1-TQM4 <0.001

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Remiantis p reikSme, E1-TQM1; A2-TQM3 ir A1-TQM4 poros yra laikomos statistiskai
reikSmingos, tai reiskia, kad respondenty lukesciai buvo zymiai aukstesni, negu reali patirtis. Remiantis
praeitais atliktais testais ir suporuotu t-testu galima teigti, kad respondenty liikesc¢iai atitiko tik dél
pakankamo prekiy kiekio parduotuvése, o kiti jy liikesCiai paskutinj karta lankantis hypermarket
formato parduotuvése nebuvo pasiekti/igyvendinti. IS Siy gauty duomeny galima teigti, kad TQM
kokybés vertybiy sistemos gairés ir rekomendacijos yra reikSmingos ir svarbios apklausos
respondentams, o prekybos tinklams $ias gaires ir rekomendacijas stengtis pritaikyti ir jy laikytis.

Taip pat galutinai patikrinti ar TQM rySys yra reikSmingas su SERVQUAL dimensijomis ir
patikrinti H1 hipotezei, buvo atlikta daugialypé regresiné analiz¢ tarp anksCiau minétyjy pory,
pasitelkiant Anova, regresinés lygties determinacijos koeficienta ir p reikSmés rezultatus.

12 lentelé
Daugialypé regresiné analizé tarp TOM ir SERVQUAL pory

Pora R? p reik§mé
TQMI- El 0.077 <0.01
TQM2 - P1 0.013 0.10
TQM3- A2 0.026 <0.01
TQM4- Al 0.048 <0.01

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Remiantis apskaic¢iuotai duomenimis galima teigti, kad nors TQM reik§mingumas patvirtintas
E1-TQM1; A2-TQM3; A1-TQM4 porose, nes p<0.05, ta¢iau Zzemas determinacijos koeficientas parodeé,
kad Sie modeliai, poros tik ribotai paaiskina TQM jtakos variacija, o tai reiskia, kad reikéty jtraukti
daugiau elementy arba patikslinti patj tyrimo modelj. IS gauty rezultaty bendrai galima teigti, kad H1
hipotezg - TQM kokybés vadybos vertybiy sistema teigiamai veikia teikiamy paslaugy kokybe,
galima laikyti i§ dalies patvirtinta, taciau yra iSlyga tarp TQM2-P1 poros, taip pat vertéty atkreipti
démesj, kad determinacijos koeficientas yra zemas, o tai parodo, kad egzistuoja ir kiti veiksniai,
veikiantys paslaugos kokybe.

Siekiant patvirtinti arba paneigti H2 subhipotezes:
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e H2a-TQM teigiamai veikia paslaugy patikimuma.

e H2b - TQM teigiamai veikia paslaugy ap¢iuopiamuma.
e H2c-TQM teigiamai veikia empatijg.

e H2d - TQM teigiamai veikia paslaugy operatyvuma.

e H2e - TQM teigiamai veikia paslaugy uztikrinima.

IS pradziy siekiama sukurti latentinius, bendrus kintamuosius — vieng bendrg latentinj TQM
kintamajj ir 5 latentinius kintamuosius Servqual dimensijoms — patikimumas, ap¢iuopiamumas,
empatija, operatyvumas ir uztikrinimas. Pries tai atliekant pasitelkta faktoriné analizé su KMO ir Barlett
testais.

13 lentele

Faktoriné latentiniy kintamyjy analizé

Latentinis kintamasis KMO reik$Smé Barlett reikSmé
TQM 0.731 <0.01
Patikimumas 0.710 <0.01
Apciuopiamumas 0.727 <0.01
Empatija 0.799 <0.01
Operatyvumas 0.746 <0.01
Uztikrinimas 0.674 <0.01

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Remiantis pateiktais rezultatais galima teigti, kad atskiri kintamieji tarpusavyje turi pakankamai
stiprig koreliacija, kadangi KMO reikSmé 0.7-0.8 yra laikoma gera, tik uztikrinimo kintamyjy
koreliacija yra laikoma vidutine. Pagal Barlett testa, visy latentiniy kintamyjy reikSmé yra mazesné uz
0.01, o tai parodo, kad yra pakankamai stipriy koreliacijy tarp kintamyjy. Taip pat atlikta daugialypé
regresiné¢ analizé tarp minétyjy kintamyjy, pasitelkiant Anova, regresinés lygties determinacijos
koeficientg ir p reikSmes rezultatus.

14 lentelé

Daugialypé regresiné analizé tarp latentiniy kintamyjy

Pora R? p reikSmé
TQM - Patikimumas 0.115 <0.01
TQM - Apc¢iuopiamumas 0.126 <0.01
TQM- Empatija 0.118 <0.01
TQM- Operatyvumas 0.074 <0.01
TQM - Uztikrinimas 0.026 <0.01

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

Gauti rezultatai patvirtina visas iSkeltas H2 subhipotezes, kadangi p<0.01 reikSme parodo, kad

yra statistiSkai reikSmingas rySys tarp TQM ir SERVQUAL dimensijy, taciau Zemas determinacijos
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koeficientas pabrézia, kad jtaka daro ir kiti veiksniai.

Siekiant patvirtinti arba paneigti H3 hipotez¢ - TQM teigiamai veikia bendra suvokiama kokybe
siekiama sukurti bendrg latentinj paslaugy Servqual bloko kokybés kintamajj. Prie§ tai atliekant
pasitelkta faktoriné analizé su KMO ir Barlett testais, kuri parodé, kad sudéjus visus pavienius paslaugy
kokybés i bendrg paslaugy kokybés kintamajj yra galima, kadangi KMO reikSmé sieke 0.908, kas
parodo labai gera tarpusavio kintamyjy koreliacija. Barlett testo reikSmé sieké <0.01, kas parodo, kad
yra pakankamai stipriy koreliacijy tarp kintamyjy.

Pasitelkus Anova, regresinés lygties determinacijos koeficienta ir p reikSmés rezultatus H3
hipotez¢ patvirtinta, kadangi p<0.01 reikSmé parodo, kad yra statistiskai reikSmingas rysys tarp TQM
ir bendros paslaugy kokybés kintamyjy, taciau zemas regresinés lygties determinacijos koeficientas,

kuris buvo lygus 0.129 parodo, kad egzistuoja ir kiti veiksniai, veikiantys paslaugos kokybe.
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4. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS JTAKA TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBEI IR VARTOTOJO PASITENKINIMUI TYRIMO REZULTATU
APIBENDRINIMAS

Atlikus kokybés vadybos sistemos jtaka teikiamy paslaugy kokybei ir vartotojo pasitenkinimui

tyrimo rezultaty analiz¢ nustatyta:

1.

Nors ir rySys statistiSkai egzistuoja tarp kai kuriy kintamyjy ir amziaus, lyties ar i8silavinimo
kategorijy, taciau jis néra praktiskai itin reikSmingas. Matyti aiSkios tendencijos tarp apklausos
respondenty amziaus, lyties ar iSsilavinimo ir atsakymo j uzduotus klausimus désningumo,
tendencingumo.

Atlikus SERVQUAL metodikos analiz¢ ir Remiantis respondenty atsakymy aritmetiniu vidurkiu,
galima teigti, kad labiausiai respondentams yra svarbus parduotuvés kainy sutapimas su
reklaminiais leidiniais, kad savitarny kasos veikty greitai, lojalumo kainodara nebiity klaidinanti,
patalpos biity Svarios, o paslaugos suteikiamos laiku. Maziausiai respondentams riipi parduotuveés
sitilomos papildomos naudos, jos iSplanavimas, prieinamumo uZztikrinimas pirkéjams su negalia,

parduotuviy privaciy prekiy linijos turéjimas ir jos darbuotojy iSvaizda.

3. Hipotezéms paneigti arba patvirtinti faktorinés analizés tarp sukurty latentiniy kintamyjy ir atlikus
daugialype regresine analize galima teikti, kad:
15 lentelé
Hipoteziy patvirtinimas/paneigimas
Hipoteze Patvirtina/paneigta
e HI1 - TQM kokybés vadybos vertybiy sistema teigiamai veikia e Patvirtinta i§ dalies
teikiamy paslaugy kokybe.
e H2a-TQM teigiamai veikia paslaugy patikimuma. e Patvirtinta
e H2b - TQM teigiamai veikia materialinius aspektus. e Patvirtinta
e H2c - TQM teigiamai veikia personalo empatija. e Patvirtinta
e H2d - TQM teigiamai veikia paslaugy efektyvuma. e Patvirtinta
e H2e - TQM teigiamai veikia vertés pasitilymo suvokima. e Patvirtinta
e H3 - TQM teigiamai veikia bendra suvokiama kokybe. e Patvirtinta

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis SPSS programinés jrangos gautais duomenimis.

HI hipotezé patvirtinta i§ dalies, nes galima laikyti i§ dalies patvirtinta, taciau yra iSlyga tarp

TQM2-P1 poros, taip pat vertéty atkreipti démesj, kad determinacijos koeficientas yra zZemas, o tai

parodo, kad egzistuoja ir kiti veiksniai, veikiantys paslaugos kokybe.

H2 hipotezé ir subhipotezés patvertinos, kadangi p<0.01 reikSmé parodo, kad yra statistiSkai
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reikSmingas rySys tarp TQM ir SERVQUAL dimensijy, taCiau Zemas determinacijos koeficientas
pabrézia, kad jtaka daro ir kiti veiksniai. H3 hipotez¢ irgi patvirtinta, nes pasitelkus Anova, regresinés
lygties determinacijos koeficienta ir p reikSmés rezultatus

H3 hipotezé patvirtinta, kadangi p<0.01 reik§mé parodo, kad yra statistiSkai reikSmingas rySys
tarp TQM ir bendros paslaugy kokybés kintamyjy, taiau zZemas regresinés lygties determinacijos
koeficientas, kuris buvo lygus 0.129 parodo, kad egzistuoja ir kiti veiksniai, veikiantys paslaugos
kokybe.

Remiantis gautais tyrimy rezultatais galima teigti, kad jmonéms naudojant SERVQUAL
metodika, ja biity galima traktuoti ne tik kaip apklausos jrankj, bet kaip diagnosting priemong, kuri
padéty nustatyti mazmeninés prekybos jmonéms jy teikiamy paslaugy silpngsias vietas, pavyzdziui:
tyrimas parod¢, kad klientams yra svarbu, kad kainos parduotuvés reklaminiuose lankstinukuose,
svetaingje sutapty su fizinése vietose esan¢iomis kainomis (4.54/5) arba klientams taip pat svarbu, kad
parduotuvés savitarnos kasos veikty greitai, nestrigty (4.5/5). Hypermarket formato parduotuviy tyrimo
atveju, jmonéms reikéty atkreipti démesj, kad keiciant parduotuviy lentynose esancias kainas, jeigu jos
néra elektroninés, o popierings, po salés darbuotojy atlikto darbo, dar kartg skanerio pagalba jas turéty
patikrinti kiekvieno skyriaus vadybininkas/virSininkas (-¢). Parduotuvés savitarny atveju ir kasy,
parduotuvés direktorius turéty jpareigoti vyr. kasininka (-¢), kad savitarnos kasose visada bty
darbuotojas, kuris laiku galéty patikrinti ir patvirtinti klienty energiniy gérimy, alkoholio pirkinius,
sutvarkyty svorio neatitikimus ar padéty apsipirkti zmonéms, kuriems sunkiai sekasi naudotis savitarnos
kasomis. Taip pat parduotuvés vyr. kasininkas (-¢), turéty uztikrinti, kad kasose biity pakankamas
darbuotojy kiekis, po darbo valandy ir kitomis piko valandomis, kad pirkéjai galéty uztrukti kuo
mazesni laikg laukdami eilése.

TQM kokybés vertybiy sistema, remiantis gautais tyrimy rezultatais galéty remtis SERVQUAL
metodikos pateiktais duomenimis ir pritaikydama gerasias kokybés vadybos praktikas gerinti teikiamy
paslaugy kokybe. Kadangi TQM vertybés statistiSkai koreliuoja su SERVQUAL dimensijos,
pavyzdziui: TQM- Operatyvumas (0.074) ir TQM — Uztikrinimas (0.026) parodo, kad jeigu jmoné
nuspresty idiegti TQM kokybés vertybiy sistemg ir remiantis Siais pateiktais rodikliais personalui
organizuotu mokymus, skirtus orientacijai } klientg — galéty reikSmingai sumazéti paslaugos vartotojy
nepasitenkinimo ir skundy dél parduotuvés personalo abejingumo, nenoro padéti, ilgo laukimo eilése ir
kt. Taip pat integravus SERVQUAL dimensijas j nuolating klienty griztamojo rySio rinkimo sistemg ir
pasinaudojus TQM rutininiu tobul¢jimo ciklu (PDCA) biity galima nustatyti daZniausiai
pasikartojancias problemas ir jas spresti per kasménesinius ar kassavaitinius ar kasdieninius
susirinkimus. Pavyzdziui: gaunami klienty nusiskundimai, kad eilés savitarnos kasose yra per ilgos, nes
ilgai neprieina darbuotojas, kad galéty patvirtinti amziaus ribojima turincias klienty prekes. Parduotuvés
direktoriaus pavaduotojas (-a), kartu su vyr. kasininku (-e), galéty perzitréti kasos darbuotojy grafikus.

Arba klientams skundziantis dél nesutampanciy kainy, parduotuvés direktoriaus pavaduotojas (-a)
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galéty jpareigoti skyriaus vadybininkus (-es), reguliariai tikrinti parduotuvés tinklo kainodaros skyriaus

siun¢iamus kainy pasikeitimus, su esanc¢iomis saléje popierinio ar elektroninio formato kainy juostomis.
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DISKUSIJA

Paslaugy sektorius pasaulyje sugeneruoja didzigja dalj bendro vidaus produkto (BVP). Nuo
2012 iki 2022 mety, pasaulinio BVP dalj paslaugy sektorius sudaré nuo 61.05 iki 65.05 % (Statista,
2025). Paslaugy sektoriui priklauso ir mazmeniné prekyba, kuri kartu su didmenine prekyba uzima
pirma vieta Lietuvos ekonomikoje (mazmeniné ir didmeniné prekyba sudaro 28.3 % BVP). (Lietuvos
bankas, 2023). O pasaulinéje ekonomikoje mazmenin¢ ir didmeniné prekyba sudaro ~17 % BVP.
(Passport, 2023). Susidom¢jimas mazmeninés prekybos tema aktualus ir tyrimo autoriui, kadangi $is
sektorius jam yra gerai pazjstamas ir artimas, o remiantis pateiktais duomenimis, jis mato prasme toliau
dométis ir gilinti Zinias bitent apie §j sektoriy.

Sis tyrimas buvo atlickamas i§ subjektyvios paslaugos vartotojo perspektyvos mazmeningje
prekyboje, kadangi saveika tarp paslaugos vartotojo ir paslaugos tiekéjo yra dazna, o paslaugy
sektoriuje, paslaugos vartotojas yra laikomas kaip vienas i§ pagrindiniy kokybés vertintojy. Butent deél
Siy priezasCiy tyrimui vykdyti pasirinkta SERVQUAL metodika, kuri dé¢l savo pritaikomumo ir
lyginimo tarp vartotojo liikesCiy ir realios patirties yra geras jrankis nustatyti vartotojo patirciai,
nepaisant savo anks¢iau minéty trikumy. Kokybés vadybos sistemos apjungimas su SERVQUAL
metodika buvo pasirinktas dé¢l i$skirtinumo ir unikalumo, kadangi tokio tipo tyrimy buvo rasta labai
nedaug, lyginant su panaSaus tipo tyrimais, kai tyrimy autoriai tyrime naudojo i$skirtinai SERVQUAL
metodika. Pasirinka biitent TQM kokybés vertybiy sistema, kadangi kito tipo vadybiniy sistemy su
SERVQUAL metodika nebuvo pavyke rasti, i§skyrus Lean kokybés vadybos sistema, kuri Siame darbe
nebuvo nagrinéta, kadangi ji dazniau taikoma gamybinése jmonése. Kadangi klausimynas per klaida
buvo sudarytas neteisingai, tyrime nebuvo pritaikytas Kano modelis, kuris gal¢jo papildyti
SERVQUAL klausimyna, kadangi pagrindiné Kano modelio funkcija — sudélioti teikiamos paslaugos
savybes ] atskiras kategorijas, siekiant suzinoti, ko pagrinde reikia paslaugos vartotojui, kad jis gaunamg
paslauga vertinty teigiamai (Ardilla ir Hartono, 2023). Tg norétysi jtraukti kituose tyrimuose ar pamatyti
kity autoriy darbuose, kadangi tokio tipo tyrimas padéty detaliau iSanalizuoti vartotojo patirtj ir suteikty
daugiau praktinés naudoms jmonéms, kadangi tokio tipo tyrimas padéty pasiekti didziausig galimg
rezultata, investuojant minimaly kiekj finansiniy, zmogiSkyjy ir laiko istekliy.

Siame tyrime dalyvavo 406 respondentai (139 — vyrai ir 267 — moterys). Nors tyrimo metu
platinant anketa nebuvo apsiribota tik Lietuva, tolimesniuose tyrimuose biity galima didinti tyrimo imtj
siekiant reprezentuoti didesne auditorija, taip pat tyrimg atlikti ilgiau, siekiant istirti kaip paslaugos
vartotojy nuotaikg ir TQM kokybeés vertybiy sistema gali paveikti sezoniSkumas, pokyciai diegiant
minétajg sistemg ir kt. PanaSiuose tyrimuose, kuriais remiantis buvo kuriamas anketos klausimynas,
apklausty respondenty kiekis buvo mazesnis: Kermansachi, S., Nipa, T ir Nadiri, H. (2022) atliktame
tyrime dalyvavo 400 respondenty, Biscaia, A., Rosa, M., Sa, P ir Sarrico C. (2016) atliktame tyrime
dalyvavo 117 respondenty, Grancea, A ir Balasescu, M (2024) atliktame tyrime dalyvavo 223

respondentai ir Chiguvi, D (2016) atliktame tyrime dalyvavo 128 respondentai. Kaip ir minéta pries tai,
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tyrimo anketa buvo galima papildyti Kano modeliui tinkamais klausimais, praplésti TQM klausimy
bloka ir uzduoti daugiau demografines respondenty charakteristikas nustatanciy, grupuojanciy
klausimui, kurie suteikti pagrindo ieskoti tolimesniy koreliacijy tarp skirtingy respondenty ir jy kokybés
suvokimo, pavyzdziui: tarp skirtingo lygio pajamas gaunanciy ar mieste ar kaime gyvenanciy
respondenty. Nors atliktame tyrime rySys statistiSkai egzistuoja tarp Siy kintamyjy ir amziaus, lyties ar
i$silavinimo kategorijy, taciau jis néra praktiSkai itin reikSmingas. Galima teigti, kad néra aiSkios
tendencijos tarp apklausos respondenty amziaus, lyties ar i§silavinimo ir atsakymo j uzduotus klausimus
désningumo, tendencingumo, Siam rySiui toliau tyrinéti galéty padéti anksciau minéti papildomi
demografiniy charakteristiky bloko klausimai.

Tyrime buvo nustatyta, kad TQM kokybés vadybos vertybiy sistema dalinai teigiamai veikia
teikiamy paslaugy kokybe¢ ir teigiamai veikia jy patikimuma, materialinius aspektus, personalo
empatija, paslaugy efektyvuma, vertes pasitilymo suvokimg ir bendrg suvokimo kokybe.

Kitiems tyréjams taip pat rekomenduotina j ateities tyrimus jtraukti ir kokybinio tyrimo metodus
(interviu su tiriamy hypermarket formato parduotuviy darbuotojais, atlikti steb&jimg), siekiant giliau
suprasti kaip TQM ar kitos kokybés vadybos sistemos yra taikomos praktiskai, siekiant patenkinti
paslaugos vartotojo likesCius. Taip pat galima tirti apjungiant kokybés vadybos sistemas ir ORSQ
metodika, siekiant istirti jy poveik] internetinés mazmeninés prekybos verslams.

Tikimasi, kad TQM ir SERVQUAL ar kity vadybos sistemy ar SERVQUAL metodikos
atmainy kombinavimo tema i$liks aktuali ir Sis darbas galéty tapti pavyzdziu ateities tyréjams, kurie

svarstyty apie tokio tipo tyrima.
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1.

ISVADOS

Atlikus paslaugy kokybés sampratos analize nustatyta, kad paslaugy kokybés sagvoka bégant laikui
keitési ir yra interpretuojama skirtingai. Paslaugy kokybe dazniausiai vertinama per pagrindines dvi
dimensijas — i§ paslaugos vartotojo arba paslaugos tiekéjo perspektyvos, bet darbuotojas taip pat
turi nemazg jtaka paslaugy kokybés jvertinimui. Paslaugy kokybei vertinti iki Siol yra naudojama
SERVQUAL metodika dél savo lankstumo jg pritaikant skirtingiems sektoriams, taip pat remiamasi
minkstaisiais ir kietaisiais standartais — vertinant, remiantis paslaugos vartotojo grjiztamuoju rysiu
arba duomenimis, kuriuos galima apskaiCiuoti, jvertinti remiantis statistinés analizés metodu.
Daugelis kokybés vadybos sistemy gali biiti pritaikytos mazmeninés prekybos paslaugy sektoriuje,
nes pagrindinés jy propaguojamos vertybés islieka panasios — nuolatinis tobul¢jimas, orientacija i
paslaugos vartotoja, procesy optimizavimas ir kt. Jy nauda taip pat yra jrodoma ir apraSoma ne
viename moksliniame darbe ar atliktame tyrime.

Atlikus kokybés vadybos sistemy jtaka mazmeninés prekybos paslaugy kokybei, nustatyta, kad
klientai tampa labiau patenkinti organizacijos teikiamy paslaugy kokybe (Koval, Nabaresh,
Chromjakova, ir Marcinak, 2018), pageré¢ja teikiamy paslaugy kokybe, operacijy greitis ir
pelningumas (Khan, Mirza, ir Khushnood, 2019), Zenkliai sumaz¢jo klienty skundy kiekis, kuris
itin veikia paslaugy jmonés veikla (Shabir, Zammer, Javed, Salman ir Ahmad, 2017), padidéjo
klienty islaikymas ir lojalumas (Kyei, Kong, Akomeach, ir Afriyie, 2023). Mazmeninés prekybos
sektoriuje gali buti naudinga gauti ISO 9000 standartg, kadangi juo vadovaujantis jmonéje turéty
1Saugti pardavimai ir teikiamos paslaugos, produkto kokybé. Dél tiesioginés ISO 9000 standarto
itakos jmonés pelningumui jvairiis autoriai bendros nuomonés neturi, kadangi daugelis kity autoriy
darby ISO 9000 standarto taikymg sitillo pritaikyti gamybinéms, fizinj produkta gaminancios
jmonéms, Sio standarto taikymas penkeriy mety laikotarpyje paslaugy sektoriuje nebuvo populiarus.
Idiegus Six Sigma kartu su naudojama kokybés vadybos sistema pageréja problemy sprendimas
sumazéja Svaistymas, pageré¢ja vidiné jmonés komunikacija (Sa, Vaz, Carvalho, Lima, Morgado,
Fonseca ir Santos, 2020).

Atlikus tyrimg apie TQM kokybés vertybiy sistemos jtaka mazmeninei prekybai, nustatyta, kad
TQM kokybés vadybos vertybiy sistema teigiamai veikia teikiamy paslaugy kokybe, paslaugy
patikimuma, apCiuopiamumg, empatija, operatyvuma, uztikrinimg ir bendrag suvokiamg paslaugy

kokybe.
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1.

PASIULYMAI

Mazmeninés prekybos sektoriaus imonéms rekomenduojama skirti kuo didesnj démesj paslaugos
vartotojui(taikant TQM ar SERVQUAL), kadangi jis yra laikomas vienu i$ pagrindiniy kokybés
vertintojy ir nepamirsti skatinti jo griztamojo rysio, kadangi tai vienas i§ svarbesniy biidy, galinciy
padéti jvertinti teikiamos paslaugos kokybe.

Mazmeninés prekybos sektoriaus jmonéms vertéty atkreipti démesj, kad siekiant jdiegti kokybeés
vadybos sistema, reikéty atsizvelgti j tai, kad ISO 9000 standartas mazmeninés prekybos sektoriuje
yra retai arba sunkiai pritaikomas ir dazniau taikomas patiems paslaugy jmoniy tiekéjams kaip
reikalavimas, bet néra tiesiogiai biitinas pac¢ioms paslaugy jmonéms. Six Sigma kokybés gerinimo
programa yra daZniau naudojama Siaurés Amerikoje, o ne Europoje ir dazniau derinama su Lean
kokybés vadybos sistema, negu kitomis kokybés vadybos sistemomis, kas néra savaime blogas
variantas. TQM kokybés vertybiy sistema yra taip pat geras pasirinkimas, kadangi TQM kokybés
vertybiy sistema galima pritaikyti ne tik pramongje, bet ir paslaugy sektoriuje. Tinkamai jdiegus ir
pritaikius TQM kokybés vertybiy sistemos principus paslaugy sektoriaus jmonése pageréty imonés
teikiamy paslaugy kokybé, operacijy greitis, pelningumas ir sumazéty klienty skundy, padidéty jy
lojalumas.

Imonés siekdamos analizuoti paslaugos vartotojo griztamajj rysi gali pasinaudoti SERVQUAL
metodika, dél jos universalumo ir pritaikomumo, pasinaudoti 2, 3 prieduose nurodytu klausimynu,
jipapildydamos vartotojo patirties klausimais ir Kano modelio klausimynais, kad galéty dar aiskiau
suprasti ir labiau jsigilinti j vartotojo patirt;.

Sis magistrinis darbas gali biiti naudingas nesenai susikiirusioms mazmeninés prekybos sektoriaus
jmonéms, kurios svarsto kokig kokybés vadybos sistemg pasirinkti, kaip galima jvertinti teikiamy

paslaugy kokybe ir kokias rodikliais buity galima remtis siekiant jj tinkamai jvertinti.
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SANTRAUKA

Darbo dydis: 59 puslapiy, 6 paveikslai, 18 lenteliy, 54 literatiiros Saltiniai.

Pagrindinis darbo tikslas — atlikti mokslinés literatiiros analize, parengti kiekybinio tyrimo
metodologija, atlikti kiekybinj tyrima, nustatyti rySius tarp kintamyjy. Darba sudaro trys dalys:
mokslinés literatiros apZzvalga, tyrimo metodologija, tyrimo analizé ir pateikiami rezultatai,
apibendrinimas ir i§vados.

Mokslinés literatiiros apzvalgoje pateikta paslaugy kokybés samprata, jos vertinimas,
SERVQUAL metodikos pritaikymas, apzvelgiamos skirtingos kokybés vadybos sistemos ir
nagrin¢jama jy jtaka mazmeninés prekybos paslaugy sektoriuje. Pasirinkta atlikti kiekybinj tyrima
sudaré 3 konstruktai, i$ viso tyrime dalyvavo 406 respondentai. Tyrimo analizéje apibendrinta tyrimo
dalyviy demografijos ypatybés, nustatyti rySiai tarp demografijos ir skirtingy atsakymy bloky, atlikta
SERVQUAL analize. Hipotezéms pagrijsti arba paneigti naudota faktoriné analizé su KMO ir Barlett
testais, daugialypé regresija, pasitelkiant Anova, regresinés lygties determinacijos koeficienta ir p
reikSmés rezultatus.

ISvadose pateikiami rezultatai, jrodytos iSkeltos hipotezés, atlikti tyrimo pradzioje iskelti
magistrinio darbo uzdaviniai. Baigiamasis darbas gali tolia biiti naudojamas kaip pagalbiné priemone
nesenai susiklirusioms mazmeninés prekybos sektoriaus jmonéms, kurios svarsto kokig kokybés
vadybos sistema pasirinkti, kaip galima jvertinti teikiamy paslaugy kokybe ir kokias rodikliais bty

galima remtis siekiant jj tinkamai jvertinti
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Master thesis
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SUMMARY

The work is 59 pages long, it has 6 figures, 18 tables and 54 references.

The main objective of the thesis is to analyze scientific literature, develop a methodology for
quantitative research, conduct quantitative research and determine the relationships between the
variables. The thesis consists of three parts: Literature review, research methodology, analysis of the
study and the results presented, summary and conclusions.

The literature review presents the concept of service quality, its evaluation, the application of
the SERVQUAL methodology, an overview of the different quality management systems and their
impact on the retail service sector. The quantitative study chosen for the research consisted of 3
constructs with a total of 406 respondents. In analyzing the study, the demographic characteristics of
the participants were summarized, the relationships between the demographic characteristics and the
different response blocks were determined, and a SERVQUAL analysis was conducted. Factor analysis
using KMO and Bartlett's tests, multiple regression using Anova, the coefficient of determination of the
regression equation and the results of the p-values were used to support or refute the hypotheses.

The conclusions present the results, prove the hypothesis and fulfill the objectives of the master
thesis. The work can also serve as an aid for newly established companies in the retail sector who are
considering which quality management system to choose, how to assess the quality of the services

provided and which indicators can be used for an appropriate assessment.
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16 lentelé

PRIEDAI

Servqual modelio dimensijy pritaikymas mazmeninei prekybai

1 priedas

ISplestines SERVQUAL
dimensijos

Bendriné reikSmé

Interpretavimas mazmeninéje
prekyboje

Patikimumas

Gebé¢jimas  teikti laiku,

tiksliai ir patikimai.

paslaugas

Informacija apie prekés zenklo
pristatyma, parduotuvés vieta,
informacija apie jrenginius.

Operatyvumas

Gebéjimas  veiksmingai
skundus ir operatyvumas.

nagrinéti

Uzklausy apie parduotuves arba
produkty pristatymg ir bandymus
veiksmingumas. Taip pat ir
laukimo laikas renkantis gaminio
specifikacijas, gaminio prekés
zenklg ir kainas.

Saugumas

Apsauga nuo pavojaus ir rizikos.

Saugumas  vieSuose  vietose,
aplinkose, kuriose naudojama
ugnis, elektroninése patalpose ir
informacinése sistemose.

Prieinamumas

Lengvas prieinamumas ir galimybé
susisiekti.

Klienty aptarnavimo stalai ir
klienty aptarnavimo telefonai.
Prekybos centro grindy ar ploto
gaires. Savitarnos kioskas,
parduotuviy informacija.

Komunikacija

Informuoti klientus apie paslaugas
jiems suprantama kalba. Suprasti ir
iSklausyti klientus

Daugiakalbis klienty aptarnavimo
personalas, daugiakalbiai uzraSai
ir kitas informacinis turinys.

Klienty pazinimas

Tai reiSkia, kad reikia stengtis suprasti
kliento  poreikius ir  konkrecius
reikalavimus, skirti individualy démesj
ir pripazinti nuolatinius klientus.

Gebéjimas jsiklausyti j klienty
griztamajj rysj,

kortelés, personalo komunikacija
ar lojalumo programos.

prie klienty poreikiy
Kliento.

Patikimumas Kiek tikima paslaugomis ir pasitikima | Kultliringas ir sgZiningas klienty
jomis. Paslaugos aptarnavimas, aiski grazinimo
paslaugy teikéjo vardas ir reputacija ir | politika.
asmeninés pirmosios linijos darbuotojy
savybés. Darbuotojai - visa tai prisideda
prie patikimumo.

Materialumas Jie apima palengvinanciy prekiy bukle, | Paslaugos teikimo vietos iSvaizda,
fizine biikle pastaty ir aplinkos bikle, | aplinkos biiklé, personalo iSvaizda
personalo i§vaizda ir jrangos bukleg. ir jrangos buklé.

Mandagumas Mandaguma, pagarba, démesj ir | Paslaugos teikimo vietos
draugiSkumg, rodomg kontaktinio | personalo mandagumas,
personalo klientams. kulttiringumas.

Kaina Fiksuota ko nors verté. Specialis pasiiilymai arba naujas
produkty pristatymas uz
pricinama kaina.

Kompetencija Darbuotojai  turéty turéti reikiamy | Gebéjimas reaguoti j klienty
igiidziy, ziniy ir informacijos, kad prasymus ir reikalavimus.
veiksmingai teikti paslaugas.

Lankstumas Noras ir geb¢jimas pritaikyti paslaugg | Atsiliepimai arba paslaugos pagal

klienty aktyvius reikalavimus.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Lee, C.-H., Zhao, X., & Lee, Y.-C. (2019).
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2 priedas

17 lentelé
Klausimynas lietuviy kalba
Klausimo Klausimas
kodas

Ivardinkite kiek jums svarbus kiekvienas aspektas, lankantis maisto prekiy parduotuvéje? (1 —

visiSkai nesvarbu, 5 — labai svarbu).

P1 Man svarbu, kad parduotuvés lentynose biity uztikrinamas pakankamas priekis
prekiy.

P2 Man svarbu, kad parduotuvés administracija reaguoty j pirkéjy atsiliepimus.

P3 Man svarbu, kad kainos parduotuvés reklaminiuose lankstinukuose, svetainéje
sutapty su fizinése vietose esan¢iomis kainomis.

P4 Man svarbu, kad parduotuvés lojalumo kainodara nebiity klaidinanti.

Al Man yra svarbi parduotuvés patalpy Svara.

A2 Man yra svarbi greito vartojimo prekiy kokybé.

A3 Man yra svarbi parduotuvés darbuotojy iSvaizda.

A4 Man yra svarbus parduotuvés iSplanavimas.

A5 Man yra svarbus parduotuvés prieinamumo uztikrinimas pirkéjams su negalia.

A6 Man yra svarbu, kad parduotuvés darbo laikas biity pakankamai ilgas.

El Man svarbus parduotuvés personalo draugiskumas, paslaugumas.

E2 Man svarbu, kad parduotuvés personalas esant poreikiui skirty pakankamai laiko
konsultacijai.

E3 Man svarbi parduotuvés darbuotojy kompetencija.

E4 Man svarbus parduotuvés darbuotojy priecinamumas.

01 Man svarbu, kad eilés prie savitarnos/reguliariy kasy bty ne ilgesnés, negu 5 min.

02 Man svarbu, kad paslaugos biity suteikiamos laiku.

03 Man svarbu, kad parduotuvés savitarnos kasos veikty greitai, nestrigty.

04 Man svarbu, kad parduotuvés lojalumo programelé veikty be trikdziy.

Ul Man svarbu, kad parduotuvés darbuotojai suprasty mano poreikius.

U2 Man svarbu, kad parduotuvéje biity pakankamai stovéjimo viety automobiliui.

U3 Man svarbu, kad parduotuvé turéty savo nuolaidy kortele, sitilyty papildomas
naudas.

U4 Man svarbu, kad parduotuvé turéty savo privacia, pigesniy prekiy linija.

Pagalvokite apie paskutinj karta, kai apsilankéte maisto prekiy parduotuvéje ir jvertinkite penkiy

baly skal¢je ar jiisy apsilankymo metu buvo iSpildyti Zemiau pateikti teiginiai (1- visiskai

neispildyti, 5 — visiskai iSpildyti).

TQMI1 Parduotuvés darbuotojai buvo prienami ir pasiruose man padéti.

TQM2 Parduotuvés prekiy kiekis lentynose buvo pakankamas.

TQM3 Parduotuvéje esancios prekés buvo uztektinai aukstos kokybeés.

TQM4 Parduotuvés patalpos buvo Svarios ir higieniskos.

BK1 Jasy lytis?

BK2 Jisy amzius?

BK3 Jiisy iSsilavinimas?

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Kermansachi, S., Nipa, T ir Nadiri, H. (2022); Biscaia, A., Rosa,
M., Sa, P ir Sarrico C. (2016); Grancea, A ir Balasescu, M (2024); Chiguvi, D (2016).
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3 priedas

18 lentelé

Klausimynas angly kalba
Klausimo | Klausimas
kodas

How important is each aspect of your grocery shopping experience? (1 - not important at all, 5
- very important).

Pl It is important to me that there is enough of product stock on store shelves.

P2 It is important to me that the store management responds to customer feedback.

P3 It is important to me that the prices in store advertisements or website match the
prices in physical stores.

P4 It is important to me that the store's loyalty pricing is not misleading.

Al The cleanliness of the store premises is important to me.

A2 The quality of fast-moving consumer goods is important to me.

A3 The appearance of store employees is important to me.

A4 The store layout is important to me.

A5 Accessibility for customers with disabilities is important to me.

Ab It is important to me that the store has long opening hours.

El The friendliness and helpfulness of the store staff is important to me.

E2 It is important to me that the store staff dedicates enough time to consultation
when needed.

E3 The competence of store employees is important to me.

E4 The availability of store employees is important to me.

(0] It is important to me that queues at self-service/regular checkouts do not exceed 5
minutes.

02 It is important to me that services are provided on time.

03 It is important to me that the self-service checkouts work quickly and without
issues.

04 It is important to me that the store’s loyalty app works without issues.

Ul It is important to me that store employees understand my needs.

U2 It is important to me that there is sufficient parking space at the store.

U3 It is important to me that the store has a loyalty card and offers additional benefits.

U4 It is important to me that the store has its own private, lower-cost product line.

Think about the last time you visited a grocery store and rate on a five-point scale whether the
following statements were fulfilled during your visit (1 - not fulfilled at all, 5 - fulfilled

completely).

TQMI1 Store employees were available and ready to help me.
TQM2 The amount of products on the shelves was sufficient.
TQM3 The products in the store were of sufficiently high quality.
TQM4 The store premises were clean and hygienic.

BK1 Your gender?

BK2 Your age?

BK3 Your education level?

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Kermansachi, S., Nipa, T ir Nadiri, H. (2022); Biscaia, A., Rosa,

M., Sa, P ir Sarrico C. (2016); Grancea, A ir Balasescu, M (2024); Chiguvi, D (2016).
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