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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrinéjama UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybé
remiantis klienty nuomoniy tyrimu.

Darbo tikslas - susipaZinti su teoriniais paslaugy kokybés vertinimo modeliais ir
iSanalizuoti UAB ,,Ziburio knygynas* paslaugy kokybe atliekant klienty nuomoniy tyrima.

Teorinéje bakalauro darbo dalyje aptariami bendrieji su paslaugomis ir paslaugy kokybe
susije aspektai, tai paslaugy esmé, samprata ir savybés, taip pat paslaugy kokybés samprata ir
jos vertinimas klienty poziiiriu. Sioje darbo dalyje aptariami ir paslaugy kokybés modeliai, tai
Parasuraman ir jo kolegy paslaugy kokybés spragy modelis, Servqual metodika, Gronroos
bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis, Gummesson iSpléstinis 4 Q kokybés modelis ir
mazmeninés prekybos paslaugy kokybés modelis (RSQS). Praktinéje bakalauro darbo dalyje
pateikiami apibendrinti ir iSanalizuoti anketinés apklausos duomenys ir jvertinama UAB
,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybé remiantis RSQS modeliu atlickant klienty nuomoniy
tyrima.

Rezultaty reikSmingumas: Gauti atlikto tyrimo rezultatai atskleide, kad UAB ,,Ziburio
knygyno* bendra paslaugy kokybé yra gera. Skiriasi klienty nuomonés tik vertinant atskirus
paslaugy kokybés dimensijy, pagal RSQS modelj, teiginius. Geriausiai buvo jvertinti teiginiai
susije su asmeninés sgveikos ir problemy sprendimo dimensijomis. O daugiausiai trikumy
buvo jzvelgta fizinés sgveikos, patikimumo ir jmonés politikos dimensijose. Taigi, gauti
rezultatai jmonés vadovybei padés priimti tinkamus vadybinius sprendimus gerinant knygyno
paslaugy kokybe ir pritraukiant daugiau klienty bei patenkinant esamy lojaliy klienty

poreikius.
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Ataraité, D.(2012). Geschlossene Aktiengessellschaft ,,Ziburio knygynas“ Qualitit der
Dienstleistungen schidtzung: der Meinung den Kunden Forschung: der Universitit Bakalaurus
Studie Geschift der Administrate des Programms Abschussarbeit / der Abschlussarbeit die
Leiterin Lektorin L. Juozaitien¢. Der Universitit Siauliai, Lehrstuhl des Management, 61
Seite (74 Seite)

DIE ZUSAMMENFASSUNG

Abschlussarbeit dem Bakalaurus umgeht Geschlossene Aktiengessellschaft ,,Ziburio
knygynas‘ Qualitit der Dienstleistungen unterstiizende der Forschung die Kunden Meinung.

Das Ziel Bakalaurus Arbeit — kennen lernen mit die teorikal Modellen auf Qualitat
Dienstleistungen und analisieren geschlossene Aktiengessellschaft ,.Ziburio knygynas“
Qualitdt der Dienstleistungen der Forschung Die Kunden Meinung erfiillen.

Die teorikal Bakalaurus Arbeit Teil besprechen gemainsame Dienstleistungen und
Qualitit der Dienstleistungen der Gegenstand, das der Dienstleistungen Wesen, Uberlegung
und die Eigenschaften, auch Qualitit der Dienstleistungen Uberlegung und ihnen schitzung
der Kunden Standpunkt. Diese Arbeit Teil sind auch Qualitdt der Dienstleistungen Modelle
absprechen, das Parasuraman und ihm Kollegen Qualitit der Dienstleistungen der Mingel
Modell, Servqual Modell, Gronroos gemainsam begreifte Qualitdt der Dienstleistngen
Modell, Gummesson erweitert 4 Q Qualitdt Modell und Qualitdt der Dienstleistungen des
Einzelhandel Modell (RSQS).

Die Arbeit Bakalaurus Praxis Teil sind gemainsam beschreiben und analisieren die
Daten des Fragenbogen des Abfragen und einschitzt Geschlossene Aktiengessellschaft
,Ziburio knygynas“ Qualitit der Dienstleistungen unterstiizende dem RSQS Modell die
Kunden Meinung Forschung erfiillen.

Die Ergebnisse Bedeutung: die Forschung bekommen Ergebnisse haben gezeigt, dass
Geschlossene ~ Aktiengessellschaft ,,Ziburio knygynas® gemeinsame Qualitit der
Dienstleistungen ist gut. Nur sind unterschiedliche der Kunden Meinung, wenn sind
gesonderte Qualitdt der Dienstleistungen die Gebiete schitzen, nach RSQS Modell, die
Behauptungen. Am besten waren die Behauptungen einschitzen — die personliche
Wechselwirkung und der Problemen Beschliisse die Gebiete. Aber am meisten an die Méngel
waren aus die korperliche Wechselwirkung, die Zuverldssung und der Betrieb Politik die
Gebiete. Also, Ergebnisse bekommen der Betrieb Leitung der korekt Beschluss den
Buchhandlung Qualitdt der Dienstleistungen wird helfen annehmen verbessert und

vergrossern die Kunden Zahl, ausserdem befriedigen die lojale Kunden Bediirfnisse.
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IVADAS

Temos aktualumas: Statistikos departamento duomenimis Lictuvoje 2011 metais veiké
daugiau nei dvidesimt tikstan¢iy paslaugy jmoniy ir 7,7 proc. daugiau nei 2010 metais tuo pat
metu, kurios konkuruoja tarpusavyje sitilydamos panaSias paslaugas klientams. Todél
Siuolaikinio verslo atstovai susiduria su viena i§ pagrindiniy problemy, tai yra konkurencija
tarp paslaugos teikéjy. Vieni jy klientus stengiasi paveikti per reklama, kiti per paslaugos
kaing, o dar kiti renkasi pritraukti klientg per sitilomos paslaugos kokybe. Taciau kaip pazymi
A. Kaziliinas (2007) tie, kurie nesistengia spresti su kokybe iSkilusiy problemy dazniausiai
praranda 20-30 procenty galimy uzdirbti pajamy. Taip yra todél, kad Siandieniniame pasaulyje
kokybé yra labai svarbi klientui, nuo kokybés priklauso ar klientas rinksis jmonés siiilomag
paslauga ar ne. Zinoma, paslaugos kokybé yra subjektyvus dalykas, nes ja sunku jvertinti, bet
jmanoma per materialius kokybinius paslaugos elementus. Taigi, kiekviena Siuolaikiné jmoné
dazniausiai stengiasi, kad jos teikiama paslauga buty kokybiska ir patraukli klientui tam, kad
i$silaikyti rinkoje.

Kaip teigia E. Vitkiené (2008), paslaugos kokybé formuoja jmonés jvaizdj, daro
tiesioging jtaka veiklos produktyvumui, pelno augimui, kliento pasitenkinimui. Todé¢l kokybés
matavimas yra labai svarbus. O kaip vienas i§ veiksniy, lemiantis kliento suvokiamg kokybeg
yra aptarnavimas. Geras aptarnavimas gali atsverti aukStesn¢ kaing ir tolesnj kelig iki
paslaugos produkto pardavéjo (Banyté, 2001). Be to, anot J. Adomaitytés (2006), tiesiogiai
klientus aptarnaujantis personalas savarankiSkai atlieka pagrindinj imonés finansinius ir
nefinansinius rezultatus lemiant] vaidmeny.

TaCiau viena sudétingiausiy problemy susijusiy su kokybisky paslaugy teikimu yra
objektyviy, klienty aptarnavimo kokybés, matmeny trikumas. Vadovas, priimdamas
sprendimus, dazniausiai remiasi ne objektyviais, 0 subjektyviais faktais ir darbuotojy
nuomonémis, Kurios gali buti ne visiSkai teisingos. O vis délto turéty buti remiamasi
objektyviais faktais, atliktais tyrimais ir analizémis, klienty nuomonémis, kurie pasako daug
daugiau nei vidiniai jmonés S$altiniai. Taigi klienty pasitenkinimo paslauga matavimas yra
biitinas, kad jmoné neprasilenkty su kliento liikes¢iais priimdama vienokius ar kitokius su
paslaugy kokybés gerinimu susijusius sprendimus.

Darbo naujumas. Paslaugy kokybés vertinimas UAB ,.Ziburio knygynas®“ nebuvo
atliekamas, todél knygyno vadovybé yra suinteresuota §io tyrimo atlikimu ir susipaZinimu su
gautais rezultatais iSsiaiSkinant esamus knygyno trikumus bei privalumus, daromas klaidas,
kad buty galima imtis bitiny veiksmy paslaugos kokybei gerinti. Tai liudija ir knygyno
atsiliepimas apie atliktg tyrimag 5 priede.



Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

Darbo problema. Kokie UAB ,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés aspektai
netenkina klienty? Kaip gali biiti gerinama UAB ,,Ziburio knygynas* paslaugy kokybé?

Darbo objektas. UAB ,,Ziburio knygynas® klienty nuomoné apie paslaugy kokybe.

Darbo tikslas. Susipazinti su teoriniais paslaugy kokybés vertinimo modeliais ir
iSanalizuoti UAB ,,Ziburio knygynas* paslaugy kokybe remiantis klienty nuomone.

Darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti moksling literatiirg, kuri yra susijusi su paslaugy kokybe ir paslaugy
kokybés tyrimo modeliais.

2. Istirti klienty nuomone apie UAB ,.Ziburio knygynas“ paslaugy kokybe pagal
pasirinkta kokybés matavimo model;.

3. Jvertinti UAB ,,Ziburio knygynas” paslaugy kokybe bei pateikti rekomendacijas
kokybés gerinimui.

Hipotezé. Knygy pardavimas yra specifine sritis, kuri yra susijysi su kultiiros ir

i$prisimo lygiu, i$silavinimu, todél paslaugy kokybé UAB ,,Ziburio knygynas® turéty

biiti vertinama gerai.

Darbo metodai:

1. Mokslin¢ literatiiros Saltiniy analizé paslaugy kokybés tematika.

2. Anketiné apklausa;

3. Gauty rezultaty analiz¢ ir sisteminimas MS Exel, MS Word programomis.

Darbo rezultaty reik§mingumas. Darbe atlickamas UAB ,Ziburio knygynas®
paslaugy kokybés tyrimas remiantis klienty nuomone pagal maZzmeninés prekybos paslaugy
kokybés modelj (RSQS). Gauti rezultatai padés jvertinti ir iSsiaiSkinti dabartine situacijg ir $io
knygyno triikumus bei privalumus, 0 jais remiantis pateikti pasiiilymus, kurie padéty gerinti
knygyno paslaugy kokybe. Be to gauti rezultatai ir pasiilymai knygyno vadovybei biity
naudingi priimant teisingus sprendimus, kurie padidinty ne tik pelno gavimo galimybe, bet ir
pritraukty daugiau lojaliy klienty, kurie bity labiau patenkinti knygyno sitilomomis
paslaugomis. Be to tyrime panaudotas RSQS modelis paslaugy kokybei istirti knygyne gali
biiti naudingas ir kitoms mazmeninés prekybos jmonéms, kurios noréty jvertinti savo sitilomy
paslaugy kokybe bei iSsiaiSkinti kokie paslaugos elementai gali neatitikti klienty lukesciy ir
nory.

Darbo struktiura: jvadas, 2 skyriai: teorinis ir empirinis, iSvados, rekomendacijos,

literattiros sarasas (55 Saltiniai), priedai.
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1. PASLAUGU KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Paslaugos esmé, samprata, savybés

Paslaugos Siandieniniame pasaulyje yra atsidirusios ekonominés veiklos démesio
centre: tampa privaloma priemone, siekiant patenkinti pagrindinius norus bei reikmes ir kelti
visuomenes gerove. Jei nebiity paslaugy, dalis gamybinio sektoriaus prekiy Siandien negaléty
prisidéti prie ekonominés gerovés. Todél neatsitiktinai paslaugos laikomos pagrindine
»haujosios®, tai yra paslaugy ekonomikos, preke. Vartotojams sitilomos paslaugos gali buti
svarbiausias paslaugy ekonomikos vertybiy Saltinis, kartu didinant paslaugy sektoriaus indélj |
bendrajj nacionalinj produkta (Vitkien¢, 2008).

Todél Ch. Gronroos (2001) pabrézia, kad paslauga, tai procesas, kuris priveda prie
rezultato per dalinai vienalaikius gamybos ir vartojimo procesus, dél kuriy yra privalomas
kliento dalyvavimas paslaugos teikimo procese.

Literatiiroje galima rasti daugybe skirtingy autoriy suformuluoty paslaugos apibrézimy,
nes kiekvienas i§ jy paslauga ir jos teikima suvokia kitaip. Stai keletas pavyzdziy:

1.1 lentele

Paslaugos samprata teoriniu aspektu

Autoriai

Paslaugy apibrézZimai

Kotler, P., Keller, K. L. (2007);

Tarptautiniy zodZiy zodynas;

Kotler, P., Armstrong, G., Saunders, J., Wong, V.
(2003)

Paslauga - tai bet koks veiksmas ar darbas, kurj viena
Salis gali pasitilyti kitai, taciau kuris nesuteikia jokios

apéiuopiamos nuosavybés.

Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavicius, S., Virvilaite,

R. (2008)

Paslauga - tai preké, kurios gamyboje dalyvauja jos

vartotojas (klientas).

Gronroos, Ch. (1990)

Paslauga yra veiksmas ar nuoseklus jy junginys
daugiau ar maziau neapcCiuopiamos prigimties, kuris
pasireiskia vartotojy ir paslaugos teikéjy ir (arba)
fiziniy iStekliy ar prekiy ir (arba) paslaugy teikéjy
sistemy, kurios siilomos vartotojo problemoms spresti

sgveika.

Zalimieng, L. (2003)

Paslauga — nemateriali veikla, kuri prisideda prie

zmoniy poreikiy tenkinimo.

Saltinis: Kotler, P., Keller, K. L. (2007), Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavicius, S., Virvilaité, R. (2008), Kindurys, V.
(1998), Tarptautiniy zodziy..., (2010), Kotler, P., Armstrong, G., Saunders, J., Wong, V. (2003), Zalimiene, L. (2003).

Vieningo suformuluoto paslaugos apibrézimo iki Siol néra, dél paslaugos ypatingumo.

Bandymai suformuluoti paslaugos apibrézimg parodé, kad bet kokia ekonominéje ar
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marketingo literatiiroje pateikta definicija gali buti sukritikuota, kadangi visada atsiranda
reiSkiniy, kurie visuotinai pripazjstami paslaugomis, taciau netelpa ] ta apibrézima
(Kazlauskyte, 2010).

L. Bagdonien¢, R. Hopeniené (2005) cit. N. Johns (1999), atlikgs paslaugos apibrézimy
analize, nustaté, kad paslaugos terminas vartojamas ekonominés veiklos Sakai apibiidinti,
veiklos rezultatui nusakyti ir apibrézti procesui, kai teikiant paslaugg vyksta asmeny sgveika ir
vartotojas jgauna laiking patyrima.

Pasak, R. Dudéno (2006), paslauga yra tam tikra prekés forma, kuri turi specifiniy
savybiy, kurios reikalauja ieskoti savity, tik paslaugoms budingy sprendimy. Daugiausiai
sunkumy sukelia pagrindinés paslaugy savybes.

Todél jvairiis autoriai iSskiria tokig paslaugy savybiy interpretacija dél kuriy paslaugos
skiriasi nuo materialiyjy prekiy: tai neapcéiuopiamumas, teikimo ir vartojimo vienove,
nekaupiamumas, heterogeniskumas, kliento dalyvavimas, nuosavybés perdavimo nebuvimas.

Neapciuopiamumas. Paslaugy neapCiuopiamumas arba nematerialus jy pobiidis rodo,
kad jy negalima demonstruoti, stebéti, ragauti, iSbandyti, transportuoti, saugoti, istirti jy
kokybe iki vartojant. Tod¢l paslaugy neapciuopiamumas lemia tam tikras problemas tiek jy
teik¢jams, tiek jy vartotojams. Klientams sunku susigaudyti ir jvertinti, kas parduodama, kol
paslauga nepasinaudojo, o kartais ja net pasinaudojus dél ziniy trilkumo, pavyzdziui, gydytojo
paslauga, sunku jvertinti (Kindurys, V., 1998). Todél paslaugy teikéjai norédami parodyti
savo teikiamg paslauga daznai naudojasi jvairiomis komunikacijos priemonémis, kad
vartotojams suteikty kuo iSsamesn¢ informacija apie paslaugos turinj ir kokybg. Tam
naudojama kuo daugiau materialiy dalyky, padedanciy jsivaizduoti paslaugg (Bagdoniene,
Hopenieng, 2005).

Teikimo ir vartojimo vienové (neatskiriamumas). Paslaugos teikimo ir jos vartojimo
laikas sutampa. Tai kita svarbi savybé skirianti paslauga nuo prekés. Teikimo ir vartojimo
vienalaikiSkumas reiSkia, kad paslauga teikiama realiu laiku, t.y., pirkéjas fiziSkai dalyvauja
teikiant paslaugg. Taip pat paslaugos neatskiriamumas reiSkia, kad paslaugos negali buti
atskirtos nuo jas teikianciy subjekty ir nesvarbu, ar tie subjektai yra Zmonés ar masinos.
Paslauga teikiantys subjektai yra paslaugos dalis (Salkauskien¢ ir kt., 2006). Kaip teigia R.
Dudénas, (2006) subjekty neatskiriamumas rinkodaros prasme turi savo trikumy ir
privalumy. Kai paslaugg teikia vienas konkretus asmuo (kirpéjas, gydytojas), paslaugos
kokybeé priklauso tik nuo jo vieno sugebéjimy paslaugos teikimo metu. Tokig paslauga
klientai beveik visada sutapatina su tam tikru asmeniu, tod¢l garsiis savo srities specialistai
gali drgsiai reklamuoti savo profesionaluma, jvaizdj. O kai paslaugg teikia jmoné, tuomet

klientas teikiamg paslaugg sutapatina su jmone.
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Nekaupiamumas. Paslaugy negalima sukaupti, jos teikiamos ir vartojamos tuo paciu
metu. Tai reiskia, kad turi sutapti paslaugy paklausos ir pasiiilos ir vieta, ir laikas (Dudénas,
2006). Tai sukelia daug sunkumy planuojant $ias paslaugas teikian¢iy jmoniy pajégumus ir
darbo laikg, nes jis turi biiti patogus paslaugy vartotojams. Numatyti, kada klienty ar
uzsakymy padaugés ar sumazés, jmanoma, taciau ne visuomet lengva atitinkamai sureguliuoti
jmones veikla. Todeél paslaugy nekaupiamumas laikomas viena sunkiausiai sprendziamy
paslaugy problemy (Pranulis ir kt., 2008).

Heterogeniskumas (nevienodumas). Paslaugg Kkuria ir teikéjas ir klientas, o ji pati yra $io
proceso padarinys. Todél paslauga vienam vartotojui ar klientui néra absoliuciai tiksliai tokia
pati kaip kitam, dél santykiy, kurie susidaro tarp paslaugos teikéjo ir kliento, nes kiekvienas
savaip suvokia pateikta informacija (Vengriené, 1998). Tokios pat paslaugos suteikti
nejmanoma ir dél to, kad keiciasi paslaugy teikimo procese naudojamos medziagos,
pavyzdziui, kirpykloje — dazai, Sampiinai, taip pat jtakos turi darbo organizavimas. Kitaip tg
pacia paslaugg vartotojas suvoks, jei pasikeis jmonés vieta, patalpy iSplanavimas, temperattira
ir pan. Taigi paslaugos heterogeniskuma salygoja daug veiksniy (Bagdoniené, Hopeniené,
2005). L. Salkauskiené, L. Zalys, I. Zalien¢, (2006) cit. B. Kurtz, (1986), kuri siiilo naudoti
Sias paslaugy kokybés nepastovumag mazinancias strategijas:

o Atidus personalo pasirinkimas ir apmokymas;

e Darbuotojy motyvavimas kuo geriau aptarnauti klienta;

e Imoné turi riipintis periodiska vartotojy pasitenkinimo lygio apklausa;

e Imon¢ privalo ripintis geresniais darbo jrankiais ir gerinti darbo salygas;

e Procesy standartizacija padeda iSvengti daugelio paslaugos teikimo eigoje kylanciy

problemy.

Kliento dalyvavimas. Klientas paslaugos gamybos procese dalyvauja kaip biitinas
gamybos veiksnys. Néra paslaugos teikimo be pirkéjo vienokio ar kitokio dalyvavimo
(Vengriené, 1998). Kaip teigia V. Kindurys (1998), kliento dalyvavimas teikiant paslaugas
priklauso nuo to, kokios paslaugos teikiamos, kontaktas trumpalaikis ar ilgalaikis.
Trumpalaikio kontakto paslaugas stengiamasi trumpinti, standartizuoti, pavyzdziui, greito
aptarnavimo uzkandinés standartizavimo déka, sitilydamos ribota meniu, pasieké didesnio
efektyvumo. Ilgalaikio kontakto paslaugos (vejos pjovimas, televizoriaus taisymas) nejtraukia
kliento  jy dalyvavima, t.y., klientas néra paslaugos dalis, jis tik pareiSkia norg pirkti tg
paslaugg ir sumoka pinigus.

Tiek vartotojo ir paslaugos teikéjo rySiai, tiek ir vartotojo dalyvavimas veikia ir
paslaugos rezultata, ir paslaugos kokybe. Neretai vartotojas prastai vertina suteiktg paslauga,

ta¢iau nesusimasto, kad pats neatliko biitiny procediiry, nesilaiké taisykliy, vélavo ir pan.
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Todél neretai klientai yra mokomi, ugdomas jy lojalumas ir iStikimybé paslaugy teikéjams
(Bagdoniené, Hopenieng, 2005).

Nuosavybés perdavimo nebuvimas (nykstamumas). Nuosavybés perdavimo nebuvimas
reiSkia, kad paslaugos negali biiti saugomos ateiCiai nei parduoti, nei vartoti. Nuosavybeés
nebuvimas néra problema, kai paklausa pastovi. Taciau paklausai émus svyruoti, paslaugy
imoné susiduria su tam tikrais sunkumais. Padidéjus paklausai turi buti daugiau darbuotojy,
kad jmoné spéty aptarnauti klientus, o paklausai sumazéjus iSkyla padidéjusiy islaidy
problema dél darbuotojy pertekliaus (Salkauskiené ir kt., 2006).

Pasak J. Mikulio (2007), paslaugos savybés, atitinkancios kliento reikalavimus, leidzia
imonei didinti klienty pasitenkinimo lygj, did¢ja paslaugos pardavimai, jmoné gali atlaikyti
konkurencija, turéti didesng rinkos dalj ir palaikyti didesnes nei vidutines kainas rinkoje.

Apibendrinant pries tai aptarty autoriy mintis, galima teigti, kad paslaugg galima
apibidinti jvairiai. Paslauga yra ypatinga dél savo isskirtiniy savybiy, kurios sukelia
paslaugy teikéjams nemazai problemy ir kartu suteikia pranasumy. Todél didele dalimi
paslaugos teikimas yra lemiamas kontaktinio personalo ir vadybiniy Ziniy, tam kad biity

galima klientams pateikti jy likescius atitinkancig paslaugg.
1.2. Paslaugy kokybés samprata

Paslaugy kokybé Siuolaikiniame pasaulyje tampa labai svarbia teikiamos paslaugos
dalimi. D¢l aukstos paslaugy kokybeés, atitinkancios klienty lukes€ius, jmoné ne tik gali
gyvuoti, bet ir pasiekti daug daugiau nei jy konkurentai. Taigi labai svarbu yra nagrinéti
paslaugos teikimo kokybe ir jos atitikima klienty likes¢iams.

Imonés, kurios yra suvokiamos kaip auksStos kokybés paslaugy ir prekiy teikéjos,
paprastai turi didesn¢ rinkos dalj, didesn¢ investicijy graza ir didesn¢ turto apyvartg, nei
jmonés, kuriy paslaugos arba prekés suvokiamos kaip zemos kokybés (Bindl et al., 2007).

Paslaugy kokybé negali biiti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Biitent vartotojas yra
pagrindinis kokybés arbitras. Suvokdamas kokybe, vartotojas vertina ja kaip integruotg
savoka, atsizvelgdamas ne vien j technologinius aspektus. Sis vertinimas yra grindziamas
objektyviy fakty ir subjektyviy jsptidziy bei sprendimy sinteze. Kokybé¢ integruoja paslaugos
gamybing ir rinkodaros aspektus, technologija, ir vartotojo poreikiy patenkinimag
(Langvinien¢, Vengrien¢, 2005). Taciau vartotojams yra sunkiau jvertinti paslaugy kokybe,
nei produkto kokybe, taip yra dél to, kad truksta apciuopiamy jrodymy, susijusiy su paslaugos
teikimu (Bindl et al., 2007). Taigi kokybé priklauso nuo kliento reikalavimy, todél Siuo
poziiiriu pradzioje yra kliento reikalavimai, po to tik kokybé. Imonés turi nustatyti kliento

reikalavimus — ko klientas nori ir juos patenkinti (Mikulis, 2007).
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Paslaugos kokybés matavimas yra sudétingas dél jos unikaliy savybiy:
NeapcCiuopiamumas, jvairiari§iSkumas, neatskiriamumas ir nuosavybés perdavimo
nebuvimas. ,,Be to paslaugos kokybé yra sujungta su suvokimo ir laukimo sgvokomis, o
klienty paslaugos kokybés suvokimas kyla i§ palyginimo paslaugos laukimo ir gautos
paslaugos® (Das et al., 2010).

Daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad tiksliai apibiidinti paslaugy kokybe néra
lengva, nes kokybé gali buti suvokta ir jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. ,,Kokybé
yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais apCiuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti,
faktais. Objektyvuma sustiprina apskaic¢iavimai, duomenys, klaidos, trukumai, sugaistas
laikas ir pan. Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia kliento vaizduoté, asmeniniai
iSgyvenimai, emocijos, likesciai, pozitiris* (Bagdonien¢, Hopenien¢, 2005).

Norint parodyti, kaip jvairlis autoriai apibiidina kokybe, darbe pateikiami keli

apibrézimai:
1.2 lentele
Paslaugy kokybés apibréZimai teoriniu aspektu
Autoriai ApibréZzimai
Vitkieng, E. (2008) Paslaugos kokybé — tai techninés bei funkcinés kokybés ir vartotojo
pasitenkinimo suvokiamu rezultatu savoka.
Vengriené, B. (2006); Labai daZznai kokybé yra apibiidinama kaip produkto savybiy ir

Vanagas, P. (2008) reikalavimy, kurie suvokiami kaip kazkas apibrézto ir nustatyto

normatyvais, atitikimas.

Kazilitinas, A. (2007) Autorius kokybe apibrézia remdamasis tarptautiniu standartu, kuriame
teigiama, kad kokybé — tai turimy charakteristiky visumos atitikties
reikalavimams laipsnis, o reikalavimai dazniausiai nustatomi atsizvelgiant j

vartotojy poreikius, norus ir likesCius arba kaip vartotojo patenkinimo

lygis.

Ruzevicius, J. (2005) Kokybé — tai visuma produkto savybiy, lemian¢iy jo tinkamumg tenkinti
iSreik$tus ir numatomus vartotojo poreikius nustatytomis produkto

vartojimo (eksploatavimo) salygomis pagal to produkto paskirt;.

Papirian (2000) Paslaugos kokybé — tai paslaugos charakteristiky visuma, kuri suteikia

galimybes tenkinti esamus ir numatomus poreikius.

Mikulis, J. (2007) Paslaugos kokybé — tai paslaugos savybiy atitiktis kliento reikalavimams.

Saltinis: Vitkiené, E. (2008), Vengrien¢, B. (2006), Kazilitinas, A. (2007), RuZevigius, J. (2005), Salkauskiené, L. ir kt.
(2006), Mikulis, J. (2007).

14




Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

Pasak A. Kazilitino (2007), daugeliu atveju paslaugas ir paslaugos teikimo savybes
galima valdyti tik valdant paslaugos teikimo procesa per saveika su klientu, todél proceso
eigos matavimas ir valdymas yra esminiai dalykai, kad biity pasiekta ir iSlaikoma reikiama
paslaugy kokybé.

V. Kindurio (1998) teigimu, paslaugy kokybés jvertinimo problemos kyla dél Siy
priezasCiy:

e Kokyb¢ yra sunkiai nusakoma, jg galima vertinti ir objektyviai ir subjektyviai;

e D¢l paslaugy heterogeniskumo paslaugos negali biti visiSkai standartizuotos, nes

skiriasi klienty norai ir paslaugos teikéjy gebéjimai,

Sunku palyginti ir jvertinti atskiry paslaugy produkty elementy jtaka kokybei;

Paslaugos kokybés standartai apibréziami atsizvelgiant  vartotojo suvokima;

Paslaugos kokybe sudétinga kontroliuoti ir valdyti.

Apibendrinant jvairiy autoriy issakytas mintis, galima teigti, kad pagrindinis paslaugy
kokybés vertintojas yra klientas, kuris naudojasi paslauga. Ir jei tas vertinimas yra teigiamas,
tai teikéjo paslaugos yra suvokiamos kaip aukstos kokybés, kuri organizacijai duoda didesne
naudg. Be to kokybe klientas gali vertinti tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Jeigu paslaugy
teikéjai dar gali kontroliuoti objektyviai vertinama kokybe, tai subjektyvigjq puse jiems labai
sunku suvaldyti, nes jg formuoja labai daug veiksniy. Todél kokybés jvertinimas ir atitikimas
klienty iskeltiems reikalavimams sukelia nemazai problemy.

Toliau darbe bus rasoma apie tai, kq labiausiai vertina klientai ir kas jiems yra

svarbiausia renkantis paslaugq bei jos teikéjq.
1.3. Paslaugy kokybés vertinimas kliento poziiiriu

Anot C. C. Barczyk (1999), visy verslo sektoriy kokybé galutinai iSreiskiama pagal
vartotojo pasitenkinimo lygj, gaunama i§ galutinio gaminio ar galutinés paslaugos. Nors
kokybé gali buiti matuojama jvairiais dydziais, pavyzdziui, atlikty paslaugy skaiius per
valandg, bet tikrasis kokybés matas yra kliento pasitenkinimas, Kuris suprantamas pagal A.
Pajuodj (2005), kaip kompleksisko psichologinio lyginimo proceso rezultatas. Klientas savo
suvoktg patirt] lygina su lukesciais bei pageidavimais, kuriuos jis tur¢jo prie§ paslaugos
pirkima. Tiek likesciai, tiek rezultatai (suvokta kokybe) lyginant juos tarpusavyje gali biti
paveikti daugelio veiksniy, kurie pirmiausia priklauso nuo minéto rezultato subjektyvaus
suvokimo arba pirkéjo individualiy reikalavimy lygio.

Kadangi paslauga dazniausiai atliekama betarpiSkai dalyvaujant klientui ir paslaugos

,brokas®“ kliento pamatomas, pajuntamas arba patiriamas dar paslaugos neuZzbaigus.
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Paslaugose daugeliu atveju negalima pasislépti uz technologijos — todél klientas greitai
suvokia ar paslauga atitinka jo liikes¢ius (Paslaugy valdymas, 2011).

Taigi toliau darbe yra pateikiami klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai (zr. 1.1 pav).

Likesciai < »  Suvokti rezultatai
Individualus Alternatyvy Igyta
reikalavimy lygis Zinojimas patirtis
Individualus
. . . roblem rendim
Pardavéjo Pardavéjo Subjektyvus rezultaty problemos sprendimas
ivaizdis pazadai suvokimas

1.1 pav. Klienty pasitenkinima lemiantys veiksniai

Saltinis: Pajuodis, A. (2005)

Litkesciai. Klienty lukesc¢iai susiformuoja pagal ankstesnius pirkimus, draugy ir
bendradarbiy nuomong, paslaugy teikéjy ir jy konkurenty teikiamg informacijg ir jy pazadus.
Labai svarbu, kad organizacija nesuteikty klientams per dideliy ar per mazy lukes¢iy (Kotler
ir kt., 2003). Jei klientams suteikiami per mazi lukesciai, klientai, kurie perka paslauga bus
patenkinti organizacijos pasiilymu, taciau paslauga nepritrauks pakankamai klienty. Jei
organizacija suteiks klientams per didelius ltikesCius, gali juos apvilti (Mikalauskiené, ir kt.,
2001).

Suvokti rezultatai. Be to klientg veikia ne tik tai, ka jis gauna, bet ir tai, kaip jis gauna
paslauga, kaip ir kiek suZino apie jos gamybos ir vartojimo procesa. Kadangi paslaugy
imon¢je klientas gali pamatyti jos iSteklius, veikimo biidg, atliekamus veiksmus, todél
susidaro jvaizdj, kuris svarbus daugeliui paslaugy (Stdzius, 2002). Teikéjo jvaizdis turi
poveiki kliento suvokimui apie firmos komunikacijos ir operacijy naudojimg. Jei teikéjo
jvaizdis patinka klientui, tada jis daZniausiai nepaiso smulkiy klaidy. Ir prieSingai, neigiamas
jvaizdis, padidina klaidos suvokimo poveikj. Taigi jvaizdis tampa savotiSku atramos tasku,
klientui suvokiant patirtos paslaugos techning ir funkcing kokybe (Kang & James, 2004).

Taigi, pasak E. Vitkienés (2008), ,,vertinant patirtg kokybe¢ klientui jtakos turi tai, kaip
jis gauna paslaugg ir kaip patiria vienalaikj paslaugos teikimo bei vartojimo procesg. O
bendrai suvokta kliento kokybé yra skirtumas tarp patirtos ir laukiamos kokybés (likesciy).

A. Mikalauskien¢, R. Tijunaitiené, M. Vekteryté (2001) teigia, kad klientas vertindamas

paslaugos kokybe, remiasi pasitike¢jimo (Ziniomis apie konkreCig paslaugg), akivaizdumo
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(spalva , stilius, kvapas, jausmas ir pan., kuriuos klientas jvertina pries jsigydamas paslaugg)
ir patirties (kliento patirtis susijusi su konkurencinémis paslaugomis, taip pat tomis
paslaugomis, kurios analogiskos tai paslaugai, kuria klientas naudosis, bei patirtimi jgyta
paslaugos naudojimo metu) kriterijais.

Ch. Gronroos iSskiria kiek kitokius paslaugy kriterijus, kuriuos vertina klientai.

Mokslininkas i8skiria 2 grupes paslaugy kriterijy: 1) vertinamus pagal paslaugos teikéjo
pagrindines charakteristikas, t.y., profesionalumas ir jgudziai, pozilris ir elgsena,
prieinamumas ir lankstumas, patikimumas, kompensavimas, reputacija ir kreditabilumas.
2) kainos ir kokybés santykio jvertinimas (daznai kaina yra priemoné, prie§ vartojimg
informuojanti vartotoja apie busimos paslaugos kokybe¢) (Langviniené, Vengriené, 2005).
Taigi dabar apzvelgsime placiau Ch. Gronroos iSskirtus 1 grupés Kkliento vertinamus
paslaugos kriterijus:

1.3 lentelé

Klienty kriterijai paslaugos vertinimui

Kriterijai Kriterijuy apibiidinimas

Profesionalumas ir Rodo techninés arba funkcinés kokybés matg. Klientai vertina paslaugos teikéjo
Igidziai darbuotojy kvalifikacija, organizacines sistemas, fizinius iSteklius. Jie turi Dbiiti
pakankami vartotojo problemai iSspresti. Tai patalpos, jranga, personalo Zzinios ir

igidziai.

Poziiris ir elgsena Sis kriterijus yra susijes su teikiamos paslaugos funkcine (proceso) kokybe. Vertindami
kokybe, paslaugy klientai atsizvelgia i kontaktinj personalg ir jo rlpinimasi klientu bei
suinteresuotuma, démesj, mandaguma, pagarba. Vertinant paslaugy kokybe turi reik§més
ir kontaktuojancio personalo iSvaizda, kalba. Klientas atsizvelgia ir | tai, kaip
iSaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir kainos rySys. Vertinamas individualus

démesys, nuolatiniy klienty pazinimas, taip pat kliento problemy sprendimas kuo

palankiau.
Prieinamumas ir Klientas vertina tai, ar paslaugos teikéjas, paslaugos vieta, darbo valandos, darbuotojai
lankstumas S . L _ . .

bei veikiancios sistemos suprojektuotos ir veikia taip, kad biity kuo lengviau prieinama

paslauga, ar yra lanksciai prisitaikyta prie kliento reikalavimy, pageidavimy.
Patikimumas Tai tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés atitikimas, tiesos momenty ir vartotojy

lukesciy pateisinimas. Klientui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju. Jis laukia, kad
jmoné jj aptarnaus démesingai. Vertinamas tinkamas saskaitybos kruopStumas, jrasy
saugojimas, paslaugos atlikimas laiku, pazady vykdymas, kontaktuojancio personalo
asmeninés savybés. Cia jeina kompanijy reputacija, fizinis ir finansinis saugumas,

konfidencialumo uztikrinimas;
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1.3 lentelés tesinys

Kompensavimas Vertindamas kokybe klientas atsizvelgia j tai ar paslaugos teikéjas suinteresuotas ieskoti
i§eities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors nenumatyta,
taip pat atsizvelgia | tai kaip paslaugos teikéjas kompensuoja trikumus, greitai suteikia

paslauga, kas klientui siejasi su gera jos kokybe.

Reputacija ir Sis kriterijus yra susijes su paslaugos jvaizdzio formavimu. Klientai didele reikime teikia

kreditabilumas . . S - . i .
paslaugy jmonés pasirengimui pateikti vertg, adekvaCia sumokétiems pinigams.

Nenumatytoje situacijoje jimoné turi buti pasirengusi klientui padengti nuostolius.

Saltinis: Langviniené, N., Vengriené, B. (2005), Vitkiené, E. (2008), Smergeliené, V., Patackiené, N. (2004).

Klienty kriterijai teikia paslaugy jmonei tokig svarbig informacija (Mikalauskien¢ ir kt.,
2001):

1) atspindi klienty pozitirj j teikiama paslaugg (tai padeda jmonei nustatyti jos stiprigsias
ir silpngsias puses)

2) imong¢ iSsiaiskinusi kliento nuomong, gali geriau patenkinti klienty poreikius.

Apibendrinant autoriy issakytas mintis, galima teigti, kad pagrindinis paslaugos
vertintojas yra klientas, kuris jq vertina pagal savo litkescius ir patirtg (suvoktg) kokybe. Kuo
tie litkesciai, suformuoti marketinginiy priemoniy, yra didesni, tuo jmonei yra sunkiau
patenkinti kliento poreikius, kad jis nenusivilty teikiama paslauga ir likty lojalus jmonei.
Todél paslaugas teikiancioms jmonéms yra labai svarbu, kad likesciai atitikty suvoktus

rezultatus (suvoktg kokybe). O tai pasiekti padeda rémimasis vartotojo kriterijais.
1.4. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybés vertinimo modeliy pritaikymas ir vystymas negali biiti vienareikSmis
visy paslaugy atzvilgiu. Nes vienos jy veikia Zzmogaus sagmong¢ intelektualiniu pozitriu, kitos
orientuotos ] vartotojo materialios iSraiSkos sukiirimg. Mokslinéje literatiiroje pateikiamy
paslaugy kokybés vertinimo modeliy gausa atskleidZzia paslaugy kokybés vertinimo
sudétinguma, atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo modelio paieskas
(Paulaviciene, 2008).

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairlis modeliai, sujungiantys teorija ir
praktikg. Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai.
Mokslingje literatiiroje pateikti modeliai, priklausomai nuo tyrimo pobudzio yra skirstomi |
tris grupes (Bagdoniené, Hopenieng, 2005):

1. vartotojo kokybés suvokimo, Sie modeliai padeda jvertinti vartotojo patirtg ir

laukiamg kokybe;

18




Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

2. paslaugos teikimo proceso, Sios grupés modeliai atskleidzia paslaugos teikimo
procese daromas klaidas, dél kuriy néra patenkinami vartotojo lukesciai;
3. paslaugy teikimo sistemos.

Paslaugy kokybés matavimams yra sukurta labai daug ir jvairiy modeliy, kurie yra
tarpusavyje panasiis ir kartu skiriasi. Sie modeliai leidZia tyréjams teorines Zinias patikrinti
praktiskai ir atskleisti paslaugy teikimo trukumus. Todél toliau darbe bus pateikti tam tikri
modeliai, kuriy pagalba galima matuoti tiriamos paslaugos kokybe analizuojant klienty
nuomones.

1.4 lentele

Pagrindiniai paslaugy kokybés tyrimams naudojami modeliai

Modelio kiiréjai Esmé

Gronroos, Ch. (1990)
suvoktos kokybés modelis

Bendrai | Sis modelis sujungia laukiamos ir patirtos kokybés dimensijas bei
kokybés lygiy ir vartotojo kokybés suvokimg lemianciy veiksniy

mechanizmg.

Gummesson, E. (1987) 4 Q i$pléstinis
kokybés modelis

Sis modelis atspindi keturis kokybés Saltinius: projektavimas,
gamyba, pateikimas, rysiai. Sis modelis yra orientuotas ir j

vartotojg ir j procesa.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A,
Berry, L. L. (1985) Kokybés spragy
modelis

Sis modelis yra taikomas kokybés spragoms issiaiskinti, t.y.,

neatitikimui tarp teikéjo sitilomos paslaugos ir vartotojo likes¢iy.

Parasuraman, A. Zeithaml, V. A,

Si metodika leidzia nustatyti bei jvertinti paslaugos teikimo

rii:ggikal_. L. (1985) Servqual kokybés spragas, nurodanéias skirtumus tarp vartotojo liikeséiy iki
paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos

Dabholkar ~ (1996)  Mazmeninés | Sis modelis padeda matuoti kokybe maZmeninés prekybos

?gggg;)s paslaugy kokybés modelis imongse, atsizvelgiant j penkis pagrindinius kokybés matmenis.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis: Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005), Vitkiené, E. (2008), Kinderis, R., Zalys,
L., Zalieng, I. (2011).

Tirdama kokybe, paslaugy jmoné turéty taikyti ne vieng, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma 1¢Sy ir greitai gaunami rezultatai, taciau jie
i$samiai neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé. Kokybés tyrimas turéty buti kompleksinis.
Tyrimo rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda atitinka vartotojo poreikius, ar gerai suderintas
paslaugos teikimo procesas ir ar sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema (Bagdoniene,
Hopenieng, 2005).

Auksta paslaugos kokybé yra biitina ir svarbi paslaugy pramonés konkurencingumui,
kad rinkoje bty teikiamos kokybiskos paslaugos, gilesnis paslaugos modeliy tyringjimas yra

bitinas. Yra daug kokybisky paslaugos modeliy, kurie jgalina vadybininkus ir specialistus
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identifikuoti problemas, pagerinti efektyvuma ir visaapimancio atlikimo pelninguma. Bet kaip
vienas i§ geriausiy modeliy paslaugas analizuojancioje literatiiroje yra paslaugy kokybés

spragy modelis (Shahin & Samea, 2010).
1.4.1. Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) kokybés spragy modelis

Sis modelis atskleidZia, kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy
teikéjas ir kaip jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés
suvokimg (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

Parasuraman ir jo kolegos (1985) iSvysté kokybiska paslaugos modelj, pagrjsta spragy

analize ir i$skyré 5 pagrindines spragas (zr. 1.2 pav.).

Zodine Asmeniniai Patirtis
komunikacija poreikiai

v
> Laukiama paslauga

A

5 spraga *
\ 4
Suvokta paslauga

VARTOTOJAS

Suteikta paslauga 4 spraga ISoriné
(jskaitant kontaktus prie§ komunikacija su

TEIKEJAS 1 spfaga paslaugg ir po jos) vartotoju

L L L L LR et |

A A A
3 spraga

A 4

Paslaugos kokybés
standartai

2 spraga * *

A 4

Paslaugos teikéjo
sugebéjimas suvokti
vartotojo likesCius

1.2 pav. Parasuraman, Zeithaml, Berry kokybés spraguy modelis

Saltinis: A. Shahin (2008)

Pirmoji spraga. Kliento liukes¢iy ir vadybos spraga. Si spraga atkreipia démesj j
atsirandantj skirtumg tarp vartotojy likesc¢iy ir vadybos, suvokiant paslaugos kokybe (Shahin

& Samea, 2010). Tai yra $i spraga atsiranda dél vadybos Ziniy trikumo, taip pat lemia tai,
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kaip yra formuojami klienty lukesc¢iai, t.y. per reklama, praeities patyrima su firma ir jos
konkurentais, asmeniniu poreikiu ir komunikacija su draugais. Sios spragos atsiradimg gali
taip pat lemti laiko trikumas, skirtas tiesioginiy ziniy apie klientus jgijimui, per didelis
vadybos sluoksniy skaicius tarp vyriausiyjy vadybininky ir kontaktinio personalo ir netiksli
informacija i§ atlikty rinkos tyrimy (Urban, 2009).

Antroji spraga. Vadybos suvokimo paslaugos specifikacijos spraga. Si spraga
atkreipia démesj j skirtumg tarp vadybos suvokimo vartotojo liikesc¢iy ir kokybiskos paslaugos
specifikacijos, t.y. netinkamas paslaugos kokybés standartas (Shahin & Samea, 2010).

Antroji spraga yra kaip rezultatas kas néra jgyvendinta arba netinkamai jgyvendinta.
Tai gali buiti vadybininky jsipareigojimo trilkumas kokybiSkai aptarnauti klienta, taip pat
laipsnis, iki kurio paslauga gali biiti tinkamai standartizuota, ir jos jvykdomumo suvokimas
(nepateisinti kliento likes¢iai) (Candido & Morris, 2010).

Trecioji spraga. Paslaugos specifikacijos pristatymo spraga. Uzsienio autorés A.
Shahin ir M. Samea (2010) teigia, kad §i spraga atkreipia démesj j skirtumg tarp kokybiskos
paslaugos specifikacijos ir paslaugos, i§ tikryjy tiektos, t.y. paslaugos atlikimo spraga. Sios
spragos atsiradimg lemia tokie faktoriai kaip netinkamas bendradarbiavimas, kontrolé,
netinkamas kontaktinio personalo aptarnavimas, taip pat tokie egzogeniniai faktoriai kaip
pasitikéjimas ir jsipareigojimas, konfliktas (Urban, 2009).

Ketvirtoji spraga. Ketvirta pagrindiné Zzemo kokybisko paslaugos suvokimo priezastis
yra spraga tarp to, kg firma Zada ir kg ji i§ tikryjy teikia. Paslaugos teikéjo pazadai daznai
suformuoja klienty likesCius. DaZniausiai §ios spragos atsiradimo prieZastys yra  dél
nesugeb¢jimo naudotis tinkamai iSorinémis komunikacijos priemonémis, organizacija
nepajégia pateikti to kg sitilo, nors klientams pazada labai daug (Candido & Morris, 2010).

Penktoji spraga. Lauktos paslaugos supratimo spraga. Si spraga priklauso nuo dydzio
ir krypties keturiy spragu, jungty su paslaugos kokybés pristatymu i§ paslaugy teikéjo pusés
(Shahin & Samea, 2010).

1.5 lentele
Kokybés spragu Salinimo priemonés
Kokybés spragos Salinimo priemonés
1 spraga — vartotojo lakesciy ir teikéjo gebéjimy juos e Gerinti komunikacija tarp vadovy ir kontaktinio
suvokti neatitikimas personalo;

e Sumazinti lygmeny skaiciy vadybos sistemoje;

o Tiesioginis vadovy bendravimas su vartotojais;

e Vartotojy iSklausymas ir iSsiaiSkinimas ko
vartotojai tikisi i§ paslaugos ir kokie jy tikslai bei
poreikiai.
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1.5 lentelés tesinys

2 spraga — paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy e Tiksly nustatymas ir standartizuotas paslaugos
lukesciy ir kokybés standarty neatitiktis pristatymo procesas;

Plany susidarymas;

Vadowy ir darbuotojy kompetencijos ugdymas;
Pozityvaus pozitrio j klientg ugdymas;

Papildomas darbuotojy skatinimas siekti kokybés;
Pazady laikymasis.

3 spraga — paslaugos teikimo nukrypimas nuo
nustatyty standarty.

Efektyvi vidaus rinkodara organizacijoje;

Tinkamy techniniy salygy sudarymas;

¢ Darbuotojy mokymas ir kompetentingy darbuotojy
samda;

o Komandinio darbo skatinimas;

e Nustatyty standarty laikymasis.

4 spraga — paslaugos teikimo ir marketingo e Reklaminiy kampanijy planavimas, kuriant jas
tikslias ir realistiskas;

¢ Informavimo Saltiniy jvairinimas;

e Saikingi pazadai ir jy laikymasis;

e Horizontali komunikacija tarp jimonés skyriy.

komunikacijy neatitiktis

5 spraga — vartotojy likesciy ir realiai gautos Paslauga turi atitikti kliento lukescius, todél tinka visos

paslaugos neatitiktis anksc¢iau minétos kokybés spragy $alinimo priemongs.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis: Bagdoniené, Hopeniené (2005), Urban (2009), Berry, Parasuraman, Zeithaml
(1988)

Taigi autoriai parengg paslaugy kokybés spragy modelj taip pat pateiké ir kokybés

matavimo instrumentarijy, kuris mokslineje literatiiroje vadinamas SERVQUAL metodika.
1.4.2. Servqual metodika

Servqual metodika skirta jvertinti suvokta paslaugy kokybe tam tikru laiku, nepaisant
bendro jos formavimo proceso. Sis modelis leidzia nustatyti bei jvertinti paslaugos teikimo
kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo likesc¢iy iki paslaugos teikimo ir realiai
gautos paslaugos, kurios kokybe vartotojas vertina pagal suprastus liikesCius, paslaugos
kokybés standartus, paslaugos teikimg bei iSorinius ry$ius (Kinderis ir kt., 2011).

Be to $i metodika pasiZymi paprasta struktiira, leidZianCia jvertinti, kurie paslaugos
aspektai jtakoja kokybe, siekiant padéti vadovams nusistatyti tikslus ir tobulinimo prioritetus,
siekiant geriausiy rezultaty (Europos vartotojy..., 2010).

Taigi Servqual yra pagristas penkiais pagrindiniais matmenimis, kurie identifikuoja, kur
spragos paslaugos teikime egzistuoja ir kokiu mastu. Sie penki matmenys susideda i§ 22
siauresniy kriterijy tam, kad biity tiksliai jvertinta vartotojo suvokimo ir laukimo paslaugy
kokybé (Lukea-Bhiwajee et al., 2010).

Servqual metodika iSskiria penkis pagrindinius kriterijus, kurie yra naudojami paslaugy
kokybei matuoti, tai materialinés vertybés, patikimumas, jautrumas, empatija ir uztikrinimas

(zr. 1.6 lentele).
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1.6 lentelé

Servqual metodikos Kkriterijai

Kriterijai Apibiidinimas

Fiziniai patogumai, jranga ir jos 1iSoré, personalas, S$vara,

Materialinés vertybés o “.
komunikacinés madziagos.

Sis kriterijus reiskia paslaugos teikéjo sugebéjimg tinkamai atlikti
Patikimumas paslaugas. Klientas mano, kad kokybiskai teikiama paslauga yra

teikiama numatytu laiku, visada tokiu pat budu, be klaidy.

Sis kriterijus apima pasiruo$ima tuoj pat padéti klientui ir suteikti
Jautrumas tinkama paslauga, kai klientui jos reikia, neverciant jo laukti, kol

darbuotojas uzsiémes, Kitais reikalais.

Ripinimasis ir démesys klientams. Sis kriterijus apima aplinka,
Empatija palengvinanéius paslaugos kontaktus, paslaugos komunikacija,

kliento poreikiy supratimg.

Darbuotojy iSmaningumas ir paslaugumas padaryti zadétg paslauga,
Uztikrinimas . . e e ..
pasinaudojant sugebéjimais bei Ziniomis.

Saltinis: Barczyk, C. C. (1999), Ladhary, L. (2008), Berry et al., (1988), Vengrien¢, B. (2006).

Pasirinkus Servqual metodikg galima iSmatuoti (Bagdoniené, Hopenien¢, 2005):

o Liukesciy ir patirtos kokybés bendraji nuokrypi;

e Atskiro parametro, pavyzdziui, prieinamumo, saugumo, likes¢iy ir patirtos kokybés,

nuokrypi;

e Paslaugos kokybés indeksg SQI, t.y., lukes¢iy baly ir patirtos kokybeés baly sumy

santykj.

R. Ladhary (2008) savo straipsnyje raso, kad Servqual metodika yra kritikuotina dél jos
prisitaikymo jvairiose specifinése pramonés Sakose, nors pati metodika yra laikoma
universalia. ,,Taip pat Sis paslaugy kokybei matuoti skirtas instrumentas yra kritikuojamas
daugiausiai délto, kad jis susitelkia ties paslaugos pristatymo procesu (funkciné kokybe¢),
taciau Servqual instrumentas ignoruoja ir neiSmatuoja techninés kokybés* (Kang, 2006).

J. Yeap Ai Leen & T. Ramayah (2011) teigia, kad Servqual instrumentas tinkamas
matuoti tik tose srityse, kuriose yra parduodama gryna paslauga ir instrumentas yra sunkiai
pritaikomas ten kur paslaugos persikeicia su prekémis, nes matuojant paslaugy suriSty su
prekémis kokybe reikia papildomy kriterijy iSskyrimo.

Apibendrinant jvairiy autoriy issakytas mintis, galima teigti, kad Servqual metodika yra
pati populiariausia ir dazniausiai naudojama priemoné paslaugy kokybei matuoti, nors ji turi
ir trikumy. Sios metodikos nejmanoma pritaikyti specifinése paslaugy srityse, nes gauti

duomenys yra netinkami. Be to metodika nagrinéja tik funkcine (proceso) kokybe. Taip pat

23



Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

autoriai pabrézia, kad metodika buvo sukurta taikyti ,, grynose paslaugose* taigi jos geriau

netaikyti tose paslaugose, kai paslaugos yra persipynusios su prekémis.
1.4.3. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis

Gronroos (1990) sukuré bendrai suvoktos paslaugos kokybés modelj, kuris apima
funkcinius ir techninius kokybés matmenis, jvaizdj bei kliento liikescius (laukiama kokybe).

Kaip teigia B. L. Pollack (2009), techniné kokybé yra orientuota | tai, kaip pagrindiné
paslauga pateisina klienty likeséius, o funkciné siejasi su poveikiu klientui dalyvaujant
paslaugos teikimo procese. Abu Sic matmenys daro labai didel¢ jtakg klienty kokybiskam

paslaugos jvertinimui bei iStikimybei paslaugos teikéjui.

Suvokiama paslaugos

kokybé
Laukiama kokybé Patirta kokybe
(Lukesciai)
/'y
e Marketingo priemonés
o [vaizdis
e Zodiniai rysiai
¢ Kiliento norai, Techniné kokybe Funkciné kokybé
? in?
pageidavimai (kas?) (kaip?)
A A

Personalo i$vaizda
Personalo pazitiros
Personalo elgesys
Personalo kompetencija

o Prietaisy bei medziagy
standartai
e Paslaugy atlikimo greitis

1.3 pav. Suvokiama paslaugy kokybé

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis: Vitkiené, E. (2008), Mikalauskiené, A., Tijinaitiené, R., Vekteryté, M. (2001)

L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené aprasydamos techning kokybe teigia, kad i§ techninés
pusés, prie$ teikiant paslauga, ap&iuopiamas priemones klientui galima pademonstruoti. Siy
priemoniy kokybé veikia busimos paslaugos liikes¢ius. Taciau techninés kokybés parametrai
savaime negarantuoja, kad klientui suteikta paslauga bus geros kokybés, net jei ji atitikty
1Sorinius teikéjo jsipareigojimus ir pazadus. Taigi kaip teigia B. Dixon ir A. Napolitano
(2006), svarbesnis yra funkcinis aspektas, kuris turi atitikti kliento likescius, kitaip techniné

kokybé tampa visiskai nesvarbi ir klientai paslaugos teikima vertina neigiamai.
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Gronroos modelis taip pat apima paslaugos teikéjo jvaizdj, t.y., kaip klientai mato
paslaugos firma, jos iSteklius, ir jos operacinius metodus ir procesus. Paslaugy teikéjo jvaizdis
gali paveikti kokybés suvokimg, todél jis yra kaip suprastos kokybés filtras (Cacao, Foz,
2009). Taigi 1.3 pav. matome i8 ko susideda Gronroos suvoktos paslaugy kokybés modelis.

Kaip teigia R. Cacao ir F. De Foz. (2009), Gronroos modelyje, suprastos kokybés
lygmuo néra nustatytas tiesiog techniniy ir funkciniy kokybisky matmeny. Sis modelis parodo
skirtumg tarp lauktos ir patirtos kokybés ir matuoja tai, kaip gerai paslaugos procesas ir jo
rezultatas pateisina kliento ltikescius.

Gronroos sukiires bendrai suvoktos kokybés model] jam nagrinéti iSskyré keturis paslaugy

kokybés vertinimus (zr. 1.4 pav.).

Laukiama paslaugos Patirta paslaugos
kokybeé (qo) kokybe (q1)

T
| | | |

01=qo 0:1>0o 01=0o 01<0o
Pranokusi lukeséius Teigiama kokybé Tikétina kokybé Neigiama kokybé
(labai gera) (gera) (priimtina) (bloga)

1.4 pav. Kokybés vertinimo lygiai

Saltinis: Vitkiene, E. (2008)

Pasak T. Palaimos ir J. Banytés (2006), gerai suvokta kokybé yra gaunama, kai patirta
kokybé pateisina kliento lukescius. Taciau jei laukimas bus nerealistiSkas, visa suprasta
kokybé bus Zema, net jei patirta kokybeé, iSmatuota objektyviu biidu, biity gera. Tokj
nerealistiSkg laukimg gali sukurti perdétos reklaminés kampanijos, pavyzdziui, gali privesti
prie Zemos suprastos kokybés, perdétais pazadais apie paslaugos suteikima.

Apibendrinant autoriy iSsakytas mintis galima teigti, kad Gronroos bendrai suvoktos
kokybés modelis lyginant su Servqual metodika yra naudingesnis. Modelis matuoja ne tik
funkcing (proceso) kokybe, kaip Servqual metodika, bet ir apima techning kokybe, kuri taip
pat yra svarbi paslaugy teikime. Sis modelis leidzia suprasti koks yra skirtumas tarp kliento
lauktos ir patirtos kokybés. Jei kokybé neatitinka klienty likesciy galima greitai reaguoti, kad
situacija biity pagerinta tam, kad biity neprarasti klientai.
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1.4.4. Mazmeninés prekybos paslauguy kokybés modelis (RSQS)

Mazmeninés prekybos paslaugy kokybés model; iSvysté Dabholkar (1996) remdamasis
Servqual, Servperf modeliais, ta¢iau jj papildydamas ir iSplésdamas, kad naujasis modelis
buty tinkamas paslaugy kokybei matuoti mazmeninéje prekyboje. Mazmeninéje prekyboje
paslaugy kokybés matavimas skiriasi nuo jprastinio paslaugy matavimo, dél paslaugos ir
prekés teikimo klientui vienu metu, t.y. klientui perkanc¢iam preke yra teikiama ir aptarnavimo
ir konsultavimo paslauga. Todél pagal Dabholkar mazmeniné paslaugos kokybé turi
hierarchine faktoriaus struktiirg ir apima penkis pagrindinius matmenis (Yeap Ai Leen &
Ramayah, 2011), kurie kaip matome 1.4 pav. skaidosi j smulkesnes dalis. IS viso RSQS
modelis susiskaido j 28 dalis, kurie vaidina svarby vaidmen;j stimuliuojant pakartotinj klienty
pirkima, teigiamo gyvo zodzio pasklidimg tarp kliento draugy, Seimos nariy, bendradarbiy ir

kity asmeny (Xiao & Chernetskaya, 2010).

Fiziniai Patikimumas Asmeniné Problemy
aspektai saveika sprendimas

Teisingas Pasitikejimo Mandagumas/
Patogumas Pazadai darymas kélimas paslaugumas

P1 P2l P3| 4| IPsl [pe| [p7l P8l [pol [p1o] [P11 [p12] [p1g] P14 [pas| [P1g [Pa7] [pag| [P1g] [p2g

1.5 pav. MaZmeninés prekybos paslaugy kokybés modelio dedamosios dalys

Saltinis: Xiao, J, Chernetskaya, J. (2010)

Mazmeninés prekybos paslaugy kokybés modelio pagrindiniy sudedamyjy daliy

apibudinimas:

e Fiziniai aspektai apima tokius pagrindinius matmenis Kkaip iSorinj mazmeninés
parduotuvés jvaizdj ir suteikiamus fizinius patogumus klientams. Taip pat, kaip
matome i$ 1.4 pav., pagrindiniai matmenys turi jvairias sub ypatybes, kurios prisideda
prie mazmeniniy pardavimo paslaugy kokybés kurimo. Taigi fiziniai aspektai
susideda 1S: Siuolaikinés jrangos, fiziniy patogumy, geros prekinés iSvaizdos,
patraukliy ir vieSy rajony, pritaikymo apsipirkti nejgaliesiems, jaukios aplinkos

(Ravichandran et al., 2010). Taciau Sie aspektai yra bendresni, o vertinant
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mazmeninés prekybos jmong gali bati iSskirti batent tai sriiai arba parduotuvei
buidingi fiziniai sub aspektai.

e Asmeniné sgveika. Tai yra kontaktinio personalo bendravimas su klientais. Tyrimy
duomenys skelbia, jog net 70% klienty pasitenkinimo lemia aptarnavimo kokybeé.
Nuo to, kaip bus pasitiktas klientas, labiausiai priklausys, ar jis norés dar kartg grjzti
pas pardavéja, nes pirmas jspudis turi didele galig ( Dzeveckyté, 2004). Pasirinkdami
klientai kurig nors jmong tikisi, kad personalas dirbs teisingai, greitai, reaguos i jy
pastabas ar prasymus, bus mandagus ir kultliringas. Klientai nori gauti juos
dominancias paslaugas reikiamu metu (Salkauskien¢ ir kt., 2006). Todél kontaktinis
personalas turi biiti visada pasiruoSgs padéti klientui, atsakyti | jam iskilusius
klausimus, biiti kompetentingas ir organizuotas.

e Patikimumas. Tai jmonés gebéjimas paslaugas teikti patikimai, jvykdant visus
pazadus duotus klientams. Imonés personalas turi turéti atitinkamy ziniy apie
teikiamg produkta, kitaip klientai nepasitikéty paslaugos/prekés teikéju (Yeap Ai
Leen, Ramayah, 2011).

e Problemy sprendimas. Sis matmuo apima kliento sugrjzima dél nekokybiskos prekeés
pakeitimo, rapinimasi problemomis bei nusiskundimais. Todél jmonés personalas
privalo greitai ir tiesiogiai reaguoti j iSkilusias problemas savo klientams, kad jie
jaustysi esantys svarbis ir laukiami jmonéje (Ravichandran et al., 2010).

e Jmonés politika. Sis matmuo apima tuos paslaugos kokybés aspektus, kurie tiesiogiai
jtakoja jmone, t.y., iSskiria jg 1§ kity maZzmenininky bei pritraukia klienty, taip pat
Jmongés nematerialieji aktyvai, kurie irgi duoda tam tikrg jnaSg j kokybés gerinima.
Taigi jmoné norédama pritraukti daugiau klienty daZniausiai stengiasi jiems suteikti
tam tikry privalumy, pavyzdZziui, stovéjimo aiksteles, kokybisky produkty didesné
pasiiila, patogus darbo laikas, galimybé atsiskaityti kreditinémis kortelémis ir pan. O
nematerialieji aktyvai atspindi specifines normas ir vertybes jmongés viduje, tai jos
elgesio kodeksai, nuostatos, kurie yra svarbiis kontaktiniam personalui sgveikaujant
su klientais (Xiao & Chernetskaya, 2010).

Taciau kaip teigia mokslininkai Sis metodas yra ne visur pritaikomas mazmeninéje
prekyboje. RSQS labiau tinka tose mazmenines paslaugas teikianCiose prekybos jmonése,
kurios yra labiau susijusios su prekémis, o ne paslaugomis. Daugiausiai RSQS yra
naudojamas teikiamai paslaugy kokybei matuoti prekybos centruose, maisto ir nuolaidy
parduotuvése (Das et al., 2010).

Taigi apibendrinant autoriy mintis galima teigti, kad modelis yra naudingas matuojant

kokybe mazmeninéje prekyboje, kurioje didesne dalj sudaro prekés, o ne paslaugos. Todél yra

27



Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

iSskiriama Siam modeliui matuoti daugiau kriterijy, kadangi reikia apimti daugiau svarbiy
dalyky mazmeninéje prekyboje, kad biity galima gerinti ne tik paslaugos, bet ir prekés teikimg
rinkai.

1.4.5. E. Gummesson iSpléstinis 4 Q kokybés modelis

Gummesson 4 Q iSpléstinio kokybés modelio esmé yra iSorinés ir vidinés kokybés
apgalvojimo bitinybé. Gummesson teigé, kad valdyti kliento suvokiamag kokybe padeda
keturios su paslaugy ir prekiy lygiavertiSkumu susijusios kokybés: projektavimo, gamybos ir
pateikimo, santykiy ir biisimosios naudos. Taigi $is modelis atspindi keturis kokybés Saltinius

(Bagdoniené, Hopenieng, 2005).

vaizdis

Likesciai Patirtis
|
Projektavimo kokybé Santykiy kokybé

I Vartotojo suvokta I
kokybé

Gamybos ir pateikimo
kokybé

Pasekmiy kokybé

1.6 pav. ISpléstinis 4 Q kokybés modelis

Saltinis: Palaima, T., Banyté, J. (2006)

Kaip teigia B. Dixon ir A. Napolitano (2006), iSpléstinis 4 Q kokybés modelis yra ypac
tinkamas tyrimams, kadangi jis yra kombinuotas ir tinka matuoti tiek prekiy tiek paslaugy
teikimo kokybei.

Dvi pirmos savokos kokybés modelyje yra kokybés Saltiniai, tai projekto kokybé ir
gamybos bei pristatymo kokybé. Dvi kitos savokos formuoja rezultata i§ prekiy gamybos ir
paslaugy pristatymo (kokybiski matmenys), t.y. santykiy kokybé¢ ir techniné kokybé (Palaima,
Banyte, 2006).

e Projekto kokybé siejasi su tuo, kaip gerai pasiiilymas yra suprojektuotas, kad
patenkinty kliento poreikj, tai yra savybé, grieztai susieta su paslauga (Dixon &
Napolitano, 2006).

e Gamyba ir pristatymo kokybé. Sis matmuo leidZia suprasti kainas, taisyti klaidas,
pastebéti uzlaikymus paslaugos pristatymuose (Dixon & Napolitano, 2006).

e Santykiné kokybé. Tai betarpiskai paslaugos teikimo procese kliento suvokiama
kokybé, pavyzdziui: ar malonlis ir paslaugls yra darbuotojai, ar jie sukuria

kompetetingy darbuotojy jvaizdj (Bagdoniené, Hopenieng, 2005).
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e Pasekmiy kokybé iSreiSkia blisimgja nauda, pavyzdziui, chirurginé intervencija
uzkertanti kelig busimiems skausmams (Bagdonien¢, Hopeniené, 2005).

Apibendrinant jvairiy autoriy issakytas mintis apie Gummesson ispléstini 4 Q
modelj galima teigti, kad Sis modelis yra vienas is geriausiy nagrinéty darbe, kadangi
Jjis apima ne tik paslaugy, bet ir prekiy teikimo rinkai kokybés matavimg. Be to Kalbant
apie modelio naudojimg matavimuose, néra svarbu kokig dalj sudaro paslaugos prekiy
pardavime. Sis modelis apzvelgia ir iSorine ir vidine kokybe, todél yra isskiriamos
keturios pagrindinés kokybés, taip pat litkesciai, patirtis ir jvaizdis, kurie ir sudaro

vartotojo suvoktq kokybe Gummesson ispléstiniame 4 Q modelyje.

Teorinés dalies apibendrinimas

Apibendrinant bakalauro baigiamojo darbo teoring dalj, galima teigti, kad paslaugy
kokybé¢ ir jos matavimas yra pla¢iai nagrinéjama tema, todél galima rasti daug tiek Lietuvos
tiek uzsienio Saliy autoriy darby Sia tematika. Todél bakalauro baigiamajame darbe buvo
remtasi Lietuvos autoriy, tokiy kaip Bagdonienés, Dudéno, Hopenienés, Dzeveckytés,
Kazilitino ir kity moksliniais $altiniais, tiek uZsienio Saliy autoriy, tokiy kaip Parasuraman,
Bindl, Ladhari ir kity, publikuotais moksliniais straipsniais duomeny bazése.

Savo straipsniuose Bindl (2007) pazymi, kad paslaugy kokybé ir jos matavimas yra itin
svarbiis ne tik toms jmonéms, kurios nori turéti didesn¢ rinkos dalj, apyvartg, bet ir toms
jmonéms, kuriy prekés arba paslaugos yra traktuojamos kaip zemos kokybés. Kadangi
Siandieniné visuomen¢ yra iSsilavinusi ir reikli, ji nori gauti geros kokybés prekes ir paslaugas
uz kurias ji sumoka savo pinigus. Todél jmonés teikiancios ne itin geros kokybés
prekes/paslaugas yra vertinamos prastai ir jy produkcija klienty nebedomina. Todél daugelyje
autoriy darby tokiy, kaip Kazilitino (2007), Mikulio (2007), Bagdonienés (2005), Das (2010),
Vitkienés (2008), pazymima, kad pagrindinis kokybés vertintojas yra klientas ir kad jmone
turi dirbti kliento gerovei bei remtis kliento kriterijais, norint atitikti klienty liikes¢ius. Zinoma
paslaugy kokybe yra sunku valdyti vien dél unikaliy paslaugos savybiy (neap¢iuopiamumas,
jvairiaruSiSkumas, neatskiriamumas, nuosavybés perdavimo nebuvimas), taciau problemy
sukelia ir tai, kad kokybé yra sunkiai nusakoma, ja galima vertinti tiek objektyviai, tiek
subjektyviai, nes kokybés suvokimas ir vertinimas priklauso nuo kliento.

Todél mokslinéje literatiiroje yra iSskiriama daug paslaugy kokybei skirty matuoti
modeliy, kurie padeda jmonéms identifikuoti problemas dél kuriy prarandami Kklientai,
pagerinti paslaugos teikimo efektyvumg ir kartu padidinti pelng. Kaip teigia E. Paulavi¢iené
(2008), modeliy gausa atskleidzia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma, atspindi vieno

visuotinai taikytino kokybés vertinimo modelio paieSkas. Kokybés tyrimams taikomi
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modeliai, sujungia teorijg ir praktikg, o jy pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo
tikslai.

Todél Dabholkar (1996) sukiiré mazmeninés prekybos paslaugy kokybés modelj, kuris
yra placiai apraSomas Leen & Ramayah (2011), Xiao & Chernetskaya (2010), Ravichandran
(2010), Das (2010) moksliniuose straipsniuose. Sis modelis padeda identifikuoti galimas
problemas ir trokumus iskylancius mazmeninéje prekyboje, kurioje paslaugy kokybés
matavimas skiriasi nuo jprastinio paslaugy matavimo, dél paslaugos ir prekés teikimo klientui
vienu metu. Be to atsiranda Zymiai daugiau veiksniy, kurie jtakoja kliento suvokiamg kokybe.

Todél toliau darbe bus atliktas empirinis tyrimas remiantis mazmeninés prekybos
paslaugy kokybés modeliu, jvertinant klienty nuomone apie UAB , Ziburio knygynas“
paslaugy kokybe. Tyrimui naudotas apklausos metodas — anketa, norint gauti aiskius,

strukttirizuotus klienty atsakymus. Tyrimo rezultatai pateikiami antrojoje darbo dalyje.
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2. KLIENTU NUOMONES TYRIMAS DEL UAB ,,ZIBURIO
KNYGYNAS“ PASLAUGU KOKYBES

2.1. Paslaugy kokybés tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas. Jvertinti klienty nuomone apie ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybe ir
pateikti rekomendacijas paslaugy kokybés gerinimui.

Tyrimo dalyviai. “Ziburio knygyno* nuolatiniai ir retai uzsukantys klientai, kurie
lankosi knygyn¢ norédami jsigyti, pasidométi siillomomis knygomis ir kitais leidiniais.

Tyrimo metodo pasirinkimas.

Atliekant klienty nuomoniy tyrima, kaip tyrimo metodas, buvo pasirinkta anketiné

apklausa. Kadangi taikant §j metoda per trumpa laikg galima apklausti daug respondenty
mazesnémis sgnaudomis, nei atliekant kokybinj tyrima. Be to, kaip teigia V. Dik¢ius (2005),
apklausa turi bent penkis privalumus, lyginant su kitais tyrimo metodais, tai:
1) standartizavimas, 2)administravimo paprastumas, 3) galimybé pagauti “nematomg”, 4)
nesudétinga duomeny analizé, 5) galimybé surasti skirtumus tarp jvairiy grupiy. Be to
anketiné apklausa yra vienas efektyviausiy biidy susirinkti reikiamus duomenis ir iStirti
problema. Sudarant anketas galima pasirinkti ir jy atsakymo forma, t.y., uzdara arba (ir)
atvira. Kaip teigia R. Tidikis (2003), darant uzdaro tipo ankety klausimus tinkamiausias buidas
yra taikyti Likerto skale, kai reikia parinkti pateiktam teiginiui vieng variantg i§ penkiy
galimy. Taikant Likerto skale yra atspindimas nuomonés lygis. Be to atsakymai yra
vertingesni, nes jie néra tokie subjektyviis, orientuoja atsakantjjj j daugumos priimtinus
variantus, padeda isryskinti klausimo esmg¢ ir lengviau isreiksti kiekybiniais matais.
Naudojant atvira anketos forma yra pateikiami tik klausimai j kuriuos respondentai
atsakydami gali pareiksti savo nuomong. Taciau, kaip teigia V. P. Pranulis (2007), atsakymai |
atvirus klausimus daznai bina subjektyvesni, jvairesni ir juos sunkiau apibendrinti.

Bakalauro darbe tyrimui atlikti buvo naudota anketiné apklausa, kurioje buvo pateikti
teiginiai ir panaudota Likerto skalé tiems teiginiams jvertinti ir atviri klausimai, tam kad biity
galima istirti UAB ,Ziburio knygynas“ teikiamy paslaugy kokybe remiantis klienty
nuomones.

Tyrimo vieta ir laikas. Tyrimas atliktas UAB ,,Ziburio knygynas* (Vilniaus g. 213,
Siauliai) patalpose, kovo 19 —balandzio 13 dienomis.

Tyrimo duomeny analizés metodas. MS Exel ir MS Word programos, Kurias
naudojant apdoroti duomenys.
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Tyrimo organizavimas. Tyrimas buvo atlickamas UAB ,,Ziburio knygyno* centrinése
patalpose. Jo metu buvo apklausiami klientai apie UAB ,,Ziburio knygyno* paslaugy kokybe.
Siekiant gauti tikslesnius duomenis prie§ prieinant prie kliento, jam buvo skiriama laiko
apsizvalgyti knygyne. O prie$ pildant klausimyng klientui btidavo paaiSkinama kokiu tikslu
vykdoma apklausa ir kaip reikia pildyti anketg. Taip pat tyrimo metu, prie§ paduodant anketa,
respondenty buvo klausiama ar jie yra nuolatiniai knygyno lankytojai ar tik kartais apsilanko
knygyne, siekiant rasti kuo daugiau lojaliy knygyno klienty tyrimui. Atliekant tyrima buvo
stengiamasi, kad biity apklaustos jvairios amziaus grupés, kadangi knygyne sitilomi leidiniai
yra skirti ir jaunimui ir senjorams.

Tyrimo imtis. Tyrimo im¢iai nustatyti buvo remtasi V. Dikéiaus (2005) knygoje
pateikta formule mazai im¢iai nustatyti (iki 50 000 klienty):

pd-p)

[ejz , Pa-p)
Z N

n — reikiamos imties dydis;
z — standartinés imties dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks
norimg patikimumo laipsnj (patikimumo laipsnis 95 %, z=1,96);
p — visumos proporcijos, kurios atitinka tyré¢ja dominancias charakteristikas;
e — atrankos paklaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy);
N — visumos dydis.
Taigi, pagal formule apskaiciuotas tyrimui reikalingas knygyno klienty skaicius yra:
N 0,5(1—0,5) _131
[o,osj . 05(1-05)
1,96 1000

Tyrimo instrumento struktiiros pagrindimas. Tyrimui parengta anketa susideda i$
jvadinio, socialinés-demografinés respondenty charakteristikos ir diagnostinio klausimy
bloky.

Diagnostinis blokas. Sis pagrindinis klausimy blokas yra skirtas i3siaidkinti klienty
nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe ,,Ziburio knygyne*. Siai informacijai gauti, tyrime
naudotas teoringje dalyje (zr. 1.5 pav.) aprasytas RSQS modelis. Sis modelis yra
tinkamiausias 1§ visy iSanalizuoty daZniausiai paslaugy kokybés tyrimams naudojamy
modeliy, nes biitent RSQS modelis ir buvo sukurtas matuoti mazmeniné prekyboje
dalyvaujanc¢iy jmoniy, kuriy veikla susijusi labiau su prekémis, o ne paslaugomis, teikiamy

paslaugy kokybei.
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Anketinés apklausos atsakymams koduoti naudota penkiy baly Likerto skalé. Pagal
kurig respondentai turi pasirinkti vieng i§ penkiy galimy varianty. Skai¢iai turi tokias
reikSmes: 1 — visiS$kai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — neturiu nuomonés, 4 — sutinku, 5 —
visiSkai sutinku. Kai respondentai pasirenka teiginio jvertinimui 1 arba 2, tai reiskia, kad
paslaugos teikimas Sitoje vietoje yra prastai vertinamas ir jmonés vadovybé turi ] tai reaguoti
ir pagerinti paslaugos teikima problemingje srityje. O kai respondentai teiginj jvertina 4 arba
5, tai reiSkia, kad klientai paslaugos kokybe vertina gerai. 2.1 lent. pateikiama iSsamesné

anketos struktara ir pagrindimas.

2.1 lentele
Paslaugy kokybés vertinimo anketos struktiira ir pagrindimas
o o Klausimy
Teorinis anketos pagrindimas ApraSymas
skaicius
Ivadiné anketos dalis
Kaip teigia K. Kardelis (2007), pries pradedant | Si anketos dalis skirta respondentams
apklausg respondentas turi buti supaZindintas | supazindinti su atlieckamo tyrimo
su tuo kas atlieka tyrima ir pacio tyrimo tikslu, | tikslu, vykdytoju bei paaiskinti kaip
kad Zinoty kam jo atsakymai bus panaudoti. turéty biti uzpildyta anketa.
Socialiné-demografiné respondenty charakteristika
Uzduodant klausimus susijusius su socialiniais- | Demografiniai - respondento lytis,
demografiniais rodikliais galima iSsiaiskinti | amzZius;
kaip jie jtakoja respondenty atsakymus, bei | Socialiniai - i§silavinimas, socialiné 4
i$siaiskinti kokie asmenys yra pagrindiniai | padétis.
jmonés klientai.
Diagnostiné anketos dalis
Teiginiai Teiginiy
Matmenys | Submatmenys Rezultatas
(eilés nr.) skaicius
I$vaizda 5-8 4 I8siaiSkinama kaip klientai vertina parduotuvés
o iranga, aplinka, apSvietima, personalo apranga,
Fiziniai o o i
) suteikiamus patogumus, leidiniy ir skyriy
aspektai Patogumas 9-13 5 ) o . )
i8déstyma, bei galimybe greitai susiorientuoti
parduotuvés aplinkoje.
Pazadai 14 1 ISsiaiskinama ar jmoné vykdo savo
jsipareigojimus klientams ir kaip klientai
Patikimumas Teisingas vertina pazady vykdyma bei kontaktinio
darymas 15-18 4 personalo gebé&jimg dirbti profesionaliai,
laikantis aptarnavimo standarty.
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2.1 lentelés tesinys

Pasitikéjimo 1921 3 Issiaiskinama ka  klientai mano apie
kélimas kontaktinio personalo elgesj juos aptarnaujant,

apie jy pasiruosima atsakyti ] klientui

Asmeniné iSkilusius  klausimus, taip pat personalo
saveika Mandagumas/ 29.24 3 rodomg démesj ir susidoméjimg klientu. Bei
paslaugumas i§siaiSkinama kg klientai mano apie

kontaktinio personalo Zzinias, patariant kokj

leidinj bty geriau issirinkti.

ISsiaiskinama kaip klientai vertina kontaktinio

personalo veiksmus siekiant i$spresti iskilusiag

Problemy . .
) - 25-29 5 problemg  bei  personalo  bendravimg
sprendimas _ T
konfliktinés situacijos, iSkilusios problemos,
atveju.
IS$siaiskinama kg  klientai mano apie
Imonés L . .
o - 30-35 6 suteikiamus  knygyno privalumus, Kurie
politika

knygyna i$skiria i§ kity jo konkurenty.

Anketoje buvo pateiktas uzdaras klausimas susij¢s su kliento lojalumu, t.y. ar Klientas
yra nuolatinis knygyno lankytojas ar ne, nes nuolatinio kliento nuomoné yra vertingesné
atliekant tyrimg.

Anketoje buvo pateikti 4 atviri klausimai (37, 38, 39, 40 klausimai), kuriy tikslas buvo
i§siaidkinti, kodél klientai renkasi arba nesirenka lankytis UAB ,,Ziburio knygyne* bei siekta
18siaiskinti ko triksta klientams knygyne ir ar biity pageidavimy d¢l papildomy paslaugy ar
informacijos. Taip pat buvo norima issiaiskinti kg klientai laiko Sio knygyno privalumais, o ka

trukumais ir kg reikéty daryti, kad pageréty paslaugy kokybé.
2.2. UAB “Ziburio knygynas” veiklos charakteristika

UAB ,,Ziburio knygynas® buvo jsteigtas 1959 m., tuo laikotarpiu jis vadinosi Siauliy
zonos jungtinis knygynas. Taciau nuo nepriklausomybés Lietuvoje atkiirimo jis pervadintas ir
dabar visiems Zinomas kaip UAB ,Ziburio knygynas“. Sis knygynas Siauliy mieste turi
atidares dvi parduotuves, kuriose prekiauja jvairiais leidiniais. Centrinis ,,Ziburio knygynas*
yra jsikires Vilniaus g. 213, o jo filialas Zemaités g. 58. Taip pat jdomus dalykas yra ir tai,
kad knygyno pagrindinis ir vienintelis akcininkas, kuris valdo 100 % akcijy yra Siauliy miesto
savivaldybé. Siuo metu knygyno jstatinj kapitala sudaro 9047 akcijos, kuriy vienos verté 10
Lt (i$ viso jstatinis kapitalas — 90 470 Lt).

Knygyne galima rasti daugiau kaip 30 000 jvairiausiy leidiniy. Jame prekiaujama

atvirutémis, grozinés, mokslinés ir uzsienio literatliros knygomis, taip pat kalendoriais,
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pratybomis, vadovéliais ir jvairiy kalby mokomgja medziaga. Knygyne be bazinés paslaugos
(leidiniy pardavimas) yra teikiamos ir papildomos paslaugos, tai patalpy nuoma ir perlo
terminalo paslaugos bei knygyno internetiniame puslapyje klientai gali suzinoti apie esamus
leidinius, jy kainas ir elektroniniu budu juos uzsisakyti.

UAB ,,Ziburio knygynas“ pagrindinis leidiniy tickéjas yra leidykla UAB ,,Sviesa®,
taCiau dalj leidiniy uzsako ir i§ kity leidykly, tai II ,,Briedis®, UAB ,,Tyto Alba“, UAB
»TEV“, UAB ,Naujoji rosma“, UAB ,Jana Seta“, UAB ,,Eridanas®, II ,,Ziburys“, UAB
»Ramduva®“. Su visais Siais tiek¢jais knygynas yra sudares konsignacijos (tarpininkavimo)
sutartis. Dél to knygynas yra ne kaip leidykly leidiniy pirkéjas, o tarpininkas juos parduodant
Klientams ir uz tai knygynas gauna komisinius. Be to knygyne leidiniai néra kaupiami. Kai
klientai nebesidomi vienu ar kitu leidiniu yra daromi jy grazinimai leidykloms. Su didziausiu
leidiniy tiekéju (UAB ,,Sviesa®) pagal sudaryta sutartj leidiniai yra grazinami po 1 mety, o
kitiems tiek¢jams leidiniy grazinimas vyksta knygyno vadovybés nuozitira. Taip pat knygyne
taikomos nuolaidos ir akcijos vyksta ne tada, kai jmonés vadovybé nusprendzia, o tada kai
nuolaidas daro pacios leidyklos. Knygynas yra sudares sutartis ir su mokyklomis, lopSeliais-

darzeliais, dél jy sitlomy leidiniy pasiilymo mokiniams, darzelinuky tévams jsigyti.

[ Direktoré ]
| |

Direktorés Vairuotojas Buhalteré Valytoja
pavaduotoja
|
I - . i |
[ Centrinis knygynas ] Filialas [ Vedéja-kasininké ]
(. J
I ) I .
[ 5 pardavéjos ] Vedéja
. I J/
Pardavéja
. J/

2.1 pav. UAB ,,Ziburio knygynas“ valdymo schema

UAB , Ziburio knygynas* yra biidinga funkciné valdymo struktiira (zr. 2.1 pav.). Visa
knygyno veiklg kontroliuoja direktoré, kuriai yra pavaldus tiek centrinis knygynas, tiek jo
filialas esantis Siauliy mieste. ,,Ziburio knygyne® §iuo metu dirba 13 darbuotojy, kurios yra
atsakingos uz tam tikrus darbus, be to knygyne yra maza darbuotojy kaita, stengiamasi, kad
atéjes darbuotojas jame jaustysi gerai ir noréty knygyne dirbti, todél ilgiausiai dirbantis asmuo
knygyne yra direktoré, kuri jam vadovauja jau 25 metus, o trumpiausiai knygyne esanti

darbuotoja, jame dirba jau 4 metus.
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2.2 lentelé

UAB ,,Ziburio knygynas“ apyvarta ir grynasis pelnas 2007-2011 mety laikotarpiu

Metai 2007 2008 2009 2010 2011
Apyvarta 2931282 2599002 1825814 1424942 1307224
Grynasis pelnas 37369 42638 14982 -17460 5406

2007-2011 mety laikotarpiu knygyno apyvarta sumaz¢jo daugiau kaip pusantro milijono
lity (zr. 2.2 lent.), tokius rezultatus lémé ekonominiai ir demografiniai veiksniai, tai
sumazéjusios disponuojamosios pajamos vienam Seimos nariui 4,7 procentinio punkto ir
sumazéjes gyventojy skai¢ius 2007-2011 mety laikotarpiu Siauliy mieste (8031 gyventoju
maziau). Net per 2011 metus gyventojy skaiius Siauliy mieste, statistikos departamento
duomenimis, sumazéjo 4484 zmonémis. O dél sumazéjusiy disponuojamyjy pajamy zmonés
daugiau pirko pirmo biitinumo prekes ir maziau skyré savo turimy pajamy jvairiems kitiems
poreikiams tarp jy ir knygy jsigyjimui.

Sumazeéjus knygyno apyvartai taip pat kito ir grynasis pelnas. 2007-2011 mety
laikotarpiu grynasis pelnas sumazéjo 85,5 procentiniais punktais. Kaip matome 2010 metais
knygynas turéjo ir 17460 Lt nuostolj, bet ji lémé ne sumazéjusi apyvarta, bet apmokeéti
remonto darbai uz knygyno atnaujinima, kurie jeina j sagnaudas pelno-nuostolio ataskaitoje.

Knygyne daugiausiai parduodama leidiniy yra rugséjo ir spalio ménesiais (pratybos,
mokyklinés knygos), tai sudaro didzigja dalj jmonés apyvartos. Taip pat knygyne nemazai yra
perkama ir grozings literatiiros knygy.

Taciau knygyne néra parengto jokio aptarnavimo standarto, taupymo sumetimais
nevyksta jokie darbuotojy mokymai susij¢ su paslaugos kokybés gerinimu, neatliekami

tyrimai i$siaiSkinti ko nori klientai.
2.3. Socialiné-demografiné respondenty charakteristika

Analizuojant UAB , Ziburio knygynas*“ paslaugy kokybés vertinima pagal klienty
nuomong, pirmiausia buvo nustatytos klienty socialinés-demografinés charakteristikos: lytis,
amzius, socialiné padétis, iSsilavinimas, nes Sie veiksniai turi jtakos lankymosi ir pirkimo
daznumui knygyne.

Atliekant UAB , Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés tyrimg, galima teigti, kad
apklausoje atsispindéjo daugiau motery pozitris, nei vyry (zr. 2.2 pav.). Kadangi knygyne
didzioji dalis apsilankanciy klienty yra moterys ir jos noriai iSreiSké savo nuomong apie

knygyno paslaugy kokybe. Taigi, tyrime dalyvavo 23,7 proc. vyry ir net 76,3 proc. motery.
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23,70%

© 76,30%

| & Moterys O Vyrai |

2.2 pav. Apklausty knygyne respondentuy pasiskirstymas pagal lytj

Anketoje apklausiami respondentai buvo skirstomi pagal amziy j 4 grupes: iki 18 mety,
nuo 19 iki 35 mety, nuo 36 iki 54 mety, 55 metai ir daugiau (Zr. 2.3 pav.). Daugiausiai
apklausoje dalyvavo ir j anketos klausimus atsaké 36-54 mety amziaus grupés (39,70 %)
respondentai. Tik nezymiai maziau dalyvavusiy respondenty buvo ir 19-35 mety (31,30 %)
amziaus grupés. Taip pat nemaza dalis buvo apklausta i§ paskutiniosios amziaus grupés - 55
mety ir vyresniy - respondenty (22,90 %) ir maZziausiai apklausoje dalyvavusiy respondenty

buvo i$ iki 18 mety amziaus grupés.

39,70%
[—

31,30%

iki 18 m. 19-35 m. 36-54 m. 55 m. ir daugiau

2.3 pav. Apklausty knygyne respondenty pasiskirstymas pagal amziy

PanaSus respondenty pasiskirstymas, iSskyrus iki 18 m. amziaus grupe, yra
neatsitiktinis, nes buvo norima suzinoti jvairiy amziaus grupiy nuomong¢ apie knygyno
paslaugy kokybe, taip pat siekiama, kad atsakymai biity jvairesni, nes vienai amzZiaus grupei
tam tikras veiksnys gali nesukelti dideliy nepatogumy, o kitai nepatinka dé¢lto reciau lankosi
knygyne.

Paaiskéjo, kad didziausia dalj apklausty respondenty sudaré — darbuotojai (37,40 %),
maziausia dalj (4,60 %) vadovai (zr. 2.4 pav.). Taip pat gana didel¢ dalis apklausty
respondenty buvo tarnautojai (22,10 %) ir moksleiviai, studentai (17,60 %), like respondentai
pasiskirsté panaSiai. Taigi, galima daryti iSvada, kad dazniausiai knygyne lankosi asmenys,

kurie gauna pastovias pajamas.
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vadovas #,60%

tarnautojas | 22,1090

darbuotojas 37,409

pensininkas 10,70%

bedarbis 7,60%

moksleivis, studentas | 17,400

2.4 pav. Apklausty knygyne respondenty pasiskirstymas pagal uZimama socialing padétj visuomenéje

Pagal iSsilavinimg (Zr. 2.5 pav.) i$ visy 131 apklausty knygyne respondenty, maziausia
dalis respondenty yra asmenys turintys pagrindinj issilavinimg (0,80 %), o didziausia dalj
respondenty sudaro asmenys turintys aukstajj iSsilavinima (55 %). Nemaza dalis respondenty
buvo ir tokiy, kurie turi profesinj issilavinimg (19,10 %), o Kiti respondentai pagal

i§silavinimg pasiskirsté panasiai.

55%

19,10%

12,20%

oas,
0;90%

3,10%

3,10% 0,80%
4

nebaigtas pagrindinis nebaigtas  \vidurinis  profesinis nebaigtas aukstasis
pagrindinis vidurinis aukstasis

2.5 pav. Apklausty knygyne respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Taigi, i§ gauty duomeny matyti, kad daugiausiai respondenty, kurie lankosi ,,Ziburio
knygyne* yra iSprus¢ ir iSsimoksling klientai, t.y. asmenys, turintys aukstajj iSsilavinima ir

norintis gauti aukstos kokybés paslaugas.

2.4. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas pagal maZmeninés

prekybos paslaugy kokybés modeli (RSQS)

2.4.1. Mazmeninés prekybos paslaugy kokybés modelio dedamosios dalys

MazZmeninés prekybos paslaugy kokybés modelis buvo pasirinktas matuoti knygyne
paslaugy kokybei dél keliy priezasciy, tai dél to, kad jis butent ir yra skirtas toms jmonéms,
kurios vykdo mazmening prekybg ir RSQS modelis geriausiai atspindi paslaugy kokybe

tokiose jmonése, kuriy veikla labiau susijusi su prekémis, o ne paslaugomis.
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Siekiant i3siaiskinti kokia yra paslaugy kokybé ,,Ziburio knygyne®, jo klientams buvo

pateiktas teiginiy blokas (diagnostiné dalis), apimantis 5 pagrindines mazmeninés prekybos

paslaugy kokybés modelio dedamasias dalis, tai:

Fiziniai apektai (prekiné iSvaizda, fiziniai patogumai, jranga);

Patikimumas (pazady laikymasis ir tinkamas kliento aptarnavimas);

Asmeniné sgveika (pasitikéjimo kélimas klientui ir mandagumas/paslaugumas);
Problemy sprendimas (riipinimasis klientu, kuris sugrjzta | knygyne, kai jam kyla
problemy dél jsigytos prekés, taip pat knygyno darbuotojy elgesys su probleminiu
klientu);

Imonés politika (pagrindiniy veiksniy, kurie turéty knygyng iSskirti i§ Kkity,

matavimas pagal kliento nuomong).

Diagnostinéje anketos dalyje knygyno klienty buvo paprasyta jvertinti kiekvieng teiginj

susijusi su knygyno veikla, pagal Likerto skale. Kuo mazesnj skaiciy tyrimo rezultatuose

pasirinko respondentas, tuo situacija jmonéje yra blogesné ir atvirk$¢iai — kuo didesnis

skaiCius, tuo situacija knygyne, kalbant apie paslaugos kokybe - geresné.

41,98%

58,02%

|E Nuolatiniai klientai O Nenuolatiniai klientai |

2.6 pav. Apklausty klienty pasiskirstymas pagal apsilankymo daZznumg knygyne

Knygyne atliekant paslaugy kokybés vertinimo tyrimg i§ viso buvo apklaustas 131

respondentas, i§ kuriy 76 (58,02 %) respondentai buvo nuolatiniai knygyno klientai, o 55

(41,98 %) respondentai tik kartais j ,,Ziburio knygyna“ uzsukantys klientai (7r. 2.6 pav.).

Tyrimo metu buvo apklaustas panasus skaiCius tiek nuolatiniy, tiek retai uZsukanciy klienty

siekiant 1iSsiaiSkinti, kas lemia dazng klienty lankymasi knygyne ir kas jtakoja reta

apsilankyma knygyne. Respondentai, kurie lankosi knygyne reciau biina kritiSkesni

vertindami teiginius. Be to jy atsakymai j atvirus klausimus biina iS§samesni ir taip galima

suzinoti ko klientams triiksta, kad retai uzsuka j ,,Ziburio knygyna“.

2.4.2. Fiziniy aspekty vertinimas

Pirmoji kokybés matavimo dimensija pagal maZzmeninés prekybos paslaugy kokybeés

modelj yra fiziniai aspektai, kurie skaidosi j dvi subdimensijas, tai iSvaizda ir patogumas.
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Joms iStirti respondentai buvo paprasSyti jvertinti 9 teiginius susijusius su ap¢iuopiamais ir
matomais paslaugos elementais (zr. 2.3 lent.).
2.3 lentelé

Fiziniy aspekty dimensijos teiginiai

. Knygyne $varu ir tvarkinga;
. Jaukus knygyno interjeras;
Ivaizda . Tvarkinga darbuotojy apranga ir iSvaizda;

. Leidiniai knygyne iSdéstyti tvarkingai;

. Lengva orientuotis salés aplinkoje ir rasti reikalingus skyrius;

. Leidiniy skyriuose lengva rasti norimas knygas;

~N N U AW~

. Knygyne yra tinkamas apSvietimas, norint paskaityti, pavartyti Jus dominantj

FIZINIAI ASPEKTAI

Patogumas | leidini;
8. Knygyne yra pakankamai vietos praeiti tarp sustatyty lentyny/staliuky leidiniams
9. Knygyne yra reikalingi suoliukai, kad biity galima prisésti, pailséti ir pavartyti

Jus dominantj leidinj.

Didzioji dalis UAB ,,Ziburio knygynas“ klienty visiskai sutiko su teiginiais (zr. 2.7
pav.), kad knygyne yra Svaru ir tvarkinga (85,50 %), jaukus knygyno interjeras (57,30 %),
tvarkinga darbuotojy apranga ir i$vaizda (62,60 %), leidiniai knygyne iSdéstyti tvarkingai
(77,90 %), knygyne yra pakankamai vietos praeiti tarp sustatyty knygy staliuky (63,40 %) ir
gana didele dalis respondenty (48,10 %) sutiko, kad knygyne yra reikalingi
suoliukai/minkstasuoliai, kad buty galima prisésti, pailséti ir pavartyti dominantj leidinj.
Paskutinj minétg teigin] respondentai jvardijo ir atviruose klausimuose, jie teige, kad noréty
knygyne suoliukiy arba minkstasuoliy dél patogumo, o vienas respondentas net pabréze, kad
knygyne lankosi retai délto, kad maZzai erdvés ir néra galimybés patogiai jsitaisyti ir pavartyti
pasirinkta knyga (Zr. 2 prieda).

Taip pat respondentai kaip Sio knygyno privalumg iSskyré ramig aplinka, t.y. aplinkui
jokio Surmulio ir triuk§mo, grojanc¢ios muzikos. Kadangi, kaip teigé respondentai, apsilankius
knygyne, kuris yra prekybos centre niekada negali ramiai tylumoje pavartyti dominantj
leidinj, nes didelis Surmulys ir skambanti muzika arba skelbiami informaciniai pranesSimai
trikdo ir neleidzia susikaupti.

Taip pat atliekant ,,Ziburio knygyne* tyrima buvo siekiama i3siaiskinti ar knygyne
klientams yra lengva rasti norimus skyrius ir juose reikalingas knygas. Kadangi ,,Ziburio
knygynas® yra pats didZiausias Siauliy mieste ir jame yra labai daug leidiniy skyriy bei padiy
leidiniy. Tyrimo duomeny analizé parodé, kad didZioji dalis respondenty tik i$ dalies sutinka
su tuo, kad knygyne lengva orientuotis salés aplinkoje ir rasti reikalingus skyrius. Su Siuo

teiginiu tik i§ dalies sutiko 43,5 proc. respondenty. O su teiginiu, kad leidiniy skyriuose
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lengva rasti norimas knygas i§ dalies sutiko 48,9 proc. respondenty. Taip pat vienas
respondentas atsakydamas j atvirus klausimus pabrézé, kad vienas i§ trikumy ir yra
sudétingas leidiniy radimas bei prie pasitlymy buvo pateikta, kad biity padarytos iSkabos
lengvesniam paciy skyriy radimui. Kadangi $iuo metu knygyne yra tik viena iSkaba nurodanti
dailés skyriy. Kity skyriy pavadinimai yra nurodyti tik ant knygy lentyny nedidelémis
raidémis, todél klientas nezinodamas kur randasi norimas leidinys turi Klausti arba knygyno
darbuotojos arba pereiti per visa knygyna, nes tik j&jus i knygyno vidy nejmanoma

susiorientuoti kuriame gale randasi vienas ar kitas skyrius.

g |[650% | 990% | 7.60% | 27,50% 48,109 J
81 32,80% ] 63,40 )
7 [[4.60% 16% | 760% | 38,90% 32,80 y
6 [[450%] 8a0% | 48,90% 38,200 ]
5 3[30% 18,30% [5.30% | 43,50% [ 30,609 I
414500 20,60% ] - )
30/ 35,10% | 62, Y
2,30% —
21 36,60% | 57,300 I
1 14,50% | 85,509 I
O VisiSkai nesutinku O Nesutinku O Neturiu nuomonés O Sutinku B VisiSkai sutinku

2.7 pav. ,,Ziburio knygyno* fiziniy aspekty vertinimas

Atliekant tyrima buvo siekiama i$siaiskinti ar knygyne yra tinkamas apSvietimas, norint
paskaityti, pavartyti dominant] leidinj. Su Siuo teiginiu tik i§ dalies sutiko 38,9 proc.
respondenty ir atsakydami ] atvirg klausimg apie knygyno privalumus ir trukumus lyginant su
kitais knygynais 5 respondentai knygyno apSvietimg nurodé¢ kaip trikumg (Zr. 2 priedg).
Knygyno apSvietimas yra probleminis aspektas délto, kad knygyne yra labai aukstos lubos ir
naudojamos lempos yra nedidelés, todél lempuciy skleidZziama Sviesa yra ganétinai silpna.

Taip pat buvo ir tokiy respondenty, kurie teigé, kad nesutinka su fiziniy aspekty
dimensijos teiginiu, kad ,.knygyno interjeras yra jaukus®. Sj atsakymo varianta pasirinko 2.3
proc. respondenty. Be to knygyno interjera vienas respondentas (Zr. 2 priedg) iSskyré kaip
truikuma teigdamas, kad knygyne triiksta jaukumo, todél knygynas atrodo niuriai.

Respondentai 1§ dalies nesutiko ir su tuo kad darbuotojy apranga ir iSvaizda yra
tvarkinga. Sj atsakymo varianta pasirinko 0,8 proc. respondenty. Respondentai atsakydami j
atvirus klausimus prie pasialymy teigé, kad knygyno darbuotojoms yra biitina oficiali

apranga, kadangi dabar pardavéjos rengiasi kaip nori. Be to respondentas pabréze, kad Siltuoju
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metu laiku nejmanoma knygyno darbuotojos atskirti nuo kity klienty, o d¢l Sios priezasties
klientas negali pasiklausti apie norima knyga ar suzinoti dominancios informacijos.

Taip pat respondentai i§ dalies nesutiko ir su $iais teiginiais: 18,3 proc. respondenty
teigé 1§ dalies nesutinkantys, kad knygyne lengva orientuotis salés aplinkoje ir rasti
reikalingus skyrius bei 4,6 proc. respondenty nesutiko, kad lengva leidiniy skyriuose rasti
norimas knygas, taip pat 16 proc. respondenty teigé nesutinkantys, kad knygyne yra tinkamas
apSvietimas. 1,5 proc. respondenty teigé nesutinkantys su teiginiu, kad knygyne yra
pakankamai vietos. Siuo metu knygynas atrodo perkrautas, nes yra pristatyta daug papildomy
staliuky, kadangi visi leidiniai nebetelpa j lentynas. Tod¢l vienas respondentas atsakydamas j
atvirg klausima susijysi su knygyno privalumais ir trilkumais, lyginant ,,Ziburio knygyna® su
kitais knygynais, teigé, kad triiksta erdvés praeinant tarp sustatyty staliuky, nes apkiinesniems
zmonéms knygyne yra tikrai maziau vietos, sunku pasisukti bijant neuzkliudyti knygy, praeiti.
Ir 9,9 proc. respondenty teige i§ dalies nesutinkantys, kad knygyne yra reikalingi suoliukai.
Bei labai maza dalis buvo respondenty, kurie visiskai nesutiko su 2, 5, 7 ir 9 teiginiais.

Apibendrinant fiziniy aspekty dimensijos rezultatus, galima teigti, kad jg respondentai
jvertino pakankamai gerai. Taciau tam tikri knygyno aspektai ne visiskai tenkina klienty
poreikius. Nemaza dalis respondenty tiek atsakydami j uzdarus, tiek j atvirus klausimus
jzvelgé knygyne tam tikry problemy. Labiausiai respondentai buvo nepatenkinti knygyno
interjeru, ap$vietimu, darbuotojy apranga, erdve tarp knygy staliuky ir teige, kad jiems biity

daug patogiau, jei knygynas pasiilyty daugiau poilsio viety (minkstasuoliy).
2.4.3. Patikimumo dimensijos teiginiy vertinimas

Patikimumas yra antroji kokybés matavimo, pagal mazmeninés prekybos paslaugy
kokybés modelj, dimensija. Ji skaidosi j dvi subdimensijas, tai pazadai ir teisingas darymas.
Joms iStirti respondentai buvo papraSyti jvertinti 5 teiginius susijusius su klienty aptarnavimu
prie kasos ir pazady vykdymu. (Zr. 2.4 lent.).

2.4 lentele

Patikimumo dimensijos teiginiali

1. Sumokant uz leidinj yra pritaikomos akcijos, nuolaidos, kurios vyksta tuo
Pazadai
metu knygyne;

2. Darbuotojos prieina ir pasiteirauja ,,Ar galéc¢iau kuo padéti?*;

3. Darbuotojos greitai aptarnauja Jus prie kasos;
Teisingas e . . .. ot s ..
4. Perkant leidinj, mokétina suma jvardijama aiSkiai, suprantamai ir duodamas
darymas

PATIKIMUMAS

kvitas;

5. Nupirktas knygas pardavéjos pateikia jdétas j maiSelj (supakuotas).
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Vertinant patikimumo dimensija, didzioji dalis respondenty visiSkai sutiko su Siais
teiginiais (Zr. 2.8 pav.): sumokant uz leidinj visada yra pritaikomos akcijos, kurios vyksta tuo
metu knygyne (63,40 %), darbuotojos visada greitai aptarnauja klientus prie kasos (83,20 %)
perkant leidinj mokétina suma yra jvardijama aiskiai ir suprantamai, duodamas kvitas (77,90

%).

19,80% | 39,70% | 13,70% 13,00% =
5% 2060% - e

6,90% [ 24,40% [ 13,00% 32,10% =

—
22,10%

13,00%

O VisiSkai nesutinku O Nesutinku O Neturiu nuomonés O Sutinku B VisiSkai sutinku

2.8 pav. ,,Ziburio knygyno* patikimumo teiginiy vertinimas

Taciau gana nemaza dalis (32,10 %) respondenty tik i$ dalies sutiko, kad darbuotojos
prieina ir pasiteirauja ,,Ar galéty kuo padéti?*. Nors paslaugy sferoje kontaktinio personalo
démesys klientui yra labai svarbus, todél pardavéjos aptarnaujancios klientus turéty visada
dométis kliento poreikiais ir skirti bent kelias minutes savo démesio. Zinoma prie kliento
prieiti nederéty 1§ karto, nes taip jis gali sutrikti ir pasijausti ne jaukiai. Bei nederéty jo nuolat
stebéti, kad jis ne susierzinty.

Didelé dalis respondenty nesutiko su teiginiu, kad knygyne nupirktas knygas pardavéjos
jdeda j maiselj. Sj teiginj neigiamai jvertino net 52 (39,70 %) respondentai. Bei jy atsiliepimai
dél Sio teiginio buvo blogi. Kadangi, klientams buvo nesuprantama, kodél jis nusipirkes
brangig knyga dar turi papildomai mokéti ir uz maiselj 0,10 Lt. Todé¢l knygyno darbuotojos
daZnai dél mokamo maiSelio sulaukia ir nusiskundimy i$ klienty.

Taip pat buvo nemaza dalis respondenty, kurie neturéjo nuomonés jvertinant Siuos
teiginius: Sumokant uz leidinj yra pritaikomos akcijos, nuolaidos, kurios vyksta tuo metu
knygyne (22,10 %), darbuotojos prieina ir pasiteirauja ,,ar galéciau kuo padéti? (13 %),
nupirktos knygos jdedamos j maiSel; (13,70 %). | Siuos teiginius neturé¢je nuomoneés
respondentai buvo daugiau tie, kurie labai retai apsilanko ,,Ziburio knygyne*.

Apibendrinant patikimumo dimensijos teiginiy rezultatus, galima teigti, kad dimensija,
kuri yra susijysi su pazady vykdymu, klienty aptarnavimo greiciu prie kasos ir atsiskaitymu uz
prekes respondenty yra jvertinta gerai. Taciau tam tikri Sios dimensijos aspektal irgi ne

visiSkai tenkina respondentus. Jie prasciausiai jvertino leidiniy pateikimg klientams juos
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nusipirkus prie kasos ir knygyno darbuotojy rodomq démesj. Kadangi, klientai yra
nepatenkinti délto, kad uz knygq sumokéje gana nemazq sumqg, papildomai dar turi pirkti
klientas tada jauciasi svarbus ir pastebimas, be to knygynas yra didelis, todél klientui gali

biiti sunku susirasti tai, kas jj domina.
2.4.4. Asmeninés saveikos dimensijos teiginiy vertinimas

TrecCioji kokybés matavimo dimensija pagal mazmeninés prekybos paslaugy kokybés
modelj yra asmeniné sqveika, kuri skaidosi j dvi subdimensijas, tai pasitikéjimo kélimg ir
mandaguma/paslauguma. Joms iStirti respondentai buvo papraSyti jvertinti 6 teiginius
susijusius su knygyno darbuotojy bendravimu su klientais. Sie teiginiai pateikti 2.5 lenteléje.

2.5 lentelé

Asmeninés sgveikos dimensijos teiginiai

1. Darbuotojos atsizvelgia j Jusy pageidavimus;

Pasitikéjimo . o .
2. Darbuotojos, Jusy klausosi atidziai ir pagarbiai;
g oo | wetimas . e o
= 3. Darbuotojos yra kompetentingos ir sugeba atsakyti j Jums ripimus klausimus;
s 2 4. Darbuotojos su Jumis bendrauja maloniai;
@ & | Mandagumas/ i , o )
< 5. Darbuotojos bendraudamos su Jumis kalba ai$kiai ir suprantamai;

paslaugumas ] o o
6. Darbuotojos elgiasi mandagiai.

Vertinant asmeninés sgveikos dimensijos teiginius didzioji dalis respondenty visiskai
sutiko su pateiktais 6 teiginiais (zr. 2.9 pav.). I§ 131 respondento visiskai sutiko, 70 (53,40 %)
respondenty, kad knygyno darbuotojos atsizvelgia j jy pageidavimus, tai yra gana didelé dalis
gerai jvertino darbuotojy elgesi su klientais, vadinasi aptarnaujancios darbuotojos sal¢je

elgiasi profesionaliai ir atlieka tinkamai savo pareigas.

38,20% | 58,809 i

6
SU%
5 [[3.84% 29,80% : 6,40 ll
4 38,90% | 56,509
3,8U7%
3 |[4.60p0 20,60% | 74,80
2 [[6.90% | 30,50% | 62,
1 16,80% | 29,80% | 53,40

| O Nesutinku O Neturiu nuomonés 0O Sutinku B VisiSkai sutinku

2.9 pav. ,,Ziburio knygyno* asmeninés saveikos teiginiy vertinimas

44



Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

82 (62,60 %) respondentai visiskai sutiko, kad darbuotojos norint suzinoti apie vieng ar
kitag leidinj jy klausosi atidziai ir pagarbiai. ,,Daugelis klienty apklausy patvirtina, kad
labiausiai juos erzina pardavéjy plepumas ir nenoras iSklausyti. O nutraukti kliento
pasisakyma prilygsta pasakyti, kad pardavéjos nuomoné svarbesné, ji zino daugiau. Gera
aptarnavimo sferos darbuotoja yra laikoma ta, kuri ne sklandziai ir daug kalba, o ta kuri moka
ir yra pasiruosusi iSklausyti klienta (Urbunyté, 2011).

98 (74,80 %) respondentai taip pat visiskai sutiko, kad darbuotojos yra kompetentingos
ir sugeba atsakyti j iSkilusius klausimus, kurie yra susij¢ su knygyno veikla ir sitilomais
leidiniais. Taip pat respondentas j klausimg, ,,kokiy privalumy/trikumy, Jisy manymu, $is
knygynas turi lyginant su kitais?, iSreiSké savo nuomong SusSijusig su asmenine sgveika, jis
teigé, kad kaip vienas i§ knygyno privalumy yra darbuotojy kompetencija, t.y. ,,i§ darbuotojy
galima gauti iSsamig informacija apie knygas, kitus leidinius bei darbuotojos padeda susirasti
tai ko ieskai* (zr. 2 priedg).

Taip pat didzioji dalis respondenty visiskai sutiko su teiginiu, kad knygyno darbuotojos
su klientais bendrauja maloniai, t.y. jiems Sypsosi, neatsikirtinéja, kalba ramiu ir $velniu tonu,
elgiasi su klientais ne per daug $altai ir ne grubiai. Sj teiginj teigiamai jvertino net 74 (56,50
%) respondentai. Kuo maloniau pardavéjos bendrauja su klientais, tuo geriau jie jauciasi
knygyno aplinkoje, su didesniu entuziasmu domisi leidiniais ir tuo paciu jauciasi svarbis bei
pastebimi.

Net 87 (66,40 %) respondentai visisSkai sutiko, kad darbuotojos bendraudamos su
klientais geba kalbéti aiskiai ir suprantamai, t.y. nebiina tokiy situacijy, kad darbuotojos kalba
per tyliai arba neaiskia kalba naudodamos tarmg¢ arba kalba vartodamos sudétingus terminus ir
zodzius, kuriuos gali suprasti ne kiekvienas klientas atéjgs 1 knygyng nors tai ir padaryty
ispudj. Todél tai ko klientas nesupranta, jj erzina ir trikdo.

Taip pat 77 (58,80 %) respondentai visiS$kai sutiko, kad knygyno darbuotojos elgiasi
mandagiai bendraudamos su klientais, t.y. pasisveikina, pasteb¢jusios klientg, kuris neranda
tai ko jam reikia pasisiiilo padéti surasti reikalingg leidinj. Taigi, daugiau kaip 50 proc.
respondenty visiSkai sutiko su pateiktais teiginiais, kurie yra susij¢ su asmeninés saveikos
dimensija.

Taip pat nemaza dalis respondenty dvejodami tik sutiko su 2.5 lentel¢je pateiktais
teiginiais. 39 (29,80 %) respondentai sutiko, kad darbuotojos atsizvelgia j jy pageidavimus, 40
(30,50 %) respondenty pritaré, kad darbuotojos klausosi atidziai ir pagarbiai, 27 (20,60 %)
respondentai dvejojo, kad darbuotojos yra kompetentingos, 51 (38,90 %) respondentas tik
sutiko, kad darbuotojos bendrauja maloniai, 39 (29,80 %) respondentai tik pritaré, kad

darbuotojos bendraudamos su klientais kalba aiskiai ir suprantamai ir 50 (38,20 %)
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respondenty dvejodami sutiko, kad darbuotojos elgiasi mandagiai bendraudamos su klientais.
Taip pat buvo nedidel¢ dalis respondenty, kurie i Siuos teiginius pasirinko atsakymo varianta
— neturiu nuomonés. Ir po 1 (0,80 %) teiginio jvertinima, kur anketoje respondentas teigé, kad
nesutinka su Siais teiginiais, t.y., kad darbuotojos bendrauja su klientais maloniai ir kad
bendraudamos elgiasi mandagiai.

Respondentai atsakydami j atvirus klausimus tvirtino, kad ,Ziburio knygyne“
aptarnavimas yra malonus (zr. 2 prieda), taciau pastebéjo kelis dalykus susijusius su asmenine
sgveika ir tiesiog juos pateiké prie pasitilymy knygyno darbuotojoms tam, kad dar labiau
pageréty paslaugy kokybé, t.y., 8 respondentai teigé, kad knygyno darbuotojos galéty
maloniau bendrauti su uzéjusiais i knygyna klientais bei biiti paslaugesnés ir démesingesnés.
Ir 9 respondentai teigé, kad knygyno darbuotojos galéty daugiau Sypsotis ir buti geros
nuotaikos. Tai reiSkia, kad knygyne apsilankantiems klientams triiksta démesio ir Siltesnio
aptarnavimo, geresnés nuotaikos i§ knygyno darbuotojy.

Apibendrinant asmeninés sqveikos dimensijos jvertinty teiginiy rezultatus, galima teigti,
kad si dimensija is visy penkiy RSQS modelio dimensijy buvo jvertinta geriausiai. Kadangi
virs 50 proc. respondenty su visais 6 teiginiais visiskai sutiko, be to labai mazZa dalis
respondenty Sios dimensijos tam tikrus teiginius jvertino neigiamai. Taciau buvo gana
nemaza dalis respondenty, nuo 20 iki 40 proc., kurie tik sutiko su pateiktais teiginiais. Ir
prastesni respondenty atsiliepimai buvo is atviry klausimy, kurie teigé, kad jiems tritksta
darbuotojy démesingumo, geros nuotaikos ir Sypseny. Taciau ziurint j bendrus rezultatus
galima teigti, kad i dimensija tikrai néra prasciausia, be to jvertinimai gana geri. Zinoma,
knygyno vadovybei dar reikia pasistengti, kad klientai jvertindami Sig dimensijq ne tik sutiktu
su pateiktais teiginiais, bet ir kaip atsakymo variantg rinktysi— visiskai sutinku, nes dabar jj

rinkosi tik kas antras respondentas.
2.4.5. Problemy sprendimo dimensijos teiginiy vertinimas

Ketvirtoji kokybés matavimo dimensija pagal mazmenines prekybos paslaugy kokybés
model] yra problemy sprendimas. Kaip jau buvo minéta teoringje dalyje, problemy
sprendimo dimensija apima kliento sugrizimg dél nekokybiSkos prekés pakeitimo (Siuo
atveju leidinio), riipinimasi problemomis bei nusiskundimais. Siai dimensijai istirti knygyne,
respondentai buvo paprasyti jvertinti 5 teiginius susijusius su knygyno darbuotojy gebéjimu
spresti  klientams iSkilusias problemas, kurios susijusios su knygyno teikiamomis

paslaugomis. Sie teiginiai yra pateikti 2.6 lenteléje.
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2.6 lentelé

Problemy sprendimo dimensijos teiginiali

1. Darbuotojos reaguoja j iSkilusius problemas;
2. Klientui susidiirus su problema, darbuotojos nuosirdziai padeda jg spresti;
3. Yra suteikiama galimybé uzsisakyti norimg leidinj, kurio tuo metu néra knygyne;

4. Knygyne galima atsiskaityti ne tik grynais, bet ir kreditine kortele;

PROBLEMU
SPRENDIMAS

5. Darbuotojos vengia konfliktiniy situacijy.

Vertinant problemy sprendimo dimensija, didzioji dalis respondenty neturé¢jo nuomoneés
dél pateikty 4 (1, 2, 3 ir 5) teiginiy (Zr. 2.10 pav.), t.y. 59,5 proc. respondenty teigé, kad neturi
nuomones dé¢l darbuotojy reagavimo ] iskilusias problemas klientams, kadangi nebuvo patys
susidiire su jokiomis problemomis knygyne, taip pat 58,8 proc. respondenty neturéjo
nuomonés dél darbuotojy nuoSirdumo padedant spresti iSkilusia problema, 57,3 proc.
respondenty teigé nezinantys ar knygyne galima uzsisakyti leidinj, kurio tuo metu néra jame ir
48,9 proc. respondenty teigé neturintys nuomonés dé¢l to, kaip darbuotojos elgiasi iSkilus
konfliktinei situacijai. Ir tik j ketvirta teiginj didzioji dalis respondenty (64,90 %) atsaké
visiskai sutinkantys, o tai reiSkia zinantys, kad knygyne galima atsiskaityti ne tik grynais, bet
ir kreditine kortele. Be to galimybe atsiskaityti knygyne kreditine kortele vienas respondentas
pamingjo atvirame klausime, kuriame teige, kad tai yra privalumas (Zr. 2 priedg). Taciau
nemaza dalis klienty taip pat teigé, kad nezino ar gali atsiskaityti (19,8 %), o tai reiskia, kad
jie néra atkreipe démes;j j tai, kad knygyne galima atsiskaityti ne tik grynais, bet ir banko

kortele.
5 48,90% 8,40% | 709 i
a 19,80% 15,30% | l
3 57,30% | 17,60% : 25 '
> 58,80% | 13000 | l
1 59,50% | 11,50%
||:I Neturiu nuomonés O Sutinku B VisiSkai sutinku |

2.10 pav. Apie ,,Ziburio knygyna“ pateikty teiginiy, susijusiy su problemy sprendimu, vertinimas

Taciau nemaza dalis buvo ir ty respondenty, kurie visiSkai sutiko su tais 4 teiginiais, ]
kuriuos didzioji dalis respondenty neturéjo nuomonés. 29 proc. respondenty visiskai sutiko,
kad knygyno darbuotojos greitai reaguoja j iskilusias problemas klientams, 0 tai yra labai
svarbu. Jei klientas lieka patenkintas knygyno paslaugomis nors ir susidiré su problemomis,

kurios buvo greitai i§sprestos, jis lieka lojalus, nes jau Zino, kad knygynas yra patikimas ir
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nenuvilia savo klienty. Taigi knygyno darbuotojy sugebéjimas nedelsiant iSspresti atsiradusius
nesklandumus yra labai svarbus teikiant aukstos kokybés paslaugas.

28,2 proc. respondenty teigé visiskai sutinkantys, kad darbuotojos padeda nuosirdziai
spresti problemas su kuriomis susiduria klientas knygyne. NuoSirdi pagalba klientui i$
darbuotojos pusés yra labai svarbi. Tuomet klientas jauciasi gerai, nusiramina, nekonfliktuoja
ir pasijaucia esantis svarbus ir suprastas. Tokiu atveju klientas apie knygyna atsiliepia tik
teigiamai, o tai kuria gerg knygyno jvaizdj. Todé¢l respondentai atsakydami j atvirus klausimus
apie tai kokie yra knygyno privalumai ir kas lemia lankymasi ,,Ziburio knygyne*“ teigia, kad
knygynas yra senas ir patikimas, ,,geras* jo vardas (zr. 2 prieds).

25,2 proc. respondenty teigé zinantys ir visiSkai sutinkantys, kad knygyne galima
uzsisakyti norima leidinj, kurio tuo metu néra. Sis teiginys buvo priskirtas prie problemy
sprendimo dimensijos, kadangi yra susijes su iSkylan¢ia problema klientui ieSkant vieno ar
kito leidinio, kurio tuo metu knygyne néra. Todél buvo norima iSsiaiSkinti ar knygyno klientai
zino, kad galima individualiai kreiptis j knygyno darbuotojg ir uzsisakyti leidinj. Kadangi
paaiskéjo, kad tik nedidelé dalis respondenty zino apie knygyno suteikiama galimybe
uzsisakyti leidinj, tai reiskia, kad knygyno vadovybé turi imtis veiksmy pakeisti situacijai, nes
galimybe uzsisakyti leidinj yra kaip knygyno privalumas, taip teigé ir vienas respondentas
atvirame klausime apie tai kokie yra knygyno privalumai/trikumai lyginant su Kkitais
knygynais.

Ir net 42,7 proc. respondenty teigé, kad visiSkai sutinka, kad darbuotojos knygyne
vengia konflikty su klientais. O tai yra labai svarbu. Konfliktuojant knygyno darbuotojoms su
klientais nukentéty geras knygyno vardas ir jo patikimumas, o tai savaime atsiliepty knygyno
apyvartai. Todél konfliktiniy situacijy vengimas dirbant atsakingai ir sugebéjimas su
konfliktiskais Klientais susitarti taikiai, juos iSklausant ir bandant jiems nuo$irdziai padéti yra
tinkamiausias biidas i$laikyti gerg knygyno varda ir i8spresti konflikta.

Taip pat buvo ir tokiy respondenty, kurie tik sutiko su pateiktais teiginiais, taciau jy
buvo nedidelé procentin¢ dalis, kuri nevir§ijo net 18 procenty. 11,5 proc. respondenty
dvejodami sutiko, kad knygyno darbuotojos reaguoja j iSkilusias problemas, o 13 proc.
respondenty tik pritaré, kad darbuotojos padeda nuosirdZiai spresti iSkilusias problemas. 17,6
proc. respondenty dvejodami sutiko, kad knygyne galima uZzsisakyti leidinj, kurio tuo metu
néra knygyne, 15,3 proc. respondenty teigé sutinkantys, kad knygyne galima atsiskaityti
kreditine kortele ir 8,4 proc. respondenty pritaré, kad knygyno darbuotojos vengia konfliktiniy
situacijy.

Apibendrinant visus respondenty, problemy sprendimo dimensijos, duomenis, galima

teigti, kad §i dimensija yra gana gerai jvertinta respondenty, kadangi nebuvo né vieno
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respondento, kuris bent vieng teiginj buity jvertings neigiamai (visiskai nesutinku arba
nesutinku), taciau labai didelé dalis respondenty teigé neturintys nuomonés dél problemy
sprendimo  dimensijos teiginiy. Kadangi respondentai retai susiduria knygyne su
problemomis, kurioms spresti reikia knygyno darbuotojy pagalbos. Taciau svarbiausia tai,
kad tie respondentai, kurie susidiiré su problemomis Siame knygyne liko patenkinti knygyno
darbuotojy kompetentingumu. Taciau buvo jzvelgta problema dél galimybés uzsisakyti leidinj,
kadangi labai didelé dalis klienty neZinojo, ar yra suteikiama knygyne tokia galimybé. Todél
galima daryti prielaida, kad triksta informacijos apie daromus individualius leidiniy
uzsakymus knygyne. O tai yra knygyno trikumas, nes jis nesugeba informuoti savo klienty

apie teikiamas papildomas paslaugas.
2.4.6. Imonés politikos dimensijos teiginiy vertinimas

Paskutiné kokybés matavimo dimensija mazmeninés prekybos paslaugy kokybeés
modelyje yra jmonés politika. Si dimensija, kaip jau buvo minéta teorinéje dalyje, apima tuos
paslaugos kokybés aspektus, kurie tiesiogiai jtakoja jmong ir nematerialieji aktyvai, kurie irgi
duoda tam tikrg jnasa j kokybés gerinimg (specifinés normos ir vertybés, elgesio kodeksai,
nuostatos).

Imonés politikos dimensijai iStirti respondenty buvo prasoma jvertinti 6 teiginius, kurie
turéty knygyng iSskirti i§ kity ir suteikti pranaSumy lyginant su konkurentais bei pritraukti
klienty. Sie teiginiai pateikti 2.7 lenteléje.

2.7 lentele

Imonés politikos dimensijos teiginiai

1. Patogi knygyno buvimo vieta mieste;

2. Patogus knygyno darbo laikas;

3. Knygyne siiilomas platus knygy pasirinkimas;

4. Yra pakankamai knygy Jus dominancia tematika;

5. Knygyne yra vitrina, kurioje demonstruojami naujai isleisti leidiniai tam, kad informuoti

klienta;

IMONES POLITIKA

6. Saléje ir prie kasos yra pakankamai darbuotojy, kurios Jus aptarnauja.

Vertindami jmonés politikos dimensijos 6 teiginius pateiktus 2.7 lenteléje, didzioji dalis
respondenty teigé, kad su jais visais visiSkai sutinka (zr. 2.11 pav.). Respondentai ne tik
pasirenkant teiginio atsakymo varianta, bet ir atviruose klausimuose susijusiuose su knygyno
lankomumu ir knygyno privalumais bei trikumais teigé, kad patogi knygyno buvimo vieta
mieste, t.y. geografiné padétis. 61,8 proc. respondenty pasirinko atsakymo varianta, kad
visiskai sutinka su teiginiu uzdaroje anketos dalyje ir net 57 respondentai atvirame klausime

teige, kad knygyne lankosi délto, kad jiems yra patogi knygyno geografiné¢ padétis ir 20
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respondenty atvirame klausime knygyno geografing padétj iSskyré kaip privalumg (Zr. 2
prieda).

75,6 proc. respondenty teigeé, kad jiems yra patogus knygyno darbo laikas. Kadangi
knygynas dirba nuo 10 valandos ryto iki 19 valandos vakaro, $eSias dienas per savaite, t.y.
nuo pirmadienio iki SeStadienio. Toks laikas klientams yra patogus, nes daZniausiai didZioji
dalis klienty uzsuka j knygyna per pietus (nuo 12 iki 14 valandos) ir vakare po darbo (nuo 17
valandos). Be to knygyno darbuotojy teigimu valandai prie§ uzsidarant knygynui klienty visai
nebebiina (nuo 18 iki 19 valandos).

Taip pat didzioji dalis respondenty (71 %) visiSkai sutiko su teiginiu, kad knygyne yra
siilomas platus leidiniy pasirinkimas. Sio teiginio gerg jvertinima taip pat patvirtino ir
respondenty atsakymai | atvirus klausimus dél lankomumo ir knygyno privalumy. Net 53
respondentai atsakydami j atvirus klausimus teigé, kad kygyne lankosi butent dél didelio
knygy pasirinkimo ir net 56 respondentai didelj knygy pasirinkimg iSskyré¢ kaip didZiausia
knygyno privalumg (zr. 2 prieda).

Tik Siek tiek maziau nei pusé respondenty (49,60 %) visiskai sutiko, kad knygyne yra
pakankamai knygy dominancia tematika. Taciau buvo respondenty, kurie teigé atviruose
klausimuose, kad jiems triiksta literatiiros i§ tam tikry sri¢iy. ,,Ziburio knygyne* labai mazai
mokslinés literatiros studentams, todél respondentai tai iSskyré kaip Sio knygyno trikuma
lyginant su kitais knygynais. Tai pat buvo respondentai, kurie kaip pageidavima knygyno
vadovybei pateiké, kad buty daugiau knygy uZsienio kalbai mokytis, kadangi tritksta knygyne
uzsienio literattiros jvairiomis kalbomis, didZiausia dalis uZsienio literatiros yra riisy, angly
kalba ir kad bty daugiau mokslinés fantastikos literatiiros. Bei buvo dar vienas respondentas,
kuris teigé, kad bitent ,,Ziburio knygyne“ nesilanko délto, kad jame labai maZa pasiiila
mokslinés literattiros, kuri yra susijusi su vadyba, ekonomika ir buhalterija (zr. 2 prieda).

Taip pat 54,2 proc. respondenty teigé ne tik visiSkai sutinkantys, kad knygyne yra
prezentacinis staliukas ant kurio yra sudétos pacios naujausios isleistos knygos, bet ir teigé,
kad jis nelabai iSsiskiria. O tai yra blogai, nes klientai nepastebi kokios yra isleistos
naujausios knygos, kuriy kainos daZzniausiai biina didesnés nei jprastiniy knygy tokia pacia
tematika ir suteikia galimyb¢ knygynui daugiau uzdirbti. Todél reikia stengtis, kad
prezentacinis staliukas esantis knygyne labiau iSsiskirty i§ aplinkos ir pritraukty klienty
démesj spalvomis, rySkiais uzrasais arba pakeisti jo buvimo vieta.

Ir 73,3 proc. respondenty visiskai sutiko su teiginiu, kad knygyne yra pakankamai
darbuotojy, kurios klientus aptarnauja ne tik prie kasos, bet ir saléje. Knygyne nuolatos saléje

biina dvi darbuotojos, kurios padeda klientams susirasti norimg leidinj bei gali papasakoti

v —
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atsiskaityty prie kasos. Bei prie kasos nuolatos sédi pasiruosusi aptarnauti klientus dar viena
knygyno darbuotoja. Taigi knygyno patalpose kur lankosi klientai nuolatos biina trys
darbuotojos. Taciau buvo vienas respondentas prie pasiiilymy knygyno darbuotojoms, kad
pageréty paslaugy kokybeé, teigé, kad jam triiksta sal¢je darbuotojy ir norétysi jy daugiau (zr. 2
prieda).

Taip pat nemaza dalis buvo respondenty, kurie tik sutiko su pateiktais teiginiais. 29
proc. tik sutiko, kad jiems yra patogi knygyno buvimo vieta mieste, 19,1 proc. respondenty tik
sutiko, kad knygyno darbo laikas jiems yra tinkamas, 26 proc. respondenty tik sutiko, kad
knygyne yra platus leidiniy pasirinkimas. Gana didel¢ dalis respondenty (40,50 %) tik sutiko,
kad knygyne yra pakankamai knygy juos dominancia tematika, 37,4 proc. sutiko, kad
knygyne yra reprezentacinis staliukas naujai iSleistoms knygoms, taciau truksta iSskirtinumo
ir 22,1 proc. respondenty tik sutiko, kad jiems pakanka kiek yra darbuotojy prie kasos ir
knygyno patalpose. Taip pat nedidelé dalis buvo ir tokiy respondenty, kurie teigé neturintys

nuomonés dél Siy pateikty teiginiy.

22,10% : 73,309 i
37,40% : 209 i
40,50% : 19,60 i

26,00%

19,10%

29,00% | 61,80 l

|E|Visiékai nesutinku O Nesutinku O Neturiu nuomonés O Sutinku B VisiSkai sutinku |

2.11 pav. Apie,,Ziburio knygyna* pateikty teiginiy, susijusiy su jmonés politika, vertinimas

Vertinant pateiktus teiginius buvo ir tokiy respondenty, kurie teigé, kad nesutinka ir
visiSkai nesutinka su pateiktais teiginiais. 5,3 proc. respondenty teigé tik nesutinkantys, kad
knygyno vieta mieste yra patogi ir 1 (0,80 %) respondentas teige, kad visiSkai nesutinka su
Siuo teiginiu. Taip pat tai atsispindéjo ir atviruose klausimuose. 11 knygyno klienty, kurie
sutiko dalyvauti tyrime teigé, kad knygyne lankosi retai, biitent dél to, kad jiems yra nepatogi
knygyno geografiné padétis, nes toli nuo namy, darbovietés. O 3 respondentai tvirtino, kad
knygyno geografing padétj iSskiria net kaip trikumg ir teigé, kad jiems geriau vykti |
prekybos centrus, kuriuose yra daugiau knygyny ir gali greitai apsilankyti keletoje

parduotuviy nesivazynéjant i$ vieno galo j kitg (zr. 3 prieda).
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Taip pat po vieng respondentg pasirinko atsakymo variantg, kad tik nesutinka ir kad
visiSkai nesutinka su $iuo teiginiu - knygyno darbo laikas yra patogus. Nedidel¢ dalis
respondenty teigé, nesutinkantys (6,10 %) ir visiSkai nesutinkantys (1,50 %) su teiginiu, kad
knygyne yra pakankamai knygy juos dominancia tematika. Taip pat vienas respondentas
teigé, kad visiskai nesutinka su teiginiu, kad knygyne yra vitrina (reprezentacinis staliukas)
naujoms knygoms. Tikriausiai délto, kad jo visiskai nepastebéjo. Ir taip pat buvo po 1 teiginio
jvertinimg, kad nesutinka (0,80 %) ir visiSkai nesutinka (0,80 %) su teiginiu, kad knygyno
patalpose ir prie kasos yra pakankamai darbuotojy.

Apibendrinant visus respondenty, jmonés politikos dimensijos, teiginiy jvertinimus,
galima teigti, kad sig dimensijq respondentai jvertino teigiamali, kadangi tik labai maza dalis
respondenty teiginius jvertino negatyviai. Taciau is klienty pasisakymy j atvirus klausimus
buvo galima iSskirti tam tikras problemas, kurios yra susijusios su jmonés politika.
Respondentai labai gerai jvertino knygyno geografine padétj ir darbo laikq, taip pat siiillomg
leidiniy pasirinkimg bei teigé, kad jiems pakanka knygyne esanciy darbuotojy ir daugiau jy
nereikia. Taciau nors respondentai gana gerai jvertino teiginj, kad knygyne yra pakankamai
knygy dominancia tematika, bet is tam tikry respondenty pasisakymy paaiskéjo, kad knygyne
yra mazai siitloma mokslinés literatiiros skirtos biitent studentams, taip pat teigé, kad maza
pasiila jvairiy Saliy literatiros kalboms mokytis. Taip pat respondentai teigé, kad yra
tritkumas mokslinés fantastikos literatiros ir kad labai mazai knygy susijusiy su verslu, t.y. su
vadyba, ekonomika ir buhalterija. Ir gana kritiskai buvo jvertintas teiginys susijes su knygyne
esanciu ir naujoms knygoms demonstruoti skirtu reprezentaciniu staliuku. Nors respondentai
sutiko, kad jis yra, taciau pabrézé, kad jis neissiskiria is kity knygy staliuky bei yra sunkiai

pastebimas.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés literatiiros analize apie paslaugy kokybe ir jos vertinimg, galima
pateikti tokias iSvadas:

1. Paslaugy kokybei matuoti yra labai daug sukurty jvairiausiy modeliy, kurie skiriasi
savo sudétingumu, prigimtimi ir tyrimo tikslais. Taciau visi jie padeda jmonéms surasti
reik§mingas problemas dél kuriy yra prarandami klientai ir geras jmonés vardas. Taikant
paslaugy kokybei matuoti skirtus modelius ir surandant problemas galima pagerinti paslaugy
teikimo efektyvumg, padidinti klienty lojaluma ir kartu pelng. Be to modeliai sujungia
teorines zinias ir praktikg. Todél Siame bakalauro darbe yra nagrinéjami tokie modeliai -
kokybés spragy modelis, Servqual metodika, Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis,
Gummesson iSpléstinis 4 Q kokybés modelis ir mazmeninés prekybos paslaugy kokybés
modelis, kuriy visy tikslas yra istirti paslaugos kokybe per tam tikrus aspektus. Taciau i$ visy
paminéty modeliy matuoti paslaugy kokybei knygyne labiausiai tinka mazmeninés prekybos
paslaugy kokybés modelis, kuris biitent ir buvo sukurtas matuoti mazmeninky paslaugas bei
tas sritis, kuriose labiau dominuoja preké, o ne pati paslauga. Todél Sis modelis apima ne tik
paslaugos teikimag, bet ir elementus, kurie yra susij¢ su prekémis. Délto RSQS modelis buvo
taikomas paslaugy kokybés vertinimui UAB ,, Ziburio knygynas®, atliekant klienty nuomoniy
tyrimg.

2. Atlikus UAB ,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinima, pagal klienty
nuomoniy tyrimg, naudojant anketing apklausg bei remiantis mazmeninés prekybos paslaugy
kokybés modeliu, gauti rezultatai parode:

Fiziniy aspekty dimensijos rezultatai. Respondentai fiziniy aspekty dimensija jvertino
gerai. Geriausiai klientai jvertino knygyno $varg ir tvarkinguma, leidiniy iSdéstymo tvarka,
knygyno erdvumg ir knygy staliuky sustatyma. O ne taip palankiai respondentai jvertino ir
reiSké savo nuomong atviruose klausimuose apie knygyno interjera, apsvietimg, darbuotojy
aprangg, orientavimasi tarp skyriy, norimy knygy radimg ir teigé, kad knygyne yra reikalingi
minkStasuoliai. Taigi, darant iSvadas apie fiziniy aspekty dimensija, galima teigti, kad
knygyne néra viskas gerai ir klientams tam tikri fiziniai aspektai sukelia nepatogumy dél kuriy
re¢iau lankosi knygyne, arba renkasi visai kitg knygyna, taip yra prarandami klientai.

Patikimumo dimensijos rezultatai. Respondentai vertindami patikimumo dimensijg irgi
ne su visais teiginiais visiSkai sutiko. Geriausiai buvo jvertinti teiginiai susij¢ su pazady
vykdymu, aptarnavimo greiciu prie kasos ir atsiskaitymu uz nupirktus leidinius, o prasciausiai
respondentai jvertino darbuotojy rodomg démes] prieinant ir pasiteiraujant ar nereikia

pagalbos ir leidiniy pateikimg klientams juos nusipirkus prie kasos. Taigi, galima teigti, kad
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patikimumo dimensija néra vertinama tik gerai, nes tam tikri aspektai jtakoja klienty
nepasitenkinimg.

Asmeninés sqveikos dimensijos rezultatai. Didzioji dalis respondenty visiskai sutiko su
visais pateiktais asmeninés sgveikos dimensijos teiginiais. Tik atsakydami j atvirus klausimus
respondentai iSreiSké savo nuomong, kad knygyno darbuotojos galéty biiti démesingesnés
klientams ir geresnés nuotaikos, daugiau Sypsotis. Tod¢l galima teigti, kad $i dimensija yra
viena geriausiai jvertinty i§ visy penkiy RSQS modelio dimensijy, nors tik kas antras
respondentas visiSkai sutiko su tam tikrais teiginiais.

Problemy sprendimo dimensijos rezultatai. Apibendrinant visus respondenty, problemy
sprendimo dimensijos, duomenis, galima teigti, kad $i dimensija yra gana gerai jvertinta
respondenty, kadangi nebuvo né vieno respondento, kuris bent vieng teiginj biity jvertings
neigiamai. Didzioji dalis respondenty atsakydami ] teiginius, susijusius su problemy
sprendimu, neturéjo nuomonés, kadangi nebuvo susidiire knygyne su problemomis, kurioms
spresti reikia knygyno darbuotojy pagalbos, o ta nedidelé dalis, kuri buvo susidiirusi liko
patenkinta, nes teiginius jvertino labai gerai. Todél galima teigti, kad ,,Ziburio knygyne® retai
kyla klientams problemy délto, kad knygyno darbuotojos dirba atsakingai. Taciau buvo
1zvelgta problema deél galimybés uzsisakyti leidinj, kadangi labai didelé dalis respondenty
nezinojo ar Yyra suteikiama knygyne tokia galimybé. Todél galima daryti prielaida, kad triiksta
informacijos apie daromus individualius leidiniy uzsakymus knygyne. O tai yra knygyno
trukumas, nes jis nesugeba informuoti savo klienty apie teikiamas papildomas paslaugas.

Imonés politikos dimensijos rezultatai. Apibendrinant visus respondenty, jmonés
politikos dimensijos, teiginiy jvertinimus, galima teigti, kad Sig dimensija respondentai
jvertino teigiamai, kadangi tik labai maza dalis respondenty teiginius jvertino negatyviai. Ir
tik 1§ klienty pasisakymy i atvirus klausimus buvo galima iSskirti tam tikras problemas.
Respondentai labai gerai jvertino knygyno geografing padétj, darbo laika, siiiloma leidiniy
pasirinkimg bei teigé, kad jiems pakanka darbuotojy. Taciau nors respondentai gana gerai
jvertino teiginj ,,knygyne yra pakankamai knygy dominancia tematika®, bet i§ atsakymy j
atvirus klausimus paaiské¢jo, kad triiksta. Respondentai teigé, kad knygyne yra mazai siiloma
mokslinés literatiiros skirtos butent studentams, mazai jvairiy Saliy literatiros kalboms
mokiytis, triksta mokslinés fantastikos knygy ir kad labai mazai knygy susijusiy su verslu. Ir
gana kritiSkai buvo jvertintas teiginys susijes su knygyne esanciu ir naujoms knygoms
demonstruoti skirtu reprezentaciniu staliuku. Nors respondentai sutiko, kad jis yra, taciau
pabréze, kad jis neiSsiskiria 18 kity knygy staliuky bei yra sunkiai pastebimas.

Hipotezés patvirtinimas. Taigi iSsikelta hipotezé yra teisinga, nes knygyno klientai,

dalyvave tyrime, jvertino paslaugy kokybe gerai. Tik tam tikri aspektai netenkino klienty.
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REKOMENDACIJOS

Atliktas tyrimas padéjo iSskirti tam tikrus paslaugos kokybés elementus, kuriuos
patobulinus biity galima pagerinti knygyno paslaugy kokybe ir pritraukti daugiau lojaliy
klienty.

1. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad ne visi UAB ,,Ziburio knygynas® klientai, sulaukia
pakankamai démesio i$ kontaktinio personalo. Todél jmonés vadovybé turéty imtis veiksmy,
kad klientai biity maloniau aptarnaujami, daugiau rodoma jiems démesio. Siuo metu knygyne
néra jokio parengto aptarnavimo standarto, t.y., kaip turéty pardavéjos elgtis su klientais, kaip
bendrauti ir spresti konfliktines situacijas. Todél Sio standarto parengimas ir naudojimas bty
labai svarbus kontaktinio personalo darbe, nes pageréty ne tik darbuotojy elgesys su klientais,
bet ir paslaugy kokybe. Tod¢l vadovybé tikrai turéty biiti suinteresuota tokj standartg jsidiegti,
nes tai nekainuoty papildomy islaidy, kaip pavyzdziui, darbuotojy apmokymai jvairiuose
kursuose.

2. Taip pat tyrimo rezultatai atskleidé, kad tam tikri knygyno fizinio pobtdzio dalykai
klienty yra vertinami nepakankamai gerai. Todél rekomenduotina tobulinti Siuos dalykus:
linformacijos pateikimas. Net kas penktas respondentas teigé, kad jam atéjus j knygyng yra
sunku rasti reikalinga skyriy délto, kad knygyne skyriy pavadinimai yra uzraSyti ant mazy
popieriaus lapeliy, kurie yra priklijuoti prie knygy lentyny. O kadangi knygynas yra labai
didelis, jame sunku orientuotis ieskant norimo leidinio. Todél knygyno vadovybé turéty | tai
atreipti démes;j ir nepagailéti Siek tiek 1éSy uzsakant dideles iSkabas su skyriy pavadinimais,
kad klientui biity patogiau ieskoti norimo leidinio.

Knygyno apsvietimas. Net kas $estas ,,Ziburio knygyno* klientas teigé, kad knygyne yra
prastas apSvietimas, délto knygynas atrodo niurus, nejaukus be to teige, kad sunku yra skaityti
leidinj neriSkioje Sviesoje. Todél tikrai reikéty knygyno vadovybei nepagailéti 1éSy Siai
problemai iSspresti. Dabar knygyno lubos yra labai aukStos, o naudojamas apSvietimas
pasiskirsto tik labai mazame plote, todél reikéty arba papildomai jrengti apSvietimg prie
knygy lentyny arba jrengti Zemesnes lubas su apSvietimu.

Poilsio zonos. Labai didelé dalis apklausty knygyno klienty visi$kai sutiko arba pritaré
pateiktam teiginiui - ,,Knygyne yra reikalingi suoliukai, kad biity galima prisésti, pailséti ir
pavartyti Jus dominant] leidinj“. Pateikiant §j teiginj buvo siekiama iSsiaiSkinti ar knygyne
tikrai yra reikalingi suoliukai, nes §iuo metu jame vienas jau yra ir paaiskéjo, kad
respondentai biity labai patenkinti jei knygynas suteikty tokia galimybe. Todél biity sitiloma

jsigyti dar 3 suoliukus arba minkstasuolius klientams, juos pastatant skirtinguose knygyno
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galuose. Be to jie yra labai patogis ir knygyno darbuotojoms, kadangi juose gali sudéti jvairiy
leidiniy papildymus.

Klienty nepasitenkinimo mazinimas. Net kas antras knygyno klientas neigiamai vertino
aptarnavima, kai nupirkti leidiniai yra jdedami j maiSelj ir paduodami klientui. Tokio
vertinimo priezastis — knygyne jsigyjus knyga klientas papildomai jeigu nori turi pirktis
maiSelj uz 0,10 Lt, o tai sukelia labai didelj klienty nepasitenkinima (klientas jsizeidzia).
Todél Siuo atveju geriau biity, kad maiSelis biity duodamas kiekvienam klientui, kuris perka
knyga ,,nemokamai‘, t.y blity geriausiai, kad maiselio kaina jau biity jtraukta j pacio leidinio
kaing. Tada klientas jausis maloniai aptarnautas, patenkintas, o knygynas nesulauks priekaisty
1§ klienty.

3. Tyrimo rezultatatai atskleidé ir tai, kad labai didelé dalis, net kas antras knygyno
Klientas nezino, kad knygyne galima individualiai uzsisakyti norimg leidinj, kurio néra tuo
metu. Norint S§ig situacijg pakeisti reikéty informacija apie tai patalpinti knygyno
internetiniame puslapyje bei ant knygyno dury, kad jeinantys ir iSeinantys klientai matyty ir

galéty pasiskaityti informacija apie tai.
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1 priedas
Jiisy nuomoné apie UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybe

Sios apklausos tikslas — jvertinti UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybe. Tyrima
atlieka Siauliy universiteto verslo administravimo studijy programos bakalauranté. Jasy
atsakymai bus panaudoti bakalauro baigiamajame darbe ir padés jvertinti ,,Ziburio knygyno*

paslaugy kokybe. Anketa anoniminé.

Keletas klausimy apie Jus: (Zymékite X)

1. Lytis: [ moteris 3. Socialiné padétis: 4, I$silavinimas:
[1vyras 1 moksleivis, studentas "1 nebaigtas pagrindinis
] bedarbis (1 pagrindinis
2. Amzius: [1iki 18 m. "I pensininkas "I nebaigtas vidurinis
119-35 m. (1 darbuotojas [J vidurinis
[136-54 [J tarnautojas [ profesinis
1155 ir daugiau (] vadovas 0 nebaigt?s aukstasis
(] aukstasis

Toliau pateikiami teiginiai apie UAB ,,Ziburio knygynas* paslaugy kokybe. Jums reikia

pazyméti vieng atsakyma eilutéje, kuris Jums atrodo, kad geriausiai atspindi Jiisy nuomone

apie kiekvieng i§ toliau pateikty teiginiy. (Jums tinkamiausig varianta Zymékite X, lentelése
skaiciai turi tokias reik§mes: 1 — visi§kai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — neturiu nuomonés, 4

—sutinku, 5 — visi$kai sutinku).

Vertinimas

Teidi
e1ginys 112345

5. Knygyne $varu ir tvarkinga

6. Jaukus knygyno interjeras

7. Tvarkinga darbuotojy apranga ir ivaizda

8. Leidiniai knygyne i§déstyti tvarkingai

9. Lengva orientuotis salés aplinkoje ir rasti reikalingus skyrius

Fiziniai aspektai

10. Leidiniy skyriuose lengva rasti norimas knygas

11. Knygyne yra tinkamas apSvietimas, norint paskaityti, pavartyti Jus
dominantj leidinj

12. Knygyne yra pakankamai vietos praeiti tarp sustatyty lentyny/staliuky
leidiniams

13. Knygyne yra reikalingi suoliukai, kad biity galima prisésti, pailséti ir
pavartyti Jus dominantj leidinj

Vertinimas

Teiginys 172 13 (2 15

14. Sumokant uz leidinj yra pritaikomos akcijos, nuolaidos, kurios vyksta tuo
metu knygyne

15. Darbuotojos prieina ir pasiteirauja ,,Ar galéCiau kuo padéti?*

16. Darbuotojos greitai aptarnauja Jus prie kasos

Patikimumas

17. Perkant leidinj, mokétina suma jvardijama aiSkiai, suprantamai ir duodamas
kvitas

18. Nupirktas knygas pardavéjos pateikia jdétas | maiSelj (supakuotas)
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Asmeniné sqveika

Teiginys

Vertinimas

2 |3

4

19. Darbuotojos atsizvelgia j Jasy pageidavimus

20. Darbuotojos, Jusy klausosi atidziai ir pagarbiai

21. Darbuotojos yra kompetentingos ir sugeba atsakyti j Jums riipimus
klausimus

22. Darbuotojos su Jumis bendrauja maloniai

23. Darbuotojos bendraudamos su Jumis kalba aiskiai ir suprantamai

24. Darbuotojos elgiasi mandagiai

Problemy sprendimas

Teiginys

Vertinimas

2|3

4

25. Darbuotojos reaguoja i iskilusius problemas

26. Klientui susidirus su problema, darbuotojos nuosirdziai padeda ja
spresti

27. Yra suteikiama galimybé uZzsisakyti norimg leidinj, kurio tuo metu néra

knygyne

28. Knygyne galima atsiskaityti ne tik grynais, bet ir kreditine kortele

29. Darbuotojos vengia konfliktiniy situacijy

Imonés politika

Teiginys

Vertinimas

2 |3

4

30. Patogi knygyno buvimo vieta mieste

31. Patogus knygyno darbo laikas

32. Knygyne sitilomas platus knygy pasirinkimas

33. Yra pakankamai knygy Jus dominancia tematika

34. Knygyne yra vitrina, kurioje demonstruojami naujai i$leisti leidiniai tam,

kad informuoti klienta

35. Saléje ir prie kasos yra pakankamai darbuotojy, kurios Jus aptarnauja

36. Ar esate nuolatinis Sio knygyno lankytojas? O taip

37. Kas lemia Jiisy pasirinkimag lankytis (nesilankyti) biitent Siame knygyne?

49. Kokiy pageidavimy ar pasitilymy turétuméte knygyno darbuotojoms, kad pagerety

paslaugy kokybé?

Aciu uz atsakymus!

64




Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

2 priedas

Atsakymuy j atvirus anketos klausimus grupavimas

37. Kas lemia Jiisy pasirinkimg lankytis (nesilankyti) biitent Siame knygyne?

Patogi geografiné padétis

Q1, Q2, Q4, Q5, Q6, Q7, Q11, Q12, Q14, Q17, Q22,
Q23, Q28, Q29, Q30, Q31, Q34, Q36, Q39, Q40,
Q44, Q46, Q47, Q49, Q51, Q52, Q53, Q56, Q57,
Q58, Q61, Q62, Q69, Q72, Q74, Q76, Q80, Q81,
Q83, Q84, Q85, Q89, Q91, Q94, Q96, Q98, Q103,
Q109, Q112, Q113, Q115, Q118, Q123,
Q125,Q126, Q129, Q130

Didelis pasirinkimas

Q2, Q3, 08, Q9, Q10, Q12, Q14, Q18, Q20, Q21,
Q22, Q24, Q25, Q26, Q34, Q35, Q36, Q37, Q38,
Q39, Q41, Q42, Q43, Q44, Q48, Q59, Q61, Q62,
Q63, Q66, Q67, Q76, Q79, Q80, Q87, Q90, QI1,
Q93, Q97, Q98, Q99, Q100, Q101, Q102, Q103,
106, Q107, Q109, Q120, Q121, Q122, Q123, Q126,
Q128

LANKYTIS Malonus, geras aptarnavimas Q18, Q87, Q100
Kainos Q70, Q77, Q78, Q87
Aplinka (rami, erdvi) Q30, Q43, Q74, Q127
Nauji leidiniai Q16, Q27, Q82
Kai reikia dovanos Q16, Q27
Knygyno zinomumas Q62
Pagal galimybes, kai lankausi Q75
Siauliuose
Geras knygyno vardas Q83
Tai pirmas ir seniausiqs ir Q92
didziausias knygynas Siauliy mieste
Man Sitas knygynas patinka Q93
Nuolaidos Q101
Einant bulvaru negali neuZzeiti |
knygyna Qti4
Nepatogi geografiné padétis (dél Q13, Q15, Q19, Q32, Q33, Q64, Q68, Q104, Q108,
vietos, toli nuo namy) Q110, Q119
Dazniau lankausi bibliotekoje ir
knygynuose, kurie yra prekybos Q55
centruose

NESILANKYTI | Mazai knygy mane dominancia
tematika: vadyba, ekonomika, Q60
buhalterija
Lankausi retai, nes mazos patalpos,
néra galimybés patogiai jsitaisyti ir Q116

pavartyti pasirinkta knyga

38. Kokiy papildomy paslaugy (ar informacijos) pageidautuméte ,,Ziburio knygyne“?

Daugiau informacijos apie naujas isleistas knygas. Q1, Q37, Q82
Kopijavimo aparato Q4, Q74, Q119
Daugiau akcijy Q6

Lojalumo programos Q9, Q43

Kad internetiniame puslapyje biity aprasytos knygos, ne
tik jy kainos ir pavadinimai

Q10, Q14, Q72, Q107

Apie vykstanéias akcijas, kad buty daugiau informacijos

Q34, Q42, Q127

Kad vykty renginiai

Q13, Q46

Suoliuky, minks$tasuoliy daugiau

Q17, Q30, Q71, Q92, Q116

Kad biity galima atsigerti kavos

Q51, Q100, Q105, Q118

Daugiau knygy uzsienio kalbai mokytis Q85
Atvirutéms jraSus daryti su graziais zodziais Q113
Knygy uzsakymo i$ uzsienio Q97
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39. Kokiy pageidavimy ar pasiiillymy turétuméte knygyno darbuotojoms, kad pageréty paslauguy kokybé?

Maloniau bendrauti su klientais, daugiau paslaugumo ir
démesio

Q1, Q4, Q9, Q34, Q100, Q102, Q107, Q130

Daugiau akcijy

Q6, Q14

Daugiau Sypsotis, biiti geros nuotaikos

Q9, Q18, Q38, Q46, Q60, Q71, Q116, Q118, Q119

Turéti oficialig apranga

Q60, Q63, Q108

Kad knygynas daugiau reklamuotysi Q81, Q104
Biity lojalumo programa Q53, Q119
Daugiau mokslinés fantastikos literatiiros Q7

Mano nuomone reikéty daugiau pardavéjy Q16

Kad biity renginiy, knygy pristatymy ar vykty knygy Q36
skaitymai.

Kad knygy kainos nedidéty Q56

Kad knyga biity patogiai jdéta | maiselj, kuris biity Q57
duodamas nemokamai.

Padaryti iSkabas, kad bty lengviau rasti knygy skyrius Q67

40. Kokiy privalumy/trilkkumy, Jiisy manymu, $is knyg

nas turi lyginant su kitais?

Didelis pasirinkimas Q1, Q2, Q8, Q9, Q10, Q11, Q12, Q13, Q14, Q18,
Q20, Q21, Q22, Q23, Q24, Q29, Q31, Q32, Q34,
Q37, Q38, Q39, Q40, Q41, Q42, Q43, Q44, Q46,
Q47, Q48, Q49, Q54, Q55, Q56, Q59, Q60, Q63,
Q66, Q67, Q82, Q92, Q96, Q99, Q100, Q103, Q104,
Q106, Q107, Q109, Q119, Q123, Q125, Q127,
Q128, Q129, 130
Knygyno dydis (erdvumas) Q2, Q32, Q119, Q34, Q36, Q47
Gera geografiné padétis Q4, Q7, Q8, Q29, Q35, Q40, Q43, Q49, Q50, Q54,
Q57, Q64, Q74, Q75, Q87, Q96, Q97, Q109, Q115,
< Q116
% Turi kaip knygynas ilga gyvavimo laika, tai yra Q4
- | privalumas lyginant su Kitais knygynais.
<>( Rami aplinka, jokio triuk§mo, Surmulio Q34, Q36, Q43
o | Malonus aptarnavimas Q40, Q87, Q100, Q101
o Galimybé uzsisakyti knyga Q47
Senas, patikimas knygynas Q55
Tvarkingos knygos Q57
Laikrodininkas Q63
Retos knygos Q72
Galimybé atsiskaityti kreditine kortele Q101
Daznai taikomos akcijos Q102
Galima gauti labai iSsamig informacija apie Q113
knygas, kitus leidinius, padeda susirasti tai ko
ieSkai
Neturi trikumy Q5, Q25, Q35, Q80, Q126
Prastas apSvietimas Q9, Q60, Q68, Q73, Q74
Triksta minkStasuoliy Q9, Q17
— | Mazai akcijy Q9, Q15, Q24, Q81
%‘1 Triksta aktyvumo marketingo srityje Q14, Q19, Q38
o | Truksta jaukumo Q15
,E Nepatogi vieta Q60, Q68, Q107
E Mazai moksliniy knygy studentams Q81, Q121
Triksta erdvés praeinant tarp staliuky Q52
Kartais sunku rasti reikiamy knygy, pratyby. Q70
Manau dideliy trikumy neturi Q91
Tai kad néra prekybos centre Q99
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3 priedas
Respondenty atsakymuy j atvirus klausimus suvestiné

37. Kas lemia Jiisy pasirinkimg lankytis (nesilankyti) biitent Siame knygyne?
Ql: gera lokaciné vieta mieste

Q2: gera vieta, didelis pasirinkimas.

Q3: didelis pasirinkimas.

Q4: gyvenu centrinéje miesto dalyje.

Q5: salia darbovieté

Q6: patogi vieta, pripratau lankytis.

Q7: arti namy

Q8: knyguy pasirinkimas

Q9: knygy pasirinkimas

Q10: del didelio knygy pasirinkimo

Q11: lankausi, nes netoli namy ir mokyklos yra knygynas.

Q12: Vieta, knygy gausa

Q13: toli nuo gyvenamosios vietos yra knygynas

Q14: gera vieta, daug knygy

Q15: sis knygynas randasi toli nuo mano gyvenamosios vietos

Q16: kai reikia knygos dovanai arba namy knygy lentyna papildyti. Vaiky knygos skaitymui, mastymui lavinti.
QL17: patogi vieta

Q18: didelis pasirinkimas, malonus aptarnavimas, kai tik paklausi apie kokig nors knyga visada pasako.
Q19: retai lankausi, nes nepatogi vieta, toli nuo namy

Q20: didelis pasirinkimas

Q21: nemazai knygy yra mano studijuojamos srities ir grozinés literatiiros, todél ir lankausi.
Q22: vieta, knygy gausa

Q23: gera lokaciné vieta

Q24: platus knygy pasirinkimas

Q25: knygy platus pasirinkimas

Q26: yra daug dominancios literatiiros.

Q27: ateinu dovany ir Siaip domiuosi naujais leidiniais.

Q28: netoli namy, darbovietés

Q29: patogi vieta

Q30: patogi vieta, erdvé, néra susigridimo.

Q31: gera vieta mieste

Q32: retai lankausi dél atstumo

Q33: retai lankausi, nes yra toli nuo namy knygynas.

Q34: didelis knygy pasirinkimas, gera lokaciné vieta mieste.

Q35: didelis pasirinkimas

Q36: patogi vieta, knygy gausa

Q37: kai turiu laiko uzsuku, nes ¢ia daugiau grozinés literatiiros knygy.

Q38: tai, kad yra daug knygy mane dominancia tema (psichologija).

Q39: gera vieta, nes yra netoli mano namy be to didelis knygy pasirinkimas.

Q40: gera vieta, netoli mokyklos, visada praeinu ir tuo paciu uzsuku j §j knygyna.
QA41: didesnis knygy buvimas apie kulinarija

Q42: tai, kad yra didesnis knygy pasirinkimas

Q43: knygy gausa, rami aplinka

Q44: knygy gausa, vieta

Q45: didelis knygy pasirinkimas

Q46: netoli namy be to gerai, kad bulvare galima ne tik pasivaikscioti, bet ir uzsukti daznai.
Q47: arti namy knygynas ir randu tai ko noriu

Q48: didesnis knygy pasirinkimas

Q49: tinkama vieta

Q50: atsitiktinumas

Q51: tinkama vieta mieste

Q52: gera vieta

Q53: gera vieta

Q55: dazniau lankausi bibliotekoje ir knygynuose, kurie yra prekybos centruose.
Q56: patogi vieta

Q57: patogi vieta

Q58: patogi vieta

Q59: knygy gausa
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Q60: mazai knygy mane dominancia tematika: vadyba, ekonomika, buhalterija.
Q61: vieta, pasirinkimas knygy

Q62: vieta, knygy pasirinkimas, knygyno zinomumas

Q63: knygy gausumas

Q64: toli nuo gyvenamosios vietos

Q65: retai lankausi knygynuose, negaliu isskirti butent $io knygyno
QO06: tai, kad didelis knygy pasirinkimas

Q67: lankausi, nes ¢ia yra daugiau knygy mane dominanc¢iomis temomis
QO68: nesilankau daznai, nes man patogiau vaziuoti j knygyna, kuris yra prekybos centre, nes galiu vienu metu ir
apsipirkti knygyne ir kitur.

Q69: patogi vieta mieste

Q70: pasirinkima lemia kainos

Q72: patogi knygyno vieta

Q73: saltiniy paieska, dél jJdomumo

Q74: knygyno aplinka, vieta mieste

Q75: pagal galimybes, kai lankausi Siauliuose

Q76: patogi vieta, knygy jvairové

Q77: geros kainos

Q78: kainos

Q79: ¢ia randu leidiniy, kuriy néra kituose knygynuose.

Q80: padétis mieste ir asortimentas

Q81: patogi knygyno buvimo vieta

Q82: naujos isleistos knygos

Q83: patogi vieta einant i§ darbo; geras knygyno vardas

Q84: patogi knygyno vieta mieste

Q85: patogi vieta

Q87: knygy gausa, geros kainos ir puikus aptarnavimas

Q88: lankausi visuose knygynuose

Q89: vieta

Q90: galima rasti tai, ko néra kituose knygynuose

QO1: netoli namy ir gana didelis pasirinkimas

Q92: tai pirmas ir seniausias ir didZiausias knygynas Siauliy mieste
Q93: man Sitas knygynas patinka ir ¢ia didelis knygy pasirinkimas
Q94: patogi vieta

Q96: dél vietos

Q97: knygy gausos

Q98: patogi vieta, knygy pasirinkimas

Q99: knygy gausa, labai daug knygy apie kulinarija, romany

Q100: didelis knygy pasirinkimas, malonus aptarnavimas

Q101: gausus knygy pasirinkimas ir taikomos nuolaidos

Q102: gausus knygy pasirinkimas

Q103: netoli namy, knygy pasirinkimas didelis

Q104: nesilankau — atstumas, gyvenu pietiniame rajone ir man daug papras¢iau uzsukti j akropolj kur yra keli
knygynai vienoje vietoje

Q105: niekas

Q106: tai kad daug knygy mane dominanciy

Q107: didelis leidiniy pasirinkimas

Q108: nesilankyti — blogoje vietoje jsikiirgs, kadangi gyvenu pietiniame raj., nepatogu vazynétis.
Q1009: vieta, knygy pasirinkimas

Q110: netinkama knygyno vieta

Q111: uzeinu kartais eidama pro Salj

Q112: arti namy

Q113: salia namy

Q114: einant bulvaru negali neuZzeiti j knygyna

Q115: patogi geografiné padétis

Q116: lankausi retai, nes mazos patalpos, néra galimybés patogiai jsitaisyti ir pavartyti pasirinktg knyga.
Q117: uzéjau atsitiktinai

Q118: knygyno vieta patogi

Q119: tai, kad toli nuo namy yra knygynas

Q120: didelis pasirinkimas

Q121: didelis knygy pasirinkimas

Q122: knygyno asortimentas

Q123: gera vieta, knygy gausa
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Q125: netolo namy yra knygynas

Q126: knygy gausumas, gera vieta

Q127: lankausi nedaznai, tac¢iau ¢ia man patinka, nes rami aplinka
Q128: knygy gausa

Q129: gera vieta

Q130: netoli namy, todél daznai uzsuku

38. Kokiy papildomy paslaugy (ar informacijos) pageidautuméte ,,Ziburio knygyne“?

Q1: daugiau informacijos apie naujas isleistas knygas.

Q4: galéty biiti kopijavimo aparatas.

Q6: daugiau akcijy

Q9: kad buty lojalumo programos taikomos

Q10: kad internetiniame knygyno puslapyje buity galima paskaityti apie naujas knygas ne tik matyti jy kainas.
Q13:kad biity rengiami kokie renginiai knygyne

Q14: kad biity galima apie nauja knyga paskaityti jy tinklapyje

Q17: suoliuky

Q30: suoliuko ar kédziy pavartyti atidziau knygas.

Q34: noréciau, kad bty daugiau informacijos apie nuolaidas.

Q37: noréciau daugiau informacijos apie naujas knygas.

Q42: kad apie vykdomas akcijas knygoms biity galima suzinoti ne tik knygyne, bet ir kitur.

Q43: kad buty lojalumo programos taikomos

Q46: kad biity vykdomi renginiai, pavyzdziui ,,Svietéjiski renginiai tik moterims* apie irdies ir kraujagysliy ligy
prevencija, kuris vyko knygyne ,,Vaga“

Q51: kad biity galima atsigerti ir kavos

Q52: kanceliariniy prekiy, kad bty

Q71: viety kur galétuméme paskaityti knygas, kad buty patogu.

Q72: daugiau informacijos internete

Q73: nereikia jokiy

Q74: kopijavimo, atsispausdinti, kad biity galima

Q82: informacija apie buisimas i§leidZziamas knygas.

Q85: daugia knygy uzsienio kalboms mokytis

Q92: galéty buti daugiau suoliuky prisésti

Q97: knygy uzsakymo i$ uzsienio

Q100: kad biity galima nusipirkti ir atsigerti kavos, pavartyti zurnalus

Q101: galimybé knygas uzsisakyti internetu

Q105: kavos aparato

Q107: kad buty galima knygyno internetiniame puslapyje matyti ar tuo metu knygyne yra norimas leidinys
Q113: atvirutéms jrasus daryti su graziais zodziais

Ql16: turéty ar galety jsirengti ir pasiiilyti vietos klientui

Q118: vaisinti kava

Q119: gal, kad biity galima atsispausdinti, kopijuoti

Q127: norétysi apie vykstancias akcijas knygoms suzinoti ne tik knygyne, bet ir kitomis informacinémis
priemonémis.

39. Kokiy pageidavimy ar pasitlymy turétuméte knygyno darbuotojoms, kad pageréty paslaugy kokybé?
Q1: maloniau bendrauti su klientais, daugiau Sypsotis

Q4: daugiau paslaugumo ir démesio pirkéjui

Q6: daugiau akcijy ir reklamuoti jas.

Q7: daugiau mokslinés fantastikos literattiros

Q9: daugiau Sypsotis, bliti mandagesnéms

Q14: reikia daugiau akcijy arba renginiy ir apie juos paskelbti, nes dabar viska gali suzinoti tik knygyne
Q16: mano nuomone reikéty daugiau pardavéjy

Q18: nebti tokioms rimtoms, daugiau Sypsotis

Q34: bendrauti §il¢iau su klientais.

Q36: kad buity renginiy, knygy pristatymy ar vykty knygy skaitymai.

Q38: daugiau Sypsotis ir sveikintis su zmogumi atéjusiu j knygyna.

Q46: biiti linksmesnéms

QA47: viskas mane tenkina

Q53: kad bty taikoma lojalumo programa, pvz. 5 % nuolaida

Q56: kad knygy kainos nedidéty

Q57: kad knyga buty patogiai jdéta j maisel]j ir duodama nemokamai.

Q60: daugiau Sypsotis ir kad turéty savo apranga, kaip simbolj reiskiantj, kad tai knygyno darbuotoja.
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Q63: turéti savo apranga, nes dabar nejmanoma atskirti kur knygyno pardavéja, o kur lankytojas, ypac Siltuoju
mety laiku.

Q67: padaryti iSkabas, kad buty lengviau rasti knygy skyrius

Q71: Sypsotis daugiau

Q73: turéti ,,neperdegimo sindroma*! Svarbu!

Q81: aktyvesné reklama

Q85: aptarnavimo kokybé gera

Q95: truksta knygyny pietiniame rajone

Q100: biti paslaugesnéms

Q102: darbuotojoms elgtis mandagiau

Q104: daugiau reklamos norétysi, pavyzdziui, kad internetiniame puslapyje biity galima pamatyti kokios
nuolaidos, kokioms knygoms vyksta tuo metu knygyne.

Q107: daugiau Sypsotis klientams ir su jais sveikintis, kai ateina j knygyna

Q108: graziau atrodyty jei dévéty vienodus drabuzius.

Q115: staliukas kur pristatomos naujos knygos galéty bti rySkesnis

Q116: daugiau Sypsotis ir dziaugtis kiekvienu klientu

Q118: geros nuotaikos!

Q119: visada btti geros nuotaikos! Taikyti lojalumo programas

Q123: norétysi, kad buty daugiau minkstasuoliy

Q130: bliti mandagesnéms

40. Kokiy privalumy/trikumy, Jisy manymu, $is knygynas turi lyginant su kitais?

Ql1: didelis pasirinkimas knygy, atviruky, kalendoriy, uzsienio $aliy autoriy knygy.

Q2: knygy pasirinkimu issiskiria, dydziu.

Q4: knygynas turi gera geografing padéti, turi kaip knygynas ilga gyvavimo laika, tai yra privalumas lyginant su
kitais knygynais.

QS5: neturi trokumy.

Q7: ypac patogi vieta.

Q8: knygy gausa, gera vieta, nes bulvare.

Q09: privalumas — knygy gausa; trikumas — prastas ap§vietimas, néra kur prisésti, mazai akcijy.
Q10: didesnis pasirinkimas

Q11: daugiau knygy nei kituose knygynuose.

Q12: didesnis pasirinkimas

Q13: didesnis pasirinkimas

Q14: privalumas — didesnis pasirinkimas, bet trikumas aktyvumo marketingo srityje.

Q15: manau mazoka akcijy, pageidautina daugiau jaukumo.

Q16: man viskas tinka

Q17: minkstasuoliy trikumas

Q18: privalumas — didelis pasirinkimas knygy, atviru¢iy, kitokiy leidiniy.

Q19: trikumas — mazas Zinomumas ir mazai reklamuojasi.

Q20: didesnis pasirinkimas nei kitur.

Q21: didesnis pasirinkimas.

Q22: didesnis pasirinkimas

Q23: didesnis knygy pasirinkimas

Q24: privalumas — gausus pasirinkimas. Trikumas — nedaznai biina suteikiamos nuolaidos knygoms.
Q25: trikumy néra

Q29: platus pasirinkimas, strateginé vieta

Q31.: didesnis pasirinkimas

Q32: tai kad erdvus ir daug knygy

Q34: daugiau knygy, erdvés, aplink néra triuk§mo, surmulio.

Q35: néra trikumy, privalumas — gera vieta.

Q36: privalumas rami aplinka, mazai Surmulio ir triuk§mo norint paskaityti, pavartyti knygas, erdvumas.
Q37: daugiau knygy

Q38: privalumas — daugiau knygy; mazai reklamos apie vykstancias akcijas knygyne.

Q39: knygy gausa

Q40: vieta gera, daug knygy, malonus aptarnavimas.

Q41: knygy gausa

Q42: didesnis knygy pasirinkimas — privalumas.

Q43: privalumas — knygy pasirinkimas didesnis, vieta bulvare, maziau Surmulio ir triuk§mo knygyne, galima
ramiai paskaityti knyga.

Q44: knygy gausa

Q46: knygy daugiau nei kitur

Q47: privalumas — erdvé, didelis knygy pasirinkimas, galimybé uzsisakyti knyga.

70



Danguolé ATARAITE. UAB ,,Ziburio knygynas“ paslaugy kokybés vertinimas: klienty nuomonés tyrimas

Q48:
Q49:
Q50:
Q52:
Q54:
Q55:
Q56:
Q57:
Q59:
Q60:

didesnis knygy pasirinkimas -privalumas

privalumas — vieta, didelis knygy pasirinkimas

knygynas yra miesto centre

trikumas — kad biity erdviau praeinant tarp staliuky.

patogi vieta, didelis asortimentas

senas, patikimas knygynas, jei ko nerandi, visad verta uzsukti ¢ia.

gausa knygy

privalumas — patogi vieta, tvarkingos knygos

didelis knygy pasirinkimas

privalumas — didelis knygy pasirinkimas, trikumas — nepatogi vieta, kai reikia vazynétis i§ vieno galo j kit

ir prastas apSvietimas (knygynas atrodo nifirus).

Q63:
Q64:
Q65:
Q66:
Q67:
Q68:
Q69:
Q70:
Q72:
Q73:
Q74:
Q75:
Q80:
Q81:
Q82:
Q85:
Q87:
QI1:
Q92:
Q96:
Qo7:
Q99:

Q100:
Q101:
Q102:
Q103:
Q104:
Q106:
Q107:
Q109:
QI113:
Ql15:
Q116:
QI118:
QI119:
QI21:
Q123:
QI125:
Q126:
QI127:
Q128:
Q129:
Q130:

tai, kad daugiau knygy ir yra laikrodininkas

vieta bulvare

retai lankausi knygynuose, negaliu jy lyginti

privalumas — tai, kad didesnis pasirinkimas, nei kituose knygynuose.

kaip privalumas bty didesnis knygy pasirinkimas

trikumas — vieta, prastas apSvietimas, knygynas atrodo nitiriai viduje

Sis knygynas geriausias!

kartais sunku rasti reikiamy knygy, pratyby.

retos knygos

triksta Sviesos!

privalumas: vieta mieste; trikumas: ap$vietimas galéty buti geresnis

geroje vietoje

trikumy neturi. Viskas gerai

trikumai — maziau akcijy, maziau knygy pagal specialybe studentams.

turi platesni knygy pasirinkima.

tai vienas i§ geriausiy knygyny.

privalumas gera vieta ir malonts darbuotojai.

manau dideliy trukumy neturi

privalumas — didziausias prekiy asortimentas

vieta, knygy pasirinkimas

vieta, kad yra centre

privalumas, kad daug knygy; triikumas — galéty biti jsikiirgs prekybos centre
privalumas: didelis knygy pasirinkimas, malonus aptarnavimas
privalumai: malonus aptarnavimas, galimybé atsiskaityti kreditine kortele.
daznai taikomos akcijos

knygy gausa

didelis knygy pasirinkimas

privalumas — knygy gausa

privalumas — daug knygy; trikumas — bloga vieta, kadangi ne prekybos centre.
privalumas — vieta, knygy gausa

galima gauti labai i§samig informacijg apie knygas, kitus leidinius, padeda susirasti tai ko ieskai.
patogi geografiné padétis, daug klienty eidami pro $alj tiesiog pamato knygyng ir uzsuka j jj.
privalumas — miesto centras

centre maziau Zmoniy ir tai didelis minusas.

labai didelis knygynas, todél yra didelis knygy pasirinkimas

mazai mokslinés literatiiros studentams

didesnis knygy pasirinkimas

yra i§ ko rinktis labiau nei kitur

trokumy neturi

didelis pasirinkimas jvairiy knygy

didesnis pasirinkimas

didelis knygy pasirinkimas

didesnis knygy pasirinkimas
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4 priedas
Anketos apklausos rezultatai
Fiziniy aspekty vertinimas
Visigkai . Neturiu . Visigkai
Teiginiai Nesutinku Nesutinku Nuomonés Sutinku Sutinku
Sk. |% |Sk. | % SK. |% |Sk | % Sk. | %
Knygyne $varu ir tvarkinga 0 0 0 0 0 0 19 145 | 112 | 855
Jaukus knygyno interjeras 2 15 |3 23 |3 2,3 | 48 36,6 | 75 57,3
Tvarkinga darbuotojy apranga ir 0 0 1 0,8 2 1,5 | 46 35,1 | 82 62,6
iSvaizda
Leidiniai knygyne iSdéstyti tvarkingai | O 0 0 0 2 15 | 27 20,6 | 102 | 77,9
Lengva orientuotis salés aplinkoje ir 3 2,3 | 24 18,3 | 7 53 | 57 43,5 | 40 30,5
rasti reikalingus skyrius
Leidiniy skyriuose lengva rasti 0 0 6 4.6 11 8,4 | 64 48,9 | 50 38,2
norimas knygas
Knygyne yra tinkamas apsvietimas, 6 46 |21 16 10 7,6 |51 38,9 | 43 32,8
norint paskaityti, pavartyti Jus
dominant; leidinj
Knygyne yra pakankamai vietos 0 0 2 15 |3 2,3 | 43 32,8 | 83 63,4
praeiti tarp sustatyty lentyny/staliuky
leidiniams
Knygyne yra reikalingi suoliukai, kad | 9 6,9 | 13 99 |10 76 | 36 275 | 63 48,1
biity galima prisésti, pailséti ir
pavartyti Jus dominant;j leidinj
Patikimumo Kkriterijy vertinimas
o V1s1s_ka1 Nesutinku Neturlq Sutinku V1S}ska1
Teiginiai nesutinku nuomongés sutinku
Sk. | % Sk. | % Sk. | % Sk. | % Sk. | %
Sumokant uz leidinj yra pritaikomos | 1 08 |1 08 |29 22,1 | 17 13 83 63,4
akcijos, kurios vyktsta tuo metu
knygyne
Darbuotojos prieina ir pasiteirauja 9 6,9 | 32 24,4 | 17 13 42 32,1 |31 23,7
,,Ar galéCiau kuo padéti?*
Darbuotojos greitai aptarnauja Jus 0 0 0 0 3 2,3 |19 145 | 109 | 83,2
prie kasos
Perkant leidinj, mokétina suma 0 0 0 0 2 15 | 27 20,6 | 102 | 77,9
ivardijama aiskiai, suprantamai ir
duodamas kvitas
Nupirktas knygas pardavéjos 26 19,8 | 52 39,7 | 18 13,7 | 17 13 18 13,7
pateikia jdétas | maiselj (supakuotas)
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Asmeninés sgveikos Kriterijy vertinimas

Visiskai . Neturiu . Visiskai
. . Nesutinku ) Sutinku .
Teiginiai nesutinku nuomoneés sutinku
Sk. |[% | Sk | % Sk. | % Sk. | % Sk. | %
Darbuotojos atsizvelgia j Jusy 0 0 0 0 22 16,8 | 39 29,8 | 70 53,4
pageidavimus
Darbuotojos, Jusy klausosi atidziai ir | 0 0 0 0 9 6,9 |40 30,5 | 82 62,6
pagarbiai
Darbuotojos yra kompetentingos ir 0 0 0 0 6 46 |27 20,6 | 98 | 748
sugeba atsakyti | Jums riipimus
klausimus
Darbuotojos su Jumis bendrauja 0 0 1 08 |5 38 |51 389 | 74 56,5
maloniai
Darbuotojos bendraudamos su Jumis | 0 0 0 0 5 38 |39 29,8 | 87 66,4
kalba aiskiai ir suprantamai
Darbuotojos elgiasi mandagiai 0 0 1 08 |3 2,3 | 50 38,2 | 77 58,8
Kriteriju, susijusiy su problemy sprendimu, vertinimas
o V1s1s_ka1 Nesutinku Neturlq Sutinku Vls_lskal
Teiginiai nesutinku nuomongés sutinku
Sk. | % |Sk. | % Sk. | % Sk. | % Sk. | %
Darbuotojos reaguoja j iskilusius 0 0 0 0 78 59,51 15 115 | 38 29
problemas
Klientui susidiirus su 0 0 0 0 77 58,8 | 17 13 37 28,2
problema, darbuotojos
nuoSirdziai padeda ja spresti
Yra suteikiama galimybé uzsisakyti 0 0 0 0 75 57,3 | 23 17,6 | 33 25,2
norimg leidinj, kurio tuo metu néra
knygyne
Knygyne galima atsiskaityti ne tik 0 0 0 0 26 19,8 | 20 153 | 85 64,9
grynais, bet ir kreditine kortele
Darbuotojos vengia konfliktiniy 0 0 0 0 64 489 | 11 8,4 | 56 42,7
situacijy
Kriterijy, susijusiy su jmonés politika, vertinimas
o Vlslé_kal Nesutinku Neturlq Sutinku Vls_lékal
Teiginiai nesutinku nuomoneés sutinku
Sk. | % |Sk. | % Sk. | % Sk. | % Sk. | %
Patogi knygyno buvimo vieta mieste 1 08 |7 53 |4 31 |38 29 81 61,8
Patogus knygyno darbo laikas 1 08 |1 08 |5 38 |25 19,1 | 99 75,6
Knygyne sitlomas platus knygy 0 0 0 0 4 31 |34 26 93 71
pasirinkimas
Yra pakankamai knygy Jus 2 15 | 8 6,1 |3 2,3 | 53 40,5 | 65 49,6
dominancia tematika
Knygyne yra vitrina, kurioje 1 08 |0 0 10 7,6 |49 374 | 71 54,2
demonstruojami naujai isleisti
leidiniai tam, kad informuoti klienta
Saléje ir prie kasos yra pakankamai 1 08 |1 08 |4 31 |29 22,1 | 96 73,3
darbuotojy, kurios Jus aptarnauja
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5 priedas

ATSILIEPIMAS

UAB ,.Ziburio knygynas“ administracija susipazino su Danguolés Ataraités atlikto
tyrimo $iame knygyne rezultatais, taip pat pateiktomis i§vadomis bei rekomendacijomis. Sis
tyrimas knygynui tikrai buvo naudingas, kadangi tokio pobiidzio tyrimai Siame knygyne
nebuvo niekada vykdyti. Pasinaudojus atlikto tyrimo duomenimis bus galima gerinti
paslaugos kokybe ateityje, atkreipiant démesj j iSsakyta, susisteminta ir iSanalizuota klienty

nuomong¢ bei pateiktus pasitilymus.
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