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Palubinskas, M. (2015). Assessment of Customer Service Quality in an Enterprise Trading Technical Products. Master’s
Final Thesis in Management of Enterprises Study Programme, 621N22001. Supervisor assoc. dr. E. Jasinskas. Kaunas:
School of Economics and Business, Kaunas University of Technology.

SUMMARY

Assessment of customer service quality in the enterprises selling technical products is analyzed in this
master thesis. Quality of customer service gives an opportunity to create competitive advantage in
enterprise and choosing the right strategy for customer service allows to attract and retain customers.
Quality of customer service is especially important for enterprises trading technical products, because

customers not always have enough knowledge to choose products of right specification.

The research object of the master thesis is the assessment of customer service quality in an enterprise
trading technical products. Aim of the research work is to assess customer service quality in an
Assessment of Customer Service Quality in technical products trading enterprise. To achieve the
research aim, the problematic issues of customer service in trade enterprises have been discussed, the
concept of customer service have been defined and methodologies for assessment of customer service
have been analyzed. Empirical research carried out for the purpose of identification of main factors
defining service quality in trade enterprise. Results of the empirical research also allowed to provide

guidelines for service quality improvement for enterprises selling technical products.

Scientific literature often defines a customer quality in trade enterprises is often as an added value for
clients buying products and therefore understanding of quality is very different for every client.
Analyzed authors also emphasizes that quality customer service is first of all meeting customer
expectations and these expectations can be very different. This rises the problem of creating of customer
service standards and customer service policy in enterprises. For the assessment of customer service it
is suggested to use different criteria systems which allow to measure the level of importance of each
element for customer and to set quality standards after identification of clients expectations. It is more
complicated to assure high quality of services in an enterprises dealing with different sorts of customers,
because they needs and expectations can be very different and it is difficult to adapt to different

expectations of the customers and to form customer service guidelines.

Empirical research have been carried out in an enterprise trading technical products. Customer survey
allowed to identified what elements of customer service are most important for each of the customer
segment. Results showed that most important aspects of customer service quality in an enterprise trading
technical products are logistics, providing goods on time and competency of a personnel. However
results also showed that for the different segments of customers different competencies of personnel are
important. Individual clients value more high level of professional knowledge and willingness to assist,
for the representatives of service companies rapid information upgrade about innovations and new
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products and close contacts with personnel are more important and for the retail companies

representatives most important are good relationships, mutual understanding and empathy.

Volume of master theses is 86 pages, including 22 tables, 32 pictures. Keywords: quality, customer

service, assessment of quality.
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IVADAS

Temos aktualumas. Kiekvienos jmonés tikslas — konkurencingumas, kuriuo siekiama uztikrinti
kokybiskg produkta ir jo pateikimg vartotojui, jgyvendinant jvairius kokybés valdymo modelius,
metodus ir priemones, o organizacijos darbo kokybé yra vienas svarbiausiy veiksniy, lemianciy
organizacijos gyvybinguma. Klienty jsigyjamos prekés daznai yra pakankamai panasiy techniniy ir
kokybiniy parametry, tod¢l didziausig jtaka kliento sprendimui pirkti daznai turi aptarnavimo kokybe,
konsultacijos, produkto pateikimas vartotojui. Taigi pardavéjo jtaka sprendimo pirkti priémimo metu bei
vartotojy poreikiy pasitenkinimas yra vienas i§ kokybés indikatoriy. Vartotojy poreikiy paisymas yra
biitinas ir svarbus kiekvienai jmonei, norint uztikrinti visokeriopa s¢kme, o vartotojy poreikiy analizés
rodikliai — reikSmingi tiek vidaus, tiek iSorés informacijos naudotojams. Pateisinti likesciai lemia ne tik
vartotojo pasitenkinima, bet ir jo elgsena bei apsisprendimag sitilomas jmonés prekes ar paslaugas vartoti
ateityje. Vartotojy pasitenkinimg daznai lemia biitent aptarnavimo kokybé, o tyrimai analizuojantys §j
aspekta tampa bitinybe, norint iSlaikyti versla. Vartotojy poreikiy patenkinimo lygis organizacijai
leidzia pasiekti geresnés reputacijos, Zinomumo, klienty lojalumo, didesnio darbuotojy efektyvumo.

Paslaugas ar produktus jsigyjantys klientai juos vertina ne tik pagal jy teikiamas savybes, taciau
analizuoja bei vertina ir santykius su organizacijos darbuotojais, konkre¢ios paslaugos ar produkto
prieinamuma, informacijos apie juos gausuma, organizacijos jvaizdj ir pan. Pagal Siuos kriterijus klientas
susidaro jvaizdj apie produkta ar paslaugg. Teigiamas jvaizdis gali sukurti kliento ,,prieraiSuma*
organizacijai ir jos teikiamoms paslaugoms ar produktams, tod¢l net ir esant aukStesnéms kainoms ar
pailgéjus uzsakymo igyvendinimo laikui, jis gali likti iStikimas organizacijai, nes jo poreikius tenkina
Kiti aspektai.

Problema. Produkto kokybe daznai galima pakankamai objektyviai iSmatuoti, taiau vartotojui
renkantis produkta, ypac jei Sis produktas néra kasdieninio vartojimo preke, daznai kyla klausimas, kaip
vartotojo pasirinkimg jtaka gali daryti pats pardavejas, kaip kliento aptarnavimo kokybé lemia
sprendimo pirkti priémima ir ar aptarnavimo kokybé néra svarbesnis veiksnys nei pati produkto kokybé.
Juo labiau, kad technologiniai produkty skirtumai nebéra labai Zenklis o atskirtis tarp skirtingy
produkty, ar jy gamintojy vis mazéja. Sis klausimas ypa¢ aktualus techninius sprendimus (produktus)
parduodancioms organizacijoms.

Dazniausiai klienty aptarnavimo kokybé yra vertinama paslaugas teikianciose jmonése, taciau
klienty aptarnavimas yra svarbus ir prekybinéms jmonéms. Bitent klienty aptarnavimo kokybe¢ gali lemti
konkurencinj pranauma rinkoje, augantj klienty skai¢iy, teigiamo jmonés jvaizdZio kirima. Sie
veiksniai lemia ne tik imonés veiklos s¢kme, taciau ir imonés veiklos pelningumo rodiklius. Klienty
aptarnavimas yra susijes su uzsakymy tvarkymo procesu, kurio metu vyksta nenutriikstamas
bendradarbiavimas tarp jmonés ir jos klienty. UZsakymo tvarkymo procese svarbiausia efektyviai

kontroliuoti informacijos srautus, kurie lemia jmonés ir klienty patiriamas laiko sagnaudas, todél svarbu
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tampa jdiegti efektyvig klienty aptarnavimo strategija, kuri turéty biiti integruota visuose jmonéje
vykstanciuose procesuose. Klienty aptarnavimo strategijos suktirimas ir jdiegimas apima visus jmon¢és
vadybos lygius, todel svarbis tampa jmoneés turimi zmogiskieji iStekliai, jy vadybiniai sugebé¢jimai,
informacijos srauty valdymas. Efektyvus klienty aptarnavimas lems sukuriamg pridéting verte jmones
teikiamoms paslaugoms, didins pasitikéjima jmone, klienty lojaluma, o tai sglygos jmonés konkurencinj
pranasuma prie$ kitas organizacijas. Imonés, prekiaujancios techniniais produktais klienty aptarnavimo
kokybei turi skirti nemaza démes;j dél paties produkto sudétingumo. Tam bitinas tinkamas personalo bei
pardavimo procesy parengimas ir pritaikymas, atsizvelgiant j pirkéjy likesc¢ius. Taciau tinkamas klienty
aptarnavimo kokybés uztikrinimas tampa dar sudétingesniu, jei jmonés veikla apima darbg su skirtingais
klienty segmentais ir prekybiniai santykiai yra plétojami tiek su verslo, tiek su privaciais klientais. Tokiu
atveju tikétina, jog klienty likesCiai aptarnavime skiriasi, o ir klienty aptarnavimo kokybé gali biiti
suvokiama nevienodai. Todé¢l jmoné jgyvendindama klienty aptarnavimo politikg turi iSsiaiskinti
skirtingy klienty likescCius bei atsizvelgdama | skirtingus klienty poreikius siekti kokybiSko kiekvieno
kliento aptarnavimo.

Tyrimo objektas. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas techniniais produktais prekiaujancioje
imong¢je.

Tyrimo tikslas. [vertinti klienty aptarnavimo kokybe techniniais produktais prekiaujancioje
jmongéje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Apibrézti klienty aptarnavimo prekybos jmonése problematika.

2. Aptarti klienty aptarnavimo kokybés sampratg.

3. Isanalizuoti klienty aptarnavimo kokybés vertinimo metodikas.

4. Nustatyti klienty aptarnavimo kokybg lemiancius veiksnius techniniais produktais
prekiaujancioje jmongje.

5. Pateikti klienty aptarnavimo kokybés techniniais produktais prekiaujanc¢iose jmonése
tobulinimo prielaidas.

Tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros analizé.
2 Apklausa rastu.

3. Interviu.

4 Turinio analizé.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO SAMPRATOS PREKYBOS JIMONESE
PROBLEMATIKA

Pastaruoju deSimtmeciu aptarnavimo ir paslaugy kokybé domino tiek tyréjus, tiek verslo praktikus
ir jmoniy specialistus, kadangi jos reikSmé verslo efektyvumui, kastams, klienty pasitenkinimui ir
lojalumui ir pelningumui yra didziulé. Aptarnavimo kokybés jtaka verslo s€kmei didés ir ateityje, nuo
jos daznai priklauso verslo jmoniy iSgyvenamumas (Sorayaei ir kt., 2013).

Moksliniuose Saltiniuose pateikiamos klienty aptarnavimo sgvokos yra gana skirtingos, o Siems
skirtumams didziausig reikSme¢ turi jmonés veiklos pobudis. Paslaugas teikianc¢ios ar gaminius
parduodancios jmongs, klienty aptarnavimg suvokia pagal savo veiklos specifiSkumg, o mokslinéje
literattiroje pateikiami skirtingi ,,klienty aptarnavimo* apibréZzimai.

R. Palsaitis (2010) iSskiria tam tikras ,,klienty aptarnavimo® sgvoka sudarancias dalis:

» Visa veikla, biitina priimant, jvertinant, apdorojant ir pristatant klienty uzsakymus.

 Pagal kliento poreikius gaunamy produkty kokybé ir patikimas pristatymas laiku.

* Veiksmy kompleksas, apimantis visas verslo sritis ir jungiantis jmonés prekiy pristatyma bei
tai, kas suvokiama kaip klienty poreikiy tenkinimas, pagerinantis jmonés veiklos ekonominius
rezultatus.

* Galutinis uzsakymo jvykdymas, glaudus rySys su klientais, visas siuntimas ir visa produkty
prieziura iSsiuntus.

» Klienty uzsakyty prekiy pristatymas laiku ir tvarkingai, nepazeidziant uzsakymy tvarkymo
sistemos, jskaitant sgskaity pateikimg laiku.

+ Klienty aptarnavimas yra procesas tarp pirkéjo, pardavéjo ir treCiosios Salies, teikiantis
pridedamajg verte tiekimo ir (ar) paskirstymo grandinei finansiskai efektyviausiu buidu (PalSaitis, 2010).

Autoriaus pateiktuose, gana diferencijuotuose, klienty aptarnavimo apibrézimuose isryskéja
pagrindinis klienty aptarnavimo proceso specifinis bruozas — santykiai tarp pardavéjo ir pirkéjo. Klienty
aptarnavimg galima apibrézti kaip ,,papildoma funkcija ir veikla, kurig atliecka jmonés,
bendradarbiaudamos tarpusavyje* (Bazaras, 2005).

A. Pajuodis (2005) klienty aptarnavimg apibrézia kaip kartais ,,neapiuopiama™ (nematerialig)
veikla, kurig prekybos jmoné¢ atlieka kartu su pagrindiniy prekiy ir paslaugy pardavimu. Autorius klienty
aptarnavimg jvardija kaip veikla, tai reiSkia, kad klienty aptarnavimas gali bati traktuojamas kaip
paslaugos teikimas vartotojui. Taciau pabréZtina, jog deréty atskirti ir netapatinti paslaugy, kurias teikia
prekybos jmonés ir paslaugy jmonés. Pastaryjy pagrindinis parduodamas produktas yra paslauga, uz
kuria klientai dazniausiai moka pinigus. Zvelgiant i§ paslaugy jmonés perspektyvos, paslaugos savoka

labai aiSkiai apibrézta LR paslaugy istatymo antrame straipsnyje (2009): ,bet kokia savarankiska,
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paprastai uz uzmokestj atlickama tikiné komerciné veikla, kurios nereglamentuoja nuostatos dél prekiy,
kapitalo ar asmeny judéjimo laisvés, kaip nurodyta Europos bendrijos steigimo sutarties 50 straipsnyje.*

Kalbant apie prekybos imones, kuriy pagrindinis parduodamas produktas yra konkrecios prekes,
klienty aptarnavimas yra traktuojamas kaip papildoma paslauga ir uz ja klientai tiesiogiai nemoka. Anot
N. Langvinienés ir B. Vengrienés (2008), paslauga - tai tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy
produkty. Ji yra nemateriali ir negali bati ap&iuopiama, transportuojama ar jgyjama. Siame apibrézime
akcentuojamas paslaugos — klienty aptarnavimo — neapciuopiamumas. Minéta paslaugos apibrézima
papildo L. Pilelien¢ (2010), teigdama, kad paslauga, skirtingai nei preké, yra sunkiau ap¢iuopiama ir
tuoj pat nykstantis reidkinys, teikiamas ir vartojamas tuo pat metu. Cia autoré pabréZia paslaugos
netvarumg. Klientas negali antrg kartg pasinaudoti identiSku aptarnavimu dél zmogiskyjy faktoriy, t.y.
darbuotojy, kurie atlicka Sig paslauga. Tuo labiau, kad ir klientai ne visada ateina su tokiais pat
poreikiais, lukesciais kaip pirmgjj kartg. L. Pilelien¢ (2010) sakydama, kad paslauga teikiama ir
vartojama tuo pat metu, iSryskina jmonés priklausomyb¢ nuo klienty. Akivaizdu, kad jmon¢ negali teikti
klienty aptarnavimo paslaugos, kai néra kas ja vartoty — kai néra klienty. Kitg paslaugos savybe —
jvairiapusiSkumg — atskleidzia P. Vanagas (2008), teigdamas, kad paslauga — tai intelektualus produktas,
sunkiau apciuopiamas ir pamatuojamas nei materiali preke, del didelés jvairovés niekad netelpanti |
vieng formuluote. IvairiapusiSkumas ¢ia pasireiskia per kintantj, nepastovy paslaugos teikima, kuris
daugiausia priklauso nuo ja teikiancio asmens iSsilavinimo, vertybiy, kultiros ir pan. Galima nustatyti
standartus, pagal kuriuos paslauga turéty biiti teikiama, taciau kiekvienas darbuotojas juos traktuos
savaip, kaip ir kiekvienas vartotojas ta pacig paslauga — aptarnavimg — jvertins pagal savo vertinimo
Kriterijus.

R. Minalga (2005) pazymi, kad vartotojy aptarnavimas gali biiti apibiidinamas kaip marketingo
logistikos rezultatas, kurj apibtidina tiekimy terminai, jo patikimumas, lankstumas ir prekiy paskirstymo
kokybé. R. Palsaitis (2010), M. Christopheris (2007) vartotojy aptarnavimo procesa sitilo tirti, §j procesa
skirstant j tris kriterijus:

* elementai prie§ sudarant sandorfj;

* sandorio elementai;

» elementai sudarius sandorj.

Sie pagrindiniai vartotojy aptarnavimo elementai / kriterijai placiau apzvelgti 1 lenteléje. Autorius
nurodo, jog jie gali turéti skirtinga reikSme kiekvienai organizacijai, atsizvelgiant j jos veiklos pobiidj.
Tai tik pagrindZia, kad jmonéms turi biiti svarbu sukurti tinkamg ir vartotojo poreikius patenkinancia

aptarnavimo politika, kuri leisty pasiekti verslo sékme¢ rinkoje ir jgyti konkurencinj pranaSuma.
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1 lentelé. Vartotoju aptarnavimo elementai (Christopheris, 2007)

Vartotojy aptarnavimo elementai Elementai
Rastu i8déstyta vartotojo nuomoné
Prieinamumas

Organizacijos struktira

Sistemos lankstumas

Uzsakymo ciklo trukmé

Atsargy tur¢jimas

Pries sudarant sandorj

Sandorio Uzsakymy i$pildymo greitis
Informacija apie uzsakymo bikle
Disponavimas atsarginémis dalimis
. Iskvietimo laikas
Po sandorio

Gaminio sekimas ir garantija
Vartotojo nusiskundimai, pretenzijos ir t.t.

Autoriaus nuomone, priessandoriniai elementai, tiksliau jsipareigojimy planavimas, garantuoja,
kad véliau sandoriai vyks sklandziai ir bus atsizvelgiama j klienty poreikius. Sandoriniai elementai
tiesiogiai lemia reikiamo produkto buvima reikiamoje vietoje reikiamu laiku. Tuo tarpu posandoriniai
elementai leidZia sukurti tolesnj rysj su klientu, garantuojant iSkilusiy problemy, susijusiy su produkto /
paslaugos naudojimu, sprendima. Taigi, minéty autoriy nuomone, vartotojy aptarnavimas yra pardavimo
proceso dalis, jis svarbus kiekviename i$ pardavimo etapy, taciau klienty aptarnavimas skirtinguose
pardavimo etapuose gali biiti skirtingas.

Analizuodamas pardavimo procesa, V. Stidzius (2007) i8skiria, pardavimo skale, kurig sudaro:

» Pirkéjo priémimas ir kontakto nustatymas;

» Poreikio i$siaiskinimas ir prekés pristatymas;

 Pardavimas.

Svarbu pabrézti, kad jmonés, parduodancios preke, tarsi jsipareigoja prisiimti atsakomybe uz
suteiktos informacijos neatitikimg realybéje, todél V. Sudziaus (2007) pateikta pardavimo skalg
papildzius ketvirtu etapu — klienty popirkiminés reakcijos (skundy) valdymu, galima identifikuoti visg
klienty aptarnavimo procesa prekybos imonéje (1 pav.). Paskutinis etapas ypac¢ svarbus, nes daugelio
darbuotojy zinios apie jmonés teikiamas paslaugas ar parduodamus gaminius yra ribotos (Barlow,

Mgiller, 2007).

1. Pirkéjo 2. Poreikio 4. Pirkéjo
priémimas ir igsiaiskinimas ir 3. Pardavimas popirkiminés
kontakto prekeés reakcijos

nustaty mas pristatymas valdymas

1 pav. Klienty aptarnavimo procesas prekybos jmonéje (SuidZius, 2002)
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Apibendrinant galima teigti, jog produktus parduodanc¢iy jmoniy klienty aptarnavimo proceso
kokybiskuma lemia: bendradarbiavimas su klientu, t. y. bendravimo kultiira, paslaugy / produkty
patekimo iki vartotojo laikas. Prekybos jmonés iSskirtinumas, jog tokios jmonés dazniausiai jsigyja
prekes siekdamos vél jas parduoti ir i$ Sios veiklos gauti pelno, todél visas démesys Sioje veikloje yra
nukreiptas j pardavimy organizavimo kokybe ir daZzniausiai yra akcentuojamas tik klienty pritraukimas.
Taciau, siekiant pakankamy pardavimo apimciy, apyvartos ir pakankamo pelningumo, prekés turi biiti
pasiekiamos vartotojams ir nemenkas démesys $ioje veikloje yra skiriamas aptarnaujanéio personalo,
kuriancio verte klientui bei turin€io uztikrinti tinkamga klienty aptarnavimg veiklai. Todél daznai kalbant
apie prekybos jmoniy klienty aptarnavimg vartojama tiesioginio pardavimo sgvoka. V. Siidzius (2007)
teigia, kad tiesioginis pardavimas suprantamas kaip tiesioginis pardavéjo, konsultanto, agento kontaktas
su pirkéju, todél ypatingg reikSme jgyja bendravimas.

Aptarnavimo kokybei jautriis klientai, kurie yra pasirenge moketi daugiau uz kokybiskesnj
aptarnavimg linke rinktis jmones kurios rinkoje sitilo auksta paslaugos kokybe ir kaing. Tuo tarpu kainai
jautrts klientai, kurie linke maziau mokéti uz paslaugos kokybe pasirinks jmones kurios prekés kainos
naudai maziau investuoja j aptarnavimo kokybe (Buell, Campbell, Frei, (2015).

A. Jahanshabi ir kt. (2011) nurodo, jog klienty aptarnavimo kokybé glaudziai susijusi su
pagrindinémis jmonés veiklos sritimis, didelj vaidmenj jos uZtikrinime vaidina vidiné ir iSoriné
komunikacija, jmonés vadovy nuostatos klienty aptarnavimo kokybés atzvilgiu, kokybés standarty
nustatytas ir komunikaciniy kanaly su klientais suktirimas. Tobulas aptarnavimo paslaugas sudaro

Ivairiy elementy kombinacija, pateikta 2 paveiksle.

Kokybiskas klienty
aptarnavimas

Klienty
Auksciausio lygio | klienta aptarnavimo Vidurinés grandies
vadovy orientuotos kokybés Tiksliné rinkodara vadovy
jsitraukimas procediros standartai palaikymas
jmonéje
Individualios

Zinios ir jglidziai

2 pav. Kokybisko klienty aptarnavimo sudedamosios dalys (Jahanshabi ir kt., 2011)
Taigi klienty aptarnavimo kokybé taip pat glaudziai susijusi su papildomomis paslaugomis, kurios
skirtos didinti klienty pasitenkinimg ir galimy problemy sprendimg papildomai testuojant, iSbandant

produktus, Salinant triikumus taip, kad klientams tai nieko nekainuoty ir jie nepatirty jokiy nepatogumy.

(Jahanshabi ir kt. 2011).
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Anot V. Studziaus (2007), prekybos jmoniy rinkoje visi produktai yra pakankamai kokybiski, todél
norint sékmingai konkuruoti rinkoje, imonei vertéty orientuotis j zmogiskuosius isteklius — darbuotojus.
Tuo labiau, kad klienty aptarnavimo sgvoka neatsiejama nuo aptarnaujancio personalo elgesio, kuris
pasak M. Y. Wang ir M. J. Chou (2013) yra pirmas kriterijus, pagal kurj klientai jvertina jmong¢ ir
susidaro jvaizdj apie jg. Netinkamai aptarnavus klientg, daznu atveju neigiama nuomoné susidaroma ne
apie aptarnavusj darbuotoja, o apie pacig imong.

R. Gera (2011) empiriniu tyrimu nustaté rysj tarp aptarnavimo kokybés, vertés, pasitenkinimo ir
tikétino kliento elgesio ateityje, o viena iS pagrindiniu iSvady patvirtino, kad “aptarnavimo kokybé
reikSmingai jtakoja klienty pasitenkinima ir prekés vertés suvokimg.”

Coelho & Henseler (2012) atliktas tyrimas parodé, kad kokybiskas klienty aptarnavimas yra vienas
i§ veiksniy skatinan¢iy rekomenduoti jmong kitiems klientams. Taip pat respondentai, kurie priklausé
lojaliausiy klienty grupei paminéjo, kad jiems svarbus bendravimas su aptarnaujanéiu personalu,
uzmegztas rySys su tais darbuotojais, kurie juos aptarnauja. Kuo individualesnis prié¢jimas prie kliento
poreikio, tuo didesnis pasitenkinimas. Aptarnaujantis personalas tampa grandimi jungiancia klientg su
imone, kai reikalinga jos preké ar paslauga.

Y. H. Chang (2008) teigia, kad aptarnavimo kokybé turéty biiti visuomet vertinama i§ kliento
perspektyvos, kadangi klientai gali turéti skirtingy likes¢iy, vertybiniy nuostaty ir biiti jtakojami jvairiy
aplinkybiy. Aptarnavimo kokybé yra susijusi ne tik su galutiniu produktu ar paslauga bet taip pat apima
tiek gamybos ir pristatymo klientui procesa. Be to, daugelis jmoniy linkusios priimti “sprendimo”
koncepcija, sitilydamos klientams pilng serviso “paketa”, kuris apima produkta, susijusias paslaugas,
gergja praktika ir kitus aspektus, kurie padeda klientams jspresti problema. Tokia koncepcija kilusi 1§
pardavimy ir rinkodaros operacijy (Buell, Campbell, Frei, (2010).

A. Sorayaei ir kt. (2013) manymu, kiekviena organizacija niidienos konkurencingumo sglygomis
negali pasiekti sékmés neatsizvelgdama ] klienty poreikius, likesCius ir pasitenkinimg. Auksta
aptarnavimo kokybé jgalina jmones iSsiskirti tarp konkurenty, jgyti tvary konkurencinj pranasuma ir
pagerinti veikla.

Kaip teigia L. Uturyté - Vrubliauskien¢, M. Linkevi¢ius (2011), nuo klienty aptarnavimo, jy
poreikiy nustatymo ir patenkinimo priklauso visa jmonés s¢kmé. Tinkamai aptarnavus klientg galima
tikétis, kad jis nebus vienalaikis vartotojas, kuris nebenores sugrizti dél nepateisinty jo likesciy, bet taps
lojalus ir sukurs ilgalaike savo, kaip vartotojo verte. Tai viena 18 sglygy s€kmingai organizacijos veiklai
uztikrinti. Tai ypa¢ pabréztina tose veiklos srityse, kur klientas yra ilgalaikis partneris, o santykiai su
klientu grindziami pasitikejimu, o prekybos sandoriai yra periodiski, ilgos trukmés.

Idomus aptarnavimo kokybés aspektas atskleistas, R. W. Buell D. Campbell ir kt. (2015)
jzvalgose. Autoriai nurodo, jog klientams dazniausiai priecinama informacija apie prekés kaing ir

speficikacija, taciau labai daznai néra informacijos apie aptarnavimo kokybe. Dazniausiai rinkdamiesi
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tinkamg jmone¢ Sio aspekto klientai nezino i§ anksto, todél aptarnavimo kokybe galima vadinti
“patiriama” kokybe, kuri atsiskleidzia klientams per tam tikra laikg. Todél vertinant aptarnavimo kokybe
klienty pozitriu reikia pasitelkiant tuos klientus, kurie palaiko ilgalaikius rySius su jmone.

IS to seka, kad kokybiskas klienty aptarnavimas gali sudaryti palankias salygas, leidZiancias
sukurti ir iSlaikyti ,,lojaliy klienty ratag®. D. Kontautaités, V. Zinkeviciiités (2013) teigimu, klienty
aptarnavimas tampa vienu i$ svarbiausiy kokybés sverty, todél imonés, sieckdamos uztikrinti kokybiska
klienty aptarnavima, turi diegti kokybés vadybos sistemas, kurios padéty uztikrinti kokybiska klienty
aptarnavima.

Taigi, Siuolaikinéje neriboty galimybiy rinkoje klientai yra linke vengti nemalonios aptarnavimo
patirties, kadangi turi didesnes galimybes rinktis ir nuolat augancius liikes¢ius susijusius su aptarnavimo
kokybe. Klientas negris ten, kur buvo ignoruojamas arba netinkamai aptarnautas, maza to, Sita nemalonia
patirtimi jis pasidalins su Kitais potencialiais klientais (Zeithaml ir kt.,2013).

Klienty aptarnavimo kokybés bei klienty lojalumo ry§j taip pat apraso ir L. Saulinskas ir R.
Tilvytiené (2013), kurie nurodo, jog klienty aptarnavimo kokyb¢ yra priskiriama vienam i§ svarbiausiy
kliento lojaluma formuojanciy veiksniy, kuris kartu su geru jvaizdziu ir kokybiskomis paslaugomis bei
prekémis, ,,pririSa‘ klientg prie imonés, ir turi lemiamos reikSmés abiem versle dalyvaujancioms Salims:
imonei (aptarnaujancio personalo darbdaviui), nes ji siekia biti patraukli klientui ir uzdirbti daugiau ir

vartotojui (klientui), nes biitent jis leidzia pinigus ten, kur sulaukia gero klienty aptarnavimo (zr. 3 pav.).

KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBES IR KOKYBISKOS PASLAUGOS/ PRODUKTO SVARBA

KLIENTAMS

Pirkti/ nepirkti

UzZsisakyti/ neuzsisakyti

Sugrjzti véliau/ eiti pas konkurenta
Pasiulyti kolegai/ nerekomenduoti

Nori geriau jaustis

Nori démesio sau

Nori jaustis nesugaises laiko veltui ir
jsigijes kokybiskg paslauga

Siekia kokybisko gyvenimo

JMONEI

Klienty srautai

Turimy lojaliy klienty skaicius
Klienty pasitenkinimas paslaugomis/
prekémis

Naujy/ potencialiy klienty
pritraukimo galimybés

Jmonés jvaizdis

Finansiniai rodikliai (apyvarta/
pelnas)
Atsakomybé pries steigéjus

3 pav. Klienty aptarnavimo kokybés bei kokybiSkos paslaugos svarba klientui ir jimonéms
(Adomaityté, 2006)

16



Pagal 3 paveiksle pateikiamg kokybisko klienty aptarnavimo jtakos schema, skirtingiems klienty
aptarnavimo proceso dalyviams, galima pastebéti, kad jmonei kokybiskas klienty aptarnavimas,
suformuoja palankias galimybes patraukliam jvaizdziui formuoti. Tai gali lemti jmonés geresnius
veiklos rezultatus bei nuoseklios plétros vykdymg. Kokybiskas klienty aptarnavimas patiems klientams
yra svarbus dél savo poreikiy patenkinimo ir maksimalaus pasitenkinimo gaunama paslauga / produktu.

J. Adomaityté (2006) teigia, kad jmonés, gebancios uztikrinti auksto lygio klienty aptarnavima,
gali esamus klientus paversti lojaliais, sustiprinti savo bendrg jvaizdj (kurj kuria ne tik pati jmoné, bet ir
vartotojas), pagerinti finansinius veiklos rezultatus: ne tik uZzsitikrinti pajamy pastovumg, bet ir jy
didéjima ilgesniu laikotarpiu.

Taigi, apibendrinant galima teigti, klienty aptarnavimo sgvoka yra sunkiai apibréziama dél savo
ivairiapusiSkumo. Vis délto, identifikuoti pagrindiniai klienty aptarnavimo bruozai: neapiuopiamumas,
netvarumas, kintamumas. Kalbant apie prekybinge jmong, klienty aptarnavimg galima jvardyti kaip
papildoma paslauga, apimancia pirkéjo priémima, poreikio iSsiaiskinima, atitinkamos prekeés pristatyma,
pardavimg ir pirkéjo popirkiminés reakcijos valdyma, kur svarby vaidmenj atlicka aptarnaujantis
personalas, tiesiogiai bendraujantis su klientais. Taip pat pazymétina, jog ypac svarbiu yra laikomas ir
visas uzsakymo tvarkymo procesas, kurio metu reikalingas glaudus jmonés ir kliento rysys, o personalo
vaidmuo Siame procese — nuolatinis rysio su klientais palaikymas. Kokybiskas klienty aptarnavimas yra
viena i§ pagrindiniy priemoniy, lemianciy teigiamo jmonés jvaizdzio suformavima rinkoje, kuris leisty

pritraukti naujus klientus, bei iSlaikyti jau esamus, kuriant bei stiprinant jy lojaluma.
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2. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERINIMO TEORINIAI
SPRENDIMAI

2.1. Kokybés samprata klienty aptarnavimo kontekste

2.1.1. Kokybés samprata

Dabartings lietuviy kalbos Zodyne terminas kokybé priskiriamas filosofinei kategorijai ir apibrézia
,daiktus ir reiskinius pagal jy rasies esme; Tai ypatybé, verté, tikimo laipsnis®. Kokybés sgvoka yra
sudétinga ir kompleksiska, todél mokslingje literataroje pateikiama daug jvairiy kokybés apibrézimy.
Anot R. Palsai¢io (2010), kokybé — tai paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma, kuri leidzia
patenkinti vartotojy pareikitas ar numatomas reikmes. Kaip teigia S. Zi¢kiené, 1. Dasevskiené (2009),
kokyb¢ yra charakteristika, kuri santykinai tenkina vartotojo poreikius, galbiit ir pralenkia kai kuriy jy
likeséius dél jy ne visisko zinojimo. A. Kazilitino (2007) nuomone, kokybé - produkto ar paslaugos
savybiy atitikimas kliento reikalavimams. Kitaip tariant, kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis. Dél
Sios priezasties kokybé daznai yra laikoma paslaugy ir produkty pagrindu ir j kokybe turéty biiti
kreipiamas ypatingas démesys. Tai pagrindzia P. Markeviciaus, A. Lukausko (2009) apibréziama
kokybés samprata: ,kokybé — tai Zmogaus geb¢jimas susikurti platy, informatyvy, visapusiSka,
kiirybiska pozitri i daugeli dalyky, nes kokybé yra grindziama socialiniu, etiniu, kultiiriniu, iSoriniu
patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu®. Kokybé daznai yra lemiamas veiksnys
formuojantis organizacijos jvaizdj, vartotojy pasitenkinima, pelno augimg ir kt.

Kaip teigia autoriai R. Kinderis, L. Zalys, I. Zaliené¢ (2011), jmonés konkuruoti tarpusavyje ir
padéti i8silaikyti bei dominuoti rinkoje gali parduodamos kokybiskas prekes ar paslaugas. Todél kokybés
svarba turi jtakos jmonés komercinei sekmei. Nuo to priklauso ar jmong, savo parduodamomis prekémis
ar teikiamomis paslaugomis, galés pritraukti bei iSlaikyti vartotojg, nes tam, kad jmoné gyvuoty,
svarbiausia priemoné — garantuoti geresne kokybe, negu tai gali padaryti konkurentas. Siuos liikes¢ius
formuoja kliento patirtis, pazjstamy pasakojimai, imongés reklama, kuri nulemia klienty apsisprendimag
apsilankyti vienoje ar kitoje jmonéje. Todél jmoné turi iStirti savo tikslinés rinkos likes¢ius dél
kiekvienos jos teikiamos paslaugos/produkto kokybés.

Basu teigia, kad kokybés apibrézimus galima grupuoti j tokias temas: ,,atitikimas tikslams®, ,,ko
nori vartotojai‘, ,,atitiktis standartams®, ,tinkamas produktas tinkamu laiku“ ir t. t. (Pabedinskaité,
Vitkauskas, 2009).

J. Ruzevicius (2007) teigia, kokybé yra ne statiska, bet dinamiSka sgvoka, kurios traktavimas
bégant laikui kinta ir priklauso nuo sprendZiamo uzdavinio specifikos bei kokybés objekto tipo. Kokybe
gali biiti apibréziama kaip standarto ir specifikacijos reikalavimo atitiktis, tinkamumas naudoti, kliento

poreikio patenkinimo laipsnis.
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Ivertinus daugelio autoriy nuomong¢ apie kokybe, galima teigti, kad kokybé yra tobulumo siekimas
ir produkta vartojandio asmens pasitenkinimas juo. E. Kavaliauskiené, G. Ziléniené (2007), i$skiria
populiariausias kokybés koncepcijas:

» Kokybés gerinimas — pabréziamas nuolatinio tobulinimo aspektas;

» Kokybé kaip tobulinimas — geriausio siekimas;

+ Kokyb¢ kaip priemoné nustatyti tam tikras normas ir kriterijus;

+ Kokybe kaip ,,tikslo atitikimas* — kokybés taikymas privalo biti specifinis: kokyb¢ specifiniam
tikslui;

* Kokybé¢ kaip efektyvus valdymas ir komunikavimas, personalo stabilumas.

P. Vanagas (2008) remdamasis D. Garvino poziiiriu, teigia, kad kokybé skirstoma j 5 pozitrius,

kurie pateikiami 2 lenteléje.

2 lentelé. Poziuriai j kokybe (Vanagas, 2008)

Transcendentinis poZiiris. Kokybé yra pasiekimas ar siekimas aukstesnio standarto. KokybiSkas produktas turi
»igimtg pranasuma“ pries§ kitus produktus. Pavyzdziui, daZznai teigiama, kad vienetinis gaminys, pagamintas
rankomis, yra kokybiskesnis nei fabrikinés gamybos produktai (\VVanagas, 2008).

Produkto kokybeé yra tikslus ir objektyviai iSmatuojamas dydis. Kokybe atspindi produkto savybiy ir poZymiy
kiekis. Kaip teigia J. Mikulis (2007), §io pozitrio trukumas, kad neretai auksta kokybé reiskia ne papildoma
ingridiento kiekj, bet skirtinga produkto koncepcija. Taip pat Sis pozilris nejvertina klienty skoniy ir pomégiy
skirtumy, nes ne visiems pirkéjams svarbu tas pats atributas. O svarbiausia, orientuojamasi ne j kliento
reikalavimus, bet j produkto savybes.

Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atlikimo lygis (Vanagas, 2008). Cia kokybe nustato
klientas. Kadangi kiekvieno vartotojo reikalavimai ir likesciai yra skirtingi, pasak J. Mikulio (2007)
susiduriama su dviem pagrindinémis problemomis: kaip apibendrinti daugelio klienty skirtingus reikalavimus
bei kaip atskirti tas produkto savybes, kurios yra tiesiogiai susijusios su kokybe nuo ty, kurios tiesiog didina
vartotojy pasitenkinimg. Todél kokybé vartotojui yra sunkiai nustatoma dél skirtingo vartotojy skonio ir
poreikiy.

Kokybé gamyboje apibréziama kaip atitikimas 1§ anksto numatyty parametry, kurie iSreiskiami standartais,
techninémis salygomis, receptais ar kitais dokumentais. Bet koks nukrypimas yra defektas. Kaip teigia A.
Simkus (2010), besiremdamas Kriuger, §i programa atskleidzia poziirj, kad darba reikia padaryti gerai pirma
kartg. Padarytos klaidos gali bati lemiamos dviejy skirtingy veiksniy tipy: démesio ir Ziniy stokos. Ziniy stoka
gali biiti $alinama treniruojantis ir mokantis, o démesio stoka — tai paties darbuotojo pozitirio problema.

Vertés poziuris. Kokybé apibréziama kasty ir kainos sgvokomis. KokybiSkas produktas — turintis geras
charakteristikas arba efektyviai eksploatuojamas priimtinais kastais ir kaina (Vanagas, 2008). Trumpai tariant,
kokybiskesnis tas produktas, kurio kainos ir kokybés santykis yra geresnis.

L. Bagdoniené, R. Hopenien¢ (2009), teige, kad organizacijose apibréziant kokybe galéty biti
remiamasi visais minétais pozitriais. Ta¢iau autorés rémeési ir L. Berry bei C. C. Barczyk nuomone,
kurie teigia, kad produkto/paslaugos kokybe vertinti turéty vartotojas, o kokybe isSreiSkia vartotojo
pasitenkinimo lygis.

J. Ruzevi¢ius (2007) pabrézia, jog XXI amziaus perspektyva numatancioje Europos kokybés
programoje kokybé pripazjstama pagrindine Europos organizacijy konkurencingumo didinimo
priemone, o kokybés politikai suteikiama verslo ir vieSojo sektoriaus organizacijy plétojimo strateginé
reikSmeé.
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Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatiroje, aiSkinant kokybés sgvoka, yra minima,
jog tai pirmiausia produkto ar paslaugos tam tikras savybiy bei charakteristiky rinkinys, leidziantis
patenkinti vartotojo poreikius. Taip pat minima, jog kokybé gali buiti matuojama prekés ar paslaugos
atitikimu tam kokybiniams standartams bei parametrams, taciau jei manysime, kad kokybé turi atnesti
nauda jmonei (didinti jos pardavimy apimtis, pelningumo lygj ir pan.), vartotojy pasitenkinimas ir
jmongés pelningumas yra labai glaudziai susij¢ su kokybe. Klienty gerai vertinta aptarnavimo kokybé
salygoja didesnj vartotojy pasitenkinima, o tai leidzia didinti pardavimus ir uztikrinti jmonés finansinj
stabilumg. Taip pat gana svarbiu aspektu yra laikomas kokybés vertés suvokimas, ir vartotojo
pasiryZimas uz tam tikrg kokybe mokéti atitinkamg kaing. Taip pat paminétina, jog jmonés vartotojams
sitilan¢ios pakankamai panaSias kokybiniais parametrais prekes ar paslaugas, konkurencinj kokybés
pranasumg gali pelnyti gerindamos klienty aptarnavimo kokybe. Kitame poskyryje aptariami klienty

aptarnavimo kokybés Kriterijai.

2.1.2. Klienty aptarnavimo kokybés Kriterijai

Kiekvienas vartotojas kokybiska aptarnavimg analizuoja ir vertina atsizvelgdamas j savo poreikius
ir organizacijos darbuotojy gebéjimus juos patenkinti. Atsizvelgiant | klienty aptarnavimo kriterijus,
galima teigti, kad klienty aptarnavimo kokybiSkuma klientas pradeda vertinti jau per pirmaji ,,kontakta*
su organizacijos darbuotojais, todél svarbu jvertinti, kokie kriterijai vartotojui yra svarbis ir lemia
aptarnavimo kokybiskuma.

Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai gali biiti jvairis. M. Christopheris (2007)
pastebi, kad dazniausiai pasitaikanti klaida organizacijose — tai organizacijos suvokimas, kad ji viska
Zino apie savo vartotojus. Autorius jzvelgia, kad ,,Zinojimg* greitai pakeicia ,,atotriikis* nuo realaus
vartotojo pazinimo iki ,.teorinio suvokimo*, kokie yra vartotojy poreikiai ir kokio aptarnavimo jis tikisi.

Gaminimo ir vartojimo procese atsiranda rySys tarp paslaugos teikéjo ir jos vartotojo, kuris turi
lemiamos jtakos suvokiant gaunama paslauga. Sis ry3ys turi jtakos tam, kaip vartotojas suvoks paslaugos
kokybg ir yra pavaizduotas 4 paveiksle.

P. Markevicius, A. Lukauskas (2009) nurodo, jog yra i$skiriami tokie kokybés rodikliai:

*  Techniné paslaugy kokybé parodo, kas licka vartotojui, kai baigiasi paslaugos teikimas ir
vartotojo bei teikéjo sgveika. Kokybés déka yra apibiidinamas paslaugos rezultatas, t.y. suvokiama, jog
buvo gauta tai, dél ko buvo kreiptasi | paslaugy jmone, siekiant patenkinti tam tikrg vartotojo esminj
poreik].

*  Funkciné paslaugy kokybé parodo, kaip ir kokiais biidais yra teikiama paslauga. Funkcing

kokybe lemia subjektyvus vartotojo vertinimas, kaip vyksta paslaugos gaminimo ir vartojimo procesas.
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Vartotojo patirta Vartotojo laukta

paslaugy kokybé paslaugy kokybé
Techniné | ISankstinis jvaizdis
echniné paslaugy PASLAUGY
G KOKYBE Lakestiai
Empatija

Funkciné paslaugy N
kokybé Gyvasis Zodis

Jmonés aptarnavimo politika

4 pav. Paslaugy kokybés formavimo modelis (Markevicius, Lukauskas, 2009)

4 paveiksle iSryskéja ir tai, kad vartotojy aptarnavimo kokybé yra dinamiska, kadangi jmonés
ivaizdis, vartotojy liikesciai nuolat kinta, todél jmoné turi stengtis nuolat ripintis, kaip pateikti paslauga,
kad ji atitikty vartotojy liikesCius bei patenkinty poreikius, o tai saglygoty kokybiska klienty aptarnavima.

R. Palsaitis (2010) pabrézia, kad paslauga/preke tai kokybe atspindintis objektas, taciau klienty
aptarnavimas organizacijose turi buti paremtas santykiy su klientais ktirimu. Taigi, ¢ia iSrySkéja, kad
klienty aptarnavime svarbus kriterijus — santykiy su klientais kiirimas ir palaikymas. Autorius pabrézia,
kad klienty bendradarbiavimas su jmonés darbuotojais yra svarbus, norint gauti informacija apie
produkto pristatymo greitj, priklausomumg ir sglygas. Taigi kiekvienos organizacijos darbuotojali
vaidina svarby vaidmenj klienty aptarnavime ir daZnai tampa aptarnavimo kokybe lemianciu veiksniu.
dalyvauja aptarnavimo procese, kompetencijas, kurios lemia aptarnavimo kokybe:

*  Techninés kompetencijos (Zinios ir jglidziai, reikalingi tam tikrai profesijai);

*  Komunikacinés (bendravimo) kompetencijos (sugeb¢jimas pradéti ir iSlaikyti santykius su
klientais);

* Organizacinés kompetencijos (gebéjimas planuoti ir organizuoti savo veikla, nustatyti
reikiamus prioritetus ir standartus);

*  Valdymo/vadybinés kompetencijos (gebéjimas organizuoti veikla kitiems, jkvepti ir
motyvuoti juos);

« Strateginés kompetencijos (gebéjimas veikti su kitais aptarnavimo sistemos dalyviais,
bendrauti su jais, daryti jtakg jy sprendimais, nukreipti dalyviy elgsena tikslo siekimo linkme);

+  Svietimo (pedagoginés) kompetencijos (gebéjimas paaiskinti, konsultuoti ir palaikyti rysj su

kitais, aptarnavime dalyvaujanciais, dalyviais, mokytis i$ kity, mokyti kitus gerosios patirties);
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»  Kognityvinés kompetencijos (gebéjimas dalintis turimomis kompetencijomis su Kkitais,
suformuluoti naujas kompetencijas, atsizvelgiant j jgyta patirtj);

+ Kliento pazinimo kompetencijos (geb¢jimas identifikuoti savo klientus, iSsiaiSkinti jos/ jo
poreikius ir lukescius);

*  Bendros kultiros kompetencijos (svarbi dalis holistiniy kompetencijy).

D. Zostautiené ir R. Cerkauskyté (2007) nurodo, jog kompetencijy jgyvendinimas salygoja klienty
pasitenkinima, taciau galima iSskirti ir kokybés kriterijus, kurie gali lemti ir vartotojy nepasitenkinima
gaunama paslauga ar jsigyjamu produktu:

« Ziniy apie vartotojus trikumas. Verslo organizacijoms, kurios nesidomi savo produkto/
paslaugos vartotojais, stinga ziniy apie juos, o tuo paciu ir apie jy poreikius bei lukescius, todél klienty
aptarnavimas daznai neatitinka vartotojy poreikiy bei lemia kylantj nepasitenkinima.

+ Klienty aptarnavimo strategijos nebuvimas. Sis kriterijus taip pat susijes su jmonés turima
informacija apie klientg. Tik turint iSsamias Zinias apie savo vartotojus, organizacija gali kurti ir
igyvendinti efektyvig klienty aptarnavimo strategija.

« Paslaugos/ produkto pateikimas vartotojui. Sis kriterijus parodo, kiek gauta paslauga/ produktas
ir jo kokybé atitinka vartotojy suformuotus liikescius.

+ Paslaugos/ produkto pateikimas rinkoje. Sis kriterijus siejamas su informacijos pateikimu
rinkoje ir jos atitikimu realiai situacijai, t.y. daznai jmonés pateikia ,,grazesn¢™ informacija apie
paslaugos/ produkto savybes, todél suformuojami netinkami vartotojo lukesciai, kuriy jmoné patenkinti
neturi reikiamy istekliy.

« Komunikacijos (bendravimo) su klientu metu suteiktos informacijos neatitikimas realiai
situacijai, t.y. bendravimo metu klientui yra zadama, jj stengiamasi bet kokiomis priemonémis pritraukti,
taciau daznai suteikiama informacija bei prisiimti jsipareigojimai biina nejgyvendinti, todél vartotojas
lieka nepatenkintas jmonés veikla.

* Paslaugy/ produkty kokybés neatitikimas vartotojo lauktam rezultatui.

Kiek kitokius klienty aptarnavimo kokybe lemianéius veiksnius pateiké J. Zaptorius (2011) (3
lentel¢). Kokybés kriterijai, kurie gali sukelti vartotojy nepasitenkinimg gaunama paslauga/produktu,
daugiausiai siejami su informacijos apie produkta/ paslaugg atitikimu realiai situacijai. Galima pastebéti,
kad organizacijos turi stengtis pateikti iSsamig ir tikslig informacija, kad vartotojai suformuotu teisingus
ir tikslius poreikius bei liikes¢ius. Kiekvienas i§ Siy veiksniy atskirai ir kartu padeda sukurti griztamajj
ry$] su klientu, o griztamojo rySio uZtikrinimas skatina klienty jsitraukimg ir bendravimas bei
bendradarbiavimas tampa itin svarbiu veiksniu, lemianciu klienty aptarnavimo kokybe. Kai kuriuos i§
nurodyty veiksniy galima susieti su tiesioginiu kliento ir organizacijos bendravimu/ bendradarbiavimu,
taciau pri¢jimas, pasitik€jimas ir patikimumas labiau lemiamas jmonés jvaizdzio, kuris yra formuojamas

dar iki klientui pasirenkant organizacijg, i§ kuriuos planuojamas jsigyti produktas/ paslauga.
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3 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybe lemiantys veiksniai (Zaptorius, 2011)

Patikimumas Reagavimas Priéjimas Démesingumas Pasitikéjimas
padeda sukurti ry§j | lemia laiko svarbg | tai svarbus turi biti nuolat glaudziai siejamas
tarp kliento ir klienty rinkodaros iSreiskiamas, su pirmuoju
imonés. Sukuriamas | aptarnavime. strategijos nepriklausomai veiksniu.

tik tuo atveju, kai Reagavimg galima | elementas. nuo bendravimo | Pasitikéjimo
jmoné geba sieti su kokybisku | Kiekvienai jmonei | su klientu atsiradimag lemia
jgyvendinti ir operatyviu svarbu kuo pladiau | pobiidzio. jmonés jvaizdis
uzsakymo salygas ir | informacijos skleisti informacija rinkoje,

iSpildyti klienty valdymu tarp apie save, siekiant darbuotojy
lukescius arba juos | kliento ir jmonés patraukti klienty iniciatyvumas,
virsyti. Jis gali biiti | darbuotojy. démes;. prekeés/ paslaugos
siejamas su jmonés kokybiskumas bei
sutarties salygy kity vartotojy
laikymusi, greitu atsiliepimai,
reagavimu ] klienty Jmonés

poreikius ir pasiekimai.
kokybisku

informaciniy bei
materialiniy srauty
valdymu.

Siuo atveju svarbus tampa rinkoje suformuotas jvaizdis, kurj lemia informacijos apie jmone
sklaida. M. Urbaniak (2009) iSskiria informacijos apie jmone¢ prieinamus Saltinius, kurie formuoja
jmonés potencialg kliento akyse:

» Rekomendacija i$ patikimy klientui zmoniy, t.y. artimyjy/ draugy/ pazjstamy;

* Imonés dalyvavimas mugése ir parodose;

* Informacija apie jmong¢ specializuotuose Zurnaluose, kataloguose, broSitirose, interneto
duomeny bazése;

* Specialisty/ konsultanty konsultacijos;

» Tiekejy rekomendacijos.

N. Guseva, (2010) teigia, kas kokybés savoka apima dvi dimensijas — objektyviaja ir subjektyviaja.
Objektyviajai kokybei galima priskirti visumg pozymiy ir atributy, daranciy jtaka produkto ir paslaugos
kokybei, kurios lygis buvo i$ anksto nustatytas jmonés, nepriklausomai nuo to produkto ar paslaugos
kokybés suvokimo, kurj gali turéti pirkéjas. Trumpiau jvardinant — tai pageidaujama ir pasiekta kokybe.
Subjektyvioji kokybé — tai visuma pozymiy, daranciy jtaka produkto ar paslaugos kokybés, kurios lygis
uzsibréztas vartotojo, suvokimui. Siai dimensijai galima priskirti vartotojo vertinimus, kylanéius jau i§
pazinimo proceso.

A. Pabedinskait¢ ir R. Vitkauskas (2009) remdamiesi R. Basu, pateikia trijy dimensijy kokybés
modelj (5 pav.). Anot jy, produkto ar paslaugos kokybe nusako specifikacijose patiekiami kokybés

rodikliai, o proceso kokyb¢ susijusi su gamybos arba paslaugy operacijomis / veiklomis, kurioms turi
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biuti nustatyti jy atlikimo vertinimo rodikliai. Taciau modelyje neatskleidziamas vienas svarbiausiy

kokybés elementy — vartotojy poreikiai.

Produkto/ paslaugos
kokybé
Specifikacija

KOKYBE

Organizacijos kokybé
Subalansuota

organizacijos kultiiros
plétra

Proceso/ y kokybé
Atitikimas

5 pav. Trijy dimensijy kokybés modelis (Pabedinskaité, Vitkauskas, 2009)

Apibendrinant galima teigti, kad klienty aptarnavimas organizacijose turi remtis tam tikrais
aptarnavimo standartais, kurie apima bendravimo su klientu kultiira, uzsakymo jvykdymo laika,
paslaugy/ produkty pateikima, informacijos apie produktus/ paslaugas pasiekiamumg, bei garantinj
aptarnavimo aspektus, leidZiancius garantuoti aptarnavimo kokybiskuma. Mokslinés literatiiros analizé
18ryskino darbuotojy svarby vaidmenj aptarnavimo procese, bei mokymosi ir tobul¢jimo visg gyvenima
reikSme. Svarbu atskleisti vartotojui, kodél jam svarbu jsigyti jimonés sitiloma produkta/ paslauga, kuo
Jji jam gali biiti naudinga, o tai atliekama glaudZiai bendradarbiaujant su juo visu ,,kontakto su klientu*

metu.

2.1.3. Klienty poreikiy patenkinimo svarba

Svarbiausias rinkos santykiu subjekto vaidmeniu apibréZiamas vartotojas. Kaip teigia L.
Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009), vartotojas — biitinas paslaugos teikimo dalyvis, nes kitu atveju, be
jo nebiity paslaugos. Vartotojas, kaip asmenyb¢, yra sudétingas subjektas, todél jo elgesi néra lengva
prognozuoti (Pikturnieng, 2007).

Vartotojai elgiasi ir vartoja skirtingai, o jy elgsena yra nuolat kintanti ir nepastovi, todél yra sunkiai
nusp¢jama. Analizuotoje literatliroje vartotojy elgsena apibiidinama jvairiai. J. Martinkienés, H.
Sakienés, G. Atkogaitytés (2009) teigimu, vartotojy elgsena — tai individo veiksmai, kurie yra susije su

prekés/paslaugos jsigijimu ir naudojimu, apimantys probleminius poelgius, o vartotojy elgsena yra
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individo sprendimai ir veiksmai siekiant patenkinti savo poreikius. L. Perner (2009) papildo, teigdamas,
kad tai psichologiniai procesai, kuriuos vartotojas pereina, kai kyla poreikis vartoti, priimant pirkimo
sprendimus, interpretuojant informacija, planuojant ka vartoti ir vartojant. Tad vartotojo elgsenos
tyrinéjimas suteikia galimybe suZzinoti apie vartotojo orientacijas, faktus apie elges] perkant, apie
teorijas, kuriomis vadovaujamasi.

Taigi galima pazyméti, kad kiekvienai jmonei ypac svarbu ripintis savo teikiamy paslaugy
kokybe, nes tai padeda analizuoti savo vartotojy poreikius, liikesC¢ius bei jmonei tobuléti. Taip pat
kokybés uztikrinimas padeda jmonéms konkuruoti rinkoje. Vertinant klienty poreikius, klienty
aptarnavimo standartai bei klienty aptarnavimo procesai jmong¢je yra tobulinami iki tokio lygio, kad
esami ir numatomi vartotojy poreikiai biity visiSkai patenkinti. Paslaugy, produkty ir jy pardavimo

kokybés tobulinimo supaprastintas ciklas pateiktas 6 paveiksle.

_ _ B -'f TIKSLAS \\
Ve ™ Ve . v ™
| PASLAUGU IR PRODUKTU PARDAVIMAI/I—I-QARTOTDJU POREIKIU PATENKINIMAS |
e S

( PARDAVIMAI )
\_ '

(TOBULINIMAS )

—! .
-‘/ PASLAUGU, PRODUKTL, PROCESU, \
\\ APTARNAVIMO STANDARTL IR PAN. /

6 pav. Paslaugy, produkty ir jy pardavimo kokybés tobulinimo ciklas (L. Saulinskas, R.
Tilvytiené R., 2013)

Si poziiirj pla¢iau analizuoja R. Wild (2002). Jo nuomone, produkto ar paslaugos kokybe nusako
vartotojy poreikiy tenkinimo lygis, kuris priklauso nuo projektavimo kokybes, iSreiSkiamos rodikliais,
susijusiais su vartotojo reikalavimais, ir proceso kokybés, kurig apibuidina faktiniy rodikliy nukrypimo
lygis nuo specifikacijoje pateikty rodikliy. J. D. Pociuté, V. JanuSauskiené, R. Vitkauskas (2007)
besiremdami N. Kano, teigia, kad vartotojy pasitenkinimo modelyje kokybe apibiidina trys
charakteristikos: pagrindiniai poreikiai, papildomi poreikiai ir vartotojy liukesciai, o kuriant
konkurencingg produkta ar paslauga, privalu atsizvelgti j Sias tris charakteristikas.

Wirtz ir kt. (2008) tyrimais patvirtino, kad aptarnavimo kokybé yra vienas 1§ raktiniy priemoniy
didinti klienty pasitenkinimg ir turéty tapti pagrindine sékmés strategija Siandienos konkurencingje
aplinkoje. Tokig nuomonge papildo ir Yap ir kt. (2012), kurie empiriniais tyrimais nustaté, kad beveik
pus¢ pasitenkinimo produktu ar paslauga patiriama per aptarnavimo kokybe. Todél klienty
pasitenkinimas leidzia spresti apie produkto ar paslaugos kokybe.

7 paveiksle pateikta schema, kurioje vartotojy poreikiai ir ltikesciai paver¢iami produktais, kurie

patenkinty ir virSyty jy poreikius bei lukescius. Tikrieji vartotojy poreikiai ir lukes¢iai vadinami
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laukiama kokybe. Tai kokyb¢, kokios vartotojas tikisi i§ produkto. Vartotojams svarbiis tokie paslaugy
ir produkty pozymiai kaip atitiktis, patikimumas, prieinamumas, pristatymo kokybe¢ ir kt.
¢~ LAUKIAMA ™

'd \_ KOKYBE /
[ VARTOTOJO POREIKIAI IR LOUKESCIAI

— l _
.| VARTOTOJO POREIKIY IR LUKESCIY
ISSIAISKINIMAS
‘ /PLANUOJAMA™,
| IDEJY PAVERTIMAS PASLAUGY IR_KOKYBE _/
PRODUKTY SPECIFIKACIJOMIS
¥ /TTIRROJT
 KOKYBE _J
> PASI AUGOS IR PRODUKTAI S
‘ /SUPRANTAMA,
\_ KOKYBE /
» VARTOTOJO POZIDRIS | TIKRAJA KOKYBE

Griztamasis rysys,
matavimai, tyrimai ir pan.

7 pav. Vartotojy poreikiy ir likes¢iy patenkinimo schema (Vanagas P., 2008)

I. Macerinskien¢ (2013) teigia, kad kyla nemazai diskusijy ir dél sgvoky ,kokybé“ ir
»pasitenkinimas® skirtumy. Autoré paaiskina, kad pasitenkinimas — tai psichologiné biisena, kelianti
emocijas d¢l pasiteisinusiy ar nepasiteisinusiy lukesciy siejant su ankstesne patirtimi. L. Pilelienés ir V.
Grigalitinaités (2012) nuomone, vartotojo pasitenkinimg galima apibrézti kaip asmens jauciamag
pasitenkinimg ar nusivylima, kuriuos lemia skirtumas tarp gauto produkto ar paslaugos ir vartotojy
lukesciy. Reikia sutikti su autoriy nuomone, kadangi kiekvienai jmonei yra sudétinga nustatyti kokiais
kriterijais vadovaujasi pirkéjas, nusprendes jsigyti konkrecig preke/paslaugg.

L. Bagdoniené, R. Hopenien¢ (2009) paZzymi, kad viena i§ organizacijos sékmingos veiklos
prielaidy yra vartotojy poreikiy ir likes¢iy patenkinimas, paslaugy ir produkty kokybés uZtikrinimas ir
nuolatinis jos gerinimas.

A. Pajuodis (2005) aiSkina, kad pirkéjy pasitenkinimas néra pirkéjo prisiriSimo garantija, taciau
butina jo prielaida. Dél Sios priezasties tikslinga atkreipti démesj j tai ar vartotojas ateityje pirks
paslauga. D. Pociutés, V. JanuSauskienés, R. Vitkausko (2007) nuomone vartotojy poreikiy patenkinima
galima apibudinti dvejopai: kaip procesa arba kaip rezultata. Vartotojy pasitenkinimas suvokiamas kaip
rezultatas tais atvejais, kada kalbama apie produkto ar paslaugos vartojimg. Kitais atvejais
pasitenkinimas apibiidinamas kaip procesas, akcentuojant suvokiama, jvertinama, psichologinj procesa,

kurio tikslas yra vartotojo poreikiy patenkinimas. A. Dirzyté, A. Patapas (2013) teigia, kad vartotojy
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pasitenkinimas yra vienas i§ paslaugy kokybés indikatoriy. Organizacijoms labai svarbu zinoti vartotojy
pasitenkinimo lygj, nes jis gali atspindéti paslaugy kokybe, taip pat parodo, kiek organizacijos sugeba
tenkinti konkrecius vartotojy poreikius.

Zinoma, reikia atsizvelgti j tai, kaip jmoné tieckdama savo prekes/paslaugas gali suteikti didZiausia
naudg ir aukS$Ciausig pasitenkinimo paslauga lygj vartotojui. D. Pocittés, V. JanuSauskienés, R.
Vitkausko (2007) nuomone, auks¢iausias vartotojy pasitenkinimo lygis bus pasiektas tada, kai bus
patenkinti vartotojo norai ir likesciai ir produktas ar paslauga atitiks visus reikalavimus. Todé¢l labai
svarbu Zinoti, ko vartotojai tikisi ir kokie reikalavimai keliami produktui. Nustaéius vartotojy poreikius
galima priimti sprendima, kada vartotojas bus patenkintas produktu ar paslauga.

Siuolaikinés rinkos salygomis didZioji dalis jmoniy j kokybe Zvelgia tre¢iuoju poZiiiriu — kokybe
vartotojui. Kaip teigia V. Adoménas (2011), organizacijos priklauso nuo savo vartotojy, todel turi
suvokti esamus ir bisimus jy poreikius, tenkinti jy reikalavimus ir stengtis virSyti jy lukescius.
Mokslingje literatiiroje teigiama, kad jmonés, kuriy strategija yra nukreipta pirmiausia  vartotojy
poreikiy tenkinimg, vadinamos j vartotoja orientuotomis organizacijomis. Kiekviena organizacija turi
suprasti, kad jos tikslas — kuo aukStesnis vartotojy pasitenkinimo laipsnis. Taciau organizacija turi
atsizvelgti i tai, kad vartotojy reikalavimai nuolat auga ir kinta, o konkurencija intensyvéja (A. Simkus,
2010). Kad tai padaryti buty lengviau, V. Adoménas (2011) pateikia ,,Orientavimosi ] klientg*
igyvendinimo etapus (8 pav.). Paminétina, kad autoriaus vartojamos sgvokos ,,produktas® ir ,,paslauga®,
prilyginami prekybinés jmonés papildomai paslaugai — klienty aptarnavimui.

Kiento poreikiai ir lakesciai

(lankiama kokybe)

\ 4

—> | Kliento poreikiuirlikesciy nustatymas teikiamam produktui (paslavugai)

Kliento poreikiuir likes¢iy pavertimas produkty (paslaugy) reikalavimais
ir su jais susijusiomis charakteristikomis (i8skirtinémis ypatybémis)

) 4

Produkty (paslaugu) specifikaciju parengimas
(planuojama kokybé)

\ 4
N Produkty tickimas (paslaugy teikimas)
(tickiama kokybe)

¥

Kliento suvokimas (supratimas)
— (suvokiama kokybé)

¥

I Duomenu analizé ir gerinimo planavimas I.I Matavimas ir monitoringas (vertinimas) IE

8 pav. Principo ,,Orientavimasis j klientus“ jgyvendinimo etapai (Adoménas, 2011)
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Pateikti etapai atskleidzia, kad organizacija orientuota j klientus tada, jei (V. Adoménas, 2011):

» Gerai zino kliento poreikius ir lukescius;

» Poreikius ir likescCius gali paversti realiu projektu;

» @Gali pagaminti ir pateikti pagal ta projekta reikiama klientui produkta;

« Zino kliento nuomong apie pateikta jam produkta.

Pirmas zingsnis ir privalomas se¢kmés rinkoje kriterijus yra zinojimas, ko nori klientas. Tada jmoné
privalo sukurti ir jgyvendinti sistema, kuri leisty patenkinti kliento reikalavimus (J. Mikulis, 2007).

Vartotojy poziiiris j pasitenkinimg yra unikalus kiekvieno vartotojo atzvilgiu. I. Macerinskiené
(2013) remdamasi kity autoriy darbais (Molina, Martin — Consuegra ir Esteban (2007)), nustaté, kad yra
iSskiriami du vartotojy pozitriai  pasitenkinima:

1) pazinimu grindziamas pozitris (arba kognityvinis), kuris turi vertinamajj, palyginamajj pobudj,

2) poveikiu grindZiamas poziliris, kuriam jtaka daro kliento jutiminé patirtis prekés/paslaugos
pirkimo ir vartojimo metu.

Paslaugy teikéjai iSaiskina poreikius bei lukesCius ir pavercia juos produkto ir paslaugos
specifikacijomis — planuojama kokybé. Tikroji kokybé yra produkty ir paslaugy sukirimo, jy
modifikavimo rezultatas ir tai, kas ir kaip pristatoma vartotojui. Taciau, kai produkty ir paslaugy kiréjy
sukurtos specifikacijos neatitinka vartotojy poreikiy, tikroji kokybé gali skirtis nuo laukiamos kokybés.
Taigi, vartotojy suprantama kokybé yra skirtumas tarp laukiamos ir tikrosios kokybés.

A. Jahanshabi ir kt. (2011) nurodo, jog klienty pasitenkinimas aptarnavimo kokybe ir produktu
apima tris dimensijas:

e Klienty pasitenkinimas yra atsakas (emocinis ar kognityvinis);

e Atsakas ilganiniui asocijuojasi su lukesc¢iais, jsigyta preke ir aptarnavimo patirtimi,

e Atsakas iSkyla tam tikru momentu (po sprendimo priémimo, prekés jsigijimo, lyginant esamas
aptarnavimo patirtis).

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojy pasitenkinimas yra viena i§ pagrindiniy sékmingos
organizacijos veiklos prielaidy. Siekiant patenkinti visus vartotojy poreikius, biitina stebéti ar yra
uztikrinama auksta paslaugos kokybé jos galutiniam vartotojui. Tam, kad buty nustatytas vartotojy
pasitenkinimas — yra iSskirtas ne vienas buidas ir metodas kaip tai padaryti rezultatyviai. Ta¢iau vienas
1§ lengviausiy, greic¢iausiy paslaugy kokybe jvertinantis metodas — pasitenkinimo skalés, skundy knygos
atsiliepimy jvertinimas. Tai padeda nustatyto kokios dazniausios vartotojy nepasitenkinimo priezastys,

konkreciai iSskiriant nekokybisko aptarnavimo spragas.
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2.2. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo bei uztikrinimo sistema

2.2.1. Kokybés vertinimo samprata

Vertinimas yra pasirinkto objekto vertés ar veiklos rezultatyvumo bei efektyvumo nustatymo
procesas. Kokybés vertinimas — tai procesas, kurio metu tikslingai renkama informacija apie vertinamajj
objekta, priimamas sprendimas, ar vertinimo objektas turi visus reikiamus bruozus ir jvardijamos
galimybés tobulinti vertinamajj objekta (J. P. Pocitité, V. JanusSauskiené, R. Vitkauskas, 2007). Kokybés
vertinimo metodai — tai bidai, kuriais renkama informacija (duomenys) apie vertinimo objekta (kokybés
dimensija, ja sudarancias kategorijas arba jas apibiidinancius kriterijus).

Pasak Ch. Gronroos (2007), nagrin€jant kokybés vertinima, reikia atsizvelgti | tai, kad:

* Kokybé yra tokia, kokig jq suvokia klientai. Kokybés vertinimo pagrindas turéty biiti klienty
poreikiai, norai ir lukesciai.

» Kokybé negali biti atskirta nuo paciy prekiy/paslaugy. Prekiy teikimo ar paslaugy teikimo
proceso rezultatai yra tik dalis klienty suvokiamos paslaugy kokybes.

» Kokybé yra pirkéjo — pardavéjo sqveikos rezultatas. Pirkéjo — pardavéjo sgveika yra lemiamas
kokybés suvokimo faktorius, todél funkciné kokybé yra labai svarbi visos paslaugy kokybés dalis.

» Visi darbuotojai jtakoja kliento kokybés sampratg. Kokybei, kaip rezultatui, jtakg daro visi
darbuotojai, ne tik tie, kurie kontaktuoja su klientais, nes Sie darbuotojai turi sulaukti paramos i$ ty, kurie
dirba prie pacio paslaugos proceso.

* Kokybé turi biti kontroliuojama visoje organizacijoje. Kokybé yra daugybés zmoniy bei
organizacijos padaliniy darbo rezultatas, todél jos pokyciai turi buti stebimi ir kontroliuojami visuose
organizacijos struktiiros lygiuose.

Kokybés vertinimo tikslas —uZtikrinti, kad organizacijos teikiamos paslaugos ar produktai atitinka
visus nustatytus reikalavimus (A. Kazilitinas, 2007). Taciau norint jvertinti (pamatuoti) kokybe, reikia
nusistatyti konkre€ius mato kriterijus (A. Jurkauskas, 2006). Tai néra paprasta, nes skirtinguose
organizacijose ar skirtinguose kurios nors organizacijos skyriuose kokybé gali suvokiama labai
skirtingai.

P. Vanagas (2008) nurodo, jog nusistacius, kas konkre€iai bus matuojama, bitina susikurti
matavimo — kokybés vertinimo sistemg ir jg diegti. Pagrindinis kokybés indikatorius - vartotojy
patenkinimo rodikliai parodo, kaip organizacijai sekasi gerinti savo veikla, siekiant geriausiu biidu
patenkinti vartotojy poreikius. Efektyvi vartotojy patenkinimo matavimo sistema suteikia galimybe
gauti informacijg apie vartotojy nuomone, kokig vietg uzima produktai tos organizacijos rinkoje, apie ty
produkty atskiras savybes, apie ty savybiy santyk] ir reikSme tenkinant vartotojy poreikius.

Taciau problematiSka yra tai, kad vartotojas apibiidindamas kokybe, ja vertina pasitelkgs tam

tikrus kriterijus, kurie yra gana skirtingi. L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2009) pastebi, jog kiekvienas
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vartotojas turi savo kokybés vertinimo kriterijus. Be to, vartotojas suteikia kiekvienam kokybés
vertinimo kriterijui individualy turinj ir svarba, todél Sie jgyja tam tikrg hierarchija. Todé¢l tam, kad biity
nustatytas vartotojy pasitenkinimas teikiamy klienty aptarnavimo kokybe, prekés/paslaugos teikéjas turi
palaikyti glaudzius santykius su pirkéju ne tik pardavimo metu, bet ir véliau. Tokiu aspektu bus jmanoma
i$siaiskinti ar vartotojas patenkino savo liikesCius, jsigydamas konkrecig paslauga, ar ne. Todé¢l siekiant
iSlaikyti abipusj ry$j tarp paslaugy teikéjo ir vartotojo — biitina palaikyti nuolatinius rySius su pirkéjais.
Nuo to kaip bus bendraujama su paslaugy vartotojais, dalinai priklauso vartotojams teikiamy paslaugy
jvertinimas.

R. Barera ir A. Garcia (2014) teigia, kad klienty aptarnavimo ar paslaugos kokybés suvokimas
skirtingiems klientams gali zenkliai skirtis, lygiai kaip ir jy pasitenkinimo laipsnis ar jy elgesys ateityje.
Klientai netgi gali skirtingai suvokti aptarnavimo kokybeés elementus. Vieniems klientams aptarnavime
gali buti svarbi personalo kompetencija ir pagalba priimant teisingg sprendima, kitiems - patogus darbo
laikas ir jmonés lokacija. Priklausomai nuo Sio suvokimo taip pat gali skirtis ir klienty pasitenkinimas ir
lojalumas.

Nacionalinis verslo tyrimy institutas JAV (National Business Research Institute) (2009) apibrézé
tokias galimas klienty pasitenkinimo vertinimo dimensijas:

* Aptarnavimo kokybe;

* NepriekaiStingumas;

+ Aptarnavimo greitis;

+ Kaina;

* Nusiskundimy ir problemy sprendimas;

 Pasitikéjimas darbuotojais;

* Bendravimas ir rySiy palaikymas;

 Papildomos paslaugos;

» Imonegs jvaizdis kliento akyse.

Taigi, daugelis autoriy mano, kad vartotojui svarbiausia patikimumas, prieinamumas, teikéjo
pasirengimas padéti, personalo kompetetingumas, ap¢iuopiamumas, asmeniniai kontaktai, estetiniai
aspektai, galimybé¢ naudotis, komfortas, poziiiris | vartotoja, riipinimasis ir dom¢jimas ir kt. (L.
Bagdonien¢, R. Hopenien¢, 2009). DazZnai vartotojas vertina ne tik galutinj paslaugos rezultata, t. y.
pacia paslauga, bet ir visg jos teikimo procesg, t. y. kaip ji buvo teikiama. Visa tai sudaro kokybinj
elementy. Kadangi prekybos jmonése paslaugai galime prilyginti klienty aptarnavima, galima teigti, jog
svarbiausia, siekiant aukstos klienty aptarnavimo kokybés virsyti klienty lukescius.

J. D. Stalitinien¢ ir S. Stunguriené (2008) pastebi, kad norint s€kmingai formuoti gerus santykius

su klientais, reikia nuolat matuoti ir vertinti klienty pasitenkinimg jvairiose srityse ir, iSkilus reikalui,
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imtis atitinkamy veiksmy. Pagrindiné problema, atlickant klienty tyrimus yra tai, kad jie daZniausiai tik
reiSkia pastabas paslaugos teikéjui, taciau nepasako, kokie santykiai jiems biity priimtini.

Anot K. Pukelio ir kt. (2012), kokybés vertinimas apima:

*  planavimg: kokybés vertinimo tikslo (tiksly) jvardijimg; vertinamy kokybés dimensijy ir
kategorijy (veiklos sri¢iy arba procesy) nustatyma; kokybés vertinimo kriterijy ir rodikliy iSskyrimag bei
apibuidinima; laiko, materialiniy ir finansiniy iStekliy, reikalingy vertinimui atlikti, numatyma;

* organizavimg: vertintojy parinkima (ir jei reikia — papildoma jy mokyma); informacijos
rinkimo Saltiniy nustatymg; kokybés vertinimo metody parinkima; kokybés vertinimo priemoniy
(interviu, aprasy, klausimyny, ankety ir kt.) parengima; kity iStekliy (materialiniy, laiko, finansiniy),
reikalingy vertinimui atlikti, parengima. Ypac auksti reikalavimai keliami kokybés vertinimo priemoniy
pagristumui ir patikimumui. Pagrjstumo ir patikimumo reikalavimus tenkinanéiy kokybés vertinimo
priemoniy parengimas reikalauja auksto profesionalumo. Nuo kokybés vertinimo priemoniy pagristumo
ir patikimumo labiausiai priklauso gautos informacijos, kurios pagrindu bus daromos iSvados apie
gaminio, paslaugos ar proceso kokybe, objektyvumas;

*  jgyvendinimg: vertinimo atlikimg — duomeny rinkimg jvairiais metodais ir priemonémis i$
ivairiy Saltiniy, kad gauti duomenys biity kuo jvairiapusiskesni ir objektyvesni;

*  kontrole arba kokybeés biiklés atitikimo kokybés reikalavimams jvertinimg: surinkty duomeny
klasifikavimg ir sisteminimg pagal kokybés standarto kriterijus ir rodiklius bei gauty duomeny
apibendrinimg siekiant palyginti, kiek gaminio, paslaugos arba proceso kokybé atitinka kokybés
standarto nustatytus reikalavimus.

Kokybés vertinimui visoje kokybés uztikrinimo sistemoje tenka ypatingas vaidmuo. Kokybés
vertinimas realizuojamas 4 lenteléje pateiktais etapais.

4 lentelé. Kokybés vertinimas pagal etapus (Pukelis ir kt., 2012)

Kokybés vertinimo etapai Etapy charakteristikos
1. Kokybés vertinimo tikslo formulavimas;
2. Vertinamy kokybés dimensijy jvardijimas;
3. Vertinamy kokybés kategorijy iSskyrimas;
4. Vertinamy kokybés kriterijy ir rodikliy pasirinkimas.
5. Informacijos rinkimo $altiniy numatymas;
Organizavimas 6. Kokybés vertinimo metody parinkimas;
7
8
9
1

Planavimas

. Kokybés vertinimo priemoniy parengimas.

. Duomeny rinkimas.

. Duomeny analiz¢ ir apibendrinimas;

0. Kokybeés buklés atitikimo kokybés standarty reikalavimams jvertinti.

Igyvendinimas

Kontrolé

1-4 etapai priskirtini kokybés vertinimo planavimui, 5—7 etapai kokybés vertinimo organizavimui,
8 — kokybés vertinimo jgyvendinimui, 9—10 etapai kokybés vertinimo kontrolei (jvertinimui), nors toks
etapy skyrimas néra grieZtai reglamentuotas. Apibendrinant galima teigti, jog kokybés vertinimas apima

4 etapus: planavimg, organizavima, jgyvendinimg bei kontrole.
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L. Bagdoniené, R. Hopenien¢ (2009) pazymi, kad daZzniausiai organizacijoms, vertinan¢ioms
kokybe iskyla Sie klausimai: kaip jvertinti savo rinkg ir jos poreikius, kur yra paslaugos teikimo proceso
spragos, nejmanomi nesékmes kastai ir kas salygoja vartotojo kokybés suvokima pries$ paslaugos teikimo
procesg ir po jo. Taigi, jei paslaugy jmonés sugebés atsakyti  Siuos klausimus — vadinasi, jy vartotojy
lukesciai bus patenkinti.

Todél butina pazyméti, kad kokybés vertinimas ir valdymas yra susij¢ su tam tikromis kokybés
vertinimo sgnaudomis. Mikulis J. (2007) nurodo, jog kokybés vertinimo sagnaudos gali buti:

* Prevencijos sgnaudos — organizacijos iSlaidos uzkertant kelig klaidoms atsirasti. Siekiama
uztikrinti, kad klaida nejvykty. Tai yra organizacijos investicijos | valdymo sistema, darbuotojy mokyma
ir kt.;

» Kontrolés sgnaudos — organizacijos iSlaidos kokybés kontrolei vykdyti jmonéje — t. .
identifikuoti Klaidas ir jas taisyti. Tikslas — nustatyti, kas blogai ir pataisyti. Tai apima kokybés
kontrolieriy atlyginimus, kontrolés jrangos sgnaudas ir kt.;

* Koregavimo sgnaudos — organizacijos iSlaidos, kurias ji patiria, kai klientas yra nepatenkintas.
Itraukia tokias iSlaidas kaip organizacijos reputacijos sumaz¢jimas, perdarymo sgnaudos, atliekos,
baudos.

Taigi, organizacijos dé¢l prastos kokybés patiria ne tik moraling Zalg (nepatenkinti vartotojai ir
personalas), bet ir materialiniy nuostoliy. Kaip teigia D. Labanauskaité, ir O. Sturalo (2014), jmonése
daugiau nei tre¢dalis sgnaudy skiriama klaidoms taisyti. Vadinasi, kokybés lygmuo ne tik salygoja
imonés konkurencinguma, bet yra ir efektyvumo prielaida.

Vertinant kokybe, remiantis V. Kinduriu (2002), gali atsirasti tam tikros kokybés vertinimo
problemos:

* kokybé yra nusakoma, nes jg galima vertinti objektyviai ir subjektyviai;

+ dél paslaugy heterogeniSkumo, nes paslaugos negali buti visiSkai standartizuotos, kadangi
skiriasi klienty norai ir paslaugos teikéjy sugebéjimai;

 atskiry paslaugos produkto elementy jtaka kokybei sunku palyginti ir jvertinti ;

 paslaugos kokybés standartai yra apibréziami vartotojo suvokimu;

» kokybe sudétinga kontroliuoti ir valdyti.

Apibendrinant, galima teigti, kad tam, kad kokybés vertinimas yra biitinas siekiant vartotojy
pasitenkinimo. O kad teikiamy paslaugy kokybé bty jvertinta — butinas atgalinis rySis tarp vartotojo ir
paslaugy teikéjo. Siekiant jvertinti paslaugos vartotojo pasitenkinimg — biitinas nuolatinis bendravimas
su klientu tiek paslaugos teikimo, tiek po jos suteikimo. Nustatyta, kad kiekvienas vartotojas paslaugos
pasitenkinimg vertina skirtingai, nes skiriasi vartotojy poziiiriai, elgsena, pacios paslaugos kokybés

samprata.
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2.2.2. Klienty aptarnavimo standarty svarba uZtikrinant kokybe

Siekdamos uztikrinti tinkama klienty aptarnavimo kokybe didzioji dalis jmoniy turi nusistaciusios
klienty aptarnavimo standartg. M. Christopheris (2007) ir D. Bazaras (2005) pazymi, kad klienty
aptarnavimas turi atitikti tam tikrus standartus. Klienty aptarnavimo standartas skirtas visiems su
Klientais tiesiogiai bendraujantiems ir specifiniais klausimais klientus konsultuojantiems jmonés
darbuotojams (Saulinskas, Tilvytiené, 2013).

D. Bazaro (2005) nuomone, klienty aptarnavimo standartai yra vienoda ir funkcionali produkto
prieinamumo, uzsakymo vykdymo laiko, paskirstymo sistemos lankstumo, informacijos bei garantiniy
priemoniy visuma, kuri taikoma aptarnaujant klientg. M. Christopheris (2007) teigia, kad organizacijos
atitikimg Siems standartams parodo visapusiskas vartotojy liikkesCiy patenkinimas. [vertinus vartotojy
poreikius, kiekviena organizacija individualiai gali numatyti aptarnavimo standartus. Apibendrintai

klienty aptarnavimo standarty sudedamosios dalys pateikiamas 9 paveiksle.

9 pav. Aptarnavimo standarty sudedamosios dalys (Christopheris, 2007)
Aptarnavimo standarty nustatymas turi ypatingai didele reikSme, siekiant organizacijai issilaikyti
konkurencinj pranaSuma. Pastebima, kad Siuose standartuose iSryskéja laiko, informacijos judéjimo ir

organizacijos turimy iStekliy svarba, kuri jau buvo iSryskinta aptariant klienty aptarnavimo elementus.
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Priimdama sprendima sukurti savo klienty aptarnavimo standartg ir tai skelbdama visuomenei,
jmong, pasak L. Saulinsko ir R. Tilvytienés (2013), jsipareigoja klientui uztikrinti:

1. Auksta klienty aptarnavimo kultiirg — démesj ir pagarbg kiekvienam klientui,

2. Lankstumg — klienty poreikiy tenkinima, atsizvelgiant j individualias situacijas;

3. Atsakomybe — duoty jsipareigojimy klientams laikymasi;

4. Aiskuma — informacijos apie imonés paslaugas pateikima paprastai ir suprantamai.

Klienty aptarnavimo standartas ir yra viena pagrindiniy priemoniy, leidZian¢iy pamatuoti ir
jvertinti aptarnavimo kokybe bei priimti pagristus sprendimus dél gerinimo priemoniy, nes norimo
aptarnavimo gairés yra aiskiai uzfiksuotos. Tuomet yra zZymiai lengviau atlikti klienty aptarnavimo
kokybés jvertinimg ir iSsiaiSkinus faktiSka klienty aptarnavimo lygj, numatyti galimas klienty
nepasitenkinimo priezastis. Kai pirkéjy lukesciai yra didesni, negu jy suvokiamas teikiamy paslaugy
lygis, jie jaucia nepasitenkinimg ir aptarnavima laiko nekokybisku. Tod¢l anot A. Pajuodzio (2005)
prekybos jmon¢ turi imtis priemoniy sumazinti atotriikiui tarp laukiamo ir suvokiamo paslaugy lygio.

10 paveiksle pateikiamas minéto autoriaus sudarytas paslaugy (aptarnavimo) lygio atotrukiy modelis.

W Pirkejy lakes&iai
Zinos apie pirkéjy
lukescius
Standartu atotrikis Eendro
Skelbiama informacija apie
. . aptarna-
Mustatytas aptarnavimo aptarnavimo lygj vimo
standartas lygio
Komunikacijos vE oy
atotriikis

atotrikis

Aptarnavimo atotrikis

Faktitkas aptarnavimo

lygis Pirkéjy suvokiamas

aptarnavimas

10 pav. Paslaugy (aptarnavimo) lygio atotriikiy modelis (Pajuodis, 2005)

Modelyje i$skiriami keturi veiksniai, lemiantys bendrg paslaugy lygio atotrukj:

1. Ziniy atotriikis: skirtumas tarp pirkéjy lukeséiy ir to, kaip tuos likes¢ius suvokia prekybos
Jmon¢.

2. Standarty atotriikis: skirtumas tarp Ziniy apie pirkéjy lukescCius ir jmonés (prekybos objekto)
nustatyty aptarnavimo standarty.

3. Aptarnavimo atotrikis: skirtumas tarp imonés nustatyty standarty ir faktisko aptarnavimo lygio.

4. Komunikacinis atotrukis: skirtumas tarp faktiSko aptarnavimo (paslaugy) lygio ir skelbiamo

komunikavimo priemonése.
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Norint $iuos atotriikius sumazinti ir taip padidinti vartotojy pasitenkinima, kas prilygsta kokybés
gerinimui, pirmiausia reikia uztikrinti tinkama komunikacija. A. Jurkauskas (2006), teigia, kad viskas
prasideda bendravimu, todél Ziniy atotriikis gali buti sumazintas jmonei tinkamai komunikuojant su
vartotojais, taip i$siaiskinus, kokio aptarnavimo jie pageidauja. Tai padariusi, jmoné gali nusistatyti kuo
tikslesnius klienty aptarnavimo standartus. ISsiaiskinti, ar jie yra tinkamai jgyvendinami, vél gi
geriausias bidas — komunikacija su klientais. Tam dazniausiai naudojamos jvairaus pobiidzio apklausos.

Analizuojant klienty aptarnavimo standarty svarba, paminétina, jog daugelis autoriy nemaza
démes;j skiria personalo svarbai organizacijai, nes biitent nuo personalo kompetencijy bei jo nusiteikimo,
motyvacijos ar tinkamo ugdymo priklauso klienty aptarnavimo standarty jgyvendinimas jmonéje.

Pirmiausia, kaip pabrézia A. Ul¢inskaité (2010), kiekvienas profesionalus bendravimas turi atitikti
profesinés etikos normas ir standartus, kuriy isisgmoninimas priklauso nuo dviejy veiksniy: vidinio, arba
Zmogaus asmeninio etikos kodekso (pavyzdziui, perimtos i§ Seimos gerio ir blogio, padorumo, poziiirio
1 darba sampratos ir kt.), ir iSorinio (ijmongs, organizacijos normy ir standarty). Taigi, organizacijos
kultiira priklauso ne tik nuo apsibrézty ir deklaruojamy vertybiy, normy, bet ir nuo personalo, jy
gebéjimo tas normas tinkamai jgyvendinti.

Pardavéjo, konsultanto, aptarnaujancio darbuotojo darba apibudinantys H. Greenberg, P.
Sweeney, H. Weinstein (2006) teigia, kad kitaip, nei daugelyje kity darby, kur paslép¢ prastus darbo
rezultatus, darbuotojai gali ramiai testi darba, ¢ia galima iSkart pamatyti ar pardavéjas moka parduoti,
tinkamai aptarnauti klientg ir pan. Tai pastebi ir J. Barlow bei C. Mgller (2007) sakydami, kad pirkéjai
pajunta, kada aptarnaujantis personalas elgiasi Siurksciai, taip pat supranta subtilias uzuominas, kad jy
poreikiai ir nuomoné niekam nejdomis. Tikétina, kad po tokio aptarnavimo, klientas aplenks pastaraja
Imong, pasirinkdamas kita, kur visi jo likesciai bus pateisinami.

D. S. Pugh (2001) pazymi, kad darbuotojai, kurie yra patenkinti savo darbu, turi didele¢ motyvacija,
todel stengiasi kaip jmanoma geriau atlikti savo pareiga — aptarnauti klientus. D¢l to, neabejotinai,
didesn;j pasitenkinima patiria ir klientai, kurie savo ruoZtu teigiamais potyriais pasidalina su aplinkiniais,
o Sie tampa naujais jmonés klientais. Darbuotojai, Zinodami, kad klientai j jmong sugrjzta, dél jy elgesio,
aptarnavimo, padidina savo savivertés jausma ir jgauna dar didesnés motyvacijos. Taip susidaro uzdaras
ratas, kurio pagrindas yra darbuotojy pasitenkinimas. Esant jo trikumui — ne tik nepritraukiami nauji
klientai, bet prarandami ir jau esami. H. Greenberg, P. Sweeney bei H. Weinstein (2006) papildo,
teigdami, kad svarbiausia, jog darbuotojams patikty jy darbas. Tada jie dirba produktyviai, nes
dazniausiai uzsiémimas atitinka jy jgtidzius ir pagrindines asmenines savybes. I$ to iSplaukia prielaida,
pagrindZianti M. [Soraités (2011) mintj, kad vienas pagrindiniy jmonés uzdaviniy, efektyviai valdyti
zmogiskuosius iSteklius, pritraukiant ir i§laikant aukstos kvalifikacijos ir gerai motyvuotus darbuotojus,

0 prekybinése jmonése, klientus aptarnaujantiems darbuotojams bitina iSmanyti ir parduodamy prekiy
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savybes, taCiau toks iSmanymas paprastai jgyjamas kompanijos mokymy metu bei jgyjamas per darbing
patirtj.

Apibendrinant galima teigti, kad aptarnaujantis personalas yra svarbiausia grandis, jungianti
prekybos jmong ir jos klientus. Sie darbuotojai tiesiogiai bendrauja su klientais, perduodami jmonés
puoseléjamas vertybes ir nusistovéjusias normas. D¢l Sios priezasties, vadovai turi atsirinkti tokius
aptarnaujancio personalo darbuotojus, kurie turéty asmeniniy gebéjimy tinkamai perprasti ir jgyvendinti
jmonés organizacing kultlirg, nuo kurios priklauso klienty pasitenkinimas — svarbiausias kiekvienos
Jmongs siekis.

Taip pat pabréziama jog klienty aptarnavimo standarty jgyvendinimg bei bendravimo su klienty
fiksavimui gali biiti naudojama rysiy su klientais valdymo sistema (CMR). Kaip pabrézia L. Uturyte-
Vrubliauskien¢, M. Linkevicius, 2011 pagrindinis sistemos funkcionalumas — informacijos duomeny
apie vartotojus ir klientus sistemingas kaupiamas ir apdorojimas. Organizacijy vadovai gali lengvai ir
greitai gauti reikalingg informacijg ir ja pasinaudoti. RySiy su klientais sistema yra jvardijama kaip
investicija j klienty aptarnavimo kokybés valdyma. Sios sistemos tikslas — integruoti su klientais
susijusius jmonés procesus, pagerinti pardavimy komandy ir klienty aptarnavimo centry efektyvuma,
bei naudojant duomeny analitika, tiksliau planuoti ir vykdyti marketingo akcijas. Si sistema remiasi
trimis pagrindiniais principais:

» Klientai turi biiti valdomi kaip svarbis ir vertingi aktyvai.

* Ne visi jie vienodai pageidaujami.

» Vartotojai skiriasi savo poreikiais, prioritetais ir pirkimo elgsena, todé¢l geriau suprasdamos
savo klientus, jmonés gali geriau pateikti savo pasitilyma, leidZiant] maksimaliai padidinti bendra vertg
(L. Uturyté-Vrubliauskiené, M. Linkevicius, 2011).

Taigi, aptarnavimo kokybé, klienty pasitenkinimas ir lojalumas ir rySiy tarp Siy elementy
supratimas yra pagrindiniai principai siekiant iSlaikyti klientus ir tuo paciu pasiekti pelna jmoneése ir
organizacijose (Sedghi ir kt. 2011)

Rysius su klientais valdyti, kaip nurodo I. Sprogyte ir V. Zinkeviciuté (2014) gali padéti CRM
sistema, kurios tikslas — kliento lojalumo organizacijai sukiirimas. CRM yra laikomas efektyviausiu
organizacijos sprendimu, kuris reikalauja i§ organizacijos ] klienta orientuotos verslo filosofijos ir
kultiiros, remiant veiksmingus rinkodaros, pardavimy ir aptarnavimo procesus.

R. Palgaitis (2010) nurodo, kad jei organizacija neturi klienty aptarnavimo strategijos, gali
pasitaikyti jvairiis nesklandumai, kurie pavaizduoti 11 paveiksle. Gana daznai pasitaikanti problema —
netinkamai organizuojamas klienty aptarnavimas. Sios problemos egzistavimas tampa pagrindu, kuris
daro poveikj ir kity nesklandumy atsiradimui bei egzistavimui. Galima pastebéti, kad nesukiirus
tinkamos klienty aptarnavimo strategijos bei nejvertinus savo galimybiy jg jgyvendinti, jmoné negeba

tinkamai organizuoti kokybiSko klienty aptarnavimo. Klienty aptarnavimo strategija pareikalauja i$
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Jmong¢s didesniy investicijy, kuriy jmonés dazniausiai neturi, tod¢l ir $i priezastis gali daryti poveikj

klienty aptarnavimui ir jo kokybiskumui.

Netinkamai
organizuojamas
klienty
aptarnavimas

Neaiskis
vadovybés
veiksmai

Neaiskiis
vadovybés

veiksmai
audoj amas

Nepastebims

klienty
finansinis netinkamas
naudingumas realizavimo

skatinimas

Nejvertinamos

aptl;lrir?:\tlli%mo Imoniy, neturin¢iy klienty Tl
i¥laidos aptarnaVImO Strategljos, nereali klienty

nesklandumai aptarnavimo

politika

Blogai

nustatoma Sangif;liq
realizavimo skaiCius
rinka neatsiejamas su

klienty

Kuriama ptarnavimo
dlf}ugiag qei. Triksta gerds_ | Y91
reikia padalini 176
it siztemq parengtas analizés
personalas

11 pav. Imoniy, neturindiy klienty aptarnavimo strategijos, nesklandumai (Palsaitis, 2010)

Apibendrinant, galima pastebéti, kad jmonés, neturin¢ios aiskios klienty aptarnavimo strategijos
susiduria su daugeliu kliticiy ir sunkumy. PavyzdZziui, neaiSkiis vadovybés veiksmai. Vadovai turi
suformuoti pagrindinius klienty aptarnavimo tikslus bei aiSkiai paskirstyti funkcijas, kurias turi
lgyvendinti darbuotojas, todel esant vadovybés apatijai, susiduriama su organizuotumo trilkumo klienty
aptarnavimo, galin¢iu lemti nepatenkintus arba i§ dalies nepatenkintus klienty poreikius. Reikéty
pazyméti, kad gamybinés ir prekybinés jmonés daZnai nesusieja sandéliy skaiCiaus su klienty
aptarnavimo lygiu. Tokios jmonés turi nuolat vertinti uZsakymy srautus bei efektyviai organizuoti
klienty apriipinima produktais. Siuo atveju labai svarbus tampa laikas, kuris turi atitikti klienty poreikius.
Norint i§vengti klienty aptarnavimo sunkumuy, svarbu sukurti tinkama organizacine struktiira. Sios
funkcijos jgyvendinimas turi biiti vykdomas jmonés vadovybés, kuri privalo priimti racionalius ir
apgalvotus sprendimus. Jau minéta anksCiau, bet jmoné turi riipintis ne tik klienty aptarnavimo
strategijos kiirimu ir jgyvendinimu, bet ir personalu, kuris dalyvauja §iame procese. Siuo atveju svarbu,
kad jmonés riipintysi nuolatiniu darbuotojy tobulinimu — tikrinty teorines ir praktines jy zinias, susijusias
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su klienty aptarnavimu. Taip gali biiti formuojama klienty aptarnavimo politika, o Sios politikos

nuostatos integruojamas visuose klienty aptarnavimo etapuose.
2.2.3 Kokybés ir klienty pasitenkinimo vertinimo ir uZtikrinimo modeliai

Mokslingje literatiiroje pateikiamy kokybés vertinimo modeliy gausa atskleidzia kokybés
vertinimo sudétingumg ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo modelio paieskas (R.
Kinderis, L. Zalys, 2011). J. Mackevi¢ius (2007) teigia, kad jmonés siekdamos iSsilaikyti
konkurencingoje rinkoje ir uztikrinti savo veiklos tgstinuma, turi nuolat analizuoti savo veiklos
rezultatus, taikyti kuo tobulesnes veiklos analizés metodikas. Tad norint nuolat tobulinti ir iSsaugoti gerg
paslaugy kokybg, reikia pasitelkti naudojamas kokybés matavimo priemones. Kokybés lygio tyrimams
placiai taikomi jvairls modeliai, sujungiantys teorijg ir praktika. Kokybés vertinimo modelio
pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Kaip teigia L. Bagdoniené ir R. Hopeniené
(2009), modelius, priklausomai nuo jy pobuidzio, galima bty skirstyti | tris grupes:

* modelius, kuriuose akcentuojamas vartotojo kokybés suvokimas;

* modelius, atskleidzianc¢ius paslaugos teikimo procesa;

* modelius, kuriuose paslaugy teikimas traktuojamas kaip sistema.

A. Pajuodis (2004) pagal Ch. Homburg, B. Rudolf pateikia pirkéjy pasitenkinimo matavimo

pozitrius, kurie pateikiami 12 paveiksle.

Pirkéjy pasitenkinimo
matavimo pozitriai

Objektyvis metodai
Apyvarta _
. . Subjektyviis metodai
Rinkos dalis
Paprasty pirkéjy dalis
PoZymiais gjsti metodai J ivykius orientuoti metodai

Implitaciniai metodai
Skundy analizé
Suvokiamo pasitenkinimo paslauga
iStyrimas
Eksplitaciniai metodai
Lukesciy iSsipildymo laipsnio matavimas

Matavimas naudojant pasitenkinimo
skales

12 pav. Pirkéjy pasitenkinimo matavimo poziuariai (A. Pajuodis, 2005)
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A. Kazilitinas (2007) pateikia kokybés valdymo veiksmy seka, pagal kurig turéty biiti vykdomas
Sis procesas:

1) valdymo objekto parinkimas, t.y. parinkimas to, kg mes norime valdyti,

2) valdymo parametry, matavimo vienety parinkimas,

3) valdymo tikslo suformulavimas,

4) jutiklio, kuris galéty iSmatuoti valdoma objekta numatytais matavimo vienetais, parinkimas arba
sukiirimas.

5) gamybiniy ir negamybiniy operacijy faktinio atlikimo matavimas,

6) skirtumo tarp atlieckamo (faktiSkai) ir numatyto operacijy atlikimo vertinimas,

7) atitinkamy priemoniy taikymas, jei skirtumas yra per didelis.

Autorius pateiktg kokybés valdymo algoritmg laiko universaliu, tinkamu naudoti visose srityse.

L. Pilelienés ir V. Grigaliinaités (2012) teigimu, vartotojy pasitenkinimas yra nustatomas
vartotojy pasitenkinimo matavimu. G. Zikaité (2011) pastebi, kad klienty pasitenkinimo tyrimy
duomenys gali biiti naudojami naujiems produktams ar paslaugoms kurti, taip pat esamiems procesams
gerinti.

P. Vanagas (2008) iSskiria organizacijos pozitrj  klienty nusiskundimus, kaip vieng i§ priemoniy,
kuriant santykius su klientais ir pazymi, kad tik pazangios organizacijos riipinasi santykiy su klientu
plétojimu, o norint pasiekti klienty lojalumo, kiekvienas organizacijos darbuotojas visuose lygiuose turi
visg démesj skirti vartotojy poreikiy tenkinimui, o santykiai tarp jy priklauso nuo organizacijos
Isipareigojimy klientui, tik j klientg orientuoto aptarnavimo, darbuotojy mokymo.

L. Saulinskas ir R. Tilvytien¢ (2013), klienty pasitenkinimo tyrima apibidina kaip jmonés klienty
apklausa, kuria siekiama iSsiaiSkinti subjektyvig jy nuomon¢ apie jmonés teikiamas paslaugas ir
produktus, klienty aptarnavimo kokybe ir pan. Toks tyrimas dazniausiai atliekamas tam tikru
periodiskumu, pavyzdziui, kartg per metus. Tyrimo metu surenkama subjektyvi, kliento asmeninio
suvokimo ir poziiirio suformuota informacija. Ji gali biiti surenkama labai jvairiai: jmonés klienty
telefoninés ir/ar anketinés apklausos; Zodiniai klienty atsiliepimai bei atsiliepimai jmonés interneto
svetainéje; savanoriskos skundy ar atsiliepimy knygos; rinkoje sklindantys gandai ir pan.

A. Jurkausko (2006) teigimu, paprastai kokybé vertinama anketos taskais, kai vartotojai praSomi
raSyti kam tikrus, pavyzdziui, 1-10 vertés taskus. Toks biidas gana lengvai igyvendinamas, nes
nereikalauja daug jmonés sgnaudy, patogu pateikti vartotojams, tiek internetu, tiek atvykusiems j jmong
ir pan. Atlikus pakartotines klienty apklausas paprasta duomenis palyginti su ankstesniais rezultatais ir
daryti iSvadas, dél atitinkamo veiklos tobulinimo.

Kitas budas klienty pasitenkinimui nustatyti — skundy/atsiliepimy skatinimas, jy analizé. Daznai
Jmones vengia skundy, nes kaip teigia A. J. Goodman (2009), tai siejama su kazkokia problema, kliento

nepasitenkinimu, jmonei gresianciais nemalonumais, praradimais. Minétas autorius skunda apibiidina
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kaip situacija, kurios metu klientas telefonu, elektroniniu pastu, laiSku ar gyvai, privercia kompanija
atkreipti démesj | tam tikrg problema. Atsizvelgiant j §j teiginj, jimones turéty skatinti klientus skystis,
iSsakyti savo nuomong, nes tai atsiliepimy sistema, kuri gali padéti organizacijoms greitai ir
neislaidaujant keisti gamybos linijg, aptarnavimo paslaugy manierg bei/ar skatina prekybos pramong
susitelkti ties klienty poreikiais. Skundy analizé — tai strateginé priemoné jmonéms suzinoti apie savo
gaminius ar teikiamas paslaugas tai, kas dar patiems buvo nezinoma (J. Barlow, C. Mgller, 2007).

Imonés gana daznai jzvelgia tik neigiamas nusiskundimy savybes. Vis dél to, jei skundai yra
tinkamai valdomi, privalumy randama kur kas daugiau. A. J. Goodman (2009) nuomone, tiesiogiai
Jmonei nesiskundziantys klientai turi didziausig neigiama jtakg verslui.

A. Pajuodzio (2005) teigimu, pardavéjai ir kiti nuolat su pirkéjais bendraujantys darbuotojai
paprastai gerai zino klienty pageidavimus bei pretenzijas. Taciau S§i informacija ne visada pasiekia
asmenis, atsakingus uz sprendimy priémimus. Tai gana natiiralu, nes klientai, besiskundziantys
aptarnavimu, dazniausiai skundZiasi aptarnaujanciais darbuotojais, todé¢l turi biti sudarytos salygos,
sukurta sistema, kaip aptarnavimu nepatenkintas klientas galéty pasiskysti asmenims, atsakingiems uz
pastaryjy darba. Imonés dazniausiai klientams suteikia tokius skundy/atsiliepimy i§sakymo buidus kaip:
nemokamos kokybés telefono linijos, atitinkama skiltis jmonés internetiniame puslapyje, atsiliepimy
knygos ir pan.

Norint kuo efektyviau iSnaudoti informacijg, kurig gali suteikti nepatenkintas klientas, L.
Saulinsko ir R. Tilvytienés (2013) teigimu, uz skundy nagringjima, kaupima, tvarkyma turi biiti
atsakingas konkretus darbuotojas arba padalinys. Jis turéty uztikrinti, kad klienty skundai/pasitilymai
biity iSnagrinéti ir laiku pateikti atsakymai; i$siaiSkintos skundy/pasitilymy atsiradimo priezastys;
inicijuoti reikiami paslaugy, procesy pakeitimai ar patobulinimai ir t.t.

K. Pukelis ir kt. (2012) pateikia gana panaSius informacijos apie klienty pasitenkinimg Saltinius.
Jos nuomone, pirmiausia biity maziausiai sagnaudy reikalaujantys, jau aptarti klienty nusiskundimai bei
tiesioginis bendravimas su klientais. Kur kas sudétingesni, daugiau 13y ir laiko reikalaujantys —
klausimynai ir nuomonés tyrimai ar net visos ukio Sakos ir sektoriaus tyrimai. Daug jmonés resursy
nereikalaujantys, taiau ir patikimos informacijos nesuteikiantys, kaip buidas klienty pasitenkinimui
nustatyti, autorés nuomone, galéty biiti praneSimy, i§ vartotojy organizacijy bei jvairiose ziniasklaidos
priemoneése, analize.

L. Saulinskas, R. Tilvytiené, (2013) apibendring daugelio autoriy nuomones nurodo, jog
daZniausia naudojami keli modeliai:

o Klienty aptarnavimo standarto sukiirimas ir jdiegimas (jmonés darbuotojy supazindinimas ir

apmokymas);

e Prieziuros, kaip laikosi klienty aptarnavimo standarto reikalavimy, taikant slapto kliento

tyrimus;
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o Klienty nuomoniy ir skundy registravimo ir nagrinéjimo proceso sukirimas, dazniausia
apsiribojama atsakymy rengimu, nevertinant skundy atsiradimo priezasciy ir nenagrinéjant jy
bendryjy tendencijy.

o Klienty poreikiy ir lukesciy iSaiskinimas, naudojant vartotojy nuomoniy ir rinkos tyrimus.
Dazniausiai taikomas SERVQUAL metodas.

Vienas i§ placdiausiai mokslininky analizuojamy vartotojy pasitenkinimo kokybe modeliy, kurio
pagrindu yra sudaromi jvairiis klausimynai, yra SERVQUAL modelis. L. Bagdoniené, R. Hopeniené
(2009), nurodo, jog remiantis kity autoriy teoriniais ir empiriniais tyrimais, kokybés vertinimui
iSskiriamos penkios dimensijos, kurias taikant yra nusakoma paslaugy kokybé vartotojui aktualiais
aspektais.

Metodo esmé — neatitikimy matavimas tarp vartotojy suvoktos kokybés ir vartotojy likesciy.
Pradin¢je SERVQUAL modelio stadijoje buvo jvardyta deSimt dimensijy (faktoriy), kurios po jvairiy
mokslininky tyrimy buvo apibendrintos iki penkiy (pateikiama 5 lenteléje), kadangi ,,atliktos analizés
parodé¢, kad kai kurie veiksniai labai glaudziai susije” (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo

vadovas, 2010).

5 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimas SERVQUAL metodu: instrumento dimensijos (sudaryta
pagal Europos vartotoju pasitenkinimo valdymo vadova, 2010)

Dimensija (faktorius) Apibiidinimas
Apciuopiamumas (angl. Tangibles) | Fiziné aplinka, gaunama i§ objekty (pvz., interjero dizainas) ir subjekty
(pvz., darbuotojy iSvaizda)
Patikimumas (angl. Reliability) Paslaugy teikéjo jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas paslaugas
Imonés noras asistuoti savo pirkéjams, uztikrinant skuby ir efektyvy
Reagavimas (angl. Responsiveness) | paslaugos atlikimg
Bruozai, kurie suteikia pirkéjams pasitikéjimo (pvz., specifinis

Uztikrinimas (angl. Assurance) paslaugos iSmanymas ir mandagus bei patikimas darbuotojy elgesys)
Imonés pasirengimas ir gebéjimas suteikti kiekvienam pirkéjui
Empatija (angl. Empathy) asmenines paslaugas

Sis kokybés matavimo biidas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskleisty stipriasias ir
silpnasias teikiamy paslaugy kokybés puses. SERVQUAL metodika praktiSka tuo, kad ji padeda jvertinti
ne tik bendraja paslaugy kokybe, bet ir tiksliai identifikuoti paslaugy tobulinimo sritis (Korsakaite,
2004).

Per pastaruosius dvidesimt mety SERVQUAL metodika paplito ir tapo beveik standartiniu
paslaugy kokybés matavimui, o SERVQUAL metodika sukurta remiantis poziiiriu, kad svarbiausia yra
tai, kaip paslaugy kokybe supranta vartotojai (W. Urban, 2010).

A. Zvirblis (2007) teigia, kad pirmiausia paslaugai (jy grupei) turéty bati i§skirta ir nagrin¢jama
atitinkama jos kokybe¢ lemianciy veiksniy sistema. Ji turéty bati formuojama i§ paslaugoms biidingy
veiksniy visumos, daugiausiai apimancios paslaugos turinj, individualuma, suteikimo laika, patikimuma,
papildomy paslaugy suteikimo galimybe, taip pat ir kitus specifinius veiksnius.
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Pasak N. Langvinienés ir B. Vengrienés (2008), Sis modelis padeda kiekybiSkai iSreiksti ir
palyginti patirtg ir laukiama kokybe ne tik apskritai, bet ir pagal atskiras savybes, darancias poveikj
klienty bendrajam kokybés vertinimui. SERVQUAL modelis skirtas jvertinti suvokta paslaugy kokybe
tam tikru laiku, nepaisant bendro jos formavimo proceso. Modelis leidzia jvertinti klienty likescCius apie
tam tikros paslaugos teikimg bei paslaugos kokybe po jos suteikimo. Tokiu budu, taikant SERVQUAL
modelio metodika, klientai gali biiti paprasyti iSreiksti savo nuomong apie tai, kaip apskritai turi buti
teikiamos paslaugos ir kg jie patyre, susidire su paslaugy teikéjais realioje situacijoje. Pasirinkus §j
modelj, galima nustatyti bei jvertinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp
vartotojo liikesCiy iki paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos, kurios kokybe¢ vartotojas vertina
pagal suprastus lukescius, paslaugos kokybés standartus, paslaugos teikimg bei iSorinius rysius.

Isigaléjus SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodikai, kuri leidzia nustatyti ne tik
skirtumg tarp vartotojy patirtos kokybés ir lukesciy, bet ir jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe
pagal kiekvieng kriterijy, palyginti dviejy konkuruojanciy imoniy paslaugy kokybe, bei nustatyti atskiry
paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus (T. Palaima, 2005).

T. Palaima (2005) nurodo, kad §is kokybés matavimo biidas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus,
kad atskleisty stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy kokybés puses. SERVQUAL metodas
praktiskas tuo, kad jis padeda jvertinti ne tik bendrgja sveikatingumo paslaugy kokybe, bet ir tiksliai
identifikuoti paslaugy tobulinimo sritis, t. y. kurias paslaugos kokybés sritis (pagal SERVQUAL) galima
/ biitina tobulinti.

Standartiniame SERVQUAL klausimyne pateikiami du, vienas kita atitinkantys 22 teiginiy
rinkiniai. Vienas teiginiy rinkinys (22 klausimai) apibréZia vartotojy likesCius tam tikrai paslaugos
savybei. Kitas teiginiy rinkinys taip pat 22 klausimai) nusako konkrecios jmonés paslaugos savybés
suvokimag. I$ vartotojo kokybés suvokimo jvertinimo atémus liikes¢iy jvertinima, gaunamas balas, kuris
rodo, ar suvokiama kokybé yra aukstesné nei laukiama kokybé. Taip pat neretai taikoma supaprastinta
SERVQUAL modifikacija — SERVPERF modelis, jvertinantis tik patirtag paslaugos kokybe (L.
Saulinskas, R. Tilvytiene, 2013). Jis yra kur kas paprastesnis, grei¢iau jgyvendinamas, bet gauti
rezultatai néra tokie informatyvis kaip naudojant SERVQUAL metoda.

Taigi vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkinimas aptarnavimo kokybe priklauso nuo to, kokia
paslaugg jis gavo. Jei suteikta paslauga virSijo vartotojo liikkescius, tai jis vertina kaip idealig kokybe, o
jei paslauga nepasiekia net minimalaus lygio — kaip nepriimting. Iki paslaugos vartojimo vartotojui gali
biti zinomos tik dvi 1§ deSimties kokybés savybiy — paslaugos apciuopiamumas ir pasitikéjimas jos
tiekéju. Visi kiti kriterijai suvokiami paslaugg vartojant. Nepaisant savo patirties ir informacijos i$ Salies,
paprastai vartotojai, kiekvieng karta naudodamiesi paslauga, i§ naujo pervertina kokybeés elementu (D.

Korsakaite, 2004).
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Svarbu analizuoti ne tik klienty aptarnavimo kriterijus, ja lemiancius veiksnius, bet kokybe
padedancius jvertinti metodus. Moksliniuose Saltiniuose pabréziama, kad bitina kiekvienai jmonei
atlikti klienty pasitenkinimo tyrima, kuriuo galima issiaiskinti klienty subjektyvia nuomong¢ apie imonés
teikiamas paslaugas ar produktus, klienty aptarnavimo kokybe ir pan.

Apibendrinant galima teigti, kad santykiai su klientai yra lemiamas veiksnys, darantis didZiausig
itaka klienty aptarnavimo kokybiSkumui. Kiekvienai organizacijai yra svarbu sukurti kuo didesnj lojaliy
klienty rata, kurie savo geraja patirtimi dalintysi su potencialiais jmonés klientais. Kokybiskas klienty
aptarnavimas lemia organizacijos klienty pasitenkinimg, kuris gali garantuoti organizacijos veiklos
s¢kme. Maziausiai jmonés resursy reikalaujantis, klienty pasitenkinimg aptarnavimu leidZiantis nustatyti
budas yra skundy / atsiliepimy skatinimas, jy analizé ir atitinkami veiksmai. Sudétingesni, taciau kur kas
daugiau apimantys yra jvairsis tyrimai. Vienas populiariausiy ir placiausiai naudojamy yra SERVQUAL
metodas, kuriuo remiantis galima iSmatuoti neatitikimus tarp vartotojy suvoktos kokybés ir vartotojy

lukesciy.

2.3. Prekybos imoniu klienty aptarnavimo kokybe sudaranciy elementy

modelis

Atlikus mokslinés literatiiros analize, ir aptarus klienty aptarnavimo kokybés sampratg galima
teigti, jog klienty aptarnavimas ir jo vertinimas pirmiausia yra labai kompleksiSkas, susidedantis i$
skirtingy pardavimo procese atsirandanciy elementy, o siekiant jvertinti klienty aptarnavimo kokybe
daugelis autoriy nurodo, jog biitina vertinti klienty pasitenkinima, konkrec€iais aptarnavimg sudaranciais
elementais. Bty tikslinga i8skirti kokie elementai sudaro klienty aptarnavima prekybos jmonése ir
kokiais kriterijais remiantis turéty buti vertinama klienty aptarnavimo kokybé prekybos jmonése.
ISskiriant klienty aptarnavimo kokybés elementus remiamasi jau anks€iau aptartais moksliniais
Saltiniais, o ypa¢ Nacionalinio verslo tyrimy instituto JAV (National Business Research Institute) (2009)
apibréztomis klienty pasitenkinimo vertinimo dimensijomis, R. Barera ir A. Garcia (2014) nurodytais
skirtingais klienty aptarnavimo kokybés suvokimg lemianéiais veiksniais, Jahanshabi ir kt. (2011)
nurodytais kokybisko klienty aptarnavimo sudedamosiomis dalimis, R. PalSai¢io (2010) isskirtomis
klienty aptarnavima sudaran¢iomis dalis, J. Zaptoriaus (2011), V. Adoméno (2011) bei L. Bagdonienés,
R. Hopenienés (2009) pateiktais svarbiausiais klienty aptarnavimo kokybe lemianciais elementais.

Sudarytas klienty aptarnavimo kokybe¢ sudaranciy elementy modelis pateikiamas 13 paveiksle.
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13 pav. Prekybos jmoniy klienty aptarnavimo kokybe sudaranciy elementy modelis (sudaryta
autoriaus pagal Nacionalinj verslo tyrimy institutg (2009), Barera ir Garcia (2014), Jahanshabi
ir kt. (2011), Palsaitj (2010), Zaptoriu (2011), Adoména (2011), Bagdoniene¢ ir Hopeniene¢ (2009))

Klienty aptarnavimo kokybés elementy modelis sudarytas analizuojant ir apibendrinant visg
1Sanalizuota moksling literatiirg ir siekiant iSskirti veiksnius, kurie aktualts biitent prekybos jmonéms.
Sudarant klienty aptarnavimo kokybe sudaranc¢iy pagrindiniy elementy modelj buvo iSskirtos esminés
veiklos, kurios yra labai svarbios jmonei visai procesais ir sudaro vertinimo pagrindg: personalo
kompetencija ir motyvacija, pardavimy ir prekiy tiekimo organizavimo tvarka, klienty pritraukimas ir
pazinimas bei klienty pasitenkinimo valdymas.

Taciau butina pabrézti, jog didZioji dalia analizuoty moksliniy $altiniy nurodo, jog analizuojant
klienty aptarnavimo kokybe svarbiausia yra tai, kaip kokybe vertina klientas. Visy iSvardyty klienty
aptarnavimo elementy jungiancioji grandis i§ esmés yra jmonés personalas, todél galima manyti, jog
butent personalui prekybos imongje, siekiancioje aukStos klienty aptarnavimo kokybés turéty buti
skiriamas pakankamas démesys. Kartais tai yra i§sprendziama kuriant klienty aptarnavimo standartus,
ar kitais biidais perteikiama jmonés klienty aptarnavimo filosofija, jimonés klienty aptarnavimo vizija ar

formalios klienty aptarnavimo nuostatos. Taigi darbuotojy pozitris j klienty atanavimo kokybe, jos
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valdyma ir uztikrinimg yra labai svarbus ir daznu atveju atspindi organizacijos viding kulttirg. ISaisSkinus
darbuotojy pozitirj galima nustatyti ar vidin¢je jmonés komunikacijoje néra spragy ir ar klienty
aptarnavimo kokybé visuose padaliniuose (jei keletas padaliniy dalyvauja klienty aptarnavime, prekybos
Jmonése tai dazniausia pardavimy ir tiekimo padaliniai) suvokiama vienodai ir ar visi darbuotojai siekia
vienody tiksly.

Galima pastebéti, jog sudarant modelj atsizvelgta | SERQUAL metodikoje nurodytas penkias
dimensijas: apciuopiamumg (jmonés vieta, pasiekiamuma, darbuotojy isitraukimg ir motyvacija),
patikimuma (pardavimy organizavimo aspektus, kliento uzsakymo valdyma, terminy ir pazady klientui
laikymasi) reagavima (kliento poreikiy i$siaiskinimas, aptarnavimo greitis), uztikrinimg (kompetentinga
ir profesionali konsultacija, darbuotojy uztikrintumas, popardaviminis aptarnavimas) bei empatija
(asmeniniy pardavimy efektyvumas, klienty aptarnavimo standarto laikymasis, personalo nusiteikimas).
Visas modelyje pateiktas sritis apima biitent SERQUAL metodikoje pateiktos dimensijos.

Kitame darbo skyriuje bus atlikti empiriniai tyrimai techniniais produktais prekiaujancioje
imong¢je, siekiant patikrinti ar klienty jsigyjanciy techninius produktus klienty aptarnavimg sudaranciy
elementy vertinimas nesiskiria nuo sudaryto teorinio modelio ir ar visis klienty aptarnavimo kokybe
sudarantys elementai yra vienodai svarbiis visiems klienty segmentams techniniais produktais

prekiaujanciose jmonése.
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3. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO TYRIMO
METODOLOGIJA

3.1. Tyrimo metodikos pasirinkimas

Atlikus mokslinés literatiros analiz¢ buvo pastebéta, jog aptarnavimo kokybés suvokimas
skirtingiems klientams gali zenkliai skirtis, lygiai kaip ir jy pasitenkinimo klienty aptarnavimu laipsnis
ar jy elgesys ateityje. Klientai skirtingai suvokia aptarnavimo kokybe sudaranéius elementus, suteikdami
jiems skirtingg reikSme¢ bendroje aptarnavimo kokybe¢je. Vieniems klientams aptarnavime gali bti
svarbi personalo kompetencija ir pagalba priimant teisingg sprendima, kitiems - patogus darbo laikas ir
jmonés lokacija. Taip pat gali buti vertinamas aptarnavimo greitis, pasitikéjimas darbuotojais,
bendradarbiavimas ir ry$iy palaikymas. Priklausomai nuo $io suvokimo taip pat gali skirtis ir klienty
pasitenkinimas ir lojalumas. Aptarnavimo kokybei jautriis klientai, kurie yra pasirenge mokéti daugiau
uz kokybiskesnj aptarnavima linke rinktis jmones kurios rinkoje sitilo aukstg paslaugos kokybe ir kaing.
Tuo tarpu kainai jautris klientai, kurie linke maziau mokéti uz paslaugos kokybe pasirinks jmones kurios
prekés kainos naudai maziau investuoja i aptarnavimo kokybe.

Tyrimo tikslas — nustatyti techniniais produktais prekiaujan¢iy jmoniy klienty aptarnavimo
elementy svarbg klientams bei numatyti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo kryptis.

Atliekant tyrimg bus siekiama patikrinti atsakyti i tokius tyrimo klausimus:

» Kokie klienty aptarnavimo elementai yra svarbiausi skirtingiems klienty segmentams?

» Kokia yra darbuotojy kompetencijos svarba klienty aptarnavime?

Siekiant numatyto tyrimo tikslo, norint atsakyti j tyrimo klausimus bei kompleksiskai jvertinti
nagrinéjama problema, sitilant galimus jos sprendimo buidus, pasirinkta paraleliai atlikti du atskirus
vienas kitg papildancius tyrimus: kiekybinj (klienty apklausa) ir kokybinj (darbuotojy interviu). Abiejy
tyrimy rezultatai bus analizuojami nepriklausomai vienas nuo kito. Véliau bus ieSkoma bendry sasajy
ir formuojamos apibendrintos i$vados bei pasitilymai.

Tyrimams atlikti buvo pasirinkta viena specializuotos techninés paskirties prekybos jmoné.
Imonés produkcijos gana asortimentas platus, kurj sudaro $ildymo jrenginiai ir technika, santechnika,
védinimo sistemos, metalai, suvirinimo jranga ir medZiagos, jrankiai profesionalams, lauko inZineriniai
tinklai (jmonés asortimentas pateiktas 9 priede). Tyrimo metu apklausiami pasirinktos jmonés klientai
ir atliekamas interviu su darbuotojais, o tai kad jmoné prekiauja labai specifinés paskirties produkcija,
leis atsakyti j iSsikelta tyrimo tikslg ir nustatyti kaip patys klientai vertina klienty aptarnavimo kokybe
techniniais produktais prekiaujancioje jmon¢je, kokie pagrindiniai klienty aptarnavimo kokybés
elementai yra svarbis techniniais produktais prekiaujanciose jmonése.

Analizuojama jmoné uzsiima tiek didmenine, tiek maZmenine prekyba. Taigi prekybinius

sandorius vysto skirtinguose segmentuose: prekiauja tiek su fiziniais asmenimis, tiek B2B segmente.
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Imonés verslo klientai yra skirtingi: vieni uzsiima paslaugy teikimu, kiti mazmenine prekyba. Taigi
nagrinéjamos jmonés Klientus galima suskirstyti j tris pagrindinius segmentus. Pirmoji grupé - pavieniai
Klientai — tai fiziniai asmenys, kurie jsigyja prekes, kai patys atlieka tam tikrus darbus. Taciau tokie
klientai sudaro maziausig jmonés klienty dalj. Antroji grupé, statybos ir jrengimo jmonés, bei
savarankiskai dirbantys montuotojai — tai meistrai, kurie uzsiima Sildymo sistemy jrengimu,
santechniniais darbais, Kurios atlicka jvairius statybos darbus fiziniams ir juridiniams asmenims. Siems
klientams nagriné¢jama jmoné tiekia medziagas. Su tokiomis jmonémis yra pasirasytos ilgalaikio tiekimo
sutartys, numatyti prekiy uzsakymo, tickimo bei atsiskaitymo uz prekes terminai. Daznai jmonés ar jy
darbuotojai dirba individualiai arba jmonése, ta¢iau daznai patys sprendZia koks tiekéjas tieks prekes
konkreciam objektui. Taigi, norint uztikrinti pardavimus, biitina palaikyti santykius ne tik su statybiniy
imoniy vadovais, bet ir su paciais montuotojais — konkrec¢iais meistrais, kurie dazniai patys priima
pirkimo sprendimus. Treéioji grupé - mazmeninés prekybos jmonés — tai jmonés, kuriy pagrindiné veikla
mazmeniné prekyba santechnikos ir kitomis statybinémis medZziagomis. Daznai tokios parduotuveés yra
regione, nedideliuose miestelinvose. Analizuojama jmoné yra vienas i$ tiekéjy tokioms parduotuvéms, ir
konkuruoja su kitais prekiy tiekéjais.

Taigi atliekant kiekybinj tyrima ir apklausiant skirtingy segmenty klientus bus galima i$siaiskinti
ar skirtingi klientai aptarnavimo kokybe vertina skirtingai, ir kokie biitent klienty aptarnavimo kokybés
elementai yra svarbiausi kiekvienam klienty segmentui. Taciau tuo paciu tyrimo atlikimas tampa
sudétingesniu, nes su skirtingais klientais jmon¢ turi skirtingus prekybinius rysius, tod¢l norint tinkamai
jvertinti kaip minimi klientai suvokia aptarnavimo kokybe, buvo parengti ir atsizvelgiant j skirtingus
klienty poreikius adaptuoti trys skirtingi klausimyno variantai (klausimyny pavyzdziai pateikti 1 — 3
prieduose), pritaikant klausimus kiekvienam i§ klienty segmenty.

Pagrindiné klausimyno dalis, kurioje norima suZinoti tyrimui svarbius parametrus: kokius klienty
aptarnavimo kokybe sudarancius elementus vertina klientai, kuriuos nurodo kaip svarbiausius, kaip
vertina pasirinktos jmonés klienty aptarnavimo kokybe. Sioje klausimyno dalyje atsakymams j
klausimus pateikta rangine, 5 baly skalé. Tai viena 1§ pozZitrio vertinimo skaliy, kurioje respondentai
praSomi nurodyti savo ,sutikimo® arba ,nesutikimo® su klausimyne pateiktais teiginiais lygi.
Formuojant klausimus buvo remtasi SERQUAL metodikoje pateiktomis penkiomis kokybés suvokimo
dimensijomis, siekiant nustatyti kuri i§ klienty aptarnavimo dimensijy yra svarbi klientui ir kaip jie jas
vertina. Taciau atliekant tyrimg nebuvo naudotasi visa SERQUAL metodika, nes numatytas tyrimo
tikslas nereikalauja jvertinti klienty aptarnavimo kokybés konkrecioje jmong¢je. Tyrimu buvo siekiama
nustatyti ar skiriasi ir kaip skiriasi skirtingy klienty segmenty aptarnavimas prekybos jmonése, kaip
kiekvienas i§ pasirinkty segmenty suvokia kokybe ir j kokius klienty aptarnavimo kokybés elementus
turi démes;j skirti techniniais produktais prekiaujanéios jmonés, formuodamos klienty aptarnavimo

strategija. Tokiu atveju nebuvo svarbu jvertinti kaip konkre¢ios jmonés klientai vertina klienty
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aptarnavima ir kaip klienty patirtoji kokybé skiriasi nuo laukiamosios, o biitent tam didZiausias démesys

ir yra skiriamas SERQUAL metodikoje. Buvo pasirinkta vertinti tik klienty likescius, arba kaip teigiama
SERQUAL metodikoje, numatyti laukiamaja kokybe. Vadinasi buvo taikyta tik dalis SERQUAL

metodikos, nevertinant patirtosios kokybés, ir nematuojant skirtumo tarp laukiamosios ir patirtosios

kokybés. Pasinaudota tik SERQUAL metodikoje pateiktomis dimensijomis, kuriy vertinimui buvo

pasitelkti konkretiis klientams suprantami teiginiai, kurie leisty nustatyti ar skirtingy klienty segmenty

aptarnavimo kokybés suvokimas skiriasi ir kuri i§ dimensijy skirtingiems klientams yra svarbiausia.

Dimensijy ir klientams pateikty teiginiy sgsajos pateiktos 6 lenteléje.

6 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybés dimensijy bei klientams pateikty teiginiy sasajos

Dimensija Fiziniam asmenims Paslaugas atliekanciy MazZmeniné prekybos
apklausai skirti teiginiai imoniy atstovams skirti imoniy atstovams skirti
teiginiai teiginiai

Apciuopiamumas | 1. Personalo i§vaizda 1. Man svarbi parduotuveés 1. Man svarbi parduotuvés
2. Man svarbi parduotuvés | geografiné vieta (strategiSkai |geografiné vieta (strategiskai
geografiné vieta (atstumas | patogi vieta, patogus patogi vieta, patogus
nuo namy, darbo, patogus | privaziavimas) privaziavimas)
privaziavimas) 2. Man svarbi galimybé 2. Man svarbu, jog
3. Man svarbus susisiekti su jmone bei pardavimo vadybininkali
parduotuvés darbo laikas, | pateikti uzsakymus dirbty po darbo valandy,
gerai jei ji dirbty po darbo | nuotolinémis priemonémis (el. |nedarbo dienomis
valandy, nedarbo dienomis | pastu, telefonu) 3. Man svarbi galimybé
4. Man svarbi galimybé 3. Man svarbus parduotuvés  [susisiekti su jmone bei
susisiekti su jmone bei darbo laikas, gerai jei ji dirbty |pateikti uzsakymus
pateikti uzsakymus po darbo valandy, nedarbo nuotolinémis priemonémis
nuotolinémis priemonémis | dienomis (el. pastu, telefonu)
(el. pastu, telefonu)

Patikimumas 1. Prekéms suteikiamos 1. Prekéms suteikiamos 1. Prekéms suteikiamos
garantijos trukmé garantijos trukmé garantijos trukmé
2. Pasitikéjimas jmone, 2. Pasitikéjimas jmone, 2. Pasitikéjimas jmone,
personalu personalu personalu

Reagavimas 1. Produkto pristatymo 1. Produkto pristatymo trukmé (1. Produkto pristatymo

trukme

2. Uzsakymo priémimo
laikas, laukimas eilése
3. Man svarbu, kad
jsigyjant techninius
produktus netekty laukti
eilése

4. Man svarbu, jog
reikiamos prekeés biity
sandelyje ir buty tiekiamos
i§ karto

2. Uzsakymo priémimo laikas,
laukimas eilése

3. Sand¢lyje esanciy prekiy
kiekiai

4. Atsiskaitymo salygy
lankstumas

5. Mokéjimo atidéjimo
terminas

6. Man svarbu, kad jsigyjant
techninius produktus netekty
laukti eilése

7. Man svarbu, jog reikiamos
prekés biity sandélyje ir biity
tiekiamos i$ karto

trukmé

2. Uzsakymo priémimo
trukmeé, daznis

3. Atsiskaitymo salygy
lankstumas

4. Mokejimo atidéjimo
terminas

5. Man svarbu, kad jsigyjant
techninius produktus jie
numatytu laiku biity pristatyti
1 jmong

6. Man svarbu, jog bty
galimybe reikiamas prekés
gauti i§ karto
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6 lentelés tesinys

Uztikrinimas 1. ISsami ir suprantama 1. ISsami ir suprantama 1. ISsami ir suprantama
konsultacija jsigyjant konsultacija jsigyjant prekes  [konsultacija uzsakant prekes,
prekes 2. Techniné pagalba, patarimai
2. Aptarnaujancio apmokymai, naujieny 2. Technin¢ pagalba,
personalo patarimai pristatymai apmokymai, informacijos
jsigyjant prekes 3. Man svarbu, jog personalas [apie naujus produktus
3. Techniné pagalba padéty, patarty teikimas
montuojant prekes 4. Man svarbu, jog man 3. Man svarbu, jog
4. Man labai svarbu, kad nebereikalingas prekes personalas padéty, patarty
pardavéjas rekomenduoty | galéCiau grazinti be 4. Man svarbu, jog man
asmenj, kuris galéty apribojimy nebereikalingas prekes
sumontuoti jsigytas prekes galéciau grazinti be
5. Man svarbu, jog apribojimy
personalas padéty, patarty

Empatija 1. Asmeniniai rySiai su 1. Asmeniniai rySiai su 1. Asmeniniai rySiai su
personalu personalu personalu
2. Prekiy pristatymas | 2. Prekiy pristatymas j 2. Kliento lankymo daznis
nurodytg vieta nurodyta vietg 3. Prekiy pristatymas j

nurodytg vieta

4. Man svarbu, jog
pardavimy vadybininkas pats
atvykty j imone, teikty
informacija apie prekes.

Taip pat, kad nagrinéjama problema biity iSspresta kompleksiskai, biity jvertinti visi klienty

aptarnavimo kokybés elementai bei kokybei jtaka darantys veiksniai techniniais produktais

prekiaujancioje jmonéje tikslinga kiekybinj tyrima papildyti kokybinio tyrimo informacija. Kokybinio

tyrimo metodologija, grindziama interpretacija, kuri leidzia gilintis j tyrimo problema.

Kokybinis tyrimo instrumentu pasirinktas nagrinéjamos jmonés darbuotojy interviu, nes tyrimo

tikslui atskleisti galima bty pasikliauti eksperty Ziniomis ir pozitriu j klienty aptarnavimo kokybe.

Pagrindinis interviu privalumas yra jo teikiama galimybé gauti iSsamesnius ir esminius atsakymus ]

klausimus nei naudojant standartizuotg anketg. Klausimai, kurie buvo pateikti informantams bei jy

pasirinkimo pagrindimas pateiktas 7 lenteléje.

7 lentelé. Informantams pateikty klausimy analizé

Informantams pateiktas klausimas

PaaiSkinimas

1. Kaip apibudintuméte kas yra klienty
aptarnavimo kokybé?

Klausimas skirtas nustatyti darbuotojy pozitrj j klienty
aptarnavimo kokybe. Bus siekiama nustatyti kaip §is poziiiris
korealiuoja su klienty pozitiriu.

2. Kaip manote, kokie svarbiausi elementai
sudaro klienty aptarnavimo kokybe?

Svarbu nustatyti kaip personalas suvokia klienty aptarnavimo
elementus, kuriuos nurodo Kkaip pagrindinius, kam,
aptarnaujant klientus, skiria didziausia démes;.

3. Kas, Jusy nuomone, klienty aptarnavime
yra svarbiausia Jasy klientams — skirtingiems
ju  segmentams (fiziniams  asmenims,
montavimo jmoniy atstovams, mazmeninés
prekybos jmoniy atstovams)? Kaip skiriasi
klienty aptarnavimas Siuose segmentuose?

Sis klausimas padés nustatyti personalo poziiirj j klienty
aptarnavimg bei padés nustatyti ar jmonés personalas mato
esminius skirtumus skirtingy klienty segmenty aptarnavime.
Véliau bus galima palyginti klienty apklausos duomenis su
personalo nuomone bei parengti tam tikrus pasitilymus klienty
aptarnavimo tobulinimui.
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7 lentelés tesinys

4. Su kuriais klientais dirbti sunkiausia? Kuriy
aptarnavimui reikia jdéti daugiau pastangy?

Klausimas padés iSsiaiSkinti kaip personalas vertina, kurj
klienty aptarnavimo segmentg aptarnauti yra sunkiausia.
Véliau, formuojant klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
gaires galima bty atsizvelgti i darbuotojy pateikta nuomone
ir skirti didesnj démes;j biitent minimy klienty aptarnavimui.

5. Kokie veiksniai trukdo geram klienty
aptarnavimui?

Imonés personalo bus pasiteirauta kokius pagrindinius
trukdZius jmonés procesuose jie mato. Sis klausimas galés
padéti nustatyti kokios priezastys gali jtakoti mazesnj klienty
pasitenkinima vienu ar kitu klienty aptarnavimo kokybés
elementu.

6. Kaip, Jisy nuomone, biity galima pagerinti
klienty aptarnavimo kokybe?

Klausimu buvo siekiama nustatyti kokius procesus galima
biuty patobulinti prekybos imoné¢je, siekiant klienty
aptarnavimo kokybés geréjimo.

7. Kaip suzinote ar klientai yra patenkinti
aptarnavimu?

Klausimu siekiama nustatyti ar analizuojamoje prekybos
jmonéje yra matuojama klienty aptarnavimo kokybé ir ar ty
matavimy rezultatus zZino personalas, ar jie turi jtakos juy
veiklos rezultatams.

8. Kokie yra klienty aptarnavimo sStandartai
jmonéje?

Svarbu biity iSsiaiskinti ar analizuojamoje jmongje yra klienty
aptarnavimo standartai ir jei taip, tai kokia jtaka jy laikymasis
daro klienty aptarnavimo kokybei.

9. Kaip Jus manote ar galite daryti jtaka
klienty aptarnavimo kokybés didéjimui?

Interviu metu bus kalbamasi tik su darbuotojais, kurie
tiesiogiai aptarnauja klientus ir i§ esmés patys yra atsakingi uz
klienty aptarnavimo kokybe. Atsakymai i §j klausimg parodys
kaip patys darbuotojai vertina ar jy indélis kokybei yra
svarbus.

10. Kaip manote, ar apskritai kokybiskas
klienty aptarnavimas yra svarbus Jisy jmonés
veikloje, Jusy  asmeniniams  veiklos
rezultatams?

Klausimu bus siekiama nustatyti ar darbuotojai jaucia aisky
ry$] tarp klienty aptarnavimo kokybé ir savo veiklos rezultaty.
Ar auksta klienty aptarnavimo kokybé bei patenkinti jmonés
klientai lemia geresnius asmeninius darbuotojy veiklos
rezultatus.

Atlikto kokybinio tyrimo rezultatai leis papildyti kiekybinio tyrimo rezultatus, ieSkoti tarp jy

sasajy, prieStaravimy ir padés numatyti techniniais produktais prekiaujanciy jmoniy klienty aptarnavimo

kokybés tobulinimo gaires.

3.2. Tyrimo organizavimas

Tyrimas buvo vykdomas etapais, kurie pavaizduoti 14 paveiksle.

Pagrindiniy klienty aptarnavimo kokybés elementy techniniais produktais prekiaujanciose jmonése
iSskyrimas, remiantis moksline literatira

Klienty apklausos vykdymas

Interviu su jmonés darbuotojais vykdymas

Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas bei svarbiausiy elementy, daranciy jtaka klienty aptranavimui
techniniais produktais prekiaujanciose jmonése isskyrimas

14 pav. Empirinio tyrimo etapai
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Kiekybinis tyrimas. Tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis pirminiy duomeny rinkimo metodas.
Pirminiai tyrimo duomenys rinkti pasitelkus anketas, kur pateikti i§ anksto parengti klausimai.
Duomenys renkami skaitine iSraiSka. Respondenty atsakymams surinkti buvo pasirinkti keli biidai —
tiesioginé paklausa, internetiné apklausa, siunc¢iant klausimyng elektroniniu pastu, ir telefoniné apklausa.

Anketas sudaro 7 — 8 klausimai. Anketa uzpildyti respondentui trunka apie 5 minutes. Klausimai
trumpi arba vidutinio ilgumo, nesudétingi, suprantami respondentui, tode¢l nebiitina tyréjui buti Salia.
Klausimynuose yra nurodomi tyrimo atlikimo tikslai, vykdytojas, klausimy atsakymo tvarka,
respondentai nuteikiami atsakinéti j klausimus sgziningai ir nuoSirdziai. Bendryjy charakteristiky
anketoje neprasoma nurodyti, jos neturi jtakos tyrimo rezultatams.

Kaip jau buvo minéta anksciau tyrime analizuojamos jmonés klientai buvo suskirstyti j grupes
pagal savo veiklos pobiidj: asmenys jsigyjantys produkcijg asmeniniais tikslais (fiziniai asmenys),
imongés (asmenys) teikiancios paslaugas (atliekanc¢ios montavimo, santechnikos darbus) bei mazmenine
prekybas uzsiimancios imonés. Analizuojamoje jmon¢je visoje Lietuvoje Siy klienty portfelio duomenys
buvo gauti jmong¢je: per ménesj prekes isigyja apie 300 fiziniy asmeny, jmonés klientais yra apie 560
montavimo ir santechnikos darbus atliekan¢iy jmoniy ir asmeny bei apie 350 mazmenine prekyba
uzsiimanéiy jmoniy. Sie klientai bty laikomi tyrimo populiacija.

Kadangi néra galimybés apklausti visos visumos, respondentams atrinkti buvo pasirinktas
paprastas atsitiktinés atrankos metodas. Tyrimas buvo atliekamas, siekiant neperzengti 5 procenty
paklaidos. Norint tenkinti $ig salyga, reikéjo apklausti tam tikra respondenty skaiciy. Jis apskaiciuotas
remiantis Zemiau pateikta PANIOTT imties dydzio formule:

n=1/(A%+1/N)

Kur: n — atrankinés visumos dydis, reikiamas apklausti respondenty skaicius;

A — leidziamas paklaidos dydis (socialiniy moksly tyrimuose standartiné paklaida laikomas 5 %,
kurig gauname su 0,95 tikimybe); N — generaliné visuma — klienty skai¢ius.

Apskaiciuotoji tyrimo imtis yra 172 fiziniai asmenys, 186 maZmeninés prekybos jmonés bei 233
paslaugas teikian¢ios jmonés (asmenys). Tyrimo metu pavyko apklausti 122 fizinius asmenis, 130
mazmeninés prekybos jmoniy atstovy bei 175 paslaugas teikiancias jmones (asmenis).

Apklausa buvo vykdoma ir duomenys renkami visoje Lietuvoje jmonés veikianciuose filialuose.
Tyrimas vykdytas 2015 m. spalio 1 - 30 dienomis. Siame tyrimo etape duomenys rinkti pasitelkiant tiek
popiering, tiek elektroning anketos versijg. Siekiant kuo didesnio respondenty skaiciaus, atliekant tyrima,
buvo pasinaudota Siais biidais: apklausa elektroniniu pastu, iSsiunciant nuorodg ] elektronine anketos
versijg ir nurodant jos grazinimo terming; teikiant anketa klientams uzpildyti prekybos vietoje,
skambinant klientams telefonu ir prasant atsakyti j anketos klausimus.

Kokybinis tyrimas. Interviu metu buvo apklausti 5 analizuojamos jmonés darbuotojai, juos

apibudinancios charakteristikos pateiktos 8 lentel¢je. Pasirenkant informantus buvo taikoma tiksliné
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kriteriné tiriamyjy atranka — tiriamieji turéjo atitikti nustatytg kriterijy — tiesioginis darbas su klientais,

juos aptarnaujant arba tiesioginé atsakomybé uz klienty aptarnavimo kokybg.

8 lentele. Tyrimo dalyviai

Eilés Nr. Pareigos Darbo stazas imonéje | Miestas Interviu data
Informantas Nr. 1 | Filialo vadovas 4 metai Klaipéda 2015-10-05
Informantas Nr. 2 | Projekty vadovas 12 mety Vilnius 2014-10-06
Informantas Nr. 3 | Pardavimo vadybininkas | 3 metai Klaipéda 2014-10-07
Informantas Nr. 4 | Pardavimo vadybininkas | 5 metai Kaunas 2014-10-08
Informantas Nr. 5 | Pardavéjas 7 metai Siauliai 2014-10-07

Buvo pasirinkti darbuotojai, kurie tiesiogiai dirba su klienty aptarnavimu: vadybininkai bei
pardavéjas. Sie darbuotojai yra skirtingy lygmeny, tadiau jy darbas yra tiesiogiai susijes su klienty
aptarnavimu. Projekty vadovas — taip pat dirba su klientais, taCiau dazniausiai su stambesniais
uzsakymais arba su iSskirtiniais jmonés klientais. Filialo vadovas yra atsakingas uz klienty aptarnavima,
ir visg padalinio veikla paskirtame regione. Interviu su skirtingy lygmeny darbuotojais leis uztikrinti,
jog bus atskleistas visy klientus aptarnaujanciy darbuotojy poziiiris bei nuostatos, o tyrimo rezultatai bus
objektyvesni.

Interviu metu informantai pirmiausia buvo supazindinti su tyrimo objektu. Po to tyrimo dalyviy
buvo prasoma pateikti savo nuomone¢ klienty aptarnavimo kokybés, jos stebésenos, vertinimo ir
gerinimo klausiamais (interviu protokolai pateikti 4 — 8 prieduose). Kadangi pagrindinis tyréjas buvo i§
Klaipédos, Klaipédoje dirbantys darbuotojai buvo apklausti tiesiogiai, o dirbantys kituose miestuose —
telefonu.

Planuojant interviu su respondentais buvo sprestas interviu atlikimo laiko ir interviu atlikimo
priemoniy klausimas. Telefonu pries interviu buvo aptartas interviu laiko ir trukmés klausimas. IS anksto
buvo gana sunku tiksliai numatyti interviu trukme, nes tai priklauso nuo kiekvieno respondento
susidoméjimo interviu, jo noro iSsikalbéti, jvairiy aplinkos veiksniy. Tod¢l respondentui buvo paminéta,
kad pokalbis truks apie 30 min. Interviu, kurie vyko telefonu buvo kiek trumpesni nei 30 min.
Informantai tyrime dalyvavo tik laisvanoriskai.

Duomenys buvo analizuojami, naudojantis kokybine turinio (content) analize, kurios metu
nustatomi prasminiai elementai, kurie skaidomi ] turinio (prasminius) elementus, skirstomi |
subkategorijas bei gauti duomenys interpretuojami.

Atlikus tyrimus ir iSanalizavus tyrimo duomenis, tyrimy rezultatai buvo apibendrinti ir pateiktos
iSvados, nurodant klienty aptarnavimo kokybés techniniais produktais prekiaujanciose jmonése

gerinimo prielaidas.
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4. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TECHNINIAIS PRODUKTAIS
PREKIAUJANCIOJE IMONEJE VERTINIMAS

4.1. Klienty apklausos rezultaty aptarimas

4.1.1. Fiziniy asmeny, isigyjan¢iy techninius produktus, apklausos rezultatai

Pirmiausia bus aptarti pavieniy klienty (dazniausiai tai yra fiziniai asmenys, kurie patys stato,
remontuoja savo biista) apklausos rezultatai. Apklausa buvo suskirstyta j tris esmines dalis: klienty
aptarnavimo kokybés elementai pries sandorj, elementai sandorio metu, elementai po sandorio. Taip pat
kaip jau aptarta tre¢iame skyriuje klausimai atspindi SERQUAL metodikos dimensijas. Paminétina, jog
buvo apklausti tik tie klientai, kurie jmonéje jsigijo tam tikrg preke ir gali realiai jvertinti klienty visus
klienty aptarnavimo kokybés elementus.

Pirmuoju anketos klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti kod¢l klientas pasirinko analizuojama

jmong, kokiais kriterijais remiantis nusprendé pirkti batent Sioje prekybos vietoje (15 paveikslas).

35 31

29
30 27
‘s 25
€ 20
8
815 3
a 10 6
5
0
= ol i T @ ©
2 3 2 = -E- 9w <
o = o - 5 .2 W o
£9 o] o5 2 3
©
E'g b _(;”D-OE _qE)B
= k= - 5
0 g =] 2z Q>
> £ o c c ¢ © T
a0 o o O O © -OE
S c U g x T S
o o = + [J] (%]
o SN c o .= -
o > © -5 >
) n ©

15 pav. Imonés pasirinkimo priezastys

Didzioji dalis respondenty nurodé¢, jog apie jmone¢ bei jos parduodamus produktus suzinojo
internete, jiems atvykti rekomendavo draugai ar kiti giminaiciai arba santechnikos ir remonto darbus
atliekantys asmenys. kurie jau buvo susidiire su jmonés produktais. Pazymédami ,.kita* respondentai
nurodé, jog jie pasirinko $ig vieta, nes reikéjo profesionalios pagalbos ir konsultacijos, nemégsta pirkti
dideliuose prekybos centruose, tikisi kokybiskos produkcijos. Apibendrinant Siuos rezultatus, galima
pastebéti, jog klientai renkasi specializuotg prekybos vieta, vedami rekomendacijy (beveik 60 proc.) ir
tikédamiesi tinkamos konsultacijos patarimo i§ personalo.

Taip pat svarbu buvo issiaiskinti kokios aplinkybés lemia, jog klientai apskritai priima sprendima
jsigyti technines (santechnikos) prekes. Pati prekés specifika lemia, jog tai néra kasdienio vartojimo

preké ir jsigyjama tik esant tam tikroms aplinkybéms. Kaip pavaizduota 16 paveiksle klientai jmonés
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parduodamas prekes jsigyja tik atlikdami remonto, biisto atnaujinimo ar statybos darbus. Tod¢l galima
teigti, jog tokias prekes klientai jsigyja retai, ir jy pirkimas yra dazniausiai planuojamas, joms jsigyti

(sprendimui pirkti) yra skiriama pakankamai laiko.
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16 pav. Sprendimo pirkti technines prekes aplinkybés

Klienty aptarnavimo kokybés vertinime yra vienu svarbiausiy aspektu yra iSskiriamas klienty
lukesciy ir poreikiy patenkinimas. Tod¢l tikslinga biity i$siaiSkinti ar jmong¢je prekes jsigij¢ klientai yra
patenkinti klienty aptarnavimo elementais ir paprasyta juos jverti 5 baly skaléje, lyginant patirtaja

kokybe su savo lukesc¢iais. Rezultatais pateikti 17 paveiksle.

Terminy ir pazady laikymasis  [INSHNINNSE25 31 -
Prekiy pristatymo greitis NSNS 2o 23 [ 10 |

Prekés kaina (I 2—— 23 [

Personalo kompetencija, patarimai (IS 52 2
Personalo noras padéti klientui G222 29 O 3 ]
Parduotuvés interjeras, aplinka (G S 48 [ 19 ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1 - visiskai neatitiko likesciy M 2 —is dalies atitiko ltkescius B 3 — nei atitiko, nei neatitiko ltkesciy

4 — beveik atitiko lGkesCius B 5 — visiskai atitiko ar net virsijo lGkescius

17 pav. Klienty liikes¢iy patenkinimo lygmuo

Nustatyta jog geriausiai vertintos sritys parduotuvés interjeras ir aplinka (svertinis vidurkis 3,9
balo), personalo kompetencija ir patarimai klientui jsigyjant prekes (4 balai) bei personalo nusiteikimas

(3,6 balo). Prasciausiai jvertinta sritis — prekiy pristatymo greitis (2,9 balo). Bendras klienty lukes¢iy
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patenkinimo lygmuo — 3,6 balo penkiy baly skaléje. Taigi klienty pasitenkinimas jmonés aptarnavimu
yra aukStesnis nei vidutinis.

Tai pat vertinat klienty aptarnavimo kokybe svarbu nustatyti kokie klienty aptarnavimo elementai
klienty pozitiriu yra patys svarbiausi ir } kg jmonés, prekiaujancios techniniais produktais turéty atkreipti
démes] formuodamos klienty aptarnavimo kokybés politikg, bei kuriuos procesus reikty labiausiai

nukreipti j klienty poreikiy tenkinima. (18 paveikslas).

Prekiy pristatymas j nurodytg vietg OIS 27 27 | E— i —

Pasitikéjimas jmone, personalu QRIS 23 31 |

Asmeniniai rySiai su personalu IO 23 23 17

Personalo iSvaizda IO 38 21 |

Techniné pagalba montuojant prekes | IGHIEIZEN 21 33 29 ]
Aptarnaujancio personalo patarimai jsigyjant prekes |ZIINISEINNI2 35 | E—— 7 S—
Prekéms suteikiamos garantijos trukmé @ 23 38 338

ISsami ir suprantama konsultacija jsigyjant prekes (213 42 Y 7 A
UZsakymo priémimo laikas, laukimas eilése QmI3 38 Y S|
Produkto pristatymo trukmé RIONNNTO 35 7

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M 1 - visiSkai nesvarbu m 2 - beveik nesvarbu 3 - nei svarbu, nei nesvarbu 4 -svarbu M5 —labai svarbu

18 pav. Klienty poZitiriu svarbiausi klienty aptarnavimo kokybés elementai prekybos
jmonése

Taigi aptariant klienty aptarnavimo elementus, kurie klienty (fiziniy asmeny) poziliriu yra
svarbiausi techniniais produktais prekiaujanciose jmonése galima i$skirti, jog didziausig démes;j klientai
teikia uzsakymo priémimo ir laukimo eilése trukmei (svertinis vidurkis 4,33 balo i$ 5 galimy), iSsamiali
ir suprantamai konsultacijai jsigyjant prekes (4,25 balo). Bitent Siuos du elementus klientai nurodo kaip
svarbiausius. Analizuojant respondenty nuomone galima pastebéti, jog maziausiai svarbiis klientams yra
personalo i§vaizda (2,83 balo) bei asmeniniai rySiai su personalu (3,04 balo). Pazymétina, jog prekybos
jmonése, kurios prekiauja techniniais produktais klientai maziau démesio skiria parduotuvés interjerui,
personalo iSvaizdai taciau daug svarbesni kriterijai yra aptarnavimo greitis bei personalo kompetencija,
gebéjimas patarti. Techniniai produktai néra kasdieninio naudojimo preké, jsigyjami retai, todél néra
paprasta uzmegzti asmeninius rySius su klientu ir juos iSlaikyti.

Taip pat norint iSsiaiSkinti kokie klienty aptarnavimo kokybés aspektai dar yra svarbis klientams
jsigyjant batent techninius produktus, klienty buvo praSoma jvertinti tam tikrus su klienty aptarnavimo
elementais susijusius teiginius, jvertinant svarbg 5 baly skaléje. Respondenty atsakymai pavaizduoti 19

paveiksle.
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Man svarbu, jog personalas padety, patarty |[ZIIGHINIS 35 Y 7

Man svarbu, jog reikiamos prekeés blty sandélyje ir baty o3
tiekiamos i$ karto 12 17 23 25

Man svarbi galimybé susisiekti su jmone bei pateikti 19 17 23 29 1

08 19 38 3

uzsakymus nuotolinémis priemonémis (el. pastu, telefonu)
Man svarbu, kad jsigyjant techninius produktus netekty laukti
eilése

Man svarbus parduotuveés darbo laikas, gerai jei ji dirbty po 9
darbo valandy, nedarbo dienomis 4 15 & =
Man svarbi parduotuvés geografiné vieta (atstumas nuo
namy, darbo, patogus privaZziavimas) 1 2 15 Em
Man labai svarbu, kad pardavéjas rekomenduoty asmenj,
|12 29 31 25

kuris galéty sumontuoti jsigytas prekes
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M 1 - visiskai nesutinku m 2 - beveik nesutinku m 3 - nei sutinku, nei nesutinku m 4 — beveik sutinku B 5 — visiskai sutinku

19 pav. Klienty aptarnavimo kokybe salygojanciu veiksniy vertinimas

Analizuojant respondenty atsakymus pastebéta, jog vertindami pateiktus teiginius respondentai
palankiausiai vertino (labiausiai pritar¢) teiginiams apie laukimo laikg (svertinis vidurkis 4 balai i$ 5
galimy) bei personalo svarbg klienty aptarnavime (teiginys “Man svarbu, kad personalas apdéty, patarty”
jvertintas 4,06 balo). Taip pat respondentai nurodé¢, jog jiems buty reikalinga techniné pagalba, t.y.
serviso paslaugos tiek pradzioje montuojant prekes, tiek garantinis aptarnavimas jau po pardavimo (3,62
balo). Taciau butina pastebéti, jog Zymiai mazesnj démesj respondentai skiria parduotuvés (prekybos
vietai), interjerui (2,62 balo), galimybei pateikti uzsakymus el. priemonémis (2,96 balo). Tiesa,
vertindami darbo laika, respondentai nurod¢, jog jiems buty svarbu, kad prekybos vieta dirbty po darbo
valandy, nedarbo dienomis (3,67 balo).

Apibendrinant fiziniy asmeny, jsigijusiy techninius produktus apklausos rezultatus, galim teigti,
jog svarbiausiais klienty aptarnavimo elementais, salygojanciais klienty aptarnavimo kokybg jie laiko
pardavimy personalo kompetencija bei pasirengimg konsultuoti, teikti patarimus, paaiskinti produkty
skirtumus, parinkti tinkamus produktus bei laika, kuris yra gaiStamas eilése (aptarnavimo metu). Kaip
maziaus svarbius elementus galima biity i$skirti parduotuvés interjera, personalo i§vaizda, asmeninius

ry$ius su personalu.

4.1.2. Klienty, teikian¢iy santechnikos paslaugas, apklausos rezultatai

Kita dalis klienty, kurie jsigyja techninius (santechninius) produktus yra statybos bei santechnikos
darbus atliekancios smulkios jmonés bei $ia veikla individualiai uzsiimantys asmenys. Imong¢je Siems
klientams yra parduodama didzioji dalis produkcijos, o tai saglygoja, jog Siy klienty aptarnavimui jmong¢je

yra skiriamas Zymiai didesnis démesys.
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Pirmiausia biity svarbu i$siaiSkinti ar apklaustieji respondentai yra nuolatiniai jmonés klientai ir ar

tai turés jtakos klienty aptarnavimo kokybés vertinimui.
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20 pav. Montavimo darbais uzZsiimanciy asmeny (imoniu atstovy) apsilankymo (prekiy
jsigijimo) analizuojamoje imonéje daZznumas

Didzioji dalis respondenty pazyméjo (20 paveikslas), jog lankosi analizuojamoje jmongje nuo 3 —
4 karty per ménes;j iki beveik kasdieninio apsilankymo. Tokiy respondenty yra daugiau nei 70 proc. tarp
visy apklaustyjy santechnikos ir montavimo darbus atliekan¢iy jmoniy atstovy. Galima teigti, kad i$
esmés didzioji dalis besilankanciyjy jiems reikalingg jranga bei prekes jsigyja tik i§ analizuojamos
jmonés ir yra nuolatiniai klientai. Kadangi kiekvienas santechninés jrangos tiekéjas tiekia skirtingos
specifikacijos prekes ir jrangg (pvz. Sildymo katilus, ventiliacines sistemas) tikétina, jog i§ esmés
montavimo darbus atliekantys asmenys ar jmonés pasirenka vieng ar kitg tiekéja ir jo tiekiamg produkcija
ir skatina savo klientus, kuriems atlieka santechnikos ir montavimo darbus jsigyti biitent tuos produktus.
Vieno tiekéjo pasirinkimag lemia tai, kad kiekvieno gamintojo produkcijos jrengimas, montavimas yra
skirtingas, reikia specialaus pasirengimo, patirties, todél i§ esmés yra lengviau dirbti su vieno tiekéjo
produktais.

Taip pat svarbu bty i$siaiskinti ar analizuojama jmoné yra pagrindinis respondenty santechninés
jrangos tiekéjas (21 paveikslas).
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21 pav. Reikalingy prekiuy ir jrangos dalis, kuria respondentai jsigyja i§ analizuojamos
imonés
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Didzioji dalis respondenty (vir§ 80 proc.) nurodé (21 paveikslas), jog analizuojama jmoné tiekia
jiems vir§ 50 proc. santechniniy produkty ir jrangos. Tai dar kartg patvirtina, jog montavimo darbais
uzsiimantys asmenys arba jmonés dirba su vienu tiekéju ir jo tiekiama produkcija yra pagrindiné jy
veikloje.

Taip pat buvo siekta iSsiaiskinti kokie yra pagrindiniai biitent Sio tiekéjo pasirinkimo motyvai.
Atsakymy pasiskirstymas pateikiamas 22 paveiksle. Pazymétina, jog pasirinkdami atsakymus
respondentai galéjo rinktis ne vieng atsakymo varianta, todél 22 paveiksle pateiktame grafike matoma

kiek procenty respondenty pazymejo kiekvieng i$ galimy pasirinkimy.
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22 pav. Respondenty paminéti analizuojamos jmonés kaip prekiy tiekéjo pasirinkimo
motyvai

Analizuojant pateiktus respondenty atsakymus galima pastebéti, jog dazniausiai respondentai
i§skiria jimonés kainodaros elementus, nurodydami jog jmonés produkcijos kainos jiems priimtiniausios
bei pazymi isskirtines salygas (76 proc. respondenty pasirinko §j atsakyma). Sis skai¢ius korealiuoja su
jau anksciau pateiktais duomenimis, kurie teigé, jog apie 70 proc. respondenty jmonégje apsilanko
(isigyja prekes) dazniau nei karta per ménesj, bei net 80 proc. respondenty nurodé¢, jog bitent i§ Sio
tiekéjo jmoné gauna vir$ 50 proc. jy veikloje reikalingy medziagy. Taigi galima teigti, kad svarbiausiems
savo klientams jmoné sudaro tokias salygas, kurias jie gali pavadinti ,,iSskirtinémis“. Taip pat
pazymeétina, net 60 proc. respondenty nurodé¢, kad Sig jmone renkasi deél tiekiamy produkty kokybés,
zinomy prekiniy Zenkly. Apie 40 proc. respondenty nurodé greita aptarnavimg, asmeninius rySius su

pardavéjais (pardavimy vadybininkais), moké&jimo salygas.
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Kitu anketos klausimu buvo siekta iSsiaiskinti, kaip respondentai vertina tam tikrus klienty
aptarnavimo elementus, nurodydami ar §iuo metu analizuojamoje jmonéje klienty aptarnavimo kokybé

atitinka jy lukes¢ius. Duomenys pateikiami 23 paveiksle.

Terminy ir pazady laikymasis IS0 30
Prekiy pristatymo greitis [ I0EZI G 22
Uzsakymo priemimo laikas |[EIEIEEse 29
Personalo kompetencija, patarimai ZIISEERZae 35
Personalo noras padéti klientui  |EIGEINIZ0N 43
Parduotuvés interjeras, aplinka [ N2 25 25

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

B 1 - visiSkai neatitiko likesciy W 2 —i$ dalies atitiko lukescius 3 — nei atitiko, nei neatitiko ltkesciy

4 — beveik atitiko lGkesCius B 5 — visiskai atitiko ar net virsijo lGkescCius

23 pav. Klienty liikes¢iy patenkinimo lygmuo

Analizuojant respondenty atsakymus, galima pastebéti jog palankiausiai klientai vertina personalo
norg padéti klientui (svertinis vidurkis — 3,9 balo i§ 5 galimy), o maziausiai klienty likes¢ius atitinka
prekiy pristatymo greitis (3,2 balo). Bendras klienty aptarnavimo kokybés elementy vertinimas 3,5 balo.

Taip pat respondenty buvo pasiteirauta kokius kriterijus klienty aptarnavimo srityje jie i$skiria
kaip esminius, ir kurie elementai jy nuomone yra svarbiausi, siekiant kokybiSko klienty aptarnavimo.

Rezultatai pateikiami 24 paveiksle.
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Pasitikéjimas jmone, personalu (OSINII=N 48 38

Asmeniniai rySiai su personalu (ZEEETZm 40 Y 7

Techniné pagalba, apmokymai, naujieny pristatymai (SIEEEE25 32 [ [ R
Prekéms suteikiamos garantijos trukmé  NGEIESENN220N 29 | I | S—

ISsami ir suprantama konsultacija jsigyjant prekes, patarimai T2 19 — I —
Uzsakymo priémimo laikas, laukimas eilése @i 41 .
Produkto pristatymo trukmé QSimmmmp7amm 37 | —— i ——
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24 pav. Klienty patarnavimo kokybés elementy svarba respondenty poZiiiriu
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Apklaustyjy montavimo darbus atliekan¢iy jmoniy atstovy nuomone svarbiausi klienty
aptarnavimo kokybés elementai yra uzsakymy priémimo laikas, laukimas eilése (svertinis vertinimo
vidurkis — 4,32 balo i$ 5 galimy), asmeniniai ry$iai su personalu (4,27 balo). Prekiy pristatymo trukmeés,
bei produkcijos likuciy kiekio sandélyje svarbg respondentai vertino beveik vienodai, atitinkamai 4,19
ir 4,17 balo. Sie du veiksniai yra tarpusavyje susije, nes jmoné turédama pakankama prekiy likutj
sandélyje galéty uztikrinti prekiy pristatymo terminus, pagal klienty pageidavimus. Jei produkty, kuriuos
isigyja klientas néra jmonés sandéliuose, jie yra uzsakomi is tiekéjo, tuomet prekiy pristatymo terminai
dazniausiai ilgéja ir yra sunku klientui nurodyti tikslius prekiy pristatymo terminus. Tai yra nepatogu
klientui, kuris planuodamas savo veiklas, privalo gana tiksliai Zinoti produkcijos tiekimo terminus.

Kaip maziau reikSminga komponenta respondentai nurodé konsultavimg pirkimo metu bei
personalo patarimus (2,98 balo). Lyginant montavimo darbus atliekanciy jmoniy atstovy bei pavieniy
fiziniy asmeny atsakymus galima pastebéti, jog vertinant §j kriterijy respondenty nuomongés issiskyre.
Klientai, kurie prekes jsigyja sau labiau pabréz¢ personalo teikiamy konsultacijy svarba, nes jsigyjamas
produktas yra sudétingas bei perkamas retai, todél profesionali pagalba klientams i$sirenkant tinkamas
prekes yra biitina. Tuo tarpu montavimo darbus atlieckanciy jmoniy atstovai (ar patys montuotojai,
santechnikai) turi pakankamai ziniy apie produktus ir jiems personalo konsultacijos i§ esmés néra
svarbios. Taciau butent §i respondenty grupé paminéjo, jog jiems svarbus techniniai apmokymai,
supazindinimas su naujais produktais ir technologijomis. Vykdydamos montavimo ir statybos darbus
atliekan¢iy jmoniy darbuotojy mokymus, sudétingus techninius produktus (ar sprendimus)
parduodancios jmonés i§ esmés uztikrina, jog Sie produktai bus jsigyjami Klienty, nes daznu atveju be

profesionalios pagalbos klientas pats negali naudotis $iais produktais.

Man svarbu, jog man nebereikalingas prekes galéciau grazinti
be apribojimy

Man svarbu, jog personalas padéty, patarty  [ISHINEZZN 32 22 a7

Man svarbu, jog reikiamos prekés baty sandélyje ir buty

@6 21

tiekiamos i$ karto 23 14 =5
Man svarbi galimybé susisiekti su jmone bei pateikti
. B e e e 18 27 30 - B
uzsakymus nuotolinémis priemonémis (el. pastu, telefonu)
Man svarbu, kad jsigyjant techninius produktus netekty laukti
e i B T E 41 I T

eilése

Man svarbus parduotuvés darbo laikas, gerai jei ji dirbty po on
darbo valandy, nedarbo dienomis __ Bl 2
Man svarbi parduotuvés geografiné vieta (strategiskai patogi 13 19 2 oo o

vieta, patogus privaZiavimas)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M 1 - visiSkai nesutinku M 2 - beveik nesutinku M 3 - nei sutinku, nei nesutinku = 4 — beveik sutinku B 5 — visiskai sutinku

25 pav. Teiginiy aptarianciy svarbiausius kokybés elementus vertinimas
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Taip pat respondentams buvo pateikti tam tikri teiginiai, apibudinantys atskirus klienty
aptarnavimo kokybés elementus, kuriuos reikéjo jvertinti 5 baly skaléje pagal svarba. Respondenty
nuomong pateikta 25 paveiksle.

Analizuojant respondenty nuomone¢ galima pastebéti, jog labiausiai respondentai palaiké teiginj
nurodant] prekiy grazinimo salygas (svertinis vertinimo vidurkis 4,62 balo i§ 5 galimy). Taip pat
apklaustieji pabrézé laiko svarba prekiy jsigijimo procese: ,,man svarbu, kad <...> netekty laukti eilése*
bei ,,man svarbu, jog reikiamos prekés <...> biity tiekiamos i§ karto™ (atitinkamai 4,24 ir 4,21 balo).
Panas$iis rezultatai buvo gauti ir analizuojant ankstesnj anketos klausimg (zr. 24 pav.). Tuo tarpu
parduotuvés darbo laiko (svertinis vidurkis 3,19 balo), geografinés vietos (3,27 balo) bei personalo
patarimy (3,4 balo) svarba respondentai jvertino vidutiniskai.

Apibendrinant santechnikos ir montavimo darbus atlickanciy jmoniy atstovy apklausos rezultatus
galima daryti tokias iSvadas, jog vienais svarbiausi klienty aptarnavimo kokybés elementy jie laiko
prekiy tiekimo trukme ir terminus bei personalo darbo greit; ir kokybe, asmeninj santykj su personalu,
bei jmonés organizuojamus mokymus, informacijos apie naujoves pateikima, jo daznj. Maziau svarbiais

elementais buvo nurodyti prekybos vietos interjeras, personalo zinios ir noras patarti.

4.1.3. MaZmeninés prekybos imoniy apklausos rezultatai

Kitas svarbus jmonés klienty segmentas — jmonés prekiaujancios techniniais produktais, Sildymo
ir santechnine jranga bei metalais, kuriems nagrin¢jama jmon¢ tampa prekiy tiekéju. Taigi Siuo atveju
klienty aptarnavimo kokybé biity vertinama didmeninés prekybos kontekste, vertinant B2B pardavimo
kanala.

Pirmiausia respondenty — mazmenine prekyba uzsiimanc¢iy jmoniy buvo pasiteirauta kaip daznai
Sios jmongs prekes jie jsigyja biitent Sio tiekejo. Prekiy jsiginimo daznis svarbus veiksnys, galintis daryti

jtakos klienty aptarnavimo kokybés vertinimui (26 paveikslas).
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26 pav. Prekiuy jsigijimo daZnis nagrinéjamoje prekybos imonéje
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Didzioji dalis apklaustyjy klienty (vir§ 80 proc.) nurodé, jog prekes i§ analizuojamos jmonés
jsigyja nuo 1 karto per ménes;j iki keleto karty per savaite. Bitent tokj poreikj prekiy tiekimo daznumui
turi didzioji dalis apklaustyjy jmoniy. Taip pat galima teigti, jog didZioji dalis jmoniy renkasi vieng ar
kelis tiekéjus, kurie joms tiekia tokius produktus. Kokj kiekj parduodamos produkcijos jsigyja jmonés
1§ nagriné¢jamo prekiy tiekéjo galima atskleisti nagrinéjant 2 klienty apklausos anketos klausima.

Respondenty nuomoné pateikiama 27 paveiksle.
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27 pav. Klienty jsigyjamos produkcijos kiekis

Didzioji dalis klienty nurodé (apie 60 proc.), jog biitent i$ Sio tiekéjo gaunamos produkcijos kiekis,
ju visame jy asortimento portfelyje sudaro 50 proc. Vadinasi jmonés tik apie puse, visos produkcijos,
kurig tiekia analizuojama jmoné, ir kuria prekiauja savo parduotuvése, gauna i§ analizuojamos jmonés.
Si dalis yra Zymiai maZesné, nei ja nurodé montavimo darbus atliekan&ios jmoniy atstovai. Skirtumas
gali buti aiSkinamas tuo, kad mazmeninés prekybos jmonés yra suinteresuotos turéti kuo daugiau
skirtingy tiekéjy, prekiniy zenkly produkcijos, savo asortimenta formuoti kuo platesnj ir taip patenkinti
savo mazmeniniy pirkéjy poreikius, o tiekéjai daZniausiai atstovauja konkrecius prekinius zenklus, ir
tiekiamos produkcijos asortimentas yra ribotas. Montavimo darbus atliekanciy jmoniy tikslas yra kuo
grei¢iau ir mazesnémis sgnaudomis atlikti darbus, o tai galima pasiekti tik gerai paZjstant produkeijg ir
dirbant su konkretaus gamintojo jranga bei produktais. Kadangi nagrinéjama jmoné atstovauja
konkretaus prekinio zenklo produkcija, montavimo jmoniy atstovai paminéjo, jog biitent pasirenka
konkrecius produkto gamintojus ir stengiasi dirbti tik su vieno ar keliy gamintojy produkcija.

Taip pat apklausa buvo siekiama iSsiaiSkinti motyvus, dé¢l kuriy mazmeninés prekybos jmonés
savo tiekéju pasirinko analizuojama jmone. Rezultatai pateikiami 28 paveiksle. Analizuojant
respondenty atsakymus gali pastebéti, jog didzioji dalis respondenty mini, jog jie kaip savo tiekéja
pasirinko analizuojamg jmone, nes gauna iSskirtines salygas (63 proc.) respondenty. Taip pat i$skirtina,
jog jmongs pasirinkimg nulémé aktyvi prekybos vadybininko veikla (56 proc.) bei greitas prekiy

pristatymas (50 proc.).
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28 pav. Mazmeninés prekybos jmoniy tiekéjo pasirinkimo motyvai

Labai svarbu, jog klientai pazymi salygy iSskirtinuma, nes galima biity teigti, jog iSskirtinés
salygos klientams yra suformuojamos biitent jvairiy klienty aptarnavimo kokybe¢ lemianciy veiksniy —
i§skirtinio aptarnavimo, démesio klientui, pristatymo salygy ir pan. Mokslinéje literatiiroje yra daznai
nurodoma, jog vienas i§ klienty pasitenkinimo kokybe salygy yra iSskirtinumo suteikimas klientui.
Vertinant $iuo aspektu, i§skirtiniais jauciasi daugiau nei pusé jmones klienty.

Taip pat svarbu buvo klienty pasiteirauti kaip jie vertina tam tikrus klienty aptarnavimo elementus

analizuojamoje jmonéje. Duomenys pateikiami 29 paveiksle.
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29 pav. Klienty aptarnavimo kokybés elementy vertinimas
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Analizuojant respondenty atsakymus galima pastebéti, jog respondentai visus anketoje pateiktus
elementus vertina labai panasiai (vertinimy svertinis vidurkis svyruoja nuo 3,29 balo (prekiy pristatymo
greitis) iki 3,76 balo (terminy ir pazady laikymasis)). Taigi i§ esmés galima teigti, jog bendras klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas jmonéje yra kiek aukstesnis nei vidutinis (bendras svertinis vidurkis
3,52 balo).

Mazmeninés prekybos imoniy atstovy buvo pasiteirauta kokie klienty aptarnavimo kokybés
elementai jiems biity patys svarbiausi. Atsizvelgiant | respondenty nuomong biity galima formuoti
klienty aptarnavimo politika jmonéje, nukreipiant pagrindinius parametrus klienty poreikiy

patenkinimui. Respondenty atsakymai pateikiami 30 paveiksle.
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30 pav. Klienty aptarnavimo kokybés elementy svarba mazmenine prekyba uZsiimancioms
jmonéms
Analizuojant respondenty atsakymus pirmiausi galima pastebéti, jog klienty aptarnavimo kokybes
elementy svarba respondenty nuomone yra reikSmingesné nei patirtoji kokybé (32 pav.). Kaip
svarbiausius klienty aptarnavimo Kokybés elementus respondentai i§skyré: pasitikéjimg jmone ir klienty
lankymo daznis (4,13 balo), asmeniniai rysiai su personalu (4,10 balo) bei produkto pristatymo trukmé
(4,11 balo). Taigi galima teigti, jog mazmenine prekyba uZsiimanc¢ioms jmonéms vieni svarbiausiy
elementy — personalo démesys joms, nuolatinis kontaktas, kurio pasekoje yra uZzmezgami asmeniniai
rySiai. Taip pat i8skirtinas démesys turéty biiti skiriamas logistiniam klienty aptarnavimui. Kaip maZziau

svarbius elementus respondentai paminéjo prekéms suteikiamos garantijos trukme (3,10 balo) bei
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techning pagalbg ir informacijos apie naujus produktus teikimg (3,21 balo). Panasus rezultatai gauti ir
analizuojant respondenty nuomong, vertinant klienty aptarnavimo kokybe apibiidinancius teiginius (31

paveikslas).

Man svarbu, jog man nebereikalingas prekes galéciau grazinti 39
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Man svarbu, jog pardavimy vadybininkas pats atvykty j jmone, 13 16 36 N A
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31 pav. Klienty aptarnavimo kokybe identifikuojanciy veiksniy vertinimas

Analizuojant respondenty nuomong, galima pastebéti, jog kaip svarbiausius teiginius respondentai
pamingjo kad jiems biity svarbu pardavimy vadybininko vizitai jmonéje (svertinis jvertinimo vidurkis
4,19 balo) bei prekiy tieckimo terminai (,,Man svarbu jog, biity galimybé reikiamas prekes gauti i$ karto*
(4,17 balo) bei ,,Man svarbu, jog jsigyjant techninius produktus jie numatytu laiku biity pristatyti i
jmone* (4,11 balo)). Sie rezultatai patvirtina, jau anks¢iau pastebéta tendencija, jog mazmenine prekyba
uzsiiman¢ioms jmonéms svarbiausia personalo démesys bei tinkami klienty aptarnavimo logistiniai
elementai.

Apibendrinant mazmenine prekyba uzsiimanciy jmoniy apklausos rezultatus galima teigti, jog
vienas svarbiausiy kokybe lemianc¢iy veiksniy — personalo gebéjimas plétoti prekybinius rysius bei

tinkamas logistinis klienty aptarnavimas.

4.1.4, Svarbiausiy klienty aptarnavimo kokybés elementy iSskyrimas skirtinguose klienty
segmentuose

Siekiant nustatyti kurie klienty aptarnavimo elementai svarbiis kiekvienam i§ analizuoty jmonés
segmenty, surinkti anketiniai duomenys bus apibendrinti naudojant SERQUAL metodg. Taip bus
1$siaiSkinta kuri 1§ dimensijy yra svarbiausia kiekvienam i§ klienty segmenty, ir j kokius klienty
aptarnavimo kokybés elementus biitina atkreipti démesj formuojant klienty aptarnavimo politikg. Taip

pat tokia analizé leis nustatyti ar kiekvienam i§ segmenty svarbiis tie patys aspektai ir formuojant klienty
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aptarnavimo tobulinimo kryptis bus galima jas formuoti bendras arba nurodyti kas yra svarbiausia
kiekvienam i$ segmenty.

Pirmiausia 9 lenteléje yra pateiktas fiziniy asmeny klienty aptarnavimo kokybés dimensijy

vertinimas.
9 lentelé. Fiziniy asmeny klienty aptarnavimo kokybés elementy vertinimas
Dimensija Teiginys Vertinimas
Apciuopiamumas | Personalo iSvaizda 2,83
Man svarbi parduotuvés geografiné vieta (atstumas nuo namy, darbo, | 2,62
patogus privaziavimas)
Man svarbus parduotuvés darbo laikas, gerai jei ji dirbty po darbo valandy, | 3,67
nedarbo dienomis
Man svarbi galimybé susisiekti su jmone bei pateikti uzsakymus | 2,96
nuotolinémis priemonémis (el. pastu, telefonu)
Vidurkis 3,02
Patikimumas Prekéms suteikiamos garantijos trukmé 4,15
Pasitikéjimas jmone, personalu 3,77
Vidurkis 3,96
Reagavimas Produkto pristatymo trukmé 4,10
Uzsakymo priémimo laikas, laukimas eilése 4,30
Man svarbu, kad jsigyjant techninius produktus netekty laukti eilése 4,00
Man svarbu, jog reikiamos prekés bty sandélyje ir buty tickiamos i8$ karto | 3,31
Vidurkis 3,93
Uztikrinimas ISsami ir suprantama konsultacija jsigyjant prekes 4,25
Aptarnaujancio personalo patarimai jsigyjant prekes 4,04
Techniné pagalba montuojant prekes 3,67
Man labai svarbu, kad pardavéjas rekomenduoty asmenj, kuris galéty | 3,62
sumontuoti jsigytas prekes
Man svarbu, jog personalas padéty, patartu 4,05
Vidurkis 3,93
Empatija Asmeniniai ry$iai su personalu 3,04
Prekiy pristatymas | nurodyta vieta 3,35
Vidurkis 3,20

Apibendrinant fiziniams asmenims svarbiausius klienty aptarnavimo kokybés elementus,
pastebétina, jog svarbiausiomis dimensijomis apklaustieji klientai laiko patikimuma, reagavima bei
uztikrintumg. Analizuojant atskirus teiginius, paZymétina, jog didZiausig démesj respondentai teike
laikui, kurj jie uZtrunka eilése ir pristatymo trukmei, personalo konsultacijy kokybei bei garantijai, kuri
teikiama prekéms.

AnalogiSkai analizuojami ir santechnikos ir montavimo jmoniy pateikti klienty aptarnavimo

kokybei svarbiausiy elementy vertinimai (10 lentelé).
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10 lentelé.

Santechnikos ir montavimo darbus apliekan¢iy jmoniy klienty aptarnavimo

kokybés elementy vertinimas

Dimensija Teiginys Vertinimas
ApcCiuopiamumas | Man svarbi parduotuvés geografiné vieta (strategiskai patogi vieta, patogus | 3,26
privaziavimas)
Man svarbus parduotuvés darbo laikas, gerai jei ji dirbty po darbo valandy, | 3,19
nedarbo dienomis
Man svarbi galimybé susisiekti su jmone bei pateikti uzsakymus | 3,86
nuotolinémis priemonémis (el. pastu, telefonu)
Vidurkis 3,44
Patikimumas Prekéms suteikiamos garantijos trukmé 3,78
Pasitikéjimas jmone, personalu 4,21
Vidurkis 4,00
Reagavimas Produkto pristatymo trukmeé 4,19
UZzZsakymo priémimo laikas, laukimas eilése 4,32
Sandélyje esanciy prekiy kiekiai 4,17
Atsiskaitymo salygy lankstumas 4,02
Mokéjimo atidéjimo terminas 4,21
Man svarbu, kad jsigyjant techninius produktus netekty laukti eilése | 4,24
Man svarbu, jog reikiamos prekés biity sandélyje ir biity tiekiamos i§ | 4,21
karto
Vidurkis 4,19
UZtikrinimas ISsami ir suprantama konsultacija jsigyjant prekes 2,98
Techniné pagalba, apmokymai, naujieny pristatymai 4,08
Man svarbu, jog personalas padéty, patarty 3,40
Man svarbu, jog man nebereikalingas prekes galéfiau grazinti be | 4,62
apribojimy
Vidurkis 3,77
Empatija Asmeniniai rysiai su personalu 4,27
Prekiy pristatymas j nurodyta vieta 3,56
Vidurkis 3,92

Santechnikos ir montavimo darbus atliekanciy jmoniy atstovy nuomone svarbiausios dimensijos

klienty aptarnavime yra reagavimas ir patikimumas. Analizuojant pateiktus teiginius atskirai

pastebétina, jog respondentai aiskiai iSskyré laiko faktoriy aptarnavime (tiek pirkimo metu, tiek prekiy

pristatymo terminuose) bei pasitikéjimg jmone ir personalu, kuris kuriamas per asmeninius rysiy plétra.

Taip pat atlikta ir mazmenine prekyba uZsiimanciy jmoniy atstovy klienty aptarnavimo kokybe

sudaranciy elementy vertinimo analizé, pateikiama 11 lenteléje.

11 lentelé. MaZmenine prekyba uZsiimanciy imoniy klienty aptarnavimo kokybés elementy

vertinimas
Dimensija Teiginys Vertinimas

Apciuopiamumas | Man svarbi parduotuvés geografiné vieta (strategiskai patogi vieta, patogus | 2,47
privaziavimas)
Man svarbu, jog pardavimo vadybininkai dirbty po darbo valandy, nedarbo | 2,39
dienomis
Man svarbi galimybé susisiekti su jmone bei pateikti uzsakymus | 3,84
nuotolinémis priemonémis (el. pastu, telefonu)
Vidurkis 2,90
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11 lentelés tesinys

Patikimumas Prekéms suteikiamos garantijos trukmé 3,21
Pasitikéjimas jmone, personalu 4,26
Vidurkis 3,74
Reagavimas Produkto pristatymo trukmé 411
UZsakymo priémimo trukmé, daznis 4,66
Atsiskaitymo salygy lankstumas 4,04
Mokéjimo atidéjimo terminas 4,04

Man svarbu, kad jsigyjant techninius produktus jie numatytu laiku biity | 4,11
pristatyti j jmone

Man svarbu, jog biity galimybé reikiamas prekés gauti i$§ karto 4,17
Vidurkis 4,18
UZtikrinimas ISsami ir suprantama konsultacija uzsakant prekes, patarimai 3,59
Techniné pagalba, apmokymai, informacijos apie naujus produktus | 3,10
teikimas
Man svarbu, jog personalas padéty, patarty 3,60
Man svarbu, jog man nebereikalingas prekes galéciau grazinti be | 4,09
apribojimy
Vidurkis 3,60
Empatija Asmeniniai rysiai su personalu 4,10
Kliento lankymo dazZnis 413
Prekiy pristatymas | nurodyta vieta 3,93

Man svarbu, jog pardavimy vadybininkas pats atvykty i imone, teikty | 4,19
informacija apie prekes.
Vidurkis 4,09

Apibendrinant mazmenine prekyba uzsiimanc¢iy jmoniy pateiktus tam tikry klienty aptarnavimo
elementy vertinima, galima teigti, jog jy nuomone svarbiausios dimensijos yra reagavimas ir empatija,
o analizuojant konkrecius i$skirtus teiginius pastebétina, jog didelj reikSme jmonés skiria asmeniniam
personalo kontaktui su jmoné bei kaip ir kiti klienty segmentai, laiko veiksniui (prekiy pristatymui,
aptarnavimo greiciui).

Lyginant visy klienty segmenty nuomones pastebima, jog yra akivaizdziy skirtumy. Skirtingiems
klienty segmentas svarbiis vis kiti elementai ir  kitas dimensijas turi buti sufokusuotas klienty
aptarnavimas. Vienijantis kokybés suvokima veiksnys — laiko faktorius ir terminy laikymasis visuose
pardavimo etapuose. Pazymétina, jog visi klienty segmentai iSskyré personalo svarba, taciau svarbu tai,
jog kiekvienas 1§ jy 1§ pardavimy personalo tikisi vis kity dalyky: fiziniais asmenys tikisi konsultacijy,
patarimy; montavimo jmoniy atstovai prioriteta teikia informacijai apie naujus produktus ir asmeninio
ry$io, o mazmeninés prekybos jmonés tikisi didesnés personalo empatijos, dazno kontakto ir asmeninio

personalo jsitraukimo.

4.2. Darbuotojy interviu rezultatai

Norint visapusiSkai iSnagrinéti klienty aptarnavimo kokybés svarbiausius elementus bei vertinimo
svarbg ir svarbiausius kokybés jvertinimo aspektus buvo atliktas interviu su jmon¢je dirbanciais
darbuotojais tiesiogiai dirbanciais klienty aptarnavimo srityje arba jy vadovais, kurie tiesiogiai atsakingi
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uz klienty aptarnavimo kokybe (darbuotojy charakteristikos bei pasirinkimo motyvai aptarti treCiame
skyriuje). Darbuotojams interviu protokolai, pateikti 4-8 prieduose.
Pirmiausia svarbu biity iSsiaiskinti kaip patys darbuotojai supranta klienty aptarnavimo kokybe,

kokj klienty aptarnavimo kokybés apibrézima jie pateikia. Interviu rezultatai pateikiami 12 lenteléje.

12 lentelé. Informanty pateiktas kokybés apibiidinimas

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
Kokybés Klienty  poreikiy | ,,Manau svarbiausia padaryti viska, kad klientas blity patenkintas*
apibiidinimas patenkinimas (informantas Nr. 1)

“Padaryti viska, ko nori klientas” (informantas Nr. 2)
“Padaryti viska laiku, klientams suteikti visg informacija apie
prekes* (informantas Nr. 4)

Kokybiskos prekés

“Stengtis tiekti kokybiskas prekes” (informantas Nr. 3)

Pardavimo procesas

“Tinkamai parduoti” (informantas Nr. 5)

Informanty nuomone svarbiausia klienty aptarnavime - patenkinti klienty poreikius. Vertinant

mokslinés literatiiros pozitriu, toks informanty kokybés apibrézimas yra labai teisingas ir rodo, jog jie

1§ esmés supranta klienty aptarnavimo paskirtj ir svarbg visuose jmonés procesuose.

Taip pat informanty buvo pasiteirauta kaip jie vertina kokius klienty aptarnavimo kokybés

elementus jie vertina kaip svarbiausius. Interviu rezultatai pateikiami 13 lenteléje.

13 lentelé. Svarbiausi klienty aptarnavimo kokybés elementai

Kategorija | Subkategorija | Patvirtinantys teiginiai

Svarbiausi | Klienty ,»Turbit sakysiu, kad kiekvienas klienty noras ir pageidavimas turéty buti
klienty poreikiy ispildytas.” (informantas Nr. 1)

aptarnavimo | patenkinimas | ,,Taip pat svarbu tinkamas kliento poreikiy iSsiaiSkinimas, <...>.“ (informantas
kokybés Nr. 4)

elementai . Laip pat svarbu suprasti ko reikia pirkéjui <...>” (informantas Nr. 3)

Informacijos “<...>, kokybiskos ir patikimos informacijos klientams pateikimas. Kiekvienas
klientams aptarnaujantis klientus turi zinoti aktualiausig ir naujausig informacijg apie
kokybé produktus ir tinkamai ja perteikti klientams.” (informantas Nr. 2)
“Suteikti visa informacija klientams, gerai zinoti prekiy specifikacijas,
tinkamai parinkti prekes, <..> kalbéjimas klientui suprantama kalba.*
(informantas Nr. 4)
“Informacijos apie prekes teikimas <..>. <..> pateikti alternatyvas.”
(informantas Nr. 3)
Pristatymo ,»<...> terminai <...>“ (informantas Nr. 2)
terminai »<...> prekiy pristatymas klientams laiku.” (informantas Nr. 3)

»<...> turéti prekes sandélyje, kad galétum i§ karto klientui atiduoti.”
(informantas Nr. 4)

Aptarnavimo

“Klientams svarbu, kad nebity eiliy, kad jie greitai gauty prekes i§ sandélio”

greitis (informantas Nr. 5)

ISvaizda ,<...> svarbi pardav¢jo i§vaizda <...>* (informantas Nr. 1)

Bendravimo ,,»<...> manieros, bendravimo kultiira.“ (informantas Nr. 1)

kultiira “Manau kad labai svarbu mandagus ir profesionalus bendravimas, <..>

(informantas Nr. 2)
,,Be to manau, kad mandagumas biitinas.” (informantas Nr. 3)
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Analizuojant interviu rezultatus iSrySkéjo informanty nuomoné apie pagrindinius (svarbiausius jy
nuomone) klienty aptarnavimo kokybés elementus. Informantai vél pazyméjo klienty poreikiy
patenkinima, kaip ir apibiidindami bendra klienty aptarnavimo kokybés suvokimg. Taip pat iSskirtas
informacijos, kuri pateikiama klientams, naujumas, aktualumas bei pateikimo Klientui forma.
Pazymétina ir bendravimo su klientu kultura. Informantai pazyméjo, jog svarbus yra logistinis klienty
aptarnavimas, nurodydami prekiy pristatymo greitj ir savalaikio prekiy pristatymo svarba.

Svarbu biity iSsiaiskinti ar klienty aptarnavimo kokyb¢ skirtinguose klienty segmentuose skiriasi,
kokius pagrindinius skirtumus, dirbant su skirtingais klientais pastebi jmonés darbuotojai. Informanty

atsakymy analiz¢ pateikta 14 lenteléje.

14 lentelé. Skirtingy segmenty klienty aptarnavimo skirtumai

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

Klienty Skirtingi  klienty | ,,Manau, kad pirmiausia klientai skiriasi savo poreikiais. Taigi ir
aptarnavimo | poreikiai aptarnavimas yra skirtingas. <...>“ (informantas Nr. 1)

skirtumai Skirtingas ,»<..>> Manau, kad daugiausiai démesio reikalauja fiziniai asmenys, jie
skirtinguose | informacijos turi maziausiai ziniy, todél jiems sunkiau teikti informacija.
segmentuose | pateikimas <...>“(informantas Nr. 1)

,Fizinlams asmenims svarbu paprasta kalba, suprantami paaiskinimai,
daznai jie nezino ko jiems reikia, todél reikia daug ziniy, montuotojams
reikia naujieny <...>“(informantas Nr. 3)

Skirtingas kontakto
uzmezgimo buidas

,»<...> su mazmeninés prekybos jmonémis reikia labai daug laiko ir
idirbio, jog jos sutikty bendradarbiauti, biitinas asmeninis kontaktas‘

ir trukmé, bei (informantas Nr. 1)

svarba kokybiskam | ,,<...> Tiek montuotojus, tiek prekybininkus dazniausiai pazjstam, o kol

bendravimui nepazjstam, tol praktiskai parduoti negalim. Fiziniai asmenys perka retai,
tol kol pasistato namus, o véliau dingsta, todél asmeniné pazintis néra
tokia svarbi.” (informantas Nr. 2)

Skirtingas ,»AS didziausig skirtumg matau bendravime. <...> (informantas Nr. 2)

bendravimas

,»<...> Fiziniams asmenims svarbiausia iSaiskinti viska suprantamai, o su
jmonéms sunkiausia. Jos néra pastovios, sunku uzsakymus formuoti.*
(informantas Nr. 4)

Skirtingi terminai

,».<...> montuotojams reikia <...> grei¢io aptarnaujant <...>“ (informantas
Nr. 3)

»»Montuotojams svarbiausia laikas ir greitas prekiy tiekimas, prekés turi
buti sandélyje.<...>* (informantas Nr. 4)

Skirtingos ,<..> taip pat bitinas lakstus poziliris tiekiant, priimant graZzinimus,
aptarnavimo mazmenininkus biitina skatinti teikiant uzsakymus. <...>“ (informantas
salygos Nr. 3)

Analizuojant informanty pasisakymus, pastebima, jog skirtingy klienty segmenty aptarnavimas
skiriasi tokiais aptarnavimo elementais: skiriasi informacijos pateikimo buidas bei bendravimas. Taip pat
skirtingg jtaka klienty aptarnavimo kokybei daro asmeniniai santykiai su klientais, idirbis. Informantai
pazymi, jog mazmeninés prekybos jmonése asmeniniai pardavéjo vizitai buti, tikintis patenkinti klienta,
ir darant jam jtakg pirkti.

Taip pat informanty buvo pasiteirauta su kuriuo 1§ klienty segmenty dirbant yra sudétingiausia,

kuriam segmentui pardavimo proceso metu klienty aptarnavimo kokybei turi biiti skiriamas didesnis
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démesys, o kokybiSkam aptarnavimui reikia déti daugiau pastangy ar laiko. Informanty nuomonés

analiz¢ pateikta 15 lenteléje.

15 lentelé. Daugiausia pastangy klienty aptarnavime reikalaujantis klienty segmentas

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai
Klienty Vienodas ,,Visiems démesio skirti reikia vienodai ir dirbti dedant maksimalias
segmentas su | aptarnavimas pastangas.* (informantas Nr. 1)
kuriuo dirbti »Nezinau. Man skirtumo néra. Su visais stengiuosi vienodai.*
sudétingiausia (informantas Nr. 4)

Fiziniai klientai ,Daugiausia pastangy su fiziniais, jie labiausiai nesusigaudo ko jiems

reikia. <...> (informantas Nr. 2)

,Paciam pardavime sunkiausia su fiziniais, <...>“ (informantas Nr. 3)
Nepazjstami klientai | <...> Bet ir su kitais, kol nejsivaziuoji, nesusipazjsti yra labai sunku.*
(informantas Nr. 2)

Mazmenineés <..> o iki pardavimo su mazmenininkais. Daug ir ilgai vaziuoji, kol
prekybos jmonés uzsakymus pradeda duoti.” (informantas Nr. 3)
Klientai, kuriy »dunku su tais kurie nezino ko nori.* (informantas Nr. 5)

poreikiai neaiskas

Informanty pasiteiravus, su kuriais klientais dirbti yra sunkiausia paminéta jog daugiausia
pastangy reikalauja fiziniai asmenys, dé¢l mazesnio turimy ziniy lygmens bei mazmeninés prekybos
jmonés, nes jy aptarnavimo specifika skiriasi tuo, jog zymiai daugiau pastangy reikia skirti pakankamai
ilgam ikipardaviminiam aptarnavimui. Informantai mini, jog su Siomis jmonémis biitina sukurti aiskius
asmeninius rysius, todél galima teigti jog Siy klienty aptarnavime iSrySkéja konkretaus pardavéjo —
asmens vaidmuo. [monés pradeda pasitikéti jmone ir pasirinkti konkrec¢ig jmong¢ kaip prekiy tiekéja tik
kai susipaZzjsta ir pradeda pasitikéti konkreciu asmeniu. Taigi svarbiu tampa personalo parinkimo ir
iSlaikymo klausimas.

Taip pat svarbu biity iSsiaiskinti kokius klienty aptarnavimo klititis mato informantai. Kokie
procesai, jy nuomone, labiausiai trukdo stengiantis uZtikrinti klienty aptarnavimo kokybe. Informanty
nuomonés analizé pateikta 16 lentel¢je. Minédami pagrindines prieZastis, lemiancias Zemesn¢ klienty
aptarnavimo kokybe respondentai pamingjo kelias pagrindines problemas: personalo motyvacijos ir
kompetencijos klausimus bei logistikos problemas. Personalo kompetencija yra labai svarbi tiek
stengiantis iSsiaiskinti klienty poreikius, tiek teikiant informacijg klientams apie prekes. Pazymeétina, jog
klienty aptarnavimg sudétingesniu daro tai, jog vienam darbuotojui reikia dirbti su skirtingais klienty
segmentais, ir prisitaikyti prie skirtingy klienty aptarnavimo elementy. Informantai pamingjo, jog
kompetencijg reikia nuolat tobulinti, neatsiliekant nuo naujy produkty specifikacijy, be to tik dirbant
ilgesn; laikg galima tikétis rezultaty. Taip pat nemaZai problemy informantai jZzvelgia logistikos
procesuose tiek prekiy tiekimo etape, tiek sandéliavimo veikloje (labai svarbi sandélio darbuotojy
kompetencija — daznai sandélio darbuotojai néra pakankamai kvalifikuoti) bei prekiy tiekimo klientams

etape. Taip pat i$skirtas darbo kriivis, tenkantis vienam darbuotojui.
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16 lenteléje. Klienty aptarnavimo kokybe maZinantys veiksniai

Kategorija | Subkategorija | Patvirtinantys teiginiai

Kokybe Zema »Manau svarbiausia tinkamas nusiteikimas ir noras padéti klientui. Todél jei
mazinantys | motyvacija personalas turi tinkama nusiteikiam atlikti savo darba niekas trukdyti negali.”
veiksniai (informantas Nr. 1)

»IS esmés trukdo Zema motyvacija. Jei personalas nemato prasmeés pvz.
valandg kalbétis su klientu, o véliau gal pardavimas bus tik uz 50 Eur. Be to
laukia kiti klientai, kurie gali vykdyti zymiai didesnes apyvartas. Jiems yra
skiriamas didesnis démesys, nes atlygio sistema susieta tiesiogiai su pardavimy
pelningumu, o ne valandomis praleistomis su klientu.* (informantas Nr. 2)
,Kartasi tikrai nenoriu dirbti, neturiu jokios motyvacijos ir nematau jokio
rezultato.<..>* (informantas Nr. 5)

Sandélio darbo
kokybé

»<...> Be to sandéliuose dirba nepakankamai kompetentingi ir tinkamai
parengti zmonés. Jy darbas labai svarbus klienty aptarnavimo greicio rodiklis.
<..>.” (informantas Nr. 3)

,»<...> Taip pat problemos su sandéliu <...>* (informantas Nr. 4)

»<...> Be to ir sandélis dirba blogai, ilgai klientams reikia laukti prekiy.“
(informantas Nr. 5)

Prekiy tiekimo
problemos

,»<...> Taip pat problema yra sandélio darbo kokybé ir apskritai logistika. Pvz.
spec. prekiy tiekimo terminai yra labai ilgi, o klientus kartais ir galima
prisivilioti butent tomis prekémis, kurios néra kasdieninés, tai jmones
i§skirtinumas, bet jo tenka labai ilgai laukti.<...>* (informantas Nr. 3)

,»<...> néra transporto pervezti negabaritus, samdyti vez¢&jai nekompetentingi,
neatlieka darbo kaip priklauso, o nukencia miisy jmonés jvaizdis.”
(informantas Nr. 4)

Prekiy apskaita

,»<..> Taip pat sandélyje prekiy likuciai daznai yra mazi (nepakankami) bei
netiksliis — skiriasi programos ir realiy sandélyje esanciy prekiy kiekiai. Tai
labai trukdo dirbti, klientai biina nepatenkinti.“ (informantas Nr. 3)

Pardavimy
personalo
kompetencija

,»lurbiit man sunkiausia jog reikia labai daug Ziniy ir jas nuolat atnaujinti.
Imonés asortimentas platus, o be to ir sudétingas. Su kiekvienu produktu
susipazinti, suprasti jo specifikacijas yra labai sunku ir reikalauja daug laiko.
Mokymy daug néra, informacija daznai véluoja, o klientams ja suteikti reikia.
<...> Nejsivaizduoju kaip naujokas galéty ¢ia dirbti. <...>* (informantas Nr. 4)

Darbo kruivis

,»Man dazniausiai trukdo laiko stoka, pats jauciu, kad dazniausiai neturiu
pakankamai laiko kiekvienam klientui. <...>* (informantas Nr. 3)

»<...> Be to didelis darbo kriivis tenka vienam vadybininkui.<...>“
(informantas Nr. 4)

Skirtingi
klienty
poreikiai

»<....> Klientai skirtingi, reikia sugebéti prie kiekvieno prisitaikyti ir zinoti
kiekvieno iSskirtines salygas.<....>* (informantas Nr. 4)

,»<...> Klienty norai neaiskiis negeba jy iSaiSkinti, o a$ neturiu laiko jy
klausinéti.<...>“ (informantas Nr. 5)

ISsiaiSkinus pagrindines problemas informanty pasiteirauta kokiy veiksmy galima biity imtis, kurie
padidinty klienty aptarnavimo kokybe. Informanty atsakymy analizé pateikta 17 lenteléje.

Informantai pateiké keletg klienty aptarnavimo kokybe didinanc¢iy veiksniy. I$skirtini — personalo
kompetencija, jo pastovumas, personalo motyvacijos didinimas bei logistikos procesy tobulinimas.
Biitent $ias problemas kaip esmines informantai buvo jvardije ir anks¢iau. Siy problemy sprendimui, ju
nuomone jmong¢je turi biiti skiriamas didZiausias démesys, ir tinkami pokyciai galéty leisti padidinti

klienty aptarnavimo kokybe.
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17 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo prielaidos

Kategorija | Subkategorija | Patvirtinantys teiginiai
Kokybeg Didinama ,,Kiekvienas darbuotojas turi Zinoti savo uzduotis jmongje ir tinkamai atlikti
mazinantys | darbuotojy savo darba. <..>* (informantas Nr. 1)
veiksniai motyvacija ,Turbiit svarbu buty didinti darbuotojy motyvacija. Gal reikty atskirti
skirtingus klienty segmentus, suteikiant darbuotojui realia klienty
aptarnavimo kokybés nauda. Kartais sunku pamatuoti laikg, darbuotojo
pastangas, bet tikrai tai ne visada proporcinga pardavimo rezultatams.<...>*
(informantas Nr. 2)
Asmening »<...> Kiekvieno asmeniné atsakomybé yra tinkamai atlikti savo pareigas, ir
atsakomybé aukstas darbuotojy samoningumas biity labai svarbus.“ (informantas Nr. 1)
Prekiy tiekimo | ,,Turbut reikty tvarkyti logistika, prekiy tiekimo terminus.<...>* (informantas
tobulinimas Nr. 3)
Tinkama »<..> Be to turbit reikty uztikrinti nuolating prekiy apskaita, vykdyti
sandélio prekiy | savalaikes inventorizacijas. Gal pakeisti prekiy iSdavimo tvarka, kad nebtity
liku€iy apskaita | trukumy.“ (informantas Nr. 3)
»<...> Ir sandélio darbo kokybés uztikrinimas yra labai svarbu.* (informantas
Nr. 4)
Darbuotojy »Sakyciau reikty mazinti darbuotojy krtivi bei aptarnaujamy klienty portfelj.
kriivio Tokiu atveju likty daugiau laiko kiekvienam klientui.<...> (informantas Nr.
mazinimas 4)
»<...> Gal jei nereikty su visokiais neaiSkiais klientais gaisti laika, bty
lengviau.* (informantas Nr. 5)
Darbuotojy »<...> Be to mokymai galéty biiti sistemingi, kad nevéluoty informacija apie
kompetencijos naujus produktus.<...>*
kélimas
Personalo »<...> Be to svarbu, jog darbuotojai nesikeisty daznai, nes naujokams labai
pastovumas sunku, kol jsivaziuoja. (informantas Nr. 2)

Taip pat svarbu suzinoti kaip jmonéje yra matuojama ir vertinama klienty aptarnavimo kokybeé,

kokie klienty aptarnavimo kokybés vertinimo biidai yra naudojami. Informanty atsakymai pateikti 18

lenteléje.
18 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybés matavimas ir vertinimas jmonéje
Kategorija | Subkategorija | Patvirtinantys teiginiai
Klienty Rodo veiklos | ,,Siekiam kokybiskai dirbti, manau, veiklos rezultatai tg rodo* (informantas
patarnavimo | rezultatai Nr. 1)
kokybés »Nezinau. Turbit jei turim klienty ir jie perka, dirbam gerai.* (informantas Nr.
vertinimas 2)
,»<...> perka i§ musy, tai turbiit gerai.” (informantas Nr. 4)
Skundy kiekis | ,,<...> Jei nesiskundzia reikia gerai.” (informantas Nr. 3)
»Skundy néra, <...>, tai turbiit gerai.” (informantas Nr. 4)

Informanty nuomone, klienty aptarnavimo kokybés parametrai yra veiklos (pardavimy) rezultatai
ir skundy (nusiskundimy, pretenzijy) skaiCius. Vertinant respondenty atsakymus, galima teigti, jog
formalios klienty aptarnavimo vertinimo sistemos jmonéje néra. Taip pat informanty buvo teiraujamasi
ar jmongje yra formalis klienty aptarnavimo standartai, kuriy klientus aptarnaujantys darbuotojai privalo

laikytis. Informanty atsakymai pateikti 19 lenteléje.
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19 lentelé. Formaliy klienty aptarnavimo standarty buvimas jmonéje

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

Klienty Neformaliis ,.Néra formalizuoty, <...>* (informantas Nr. 1)

aptarnavimo | Orientuoti j klienty | ,,,<...> bet kiekvienas turi stengtis padéti klientui. To reikalaujama i3
standartai poreikius darbuotojy.” (informantas Nr. 1)

jmonéje ,Kiekvienas turi daryti, kad klientai biity patenkinti.” (informantas Nr. 2)

Orientuoti j skundy
prevencija
Neturi informacijos

,»<...> Bet jei bus skundai klienty darbuotojui nebus gerai.* (informantas
Nr. 3)

,Nezinau. Turbiit standarto néra. <...>* (informantas Nr. 3)

,»Nezinau. Gal kazkur yra, bet a§ nemaciau.* (informantas Nr. 4)
,Nezinau. Néra® (informantas Nr. 5)

IS esmés visi informantai nurod¢, jog klienty aptarnavimo standarty jmonéje néra. Taciau galima
paminéti, jog nors standartai néra formalizuoti, darbuotojai Zino pagrindines kokybisko klienty
aptarnavimo gaires, ir svarbiausiais laiko klienty poreikiy patenkinima bei klienty skundy prevencijg.

Taip pat, interviu metu, informanty buvo teiraujamasi kokig jtaka klienty aptarnavimo kokybei jie

gali daryti. Informanty atsakymai pateikti 20 lenteléje.

20 lentelé. Darbuotojuy vaidmuo klienty aptarnavimo kokybés tobulinime

Kategorija | Subkategorija | Patvirtinantys teiginiai
Darbuotojy | Motyvacijos ,»<...> Galiu kalbétis su darbuotojais <...>.“ (informantas Nr. 1)
vaidmuo didinimas
kokybés Klienty lukescCiy | ,,<...> iSsiaiSkinti klienty lukesCius, stengtis, kad visi lukesCiai bty
gerinimui patenkinimas patenkinti.“ (informantas Nr. 1)
Asmeniné »Mano kaip filialo vadovo pareigos uztikrinti auksta klienty aptarnavimo
atsakomybé kokybe.<...>* (informantas Nr. 1)
,Zinoma. Kiekvienas aptarnaujantis klientus gali gerai atlikti savo pareigas,
labiau stengtis. Nuo miisy darbo ir priklauso $i kokybé.* (informantas Nr. 2)
»QGaliu. Nes biitent a§ aptarnauju klientus, <..>, stengiuosi gerai atlikti
pareigas. <...>“ (informantas Nr. 3)
,» Lurbiit taip. <...>.“ (informantas Nr. 4)
Nuolatinis <..> domiuosi naujovémis, <..>. Kaupiu patirtj ir mokausi i§ klaidy.“
tobuléjimas (informantas Nr. 3)
Néra asmeninio | <...> Taciau as esu tik didelés sistemos dalis, todél ne viskas nuo mangs vieno
indélio priklauso.“ (informantas Nr. 4)
»INe. AS sandélio nereguliuoju ir klienty nory atspéti negaliu.* (informantas
Nr. 5)

Informantai skirtingai supranta savo vaidmenj klienty patarnavimo kokybés uztikrinime bei
tobulinime. Kai kurie i§skyré savo asmening atsakomybe, nuolating asmeninio tobul¢jimo svarba, bei
geresnj klienty lukesCiy iSsiaiskinima ir poreikiy patenkinimg. Taciau kai kurie informantai savo
asmeningés atsakomybés nejzvelgia ir mano, jog yra tik didelés sistemos dalis, jokiy pokyc¢iy vykdyti
negali.

Taip pat informanty buvo pasiteirauta kokia jy nuomone yra klienty aptarnavimo kokybés svarba
Jmones veiklai ir ar uztikrinti tinkamg klienty aptarnavimo kokybe yra svarbu. Informanty atsakymy

turinio analizé pateikta 21 lentel¢je.
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21 lentelé.

Klienty aptarnavimo kokybés svarba jmonés veikloje

Kategorija | Subkategorija | Patvirtinantys teiginiai
Klienty Sukuriamas ,»Laip, zinoma. Dabar sunku konkuruoti prekiy kokybe ar kaina, jos i§ esmés
aptarnavimo | konkurencinis nesiskiria. Mes turime pritraukti klienta, ji verbuoti, jtikinti, parodyti savo
kokybés pranasumas zinias ir kompetencijag <...>.“ (informantas Nr. 1)
svarba »<...> Ir labai svarbu prisitaikyti prie kiekvieno, jei norime laiméti prie§
konkurentus.* (informantas Nr. 2)
Salygoja ,»<...> ir tik tada matysime veiklos rezultata.” (informantas Nr. 1) ,,Svarbu
veiklos tinkamai elgtis su klientais. Tik tada bus pardavimai. <...>“ (informantas Nr.
rezultatus 2)
»Manau, kad svarbu ir esu pastebéjes, kad jei labiau stengiesi geresni ir
asmeniniai rezultatai.” (informantas Nr. 3)
Svarbu »Jel gerai pazjsti klienta, tai néra taip svarbu. Sunkiau su naujais.“
pritraukiant (informantas Nr. 5)
klientus
Svarbi »lurblit taip. Visiems patinka kai su jais graziai elgiasi, bet kartais vien
komandos aptarnavimo mano nepakanka, reikia ir kad kiti procesai nestrigty.”
jtrauktis (informantas Nr. 4)

Pastebétina, jog visi informantai nurod¢, jog klienty aptarnavimo kokybés uztikrinimas yra
svarbus veiksnys, sudarantis sglygas jgyti konkurencinj pranasuma bei pagerinti (sukurti sglygas)
veiklos rezultatus. Taigi i§ esmés jmonés darbuotoja pabrézia klienty aptarnavimo kokybés siekimo
svarba.

Apibendrinant interviu su darbuotojais rezultatus, galima teigti, jog i$ esmés darbuotojai supranta
kertinius klienty aptarnavimo elementus sglygojancius klienty aptarnavimo kokybe, jvardija pagrindines
kliutis bei galimas klienty aptarnavimo tobulinimo kryptis. Pastebétina, jog nors jmongje ir néra
formalaus klienty aptarnavimo standarto darbuotojai gali jvardyti pagrindinius kokybisko klienty
aptarnavimo kriterijus, taCiau néra tikri kaip jie gali buti jtraukti j klienty aptarnavimo kokybés

tobulinimg.

4.3. Klienty aptarnavimo kokybés techniniais produktais prekiaujanciose jmonése
tobulinimo galimybés

Atlikus atskiry klienty segmenty apklausos analize bei darbuotojy interviu turinio vertinima,
galima buty is$skirti veiksnius, lemianc¢ius klienty aptarnavimo kokybe techniniais produktais
prekiaujanciose jmonése. PaZymétina, jog Sie veiksniai atskiruose segmentuose yra skirtingi. Ta
atskleidzia tiek klienty apklausos, tiek darbuotojy interviu analizé. Klienty apklausos rezultaty analizé
bei atlikti apibendrinimai (4.1 poskyris) leidzia teigti, jog kaip svarbiausius elementus, lemiancius
klienty aptarnavimo kokybe, klientai iSskyre prekiy tiekimo savalaikiSkumo svarba, tinkama personalo
kompetencija bei jo nusiteikimg padéti klientui. Darbuotojy interviu rezultatai (4.2 poskyris) pateiké
panasius rezultatus: informantai nurodé, jog, aptarnaujant klientus, svarbiausia prisitaikyti prie skirtingy

klienty poreikiy ir patvirtino jau anks¢iau aprasSytus kiekybinio tyrimo rezultatus, kurie teigeé, jog
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skirtingi klienty segmentai preferencijg teikia skirtingiems aptarnavimo elementams, nurodydami jog
ypac svarbiis yra prekiy tiekimo procesai bei personalo démesys. Pazymétina, jog informantai pateikeé,
jog jie jaucia skirtumg aptarnaudami skirtingus klienty segmentus ir jy démesys skirtingiems
segmentams skiriamas vis Kitoks. Taigi informantai patvirtino kiekybinio tyrimo metu isrySkéjusia
tendencija, jog svarbi ne tik personalo kompetencija, bet ir jo motyvacija, nusiteikimas tinkamai
aptarnauti Klientus.

22 lenteléje pateikti kiekvienam klienty segmentui svarbiausi klienty aptarnavimo elementai,
suskirstyti ] tris esmines kategorijas: darbuotojy kompetencija, darbuotojy asmeninés savybés bei
motyvacija ir logistiniai procesai. Biitent Sias tris sritis kaip esmines galima biity iSskirti siekiant klienty

aptarnavimo kokybés, kurias nurodé tiek jmonés klientai, tick darbuotojai.

22 lentelé. Svarbiausi veiksniai, lemiantys techniniais produktais prekiaujanciy jmoniy klienty
aptarnavimo kokybe

Darbuotojy Darbuotoju Logistika Kita
kompetencija asmeninés  savybés,
motyvacija
Fiziniams 1. Aukstos 1. Darbuotojy noras 1. Uzsakymo 1. Garantinis ir
asmenims darbuotojy padéti, patarti, rasti priémimo laikas, pogarantinis
profesinés Zinios iSeitj. laukimas eilése. aptarnavimas,
2. Pagalba ir 2. Malonus 2. Savalaikis prekiy garantijos
patarimai montuojant | bendravimas, pristatymas, terminy prekéms trukmé.
prekes kalbéjimas suprantama | laikymasis.
kalba. 3. Produkty
pristatymo trukme.
Paslaugas 1. Savalaike 1. Aptarnavimo greitis. | 1. Uzsakymo priémimo | 1. Mokéjimo
teikiancios informacija apie 2. Asmeniniy rySiy ir | laikas, laukimas eilése. | terminai, jy
jmonés naujus produktus. pasitikéjimo kiirimas. | 2. Prekiy liku¢iy atidéjimo
uztikrinimas galimybeés
sandéliuose/greitas 2. Prekiy
prekiy pristatymas. grazinimo
galimybés.
MazZmeninés | 1. Informacijos apie | 1. Lankymo daznis, Prekiy tiekimas
prekybos prekes teikimas. asmeniniy rysiy ir laikantis terminy
imonés pasitikéjimo santykiy | Uzsakymo priémimo
ktirimas. trukmeé, daznis
Prekiy tiekimo terminai

Darbuotojai paZzymeéjo, jog skirtingi klienty segmentai skiriasi savo poreikiais, jiems pateikiama
informacija turi biti visai kitokio pobiidzio, jos pateikimo biidai taip pat skiriasi: nuo labai konkreciy
sprendimy sitilymo fiziniams asmenims iki bendro pobiidzio informacijos mazmeninés prekybos
jmonéms. Personalas turi buti labai jvairiapusiskas. Svarbu ir tai kad tik paslaugas teikiancios tiek
mazmeninés prekybos jmonéms svarbus asmeninis kontaktas, pasitikéjimo santykiai, kas suponuoja, jog
techniniais produktais prekiaujan€iose jmonése labai svarbiu aspektu tampa personalo iSlaikymo
klausimas. O jei priimamas naujas darbuotojas, jo integracijos procesas uztrunka, ir yra Zymiai
sudétingesnis dél didelio iSskirtinés informacijos kiekio bei bitino santykiy su klientais kiirimo
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uztikrinimo. Tik nedidelé darbuotojy kaita gali leisti uztikrinti ilgalaikius santykius su klientais, o tai
salygoja auksta aptarnavimo kokybe. Be to santykiams su klientais valdyti gali bati pasitelkiamos CRM
sistemos. Tai leisty uztikrinti santykiy tgstinuma ir pasikeitus darbuotojui.

Kitas labai svarbus veiksnys — tinkamas logistiniy procesy valdymas. Siam aspektui tiek klientai
tieck darbuotojai skyré didelj démesj. Didelis démesys buvo skirtas prekiy tiekimo uztikrinimui.
Techniniais produktais prekiaujanciose jmonése prekés, kurios turi ypatingesnes specifikacijas, yra
rec¢iau parduodamos uzsakomos i§ gamintojo tik tada, kai klientas pateikia specialy uzsakyma, todeél
uztikrinti greitg ir savalaikj tiekimg yra pakankamai sudétinga. Pazymétina, jog prekiy tiekimo ir
uzsakymo procesai tokio tipo jmonése turi buti tinkamai organizuoti, terminams ir jy laikymuisi turi bati
skiriamas pakankamas démesys. Taigi labai svarbu uztikrinti, jog pardavimy personalas turéty aiskia
tvarka, kaip vyksta prekiy uzsakymas, prekiy tiekimo terminus ir grafikus, o imoné turéty uztikrinti, jog
tiekimag vykdantys asmenys $iy terminy laikytysi. Pastebima, jog dali produkcijos prekybos jmonés turi
savo sandé¢liuose, taciau dél didelio asortimento, kartais nepakankamos sandélio darbuotojy
kompetencijos $iy prekiy nepakanka, arba jy likuciai néra tikslis, o tai apsunkina prekybos personalo
darba.

Pastebétina, jog klienty aptarnavimui darbuotojy poziiiriu daugiausia pastangy reikia skirti fiziniy
asmeny aptarnavimui, tac¢iau butent Siam klienty segmentui parduodama maziausiai (taiau paZymétina,
jog pelno marZa $iame segmente yra didziausia). Zinoma jmoné turi jvertinti gaunama nauda i$ atskiry
klienty segmenty, taciau analizuojamos jmonés atveju darbuotojai mingjo, jog néra suinteresuoti fiziniy
klienty aptarnavimu, nes tai atima daug laiko, rieki skirti daug pastangy, o gaunama nauda (motyvacine
prasme) yra maZa. Tod¢l jie jmoné mato §j klienty segmentg kaip perspektyvy, darbuotojy motyvacija
tinkamai aptarnauti Siuos klientus turéty biti didinama.

Apkritai darbuotojy motyvacijos klausimas tokiose jmonése labai svarbus. Dazniausiai darbuotojy
motyvacija yra siejama su konkreiais pardavimy rezultatais, taciau techniniais produktais
prekiaujanciose jmoneése pardavimy procesas yra ilgalaikis ir rezultatas pasiekiamas ne itin greitai, todél
naujy darbuotojy motyvacija dirbti mazeja ir jy integracijos procesas darosi sudétingesnis.

Analizuojamoje yjmong¢je néra jokiy formaliy klienty aptarnavimo standarty ir klienty aptarnavimas
remiasi darbuotojy suvokimu bei atsakomybe. Klienty aptarnavimo kokybé néra kaZkaip konkreciai
matuojama ir yra siejama su konkreciais veiklos rezultatais. Tyrimas neatskleide tokiy standarty
atsiradimo butinybés, taciau jei néra jformintos klienty aptarnavimo procediiros, kokybés stebé¢jimo
procesai tampa sudétingesni ir kokybés uztikrinimas remiasi tik darbuotojy sgmoningumu, kas lemia jog

personalo parinkimui, mokymui, motyvacijai ir islaikymui turi bati skiriamas dar didesnis démesys.
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32 pav. Klienty aptarnavimo kokybés tobulinimui techniniais produktais prekiaujanciose
imonése jtaka darantys veiksniai

Apibendrinat atlikty tyrimy rezultatus, bei jvertinus konkrecias klienty aptarnavimo sritis, kurios
i§ esmés lemia klienty aptarnavimo kokybe techniniais produktais prekiaujanc¢iose jmonése. 32 paveiksle
pateiktas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo prielaidy modelis. Modelyje pateiktos konkrecios
veiklos sritys, kurios jmonése turéty buti skiriamas didZiausias démesys, siekiant uZztikrinti klienty
pasitenkinimg aptarnavimu. Palyginus jau ankséiau Siame darbe pateikta prekybos jmoniy klienty
aptarnavimo kokybés elementy model; (zr.13 pav.), kuris buvo sudarytas atlikus mokslinés literatiros
analizg, pastebétina, jog apibendrinus empirinio tyrimo rezultatus i§ esmes iSskirtos tik dvi sritys, kurios
lemia klienty pasitenkinimg aptarnavimu: personalas ir jmonés logistiniai procesai. Tiek kokybinio, tiek
kiekybinio tyrimy rezultatai atskleidé logistiniy procesy svarba prekybinése organizacijose.

Taigi, jau anksCiau pateiktas teorinis klienty aptarnavimo kokybés elementy modelis
modifikuotas, pateikiant konkrecias sritis, kurios iSryskéjo atlikty tyrimy metu, ir kurioms techniniais
produktais prekiaujanc¢iose ijmonése turi biiti skiriamas didziausias démesys siekiant uztikrinti auksta
klienty aptarnavimo kokybe. Modelyje pateikti pagrindiniai logistiniai procesai, kuriuos kaip

svarbiausius i$skyré apklaustieji klientai ir jmonés darbuotojai. Kita grandis, lemianti klienty
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aptarnavimo kokyb¢ — personalas. Jo ugdymui, parengimui jmonése turi biiti skiriamas pakankamas
démesys. Taip pat iSaiSkéjo, jog skirtingiems klienty segmentams svarbi vis kita darbuotojy turima
kompetencija, todél imonés turi savo veikloje arba uztikrinti, kad kiekvienas i§ darbuotojy turéty visas
butinas kompetencijas, arba darbuotojai klienty aptarnavime gali biti segmentuojami, paskiriant
geriausiai darbuotojo kompetencijg atitinkantj veiklos barg. Akivaizdu, jog klienty aptarnavimas
sisteminis procesas, kuriame skirtingos veiklos bei procesai negali biiti vertinami atskirai ir svarbus

bendras organizacijos poziiiris ir prioritetai leidziantys uZztikrinti klienty pasitenkinimg aptarnavimu.

79



ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Klienty aptarnavimo kokybé prekybos jmonése analizuojama Zzymiai reciau nei teikianciose
paslaugas. Ta¢iau mokslininky tyrimai jrodo, jog klienty aptarnavimo kokybé daznai yra lemiantis
veiksnys klientui priimant spendimg pirkti, lemiantis kliento pasitenkinimg jmone ir produktu bei
formuojantis kliento lojalumg jmonei ir jo elgesj ateityje. Svarbu paminéti ir tai, kad klienty aptarnavimo
kokybé prekybinése jmonése yra papildoma konkurencinj pranasumg kuriantis veiksnys, leidziantis
imonéms stiprinti savo pozicijas, nes daznai produkty, kuriais jmonés prekiauja, techninés savybés yra
labai panasios tarpusavyje.

2. Kokybés sgvoka klienty aptarnavime dazniausiai yra suprantama kaip klienty likesCiy
patenkinimas visuose pirkimo sandorio sudarymo etapuose. Taciau pastebima, jog klienty aptarnavimo
kokybés sagvoka i§ esmés yra suvokiama kompleksiskai kaip tam tikry klienty aptarnavima sudaranciy
elementy visuma. Be to kiekvieno kliento aptarnavimo kokybés suvokimas skiriasi ir net to paties kliento
aptarnavimo kokybés suvokimas gali skirtis, kintant jo poreikiams.

3. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas yra susij¢s su Sios sagvokos sudétiniy daliy vertinimu,
t.y dazniausiai klienty aptarnavimo kokybé yra vertinama isskiriant konkrecius klientams svarbius
elementus ir matuojant klienty pasitenkinimg patirtaja klienty aptarnavimo kokybe, kiekviename i$
1§skirtyjy elementy. Klienty pasitenkinimo lygmuo i§ esmes priklauso nuo laukiamosios ir patirtosios
kokybés bei spragos tarp $iy dviejy dimensijy. Patys klientai dazniausiai klienty aptarnavimo elementus
vertina lygindami juos su savo poreikiais, o kintant poreikiams kinta ir kokybés vertinimas. Taigi klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas yra dinamiskas ir jmonéms nuolat siekiant aukstos klienty aptarnavimo
kokybés ja matuoti ir vertinti biitina periodiSkai. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimui dazniausiai
naudojamos klienty poreikiy jvertinimo ir atotriikio nuo patirtos klienty aptarnavimo kokybés matavimo
metodikos. Viena i$ labiausiai paplitusiy vertinimo metodiky SERQUAL.

4. Empiriniu tyrimu buvo nustatyta kokie klienty aptarnavimo kokybés elementai yra svarbiausi
techninius produktus jsigyjantiems skirtingiems klienty segmentams. Fiziniai asmenys didziausia
démesj skiria klientus aptarnaujancio personalo profesinéms Zinioms, gebéjimui patarti ir pasitlyti
sprendimus. Paslaugas bei mazmenine prekyba uzsiimancéios jmonés pirmenybe teikia logistiniams
procesams bei grei¢iui aptarnavime. Tokiy jmoniy vertinimu techniniais produktais prekiaujanéiy
imoniy personalas turéty mokeéti kurti ilgalaikius santykius. Imonés darbuotojy interviu rezultatai i§
esmés nesiskyré nuo klienty apklausos rezultaty, taigi dviejy tyrimy duomenys tarpusavyje koreliavo,
kas leido formuoti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo gaires.

5. Atsizvelgiant | tai, kad techniniais produktais prekiaujanciose jmonése skirtingy klienty
segmentams yra svarbis skirtingi aspektai aptarnavime, bitina uztikrinti jog atskiriems klienty

segmentams biity formuojama skirtinga klienty aptarnavimo kokybés politika, apimanti tik tam klienty
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segmentui svarbiy klienty aptarnavimo elementy i$skyrimg. Pazymétinos dvi sritys, kurios yra labai
svarbios klientams ir jy vystymui jmonése prekiaujanciose techniniais produktais turéty biiti skiriamas
didesnis démesys - logistiniai procesai bei personalo kompetencija. Taciau, jei logistinius procesus i$
esmes akcentuoja visi klientai ir didelio skirtumo tarp atskiry segmenty nebuvo pastebéta, tai personalo
kompetencijoms klientai turi skirtingus lukesCius bei tikisi skirtingo personalo elgesio. Fiziniams
asmenims svarbiausia jog personalas turéty pakankamg profesiniy ziniy lygj ir norg bei motyvacija
padéti, paslaugas teikian¢iy jmoniy atstovai pazyméjo, jog jiems svarbus naujos informacijos pateikimo
savalaikiSkumas, 0 mazmeninés prekybos jmonés labiausiai vertina personalo empatijg, gebéjimg megzti
ir islaikyti prekybinius sandorius. Bitent Siy gebéjimy ugdymui jmonése turi bati skiriamas didziausias

démesys, siekiant tinkamo darbuotojy pasirengimo bei klienty poreikiy uztikrinimo.
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1 priedas. Anketa fiziniams asmenims
ANKETA

Esu Mindaugas Palubinskas ir Kauno Technologijos Universitete rengiu magistro darbg ,, Klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas techniniais produktais prekiaujanciose jmonése“. Labai prasau
atsakyti j Zemiau pateiktus klausimus. Visi surinkti duomenys bus analizuojami tik apibendrintai. Aciii
uz Jisy laikg.

1. Kas paskatino atvykti ir prekes jsigyti butent Sioje parduotuvéje?
e Draugy, giminai¢iy rekomendacijos.
e SuZinojau internete.
e Santechnikas ar Kiti remonto darbus atliekantys meistrai.
e Visada perku Sioje parduotuvéje.
o Kita (JraSykite)......cceeevreviieriieeiieiiecie e,
2. Kodél jsigijote techninio pobuidzio (santechnikos) prekes?
e Siuo metu Statau, remontuoju biista
e D¢l prietaiso gedimo
e Atnaujinau jrangg
o  Kita (JraSykite)......cceeoueeniiiiiienieeeeeeeee e
3. Ivertinkite balais ar klienty aptarnavimo elementai atitiko Jusy lukescius jsigyjant prekes (Kur

1 — visiSkai neatitiko lukesciy, 5 — visiSkai atitiko ar net virSijo likescius)

1 — visiskai | 2 — i§ dalies | 3 — nei atitiko, | 4 — beveik | 5 —  visiskai
neatitiko atitiko nei  neatitiko | atitiko atitiko ar net
lukesciy lukescius lukesciy lukescius | virSijo likescius

Parduotuvés interjeras,
aplinka
Personalo noras padéti
klientui
Personalo kompetencija,
patarimai
Prekiy pristatymo greitis

Terminy ir  pazady
laikymasis

4. lvertinkite balais kurie i§ klienty aptarnavimo elementy Jiisy nuomone yra svarbiis jmonése

prekiaujanciose techniniais produktais, kur 1 — visiskai nesvarbu, 5 — labai svarbu.

1 - visiSkai | 2 - beveik | 3 - nei svarbu, | 4-svarbu | 5 — labai
nesvarbu nesvarbu nei nesvarbu svarbu

Produkto pristatymo trukme
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Uzsakymo priémimo laikas, laukimas
eilése

I$sami ir suprantama konsultacija
isigyjant prekes

Prekéms suteikiamos garantijos trukmé

Aptarnaujancio personalo patarimai
jsigyjant prekes

Techniné pagalba montuojant prekes

Personalo iSvaizda

Asmeniniai rysiai su personalu

Pasitikéjimas jmone, personalu

Prekiy pristatymas j nurodytg vietg

5. [vertinkite lenteléje pateiktus teiginius balais, kur 1 — visiSkai nesutinku, 5 — visi$kai sutinku.

1 - visiskai
nesutinku

2 - beveik
nesutinku

3 - nei sutinku,
nei nesutinku

4 — beveik
sutinku

5 — visiskai
sutinku

Man labai svarbu, kad pardavéjas
rekomenduoty asmenj, kuris galéty
sumontuoti jsigytas prekes

Man svarbi parduotuvés geografiné
vieta (atstumas nuo namy, darbo,
patogus privaziavimas)

Man svarbus parduotuvés darbo
laikas, gerai jei ji dirbty po darbo
valandy, nedarbo dienomis

Man  svarbu, kad  jsigyjant
techninius produktus netekty laukti
eilése

Man svarbi galimybé susisiekti su
ijmone bei pateikti uzsakymus
nuotolinémis  priemonémis  (el.
pastu, telefonu)

Man svarbu, jog reikiamos prekés
biity sandélyje ir biity tiekiamos 1§
karto

Man svarbu, jog personalas padéty,
patarty

6. Kaip vertintuméte bendrg klienty aptarnavimo kokybe Sioje prekybos vietoje?

e Puikiai

e Qerai, yra nezymiy trikumy
e Vidutiniskai

e Prastai

e Labai blogai

7. Ar rekomenduotuméte savo kolegoms $ig prekybos vietg?

e Taip
e Ne
e Neturiu nuomonés
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2 priedas. Anketa paslaugas atliekan¢ioms imonéms

ANKETA

Esu Mindaugas Palubinskas ir Kauno Technologijos Universitete rengiu magistro darbq ,, Klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas techniniais produktais prekiaujanciose jmonése“. Labai prasau
atsakyti j Zemiau pateiktus klausimus. Visi surinkti duomenys bus analizuojami tik apibendrintai. Aciii

uz Jisy laikg.

1. Kaip daznali jsigyjate santechnikos ir Sildymo prekes bitent i$ Sio tiekéjo?

Perku pirma karta

1 — 4 kartus per metus
1 karta per ménesj

3 — 4 kartus per ménesj
1 — 2 kartus per savaite

Lankausi beveik kasdien

2. Kokig dalj visos Jums reikalingos santechninés jrangos Jiis jsigyjate bitent 1S Sio tiekéjo?

Iki 10 procenty

10 — 30 procenty
30 — 50 procenty
50 — 70 procenty
70 — 90 procenty
Virs 90 procenty

3. Jei lankotés (isigyjate prekes ir medziagas) Sioje prekybos vietoje daZniau nei kartg per ménesj,

kodé¢l pasirinkote savo produkty tiekéju, biitent $ig imone (galite rinktis keletg varianty)?

Rekomendavo draugai, kolegos

Suzinojau internete

Geriausios produkty kainos

Greitas prekiy pristatymas, daugelis produkty yra sandélyje

Asmeniniai rySiai su pardavimo komanda

Imoné¢ prekiauja man priimtiny prekés gamintojy kokybiska produkcija

Gaunu i$skirtines sglygas (pristatymas, kaina, mokéjimo terminai, aptarnavimas)
Priimtinos (geriausios) mokéjimo salygos

Kita (JraSyKite)......cceeeevveeeeiieeeiieeeiieeeiee e

Perku reciau nei kartg per ménesj

4. Ivertinkite balais ar atskiri klienty aptarnavimo elementai atitiko Juisy lukescius jsigyjant prekes

(kur 1 — visiskai neatitiko lukescCiy, 5 — visiskai atitiko ar net vir$ijo likes¢ius)
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1 - visiskai | 2 — i§ dalies | 3 — nei atitiko, | 4 — beveik | 5 —  visiskai
neatitiko atitiko nei  neatitiko | atitiko atitiko  ar  net
lukesciy lakescius lukesciy lukes¢ius | virsijo likesCius

Parduotuvés interjeras,

aplinka

Personalo noras padéti

Klientui

Personalo kompetencija,

patarimai

Uzsakymo priémimo

laikas

Prekiy pristatymo greitis

Terminy  ir
laikymasis

pazady

5. Ivertinkite balais kurie 1§ klienty aptarnavimo elementy Jisy nuomone yra svarbiis jmonése

prekiaujanciose techniniais produktais, kur 1 — visiskai nesvarbu, 5 — labai svarbu.

1 - visiskai
nesvarbu

2 - beveik
nesvarbu

3 - nei svarbu,
nei nesvarbu

4 - svarbu

5 — labai
svarbu

Produkto pristatymo trukmé

UZsakymo priémimo laikas, laukimas
eilése

[Ssami ir suprantama konsultacija
jsigyjant prekes, patarimai

Prekéms suteikiamos garantijos trukmé

Technin¢  pagalba, apmokymai,
naujieny pristatymai

Asmeniniai ry$iai su personalu

Pasitikéjimas jmone, personalu

Prekiy pristatymas | nurodyta vietg

Sandélyje esanciy prekiy kiekiai

Atsiskaitymo salygy lankstumas

Mokeéjimo atidéjimo terminas

6. Ivertinkite lenteléje pateiktus teiginius balais, kur 1 — visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku.

1 - visiskai
nesutinku

2 - beveik
nesutinku

3 - nei sutinku,
nei nesutinku

sutinku

4 — beveik

5 — visiskai
sutinku

Man svarbi parduotuvés geografiné
vieta (strategiSkai patogi vieta,
patogus privaziavimas)

Man svarbus parduotuvés darbo
laikas, gerai jei ji dirbty po darbo
valandy, nedarbo dienomis

Man  svarbu, kad jsigyjant
techninius produktus netekty laukti
eilése
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Man svarbi galimybé susisiekti su
jmone bei pateikti uzsakymus
nuotolinémis  priemonémis  (el.
pastu, telefonu)

Man svarbu, jog reikiamos prekés
buty sandélyje ir buty tiekiamos i$

karto

Man svarbu, jog personalas padéty,
patarty

Man svarbu, jog man

nebereikalingas prekes galéciau
grazinti be apribojimy

7. Kaip vertintuméte bendrg klienty aptarnavimo kokybe Sioje prekybos vietoje?
e Puikiai
e Gerai, yra nezymiy trikumy
e Vidutiniskai
e Prastai
e Labai blogai

8. Ar rekomenduotuméte savo kolegoms §ig prekybos vieta?
e Taip
e Ne
e Neturiu nuomonés




3 priedas. Anketa maZmeninés prekybos imonéms

ANKETA

Esu Mindaugas Palubinskas ir Kauno Technologijos Universitete rengiu magistro darbq ,, Klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas techniniais produktais prekiaujanciose jmonése“. Labai prasau
atsakyti j Zemiau pateiktus klausimus. Visi surinkti duomenys bus analizuojami tik apibendrintai. Aciii

uz Jisy laikg.

1. Kaip

2. Kokig dalj visos Jums reikalingos santechninés jrangos Jiis jsigyjate bitent i8 Sio tiekéjo?

daznai jsigyjate santechnikos ir Sildymo sistemy prekes biitent i$ Sio tiekéjo?
Perku pirmga karta
1 — 4 kartus per metus
1 karta per ménesj
3 — 4 kartus per ménesj
1 — 2 kartus per savaite

Lankausi beveik kasdien

Iki 10 procenty

10 — 30 procenty
30 — 50 procenty
50 — 70 procenty
70 — 90 procenty
Virs§ 90 procenty

3. Jei jsigyjate prekes ir medziagas Sioje prekybos vietoje dazniau nei karta per ménesj, kodél

pasirinkote savo produkty tiekéju, butent §ig jmone (galite rinktis keletg varianty)?

Rekomendavo draugai, kolegos

Suzinojau internete

Geriausios produkty kainos

Atvyko prekybos vadybininkas, pasiiilé bendradarbiauti

Greitas prekiy pristatymas, daugelis produkty yra sandélyje

Asmeniniai rySiai su pardavimo komanda

Imoné prekiauja man priimtiny prekés gamintojy kokybiSka produkcija

Gaunu iSskirtines salygas (pristatymas, kaina, mokéjimo terminai, aptarnavimas)
Priimtinos (geriausios) mokeéjimo salygos

Kita (JraSykite)......ccooveeeueeeiieieeieeiieeieeeee

Perku reciau nei kartg per ménesj
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4. Ivertinkite balais ar atskiri klienty aptarnavimo elementai atitiko Jusy lukescCius jsigyjant prekes

(kur 1 — visiskai neatitiko likescCiy, 5 — visiskai atitiko ar net vir$ijo likes¢ius)

1 _
neatitiko
lukesciy

visiskai

2 — i§ dalies
atitiko
lukescius

3 — nei atitiko,
nei  neatitiko
likesciy

4 — beveik
atitiko
lukesc¢ius

5 —  visiSkai
atitiko ar net
vir§ijo lukescius

Personalo iSvaizda,
dalykinis bendravimas

Personalo noras padéti

klientui

Personalo kompetencija,
patarimai

Uzsakymo priémimo
trukmé

Prekiy pristatymo greitis

Terminy  ir
laikymasis

pazady

Prekiy grazinimo salygos

5. Ivertinkite balais kurie i$ klienty aptarnavimo elementy Jisy nuomone yra svarbiis jmonése

prekiaujanciose techniniais produktais, kur 1 — visiskai nesvarbu, 5 — labai svarbu.

1 - visiskai
nesvarbu

2 - beveik
nesvarbu

3 - nei svarbu,
nei nesvarbu

4 - svarbu

5 — labai
svarbu

Produkto pristatymo trukmé

Uzsakymo priémimo trukmé, daznis

Issami ir suprantama konsultacija
uzsakant prekes, patarimai

Prekéms suteikiamos garantijos trukmé

Techniné  pagalba,  apmokymai,
informacijos apie naujus produktus
teikimas

Asmeniniai ry$iai su personalu

Pasitikéjimas jmone, personalu

Prekiy pristatymas j nurodytg vietg

Atsiskaitymo salygy lankstumas

Mokeéjimo atidéjimo terminas

Kliento lankymo daznis

6. Ivertinkite lenteléje pateiktus teiginius balais, kur 1 — visiskai nesutinku, 5 — visiskai sutinku.

1 — visiskai
nesutinku

2 - beveik
nesutinku

3 —nei sutinku,
nei nesutinku

sutinku

4 — beveik

5 — visiskai
sutinku

Man svarbi parduotuvés geografiné
vieta (strategiSkai patogi vieta,
patogus privaziavimas)
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Man svarbu, jog pardavimo
vadybininkai dirbty po darbo
valandy, nedarbo dienomis

Man  svarbu, kad jsigyjant
techninius produktus jie numatytu
laiku biity pristatyti j jmong

Man svarbi galimybé susisiekti su
jmone bei pateikti uzsakymus
nuotolinémis  priemonémis  (el.
pastu, telefonu)

Man svarbu, jog biity galimybé
reikiamas prekés gauti i karto

Man svarbu, jog personalas padéty,
patarty

Man svarbu, jog pardavimy
vadybininkas pats atvykty j jmong,
teikty informacija apie prekes.

Man svarbu, jog man
nebereikalingas prekes galéciau
grazinti be apribojimy

7. Kaip vertintuméte bendrg klienty aptarnavimo kokybe Sioje prekybos vietoje?
e Puikiai
e Gerai, yra nezymiy trikumy
e Vidutiniskai
e Prastai
e Labai blogai

8. Ar rekomenduotuméte savo kolegoms §ig prekybos vietg?
e Taip
e Ne
e Neturiu nuomoneés




4 priedas. 1 Informanto interviu protokolas

1. Kaip apibiidintuméte kas yra klienty aptarnavimo kokybé ?

»Manau svarbiausia padaryti viska, kad klientas biity patenkintas*

2. Kaip manote, kokie svarbiausi elementai sudaro klienty aptarnavimo kokybe?
,»Turbiit sakysiu, kad kiekvienas klienty noras ir pageidavimas turéty buti iSpildytas. Taip pat
manau, kad svarbi pardavéjo i§vaizda, manieros, bendravimo kultara.*

3. Kas, Jiisy nuomone, klienty aptarnavime yra svarbiausia Juasy klientams — skirtingiems
ju segmentams (fiziniams asmenims, montavimo jmoniy atstovams, maZmeninés prekybos jmoniy
atstovams)? Kaip skiriasi klienty aptarnavimas Siuose segmentuose?

»Manau, kad pirmiausia klientai skiriasi savo poreikiais. Taigi ir aptarnavimas yra skirtingas.
Manau, kad daugiausiai démesio reikalauja fiziniai asmenys, jie turi maziausiai ziniy, todél jiems
sunkiau teikti informacija. O su mazmeninés prekybos jmonémis reikia labai daug laiko ir jdirbio, jog
jos sutikty bendradarbiauti, biitinas asmeninis kontaktas.*

4. Su kuriais Klientais dirbti sunkiausia? Koriy aptarnavimui reikia jdéti daugiau pastangy?

»Visiems démesio skirti reikia vienodai ir dirbti dedant maksimalias pastangas.*

5. Kokie veiksniai trukdo geram klienty aptarnavimui?

,Manau svarbiausia tinkamas nusiteikimas ir noras padéti klientui. Todé¢l jei personalas turi
tinkama nusiteikiam atlikti savo darbg niekas trukdyti negali.*

6. Kaip, Jisy nuomone, biity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

»Kiekvienas darbuotojas turi Zinoti savo uZzduotis jmonéje ir tinkamai atlikti savo darba. Kiekvieno
asmeniné atsakomyb¢ yra tinkamai atlikti savo pareigas, ir aukStas darbuotojy sgmoningumas biity labai
svarbus.*

7. Kaip suZzinote ar klientai yra patenkinti aptarnavimu?

»Siekiam kokybiSkai dirbti, manau, veiklos rezultatai tg rodo.*

8. Kokie yra klienty aptarnavimo standartai jmonéje?

,»Néra formalizuoty, bet kiekvienas turi stengtis padéti klientui. To reikalaujama i§ darbuotojy.*

9. Kaip Jus manote ar galite daryti jtaka Klienty aptarnavimo kokybés didéjimui?

»Mano kaip filialo vadovo pareigos uZtikrinti auksta klienty aptarnavimo kokybe. Galiu kalbétis
su darbuotojais, iSsiaiSkinti klienty likescius, stengtis, kad visi liikes¢iai buty patenkinti.*

10. Kaip manote, ar apskritai kokybiSkas klienty aptarnavimas yra svarbus Jiisy jmonés
veikloje, Jiisy asmeniniams veiklos rezultatams?

., Laip, Zinoma. Dabar sunku konkuruoti prekiy kokybe ar kaina, jos i§ esmés nesiskiria. Mes turime
pritraukti klienta, ji verbuoti, jtikinti, parodyti savo zZinias ir kompetencijg ir tik tada matysime veiklos
rezultatg.*

Acin uz Jusy laikg

96



5 priedas. 2 Informanto interviu protokolas

1. Kaip apibudintuméte kas yra klienty aptarnavimo kokybé ?
“Padaryti viska, ko nori klientas.”

2. Kaip manote, kokie svarbiausi elementai sudaro klienty aptarnavimo kokybe?

“Manau kad labai svarbu mandagus ir profesionalus bendravimas, terminai, kokybiSkos ir
patikimos informacijos klientams pateikimas. Kiekvienas aptarnaujantis klientus turi zinoti aktualiausia
ir naujausig informacijg apie produktus ir tinkamai jg perteikti klientams.”

3. Kas, Jiisy nuomone, klienty aptarnavime yra svarbiausia Jusy klientams — skirtingiems
ju segmentams (fiziniams asmenims, montavimo jmoniy atstovams, maZmeninés prekybos jmoniy
atstovams)? Kaip skiriasi klienty aptarnavimas Siuose segmentuose?

,»AS didZiausig skirtumg matai bendravime. Tiek montuotojus, tiek prekybininkus dazniausiai
pazjstam, o kol nepazjstam, tol praktiskai parduoti negalim. Fiziniai asmenys perka retai, tol kol pasistato
namus, o véliau dingsta, tod¢él asmeniné paZintis néra tokia svarbi.*

4. Su kuriais Klientais dirbti sunkiausia? Koriy aptarnavimui reikia jdéti daugiau pastangy?

,Daugiausia pastangy su fiziniais, jie labiausiai nesusigaudo ko jiems reikia. Bet ir su kitais, kol
nejsivaziuoji, nesusipazjsti yra labai sunku.*

5. Kokie veiksniai trukdo geram klienty aptarnavimui?

,»IS esmés trukdo Zema motyvacija. Jei personalas nemato prasmeés pvz. valanda kalbétis su
klientu, o véliau gal pardavimas bus tik uz 50 eur. Be to laukia kiti klientai, kurie gali vykdyti zymiai
didesnes apyvartas. Jiems yra skiriamas didesnis démesys, nes atlygio sistema susieta tiesiogiai su
pardavimy pelningumu, o ne valandomis praleistomis su klientu.*

6. Kaip, Jusy nuomone, biity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

,Turblit svarbu biity didinti darbuotojy motyvacija. Gal reikty atskirti skirtingus klienty
segmentus, suteikiant darbuotojui realig klienty aptarnavimo kokybés nauda. Kartais sunku pamatuoti
laika, darbuotojo pastangas, bet tikrai tai ne visada proporcinga pardavimo rezultatams. Be to svarbu,
jog darbuotojai nesikeisty daznai, nes naujokams labai sunku, kol jsivaziuoja.*

7. Kaip suZinote ar klientai yra patenkinti aptarnavimu?

»NeZinau. Turbiit jei turim klienty ir jie perka, dirbam gerai.*

8. Kokie yra klienty aptarnavimo standartai jmonéje?

,Kiekvienas turi daryti, kad klientai biity patenkinti.*

9. Kaip Jiis manote ar galite daryti jtaka klienty aptarnavimo kokybés didéjimui?

,Zinoma. Kiekvienas aptarnaujantis klientus gali gerai atlikti savo pareigas, labiau stengtis. Nuo
miisy darbo ir priklauso §i kokybe.*
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10. Kaip manote, ar apskritai kokybiSkas klienty aptarnavimas yra svarbus Jiisy imonés
veikloje, Jusy asmeniniams veiklos rezultatams?

,,Svarbu tinkamai elgtis su klientais. Tik tada bus pardavimai. Ir labai svarbu prisitaikyti prie
kiekvieno, jei norime laiméti prie§ konkurentus.* (informantas Nr. 2)

Adin uz Jusy laikg

98



6 priedas. 3 Informanto interviu protokolas

1. Kaip apibudintuméte kas yra klienty aptarnavimo kokybé ?

“Stengtis tiekti kokybiskas prekes.”
2. Kaip manote, kokie svarbiausi elementai sudaro klienty aptarnavimo kokybe?

“Informacijos apie prekes teikimas ir prekiy pristatymas klientams laiku. Be to manau, kad
mandagumas butinas. Taip pat svarbu suprasti ko reikia pirkéjui ir pateikti alternatyvas.”

3. Kas, Jiusy nuomone, klienty aptarnavime yra svarbiausia Jusy klientams — skirtingiems
ju segmentams (fiziniams asmenims, montavimo jmoniy atstovams, mazmeninés prekybos jmoniy
atstovams)? Kaip skiriasi klienty aptarnavimas Siuose segmentuose?

,Fiziniams asmenims svarbu paprasta kalba, suprantami paaiskinimai, daznai jie nezino ko jiems
reikia, todél reikia daug Ziniy, montuotojams reikia naujieny ir greiio aptarnaujant, taip pat biitinas
lakstus pozitris tiekiant, priimant grazinimus, mazmenininkus bitina skatinti teikiant uzsakymus.
Taciau visiems labai svarbis terminai.*

4. Su kuriais klientais dirbti sunkiausia? Koriy aptarnavimui reikia jdéti daugiau pastangy?

,,Pa¢iam pardavime sunkiausia su fiziniais, o iki pardavimo su mazmenininkais. Daug ir ilgai
vaziuoji, kol uzsakymus pradeda duoti.*

5. Kokie veiksniai trukdo geram klienty aptarnavimui?

»Man dazniausiai trukdo laiko stoka, pats jauciu, kad daZniausiai neturiu pakankamai laiko
kiekvienam klientui. Taip pat problema yra sandélio darbo kokybé ir apskritai logistika. Pvz. spec. prekiy
tiekimo terminai yra labai ilgi, o klientus kartais ir galima prisivilioti biitent tomis prekémis, kurios néra
kasdieninés, tai jmonés iSskirtinumas, bet jo tenka labai ilgai laukti. Be to sandéliuose dirba
nepakankamai kompetentingi ir tinkamai parengti Zzmones. Jy darbas labai svarbus klienty aptarnavimo
greicio rodiklis. Taip pat sandélyje prekiy liku¢iai daznai yra mazi (nepakankami) bei netiksliis — skiriasi
programos ir realiy sandélyje esanciy prekiy kiekiai. Tai labai trukdo dirbti, klientai biina nepatenkinti.*

6. Kaip, Jusy nuomone, biity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

»Lurbiit reikty tvarkyti logistika, prekiy tiekimo terminus. Be to turbit reikty uztikrinti nuolatine
prekiy apskaita, vykdyti savalaikes inventorizacijas. Gal pakeisti prekiy iSdavimo tvarka, kad nebuty
trakumy.*

7. Kaip suZinote ar klientai yra patenkinti aptarnavimu?

,»Niekaip nesuzinom. Jei nesiskundzia reiskia gerai.*

8. Kokie yra klienty aptarnavimo standartai jmonéje?

,Nezinau. Turbit standarto néra. Bet jei bus skundai klienty darbuotojui nebus gerai.*

9. Kaip Jiis manote ar galite daryti jtaka klienty aptarnavimo kokybés didéjimui?

,Galiu. Nes buitent a$ aptarnauju klientus, domiuosi naujovémis, stengiuosi gerai atlikti pareigas.
Kaupiu patirtj ir mokausi 1S klaidy.*
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10. Kaip manote, ar apskritai kokybiskas klienty aptarnavimas yra svarbus Jiisy jmonés
veikloje, Jiisy asmeniniams veiklos rezultatams?

,»Manau, kad svarbu ir esu pastebg¢jes, kad jei labiau stengiesi geresni ir asmeniniai rezultatai.*

Adin uz Jusy laikg
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6 priedas. 4 Informanto interviu protokolas

1. Kaip apibuidintuméte kas yra klienty aptarnavimo kokybé ?

“Padaryti viska laiku, klientams suteikti visa informacija apie prekes.*

2. Kaip manote, kokie svarbiausi elementai sudaro klienty aptarnavimo kokybe?

“Suteikti visg informacijg klientams, gerai zinoti prekiy specifikacijas, tinkamai parinkti prekes,
turéti prekes sandélyje, kad galétum is karto klientui atiduoti. Taip pat svarbu tinkamas kliento poreikiy
iSsiaiSkinimas, kalbéjimas klientui suprantama kalba.

3. Kas, Jiisy nuomone, klienty aptarnavime yra svarbiausia Juasy klientams — skirtingiems
ju segmentams (fiziniams asmenims, montavimo jmoniy atstovams, maZmeninés prekybos jmoniy
atstovams)? Kaip skiriasi klienty aptarnavimas Siuose segmentuose?

,Montuotojams svarbiausia laikas ir greitas prekiy tiekimas, prekés turi biiti sandélyje. Fiziniams

asmenims svarbiausia i$aiskinti viskg suprantamai, o su jmonéms sunkiausia. Jos néra pastovios, sunku
uzsakymus formuoti.*

4. Su kuriais Klientais dirbti sunkiausia? Koriy aptarnavimui reikia jdéti daugiau pastangy?
,Nezinau. Man skirtumo néra. Su visais stengiuosi vienodai.*

5. Kokie veiksniai trukdo geram klienty aptarnavimui?

,» Lurbiit man sunkiausia jog reikia labai daug ziniy ir jas nuolat atnaujinti. Imonés asortimentas
platus, o be to ir sudétingas. Su kiekvienu produktu susipazinti, suprasti jo specifikacijas yra labai sunku
ir reikalauja daug laiko. Mokymy daug néra, informacija daznai véluoja, o klientams ja suteikti reikia.
Be to didelis darbo kriivis tenka vienam vadybininkui. Klientai skirtingi, reikia sugebéti prie kiekvieno
prisitaikyti ir Zinoti kiekvieno i$skirtines salygas. Nejsivaizduoju kaip naujokas galéty ¢ia dirbti. Taip
pat problemos su sandéliu, néra transporto pervezti negabaritus, samdyti veZ¢jai nekompetentingi,
neatlieka darbo kaip priklauso, o nukencia miisy jmonés jvaizdis.*

6. Kaip, Jusy nuomone, biity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

»Sakyciau reikty mazinti darbuotojy kriivi bei aptarnaujamy klienty portfelj. Tokiu atveju likty
daugiau laiko kiekvienam klientui. Be to mokymai galéty biiti sistemingi, kad nevéluoty informacija
apie naujus produktus. Ir sandélio darbo kokybés uztikrinimas yra labai svarbu.*

7. Kaip suZinote ar klientai yra patenkinti aptarnavimu?

,»Skundy néra, perka i§ miisy, tai turbiit gerai.*

8. Kokie yra klienty aptarnavimo standartai jmonéje?

»Nezinau. Gal kazkur yra, bet a§ nemaciau.*

9. Kaip Jiis manote ar galite daryti jtakg klienty aptarnavimo kokybés didéjimui?

,» Lurbiit taip. Taciau a$ esu tik didelés sistemos dalis, todél ne viskas nuo mangs vieno priklauso.*
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10. Kaip manote, ar apskritai kokybiSkas klienty aptarnavimas yra svarbus Jiisy imonés
veikloje, Jusy asmeniniams veiklos rezultatams?

,lurblt taip. Visiems patinka kai su jais graziai elgiasi, bet kartasi vien aptarnavimo mano
nepakanka, reikia ir kad kiti procesai nestrigty.*

Adin uz Jusy laikg
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8 priedas. 5 Informanto interviu protokolas

1. Kaip apibudintuméte kas yra klienty aptarnavimo kokybé ?

“Tinkamai parduoti.*

2. Kaip manote, kokie svarbiausi elementai sudaro klienty aptarnavimo kokybe?

“Klientams svarbu, kad nebiity eiliy, kad jie greitai gauty prekes 1§ sandélio.”

3. Kas, Jiisy nuomone, klienty aptarnavime yra svarbiausia Juasy klientams — skirtingiems
ju segmentams (fiziniams asmenims, montavimo jmoniy atstovams, maZmeninés prekybos jmoniy

atstovams)? Kaip skiriasi klienty aptarnavimas Siuose segmentuose?

,,Nesiskiria niekuo. AS su visais dirbu vienodai.*

4. Su kuriais klientais dirbti sunkiausia? Koriy aptarnavimui reikia jdéti daugiau pastangy?
,»Sunku su tais kurie nezino ko nori.*

5. Kokie veiksniai trukdo geram klienty aptarnavimui?

,,Kartasi tikrai nenoriu dirbti, neturiu jokios motyvacijos ir nematau jokio rezultato. Klienty norai
neaiskiis negeba jy iSaiskinti, o a$ neturiu laiko jy klausinéti. Be to ir sandélys dirba blogai, ilgai
klientams reikia laukti prekiy.*

6. Kaip, Jusy nuomone, biity galima pagerinti klienty aptarnavimo kokybe?

»NeZinau. Gal jei nereikty su visokiais neaiskiais klientais gaisti laika, bty lengviau.*

7. Kaip suZinote ar klientai yra patenkinti aptarnavimu?

,,Nezinau. Ne mano reikalas.

8. Kokie yra klienty aptarnavimo standartai jmonéje?

,,Nezinau. Néra.*

9. Kaip Jus manote ar galite daryti jtaka Klienty aptarnavimo kokybés didéjimui?

,»INe. AS sandélio nereguliuoju ir klienty nory atspéti negaliu.*

10. Kaip manote, ar apskritai kokybiskas klienty aptarnavimas yra svarbus Jiisy imonés
veikloje, Jusy asmeniniams veiklos rezultatams?

,Jel gerai pazjsti klienta, tai néra taip svarbu. Sunkiau su naujais.*

Acdiu uz Jusy laika
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9 priedas. Nagrinéjamos jmonés prekiuy grupes sudaranciy prekiy asortimentas

Namo inzinerinés sistemos Lauko inzinerinés | Jrankiai ir Metalai
sistemos suvirinimo jranga
Variniai vamzdziai ir jungtys. | Izoliuoti vamzdziai | Vamzdziy Plieniniai
Peréjimai, zalvarinés jungtys, Ketiniai liukai montavimo jrankiai | vamzdziai ir
ilgintuvai. Buitiniai valymo Suvirinimo jranga jungtys
Daugiasluoksniai vamzdZiai ir | jrenginiai Tikrinimo, ISilginiai plieno
jungtys. PVC drenazo ir PE | matavimo ir gaminiai
Plastikiniai virinami vamzdZiai | vandentiekio uzSaldymo jranga Lakstai
ir jungtys. vamzdziai Pléstuvai, lenktuvai, | Plieno sijos
VamzdZiy termoizoliacija. Sklendés pjaustytuvai Armaturinis
Kolektoriai, kolektoriy ir Hidrantai Vamzdziy pjaustymo | plienas
priesgaisrinés spintelés. jrankiai Kalibruoti plienai
Grindy $ildymo sistemos. Replés Saltai formuoti
Radiatoriy jungtys. Elektriniai Bosch profiliai
Balansiniai voztuvai, jrankiai Vamzdziai
termostatai, termoreguliatoriai. Elektriniai Makita Nertdijantis
Santechnikos prietaisy jungtys. jrankiai plienas
Nuotéky vamzdziai ir jungtys. Elektriniai E/D/E Nertdijancio
WC jungtys, trapai, sifonai, jrankiai plieno vamzdis

latakai

Tvirtinimo detales,
sandarinimo medziagos
Sklendés, uzdaromoji
armatiira, kompensatoriai
Katiliniy jranga, matavimo
prietaisai, Silumokaiciai
Vandens ir nuoteky siurbliai,
hidroforinés stotelés
ISsiplétimo indai

Vandens sildytuvai ir
akumuliacings talpos
Vandens ir Silumos skaitikliai,
filtrai

Kieto kuro katilai

Dujiniai katilai

Degikliai, kuro talpos ir filtrai
Idéklai ir izoliuoti kaminai
Radiatoriai, dekoratyviniai
radiatoriai, konvektoriai
Ranksluosciy dziovintuvai ir jy
priedai

Dekoratyviniai radiatoriai
Védinimo jranga

Oro Sildytuvai

Saulés kolektoriai ir jy priedai
Silumos siurbliai ir jy priedai

Pjovimo ir Slifavimo
diskai

Suvirinimo skydeliai
ir riibai

tinkamas sriegti
Kiti metalai
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