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SANTRAUKA

Klienty pasitenkinimas paslaugomis priklauso ne tik nuo teikiamy paslaugy kokybés, jmones
vadovo nory, aukstos darbuotojy kvalifikacijos bei gero ir etiSko elgesio, bet ir nuo jmonéje
naudojamy jrengimy, paslaugy jvairovés, rinkoje pasirodziusiy naujoviy jdiegimo, Svaros ir tvarkos
palaikymo bei kity aspekty daranciy jtakos kliento pasitenkinimui paslaugomis. Todé¢l jmoné turi
atsizvelgti | visas galimas priezastis, kurios gali trikdyti klientg ir kelti jo nepasitenkinimag pasirinkta
jmone.

Baigiamojo darbo objektas — klienty pasitenkinimas paslaugomis.

Tyrimo tikslas — nustatyti klienty pasitenkinimg paslaugomis tenkinant jy poreikius. Tyrimo
uzdaviniai:

1. Paaiskinti kliento sampratg ir elgsena.

2. Pagristi klienty pasitenkinimo paslaugomis pagrindinius aspektus

3. Nustatyti R. Silenskienés sporto centro klienty pasitenkinima paslaugomis  klienty poreikiy

aspektu.

4. Palyginti klienty pasitenkinimg paslaugomis tenkinant jy poreikius lyties ir amziaus aspektais.

Atlikty literatiiros Saltiniy analizés pagrindu sudarytas klausimynas, kuris iSdalintas 152
respondentams, turintiems naryste R. Silenskienés sporto centre. I§ gauty rezultaty atlikta lyginamoji
analize lyties ir amziaus aspektais.

Atlikti tyrimo rezultatai patvirtino, kad klientai R. Silenskienés sporto centru, jame teikiamomis
paslaugomis bei darbuotoju elgesiu yra patenkinti. Tyrimo rezultatai lyties aspektu parodé, kad
moterys yra aktyvesnés atsakinéjant j klausimyno klausimus ir jy poreikiai tenkinami labiau nei vyry.
AmzZiaus aspektu aktyviausi buvo 18 — 30 m. grupés klientai, o poreikiai labiausiai tenkinami - 51m.

ir vyresniy amziaus grupés klientams.
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SUMMARY

Clients satisfaction with services depends not only on its quality, company’s director wishes,

high qualified employees and ethical behavior, a big part of satisfaction takes the equipment used in

company, services variety, cleaning and maintenance and more other factors. That is why company

should take into account all possible causes that could bother a client and make him discontent of the

company.

4.

Final work — client satisfaction of services.

Research objective — determine customer’s satisfaction with the services meeting their needs.
Research tasks:

Explain the concept and customers behavior.

Substantiate client satisfaction with services key aspects.

Determine ,,R. Silenskienés sports center “customer satisfaction with the services aspect of
customer needs.

Compare customer’s satisfaction with the services to meet the needs of their sex and age.

Questionnaire made on the basis of the Analysis of literature sources, was distributed to 152

respondents with a membership of ,,R. Silenskienés sports center. From the results of questionnaire

was made a comparative analysis in gender and age aspect.

Perform investigation confirmed that customers R. Silenskienés fitness center, its services and

employee behavior are satisfied. Research results of gender aspect revealed, that women are tend to

be more active in answering questions and their needs are met more. Speaking of age aspect the most

active were 18 — 30 year client, while 51 year and elder needs are met the most.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siy laiky jmonéms, centrams, klubams ar organizacijoms, kurios teikia
paslaugas ar parduoda prekes vienas i$ svarbiausiy tiksly pritraukti, kuo daugiau klienty. O
svarbiausias uzdavinys patenkinti klienty norus, poreikius ir likes¢ius, kuriy paveikti jie pasirinko
konkrecig jmone. Tai néra lengvas uzdavinys, kadangi klientai yra iSsilaving, apsiskait¢ ir daznai
ateina jau daug suzinoj¢ apie pasirinkta jmong ir joje teikiamas paslaugas.

Klientai dazniausiai turi savo uzsibréztus tikslus, kuriy paskatinti jie pasirinko vieng ar kitg
jmone, kuri turi patenkinti jo poreikius. Siuo atveju tai yra sporto centras. Klientai j sporto klubus ar
centrus ateina su savo vizijomis ir norais, ko jie nori pasiekti ir gauti. Neretai zmonés tokio tipo
istaigose lankosi, norédami numesti svorio, sutvirtinti kiino formas, d¢l sveikatos problemuy, kiti nori
priaugti svorio, o kiti paprasciausiai praleisti laisvalaikj. Todél jmoné turi déti visas pastangas, kad
patenkinty ir pateisinty klienty poreikius. Didelis privalumas yra profesionaliis ir mandagis
darbuotojai, kurie pasiryze visada padéti ir informuoti, svarbi siilomy paslaugy jvairove, bei siilomos
papildomos paslaugos palengvinancios klienty apsilankymus ir prisidedanacios prie poreikiy
patenkinimo.

Aptarnaujantis personalas yra itin svarbus aspektas klienty pasitenkinimo paslaugomis procese.
Darbuotojai bendraujantys ir dirbantys su klientais privalo visada atrodyti tvarkingai, biiti malonts ir
su klientu elgtis, taip, kad klientui bty malonu sugrjzti ir kita kartg. Todél yra sukurti rodikliai, kurie
nurodo, kaip turi elgtis geras darbuotojas, kad pateisinty klienty poreikius ir klientai jaustysi
nesuvarzyti.

Kadangi prekiy ir paslaugy pasiiila labai didelé, tai ir klientai tapo reiklesni, o jy poreikiai didesni.
Nes esant didelei pasitlai jie turi, i$ ko rinktis ir jie Sia privilegija naudojasi ir iSnaudoja ja savo
naudai. Todel jmoné turi klientams sitilyti tokias prekes ir paslaugas, kurios visiskai pateisinty klienty
poreikius ir klientai nekeisty vienos jmonés ] konkurencingg jmong, pasiiiliusig naudingesnius
pasitlymus klientui. Todél Marcinskas A., ir Diskien¢ D. (2001) teigia, kad imoné norinti, kad ja
lydeéty sekme, turi buti pajégi sukurti nuolatinj konkurencinj pranaSuma, kuris leisty i$laikyti senus
klientus ir pritraukti naujy klienty.

Save gerbiantis yjmonés savininkas stengsis suteikti, auk$¢iausio lygios paslaugas ar prekes ir
tenkins kliento lukescius ir norus, atsizvelgiant ne tik j materialiaja puse, kuria jis gaus bet ir j tai, kad
klientas likty patenkintas, ir jo lukesciai buty jgyvendinti, o i§ imonés jis iSeity geros nuotaikos ir apie
Jmong¢je teikiamas prekes ar paslaugas papasakoty ir savo draugams, artimiesiems ar kolegoms. Nes
Jmonei geriausia reklama yra — reklama 1§ lipy j lupas, kadangi toks klienty elgesys parodo, kad jy
poreikiai §ioje imonéje yra pateisinti. Bartosevic¢ien¢ V. (2008) atlikusi tyrima jrodé, kad geras

Jmones vardas skatina joje apsilankyti ir naujus klientus.
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Taciau klienty pasitenkinimas paslaugomis priklauso ne tik nuo teikiamy paslaugy kokybés,
imonés vadovo nory, aukstos darbuotojy kvalifikacijos bei gero ir etiSko elgesio, bet ir nuo jmonéje
naudojamy jrengimy, paslaugy jvairovés, rinkoje pasirodziusiy naujoviy idiegimo, Svaros ir tvarkos
palaikymo bei kity aspekty daranciy jtakos kliento pasitenkinimui paslaugomis. Todél jmoné turi
atsizvelgti | visas galimas priezastis, kurios gali trikdyti klientg ir kelti jo nepasitenkinimg pasirinkta
jmone.

Ne vienas autorius analizavo ir nagrin¢jo klienty pasiteninimg paslaugomis ir nuo, ko jis
priklauso. Budien¢ E. (2009) tirdama klienty pasitenkinimg optikos salony tinklo paslaugomis,
nustaté, kad pagrindinés priezastys galincios turéti jtakos klienty pasitenkinimui yra auksta paslaugy
kokybé ir Zemesnés kainos nei konkurenty. Zikaité G. (2010) tirdama vartotojy pasitenkinimg
Lietuvos pastaty tkio valdymo sektoriaus paslaugomis nustaté, kad norint patenkinti klienty
poreikius, reikia i§saugoti visus rySius su klientu bei gebéti pritraukti jo démesj. Sidaraité 1. (2013)
atlikusi tyrima, kaip slidin¢jimo centry teikiamos paslaugos tenkina klienty poreikius, nustaté, kad
klienty pasitenkinimui jtakos turi ir organizacijos jvaizdis bei likesciai, kuriuos organizacija iskelia
klientams. Petraityt¢ N. (2010) tirdama, vartotojy pasitenkinimg nekilnojamojo turto agentiry
paslaugomis, iStyré, kad vartotojams yra svarbi siilomy objekty (paslaugy) jvairové bei ar jmoné turi
i§skirtiniy pasiilymy, ko gal biit nesitilo konkurencingos jmonés. Be to, jvairiis autoriai atliko
skirtingus tyrimus: Masalskis V. (2003) apibrézé klienty tipus ir jvardino jy charakteristikas.
Bakanauskas A. (2005) isskyré ir suformulavo klienty elgsenos bruozus. Homburg C. (2006) jrode¢,
kad klienty pasitenkinimas paslaugomis yra itin svarbus sklandziai ir pelningai jmonés veiklai.
Jolibert A., Dubois P.L. ir Muehlbacher H. (2007) pateiké suvokimo teorijg ir apibiidino patirties
sgvokg. KriauCioniené M. ir kt. (2006) savo tyrimuose teigé, kad klienty elgsena yra nuolat
besikeiianti. Urbanskiené R., Vaitkiené R. (2006) nustate, kad klienty elgesys gali biiti skirtingas,
nes kiekvienas savaip supranta elgesio principus. Klienty pasitenkinimg apibiidino Fe¢ikova I. (2004)
ir Zuikaité G. (2011). Maslow (2009) istyr¢ ir analizavo Zmoniy poreikius. Brooks I. (2009) ir Christ
P. (2008) sudare veiksniy grupes jtakojancias klienty elgseng. Kitchen P.J., ir Proctor T. (2001)
1§skyre vidinius ir iSorinius veiksnius turincius jtakos klienty elgesiui bei sprendimo pirkti priémimui.
Beneseviciené K. (2010) jvardino psichologinius veiksnius jtakojancius klienty elgseng. Arens Z. ir
Rust R. (2012) isskyr¢ kliento sprendimo priémimo biidus. Kotler F. (2003) ir suskirsté pirkimo
modelius ] etapus.

R. Silenskienés sporto centras jsteigtas dar 1995 m., tadiau tyrimas, kaip klienty poreikiai
tenkinami Siame sporto centre dar nebuvo atliktas. Todél neatlikus mokslingje literatiiroje veiksniy
turiniy poveikio klienty pasitenkinimui tenkinant jy poreikius vertinimo, néra galimybés
suformuluoti apibendrinancias iSvadas ir pateikti rezultaty Siam centrui, kuris galéty priimti

atitinkamus sprendimus vystant centro veiklg. Todél formuluojami tokie probleminiai klausimai:
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Kaip vertinamas klienty pasitenkinimas paslaugomis R. Silenskienés sporto centre klienty
poreikiy aspektu?
Kaip vertinamas klienty pasitenkinimas paslaugomis R. Silenskienés sporto centre klienty
poreikiy aspektu pagal 1ytj?
Kaip vertinamas klienty pasitenkinimas paslaugomis R. Silenskienés sporto centre klienty

poreikiy aspektu pagal amziy?

Baigiamojo darbo objektas: klienty pasitenkinimas paslaugomis.

Baigiamojo darbo tikslas: nustatyti klienty pasitenkinimg paslaugomis tenkinant jy poreikius.

Baigiamojo darbo uzdaviniai:

1.
2.
3.

Paaiskinti kliento sampratg ir elgsena.

Pagrjsti klienty pasitenkinimo paslaugomis pagrindinius aspektus

Nustatyti R. Silenskienés sporto centro klienty pasitenkinima paslaugomis klienty poreikiy
aspektu.

Palyginti klienty pasitenkinimg paslaugomis tenkinant jy poreikius lyties ir amziaus

aspektais.

Baigiamojo darbo metodai: literatiiros Saltiniy analizé, apklausa rastu, lyginamoji analizé.

Baigiamojo darbo struktiira: Atlikta darba sudaro trys dalys. Pirmoje darbo dalyje, remiantis

lietuviy ir uzsienio autoriy moksline literatiira pateikiama klienty, jy elgsenos, pasitenkinimo

paslaugomis analiz¢, apibiidinami klienty tipai ir bruozai, pasitenkinimg suteikta paslauga lemiantys

veiksniai.

Antrojoje darbo dalyje yra pristatomas ir apibidinamas R. Silenskienés sporto centras,

apzvelgiamas tyrimo dizainas — pasirinktas tyrimo metodas, apraSoma tyrimo eiga.

Treciojoje darbo dalyje yra analizuojami, aptariami ir sukonkretinami tyrimo rezultatai.

Apibendrinamos i§vados, apraSomas iStirtas klienty pasitenkinimas paslaugomis.

Darbe demonstruojamy studijy rezultaty sarasSas:

taikyti socialiniy moksly Zinias, teisines normas organizuojant sveikatingumo ir grozio
paslaugy versla;

pritaikyti subalansuotos mitybos ir sveikos gyvensenos, fizinio aktyvumo organizavimo,
grozio ir kiino tobulinimo srities Zinias vykdant sveikatingumo ir groZio paslaugy teikimo
procesus;

taikyti jvairius vidings ir iSorinés komunikacijos modelius ir priemones, kuriant pozityvius
santykius su klientais, personalu;

jvertinti sveikatingumo ir groZio verslo aplinka, vartotojy tikslines rinkas ir jy kitimo

tendencijas;
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pasitilyti sveikatingumo ir grozio paslaugas klientams siekiant fizinés, emocinés ir
dvasinés sveikatos gerinimo;

valdyti sveikatingumo ir grozio verslo jmong taikant verslumo, novatoriskumo, etiSkumo

ir estetiSkumo principus, saugos ir higienos reikalavimus;
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1. MOKSLINES LITERATUROS ANALIZE

1.1. Klienty klasifikacija ir charakteristika

Klientas tai verslo dalyvis, be kurio neveikty né viena jmoné. Bagdoniené L., ir Hoponiené R.
(2005) teigia, kad klientas yra ne vien pirkimo proceso dalyvis, bet ir bitina Sio proceso dalis. Be
klienty 1§ vis nebiity pirkimo — pardavimo proceso. Todél nuo klienty skaiciaus priklauso ir jmonés
tolimesné veikla bei pajamos.

Vainien¢ R. (2008) Sig sgvoka apibiidino taip: ,.klientas — tai asmuo perkantis prekiy ir paslaugy,
kad visiskai jas suvartoty“. Todé¢l kiekviena jmoné teikianti paslaugas ar parduodanti prekes ne tik
nori ir dazniausiai stengiasi jvairiais biidais savo pusén pritraukti, kuo daugiau klienty, nes nuo klienty
skaiciaus jmonei ne tik didéja pajamos, geré¢ja bei populiaréja jmonés vardas visuomengje, bet yra
patenkinami ir klienty liikesciai. O tai skatina juos sugrjzti ir kitg karta.

Stankeviciené¢ J. (2005) analizuodama kliento sgvoka ir jy elgsena, paaiskino, kad kliento sgvokos
negalima jvardinti ir duoti tik vieng reik§me¢ — vartotojas. | Sig sgvoka telpa ir kitos, tokios, kaip:
pirkéjas, kai zmogus tik perka prekes ar paslaugas, vartotojas, kai Zmogus vartoja jsigytas prekes,
klientas kai Zmogus naudojasi pasirinktomis paslaugomis.

Pastaruoju metu, kai tokia didelé pasiiila, jsitvirtinti rinkoje yra itin sunku, ne vien dél to, kad yra
be galo didelé konkurencija, kai vieni uz kitus siiilo naujesnes ir pazangesnes prekes ir paslaugas, bet
ir dél klienty bei iSaugusiy jy nory ir poreikiy. Siuolaikiniame pasaulyje, kai apstu jvairios
informacijos apie rinkoje pasirodziusias naujienas, paslaugas, prekes, klientai ateidami apsipirkti jau
daug Zino apie $ig jmong ir jos pasitilymus. Todel darbuotojai turi stengtis dar daugiau, norédami
parduoti, nes vien papasakoti apie preke ar paslauga — neuZtenka.

Norint, kuo palankiau ir teisingiau elgtis su klientais bei, kuo geriau juos aptarnauti, kad likty
patenkinti ir klientai, ir jmonés savininkas, rekomenduojama klientus susiskirstyti j tam tikrus tipus,
1 kuriuos atsizvelgiama bendraujant su klientais.

Klientus suskirstyti galima j tipus pagal jy charakteristika. Klienty skirstymas j tipus apibiidina
klientus ir jy charakteristikas, kurios padeda aptarnaujanciam personalui susipaZinti ir jvertinti
apsilankiusius klientus. Klienty tipai nurodo, kaip elgiasi klientai ir ko jie tikisi i§ pardavéjy.

Masalskis V. (2003) apibréz¢ klienty tipus ir apibiidino jy charakteristikas. (Zr. 1.1. lentelé).
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1.1. lentelé. Klienty tipai ir charakteristika

Klienty tipas

Klienty tipy charakteristika

Amzinai skubantys

Sie klientai daZniausiai labai uzsiéme, todél labai skuba ir vienu metu
bando nudirbti kelis darbus.

Sio tipo klientai daZnai nori parodyti savo Zinias ir patirtj su preke ar

»Kietuoliai* paslauga susijusiais reikalais. Todél daug kalba ir mégsta aplinkiniy
démes;.
Pesimistai Sio tipo klientai labai nusivyle ir nepatenkinti. Jy nickas nedomina ir

niekas netinka.

Konservatoriai

Tai klientai, kurie prisiriS¢ prie vienos prekés ar paslaugos. Ir Siam
pasirinkimui yra lojaliis. Net nesidomi naujovémis. Jiems tai visiskai
neaktualu.

Novatoriai Mégsta naujoves. Daznai jsigyja prekes ar paslaugas, kuriy niekas dar
neturi ar nebandé.
Plepiai Sio tipo klientai labai kalbiis ir draugiski. Jiems labiau patinka kalbéti,
nei klausytis.
Tyleniai Tylus, rams klientai. Jie nori ateiti nusipirkti jiems reikiamg produkta
ir i8eiti, nesileidziant su aptarnaujanciu personalu ar pardavéju j kalbas.
) Tai klientai, kurie nori apie parduodamas prekes ar paslaugas zinoti
Pedantai viskg. Domisi net menkiausiomis smulkmenomis. Viskas jiems turi biti
aiSku ir konkretu.
Neryztingieji Sio tipo klientai, domisi pasirinkta preke ar paslauga, bet pries
jsigydamas, pradeda svarstyti ir abejoti ar $is pasirinkimas tinkamas.
o Su Sio tipo klientais aptarnaujanciam personalui bendrauti labai
s»Auksiniai® paprasta ir lengva. Jie supranta vieni kitus, o bendravimas vyksta

sklandziai.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Masalskj V. (2003)

Lentel¢je pateikti duomenys patvirtina, kad klientai yra jvairiy tipy. Kai kurie klientai nemégsta

klausytis ir daugiau kalba patys nei pardavéjas, o kitus, atvirks$¢iai, reikia raginti ir pateikti nemazai

informacijos, kadangi juos domina visa informacija susijusi su preke ar paslauga. Kiti klientai dar

jvardijami ,,auksiniais“ ir ,novatoriais“ tai klientai, kurie reikalauja maziausiai pastangy i

aptarnaujancio personalo, kadangi jie jau yra iSsirink¢ savo preke ar paslauga, ar tiesiog Zino, ko atéjo

] pasirinktg jstaigg. Todél kiekvieng tipa ir jo charakteristikg reikia gebéti priskirti tinkamam klientui.

Be to, Riskuté V. (2011) taip pat idskyre kliento tipus: senasis klientas ir naujasis klientas. Siuos

du tipus detalizuoja (Zr. 1.1. pav.).
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Priklausomas nuo Tedko naudos
situacijos patirtyje
Reiklus ir
iSmanantis
Motyvuotas marketinga

~—

»INAUJASIS“
KLIENTAS Intensyviai naudoja

IRT

Daro daug veiksmy

Priklauso nuo laiko Turi daug skirtingy vaidmeny

Y

Veikiamas i$oriniy ir vidiniy veiksniy

1.1 pav. Klienty tipai: senasis ir naujasis klientas

Saltinis: Riskute V. (2011)

Paveiksle 1.1. pateikti klienty tipai rodo, kad ,,senieji* ir ,,naujieji“ klientai turi skirtingus ir kelis
vienodus bruozus, biidingus konkretaus tipo klientui.

Senieji klientai, tai klientai, kurie jau kuris laikas naudojasi pasirinktomis prekémis ar
paslaugomis. Sie klientai dar gali bati jvardijami nuolatiniais arba lojaliais. ,,Senieji klientai®
daZniausiai turi stiprig motyvacija, dél kurios ir nusprendé naudotis yjmonés teikiamomis paslaugomis,
nes motyvacija yra elgesio skatinimo sistema, kurig salygoja jvairlis motyvai (Gikaraite, 2004).
Sie klientai taip pat atlieka daug veiksmy ir yra priklausomi nuo laiko ir situacijos, o tai ir turéjo
jtakos konkrecios jmonés/produkto pasirinkimui.

,Naujieji klientai* tai klientai, kurie ieSko naujoviy, todél néra issirinkes vienos jmonés. Sie
klientai neretai yra apsiskait¢ ir daug ka Zinantys apie jmong¢je teikiamas prekes ar paslaugas. Todéel
jie yra reiklus.

Bendri bruozai, kurie tinka ir ,,seniesiems® ir ,,naujiesiems‘ klientams, tai vidiniai ir iSoriniai
veiksniai. ISoriniai veiksniai tokie, kaip Seima, draugai, kultira, o vidiniai - poreikiai, suvokimas,
patirtis, nuomoné. Klientai daZniausiais vienu metu uzima skirtingus vaidmenis. Klientas gali biiti
darbuotojas, vienas i$ tévy, vaikas, dél to dazniausiai turi atitinkamy pareigy, kurios jtakoja poreikius
ir kliento elgsena. Taip pat visi klientai planuoja savo laika, todél viskg nori atlikti laiku.

Atlikus klienty tipy ir charakteristikos analize teigtina, kad klientai yra skirstomi ] tipus pagal

tam tikras charakteristikas, kurios ir yra pagrindas klasifikuojant Klientus. Tai svarbu
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aptarnaujanciam personalui, kuris turi gebéti jzvelgti bei sugretinti pateiktas charakteristikas ir

priskirti jas kiekvienam klientui, siekiant kokybisko aptarnavimo ir klienty poreikio tenkinimo.

1.2. Klienty elgsena ir poreikiy tenkinimas

Klienty elgsena ir klienty poreikiai yra tarpusavyje susij¢. Paprastai atsirade tam tikri poreikiai
turi poveikio individualiai kliento elgsenai. Klienty elgsena pirkimo procesu metu priklauso ne nuo
vieno aspekto. Tam jtakos turi patys klientai bei jau minéti jy tipai ir charakteristika, pacios jmonés
jvaizdis, aptarnaujancio personalo atsidavimas darbui bei noras bendrauti su klientais. Taip pat
klienty elgseng jtakoja ir tam tikri veiksniai, kuriuos sugrupavo ir suskirsté Kotler P., Armstrong G.,

Saunders J., Wong V. (2003). Autoriai Siuos veiksnius apibiidino taip (Zr. 1.3 lentel¢):

1.2. lentelé. Klienty elgsenos veiksniai.

KLIENTAI
KATEGORIJOS | KULTURINIAI | ASMENINIAI | SOCIALINIAI | PSICHOLOGINIAI
Amziaus ir Jtakos grupés
Kulttra gyvenimo ciklo y Erp Motyvacija
(Seima)
etapas
Subkultiira Profesija Vaidmenys ir Suvokimas
Elgsena statusas
; ; Ek iné .
itakojantys | g, cialine klasé onomine - Patirtis
g padétis
veiksniai -
- Gyv_enlmo - Nuostatos
budas
- - - Nuomones

Saltinis: sudaryta autorés pagal Kotker P., Amstrong G., Saunders J., Wong V. (2003)

Lentel¢je pateikti duomenys parodo, kad klienty pasitenkinima paslaugomis ir elgseng jtakoja ne
tik jmon¢, aptarnaujantis personalas, prekiy ir paslaugy kokybe, bet ir veiksniai priklausantys nuo
paties kliento. Jei jmongés siiilomos tam tikros prekés ar paslaugos ar aptarnaujantis personalas
kazkada suteiké klientui neigiamos patirties arba Jj nuvylé, tai vargu ar galima tikétis tolimesniy
santykiy su klientu. Taip gali nutikti, kai klientas bus jtakotas ir jo artimyjy ar kolegy bei kity
priezasCiy iSdéstyty 1.3. lenteléje, o tos priezastys tampa pagrindu elgsenai keistis.

Kotler P. ir kt. (2003) klienty elgseng suskirsté j tam tikrus tipus:
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e Aktyvi elgsena;

e Neuztikrinta elgsena;

e Pasyvioji elgsena

e Jvairoves siekianti elgsena.
Aktyvi elgsena. Kotler P., et al (2003) teigia, kad $i elgsena buidinga klientams, kurie daZzniausiai yra
uztikrinti savimi bei visiskai pasitikintis jmone. Kai kuriuos galima jvardinti net lojaliais klientais.
Sis klienty elgsenos tipas reiskia, kad klientai visada Zino, ko nori, ko iesko ir kokie jy norai ir
poreikiai. Klientai renkasi tokias paslaugas, kurios suteikia didziausig nauda, poreikiy ir lukes¢iy
patenkinima bei malonuma, teigia Leonavi¢ius V. (2002). Aktyvi klienty elgsena daZniausiai
»pasirodo®, kai klientui kazko butinai reikia. Tai gali buti kasdienio naudojimo prekés, ar prekés,
kurios Siuo metu bitinai reikia. Todé¢l klientas yra uztikrintas savo norais ir aktyviai renka
informacija, domisi preke ar paslauga. Jie daug naudingos informacijos nori suzinoti ir i
aptarnaujancio personalo, tod¢l daug klausingja, lygina tarpusavyje visus pateiktus pasitlymus.

Kotler P. ir kt. (2003) neuztikrintq elgseng apibudina, kaip elgsenos rasj, kuri daZniausiai
pasitaiko, kai klientai nusprendZzia jsigyti brangia ir ne kasdien perkamag preke, kuri daZzniausiai
naudojama po pirkimo ne vienus metus. Arba, kaip teigia Pranulis V., ir kt. (2008) klientai renkasi
Jju statusui visuomenéje ar darbe atitinkancias prekes ir paslaugas, uz kurias jie gali mokéti ir
brangiau. ,,Neuztikrintiems“ klientams neretai triiksta informacijos, yra neapsisprende, kurio prekés
zenklo ar kokios jmonés prekes ar paslaugas jsigyti. Siuo atveju klientai yra pasimete, nepasitiki
savimi ir priimamu sprendimu.

Su pasyvia klienty elgsena susiduriama dazniausiai. Kadangi ji dazniausiai pasizymi, kai klientai
perka kasdienio naudojimo prekes: maista, higienines priemones, buities priemones. Klientai
dazniausiai yra atrade sau labiausiai tinkama prekés zenkla, tad uzsuke i parduotuve daug negalvoje
pasiima visada ta pacig preke. Todél Andrijauskaité L. (2006) teigia, kad tokie klientai prekiy ar
paslaugy nebesirenka, jie i§ anksto Zino, kg pirks. Taciau pasitaiko iSim¢iy, kai klientai perka panasia
preke, taCiau dazniausiai jai yra pritaikyta didelé akcija. Ir klienty, kuriy elgsena pirkimo procese yra
pasyvi, dazniausiai nedomina prekés ar paslaugos auksta kokybe ar Zinomas prekés Zenklas.

Kotler P. ir kt. (2003) isskyré kliento elgsena, kuria siekiama jvairovés. Siai klienty elgsenai
galima priskirti klientus mégstancius naujoves ir mada. Kriauc¢ioniené M. ir kt. (2006), mano, kad
klienty elgsena yra dinamiska ir vis besikei¢ianti bégant laikui. Klientai, kuriy elgsena priskiriama
jvairoves siekianciai, néra prisiriS¢ prie vienos konkrecios prekés ar paslaugos. Juos domina rinkoje
pasirodZziusios naujovés, todél neretai iSbando ir perka kiekvieng karta skirtingy prekés zenkly prekes
ar paslaugas.

Be to, Bakanauskas A. (2006) suformulavo keletg svarbiausiy klienty elgsenos bruozy:
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e Kiliento elgsena gali priklausyti tik nuo pacio kliento nuomonés ir jsitikinimy ir nuo jtakos

padarytos draugy, artimyjy ar kolegy. Ir gali biiti jmonés kontekste (kai vienam ar keliems

darbuotojams patikima spresti, kokias prekes ar paslaugas jmoné gali jsigyti).

e Kiliento elgesys formuoja ne tik sprendimg pirkti, ta¢iau ir prekés ar paslaugos naudojima.
Prekés ar paslaugos naudojimas labai domina gamintojus ar paslaugos atlikéjus, kadangi

jie svarsto ir galvoja, kokias strategijas naudoti ir ateityje, kad klientai ir toliau pirkty, bei,

kad padidéty pirkimas.

e Klienty elgsena aprépia ir konkrecias prekes ir paslaugas. Bei paskatina jy pirkimg ar

naudojima.

Taciau Bagdonien¢ L. ir Hopeniené R. (2005) klienty prekés ar paslaugos jsigijimo elgseng

papildo tokiais bruozais (zr. 1.1 pav.)

KLIENTY ELGSENOS BRUOZAI

] |

KLIENTAS YRA KLIENTO
DALYVIS SUVOKIMAS

* } l

KLIENTO SALYTIS
SU PREKE

Nuo kliento Kuo preke ar Prekés ar
taip pat p?_SIauga paslaugos
. arciau, tuo .
priklauso, . L verte
i klientui geriau, maséia iei
kokia bus nes jis gali Cia 13, J'
paslauga ir dabar nepatenkina

apziareéti preke mi lakesciai

l

KLIENTY
LAUKIMAS

:

Paslauga
turi bati
atlikta laiku,
kitaip
klientas gali
nusivilti

1.2. pav. Klienty elgsenos bruozai

N,

KLIENTY
SUDERINAM
UMAS

X

Pirkimo
procese ar
paslaugos

atlikimo
metu vieni

klientai
negali

trukdyti

kitiems.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Bagdoniene L. ir Hoponiene R. (2005)

Paveiksle pateikiami bruozai rodo, kad klienty elgsena gali biiti skirtinga, o bruozai parodo, ko
klientai tikisi ir ko jiems reikia 1§ jmonés ir jmonés darbuotojy. Klientams svarbu, kad norimg jsigyti
preke visada galéty apzitiréti vietoje, o pasirinkta paslauga bty atlikta paskirto vizito metu, kurio
eigoje niekas netrukdyty ir neblaskyty. Dar svarbu, kad biity patenkinti kliento poreikiai, nes tik nuo

kliento priklauso tolimesni sprendimai: pasirinks Sios jmonés prekes ar teikiamas paslaugas ir kita

kartg ar vis dél to bandys konkurenty sitilomas paslaugas.
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Pries jsigydami prekes ar paslaugas klientai dazniausiai remiasi savo ar kity patirtimi, produkto
ar paslaugos. Be aukstos produkto ar paslaugos kokybés klientas jsimena ir aptarnaujancio personalo
bendravimg su juo
Taciau Urbanskiené R., Vaitkiené R. (2006) teigia, kad ir tose paciose situacijose klienty elgesys
gali skirtis, nes kiekvienas klientas yra skirtinga asmenybé ir kiekvienas savaip supranta elgesio
principus bei yra skirtingai iSauklétas ir i$silavings, turi savo asmeninius norus ir poreikius.
Poreikius susigalvoja ir nusistato pats klientas, kartais tai gali jtakoti ir santykiai su artimaisiais
bet galutiniame kontekste, klientas pats priimg sprendimg, kaip pateisinti savo poreikius, kuriuos
galima sugrupuoti j pirminius ir antrinius. Remiantis Sakalu A., Silingiene V. (2001), pirminiai ir
antriniai poreikiai apibendrinami taip:
e Pirminiai poreikiai yra fiziologiniai (maisto, vandens, oro, miego ir kiti).
e Antriniai poreikiai yra psichologiniai (pasisekimo, pagarbos, prisiriS§imo, valdzios,
priklausomumo poreikiai). Sie poreikiai paprastai jgaunami sukaupus patirtj.
Maslow (2009) tyre ir analizavo zmoniy poreikius. (Zr. 1.2. pav). Gilinosi, i$ kur jie kyla, dél
kokiy priezaséiy jie atsiranda, ka Zmonés jaudia juos patenkindami. Sis mokslininkas teigé, kad

Zmonés visada yra pilni visokiy poreikiy. Ir tuos poreikius galima suskirstyti dar | smulkesnes grupes.

Saviraiskos
poreikiai

PripaZinimo poreikiai

Bendravimo poreikiai

Savisaugos poreikiai

Fiziologiniai poreikiai

1.3. pav. Maslow poreikiy hierarchija

Saltinis: Maslow (2009)
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Maslow (2009) poreikiy piramidés svarbiausig ir didZiausig dalj uzima - fiziologiniai poreikiai.
Sia dalj galima vadinti net ,,pamatine®, nes ant jos stovi visa piramid¢. Fiziologinius poreikius galima
jvardinti, kaip svarbiausiy gyvenime poreikiy troskimg. Tai poreikiai: maistui, vandeniui, pastogei,
miegui, rilbams ir kt. Akivaizdu, kad Sie poreikiai svarbiausi ir nejgyvendinus jy, visi kiti
paprasciausiai net nebus galimi bandyti jgyvendinti.

Antras piramidés laiptelis — saugumo poreikiy jgyvendinimas teigia Maslow (2009). Kaip
Zmogus nesijausty laimingas, neturédamas namy ar maisto, taip pat jis nesijaus laimingas, kad ir
turédamas namus, ta¢iau patirdamas smurta. Sie poreikiai taip pat labai svarbiis poreikiy piramidéje.
Brassington F., Pettitt St. (2003) mano, kad visi zmonés nori jaustis saugiai bei nepatirti fizinio
skausmo. Kad zmogus biity patenkintas, jis nori jaustis saugus, tiek asmeningje aplinkoje, tick darbo
aplinkoje.

Trecias piramidés laiptelis — bendravimo poreikis. Bendravima veikia asmens charakteris,
pagarba ir pasitikéjimas savimi, teigia Grebliauskiené B., Veckien¢ N., (2004). DaZnai yra sakoma,
kad Zmogus biity laimingas, jam reikia meilés ir pasitikéjimo ja. Todél $is poreikis Maslow (2009)
poreikiy piramidéje uzima gan auksta pozicija. Taip pat prie Sio piramidés laiptelio galéty priskirti ir
norg biiti mylimam ne tik $eimoje, bet ir draugy ar kolegy tarpe. Zmonéms reikia bendravimo ir
supratimo, priklausymo grupei, todél Zzmonés ir bendrauja vieni su kitais.

Ketvirtas Maslow (2009) piramidés laiptelis — saves vertinimo poreikis. Almonaitiené J., ir kt.
(2002) saves vertinima apibiidina, kaip pagarba sau ir savigarbos i§laikyma. Zmogus jausis gerai, kai
jo i8kelti tikslai bus jgyvendinti, norimi darbai atlikti, o pats jausis ir atrodys, kaip jis nori. Tyskiené
J. (2001) mano, kad Zmonés, kurie teigiamai save vertina, geba geriau susitvarkyti ir iSnaudoti
palankiai susiklosciusias aplinkybes.

Penktasis piramidés laiptelis — saviraiSkos poreikis. Brassington F., Pettitt St. (2003) teigia, kad
Sie poreikiai yra siejami su Zmogaus noru ir pastangomis atskleisti savo talentg ir parodyti gabumus.
Kiekvienas zmogus siekia biiti jvertintas ir nori buti iSklausytas. Todé¢l stengiasi jgauti kity Zmoniy
pasitikéjimg ir siekia save realizuoti.

Analizuojant poreikiy piramidg galima teigti, kad zmogus norédamas patenkinti visus poreikius,
turi pradéti nuo piramidés apacios. Poreikiai pazyméti piramidés apacioje reikalingi i§gyvenimui ir
Siy poreikiy patenkinimas biitinas kiekvienam zmogui. O kylant auk$¢iau Maslow (2009) suzyméti
poreikiai sudétingéja ir dazniausiai jiems jgyvendinti reikia papildomy pastangy, atitinkamo
gyvenimo budo ir 1&8y, teigia Robbins S. P. (2003).

Mokslinéje literatliroje yra apibréziami veiksniai, kurie taip pat turi jtakos klienty elgsenai.
Veiksniai yra tokie: socialiniai veiksniai, psichologiniai veiksniai, emocijos,

Prie socialiniy veiksniy galima priskirti aplinka, vieta visuomenéje, kulttra, artimy Zmoniy

v —
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sprendimo priémimui yra artimyjy, draugy ar kolegy nuomoné¢. Taip yra nes zmonés dazniausiai pries
1sigydami prekes ar paslaugas atsizvelgia j aplinkinius, jy nuomong bei tuo laiku vyraujanc¢ig mada.
Prie psichologiniy veiksniy galima priskirti veiksnius, kuriuos jtakoja pats klientas.

Benesevigiené K. (2010) isskyré ir apibiidino keturis pagrindinius psichologinius veiksnius. Sie
veiksniai yra tokie:

e Motyvacija;

e Suvokimas;

o Patirtis;

e Nuostatos bei nuomones.

Christ P. (2008) motyvacija apibtidina kaip ,,nora pasiekti tam tikry rezultaty®, o Jakimaviciuté
J. (2012) mano, kad motyvacija yra dinamiska sgvoka, kuri svyruoja nuo vieno sprendimo priémimo
proceso prie kito proceso. Motyvuotas Zzmogus labiau sieks savo uzsibrézty rezultaty, dés daugiau
pastangy tuo paciu reikalaudamas i§ prekés ar paslaugos teikéjo daugiau démesio ir pagalbos. O
pasiekes savo uzsibrézty rezultaty, jis patenkins savo poreikius, tuo paciu islaikydamas apie jmone
gerag nuomong, nes jmong ir jos darbuotojai padéjo igyvendinti kliento lukescius.

Jolibert A., Dubois P.L. ir Muehlbacher H. (2007) pateiké suvokimo teorija, kuri remiasi
mintimi, kad Zmoniy elgesj salygoja supratimas. Suvokimas atsiranda Zmogui bendraujant su jj
aprépiancia aplinka ir parodo:

o Tikrajj as: kuo zmogus jsivaizduoja es3s;

e Savgs jsivaizdavimg: kuo Zmogus tiki esgs;

e Idealyjj as: kuo norétu biti,

e Socialinj a$: kaip kiti mato ir jsivaizduoja Zmogy;

e ISplestaj; as: kuo zmogus yra ir kuo jis nori buti (priklausyti jvairioms socialinéms
grupéms — bendruomenei, Seimai, organizacijoms).

Todel klientui suvokimas ir savgs paZinimas yra labai svarbus, nes tik paZinodamas ir
jvertindamas save, jis galés suprasti, ko jam reikia 1§ tam tikry paslaugy ir kg jis nori jsigyti.

Jolibert A., Dubois P.L. ir Muehlbacher H. (2007) apibtdino ir patirties sgvoka. Jie mano, kad
maloni ir gera patirtis naudojanti prekes ar paslaugas i$Saukia teigiama pozitirj, o nemaloni ir bloga
patirtis padaro neigiamga pozitrj j preke ar paslauga.

Kliento emocijos taip pat jtakoja kliento apsisprendima jsigyti preke¢ ar paslaugg ar ne. Karr R.
(2004) nuomone, klientai neretai nusprendzia jsigyti paslauga ar preke ir taip patenkinti savo
poreikius dél Siy emociniy priezasciy:

1) kad iSvengty skausmo;

2) norédami pasimégauti.
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Kitchen P.J., ir Proctor T. (2001) iSskyré¢ vidinius ir iSorinius veiksnius ir jy itaka kliento

elgesiui bei sprendimo pirkti priémimui. (zr. 1.3. pav.)

VIDINIU VEIKSNIU POVEIKIS ISORINIU VEIKSNIU POVEIKIS
* poreikis * kultiira

* suvokimas * subkultiira

* nuostatos » marketingo veiksniai

» demografiniai duomenys

' l

VARTOTOJO SPRENDIMAS / ATSISAKYMAS PIRKTI

1.4. pav. Vidiniy ir iSoriniy veiksniy poveikis klienty sprendimui.
Saltinis: Kitchen, Proctor, 2001

Paveiksle pateikiami veiksniai, kurie jtakoja kliento elgseng, bei jo apsisprendima pirkti preke ar
paslauga ar ne. Vidiniai veiksniai yra susije¢ su klienty poreikiais, supratimu, ko i§ prekes ar paslaugos
tikimasi. O iSoriniai veiksniai yra susij¢ su Ziniomis ir patarimais i§ aplinkiniy asmeny ir panasiai.

Christ P. (2008) patobulino Kitchen P.J., ir Proctor T. (2001) sukurta modeli apie vidiniy ir
1Soriniy veiksniy poveikj klienty elgsenai jj papildé marketingo veiksniais. Tad jo sudarytas modelis
apibréziamas taip (Christ, 2008):

1. Vidiniai veiksniai: suvokimas, pozitris, zinios, asmenyb¢, gyvenimo biidas, vaidmuo,
jsitraukimas, vertybes.

2. ISoriniai veiksniai: aplinka, kultlira, grupe, Seima.

3. Marketingo veiksniai: produktas, kaina, skatinimas, paskirstymas, aptarnavimas.

Christ P. (2008) papildytas modelis aprépia didesnj spektra klienty elgsenos veiksniy. Vidinius
veiksnius papildé tokiais veiksniai, kaip asmenybé, gyvenimo biidas, kadangi Siuolaikingje
visuomeng¢je labai daug démesio skiriama biitent asmenybés tobulinimui, gyvenimo biidui ir
nustatytoms vertybéms.

[Soriniy veiksniy grupe papildé Seima ir grupé, kadangi prie§ perkant prekes ar paslaugas yra

skiriamas didelis démesys, kg apie tai mano artimieji.
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Christ P. (2008) papildyta veiksniy grupé, kuri jtakoja kliento elgseng - marketingo veiksniai.
Pastaruoju metu klientai norintys jsigyti prekes ar paslaugas daug démesio skiria kainai, aptarnavimo
kokybei bei skatinimui, kadangi pasitla yra didelé, tai klientai tapo reiklesni. Todél preke ar paslauga,
kurig jsigyja nori gauti kokybiska ir visiskai patenkinancig jo poreikius.

Remiantis atlikty Saltiniy analize galima teigti, kad klienty elgsena yra susijusi su jy poreikiy
tenkinimu, nes pati elgsena yra daznai nulemta atsiradusiy poreikiy, kuriuos suformuoja jvairiis
socialiniai, psichologiniai, emociniai ir kiti veiksniai, literatiiroje skirstomi j vidinius, iSorinius ir
marketingo. Atlikus literatiiros analiz¢ galima teigti, kad kliento poreikiy tenkinimas yra procesas,
kurio metu jmoné¢ ir jmonés darbuotojai deda visas pastangas, kad iSpildyty kliento liikescius, kuriuos
suformuoja tiek pats klientas, tiek aplinkiniai zmonés (draugai, artimieji, kolegos), tiek aplinka ir
kulttra, kurioje gyvena ar dirba klientas. O visiSkai patenkinti kliento poreikiai atneSa naudos tiek

paciam klientui, tiek jmonei.

1.3. Klienty pasitenkinimas paslaugomis

Siuolaikingje visuomenéje, verslininkas norintis protingai valdyti ir auginti savo versla visy
pirma turi suprasti, kas tenkina klientus, kokios prekeés ar paslaugos patenkinty jy poreikius. Homburg
C. et. al. (2006) teigia, kad klienty pasitenkinimo jvykdymas yra svarbi uzduotis, kadangi patenkinti
ir laimingi klientai padidina jmonés pelninguma, o klientai gali gauti ilgg laikg trunkanc¢iy privalumy.
Tie privalumai, anot autoriaus gali kitg karta prisidéti prie dar didesnio klienty pasitenkinimo
prekémis ar paslaugomis. O klienty pasitenkinimas ir geri atsiliepimai - skatina jmon¢ dar geriau
dirbti ir tobuléti savo srityje.

Klienty pasitenkinimg dar galima jvardinti, kaip zmogaus patiriamg malonuma, kai preké ar
paslauga visiSkai pateisino kliento likesCius. Bet Siais laikais, kai viskas taip sparciai keiCiasi ir
tobuléja, tai ir klienty norai ir poreikiai vis auga ir didéja. Jobanputra J. H. (2009) teigia, kad Klientai
neretai susiduria su jvairiomis naujienomis ir Ziniomis, kurios ir padaro jtaka jy apsisprendimui. Netgi
seniai lankantis jmong klientas, kuris gal net buvo lojalus paslaugai, gali pasirinkti kitg jmong. Taip
Jmon¢ gali prarasti savo klientg. Todél jmonei norinciai iSlaikyti gerg savo varda, pastovy ar didéjant]
klienty skaiciy, neuztenka vien teikti kokybiSkas paslaugas, reikia domeétis ir rinkoje pasirodziusiomis
naujovemis ir kiek jmanoma jas jdiegti ir savo jmonéje.

Fecikova 1. (2004) teigia, kad pasitenkinimas paslaugomis yra klienty nory, poreikiy ir
pageidavimy tenkinimas ir iSpildymas. Taip pat pasitenkinimo sgvoka dar galima jvardinti, kaip patj
geriausig atsakg zmogui, kuris atliko paslauga ar pardavé preke. Jei klientas iSeina i§ jmonés
patenkintas ir laimingas — reiskia darbuotojas darbg atliko puikiai, o klienty liikes¢iai buvo pateisinti

ir i$pildyti. Todél Zikaite G. (2011) tvirtina, kad pasitenkinimas paslaugomis, tai jausmas, kuris
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18kyla, kai zmogus sulygina tai, kas buvo gauta atliekant paslaugg ar jsigijus preke su tuo, ko buvo
tikimasi, pries jsigyjant preke ar paslauga, kadangi kiekvienas klientas prie§ ateidamas susikuria savo
mintyse, ko tikisi i§ jmonéje teikiamy paslaugy ar prekiy. Todel jmoné turi stengtis juos jgyvendinti.
Tam padeda bendravimas su klientu, jsiklausymas j jo Zodzius ir mokejimas ,,skaityti tarp eiluciy®.
Hashemi S., Hashemi B. (2006) mano, kad jei aptarnaujantis personalas klausinés klienty, ko jie nori
ir, kas klientams aktualu, tai jie ir papasakos savo poreikius. Kalbédamas klientas gali iSduoti savo
mintis, o tai uzfiksaves darbuotojas panaudoti atlickant paslauga. Todé¢l yra teigiama, kad klienty
pasitenkinimas paslaugomis labai priklauso, nuo aptarnaujanc¢io personalo elgesio, bei bendravimo
su klientais. Bakanauskas A. (2006) mano, kad klientai yra linke kreipti démes;j | jiems naudingg
informacija, kurig jiems pateikia aptarnaujantis personalas.

Yra taisyklé, kad ,klientas visada teisus* aptarnaujantis personalas visada turi biity mandagus,
komunikabilus. Turi padéti ir patarti klientams jmonéje parduodamy prekiy ar teikiamy paslaugy
klausimais. Aptarnaujantj personalg dar galima jvardinti ir laikyti ,,jmonés veidu®. Nes kiti klientai
imong¢ pasirinks ir kitg kartg vien todél, kad su juo buvo bendraujama maloniais ir buvo isklausyti ir
iSpildyti iSsikelti liikescCiai. Taciau jei aptarnaujantis personalas elgsis netinkamai, viso savo démesio
nesukoncentruos j pagalbg klientui, bei ir nepadés jam — tai klientg nuvils. Gruodis A. (2015) mano,
kad aptarnaujantis personalas elgiasi netinkamai, kai jy pagrindinis tikslas yra parduoti, kuo daugiau.
Tai gali sugriauti santykius. O jei klientas vis dél to sugrizo tai yra teigiamas rezultatas ir
aptarnaujanciam personalui ir jmonei.

Taigi, jmonés pagrindinis tikslas yra padaryti taip, kad klientai likty visiskai patenkinti. Jei
klientas vis dél to nusprendzia dar kartg apsilankyti toje jmon¢je, darbuotojai daZniausiai jj atpaZjsta,
klientui nebereikia prisistatinéti ir i$ naujo atskleisti savo poreikiy ir apsilankymo tikslo. O jei klientas
tampa lojaliu — jis neretai gauna ir papildomy nuolaidy. Norint ilaikyti ilgai trunkancig jmonés sékme
reikia mokéti prisitaikyti ir jsiklausyti j klienty norus ir poreikius. Visada atkreipti démes;j j klienty
pastabas ir operatyviai | jas reaguoti. Taip pat nuolatos dométis srityje, kurioje dirbama,
pasirodZiusiomis naujovémis. Naujoves gali dar labiau jtraukty klientg j konkrecig jmong, ir stipriau,
bei kokybiskiau tenkinti kliento poreikius.

Vienas i§ didziausiy privalumy imonei — kliento reklama 1§ lupy j lipas. Kozinets R. (2010),
mano kad reklama ,,i§ lopy 1 lGpas* yra imonés noras jtakoti bendravimg tarp klienty ir taip
paskleisti teigiamg reklamg apie jmone visuomenéje. Yra tikétina, kad patenkintas klientas
rekomenduos jmong savo draugams ir artimiesiems, kaip patikimg ir puikiai atlieckancig savo darba.
O padaryti taip, kad klientas negailéty gery zodziy apie jmon¢ yra svarbi uzduotis, nes geriausia
reklama, kai klientai nieko nepraSomi gerais ir palankiais zodZiais atsiliepia apie jmong. Reicheldas
F. (2006) mano jog, klienty norus formuoja pries tau gauta patirtis, draugy ar kolegy pasakojimai apie

jmoniy teikiamas paslaugas ar parduodamas prekes. Todél jau apsilankiusiy klienty jtaka yra labai
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svarbi naujy klienty atzvilgiu. Kadangi klientai, kurie jau naudojosi paslaugomis papasakoja savo
patirt] ir gautus jsptdzius dar neapsilankiusiems klientams.

Klientai mégsta sugretinti atliekamas paslaugas ir aptarnaujancio personalo elgesj ir galutiniame
tiksle padaro vieng iSvadg ir sprendima, kuris nulemia ar klientas ir kitg kartg apsilankys Sioje
jmong¢je. Arens Z. ir Rust R. (2012) teigia, kad sprendimas gali biiti padarytas: létas ir aiSkus arba
greitas bei intuityvus.

Pasak Dubausko G. (2006), zmonés yra suvokiami, kaip protingos mastancios biitybés, kurios
padios nusprendzia, kuria veiksmy kryptj pasirinkti ir kiek jdéti pastangy. Zmoniy sprendimai dél
pasirinkty prekiy ar paslaugy yra pagristi paciy poreikiais, likesciais, norais, kity pasitilymais, kurie
yra pagrindas klienty pasitenkinimui vertinti. Brooks 1. (2009) i$skyré veiksnius lemiancius klienty
pasitenkinimg prekémis ar paslaugomis (zr. 1.4. pav.):

e Pirmas veiksnys. Daugelis jmoniy siiilo su Sia jmone susijusiy, kokybiSkas paslaugas.

e Antras veiksnys. Parodo su jmone susijusius dokumentus, sutartis.

e Trecias veiksnys. Aptarnaujancio personalo elgesys.

e Ketvirtas veiksnys. Klientas zino, kokj geriausig rezultatg jis gali gauti i§ prekés ar
paslaugos.

e Penktas veiksnys — kliento pasitenkinimas paslaugomis. Jei kliento netenkins gauti

rezultatai, jis bus nepatenkintas, net jei ir bus jvykdytos jau iSvardintos salygos.

1. Pasitlytos
paslaugos
kokybé

5. Atitikti
kliento
lukesciai

2. Procesas

PASITENKINIMAS
PASLAUGOMIS

4. Kliento

Zinojimas,
kokig verte gali
gauti

3. Darbuotojy
elgesys

1.5. pav. Klienty pasitenkinima lemiantys veiksniai

Saltinis: Brooks 1. (2009)
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Brooks I. (2009) isskyré rodiklius, kurie pateisina klienty likesCius vertinant klienty

pasitenkinimg paslaugomis:

Prieinamumas. Darbuotojai turi gebéti patarti ir padéti ne tik fiziSkai, bet ir protiskai.
Profesionalumas. Darbuotojai turi puikiai Zinoti informacijg apie teikiamas paslaugas ar
parduodamas prekes.

Mokéjimas klausyti. Darbuotojai turi jsiklausyti j klienty norus ir poreikius. Juos suprasti
net i$ puses zodzio.

Apsukrumas. ] klienty praSymus turi reaguoti labai greitai ir operatyviai.

Vykdymas. Norint iSlaikyti ilgalaikius santykius su klientais batina iSlaikyti abipusj
pasitikéjimg. Jei jmoné apvils ir paslaugos ar prekés nebus tokios, kokios zadétos,
pasitikéjimas gali zlugti ir tokiu atveju klientai nusigres.

Informacijos teikimas. Imoné savo klientus turi informuoti tiek apie geras naujienas tiek
apie blogas. Klientas jausis svarbus jei ji informuos apie jvairius pasikeitimus.
Rezultatas. Klientai nori gauti tai, ko atéjo. Jie siekia, kad liikes¢iai ir norai bty iSpildyti.
Jie neliks patenkinti girdédami atsipraSymus ar pasiteisinimus.

Personalo lankstumas. Néra dviejy vienody klienty, o klienty poreikiai labai greitai kinta.
Kiekvienas ateina su skirtingu poziiiriu, charakteriu ir norais. Todél reikia gebéti
prisitaikyti prie kiekvieno kliento.

Atsakomybé. Klientai visada tikisi, jog darbuotojai prisiims visg atsakomybe uz iSkilusias
problemas ir nedelsiant jas spres.

Personalo atvirumas ir nuoSirdumas. Norintis paskatinti pirkti preke ar paslauga turi
klientams pasakyti visg tiesg apie teikiamas paslaugas, neskleidziant melagingy tiesy apie
paslaugg ar preke.

Mandagumas ir pagarba. Su klientu reikia elgtis pagarbiais, net iSkilus problemoms,
kuriy kaltininkas pats klientas.

Draugiskumas, svetingumas. Darbuotojai visada mandagiai ir svetingai turi pasitikti
klientus. Bitina visada pasisveikinti ir atsisveikinti.

Smulkmeniskumas. Darbuotojai dirbantys su Zmonémis turi biitu itin kruopstis, atsakingi
ir smulkmeniski. Turi ] viska zitiréti labai atidziai. Nes praleista maza klaida gali iSaugti
1 didelg ir sukelti klienty nepasitenkinima.

Klienty atpazinimas. Su nuolatiniais ar lojaliais klientais reikia bendrauti, kiek artimiau
nei su naujais klientais. Nes tai leidzia nuolatiniam klientui jaustis maloniau, kad yra
atpaZjstamas ir laukiamas, o tai i§ dalies jj jpareigoja nekeisti jmonés, kurig jis jau

pasirinko.
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e Pasijausti klientu. Reikia su klientais bendrauti, taip, kaip norétum, kad su paciu nuéjus
] jstaiga, teikianCioje prekes ar paslaugas elgtysi.

e Kontroliavimas. Negalima klientui pir§ti savo nuomonés. Klientas pats turi i$sirinkti, kg
pirkti ir kaip mokéti, bet suteikti visg informacija.

e Papildomos paslaugos. Stengtis padaryti daugiau nei klientas tikisi.

e Tyrimas. Bendrauti su klientais. Pasidométi, ar klientas liko patenkintas atliktomis
paslaugomis ar jsigyta preke. Tai padés ne tik klientui pasijausti svarbiam ir ripimam, bet
ir padés jmonei atsizvelgti j privalumus ar trukumus.

Visi Brooks 1. (2009) jvardinti rodikliai apibiidina, kaip tinkamai bendrauti ir elgtis su klientais.
poreikiai ir ko jie tikisi i§ Sio vizito. Butina atidziai iSklausyti ir operatyviai atsakyti bei padéti
Klientui.

Aptarnaujantis personalas turi biiti apsukrus, apsiskaites, puikiai iSmanyti jmonéje teikiamas
paslaugas, bei jy specifika. Biiti draugiSkas, komunikabilus atsakingas, bei gebéti bendrauti tiek su
lojaliais tiek su naujais klientais. Tad aptarnaujanciam personalui atitenka nemaza dalis atsakomybés
norint pritraukti ir iSlaikyti klienta. Todel Ojasalo J. (2001) akcentuoja, kad jei kliento likesciai
nejgyja aiskios iSraiskos, klientai jaucia, kad paslauga jiems netinkama, nors konkretaus paaiskinimo
neturi. Tad tam jtakos gali turéti ir netinkamas aptarnaujancio personalo elgesys.

Apibendrinant klienty likes¢iy bei pasitenkinimo sampratg galima teigti, kad pasitenkinimas yra
Zmogaus jauciamas malonumas, gavus kokybiSka preke ar paslauga, kuri pateisino ar virsijo kliento
lukescius. Kaip matyti 1§ pateikty literattiros Saltiniy klienty pasitenkinimas paslaugomis priklauso ne
tik nuo jo paties iSsikelty poreikiy ir lukesciy, bet nuo tokiy veiksniy, kaip aptarnaujancio personalo
elgesys. Klientas gali likti visiSkai patenkintas atlikta paslauga ar jsigyta preke, taciau jei su juo buvo
bendraujama ar elgiamais nederamai, jis i t3 jmon¢ vis tiek negriS. Bendravimas su klientais yra
svarbus aspektas pardavimo procese. Todél buvo i8skirti ar apibidinti rodikliai, kurie nurodo, ko
klientai tikisi i§ aptarnaujancio personalo ir kaip aptarnaujanciam personalui elgtis, kad klientas likty
patenkintas. O kliento pasitenkinimas pasirinktos jmonés paslaugomis labai svarbus, kadangi nuo

kliento priklauso ir tolimesné jmonés veikla.
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2. TYRIMO DIZAINAS

2.1. Tyrimo eigos pristatymas

Atlikto tyrimo tikslas buvo atskleisti ar R. Silenskienés sporto centre teikiamos paslaugos tenkina
klienty poreikius.
Tyrimo tipas: Kiekybinis tyrimas.
Tyrimo populiacija: 245 nuolatiniy klienty. Tai jrodé sporto centro klienty registro duomenys.
Tyrimo imtis: 152 klientai. Tyrimui reikalinga imtis buvo apskaiciuota remiantis Paniotto imties
dydzio formule. Sporto centro direktoré pateiké klienty registro duomenis, rodancius kad vasario —
balandZio ménesiais naryste turéjo 245 Klientai. Laikotarpis nuo sausio iki geguzés laikomas vienu is
pelningiausiy ir daugiausia klienty turin¢iu laikotarpiu per kalendorinius metus. Norint gauti, kuo
tikslesnius duomentis ir uztikrinti tyrimo patikimuma, reikia pasirinkti teisingg apklausiamyjy skaiciy

— tyrimo objekty imtj. Siekiant atlikti tyrimg neperzengiant 5% paklaidos. (zr. 2.1)

n=1/(A2 +1/N) (2.1)
n- imties dydis;
A- paklaida 0,05;
N- populiacijos dydis

Siame tyrime N (populiacijos dydis) tai — R. Silenskienés sporto centro klientai, kuriy sulaukiama

apie 245 per ménes;j. Taigi, pagal 1. Paniotto formule apskai¢iuota:

1/[ 0,052 +(1/245)] = 152 (2.2)

Tyrimo atrankos buidas: tiksliné atranka. Toks tyrimo atrankos biidas buvo pasirinktas, kad visy
klienty turin€iy naryst¢ biity galima praSyti uzpildyti klausimyng ir taip iSsakyti savo nuomong apie
sporto centra.

Duomeny rinkimo metodas: sudarytos anketos buvo i$dalintos R. Silenskienés sporto centro
nuolatiniams klientams, jsigijusiems naryste sporto centre.

Duomeny analizés metodas: lyginamoji analize.

Tyrimo instrumento pristatymas: sudarytg klausimyng sudaré 4 klausimai su pateiktais galimais
atsakymy variantais, kuriy pagalba ir buvo atlickama lyginamoji analizé. Bei 10 teiginiy susijusiy Su
R. Silenskienés sporto centre teikiamomis paslaugomis, darbuotojy elgesiu ir kvalifikacija, bei kitais

aspektais, kuriuos klientai turéjo jvertinti 5 baly sistemoje (5 — visiskai tenkina, 1 — visiSkai
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netenkina). Teiginiai buvo suformuluoti aiSkiai ir tiksliai, kad lengvai galéty jvertinti ar klientai jaucia
pasitenkinimg paslaugomis ir ar klienty poreikiai tenkinami Siame sporto centre.
Tyrimo laikas ir vieta: tyrimas buvo atliktas Plungés mieste esaniame R. Silenskienés sporto
centre. Tyrimo laikas — baigiamosios praktikos laikotarpis: nuo vasario 1 diena iki balandzio 22 diena.
Sunkumai ir klititys, su kuriais susidurta tyrimo metu: vykdant apklausg su dideliais sunkumais

nesusidurta.

2.2. R. Silenskienés sporto centro veiklos pristatymas

R. Silenskienés sporto centras — tai pirmas sporto klubas Plungéje. Klubas buvo jkurtas 1995
metais. Taciau puikiai gyvuoja iki Sios dienos, kadangi yra pripazintas Plungés gyventojy. Sporto
centrui vadovauja pati savininké Regina Silenskiené, kuri taip pat yra ir puiki bei mylima treneré.

Sporto centras yra jsikiires netoli miesto centro (Tel3iy g. 26). R. Silenskienés sporto centre dirba
7 kvalifikuoti treneriai, 1§ kuriy 2 yra ir kineziterapiautés. Visi darbuotojai yra draugiski ir paslaugis,
bei visada pasiryz¢ pagelbéti ir pamokyti klientus.

R. Silenskienés sporto centras pasizymi paslaugy gausa. Kadangi §iame sporto cente yra
teikiamos tokios paslaugos:

e Treniruokliy sal¢;

e Grupiniai — aerobiniai uzsiémimai,
e Masazai,

e Sveikos mitybos plano sudarymas;
e Sporto programos sudarymas;

Imoneés tikslas yra pritraukti kuo daugiau klienty, bei suteikti jiems auksc¢iausio lygio paslaugas,
kad klientai 1Seity laimingi ir iSpildytais likesc€iais, bei padidinti jmonés veiklos pelningumg.

Imoné vadovaujasi Siikiu — sportuok sveikai. Todél jmonés darbuotojai priima klientus turincius
sveikatos problemy (nugaros, kojy, sanariy skausmai, jvairios traumos). Su jais dirba individualiai ir
sudaro tik jy sveikatai tinkancias sporto programas.

R. Silenskienés sporto centras puiki vieta tiek pradedantiesiems tiek jgudusiems ,,sportininkams®,
kadangi Sioje jmonéje suteikiama informacija ir galimybés visiems ir kiekvienam, pagal poreikius ir

tikslus.



26
3. TYRIMO REZULTATAI IR JU APTARIMAS

Siekiant i3siaiskinti, kaip R. Silenskienés sporto centre teikiamos paslaugos tenkina klienty
poreikius i$dalintas 4 klausimy ir 10 teiginiy klausimynas ir jo pagalba atlikta lyginamoji analizé. IS
viso klientams atspausdintas ir iSdalintas 151 klausimynas.

Atliktame tyrime siekiama i$siaiskinti, kaip R. Silenskienés sporto centro paslaugos patenkina juy
poreikius ir norus, akcentuojant darbuotojy elgesj atlickamy paslaugy metu, treneriy kvalifikacijg ir
kitus aspektus galinCius turéti jtakos klienty pasitenkinimui, iSskiriant, kurias paslaugas klientai
labiau vertina bei jvertinat teikiamas papildomas paslaugas (rankSluos¢iy nuoma, vandens
pardavimas, dusai, daikty saugykla ir kt.)

Visus aspektus klientai turéjo jvertinti balais nuo 5 (visiskai tenkina) iki 1 (visiskai netenkina).
Balais jvertintas darbuotojy elgesys, sporto centre teikiamos pagrindinés ir papildomos paslaugos,
informacijos sklaida bei klienty pasitenkinimo lygis tenkinant jy poreikius.

Gauti atsakymai analizuoti pagal klienty lytj ir amziy, kad bity galima atlikti lyginamajg analize¢

Atliekamame tyrime aktyvesnés buvo moteriskos lyties atstovés. Jos uzpildé didziaja dalj ankety
ir sudaré¢ 69,7 % apklaustyjy. Vyrai buvo pasyvesni ir sudaré 30,3 % apklaustyjy respondenty.
Daugiausia tyrime dalyvavo 18 — 30 m. amziaus vyry ir motery. Maziausias dalyvavusiy vyry skaicius

yra 51 m. ir daugiau amziaus grupéje, motery — 17 m. ir maziau amziaus grupgje. (Zr. 3.1. pav.).

60,00% 52,83%

50,00% 43,40

36,90%

40,00%
29,24%

30,00%

20,00% ~ 13,04%

9,43% 8,49%
[0)
0,00%
17 ir maZiau 18-30 31-50 51 ir daugiau W Vyrai

W Moterys

3.1. pav. Klienty amzZius

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.
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3.1. Tyrimo rezultatai ir jy aptarimas lyties aspektu

Analizuojant sporto centro lankymo priezastis, vyry ir motery interesai Siek tiek skyrési. Tyrimo
duomenys rodo, kad moterims labai svarbu yra numesti svorio ir sutvirtinti kiino formas, 0 vyrams

priaugti svorio ir taip pat sutvirtinti kiino formas. (zr. 3.2. pav.)

°0,00% o 10,600
45,00% 38,70% e
40,00% 32,60%
35,00%
30,00% 24,50%
25,00% 17,40% 17% 17,40
20,00% - 15,20
15,00%
10,00% 1.90%
5,00% :
0,00%
Numesti svorio Priaugti svorio  Sutvirtinti Dél sveikatos Praleisti
kiino formas problemy laisvalaikj

B Vyrai H Moterys

3.2. pav. Priezastys dél kuriy klientai lankosi sporto centre

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant R. Silenskienés sporto centro pasirinkimo prieZastis pastebéta, kad klientai rinkosi
jvairius pateiktus variantus. Tyrimo duomenys rodo, kad apklaustosioms moterims yra labai svarbi
plati paslaugy jvairové, kvalifikuoti treneriai bei, kad teikiamos paslaugos atitikty poreikius. Vyrams
taip pat labai svarbu, kad teikiamos paslaugos patenkinty poreikius bei auksta treneriy kvalifikacija .

(zr. 3.4. pav.).

0,007 46,20% 0
45100fy/z 41,30% 39,10%
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35,00% 26%
30,00%
20,00 15:20%__14,20%
15,00%
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,00%
Palankios Plati paslaugy Teikiamos Kvalifikuoti Kita
kainos jvairove paslaugos treneriai
atitinka
poreikius ir
likescius

B Vyrai W Moterys
3.4. pav. PrieZastys, kodél respondentai pasirinko batent R. Silenskienés sporto centra

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.
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Kita dalis klausimyno skirta jvertinti R. Silenskienés sporto centro kainas, pasitenkinima
teikiamomis paslaugomis, darbuotojy elges; ir kitus aspektus.

Analizuojant sporto centro paslaugy kainas, pastebéta, kad ir vyrai, ir moterys sporto centro
kainas jvertino pakankamai teigiamai. Net 85,8 % apklaustyjy motery sporto centro paslaugos tenkina
ir nusiskundimy neturi vyrai — 78,2 %. Nuomonés nei$saké, arba kainas vertino tik vidutiniskai — 17,4
% vyry ir 11,3 % motery. (Zr. 3.1. lentelg).

3.1. lentelé. Klienty nuomoneés vertinimas dél R. Silenskienés sporto centro paslaugy kainy

] VISISK
VISISKAI NETURIU | NETENKI | Al
TENKINA | TENKINA ) SUoMONES | NA | NETEN
IVERTIS KINA
SBALAI | 4BALAI | 3BALAI | 2BALAI 1
BALAS
LYTIS Y IV RV BV V2 NV R V2 BV P IRV IV IRV
Silenskienés
POt so6 |asg | 390|301 [ 391|557 | 174 | 113 (43 28| |
: ' % | % | % | % | % | % | % | %
paslaugy
kainos

V* - Vyrai, M* - Moterys
Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Galima teigti, kad dauguma tyrimo dalyviy kainas vertina palankiai — vyrai ir moterys yra
patenkinti paslaugomis, tenkinant jy poreikius kainos aspektu.

Analizuojant sporto centre teikiamy paslaugy jvairovés ir klienty poreikiy tenkinimo sasajas,
pastebime, kad paslaugy jvairove klientai yra patenkinti. Net 96,2 % moteriskosios lyties atstoviy ir
91,3% vyriskosios lyties atstovy paslaugy jvairove jvertino 5 — 4 balais, 0 tai reiskia, kad paslaugy
gausa ir pasirinkimas klientus tenkina (atitinkamai 4,57 ir 4,28 i$ 5). (zr. 3.2. lentelg).

3.2. lentelé. Sporto centre teikiamuy paslaugy jvairovés vertinimas

x NETURIU VISISKAI
;7&1&1'(,\‘?; TENKINA NUOMON NET\IiNK' NETENK
IVERTIS ES INA
5 BALAI 4 BALAI 3 BALAI 2 BALAI 1 BALAS
LYTIS V* M* [ V* | M* V* M= VE | M* | Vx| M* | VE | M*
Sporto
centre 37 | 604 | 54,3 | 35,8 3,8
teikiam J J ' 0 ' 0 - - _
uy 428 | 4,57 % % % % 6,5% % 2,2%
paslaugy
jvairoveé

V* - Vyrai, M* - Moterys

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.
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Analizuojant darbuotojy elgesj vartotojy poreikiy patenkinimo aspektu, matyti, kad klientai
darbuotojus vertina palankiai ir teigiamai. Ir vyrai (95,7 %) ir moterys (97,1 %) yra patenkinti
darbuotojy kvalifikacija. Apklausti klientai patenkinti yra darbuotojy mandagumu ir maloniu elgesiu

moterys $j aspektg jvertino visu 100 %, vyrai 97,7 % palankiausiais balais. (zr. 3.3. lentelg).

3.3. lentelé. Darbuotoju elgesio jvertinimas

% NETURIU VISISKAI
VISISKAL | reniina | Nnuomon | NETENKE | NETENK]
IVERTIS TENKINA is NA NA
5 BALAI 4 BALAI 3 BALAI 2 BALAI 1 BALAS
7. Darbuotoju elgesys:
LYTIS V* | M* | V* M* V* M* V* M* | V* M* V* M*
Darbuotojy - 60,9 | 72,6 | 34,8 | 245 2,8
kvallfl_kacua ir 457 | 469 | Yo % % % 4,3% % - - - -
profesionalumas
Darbuotojai
Jums skiria 41,3 | 54,7 | 47,8 | 37,7 75 | 2,2
pakankamai 428 | 446 |y % % % [0 o | 9% ' - '
démesio
Darbuotojai 413 | 434 | 348 425 o | 142 ] 22
;s_lmenah.ls.lr 3,63 | 4,29 % % % % 4,3% % % = = =
Juisy poreikius
Darbuotojai 543 | 56,6 |369 | 37,7 5,7
noriai Jums 4,31 | 4,51 % % % % 3,8% % - - - -
padeda
Darbuotojai
isklauso Jas 45,7 | 48,1 | 41,3 | 40,7 11,3
norus ir ! 4,32 | 4,37 | g4 % % % 13% | "o : i : )
praSymus
Kity klienty
buvimas nedaro 37 37 | 56,6 | 239 | 10,4 | 2,2
jtakos Jisy 4091423 | gy | 33% | g % % % | % i : )
aptarnavimui
Darbuotojy
225;;315?%” 429 | 433 | 457 | 425 | 37 | 472 | 174 | 104 | _ ) ) _
. ' ' % % % % % %
reakcija
padedant Jums
Darbuotojy
doméjimasis
Jusy uzsibrézty 431 | 42 457 | 39,6 |391 | 434 | 152 | 16 : i : )
tiksly ' Clw | % | % | % % | %
jgyvendinimo
eiga
Darbuotojai yra
malons ir
mandagis. 71,7 | 81,1 26 18,9
Visada suteikia | % [ 48 oe | o6 [we | o [2F| L T | T | T | -
reikalingg
informacija

V* - Vyrai, M* - Moterys
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Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant, kaip sporto centre teikiamos paslaugos tenkina klienty poreikius, pastebéta, kad
klientai jas bendrame kontekste jvertino, kaip tenkinancias jy poreikius. Taciau tyrimo dalyviai pildg
klausimynus naudojosi, ne visomis R. Silenskienés sporto centre siilomomis paslaugomis. Todél
Klientai vertino tik tas paslaugas, kuriomis naudojasi. Treniruokliy sale naudojasi ir jvertino 100 %
vyry ir 80,2 % motery; aerobiniais uzsiémimais — 26% vyry ir 89,6% motery; sveikos mitybos
programos sudarymg jvertino 30,4% vyry ir 60,4% motery; treniruo¢iy programos sudaryma vertino
— 80,4% vyry, 70,8% - motery; masazo paslaugas jvertino 34,8% vyry ir 40,6% - motery;
individualias treniruotes jvertino — 84,8% vyry ir 69,8% motery. I§ gauty rezultaty matyti, kad vyrus
labiausiai tenkina treniruokliy salé (93,5%) ir treniruociy programos sudarymas (97,3%), o moteris
aerobiniai uzsiémimai (97,9%), treniruoCiy programos sudarymas (98,7%) ir asmeningés treniruotés

individualiai su treneriu ( 98,6%). (zr. 3.4. lentele).

3.4. lentelé. Sporto centre teikiamy paslaugy jvertinimas

% NETURIU VISISKAI
VISISKAL 1 peniina | Nuomon | NETENK L NETenK
IVERTIS | TENKINA Es INA INA
5 BALAI 4 BALAI 3 BALAI 2 BALAI | 1BALAS
8. Sporto centre teikiamos paslaugos:
LYTIS V* M* V* M* W M* V* | M* | V* | M* | V* | M*
Treniruokliy 446 | 49,4 | 489 @ 459 o | 47 -
salé 438 1 444 1 et 0 | o | % | 99| o .
Aerobiniai 16,7 | 63,2 on | 347 | 333 | 21
uzsiémimai 383 | 461 % % 2 % % % : ) : ;
Sveikos
mitybos 393 | a5 | 286 | 609 | 357 | 344 (357 |47 | | | |
programos ' ' % % % % % %
sudarymas
Treniruociy
676 | 747 | 297 | ., o | 13
programos 465 | 4,73 % % % 24% | 2,7% % - - - -
sudarymas
. 67,4 25,6 | 125 6,3
A 0, ] 0 ] L] 0, ] _ _ _
Masazai 45 4.6 75% % 6,3% % % 7% %
Asmeninés
N 769 | 75,7 | 154 | 229 [, | 14
tremruot_es 4,69 | 4,74 % % % % 7,7% % - - - -
su treneriu

V* - Vyrai, M* - Moterys

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

I8 apklaustyjy grupiy - visi vyrai - 100% naudojasi treniruokliu sale, i$§ apklausty motery — 80,2%
naudojasi treniruokliy sale. Tiriant vyry ir motery, pasitenkinimg treniruokliy sale, pastebime, kad

klientai yra patenkinti treniruokliy kiekiu - 96,5% motery ir 86,9% vyry tai vertina palankiai. Ir vyrai
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(23%) ir moterys (15,3%) sal¢je noréty matyti ir naudotis naujoviskesniais treniruokliais. (zr. 3.5.

lentele).

3.5. lentelé. Treniruokliy salés vertinimas

VISISKAL | | NETURIU | NETENK | YISTSRAT
IVERTIS | TENKINA NUOMONES |  INA INA

5 BALAI 4 BALAI 3 BALAI 2 BALAI 1 BALAS
Poreikiai treniruokliy saléje yra tenkinami, atsiZvelgiant j Siuos aspektus:
LYTIS V* M* V* M* V* M* V* M* V* M* | V* | M*
Treniruokliy 39,1 | 50,6 | 47,8 | 45,9 . . 4.3 i : i
Kiekis 421 | 4,47 % % % % 8,7% | 3,5% %
Reikiamy
treniruokliy 43 | 497 413 | 376 | 478 | 51,8 | 10,9 | 10,6 . _ _ )
pasirinkimas ’ ’ % % % % % %
(jvairoveé)
Treniruokliy |, | ,,, [ 326 | 329 [ 434 [ 482 [ 239 | 182 [ | [ [
saugumas ' ' % % % % % %
Treniruokliy

N 10,9 0 28,3 | 37,6 0 0 19, | 14, | 43 | 1,2

ggujowskum 3,22 | 3,35 % % % % 37% | 40% 6% | 1% | % %
Treniruokliy
e g 39,1 | 41,2 | 41,3 | 435 . 15,3 | 6,5
;sal(liéej§etymas 413 | 4,26 % % % % 13% % % - - -

V* - Vyrai, M* - Moterys
Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Aerobiniais uzsiémimais naudojasi ir juos vertino 26% apklaustyjy vyriSkosios lyties atstovy ir
89,6% - moteriSkosios lyties atstoviy. Aerobiniy uzsiémimy pasirinkimo gausa tenkina 66,7% vyry
ir 93,7% motery. Analizuojant gautus tyrimo rezultatus (83,4% vyry ir 100% motery) matyti, kad
klientai yra patenkinti treneriy pasiruo§imu darbui. Moteris (100%) tenkina ir treniruoCiy
intensyvumas. I§ gauty duomeny matyti, kad aerobiniai uzsiémimai vyry poreikius tenkina maziau.

(zr. 3.6. lentele).

3.6. lentelé. Aerobiniy uZsiémimy vertinimas

& NETURIU VISISKAI
VISISKAL TENKINA NUOMON NETENK NETENK
IVERTIS TENKINA is INA INA
5 BALAI 4 BALAI 3 BALAI 2 BALAI 1 BALAS
10. Poreikiy tenkinamas aerobiniy uZsiémimy metu atsiZvelgiant j Siuos aspektus:
LYTIS V* M* V* M* V* M* V* M* | V* | M* | V* | M*
Aerobiniy
uzsiemimy on | 684 | 417 | 253 1333 63| | | | _
pasirinkimo 3,92 | 462 |12S% % % % % %
gausa
Treniruodiy 716 | 41,7 | 28,4 8,3
. 0, ! ! ! 0 - ! - - -
intensyvumas | 383 | 472 | 25% | ‘o ) o | 25% o
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Treneriy

S 417 | 87,4 | 41,7 | 12,6 | 16,7

pz;lsp"uo'mmgs 425 | 4,87 % % % % % - - - - -
uzsiémimui

Leidziama 417 | 48,4 | 41,7 | 42,1 95 | 8,3

muzika 4,17 | 4,39 % % % % 8,3% % | % -
Priemoniy

naudojimas 41,7 | 51,6 | 333 | 42,1 o | 93| @ _ _
uzsiémimo 417 1 4,55 % % % % 2% % L

metu

Ne visi apklaustieji klientai naudojasi visomis papildomomis paslaugomis, tai gauti jvertinimai
ties kiekviena paslauga Siek tiek skyrési. RankSluosc¢iy nuoma naudojosi ir vertino — 56,5% vyry ir
71,7% motery, vandens pardavimu — 83% vyry ir 76,1% motery, papildy skirty sportui pasirinkimu
— 67,4% vyry ir 54,7% motery. DuSus persirengimo kambariuose vertino — 95,7% vyry ir 92,5%
motery, daikty saugykla jvertino — 93,5% vyry ir 93,4% motery, galimybe susiplakti kokteilius 58,7%
vyry ir 52,8% motery, bei galimybe uZzsiregistruoti treniruotei — 87% vyry ir 86,8 % motery.
Analizuojant duomenis pastebima, kad palankiausiai Klientai vertino geriamo vandens pardavima,
77,1 % vyriSkosios lyties atstovy ir 85,2% moteriskosios lyties atstoviy, bei galimyb¢ uZsiregistruoti
treniruotei i§ anksto (70% vyry ir 85,9% motery). Sios paslaugos tenkina klienty poreikius. Ta¢iau

pastebéta ir tai, kad dalies vyry ir motery netenkina dusai persirengimo kambariuose (9% vyry ir

V* - Vyrai, M* - Moterys

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

15,3% motery) ir daikty saugykla (11,6% vyry ir 19,2% motery).(Zr. 3.7. lentele).

3.7. lentelé. Papildomy paslaugy jvertinimas

VISISKA
VISISKAI NETURIU | NETENKI I
TENKINA ,
IVERTIS | TENKINA NUOMONES NA NETEN
KINA
5BALAI | 4BALAI 3 BALAI 2 BALAI | 1 BALAS
11. Papildomos paslaugos:
LYTIS V* M* V* M* V* M* V* M* V* M* V* M*
Rank3luosti | , o0 | 4 o0 [B%7 | 724 | 269 | 158 | 115 | 118 | 38 ] ) ]
y nuoma ' ' % % % % % % %
Vandens 77,1 | 85,2 o | 10,2 0 0 : ) : )
pardavimas 4741 48 | “oi | T [20% | T | 29% | 4,5%
Papildy
. . 48,3 | 35,5 | 25,9 24,1
0, ! 1 ! 0, ! - 0, - -
sklr_tl_;sportul 452 | 4,21 | 58% % % % 6,5% % 1,7%
pasirinkimas
De“rz?;en im0 | 359 | 376 | 182 | 347|364 | 267 | 364 | 235 | 45 | 102 |45 |51
P g ’ ’ % | % | % | % % % % | % | % | %
kambariuose
Daikty 25,6 | 29,3 (37,2293 | 256 | 222 | 69 | 162 | 47 | ,,
saugykla | > 77| 366 Foel os | e | % | % | % | % | % | % | P
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Galimybé
susiplakti
kokteilj

4,78 | 4,21

81,5

14,8

41% %

39,3

0
% 3,7%

19,6
%

Galimybé
uzsiregistruo
ti
individualiai
treniruotei

46 | 4,81

70%

85,9 | 22,5
% %

12% | %

1%

2,5
%

Analizuojant, klienty nuomong dél informacijos sklaidos apie sporto centre jvykusius
pasikeitimus ar paskelbtas akcijas, pastebima, kad ir vyrai (89,1%) ir moterys (98%) informacijos
sklaida yra patenkinti. Analizuojant, ar teikiamos paslaugos tenkina klienty poreikius ir likes¢ius,
paaiskéja, kad 93,5% vyry ir 97,2% motery, tai tenkina. O analizuojant sitlomas paslaugas ir

darbuotojy elges;j isryskéjo, kad 95,7% vyry ir 95,3% motery yra patenkinti paslaugomis ir darbuotojy

V* - Vyrai, M* - Moterys

elgesiu bendrame kontekste (5 —4). (zr. 3.7. lentele).

3.7.lentel¢. Bendras sporto centro jvertinimas

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

NETURI X
x VISISKAI
VISISKAI U NETENK
IVERTIS TENKINA TENKINA NUOMO INA NETI;NKIN
NES
5 BALAI 4 BALAI 3BALAI | 2BALAI | 1BALAS
LYTIS V* M* V* M* V* M* V* M* V* M* V* M*
Informacijos
sklaida apie
sporto centre
taikomas 422 | 43 S 66% S 32% & 1% A 1% - -
.. % % % %
akcijas arba
ivykusius
pasikeitimus
Sporto centre
teikiamos
paslaugos 433 | 453 413 | 55,7 | 52,2 | 415 | 43 | 28 | 2,2 i . i
tenkina ’ ’ % % % % % | % | %
lakescius ir
poreikius
Sitilomos
paslaugos ir
darbuotojy 0 58,5 | 45,7 | 36,8 | 43 | 4,7
elgesys 4,46 | 4,54 |90% 1 o % % | % | % | i : i
bendrame
kontekste

V* - Vyrai, M* - Moterys

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.
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Atlikus tyrimg lyties aspektu buvo pastebétas didesnis moteriSkosios lyties atstoviy aktyvumas.
Motery uzpildyti klausimynai sudaré net 69,7 %, o vyry 30,3% visy apklaustyjy klienty.
Taciau apzvelgiant duomenis bendrame kontekste, matyti, kad klienty poreikiai R. Silenskienés
sporto centre yra tenkinami, kadangi didzioji dalis apklaustyjy visus teiginius Klausimyne vertino

aukS$c¢iausiais balais.

3.2. Tyrimo rezultatai ir jy aptarimas amzZiaus aspektu

Analizuojant tyrimo duomenis pagal amziaus kriterijus, tyrimo dalyviy skaicius pasiskirsté taip:
aktyviausi buvo 18 — 30 mety klientai, jie sudaré net 50% visy apklaustyjy. 31 — 50 amzZiaus grupe
sudaré 31,6% tyrimo dalyviy. 17 mety ir maziau grupé - 10,5%. Pasyviausi buvo 51 m. ir dagiau
amziaus grupei priklausantys klientai, Jie sudaré - 7,9% visy apklaustyjy.

Analizuojant gautus duomenis nustatyta, kad svorio metimas, kaip pagrindiné priezastis yra
svarbi 17 ir maz. ir 18 — 30 m. amziaus grupéms (atitinkamai 50% ir 32,9% ). Be to, tiriamieji i§skyré
ir laisvalaikio praleidima, kuris svarbus 17 ir maz., bei 51 ir daugiau amziaus grupése (atitinkamai
37,5% ir 25%). Kiino formy sutvirtinimas svarbus 17 ir maz. 18 — 30 m., bei 31 — 50 m. amzZiaus
grupéms. Apsilankymai dél sveikatos problemy aktualesni 31 — 50 ir 51 ir daug. amziaus grupése
(atitinkamai 29,2% ir 50%). O svorio priaugimas aktualu 17 ir maz. amziaus grupéje (31,3%). (zr.
3.4. pav.).

70%

63%
60%
50% 50%
50% 7,40%
0% 37,50%
? 31.30° 32,90% 33,30%
’ 9,20%

% 0, [0) 0,
30% 2 409 05,00/0 25% 25%
20% 0% 6,70

10, 8,3
10% :
0%
0%
17 ir mazZiau 18- 30 31-50 51 ir daugiau
® Numesti svorio ® Priaugti svorio Sutvirtinti kiino formas

m Dél sveikatos problemy ® Praleisti laisvalaikj

3.4. pav. Priezastys dél, kuriy klientai lankosi sporto centre amzZiaus aspektu

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.
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Analizuojant, gautus duomenis, kodél klientai pasirinko batent R. Silenskienés sporto centra
nustatyta, kad dél palankiy kainy §j sporto centrg lanko 31 — 50 m. ir 51 m. ir daugiau amziaus grupés
(atitinkamai 27,1% ir 25%), dél paslaugy jvairovés §j sporto centrg renkasi 18 — 30 m. ir 51 m. ir
daugiau amZziaus grupés (atitinkamai 48,7% ir 41,7%). Tiriamieji iSskyré ir priezasti, kad teikiamos
paslaugos atitinka poreikius ir likes¢ius 17m. ir maz., bei 31 — 50m. amziaus grupése (atitinkamai
50% ir 43,75%). Kvalifikuoti treneriai svarbiis 17m. ir maz., bei 51m. ir daugiau amziaus grupése
(atitinkamai 50% ir 75%). 17 m. ir maZiau amziaus grup¢je papildomai iSskirta - patogi vieta. (zr. 3.5.

pav.).

80,00% 75%
70,00%

60,00%
5006  90% 48,70%

50,00%

43,75%

41,70%

40,00% 34,20%

30,00% 20,80%

20,00% 15 5005

10,00%
0% 0%
0,00%
17 ir maziau 18-30 31-50 51 ir daugiau
M Palankios kainos B Plati paslaugy jvairové

M Teikiamos paslaugos atitinka poreikius ir [Gkescius B Kvalifikuoti treneriai

M Kita

3.5. pav. Priezastys, kodél klientai renkasi R. Silenskienés sporto centra amZiaus aspektu
Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant duomenis, apie R. Silenskienés sporto centre teikiamy paslaugy kainas, paaiskéjo
kad kainomis labiausiai patenkinti 31 — 50 mety amziaus grupés klientai, nes 93,7%, skyré¢ 5 — 4
balus. Labiausiai nepatenkinti 37,5% 17 ir maziau amziaus grupés klienty, kadangi Siuo punktu
nuomongés neturi arba kainas jvertina vidutiniskai (3 balai), o 12,5% Sios grupés klienty kainos

netenkina (2 balai). (zr. 3.8. lentelg.).
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3.8. lentelé. Sporto centro paslaugu kainy vertinimas amzZiaus aspektu

VISISKA VISISK
| TENKIN NETURIU- NETENKI Al
NUOMONE
AMZIAUS TENKIN A S NA NETEN
Grupks | TVERTIS A KINA
1
5 BALAI 4 BALAI 3 BALAI 2 BALAI BALAS
1L e 3,63 250 2506 37.5% 12.5% .
maz.
Silenskien | 48 _30m | 415 32,9% 51,3% 13,2% 2.6% -
€s sporto
centro
paslaugy
kainos

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant, kaip klientai vertina sporto centre teikiamy paslaugy jvairove, iSsiaiSkinta, kad
labiausiai patenkinti (100%) — 51 m. ir daugiau amziaus grupés klientai. Taciau ir kitos grupés
teikiamy paslaugy jvairove jvertino pakankamai palankiai 18 — 30 m. - 94,7%, 0 17 m. ir maz. ir 31

— 50 m. amziaus grupés — 93,3 %. klienty. (zr. 3.9. lentele).

3.9. lentelé. Teikiamy paslaugy jvairovés vertinimas amziaus aspektu

VISISK
VISISKAI TENKINA NNEJCl)JI\'}'c;J NETENKI Al
AMZIAUS VERTIS | TENKINA NES NA NETEN
GRUPES | ! KINA
1
5 BALAI 4BALAI | 3BALAI | 2BALAI | o1

Silenskien [18 30
és sporto | m. 4,43 50% 44,7% 3,9% 1,3% .

centre

teikiamy
paslaugy
jvairove

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant, kaip klientai vertina sporto centro darbuotojy elgesi, matyti, kad Klientai yra
patenkinti darbuotojy kvalifikacija. Visos amziaus grupés (100%) , iSskyrus 18 — 30 mety amziaus
grupe, skyré aukSCiausius balus. Visus tyrimo dalyvius tenkina ir darbuotojy mandagumas.
Darbuotojy démesys tenkina 51 m. ir daugiau, bei 31 — 50 m. amziaus grupes (atitinkamai 100% ir
95,8%). Darbuotojy jsimenamumas klientams ir jy poreikiams, tenkinami 17 m. ir maz., bei 31 — 50

m. amziaus grupese (atitinkamai 93,8% ir 95,8%). 28,9% i§ 18 — 30 m. amziaus grupés — nuomongs
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neturéjo arba tai vertina vidutiniskai (3 balai). 17 m. ir maz. (100%) ir 51 m. ir daugiau (100%)
grupés pastebéjo, kad darbuotojai jiems noriai padeda. 10,5% 18 — 30 m. grupés klienty darbuotojy
norg padéti vertina vidutiniSkai. 51 m. ir daug. Ir 17 m. ir maz. amziaus grupiy norai ir praSymai yra
iSklausomi (atitinkamai 100% ir 93,8%). 18 —30 m. ir 31 — 50 m. amziaus grupes §is aspektas tenkina
maziau, nes jvertino 3 balais (atitinkamai 14,5% ir 12, 5%). Darbuotojy aptarnavimo kokybé esant
kitiems Kklientams - tyrimo dalyvius 51 m. ir daug., bei 17 m. ir maz. amziaus grupése tenkina
(atitinkamai 100% ir 93,7%), kitas amziaus grupes tenkina maziau. Darbuotojy apsukruma
palankiausiai jvertino 17 m. ir maz. ir 51 m. ir daugiau amziaus grupés (po 100%). Darbuotojy
doméjimasis klienty tiksly jgyvendinimu tenkina 31 -50 m. ir 51 m. ir daugiau amziaus grupes
(atitinkamai 91,7% ir 89,6 (zr. 3.10. lentele).

3.10. lentelé. Darbuotoju jvertinimas amzZiaus aspektu

NETURI VISISK
‘?g;sml TENKI U NETEN Al
AMZIAUS | IVERTI A NA | NUOMO | KINA | NETEN
GRUPES S NES KINA
4 2 1
SBALAL | pajal | 3BALAL | gAl Al | BALAS
7. Darbuotoju elgesys:

Darbuotojy
kvalifikacija ir
profesionalum
as

Darbuotojai
Jums skiria
pakankamai
démesio.

Darbuotojai
isimena Jus ir
Jusy poreikius

Darbuotojai
noriai Jums
padeda.

Darbuotojai
isklauso Jiisy
norus ir
praSymus.

Kity klienty
buvimas
nedaro jtakos
Jusy
aptarnavimui
Darbuotojy
apsukrumas ir
operatyvi
reakcija
padedant Jums
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Darbuotojy 17 m. ir maz. 4,19 34.,3% 50% 15,8%

doméjimasis

Jasy tiksly 18 -30 m. 419 | 395% | 395% | 21,1%

é%g;eifdlmmo 31-50m. 4,31 417% | 47,9% | 10,4%

rezultatais. 51m. ir daug. 4,58 66,7% 25% 8,3%

Darbuotojai 17m. irmaz. | 475 75% 25% - - -
malonds ir —

mandagis. [ 480 | 803% | 19.7% : : :
suteikia Jums  '37 50 m, 478 | 792% | 188% | 2.1% : :
reikalingg T

informacijg. | orm-1rdaug. | 467 | 667% | 333% - - -

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant, klienty nuomon¢ apie Sporto centre teikiamas paslaugas, paaiskéjo, kad ne visi
klientai vertino visas paslaugas, kadangi, kai kuriomis paslaugomis jie nesinaudoja. Treniruokliu sale
naudojasi ir vertino 91,8 % 17 ir maziau mety grupei priklausantys Klientai, 81,6% — 18 — 30 amZiaus
grupés klientai, 89,6%- 31 — 50 mety klientai ir 91,7% — 51 ir daugiau mety turintys klientai.
Aerobinius uzsiémimus jvertino: 75% - 17 ir maziau mety grupés klientai, 72,4% 18 — 30 mety
klientai, 68,8% -31 — 50 amziaus grupé ir 58% 51 ir daugiau grupei priklausantys klientai. Sveikos
mitybos programos sudarymu yra naudojasi ir jvertino: 50% 17 ir maziau amZiaus grupei
priklausantys respondentai, 53,9% - 18 — 30 mety turintys klientai, 50 % 31 — 50 mety, bei 41,7% -
51 ir daugiau grupés klienty. Treniruo¢iy programos sudarymo paslaugg respondentai vertino: 17 ir
maziaus amziaus grupé - 81,3%; 18 — 30 mety klientai — 71,1%; 31 — 50 mety grupés klientai - 79,2%
ir 51 ir daugiau grupei priklausantys klientai 58% naudojosi §ia paslauga. Masazo paslaugomis
naudojosi ir vertino: 25% - 17 ir jaunesniy klienty; 39,5% -18 — 30 mety grupei priklausanciy klienty;
41,7% apklaustyjy 31 — 50 amziaus grupes klienty ir 41,7% apklaustyjy 51 ir vyresniy klienty.
Asmeninémis treniruotémis bent kartag naudojosi ir gal¢jo jvertinti: 81,3% visy 17 ir jaunesniy
apklaustyjy klienty, 73,7% - 18 — 30 mety turinciy klienty, 79,2% - 31 — 50 mety grupei priklausantys
Klientai ir 50% - 51 ir daugiau mety turintys klientai. Gauti rezultatai patvirtina, kad klientai palankiai
vertino R. Silenskienés sporto centre teikiamas paslaugas. Beveik visoms paslaugoms buvo skirti
auk§cGiausi 5 — 4 balai. Lyginant duomenis silpniausiai buvo jvertinti masazai. Siai paslaugai 50%
apklaustyjy 1§ 17 ir maZziau amziaus grupés klienty skyré 3 balus. Tos pacios grupés 16,7% klienty 3

balus skyré ir aecrobiniams uzsiémimams (zr. 3.11. lentelé).
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3.11 lentelé. Paslaugy vertinimas amziaus aspektu

VISISKAL | | NETURIU | NETE | VIOISK
TENKIN NUOMON | NKIN
AMZIAUS A A ES A N}E |T\1iN
Grupis | IVERTIS 5
1
5 BALAI | 4 BALAI | 3BALAI BA|LA BALAS
Sporto centre teikiamos paslaugos:

Treniruokli
y salé

Aerobiniai
uzsiémimai

Sveikos
mitybos
programos
sudarymas

Treniruociy
programos
sudarymas

Masazai

Asmeninés
treniruotés
individualia
i su treneriu

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant klienty pasitenkinimg suteikta paslauga, klientai tur¢jo galimybe vertinti ir
treniruokliy sale. AuksSc¢iausius balus skyré 100% 51mety ir daugiau amziaus grupés klientai, bei
96,8% - 18 — 30 mety amziaus grupés klienty. Lyginant apklaustyjy klienty pateiktus duomenis pagal
amziaus grupes, galima matyti, kad labiausiai nepatenkinti treniruokliy naujoviskumu yra 18-30 m.

amziaus grupés ir 31-50 m. grupés klientai (atitinkamai - 24,2% ir 16,3%) (zr. 3.12. lentele).

3.12. lentelé. Treniruokliy salés vertinimas amZiaus aspektu

< VISISK
‘?g,{lsml TENKI HEEKARCK NETENK | Al
AMZIAUS | IVERT A NA S INA NETEN
GRUPES IS KINA
4 1
5 BALAI BALAI 3BALAI | 2BALAI BALAS

Poreikiai treniruokliy saléje yra tenkinami, atsiZvelgiant j Siuos aspektus:
Treniruokliy
kiekis




Reikiamy
treniruokliy
pasirinkimas
(jvairové)

Treniruokliy
saugumas

Treniruokliy
naujoviskuma
S

Treniruokliy
iSdéstymas
saléje

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant tyrimo duomenis nustatyta, kad aerobinius uzsiémimus klientai vertina itin gerai.
100% 31 — 50 ir 51 ir daugiau grupiy klienty ir 90,1 % - 18 — 30 mety klienty po 5 — 4 balus skyré
treneriy pasiruo$imui uzsiémimams. Vertinant bendrus duomenis aerobiniais uzsiémimais labiausiai
patenkinti 51 ir daugiau mety grupés klientai, nes visiems i§vardintiems aspektams skyré aukséiausius
balus. 16,7% 17 m. ir maZiau grupés atstovy vidutiniSkai jvertino aerobiniy uzsiémimy pasirinkimo gausg ir

priemones naudojamas uzsiémimo metu. (Zr. 3.13 lentelé).

3.13. lentelé. Aerobiniy uzZsiémimy vertinimas amZiaus aspektu

« NETURI VISISK
) ‘?gINSmI TENKIN U NETEN | Al
AMZIAUS | JVERT A A NUOMO KINA | NETEN
GRUPES IS NES KINA
2 1
5BALAI | 4BALAI | 3BALAI | ool A | BALAS
Poreikiai tenkinami aerobiniy uzsiémimy metu atsizvelgiant j $iuos aspektus:

Aerobiniy
uzsémimy
pasirinkimo
gausa

Treniruociy
intensyvumas

Treneriy
pasiruo§imas
uzsiémimui

Leidziama
muzika




Priemonés
naudojamos
uzsiémimo
metu

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Analizuojant duomenis, kaip klientai vertina papildomas paslaugas teikiamas sporto centre,
matyti, kad 18 — 30 m. ir 51 m. ir daugiau amziaus grupes labiau nei kitas grupes tenkina ranksluoséiy
nuoma (atitinkamai 96,3% ir 100%). 17m. ir maz. bei 31 — 50 m. amziaus grupés $i paslauga tenkina
maziau nes buvo jvertinta ir 3 balais (atitinkamai 22,2% ir 20,6%). Geriamo vandens pardavimo
paslauga svarbi 17 m. ir maz., 18 — 30 m., bei 51 m. ir daugiau amziaus grupéms (atitinkamai 100%,
97% ir 100%). Papildy skirty sportui pasirinkimas tenkina 17 m. ir maz. ir 18 — 30 m. amziaus grupes
(atitinkamai 88,9% ir 88%). O po 33,3% i§ 31 — 50 m. ir 51 m. ir daugiau amziaus grupiy klienty $i
paslauga tenkina vidutiniskai, arba jie dél Sios paslaugos neturi nuomonés. IS gauty duomeny matyti,
kad klientai duso ir daikty saugyklos paslaugomis maziau patenkinti nei kitomis paslaugomis. Dusai
persirengimo kambariuose ir daikty saugykla labiausiai netenkina 18 — 30 m. ir 31 — 50 m. amziaus
grupiy ( atitinkamai 15,7% ir 13,3% bei 21,1% ir 13,3%). Daug tyrimo dalyviy Sioms paslaugoms
skyré 3 balus. Galimybe susiplakti kokteilj patenkinti 17 m. ir maz. ir 18 -30 m. amZiaus grupés
atstovai (atitinkamai 100% ir 90%). O 51 m. ir daug. Sios paslaugos nejvertino. Galimybe
uzsiregistruoti treniruotei i§ anksto palankiausiai vertina 18 — 30 m. ir 51 m. ir daug. amziaus grupés

(98,4% ir 100%). (Zr. 3.14. lentelg).

3.14.lentel¢. Papildomy paslaugy vertinimas amzZiaus aspektu

y NETURI VISISK
] ‘?sl{lsml TENKIN U NETENK | Al
AMZIAUS | JVERT A A NUOMO INA NETEN
GRUPES IS NES KINA
5 BALAI | 4 BALAI | 3BALAI | 2 BALAI 1
BALAS
7. Papildomos paslaugos:

Ranksluosciy
nuoma
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pardavimas

Papildy skirty
sportui
pasirinkimas

Dusai
persirengimo
kambariuose




Daikty
saugykla

Galimybé
susiplakti
kokteilj

Galimybé

treniruotei 18
anksto

uzsiregistruot
i individualiai

Analizuojant, kaip klientai vertina informacijos sklaidg apie pasikeitimus ir akcijas sporto centre
paaiskéjo, kad 100% i§ 51 ir vyresnius Klienty ir 98% i$ 31 — 50 amziaus grupés klienty tai tenkina.
Analizuojant duomenis ar sporto centre teikiamos paslaugos tenkina klienty poreikius, iSryskéjo
informacija, kad klienty poreikiai sporto centre yra tenkinami. O i$nagrinéjus klienty nuomong apie
darbuotojy elgesj ir gaunamas paslaugas bendrame kontekste iSrySkejo tokia informacija: jauniausieji
(17 ir maz.) ir vyriausieji (51 ir daug.) klientai visi, 100%, paslaugas ir darbuotojy elgesj visumoje

jvertino 5 — 4 balais. Auksciausiais balais (5 — 4) jvertino 97,3% 1§ 18 — 30 mety grupés klienty ir

89,6% 18 31 — 50 mety grupés klienty. (zr. 3.15. lentele).

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

3.15. lentelé. Bendras sporto centro jvertinimas amZiaus aspektu

Informacijos
sklaida apie
sporto centre
taikomas
akcijas arba
ivykusius
pasikeitimus.

Sporto centre
teikiamos
paslaugos
tenkina mano
lukescius ir
poreikius

Sitilomos
paslaugos ir
darbuotojy
elgesys

VISISKA NETURI VISISK
I TENKIN U] NETEN Al
AMZIAUS | IVERT | TENKIN A NUOMO KINA | NETEN
GRUPES IS A NES KINA
1
5BALAI | 4BALAI | 3BALAI | 2BALAI | o)\ /o




43

bendrame

kontekste 31-50m. 4,33 | 438% 45,8% 10,4% . .
tenkina mano .

poreikius 51m.irdaug. | 4,75 75% 25% . _ )

Saltinis: sudaryta autorés pagal tyrimo duomenis.

Atlikus tyrimg buvo pastebéta, kad aktyviausi buvo 18 — 30 m. ir 31 — 50 m. amZiaus grupiy
klientai. Siy grupiy klientai sudaré net 81,6% visy apklaustyjy. Pasyvesni buvo 17 m. ir maz., bei 51
m. ir daug. amziaus grupés klientai. Jie sudaré¢ — 18.4% apklaustyjy. Gauti rezultatai parodé, kad
klientai R. Silenskienés sporto centra vertina labai palankiai. Taip pat isryskéjo, kad sporto centru,
darbuotoju elgesiu ir jame teikiamomis paslaugomis labiausiai patenkinti 51m. ir daugiau amziaus
grupés klientai, maziau patenkini 31 — 50 m. amziaus grupés klientai.

Gauti tyrimo rezultatai vertinant siilomas paslaugas, darbuotojy elgesj, sportinés veiklos
aspektus sudaro galimybes sporto centrui tiksliai susipazinti su klienty vertinimais ir priimti
sprendimus dél tolimesnes veiklos vystymo. Daugelis klienty §j sporto centrg renkasi dél placios
paslaugy jvairovés, kvalifikuoty ir profesionaliy treneriy, bei dél to, kad sporto centre teikiamos

paslaugos atitinka poreikius ir lukes¢ius.



44
ISVADOS

1. Literaturos $altiniy analizés pagrindu, galima teigti, kad klientas yra laikytinas verslo dalyviu, be
kurio nejsivaizduojama né vienos jmonés Vveikla. Kliento dalyvavimas pirkimo — pardavimo
procese, prekés ar paslaugos jsigijimas savo poreikiams patenkinti sukuria sglygas kliento
elgsenai tirti. Kliento elgsena jtakoja daug aspekty, pradedant asmeniniais savo jsitikinimais,
baigiant kity zmoniy, ar aplinkos ir kultiiros jtaka. Kliento elgseng taip pat jtakoja ir jmoné, joje
sitilomos paslaugos ir darbuotojy elgesys. Nuo Siy aspekty labai priklauso, Kliento supratimas,
kokius sprendimus jis priims apsilankes jmonéje.

2. Literaturos Saltiniy analizé leido atskleisti klienty pasitenkinimo paslaugomis sagvoka, kuri yra
susijusi su asmens patiriamu malonumu, kai preké ar paslauga visiSskai pateisina kliento
lukesCius. Vadinasi, klienty pasitenkinimas paslaugomis yra sietinas su klienty poreikiy
tenkinimo lygiu. Imonei, siekianciai auksto klienty pasitenkinimo paslaugomis lygio ir i§laikyti
pastovy ar didéjantj klienty skaiciy, reikia sitlyti ir parduoti auksto lygio prekes ir paslaugas,
dométis ir diegti naujoves, kurios domina ir tenkina klienty poreikius, taip didindamos
pasitenkinimg paslaugomis. Literatiiros Saltiniuose iSskiriami tokie pagrindiniai klienty
pasitenkinimo paslaugomis aspektai: paslaugy kokybé, procesas, darbuotojy elgesys, kliento
Zinojimas, ko jam tikétis i$ prekés ar paslaugos bei klienty lukesciy iSpildymas.

3. Atlikto tyrimo rezultaty pagrindu nustatyta, kad R. Silenskienés sporto centro klienty
pasitenkinimas paslaugomis klienty poreikiy aspektu vertinamas gerai, kadangi klientai sporto
centrui ir paslaugoms skyré aukstus balus. Gerai jvertinti tokie aspektai, kaip sporto centre
teikiamos paslaugos, darbuotojy elgesys, paslaugy kaina, bei klienty poreikiy tenkinimas teikiant
paslaugas. sporto centre

4. Analizuojant tyrimo duomenis lyties aspektu nustatyta, kad vyry ir motery pasitenkinimas
paslaugomis vertinamas pakankamai gerai. VVyrai labiausiai akcentavo tokiy poreikiu tenkinima,
kaip svorio priaugimas ir kiino formy sutvirtinimas, moterys — svorio numetimas ir taip po gi kiino
formy sutvirtinimas. Taciau tyrimo metu vyrai akcentavo, kad maZiau yra tenkinami poreikiai
aerobiniy uzsiémimy metu, naudojami nenauji treniruokliai, bei netinkamai jrengti dusai ir daikty
saugykla. Motery pasitenkinimas paslaugomis visur jvertintas labai gerai iSskyrus tai, kad jy
nuomoné sutapo su vyry nuomone dél nenaujy treniruokliy, daikty saugyklos ir dusy
persirengimo kambariuose.

Analizuojant duomenis pagal amziy, nustatyta, kad didZiausias pasitenkinimas paslaugomis yra
18 — 30 m. ir 51 m. ir dagiau amziaus grupése, kurios iSskyré tokius patenkintus poreikius, kaip
svorio numetimas ir kiino formy sutvirtinimas, bei sveikatos problemy pageréjimas. Taciau

tyrimo rezultatai patvirtina, kad maziausiai yra tenkinami poreikiai treniruokliy sal¢je 31 -50 m.
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amziaus grupéje, nes sporto klubas netenkina tokiy poreikiy, kaip treniruokliy kiekis ir reikiamy

treniruokliy pasirinkimas.
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1 priedas. Klausimynas
KLAUSIMYNAS

Gerb. respondente,

Esu Vitalija Bumblyté, Socialiniy moksly kolegijos, sveikatingumo ir grozio verslo IV Kkurso,
idtestiniy studijy studenté. Siuo tyrimu siekiu nustatyti klienty pasitenkinima paslaugomis tenkinant jy
poreikius.

Anketa yra anoniminé ir gauti rezultatai nebus vieSinami, o bus apibendrinami ir pateikiami
baigiamajame darbe. Todél kiekvienas Jiisy atsakymas man labai svarbus ir vertingas.

ACiil uz sugaista laika.
1. Jusy lytis:
o Moteris
o Vyras

2. Jiisy amZius:
o 17 ir maziau

o 18-30
o 31-50
o 51irdaugiau

3. Dél kokiy priezas¢iy lankotés sporto centre?
o Numesti svorio

Priaugti svorio

Sutvirtinti kiino formas

Dél sveikatos problemy

Praleisti laisvalaikj

Kita

0O O O O O

4. Kodél pasirinkote biitent R. Silenskienés sporto centro paslaugas?
o Palankios kainos

Plati paslaugy jvairove

Teikiamos paslaugos atitinka poreikius ir likes¢ius

Kvalifikuoti treneriai

Kita

o O O O

VISISKAI NETURIU VISISKAI
TENKINA | TENKINA - ‘vomongs | NETENKINA e reNKINA
5 BALAI 4 BALAI 3 BALAI 2 BALAI 1 BALAS

5. R. Silenskienés
sporto centro paslaugu
kainos mane tenkina

6. R. Silenskienés
sporto centre teikiamy
paslaugy jvairové mane
tenkina




o1

VISISKAI
TENKINA

TENKINA

NETURIU
NUOMONES

NETENKINA

VISISKAI
NETENKINA

5 BALAI

4 BALAI

3 BALAI

2 BALAI

1 BALAS

7. Darbuotoju elgesys:

Darbuotojy kvalifikacija
ir profesionalumas

Darbuotojai Jums skiria
pakankamai démesio.

Darbuotojai jsimena Jus
ir Juisy poreikius

Darbuotojai noriai Jums
padeda.

Darbuotojai isklauso
Juisy norus ir praSymus.

Kity klienty buvimas
nedaro jtakos Jusy
aptarnavimui.

Darbuotojy apsukrumas
ir operatyvi reakcija
padedant Jums

Darbuotojy dom¢jimasis
Jasy uzsibrézty tiksly
igyvendinimo eiga ir
rezultatais.

Darbuotojai yra
malonis ir mandagus.
Visada suteikia Jums
reikalingg informacija.

8. Sporto centre teikiamo

s paslaugos:

Treniruokliy salé

Aerobiniai uzsiémimai

Sveikos mitybos
programos sudarymas

Treniruo¢iy programos
sudarymas

Masazai

Asmeninés treniruotés
individualiai su treneriu

9. Mano poreikiai treniruokliy saléje yra tenkinami, atsiZvelgiant j Siuos aspektus:

Treniruokliy kiekis

Reikiamy treniruokliy
pasirinkimas (jvairove)

Treniruokliy saugumas

Treniruokliy
naujoviskumas

Treniruokliy i§déstymas
sal¢je
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VISISKAI NETURIU VISISKAI
TENKINA | TENKINA 1 vromonis | NETENKINA L GETENKINA
5 BALAI 4 BALAI 3BALAI 2 BALAI 1 BALAS

10. Mano poreikiai tenkinami aerobiniy uZsiémimy metu atsiZvelgiant i Siuos aspektus:

Aerobiniy uzsiémimy
pasirinkimo gausa

Treniruociy
intensyvumas

Treneriy pasiruo$imas
uzsiémimui

LeidZiama muzika

Priemonés naudojamos
uzsiémimy metu

11. Papildomos paslaugos teikiamos sporto centre mane tenkina:

Ranksluos¢iy nuoma

Vandens pardavimas

Papildy skirty sportui
pasirinkimas

Dusai persirengimo
kambariuose

Daikty saugykla

Galimybé¢ susiplakti
kokteilj

Galimybé¢ uZsiregistruoti
individualiai treniruotei
i§ anksto

12. Informacijos sklaida
apie sporto centre
taikomas akcijas arba
ivykusius pasikeitimus.

13. Sporto centre
teikiamos paslaugos
tenkina mano liikes¢ius
ir poreikius

14. Siiilomos paslaugos
ir darbuotoju elgesys
bendrame kontekste
tenkina mano poreikius

DEKOJAME UZ BENDRADARBIAVIMA!




