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Kaunas

Patvirtinu, kad mano Jurgitos Pikelienés baigiamasis magistro darbas tema ,Klienty
aptarnavimo kokybés gerinimas prekybos ir paslaugy imonéje‘ yra parasytas visiSkai savarankiskai, o
visi pateikti duomenys ar tyrimy rezultatai yra teisingi ir gauti saZiningai. Siame darbe nei viena dalis
néra plagijuota nuo jokiy spausdintiniy ar internetiniy Saltiniy, visos kity Saltiniy tiesioginés ir
netiesiogings citatos nurodytos literatiiros nuorodose. Istatymy nenumatyty piniginiy sumy uz $j darba
niekam nesu mokejgs.

AS suprantu, kad iSaiSkéjus nesaziningumo faktui, man bus taikomos nuobaudos, remiantis

Kauno technologijos universitete galiojancia tvarka.
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Technology.

SUMMARY

Today, culture customer service theme is very actual. This is especially important for businesses that
retail expensive, prestigious, infrequently purchased products, for example, cars, jewelry, furniture,
household appliances, and so on. A good image is very important for such companies. Also important
area complaints of former and existing customer complaints; and unsatysfying service reputation has a
hard negative impact to the company, which can be not easy to correct. Meanwhile, the reputation is
necessary also to keep more customer loyalty, since success of the business depends directly on the
sellers or producers reputation. To maintain a good service providing company reputation ir nesessary
to pay attention to client services.
The problem of the thesis: What are the possibilities JSC ,,Rimdera“ Klaipéda branch to improve
existing customer service? What the company‘s buyers and users of services exactly wants? What
measures, improving customer service company, bu customers opinion, would be most effective?
The object of the research: JSC ,,Rimdera“ Klaipéda branch customer service quality.
The aim of the research: to prepare JSC Rimdera Klaipéda branch customer service quality
improvement solutions.
The objectives of the research:

e To analyze theory of inefficient customer service problems and assumptions.

e To review the quality of customer service evaluation systems and their application possibilities.

e To analyze the service quality improvement solutions to the theoretical and practical context.

e To perform JSC "Rimdera“ Klaipéda branch customer service quality survey.

e To propose JSC "Rimdera“ Klaipéda branch customer service quality improvement solutions.
Methods of work: literary analysis; comparative method; quantitative research.
Done a poll of JSC ,,Rimdera‘“ Klaipéda branch customers. The main conclusions reached:
1. Theoretical analysis shows that the most commonly encountered customer service problems -
incompetent, incommunicable, rude, unmotivated staff, also slow and low-quality problem solving.
The human factor - a key element of high quality customer service and the main assumption of
problems in this field. Managing the company's customer service is possible primarily through the
highh quality personnel management, selection, motivation and involvement personnel into a strategic

customer service decisions.



2. An analysis shows that no one of service evaluation systems is not perfect and freely adapted to any
situation, because the companies, their provided services, their staff needs and opportunities, their
customers and the general situation in each particular case are different. All methodologies for the
services quality assessment has its pluses and minuses, so in each company their quality improvement
solutions should be decided individually.

3. An analysis of the various areas of activity shows that today's most popular customer service quality
research is Parasuraman, Zeithalm and Berry developed SERVQUAL quality model, often used in
practical research around the world.

4. Examination of JSC "Rimdera®“ Klaipéda branch car salon and car workshop quality by
SERVQUAL methodology shows that, in general, company‘s customers both in the salon and in the
workshop rates services very good, there are aspects wheret actually received services fully met the
expectations of customers or even exceeded them.

5. The empirical research shows, that the greatest differences between expectations and actual service
in company's car salon were found in understanding customers, communication and reliability, and in
car workshop - understanding, competence, reliability and communication criteria.

6. Brief company's analysis shows that the prices are fairly high, due to the expectations of the clients,
which are also very high. The study found that both the car salon and car workshop customers'
expectations especially exceeded actually received services rating in Understanding Criteria, in
particular - the price-quality ratio.

7. Results of the study showed that in the surveyed companies customers' opinion, the main faulty
service in JSC "Rimdera® Klaipéda branch car workshop - insufficiently qualified and nor properly
trained staff, and in the car salon - lack of trained staff and frequent staff turnover. Respondents
believe that these problems could be solved by the active employee training and customer satisfaction
surveys.

8. In order to improve and maintain the JSC “Rimdera” Klaipéda branch customer service, it is
necessary to use effective customer service quality evaluation methods. Reccomended to use JSC

"Rimdera‘“ Klaipéda branch customer service quality improvement model.
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IVADAS

Siandien i$sivyséiusiy technologijy déka daugelis parduodamy produkty yra pakankamai aukstos
kokybés, o ju ivairové — labai didel¢. Marketingo specialistai teigia, kad siekiant padidinti klienty
lojaluma, reikia kreipti démesi ne tik i kuo geresni kainos ir kokybés santyki (Siandien tai dazniausiai
jau laikoma savaime suprantama), bet ir | klienty aptarnavima, kuris yra labai svarbus imonés sékmei
(Abels at al, 2009:36). Tai néra naujas teiginys nei pasaulyje, nei Lietuvoje. Vis délto praktiskai
aptarnaujant klientus, daugelis jmoniy susiduria su klienty aptarnavimo kokybés problemomis, kurios
trukdo verslui ir imonés konkurencingumui.

Netenkinantis, nekokybiskas klienty aptarnavimas — tai pagrindiné imoniy problema, dél kurios
pirkéjai renkasi pirkti kitur. UZsienio tyréju duomenimis, 70 proc. pirkéjy, patenkinty nusipirkta preke,
laiko savo sekmg pardavéjo nuopelnu - analogiSkai 80 proc. nepatenkinty preke taip pat kaltina imonés
aptarnaujantj personala (Zaptorius, 2011:428). Paslaugy atveju, pvz. kirpyklos, automobiliy serviso,
konsultaciju, medicinos paslaugy - aptarnavimo kokybé iprastai yra dar aktualesné dél paslaugu
nematerialumo, neapc¢iuopiamumo ir i§ to kylanio specifinio klienty suvokimo apie paslaugas
(Sliuzas, 2009:9).

Pagrindinis tokios problemos sprendimas — klienty aptarnavimo gerinimo sprendimai.
Kokybiskas klienty aptarnavimas, ju poreikiy patenkinimas pelno imonei patraukly ivaizdi, smarkiai
lemia klienty lojaluma, kas véliau leidZia skirti maziau léSy imonés reklamai, uztikrina pirkéjy srautus,
didina konkurencinguma ir pelna (Rowson, 2006:17). Vis délto taikant teorija praktinéje imonés
veikloje, atsiranda pakankamai daug neaiSkumy. Kaip jvertinti, kiek gerai aptarnaujami jmonés
klientai? Kaip bégant laikui suzinoti apie klienty poreikiy pokyc€ius ir prie juy prisitaikyti? Kaip
uztikrinti, kad klientus aptarnaujantys darbuotojai patys siekty savo darba atlikti kuo geriau? Ka gali
padaryti imonés administracija, kad imonés klienty aptarnavimo kokybé gerety? Kokiy klaidy reikia
stengtis iSvengti ir kaip iStaisyti nesusipratimus, kad klientas iSlikty lojalus ir patenkintas imoneés
veikla? Sios problemos globalios, jos taip pat aktualios ir §iandien Lietuvoje.

Nenuostabu, kad Lietuvoje klienty aptarnavimo kulttiros tema taip pat aktuali. Ypatingai tai
svarbu imonéms, kurios parduoda brangius, prestiZinius, nedaznai perkamus produktus, pvz.
automobilius, aksesuarus, juvelyrikos dirbinius, taip pat baldus, buiting technika, ir kt. Tokioms
Imonéms itin svarbus ju ivaizdis, buvusiy ir esamy klienty atsiliepimai, o blogas aptarnavimas imonés
reputacijai turi neigiama ir negreit iStaisoma poveiki. Tuo tarpu reputacija yra biitina taip pat ir siekiant
iSlaikyti daugiau perkanciy klienty lojaluma, kadangi nuo to tiesiogiai priklauso verslo sékmé.

ISvardintos priezastys lémé darbo temos pasirinkima.



Darbo problema: Kokios galimybés UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filiale pagerinti esama klienty

aptarnavima? Ko pageidauja imonés pirkéjai ir paslaugy vartotojai? Kokios priemonés, gerinant

klienty aptarnavima imonéje, klienty akimis, biity efektyviausios?

Darbo objektas: UAB ,,Rimdera‘“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybé.
Darbo tikslas: Parengti UAB ,Rimdera“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybés

gerinimo sprendimus.

UZdaviniai:

1. I8analizuoti teoriskai neefektyvaus klienty aptarnavimo problemas ir ju prielaidas.

2. Apzvelgti sukurtas klienty aptarnavimo kokybés vertinimo sistemas ir jy taikymo galimybes.
3. ISanalizuoti aptarnavimo kokybés gerinimo sprendimus teoriniame ir praktiniame kontekste.

4. Atlikti UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybés tyrima.

5. Pasialyti ir pagristi UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybés gerinimo

sprendimus.

Tyrimo metodai (pagal Tidikis, 2003):
Literatiiros analizés metodas. Siuo metodu remiantis, bus analizuojamos skirtingy autoriy
idéjos analizuojant klienty aptarnavimo kultiiros teorinius aspektus, taip pat klienty
aptarnavimo gerinimo teorinius sprendimus.
Lyginamasis metodas Sis metodas taikytas lyginant skirtingas klienty aptarnavimo kultiiros
sampratas, aptarnavimo kokybés vertinimo modelius.
Anketavimo metodas. Siame darbe anketiné apklausa atliekama, siekiant i$siaiskinti jmonés

klienty nuomong apie klienty aptarnavimo kokybg ir jos pagerinimo galimybes imongéje.
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1. NEEFEKTYVAUS KLIENTU APTARNAVIMO PROBLEMOS IR JU
ATSIRADIMO PRIEZASTYS

Siandien diskutuojama apie tai, kiek kokybikas klienty aptarnavimas lemia verslo sékme. Be
abejo, didesné tikimybé, kad gerai aptarnauti klientai liks lojaltis arba pasidalins teigiama aptarnavusia
imong lie¢ian¢ia WOM informacija (gandais) su kitais. Tac¢iau yra nuomoniy, kad kai kuriais atvejais
geresné klienty aptarnavimo kokybé gali reiksti daugiau démesio vienam klientui, tai yra, mazesni
aptarnauty klienty skai¢iy ir kartu — mazesni pelna (Huang, Rust, 2014). Vis délto niekas negincija ir
to, kad nepakankamai efektyvus klienty aptarnavimas yra viena pagrindiniy klienty per¢jimo pas
konkurentus priezas¢iy (Athanassopoulos, 2000: 192), o klienty praradimas taip pat veda prie
mazesnio pelno, mazesnio imonés konkurencingumo ir mazesnés rinkos dalies. Dél to svarbu yra
apsibrézti, kas yra geras klienty aptarnavimas (geras ir klientui, ir jmonei), nuo ko jis priklauso ir kaip
Klientas suvokia, kada jis yra aptarnautas kokybiskai, o kada ne — teisingas klienty aptarnavimo
kokybés suvokimas yra pirmasis Zingsnis i jos gerinima.

Kalbant apie bet kokios imonés klienty aptarnavimo kokybés gerinima, pirmiausia biitina aptarti
ir i3analizuoti galimas teorines tos kokybés gerinimo klifitis. Siame skyriuje problemos bus apzvelgtos
bendrai, atskirai analizuojamos istirtos Lietuvoje ir daZniausiai kylancios analizuojamoje automobiliy

srityje.

1.1. Teorinis pagrindiniy klienty aptarnavimo klaidy ir jy atsiradimo priezasciy
problematikos vertinimas

Kliento aptarnavimo problemos — labai plati verslo problemy sritis, taip pat ji ir labai svarbi
kokybiskos jmonés veiklos prasme. Sios srities klaidos priklauso nuo jvairiy veiksniy, kurie nebitinai
priklauso nuo jmonés ir skirtingy tas klaidas nulemianéiy faktoriy. Siame skyriuje bus analizuojama,
kas gali daryti jtaka paties kliento paslaugos kokybés suvokimui, nuo ko priklauso tai, kaip klientas
linkgs suvokti aptarnavimo kokybe ir ja vertinti. Siame skyriuje taip pat atskleidziama ir jvertinama
zmogiskojo faktoriaus svarba klienty aptarnavime, aptariamos teorinés klienty aptarnavimo problemy

bei nesusipratimy aptarnaujant problemy priezastys.

1.1.1. Klienty pasitenkinimg ir jo aptarnavimo kokybe lemiantys veiksniai

Vertinant klienty pasitenkinima ir jo aptarnavimo kokybeg, reikalinga apsibrézti pagrindines
savokas, kurios bus naudojamos tekste. Klienty aptarnavimas — tai procesas, kurio metu uztikrinamas

Kliento pasitenkinimas preke ar paslauga. Daznai kliento aptarnavimas vyksta bendraujant su klientu,
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pvz. parduodant ar grazinant preke, bendraujant telefonu, el. pastu ar kitaip (Toms, 2012). Jo
aptarnavimo kokybé — tai kliento lukesCiy ir esamos aptarnavimo kokybés skirtumas (Parasuraman,
Zeithaml, Malhotra, 2005:214). Kliento aptarnavimo problemomis $iuo atveju laikytini veiksniai, kurie
ta skirtuma artina prie neigiamo, t. y. prie situacijos, kai kliento liikesCiai yra didesni, nei gaunamas
realus pasitenkinimas aptarnavimu — to priezastys gali buti jvairios (tiek nepakankamai aukstas
aptarnavimo lygis, tiek ir per dideli marketingo pazadai) (Thomas, Wilkinson, 2015:11). Siekiant
iSanalizuoti klaidas, mazinancias klienty aptarnavimo kokybg, pirmiausia reikéty apzvelgti, kokie
veiksniai ja nulemia.

Klienty aptarnavimo tikslas ir, kaip minéta, kokybés rodiklis yra klienty pasitenkinimas. Kliento
pasitenkinimas, kaip teigia P.Nowicki ir T.Sikora (2010:205), buna dvejopas: sukauptasis
pasitenkinimas, kuris yra nulemtas bendros kliento patirties su imone, teikiama paslauga arba preke,
ir transakcinis (vienkartinis) pasitenkinimas, kuris yra trumpalaikis, kilgs i§ kliento bendravimo
(transakcijos) su pardavéjo atstovu ir nulemiamas pirmiausia emociju. Trumpalaikis vienkartinis
pasitenkinimas gali (bet neprivalo) pasikartoti, jis susij¢s su paciu tam tikro produkto ar paslaugos
pirkimo procesu. Tuo tarpu sukauptasis pasitenkinimas — tai jau tam tikra prasme kliento ir jmonés
santykiai, kliento pozitris { imong, kuris gali buti kliento lojalumo pagrindas (Wolniak, Zendla,
2015:293).

P.Kotler ir K. L. Keller (2012: 10) teigia, kad kliento pasitenkinimas — tai zmogaus nuomoné
apie produkta, palyginus su turétais likesciais. Jie iSskiria kelis kliento pastenkinimo lygius: pagrinding
pasitenkinima, kylantj i§ pirminiy klienty poreikiy patenkinimo, proporcinga pasitenkinima, kuris auga
proporcingai su kliento gaunamomis vertybémis (nuolaidomis, kaina, kokybe) ir turi atitikti kliento
lukescius (jei jie mazesnis, nei likesCiai, klientas néra patenkintas), ir ypatinga pasitenkinima, kai
pasiiilymo verte vir$ija kliento liikesc¢ius. Tai reisSkia, kad kliento pasitenkinimo negalima nulemti vien
aptarnavimu, kad ir koks jis buty kokybiskas — bet kuriuo atveju, kliento pasitenkinimas yra susijgs ir
su technine paslaugos ar prekés kokybe (Niezuravski et.al, 2010). D¢l to analizuojant klienty
pasitenkinima jmone, jos paslaugomis ar gaminiais, paprastai analizuojamas ne tik pasitenkinimas,
kur; sukelia kvalifikuotas aptarnavimas, bet ir kiti faktoriai, lemiantys kaupiamaji pasitenkinima
(produkto/paslaugos kokybé, kaina, laukimo laikas, informacijos internete aiSkumas ir kt.) (Wolniak,
Zendla, 2015). Kita vertus, akivaizdu, kad tai, kokiu budu preké/paslauga suteikta, daug lemia
bendram kliento pasitenkinimui gauta paslauga arba preke.

Teigiama, kad apskritai kliento pasitenkinima galima analizuoti trimis aspektais, t. y. kaip
kliento emocijas, kitaip tariant teigiama emocini atsaka i konkrety patyrima, kaip jo poreikio
patenkinima ir konkretaus savo tikslo pasiekima ir kaip biisena — pozityvaus susijaudinimo lygmeni,
teigiamus jspudzius, pasiektus pirkimo metu (Skowronek, 2012: 113). Daugelis tyréju sutinka, kad

kliento pasitenkinimas, vertinant ji — pakankamai subjektyvus ir individualus jausmas, tai grei¢iau
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poziiiris, kuri ne visada tiesiogiai lemia Zmogiska logika ir prekés kainos bei gautos naudos santykis

(Pileliené, Vanagiené, 2009: 8).

Kliento
pasitenkinimas

)
] | ]
. Kliento
Kliento lGkesciaife Ifl!ep.t-o produkto
pasitikéjimas .
— < suvokimas
A A
| ]
Ankstesné jm(')nes:. . Ind. kliento ir jo Realls produkto
. . komunikacija ir . M . .
kliento patirtis jvaizdis poreikiy bruozai bruozai

1 pav. Kliento pasitenkinima lemiantys veiksniai (pagal Mazurek-Lopacinska, 2003: 308)

K. Mazurek-Lopacinska (2003:308) nurodo tokius kliento pasitenkinima lemiancius veiksnius
(pav. 1). Kaip matyti, realiis produkto ar paslaugos bruozai — tai tik vienas i§ daugelio veiksniy, kuris,
be to, dar skirtingy klienty yra skirtingai suvokiamas ir pasitenkinimg veikia per kliento pasitikéjima
geros kokybés preke/paslauga. Kliento pasitenkinima dar veikia ankstesné turéta patirtis ir ymonés
komunikacijos bei jvaizdzio sukelti likes¢iai — net gera preke/paslauga isigij¢s ir gerai aptarnautas
klientas neliks patenkintas, jei imonés jvaizdis ir komunikacija jam bus i§Saukg itin aukStus lukescius,
o realybé ju neatitiks. PrieSingai, jei imoné savo komunikacija sugadins savo (vaizdij, tada kliento
pasitikéjimas ir kartu pasutenkinimas sumazés. A. R. Thomas ir T. J. Wilkinson (2015:8) taip pat
nurodo, kad kliento pasitikéjima ir pasitenkinima galima sumazinti netgi imonés politika ir jos kaita —
pvz. apmokéjimo terminy pakeitimu, kiekvienos smulkmenos papildomu apmokestinimu, ir pan.).
Taigi akivaizdu, kad kliento pasitenkinima lemia labai daug individualiy, su paciu klientu ir su jmone
susijusiy faktoriy.

J. Banyté, E. Joksaité ir E. Virvilaité (2008) taip pat sutinka, kad prekés kaina ir jos nauda néra
vienininteliai veiksniai, lemiantys prekés ar paslaugos pasirinkima, o daznai ta pasirinkima lemia tam
tikros paslaugos/prekes iSSaukiamos emocijos. Taciau jos i8skyré kliento pasitenkinima lemiancius
veiksnius, zvelgiant 1§ ymonés pozicijos. Tai yra, tokius, kuriuos imoné¢ gali valdyti, kadangi kliento
suvokimo, jo pasitikéjimo ir likes¢iy (1 pav.) tiesiogiai valdyti negalima. Zvelgiant i§ vadybos

pozicijy, Kliento pasitenkinima lemia keletas skirtingy veiksniy, parodyty 2 paveiksle.
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Produkto /
paslaugos
kokybé

Aptarnavi
mo

kokybe Klienty

pasitenkin
imas

Emocinis
pasitenkin
imas,
prestizas

Paslaugos

prieinamu
mas

2 pav. Klienty pasitenkinima nulemiantys elementai (pagal Banyté, Joksaité, Virvilaite, 2008:
66.).

2 paveiksle parodyti veiksniai neparodo emocinés kliento pasitenkinimo prigimties, taciau labiau
tinka analizuojant kliento pasitenkinimo valdyma ir tyrima. Kaip matyti i§ paveikslo, be kainos ir
kokybés (pvz. dizaino, funkcionalumo, patvarumo), dar veikia ir paslaugos prieinamumas (kaip
lengvai galima ja gauti, kiek laiko reikia laukti), su preke/paslauga susijgs emocinis pasitenkinimas
(pvz. mados, prestizo jausmas) ir klienty aptarnavimo kokybé (Banyté, Joksaité, Virvilaité, 2008:66).
T. Rekild (2013:101.), tyrgs, kaip skirtingi veiksniai veikia klienty pasitenkinimg ir jmonés veiklos
efektyvuma konstatuoja, kad skirtingais atvejais skirtingos $iu veiksniy kombinacijos veikia skirtingai,
ir tie patys veiksniai gali biiti nevienodos svarbos.

Kartais terminai ,klienty pasitenkinimas® ir ,klienty aptarnavimo kokybé* naudojami kaip
sinonimai arba pabréziama, kad jie labai susij¢ (Rekild, 2013). Tai gali biiti pagrista tuo, kad i$ tiesy
klienty aptarnavimo kokybés kriterijus yra kliento pasitenkinimas — klienty aptarnavimo tikslas yra
patenkinti klienta, taigi kuo labiau klientas patenkintas, tuo kokybiskiau jis aptarnautas (Kenzelmann,
2008).

Marketingo prasme, kai laikoma, kad klienta aptarnauja imong, klienty aptarnavimo kokybeg
lemia kliento pasitenkinimas visais marketingo komplekso elementais (produktu/paslauga, kaina, vieta
ir reklama) (Kazliené, 2009: 30).

Verslo administravimo poziiiriu, laikant, kad klienta aptarnauja Zmogus, savoka ,klienty
aptarnavimas® suprantama siauriau — kaip imonés atstovo ir kliento transakcija. Tokio poziiirio

laikysimés Siame darbe. Taip zvelgiant konstatuojama, kad kliento pasitenkinimui pasiekti vien
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kokybisko klienty aptarnavimo neuztenka (Mazurek-Lopacinska, 2003, Banyté, JokSaite, Virvilaite,
2008, Skowronek, 2012). Taigi galima sakyti, kad kokybiskas klienty aptarnavimas — tai vienas i$
klienty pasitenkinimo veiksniy. M.Zavadskis (2004) nurodo, kad klienty aptarnavimas — tai procesas,
vykstantis tarp pirkéjo, pardavéjo ir treciosios Salies tikslu maZesnémis sqnaudomis suteikti tiekimo
grandinei papildomq verte (nes jo metu padidéja produkto ar paslaugos verté). Kadangi kalbant apie
klienty aptarnavimo kokybg ir kliento pasitenkinima Sia prasme kalbama apie kliento emocijas, tai

logiska, kad zmogiskasis faktorius ¢ia yra labai svarbus.

Klienty
aptarnavimo
kokybé
]
1 1 1
Objektyvis Nekokyb{sko Subjektyvis
oo aptarnavimo AN
veiksniai o veiksniai
veiksniai
| |
1 1 1 1
Vidiniai ISoriniai =1 L étas reagavimas Vidiniai ISoriniai
- Aptarna_wnmo =1 Prieinamumas | =4 Neprieinamumas | Kliento S|mpa!tlja =1 Maloni aplinka
kultdra personalui
Darbuotojy Démesys nuolat. Vartotojo ne Kliento Nedidelis
. I — - = v . = o = darbuoty
kvalifkacija klientams pazinimas pasitikéjimas .
atlyginimas
Klienty poreikiy Mazas Nuosirdus . .
— — o = personalo =1 Darbuotojy kaita
iSaiskinimas komunikabilumas .
démesys
Reagavimas j Personalg Ribotos karjeros
. = pagarba ir - . .
klientag v galimybés
saZiningumas
Darbuotojo
=1 Komunikabilumas = asmeninés
savybés
Darbuotojo
kompetencijos

3 pav. Klienty pasitenkinima nulemianc¢iy veiksniy grupés (pagal Banyté, Joksaité, Virvilaité,
2008:66).

V. Viliaté (2009), analizavusi klienty aptarnavimo kokybe, iSskyré kokybés tobulinimo veiksnius
(3 pav.). Kaip matyti i§ paveiksle pateikty duomenuy, ¢ia iSskirtos trys pagrindinés veiksniy grupés —

objektyviis, subjektyvis ir nekokybisko aptarnavimo veiksniai, kurie lemia klienty aptarnavimo
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trikumus. Visi veiksniai gali veikti tiek teigiamai, tiek neigiamai, t. y. kokybe tiek didinti, tiek mazinti.
Siuo atveju vél gi Zvelgiama daugiau jmonés valdymo prasme, vardijant elementus, kuriuos jmoné gali
nulemti bent jau netiesiogiai (pvz. darbuotojo asmenines savybes pakeisti sunku, bet galima tobulinti
jo kompetencijas arba pakeisti Kkitu darbuotoju). Kai kurie Siy elementy sutampa su klienty
pasitenkinima lemianciais veiksniais, taciau kalbant apie klienty aptarnavima, nebelieka tokiy bendry
imonei veiksniy, kaip produkto kokybé ir kaina, o analizuojama tik tai, kas veikia klienty aptarnavima,
atlieckama imonés darbuotojy.

Galima apibendrinti, kad klienty aptarnavimo kokyb¢ nusako imonés kliento pasitenkinimo
lygis. Kadangi kliento pasitenkinimg lemia labai daug jo individualiy veiksniy, taip pat imonés ir
produkcijos ar paslaugos veiksniai, skirtingai saveikaujantys tarpusavyje, tai klienty aptarnavimas néra
vienintelis klienty pasitenkinima uZztikrinantis faktorius. Vis délto dél emocinés kliento pasitenkinimo
prigimties jis yra labai svarbus. Klienty aptarnavime labai svarbus yra zmogiSkasis faktorius, t. y,

klientus aptarnaujantys imonés darbuotojai.

1.1.2. Zmogiskojo faktoriaus svarba klienty aptarnavimo kokybei

Klienty aptarnavimas be personalo néra jmanomas. J. Banyté, E. Jok3ait¢ ir R. Virvilaite
(2008:67) teigia, kad 70 proc. kliento aptarnavimo kokybés priklauso nuo Zmogiskojo faktoriaus, t. y.
aptarnaujancio personalo. Jy teigimu, darbuotojas pirmiausia formuoja kliento nuomong ir apie imong,
ir apie jos paslaugy bei prekiy kokybe, kuria ymonés jvaizdi, nulemia finansinj klienty aptarnavimo
rezultata (trumpalaiki bei ilgalaiki, nes be tiesioginio pardavimo dar uZtikrina klienty lojaluma,
uztikrina ilgalaikius jmonés santykius su klientais). Su tuo sutinka ir T. Rekild (2013:103), teigdamas,
kad klienty aptarnavimo kokybe ir klienty pasitenkinima lemia daugiausia personalo valdymo
sprendimai, ir juos koreguodama imoné gali valdyti savo klienty aptarnavimo kokybés lygmeni.

A. Kazilitinas (2004:75.) teigia, kad kuriant jmonés paslaugu teikimo kultira, ZmogiSkyju
iStekliy vaidmuo yra labai didelis. D. E. Bowen, B.Schneider ir S. Kim (2000:440) zmogiskuju istekliy
valdymo itaka paslaugy teikimui pasireiksty Siais pagrindiniais fragmentais:

1) Propagavimas ir karimas pagrindiniy vertybiy ir pageidaujamo darbuotojo elgesio normy
(Bowen, Schneider, Kim, 2000:440). Jos turéty buti tiksliai suformuluotos imonéje ir Zinomos
joje dirbantiesiems. A. Kaziliinas (2004:75.) nurodo, kad siekiant gauti pageidaujama
darbuotojy elgesi, atitinkanti imonés tikslus, reikia sukurti sistemas, apimancias darbuotojuy
atranka, mokyma ir paskatinimus, kurios leisty darbuotojui suvokti savo imonés veikla,
susidélioti veiklos prioritetus, zinoti apie galimybes tobulinimusi bei karjerai, nes tik per

patenkinta darbuotoja bus pasiektas auksto lygio klienty aptarnavimas ir jy pasitenkinimas.
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2)

3)

4)

Sudarymas motyvacinés sistemos ir uztikrinimas galimybiy laikytis nustatyty elgesio normu
(Bowen, Schneider, Kim, 2000:440). Jei néra sudaryta galimybé laikytis elgesio normuy,
atitinkanéiy organizacijos vertybes, tai tikétina, kad juy ir nebus laikomasi. To uztikrinimas
susijes su imonés organizacine kultiira ir kokybisku zmogiskyju istekliy valdymu (Kazilitinas,
2004:76), kas savo ruoztu lemia darbuotoju narystés savo organizacijoje suvokima, jiems
aktyviai dalyvaujant imonés veikloje (Juceviciené, 1996:80).

Darbuotojy dalyvavimo formuluojant ir igyvendinant imonés paslaugu teikimo ir klienty
aptarnavimo strategija uztikrinimas (Bowen, Schneider, Kim, 2000:441). Tai prisidés prie
organizacijos vidinés kultiiros tobulinimo, nes zmogiSkyjy istekliy valdymas paprastai lemia
imongés strateginius tikslus, o jmonés zmogisSkyju istekliy pozitriai ir nuostatos tam yra labai
svarbios (Kazilitinas, 2004:76).

Konkurencinio pranasumo prie$ konkurentus jgijimas uztikrinus jmonés organizacing Kultira
(Bowen, Schneider, Kim, 2000:441). Teigiama (Kazilitinas, 2004:76), kad jmonés sékmg
daugiau nulemia ne ,kietos* sistemos (imonés vidaus politika, pavaldumo struktira), o
,,minkstieji* veiksniai (stilius, ijmonés vidiné Kultiira, nes jie svarbis siekiant ilgalaikiy tiksly).
Stipri imonés vidaus kultiira, kokybiSkas, aktyvus personalo valdymo darbas palaiko tvarka ir
stabilizuoja, dél to laikomas konkurenciniu pranasumu rinkoje. A. Kazilitinas (2004:77) teigia,
kad imonés sékmé tiesiogiai priklauso nuo personalo valdymo ir tinkamo jo parinkimo. B.
Schneider, S. White ir M. Paul (1998), iStyr¢ {vairias organizacijas, konstatuoja, kad zmogisku
iStekliy valdymas lemia (teigiamai arba neigiamai) imonés aptarnavimo kultiira, dél kurios

darbuotojai suinteresuoti kokybiskai aptarnauti klientus.

Galima apibendrinti, kad svarbiausias kokybisko klienty aptarnavimo elementas - Zmogiskasis
faktorius, dél to valdyti imonés klienty aptarnavima galima pirmiausia per kokybiSka imonés personalo
valdyma, jo parinkima, motyvavima ir jtraukima i klienty aptarnavimo strateginius sprendimus. Tai

padéty siekiant imonés ilgalaikiy tiksly ir padéty igyti konkurencinj pranasuma rinkoje.

1.1.3. Klienty aptarnavimo kokybe lemianciy klaidy prieZastys

Klienty aptarnavimo kokybé daznai nukencia nuo imonés personalo daromy klaidy. P. Rowson
(2006:19) nurodo, kad 96 proc. nepatenkinty klienty niekada negrizta skuystis, taciau 90 proc. ju
niekada nesugrizta, be to, 13 proc. ju papasakoja maziausiai 7 kitiems Zmonéms savo neigiamus
isptidzius (13 proc. papasakoja daugiau kaip 20-C¢iai zmoniy). Tokiu biudu sklinda neigiamos
rekomendacijos, dél kuriy nukencéia imonés ivaizdis ir pardavimai. D¢l to imonés suinteresuotos

iSvengti tipiniy klienty aptarnavimo klaidy.
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Teigiama, kad daZniausiai pirkéju nepasitenkinima lemia klaidos bendruose kokybisko
aptarnavimo kriterijuose (Paukstyté, 2004): pirmaji ispudi sukurianCiuose veiksniuose (interjeras,
Svara, bendras aptarnaujancio personalo vaizdas), aptarnaujanciojo personalo igiidziuose (darbuotoju
bendravimo geb¢jimai, gabéjimai pradéti ir pabaigti pokalbi, démesingumas, mandagumas) ir
aptarnaujanciojo personalo profesinése ziniose bei jgiidZziuose (geb¢jimas iSsiaiskinti, ko reikia
klientui, pateikti teisinga informacija patrauklia forma, parduoti, spresti problemas).

Daznai pirkéjy pasitenkinimas teoriskai siejamas su ju lojalumu jmonei. Reikia paminéti, kad S.
Kérna (2004) tyrimo, atlikto Suomijoje, duomenimis, didesnis pasitenkinimas visiSkai negarantuoja
klienty lojalumo — jo teigimu, lojalumas greiiau sietinas su klientus geriausiai tenkinancia prekés ar
paslaugos kaina. Tadiau mazesnis klienty pasitenkinimas ju lojaluma mazina - aptarnavimu
nepatenkintas klientas tikrai nebus lojalus, jei turés kita galima pasirinkima. A. Stone (2011) i$skiria
tokias klienty aptarnavimo klaidas, iSkylancias klienty aptarnavimo procese, mazinancias klienty
lojaluma:

1) Per ilgai sprendziamos klientui iskilusios problemos.

2) Nesilaikoma imonés pazady (taip pat ir marketinginiy pazady, pristatymo terminy ir
pan.).

3) Grubus, nemandagus aptarnavimas, akivaizdus ir parodomas nepasitikéjimas klientu.

4) Siuntinéjimas nuo vieno darbuotojo pas kita ir bitinybé vis kartoti informacija
(praSyma, pretenzija).

5) Suteikimas progos imonés Klientui kelis kartus tikrinti, ar jam iSkilusi problema
1§spresta.

6) Nepakankamas informavimas, kaip sprendziamos kliento problemos (kokia situacija
Siuo metu, kas yra daroma).

7) Kliento spaudimas ka nors pirkti.

8) Internete: nenaudingas, neissamus DUK skyrelis arba neveiklus, negalintis padéti,
nejgaliotas informacinis centras.

Teigiama, kad pagrindine, strateginé klienty aptarnavimo kokybe mazinanti klaida -
nepakankamas démesys imonés personalui, per mazai démesio vidiniam organizacijos administravimui
(Kaziliinas, 2011:75). Su tuo galima sutikti — nepakankami ir neaiSkiis personalo jgaliojimai,
nepakankami apmokymai, neteisingai parinktas personalas, neaiSkiis jmonés vidiniai procesali,
problemos kituose padaliniuose, kurie tiesiogiai nekontaktuoja su klientu, nepakankama darbuotoju
motyvacija daznai lemia klaidas klienty aptarnavime.

Kitaip tariant, daugelis klienty aptarnavimo klaidy padaromos jau administracijoje, kadangi nuo
imone¢s valdymo organu sprendimu priklauso ne tik Zmogiskojo faktoriaus parinkimas ir motyvacija,

bet ir kiti sprendimai, turintys jtaka klienty aptarnavimo kokybei ir ju pasitenkinimui, kaip pozitrio {
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klienta formavimas, reikalavimai klientus aptarnaujantiems darbuotojams, naudojamos informacinés

technologijos ir pan. Siy klaidy istyrimas, identifikavimas ir i§taisymas galéty daryti jtaka jmonés

klienty aptarnavimo kokybés gerinimui.

1.2. Neefektyvaus klienty aptarnavimo problemos Lietuvoje

Lietuvoje, kuri laisvoje rinkoje veikia palyginti ne taip seniai, neefektyvaus klienty aptarnavimo

problema yra labai svarbi, dél to teorine prasme gana daznai analizuojama mokslo darbuose.

Apzvelgus Lietuvos imonése atliktus klienty aptarnavimo problemy tyrimus, sudaryta lentele,

kurioje matyti dazniausiai pasitaikancios problemos.

1 lentelé. Lietuvos jmonése atlikty klienty aptarnavimo problemy tyrimy rezultaty

palyginimas

Tyréjas

Tirtos jmonés veiklos
sritis

Konstatuotos problemos

I. Cernauskiené, 2008

Telekomunikacijos

Nekokybiskas informacijos pateikimas
Nekompetetingi darbuotojai

Nekokybiska komunikacija konflikto metu ar
sprendZiant problemas

D. Mazeikaité, 2010

Paslaugos imonéms

Nekompetetingi darbuotojai
Létas reagavimas | problemas
Nepatikimos imonés jvaizdis

Netinkami darbuotojai (nekomunikabilis, be jumoro

R. Kazliené, 2009 Turizmas .
jausmo)
Nekokybiska komunikacija konflikto metu ar
sprendZiant problemas

V. Vilidté, 2009 Turizmas Nekompetetingi darbuotojai

Nekokybiskas problemy sprendimas

J. Poskuviene, 2009

Valstybés {staiga

Nemandagiis, Zemos kultiiros darbuotojai

R. Katkevicitte, 2008

Viesbuciai

Létas reagavimas | problemas

J. Zaptorius, 2011

Internetiné prekyba

Létas atsakymas { el. uzklausas
Nepakankamai i§samiis atsakymai uzklausus

P. Sliuzas, 2009

VieSasis maitinimas

Netinkami darbuotojai (nekomunikabiliis)
Nekokybiska komunikacija konflikto metu ar
sprendziant problemas

J.Sadauskas, 2013

Telekomunikacijos

Nekompetetingi darbuotojai
Nemandagiis, nemotyvuoti padéti darbuotojai

G.Meskauskaité, 2009

Viesbudiai

Nepatikimos jmonés jvaizdis

V. Barauskas, 2013

Reklama

Nekompetetingi (darbe su klientu) darbuotojai
Nemotyvuoti darbuotojai
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Kaip matyti i§ lenteléje pateikty duomeny, Lietuvos imonése, veikianciose skirtingose srityse,
atrastos panasios problemos — nekompetetingi, nekomunikabiliis, daznai nepakankamai mandags ir
nepakankamai motyvuoti darbuotojai, létas ir nekokybiSkas problemy sprendimas, dél ko imoné
neatrodo patikima. P. Sliuzas (2009:53), analizaves vie$ojo maitinimo paslaugos kokybe Kauno mieste
nustaté, kad pagrindiniai trikumai Sioje srityje — tai prasta komunikacijos tarp kliento ir personalo
kokybé, personalo nenoras isklausyti pastabas ir spresti esamas problemas. J.Zaptorius (2011)
analizavo klienty aptarnavima elektroningje erdvéje. Jis teigé, kad dél nepakankamos klienty
aptarnavimo kokybés perka tik apie 3 proc. visy, apsilankiusiyjy internetinéje parduotuvéje, o to
priezastys - nepakankamai skubiis atsakymai 1 klienty uzklausimus elektroningje erdvéje,
nepakankamai iSsamis ar tiksliis atsakymai i uzklausas, neiSsamis, neaiskis prekiy/paslaugy savybiy
apraSymai.

Tiesa, Sios problemos néra iSskirtinés. Analogiskas problemas — darbuotoju nekompetencija ir
menkus komunikacinius gebé&jimus nurodo ir uzsienio tyréjai. Pvz. R .Wolniak., S. Zendla, (2015),
Lenkijos oro uoste atlikto tyrimo metu taip pat nustaté, kad klientai skundziasi oro uosto darbuotoju
nekomunikabilumu. S. Karnd (2004), vykdes tyrima Suomijos konstrukciju gamykloje, taip pat
nurodo, kad klientai skundziasi bendravimu paskutiniais projekto vykdymo etapais (kai iSlenda
projekto triikumai) ir problemy sprendimo gebéjimais. Ypatingai daZnai darbuotoju komunikacija
skundziamasi srityse, kur darbuotojas, kuris dirba su Klientais, kartu yra ir stiprus Kitos srities
specialistas — konstruktorius, reklamos dizaineris ir pan. GreiCiausiai tai galima paaiSkinti darbuotojy
atrankos problematiSkumu, kadangi sudétinga surasti darbuotoja, kur techniniai gebéjimai dera su

komunikabilumu.

1.3. Klienty aptarnavimo problemos parduodant su automobiliais susijusias

paslaugas

IS esmés galima iSskirti tokias su automobiliais susijusias paslaugas: automobiliy pardavimas
(naujy, naudoty) ir nuoma; automobiliy remontas (garantinis, pogarantinis, detaliy tiekimas), kitas
automobiliy aptarnavimas (draudimas, vertinimas, plovyklos, aksesuary, priezitiros priemoniy, kuro
prekyba).

Kadangi Sios paslaugos yra pakankamai placios, reikalaujancios skirtingy Ziniu ir skirtingy
finansiniy resursy, tai paprastai viena imoné juy visuy teikti negali. Todé¢l analizuojant paslaugas,
susijusias su automobiliais, literatiiroje ir tyrimuose dazniausiai kalbama apie automobiliy prekyba ir

remonta.
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Naujy automobiliy prekyba. Kalbant apie automobiliy prekyba pazymétina, kad Siandien
Lietuvoje jau nuo pat euro ivedimo pradzios kilo naudoty automobiliy kainos, taciau padidéjo nauju
automobiliy pardavimai — 2015 m. 3 ketvirti lietuviai isigijo 18 proc. daugiau automobiliy, negu pernai
tuo pat periodu. Tokia tendencija fiksuojama ir visoje Europoje (Buzelis, 2015). Tai rodo, kad nauiji
automobiliai tampa paklausiis, klienty atsiranda daugiau, taigi klienty aptarnavimo problemos gali
labai pakenkti jmonés pardavimams.

Naudoty automobiliy prekyba. Did¢jant naujy automobiliy prekybai, Siek tiek (apie 7 proc.)
sumazéjo prekybos dévétais automobiliais apimtys (LR Statistikos departamento informacija, 2015).
Tai siejama su istatymy poky¢iais Salyse, 1 kurias keliauja Lietuvoje parduodami dévéti automobiliai,
taigi $i rinka pastaraisiais metais kiek sumazgjo.

Automobiliy remontas ir automobiliy daliy prekyba. Anot LR Statistikos departamento
informacijos (2015), automobiliy daliy prekyba ir varikliniy transporto priemoniy techniné priezitira ir
remontas vystosi panaSiai, kaip ir naudoty automobiliy prekyba — mazéjant naudoty automobiliy
pirkimams, mazéja atitinkamai ir Siu verslo sri¢iy apyvarta. Tai galima paaiSkinti tuo, kad tiek
automobiliy remontas, tiek detalés labiausiai reikalingos ne naujiems, o dévétiems automobiliams, o
naujas detales ir remonta naudoja tiek automobiliy pardavéjai, siekdami parduoti veikiancia (pvz.
sutvarkytomis skardomis, vaZiuojanc€ia) transporto priemong, tiek ir pirkéjai, siekdami, kad naujai
1sigyta naudota transporto priemon¢ biity patogi ir saugi.

Vis tik vertinant automobiliy degaly prekyba Lietuvos mazmeninése imonése (Statistikos
departamento duomenimis, 2014 m. degaly nupirkta 2,7 proc. daugiau, nei 2013 metais, vertinant
lyginamosiomis kainomis (2015)), kas rodo, kad transporto priemoniy naudojimas Lietuvoje taip pat
augo. Tai galima interpretuoti kaip naudoty automobiliy prekybos sumazéjima eksportuojamy, bet ne

naudojamy $alies viduje automobiliy saskaita.

Kadangi bendri naujy ir naudoty automobiliy pardavimai augo paskutiniuosius 10 mety, tai
Lietuvoje automobiliy yra salyginai daug. Vis délto nurodoma, kad automobiliai Lietuvoje — vieni
seniausiy Europoje, nes apie 70 proc. gyventojy vazin¢ja 10 mety ir senesniais automobiliais. Vidutinis
automobilio Lietuvoje amzius — 15 mety, klesti (nors mazéja) naudoty automobiliy i§ Vakary Europos
prekyba (Maciukas, 2015). Naudoti automobiliai Lietuvoje tiek importuojami, tiek eksportuojami, o
prie$ eksporta daznai daugiau ar maziau remontuojami (Novakas, 2006:22). Lietuvoje autoverslas
(naujy ir naudoty automobiliy prekyba, remontas, prekyba naujomis ir naudotomis automobiliy
dalimis) daznai vadinamas “nacionaliniu” verslu, kadangi apripina darbu didel¢ dali gyventoju
(Mickonyté, 2010:15). Tai rodo, kad automobiliy serviso paslaugos Lietuvoje yra labai paklausios,

tikétina, kad tokios isliks ir artimiausiu metu.
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Automobiliy prekybos ir serviso srities paslaugy bruozai (Nelsen, 1997:69):

1. Platus paslaugy asortimentas, jvairus juy suteikimas (pvz. perkant automobili uztenka
vadybininko pagalbos, o remontuojant automobili po avarijos reikia keliy ar net keliolikos
skirtingy sri¢iy specialisty).

2. Aptarnaujantis personalas privalo turéti prieSingu kompetencijy: tiek socialiniy, tiek techniniy.
Be to, Sias kompetencijas turi turéti tiek vadybininkai, tiek pagrindiniai serviso darbuotojai,
jeigu jie nors kiek bendrauja su klientais (o remontuojant automobilius nereta situacija, kad
automobilio savininkas bendrauja tiesiogiai su taisan¢iu meistru). Bet kuris klienta
aptarnaujantis darbuotojas privalo biiti ir komunikabilus, suprantantis ir malonus klientui bei
sugebantis susikalbéti su techniniu personalu, bet taip pat privalo turéti ziniy apie automobilio
sistemy funkcionavima, ju sudétines dalis ir taisymo procediiras, ju tvarka, trukme, geb&jima
preliminariai jvertinti gedima (nekalbant jau apie gebéjimus skaiCiuoti ir naudoti jrankius,
laikantis saugumo reikalavimy).

3. Reikalingas nuolatinis tobul¢jimas. Automobiliy modeliai ir juy technologijos nuolat keiciasi,
jos tampa kompleksinés, diagnozavimas ir taisymas uzima vis daugiau laiko ir tampa vis
sudétingesnés. Jei jmoné teikia garantinio naujy automobiliy taisymo paslaugas, darbuotojai
privalo nuolatos tobuléti.

4. Automobiliy serviso srityje daznai tenka bendrauti su susinervinusiais klientais (jei atlickamas
garantinis taisymas, kai naujas automobilis netikétai sugedo, o savininkui jis reikalingas tuoj
pat), taigi reikalingi geri problemy sprendimo igiidZiai.

5. Automobiliy pardavimo srityje reikalingi puikiis jtikin¢jimo, derybuy igiidZiai (Nelsen,
1997:74).

M. Yoshida (2009) teigimu, automobiliy gamintoju pelna pasaulyje riboja Sios problemos:

e Politinés padéties nestabilumas.

e Besitraukianti globaliné rinka.

e Problemos gaunant kreditavima.

e [Slaidos.

e Juridinis reguliavimas.

e Klimato kaita.

e Didelis biurokratizmas.

e Finansy krizé.

e [moniy nemokumas.

e Did¢jantys pirkéjy reikalavimai komfortui ir saugumui.

I$ vienos pusés, automobiliy gamintojai tiesiogiai automobiliy neparduoda — jie perkiauja per

savo atstovus, taigi tos pacios problemos aktualios ir jiems. Tiesa, ne visos iSvardintos problemos
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vienodai aktualios Siandien, kadangi 2009 metais buvo jauc¢iama finansiné krizé, kuri Siuo metu
nebeaktuali. Palengvéjo finansiniai atsiskaitymai ir kreditavimo galimybés (nors, be abejonés, kadangi
automobilis — brangi preké, Sios problemos islieka, nors ir mazesniu lygmeniu). Prie klienty
aptarnavima lie¢ian¢iy problemy Siuo atveju galima biity priskirti politinius sprendimus (pvz.
sunkesnés ar lengvesnés salygos pirkti uzsienio ar savos Salies pilieCiams), iSlaidas (automobilis yra

brangus ir nekasdieninis pirkinys), taip pat didéjancius klienty reikalavimus.

IS esmés automobiliy salone (pardavime ir automobiliy servise) didziaja klienty aptarnavimo dalj
sudaro paslaugos — konsultavimas, automobiliy remontas. Nors teigiama, kad pagrindiné paslaugy
savybé yra ju nematerialumas, taCiau daznai paslaugos daznai siejamos ir su galutinio materialiaus
produkto isigijimu (Sliuzas, 2009:7). Automobiliy prekybos ir aptarnavimo srityje tai biity — naujo
automobilio ar naujos detalés automobiliui jsigijimu. Vis dél to tiek automobilio, tiek autodetalés
kokybé¢ i§ esmés dazniausiai yra sunkiai klientui suvokiama ir daznai gali buti pasirenkama bitent dél
imonés darbuotojy elgesio: konsultavimo, démesio, terminy laikymosi, t. y nematerialiy dalyky, kurie
sunkiai ap¢iuopiami. Anot C. O Ferrel ir D. M. Hartline, (2008: 191), paslaugos — tai prekés, kurios
gali biti neap&iuopiamos, apimancios idéjas ar kitas prekes. P. Sliuzas (2008:8) taip pat nurodo, kad
paslauga — tai procesas, kurio metu, saveikaujant paslaugos teikéjui ir klientui, kuriamas tam tikras
materialus arba nematerialus produktas, skirtas pirkéjo poreikiams tenkinti. Taigi galima teigti, kad
kalbant apie klienty aptarnavima automobiliy prekybos srityje, tenka kalbéti daugiausia apie paslaugas.

Paslaugos suvokimas skiriasi nuo prekés. Kaip ir prekés, jos kliento vertinamos pagal jo
suvokiama kokybe. H. Medeksas (2003) suformulavo automobiliy paslaugy sri¢iai tinkantj paslaugu
kokybés apibrézima: ,,Kokybé — paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma, leidZianti patenkinti
vartotojo pareikstas ar numanomas reikmes”. Kitaip tariant, kokybé priklauso nuo vartotojo reikmiy
(nebiitinai teisingo). Vis délto norint objektyviai ivertinti gauta ar laukiama paslauga, kartais reikia
turéti specialiy Ziniy, ypa¢ automobiliy srityje. Daznai paslaugy kokybeg galima jvertinti tik daznali
naudojant analogiska paslauga (Patapas, Vilutyté — Ziliené, 2013:316), dél to automobiliy pardavimo ir
remonto srityse tikétinas tam tikras klienty vertinimo neobjektyvumas. Paslaugos kokybés suvokimo ir

vertinimo schema pateikta paveiksle.
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Techniné kokybé
L)
. . o
Patirta kokyb¢ (€5 N —
E
Funkciné kokybé
Bendrai suvokta kokyb¢ [€—
Laukiama ¢ Komunikacija, kaina,

kokybe

poreikiai, ivaizdis

4 pav. Bendrai suvokta paslaugy kokybé (Gronroos, 1990:9, Bagdoniené, Hopeniené, 2009:104).

Kaip matyti i§ paveikslo, bendrai suvokta kokybé priklauso nuo laukiamos kokybés, kuri ne
visada yra techninio pobtidzio — svarbu ir kaina, ir bendravimas, ir ivaizdis (automobiliy srityje daznai
susijes su parduodamos ar remontuojamos markeés ivaizdziu, kuris priklauso nuo automobiliy
gamintojo marketingo). Tuo tarpu patirta kokybé susidaro i§ techninés kokybés (tai, ka klientas i$
esmés gauna, pvz. detalés pakeitima — kas daznai gali buti iki galo nesuvokiama, pvz. automobilio
remonto atveju) ir funkcinés kokybés, kas Siuo atveju biity atmosfera, darbuotojy ivaizdis, ju elgesys,
laukimo ir paslaugos teikimo terminai) (Bagdoniené, Hopenieng, 2009:104.).

IS paveikslo taip pat matyti, kad jvaizdis lemia tiek kliento laukiama kokybe, tiek patirta. Patirta
jis veikia per funkcing kokybeg, kadangi techninés kokybés imonés jvaizdis lemti negali. Taip yra dél
to, kad istaigos ivaizdis veikia kliento vertinima (Vitkiene, 2008). Automobiliy srityje ivaizdzio
poveikis gali biiti labai stiprus, kadangi automobiliy markés jvaizdziui gamintojai skiria milZiniSkas
lésas jau daugybe mety. Dél to tikétina, kad Zmogus, pasirinkgs prestizine laikomos markés
automobilj, tikésis auk$ciausio lygio aptarnavimo tiek ji perkant, tiek remontuojant. Taigi net ir geras,
bet ne geriausias aptarnavimas ¢ia gali tapti kliento nepasitenkinimo priezastimi — jvaizdis labai iskélé
kliento lukescius.

Be to, paveiksle pateikta informacija paaiSkina dar vieng automobiliy prekybos ir remonto sferos
ypatybe, kuri lengvai gali tapti problema — didel¢ aptarnavimo svarba patirtai kokybei, o kartu ir
bendrai patirtai kokybei, taigi ir kliento pasitenkinimui.

Kalbant apie paslaugas, kaip dar viena problema, reikia paminéti, kad yra istirta (Anderson,
Fornell, Rust, 1997) jog paslaugy imonéms lyginant su gamybos imonémis yra daug sunkiau suderinti
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maksimaly veiklos efektyvuma ir maksimaliai kokybiska klienty aptarnavima. Jos gerokai dazniau
nukencia nuo kompromisy, kai aukStesnis kliento patenkinimas, didesnis démesio skyrimas reiskia,
kad bus aptarnauta maziau klienty, taigi keliant viena minéta parametra, leisis kitas, ir atvirksciai.
Taigi, parduodant su automobiliais susijusias paslaugas, egzistuoja tam tikros specifinés problemos,
kuriy svarbiausios — didelis kliento jautrumas aptarnavimo kokybei dél rinkoje esanCios pasirinkimo
laisvés ir paslaugos suvokimo ypatybiy, didel¢ automobiliy markés jvaizdzio jtaka kliento likes¢iams,
o kartu ir suvokiamai aptarnavimo kokybei, taip pat sudétinga veiklos efektyvimo ir gero klienty

aptarnavimo suderinima.

Apibendrinant galima teigti, kad Kklienty aptarnavimo kokybés orientyras — Kliento
pasitenkinimas, jei klientas patenkintas, tada aptarnavimq galima laikyti geru. Kliento pasitenkinimas
gali priklausyti nuo jvairiy veiksniy, tarp kuriy bus ir subjektyviis paties kliento veiksniai, ir realiai
nepakankama aptarnavimo kokybé, ir per dideliy kliento likesciy sukélimas neapgalvotomis
marketingo priemonémis. Kliento aptarnavimo pagrindinémis problemomis galima laikyti problemas,
del kuriy veikiamas galutinis kliento pasitenkinimas visose tose srityse. Taigi pagrindiniy kliento
aptarnavimo problemy priezastys, priklausancios nuo paslaugas teikiancios jmonés, gali biti tiek
imonés marketingo, tiek jos bendros politikos ir galimybiy, tiek ir personalo klaidos. Ypatingai didele
svarbq klienty aptarnavimo kokybei turi problemos, iskylancios Zmogiskojo faktoriaus srityje, o jy
priezastys — jmonés personalo valdymo sprendimai. Lietuvos jmonése dazZniausiai iskylancios
problemos — tai nekompetetingi, nekomunikabiliis, nemandagiis, nemotyvuoti darbuotojai, létas ir
nekokybiskas problemy sprendimas. Automobiliy prekybos ir su jais susijusiy paslaugy teikimo srityje

klienty aptarnavimo kokybé yra itin svarbi, todél isvardintos problemos labai svarbios.
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2. EFEKTYVAUS KLIENTU APTARNAVIMO TEORINIAI SPRENDIMAI IR
SIO PROCESO KOKYBES VERTINIMO SISTEMOS

Kadangi klienty aptarnavimo kokybés reikSmé verslui yra labai didelé, o pati klienty
aptarnavimo kokybé — jtakojama jvairiy veiksniy, i§ kuriy ne visi priklauso nuo jmonés — paslaugy
teikéjos, tai egzistuoja jvairios jos tyrimo ir gerinimo metodikos bei jvairiy tyréju sukurtos klienty
aptarnavimo kokybés vertinimo sistemos. Ju yra daug ir jvairiy, tai rodo, kad §i tema iki Siol aktuali
klienty aptarnavimo tyréjams. Be abejo, kalbant apie konkrecia imonés veiklos sriti, vienos sistemos
gali tikti geriau, negu kitos, dél to skyriuje bus iSanalizuotos dazniausiai naudojamos ir pateikti
teoriniai pasitilymai gerinti klienty aptarnavimo kokybe¢ automobiliy prekybos ir paslaugy srityje
veikianciai jmonei.

Taip pat Siame skyriuje, remiantis Lietuvos ir uzsienio S$aliy moksline literatiira, bus
analizuojamos pagrindinés imoniy darbuotoju daromos klienty aptarnavimo klaidos, ju sukeliamos
problemos bei ju priezastys, kadangi tik jvertinus esamas problemas ir ju prigimti galimi tolesni

konkrettis sprendimai.

2.1. Klienty aptarnavimo kokybe lemianc¢iy klaidy sprendimai

ISkilus problemai, kliento pasitenkinimas aptarnavimo kokybe kartais priklauso ir nuo to, kaip ta
problema sprendziama. IS jos sprendimo biido jis susidaro vaizda ir apie tai, kiek ymonei riipi klientas,
ir apie tai, ar jmoné patikima. J.Zaptorius (2011) siiilo tokj paslaugos susidiirimo su problema ir jos
sprendimo modelj (5 pav.).

IS modelio matyti, kad paslauguy teikimas prasideda nuo marketingo ir veiksmy strategijy, i$
kuriy viena paslauga Zada ir patraukia klienta, o kita ja realiai suteikia (pristato). Bitent tada, kai
paslauga yra suteikta, klientas turi galimybg palyginti ja su Zadétaja paslauga ir nusprgsti, ar ji néra
mazesné uz tai, ko jis pagristai tikéjosi. Jei gauta paslauga virSija likesCius, tada klientas biina
patenkintas ir, tikétina, teigiamai rekomenduoja ymong kitiems. Taciau problema iskyla tuo atveju, jei
gauta paslauga yra mazesné uz likes¢ius — tokiu atveju klientas jauciasi apgautas, nes tikéjosi ko kito.
Taigi iskilus problemai, J. Zaptorius numato du viena po kito einan¢ius Zingsnius, i§ kuriy vienas
susijes su imonés darbu (identifikuojama problemos esmé, paSalinamos esanios problemos,
uztikrinamas problemos nebesikartojimas), 0 kitas — su kliento aptarnavimu, t. y. komunikacija su
klientu (pretenzijy priémimas, iSklausymas, atsiprasymas, sprendimy sitilymas ir kt.).

Bitent Sis zingsnis yra svarbiausias, siekiant iSlaikyti kliento pasitenkinima, nes ¢ia yra

paskutin¢ galimybé¢ tai padaryti. Nepavykus komunikacijai su klientu problemy sprendimo etape,
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klientas garantuotai liks nepatenkintas net ir tuo atveju, jei formaliai ir juridiskai tos problemos liks

i§sprestos (pvz. grazinti pinigai).

Kliento
dziaugsmas
Marketingo Zadétoji
strategija g paslauga /
A Kliento
P pasitenkinimas
A
IC 7 Taip
ZpS < 2P :
Problemos Komuni- Paslaugos Zodiné
Spraga suteikiant || kacijos | atkiirimo [ —»(anti)rek()-
paslauga budai strategija mendacija
Ne
Y
Kliento
Zadétoji nepasitenkinimas
paslauga
suteikt
st P robleplos Komunikacijos
(ZPS) identifikavimas 7lugimas E
Y > Kliento
Veiksmy Paslaugos pasipiktinimas
strategija (| Ppristatymo  j——
sistemos

5 pav. Paslaugos susidiirimas su problema ir sprendimy variantai (Zaptorius, 2011:427)

Akivaizdu, kad J. Zaptoriaus (2011:427) pasiiilyta problemos sprendimo schema yra galima tik
sprendZiant atsitiktines, nesistemines klaidas tuo atveju, jei nedaroma A.Kazilitino minéta strateginé
klaida — nepakankamas démesys personalo valdymui ir vidiniy jmonés procesy administravimui.
Priesingu atveju vien konkretaus darbuotojo komunikacija nebus sékminga (pvz. nesklandZiai,
nekoordinuotai dirbant kitiems imonés padaliniams).

Taigi galima teigti, kad klienty nepasitenkinimas, kuris yra reik§mingas ju lojalumui ir tokiu
budu — tolesnei imonés veiklai, gali biiti iSprovokuojamas ivairiu klienty aptarnavimo klaidy ir
nekokybiskos komunikacijos problemos sprendimo eigoje. Pagrindiné tokiy klaiduy priezastis —
nepakankamas jmonés démesys savo vidaus veiklos administravimui ir kokybiSkam, aktyviam jmonés

personalo valdymui.
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2.2. Klienty aptarnavimo kokybés tyrimo budai

Problemy sprendimas yra labai aktualus tada, kai jos iSkyla. Ta¢iau jmonei optimalu ne tik

1Sspresti iSkilusias problemas, bet ir nuolatos uzkirsti joms kelia, t.y. siekti, kad tokios problemos

nekilty. Daugelis imoniy nuolat stengiasi tai daryti. Klienty aptarnavimo kokybés biidai gali biti

pakankamai jvairis, jie apibendrintai pateikiami lenteléje.

2 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybés tyrimo biidai (pagal Cronin, Brady, Hult, 2000,
Blouin, Grein, Rountree, 2007:630, Smergeliené, 2004, Kazliené, 2009:35).

Tyrimo budas

Esmé

Komentarai

1. Organizacijos

Tai jvairis tyrimo biidai, dazniausiai

Tai gali biiti finansiniy rezultaty analizé

vertinimai ir sukurti konkrecioje organizacijoje, (naudojant prielaida, kad jei imoné dirba
matavimai. ivertinant jos specifika ir ka joje pelningai, tai jos klientai yra patenkinti),
galima iSmatuoti. tyrimai pagal klienty skundus, jvairts
matavimai pagal imonéje nustatytas
tvarkas ar proceduras.
2. Klienty Tai susistemintas paslauguy kokybes Audito metu nustatomi esminiai klienty

aptarnavimo

kokybés auditas.

lygmens nustatymas, kuris gali biti

iSorinis ir vidinis.

aptarnavimo elementai, nustatoma ty
elementy veikimo kontrolé, jvertinama

visa klienty aptarnavimo sistema.

3. Slapto pirkejo

Tai imituota galimybé pazvelgti |

DaZniausiai vykdomas pagal tam tikra

tyrimas. imones teikiamas paslaugas kliento sistema, skirtingg kiekvienai tokio tipo
akimis (samdytas ,,slaptas pirkéjas* imonei; fiksuojami ,,netikro* kliento
ateina { imong, naudojasi paslauga ir i1spiidziai nuo i€¢jomo | imong (tai igalina
detaliai referuoja savo pastebéjimus. smulkiau formalizuoti ijmonés darba).

4. Klienty Ivedamas ir kontroliuojamas standarto | Rastiskos klienty aptarnavimo taisyklés

aptarnavimo

standarto tyrimai.

laikymasis

patvirtinamos individualiai kiekvienoje

imong¢je priklausomai nuo specifikos.

5. Klienty
pasitenkinimo

tyrimai.

Bet kokia forma gaunami klienty
atsiliepimai (pvz. komentarai
internete, anketos, pasinaudojus
paslauga, g. b. pildomi elektronine

forma el. parduotuvése etc.

Sio tyrimo pagalba lengva atskleisti
imonés stipriasias ir silpnasias puses,
iSklausoma kliento nuoné, susidaromas

vaizdas apie realig situacija..
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Biido pasirinkimas paprastai priklauso nuo ymonés poreikiy ir specifikos, taip pat imonés vadovy
noro atikti tyrimus savarankiskai arba naudotis iSorés konsultanty parama (paprastai mokama) ir taikyti
savo imonéje ju sitlomas ir taikomas analizei sistemas. Daznai imonés renkasi keleta klienty
aptarnavimo kokybés tyrimo budy, pvz. atlieka ,,Slapto pirkéjo tyrimus tikslu suzinoti, kaip imong
mato klientas ir kartu analizuoja imonés finansinius rezultatus nustatytais periodais. Bet kokiu btidu
tiriant reikalinga turéti Zziniy, kas ketinama tirti, taigi turéti isivaizdavima, kas jeina i klienty

aptarnavimo kokybg.

2.3. Siuolaikiniy vertinimo sistemy taikymas ir ypatumai

Paslaugy kokybé $iais laikais moksline prasme dazniausiai vertinama sistemiskai — pagal tam
tikrus modelius. Kadangi skirtingy veiklos sri¢iy, skirtingy imoniy kokybé objektyviai nusakoma ir
klienty suvokiama nusakoma skirtingai, tai tokiy modeliy i§ viso yra nemazai. Dél to reikalinga
apzvelgti populiariausius, dazniausiai naudojamus paslaugy kokybés vertinimo modelius ir apzvelgti
ju pliusus ir minusus.

Paprastai paslaugy kokybés tyrimo tikslai biina Sie (Kazliené, 2009:18):

o Nustatyti tuos paslaugos vartotojus, kurie yra nepatenkinti kokybe. Tai reikalinga tam, kad
paslauga biity galima patobulinti, iSanalizavus nepatenkinty vartotojy likescius.

o Sukurti sistema, kuri leisty stebéti paslaugy procesus ir jy kokybe tam tikru periodu.

e [vertinti konkreCiy paslaugy bendraja kokybg, lyginant ja su konkurento analogiSky
paslaugu kokybe.

e Nustatyti ir palyginti su konkurentais vartotojuy liikes¢iy, paslaugos kokybés apibrézimo,
paslaugos teikimo procesy, marketingo komunikacijy spragas.

e [vertinti pokyCiu paslaugy teikimo sistemoje efektyvuma; ivertinti vartotojy likescius,
susietus su naujaja paslauga.

e Identifikuoti ir prognozuoti vartotojy likesciu kitima.

Kaip matyti i§ tiksly, klienty aptarnavimo ir kity paslaugy tyrimo tiksly gali biiti ne vienas.

Apzvelgsime populiariausias paslaugy kokybés vertinimo sistemas.

Christian Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis

Sis modelis, sukurtas Ch. Groénroos 1990 metais, vizualiai pateiktas ankstesniame skyriuje, 4
pav. Jo pagrindas yra paslaugos kokybé, kaip ja suvokia klientas (tai gali skirtis nuo paslaugos
kokybés, kaip ja suvokia jmonés atstovai). Siuo modeliu remiantis, buvo kuriamos ir kity tyréjy

vertinimo sistemos.
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Modelyje matyti, kad bendrai suvokta paslaugos kokyb¢ priklauso ne tik nuo realios patirtos
paslaugos, bet ir nuo to, kokia paslauga buvo laukiama (o likes¢iai sukuriami marketingo veiksmais,
tradiciniais (reklama, kainodara, ry$iai su visuomene) ir netradiciniais (gandai, partizaninio marketingo
priemongs)).

Reali patirta paslauga suvokiama per firmos jvaizdi vertinant techning jos kokybe (kas
suteikiama) ir funkcing kokybe (kaip pateikiama). IS minéty daliy susideda bendras kliento suvokimas
apie gaunama paslauga, todél analizuojant $ias dalis, galima nusakyti ne tik kaip klientas suvokia gauty
paslaugu kokybe, bet ir kodél jis ja taip suvokia (Gronroos 1990, Gronroos 2000:56, Bagdoniene,
Hopenien¢, 2009:104).

E. Gummeson siiilomos kokybés modelis 4Q
Si paslaugu kokybés vertinimo sistema grafidkai pavaizduota 6 pav. Jos esmé — keturios kokybés
dimensijos, kurios yra glaudziai susijusios viena su kita ir kurios kartu su kliento lukesciais, jo

patirtimi ir suvokiama kokybe formuoja bendra firmos ivaizdi.

Firmos jvaizdis

Lukesciai Patirtis

Kliento ilguoju
Dizaino kokybeé ir trumpuoju Santykiy kokybe
| periodu |
Produktoir suvokiama
pristatymo _ Techniné kokybé
kokybe kokybe

6 pav. E. Gummeson sitilomos kokybés 4Q modelis (Gummesson, 2003:224, Palaima, Banyté,
2006:86)

Siuo atveju dizaino kokybé reiskia, kaip gerai yra i§vystytas prekiy ir produkty komplektas, $ios
kokybés klaidos reiskia, kad prie§ klienta bus pasirodyta blogai ir jo patirtis liks neigiama. Paties
produkto ir pristatymo kokybé vertinama santykyje su dizainu. Santykiy kokybé — tai, ka klientas
gauna per aptarnavimo proceduras, ji susijusi su technine aptarnavimo kokybe (Gummesson, 2003,

Palaima, Banyté, 2006).
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A. Parasuraman ir V. Zeithaml kokybés spragy modeliali
Tai labai populiarus modelis, sukurtas 1985 metais A. Parasuraman, L. Berry ir V. Zeithaml
(Zeithaml, Bitner, 2003:448).

Zodiné Asmeniniai

komunikacija poreikiai Ankstesné patirtis

- |Laukiama paslauga|=

3 spraga
. Suvokiama
Vartotojas ; paslauga
] ] I5oriné komuni-
Tiekéjas ! Paslaugos teikimas | <] kacija su vartotoju
F Yy 4 spraga 1
1 spraga |4 spraga

Suvokimo vertimas
| paslaugos kokybés
specifikacijas

2 spraga ‘ T

Vartotojy ltkeséiy
""""" “Isuvokimo valdymas

7 pav. A. Parasuraman kokybés spragy modelis (Bescer, 2007:5)

PrieSingai nei kiti, $is modelis vertina ne absoliucius kokybés dimensiju dydzius ar ju
valentinguma (kliento pasitenkinimas neigiamas ar teigiamas), bet vertina skirtingy kokybés dimensijy
neatitikimus, t.y. ju spragas.

Sis modelis sudarytas i§ dviejuy daliy — virdutiné dalis rodo vartotojo matoma kokybe, o apatiné —
imoneés, teikiancios paslaugas matoma kokybe. Laukiamos kliento kokybés formavimuisi jtaka daro jo
patirtis, asmeniniai poreikiai ir Zodiné¢ komunikacija. Kliento patirta kokybé Siuo atveju vadinama
suvokiama paslauga — tai ir kliento, ir paslaugos teikéjo veiksmu rezultatas, tam didelg jtaka turi ir tai,
kaip paslaugos kokybg suvokia pats paslaugos teikéjas.
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Rinkodaros tyrimy
kryptis

Bendravimas "I3

[ 1 spraga aukstai"

Vadovavimo lygiai

_|Vadovy bendravimas
dél kokybés

Tiksly iskélimas

- 2 spraga o |

Bendravimo
norminimas

Apciuopiamumas - JZvalgumo
N ijgyvendinimas

Patikimumas —
=4 Komand. darbas

Spraga 5 (paslaugos
kokybé)

\ 4

Jautrumas

Tinkami darbuotojai

Kompetencija ] Tinkamos
technologijos

Empatija —

= 3 spraga (=] Suvokimo kontrolé

Priezitros kontrolé

Konflikty vaidmuo

Dviprasmiskumy
vaidmuo

Horizontalus
bendravimas

— 4 spraga

Polinkis pazadéti

8 pav. V. Zeithaml kokybés spragy modelis (Zeithaml, Bitner, 2003:448)

I$skiriamos Sios pagrindinés galimos paslaugy kokybés spragos (Sliuzas, 2009:25):

1.

Spraga (skirtumas) tarp kliento nory ir paslaugos teikéjo sugebejimo tuos norus suprasti
(pvz. nesuvokiama, ko klientas nori). Sia spraga sifiloma gerinti gerinant vadovy ir
kontaktinio personalo komunikacija, vadovams tiesiogiai bendraujant su vartotojais,

iSklausant vartotojus (Bagdoniené, Hopenieng, 2005).
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2. Spraga (skirtumas) tarp paslaugos teikéjo supratimo apie klienty norus ir paslaugy
serviso specifikos (pvz. netinkami paslaugy kokybés standartai).

3. Spraga (skirtumas) tarp serviso specifikos ir faktiSkai atliktos paslaugos.

4. Spraga (skirtumas) tarp faktiSkai atliktos paslaugos ir komunikacijos su klientais apie
tos paslaugos atlikima (pvz. ar tinkama kokybe atlikta, ar tinkami terminai, ar laikomasi
pazady).

5. Spraga (skirtumas) tarp kliento likes¢iy ir jo suvoktos paslaugos. Si spraga minima ir
kituose aptartuose modeliuose, tai svarbiausia spraga, lemianti klienty pasitenkinima.

Véliau $i struktiira (8 pav. ) buvo papildyta skale, kiek pakeisti kokybés kriterijai (vélesnéje

versijoje jie tapo: apCiuopiamumas (akivaizdumas), patikimumas, atsakingumas, kompetencija,

pasitikéjimas, saugumas, pricinamumas, komunikacija, supratimas) ir pavadinta SERVQUAL (9 pav.).

ISoriniai faktoriai,

I
itakojantys :
I

714

lukescCius

I

I

I

I

I

I

I

I
Apciuopiamumas I | Lukesciai (paslauga, |

I kurios tikimasi)
Patikimumas I Suvokiama

' N aslaugos kokybé
Atsakingumas ':9 Sprag -y P © g
Pasitikéjimas —: || Suvokimas (suvokta | |

I paslauga)
Empatija — |

I

9 pav. SERVQUAL kokybés spragy modelis (Kumar, Kee, Manshor, 2009:216).

Tiriant pagal Sia sistema, spragos (skirtumai tarp lauktos ir realiai gautos paslaugos kokybés) yra
jvertinamos balais, ir tada lyginamos su teoriniu tobulos paslaugos atveju. Sis modelis daZnai
naudojamas praktikoje, kadangi laikomas labai universaliu (Kinderis, Zalys, Zalien¢, 2011:87).

Kaip matyti 9 pav., yra nustatytos 5 SERVQUAL paslaugos dimensijos: apCiuopiamumas (angl.
tangibles), patikimumas (reliability), jautrumas (atsakingumas) (responsiveness), pasitikéjimas
(assurance) ir empatija (emphaty). Kadangi Sios dimensijos ne visada gali tiksliai atspindéti konkrecCia
paslauga, sistemos kiiréjai pasitilé dvi paskutinigsias dimensijas, esant pageidavimui, iSskirstyti 1 7:
komunikacija (communication), jtikimumas (credibility), saugumas (security), kompetetingumas
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(competence), mandagumas (courtesy),

klienty supratimas (understandinig customers) ir

prieinamumas (accsess). (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988:27). 10-ties SERVQUAL kriterijy esmé

pateikiama lenteléje.

3 lentelé. Lietuvos imonése atlikty klienty aptarnavimo problemy tyrimy rezultaty

palyginimas (pagal Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988:27, Smergeliené, 2004).

Kriterijus

Kriterijaus apibiidinimas

Apciuopiamumas (prieinamumas)

Visa, kas rodo paslaugos materialuma, ka galima
fiziskai matyti (personalo iSvaizda, jranga, sSu

kuria dirbama, ir pan.).

Patikimumas

Imongs ir darbuotojy pazady, duoty ar numanomy
Klientams, teséjimas, paslaugos atlikimas sutartu

laiku ir sutartomis salygomis

Atsakingumas

Noras aptarnauti gerai ir greitai, siekis ijtikti
klientui, noras viska jgyvendinti ir pateikti greitai

ir laiku.

Kompetencija

Personalo ir (gali biti) visos organizacijos zinios,
igtdziai, gebéjimai, darbuotoju kvalifikacijos

lygis, patirtis.

Pasitikéjimas

Kliento suvokiamas ir matomas organizacijos
garbingumas, skaidrumas, atvirumas,

nepriekaiStinga reputacija.

Saugumas

Grésmés paslaugy vartotojui nebuvimas jokiais
aspektais — iSlaikomas fizinis, finansinis,

duomeny saugumas.

Prieinamumas

Nebuvimas kliticiy bei apsunkinimy kontaktui
tarp kliento ir paslaugos teikéjo (patogi vieta, néra

eiliy ir pan.)

Mandagumas

Mandagus elgesys, mandagi kalba, mandagus

bendravimas telefonu ir el. pastu.

Komunikacija

Gebé¢jimas susikalbéti su klientu, iSgirsti jo

problemas, itikinti ji, iSaiskinti.

Supratimas

Pastangos suprasti vartotojo poreikius, norus,

pageidavimus.
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Sis skirstymas nepazymétas aukséiau pateiktame paveiksle 9, kur dél vietos stokos iliustruota
pirminé SERVQUAL versija — 5 dimensijos. Taciau butent §is tyrimo variantas daznai naudojamas
praktikoje, kadangi tokiu buidu lengviau nustatyti, kurioje konkreciai vietoje esami kliento likesciai

neatitinka realiai teikiamos paslaugos.

Paslaugy kokybés namelio modelis

Sio paslaugy kokybés modelio esmé — uztikrinti, kad kliento gaunama paslauga biity pakankamai
kokybiska, uztikrinanti maksimaly jos vartotojo lojaluma paslauga teikianciai jmonei ir vartotojo nory
patenkinima (10 pav.).

Analizuojant paslaugu kokybe pagal §i modelj, vartotojo nuomoné apie jo gauty paslaugy
aptarnavimo kokybe suzinoma vertinant paslaugos savybiy reik§minguma balais (pvz. nuo 1 iki 5),
arba i§skyrima svarbiausiy vartotojui paslaugos savybiy. Tokiu budu gavus ir iSanalizavus tyrimo
rezultatus yra suzinoma, kokie paslaugos bruozai jos vartotojui atrodo patys svarbiausi, t. y. kokius
paslaugos bruozus jos teikéjui rekomenduotina pirmiausia gerinti, sickiant, kad vartotojas jaustusi
aptarnautas kiek jmanoma geriau (taip pat nepamirstant ir realiai egzistuojancios galimybés, kad
gerinant vienus kliento gaunamos paslaugos kokybg¢ lemiancius parametrus, gali pablogéti kiti, pvz.

padidinus klientui skiriamo laiko kieki, nukentés jo aptarnavimo greitis (Vengriené, 2009:159)).

Koreliacijos
matrica

Paslaugos projektavimo

reikalavimai
Vartotojo Paslaugos Vartotojo pageidaujamo Organizacijos siulomos ir
nurodyti savybiy svarba | paslaugos bruozo ir paslaugos pagrindinio konkurento
trakumai vartotojui projektavimo reikalavimy rysio teikiamos paslaugos bruozy
matrica lyginamoji analizé

Organizacijos ir pagrindinio
konkurento techniniy galimybiy
lyginamoji analizé

10 pav. Paslaugy namelio vertinimo modelis (Bagdoniené, Hopeniené, 2009:115).

35



Apskritai galima teigti, kad jvairiy klienty aptarnavimo ir paslaugy vertinimo sistemy teoriskai
yra sukurta labai daug, tac¢iau daugelis juy yra viena kitoms artimos. Tai nenuostabu - dazniausiai jos
yra sudarytos beveik i$ ty pa¢iy komponenty, skiriasi tik vertinimo aspektas, jo sudétingumas, didesnis
ar mazesnis abstraktumas, Kuris realiai tiriant priklauso ir nuo jmonés poreikio gauti smulkesne ar
globalesn¢ informacija (pvz. tiriant pirmaji karta, kai visiSkai neaiSkios klienty aptarnavimo
problemos, ir tiriant eilini karta, kai siekiama patikrinti, ar po ivesty imonés kokybés valdymo
korekciju pageréjo reali imonés padétis), ir nuo imonés darbuotoju gebé¢jimu, ju pageidaujamo
paslaugu kokybés ir klienty pasitenkinimo tyrimams skirti laiko, ir nuo parametry, kuriuos jvertinti
imong¢je lengva arba neijmanoma. Kitaip tariant, tai, kurig sistema tirti savo teikiamai paslaugai imoné
rinksis, priklauso nuo daugelio aplinkybiy, pvz. nuo imonés situacijos, personalo, jos valdymo ir
teikiamy paslaugy specifikos.

Daugelyje sistemy viena ar kita forma yra analizuojami imonés teikiamy paslaugy esamo arba
potencialaus kliento lukesc¢iai, jo suvokiama ir patirta funkciné bei techniné paslaugos kokybeé,
vertinamas pats paslaugos teikimo procesas, kuris gali buti skaidomas | etapus ar analizuojamas
kitokiais aspektais.

Dazniausiai yra sutariama, kad paslaugos kokybés samprata visada btina pakankamai subjektyvi,
t.y. visiskai identiSka paslauga gaunantys skirtingy asmeniniy savybiy — pvz. patirties, Zziniy,
isivaizdavimo, likesCiy — turintys klientai gali suvokti kaip esancia skirtingos (aukStesnés ar
Zzemesnés) kokybeés.

Taip pat daugelis autoriy sutinka, kad faktiné paslaugos kokybé ta prasme, kuria ja suvokia pats
paslaugos teikéjas, nebiitinai privalo sutapti su kliento supratimu apie jo gaunamos paslaugos kokybe —
daznai paslaugos teikéjo suvokiama paslaugos kokybé yra tik viena i§ kliento suvokiamos kokybés
daliy, o skirtingi paslaugos niuansai jos teikéjo ir gavéjo gali buti laikomi skirtingai svarbiais. Taip yra
deél to, kad klientas, vertindamas paslaugos kokybe, gali sau akcentuoti ir labai svarbiais paslaugos
kokybei laikyti visai kitus dalykus, nei kad mano paslaugos teikéjas (pvz rinktis imong, kurioje 1é¢iau
sutvarkys automobili, ta¢iau maloniau bendraus, arba rinksis ne aukSciausios kokybeés, taciau Zymiai

pigesne paslauga).

Nei viena paslaugy vertinimo sistema néra tobula ir laisvai pritaikoma bet kurioje situacijoje,
kadangi tiek jmonés, tiek ju teikiamos paslaugos, tiek personalo poreikiai ir galimybés, tiek Kkliental,
tieck bendra situacija kiekvienu konkre¢iu analizuojamu atveju yra skirtinga. Visos paminétos ir
nepaminétos paslaugy vertinimo metodikos turi savy pliusy ir minusy, { kuriuos atkreiptinas démesys
renkantis sistema konkrefiam tyrimui. Jy teigiamy ir neigiamy savybiy palyginimas parodytas 3

lentel¢je.
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4 lentelé. Skirtingy kokybés vertinimo sistemy pliusy ir minusy analizé (sud. autorés)

Modelis

Pliusai

Minusai

Christian Gronroos bendrai

suvoktos kokybés modelis

Vienas paprasc¢iausiy modeliy,
todél pakankamai universalus.
Imonés kokybés veiksniu
laikomas jmonés jvaizdis.
Naudingas vertinant paslaugos

teikimo procesa.

Vertinama kokybé, bet nejvertinama
vartotojo asmeninés savybes:

patirtis, charakteris ir kt.

E. Gummesson sitilomos kokybés
modelis 4Q

Apimamas visas paslaugos
teikimo procesas ir veiksniai,
darantys itaka vartotojo
suvokiamai kokybei.

Akcentuojami kokybés Saltiniai.

Kokybe analizuoja kompleksiskai
paslaugos ir prekés, kuri kartu su ja
gaunama. D¢l to netinka toms
paslaugoms, kurios neturi
materialaus rezultato (pvz.

konsultacijoms, masazui).

Parasuraman kokybés spraguy
modelis ir Parasuraman, Zeithalm

ir Berry Servqual kokybés modelis

Reprezentuojamos penkios
kokybés dimensijos:
ap¢iuopiamumas, patikimumas,
jautrumas, kompetencija,
empatija, vertinama suvokta
gautos paslaugos kokybé (kartais
detalumo délei Servqual
metodikoje 5 dimensijos

kei¢iamos i 10).

Vertinamos ne pacios dimensijos, 0
tik santykis tarp ju. Dél to zema
viena dimensija, pvz. Zemi lukesciai
net ir esant prastai suteiktai
paslaugai gali rodyti gana auksta
kokybe, o tai nebus tikslu.

Zeithaml kokybés spragy modelis

Reprezentuojamos kokybés

dimensijos iSskaidytos i grupes.

Kadangi daugiau elementy,
sudétingesnis taikymas praktikoje ir

adaptavimas konkreciai imonei

Paslaugy kokybés namelio modelis

Tyrimas leidzia i$skirti esminius
vartotojui paslaugos bruozus, dél
ko galima koncentruotis i biitent
ju gerinima. Vertinama lyginant
su konkurentais, kas leidzia
susidaryti tikslesnj vaizda apie

kokybe.

PraktiSkai taikant, tyrimas
komplikuotas ir reikalauja
pakankamai daug duomeny, dél to

sudétinga atlikinéti nuolat.
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Galima apibendrinti, kad egzistuoja daug skirtingu paslaugu kokybés vertinimo sistemy ir
paslaugy kokybés (taigi ir aptarnavimo kokybés) suvokimo ir matavimo modeliy. Kadangi Siandien
aptarnavimo kokybé tampa svarbiu konkurencijos rinkoje iStekliumi, tai kiekviena imoné turi

pasirinkima priemoniy savo aptarnavimo kokybei tirti.
2.4, Siuolaikiniq vertinimo sistemy taikymas Lietuvos paslaugy teikimo sferoje

Lietuvoje paslaugy teikimo kokybé yra tokia pat svarbi, kaip ir kitur. Ji daznai analizuojama
Ivairiy imoniy arba biudzetiniy istaigy, siekiant gerinti savo veikla ir labiau patenkinti klientus. Taciau
kadangi jmonés paslaugu teikimo kokybé¢ ir jos trikumai yra informacija, tiesiogiai susijusi su jmonés
konkurencingumu, tai paprastai tokie duomenys néra viesai skelbiami, kad jais nepasinaudoty
konkurentai. Dél duomenuy apie atliktus tyrimus trikumo pakankamai sunku tiksliai pasakyti, kokie
tyrimo budai populiariausi biitent Lietuvoje.

IS esmés galima teigti, kad nepaisant tyrimy duomeny laikymo paslaptyje, paslaugy teikimo
kokybé Lietuvoje tiriama ir ja domimasi, tiesa, dazniausiai tokie tyrimai atliekami organizacijy viduje
ir latkomi komercine paslaptimi (pvz. klienty skundai), d¢l to galima matyti tyrimus, taciau negalima
suzinoti jy rezultaty. Siandien Lietuvoje jau néra naujové, kai imoné, suteikusi paslauga, praso idsakyti
savo pastabas arba atsiliepima apie tos paslaugos kokybg (pvz. nieko nebestebina, kai Siandien
Lietuvoje turizmo bendrovés baigiantis ekskursijai praSo rastu jvertinti gido darba, el. parduotuvés
praso ivertinti prekiy pristatyma ir pan.).

Biina atveju, kai savo paslaugy kokybe besirlipinancios imonés anketa apie ju veikla iSsiuntinéja
klientams el. paStu ar jdeda tiesiog savo tinklapyje, kad pageidaujantys galéty ja atsakyti tiesiog
internete (pvz. Valstybiné Teismo Medicinos Tarnyba ir kt.). Taigi galima teigti, kad paslaugy
kokybés vertinimas Siandien Lietuvoje atliekamas, jo rezultatai yra taikomi praktikoje, taciau labai
retai jie paskelbiami vieSumoje.

Nereikia manyti, kad paslaugy kokybés vertinimas Siandien Lietuvoje aktualus tik komercinéms
imonéms. Daznai savo teikiamy paslaugy kokybe vienais ar kitais buidais tirti bando ir valstybés
imongs, ir socialines paslaugas teikiancCios imonés (tokios imonés suinteresuotos pademonstruoti
visuomenei savo suinteresuotuma, skaidruma ir patraukluma), o teigiama, kad socialiniy paslaugy
sektorius — vienas sparciausiai Siandienos Europoje besivystanciy ekonomikos sektoriy (Adomaityté
Subaciene, 2012:54). Suvokiant kokybeg kaip nuolatini tobuléjima (,,geriausa praktika“), tokie tyrimai
bet kokioje srityje privalo buti atlickami nuolat.

Be abejo, klienty aptarnavimo kokybés tyrimai atlieckami, remiantis jvairiomis klienty
aptarnavimo kokybés tyrimo sistemomis, pvz. aptartomis anksesniame skyriuje. Skirtingy tyréjuy
naudoty vertinimo sistemy taikymo skirtingose Lietuvos imonése (ivairiu veiklos sri¢iy) analizé
pateikta lenteléje.
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5 lentelé. Skirtingy tyréjy naudoty vertinimo sistemy taikymo analizé (sud. autorés)

Tyréjas Tyrimo biidas, modelis Pastabos
L. Zalys, (2002). Teoriné analizé. Neanalizuojama konkreti jmoné.
L. Cerniauskinené Apklausa. Sava metodika, suformuota Kadangi analizuojama sava sistema,
(2008). iSanalizavus jvairius tyrimo modelius. sudétinga lyginti duomenis.
J. Poskuviengé, (2008) | Apklausa. Sava metodika. Apklausti ir klientai, ir darbuotojai

(skirt. klausimynai).

R. Katkevicitté Apklausa. Sava metodika. Apklausti klientai ir darbuotojai

(2008) (skirt. Klausimynai).

V. Viliaté (2009). Apklausa. Sava metodika, naudojant Tyrimas sudétingas, didelés apimties
Servqual ir papild. klausimus pagal kt. anketa, kai kurie klausimai i§ dalies
metodikas. dubliuojasi.

G. Meskauskaité Apklausa. Servqual sistema. Serqgval klausimynas ir klausimai apie

(2009) asm. duomenis.

R. Kazlieng, (2009). | Apklausa. Servqual sistema. Serqgval klausimynas ir papildomi

klausimai

P. Sliuzas, (2009) Apklausa. Sava metodika, naudojant néra

Groonros modelj.

R. Kinderis, L. Zalys, | Kompleksinis tyrimas pagal E. Gummesson, | Labai sudétingas tyrimas, reikalingas dél

L. Zaliené, (2011). Ch. Gronroos ir Servqual metodika, vykdyta | to, kad vertinama ne konkreti imoné, o
apklausa, steb&jimas ir grupiné diskusija visa verslo sritis.
J. Zaptorius, (2011) | Teoriné analizé. Neanalizuojama konkreti jmoné.
V. Barauskas, (2013) | Apklausa. Klausimai pagal Servqual Adaptuota pagal imonés pobudi.
metodika.
J. Sadauskas, (2013) | Apklausa. Servqual sistema. Sergval klausimynas ir papildomi
klausimai

Be abejonés, néra galimybés apzvelgti absoliuc¢iai visus Lietuvoje atliktus tyrimus, nes jie
atlickami nuolat, o ju duomenys daznai neskelbiami vieSai. Taciau apzvelgus tyrimus, kurie yra
prieinami (daugiausia mokslinio pobiidzio: straipsnius ir magistry baigiamuosius darbus) matyti, kad

ne visais atvejais taikomos Siuolaikinés vertinimo sistemos, ta¢iau jos taikomos. Daznai jos taikomos
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adaptuotos, taip pat daznai kuriama sava sistema, pabréziant savas aktualias klienty aptarnavimo sritis,
priklausancias nuo imonés veiklos pobuidzio.

Kaip matyti, analizuojant jvairias veiklos sritis, populiariausias tyrimams Siandien Lietuvoje yra
Parasuraman, Zeithalm ir Berry sukurtas Servqual kokybés modelis, teigiama, kad jis yra geriausias
tiriant paslaugy kokybe (Kinderis, Zalys, Zaliené, 2011:87). Sis modelis daZnai taikomas adaptuotas,
kombinuojant su kitais tyrimais, greta kity klausimuy, derinant kelis skirtingus tyrimo modelius. Be
paties modelio patogumo, dar vienas tokio tyrimo naudojimo pliusas — kad dél jo populiarumo

duomenys lengvai palyginami su Kitais, ka sunkiau daryti naudojant sava, autoring tyrimo metodika.

2.5. Teoriniai efektyvaus klienty aptarnavimo sprendimai automobiliy pardavimo

ir autoserviso paslaugas teikiancioje jmonéje

ISanalizavus klienty aptarnavimo kokybés vertinimo sistemas ir ju pagrindu sudarytus modelius,
kyla klausimas, kaip tai galima panaudoti praktikoje, tiriant konkre¢ia su automobiliy pardavimu
susijusia imong, veikiancia ne vienoje, o, kaip daznai atsitinka praktikoje, keliose srityse (automobiliy
prekyba ir automobiliy servisas). Skirtingas sritis, netgi vykdomas vienoje imonéje, daznai gali
aptarnauti skirtingi darbuotojai, joms vadovauti skirtingi vadovai, kurios gali turéti savo specifika, dél
to savas proceduras, standartus ir tvarkas, skirtingus klientus, todél skirtingas galimybes ir, tikétina,
kad jose gali 18kilti visiSkai skirtingy problemy.

Paveiksle 11 pateiktas teorinis modelis, skirtas tobulinti klienty aptarnavimo kokybe¢ imongje,
teikiancioje keliy rasiy su automobiliais susijusias paslaugas.

Modelio esmé ta, kad skirtingy veiklos sriciy paslaugos turi biiti analizuojamos pagal ta pacia
sistema, kadangi realu, kad kai kurias problemas sukélé bendrieji imonés sprendimai, taigi viena
korekcija gali pataisyti situacija keliose imonés veiklos srityse.

Vis dél to didele dalis klienty aptarnavimo problemy kyla i§ Zmogiskojo faktoriaus, t. y. ivairiy
grandziy personalo, neteisingy arba nesuderinty veiksmy ir klaidy — taigi gali buti, kad kliento
suvokiama kokybg lemia ne tik visai imonei bendri aukSc¢iausios grandies vadovy sprendimai (pvz.
darbuotojy motyvavimo politika), bet ir Zemesnés grandies personalo veikla, kuri veikia tik vienoje i§
analizuojamy veiklos sriciy.

Siame modelyje tikrinami i§ esmés du parametrai — kliento likes¢iai ir jo suvokta kokybeé.
Tikrinimas atlickamas pagal §iuo metu populiariausia. SERVQUAL metodika, kadangi tokiu atveju
gautus rezultatus lengva interpretuoti, o taip pat, analizuojant moksline prasme, palyginti su kity tyréju
rezultatais. Kadangi modelis yra tik teorinis pasitilymas, paprastumo délei parodyta analizé pagal 5

kriteriju Servqual vertinima, taCiau be abejo, lygiai taip pat galima naudoti ir detalesnius 10 kriterijy.
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11 pav. Imonés, veikiancios keliose automobiliy verslo srityse, klienty aptarnavimo

kokybés tobulinimo modelis (sud. autorés pagal SERVQUAL metodika).
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Siuo atveju taip pat turéty biti vertinama kliento suvokiama kokybé (vertinant kliento suvokta
kokybe, galima jsitikinti, kad imoné orientuojama dirbti pagal kliento poreikius, o ne pagal imonés
personalo ar akcininky supratima, kuris neretai gali buti ne visai tikslus). Kliento suvokimas lyginamas
su jo liikesCiais tuose paciuose kriterijuose. Kriterijuose, kur kliento liikes¢iai yra daug didesni uz jo
suvokta gautos paslaugos kokybe, ieSkoma to priezasCiy ir klaidu visose organizacijos veiklos
grandyse. [vertinama tiek tai, ar pagristas kliento likesCiu dydis (ar ne per dideli, ar realiai
lgyvendinami marketinginiai pazadai?), tiek ir pati klienty aptarnavimo kokybé ir kas nulémé likesc¢iy
bei realios paslaugos vertinimo neatitikimus (pvz. valdzios sprendimai? Personalo klaidos? Imonés ir
kliento poziiirio | paslauga neatitikimai? AuksSta jprastiné tos rusies paslaugy, teikiamy kity imoniy,
kokybe?).

Identifikavus problemy vietas ir priémus sprendimus iStaisyti nepageidaujamai situacijai,
atlickamas pakartotinis tyrimas, kad biity galima jsitikinti, jog priimtos permainos veiksmingos, kad
jos teikia realia nauda ir kad vieny klienty aptarnavimo parametry gerinimas neatsilieps kitiems
parametrams (pvz. padidéjes klienty informavimo iSsamumas gali atsiliepti bendriems aptarnavimo

tempams, ir pan.).

Apibendrinant galima teigti, kad Siandien yra siiloma daug paslaugy kokybés vertinimo budy
bei sistemy ir klienty aptarnavimo kokybés suvokimo jvertinimo ir matavimo modeliy. Kadangi
aptarnavimo kokybé yra itin svarbus kriterijus konkuruojant rinkoje, tai kiekviena islikti suinteresuota
imoné, pageidaujanti gerinti savo klienty aptarnavimo kokybe, gali rinktis sau patogiausiq modelj.
ISanalizavus jvairias veiklos sritis matyti, kad populiariausias tokio pobudzZio tyrimams Lietuvoje yra
Parasuraman, Zeithalm ir Berry sukurtas Servqual kokybés modelis, pakankamai daznai naudojamas
praktiniams tyrimams. Jis daznai taikomas greta kity klausimy, derinant kelis tyrimo modelius. Jo
pagrindu (adaptavus) sudarytas teorinis autombiliy prekybos srityje veikiancios jmonés, paslaugas
teikiancias daugiau nei vienoje veiklos srityje, modelis, kurio pagrindu bus vykdomas tyrimas realioje

imonéje.
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3. KLIENTU APTARNAVIMO UAB ,,RIMDERA“ KOKYBES TYRIMO
METODOLOGIJA

Sioje darbo dalyje pateikiama planuojamo atlikti jmonés klienty kiekybinio tyrimo metodologija,
pristatomas biisimas tyrimas (imonés klienty apklausa), kuris atlieckamas siekiant istirti UAB
,»Rimdera®, veikiancios automobiliy pardavimo ir jy remonto srityje, klienty poziiiri | ju aptarnavimo
kokybe ir jos gerinima. Cia taip pat pateikta analizuojamos jmonés charakteristika, aprayta tyrimo
metodologija (tyrimo problema, tikslo, uzdaviniy formulavimas, respondenty atrankos ir imties
pristatymas, apraSomi ir pagrindziami anketoje uzduodami klausimai, aptariama bendra atliekamo

tyrimo eiga.

3.1. Tyrimo metody analizé ir pagrindimas

Tyrimas bus atlickamas, siekiant jgyvendinti darbo tiksla - parengti UAB , Rimdera“ klienty

aptarnavimo kokybés gerinimo sprendimus. Tyrimo eiga iliustruoja 12 pav.

Tyrimo problemos suformulavimas, objekto,
dalyko tikslo, uzdaviniy, tyrimo metodo
numatymas

Tiriamyjy atrankos bido parengimas

Tiriamyjy imties dydZio nustatymas, tyrimo
instrumentarijaus sudarymas

Tyrimo procesas (ankety pildymas, duomeny
surinkimas ir apdorojimas)

Duomeny analizé ir interpretavimas, pasitulymy
formulavimas

12 pav. UAB ,,Rimdera* klienty aptarnavimo tyrimo eiga ir etapai (parengta autorés pagal
Tidikis, 2003).
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Tiriamoji problema. UAB ,,Rimdera“, kaip ir daugeliui analogisSka veikla uzsiimanc¢iy Lietuvos
imoniy, klienty aptarnavimo kokybé¢ yra labai svarbi. Tq parodo didel¢ konkurencija ir svyravimai tiek
automobiliy prekybos, tiek ju remonto rinkose. Vis délto daznai klienty aptarnavimo kokybé vertinama
pasitelkiant ,,slapto pirkéjo* tyrima, t.y tikrinama, kiek imonés darbuotojy veikla atitinka jmonés
vadovuy nustatytus klienty aptarnavimo standartus. Tokie tyrimai pakankamai brangiis ir 1§ tiesy
efektyvlis — pirmiausia, leidzia kontroliuoti imonés darbuotojus, antra, sukelia tam tikra itampa ir
neleidzia darbuotojams atsipalaiduoti net tada, kai jie néra labai motyvuoti — niekada negali zinoti,
kuris klientas pasirodys esantis slaptas pirkéjas. Taciau §is metodas turi kai kuriy tritkumuy. Tokiu biidu
nejvertinamas realiy klienty poziiiris. Jei imonés vadovai, nustatantys aptarnavimo standartus, klienty
poreikius interpretavo ne visai tiksliai, tai darbuotojas, net ir dirbdamas taip, kaip liepta, nedirbs
optimaliai realaus kliento akimis zilirint.

Tyrimo objektas — UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimas.

Tyrimo tikslas — jvertinti UAB ,Rimdera“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo lygi
automobiliy salone ir servise.

Tyrimo uZdaviniai:

- parengti UAB ,,Rimdera‘“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybés tyrimo metodika.

- Ivertinti klienty pozitrj { UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo automobiliy salono ir automobiliy
serviso darba.

- Ivertinti klienty poziiir; 1 UAB ,,Rimdera* Klaipédos filialo automobiliy salono ir automobiliy
serviso darbo gerinimo galimybes.

- Gautus tyrimo rezultatus panaudoti rengiant sprendimus UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo
automobiliy salono ir automobiliy serviso klienty aptarnavimui gerinti.

Tyrimo metodas: anoniminé anketiné apklausa (anketavimas).

Tiriamyjy atrinkimo budas: atsitiktiné atranka apsibrézty kriterijy ribose.

Tiriamieji. Tyrimui buvo pasirinkti UAB ,,Rimdera® Klaipédos filialo klientai, esantys klienty
duomeny baz¢je. Apklausti asmenys, kurie turi ir automobilio pirkimo, ir autoserviso paslaugy
naudojimo patirt Sioje imong¢je. Taip buvo pasirinkta dél to, kad jie iSreikSty savo nuomong ir apie
automobiliy salono, ir apie serviso darba.

Tiriamoji imtis ir jos nustatymas.

Buvo apklausiami klientai, per pastaruosius vienerius metus susidiirg ir su automobiliy salono, ir
su automobiliy serviso darbu. Vieneriy mety periodas pasirinktas dél to, kad imoné savo jégomis
nuolat gerina savo klienty aptarnavima, taigi tikétina, kad prie§ kelerius metus jis buvo prastesnis,
klientai buvo maziau patenkinti. Taciau §iuo metu situacija yra pageréjusi, o tyrimo tikslas — jvertinti

dabarting situacija, kad suformuluoti pasiiilymai biity aktualtis. Kadangi daugelis klienty, aptarnauty
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UAB ,,Rimdera* Klaipédos filiale, néra susidir¢ su abiem bendrovés veiklos sritimis, o kita dalis

nesutiko dalyvauti apklausoje, tai apklausti visi sutike atsakyti i anketos klausimus - 26 respondentai.

Tyrimo instrumentarijaus sudarymas. Anketa (priedas 1) yra sudaryta darbo autorés,
naudojant Servqual metodika. Ja sudaro 15 klausimy ir 4 dalys.

e Pirmoji anketos dalis (1-4 klausimai) — respondenty demografiniai duomenys.

e Antraja anketos dalimi (5-7 klausimai) klausiama bendryju klausimy, kuriy tikslas —
i$siaiskinti, kiek respondentas (demografiniai duomenys, bendrieji klausimai, Servqual
klausimynas ir klausimai apie klienty nuomong dél imonés klienty aptarnavimo veiklos
pagerinimo). Servqual metodika klausiama atskirai apie automobiliy salono ir
automobiliy serviso darba, kadangi tai pakankamai skirtingos paslaugy sritys, atliekamos
skirtingy darbuotoju.

e Trecioji dalis — Servqual metodika sudarytas klausimynas, skirtas jgyvendinti 2 tyrimo
uzdaviniui. Klausiama atskirai apie automobiliy salono darba (8 klausimy blokas) ir
automobiliy servisa (12 klausimy blokas). Respondentai prasomi ivertinti, kokiy paslaugu
jie tik¢josi ir kokias gavo realiai. Paslaugos vertinamos 5 baly sistemoje, kur 5 reiSkia
»puikiai®, o 1 - ,,labai blogai‘.

e Ketvirtoji anketos dalis (9, 10, 11 ir 13, 14, 15 klausimai) skirta jgyvendinti 3 tyrimo
uzdavini. Juo klausiama respondenty nuomonés, kaip, ju supratimu, reikéty gerinti

imonés automobiliy salono (9 — 11 kl.) ir automobiliy serviso (13-15 Kkl.) darba.

Servqual metodikos pasirinkimas. Sios metodikos esmé pristatyta, parodyta grafiskai ir
iSanalizuota 2.3 skyriuje. Kadangi yra kelios Sios sistemos variacijos, tai buvo galimybé naudoti 5 arba
10 kriteriju modelius. Konkreciu atveju buvo nusprgsta pasirinkti 10 kriterijy (kiekvienam kriterijui
vertinti skirti 4 klausimai), kad biity galima aiSkiau sprgsti apie problemines klienty aptarnavimo
kokybés spragas. Tie patys 10 kriteriju tirti atskirai automobiliy salono ir automobiliy serviso
aptarnavimui analizuoti, kadangi padaliniai yra skirtingi, juose dirba skirtingi darbuotojai, taigi

kokybes trikumai, biidingi vienam padaliniui, gali biiti nebiidingi kitam.

Tyrimo eiga, pirminiy duomeny rinkimo bei apdorojimo metodai ir procediiros.
Respondentai buvo surasti raSant el.pastu (kai kuriems, kuriy telefonai yra duomenuy bazéje,
papildomai skambinant telefonu) arba pateikiant atspausdinta anketa (klientams, laukiantiems
autoserviso patalpose). Pristatant tyrima buvo informuojama apie jo tiksla, taip pat apie duomeny
konfidencialuma ir juy naudojima tik magistro baigiamajame darbe mokslo tikslams. Tai reikalinga, kad
klientai galéty nesivarzydami reiksti savo nuomong.
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Respondentai nerodé didelio suinteresuotumo dalyvauti apklausoje — i§ 78 klienty, 1 kuriuos
buvo kreiptasi el. pastu, telefonu ir gyvai, atsakyti { klausimus sutiko 33 proc. (26 asmenys). DidZioji
dalis klienty, 1 kuriuos buvo kreiptasi vien el. pastu, anketos neuzpildé be papildomy paaiskinimuy.
Tikétina, kad tai galima paaiSkinti didesniu uzimtumu prieskalédiniu laikotarpiu, motyvacijos pildyti
didelés apimties klausimyna neturéjimu, taip pat gali biti, kad neturé¢jimu didesniy nusiskundimuy, apie
kuriuos noréty pranesti imonés administracijai. Asmeny, kuriems papildomai buvo skambinta telefonu,
dazniausios atsisakymo pildyti priezastys buvo laiko neturéjimas, du asmenys nurodé¢, kad kai jie turi
pretenziju, tai kreipiasi i§ karto ir tas problemas sprendzia.

Nesutikusiyjy dalyvauti, kuriy buvo prasyta tai atlikti gyvai, buvo maziausiai (tik 2 zmonés). Jie
motyvavo laiko neturéjimu ir prastu regéjimu i$ arti bei akiniy skaitymui neturé¢jimu.

Duomenys apdoroti programomis Excell, siekiant uztikrinti ju patikimuma. Gaila, bet statistiniy
metody analizuoti duomenims nebuvo galima pritaikyti dél nepakankamo respondenty skaiciaus, kuris

buvo apribotas tyrimo reikalavimus atitinkan¢iy ijmonés klienty skai¢iaus.

3.2. UAB ,,Rimdera* situacijos charakteristika

Pradedant analizuoti imonés veikla, biitina apzvelgti pacia imong ir jos realig situacija. Savo
veikla Lietuvoje imoné pradéjo 2004 metais, kai buvo registruota UAB ,,Rimdera®, kuri $iuo metu
savo veikla vykdo didziausiuose Lietuvos miestuose ir atstovauja keliy automobiliy gamintojy
prekinius zenklus. Imonés centriné biistiné jsikairusi Vilniuje, filialai jkurti Kaune ir Klaipédoje. I$ viso
nagrinéjamoje imonéje Lietuvoje dirba 142 darbuotojai, i§ kuriy 36 - Klaipédos atstovybéje. Imoné
dirba pelningai, skolu valstybinéms institucijoms neturi, 2014 mety jmonés apyvarta — apie 40
milijony eury.

Imonés veiklos pobiidis. Pagrindinés imonés veiklos sritys:

¢ Naujy ir naudoty automobiliy pardavimas;
e Automobiliy serviso paslaugos (taip pat ir garantinis bei pogarantinis automobiliy
aptarnavimas) ir atsarginiy detaliy tiekimas.

Naujy automobiliy prekybos srityje imoné Zada savo klientams:

e Naujausiy modeliy pasirinkima;
e Kokybe atitinkancias kainas bei lankscCias finansavimo salygas;
e Profesionaly aptarnavima;
e Garantinj ir pogarantinj automobiliy aptarnavima.
Prekiaujant naudotais automobiliais, jmoné zada savo potencialiems klientams:
e Didziausia automobiliy pasirinkima;

e Galimybg rinktis internete;
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e I[Ssamig informacija apie automobilius;

e Dokumenty sutvarkyma salone;

e Turimo automobilio atpirkimg ir pardavima;
e Malony aptarnavima.

Marketingo pazadai (ko gali tikétis klientas). Kalbant apie automobiliy servisa, imoné savo
klientams zada profesionaly garantinj ir pogarantinj automobiliy aptarnavima, originalias atsargines
dalis ir kokybiSkas ju alternatyvas, modernia serviso jranga ir profesionalius darbuotojus.

Konkurentai. Be abejo, tick pasaulyje, tick Lietuvoje imonés susiduria su konkurentais, daznai
teikianciais tas pacias paslaugas — parduodanciais ir remontuojanciais automobilius, kadangi tiek naujy
ir naudoty automobiliy pardavéjy, tiek automobiliy serviso ir detaliy tiekimo paslaugas Lietuvoje
teikia labai daug jmoniu. Cia atstovus turi dauguma automobiliy gamintojy (www. autoplius.lt info).

Ivaizdis ir démesys klientams. [mon¢ skiria daug démesio savo ivaizdziui. Pardavimo srities
darbuotoju motyvavimui ir tobulinimams periodiSkai rengiami mokymai, Kkursai, seminarali.
Periodiskai atliekami ir slapto pirkéjo tyrimai, tokiu biidu vertinant, ar imonés darbuotojai veikia pagal
nustatytas klienty aptarnavimo tvarkas.

Problemos. Pagrindiné problema veikiant Sioje srityje — gana didelé konkurencija. Minétas
tinkamo solidaus jvaizdzio i$laikymas ir esamy klienty patenkinimas jmonei yra labai svarbus, kadangi
del didelio tokias paslaugas teikianc¢iy imoniy skai¢iaus daugelis klienty Lietuvoje automobiliy servisa
renkasi ne tik pagal imonés formalia marketingo veikla, bet ir pagal Word-of Mouth marketingo
poveiki, t.y. teigiamas draugy, paZistamuy rekomendacijas, taigi labai svarbu, kad klientas jaustysi

aptarnaujamas gerai ir galéty imong rekomenduoti kitiems.

Taigi, UAB ,,Rimdera®“ — imoné, kuri stengiasi iSlaikyti savo solidy jvaizdi ir patenkintus
klientus, kadangi tai — ir motininés imonés reikalavimas, ir sékmés Lietuvos rinkoje garantas. Imonés
veikla — prekyba naujais ir naudotais automobiliais bei automobiliy servisas — yra populiari Lietuvoje,
konkurentai (vertinant visas veiklos sritis) gali bati nuo tarptautiniy koncerny atstovy iki individualiy
asmeny, dirban¢iy individualiai. Todel norint veikti pelningai, klienty aptarnavimas ir jy gautas
pasitenkinimas privalo buti nepriekaistingas.

Kokius konkrecius zingsnius turéty zengti imoné, sieckdama kiek galima geriau patenkinti savo
klienty likesCius, bus galima teigti, atlikus imonés klienty, kurie biity susidir¢ su imonés veikla

Ivairiose srityse, nuomonés tyrima apklausos budu.
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4. KLIENTU APTARNAVIMO UAB ,,RIMDERA“ KOKYBES TYRIMO
REZULTATAI IR DISKUSIJA

Sioje darbo dalyje yra aptariamas ir analizuojamas jau atliktas kiekybinis tyrimas (anoniminé
imonés klienty apklausa). Sia apklausa buvo sickiama istirti uzdarosios akcinés bendrovés ,,Rimdera®,
veikian¢ios automobiliy pardavimo ir juy remonto srityje, klienty pozitri i ju aptarnavimo kokybg ir jos
gerinimo galimybes $ioje imonéje. Atsizvelgiant | visas keturias pateikto klausimyno (1 priedas) dalis,
pateikti apibendrinti $io analizuojamos imonés tyrimo rezultatai, ju analizé bei aptarimas ir

interptetacijos.

4.1. Apklausos rezultaty analizé

Atlikus tyrima, rezultatai buvo suskaiCiuoti ir apibendrinti. Dél aiSkumo daugelis ju bus
pateikiami grafine forma.

Personaliniai duomenys. Apklausta (1 klausimas) buvo 15 motery (57,7 proc.) ir 11 vyry (42,3
proc). Nors laikoma, kad su automobiliais daugiau susiduria vyrai, taciau reikia nepamirsti UAB
,Rimdera“ specifikos — nauji ir nedaug naudoti automobiliai su garantija. Tokius automobilius
palyginti daZnai perka didesnes pajamas turinCios moterys, kadangi juos isigyti reikalinga turéti
maziau techniniy Ziniy, o esant problemoms, iskart aisku, kur kreiptis.

Didzioji dalis respondenty (2 klausimas) priklauso 30-39 mety (9 zmonés, 35 proc.) ir 40-49
mety (14 Zmoniy, 54 proc.) amziaus grupéms. Po vieng (3,85 proc.) zmoguy apklausta 20-29, 50-59 ir
60 ir daugiau amziaus grupése. Toks klienty amZius atitinka daZniausia bendroves pirkéju amziy,
kadangi Sios bendrovés prekés pakankamai brangios.

Tik vienas respondentas (3 klausimas) nurodé neturintis aukstojo iSsilavinimo (profesinis).
Likusieji teige, kad ju iSsilavinimas aukStasis neuniversitetinis (8 Zmonés, 31 proc.), arba aukstasis
universitetinis (14 respondenty, 54 proc.). Vienas i§ respondenty (4 klausimas) teigé dirbantis
darbininku, 7 (po 27 proc.) dirba tarnautojais, 6 (23 proc.) auksciausios grandies vadovais/imonés
savininkais, 8 (31 proc.) — vidurinés grandies vadovai, o atsakyma ,,kita* pasirinko 2 apklausiamieji
(7,7 proc.).

Bendrieji klausimai. Siais klausimais buvo tirta, kiek respondentai Zino apie automobilius ir juy

remonta, kadangi zinios gali turéti jtakos jmonés klienty aptarnavimo vertinimui.
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13 pav. UAB ,,Rimdera* klienty Zinios apie automobilius ir jy pirkima, atsakymy skaicius.

Klausiant (5 klausimas), kokios apklaustyju zZinios apie automobilius ir jy pirkima, buvo galima
rinktis kelis atsakymy variantus, dél to bendras atsakymy skaiCius yra didesnis, nei respondenty
skaiius. Visi respondentai nurodé, kad yra susidiir¢ su naujo automobilio pirkimu, nes tai buvo vienas
i$§ respondenty atrankos kriteriju.

Labai besidomintys automobiliais pasirod¢ tik 5 respondentai. 9 Zmonés teigé esantys tik
naudotojai, ypatingai nesidomintys automobiliais, jeigu nesiruoSia pirkti arba tik Siek tiek
besidomintys automobiliais. Tiek pat Zmoniy pasirinko atsakymo varianta ,,Siek tiek domina nauji
automobiliai, ju modeliai, kainos, galimybés net ir tada, kai neketinu pirkti naujo automobilio®. Labai
besidomintys automobiliais, nuolat sekantys tos srities naujienas teigé tik 5 apklaustieji.

PanaSios respondenty zinios ir apie automobiliy remonta (6 klausimas). Gerai iSmanantys
automobiliy remonta, iSmanantys, kaip sudarytas automobilis, kas jame gali gesti, galintys
diangnozuoti gedima ir turintys nuomoneg apie tai, kokius veiksmus turi daryti remonto meistrai,
nurodé tik du respondentai (7,7 proc.). 8 (31 proc.) respondentai nurodé, kad automobiliy remontu
nesidomi ir tos srities ziniy neturi, 10 (38,5 proc.) nurodé¢ Siek tiek suprantantys apie automobiliy
remonta, taCiau ji linke patikéti profesionalams, o 6 (23 proc.) teigé nemazai susidiir¢ su automobily
remonto paslaugomis. Tokie atsakymai tikétini, kadangi UAB ,,Rimdera“ néra pigias paslaugas
teikianti imoneé, ji grei¢iau orientuojasi { maksimaly kliento komforta, o tai reiskia kiek aukStesnes, nei

rinkos, kainas.
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14 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty Zinios apie automobiliy remonta, atsakymy skai¢ius.

Teiraujantis, kiek yra susidir¢ su UAB ,Rimdera“ paslaugomis (7 klausimas), 100 proc
respondenty nurodé, kad yra ir pirke automobilj, ir susidire su automobiliy servisu (nebitinai tai
reiSkia, kad buvo taisytas tas pats automobilis, kadangi daugelis respondenty automobilius pirko ne

savo, o imonés vardu ir remontavo kitus jmonés automobilius).

Automobiliy salonas. 8 klausimy blokas (80 klausimy apie automobiliy salona ir tiek pat — apie
automobiliy servisa) buvo paruostas pagal SERVQUAL sistema: 10 klienty aptarnavimo kokybés
kriterijy, kiekvienam kriterijui ivertinti skirti 4 klausimai). I§ pradziy klienty buvo teiraujamasi, kokio
paslaugy lygio i§ analizuojamos imonés jie tikéjosi, o po to — kokios pasirodé realiai jmonéje gautos
paslaugos. Pacios paslaugos (tiek gautos, tiek luikes¢iai) vertinamos balais pagal Likerto skale — 5 balali
buvo auksc¢iausias vertinimas, o 1 — maziausias.

Analizuojant klausimus, susumuotus pagal Servqual Kkriterijus, matyti, kad i§ esmés néra tokio
kriterijaus, kur analizuojamos imonés automobiliy salono klienty likes¢iai buvo daug didesni, nei
realiai gautos paslaugos jvertinimas — visos gautos paslaugos nuo liikes¢iy skiriasi pakankamai
nezymiai.

Kadangi UAB ,,Rimdera“ pozicionuoja save kaip pakankamai prestizing imong, tai nenuostabu,
kad jos automobiliy salono klienty liikes¢iai yra pakankamai auksti — beveik 1§ visy kriteriju klientai
tikéjosi gero arba puikaus aptarnavimo. Visy kriterijy klienty lukesc¢iy vidurkis — 4,38 balo, tai reiskia,
kad imonés klientai tikisi, jog bus aptarnauti labai gerai. Tiesa, realios paslaugos taip pat vertinamos
pakankamai auksStai — visy kriteriju gauty paslaugy vertinimo vidurkis — 4,18 balo. IS vienos pusés, tai
labai geras jvertinimas. IS kitos pusés, nuo klienty likes¢iy jis skiriasi 0,2 balo, o tai rodo, kad dalis

klienty vis dar néra patenkinti iki galo.
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Visy kriterijy vertinimo rezultatai pateikti 15 paveiksle.
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15 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty SERVQUAL kriterijy palyginimas, automobiliy salonas,

vertinimo baly vidurkiai.

Analizuojant kriterijus po viena matyti, kad apciuopiamumo kriterijaus vertinimas rodo, kad
aptarnavimas netgi virsijo klienty likes¢ius 0,19 balo. Tai greiciausiai 1émé tai, kad klienty ltkesciai
Sio kriterijaus prasme buvo Zemiausi i§ visy (tik 3,74 balo), ir nors gauty paslaugy vertinimas taip pat
nebuvo pats auksciausias (3,93 balo), jis vis tiek virsijo klienty liikes¢ius. Auksciausi Sio kriterijaus
lukesCiai buvo personalo aprangos/ivaizdzio srityje (3,88 balo), bet ¢ia gauti ir patys auks¢iausi
ivertinimai (4,12), kadangi imoné skiria pakankamai daug démesio savo automobiliy salono
darbuotojy ivaizdziui.

Nedideli skirtumai tarp lukeséiy ir realaus aptarnavimo buvo rasti mandagumo (skirtumas tarp
lukesciy ir realaus aptarnavimo 0,02 balo), saugumo (0,12 balo) ir prieinamumo Kriterijuose, taigi
galima teigti, kad analizuojamos bendrovés automobiliy salone Sie kriterijai tik nezymiai skiriasi nuo
klienty lukesciy ir i§ esmés yra geri.

Apskritai auks$¢iausi likesCiai buvo pasitikejimo (4,63 balo), kompetencijos (4,54 balo) ir
mandagumo (4,51) kriterijuose, o zemiausi — apCiuopiamumo (3,74 balo) ir prieinamumo (4,22 balo)
kriterijuose. Auksciausiai klientai realiai gautas paslaugas jvertino mandagumo (4,49 balo),
pasitikéjimo (4,41 balo) ir saugumo (4,40 balo) kriterijuose.

Didziausi skirtumai tarp liikesciy ir realiy paslaugy analizuojamos bendrovés automobiliy salone
buvo supratimo (0,42 balo), komunikacijos (0,38 balo) ir patikimumo (0,35 balo) kriterijuose.
Objektyviai zilirint, tai néra labai dideli skirtumai, taciau Siose srityse imon¢ turi kur pagerinti savo

klienty aptarnavima.
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Zvelgiant { §iuos kriterijus pagal atskirus klausimus matyti, kad supratimo kriterijaus bendra bala
pirmiausia numusa pras¢iausiai i§ visy ivertintas imonés automobiliy salono klienty aptarnavimo
kriterijus, ne visai priklausantis nuo tiesiogiai aptarnaujanciy konsultanty — tai tinkamas, klienty
pozitriu, kokybés ir kainos santykis. Kadangi kiti paslaugu kokybés aspektai yra vertinami daug
geriau, tai galima manyti, kad problema ¢ia ne su aptarnavimo kokybe, o su prekiy kokybe arba ju
kainomis — tikétina, kad klientai galvoja, jog norint analogiS$kus naujus ar nedaug naudotus
automobilius galima isigyti ir pigiau.

Zvelgiant atidziau | komunikacijos kriterijy matyti, kad darbuotojai vykusiai sprendZia
problemas (skirtumas tarp lukesciy ir realybés tik 0,23 balo) ir palyginti lengvai supranta kliento
poreikius (skirtumas 0,27 balo). Problema yra tame, kad darbuotojai per mazai linke iSklausyti klienta
(skirtumas 0,50 balo) ir daznai kalbédami naudoja techninj Zargona, nebiitinai suprantama pirkéjui
(skirtumas 0,54 balo).

Palyginti didelis patikimumo Kkriterijaus neatitikimas klienty iSankstiniams likes¢iams yra
nulemtas klienty likes¢iy neatitikimo realybei iSkart dviem aspektais. Klienty nuomone, tikslesnis
galéty buti imonés teikiamos bet kokios informacijos pateikimas (0,62 balo skirtumas tarp lukeséiy ir
realybés), taip pat turéty biiti labiau atsizvelgiama ne { imonés nusistovéjusias procediiras, bet i kliento
pageidavimus (skirtumas 0,54 balo), taigi Siose srityse imonei yra kur tobuléti. Tuo tarpu nuolatiniy
klienty pazinojimas visiskai atitiko klienty likescius (baly skirtumas — 0,00), o aptarnavimo kokybés
nesikeitimas priklausomai nuo aptarnaujan¢io asmens taip pat jvertintas palyginti neblogai (skirtumas
0,23 balo).

Vertinant kity Servqual kriterijy sudétinius aspektus matyti, kad yra tam tikry sriciy, kur klienty
likesCiai nuo realiai gaunamy paslaugy skiriasi zZymiau, nors pats kriterijaus balas yra ganétinai
neblogas dél teigiamai jvertinty kity to kriterijaus aspekty. IS juy reikia paminéti klientams kliinanty
reagavimo | klienta greitj (atsakingumo kriterijus; skirtumas tarp likes¢iy ir realybés — 0,46 balo),
personalo kompetetinguma organizuojant bandomuosius vaziavimus (kompetencijos kriterijus,
skirtumas tarp lukesCiu ir realybés — 0,46 balo), taip pat aiSkius kontaktus interneto svetainéje
(prieinamumo kriterijus, skirtumas 0,46 balo).

Reikia paminéti ir aspektus, kurie visiskai atitinka analizuojamos jmonés klienty likesc¢ius arba
netgi juos virSija. Tai sritys, kuriose, klienty poziiiriu, problemuy néra, dél to imonei { $iy sriciuy
gerinima investuoti nebereikéty.

Klienty lukesCius nezymiai virsija:

- internetinio tinklapio patogumas ir patrauklumas (ap¢iuopiamumo (akivaizdumo)

kriterijus, realaus aptarnavimo vertinimas virsSija likesc¢iy vertinima 0,31 balo),
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- raStu pateikiamos medZziagos suprantamumas ir personalo jvaizdis bei apranga
(apCiuopiamumo (akivaizdumo) kriterijus, realaus aptarnavimo vertinimas virSija
lukesciy vertinima po 0,23 balo),

- personalo noras atsakyti i klienty klausimus (atsakingumo kriterijus, realaus aptarnavimo
vertinimas virsija lukesciy vertinima 0,04 balo),

- personalo kompetetingumas sitilant atsiskaitymo salygas (kompetencijos Kriterijus,
realaus aptarnavimo vertinimas virSija lukes¢iy vertinima 0,04 balo),

- faktas, kad imon¢je lengva rasti ir pasiekti reikiama imonés darbuotoja (prieinamumo
kriterijus, realaus aptarnavimo vertinimas virsija likeséiy vertinima 0,04 balo),

- malonus ir mandagus bendravimas telefonu bei el. pastu (abu: mandagumo Kkriterijus,

realaus aptarnavimo vertinimas virsSija lukesCiy vertinima atitinkamai 0,12 ir 0,19 balo).

Automobiliy servisas. Panasts klausimai (anketoje — 12 tas klausimy blokas, 80 klausimy) ta
pacia Servqual metodika pateikti ir vertinant analizuojamos imonés automobiliy serviso darba.
Grafiskai esminiai rezultatai pateikti 16 paveiksle.

Bendrai apzvelgus analizuojamos jmonés automobiliy serviso tyrimo duomenis matyti, kad nors
1§ esmés ir ¢ia klienty aptarnavimas vertinamas labai gerai, bet ¢ia klienty aptarnavime kyla kiek
daugiau problemuy, negu tos pacios imones automobiliy salone. Pirmiausia, neZymiai didesni klienty
lukesciai automobiliy servisui (visu kriteriju baly vidurkis — 4,40 baly, plg. su automobiliy salonu —
4,38). Antra, prastesnis realaus aptarnavimo vertinimas (visy kriterijy baly vidurkis 4,00, plg. su
automobiliy salonu — 4,18). Tai lemia didesni skirtuma tarp klienty lukes¢iy ir realiai gauto
aptarnavimo vertinimy vidurkiy — automobiliy servise jis dvigubai didesnis, negu automobiliy salone,
ir siekia 0,40 balo.

Analizuojant atskirus kriterijus matyti, kad prieSingai negu automobiliy salone, automobiliy
servise nei vieno kriterijaus realaus aptarnavimo vertinimy vidurkis nevir$ija ir neprilygsta klienty
lukes¢iams. Tai rodo, kad 1§ esmés visy kriterijy srityse imon¢ turi kur tobuléti, nors ir palyginti
nedaug.

Auksciausi lukes¢iai buvo nurodyti saugumo (likes¢iy vertinimo vidurkis — 4,68 balo)
atsakingumo (4,61 balo) ir pasitikéjimo (4,59 balo) kriterijuose. AuksSciausiai realiai gautas
aptarnavimas analizuojamos imonés automobiliy serviso padalinyje ivertintas saugumo (4,54 balo) ir

mandagumo (4,16 balo) kriterijuose.
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16 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty SERVQUAL kriterijy palyginimas, automobiliy servisas,

vertinimo baly vidurkiai.

Zemiausi likes¢iai buvo nurodyti ap&iuopiamumo ir prieinamumo kriterijuose (atitinkamai 3,88
ir 4,21 balo). Be abejo, tokiy likesCiy i§ esmés negalima pavadinti menkais, kadangi jie artéja prie
vertinimo ,,labai gerai“, ta¢iau konkrec¢iu analizuojamu atveju Siy likes¢iy vertinimas yra Zemesnis,
negu kity tos pacios imonés to paties padalinio kriterijus. Reikia paminéti, kad tos pacios imoneés
automobiliy salono tie patys kriterijai likes¢iy sukelia taip pat maZiausiai i§ visy kity. Zemiausiai
ivertintas realus aptarnavimas — apéiuopiamumo (vertinimo vidurkis — 3,68 balo), kompetencijos (3,79
balo), komunikacijos (3,84 balo) ir supratimo (3,74 balo) kriterijuose.

Aktualiausias klienty pasitenkinimo jmonés aptarnavimu aspektas — skirtumas tarp klienty
laukiamo ir realiai gauto aptarnavimo — didziausias yra supratimo (likeséiy ir realaus aptarnavimo
baly skirtumas — net 0,74 balo), kompetencijos (skirtumas — 0,65 balo), atsakingumo (skirtumas — 0,58
balo) ir komunikacijos (0,54 balo) kriterijuose.

Perzvelgiant $iy problematiskiausiy automobiliy serviso kriteriju visus aspektus (anketoje — 12.1
— 12.10) kad supratimo kriterijuje, prieSingai, negu tos pacios imonés automobiliy salone, klienty
aptarnavimas skiriasi nuo klienty lukesCiy visuose 4 parametruose. Tiesa, tinkamas kainos ir kokybés
santykis, kaip ir automobiliy salone, ivertintas prasciausiai (analizuojamos bendrovés automobiliy
serviso paslaugos taip pat yra pakankamai brangios, nors pozicionuojamos kaip labai aukstos kokybés
ir orientuotos { klienta). Nors klientai nesitiki idealaus kainos ir kokybés skirtumo (ltkesciai jvertinti
4,65 balo), taiau reali situacija jvertinta tik 3,38 balo, taigi skirtumas tarp lukes¢iy ir paslaugos — 1,27
balo, ir tai yra didziausias skirtumas visuose kriterijuose, visose ju dimensijose, abiejuose
analizuojamos imoneés padaliniuose. Taip pat klienty likes¢iy nepateisino ir Siam kriterijui priskirtas
pasiiilymas to, ko klientas ir nor¢jo (neatitikimas tarp liikes¢iy ir realaus aptarnavimo 0,58 balo),

kliento finansiniy ir kity likes¢iu supratimas (neatitikimas 0,58 balo), atsizvelgimas i specifinius
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kliento reikalavimus (neatitikimas 0,54 balo). Tokia situacija rodo, kad jmonés automobiliy servisui
yra kur tobuléti.

Kompetencijos kriterijuje klienty ltikesCiy taip pat neatitinka visi keturi aspektai, taciau
prasCiausiai klientai jvertino personalo kompetencija preliminariai diagnozuoti gedima (likesCiy ir
realaus aptarnavimo skirtumas 0,96 balo) ir personalo lansktuma siiilant atsiskaitymo salygas (0,73
balo).

Atsakingumo Kkriterijaus vertinimai nedaug skiriasi nuo kompetencijos vertinimo, patys
problemiskiausi, klienty akimis ziiirint, automobiliy serviso atsakingumo kriterijaus vertinimo aspektai
— tai paslaugy suteikimas sutartu laiku (likesCiy ir realaus aptarnavimo skirtumas 0,77 balo) ir
reagavimo { problemas greitis (atitinkamai 0,65 balo).

Komunikacijos kriterijuje klienty ltikes¢iy nepatenkinimas ypatingai rySkus trijuose i§ keturiy
aspekty (lengvas kliento problemy supratimas ir ju sprendimas, tinkamas problemos sprendimo
varianty suteikimas ir klientui suprantama, be techninio zargono kalba), juy visy likesciy ir realaus
aptarnavimo skirtumas yra vienodas — 0,58 balo.

Perzvelgianti likusiy kriterijy visus aspektus matyti, kad ir ¢ia yra viety, kur klientai prasciau, nei
kitur vertina paslaugy kokybe. Imonés gery ir kokybisky paslaugy garantavimas jvertintas pras¢iau, nei
klienty ltuikes¢iai (pasitikéjimo kriterijus, lukesciai virSija realaus aptarnavimo vertinima 0,65 balo).
Klienty supratimu, jy liikkes¢iy neatitinka ir imonés klienty vertinimas bei teisingy saskaity pateikimas
(pasitikéjimo kriterijus, lukesciai virSija realaus aptarnavimo vertinima po 0,5 balo). Klientai taip pat
pretenzijy tur¢jo reikiamy patalpy radimo paprastumui (prieinamumo kriterijus, likesciai virSija
realaus aptarnavimo vertinima 0,5 balo), ir maloniam bei mandagiam bendravimui gyvai (mandagumo
kriterijus, ltkes€iai virSija realaus aptarnavimo vertinima 0,62 balo).

Taip pat matyti jvairiy kriterijy pavieniai aspektai, kuriuose klienty lukesciai buvo virSyti arba
visi§kai patenkinti. Tai buty:

- aiSkiis kontaktai interneto svetaingje (prieinamumo Kriterijus, realaus aptarnavimo
vertinimas vir$ija likesc¢iy vertinima 0,15 balo),

- tinkama jmonegs reputacija (pasitikéjimo kriterijus, realaus aptarnavimo vertinimas virSija
lukesciy vertinima 0,12 balo),

- malonus ir mandagus bendravimas telefonu (mandagumo kriterijus, realaus aptarnavimo
vertinimas vir$ija likesc¢iy vertinima 0,08 balo),

- personalo jvaizdis, apranga (apciuopiamumo (akivaizdumo) kriterijus, realaus
aptarnavimo vertinimas atitinka likes¢iy vertinima, skirtumas 0,00 balo),

- uztikrintas saugumas patalpose (saugumo Kriterijus, realaus aptarnavimo vertinimas

atitinka likes¢iy vertinima, skirtumas 0,00 balo),
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- saugis klienty duomenys (saugumo Kriterijus, realaus aptarnavimo vertinimas atitinka
lukesc¢iy vertinima, skirtumas 0,00 balo).
Lyginant automobiliy salono ir automobiliy serviso duomenis matyti, kad i§ esmés klientai

automobiliy salonu patenkinti kiek labiau, nors i$ jo tikisi kiek daugiau.

Respondenty nuomoné apie automobiliy salono aptarnavimo gerinima.

Respondentai buvo klausti apie tai, kaip, ju nuomone, galima biity pagerinti imonés padaliniy
darba, buvo klausta atskirai apie automobiliy salono ir automobiliy serviso darba. Pirmuoju §io bloko
klausimu buvo 9 anketos (1 priedas) klausimas, kuriuo klausiama klienty nuomonés apie
nepakankamai kokybisko ju aptarnavimo automobiliy salone priezastis (atsakant buvo galima rinktis

kelis atsakymo variantus).
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17 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty nuomoné apie pagrindines nekokybisko aptarnavimo

automobiliy salone prieZastis, atsakymy skaicius.

Kaip matyti i§ 17 paveiksle pateikty duomeny, didzioji dalis respondenty mano, kad
nekokybisko aptarnavimo priezastys — tai dazna aptarnaujanCiy darbuotoju kaita, taip pat
nepakankamai apmokyti ir parengti darbuotojai ir nepakankama darbuotojy motyvacija. Nei vienas
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respondentas nelaiké, kad prasta aptarnavima gali lemti per dideli darbuotoju jgaliojimai, uztat 4 ju
mang¢, kad per mazi igaliojimai gali lemti nepakankamai gera aptarnavima.

10-tuoju anketos klausimu respondentai buvo prasomi jvertinti, kas, ju nuomone, labiausiai
padéty gerinti klienty aptarnavima automobiliy salone. Klausimo sudarymo prielaida buvo ta, kad
netinkamai aptarnaujamas klientas numano, ko truksta darbuotojui ar imonei, kad darbas biity atliktas

kokybiskai (atsakant galima buvo rinktis kelis atsakymo variantus).

18
16
14
12
10
8
6
4
2 m B
0 T T T T )
Darbuotojy Klienty »Slapto pirkéjo“ Grieztesné Klienty
apmokymai.  aptarnavimo tyrimai. personalo  pasitenkinimo
standarty kontrolé. tyrimai.
jdiegimas.

18 pav. UAB ,,Rimdera* klienty nuomoné apie tai, kas labiausiai padéty jmonei pagerinti

klienty aptarnavimg parduodant automobilius, atsakymy skaicius.

Kaip matyti i§ 18 paveiksle pateikty atsakymy i §i klausima, didzioji dalis respondenty mano,
kad geriausiai padéty darbuotojy apmokymai ir klienty pasitenkinimo tyrimai. Lyginant atsakymus su
respondenty nuomone apie nekokybisko aptarnavimo priezastis, tokie sitilymai logiski — jei daugelis
netinkamo klienty aptarnavimo automobiliy salone veiksniy susij¢ su netinkama darbuotojy
kvalifikacija (neseniai dirbantys, nepakankamai parengti darbuotojai), tai apmokymai turéty padéti
jiems pagerinti savo kompetencija klienty aptarnavime.

Prisimenant, kad prasciausiai klientai tiek automobiliy salone, tiek automobiliy servise vertino
Servqual supratimo kriterijy, logiska, kad klienty nuomone, klienty pasitenkinimo tyrimai yra biitini,
siekiant suprasti, kas klientams reikalinga, ko jie nori ir ko tikisi i§ imonés ir jos darbuotoju.

Dalis respondenty (8 zmonés) nurodé, kad klienty aptarnavima parduodant naujus ir nedaug
naudotus automobilius imonei padéty grieztesné personalo kontrolé, ir tik nedaugelis mané, kad
reikalingi ,,slapto pirkéjo* tyrimai ar kazkokie tam tikri standartai. Tokia nuomon¢ logiska, kadangi
parduodant brangy produkta, operacijos negali buti visiSkai smulkiai suniveliuotos, kaip, pvz.

prekybos centro kasose, daugiau démesio skiriama kliento asmeniui ir derinamasi prie jo.
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Paskutinis klausimas, lieCiantis respondenty nuomong apie analizuojamos imonés automobiliy
salono klienty aptarnavimo gerinimo galimybes, buvo 11 klausimas, kuriuo teiraujamasi respondenty
nuomonés apie klienty aptarnavimo gerinimo Saltinius — kieno jégomis geriausia biity tai daryti? (buvo

prasoma rinktis viena atsakymo varianta). Atsakymai i § klausima matyti 19 paveiksle.

19 pav. UAB ,,Rimdera* klienty siiilymai automobiliy salono klienty aptarnavimo kokybés

gerinimo Saltiniams, proc.

Didzioji dalis respondenty (14) mano, kad optimaliausia buty derinti kokybés gerinima savo
jégomis ir kartu naudoti iSorés konsultanty ar audito imoniu paslaugas (i$ tiesy analizuojamoje imonéje

tai ir yra daroma). Tik 5 respondentai mané, kad klienty aptarnavimo kokybe gali pagerinti vien iSorés

konsultantai ar lektoriai.

Respondenty nuomoné apie automobiliy serviso aptarnavimo gerinima.

Analogiski klausimai buvo uzduoti respondentams apie analizuojamos imonés kito padalinio -
automobiliy serviso klienty aptarnavimo gerinimo galimybes. [domu pastebéti, kad nors klienty
aptarnavimo kriterijai pagal Servqual buvo vertinami nors skirtingai, bet mazdaug panasia kryptimi
(silpniausiai jvertinti tie patys kriterijai), tai respondenty nuomoné apie ju aptarnavimo gerinima

skirtinguose imonés padaliniuose ryskiai skiriasi.
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20 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty nuomoné apie pagrindines nekokybisko aptarnavimo

automobiliy servise prieZastis, atsakymy skaicius.

Didzioji dalis apklausty analizuojamos imonés klienty (18 atsakymu) mano, kad pagrindiné
nekokybiSko aptarnavimo priezastis (13 anketos klausimas) — nepakankamos kvalifikacijos
darbuotojai, 11 taip pat nurodé nepakankamai parengtus darbuotojus ir dazna darbuotojy kaita. Kitaip
tariant, respondenty nuomone, prestiziniame automobiliy servise turéty dirbti tik patyre, aukstos
kvalifikacijos meistrai, kurie kvalifikacija turéty i§ karto, kadangi logiska, kad sunku tikétis, jog
automobiliy serviso meistras bus visiSkai parengtas paskaity arba kursy metu — taip galima pakelti jau
kvalifikuoto zmogaus kvalifikacija, bet sudétinga ja suteikti visai nemokanciam.
kitos nekokybisko aptarnavimo priezastys, kaip darbuotoju kaita ir nepakankamai apmokymai. Tai
logiSka — vadybininka supazindinti su produktu yra jmanoma ir imonéje apmokymu metu.

Nedidelé dalis (6 atsakymai) klienty, vertinanciy automobiliy servisa, nurodé, kad nekokybisko
aptarnavimo imonéje priezastis — mazai motyvuoti darbuotojai. T.Y. jie nelaiko, kad darbuotojai
vertinant automobiliy salona, kur motyvacija respondentams atrodé¢ svarbesné aptarnavimo kokybés
gerinime.

Vertinant respondenty sitilomus (14 anketos klausimas) aptarnavimo jmonéje gerinimo budus,

skirtumai nuo automobiliy salono klienty aptarnavimo vertinimo néra tokie dideli (21 pav.).
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21 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty nuomoné apie tai, kas labiausiai padéty jmonei pagerinti

klienty aptarnavima automobiliy servise, atsakymy skaicius.

IS paveiksle pateikty duomeny galima pastebéti, kad respondenty nuomone, klienty aptarnavimo
kokybe taip pat, kaip ir analizuojamos imonés automobiliy salone reikéty gerinti pirmiausia darbuotoju
apmokymais ir klienty pasitenkinimo tyrimais.

Klienty pasitenkinimo tyrimy svarba imonés automobiliy servise nurodé 17 klientu (plg,
automobiliy salone — 15). Taigi ir &ia galima daryti i§vada, kad klientai noréty biiti suprasti. Zymiai
mazesng (taciau kiek didesng, negu automobiliy salone) reikSme apklaustieji klientai skyré klienty
aptarnavimo standarty idiegimui, ,,slapto pirkéjo tyrimy naudojimui ir tiesiog grieZtesnei personalo
elgesio kontrolei (Sis parametras automobiliy servise buvo vertinamas kiek atlaidziau, negu
automobiliy salone — Siuo biidu gerinti klienty aptarnavima automobiliy salone siiilé 8, o automobiliy
servise — 6 respondentai).

Kiek didesng svarba, vertindami automobiliy servisa, klientai suteiké klienty aptarnavimo
standarty idiegimui, $i klienty aptarnavimo kokybés gerinimo buda siilé automobiliy servise 5, o
automobiliy salone — tik 3 respondentai. Galima spéti, kad tokie rezultatai yra dél to, kad dél skirtingos
klienty aptarnavimo specifikos aptarnavimas automobiliy salone prilyginamas tiesiog pokalbiams, dél
to svarbesnis atrodo ZmogiSkasis faktorius, o ne procediiros. Tuo tarpu automobiliy servise, kur
paslaugas galima prilyginti gamybai — daznai automobilis taisomas ne viename, o keliuse cechuose
(pvz. po autoivykio), dél to zmoniy kvalifikacija ir nustatytos tvarkos bei procediiros pradeda atrodyti

svarbesnés.
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22 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty sitilymai automobiliy serviso klienty aptarnavimo kokybés

gerinimo Saltiniams, proc.

Paskutinysis klausimas buvo apie tai, kokie turéty buti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
Saltiniai (15 anketos klausimas). Respondenty atsakymai vizualiai pateikti 22 paveiksle.

Kaip matyti i§ pateikty duomeny, beveik 60 procenty apklaustyju mano, kad kokybé Siuo atveju
pirmiausia gerintina savo jégomis, o naudotis iSorés konsultanty paslaugomis siiilo tik 19 proc.
respondenty.

Lyginant Siuos duomenis su respondenty poziiiriu | analizuojamos imonés automobiliy salono
vertinimu, matyti, kad dél teikiamy paslaugy specifikos klienty nuomoné skiriasi (abu padalinius
vertino tie patys respondentai, taigi tikimybé, kad rezultatus iSkreips vienas ar keli itin neigiamai
imones atzvilgiu nusiteike respondentai, maza). Kadangi $iuo atveju respondentai galéjo rinktis tik
vieng atsakymo varianta, tai abiejy padaliniy duomenis galima palyginti, vertinant ne procentais, 0
atsakiusiyju skaiCiais. Lyginimas pateiktas 23 paveiksle.

IS jo matyti, kad abiejy padaliniy veikla gerinti vien iSorés konsultanty pastangomis abiejuose
padaliniuose siiilo tik 5 respondentai. Tuo tarpu visi likusieji tiek automobiliy salono, tiek automobiliuy
serviso klienty aptarnavimo kokybés klausimu mano, kad klienty aptarnavimo kokybei gerinti yra
biitinos ir imonés darbuotoju pastangos. Sitilant sprendimus abiems imonés padaliniams, skiriasi tik
respondenty nuomon¢ apie klienty aptarnavimo gerinima vien savo jégomis arba derinant savas jégas

su iSorés konsultanty, auditoriy paslaugomis.
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Derinti abu paminétus variantus.

Naudotis iSorés konsultanty, audito
jmoniy paslaugomis.

Savo paciy jégomis, naudojant vadovy ir 15

darbuotojy gebéjimus.

0 2 4 6 8 10 12 14 16

B Automobiliy servisas B Automobiliy salonas

23 pav. UAB ,,Rimdera“ klienty siiilymai klienty aptarnavimo kokybés gerinimo

Saltiniams, automobiliy salono ir serviso palyginimas, atsakymy skaicius.

Akivaizdu, kad iSorés konsultanty galima nauda apklausti imonés klientai pirmiausia mato naujy
ir nedaug dévety automobiliy salone, ir tik paskui automobiliy servise. Tikétina, tokia situacija yra dél
to, kad automobiliy servise gaunamu paslaugu kokybe klientai linke pirmiausia sieti su meistry
kvalifikacija (kurios neimanoma suteikti trumpais apmokymais), o automobiliy salone — su
automobiliy, atsiskaitymo galimybiy, bendravimo subtilumy Zinojimu, kurie jgyjami dirbant arba
dalyvaujant apmokymuose bei seminaruose.

Bet kurio padalinio atveju, akivaizdu, kad tiek imonés vidiniai veiksmai, tiek iSoriniy
konsultanty pagalba imonés klientams atrodo tinkami btidai gerinti analizuojamos imonés klienty

aptarnavimo kokybg, tac¢iau pacios jmonés pastangos atrodo efektyvesnés.
4.2. Tyrimo rezultaty interpretavimas

Apzvelgus tyrimo rezultatus, jau galima juos apibendrinti ir formuluoti apibendrinimus ir
pasitilymus, kokiu biidu reikéty gerinti imonés klienty aptarnavima.

Apibendrinimas ir diskusija. Lyginant rezultatus su uzsienio tyréjy analizuota automobiliy
serviso klienty aptarnavimo kokybe (Talha Khan, Jadoun, 2015, Ambekar, 2013) UAB ,,Rimdera‘“
automobiliy servisas vertinamas labai gerai — beveik visi parametrai klienty yra ivertinti aukS¢iau 4
baly (lyginant su M. Talha Khan ir R. S. Jadoun (2015) tyrimu, kur gauta paslauga daznai buvo
ivertinta Zemiau 3 baly toje pacioje 5 baly sistemoje). Tiesa, minéto tyrimo atveju klienty liikesciai taip
pat nebuvo tokie auksti, kaip UAB ,,Rimdera® Klaipédos filialo tyrimo atveju. Sio tyrimo klienty
lukesCius galima lyginti su S. S. Ambekar (2013) tyrimu), kur klienty lukesciai buvo netoli

maksimaliy, o juy patenkinimo lygis Zemesnis, nei UAB ,Rimdera“ automobiliy serviso klienty
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aptarnavimo kokybés tyrimo atveju. Tikétina, kad klienty lukesciai priklauso nuo automobiliu serviso
lvaizdzio — i§ brangaus ir prestizinio serviso tikimasi ir puikaus aptarnavimo, ir prieSingai, i$
neprestizinio ir nebrangaus serviso daug nesitikima. Logiska, kad dél tos pacios priezasties daug
tikimasi ir 1§ automobiliy salono, parduodancio naujus automobilius.

Vis délto akivaizdu, kad analizuojamos imonés darbas traktuotinas kaip aukstos kokybés.

Apribojimai. Kalbant apie §i konkrety tyrima, buvo atrasta, kad tiek analizuojant automobiliy
servisa, tiek ir automobiliy salona, klientams uzklitiva kainos ir kokybés santykis ir klienty poreikiy
supratimas, taCiau d¢l ribotos anketos apimties nebuvo istirta, kas biitent netenkina. Kadangi imoné
pozicionuoja save kaip prestizing, tai jos kainy lygis yra pakankamai aukStas (galima spéti, kad su tuo
susieti pakankamai auksti klienty lukesciai). Taciau i§ vieno klausimo negalima tiksliai nustatyti, ar
klientai tikrai mano, kad kitoje imon¢je gali gauti analogiska kokybg uz Zemesng kaina, tokias ju
prielaidas galima tiktai spéti.

Analizuojant $ig imong¢ konkreciau (pvz. ivedus tam tikras korekcijas ir tikrinant aptarnavimo
kokybe pakartotinai), vertéty jtraukti bloka klausimuy, skirty i§samiau tirti klienty poreikiams (pvz.
siekiant suzinoti, kokios paslaugos jie tikisi uz esama kaina arba kiek sutikty mokéti uz realiai suteikta
paslauga), tai padéty geriau suprasti ju nepasitenkinima ir imtis tinkamy priemoniy jam iStaisyti
abiejuose imones veiklos padaliniuose.

Tolesnés tyrimo kryptys ir perspektyvos. D¢l komercinio slaptumo sunkiai igyvendinama,
ta¢iau moksline prasme vertinga bty atlikti analogiSka tyrima keliose analogiSkose imonése. Tokiu
atveju bty galima jvertinti, kokia aptarnavimo kokybé, pirkéju nuomone, bty optimali ir
konkurencinga (jvertinimas 4 balais i§ 5 gali biiti blogas, jei kitos jmonés vertinamos geriau, taciau
puikus, jei kitos jmonés vertinamos prasCiau). Taip pat tokiu atveju galima buty atlikti statisting
analize, kas sunkiai ymanoma tiriant vieng imong dél nepakankamo klienty skaiciaus.

Idomu bty atlikti analogiSka tyrima keliuose automobiliy servisuose, siejant klienty lukes¢iy
lygi su skirtingais parametrais, pvz. kainy lygiu, ivaizdziu, taip pat personalu ir jo darbu, taip pat
galima biity atlikti tokj tyrima prie§ ir po personalo motyvavimo programos ivedimo, taip patikrinat,

kiek darbuotoju motyvacija darbui lémé ymonés klienty aptarnavimo pageréjima.

4.3. Rekomenduojamas UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo kokybés tobulinimo

modelis
Siekiant pagerinti UAB ,,Rimdera‘“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybe, sudarytas tam
skirtas modelis (24 pav.). Modelis sudarytas remiantis teorine medZziagos analize ir adaptuotas UAB
»Rimdera* Klaipédos filialui. Modelis neparodo konkreciy sprendimy (konkretiis sitilymai, atsakantys
1 tyrimo metu nustatytas konkrecias problemas, pateikti ,,Pasitilymy® skiltyje). Modelis Siuo atveju

parodo buida, kuriuo turéty biiti nuolat analizuojama ir tobulinama jmonés klienty aptarnavimo kokybé.
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24 pav. UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo modelis

(sud. autorés remiantis Servqual metodika).
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Kaip matyti i§ modelio, imonés klienty aptarnavimo kokybés gerinimas néra vienkartinis
veiksmas, kuri ivykdzius, imonés klientai liks patenkinti visam laikui. Kadangi imoné veikia nuolat
besikeiciancioje verslo aplinkoje, jos salygos nuolat kinta. Atitinkamai kinta marketingo veiksmai,
klienty norai bei lukesciai, darbuotoju motyvacija ir kiti btitini aptarnavimo kokybés veiksniai. Todél
pirmiausia | klienty aptarnavimo kokybés tobulinima reikéty ziiiréti kaip i nuolatini procesa, kurj
imonéje galima vykdyti, remiantis rekomenduojamu modeliu.

Lyginant §{ modelj su teoriSkai sudarytu (11 pav.) matyti, kad pirmiausia praktini vertinima
verciau daryti pagal 10 kriteriju Servqual sistema (ne 5), kadangi tokiu atveju paprasc¢iau rasti, kokioje
konkreciai srityje yra problemos. Be abejo, tokia apklausa reiskia, kad klientai atsakinés i dvigubai
daugiau klausimy, tac¢iau bandomasis tyrimas parodo, kad tie, kas sutinka dalyvauti tyrime, uzpildo
visus nurodytus klausimus.

Atlikus tyrima tapo akivaizdu, kad skirtingos imonés veiklos sritys, nors klienty aptarnavimo
kokybés prasme ir turi bendry bruozy, bet i§ esmés vertinamos skirtingai. Juy klienty aptarnavimo
problemoms spresti sifilomi skirtingi biidai. Baitent dé¢l to buvo adaptuotas teoriniy sprendimy pagrindu
sudarytas jmonés klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis (24 pav.). Modelis nusako, kokiu
biidu reikéty gerinti imonés klienty aptarnavima sistemine prasme.

Pasitilymai kokybés gerinimo sprendimams. Kaip matyti, imonés klienty aptarnavimas
analizuotinas visose srityse atskirai, nors ir naudojant ta pacia Servqual metodika (adaptuojant
kiekvienam padaliniui pagal jo specifika). Ta pati bendra metodika reikalinga tam, kad rezultatus bty
galima lyginti, o nustacius jy skirtingumo prieZastis, lengviau rasti tobulinimo buidus.

Identifikavus kiekvienos srities esmines klienty aptarnavimo problemas, reikia jas palyginti ir
1Sanalizuoti. To tikslas — suprasti, kurioje imonés valdymo grandyje daromi sprendimai veikia imonés
klienty pasitenkinima. Pavyzdziui, jei du visiskai skirtingi padaliniai turi ta pacia problema, tai galima
speti, kad problemos esmé — jiems bendros valdZios sprendimai, tuo tarpu jei problema egzistuoja tik
viename padalinyje — galima spéti, kad reikia gilintis | to padalinio darbuotojy kvalifikacija,
motyvacijq arba to padalinio vadovy sprendimus.

Apibendrinus ir iSskirs¢ius problemas | padalinio reikSmés ir imonés reikSmés (kity imoniy
atveju ty lygiu gali biti ir daugiau), atlikti korekcijas tuose imonés valdymo ar klienty aptarnavimo
lygmenyse, kur tai reikalinga. Pvz. imonés prekiu kainos lygis retai gali biiti koreguojamas jmonés
filialo kompetencija, taciau darbuotoju mandagumas arba kompetencija gali buti koreguojamas net
padalinio lygiu.

Konkre€iu atveju imonei reikalinga priimti dviejy valdymo lygiy sprendimus. Visos imoneés
vadovybé turéty imtis aktyvesniy darbuotojy, ypatingai naujy, apmokymy (komunikacijos, bendravimo
su klientu niuansy tematika), kadangi darbuotoju apmokymo organizavimas yra bendras visiems

imoneés filialams. Taip pat imonei reikalingi kainodaros sprendimai — nors nedaug sumazéjus prekiy ir
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paslaugu kainai, klientai pradéty tolerantiSkiau vertinti imonés kainos ir kokybés santyki net tuo
atveju, jei realus aptarnavimas liks koks buvgs.

Filialo ar padalinio lygmeniu (galima ir imonés lygiu, jei papildomi tyrimai rodyty, kad tai
aktualu ir kitiems filialams) turéty biti atliekami klienty pasitenkinimo tyrimai, jie analizuojami ir {
juos atsizvelgiama. Taip pat filialo vadovo kompetencijoje (arba net atskiry padaliniy vadovy
kompetencijoje) bty ir tokie konkretlis sprendimai, kaip Siuo atveju — automobiliy salono darbuotojy
kaitos sumazinimas, ju apmokymai darbo vietoje, automobiliy serviso darbuotojy atrankose didesnis

démesys ju kvalikacijai.

Atlikus padalinio ir jmonés lygmeny korekcijas, reikéty klienty aptarnavimo kokybés tyrimq
kartoti iS naujo, kadangi klienty aptarnavimo kokybé yra ne konkretus pasiekimas, o greiciau
atsiranda nuolatiniame paslaugy klientams teikimo procese. Tai yra, kokybé kiekvieno kliento atveju
yra kuriama is naujo, dél to jq nuolatos reikia stebéti. Kadangi ji priklauso tiek nuo jmonés Zzmogiskyjy
istekliy, tiek nuo jmonés kliento litkesciy, tai biitina prisiminti, kad abu Sie parametrai yra kintantys.
Deél to siekiant islaikyti ir gerinti klienty aptarnavimq, derinti jmonés galimybes su marketingo
pazadais, klienty aptarnavimo kokybés vertinimai jmonéje turéty biiti atliekami periodiskai pvz. kartq

per metus.
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ISVADOS

Teoriné analizé rodo, kad dazniausiai iSkylancios klienty aptarnavimo problemos — tai
nekompetetingi, nekomunikabills, nemandagiis, nemotyvuoti darbuotojai, létas ir
nekokybiskas problemy sprendimas. Zmogiskasis faktorius - svarbiausias kokybisko klienty
aptarnavimo elementas ir pagrindiné problemuy S$ioje srityje prielaida. Valdyti imonés klienty
aptarnavima galima pirmiausia per kokybiska imonés personalo valdyma, jo parinkima,

motyvavima ir itraukima i klienty aptarnavimo strateginius sprendimus.

Analizé rodo, kad nei viena paslaugy vertinimo sistema néra tobula ir laisvai pritaikoma bet
kurioje situacijoje, kadangi tiek imoneés, tiek ju teikiamos paslaugos, tiek personalo poreikiai ir
galimybeés, tiek klientai, tieck bendra situacija kiekvienu konkre¢iu analizuojamu atveju yra
skirtinga. Visos paslaugy vertinimo metodikos turi savy pliusy ir minusy, todél kiekviena

imon¢ savo kokybés gerinimo sprendimus turi priimti individualiai.

[Sanalizavus taikomas sistemas matyti, kad Siandien populiariausias klienty aptarnavimo
kokybés tyrimams Lietuvoje yra Parasuraman, Zeithalm ir Berry sukurtas Servqual kokybés

modelis, pakankamai daZznai naudojamas praktiniams tyrimams visame pasaulyje.

Istyrus UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo automobiliy salono ir automobiliy serviso teikiamy
paslaugu kokybés tyrima pagal Servqual metodika matyti, kad 1§ esmés klientai tiek
automobiliy salono, tiek serviso paslaugas vertina labai gerai, yra aspekty, kur realiai gautas

aptarnavimas visiskai atitiko klienty liikescius arba juos virsijo.

Empirinio tyrimo metu nustatyta, kad didziausi skirtumai tarp likesCiy ir realiy paslaugy
analizuojamos bendrovés automobiliy salone buvo supratimo, komunikacijos ir patikimumo
kriterijuose, o automobiliy Servise - supratimo, kompetencijos, atsakingumo ir komunikacijos

Kriterijuose.

Pacios imonés veiklos analizé rodo, kad jos paslaugy kainos yra pakankamai aukstos, dél to
klienty lukesciai Cia taip pat yra labai dideli. Atliekant empirini tyrima nustatyta, kad tiek
automobiliy salone, tiek automobiliy servise maziausiai klienty likescius atitiko supratimo

kriterijaus aspektai, o konkrec¢iai — kainos ir kokybés santykis.
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7. Tyrimo rezultatai parodé, kad apklausty analizuojamos jmonés klienty nuomone, pagrindiné
nekokybisko aptarnavimo UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo automobiliy servise priezastis —
nepakankamos kvalifikacijos ir netinkamai parengti darbuotojai, o automobiliy salone —
nepakankamai parengti darbuotojai ir dazna darbuotojy kaita. Sias problemas, apklaustujy

nuomone, galéty iSspresti aktyvesni darbuotoju apmokymai ir klienty pasitenkinimo tyrimai.

8. Siekiant pagerinti ir iSlaikyti UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo klienty aptarnavimo kokybg,
butina taikyti efektyvius klienty aptarnavimo kokybés vertinimo metodus. Ta jgyvendinti
galima naudojant darbe parengta UAB ,Rimdera® Klaipédos filialo klienty aptarnavimo

kokybés tobulinimo model;.
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REKOMENDACIJOS

1. UAB ,,Rimdera“ vadovybei — periodiskai organizuoti ijmonés automobiliy salono darbuotojams ir su
klientais bendraujantiems serviso darbuotojams apmokymus, kuriuose didelis démesys bty skiriamas
veiksmingai komunikacijai, informacijos perdavimui ir bendravimo su klientu tobulinimui. Tokiu badu
buty uztikrinama gera komunikacija automobiliy salone ir servise, sumazéty klienty netenkinantis

techninio zargono naudojimas, pageréty perduodamos klientams informacijos supratimas ir pri€mimas.

2. UAB ,,Rimdera“ vadovybei — kritiSkai jvertinti, ar tikrai pagristos yra parduodamy automobiliy ir
ypac¢ - automobiliy serviso paslaugu kainos, ar nebiity jmanoma ju nors $iek tiek sumazinti, siekiant
pagerinti kokybés ir kainos santykij, kuri daugelis klienty nurodé¢ kaip labiausiai i§ visy kriteriju
neatitinkanti juy lukes¢iy. Reorganizavus kainodara kartu su klienty aptarnavimu, kainos ir kokybés

santykis klientus tenkins labiau.

3. UAB ,,Rimdera*“ Klaipédos filialo vadovybei — imtis priemoniy sumazinti darbuotojy automobiliy
salone kaitai, naujus darbuotojus kiek galima greiiau instruktuoti ir apmokyti, kadangi apklausty
klienty nuomone, dazna darbuotoju kaita ir nepakankamai parengti darbuotojai — pagrindinés

nepakankamai kokybiSko aptarnavimo automobiliy salone priezastys.

4. UAB ,,Rimdera“ Klaipédos filialo vadovybei — labai atidziai sekti i automobiliy servisa priimamuy
meistry kvalifikacijos lygi, kadangi siekiant i§laikyti jmonés {vaizdZio ipareigojamus aukStus klienty
aptarnavimo standartus ir patenkinti aukStus imonés teikiamuy paslaugy vartotoju liikesCius, biitini itin
kvalifikuoti specialistai, kurie jmongje galéty savo kvalifikacija tik kelti, bet ne ja igyti, kadangi tai
uzims daug laiko, o imoné, kurios kainy lygis aukstesnis, nei teikiamy paslaugy kokybé, pelnys klienty

nepalankuma.

5. UAB ,Rimdera“ Klaipédos filialo vadovybei — remiantis darbe pateiktu klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo modeliu, tiek automobiliy salone, tiek servise periodiskai atlikti klienty
aptarnavimo kokybés vertinima bei klienty pasitenkinimo tyrimus, kadangi apklausty klienty
nuomone, tai stipriai padéty imonei pagerinti klienty aptarnavima. Tyrimus biity galima atlikti prasant
uzpildyti klausimyna interneto svetainéje (pvz. zadant uz tai nuolaida arba dalyvavima loterijoje).
Automobiliy serviso klientus, laukianéius serviso laukiamajame galima praSyti uzpildyti spausdintas
(galima anonimines) anketas apie klienty aptarnavima Siame jmonés padalinyje. Pagal tyrimu

duomenis priimti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo sprendimus.
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1 PRIEDAS

ANKETA

Gerbiami klientai! Bitume labai dékingi, jei padétumeéte miisy jmonei geriau dirbti, isreiksdami

savo nuomone apie klienty aptarnavimq. Atsakymai bus panaudoti J. Pikelienés magistro darbe. Si

anketa anoniminé, duomenys bus naudoti tik apibendrinti ir tik tyrimo bei UAB ,, Rimdera*“ veiklos

gerinimo tikslams.

1. Jusy lytis:
o Vyras
o Moteris

2. Jusy amZius:

Iki 20

20-29

30-39

40-49

50 -59

60 ir daugiau

O O O O O O

3. Jusy iSsilavinimas:

o Vidurinis ar Zemesnis

o Profesinis

o Neuniversitetinis aukstasis
(aukstesnysis)

o Universitetinis aukstasis

4. Jus dirbate:

Mokotés mokykloje, studijuojate.
Nesimokote ir nedirbate (bedarbis).
Dirbate darbininku.

Dirbate tarnautoju.

Dirbate vidurinés grandies vadovu.
Dirbate auk$c¢iausiu vadovu /esate
imongés savininké (-as).

o Kita.

O O O O O O

5. Kokios jusy Zinios apie automobilius ir jy
pirkimg (paZymeékite visus galimus
variantus)?

o Esu tik naudotoja (-as), kitais
automobiliais i§samiau nesidomiu, jei
neketinu pirkti.

o Siek tiek domina nauji automobiliai, ju
modeliai, kainos, galimybés net ir tada,
kai neketinu pirkti naujo automobilio.

o Labai domiuosi automobiliais, nuolat seku
tos srities naujienas.

o Esu susidires (-usi) su automobilio
pirkimo procediiromis.

6. Kokios jusy Zinios apie automobiliy
remonta?

o Nesidomiu tuo ir neiSmanau automobiliy
remonto.

o Siek tiek suprantu apie automobiliy
gedimus, taciau nemoku/ nenoriu ju
taisyti, tai turi atlikti profesionalai.

o Esu siek tiek susidirgs (-usi) su
automobiliy remonto paslaugomis.

o Puikiai suprantu, kaip sudarytas
automobilis ir kas jame genda, daznai
tiksliai diagnozuoju gedima ir zinau, ka
turi daryti meistrai konkretaus gedimo
atveju.

7. UAB ,,Rimdera“ Jus (iSsirinkite viena
tinkamg varianta):

o Pirkote automobilj.

o Naudojotés automobiliy serviso
paslaugomis.

o Lankiausi planuodama (-as) pirkti
automobilj.

o Lankiausi planuodama (-as) remontuoti
automobily).

o Esu ir pirkes (-usi) ar ketings (-usi) pirkti
automobili, ir naudojausi serviso
paslaugomis.
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8. Prasome jvertinti UAB ,,Rimdera“ automobiliy salono paslaugas parduodant automobilj.
Ivertinkite (apibraukdami tinkamg skaifiy) Jums teikiamy kokybés kriterijy paslaugy aspekty
kokybe 5 baly sistema, kur 5 reiksty ,,puikiai“, o 1 — ,,labai blogai“ (praSome pildyti tik tuo atveju,
jei esate susidiire su UAB ,,Rimdera“ automobiliy salono darbu).

8.1. Apciuopiamumo (akivaizdumo) Kkriterijus Kokios paslaugos Kokia paslauga
tikéjotés gavote
Aplinkos patrauklumas ir patogumas 12345 12345
Personalo jvaizdis, apranga 12345 12345
Rastu pateikiamos medZziagos suprantamumas 12345 12345
Internetinio puslapio patrauklumas ir patogumas 12345 12345
8.2. Patikimumo Kkriterijus Kokios paslaugos Kokig paslaugg
tikéjotés gavote
Atsizvelgimas i kliento pageidavimus 12345 12345
Tikslus bet kokios imonés teikiamos informacijos pateikimas 12345 12345
Aptarnavimo kokybé imongje nesikeic¢ia priklausomai nuo 12345 12345
aptarnaujan¢io asmens
Nuolatiniy klienty pazinojimas 12345 12345
8.3. Atsakingumo Kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslaugg
tikéjotés gavote
Reagavimo i klienta greitis 12345 12345
Personalo noras atsakyti i kliento klausimus 12345 12345
Pasialymo pateikimas, paslaugos sutartu laiku 12345 12345
Saskaity pateikimas laiku 12345 12345
8.4. Kompetencijos kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslaugg
tikéjotés gavote
Suteikiamos informacijos teisingumas 12345 12345
Personalo kompetetingumas pristatant automobiliy savybes 12345 12345
Personalo kompetetingumas sitlant atsiskaitymo salygas 12345 12345
Personalo kompetetingumas organizuojant bandomuosius 12345 12345
vaziavimus
8.5. Pasitikéjimo kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslauga
tikéjotés gavote
Tinkama jmonés reputacija 12345 12345
Imoné garantuoja kokybiSkus automobilius ir aptarnavima 12345 12345
Jauciu, kad imonei yra svarbis klientai 12345 12345
Imoné pateikia teisingas saskaitas. 12345 12345
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8.6. Saugumo Kriterijus Kokios paslaugos Kokia paslauga
tikéjotés gavote
UZztikrintas saugumas stovéjimo aiksteléje. 12345 12345
UZztikrintas saugumas patalpose. 12345 12345
Saugiis klienty duomenys. 12345 12345
Kiti asmenys nesuzinos apie man skirtus pasitilymus. 12345 12345
8.7. Prieinamumo Kkriterijus Kokios paslaugos Kokia paslauga
tikéjotés gavote
Imongje lengva rasti ir pasiekti reikiama imonés darbuotoja. 12345 12345
Imonéje lengva pasikalbéti su personalu apie poreikius 12345 12345
Imongje aiskiai iSdéstytos patalpos, nesunku rasti reikiamas. 12345 12345
Aiskus kontaktai interneto svetaingje 12345 12345
8.8. Mandagumo Kkriterijus Kokios paslaugos Kokia paslaugg
tikéjotés gavote
Malonus ir mandagus bendravimas gyvai 12345 12345
Malonus ir mandagus bendravimas telefonu 12345 12345
Malonus ir mandagus bendravimas el. pastu 12345 12345
Kliento nuomongs ir pozitrio gerbimas 12345 12345
8.9. Komunikacijos kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslauga
tikéjotés gavote
Darbuotojai linke isklausyti klienta. 12345 12345
Darbuotojai lengvai supranta kliento poreikius 12345 12345
Esant problemy, tinkamai pateikiami jy sprendimo variantai. 12345 12345
Kalbama suprantamai, be techninio Zargono. 12345 12345
8.10. Supratimo kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslaugg
tikéjotés gavote
Pasiiilyta tai, ko ir noréjau. 12345 12345
Suprantami kliento finansiniai ir kiti likesciai. 12345 12345
Atsizvelgimas i specifinius kliento pageidavimus 12345 12345
Tinkamas kainos ir kokybés santykis 12345 12345
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9. Kaip manote, kokios pagrindinés nekokybisko aptarnavimo automobiliy salone priezastys?

(paZymékite visus tinkamus).

O

@)

@)

Nepakankamai kvalifikuoti darbuotojai

Mazai motyvuoti darbuotojai

Nepakankamai apmokyti ir parengti darbuotojai

Dazna darbuotoju kaita

Darbuotojy patirties stoka

Per mazi darbuotojy igaliojimai

Per dideli darbuotojy igaliojimai

Netinkamas vadovybés pozitris | darbuotojy veiklos organizavima

KA eveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

10. Kaip manote, kas labiausiai padéty jmonei pagerinti klienty aptarnavimg parduodant

automobilius? (pazZymeékite visus tinkamus).

o

o

o

Darbuotojy apmokymai

Klienty aptarnavimo standarty idiegimas
»Slapto pirkéjo™ tyrimai

GrieZtesné personalo kontrolé

Klienty pasitenkinimo tyrimai

11. Kaip sialytuméte jmonés automobiliy salonui gerinti savo klienty aptarnavimo kokybe?.

o

(@]

©)

Savo paciy jégomis, naudojant vadovy ir darbuotojy geb¢jimus
Naudotis iSorés konsultanty, audito imoniy paslaugomis

Derinti abu paminétus variantus.
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12. Prasome jvertinti UAB ,,Rimdera“ automobiliy serviso paslaugas. [vertinkite
(apibraukdami tinkama skai¢iy) Jums teikiamy paslaugy aspekty kokybe 5 baly sistema, Kur
5 reiks$ty ,,puikiai“, o 1 — ,,labai blogai (prasome pildyti tik tuo atveju, jei esate susidiirg su

UAB ,,Rimdera‘“ automobiliy serviso darbu).

12.1. Ap¢iuopiamumo (akivaizdumo) Kriterijus Kokios paslaugos Kokia paslauga
tikéjotés gavote
Aplinkos patrauklumas ir patogumas 12345 12345
Personalo jvaizdis, apranga 12345 12345
Rastu pateikiamos medZiagos suprantamumas 12345 12345
Naudojamos jrangos ir priemoniy naujumas 12345 12345
12.2. Patikimumo Kriterijus Kokios paslaugos Kokia paslauga
tikéjotés gavote
Atsizvelgimas i kliento pageidavimus 12345 12345
Tikslus bet kokios ijmonés teikiamos informacijos pateikimas 12345 12345
Aptarnavimo kokybé imongje nesikeic¢ia priklausomai nuo 12345 12345
aptarnaujan¢io asmens.
Nuolatiniy klienty pazinojimas 12345 12345
12.3. Atsakingumo Kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslauga
tikéjotés gavote
Reagavimo i problemas greitis 12345 12345
Personalo noras atsakyti i kliento klausimus 12345 12345
Paslaugy suteikimas sutartu laiku 12345 12345
Saskaity pateikimas laiku 12345 12345
12.4. Kompetencijos Kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslaugg
tikéjotés gavote
Suteikiamos informacijos teisingumas 12345 12345
Personalo kompetetingumas preliminariai diagnozuojant 12345 12345
gedima.
Personalo kompetetingumas teikiant serviso paslaugas 12345 12345
Personalo lankstumas sitilant atsiskaitymo salygas 12345 12345
12.5. Pasitikéjimo Kriterijus Kokios paslaugos Kokia paslauga
tikéjotés gavote
Tinkama imonés reputacija 12345 12345
Imoné¢ garantuoja geras ir kokybiskas paslaugas 12345 12345
Jauciu, kad imonei yra svarbis klientai 12345 12345
Imoné pateikia teisingas saskaitas. 12345 12345
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12.6. Saugumo kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslaugg
tikéjotés gavote
Uztikrintas saugumas patalpose. 12345 12345
Saugis klienty duomenys. 12345 12345
Saugus remontuoti paliekamas automobilis. 12345 12345
Saugiis automobilyje palikti daiktai, kuras. 12345 12345
12.7. Prieinamumo Kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslauga
tikéjotés gavote
Imonéje lengva rasti ir pasiekti reikiama imonés darbuotoja. 12345 12345
Imongje lengva pasikalbéti su personalu apie poreikius 12345 12345
Imongje aiskiai iSdéstytos patalpos, nesunku rasti reikiamas. 12345 12345
Aiskus kontaktai interneto svetaingje 12345 12345
12.8. Mandagumo Kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslauga
tikéjotés gavote
Malonus ir mandagus bendravimas gyvai 12345 12345
Malonus ir mandagus bendravimas telefonu 12345 12345
Malonus ir mandagus bendravimas el. pastu 12345 12345
Kliento nuomonés ir poziiirio gerbimas 12345 12345
12.9. Komunikacijos kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslauga
tikéjotés gavote
Darbuotojai linke isklausyti klienta. 12345 12345
Darbuot. lengvai supranta kliento problemas ir jas sprendZia. 12345 12345
Tinkamai pateikiami problemos sprendimo variantai. 12345 12345
Kalbama suprantamai, be techninio Zargono. 12345 12345
12.10. Supratimo kriterijus Kokios paslaugos Kokig paslauga
tikéjotés gavote
Pasiiilyta tai, ko ir noréjau. 12345 12345
Suprantami kliento finansiniai ir kiti likesciai. 12345 12345
Atsizvelgimas i specifinius Kliento pageidavimus 12345 12345
Tinkamas kainos ir kokybés santykis 12345 12345

13. Kaip manote, kokios pagrindinés nekokybiSko aptarnavimo automobiliy servise priezastys?

(paZymékite visus tinkamus).
o Nepakankamai kvalifikuoti darbuotojai
o Mazai motyvuoti darbuotojai

o Nepakankamai apmokyti ir parengti darbuotojai
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o Dazna darbuotojy kaita

o Darbuotojy patirties stoka

o Per mazi darbuotojy igaliojimai

o Per dideli darbuotojy igaliojimai

o Netinkamas vadovybés pozitris | darbuotojy veiklos organizavima

Lo I s -

14, Kaip manote, kas labiausiai padéty jmonei pagerinti klienty aptarnavimg teikiant
automobiliy serviso paslaugas? (paZymeékite visus tinkamus).

o Darbuotojy apmokymai

o Klienty aptarnavimo standarty idiegimas

o ,,Slapto pirkéjo* tyrimai

o Grieztesné personalo kontrolé

o Klienty pasitenkinimo tyrimai

15. Kaip siallytuméte jmonei gerinti savo klienty aptarnavimo kokybe?

o Savo paciy jégomis, naudojant vadovy ir darbuotojy geb¢jimus
o Naudotis iSorés konsultanty, audito imoniy paslaugomis

o Derinti abu paminétus variantus.

Dékojame uz atsakymus.
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