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SUMMARY

Topicality of the topic. The life insurance services for people still there are not very significant
in Lithuania that‘s why the organizations that provide insurance services are compeled to look more
closely to their activity and to provide the services only qualitatively. To improve the quality of life
insurance service can help appropriate work organizing of the enterprise. When every employeeknows
his functions very clearly, has a high quality and improves it constantly, also when the employees are
interested in innovations in his/her sphere and their implementation into the work process, when the
right work methods are applied that help perform its functions correctly, when the employees
cooperate while solving the problems that accur. Properly organized work let the employees to work
commonly and usefuly i.e. to provide qualitative services.

Object of the research — Work organizing and the quality of life insurance services in the
organization that provides the service of life insurance.

Aim of the research — to analyse the possibilities of perfection of life services quality while
edificating work organizing.

Tasks of the research: To analyse the actuality of the quality for services of life insurance. To
present the conception expression and evaluation of services quality. To detect the influence of work
organizing for services quality. To present theoretical model of insurance services quality perfection
while edificating work organizing. With the help of empirical research to test the model of insurance
services quality perfection while improving work organizing.

The main results:  The most favourably the clients of life insurance and employees evaluated
organizing the work places, conditions of work and dimensions of palpability and the security of life
insurance services.The most unfavourably — technologies (providing information by e-mail or SMS
into client‘s mobile phone). Adversely clients evaluated division of labour and cooperation and the
employees — work earning that depends on the quantity of provided services and the mode of work and
rest. While improving the quality of life insurance services the organization should to perfect all the
parts of work organizing.It is recommended for the organization to explain to their employees clearer
and in more understandable way their functions while providing service, to adjust work methods,
work and rest mode, to raise up the qualification of the employees, to perfect the coorporation of
employees and clients by IT, to evaluate the price match of life insurance services, clearer and in more
understandable way to present the information about services in leaflets and in other visuals and in the
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conversation with the client., to solve the administrative questions more effectively. The research
showed that it is advisible to organize every day work of the organization that provides life insurance
services, activity of personel in order to ensure fluent work processes, to make analysis of service
procedure and to correct it; to organize seminars ,practical activities about working in a team,
communication with a client, qualitative providing of service; to dispute their functions with the
employees ,career plans, time and duration of holidays; the rules of inner work; to create a survey on
the internet (for clients) after solving the problem, view to find out the effectiveness and time of
problems and complaints solving; to present the memorial list about the important information that

should be presented for the clients by e-mail or SMS.
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IVADAS

Temos aktualumas. Gyvybés draudimo paslauga pasizymi jspudinga istorija — ji siekia netgi
senovés Romos laikus. Si paslauga yra labai populiari pasaulyje, tadiau Lietuvoje susiformavo ne taip
ir seniai. Lietuvos draudimo rinkoje vis dar vyrauja ne gyvybés draudimas (Lietuvos banko
duomenimis 2015 m. I pusmetj draudimo paslaugas Lietuvoje teiké 24 draudimai, 9 i§ jy vykdé
gyvybés draudimo, 15 — ne gyvybés draudimo veiklg). Taip pat pastebétina, jog Lietuvoje gyvybés
draudimo paslaugos daugumai gyventojy dar néra labai reik§mingos. Tai vercia draudimo paslaugas
teikiancias jmones atidziau zvelgti | savo veikla, kokybiskai teikti paslaugas, ieskoti budy gerinti,
tobulinti savo veiklg, paslaugy teikimg, suteikti klientams kuo daugiau informacijos. Gyvybés
draudimo paslauga, kaip ir bet kuri kita paslauga, bus teikiama kokybiSkai, kai klientas bus ja
patenkintas, kai visas paslaugos teikimas vyks greitai, tiksliai, bus savalaikiai reaguojama j iskilusias
problemas, sprendziami iskile klausimai. Gerinti gyvybés draudimo paslaugos kokybe gali padéti
tinkamas jmonés darbo organizavimas, t. y. kai kiekvienas dirbantysis aiSkiai zino savo funkcijas, turi
aukstg kvalifikacija, ja nuolat tobulina, domisi savo srities naujovémis, jy idiegimu j darbo procesa,
taikomi tinkami darbo metodai, padedantys tiksliai atlikti savo funkcijas, kooperuojamasi sprendziant
iSkilusias problemas. Tinkamai organizuotas darbas leidzia darbuotojams bendrai ir rezultatyviai dirbti,
t. y. teikti kokybiskas paslaugas.

Todél Siame darbe keliama problema: kokiomis priemonémis ir btdais tobulinant darbo
organizavimg galima gerinti gyvybés draudimo paslaugy kokybe?

Tyrimo objektas — gyvybés draudimo paslauga teikiancios jmonés darbo organizavimas ir
gyvybeés draudimo paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas — i$analizuoti gyvybés paslaugy kokybés gerinimo galimybes, tobulinant darbo
organizavima.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Isanalizuoti kokybés aktualumg gyvybés draudimo paslaugoms.

2. Pateikti paslaugy kokybés samprata, raiska ir vertinima.

3. Atskleisti darbo organizavimo jtaka paslaugy kokybei.

4. Pateikti teorinj draudimo paslaugy kokybés gerinimo, tobulinant darbo organizavima,
modelj.

5. Empirinio tyrimo pagalba patikrinti draudimo paslaugy kokybés gerinimo, tobulinant
darbo organizavima, modelj.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé ir apibendrinimas, anketiné apklausa, duomeny

analizé, apdorojimas programoje Microsoft Excel.



1. GYVYBES DRAUDIMO PASLAUGU KOKYBES GERINIMO
AKTUALUMAS

Gyvybés draudimo paslauga Lietuvoje yra pakankamai jauna — pirmoji gyvybés draudimo
kompanija atsirado tik 1995 metais, kai tuo tarpu kitose Europos valstybése gyvybés draudimo rinka
buvo jau iSsivysciusi. Todél Lietuvos gyvybés draudimo rinkoje vyksta pakankamai didelé
konkurencija tarp gyvybés draudimo paslaugg teikianciy jmoniy, pastebimas smarkus suaktyvéjimas.
Norédama uzimti didesng¢ gyvybés draudimo rinkos dalj, jmoné turi teikti kokybiskas gyvybés

draudimo paslaugas.
1.1. Gyvybés draudimo paslauga

Siandieninéje visuomenéje Zmogaus gyvenimas sunkiai jsivaizduojamas be vienos ar kitos
draudimo formos. IS esmés draudimas yra skirtas iSvengti finansiniy nuostoliy rizikos. Draudimo
samprata mokslinéje literatliroje apibréZziama kaip ekonominé, finansiné, teisiné kategorija
(instrumentas), kaip procesas, veikla, priemoné. Lezgovko ir kt. (2014) pateikia aiSky ir suprantamag
apibrézima: ,,Draudimas — tai tokia ekonominiy, finansiniy ir socialiniy santykiy visuma, kurig sudaro
ypatinga Salies teisiné bazé, su kurios pagalba i§ namy tkio, gamybinio, kreditinio, valstybinio
sektoriy ir kity organizacijy piniginiy jnasy (draudimo jmoky) formuojamas specialus tikslingas
fondas, kurj véliau draudikas, naudodamasis specialiosiomis draudimo technikos priemonémis,
perskirsto ir panaudoja to fondo dalyviy patirtiems nuostoliams dél nepalankiy, bet draudimo sutartyje
aptarty, salygy atlyginti“ (Lezgovko ir kt., 2014:18).

Lietuvos Respublikos draudimo jstatyme (2012) nurodomos dvi draudimo Sakos: gyvybés ir ne
gyvybés draudimas. Gyvybés draudimas Siame jstatyme apibréziamas taip: ,,Gyvybés draudimas —
turtiniy interesy, susijusiy su fizinio asmens gyvybe ir (ar) kapitalo kaupimu, draudimas, kai dél
apdraustojo mirties, kitokio draudziamojo jvykio arba draudimo sutartyje nustatyto termino
pasibaigimo mokamos vienkartinés arba periodinés draudimo imokos“. Cia gyvybés draudimas
suvokiamas ne tik kaip piniginé iSmoka, bet ir kaip léSy kaupimas.

Gyvybés draudimo $akai priskiriamos $ios draudimo grupés (LR draudimo jstatymas, 2012):

1) gyvybés draudimas, kiek nenumatyta 2-5 punktuose;
2) sutuoktuviy ir gimimy draudimas;

3) gyvybés draudimas, susij¢s su investiciniais fondais;
4) tontinos;

5) pensijy kaupimo veikla.
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Gyvybés draudimas yra priemoné, uztikrinanti asmeniui ir jo Seimai finansing paramg nelaimés
atveju, padedanti sutaupyti norimg suma vaiky studijoms bei apriipintai senatvei, jis suteikia finansinio
saugumo jausmga. Gyvybés draudimo paslaugy vartotojai yra ne tik fiziniai (privatis asmenys, $eimos,
namy tkiai), bet ir juridiniai asmenys (organizacijos). Gyvybeés draudimo tikslas — poreikio, i8kilusio
klientui (draudéjui) dél draudziamojo jvykio, tenkinimas ir patirty nuostoliy kompensavimas.

Gyvybés draudimas yra paslauga. Tai, remdamasis jvairiais moksliniais Saltiniais, pateikia
V Kindurys savo monografijoje ,,Gyvybés draudimo paslaugy verslas ir jo raidos Lietuvoje apraiskos
ir tendencijos. Teoriniai ir praktiniai aspektai® (2011). Jis teigia, jog gyvybés draudimo verslas yra
paslaugy verslo sudedamasis elementas, finansiniy paslaugy atmaina, o gyvybés draudimas yra
paslauga, uztikrinant rizikos, su kuria susiduria zmogus (asmuo), perkélimg. Autorius, iSanalizaves
jvairiy Saliy mokslininky nuomones gyvybés draudimo esmés sampratos klausimu pateikia tokj
gyvybés draudimo paslaugos apibrézima:

,»Gyvybés draudimo paslauga — tai specifiné draudimo veikla, jprasminanti draudiko ir
perdraudiko, prireikus ir tarpininko, bei draudéjo ir apdraustojo tarpusavio socialinius ir ekonominius
bet teisinius santykius, susiklos¢iusius vykdant sudaryta pasirinktos gyvybés draudimo grupés (riisies)
ilgalaike sutartj, kai draud¢jas moka nustatyto dydzio draudimo jmoka numatytais laiko intervalais, o
draudikas garantuoja draud¢jo arba apdraustojo ar jo Seimos nariy apsaugg ivykus sutartyje numatytam
draudziamajam jvykiui, iSmokédamas jiems kaupiamojo arba investicinio gyvybés draudimo sutarties
galiojimo metu sukauptas 1¢Sas draudimo i$moky pavidalu® (Kindurys, 2011:66). Siame apibréZime
autorius placiau nei LR draudimo jstatyme (2012) apibiidina pacig gyvybés draudimo veikla, iSmoky
forma, rySius tarp gyvybés draudimo paslaugos dalyviy, ¢ia galima pastebéti, jog gyvybés draudimo
paslauga — specifinis paslaugy verslas, kadangi draudZiama rizika, o ne draudziamasis jvykis.

Lietuvoje gyvybés draudimo paslaugg Lietuvos banko duomenimis teikia 9 bendroves:

e UAGDPB ,,Aviva Lietuva“.
e Gyvybés draudimo UAB ,,Bonum Publicum*.
e ERGO Life Insurance SE.
e UAB,PZU Lietuva gyvybés draudimas®.
e UAB ,,SEB gyvybés draudimas®.
e _Amplico Life Pierwsze Amerykansko-Polskie Towarzystwo Ubezpieczen Na Zycie i
Reasekuracji® Spolka Akcyjna filialas.
e Compensa Life Vienna Insurance Group SE Lietuvos filialas.
e Mandatum Life Insurance Baltic SE Lietuvos filialas.
e Swedbank Life Insurance SE Lietuvos filialas.
Lietuvos banko duomenimis 2015 m. pirmajj pusmetj, palyginti su 2014 m. pirmuoju pusmeciu,

gyvybés draudimo rinkoje pasiraSytos imokos padidéjo 11,2 proc. — iki 106,6 mln. Eur, o gyvybés
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draudimo rinkai augant sparciau nei ne gyvybés, jos dalis taip pat didéjo — ataskaitiniu laikotarpiu
gyvybés draudimo dalis sudaré 34,1 proc. bendro draudimo rinkos portfelio (prie§ metus — 32,6 proc.).
Gyvybés draudimo apimties augimo tempas 2015 m. pirmaji pusmeti sulétéjo iki 11,2 proc., o pries
metus augo rekordiniu 18,3 proc. tempu. Nuosaikesnis apim¢iy augimas paaiSkinamas dél rekordiskai
didelés 2014 m. atitinkamo laikotarpio palyginamosios duomeny bazés. Tradiciskai didZiausig (70
proc.) gyvybés draudimo portfelio pagal pasirasSytas jmokas dalj sudarancio investicinio gyvybés
draudimo apimtis augo létesniu tempu (13,5 proc.) nei 2014 m. atitinkamu laikotarpiu (17,7 proc.),
taCiau pasiraSyty imoky suma padidéjo iki rekordinio dydzio 74,6 min. Eur (Zr. 1 pav.). Tai rodo
gyventojy didesnj investavimo rizikos toleravimg renkantis ne pacius konservatyviausius finansinius
produktus, siiilan¢ius itin mazas paliikanas. Antra pagal gyvybés draudimo pasirasyty imoky portfelio
dydj draudimo iSgyvenimo atvejui draudimo grupé augo nedaug (2,7 proc.) — iki 23,5 min. Eur.
Draudimo mirties atvejui ir anuitety apimtis augo sparéiau nei visos gyvybés draudimo rinkos —

atitinkamai 14 proc. (iki 5,6 min. Eur) ir 34,3 proc. (iki 2,6 min. Eur).

Min. Eur
120
100
80 H

o ||

60
40 -
20 -
0 -

2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010|2011 {2012| 2013|2014 2015

| pusmetis

H Anuitetai

ODraudimas isgyvenimo atvejui

M Draudimas mirties atvejui

@ Investicinis gyvybés draudimas

@ Sutuoktuvinis ir gimimy draudimas

1 pav. Pasirasyty gyvybés draudimo imoky kaita (Lietuvos draudimo rinkos apzvalga. 2015 m. I

pusmetis)

Kaip pateikiama Lietuvos draudimo rinkos 2015 m. I pusmecio apzvalgoje, pelnu i§ draudimo
veiklos gali dziaugtis nebe visos gyvybés draudimo jmonés: nors bendras gyvybés draudimo jmoniy

pelnas i$ pagrindinés veiklos sudaré¢ 1,9 mln. Eur, pelningai dirbo tik dvi gyvybés draudimo jmonés.
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Apibendrinant galima teigti, jog gyvybés draudimas yra riziky valdymo metodas, draudimo
iSmokos, socialiné, ekonoming¢, investavimo funkcija: ,,Gyvybés draudimo bendrovés atlieka vis
svarbesne tampancig investavimo funkcijg ir nacionalin¢je ekonomikoje, ir tarptautiniu mastu.
Gyvybés draudimo bendrovés ir privatis pensijy fondai garantuoja tam tikro lygio socialing gyventojy
apsaugg“ (Kucinskiené, 2011:388), jos siiilo jvairias gyvybés, sveikatos draudimo paslaugas bei sudaro
puikias galimybes pritaikyti jas kiekvieno gyventojo poreikiams. Gyvybés draudimo paslaugy verslas
atlicka $ias iSskirtinai svarbias funkcijas: socialinio saugumo ir socialiniy garantijy suteikimo, taip pat

finansiniy i$tekliy akumuliavimo, t. y. jy kaupimo ir investavimo.

1.2. Gyvybés draudimo paslaugy kokybés iStirtumas

Sékminga gyvybés draudimo jmoniy veikla lemia gebéjimas tenkinti draudéjy likesCius bei
poreikius gerinant teikiamy paslaugy kokybg. Taciau ,,Draudimo paslaugos — tai vienos sudétingiausiy
paslaugy tick bendrai visy paslaugy, tiek ir joms artimy finansiniy paslaugy amplitudéje. Siy paslaugy
vartotojai patiria bene didziausia savotiSskg netikrumg dél paslaugy, uz kurias moka® (Kiyak,
Pranckeviciuté, 2014:48). Todél draudimo jmonés turi jdéti nemazai pastangy gerindamos paslaugy
kokybe, kad ji buty tokia, kokios tikisi draudéjas ir kad ja gaves klientas jaustysi ramus ir saugus, 0
pacios jmonés jgyty konkurenciniy pranasumy.

Kokybé¢ yra subjektyvi savoka ir jos supratimas gyvybés draudimo paslaugos teikime gali buti
dvejopa: kaip ja supranta draudé¢jas ir kaip ja supranta jmoné, teikianti gyvybés draudimo paslauga.
Todel Siuo atveju paslaugos kokybé gali biiti kaip tam tikri reikalavimai, kuriy turi laikytis jmoné,
sickdama paslaugos kokybés, ir kokybé, kaip ja supranta draudéjas — patikima, tinkama, garantuota
paslauga. Paslaugos kokybé jungia ir techning, technologing bei funkcing proceso kokybe bei draudéjo
pasitenkinimg teikiama paslauga. Kokybé yra svarbi ir aktuali jmonei siekiant konkurencinio
pranasumo ir lyderio pozicijos rinkoje, lemia komercing sékme, paslaugos naudingumag klientui.
Ger¢jant kokybei jmoné patiria ne tik moralinj pasitenkinimg (patenkinti klientai ir darbuotojai), bet ir
pelng. Kaip viena i§ paslaugos kokybés gerinimo priemoniy galéty buti darbo organizavimo
tobulinimas jmonéje. Tinkamas ir geras darbo organizavimas padeda tikslingai naudoti darbo jéga,
darbo laikg ir sudaryti tinkamas darbo salygas, siekti darbo nasumo ir aukSty rezultaty — tuo paciu ir
paslaugy kokybés. Todél naudinga analizuoti kokybés aktualuma gyvybés draudimo paslaugoms ir jos
gerinimg tobulinant darbo organizavima.

Apzvelgus jvairius mokslinius straipsnius ir knygas, pastebéta, kad yra labai mazai moksliniy
straipsniy, kuriuvose Lietuvos mokslininkai analizuoja kokybés aktualumg gyvybés draudimo
paslaugoms arba paslaugy kokybés gerinimg gyvybés draudime. Tam tikrus gyvybés draudimo
paslaugos kokybés gerinimo aspektus nagrin¢jo V.Kindurys (2011) monografijoje ,,Gyvybés draudimo
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paslaugy verslas ir jo raidos Lietuvoje apraiSkos ir tendencijos. Teoriniai ir praktiniai aspektai®.
Autorius pagrindzia iSvada, kad pirmaujan¢iy draudimo bendroviy teikiamy paslaugy apimties ir jy
kokybés kitimas veikia kity bendroviy kiekybinius ir kokybinius veiklos rodiklius. V.Kindurys taip pat
nurodé, jog astré¢janti konkurencija Lietuvos gyvybés draudimo paslaugy rinkoje skatina draudimo
jmones veikti efektyviai, vercia kurti ir teikti kokybiSkus draudimo paslaugy produktus, aktyviai juos
parduoti, samdyti kvalifikuotus darbuotojus, ripintis jy tobulinimu ir motyvacija, kautis dél kiekvieno
kliento, bei riipintis klienty poreikiy ir likes¢iy tenkinimu. Jis pataria naudoti gyvybés draudimo
paslaugy kokybei gerinti tokias priemones: darbuotojy kvalifikacijos tobulinimg, jy darbo metody
modernizavima, reikalingy techniniy priemoniy (kompiuteriy, programinés jrangos, kompiuteriy tinkly
ir kt.) diegima, atitinkamy vadybos priemoniy, skatinan¢iy darbuotojy motyvacija, veréian¢iy juos
galvoti apie paslaugos pardavima remiantis klienty patirtimi, informuotumu apie draudimo jmong ir
jos teikiamas paslaugas, diegima. Kai kurios i§ $iy priemoniy yra darbo organizavimo tobulinimas,
todel darbo organizavimo tobulinimas galéty gerinti gyvybés paslaugos kokybe.

V Kindurys (2008) taip pat analizavo teorinius draudéjy elgsenos tyrimo aspektus ir jos apraiskas
Lietuvos gyvybés draudimo paslaugy rinkoje ir nurodé, jog tokie tyrimai bendrovéms suteikia
vertingos informacijos, kurig jos panaudoja skatindamos klientus draustis, kurdamos naujus draudimo
paslaugy produktus, formuodamos arba gerindamos savo jvaizdj bei teikiamy paslaugy kokybe.

[.Racinskaja ir J.Raudelitiniené (2014) analizavo elektroninio gyvybés draudimo verslo plétra
skatinanCius veiksnius integracijos kontekste. Autorés rekomenduoja siekiant gyvybés draudimo
paslaugos kokybés §ig paslaugg teikianciai imonei parengti atitinkama e.verslo plétros modelj ir jj
pritaikyti savo veikloje, tenkinant klienty poreikius ir gerinant teikiamos paslaugos kokybe.

UzZsienio Saliy moksliniuose straipsniuose rasta tyrimy, kuriuose analizuota gyvybés draudimo
paslaugos kokyb¢. S.Durvasula ir kt. (2004), pasirinke gyvybés draudimg teikiancias jmones tyré rysj
tarp paslaugos kokybés, pasitenkinimo, suvokiamos paslaugos vertés ir kliento noro paslauga
rekomenduoti kitiems. Rezultatai rodo, jog paslaugos kokybé turi netiesioginj ry$j su kliento elgesiu
del pasitenkinimo paslauga ir jos vertés suvokimu, taciau klienty noras rekomenduoti paslaugg kitiems
buvo gana silpnas. Si i§vada, kaip teigia autoriai, turi svarbiy pasekmiy rinkodarai, kadangi jau seniai
jrodyta, kad rekomendacijos ,,i§ lapas | lipas* turi didele jtaka klienty paslaugy pirkimo sprendimams.
Gyvybés draudimo paslaugos rekomendavimo kitiems dél pasitenkinimo paslaugos kokybe aspektus
tyré R.Gera (2011), taiau jis analizavo agento savybes. Autorius nustaté, jog paslaugos kokybés
suvokimui jtakg daro gyvybés draudimo agentas. Tokie paslaugos kokybés atributai kaip zinios apie
produkta, empatija, patikimumas ir pasitikéjimas yra svarbiis lemiant klienty elgesj. Agento paslaugos
kokybes, pasitenkinimo ir vertés suvokimas turi reikSmingos jtakos kliento paslaugos rekomendavimo

ketinimams.
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M.H.Siddiqui ir T.G.Sharma (2010) atliko tyrimg, sickdami sukurti patikimg instrumentg matuoti
klienty suvokiamg paslaugy kokybe gyvybés draudimo sektoriuje. Gautas instrumentas susideda i§ 6
dimensijy: uztikrinamumo (patikimumo), asmeniniy finansy planavimo, kompetencijos, imongés
jvaizdzio, apciuopiamumo ir technologijy. Kaip prioriteting sritj autoriai iSskiria uztikrinamumag
(patikimumg), nors nurodo, jog keliant paslaugos kokybe reikéty gerinti visus aspektus. Dalis i§
autoriy iSskirty dimensijy priklauso darbo organizavimui (kompetencija ir technologijos). Todél,
remiantis §iy autoriy atliktu tyrimu, galima bty teigti, jog tobulinant darbo organizavima gerés ir
paslaugos kokybé.

Tam tikri teoriniai arba praktiniai aspektai nagrinéti apskritai gyvybés draudimo problemoms
skirtuose moksliniuose straipsniuose. A.Lezgovko, D.Jablonskien¢ (2012) aptaré Lietuvos gyvybés
draudimo sektoriaus plétros perspektyvas. Autorés pastebéjo, jog ,.Esant didziulei konkurencijai
gyvybés draudimo rinkoje, jmonéms naudinga bty iSsiskirti kitokiu, originaliu produktu® (p. 451).
Konkurencijos temg i§ dalies toliau analizavo A.Ulbinaité ir K.Siaulyté. Jos atliko ,,Gyvybés draudimo
rinkos koncentracijos lygio ir konkurencingumo sarysSio poveikis rinkos dalyviams: Lietuvos atvejo
tyrima““ (2014). Autorés pastebéjo, jog Lietuvos gyvybés draudimo rinkoje yra nesveika konkurencija,
kai jmonés siekia parduoti siilomg paslauga, net jei ji neatitinka vartotojy poreikiy, t. y. — imonés
konkuruoja ne gerindamos paslaugy kokybe, o greitu klienty pritraukimo biidu siekdamos tik parduoti
paslauga. Tuo tarpu gyvybés draudimo jmonés-lyderés praranda suinteresuotumg ir siekj gerinti
paslaugy kokybe.

Paminétina, jog J.Cepinskis ir K.Gancevskait¢ (2008) taip pat analizavo Lietuvos gyvybés
draudimo rinkos koncentracijos laipsnj, kurio jtaka gali biiti pakankamai reik§minga konkurenciniams
procesams. A.Lezgovko ir P.Lastauskas (2008) nagrin¢jo draudimo verslo plétros teorinius aspektus ir
rinkos plétros prielaidas. ISvadose jie nurodé, jog draudimas — labai dinamiska sritis, kurig projektuoti
yra sudétinga uzduotis, vis délto Lietuvos draudimo rinka turi dideliy plétros galimybiy, o gyvybés
draudimas plésis daugiau negu ne gyvybés draudimas.

2013 m. Lietuvos bankas atliko tyrima, kurio tikslas — jvertinti, ar gyvybés draudimo jmongs,
pries sudarydamos gyvybés draudimo sutartj, laikosi teisés akty reikalavimy surinkti biiting
informacija apie klienta, nustatyti jo poreikius ir atskleisti klientui esmin¢ informacija apie draudimo
sutarties salygas. Tyrimo rezultatai parod¢, jog draudimo jmoniy konsultantai ne visais atvejais gilinosi
1 kliento sukauptg patirtj ar jo specifinius poreikius, suteiké pilng ir biiting informacijg. Todél darytina
1Svada, kad ne visada gyvybés draudimo paslauga buvo suteikta kokybiskai.

2014 m. Lietuvos bankas atliko tyrimg ,,Kliento rizikos tolerancijos lygio ir sutarties sudarymo
tiksly nustatymas investiciniame gyvybés draudime®. Tyrimo metu jvertintos investicinio gyvybés
draudimo paslaugas teikian¢iy jmoniy vidaus tvarka ir procediros, kuriomis vadovaujantis parenkamas

klientui tinkamas investicinio gyvybés draudimo sutarties variantas, nustatyti galimi teisés akty ar
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vidaus tvarkos nesilaikymo atvejai bei pateiktos draudimo jmonéms rekomendacijos, kaip tobulinti
vidaus procediiras, padedancias tinkamai jvertinti kliento sutarties sudarymo tikslus.

Negausu moksliniy straipsniy apie darbo organizavimo tobulinimg ne gamybinése jmonése ir jo
jtaka paslaugy kokybei. A.Kazilitinas (2004) analizavo sgsajas tarp visuomenei teikiamy paslaugy
kokybés ir organizacijos kultiros. Savo iSvadose jis pateiké, jog Sie du veiksniai yra susij¢ ir
organizacija, turinti susiformavusias tradicijas ir pazitiras j klienta, vertybiy skale ir elgesio normas yra
ir neabejotinas teikiamy paslaugy kokybés garantas. S.Mikéné (2007) tyrin¢jo darbo organizavimo
modelio poky¢iy tendencijas Lietuvoje ir Europos Sajungoje. Autoré nurodé, jog Lietuvoje darbo
modelj sudaro tradicinio ir lanksCiojo darbo organizavimo formy elementai. Lietuvos darbo
organizavimo modelyje taip pat pastebimi léti, bet pozityvis poky¢iai — be tradiciniy, laipsniskai
atsiranda lanksciosios uzimtumo formos: laikinas darbas ir darbas pagal terminuotas darbo sutartis,
darbas namuose. Straipsnyje minima, kad pozitris j darbo procesg jau keiCiasi ir tikétina, kad
laipsniskai jsivyraus lanks¢ios darbo organizavimo formos. D.Soryté ir B.Pajarskiené (2014) analizavo
darbuotojy gerove ir nurodé, jog mokymusi pagrista organizacijy kultiira, aiSkus darbo vaidmens
suvokimas skatina darbuotojus labiau jsitraukti j savo darba, jj atlikti geriau.

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugos kokybé yra svarbi ir aktuali jmonei siekiant
konkurencinio pranasumo ir lyderio pozicijos rinkoje, lemia komercing sékme, paslaugos naudinguma
Klientui, todél ja reikia tirti bei analizuoti. Geréjant kokybei jmoné patiria ne tik moralinj
pasitenkinimg (patenkinti klientai ir darbuotojai), bet ir pelng. Vienas i$ budy gerinti paslaugos kokybe
yra darbo organizavimo tobulinimas, taciau apzvelgus moksling literatiira darbo organizavimo
Klausimais, galima pastebéti, jog dazniausiai darbo organizavimas nagrinéjamas gamybiniy jmoniy
pavyzdziu. Tuo tarpu darbo organizavimo ypatumai ir tobulinimas tokiose jmonése kaip gyvybés

draudimo paslaugy teik¢jai dar reikalauja gilesniy studijy.
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2. PASLAUGU KOKYBES GERINIMO TOBULINANT DARBO
ORGANIZAVIMA TEORINIAI ASPEKTAI
2.1. Paslaugy kokybés samprata

Pradedant analizuoti paslaugy kokybe, bitina apibiidinti kokybés ir paslaugos sgvokas. IS tiesy
yra daug kokybés apibrézimy, bet ,,néra universalaus apibrézimo* (Kara ir kt., 2005:5). Kiekvienas
kokybés ekspertas kokybe apibrézia skirtingai. Kokybés apibrézimas gali skirtis tarp akademiky ir
praktiky, tarp gamybos ir paslaugos kokybés suvokimo. Standarte ISO 9000:2000 kokybé apibréziama
taip: ,,Funkcijy ir produkto arba paslaugos charakteristiky visuma, gebanti patenkinti nustatytus arba
numanomus poreikius“ (2004). Panasy apibrézima pateikia A.Cereska ir V.Pauza (2005:12): ,, Kokybé
— visuma objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus poreikius®“. A.Juodaityté
(2004:12) nurodo, jog ,,Kokybé — tai vartotojy poreikius tenkinantis rezultatas, atitinkantis tam tikry
paslaugy modelj“. Autoré, remdamasi kity mokslininky nuomone (Craft, 1992; Vroeijenstjin, 1995;
Kells, 1992; Barnett, 1992) teigia, jog savoka ,kokybé*“ atspindi pasikeitusj pozitrj | kontrole
perkeliant akcentus nuo iSorinés kontrolés j viding. Siuo atveju kokybés kriterijais tampa ir gauto
rezultato atitikimas vartotojo poreikiams. S.Zi¢kiené ir I.Dasevskiené (2009:143) kokybe apibrézia,
atsizvelgdamos ] vartotojy poreikius, taciau kokybé, jy nuomone, turi tenkinti tam tikrus standartus:
»Kokybé — savybiy visuma, atitinkanti vartotojy reikalavimus, kurie nustatyti standartuose.
Atsizvelgiant | pateiktus kokybés apibrézimus galima pastebéti, kad kokybé apibréziama kaip
standarty atitikimas (santykinis ydy nebuvimas) ir vartotojo poreikiy (reikalavimy) tenkinimas.

Universaly paslaugos apibréZima surasti taip pat sunku. Taip yra dél to, kad egzistuoja paslaugy
[vairové ir joms prilygstancios skirtingos veiklos riiSys, kurios irgi yra pripazjstamos kaip paslaugos.
L.Zalimiené (2003:23) pateikia tokj paslaugos apibrézima: ,,Paslauga — nematerialiné geérybé arba
nematerialiné veikla, kuri prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo. <...> Paslauga galima jvertinti
kaip funkcijg ir veikla, kuri turi paklausa ar poreikj*. R.Ciarniené ir kt. (2009:33) teigia, jog ,,Paslauga
— tai darbo proceso rezultatas, neturintis materializuotos iSraiskos; tai veikla, kuri gali suteikti nauda,
malonumg ir kt. poreikiy patenkinima‘.

Kaip nurodo A.Patapas ir V.Vilutyté-Ziliené (2013), paslauga jvairiy mokslininky apibréziama
kaip veiksmas, veikla, procesas, preke, santykiai ir vertybé. Jie teigia, jog ,,paslauga pasireiskia savitai
bendradarbiaujant paslaugos tiekéjui ir vartotojui. Taigi be vartotojo ir teikéjo paslauga negali
egzistuoti® (Patapas, Vilutyté-Ziliené, 2013:315). Paslauga pasizymi tam tikromis charakteristikomis:
neapciuopiamumu, nekaupiamumu, heterogeniskumu, neatskiriamumu, jvairiari$isSkumu, nuosavybés
nebuvimu.

Paanalizavus paslaugos ir kokybés apibrézimus tampa aisku, jog sunku apibrézti ir paslaugos

kokybés sgvoka. Taip pat sudétinga suprasti paslaugos kokybe dél jos dinamiskos prigimties. Pirma —
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vartotojo greita reakcija j paslaugos kokybe (lyginant su reakcija j pagamintg preke). Antra — vartotojo
poreikiai ir lukesciai gali nuolat keistis. Taip yra tod¢l, kad atitinkamos paslaugos charakteristikos yra
skirtingai svarbios atskiram vartotojui. To apibendrinimg pateiké P.Anjor ir kt. (cit. Peters, 1985):
,, Vartotojai suvokia paslaugg savo unikaliu, iSskirtiniu, emociniu, neracionaliu ir visiS§kai Zzmogiskuoju
pozitriu®“ (Anjor ir kt., 2014, p. 35). IS tiesy paslaugos kokybe galima vertinti tiek objektyviai (laikas,
sanaudos ir kt.), tiek subjektyviai (vartotojo likesciai, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos, poziiris ir
kt.).

Ivairiy mokslininky pateikiami paslaugos kokybés apibrézimai pateikiami 1 lenteléje.

1 lentelé. Paslaugos kokybés savokos interpretacijos

Autorius(-iai) ApibréZimas
A.Parasuraman ir kt. Skirtumas tarp kliento lauktos ir patirtos kokybés.
(1985)
R.Pukelyté (2010)
V.A.Zeithaml ir kt. (1993) | Tai, kaip vartotojai jvertina bendras kompetencijas arba paslaugos
pranasumas.
J.Bloemer ir kt. (1999) Skirtumas tarp suvokiamos paslaugos laukiamy rezultaty ir suvokiamos
A Kara ir kt. (2005) paslaugos faktinés veiklos.
E.Vitkiené (2004) Integruojanti koncepcija, kuri apima paslaugos teikimo ir rinkodaros

koncepcijas, taip pat technine, technologine, funkcing proceso kokybés ir
vartotojo pasitenkinimo koncepcijas.

J.Ramanauskiené, Paslaugos vartotojo suvokiamas naudingumas, kuris sukuriamas

A.Gargasas (2007) paslaugos teikéjo pastangomis naudojant jvairias komunikacijos ir
rémimo priemones.

L.Bagdoniené, Reikalavimy (placigja prasme) atitiktis, kadangi atskiriems paslaugos

R.Hopeniené (2009) teikimo proceso etapams visgi galima nustatyti tam tikrus reikalavimus

bei siekti jy jgyvendinimo.

Paslaugos kokybe, kaip matyti i§ 1 lentel¢je pateikty apibréZimy, gali biiti apibréZiama trejopai:
e vartotojo kokybe;
e standarto kokybe;
e integruojanti koncepcija.

Vartotojo kokybé — subjektyvus paslaugos kokybés aiSkinimas — vartotojas sprendzia, ar
paslauga kokybiska, ar ne. Siuo atveju paslaugos teikéjui gali biiti sunku suzinoti, kokios gi privalo
biuti teikiamos paslaugos savybés, kad tenkinty kuo daugiau vartotojy ir kaip atskirti vartotojo
pasitenkinima nuo kokybés.

Standarto kokybé — paslauga atitinka tam tikrus reikalavimus (kriterijus). Siuo atveju tie
reikalavimai (standartai) nejvertina vartotojo poreikiy ir likesciy.

Ko gero iSsamiausias paslaugos kokybés apibrézimas biity integruotos koncepcijos apibrézimas,

apjungiantis ir vartotojo vertinima, ir standartus, ir kitas koncepcijas.
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Visiskai kitaip paslaugos kokybe apibiidina T.Woodall (2001):

Visa verslo / ne pelno siekianciy organizacijy struktira paslaugy sektoriuje (pavyzdziui,
restoranas, draudimo jmoné) — paslauga, kaip organizacija;

Pagrindiniai paslaugos organizacijos produktai (pavyzdziui, banko sgskaita, draudimo
polisas, atostogos) — paslauga, kaip pagrindinis produktas;

Bet kuri periferiné veikla turi palengvinti prekés pateikima arba padidinti jos pridéting
verte (pavyzdziui, automobilio suteikimas, sitiloma kava) — paslauga, kaip produkto
apimties padidinimas;

Bet koks j preke ar vartotojg orientuotas veiksmas, kuris atliekamas po prekés pardavimo
(stebé&jimas, taisymas, atnaujinimas) — paslauga, kaip prekés papildymas;

Paslauga, kaip elgsenos buidas (pagalba, patarimas) — paslauga, kaip veiksmas.

Tokie paslaugos kokybés kriterijai rodo, kad gerinant paslaugos kokybe¢ svarbu atsizvelgti ir |

pacia organizacija, ir j kitus produktus bei paslaugas.

B.Vengriené (2006), remdamasi amerikie¢iy ekonomistu D.A.Garvin | paslaugy kokybés

sampratg pasitilé pazvelgti remiantis penkiais aspektais:

Transcendentiniu pozitiriu (akcentuojama, jog zmonés, pakartotinai vartodami tam tikrg
paslauga, igyja patirties ir tokiu bidu tarsi iSmoksta pazinti kokybe. Deja, vadovautis Siuo
poziiiriu yra pakankamai sudétinga).

Produkto kokyb¢ (kokybé gali biiti apibiidinama tiksliai nusakomais ir iSmatuojamais
kintamaisiais. Tai objektyvus kokybés suvokimas, susijgs su iSoriniais ap¢iuopiamais
dalykais. Taciau pagrindiné problema yra ta, jog lieka nejvertinti individualaus vartotojo
poreikiai bei lukesciai).

Kokybé vartotojui (akcentuojamas vartotojas kaip pagrindinis kokybés arbitras. Siuo
atveju kokybé yra suvokiama subjektyviai).

Kokybé paslaugos teikimo procese (paslaugy kokybe nusako nustatyty paslaugy teikimo
standarty atitikimas. Paslauga Cia tapatinama su technologiniu procesu, kurio efektyvi
kontrolé garantuoja reikiama kokybeg).

Vertes poziiiriu (kokybés samprata apima verte ir kaing. Paslauga laikoma kokybiska tik
tuomet, kai paslaugos suteikimo procese gautas rezultatas ir vartotoja tenkinanti kaina

dera tarpusavyje).

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugos kokybé yra abstrakti sgvoka, kurig sunku apibrézti ir

1Smatuoti. Paslaugos kokybé priklauso nuo organizacijos geb¢&jimo suprasti vartotojy poreikius, norus

ir lakescius bei paslaugos pateikimo virsijant Siuos lukescius. Atsakomybé uz paslaugos kokybe turi

bati ne tik gamybai, bet ir finansams, rinkodarai, darbo organizavimui — is tiesy visiems organizacijos

darbuotojams.
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2.2. Paslaugu kokybés vertinimas

Vertinimas turi didziule reikSme paslaugy kokybei. Paslaugy kokybe vertinti daug sudétingiau
dél paslaugos prigimties, t. y. dél paslaugos neapCiuopiamumo, jvairiartsiSkumo. Pasak
L.Bagdonienés ir R.Hopenienés (2009), paslaugy kokybei yra budingos tokios savybés:

e gera kokybé yra nepastebima, o bloga nelieka nepastebéta;

e kokybé¢ yra atitikimo laipsnis tarp laukiamo ir gaunamo;

e kokybé néra amzina — ji keiciasi kintant aplinkai, socialinéms ekonominéms sglygoms,
Zmoniy poreikiams;

e kokybés esmé — pastoviai teikti klientams, partneriams, kolegoms paslaugas, tiesiogiai
atitinkancias jy poreikius ir likesc¢ius, palankiausia kaina ir terminais.

Nepaisant problematisko paslaugos kokybés apibrézimo ja galima jvertinti ir siekti gerinimo.
Mokslingje literatiiroje vertinant paslaugy kokybe sitiloma iSskirti dvi dimensijas — techning ir
funkcing. Techniné kokybe¢ atspindi tai, kas yra teikiama vartotojui ir kg jis gauna. Funkciné kokybé
yra darbuotojy pozitris, kompetencija, elgesys, i§vaizda bei vyraujanti atmosfera. Sios dvi dimensijos
atspindi rezultato ir proceso kokybe.

R.Kinderis ir kt. (2011) isanalizave jvairiy mokslininky pateiktis, nurodo, jog paslaugy kokybés
vertinimas gali bati atlieckamas jvairiai: pagal lygmenis, kategorijas, kriterijus, veiksnius, rodiklius,

tipus ir buikles (zr. 2 lentele).

2 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimas (sudaryta pagal Kinderis ir kt., 2011, p. 88-90)

Vertinimo tipas PaaiSkinimas

Pagal lygmenis Individo (vartotojo) lygmuo.
Paslaugy teikéjo lygmuo.
Savivaldybés lygmuo.
Valstybés lygmuo.

Pagal kategorijas Kokybé pagal klienta, kai vykdomi vartotojy kaip individy ir visy

kartu paémus norai.

e Profesionali kokybé¢, kuri susijusi su teisingy metody ir veikimo
budy i$skleidimu tenkinti vartotojy poreikius.

e Vadybiné kokybe, kurios pagalba efektyviai ir nasiai naudojami
iStekliai tenkinant vartotojy poreikius.

Rezultatai.

Procesai.
Pasitenkinimas.
Teisiniai elementai.
Poreikiai.

Produkto reikalavimai.
Paslaugy reikalavimai.
Likesciai.

Pagal kriterijus
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Vertinimo tipas PaaiSkinimas

Vartotojai.
Priimtina kaina.

Pagal veiksnius Saugumas ir apsauga.
Higiena.
Pasiekiamumas.

e AutentiSkumas.

e Harmonija.

Suprantamumas.

Pagal rodiklius Atitikimas numatytiems standartams.
Klienty vertinimas ir atsiliepimai.

Kity paslaugy teikéjy patirtis.

Pagal tipus Pagrindiné kokybeé.
Laukiama kokybé.

Pageidaujama — netikéta kokybeé.

Pagal bukle Bloga.
Priimtina.
Gera.
Auksta.

2 lentel¢je pateikiami duomenys rodo, jog paslaugy kokybés vertinimas yra sudétingas ir
kompleksiSkas reiskinys, | visuma jungiantis kokybés lygmenis, kategorijas, kriterijus, veiksnius,
rodiklius, tipus ir bukle. Ir visa tai atlickama siekiant tobulinti, gerinti teikéjo paslaugy kokybe.

A.Simkus ir L.Pileliené (2010), remdamiesi tradicine kokybés samprata, akcentuoja tris
pagrindinius dalykus:

e paslaugos teikimo rodikliy nustatymas ar matavimas;

e nustatymas, ar paslaugos teikimas atitinka standartus;

e paslaugos teikimo patobulinimas, kai jis neatitinka standarty.

Autoriai teigia, jog ,,Pagrindinis kokybés vertinimo tikslas — nustatyti, ar vykdoma veikla
faktigkai atitinka laukiama idealia jsivaizduojama veikla* (Simkus, Pilelien¢, 2010:104).

Mokslinéje literatiroje pateikiami tokie gerai vertinamos paslaugos kokybés kriterijai (pagal
N.Langvinieng, B.Vengriene (2005), E.Vitkieng¢ (2004), A.Mikalauskieng, R.Tijunaitieng,
M.Vekteryte (2001), A.Jurkauska (2006)):

e Profesionalumas ir jgudziai (paslaugos vartotojai vertina paslaugos teikéjo jgiidzius,
kvalifikacija, organizacines sistemas, fizinius iSteklius. Jie turi buti pakankami vartotojo
problemai i§spresti).

e Pozitris ir elgsena (susij¢ su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe, t. y. kaip
darbuotojai yra pasirengg spresti paslaugos vartotojo problemas. Paslaugy vartotojai
atsizvelgia | kontaktuojancio asmens suinteresuotumg, démesj, mandaguma ir pagarba.

Ypac svarbi kontaktuojancio asmens iSvaizda, kalba. Vartotojas atsizvelgia ir | tai, kaip
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1SaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir kainos rySys. Vertinamas individualus
démesys, nuolatiniy klienty pazinimas).

Patogumas ir lankstumas (siekis prisitaikyti prie vartotojo nory ir pageidavimy. Svarbu,
kaip paslauga pasiekiama. Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laika
ir patogig paslaugos suteikimo vietg).

Patikimumas ir pasitikéjimas (tai yra tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés atitikimas,
vartotojy lukesCiy pateisinimas. Vartotojui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju. Jis
laukia, kad jmoné jj aptarnaus démesingai. Vertinamas paslaugos atlikimas laiku, pazady
tes¢jimas. Cia jeina kompanijy reputacija, fizinio saugumo, finansinio saugumo,
konfidencialumo uZztikrinimas).

Kompensavimas (vertindamas kokybe, paslaugos vartotojas atkreipia démesj i tai, ar
paslaugos teikéjas sugeba Salinti nesklandumus, ar imasi operatyviy veiksmy, siekdamas
iStaisyti klaidas, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors nenumatyta).

Kreditabilumas (paslaugy jmonés pasirengimas pateikti vertg, adekvacig sumokétiems
pinigams. Esant nenumatytai situacijai, imon¢ turi biiti pasirengusi padengti nuostolius
vartotojui).

Reputacija (paslaugos jvaizdzio formavimas. Atlieka iSankstiniy garantijy vaidmeni, kas
turi jtakos geram paslaugy jmonés vardui).

Akivaizdumas (stilius, spalva, jausmas, kaina ir kt., kuriuos vartotojas jvertina prie$
isigydamas paslaugg).

Patirtis (vartotojas vadovaujasi patirtimi su konkurencinémis paslaugomis, analogiskomis
toje pacioje organizacijoje, bei patirtimi naudojant paslaugg).

Materialumas (nurodo organizacijos prietaisy bei jrangos iSore¢ ir §varg).

Isijautimas (kiekis vartotojy, patyrusiy individualy démesj).

UZztikrinimas (darbuotojy iSmaningumas ir paslaugumas padaryti Zadétg paslaugg).

Atsakas (vartotojy poreikiy tenkinimo greitis).

Visi Sie kriterijai gali buti naudojami vertinti paslaugos kokybe vartotojo pozidriu ir, Kaip

pateikia N.Langviniené¢ ir B.Vengrien¢ (2005), nuo to, kaip vartotojai jvertina Siuos kriterijus,

priklausys, Kkaip jie suvokia paslaugos teikimo proceso kokybe ir pacios paslaugos rezultatg. Taciau

paslaugos kokybe vertina ne tik vartotojas, bet ir paslaugy teikéjas. Teikéjas, vertindamas paslaugy

kokybe, vadovaujasi dviem kriterijy grupémis: vidiniais ir vartotojo. Vidiniai kriterijai nustatomi

Jmongje, o vartotojo — jvertinus jo pazitiras bei nuomong apie jmong ir jos teikiamas paslaugas.

Mokslininkai vertino paslaugy kokybe i§ skirtingy perspektyvy skirtingy paslaugy teikéjams.

Remiantis jy konceptualiy ir empiriniy tyrimy rezultatais, gautas ir siilomas skirtingas paslaugos
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kokybés dimensijas jvairiems paslaugy teikéjams apibendrino R.K.Sharma ir M.R.Bansal (zr. 3

lentele).

3 lentelé. Paslaugos kokybés dimensijos pagal taikymo sritis (Sharma, Bansal, 2011, p. 9)

Autoriai Taikymo sritys Paslaugos kokybés dimensijos

Parasuraman, Telekomunikacijos, pardavimai, Patikimumas

Zeithaml, bankininkysté, remontas ir prieziira | Atsakomybeé

Berry (1985) Uztikrinimas

Empatija

Apciuopiamumas

Lehtinen (1991) Restoranai, viesbuciai, barai, maisto | Firmos kokybé

tiekejai Fiziné kokybe

Interaktyvumas

Procesas

Produkcija

Rosen, Karwan Sveikatos apsauga, mokymas Patikimumas

(1994) Atsakomybé

Uztikrinimas

Klienty pazinimas

Apciuopiamumas

Prieiga

Siu, Cheung (2001) Mazmenin¢ prekyba, skyriy prekyba | Asmeniné sgveika

Strategija

Problemy sprendimas

Fiziné iSvaizda

Pazadai

Patogumas

Mehta, Lobo (2002) Gyvybés draudimas Apciuopiamumas

Kompetencija

Firmos jvaizdis

Technologijos

Asmeninis finansy planavimas

Uztikrinimas

Remiantis $iomis dimensijomis gali biiti sudaromi jvairtis paslaugos kokybés vertinimo modeliai.
Kaip nurodo L.Bagdoniené ir R.Hopeniené (2009), paslaugy kokybés vertinimo modeliai gali buti
skirstomi j tris grupes:

1. Vartotojo kokybés suvokimo (kreipiamas démesys | tai, kaip paslaugg vertina ir kokius
reikalavimus kelia vartotojas, tod¢l tikslinga sudaryti paslaugy kokybés vertinimo model;
vartotojy poziiiriu).

2. Paslaugy teikimo proceso (kokybé suvokiama paslaugos teikimo momentu; ja jtakoja
organizacijos kultiira: personalo i§vaizda, elgesys ir pan.).

3. Paslaugy teikimo sistemos (apima visg paslaugos sistemg: personalg, nusistovéjusig

organizacijos kultiira, fizing aplinkg, lankstuma, prieinamumg ir pan.).
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Dazniausiai paslaugos kokybei vertinti naudojami SERVQUAL ir SERVPERF modeliai.
SERVQUAL modelj (zr. 2 pav.) sukiiré angly mokslininkai P.Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry

1988 m., prie ,Paslaugy kokybés spragy modelio® (1985) pridéje penkias kokybés vertinimo

dimensijas.

Komunikacija Asmeniniai poreikiai Praeities patyrimas
L8 lGpy j lipas”

Laukiama paslauga

[y

5 4
spraga H T

Suvokiama paslauga

VARTOTOJAS

TEIKEJAS Paslaugos teikimas 4 spraga | I3orine kemunikacija

3 spraga * 1 I
v

Suvokimo vertimas j
paslaugos kokybeés

1 spraga

specifikacijas

2 spraga 4 1
¥

1
I
I
I
I
I
|
l
1
|
L
|
1
|
: = — — P su vartotaoju
I
I
1
|
I
I
|
I
I
I
I
I
I
! Vartotojo lakesciy

suvokimo valdymas

2 pav. SERVQUAL modelis (Simkus, Pileliené, 2010, p. 105)

Tiriant Siuo metodu paslaugos kokybé ivertinama pagal penkias dimensijas:

Apciuopiamumas — paslaugy realumg patvirtinantys fiziniai elementai.

Patikimumas — duoty pazady tes¢jimas, tinkamas paslaugos suteikimas i§ pirmo karto,
teisingos sgskaitos, tiksliis jy jrasai.

Kompetencija — personalo Zinios, jgiidZiai ir organizacijos galimybés.

Jautrumas — personalo noras ir pasirengimas aptarnauti vartotojg, aptarnavimo
operatyvumas.

Empatija — kontaktinio personalo gebé&jimas suprasti vartotojo poreikius.

Modelyje paZymétos 5 spragos:

1 spraga — parodo, jog jmonés vadovai klaidingai suvokia klienty likes¢ius. Pagrindinés
to priezastys — netiksli rinkos tyrimy bei paklausos analizés informacija, nepakankama
imonés vadovy ir jos klienty sgveika ir kt.

2 spraga — ijmonéje taikomy paslaugos kokybés normatyvy bei imonés vadovy
suvokiamos kokybés neatitikimas. DazZniausiai $ios spragos atsiradimg lemia planavimo

klaidos, netinkamai valdomas kokybés planavimo procesas, neaiSkiai suformuluoti
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organizacijos tikslai bei nepakankamas auksciausiyjy vadovy démesys paslaugy kokybés
klausimams.

e 3 spraga — atsiranda tuomet, kai paslaugos teikimo proceso metu nesilaikoma kokybés
normatyvy. Pagrindiné Sios spragos atsiradimo priezastis — darbuotojy nesutikimas su
nustatytais kokybés reikalavimais bei jy nepaisymas. Tokig darbuotojy pozicijg gali
salygoti nepakankama profesiné kompetencija, paslaugos kokybés normatyvy nebuvimas
ir pan.

e 4 spraga — neatitikimas tarp jmonés teikiamos paslaugos ir to, kas skelbiama vartotojams
jos komunikacijos priemonémis. Marketingo komunikacija daro jtaka klienty lukesciy
formavimuisi, o Sie veikia kokybés suvokima, imonés pazadai turi atitikti tikrove. Spraga
atsiranda dél to, jog jmonés daznai zada per daug.

e 5 spraga — pagrindiné paslaugy kokybés spraga, reiskianti neatitikimg tarp kliento
laukiamos ir patirtos kokybés. Ji daro didZiausia poveikj paslaugy kokybés vertinimui. Si
spraga apibréziama kaip visy anks¢iau minéty spragy funkcija, tod¢l, norint ja panaikinti,
biitina iStaisyti klaidas, salygojancias anks¢iau minéty spragy atsiradimg.

Standartiniame SERVQUAL klausimyne pateikiami du, vienas kitg atitinkantys 22 teiginiy
rinkiniai, kuriuose iSdéstyti kokybés pozymius apibuidinantys klausimai. Vienas teiginiy rinkinys (22
Klausimai) apibrézia vartotojy lukes¢ius tam tikrai paslaugos savybei (t. y. bandoma issiaiskinti, kokiy
paslaugos savybiy tikisi klientas ir kaip jis vertina $iy savybiy svarbg). Kitas teiginiy rinkinys (taip pat
22 klausimai) nusako konkrec¢ios jmonés paslaugos savybés suvokima (t. y. Klientas vertina jau realiai
patirtos paslaugos analogiSkas kokybés savybes). Patirta ir laukiama kokybe galima iSreiksti
kiekybiniais parametrais ir palyginti §iuos jvertinimus: i§ vartotojo kokybés suvokimo jvertinimo
atémus likeséiy jvertinimg, gaunamas balas, kuris rodo, ar suvokiama kokybé yra aukstesné nei
laukiama kokybé. Taigi Sio proceso eigoje iSrySkéja bendrosios kliento suvoktos kokybés vaizdas bei
jos gerinimo kryptys.

SERVQUAL metodas pripazintas tinkama paslaugy kokybés vertinimo priemone, kadangi
skirtumo tarp vartotojy liikes¢iy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro prielaidas gerinti paslaugy
kokybe jvairiose paslaugy srityse. Taip pat neretai taikoma supaprastinta SERVQUAL modifikacija —
SERVPERF modelis, jvertinantis tik patirtg paslaugos kokybe. SERVQUAL ar SERVPERF metodas
gali biiti placiai naudojamas kaip ,,pagrindinis Sablonas, kuris adaptuotinas konkrecios jmonés tyrimo
poreikiams. Praktikoje, remiantis teoriniu kokybés vertinimo SERVQUAL ar SERVPERF modeliu,
atrenkami pagrindiniai kokybe atspindintys veiksniai (anketinés apklausos teiginiai).

Vienas paprasCiausiy paslaugy kokybés modeliy — Gronroos ir Gummesson integruotos
kokybés modelis. Ji sudaro dvi sudedamosios dalys: laukiama kokybé¢ ir patirta kokybé (Bagdoniene,
Hopenien¢, 2004; Vengriene, 2006) (zr. 3 pav.).
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Bendrai suvokta kokybé

_

T~

Laukiama kokybé Patirta kokybe
|
) . Ivaizdis
e Rinkos komunikacijos
e Gyvas zodis
o Ivaizdis
e Vartotojo poreikiai Techniné kokybé Funkciné kokybé

3 pav. Bendrai suvoktas paslaugu kokybés modelis (Bagdoniené, Hopeniené, 2009, p. 104)

Paslaugy kokybé cCia yra iSskiriama j du pagrindinius kokybés modelius: technine ir funkcing
kokybe¢. Techniné ir funkciné kokybés, kurias suvokia vartotojas, taip pat susidarytas jvaizdis apie
paslauga suformuoja vartotojo bendra patirta kokybe.

Modelis néra sudétingas, nesunkiai pritaikomas, néra panaudojimo apribojimy. Modelio
truakumas — néra aiskiy gairiy, nuorody, kokiais biidais remiantis vertinti laukiama ar patirta kokybe.

E.Gummesson 4 kokybiu (4Q) iSpléstinis modelis.

Ivaizdis
Likes&iai Patirtis
X X Vartotojo )
Projektavimo ) ) Santykiy
kokybé laukiama ir kokybé
suvokta
Gamybos ir kokybé Techniné
pristatymo kokybé
kokybé

4 pav. E.Gummesson 4Q iSpléstinis modelis (Palaima, Banyté, 2006, p. 86)

Sio modelio esmé yra ta, kad paslaugos kokybé yra veikiama vartotojo likeséiy, patirties ir
paslaugg teikianciojo jvaizdzio. Taciau §is modelis gali biiti taikomas tik toms paslaugoms, kurios turi
materialyjj rezultata, pavyzdziui spaudos paslaugos. Sis modelis daugiau apima paslaugos kokybe jos
kiirimo momentu, efektyviai gali biiti naudojamas naujoms paslaugoms pristatyti, taciau esamos

paslaugos vertinimui neskiria démesio klienty atgaliniam ryS$iui gauti.
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Edvardsson ir Gustavsson jvertinimo modelis, kuris detaliai nagrinéja kokybés klaidas ir
problemas (zr. 5 pav.). Kokybés specialistai bei paslaugy vadybininkai naudodami §; modeli gali
puikiai atskleisti procesus, struktiiras, veiksnius bei sritis, kurias reikéty modifikuoti bei dar giliau
1Snagrinéti. Tokiu budu lengviau valdyti paslaugy teikimo procesy operacijas bei nesusidurti su prasta

i1Sorine ar vidine kokybe.

Paslaugos koncepceija

Vartotojai

Personalas 4—I—> Vadovas

Organizacijos struktiira

____________
_____________
___________

_____________

Organizacijos struktlira ir jvaizdis Tiksliné vartotoju grupe
Paslaugos vadybos sistema

—————————————————————————————————————————

5 pav. Ivertinimo modelis (Bagdoniené, Hopeniené, 2009, p. 131)

Paslaugos kokybés vertinimo modeliy yra ir daugiau, jie gali skirtis pagal paskirtj. Tai nustaté
R Kinderis, L.Zalys ir I.Zaliené¢ (2011), i$analizave paslaugy kokybés modeliy ypatumus. Jie teigia,
jog ,,Paslaugy kokybé siejama su vartotojy pasitenkinimu (Fornell, 1992; Gronroos, 1984, 1985,
2000), vartotojy lojalumu (Parasuraman, Zeithaml ir Berry, 1988), verte ar rezultatais (Laroche,
Ueltschy, Shuzo, Cleveland, 2004) bei pakartotinu paslaugos jsigijimu (Fornell, 1992). I$skirtos tokios
paslaugy kokybés dimensijos aptartuose modeliuose: gali biiti orientuotos i fizing aplinka, Zmogiskyjy
istekliy veikla ir produkto pagrinda® (Kinderis, Zalys, Zaliené, 2011:88). Autoriai i3sako mintj, jog
tirtant paslaugy kokybe tikslingiausia biity taikyti kelis modelius — toks tyrimas leisty iSsamiau
nustatyti, ar paslaugos kokybe pripaZjstama vartotojy.

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugy kokybés vertinimas gali biiti atlickamas jvairiai: pagal
lygmenis, kategorijas, kriterijus, veiksnius, rodiklius, tipus ir bitikles; vartotojo ir jmonés. Paslaugy
kokybei vertinti sudaromi modeliai. DaZniausiai paslaugos kokybei vertinti naudojami SERVQUAL ir
SERVPERF modeliai. Mokslinéje literatiiroje pateikiamy vertinimo modeliy gausa atskleidzia
paslaugy kokybés vertinimo sudétingumg ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo

modelio paieskas.
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2.3. Darbo organizavimo jtaka paslaugy kokybei

Darbas yra ekonominis pagrindas: ,,Darbas yra pirmutinis zmogaus veikimas, kuriuo yra
padedamas materialinis pagrindas zmogiskajai visuomenei®“ (Maceina, 1992:137) ir kaip teigia
I.Simanavi¢iate ir V.Silingiené (2004), ,,Zmogaus darbas — tai vienas i§ pagrindiniy gamybos veiksniy,
nuo kuriy priklauso visy jmoniy, firmy ir organizacijy veiklos rodikliai‘.

Darbo organizavimo savoka siejama su amerikie&iy mokslininko F.Teiloro vardu. R.Ciarniené ir
kt. (2009) pateikia pagrinding F.Teiloro darbo mokslinio darbo organizavimo teorijos teze: ,,Darbas tik
tuomet gali biiti nasSus, kai jis organizuotas pagal taisykles, principus, standartus, parengtas,
panaudojant naujausius mokslo pasiekimus ir ilgamete praktikos patirtj (1911 m.)** (Ciarnien¢ ir kt.,
2009:42). Galima biity Sig tez¢ interpretuoti paslaugas teikianc¢iai jmonei, kad jvykdzius Sias sglygas
paslauga bus suteikta kokybiskai.

Amerikie¢iy ekonomistas H.Emersonas suformulavo 12 nasumo principy, kurie, kaip nurodo
J.Vveinhardt, Zymiai kompleksiskiau ir sistematiSkiau iSdésté pagrindines mokslinio organizavimo
teorijos principus. Sie principai aktualiis ir $iandien, nes jie kelia uzdavinj racionaliai organizuoti
kiekvieng tikslingg zmogaus veikla. 12 nasumo principy yra tokie:

1. Racionaliai organizuoti veiklg galima teisingai pasirinkus idealus ir preciziSkai
suformulavus tikslus.
Reikia drasiai diegti naujoves, atsisakyti jsisen¢jusiy stereotipy.
Darbo drausmé — sudétiné, organiska bet kokios veiklos dalis.
Kiekvienas darbuotojas turi tiksliai Zinoti savo pareigas, jy atlikimo biidus.
Darbg biitina normuoti. Normos turi biiti racionalios: nei didelés, nei mazos.
Racionalus intensyvumas — efektyvumo pagrindas.
Teisingas parinkimas Zmoniy | tam tikras pareigas.

Darbas turi biiti saugus.
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Atlyginimas uz darbg privalo atitikti jo sudétinguma ir bendrg apmokejimo lygi.
10. Veiklos rezultatai turi buti pastoviai, tiksliai, pilnai ir patikimai apskaitomi ir jvertinami.
11. Darbag reikia dispecerizuoti (kontroliuoti ir koordinuoti).
12. Darbo salygas bitina sudaryti tokias, kad darbas biity ne tik naSus, bet ir malonus.
Darbo organizavimas reiskia:
e tinkamai paskirstyti darbuotojus skyriuose, padaliniuose, cechuose, suskirstyti
darbuotojus pamainomis, nustatyti, kas ir kada turi dirbti;
e apriupinti darbo vieta reikiamomis Zzaliavomis, jrankiais, priemonémis, suderinti ir
sureguliuoti jrengimus, laiku atlikti jy remonta, pasalinti atliekas;
e uztikrinti optimalias darbo salygas, leidZianc¢ias dirbanc¢iam zmogui tobuléti.
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Kaip teigia S.StoSkus ir D.Berzinskiené (2005:120), ,,Organizavimas bendrgja prasme yra ko
nors surengimas, sutvarkymas j vieng visumg ar griezta sistema, kieno nors sandaros ar strukttiros
projektavimas ir sudarymas“. Organizavimas, kaip valdymo funkcija, formuoja darbin¢ struktiira,
kurios pagrindinis komponentas yra Zzmogus. Organizavimo koncepcija — visy organizacijos
darbuotojy suvienijimas bendriems tikslams pasiekti. Tod¢él svarbu numatyti uzdavinius, funkcijas,
atsakomybe ir kiekvieno jy pavaldumg. Autoriai taip pat nurodo, jog organizavimo procesas
struktiruoja darbg ir formuoja padalinius, atsizvelgdamas j jmonés dydj, tikslus, technologijas bei
personala. Siek tiek kitaip organizavima apibrézia R.Ciarniené ir kt. (2009:16): ,,Organizavimas — tai
nustatytiems tikslams pasiekti reikalingos sistemos sukiirimas, jrankis, priemoné¢ jmonés tikslui
pasiekti“. Autoriai pabrézia, jog svarbus organizavimo uzdavinys nustatyti diferencijavimo (visi
pagrindiniai uzdaviniai skaidomi j dalinius ir kiekvieno vykdymui numatomi reikalingi vykdytojai ir
iStekliai) ir koordinavimo (atskiry uzdaviniy vykdymas jungiamas i sistemg) pusiausvyra.

P.S.Adler (1997) nurodo, jog darbo organizavimas — kokias uzduotis kas atlicka — tai pamatas,
ant kurio formaliy struktliry yra pastatyti darbiniai santykiai. Darbo organizavima galima apibrézti ir
taip: ,,Darbo organizavimas yra darbo procesy struktiiros, gamybos procese Zmoniy tarpusavio
sgveikos ir Zmoniy sgveikos su jrengimais ir darbo objektais tvarkymas* (Misevicius, 2001:116).
Autorius nurodo, jog darbo organizavimas apima:

e darbo pasidalijimg (funkcinis darbo pasidalijimas suskirsto darbus pagal atlickamy
gamybiniy funkcijy pobudi. Technologinis darbo pasidalijimas — darby iSskyrimas
priklausomai nuo jy atlikimo technologijos);

e darbo kooperavima (darbuotojy jungimas i brigadas ir kitus vienetus);

e darbo metodus (veikimo budas, t. y. darbo judesiy visuma ir jy nuoseklumas);

e darbo viety organizavima (darbo vieta yra vieno arba keliy darbininky darbinés veiklos
zona, apripinta biitinomis priemonémis uzduociai. Darbo viety organizavimu
sprendziami jy jrengimo ir i§planavimo uzdaviniai);

e profesinj orientavima;

e kvalifikacijos jgijima, jos kelima;

e darbo ir poilsio rezima;

e darbo salygas.

Kaip galima pastebéti i§ V.Miseviciaus pateikiamo apibrézimo, darbo organizavimo savoka jis
sieja su gamybos procesu ir gamybinémis jmonémis. Vis délto i§ esmés $is apibrézimas tinka ir
paslaugas teikianciai jmonei. Visi autoriaus iSvardinti darbo organizavimo elementai yra svarbiis ir
reikalingi.

R.Ciarniené ir kt. (2009) Siek tiek prapledia V.Misevitiaus darbo organizavimo apibrézima,

nurodydami, jog tai yra ,,darbo proceso sistemos sudarymas arba jos keitimas* (Ciarniené ir kt.,
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2009:340). Cia svarbus Zodis ,keitimas“, kadangi S$iais sparéiy technologijy vystymosi, Ziniy
visuomenés laikais jmonéms aktualu laiku reaguoti 1 naujy, pazangiy technologijy, darbo metody
atsiradimg ir jy pritaikymg organizuojant darbg. Autoriai jveda sgvoka ,,optimalus darbo
organizavimas®, nurodydami, jog tai yra darbo organizavimo ,,sudarymas ar keitimas, kuris skatina
darbinj aktyvumg ir uztikrina socialiniu bei ekonominiu poziiiriu optimalius gamybos procesus
(Ciarniené ir kt., 2009: 341). Optimaliu darbo organizavimu siekiama i§spresti tokius pagrindinius
uzdavinius:

e sudaryti jmong¢je optimalig darbo procesy struktiira;

e organizuoti optimalig darbuotojy saveika;

e organizuoti optimalig Zmoniy sgveikg su darbo priemonémis ir objektais.

I.Simanaviéiaté ir V.Silingiené (2004) nurodo, jog ,,Darbo organizavimas apibiidinamas kaip
priemoniy sistema, pagal kurig galima racionaliai panaudoti darbuotojus valdymo procese, taikant
racionaly darbo pasidalijimg ir kooperavima, darbo metodus, darbo viety organizavimg ir aptarnavima,
darbo salygas, darbo normavimg ir materialinj skatinima®. Autorés papildo V.Miseviciaus pateiktas
darbo organizavimo turinio sudedamgsias dalis darbo normavimu ir darbo uzmokesciu bei materialiniu
skatinimu. Jos teigia, kad darbo organizavimas negali egzistuoti be tam tikry principy. Darbo
organizavimo principai autoriy nuomone yra §ie:

o KompleksiSkumo principas (darbo organizavimo tobulinimo uzdaviniai turi buti
sprendziami visapusiSkai, t. y. ivertinant organizacinius techninius, ekonominius,
socialinius, psichologinius, fiziologinius ir teisinius aspektus).

e Sisteminis principas (parodo visy darbo organizavimo krypéiy ir aspekty visapusiska
suderinima, susijusj su gamybos ir valdymo organizavimo tobulinimu, tai pat su darbo ir
darbo procesy mechanizavimu ir automatizavimu).

e Reglamentacijos principas (atitinkamy normatyviniy akty laikymasis).

e Specializacijos principas (nustatytos darby apimties ir pobtidZio priskyrimas kiekvienam
struktiiriniam padaliniui. Specializacija yra biitina pazangiy darbo metody ir priemoniy,
darbo nasumo, atlieckamy darby kokybés prielaida).

e Stabilumo principas (parodo kolektyvo darbo stabilumg. Kolektyvo darbas nebus
efektyvus, daznai kei¢iant darbuotojus ir darby pobtidj. Taciau stabilumo principas negali
prieStarauti dinamiSkumui, sugebéjimui greitai pakeisti esamg darbo organizavima, jeigu
tai yra objektyviai butina).

e Kirybiskumo principas (jgalina pasiekti du susijusius tikslus: projektuoti bei diegti
moksliSkai pagristas darbo organizavimo tobulinimo priemones ir maksimaliai naudoti

darbuotojy kiirybinj potencialg kasdieniniame darbe).
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Darbo organizavimas jtakoja paslaugos kokybe. Sio teiginio jrodymui paanalizuokime darbo
organizavimo turinio sudedamasias dalis.

Darbo pasidalijimas.

Paslaugas teikiancioje jmonéje tikslingai pasidalijus darbg, bus grei¢iau jgaunami jgudziai,
atsiras darbo ritmas, darbo procese bus naudojamos pastovios darbo priemonés. Tod¢l darbuotojas
greiCiau jgus jomis naudotis, greiciau ir kokybiskiau atliks savo darbg (suteiks paslauga).

Darbo kooperavimas.

Vyksta tarp atskiry darbo viety ir atskiry skyriy. Jungiant darbuotojus j komandas siekiant iSspresti
iSkilusias problemas, pritraukti naujy vartotojy, ieSkant naujy darbo metody — bet kokiu atveju tai kels
paslaugos kokybe.

Darbo metodai.

Paslaugy teikimo jmonéje darbo metodai gali buti dviejy rasiy:

e pagal panaudojimo masta (individualiis darbo metodai (laiskai, veiklos planai, vizitai pas
klientus), grupiniai darbo metodai (seminarai, grupinés diskusijos), masiniai darbo
metodai (knygos, straipsniai, skrajutés));

e pagal pateikimo forma (raSytiniai darbo metodai (duomeny bazés, straipsniai, knygos),
zodiniai darbo metodai (pasakojimas, paaiSkinimas), vaizdiniai darbo metodai (praktiniy
pavyzdziy demonstravimas, parodomieji bandymai)).

Darbo metodai paslaugas teikianc¢ioje jmonéje turi biiti taikomi atsizvelgiant j klientus, jy
poreikius, jmonés turimus finansinius ir zmogiSkuosius resursus, specialisty kompetencijas ir pan.
Nauji, inovatyvis darbo metodai uZtikrina paslaugos kokybe.

Darbo viety organizavimas.

Darbo vieta — darby veiklos zona, apriipinta butinomis priemonémis, reikalingomis atlikti darba.
Darbo vietoje vyksta darbo procesas, tod¢l jeigu darbo vieta bus tinkamai apripinta, darbo priemonés
parinktos ir i8déstytos taip, kad procesas vykty kuo efektyviau, suteikiama paslauga bus kokybiska.

Paslaugas teikianc¢ioje imong¢je darbo vieta reikia tinkamai jrengti (atsizvelgiant | ergonominius,
ekonominius ir psichologinius veiksnius), apriipinti organizacine technika. Darbo vieta turi biti patogi
dirbti, aptarnauti, taupyti dirbanc¢iojo judesius, patalpos plota, joje turi biiti prisilatkoma darbo saugos
ir sveikatos taisykliy. Jei darbuotojas bendrauja su klientais, jo darbo vietg tikslingiau jrengti arciau
pagrindinio j&jimo, ji turéty biti patraukli ir jauki vartotojui.

Darbo vietos organizavimui priklauso ir jos aptarnavimas. Darbo vieta turéty buti savalaikiai
apripinama organizacine technika, kanceliarinémis priemonémis, riipinamasi remontu, apripinimu
vandeniu, elektros tiekimu, Svaros palaikymu. Taigi tinkamas darbo viety organizavimas yra itin
svarbus veiksnys, nuo kurio priklauso paslaugos kokybé.

Darbo normavimas.
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Darbas matuojamas laiko ir energijos sgnaudomis jam atlikti, 0 ,,Darbo norma — tai nustatytos
darbo laiko sgnaudos atskirai operacijai atlikti, gaminio daliai arba visam gaminiui pagaminti, esant
tam tikrai technikai, technologijai ir organizacijai“ (Misevi¢ius, 2001:118). Kaip nurodo R.Ciarnien¢ ir
kt. (2009), darbo normos klasifikuojamos j dvi grupes:

e Darbo sgnaudy normas (fizinés ir nervy energijos normos, laiko sagnaudy normos).
e Darbo rezultaty normas (iSreiSkiamos i§dirbio normomis ir normuotomis uzduotimis).

Darbo normavimas dazniau naudojamas gamybinése jmonése, taciau darbo sgnaudy normos gali
biti ir paslaugas teikiancioje jmongje.

Darbo uzmokestis ir materialinis skatinimas.

Darbo uzmokestj sudaro pastovioji dalis, kurios dydj lemia darbo vietoje atlickamo darbo
turinys, ir kintamoji dalis, kurios dydj lemia darbuotojo savybés ir jo elgsena darbe. Darbuotojai gali
biti skatinami materialiai, t. y. jiems gali biiti iSmokamos premijos — vienkartiniai atlyginimai uz
,unikalius veiklos rezultatus, gerokai padidinusius jmonés pelng arba pagerinusius veiklos kokybe,
kuri teigiamai veikia ilgalaikj pelng™ (MiseviCius, 2001:125). Premija gali bti individuali ir
kolektyviné, ji gali biiti teikiama uz darbuotojo arba viso kolektyvo kokybiskai atlikta darba (suteikta
paslaugg). Kaip materialyjj skatinimg jmonés gali naudoti dalyvavima pelnuose (premijos iSmokamos
i§ pelno, skatinimu dividendais) ir papildomg darbo apmokéjima (kasmetiniy atostogy apmokéjimas,
papildomi atostoginiai atlyginimai, kalédiniai apdovanojimai, priemokos uz virS§valandzius, dalies
iSlaidy maistui padengimas, paSalpos mirties atveju, priemokos uz iStarnautus metus).

Darbuotojai gali biiti skatinami ir taip vadinamu moraliniu atlyginimu — vadovy moralinio
poveikio priemonémis (pagyrimais, padékos rasStais, paskatinimais, komandiruotémis, vertingomis
dovanomis ir pan.), kuriomis darbuotojams sudaromas psichologinis komfortas ir pasitenkinimas savo
darbu.

Tinkamai naudojami darbo uZmokestis ir materialinis skatinimas gali padéti gerinti teikiamos
paslaugos kokybe, nes darbuotojas Zinos, jog jo gerai atliktas darbas bus jvertintas.

Profesinis orientavimas.

Profesinis orientavimas Lietuvoje, kaip ir kitose Salyse, pripaZjstamas kaip svarbiausias
mokymosi visg gyvenimg strategijos elementas. Darbovietéje 1 profesini orientavimg zifirima kaip |
aktyvumg kuriant savo profesing karjers. Profesiné karjera — ne vien darbuotojo siekimas eiti
vadovaujancias pareigas, kartais jis tiesiog siekia toje srityje geresniy rezultaty, kokybiskesnio darbo ir
tobuléjimo. Karjera kartais — tiesiog darbo suradimas, kur] malonu dirbti. Tod¢l jmonés, siekdamos
kokybiskos paslaugos, turéty atsizvelgti i darbuotojy profesing karjerg ir sudaryti tokias darbo salygas,
kad darbuotojai biity patenkinti dirbdami ta darba.

Mokslin¢je literatiiroje profesiné karjera kartais net apibiidinama kaip kokybés vystymosi

procesas, todel jis jtakos ir teikiamos paslaugos kokybe. Imonés turi biti suinteresuot0S Savo
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darbuotojy profesiniu tobuléjimu, rapintis jy karjera ir sitilyti jvairias jos planavimo programas. Kaip
nurodo R.Ciarnien¢ (2007), karjeros planavimas leidzia susieti darbuotojo asmeninius likes¢ius su
imonés uzdaviniais, o tai suteiks nauda tiek jmonei, tieck darbuotojui. Kai darbuotojy karjera yra
tiesiogiai susijusi su jmone, jie aktyviau domisi iSkilusiomis problemomis, dalyvauja jas sprendziant,
yra suinteresuoti visos jmonés sékme (pvz.: paslaugos kokybé gerinimu).

Kvalifikacijos jgijimas, jos kélimas.

Darbuotojy kvalifikacijos kélimas — svarbi darbo organizavimo kryptis. Imonei darbuotojus gali
paruosti atitinkamos mokymo jstaigos arba sau darbuotojus ji gali pasiruo$ti pati. Jeigu jmoné
darbuotojus pasiruosia pati, tai gali atlikti tokiomis formomis:

e individualiu mokymu (naujai at€jes darbuotojas priskiriamas prie kito aukstos
kvalifikacijos darbuotojo ir yra apmokomas dirbant);

e kolektyviniu mokymu (naujai atéjes darbuotojas jjungiamas j kolektyva ir, dirbdamas
kartu su visais, jis visko iSmoksta);

e kursiniu mokymu (kvalifikacija keliama siunc¢iant arba organizuojant kursus, mokymus,
seminarus, paskaitas jmonés viduje).

Imoné, norédama gerinti paslaugy kokybe, turi ripintis savo darbuotojy kvalifikacija, jos kélimu,
kadangi tik profesionaliis savo srities specialistai galés suteikti vartotojui kokybiSkas paslaugas. Todél
jmoné turéty mokyti savo darbuotojus buiti inovatyviais ir versliais, sukurti savo personalo ugdymo
sistema, kadangi ,,Nuo jo lygio priklauso ir darbuotojy kvalifikacija, ir jy profesin¢ bei bendra kultiira“
(Ciarnien¢, 2007:55).

Darbo ir poilsio rezimas.

Norint dirbti taip, kad paslauga bty suteikiama kokybiSkai, reikia daryti pertraukéles, nes
darbuotojas pavargsta ir fiziSkai, ir emociSkai (bendravimas su klientu néra lengvas ir paprastas
dalykas).

Darbo salygos.

Nemazg jtakg paslaugos suteikimui turi bendros darbo salygos: triuk$mas, vibracija, ventiliacija,
apSvietimas, temperatiira. Geras darbo organizavimas reikalauja, kad triukSmas biity mazinamas,
Salinamos triuk§mo prieZastys. Patalpos, kuriose suteikiama paslauga, turéty biiti védinamos, jos neturi
biti nei per karStos, nei per Saltos (t. y. temperatira turi biiti optimali). ApSvietimas turi biiti
pakankamai geras, tinkantis atlikti paslauga, tiek Sviesos S$altiniai, tiek darbo pavirSiai neturi duoti
atspindzio.

Labai svarbi darbui ir paslaugos kokybei yra pati aplinka. Patalpos turi biiti jrengtos estetiskai
(grazus interjeras, dizainas ir pan.), neerzinti savo spalvomis, biiti §varios ir tvarkingos.

Apibendrinant galima teigti, jog suteikiamos paslaugos kokybe jtakoja darbo organizavimas.

,AiSkus darbo vaidmens suvokimas (kartu su vadovo palaikymu ir autonomija darbe) didina viding
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darbuotojy motyvacijg. Tai skatina teigiamas dirban¢iy asmeny emocijas, jie jauciasi labiau
jsipareigoj¢ savo organizacijai, kuriamas teigiamas pozidris j darba® (Soryté, Pajarskiené, 2014:14).
Tokiu atveju darbuotojai bus motyvuoti kokybiskai teikti paslaugas, siekti Sios paslaugos kokybés

gerinimo.

2.4. Darbo organizavimo tobulinimas gerinant paslaugu kokybe

Imonése neiSvengiami darbo organizavimo pokyciai — tai skatina darbuotojus bei jmones
prisitaikyti prie naujai susiklosCiusiy, besikei¢ian¢iy darbo sglygy, kvalifikaciniy reikalavimy,
mokymo poreikiy, daugéjancio savarankisko darbo, grindziamo iniciatyvumu.

Paslaugos kokybés gerinimas susijes su daugeliu aspekty ir prie§ tai buvusiame skyrelyje jau
parodyta, jog darbo organizavimas jtakoja paslaugos kokybe. Tod¢l tobulinant darbo organizavima bus
gerinama paslaugos kokybé. Savo ruoztu visi darbo organizavimo elementai yra susij¢ vienas su kitu,
todel patobulinus kurj nors darbo organizavimo elementa, prireikia atitinkamai keisti ir kitus jo
elementus bei jy sgveika.

Paanalizuosime, kaip patartina tobulinti darbo organizavima, norint gerinti paslaugos kokybg.

Darbo organizavime svarbus darbo pasidalijimas, kurj rodo jstaigos struktiira. Tobulinant
istaigos struktiirg turéty biti laikomasi Siy svarbiy nuostaty:

e jstaigos struktiira turi atitikti jstaigos paskirtj ir veiklos tikslus;

e jstaigos struktira turéty biiti tobulinama, koreguojama remiantis atlikta jmonés veiklos
analize;

e jstaigos struktiira turi aiSkiai atspindéti darbo pasidalijima;

e turi buti iSvengta funkcijy dubliavimo jstaigos viduje;

e turi biiti nustatyti aiSkiis valdymo (pavaldumo, koordinavimo) ry$iai;

e turi buti optimaliai paskirstytos jstaigos vadovybei tenkancios koordinavimo veiklos ir
kontrolés funkcijy apimtys;

Taip pat tobulinant darbo pasidalijimg reikia atsizvelgti ; darbo pasidalijimo riby laikymasi.
P.Vanagas (2009) jas nurodo tris: fiziologiné, sociologiné ir ekonominé. Autorius pabréZzia, jog jeigu
bus netinkamai sumazinta fiziologiné darbo pasidalijimo riba, darbas pasidarys labai monotoniskas ir
zmogui kenksmingas fiziologiniu poziliriu — jis greitai pavargs, mazés darbo nasumas. Jeigu bus
netinkamai sumazinta sociologiné darbo pasidalijimo riba, darbas praras kiirybos elementus, pasidarys
nejdomus ir nepatrauklus. Ir jeigu bus netinkamai sumazinta ekonominé darbo pasidalijimo riba, darbo
pasidalijimas taps ekonomiskai netikslingas. Todél reikia, kad darbuotojas matyty nors i§ dalies baigto

savo darbo rezultatus, galéty jvertinti jo kokybe.
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Darbo pasidalijimas padeda labiau jsigilinti j atlickamo darbo esmg, teorijg, jgyti daugiau
patirties ir tapti tam tikros srities specialistu — ekspertu. Imonei, siekiant gerinti paslaugos kokybe,
patartina perzitiréti jstaigos struktiira, ja jvertinti, iSanalizuoti pasiskirstyma pareigomis bei atlickamas
funkcijas ir, jeigu reikia, koreguoti esamg struktiira, jg kei¢iant optimalesne ir efektyvesne. Paskirstant
darbuotojus svarbu taip sukonkretinti kiekvieno darbuotojo funkcijas, kad kiekvienas i$ jy aiSkiai
zinoty savo pareigas, ka jam privalu daryti ir kaip, kad nebiity atlickama nereikalingy ar
besidubliuojanciy veiksmy, kad kiekvienas atlikty darba, atitinkantj jo ziniy ir praktiniy jgudziy lygj,
kad darby sudétingumas nevirSyty darbuotojo kvalifikacijos, nes gali pablogéti paslaugos kokybeé.
Darbo pasidalijimas turéty buti toks, ,,<...> kai specialistams pavedamas siaurai specializuoty darby
kompleksas, kuriam atlikti reikia placiy kurybiniy moksliniy apibendrinimy, skatinanciy kelti
kvalifikacija* (Vanagas, 2009:183). Darbo pasidalijimas salygoja protinio darbo darbuotojy darbine
sgveika, t. y. darbo kooperacija, todél reikia atkreipti démesj | tai, jog ,,Keiiantis darbo pasidalijimui,
keiciasi ir darbo kooperavimas — jvairiy profesijy ir specialybiy darbuotojy sgveika, siekiant
kokybiskai ir laiku atlikti <...> uzduotis“ (Vanagas, 2009:75).

Darbo kooperavimas — visy (arba dalies) jmonés darbuotojy susivienijimas tikslui pasiekiti,
imonés darbuotojy tarpusavio bendradarbiavimas, o bendradarbiavimas yra jmonés veiklos pagrindas.
Darbo kooperavimas labai vertingas todel, kad nuolat didéjanciuose informacijos srautuose
nejmanoma vienam asmeniui aprépti visos informacijos. Todél komandoje sprendziant iskilusig
problemg visada gaunamas geresnis sprendimas, negu jj gauty pavieniai asmenys. Taip pat, kaip
nurodo E.Appelbaum (2013), darbuotojas, norédamas iSspresti problema, turi turéti galimybe kreiptis
pagalbos ar patarimo  eksperta (specialista), kitus darbuotojus ar vadovus.

P.Vanagas (2009) pabrézia, jog tikslinga sudaryti komandas kokybés gerinimo uzdaviniams
spresti. Jie turéty pateikti siilymus kaip Salinti blogos kokybés priezastis. Tokiag komandg galéty
sudaryti nuo 4 iki 15 nariy. Si komanda renkasi projekta, kuriam renka informacija, analizuoja
problemas ir iesko sprendimo varianty.

Kuo detalesnis darbo pasidalijimas, tuo sudétingesné kooperacija. Jeigu darbo pasidalijimas ir
kooperacija yra geri, darbuotojai nedubliuos vienas kito darbo, visiems bus aiSku, kas turi atlikti tam
tikrus darbus (paslaugas). Taigi jmoné, sieckdama gerinti paslaugy kokybe tobulindama darbo
organizavima, turéty iSsiaiskinti, ar ir kaip vyksta darbo kooperavimas jmong¢je teikiant paslaugas, kaip
tai jteisinta jmonés nuostatuose ir pareiginése instrukcijose.

Siekiant gerinti suteikiamy paslaugy kokybe tobulinant darbo organizavima, reikéty iSsiaiskinti,
kokius darbo metodus naudoja darbuotojai. Patyrusiy darbuotojy veiksmai dazniausiai biina tikslingi,
jie nedaro nereikalingy veiksmy, dirba kokybiskai. Todél svarbu, jog Sie darbuotojai savo patirtimi
(darbo metodais) pasidalinty su kolegomis. Darbo metodai turéty biti naudojami tokie, kad darbuotojy
ir klienty (vartotojy) bendravimas vykty tikslingai, lengvai suprantama kalba, t. y. turi biti kuriamos
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visy komunikavimo formy (spausdinta medZziaga, el. pastas, tinklalapis, pokalbiai) gairés ir darbuotojai
mokomi bendrauti.

Imon¢ turéty buti suinteresuota savo darbuotojams organizuoti darbo vietas ir sudaryti tokias
darbo salygas, kad jiems biity patogu atlikti savo darba, jie jaustysi jaukiai. Tam reikéty surinkti
informacijg apie darbuotojy pasitenkinimg jy darbo vieta, galimybémis greitai ir be trukdziy atlikti
darbg (suteikti paslaugg). Bet kokiu atveju jmoné, sieckdama paslaugy kokybés gerinimo turéty rengti
naujy technologijy naudojimo pagal organizacijos strateginius tikslus gaires ir principus. Imonei
patartina nuolat stebéti savo organizacijos technologijy pazangg ir investuoti j supaprastinancias
procediras ar didinancias jy kokybe bei saugumg technologijas. Reikéty naudoti technologijas, kurios
padeda pasiekti uzdavinius, dalytis zinioms, mokytis ir tobuléti, skatina sgveikg su suinteresuotomis
Salimis ir partneriais, kuria ir palaiko vidinius ir iSorinius IT tinklus (naudoja intraneta, interneta, pasto
ir el. pasto sistemas, elektroninj byly tvarkyma, e.mokymasi, nuotolinj mokymasi ir kt.).

Darbo vieta — darbuotojo(-y) veiklos zona, apripinta priemonémis, jrenginiais, butinais
uzduociai atlikti, technologine ir organizacine jranga. Visos priemongés, darbo objektai turéty buti
iSdéstyti taip, kad darbo procesas vykty efektyviausiai. Darbo vietos jranga turéty atitikti darbo
specifikg ir Zzmogaus antropometrines, anatomines ir psichofiziologines savybes. Kaip nurodo
P.Vanagas (2009), ,,Planuojant darbo vietas, reikia atsizvelgti i darbo metody racionalizavimo
principus, t. y. j tai, kad simetri$ki darbo judesiai yra maziausiai varginantys ir naSiausi® (Vanagas,
2009:119). Taip pat svarbu uztikrinti patogig darbing kiino padét] bei atsizvelgti j Siuos reikalavimus:
patogia liemens, galvos, ranky ir kojy padét;, manipuliacijos laisve, tiesig laikyseng, sédimos ir
stovimos padéciy pakeitima, optimaly darbo zonos matomuma. Darbo vietos turi biiti iSdéstomos taip,
kad dokumenty judéjimo kelias 1§ vienos vietos | kitg biity trumpiausias, kad Zmogus nebiity atsisukes |
langg ir nesusidaryty Se$élis, mazinantis natiiraly darbo vietos apSvietimag. Kiekvienam darbuotojui turi
biiti patogu prieiti prie savo darbo vietos ir prie bet kokio organizacinés jrangos elemento. Taip pat,
nors ir bus labai gera darbo viety organizacija, bet bloga prieziiira, paslauga nebus suteikiama
kokybiskai. Darbo viety prieZiiira susijusi ir su tikslinga Zmogaus veikla (instruktaZzai, darbo saugos
priemongs, dokumenty ir kitos informacijos pristatymas j darbo vietg), ir su darbo priemonémis
(jrengimy prieZiiira, apriipinimas jrankiais ir kitomis paslaugai atlikti reikalingomis priemonémis, visy
rusiy energija). Taigi, siekiant kokybiskos paslaugos suteikimo bitina ne tik suplanuoti ir jrengti darbo
vieta, bet ir laiku atlikti jos priezitirg, remonta.

Darbo salygos taip pat turi jtakos paslaugos suteikimo kokybei, nes darbo salygos yra aplinka,
kurioje vyksta darbas. Kaip nurodo P.Vanagas (2009), yra trys darbo salygy veiksniy grupés:
psichofiziologiniai veiksniai (fiziné apkrova, nerviné-psichiné jtampa, darbo monotoniskumas, darbo ir

poilsio rezimas), sanitariniai-higieniniai veiksniai (mikroklimatas, oro Svarumas, triukSmas,
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apSviestumas), estetiniai ir socialiniai-psichologiniai veiksniai (darbo vietos, interjero, eksterjero
estetika, darbo apranga, psichologinis klimatas).

Patalpos jmonéje turéty biiti jrengtos atsizvelgiant ] organizacijos vykdomas uzduotis ir
darbuotojy bei klienty poreikius (atitinkamai darbo viety apstatymas ir instaliacija (holai, projekty
kambariai, darbuotojy kambariai, mazesni biurai); saugi prieiga prie aptarnavimo patalpy (kopijavimo
patalpos, poilsio kambariai, virtuvés); vartotojy patalpy apstatymas ir instaliacija (holai, laukimo
vietos, susirinkimy ir pokalbiy kambariai ir kt.)). Darbo salygy gerinimas yra svarbus paslaugos
kokybés didinimo veiksnys, nes pagerinus darbo salygas didéja jo patrauklumas, darbuotojy
darbingumas, pasitenkinimas darbu.

Neuztenka, kad jmonés darbuotojai biity tik kvalifikuoti darbuotojai, nes paslaugos kokybé
priklauso nuo darbo — tikslingos Zzmogaus veiklos — kokybés. Imoné, siekdama tobulinti darbo
organizavimg, turéty suteikti galimybe darbuotojams mokytis visg gyvenimg, skatinti asmeninj
tobul¢jimg. Todeél jmonei, jvertinus darbuotojy kvalifikacijos lygj, patartina rengti ir jgyvendinti
darbuotojy mokymo planus, kai (jeigu) to reikia paslaugy kokybei gerinti. Galima naudoti darbuotojy
kompetencijy patvirtinim0 ar nustatymo sistemas, leidziancias tikrinti, ar jy turimos kompetencijos
atitinka jmonés reikalavimus, siekiamus tikslus. Taip pat patartina rengti kiekvienam darbuotojui
individualius mokymo, tobuléjimo (karjeros) planus. Darbuotojy kompetencijos gali biti tobulinamos
darbo vietoje (pvz.: naujos pareigos, darbas projekte, mokymasis darbo vietoje, elektroninis
mokymasis, mokymasis i§ kolegos, ugdantysis vadovavimas, griztamasis rySys, grupés diskusijos,
kuravimas), o taip pat ir iSoréje, naudojant jvairius metodus (pvz.: kvalifikacijos tobulinimo kursai,
seminarai, pasikeitimas pareigomis, laikinas darbo vietos pakeitimas, dalyvavimas projektuose,
stazuotés). Tuo paciu turéty biiti kuriamos geros mokymosi aplinkos salygos darbo vietoje.
Darbuotojai turéty biti skatinami jgyti auksStojo mokslo diplomus, siun¢iami j vadovavimo kursus,
jiems turéty buti suteikiama galimybé tobulintis darbo vietoje dalyvaujant projektuose ar dirbant
sprendimy teis¢ turinCiose komandose, jiems deleguojama atsakomybé. Taip pat, kaip pabrézia
P.S.Adler (1997), darbuotojai ir patys turi kelti savo kvalifikacija, domédamiesi naujais iSradimais,
technologijomis, leidZianCiomis teikti kokybiskas paslaugas.

Imonés vadovybé turéty apsispresti, kokj veiklos skatinimo buda reikia taikyti organizacijoje
dirbantiems Zmonéms, kad jie jausty pasitenkinima darbu. Galima naudoti ne viena, o kelis skatinimo
budus, juos jungti. Pirmiausiai reikety istirti darbuotojy poreikius, lukescius bei viltis ir jy tenkinimo
galimybes jmong¢je, darbuotojy produktyvumg ir rezultatus. Darbo uzmokestis ir skatinimas turi biiti
toks, kad motyvuoty darbuotojus siekti jmonés keliamy tiksly ir tuo paciu patenkinty darbuotojy
lukescius: ,,Jmonés darbuotojus atlyginimu uz darbg biitina skatinti, nuolat tobulinti darba, siekti
idealios darbo kokybeés*“ (Vanagas, 2009: 363). P.Vanagas (2009) pataria atlyginimui uz darba

organizuoti ir darbams vertinti sudaryti specialisty (neSaliSky eksperty) grupe, rengiancig atlyginimo
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uz darbg nuostaty projekta, kurio sudedamoji dalis yra darby vertinimo metodika. Atlyginimas uz
darbg turi buti toks, kad ji sietysi su tam tikru darbuotojy elgsenos ugdymu, kad ji buty motyvacijos
veiksnys. Imonése patartina naudoti ir moralinj atlyginimg, kuriuo siekiama ,,<..> sudaryti
darbuotojams psichologinj komfortg, jgalinantj didinti darbo produktyvumag ir siekti idealios kokybés*
(Vanagas, 2009:381). Moralinis atlyginimas gali biiti perkélimas j aukStesnes pareigas, komandiruotés,
specialiis posédziai, vertingos dovanos, aptarimas metiniuose susirinkimuose, straipsniai laikras¢iuose,
garbés lentos, naujy darbuotojy pagerbimo lentos, viesi pagyrimai padaliniuose, organizacijos vadovo
padékos laisSkas ] namus, tiesioginiy virSininky padékos laiSkai ] namus, nuolatiniai pavaldiniy darbo
vertinimai, jmonés geriausiy specialisty konkursai.

Kiekvieno darbuotojo darbo ir poilsio laiko paskirstymas per para, savaite ar kitg laikotarpj, taip
pat kasdieninio darbo pradzia ir pabaiga nustatoma pagal jmonés darbo tvarkos taisykles. Darbo ir
poilsio rezimai organizuojami remiantis darbingumo dinamika. Pagrindinis darbo ir poilsio rezimy
organizavimo uzdavinys — iSlyginti darbingumo kreive, t. y. sumazinti jsitraukimo ] darbg ir
darbingumo mazéjimo laika, padidinti pastovaus didelio darbingumo laika. Jeigu jmongje yra tinkamai
ir racionaliai, atsizvelgiant j siekiamus tikslus, sudaromas darbo ir poilsio rezimas, darbas (paslauga)
bus atliekamas kokybiskai. Darbdaviai, atsizvelgdami j tobuléjan¢ias, modernéjanéias technologijas,
turi galimybe keisti darbuotojy darbo laika, ji tobulinti — Zmonés gali daugiau dirbti namuose (tai
leidzia informacinés komunikacinés technologijos ir naujos darbo organizavimo formos). P.Vanagas
(2009), kaip didziausig reikSme mety darbo ir poilsio rezimams sudaryti nurodo atostogy grafikus. Jis
pabrézia, kad sudarant atostogy grafikg reikia jmonés poreikius derinti su darbuotojy poreikiais —
sudaryti salygas visaver¢iam jy poilsiui.

Tobulinant darbo organizavimg jmonei reikéty perzvelgti ir darbo normas bei darbo normavimo
metodus. Tinkamai sudarytos darbo normos ir pritaikyti darbo normavimo metodai padeda spresti
tokius uzdavinius kaip darbo uzduoc€iy paskirstymas, darby apim¢iy nustatymas, reikiamos darbuotojy
kvalifikacinés sudéties nustatymas, darbo instrukcijy rengimas, darbo metody parinkimas, netinkamy
darbo metody nustatymas, darby apraSymy parengimas, darbo elementy trukmiy apskaiciavimas.
,Darbo normos dydziui turi jtakos kiekviena sudedamoji darbo organizavimo dalis. Jgyvendinus kurias
nors darbo organizavimo priemones, reikia koreguoti ir darbo normas. Tai yra vienas i§ esminiy darbo
organizavimo reikalavimy. Tik tada galima teigti, kad normos yra pagristos“ (Vanagas, 2009:199).

Visos aptartos darbo organizavimo sudedamosios dalys turéty bati optimalios. Jeigu pastebima,
kad viena 1§ daliy veikia neefektyviai, tg dalj patartina tobulinti, nes visas darbo organizavimas taip pat
taps maziau efektyvus, o tuo paciu mazes ir suteikiamos paslaugos kokybé. Todé¢l jmone, siekdama
tobulinti darbo organizavimg gerinant paslaugy kokybe, turéty:

e Jvertinti jmonés organizacing struktiirg, iSsiaiSkinant pasiskirstyma pareigomis ir

atliekamas funkcijas;
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o [SsiaiSkinti, ar ir kaip vyksta darbo kooperavimas jmongje teikiant paslaugas;
e ISsiaiSkinti, kokie darbo metodai naudojami teikiant paslaugas;
e Istirti darbuotojy poreikius, lukes¢ius dél darbo uzmokescio ir skatinimo, jy tenkinimo
galimybes, darbuotojy produktyvumg ir rezultatus;
e ISsiaiSkinti darbuotojy pasitenkinimg darbo viety organizavimu ir darbo sglygy sukiirimu,
e Jvertinti darbuotojy kvalifikacijos lygi, numatyti buidus ir priemones darbuotojy
kompetencijy tobulinimui, kvalifikacijos kélimui;
e Atsizvelgiant | siekiamus jmonés tikslus, modernias technologijas ir informacines
komunikacines technologijas, jvertinti darbo ir poilsio laika.
Apibendrinant galima teigti, jog jmoné, sieckdama gerinti paslaugy kokybe tobulinant darbo
organizavimg, pirmiausiai turéty atlikti darbo organizavimo sudedamyjy daliy analize, nustatyti
teigiamas ir neigiamas bei tobulintinas sritis. Tuomet reikéty numatyti biidus, priemones, finansus,

atsakingus asmenis ir pan. darbo organizavimo tobulinimui.

2.5. Gyvybés draudimo paslaugy kokybés gerinimo, atsizvelgiant j darbo

organizavima, modelis

Apzvelgus moksline literatlira apie darbo organizavimg ir paslaugos kokybe bei jos gerinima,
galima pastebéti, kad darbo organizavimas turi jtakos paslaugos kokybei. Todé¢l Siame darbe bus
siekiama sukurti ir pateikti teorinj gyvybés draudimo paslaugos kokybés gerinimo, tobulinant darbo
organizavima, modelj.

S.Khurana (2013), analizavusi gyvybés draudimo paslaugos kokybe Indijoje, nurode¢, jog
Westbrook ir Peterson (1998) teigia, jog SERVQUAL modelio kokybés dimensijos gali biti
naudojamos vertinant draudimo paslaugy kokybe. Taip pat ji nurodo, kad Mehta ir kt. 2002 m. iStyre,
jog 6 dimensijos (ap¢iuopiamumas, kompetencija, firmos jvaizdis, technologijos, asmeninis finansy
planavimas ir uZtikrinimas; Zr. 3 lentele) turéty biiti tiriamos, vertinant gyvybés draudimo paslaugos
kokybe. Sios dimensijos apima daug pirminiy SERVQUAL modelio elementy. Tuo paéiu dalis $iy
dimensijy yra kaip sudétinés darbo organizavimo dalys, todél tikslinga kuriant modelj, kuriuo norima
jvertinti draudimo paslaugos kokybe atsizvelgiant ; darbo organizavimg, naudoti SERVQUAL modelj,
j1 adaptuojant siekiamam tikslui jgyvendinti.

SERVQUAL metodikos pasirinkimg 1émé jos pripazinimas ir naudojimas vertinant gyvybeés
paslaugy kokybe. Sioje metodikoje pasirinktos Mehto ir kt. (2002) jau i§bandytos dimensijos, vertinant
butent gyvybés paslaugos kokybe. SERVQUAL metodika bus naudojama ir vertinant darbo
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organizavimg. Pagal §ig metodika, norint iSsiaiSkinti teikiamy gyvybés paslaugy kokybe, anketinés

apklausos btidu bus apklausiami gyvybés draudimo paslaugos vartotojai.

ISanalizavus teoring medziagg apie gyvybés draudimo paslaugos kokybe ir jos dimensijas

sitiloma iSskirti $ias aktualiausias dimensijas:

ap¢iuopiamumas;
kompetencija;

jmones jvaizdis;
technologijos;

asmeninis finansy planavimas;

uztikrinimas.

Taip pat galima iSskirti Sias pagrindines darbo organizavimo sudedamasias dalis:

darbo pasidalijimas ir kooperavimas;

darbo metodai;

darbo viety organizavimas;

kvalifikacijos jgijimas, kélimas, profesinis orientavimas;
darbo salygos;

darbo ir poilsio rezimas;

darbo normavimas;

darbo uzmokestis ir materialinis skatinimas.

Konstruojamas teorinis modelis, rodantis, kuriy darbo organizavimo sudedamyjy daliy

tobulinimas padéty gerinti gyvybés draudimo paslaugos kokybe (zr. 6 pav.).
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Darbo pasidalijimas
ir kooperavimas

Darbo metodai

Darbo viety
organizavimas

Kvalifikacijos
igijimas, kélimas,
profesinis
orientavimas

Apciuopiamumas

Kompetencija

Imonés jvaizdis

Darbo salygos

Technologijos

Darbo ir poilsio
rezimas

Darbo normavimas

Darbo Gyvybés draudimo
organizavimas paslaugos kokybé
Paslaugy teikéjo Vartotojo paslaugy
kokybés suvokimas kokybés suvokimas
i 7
v v

Paslaugy teikéjo Vartotojo paslaugy
kokybés realus kokybés realus
vertinimas vertinimas

Asmeninis finansy
planavimas

Uztikrinimas

Darbo uzmokestis ir
materialinis
skatinimas

Darbo organizavimo tobulinimas gerinant gyvybés paslaugy

6 pav. Gyvybés draudimo paslaugos kokybés, atsizvelgiant j darbo organizavima, gerinimo modelis




Sudarytas modelis orientuotas ] rezultatus, démesj vartotojams, darbuotojams ir jy poreikius.
Apklausa gyvybés draudimo jmoné jtraukty vartotojus ir savo darbuotojus i paslaugos kokybés ir
darbo organizavimo tobulinimo procesa.

Siuo modeliu jvertinus gyvybés draudimo paslaugas atsizvelgiant j darbo organizavima, bus
i§siaiskintas paslaugos gaveéjy pozitris j paslaugy kokybe, ju vertinimai, pageidavimai, nustatyta,
kokias darbo organizavimo sritis (sudedamasias dalis) patartina tobulinti gerinant gyvybés draudimo

paslaugos kokybe.



3. TYRIMO METODOLOGIJA

Tyrimas organizuotas pagal Zzemiau pateikiamg schema:

Tyrimo tikslo, objekto, imties
nustatymas

Tyrimo plano ruoSimas
(klausimyny sudarymas)

Tyrimo organizavimas

Duomeny rinkimas

Duomeny apdorojimas

Rezultaty analizé ir
pateikimas

7 pav. Tyrimo organizavimo schema

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti gyvybés paslaugy kokybés gerinimo galimybes tobulinant darbo
organizavima. Siam tikslui atskleisti buvo pasirinkta kiekybinio tyrimo metodologija. Kiekybinis
tyrimas pasirinktas todél, kad Sis tyrimo metodas nagrinéja prieZastinius rysius, siekia objektyvaus,
besaliSko poziiirio ] tyrimo dalyvius ir jy aplinka.

Tyrimo objektas — UAB ,SEB gyvybés draudimas®“ Marijampolés skyriaus darbo
organizavimas.

Tyrimo imtis — patogioji. Patogiaja imtj sudaré tiriamieji, kuriuos nesunku rasti, atsizvelgiant i
tyrimo tiksla. Patogiosios imties atrankos kriterijus — gyvybés draudimo paslaugas teikian¢ios jmonés
klientai ir darbuotojai. Todél tiriamyjy imties tipas — netikimybinis, tikslinis.

Norint suzinoti reikalingg apklausti respondenty skai¢iy, naudojama K.Kardelio (2005) knygoje

»Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai* pateikiama imties tiirio apskai¢iavimo formulé:
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n — atvejy skaicius atrankingje grupéje;

A — leistinas netikslumas, t. y. skirtumas tarp atrankinés grupés ir generalinés visumos vidurkio,
laisvai pasirenkamas, atsizvelgiant j ankstesniy tyrimy duomenis bei duomeny tikslumui keliamus
reikalavimus;

N — generaling aibé.

Tiriamoje gyvybeés draudimo paslaugas teikiancioje imongje (UAB ,,SEB gyvybés draudimas®)

Sias paslaugas teikia 110 darbuotojy, todél anketos bus dalinamos bent 86 darbuotojams:

1
n= 1 ~ 86.
24—
(0,05)2 + 110

Taip pat Sioje jmonéje (Marijampolés skyriuje) gyvybés draudimo paslaugy sutartis yra sudarg
400 klienty.

1

n= 1 = 200.

24 =
(0,05) + 700

Taigi, apklausti reikés bent 200 gyvybés draudimo paslaugas teikianc¢ios jmonés klienty.

Tyrimo etikos problemos: Respondentai turéjo teis¢ atsisakyti dalyvauti apklausoje, todél
iSlaikytas laisvanoriSkumo principas. Anketa buvo anonimiSka, respondentams nereikéjo nurodyti
vardo ir pavardés. Respondentams garantuojamas privatumas, nes paliekama teisé neatsakyti j pateikta
klausimg. Taip pat garantuojamas respondenty konfidencialumas, kadangi empiriniai duomenys
vieSinami tik apibendrinti ir nesudaro galimybiy identifikuoti tiriamajj.

Pagal pasirinkta teorinj modelj (zr. 6 pav.) pateikiamas empirinio tyrimo 2 instrumenty
(klientams ir darbuotojams) pagrindimas, atskleidziantis gyvybés draudimo paslaugy kokybés

gerinimo vertinimui pasirinktas darbo organizavimo sudedamasias dalis.

4 lentelé. Kiekybinio tyrimo instrumenty dimensijos ir jy pagrindimas

Darbo organizavimo Teiginiy skaicius
sudedamosios dalys Tyrimo instrumentas Tyrimo instrumentas Mokslininkai
klientams darbuotojams

Darbo pasidalijimas ir | 3 teiginiai, kurie skirti 4 teiginiai, kurie skirti M.N.Z.Qureshi ir

kooperavimas iSsiaiskinti, ar/kaip iSsiaiskinti, ar jmonéje yra | J.A.Bhat (2015),
darbo pasidalijimas ir tinkamas darbo P.Vanagas (2009)
kooperavimas uztikrina | pasidalijimas ir
klientams paslaugos kooperavimas bei kaip tai
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Darbo organizavimo
sudedamosios dalys

Teiginiy skaiCius

Tyrimo instrumentas
klientams

Tyrimo instrumentas
darbuotojams

Mokslininkai

teikima.

uztikrina klientams
paslaugos teikima

Darbo metodai

3 teiginiai, skirti
iSsiaiskinti, ar taikomi
darbo metodai uztikrina
tinkamg paslaugos
teikima, ar tai turi jtakos
Jmongs jvaizdziui

3 teiginiai, skirti
i$siaiskinti, ar taikomi
darbo metodai leidzia
tinkamai teikti paslaugg
klientams

S.Khurana (2013),
P.Vanagas (2009)

Darbo viety
organizavimas

3 teiginiai, skirti
iSsiaiskinti klienty
nuomonge apie jmoneés
naudojamas Siuolaikines
priemones ir
technologijas

6 teiginiai skirti
iSsiaiskinti, ar teikiant
paslaugas naudojamos
Siuolaikinés priemonés ir
technologijos, ar taip
uztikrinama paslaugos
kokybé

S.Khurana (2013),
M.N.Z.Qureshi ir
J.A.Bhat (2015),
R.K.Sharma ir
M.R.Bansal (2011),
P.Vanagas (2009)

Kvalifikacijos

7 teiginiai, skirti

8 teiginiai, skirti

S.Khurana (2013),

igijimas, kélimas, i$siaiskinti, ar gyvybés | iSsiaiskinti, ar R.K.Sharma ir
profesinis orientavimas | draudimo paslaugas darbuotojams pakanka M.R.Bansal (2011),
/ Kompetencija teikiantys darbuotojai esamos kvalifikacijos, ar P.Vanagas (2009)
turi tinkama sudaromos salygos ja kelti,
kvalifikacija, yra daryti karjera
kompetentingi
Darbo salygos 3 teiginiai, skirti 7 teiginiai, skirti N.Bala ir kt.
jvertinti vizualinj i$siaiskinti, ar (2011),
jmonés patrauklumag darbuotojams suteikiamos | M.N.Z.Qureshi ir
tinkamos darbo sglygos J.A.Bhat (2015),
teikiant paslaugas P.Vanagas (2009)
Darbo ir poilsio 2 teiginiai, skirti 3 teiginiai, skirti P.Vanagas (2009)

rezimai

i$siaiskinti, ar jmonéje
esantis darbo ir poilsio
rezimas uztikrina
paslaugos teikima

i8siaiskinti, kaip
sudaromos saglygos
darbuotojams teikti
paslaugas

Darbo normavimas

2 teiginiai, skirti
1$siaiskinti, kaip

4 teiginial, skirti
1$siaiSkinti, ar jmong¢je yra

S.Khurana (2013),
M.N.Z.Qureshi ir

vykdomi laiko atzvilgiu | nustatyta darby apimtis, J.A.Bhat (2015),
susitarimai, terminai pobudis, kiti normatyvai P.Vanagas (2009)
del paslaugos teikimo
Darbo uzmokestis ir - 5 teiginiai, skirti P.Vanagas (2009)

materialinis skatinimas

iSsiaiskinti, ar darbo
uzmokestis ir materialinis
skatinimas motyvuoja
darbuotojus teikti paslauga

Apciuopiamumas

5 teiginiai, skirti fizinei
aplinkai jvertinti

4 teiginiai, skirti fizinei
aplinkai jvertinti

M.N.Z.Qureshi ir
J.A.Bhat (2015),
R.K.Sharma ir
M.R.Bansal (2011),
N.Bala ir kt.
(2011), S.Khurana
(2013)
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Darbo organizavimo

Teiginiy skaiCius

sudedamosios dalys Tyrimo instrumentas Tyrimo instrumentas Mokslininkai
klientams darbuotojams
Imonés jvaizdis 4 teiginiai, skirti 3 teiginiai skirti jvertinti R.K.Sharma ir
jvertinti gyvybés gyvybés draudimo M.R.Bansal (2011)

draudimo paslaugas
teikiancios jmones
vaizdj

paslaugas teikiancios
Jmongs jvaizdj

Technologijos

2 teiginiai, skirti
jvertinti technologijas,
naudojamas teikiant
gyvybés draudimo
paslaugas

2 teiginiai, skirti jvertinti
technologijas, naudojamas
teikiant gyvybés draudimo
paslaugas

R.K.Sharma ir
M.R.Bansal (2011)

Asmeninis finansy

2 teiginiai, skirti

2 teiginiai, skirti jvertinti

M.N.Z.Qureshi ir

planavimas jvertinti jmonés jmonés rapinimasi J.A.Bhat (2015),
rupinimasi klientais klientais R.K.Sharma ir
M.R.Bansal (2011)
Uztikrinimas 4 teiginiai, skirti 2 teiginiai, skirti R.K.Sharma ir

i$siaiSkinti paslauga
teikianciy darbuotojy
iSmaningumg ir
paslauguma padaryti
zadeéta paslauga

i$siaiSkinti darbuotojy
iSmaninguma ir
paslauguma padaryti
zadéta paslauga

M.R.Bansal (2011),
M.N.Z.Qureshi ir
J.A.Bhat (2015),
N.Bala ir kt.
(2011), S.Khurana
(2013)

Tyrime taikytas apklausos rastu metodas. Buvo sudaryti du klausimynai (Zr. 1 ir 2 priedus), skirti

gyvybés draudimo paslaugy klientams ir gyvybés draudimo paslaugg teikiancios jmonés darbuotojams.
Klausimynuose praSyta respondenty pagalvoti apie jmong, teikiancig kokybiskas gyvybés draudimo
paslaugas ir nurodyti, kaip tokia yjmon¢ galéty atitikti kiekvieng klausimyne nurodyta apibiidinima.
Taip pat praSyta klienty prisiminti paskutinj savo apsilankymg gyvybés draudimo paslaugas
teikian¢ioje jmonéje ir jvertinti realig situacija toje imon¢je, o darbuotojy — jvertinti realig situacija toje
imong¢je, kurioje jie dirba. Respondenty atsakymai vertinami skaléje nuo 1 iki 5 (1 — visiSkai nesutinku,
2 —nesutinku, 3 — i§ dalies sutinku, 4 — sutinku, 5 — visiskai sutinku).

Klausimynai patalpinti j interneting svetaing (http://www.apklausa.lt). Apklausy adresai buvo
iSplatinti pasinaudojant jvairiais biidais: Zodiniu biidu ir elektroniniu pastu.

Tyrimo laikas: 2015 m. lapkri¢io mén.

Tyrimo vieta. Tyrimui atlikti pasirinkta UAB ,,SEB gyvybés draudimas“. Darbuotojai buvo
apklausiami i§ visos jmonés, o klientai — i§ UAB ,,SEB gyvybés draudimo** Marijampolés skyriaus.

Apklausos duomenys konvertuoti | skaic¢iuokle Microsoft Excel, kurioje skai¢iuoti vidurkiai,

braiZytos diagramos.
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4. TYRIMU REZULTATAI IR DISKUSIJA
4.1. UAB ,,SEB gyvybés draudimas“ veiklos pristatymas

1999 m. bendrové pradéjo savo veikla kaip AB Vilniaus banko jmoné¢ UAB ,,VB gyvybés
draudimas®. 2000 m. UAB ,,VB gyvybés draudimas* jsigijo UAB ,,Hermis asmens draudimas*. 2005
m. bendrové pakeité pavadinimg ;| UAB ,,SEB VB gyvybés draudimas®. 2008 m. bendrové pakeité
pavadinimg ] UAB ,,SEB gyvybés draudimas®. 2010 m. siekiant optimizuoti tarptautinés finansy
grupés SEB veikla, AB SEB bankas perleido UAB ,,SEB gyvybés draudimas* akcijas tarptautinés SEB
grupés gyvybés draudimo bendrovei ,,SEB Trygg Liv Holding AB*, kuri dabar valdo 100 proc. UAB
»SEB gyvybés draudimas® akcijy. Bendrovés valdymo organai — visuotinis akcininky susirinkimas,
taryba, valdyba ir administracija.

Bendrové fiziniams asmenims ir jmonéms teikia visas pagrindines gyvybés draudimo paslaugas
ir sveikatos, kelioniy, nelaimingy atsitikimy bei kritiniy ligy draudimo paslaugas, turi teis¢ uzsiimti
tarpininkavimu sudarant draudimo bei pensijy kaupimo sutartis, konsultavimu draudimo klausimais.
Paslaugas privatiems ir verslo klientams teikia pensijy ir draudimo vadybininkai, pagal tarpininkavimo
sutartis SEB banko filialy darbuotojai ir brokeriai. UAB ,,SEB gyvybés draudimas® yra investicinio
gyvybés draudimo pradininké Lietuvoje ir viena i§ pirmaujanciy Sios paslaugos teikéjy rinkoje (27,4
proc. rinkos dalies pagal pasiraSytas jmokas). Bendroveé, sudarydama draudimo sutartis, prisiima
draudimo (mirtingumo, sutar¢iy nutraukimo) ir finansing (paltikany normos, kredito, valiutos) rizika.

UAB ,,SEB gyvybés draudimas® vykdo $iy riisiy draudimo veiklg: misriojo gyvybés draudimo,
paskoly gavéjy gyvybés draudimo, investicinio gyvybés draudimo ir kritiniy ligy draudimo, gyvybeés ir
kritiniy ligy rizikos draudimo, grupinio gyvybés draudimo, studijy draudimo, pensijy draudimo,
grupinio investicinio gyvybés draudimo, investicinio gyvybeés draudimo, VIP investicinio gyvybés
draudimo, ,,SEB pensija plius®, ,Investicija solidiems®”, ,,Saugus kreditas®, sveikatos draudimo,
draudimo nuo nelaimingy atsitikimy, kelionés uzsienyje draudimo.

Kaip ilgalaik¢ taupymo, investavimo ir finansinio saugumo priemon¢ daugelis klienty yra
pasirinke investicinio gyvybés draudimo paslaugg. 2014 m. investicinio gyvybés draudimo jmokos
pagal sudarytas sutartis sudaré¢ 99 proc. visy bendrovés gyvybés draudimo jmoky. Per metus sudarytos
7244 investicinio gyvybés draudimo sutartys.

Pagal kaupiamasias sutartis bendrovés klientai 2014 m. pabaigoje buvo sukaupe 661 min. lity, o
bendra visy klienty draudimo apsaugos verté sieké 6,7 mird. lity. Siais metais Lietuvoje juridiniai
asmenys sudaré 1210 investicinio gyvybés draudimo sutarciy, 1§ jy 798 — biitent su bendrove ,,SEB
gyvybés draudimas® (t. y. 66 proc. rinkos). Bendrové uzima 9,4 proc. sveikatos draudimo rinkos pagal

2014 m. sumokétas jmokas (surinkta 4,6 min. lity). Siy mety pabaigoje sveikatos draudimu buvo
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apdrausti 3876 asmenys (t. y. 12 proc. rinkos). Susidoméjimg parodé ne tik didelés Vakary Saliy
kapitalo, bet ir vidutinés bei mazos savo personalu besirlipinancios lietuviskos jmonés.

Bendrové 2014 m. dirbo pelningai, jos pelnas — 14,1 min. lity.

Bendrové siekia aktyviai prisidéti skatinant tvarig veiklg ir taip kurti pridétine verte klientams,
darbuotojams, visai visuomenei ir aplinkai. Stengiamasi, kad tai tapty neatsiejama verslo dalimi,
vadovaujamasi tvirtais etikos ir efektyvaus valdymo principais, vertinami ilgalaikiai rysiai.

2015 m. bendrove sieké didinti visy klienty segmenty lojalumg ir pasitenkinimg teikiant
profesionalius finansinius sprendimus, kelti darbuotojy kompetencija, meistriSkumg, skatinti
Jsipareigojima, tobulinti klienty poreikius atitinkancias finansines paslaugas, ieSkoti naujy sprendimy

verslo ir privatiems klientams.
4.2. Respondenty sociodemografinés charakteristikos
Apklausoje dalyvavo 205 gyvybés draudimo paslaugas gaunantys klientai, i§ kuriy buvo 54,6

proc. motery ir 45,4 proc. vyry. Daugiausiai dalyvavo 18-25 mety amzZiaus (24,9 proc.) ir 26-35 mety

amziaus (24,4 proc.) respondenty (Zr. 8 pav.).

12%

W 18-25m.
17% W 26-35m.

36-45 m.
W 46-55 m.

H daugiau nei 55 m.

8 pav. Klienty amzius

ISanalizavus apklausos duomenis nustatyta, jog apklausoje daugiausiai dalyvavo gyvybés
draudimo paslaugy klientai su aukStuoju universitetiniu iSsilavinimu (43,9 proc.), aukStesniuoju
18silavinimu (26,3 proc.) ir aukStuoju neuniversitetiniu i$silavinimu (16,6 proc.). Maziausiai apklausoje
dalyvavo klienty su nebaigtu viduriniu iSsilavinimu (2 proc.) bei viduriniu iSsilavinimu (11,2 proc.).

Respondenty ménesinés pajamos dazniausiai siekia 401-600 Eur (zZr. 9 pav.).
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4%

19%

20%

27%

30%

| iki 400 Eur

m 401-600 Eur

1 601-800 Eur

m 801-1000 Eur

m daugiau nei 1000 Eur

9 pav. Klienty ménesio pajamos

Apklausoje taip pat dalyvavo 90 gyvybés draudimo paslaugas teikiancios jmonés (UAB ,,.SEB

gyvybés draudimas®) darbuotojy: 68,9 proc. motery ir 31,3 proc. vyry. Daugiausiai — 3645 mety

amziaus darbuotojy (42,2 proc.), o maziausiai — 18-25 mety ir 46—55 mety amziaus darbuotojy (po

11,1 proc.). Taip pat daugiausiai apklausoje dalyvavo darbuotojai, turintys 21-30 mety darbo stazg (30

proc.), o maziausiai — iki 5 mety darbo stazg turintys darbuotojai (16,7 proc.).

Tarp darbuotojy daugiausiai buvo vadybininky (44,4 proc.), o0 maZiausiai — administratoriy (7,8

proc.) (zr. 10 pav.).

8%

13%

16%

44%

M vadybininkas

B draudimo konsultantas
m draudimo ekspertas

M sutarciy administratorius
M specialistas

B administratorius

10 pav. Darbuotoju uZimamos pareigos
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4.3. Gyvybés draudimo paslaugas teikiancios imonés darbo organizavimo

vertinimas

Klausimyno pagalba respondentai galéjo jvertinti kaip suvokia gyvybés draudimo paslaugas
teikian¢ios jmonés darbo organizavimg. Imonés, teikiancios kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas
ir jmong¢s, kurioje buvo suteiktos gyvybés draudimo paslaugos, darbo organizavimo sudedamyjy daliy

vertinimo vidurkiai respondenty nuomone pateikiami 11 paveiksle.

Darbo uZzmokestis ir materialinis skatinimas

Darbo normavimas

Darbo ir poilsio rezimas

Darbo s3lygos

Kvalifikacijos jgijimas, kélimas, profesinis orientavimas

Darbo viety organizavimas

Darbo metodai

Darbo pasidalijimas ir kooperavimas

B Darbuotojy nuomoné Jmoné, kurioje suteiktos gyvybés draudimo paslaugos
= Darbuotojy nuomoné Jmoneé, teikianti kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas
B Klienty nuomoné Jmoné, kurioje suteiktos gyvybés draudimo paslaugos

B Klienty nuomoné Jmoné, teikianti kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas

11 pav. Gyvybés draudimo paslaugas teikiancios jmonés darbo organizavimo vertinimas,
vidurkiai
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Lyginant klienty gyvybés draudimo paslaugas teikianc¢ios jmonés darbo organizavimo vertinimg
pagal jo sudedamasias dalis pastebima, jog visy sudedamyjy daliy jmonés, teikiancios kokybiskas
gyvybés draudimo paslaugas, darbo organizavimas vertinamas auks$c¢iau nei imonés, kurioje buvo
suteiktos gyvybés draudimo paslaugos (UAB ,,SEB gyvybés draudimas®). DidZiausias skirtumas tarp
respondenty jsivaizduojamos kokybiSkas paslaugas teikian¢ios jmonés ir realios jmonés gautas
vertinant darbo pasidalijimg ir kooperavimg (0,19 balo) bei kvalifikacijos jgijima, kélima, profesinj
orientavimg (0,17 balo), o maziausias — darbo salygas (0,02 balo).

Darbuotojai taip pat aukS¢iau vertino darbo organizavimg jmones, teikian¢ios kokybiskas
gyvybés draudimo paslaugas. Didziausias skirtumas tarp darbuotojy jsivaizduojamos kokybiskas
paslaugas teikian¢ios jmonés ir jmonés, kurioje jie dirba, gautas vertinant darbo ir poilsio rezima (0,56
balo). Tai labai didelis skirtumas, kai tuo tarpu visy kity darbo organizavimo daliy skirtumai yra daug
mazesni. Maziausias darbuotojy vertinimo skirtumas gautas vertinant darbo viety organizavimg ir
darbo uzmokestj bei materialinj skatinima (po 0,04 balo).

Lyginant klienty ir darbuotojy vertinimus (realios jmonés) pastebéta, jog darbuotojy visy darbo
organizavimo daliy vertinimas yra aukstesnis nei klienty. Galbut taip yra tod¢l, kad darbuotojai turéjo
vertinti ir save bei ijmong, kurioje jie dirba. Darbuotojai ir klientai aukSciausiai vertina darbo viety
organizavimg (atitinkamai 4,67 ir 4,26 balo) ir darbo salygas (atitinkamai 4,66 ir 4,23 balo).
Darbuotojai dar aukstai vertina ir darbo metodus (4,65). Tai, kad ir darbuotojai, ir Klientai dvi darbo
organizavimo sudedamasias dalis jvertino auksc¢iausiai, rodo, jog darbo viety organizavimas ir darbo
salygos gyvybés draudimo paslaugas teikian¢ioje jmonéje (UAB ,,SEB gyvybés draudimas®) yra labai
geros.

Zemiausiai darbuotojai jvertino darbo uzmokestj ir materialinj skatinimg (3,18 balo) — &i
sudedamoji dalis bus paanalizuota nuodugniau, siekiant iSsiaiSkinti, kuo darbuotojai néra visiskai
patenkinti — darbo uzmokesc¢iu ar materialiniu skatinimu. Taip pat Zemai darbuotojai jvertino darbo ir
poilsio rezima (3,9 balo), vadinasi jis nevisiSkai patenkina darbuotojy liikescius.

Klientai zemiausiai jvertino darbo pasidalijimg ir kooperavima (4,05 balo), t. y. jie néra visiskai
patenkinti gyvybés draudimo paslaugas teikian¢ios jmones personalo darbo tikslingumu, vadyba ir
valdymu. Klienty darbo organizavimo jvertinimai pagal kiekvieng darbo organizavimo sudedamaja
dalj pateikti 3 priede, o darbuotojy — 4 priede.

Pagal klienty vertinimus, beveik visos gyvybés draudimo paslaugas teikianc¢ios jmonés darbo
organizavimo sudedamasias dalis apibtidinancios savybés klienty jvertintos kaip silpnybés. Didziausi
neatitikimai pastebéti tarp to, ar paslauga suteikiantis darbuotojas suprantamai iSaiSkina visas sgvokas,
salygas ir terminus (0,24 balo skirtumas), ar efektyviai sprendziami administravimo klausimai (0,22
balo skirtumas). Taigi, galima daryti i§vada, kad nors ir reikia tobulinti visas darbo organizavimo

sudedamgsias dalis gerinant paslaugos kokybe, didziausia démes] reikéty skirti darbuotojy
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kvalifikacijos kélimui bei darbo pasidalijimui ir kooperavimui. Taip pat atkreiptinas démesys turéty
biiti ir | darbo normavima, nes klientai tikisi, kad kokybiSkas gyvybés draudimo paslaugas teikiancioje
jmongje paslaugos teikimo procedira bty paprastesné ir uzimanti maziau laiko nei yra dabar.

Imonés atmosferg klientai jvertino geriausiai — tai galima jvertinti kaip stiprybe¢ ir teigti, jog
gyvybés draudimo paslaugas teikian¢ioje jmonéje atmosfera yra tikrai maloni ir jauki.

Pagal darbuotojy vertinimus, dauguma gyvybés draudimo paslaugas teikiancios jmonés darbo
organizavimo sudedamasias dalis apibiidinancios savybés klienty jvertintos kaip silpnybés. Didziausi
neatitikimai pastebéti tarp to, kad darbuotojams jmonéje suteikiamos atostogos jy pageidaujamu laiku
(0,76 balo skirtumas), nustatytos pertraukos darbo metu (0,65 balo skirtumas), darbuotojams sudaromi
karjeros planai (0,37 balo skirtumas) ir jmonéje patogus darbo laikas (0,28 balo skirtumas).

Darbuotojy iSvaizda ir priedy gavimg, jei darbuotojai suteikia daugiau gyvybés draudimo
paslaugy, nei numatyta, respondentai jvertino geriausiai — tai galima jvardinti kaip stiprybg.

Imonéje, kurioje dirba respondentai (UAB ,,SEB gyvybés draudimas®), darbo vieta laiku
apripinama viskuo, kas biitina paslaugos suteikimui be sutrikimy, jmoné yra patogi susisiekimo
atzvilgiu, yra stovéjimo aiksStelé, jmongje yra gera socialiné-psichologiné aplinka, aptarnavimas
malonus ir greitas, iSkilusiai problemai spresti darbuotojai pasikviecia kolegas (jeigu reikia) — Sias
savybes darbuotojai jvertino taip pat, kaip jie ir noréty matyti kokybiSkas gyvybés draudimo paslaugas
teikiancioje jmongje.

Toliau bus paanalizuotos darbo organizavimo sudedamosios dalys klienty ir darbuotojy
vertinimais pagal realia gyvybés draudimo paslauga teikiancia jmon¢ (UAB ,SEB gyvybés
draudimas*®).

Darbo pasidalijimo ir kooperavimo vertinimas. Racionalus darbo pasidalijimas ir
kooperavimas kelia paslaugos teikimo kokybe, todél suteikta paslauga klientai biina patenkinti.
Auksciausiai ir klientai, ir darbuotojai vertino tai, kad iskilusiai problemai spresti darbuotojai
pasikvie¢ia kolegas (atitinkamai 4,10 ir 4,68 balo). Zemiausiai klientai vertino administravimo
klausimy sprendimg (3,97 balo), o darbuotojai — kad jmonéje sudaromos komandos gyvybés draudimo
paslaugos kokybés gerinimo uzdaviniams spresti (4,56 balo).

Vis délto apklausoje dalyvave gyvybés draudimo paslaugos klientai ir darbuotojai Sios darbo
organizavimo dalies savybes vertino kaip silpnybes, iSskyrus darbuotojy nuomong¢ apie problemai
spresti pasikvieCiamus kolegas. Teiginio apie efektyviai sprendziamus administravimo klausimus
vertinimas rodo, kad gyvybés draudimo paslaugos vadyba, valdymas, tvarkymas yra ne toks, kokio

tikisi respondentai (zr. 12 pav.).
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ISkilusiai problemai Efektyviai
spresti darbuotojai sprendziami
pasikviecia kolegas administravimo  Kiekvienas personalo
(jeigu reikia) klausimai narys elgiasi tikslingai
0 .
0
-0,05
m Klientai
-0,1 M Darbuotojai
-0,15
-0,17
-0,2
-0,22
-0,25

12 pav. Darbo pasidalijimo ir kooperavimo vertinimo skirtumai

Imonei, siekiant gerinti gyvybés draudimo paslaugos kokybe, patartina aiskiau ir suprantamiau
savo darbuotojams paaiskinti jy funkcijas teikiant paslauga, nes to tikisi jmonés klientai, o darbuotojai
Sig savybe nurod¢ kaip silpnybe.

Darbo metody vertinimas. Jmon¢je naudojant tinkamus darbo metodus paslauga suteikiama
sparciai ir kokybiSkai, optimizuojamas paslaugos suteikimo laikas. Klientai tikisi, kad suteikiant
paslaugg jmonés darbuotojai bus mandagis, ta¢iau apklausos duomenys rodo, jog respondentai
kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas teikian¢ioje jmonéje personalg mato mandagesnj, nei toje

jmon¢éje, kurioje jiems buvo suteikta paslauga ir tai jvardijama kaip silpnybé (zr. 13 pav.).
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Visus veiksmus
darbuotojas atlieka

sparciai ir kokybiskai, Jmonéje periodiskai
nedaro nereikalingy Visas personalas yra organizuojami
veiksmy mandagus susitikimai su klientais

H Klientai

H Darbuotojai

13 pav. Darbo metody vertinimo skirtumai

Taip pat klientai tikisi, kad visus veiksmus darbuotojas, suteikiantis paslauga, atliks sparciau ir
kokybiskiau, nedarys nereikalingy veiksmy, jmoné periodiskai organizuos susitikimus su klientais.
Tod¢l gyvybés draudimo paslaugas teikianti jmoné galéty rasti patyrusj specialista, kuris pamokyty
darbuotojus racionaliy darbo metody, padedanciy kokybiSkai teikti gyvybés draudimo paslaugas.

Darbo viety organizavimo vertinimas. Darbo viety organizavimas ir priezitira yra viena i$
svarbiausiy darbo organizavimo sudétiniy daliy, nes tai nulemia darbo produktyvuma, kuris savo
ruoztu turi jtakos ir darbo kokybei. Darbuotojai ir klientai auksc¢iausiai vertina $ig darbo organizavimo
sudéting dalj, t. y. jy nuomone gyvybés draudimo paslaugas teikian¢ioje jmonéje (UAB ,,SEB gyvybés
draudimas®) naudojamos S$iuolaikinés priemonés ir technologijos (atitinkamai 4,67 ir 4,33 balo),
organizaciné technika yra estetiska, tvarkinga ir patogi (atitinkamai 4,69 ir 4,27 balo), darbo vietos yra
patogios (4,73 balo), paslauga suteikiama atskirame kabinete (atitinkamai 4,67 ir 4,19 balo), darbo
vietos apriipinamos viskuo, kas biitina paslaugos suteikimui be sutrikimy (4,63 balo), laiku atliekama

jrenginiy priezitra ir remontas (4,63 balo) (zr. 14 pav.).
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Darbo vieta laiku

Organizaciné apripinama  Laiku atliekama
Naudojamos technika yra Paslauga viskuo, kas darbo vietos
Siuolaikinés estetiska, suteikiama Darbuotojy  batina paslaugos jrenginiy
priemonés ir tvarkinga ir atskirame darbo vietos yra  suteikimui be priezidra ir
technologijos patogi kabinete patogios sutrikimy remontas
O T T T
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14 pav. Darbo viety organizavimo vertinimo skirtumas

Kvalifikacijos jgijimo, kélimo, profesinio orientavimo vertinimas. Paslaugos kokybé
priklauso nuo darbuotojy turimos kvalifikacijos — Ziniy ir praktiniy jgtidziy lygio. Auksc¢iausiai klientai
jvertino darbuotojy patikimuma sprendziant klienty problemas (4,17 balo), o Zemiausiai — darbuotojy
norg padéti klientui, net jei jis tuo metu yra uzimtas (4,00 balo). Darbuotojai aukSciausiai jvertino savo
kvalifikacija (4,69 balo), o Zemiausiai — tai, jog darbuotojams sudaromi karjeros planai (4,27 balo).

Pagal klienty pateiktus vertinimus galima teigti, jog gyvybés draudimo paslaugg teikiancios
jimonés (UAB ,,SEB gyvybés draudimas™) darbuotojams reikéty pasimokyti suprantamiau iSaiskinti
visas sgvokas, sglygas ir terminus klientams, nes klientai tai nurodé kaip silpnybe (Zr. 15 pav.). Taip
pat kaip silpnybe ir klientai, ir darbuotojai nurodé darbuotojy kompetencija ir pakankama ziniy kiekj
apie teikiamas paslaugas. Todél patartina jmonei siysti savo darbuotojus j kvalifikacijos kélimo kursus,
seminarus apie kokybiska paslaugos teikima, kadangi §j aspekta kaip silpnybe nurodé ir jmonés
darbuotojai. Kaip silpnybe darbuotojai nurodé ir darbuotojams sudaromus karjeros planus. Nors jie ir
sudaromi, taip pat sudaromos darbuotojams galimybés daryti karjera jmonéje, jmonei reikéty
paanalizuoti karjeros plany kokybe ir tikslingumg. Jie galéty biiti orientuoti ; darbuotojy kompetencijy
kélima, naujy ziniy ir jgidziy jgijima.
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15 pav. Kvalifikacijos jgijimo, kélimo, profesinio orientavimo vertinimo skirtumas

Darbo salygu vertinimas. Darbo salygos yra svarbus veiksnys teikiant kokybisSkas paslaugas.

Nuo jy priklauso darbingumas, darbuotojy pasitenkinimas darbu. Darbo salygas apklausoje dalyvave

respondentai (ir darbuotojai, ir klientai) jvertino auks$ciausiai, t. y. jie nurodé, jog jmonés interjeras yra

estetiSkas (atitinkamai 4,70 ir 4,20 balo), atmosfera maloni ir jauki (4,26 balo), su darbuotoju

bendraujama tylioje, ramioje aplinkoje (atitinkamai 4,66 ir 4,22 balo). Darbuotojai sutinka, kad jmoné

yra patogi susisiekimo atzvilgiu, yra stovéjimo aikstelé (4,68 balo), jmonéje yra geros sanitarinés-

higieninés salygos (4,66 balo), gera socialiné-psichologiné aplinka (4,67 balo), optimalios darbo

salygos (4,53 balo). Klientai kaip stiprybg¢ nurodé tai, kad gyvybés draudimo paslaugas teikiancioje

jmonéje atmosfera yra maloni ir jauki, o darbuotojai nurodé, jog imonéje yra gera socialiné-

psichologiné aplinka (zr. 16 pav.). Sie veiksniai leidzia darbuotojams dirbti (teikti paslaugas)
kokybiskai.

56



Su klientu
Atmosfera maloniir bendraujama tylioje, Jmonés interjeras yra
jauki ramioje aplinkoje estetiskas
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16 pav. Darbo salygy vertinimo skirtumas

Darbo ir poilsio rezimo vertinimas. Darbo ir poilsio rezimas yra labai svarbus darbinio
gyvenimo kokybés veiksnys. Pails¢jes ir nepervarges darbuotojas suteiks kokybiSkesne paslaugg nei
suirzgs ir pavarges darbuotojas. Racionalus darbo ir poilsio rezimas — svarbus kokybiskos paslaugos
gerinimo veiksnys. Nors ir darbuotojai, ir klientai aukstai vertina jmonés darbo laiko patoguma, tac¢iau
darbuotojai tai iSskiria kaip pakankamai didelj skirtumg tarp jsivaizduojamos kokybiskas paslaugas
teikian¢ios jmonés ir jmones, kurioje jie dirba (skirtumas 0,28 balo).

Darbuotojai darbo ir poilsio rezimg i§ visy darbo organizavimo sudedamyjy daliy vertina
7emiausiai (Zr. 17 pav.). Zemiausiai jie vertina atostogy suteikima darbuotojams patogiu laiku (3,56
balo). Todél jmonei patartina kartu su darbuotojy atstovais apsvarstyti atostogy suteikimo plana,
atsizvelgti | darbuotojy pasitlymus bei pageidavimus. Patartina darbuotojui dirbus metus laiko,
atostogas suteikti ne maziau kaip 2-3 savaites, kad darbuotojai tinkamai pailséty, atostogy grafikus
sudaryti taip, kad bty patenkinti darbuotojy likesciai.

Zemai apklausoje dalyvave darbuotojai vertina ir jmonéje nustatytas pertraukas darbo metu (3,76
balo). Poilsio laikas — galimybé uzkirsti kelia nuovargiui. Todél darbuotojai turi ilsétis ir turéti
numatytas pertraukas darbo metu. Gyvybés draudimo paslaugas teikianc¢iai jmonei (UAB ,,SEB
gyvybés draudimas‘) patartina darbo ir poilsio rezimus organizuoti atsizvelgiant | darbuotojy darbo
pobiidj ir darbingumo dinamika, numatyti pertraukas darbo metu (kiek karty per darbo diena, kokios
trukmeés ir kt.).
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Jmonéje darbuotojams
Jmonéje patogus darbo Jmonéje nustatytos suteikiamos atostogos jy
laikas pertraukos darbo metu pageidaujamu laiku
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17 pav. Darbuotoju darbo ir poilsio rezimo vertinimo skirtumas

Darbo normavimo vertinimas. Darbg nusako fizinés ir nervy energijos ir laiko jam atlikti
sanaudos. Racionaliai nustatytos darbo normos padés kokybiskai teikti paslaugg. Klientai apklausoje

vertindami paslaugos teikimo procediiros paprastumg ir laiko sagnaudas nurodé tai kaip silpnybe (zZr. 18

pav.).

Paslaugos teikimo
proceddra yra paprasta ir Paslaugos teikiamos sutartu
uzimanti nedaug laiko laiku
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18 pav. Darbo normavimo vertinimo skirtumas

Taigi jmoné turéty 1§ naujo jvertinti gyvybés draudimo paslaugos procediirg, jos trukme. Tuo

labiau, kad darbuotojai Zemiausiai darbo normavimo srityje jvertino jmonéje nustatytg laika, per kurj
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darbuotojas privalo paruosti gyvybés draudimo paslaugos teikimo dokumentus (4,52 balo). Reikéty 18
naujo jvertinti ir laika, reikalingg atlikti Siai procediirai.

Darbo uZmokestio ir materialinio skatinimo vertinimas. Sia darbo organizavimo sudedamaja
dalj vertino tik gyvybés draudimo paslaugas teikiancios jmonés darbuotojai. Bendrai §i dalis
darbuotojy jvertinta Zemiausiai. Apklausoje dauguma respondenty nurodé nesutinkantys, kad jmonéje
atlyginimas priklauso nuo suteikty gyvybés draudimo paslaugy kiekio (1,26 balo). Vadinasi jmonéje
yra fiksuotas atlyginimas. Taip pat dauguma darbuotojy nurodé nesutinkantys, jog imonéje darbuotojai
gauna priedus, jei suteikia daugiau gyvybés draudimo paslaugy, nei numatyta. Sie du veiksniai ir
turéjo jtakos tokiam zemam darbo uzmokes¢io ir materialinio skatinimo jvertinimui. Tac¢iau dauguma
darbuotojy sutinka, kad materialinis skatinimas motyvuoja teikti kokybiskas paslaugas (4,53 balo),
imong¢je darbuotojai skatinami padékos rastais, pagyrimais ir kt. nematerialiais biidais (4,31 balo) bei
nematerialiis darbuotojy skatinimo btidai motyvuoja teikti kokybiskas paslaugas (4,43 balo). Taigi,
imon¢, motyvuodama darbuotojus teikti kokybiSkas gyvybés draudimo paslaugas, turéty ir toliau
naudoti materialinj ir nematerialinj skatinima.

Apibendrinant galima teigti, jog darbuotojai ir klientai auk$Ciausiai vertina darbo viety
organizavima ir darbo salygas. Zemiausiai klientai vertina darbo pasidalijima ir kooperavima, o
darbuotojai — darbo uzmokestj, priklausantj nuo suteikty paslaugy kiekio, bei darbo ir poilsio rezima.
Pagal respondenty vertinimus, beveik visos gyvybés draudimo paslaugas teikian¢ios jmonés darbo
organizavimo sudedamasias dalis apibiidinancios savybés jvertintos kaip silpnybés, todél gerinant
gyvybés draudimo paslaugy kokybe patartina tobulinti darbo organizavimg. Imonei patartina aiSkiau ir
suprantamiau savo darbuotojams paaiskinti jy funkcijas teikiant paslauga, koreguoti darbo metodus,

darbo ir poilsio rezima, kelti savo darbuotojy kvalifikacijg.

4.4, Gyvybés draudimo paslaugas teikiancios imonés paslaugu kokybés vertinimas

Klausimyno pagalba respondentai (klientai ir darbuotojai) galéjo jvertinti kaip suvokia gyvybés
draudimo paslaugas teikianc¢ios jmonés (UAB ,,SEB gyvybés draudimas‘) paslaugy kokybe. Imonés,
teikiancios kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas ir jmonés, kurioje buvo suteiktos gyvybés
draudimo paslaugos, gyvybés draudimo paslaugy kokybés dimensijy vertinimo vidurkiai respondenty

nuomone pateikiami 19 paveiksle.
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Uztikrinimas

Asmeninis finansy planavimas

Technologijos

Jmonés jvaizdis

Kompetencija

Apciuopiamumas

3,6 3,8 4 4,2 4,4 4,6 4,8 5
B Darbuotojy nuomoné Jmoné, kurioje suteiktos gyvybés draudimo paslaugos
m Darbuotojy nuomoné Jmoné, teikianti kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas
B Klienty nuomoné Jmoné, kurioje suteiktos gyvybés draudimo paslaugos

B Klienty nuomoné Jmoné, teikianti kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas

19 pav. Gyvybés draudimo paslaugas teikiancios imonés paslaugy kokybés vertinimas, vidurkiai

Vertinant gyvybés draudimo paslaugas teikiancios jmonés paslaugy kokybe iSskirtina tai, kad
darbuotojai geriausiai vertina uztikrinimo (4,7 balo) ir ap¢iuopiamumo (4,69 balo) dimensijas. Taip
atsitiko galbtit todé¢l, kad Siose dimensijose darbuotojai tur¢jo jvertinti patys save ir savo pastangas.
Taciau pastebétina, kad ir klientai Sias dimensijas jvertino aukSciausiai (atitinkamai 4,15 ir 4,14 balo).
Zemiausiai ir darbuotojai, ir klientai jvertino technologijas (atitinkamai 4,12 ir 4,01 balo).

Klienty gyvybés draudimo paslaugy kokybés jvertinimai pagal dimensijas pateikti 5 priede, 0
darbuotojy — 6 priede.

Toliau bus paanalizuotos gyvybés draudimo paslaugy kokybés dimensijos klienty ir darbuotojy
vertinimais pagal realig gyvybés draudimo paslaugg teikiancig jmon¢ (UAB ,,SEB gyvybés
draudimas®).

Apc¢iuopiamumo dimensijos vertinimas. Apciuopiamumas — tai elementai, patvirtinantys

paslaugos realuma (interjero dizainas, personalo apranga, jranga, jrengimai ir kt.). Si dimensija labai
60



svarbi teikiant paslaugas, nes realiai klientas negali paliesti paslaugos, taciau pasitelkti realiis objektai
(interjeras, organizaciné technika, personalo iSvaizda) sukuria ispiidj apie paslauga, jos teikima.

Klientai ir darbuotojai sutinka, kad jmonés, teikiancios gyvybés draudimo paslaugas, (UAB
»SEB gyvybés draudimas‘) organizaciné technika yra estetiska, tvarkinga ir patogi, interjeras taip pat
estetiS8kas, darbuotojai yra tvarkingos ir profesionalios i§vaizdos. Taciau klientai visus apiuopiamumo
dimensijos teiginius jvertino kaip silpnybes, todél $i sritis dar yra tobulintina. DidZiausi skirtumai gauti
i§ teiginiy, kad gyvybés draudimo paslaugy kaina atitinka teikiamy paslaugy kokybe (0,33 balo
skirtumas) ir kad lankstinukai bei kita vaizdiné medZziaga aiski ir suprantama (0,22 balo skirtumas).
Taigi klientai pageidauty geresnio santykio tarp gyvybés draudimo paslaugy kainos ir teikiamy
paslaugy kokybeés.

Apklausoje dalyvave darbuotojai kaip stiprybe nurodé darbuotojy iSvaizda, taciau klienty

nuomone ji dar turéty biiti tobulinama (zr. 20 pav.).

Darbuotojai yra Gyvybés draudimo
tvarkingos ir paslaugy kaina Lankstinukai ir kita
profesionalios atitinka teikiamy vaizdiné medziaga
iSvaizdos paslaugy kokybe aiski ir suprantama
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20 pav. Apfiuopiamumo dimensijos vertinimo skirtumas

Gyvybés draudimo paslaugy kokybés apciuopiamumo dimensija susijusi su darbo organizavimo
sudétinémis dalimis: darbo viety organizavimu ir darbo sglygomis, tod¢l Sias dalis tobulinant gerés ir
paslaugy kokybeé.

Kompetencijos dimensijos vertinimas. Kompetencija — tai personalo Zinios, gebé¢jimai ir
jgudziai. Kompetencija ypa¢ svarbi teikiant paslauga, nes Siuolaikiniame, sparciai besivystanciy

technologijy, amziuje pagrindiniai jmonés plétros iStekliai yra biitent kompetencija. Darbuotojai,
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keldami savo kvalifikacijg, kompetencijas bei nuolatos besimokydami gali padéti jmonei prisitaikyti
prie besikeiciancios aplinkos ir i§likti konkurencingai.

Vertindami gyvybés draudimo paslaugy imonés darbuotojy kompetencija klientai auks$c¢iausiai
jvertino paslaugy teikimg sutartu laiku (4,21 balo) ir darbuotojy patikimumg sprendziant klienty
problemas (4,17 balo). Darbuotojai auks¢iausiai jvertino aptarnavimg (4,71 balo) ir gyvybés draudimo
paslaugy teikima sutartu laiku (4,70 balo). Zemiausiai klientai jvertino administravimo klausimy
sprendimg (3,97 balo), o darbuotojai — teiginj, kad jmoné reguliariai siuncia darbuotojus i
kvalifikacijos kélimo kursus, seminarus apie kokybiska paslaugos teikima (4,56 balo).

Klienty visi kompetencijos dimensijos teiginiai jvertinti kaip silpnybés — taigi, jmonei patartina
tobulinti aptarnavima, darbuotojy kvalifikacijg ir kompetencijas.

Imonés jvaizdzio dimensijos vertinimas. Jmonés jvaizdis — tai kliento mintys, jausmai,
isitikinimai, nuomonés ir vizijos apie jmone¢, gaminius, paslaugas. Klientas jvaizdj apie jmong¢ gali
susidaryti dar prie§ praSydamas paslaugos, taciau jvaizdj sudaro ir tokie dalykai, kaip patogumas
patekti | pastata, paslaugos teikimo procediira, patogus darbo laikas ir pan. Klientai, vertindami $ios
dimensijos teiginius, auk$Ciausiai jvertino teiginj, jog jmonéje galima susitarti dél pageidaujamo
susitikimo laiko (4,19 balo) ir tai, kad jmoné yra patogi susisiekimo atzvilgiu, yra stovéjimo aikstelé
(4,11 balo). Darbuotojai taip pat auk$c¢iausiai jvertino tai, kad imoné yra patogi susisiekimo atzvilgiu,
yra stovejimo aikstelé (4,68 balo). Vis délto klientai jmonés jvaizdj jsivaizduoja geresnj nei yra dabar,

t. y. visi teiginiai gauti kaip silpnybés (zr. 21 pav.).

Paslaugos teikimo
Jmoné yra patogi  procediira yra Jmonéje galima
susisiekimo paprasta ir susitarti dél
atzvilgiu, yra uzimanti nedaug |monéje patogus pageidaujamo
stovéjimo aikstelé laiko darbo laikas susitikimo laiko
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21 pav. Imonés jvaizdZio dimensijos vertinimo skirtumas

62



Apklausos rezultatai rodo, jog klientai pageidauty, jog paslaugos teikimo procediira biity dar
paprastesné ir uzimanti maziau laiko, nei yra dabar. Taip pat, nors jie auksciausiai jvertino galimybe
susitarti dél patogaus susitikimui laiko, pageidauty, jog biity dar lanks¢iau zitirima ] susitikimy
derinimo galimybg.

Technologiju dimensijos vertinimas. Gyvybés draudimo paslaugy teikime svarbu
technologijos, nes jy pagalba pildomi dokumentai, suzinoma reikalinga informacija apie klientg — tai
greitina paslaugos suteikimg. AukSciausiai ir klientai, ir darbuotojai jvertino teiginj, jog imongje
naudojamos Siuolaikinés priemonés ir technologijos (atitinkamai 4,33 ir 4,67 balo). Taciau pakankamai
zemai respondentai jvertino teiginj, jog svarbi informacija pateikiama elektroniniu pastu arba SMS

zinute ] klienty mobiliuosius telefonus (klientai — 3,68 balo, darbuotojai — 3,56 balo) (zr. 22 pav.).

Naudojamos Siuolaikinés  Svarbi informacija pateikiama
priemonés ir technologijos el.pastu arba SMS

m Klientai

B Darbuotojai

-1,04

22 pav. Technologiju dimensijos vertinimo skirtumas

Imonei gerinant gyvybés draudimo paslaugy kokybe, patartina tobulinti bendravimg su klientais
naudojant informacines komunikacines technologijas, nes apklausos rezultatai rodo, jog §i sritis ir
klienty, ir darbuotojy jvardinta kaip silpnybé.

Asmeninio finansy planavimo dimensijos vertinimas. Asmeninis finansy planavimas svarbus
kiekvienam Zmogui, taciau ne visi asmenys geba tai atlikti, tod¢l gyvybés draudimo paslaugas
teikiantys darbuotojai gali patarti, padéti klientams, siiilydami jiems lanks¢ius sprendimus,
organizuodami susitikimus. Klientai nurodé sutinkantys, jog gyvybés draudimo paslaugas teikianti
jmoné sitlo jiems lanks¢ius sprendimus (4,12 balo), periodiskai organizuoja susitikimus (4,02 balo),
taciau pageidauty Siy sriciy tobulinimo.

UZtikrinimo dimensijos vertinimas. Paslaugos uztikrinimas — paslaugg teikian¢io personalo

paslaugumas, mandagumas, atsizvelgimas | kliento poreikius, pagarba klientui. Vertindami Sios
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dimensijos teiginius klientai auk$c¢iausiai jvertino personalo mandaguma (4,21 balo), o darbuotojai —
teiginj, kad atsizvelgiama j kliento poreikius, pra§ymus ir pageidavimus (4,71 balo). Sj teiginj klientai
ir jsivaizduojamoje kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas teikianCioje, ir jmonéje, kurioje buvo

suteiktos gyvybés draudimo paslaugos, jvertino vienodai (zr. 23 pav.).

Atsizvelgiama j kliento  Paslaugos teikimo
Visas personalas yra poreikius, praSymus ir metu klientas jauciasi
mandagus pageidavimus saugus
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23 pav. UZztikrinimo dimensijos vertinimo skirtumas

Apklausos rezultatai rodo, jog didziausias skirtumas klientams vertinant uztikrinimo dimensija
gautas vertinant teiginj, jog paslaugos teikimo metu klientas jauciai saugus (0,22 balo skirtumas).
Todél jmone, gerindama gyvybés draudimo paslaugy kokybés teikima, turéty kelti savo darbuotojy
kvalifikacijg Sioje srityje (mokyti bendravimo su klientais suteikiant jiems saugumo jausma; iSsamiai
paaiskinti visas su gyvybés draudimo paslauga susijusias sgvokas, sglygas ir terminus, nes galbut
klientas jauciasi nesaugiai dél nezinojimo).

Apibendrinant galima teigti, jog vertinant gyvybés draudimo paslaugos kokybe ir klientai, ir
darbuotojai auksSciausiai jvertino uztikrinimo (atitinkamai 4,15 ir 4,70 balo) ir apciuopiamumo
(atitinkamai 4,14 ir 4,69 balo) dimensijas, o zemiausiai — technologijas (informacijos pateikimag
elektroniniu pastu arba SMS zinute ] kliento mobilyjj telefong).

Gyvybés draudimo paslaugas teikianciai jmonei (UAB ,,SEB gyvybés draudimas™) gerinant
paslaugy kokybe, patartina tobulinti darbuotojy ir klienty bendravimg informacinémis
komunikacinémis technologijomis, suteikiant tiesioginio bendravimo metu saugumo jausma, jvertinti

gyvybés draudimo paslaugy kainos atitikimg teikiamy paslaugy kokybei, aiSkiau ir suprantamiau
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pateikti svarbig informacijg apie paslaugg lankstinukuose ir kitoje vaizdin¢je medziagoje bei pokalbyje

su klientu, efektyviau spresti administravimo klausimus.

4.5. Pasiulymai darbo organizavimo tobulinimui gerinant gyvybés draudimo

paslaugy kokybe

Atlikus respondenty apklausa apie gyvybés draudimo paslaugy kokybés gerinimg tobulinant

darbo organizavima, identifikuotos problemos, todé¢l Siame skyrelyje pateikiami pasitilymai joms

spresti, t. y. kaip ir kokios darbo organizavimo priemonés leisty pagerinti gyvybés draudimo paslaugy

kokybe (zr. 5 lentele).

5 lentelé. Darbo organizavimo priemonés, gerinancios gyvybés draudimo paslaugy kokybe

Problema Priemoné Atsakingi Dalyviai Reikalingos
asmenys (seminary, 1éSos
kursuy)
Darbo pasidalijimas ir kooperavimas
Triksta efektyvumo Organizuoti kasdienj jimonés Grupiy
sprendZziant darba, personalo veiklg, kad vadovai
administravimo bty uztikrinti sklandiis
klausimus darbo procesai
Ne visada iskilusiai Organizuoti praktinj Personalo Gyvybés 2000 Eur
problemai spresti seminarg ,,Komandinis vadovas draudimo
(jeigu reikia) darbas: bendravimas ir paslauga
pasikviec¢iami kolegos | bendradarbiavimas® (8 akad. teikiantys
val.) apie komandin;j darbg, darbuotojai
jo nauda (40 asmeny)
Personalo elgesio Priminti personalo nariams jy Personalo
tikslingumo stoka funkcijas ir jas aptarti, vadovas
susitariant kokiy priemoniy
konkreciu atveju kiekvienas
personalo narys turéty imtis
Kvalifikacijos jgijimas, kélimas, profesinis orientavimas
Triiksta visy sgvoky, Organizuoti praktinj Personalo Gyvybés
salygy ir terminy uzsiémima, kurio metu biity vadovas, draudimo
suprantamo pasidalijama patirtimi, kaip grupiy vadovai paslauga
iSaiskinimo i$ klientams suprantamai ir teikiantys
paslauga suteikiancio | aiskiai pateikti, paaiskinti darbuotojai
darbuotojo visas sgvokas, salygas ir 3
terminus. Perzitiréti ir uzsiémimai
koreguoti informacija, po 30
pateikiamg lankstinukuose ir asmeny)
kitoje vaizdinéje medZziagoje
Nepakanka démesio Organizuoti praktinj Personalo Gyvybes 3000 Eur
klientui seminarg ,,Efektyvus vadovas draudimo
bendravimas su klientu* apie paslauga
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Problema Priemoné Atsakingi Dalyviai Reikalingos
asmenys (seminaruy, 1éSos
kursy)
komunikavima su klientu, teikiantys
verbalinius ir neverbalinius darbuotojai
budus kaip uzmegzti (40 asmeny)
kontaktg su klientu, kaip
elgtis, kad paslaugos teikimo
metu klientas jaustysi saugiai
Darbuotojams dar Organizuoti arba siysti Personalo Gyvybés 3000 Eur
troksta kompetencijos | darbuotojus j kvalifikacijos vadovas draudimo
ir ziniy apie teikiamas | kélimo kursus ,,Klienty paslauga
paslaugas, kokybiskg | aptarnavimas apie teikiantys
paslaugos teikimag kokybiska paslaugos teikima, darbuotojai
skatinti darbuotojus domeétis (40 asmeny)
naujoveémis
Nepakankamai greitai | Sukurti interneting apklausg Grupiy
sprendZiamos po problemos sprendimo vadovali, IT
i8kilusios problemos (skirtg klientams), siekiant specialistai
i$siaiskinti skundy /
problemy sprendimo
efektyvuma, laika ir kt. (jeigu
klientas neturi galimybiy
atsakyti el. biidu, galima
apklausti telefonu)
Darbuotojams Bent 2 kartus per metus kartu Grupiy
sudaromi karjeros su darbuotoju perzitréti vadovai
planai nepakankamai | karjeros planus, juos
aptariami kartu su koreguoti numatant
darbuotojais kvalifikacijos kélimo ir
kompetencijy tobulinimo
prioritetus
Ne visada svarbi Pateikti informacija Grupiy
informacija klientams | (atminting), kokia svarbig vadovai
pateikiama el.pastu informacija darbuotojai
arba SMS turéty pateikti klientams
elektroniniu pastu arba SMS
zinute ] telefong
Darbo metodai
Visus veiksmus Organizuoti patyrusio Personalo Gyvybés
darbuotojai atlieka dar | specialisto dalijimasi vadovas draudimo
nepakankamai sparciai | patirtimi su Kitais paslauga
ir kokybiskai, ne darbuotojais (galima surengti teikiantys
visada nedaro parodomajj paslaugos darbuotojai
nereikalingy veiksmy | teikimo scenarijy) 3
uzsiémimai
po 15
asmeny)
Imong¢je ne visai Sudaryti periodiniy Grupiy
periodiskai susitikimy su klientais vadovai

organizuojami
susitikimai su klientais

planus, pateikti juos
darbuotojams, numatyti
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Problema Priemoné Atsakingi Dalyviai Reikalingos
asmenys (seminaruy, 1éSos
kursy)
darbuotojy atsiskaitymo
formas po susitikimy su
Klientais
Darbo normavimas
Paslaugos teikimo Atlikti procediiros analizg, Grupiy
procediira uzima teikti pasitlymus vadovai, IT
daugiau laiko, nei koregavimui specialistai
tikisi klientai
Darbo ir poilsio reZimas
Ne visada Atostogas derinti bendru Grupiy
darbuotojams darbuotojy susitarimu vadovali,
suteikiamos atostogos | (galima skaidyti atostogas skyriy / filialy
ju pageidaujamu laiku | dalimis, kad bent viena dalis vadovai
biity darbuotojo
pageidaujamu laiku)
Ne visi darbuotojai Perzitréti vidaus darbo Skyriy / filialy
Zino apie nustatytas tvarkos taisykles (sudaryti vadovai
pertraukas darbo metu; | komanda Siam tikslui), jei
ne visi yra patenkinti | reikia, koreguoti pertrauky
nustatytomis darbo laikg; su nustatytomis
pertraukomis pertraukomis darbo metu
supazindinti darbuotojus

Apibendrinant galima teigti, jog atliktas gyvybés draudimo paslauga gaunanciy klienty ir Sig
paslaugg teikian¢iy darbuotojy tyrimas parode, jog patartina organizuoti kasdienj gyvybés draudimo
paslaugas teikiancios jmonés darba, personalo veikla, kad biity uztikrinti sklandiis darbo procesai,
atlikti paslaugos procediros analizg, ja koreguoti. Taip pat reikéty organizuoti seminarus, praktinius
uzsiemimus apie komandinj darba, bendravimg su klientais, kokybiska paslaugos teikima.
Vadovaujan¢iam personalui patartina aptarti su savo darbuotojais jy funkcijas, karjeros planus,
atostogy laikg ir trukme, vidaus darbo taisykles. Gyvybés draudimo paslaugas teikianciai imonei
patartina sukurti interneting apklausa (skirta klientams) po problemos sprendimo, siekiant i§siaiSkinti
skundy / problemy sprendimo efektyvuma, laikg ir kt. Taip pat reikéty pateikti darbuotojams atminting,

kokia svarbi informacija turéty biiti pateikiama klientams elektroniniu pastu arba SMS Zinute |

mobilyjj telefona.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Gyvybés draudimo paslaugos kokybé yra svarbi ir aktuali jmonei siekiant konkurencinio
pranasumo ir lyderio pozicijos rinkoje, lemia komercing sékmg, paslaugos naudinguma
klientui. Geréjant paslaugos kokybei jmoné patiria ne tik moralinj pasitenkinimg (patenkinti
klientai ir darbuotojai), bet ir pelna.
Paslaugos kokybé yra abstrakti sgvoka, priklausanti nuo organizacijos gebéjimo suprasti
vartotojy poreikius, norus ir likesCius bei paslaugos pateikimo virSijant Siuos likescius.
Paslaugy kokybés vertinimas gali biiti atliekamas jvairiai: pagal lygmenis, kategorijas,
Kriterijus, veiksnius, rodiklius, tipus ir biikles; vartotojo ir jmonés. Paslaugy kokybei vertinti
sudaromi modeliai. Dazniausiai paslaugos kokybei vertinti naudojami SERVQUAL ir
SERVPERF modeliai.
. Paslaugos kokybé priklauso nuo darbo kokybés, todél tobulinant darbo organizavimg gerés
paslaugy kokybé. Imone, siekdama gerinti paslaugy kokybe tobulinant darbo organizavima,
turéty atlikti darbo organizavimo sudedamyjy daliy analizg, nustatyti teigiamas ir neigiamas bei
tobulintinas sritis, budus ir priemones darbo organizavimo tobulinimui.
Sudarytas teorinis draudimo paslaugy kokybés gerinimo, tobulinant darbo organizavima,
modelis, remiantis SERVQUAL metodika ir jtraukiantis gyvybés draudimo paslaugos kokybés
apc¢iuopiamumo, kompetencijos, imonés ivaizdzio, technologijy, asmeninio finansy planavimo,
uztikrinimo dimensijas bei darbo organizavimo sudedamgsias dalis. Modelis orientuotas |
rezultatus, démesj vartotojams, darbuotojams ir jy poreikius.
. Palankiausiai gyvybés draudimo paslaugy klientai ir darbuotojai jvertino darbo viety
organizavimg, darbo salygas ir gyvybés draudimo paslaugy uZztikrinimo ir apciuopiamumo
dimensijas, o nepalankiausiai — technologijas (informacijos pateikimg elektroniniu pastu arba
SMS zinute j kliento mobilyjj telefong). Taip pat nepalankiausiai klientai jvertino darbo
pasidalijimg ir kooperavimg, 0 darbuotojai — darbo uzmokestj, priklausantj nuo suteikty
paslaugy kiekio bei darbo ir poilsio rezima.
Tyrimas parodé¢, jog patartina organizuoti kasdienj gyvybés draudimo paslaugas teikiancios
imones darbg, personalo veikla, kad biity uZztikrinti sklandiis darbo procesai, atlikti paslaugos
procediros analize, ja koreguoti. Taip pat reikéty organizuoti seminarus, praktinius uzsiémimus
apie komandinj darbg, bendravimg su klientais, kokybiSka paslaugos teikimg. Vadovaujanciam
personalui patartina aptarti su savo darbuotojais jy funkcijas, karjeros planus, atostogy laika ir
trukme, vidaus darbo taisykles. Gyvybés draudimo paslaugas teikian¢iai jmonei patartina
sukurti interneting apklausg (skirtg klientams) po problemos sprendimo, siekiant iSsiaiSkinti
skundy / problemy sprendimo efektyvuma, laika ir kt. Taip pat reikéty pateikti darbuotojams
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atminting, kokia svarbi informacija turéty biiti pateikiama klientams elektroniniu pastu arba
SMS zinute | mobilyjj telefona.

Gerinant gyvybés draudimo paslaugy kokybg¢ jmonei reikéty tobulinti visas darbo
organizavimo sudedamasias dalis. Imonei patartina aiSkiau ir suprantamiau savo darbuotojams
paaiskinti jy funkcijas teikiant paslaugg, koreguoti darbo metodus, darbo ir poilsio rezima, kelti
savo darbuotojy kvalifikacija, tobulinti darbuotojy ir klienty bendravimg informacinémis
komunikacinémis technologijomis, jvertinti gyvybés draudimo paslaugy kainos atitikima
teikiamy paslaugy kokybei, aiSkiau ir suprantamiau pateikti svarbig informacijg apie paslaugg
lankstinukuose ir kitoje vaizdinéje medziagoje bei pokalbyje su klientu, efektyviau spresti

administravimo klausimus.
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1 PRIEDAS. Anketa klientams

Esu Kauno technologijos universiteto Ekonomikos ir verslo fakulteto magistranté Asta
Paskeviciené. Atlieku tyrima, norédama iSanalizuoti gyvybés paslaugy kokybés gerinimo galimybes,
tobulinant darbo organizavimg. Apklausa yra anoniminé: nei vardo, nei pavardés zyméti nereikia. Esu
labai dékinga, kad sutikote dalyvauti apklausoje.

Remdamiesi savo, kaip gyvybés draudimo paslaugy vartotojo patirtimi, pagalvokite apie
jmong, teikiancig kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas. Nurodykite, kaip, Jisy manymu, tokia
Jmon¢ galéty atitikti kiekvieng klausimyne nurodytg apibiidinima.
Prisiminkite paskutinj savo apsilankyma gyvybés draudimo paslaugas teikiancioje
Jmongje ir jvertinkite realig situacijg toje jmonéje.
Skaléje nuo 1 iki 5 (1 — visiSkai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — i§ dalies sutinku, 4 —
sutinku, 5 — visiSkai sutinku) jvertinkite pateikty teiginiy svarbg gyvybés draudimo paslaugy kokybei.

Nr. Imone, Imone,

teikianti kurioje Jums
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas draudimo
paslaugos

1. | Naudojamos Siuolaikinés priemonés ir technologijos

2. | Organizaciné technika yra estetiska, tvarkinga ir patogi

3. | Paslauga suteikiama atskirame kabinete

4. | Imonés interjeras yra estetiSkas

5. | Imong¢ yra patogi susisiekimo atzvilgiu, yra stoveéjimo

aikstelé

6. | Atmosfera maloni ir jauki

7. | Su darbuotoju bendrauju tylioje, ramioje aplinkoje

8. | Darbuotojai yra tvarkingos ir profesionalios i§vaizdos

9. | Paslauga suteikiantis darbuotojas suprantamai iSaiSkina visas
sgvokas, salygas ir terminus

10. | Darbuotojai yra patikimi sprendziant klienty problemas

11. | Darbuotojas rodo norg padéti klientui, net jei tuo metu yra
uzimtas

12. | Sitilomi lankstiis sprendimai

13. | Greitai sprendZiamos iskilusios problemos

14. | Aptarnavimas malonus ir greitas

15. | Darbuotojai yra kompetentingi ir turi pakankamai Ziniy apie
teikiamas paslaugas

16. | Iskilusiai problemai spresti darbuotojai pasikviecia kolegas
(jeigu reikia)

17. | Efektyviai sprendZiami administravimo klausimai

18. | Kiekvienas personalo narys elgiasi tikslingai

19. | Visus veiksmus darbuotojas atlieka sparciai ir kokybiskai,
nedaro nereikalingy veiksmy

20. | Visas personalas yra mandagus

21. | Imonéje periodiskai organizuojami susitikimai su klientais

22. | Atsizvelgiama j kliento poreikius, praSymus ir pageidavimus

23. | Gyvybés draudimo paslaugy kaina atitinka teikiamy
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Nr. Imong, Imong,

teikianti kurioje Jums
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas draudimo
paslaugos
paslaugy kokybe
24. | Paslaugos teikimo metu klientas jauciasi saugus

25.

Lankstinukai ir kita vaizdiné medziaga aiski ir suprantama

26.

Paslaugos teikimo procediira yra paprasta ir uzimanti nedaug
laiko

21.

Paslaugos teikiamos sutartu laiku

28. | Imonéje patogus darbo laikas
29. | Imonéje galima susitarti d¢l pageidaujamo susitikimo laiko
30. | Svarbi informacija pateikiama el.pastu arba SMS
1. Jas esate:
a. moteris;
b. wvyras.
2. Jusy amzius:

18-25m,;
26-35m.;
36-45m.;
46-55 m.;
daugiau nei 55 m.

P00 T

Jisy i8silavinimas:

nebaigtas vidurinis;
vidurinis;

aukstesnysis;

aukstasis neuniversitetinis;
aukstasis universitetinis.

o0 o

Jisy ménesinés pajamos:

iki 400 Eur;

401-600 Eur;
601-800 Eur;
801-1000 Eur;
daugiau nei 1000 Eur.

®o0 o
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2 PRIEDAS. Anketa darbuotojams

Esu Kauno technologijos universiteto Ekonomikos ir verslo fakulteto magistranté Asta
Paskeviciené. Atlieku tyrima, norédama iSanalizuoti gyvybés paslaugy kokybés gerinimo galimybes,
tobulinant darbo organizavimg. Apklausa yra anoniminé: nei vardo, nei pavardés zyméti nereikia. Esu
labai dékinga, kad sutikote dalyvauti apklausoje.

Remdamiesi savo, kaip gyvybés draudimo paslaugy teikéjo patirtimi, pagalvokite apie
jmone, teikiancig kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas. Nurodykite, kaip, Jisy manymu, tokia
imon¢ galéty atitikti kiekvieng klausimyne nurodyta apibiidinima.

Taip pat jvertinkite realig situacijg jmong¢je, teikiancioje gyvybés draudimo paslaugas,
kurioje Jus dirbate.

Skaléje nuo 1 iki 5 (1 — visiS8kai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — i§ dalies sutinku, 4 —
sutinku, 5 — visiskai sutinku) jvertinkite pateikty teiginiy svarba gyvybés draudimo paslaugy kokybei.

Nr. Teiginiai Jmoné, Jmoné,
teikianti kurioje Jus
kokybiskas dirbate ir
gyvybés kurioje
draudimo teikiamos
paslaugas gyvybés
draudimo
paslaugos
1. | Naudojamos Siuolaikinés priemonés ir technologijos
2. | Organizaciné technika yra estetiska, tvarkinga ir patogi
3. | Gyvybés draudimo paslauga suteikiama atskirame kabinete
4. | Darbuotojy darbo vietos yra patogios
5. | Darbo vieta laiku apriipinama viskuo, kas bitina paslaugos

suteikimui be sutrikimy

S

Laiku atliekama darbo vietos jrenginiy prieZiiira ir remontas

~

Interjeras yra estetiSkas

8. | Imoné yra patogi susisiekimo atzvilgiu, yra stovéjimo
aikstele

9. | Su klientu bendraujama tylioje, ramioje aplinkoje

10. | Darbuotojai yra tvarkingos ir profesionalios i§vaizdos

11. | Imong¢je yra geros sanitarinés-higieninés saglygos

12. | Imong¢je yra gera socialiné-psichologiné aplinka

13. | Imong¢je yra optimalios darbo sglygos (temperatiira,
apSvietimas, drégmé, triukSmas ir kt.)

14. | Darbuotojai yra tinkamos kvalifikacijos

15. | Imon¢ reguliariai siuncia darbuotojus ] kvalifikacijos kélimo
kursus, seminarus apie kokybiska paslaugos teikima

16. | Darbuotojams sudaromi karjeros planai

17. | Darbuotojas rodo norg padéti klientui, net jei tuo metu yra
uZimtas

18. | Klientams siiilomi lankstiis sprendimai

19. | Greitai sprendziamos iskilusios problemos

20. | Aptarnavimas malonus ir greitas

21. | Darbuotojai yra kompetentingi ir turi pakankamai ziniy apie
teikiamas paslaugas
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Nr.

Teiginiai

Imoneg,
teikianti
kokybiskas

gyvybes
draudimo

paslaugas

Imoneg,
kurioje Jus
dirbate ir
kurioje
teikiamos
gyvybes
draudimo
paslaugos

22.

ISkilusiai problemai spresti darbuotojai pasikviecia kolegas
(Jeigu reikia)

23.

Efektyviai sprendziami administravimo klausimai

24,

Kiekvienam darbuotojui yra aiSkios ir suprantamos funkcijos
teikiant paslauga

25.

Imong¢je sudaromos komandos gyvybés draudimo paslaugos
kokybés gerinimo uzdaviniams spresti

26.

Visus veiksmus darbuotojas atlieka sparciai ir kokybiskai,
nedaro nereikalingy veiksmy

27.

Visas personalas yra mandagus

28.

Imong¢je periodiskai organizuojami susitikimai su klientais

29.

Atsizvelgiama | kliento poreikius, praSymus ir pageidavimus

30.

Gyvybés draudimo paslaugy kaina atitinka teikiamy
paslaugy kokybe

31.

Gyvybés draudimo paslaugos teikimo procediira yra paprasta
ir uzimanti nedaug laiko

32.

Imong¢je nustatyta darby apimtis (pvz., kiek suteikti gyvybés
draudimo paslaugy per mén.)

33.

Imong¢je nustatytas laikas, per kurj darbuotojas privalo
paruosti gyvybés draudimo paslaugos teikimo dokumentus

34. | Gyvybes draudimo paslaugos teikiamos sutartu laiku
35. | Imonéje patogus darbo laikas

36. | Imonéje nustatytos pertraukos darbo metu

37. | Imonéje darbuotojams suteikiamos atostogos jy

pageidaujamu laiku

38.

Imong¢je atlyginimas priklauso nuo suteikty gyvybeés
draudimo paslaugy kiekio

39.

Imong¢je darbuotojai gauna priedus, jei suteikia daugiau
gyvybés draudimo paslaugy, nei numatyta

40.

Materialinis skatinimas motyvuoja teikti kokybiSkas
paslaugas

41.

Imong¢je darbuotojai skatinami padékos rastais, pagyrimais ir
kt. nematerialiais buidais

42.

Nematerialiis darbuotojy skatinimo biidai motyvuoja teikti
kokybiskas paslaugas

43.

Svarbi informacija pateikiama el.pastu arba SMS

1. Jus esate:
a. moteris;
b. wvyras.
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2. Jusy amzius:

18-25m,;
26-35m.;
36-45m.;

46-55 m.;
daugiau nei 55 m.

P00 T

3. Jusy darbo stazas:
iki5m.,;

6-10 m.;

11-20 m.;

21-30 m,;
daugiau nei 30 m.

®oo0 o

4. Jusy uZimamos pareigos:
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3 PRIEDAS. Imon¢s, teikiancios kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas, ir jmonés, kurioje
klientams buvo suteiktos gyvybés draudimo paslaugos, darbo organizavimo vertinimas pagal
sudedamasias dalis

ramioje aplinkoje

mone, moné, | Vertinimo | Savybé
y
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
8 ISkilusiai problemai spresti darbuotojai i . .
% é pasikviecia kolegas (jeigu reikia) 4,21 4,10 0.17 silpnybé
<> .. .. .. :
_'g g Efekt_ywa}l sprendziami administravimo 4,19 3,97 022 silpnybé
€ o | klausimai
8
o
£ ¢ | Kiekvienas personalo narys elgiasi . )
8= tikslingai 4,25 4,09 -0,16 silpnybé
= Visus veiksmus darbuotojas atlieka
:'é sparciai ir kokybiskai, nedaro 4,29 410 -0,19 silpnybe
= nereikalingy veiksmy
9 Visas personalas yra mandagus 4,33 4,21 -0,12 silpnybé
@ Imon¢je periodiSkai organizuojami i . .
O | susitikimai su klientais 4,16 4,02 014~ | silpnybe
= a Naudoj amos Siuolaikinés priemonés ir 4,38 4,33 0,05 silpnybé
= £ | technologijos
. Orgar_nzac_lne tech_mka yra estetiska, 4,35 4,27 0,08 silpnybé
S 2 |[tvarkinga ir patogi
< ©
a %” Paslauga suteikiama atskirame kabinete 4,29 4,19 -0,1 silpnybé
Paslaugg suteikiantis darbuotojas
@ suprantamai iSaiSkina visas sgvokas, 4,34 4,10 -0,24 silpnybé
s salygas ir terminus
£ 4 — =" —
D g ElgrbuotOJal yra patikimi sprendziant 4,23 417 20,06 silpnybé
S ienty problemas
N m . o, . .
£ = DarbgotOJas rodo nora}‘padetl klientui, 4,19 4,00 019 silpnybé
o~ net je1 tuo metu yra uzimtas
— © | Sitilomi lankstiis sprendimai 4,22 4,12 -0,1 silpnybé
.2, € | Greitai sprendziamos iskilusios ) )
§ 2 oroblemos 4,25 4,09 -0,16 silpnybé
b= g_ Aptarnavimas malonus ir greitas 4,32 4,12 -0,2 silpnybé
g Darbuotojai yra kompetentingi ir turi
M pakankamai Ziniy apie teikiamas 4,32 4,13 -0,19 silpnybé
paslaugas
» | Jmonés interjeras yra estetiSkas 4,30 4,20 -0,1 silpnybé
.§ é:e Atmosfera maloni ir jauki 4,21 4,26 0,05 stiprybé
T 2 : : s
o Su darbuotoju bendrauju tylioje, 4,24 4,22 002 silpnybé
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Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
-: o é Imonéje patogus darbo laikas 4,13 4,06 -0,07 silpnybé
=2 £
& © °N | Imong¢je galima susitarti dél : )
o g I E e ) -
= pageidaujamo susitikimo laiko 4,32 4,19 0,13 silpnybe
é Paslaugo§ telvl.qmo Procedura yra 4,22 4,04 018 silpnybé
o £ | paprasta ir uzimanti nedaug laiko
2>
< ©
el o : .
S | Paslaugos teikiamos sutartu laiku 4,34 4,21 -0,13 silpnybé

81




4 PRIEDAS. Imone¢s, teikiancios kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas, ir jimonés, kurioje dirba
respondentai, darbo organizavimo vertinimas pagal sudedamasias dalis

problemos

Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
nei
e ISkilusiai problemai spresti darbuotojai silpnybe,
= SRS g g 4,68 4,68 0 .
9 pasikviecia kolegas (jeigu reikia) nei
£ é stiprybe
=".= | Efektyviai sprendZiami administravimo . .
._f-; § Klausimai 471 4,62 -0,09 silpnybé
8 2 | Kiekvienam darbuotojui yra aiskios ir . .
8 _;8 suprantamos funkcijos teikiant paslauga 4,74 4,60 0,14 silpnybé
g Imonéje sudaromos komandos gyvybés
draudimo paslaugos kokybés gerinimo 4,62 4,56 -0,06 silpnybe
uzdaviniams spresti
= Visus veiksmus darbuotojas atlieka
38 sparéiai ir kokybiskai, nedaro 4,67 4,63 -0,04 silpnybé
E nereikalingy veiksmy
9 Visas personalas yra mandagus 4,76 4,68 -0,08 silpnybé
S monéje periodiskai organizuojami . )
Q iusitilgim%i su klientaisg ! 4,70 4,64 0,06 | silpnybe
Naudoj amos Siuolaikinés priemonés ir 4,77 4,67 01 silpnybé
" technologijos
< Organizaciné technika yra estetiSka, . .
g tva%kinga ir patogi y 4,71 4,69 -0,02 silpnybé
N Gyvybés draudimo paslauga suteikiama 473 467 0.06 Tonvbe
S | atskirame kabinete ’ ’ s STPHYDe
S Darbuotojy darbo vietos yra patogios 4,74 4,73 -0,01 silpnybé
g Darbo vieta laiku apripinama viskuo, silprf)lfbé
o kas biitina paslaugos suteikimui be 4,63 4,63 0 .
£ | sutrikimy et
A stiprybé
qulig_atll§kama darbo vietos jrenginiy 4,67 4,63 004 silpnybé
prieziura 1r remontas
Darbuotojai yra tinkamos kvalifikacijos 4,71 4,69 -0,02 silpnybé
) - Imoné reguliariai siuncia darbuotojus }
li £ ., | kvalifikacijos kélimo kursus, seminarus 4,68 4,56 -0,12 silpnybé
& B & | apie kokybiSka paslaugos teikima
é % = Darbuotojams sudaromi karjeros planai 4,64 4,27 -0,37 silpnybé
;“)’ 7 5 DarbqotOJas rodo nora}‘padetl klientui, 4,68 4,67 001 silpnybé
== 5 net je1 tuo metu yra uzimtas
'75 E Klientams sitilomi lankstiis sprendimai 4,76 4,68 -0,08 silpnybé
N Greitai sprendZiamos i8kilusios 4,76 4,68 0,08 silpnybé
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Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
nei
Aptarnavimas malonus ir greitas 4,71 4,71 0 Sllpr?e}i’be’
stiprybé
Darbuotojai yra kompetentingi ir turi
pakankamai Ziniy apie teikiamas 4,77 4,63 -0,14 silpnybe
paslaugas
Interjeras yra estetiSkas 4,73 4,70 -0,03 silpnybé
nei
Jmoné yra patogl vsu51.s1ek1m0 atzvilgiu, 4,68 4,68 0 sﬂpn}_/be,
yra stovejimo aikstelé nei
stiprybé
aS;)J“I;IL%rj\(tau bendraujama tylioje, ramioje 4,77 4,66 0,11 silpnybé
o T - T
o DarbuptOJa! yrgvtva}rklngos ir 472 473 0.01 stiprybé
oy profesionalios iSvaizdos
_g Imonéje yra geros sanitarinés-higieninés 4,71 4,66 0,05 silpnybé
s salygos
A nei
Imc_meje yra gera socialiné-psichologiné 4.67 4.67 0 s1lpn}_/be,
aplinka nei
stiprybé
Imonéje yra optimalios darbo salygos
(temperatiira, apSvietimas, drégmé, 4,67 4,53 -0,14 silpnybé
triukSmas ir kt.)
g Imong¢je patogus darbo laikas 4,66 4,38 -0,28 silpnybé
= g Imonéje nustatytos pertraukos darbo . )
=52 | ety 4,41 3,76 -0,65 silpnybé
82 I P——— =
=5 Imoné¢je darbuotojams suteikiamos i . .
a atostogos jy pageidaujamu laiku 4,32 3,56 0,76 silpnybé
Gyvybés draudimo paslaugos teikimo
procediira yra paprasta ir uzimanti 4,66 4,57 -0,09 silpnybé
" nedaug laiko
e Imonéje nustatyta darby apimtis (pvz.,
= kiek suteikti gyvybés draudimo 4,68 4,63 -0,05 silpnybé
£ paslaugy per mén.)
e Imoné¢je nustatytas laikas, per kurj
§ darbuptOJas privalo paruosti gyvybés 4,66 4,52 014 silpnybé
8 draudimo paslaugos teikimo
dokumentus
Gyvybés draudimo paslaugos teikiamos ) .
sutartu laiku 4,74 4,70 -0,04 silpnybé
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paslaugas

Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
Imong¢je atlyginimas priklauso nuo
@ suteikty gyvybés draudimo paslaugy 1,27 1,26 -0,01 silpnybé
8 kiekio
2 Imonéje darbuotojai gauna priedus, jei
g suteikia daugiau gyvybés draudimo 1,30 1,36 0,06 stiprybé
§ é paslaugy, nei numatyta
‘» .E | Materialinis skatinimas motyvuoja teikti , ,
z '% kokybiskas paslaugas 4,67 4,53 014 silpnybé
é > Imonéje darbuotojai skatinami padékos
N rastais, pagyrimais ir kt. nematerialiais 4,36 4,31 -0,05 silpnybé
ks budais
5 Nematerialiis darbuotojy skatinimo
a btidai motyvuoja teikti kokybiskas 4,52 4,43 -0,09 silpnybe
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5 PRIEDAS. Imonés, teikiancios kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas, ir imonés, kurioje
klientams buvo suteiktos gyvybés draudimo paslaugos, paslaugy kokybés vertinimas pagal dimensijas

Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
Organizacing¢ technika yra estetiska, 435 497 -0.08 silonvbé
” tvarkinga ir patogi ’ ’ ’ py
< . . . .
g Imonés interjeras yra estetiSkas 4,30 4,20 -0,1 silpnybé
g | Darbuotojai yra tvarkingos ir 4,32 4,25 0,07 | silpnybé
g profesionalios iSvaizdos
3 Gyvybés draudimo paslaugy kaina . )
% atitinka teikiamy paslaugy kokybe 4,23 3,90 -0.33 silpnybé
Lankstinukai ir kita vaizdiné medziaga . )
N 4,30 4,08 -0,22 silpnybe
aiski ir suprantama
Darbuotojai yra patikimi sprendziant i . )
klienty problemas 4,23 4,17 0,06 silpnybé
Darbuotojas rodo nora padéti klientui, i . )
net jei tuo metu yra uzimtas 4,19 4,00 0,19 silpnybé
S, Greitai sprendziamos iskilusios ) .
% problemos 4,25 4,09 -0,16 silpnybé
@ | Aptarnavimas malonus ir greitas 4,32 4,12 -0,2 silpnybé
g Darbuotojai yra kompetentingi ir turi
N2 pakankamai Ziniy apie teikiamas 4,32 4,13 -0,19 silpnybe
paslaugas
Efektyviai sprendziami administravimo 419 397 .0.29 silpnvbe
klausimai ’ ’ ’ pny
Paslaugos teikiamos sutartu laiku 4,34 4,21 -0,13 silpnybé
. Imon¢ yra patogi susisiekimo atzvilgiu, i . .
'—é yra stovéjimo aikstelé 4,20 411 0,09 silpnybé
.§ Paslaugqs telv1'<1m0 procedﬁra yra 4,22 4,04 018 silpnybé
By paprasta ir uzimanti nedaug laiko
'% Imong¢je patogus darbo laikas 4,13 4,06 -0,07 silpnybé
= Imon¢je galima susitarti dél . )
pageidaujamo susitikimo laiko 4,32 4,19 013 | silpnybe
. Naudojamos Siuolaikinés priemonés ir i . )
& 8 | technologijos 4,38 4,33 0,05 silpnybé
5 S Svarbi inf - IR
o O varbi informacija pateikiama el.pastu . .
|_ -
arba SMS 4,32 3,68 0,64 silpnybé
:é = é Sitlomi lankstiis sprendimai 4,22 4,12 -0,1 silpnybé
zEz2
S = S| Imonéje periodiskai organizuojami i . .
< 5| susitikimai su klientais 4,16 4,02 0.14 stiprybe
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Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
Paslaugg suteikiantis darbuotojas
suprantamai iSaiskina visas sgvokas, 4,34 4,10 -0,24 silpnybé
. salygas ir terminus
g Visas personalas yra mandagus 4,33 4,21 -0,12 silpnybé
g nei
% Atsviivelgifclma 1 lflienFo poreikius, 4,15 4,15 0 silpn}_/bé,
N praSymus ir pageidavimus nei
stiprybé
E;S;l;gos teikimo metu klientas jauciasi 4,35 413 022 silpnybé
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6 PRIEDAS. Imong¢s, teikiancios kokybiskas gyvybés draudimo paslaugas, ir jmonés, kurioje dirba

respondentai, paslaugy kokybés vertinimas pagal dimensijas

arba SMS

Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
2 Orgal_nzac_me tech_mka yra estetiska, 471 4,69 0,02 silpnybé
= tvarkinga ir patogi
é‘ Imonés interjeras yra estetiskas 4,73 4,70 -0,03 silpnybé
< T . .
) DarbuptOJa! yrgvtva}rklngos ir 472 473 0.01 stiprybé
3 profesionalios i§vaizdos
>Q . .
a Gyvybés draudimo paslaugy kaina i . .
< atitinka teikiamy paslaugy kokybe 4,72 4,64 0,08 silpnybé
Darbuotojai yra tinkamos kvalifikacijos 4,71 4,69 -0,02 silpnybé
Imoné¢ reguliariai siunc¢ia darbuotojus }
kvalifikacijos kélimo kursus, seminarus 4,68 4,56 -0,12 silpnybe
apie kokybiska paslaugos teikima
DarbqotOJas rodo norzv;.padetl klientui, 4,68 4,67 001 silpnybé
net jei tuo metu yra uzimtas
. Greitai sprendziamos iskilusios 4,76 4,68 0,08 silpnybé
= problemos
qé-)- Aptarnavimas malonus ir greitas 4,71 4,71 0 Sﬂprfgbe’
< stiprybé
Darbuotojai yra kompetentingi ir turi
pakankamai Ziniy apie teikiamas 4,77 4,63 -0,14 silpnybe
paslaugas
Efekt_yvrc}l sprendZiami administravimo 471 4,62 20,09 silpnybe
Klausimai
Gyvybés _draudlmo paslaugos teikiamos 4,74 4,70 0,04 silpnybé
sutartu laiku
. nei
S Imon¢ yra patogl Vsus1.51ek1m0 atzvilgiu, 4,68 4,68 0 s1lpn}_1be,
= yra stovéjimo aikstelé nel
5 stiprybé
QO o1 . -
= Paslaugqs telvl'qmo procedura yra 4.66 4,57 20,09 silpnybé
=) paprasta ir uzimanti nedaug laiko
Imonéje patogus darbo laikas 4,66 4,38 -0,28 silpnybé
. Naudojamos Siuolaikinés priemonés ir i . .
& 8 | technologijos 4,77 4,67 0,1 silpnybé
S > — . o -
2L Svarbi informacija pateikiama el.pastu 4,60 3,56 1,04 silpnybé
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praSymus ir pageidavimus

Imoné, Imoné, | Vertinimo | Savybé
teikianti kurioje | skirtumas
kokybiskas buvo
gyvybés suteiktos
draudimo gyvybés
paslaugas | draudimo
paslaugos
£ - 8| Klientams sitlomi lanksts sprendimai 4,76 4,68 -0,08 | silpnybe
Fo
= .. . v . . . .
S «= S| Imonéje periodiskai organizuojami i . .
< S| susitikimai su klientais 4,70 4,64 0,06 | silpnybe
:E . | Visas personalas yra mandagus 4,76 4,68 -0,08 silpnybé
®©
.: E “ v . . . g .
N Atsizvelgiama ] kliento poreikius, 473 471 0,02 silpnybe
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