SIAULIU UNIVERSITETAS
SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Jolita JANKAUSKYTE, Alionka JANUSEVICIENE

Verslo administravimo studijy programos studenteés

UAB ,,DROGAS” APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

Bakalauro baigiamasis darbas

Siauliai, 2012



Jolita Jankauskyté, Alionka JanuSeviciené. UAB ,,Drogas‘ aptarnavimo kokybés vertinimas

SIAULIU UNIVERSITETAS
SOCIALINIU MOKSLU FAKULTETAS
VADYBOS KATEDRA

Jolita JANKAUSKYTE, Alionka JANUSEVICIENE

UAB ,,DROGAS” APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

Bakalauro baigiamasis darbas
Socialiniai mokslai, Vadyba ir verslo administravimas (03S1)

Darbo vadové:
lekt. Riita STRAINIENE

Teigiu, kad bakalauro studijy baigiamasis darbas, kurj teikiu verslo administravimo studijy programos

bakalauro kvalifikaciniam laipsniui jgyti yra originalus autorinis darbas.

(Studento parasas)



Jolita Jankauskyté, Alionka JanuSeviciené. UAB ,,Drogas‘ aptarnavimo kokybés vertinimas

Jankauskyté J., JanuSeviCiené A., (2012). UAB ,,Drogas® aptarnavimo kokybés
vertinimas: Verslo administravimo studijy programos bakalauro baigiamasis darbas /
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(93 p.).

SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe analizuojamas UAB ,,Drogas® darbuotojy ir vartotojy
pozitris ] klienty aptarnavimo kokybe kaip j paslaugos kokybeés jvertinimo biida.

Teorinéje darbo dalyje pateikiama paslaugos samprata bei paslaugy kokybés vertinimo
modeliai, paremti Ch.Gronroos (1990) poziiiriu, kad paslaugy kokybé gali biti vertinama
dviem aspektais - techniniu bei funkciniu. Pateikiama klienty aptarnavimo samprata,
personalo savybiy svarba, Kklienty aptarnavimo kokybé atskiruose pardavimo proceso
etapuose, vadovo pozidris | klienty aptarnavimg ir klienty aptarnavimo standarto jtaka
kokybés gerinimui.

Empiringje darbo dalyje pristatoma tiriama organizacija - UAB ,,Drogas®,
pagrindziamas tyrimo instrumentas ir atlickama pozitrio j klienty aptarnavimo kokybe
analizé, remiantis ,,Drogas* parduotuviy Siauliuose, Radviliskyje ir Panevézyje darbuotojy ir

vartotojy vertinimais.
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Jankauskyteé, J., JanuSevi¢iené, A. (2012). UAB ,.Drogas* service quality assessment:
business administration study program final bachelor’s work / supervisor lect. Rita

Strainiené. Siauliai university, Department of Management, 79 p. (93 p).

SUMMARY

Bachelor final work analyzes the UAB "Drogas"” of workers and consumers attitude to
customer service as the service quality estimation method.

The theoretical part of the service concept and service quality evaluation model based
on Ch.Gronroos (1990) view that service quality can be seen in two aspects - technical and
functional. Contains the concept of customer service, personnel the importance of features,
customer service quality in different stages of the sales process of a manual approach to
customer service and customer service standard power quality improvement.

The empirical part presents the studied organization - "Drogas”, based on the studies
performed and the instrument approach to customer service quality analysis, based on the

"Drogas" stores in Siauliai and PaneveZzys, Radviliskis workers and consumers evaluations.
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IVADAS

Viena i§ Siuolaikinés paslaugy jmonés sékmingos veiklos prielaidy yra kokybiSkas
klienty aptarnavimas, atitinkantis vartotojy likesCius ir teikiamg nauda, pateikimas bei
nuolatinis jy tobulinimas. Siais laikais versle daug démesio turi biti skiriama kokybiskam
aptarnavimui, ypa¢ pardavimo srityje. Juk né viena jmoné negalvoja, kad jos prekes Visi pirks
tik dél jy geros kokybés. Mandagiis, paslaugts, mokantys uzmegzti kontaktg ir jgyti kliento
pasitikéjimg darbuotojai — ne prabanga, o biitinybé jmonei, norin¢iai iSlikti ir jsitvirtinti.
Pastaruoju metu pardavimo jmongés stengiasi apmokyti savo darbuotojus, kaip dera elgtis su
Klientais, nes visi jau¢ia butinybe kurti gerg savo jvaizdj. Siekia, kad klientas su malonumu
prisiminty jy parduotuve ir vél joje apsilankyty.

Kliento pasitenkinimas — tai rodiklis, nusakantis kliento ,,emocing* biiseng kompanijos
atzvilgiu. Geri rodikliai pasiekiami efektyviai organizuojant darba su klientais. Pagerindamos
paslaugy klientui teikima, organizacijos gali pasiekti reikSmingy ir tvariy laiméjimy rinkoje,
t.y. jos gali valdyti pelninguma. Beveik visi veiksniai, kurie prisideda prie aptarnavimo
kokybés — komunikavimas, kompetencija, mandagumas, reagavimas ir t.t., slypi personalo
pozitryje i klientus ir jy elgesyje su klientais. Turintys tinkama pozitrj, tinkamus stimulus,
tinkamg mokyma ir tinkamga ,,jgaliojimy* kiekj darbuotojai, kurie, be viso to, moka jsiklausyti
i klientus, yra ypac¢ svarbiis modeliuojant ir teikiant geriausia rezultatg sukuriantj aptarnavima.
Todél kliento bendram potyriui — vadinasi, ir pasitenkinimui — didziausia jtakg daro su
aptarnavimu susij¢ momentai, o prekés ar paslaugos pardavimo (teikimo) momentu klientui
suteikiamas aptarnavimas daro didziausig tiesiogiai jvertinama jtaka pelningam organizacijos
augimui (Adomaityte, 2005).

Temos aktualumas ir naujumas. Jmonés sékmé priklauso nuo to, ar jmoné savo
teikiamomis paslaugomis gali patraukti vartotoja ir jj iSlaikyti. Svarbiausia priemoné tam
pasiekti — garantuoti geresng aptarnavimo kokybe negu tai gali padaryti konkurentas. Viena i§
efektyviausiy priemoniy, vartojamy paslaugy jmonés konkurencinéje kovoje — tai pastovi
auksta teikiamy paslaugy kokybé bei investavimas | darbuotojy mokymus.

Baigiamajame darbe analizuojamas darbuotojy ir vartotojy pozituris ] klienty
aptarnavima. Si tema ypa¢ aktuali UAB ,,Drogas“ jmonei, turinéiai didelj prekybinj tinkla (45
parduotuvés Lietuvoje), kuriame dirba daugiau nei 400 darbuotojy. UAB ,,Drogas” veikla
(darbas su klientais) iki Siol dar nebuvo analizuota ir vertinta. Tema aktuali ir baigiamojo
darbo autoréms, kadangi jos 5 metus dirbo paslaugy sektoriuje, ir buvo UAB ,,Drogas®

darbuotojos.
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Temos problema. Darbe bus siekiama jvertinti klienty aptarnavimg jmonéje ,,Drogas®,
analizuojant jvertinti darbuotojy ir vartotojy pozitrj i klienty aptarnavimo kokybe. Darbo
problema galima apibrézti tokiais klausimais: kokios UAB ,,Drogas® pardavéjy savybés
svarbiausios ir reikalingiausios aptarnavimo srityje, kokie yra svarbiausi etapai aptarnaujant
klienta, koks yra vadovo pozitris ] klienty aptarnavimg ir kaip vertinamas klienty aptarnavimo
standartas. Kiekvienas klientas nori gauti kokybiskas ir nepriekaistingas paslaugas, klientui
svarbu kaip yra pateikiama paslauga, ir ar ji atitinka jo lukescius. Taip pat labai svarbus
vadovo ir darbuotojy pozitris j klienty aptarnavima, nes tiesiogiai su klientais bendraujantys
ir juos kokybiSkai aptarnaujantys darbuotojai daro didelg jtakg jmonés sékmei.

Darbo objektas. UAB ,,Drogas” aptarnavimo kokybés vertinimas.

Darbo tikslas. [vertinti klienty aptarnavimg jmonéje UAB ,,.Drogas® darbuotojy ir
vartotojy pozitiriu ir pateikti rekomendacijas aptarnavimo kokybei gerinti.

Darbo uzdaviniai:

1. I8analizuoti teorinius paslaugy kokybés aspektus.

2. I$nagrinéti klienty aptarnavimo specifika prekybos jmonése.

3. Istirti ir jvertinti UAB ,,Drogas” darbuotojy pozitrj i klienty aptarnavimo kokybe.

4. 1stirti ir jvertinti UAB ,,Drogas” aptarnavimo kokybg vartotojy nuomone.

5. Remiantis gautais tyrimo rezultatais pasitlyti jmonei ,,Drogas® rekomendacijas
aptarnavimo kokybei gerinti.

Darbo metodai: Literatiiros analizé. Darbe taikyta mokslinés literatiiros analizé,
straipsniai ir publikacijos i§ moksliniy zurnaly ir periodiniy leidiniy, interneto Saltiniy analizé.
Apklausa rastu. Apklausa atlieckama jmonés UAB ,,Drogas“ parduotuvése. Tyrimo metu
ankety pagalba buvo siekiama nustatyti, kaip UAB ,,Drogas® darbuotojai vertina klienty
aptarnavimo kokybe ir kaip klientai vertina aptarnavimg. Tyrimo duomenys apdoroti
Microsoft Office Excel programa. Darbe taikytas apklausos rezultaty sisteminimas,
analizavimas, grafinis atvaizdavimas.

Darbo struktiira. Darbg sudaro jvadas, teoriné dalis, sudaryta 1§ 2 skyriy, empiriné
dalis, darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir rekomendacijos. Taip pat nurodomas naudotos
literattiros sarasas ir pridedami priedai.

Pirmajame teorinés darbo dalies skyriuje atskleidziamos paslaugy, paslaugy kokybés
sampratos, aptariami paslaugy kokybés vertinimo ypatumai. Antrajame skyriuje
atskleidziama aptarnavimo samprata, svarbiausios darbuotojo savybés reikalingos
aptarnavimo srityje, vadovo pozitris j klienty aptarnavimg; aptariami svarbiausi etapai

aptarnaujant klientg ir kaip vertinamas klienty aptarnavimo standartas.
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Empirinéje dalyje pristatoma UAB ,,Drogas® jmon¢, pagrindziamas tyrimo instrumentas
ir atlickama praktin¢ darbo analizé aptarnavimo kokybés tema.

Praktinis darbo reik§mingumas. Remiantis tyrimo rezultatais ir rekomendacijomis
UAB ,,Drogas® galés suzinoti pagrindines aptarnavimo kokybés spragas parduotuvése ir
vadovybé galés imtis atitinkamy priemoniy, kad pagerinty teikiamy paslaugy kokybe.

Darbo apribojimai. Bakalauro baigiamajame darbe nebuvo nagrinéta aptarnavimo
kokybé skirtinguose miestuose. Taip pat tolesniuose tyrimuose reikéty atlikti aptarnavimo
kokybés tobulinimo analiz¢, nes yra biitina kruopsc¢iai iSanalizuoti klienty pageidavimus,
skundus, pasitilymus, ieSkoti biidy aptarnavimo kokybei gerinti.

Indélis j baigiamaji darba:

Jolita Jankauskyté ra$¢ bakalauro baigiamojo darbo pirmaji teorinés dalies skyriy
(Paslaugy kokybés vertinimo teoriniai aspektai), apibiidino UAB ,,Drogas“ veiklg (3.1
skyrius), sudaré anketa darbuotojams ir atliko aptarnavimo kokybés vertinimg darbuotojy
pozitiriu, pateiké iSvadas ir rekomendacijas.

Alionka JanuSeviciené — ra$é bakalauro baigiamojo darbo jvada, antrgjj teorinés darbo
dalies skyriy (Klienty aptarnavimo prekybos jmonése teoriniai aspektai), apra$é¢ tyrimo
metodologija (3.2 skyrius), sudaré anketg vartotojams ir atliko aptarnavimo kokybés

vertinimg vartotojy pozitiriu.
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1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Kokybés samprata

Kokybés sgvoka nuo seniausiy laiky tyrin¢jama daugybés akademiniy ir verslo
sluoksniy atstovy, tac¢iau dél universalaus kokybés apibrézimo iki Siol susitarti nepavyko.
Priezastis yra kokybés savokos sudétingumas ir platumas, kurivos lemia didelé kokybeés
objekty jvairové ir kokybés veiksniy bei jos sukeliamy problemy gausa. Kita vertus, kokybé
yra ne statin¢, bet dinamin¢ sgvoka, kuri skirtingai traktuojama atskiry vartotojy grupiy,
priklauso nuo kokybés objekto ir kinta bégant laikui (Ruzevicius, 2006, p. 23).

Literatiiroje randama daug kokybés apibrézimy, taciau kaip teigia A. Kazilitinas (2007,
p. 18) tikslingiausia laikytis apibrézimo, pateikto tarptautiniame standarte 1ISO 9000:2000.
Remiantis tarptautiniu standartu, kokybé — tai turimy charakteristiky visumos atitikties
reikalavimams laipsnis. Reikalavimai daZniausiai nustatomi atsizvelgiant j vartotojy
poreikius, norus ir liikes¢ius, todél kokybe galima biity apibrézti kitu trumpu terminu: kokybé
— tai vartotojo patenkinimo lygis.

Apibiidinant paslaugy kokybe, daznai remiamasi asmeniu pozitriu, tod¢l buty galima
iSvardinti daug kokybe nusakanciy ypatybiy. Mokslinéje literatiiroje skirtingi autoriai
pateikia tokiy paslaugy kokybés apibrézimy:

»Kokybe yra tai, kas padeda suprasti vartotojo jgeidzius ir padeda daryti viska, kad jie
bty jgyvendinti“ (Edvardsson, cit. Langvinien¢, Vengrien¢, 2005, p. 75);

,,Kokybé - tai vartotojo patenkinimo lygis* (Kazilitinas, 2006, p. 11);

»Kokybé - paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma, leidZianti patenkinti vartotojo
pareikstas ar numanomas reikmes” (MedekSas, 2003, p. 9).

»Kokybe apibréziama kaip santykinis ydy nebuvimas, Vartotojo reikalavimy
tenkinimas® (C.C.Barczyk, 1999, p. 19);

,Norint pasiekti paslaugy kokybés, nepakanka jgyvendinti pagrindinius reikalavimus,
reikia gilintis j visus paslaugy kirimo, gamybos, teikimo elementus* (E. Gummesson, 1995);

,,Kokybé - tai atitinkami reikalavimai (nustatyti standartai), kuriy norédama pasiekti
atitinkamg kokybe, paslaugy jmoné¢ privalo grieztai laikytis” (Vitkiené, 2004, p. 34);

,,Kokybé — tam tikro puikumo, gerumo, tobulumo laipsnis* (Pocitité, JanuSauskiene,
Vitkauskas, 2005, p. 6).

Vis délto paslaugy teorijoje, kaip teigia L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2004, p. 102-
103), didziausio démesio sulauké J. Juran ir Ph. Crosbhy pateiktos kokybés apibréztys. J. Juran
teigia, kad kokybiska preké ar paslauga ta, kuri yra tinkama vartotojui naudotis ar vartoti. Tai
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reiskia, kad vartotojas sprendzia, ar siilomo produkto bruoZai tenkina jo poreikius. Zymus
JAV kokybés ekspertas Ph. Crosby kokybe apibiidina kaip reikalavimy, standarty atitiktj.
Panasiai kokybg apibrézia ir J. Ruzevicius (2005, p. 49), teigiantis, jog kokybé¢ gali buti kaip
standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis, tinkamumas naudoti, klienty poreikiy
patenkinimo laipsnis.

W. Demingas (1998), kokybés vadybos pradininkas Japonijoje, kuri cit. G.
Slatkeviciené (1998, p. 122-123), kokybe sieja su vartotojo dabarties ir ateities liikeséiais. A.
Feigenbaumas (1998), kurj cit. G. Slatkevic¢iené (1998, p. 122-123), teigia, kad kokybe
apibrézia vartotojai. Anot A. Feigenbaumo (1998) tai vartotojo dabartinis patyrimas apie
produkta bei paslaugg lyginant su vartotojo reikalavimais, samoningais ar juntamais,
techniskai iSreiSkiamais ar subjektyviais ir nuolat atstovaujantiems pastoviai kintancius tikslus
konkurencinéje rinkoje.

Isikava (1950), kurj cit. A. Cereska, V. Pauza (2005, p. 10), teigia, kad kokybé - tai
savybé, realiai patenkinanti vartotojy poreikius. Sie autoriai remiasi ir J. Juran (1979)
zodziais, kad kokybé apibréziama kaip vartotojo poreikiy patenkinimo lygis. Siekdamas
kokybés teikéjas turi zinoti vartotojy poreikius.

Pasak D. Pociutés ir kt. (2005, p. 195), Siandien kokybé — tai nuolat geréjantys
produktai ir paslaugos uz konkurencing kaing. Tai reiskia, kad viska privalu gerai daryti i$
karto, o ne paskui taisyti defektus.

Kaip matyti 1§ visy kokybés apibrézéiy, vienareikSmiskai nusakyti kokybe yra
sudétinga. Visi apibrézimai siejasi su vartotoju, kaip pagrindiniu paslaugy kokybés vertintoju
ir teikéju, nes biitent jis priima esminius sprendimus apie tai, kaip turéty atrodyti siiloma
paslauga, kad buty optimaliai patenkinti klienty poreikiai. Taigi galima teigti, kad abu
pozilriai tarpusavyje saveikauja. Todél, sujungus paslaugos teikéjo ir vartotojo vaidmenis
paslaugy kokybés vertinimo procese, galima bty teigti, jog paslaugy kokybés samprata yra
formuojama sgveikos tarp teikéjo suvoktos kokybés bei vartotojo suvoktos kokybés.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybé, vartotojas ir teikéjas yra neatsiejamos dalys.
Kokybiska paslauga privalo ne tik atitikti standartus, nustatytus kriterijus, bet pirmiausiai turi
biti priimtina vartotojams ir atitikti jy reikalavimus. Paslaugy teikéjai, siekdami atitikti
standartus ir patenkinti vartotojy lukescius, turi nuolat siekti paslaugy kokybés, nuolat tobuléti
Sioje srityje.

Kitame skyriuje analizuojama, kas yra paslauga, kokios yra paslaugy savybés ir kaip jos

susijusios su paslaugy kokybe.

12



Jolita Jankauskyté, Alionka JanuSeviciené. UAB ,,Drogas‘ aptarnavimo kokybés vertinimas

1.2. Paslaugy kokybés charakteristikos

Paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys, kurj apibiidinti sudétinga todél, kad esminis
paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas
(Vitkiené, 2004, p. 24). Mokslinéje literatiiroje pateikiami skirtingy autoriy jvairts paslaugy
apibrézimai:

,,Paslauga - visa veikla, kuri nekuria materialiy produkty” (Adam Smith (1723 — 1790)).

,,Paslauga apibudinama kaip veikla, nauda ar pasitenkinimas, sitilomi pardavimui arba
parduodami kartu su preke” (American Marketing Association, 1960). ,,Paslauga — tai bet
kokia veikla ar nauda, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai ir kuri yra nemateriali bei negali
tapti nuosavybe” (Kotler, Bloom (1984), cit. Kotler, Armstrong, Sannders, Wong, 2003, p.
540).

,,Paslauga — veikla, kurios viena i§ funkciniy paskir¢iy — pagalba vartotojui. Antroji
paslaugos paskirtis — tai vartojimo prekiy taisymas” (K. Albrecht, R. Zenke (1987), cit.
Bagdoniené, Hopeniené, 2004, p. 46).

,Paslauga — tai vartotojui ir personalui arba jrenginiams (masinoms) sgveikaujant
vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti” (J. R. Lehtinen (1983)). Panasia
paslaugos sampratg sitilo G. Tocquer ir M. Langlois (1992): ,,paslauga — laikinas vartotojo
patyrimas, kuris jgaunamas jam sgveikaujant su paslaugy organizacijos personalu arba
techninémis (materialinémis) priemonémis” (Bagdoniené, Hopenien¢, 2004, p. 47).

Informatyviausig ir labiausiai atitinkant] dabartinj paslaugos suvokimag apibrézimag
pateikia Ch. Gronroos (1990): ,,paslauga — tai daugiau ar maziau neapcCiuopiama veikla,
paprastai (bet nebiitinai) pasireiSkianti vartotojui sgveikaujant su paslaugg teikianciais
tarnautojais, fiziniais istekliais, prekémis arba teikimo sistemomis, kurios uztikrina vartotojo
problemos iSsprendimg (Vitkiené, 2004, p. 25).

Lietuvoje vienas pirmyjy naujoviskai paslauga apibrézé J. Zvinklys (1990). Jo teigimu,
tikroji paslauga yra susijusi su individualiu vartojimu, o paslaugos rezultatas — tos paslaugos
vartotojas, turintis dalyvauti tame procese, nes paslaugos gaminimo ir vartojimo laikas
sutampa (Salkauskiené, Zalys, Zaliené, 2006, p. 5). Panasiai paslaugos apibrézima pateikia ir
R. Vainiené (2005, p. 208): ,,Paslauga — ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo poreikius,
ta¢iau neturinti materialios formos, negalima iSsaugoti, todél dazniausiai suvartojama jos
gyvavimo metu‘.

Apibendrinant pateiktus paslaugos apibrézimus, galima daryti i§vada, kad paslaugos
esme atskleidziama ir jos samprata pateikiama nagrinéjant paslaugos paskirtj, véliau -

1SrySkinami prekes ir paslaugos skirtumai ir pabréziama, kad paslauga néra preké, o veiksmas.
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Dar véliau paslauga apibréZiama kaip proceso ir rezultato sintezé. Zmogus néra paslaugos
rezultatas, jis yra jos vartotojas, dalyvaujantis ja kuriant ir teikiant.

Nepaisant daugybés paslaugos apibrézimy bei didziulés paslaugy veiklos jvairovés,
paslaugos pasizymi tam tikromis bendromis savybémis, nusakanciomis veiklos savituma.
Skirtingi autoriai i$skiria ir skirtingas paslaugy savybes, tadiau yra tokios, kurios kartojasi
(Vengriené, 2006, p. 13). Paprastai tokiomis laikoma: neapciuopiamumas, nekaupiamumas,
neatskiriamumas, heterogeniskumas (nevienodumas).

Kaip teigia R. Dudénas (2006, p. 176) paslaugg galima apibrézti remiantis kiekviena 18
Siy savybiy. Pavyzdziui:

Paslauga — tai preké, kurios sudétyje vyrauja neapCiuopiamos savybeés.

Paslauga — tai preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo pa¢iu metu.

Paslauga — tai preké, kurios gamyboje dalyvauja jos vartotojas.

Paslauga — tai preké, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos teikéjo (-y), jos
vartotojo ir kity aplinkybiy.

Kiekvieng i§ paslaugos savybiy bitina aptarti smulkiau, nes jos nulemia paslaugy verslo
ypatumus ir suteikiamos paslaugos kokybe.

Neapciuopiamumas. Svarbi paslaugy savybe, reiSkianti, kad jy negalima pamatyti,
paragauti, paliesti, i8girsti ar uzuosti tol, kol jy nejsigyji (Kotler ir kt., 2003, p. 541). Kaip
teigia V. Kindurys (2002, p. 13-14), paslaugy neap¢iuopiamumas lemia tam tikras problemas
(sunkumus, nepatogumus) tiek jy tiekéjams, tiek vartotojams. Klientams sunku susigaudyti ir
jvertinti, kas paduodama, kol paslauga nesinaudojama. PavyzdZiui, atéjgs | parduotuve
zmogus negali Zinoti, kaip j] aptarnaus pardavéjas. Taigi neapCiuopiamumag Siuo atveju galime
jvardyti kaip kliento ir konsultanto santykius.

D¢l didelio neapibréztumo paslaugos vartotojui daznai btina sunku tinkamai jvertinti
paslauga. Ar jmanoma tiksliai iSmatuoti skirtuma tarp ,,pasitikéjimo” ir ,,simpatijos”?
(Vitkiené, 2004, p. 26). Pasak L. Salkauskienés ir kt. (2006, p. 7) ¢ia lemiama vaidmenj
vaidina firmos pozicionavimas. Tai labai svarbu paslaugy jmonei, kurios paslaugos yra
neapciuopiamos. Todél ji turéty stengtis kiekviename savo veiklos Zingsnyje siekti kuo
aukStesnio lygio ir efektyviai perteikti tai savo vartotojams. Kaip teigia L. Bagdonien¢ ir R.
Hopenien¢ (2004, p. 51) paslaugy teikéjai, pasinaudoje jvairiomis komunikacijos
priemonémis, vartotojams privalo suteikti kuo iSsamesne¢ informacijg apie paslaugos turinj ir
kokybe.

Tipiskas rinkodaros sprendimas siekiant jveikti paslaugos neapciuopiamumo keliamus
sunkumus — rasti ir iSryskinti su ta paslauga susijusius regimus materialius dalykus (susijusias

prekes, patalpas, paslauga teikianciy asmeny iSvaizdos detales ir kt.). Neatskiriama stiliaus
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dalimi tampa ir pats jmonés pavadinimas, jvairi simbolika bei darbuotojy elgesio stereotipai
(Dudénas, 2006, p. 183).

Nekaupiamumas. Dar $i savybé vadinama trumpalaikiSkumu (Kotler ir kt., 2003, p.
546), nepatvarumu (Bagdoniené, Hopeniené, 2004, p. 53), negebéjimu iSsaugoti paslaugy
(Kindurys, 2002, p. 17). Tai svarbi paslaugy savybé, reiSkianti, kad jos negalima laikyti
vélesniam pardavimui ar naudojimui (Kotler ir kt., 2003, p. 546). Kaupti galima daiktus, o ne
procesa ar veiksma. Kadangi paslauga nemateriali ir suvartojama jos teikimo momentu,
nejmanoma kaupti jos rezervy vartotojui nedalyvaujant (Vengriené 2006, p. 16).

Akivaizdu, kad paslaugy negalima i§ anksto pasiruosti, sukaupti ir véliau sidlyti. Siy
paslaugas teikian¢iy jmoniy pajégumo ir darbo laiko planavimas sukelia daug sunkumy, nes
tai turi buti patogu paslaugy vartotojams. Klienty ar uzsakymy padidéjimo ir sumazéjimo
laikg numatyti jmanoma, taciau ne visuomet lengva atitinkamai sureguliuoti jmonés veikla
(Dudénas, 2006, p. 177). Pasak L. Salkauskienés ir kt. (2006, p. 8) paslaugy nekaupiamumas
néra problema, kai paklausa pastovi. Tafiau paklausai émus svyruoti, paslaugy jmoné
susiduria su tam tikrais sunkumais. Tai vyksta todél, kad jose turi biiti daugiau darbuotojy
aptarnauti klientus spiisties metu, jai pragjus iSkyla padidéjusiy iSlaidy problema dél
darbuotojy pertekliaus. Kaip teigia L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004, p. 53-54) paklausos
ir pasitlos svyravimai ir jy subalansavimas dél paslaugy nepatvarumo — sudétingas procesas,
todé¢l paslaugy marketingo uzdavinys — rasti kuo jvairesniy priemoniy ir budy, salygojanciy
Sios problemos iSsprendima laiku.

Neatskiriamumas. Anot Ph. Kotler ir kt. (2003, p. 543) tai svarbi paslaugy savybé,
reiSkianti, kad jos yra sukuriamos ir sunaudojamos tuo paciu metu ir negali biiti atskirtos nuo
paslaugy teikéjy — Zmoniy ar jrengimy.

Paslauga reikalauja teikéjo ir vartotojo kontakto, tad pastarasis tam tikru momentu su
organizacija tiesiogiai ar komunikacijos kanalais turi uzmegzti rysj. Tiek vartotojo ir
paslaugos teikéjo rysiai, tiek vartotojo dalyvavimas veikia ir paslaugos rezultata, ir paslaugos
kokybe (Bagdoniené, Hopeniené 2004, p. 54). Taigi §i paslaugos savybé kelia tam tikry
reikalavimy personalui, jo kvalifikacijai, ypa¢ darbuotojy, bendraujanciy su klientais (Pranulis
ir kiti, 1999, p. 368). Pavyzdziui, nuo pardavéjo profesionalumo priklauso, ar klientas vel
apsilankys pas paslaugos teikéjg. Tad kaip teigia Ph. Kotler ir kt. (2003, p. 544) labai svarbu,
kad paslaugas teikiantis personalas biity iSmokytas deramai sgveikauti su klientais.

Heterogeniskumas (nevienodumas). Dar §i savybé vadinama kokybés nepastovumu
(Kotler ir kt., 2003, p. 544), reiskianti, kad paslaugy kokybé¢ gali labai skirtis, atsizvelgiant }
tai, kas, kada, kur ir kaip jas teikia. Kaip teigia V. Pranulis (1999, p. 417), paslauga vienam

klientui néra visiskai tokia pati kaip kitam, jau vien d¢l skirtingy santykiy, susiklostanciy tarp
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paslaugos teikéjo ir kliento. Anot autoriaus visa tai gali turéti jtakos paslaugos kokybei, nes
daugelis paslaugy teikiama asmeniskai bendraujant su klientu. Taigi galima sakyti, kad
paslaugy nevienodumas priklauso nuo teikéjo ir kliento santykiy, paslaugos teikimo vietos ir
laiko. L. Bagdoniené¢, R. Hopeniené¢ (2004, p. 52) teigia, kad svarbiausia paslaugy
heterogeniSkumo priezastis — zmoniy santykiai. Pagrindinis kontaktinio personalo uzdavinys
yra atpazinti vartotojo poreikius, uzmegzti santykius su juo ir suteikti pageidaujama paslauga.
Kaip teigia R. Dudénas (2006, p. 177) netgi toje pacioje jmonéje dirbantys specialistai skiriasi
savo ziniomis, patirtimi, sugeb¢jimais ir kitomis savybémis. Tai reiSkia, kad kiekvienas i$ jy
gali suteikti Siek tiek skirtingas paslaugas. PanasSiis skirtumai atsiranda ir dél klienty rysio su
paslauga. Sie irgi skiriasi daugeliu bruozy, todél netgi tos pacios paslaugos, suteiktos to paties
asmens, kokybe skirtingi klientai gali vertinti nevienodai. P. Kotleris nurodo tris budus,
kuriais jmoné gali sumazinti paslaugy kokybés nevienoduma: investavimas ] personalo
atrankg ir lavinima, paslaugy teikimo procediry standartizavimas, klienty pasitenkinimo ar
nepasitenkinimo kontrolé (Dudénas, 2006, p. 186-187).

Taigi paslaugg apibiidina keturios svarbiausios savybés, kurios pateiktos 1.1 paveiksle.

Neapciuopiamumas Neatskiriamumas

PASLAUGOS

Nekaupiamumas Heterogeniskumas

1.1 pav. Pagrindinés paslaugy savybés
Saltinis: R. Dudénas (2006, p. 178). Rinkodara. Siauliai: Lucilijus.

Apibendrinant galima teigti, kad dél paslaugy i$skirtinumo ir didelés jy gausos Vvis dar
nejmanoma sukurti visiems priimtino paslaugos apibrézimo. Visos paslaugy savybés yra
svarbios, nes nulemia paslaugy verslo ypatumus ir suteikiamos paslaugos kokybe. Kiekviena
i§ §iy savybiy (neapCiuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas ir heterogeniskumas)
yra svarbi paslaugy teikimo procese imonéms norint teiki kokybiskas paslaugas. Paslaugy
savitumas, jy specifinés savybés daro zymy poveikj paslaugy jmoniy teikiamy paslaugy
kokybei.

Organizacija susiduria su labai sunkia uzduotimi — atpazinti ir patenkinti Kiekvieno
kliento poreikius ir ltikescius. Kitame skyriuje aptariama kaip yra vertinama paslaugy kokybé,
kokie yra taikomi paslaugy kokybés vertinimo kriterijai, kad paslauga atitikty visus jai

keliamus reikalavimus.
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1.3. Paslaugu kokybés vertinimas

Auksciausias vartotojy pasitenkinimo lygis bus pasiektas tada, kai bus patenkinti
vartotojo norai ir likesciai ir produktas ar paslauga atitiks visus reikalavimus. Todé¢l labai
svarbu Zzinoti, ko vartotojai tikisi ir kokie reikalavimai keliami produktui (Pociaté ir kt., 2005,
p. 91). Mokslingje literatiroje pateikiama jvairiy budy kokybei tirti. Kuris budas
tinkamiausias, priklauso nuo paslaugos prigimties, imoniy savybiy (dydzio, struktiros
ypatumy), padéties rinkoje ir kt. Dazniausiai kokybé tiriama taikant kokybés modelius,
kuriuos pagal paskirt] galima suskirstyti j tris grupes: 1) modelius, skirtus istirti, kaip
paslaugy kokybe suvokia vartotojai; 2) modelius, padedancius istirti kokybés formavimasi
paslaugos teikimo procese; 3) modelius, atspindin¢ius jmonés kaip sistemos jtakg paslaugy
kokybei. Kokybés vertinimas, taikant S$iy grupiy modeliy derinj, padeda nustatyti, ar
paslaugos savybés atitinka vartotojo poreikius, ar gerai suderintas paslaugos teikimo procesas
ir ar sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema (Bagdonien¢, 2008).

Kalbant konkreciai apie paslaugy sektoriy, paslaugy kokybei jvertinti placiai taikomi
jvairiis modeliai, sujungiantys teorijg ir praktika: Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos
paslaugy kokybés modelis, E. Gummesson (1987) 4Q kokybés modelis, R. Normann (1994)
ydingo ir pozityvaus raty modelis, Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. Berry (1985) kokybés
spragy modelis, Meyer ir R. Mattmuller (1987) kokybés modelis ir kiti (Bagdonieng,
Hopeniené, 2004, p. 104-134). Paslaugy kokybés modeliy esmé pateikta 1.1 lenteléje.

1.1 lentelé

Paslaugy kokybés vertinimo modeliy esmé

Modelis Modelio esmé

Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos | Bendroji kokybé turi techning ir funkcine dimensijas. Tai yra kg
kokybés modelis vartotojas gauna paslaugos metu ir kaip teikiama paslauga.
Bendrosios kokybés suvokimui jtaka daro iSankstiniai vartotojo
lukes¢iai, suformuoti rinkos komunikacijos proceso ir jmonés

ivaizdzio.

E. Gummesson (1987) 4Q kokybés | Jo esmé — vartotojo suvokiama kokybé, veikiama vartotojy likesciy,
modelis patirties, paslaugy teik&jo jvaizdzio, bei pagrindiniai 4 kokybe

lemiantys procesai: projektavimas, gamyba, pateikimas, rysiai.

R. Normann (1994) ydingo ir | Paslaugos neapliuopiamumas salygoja didele personalo svarba
pozityvaus raty modelis vartotojo kokybés suvokimui ir vertinimui. Geras darbo salygas ir
pakankamai jgaliojimy turintis bei motyvuotas personalas teikia

kokybiskas paslaugas.
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1.1 lentelés tesinys

Modelis Modelio esmé

A. Parasuraman. V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (1985) | Kokybe formuoja tiek wvartotojas, tiek paslaugy
kokybés spragy modelis tiekéjas. Ivairios spragos paslaugy teikimo procese gali

paveikti vartotojo kokybés suvokima.

A. Meyer ir R. Mattmiiller (1987) kokybés modelis Jame akcentuojama, kad kokybei jtakag daro vartotojo
indélis ir keturios dalinés kokybés: potenciali
paslaugos teikéjo, potenciali paslaugos vartotojo,

proceso, rezultato.

W. Muller (1993) kokybés modelis Modelis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos
vartojimo, ja vartojant ir po vartojimo. Jis atskleidzia

kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos rysj.

A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lynth (1990) | Modelio centras — techninés ir funkcinés kokybés
apibendrintas paslaugy modelis koncepcija, papildyta kokybés spragomis,

dimensijomis ir veiksniais, salygojanciais joOS

suvokima.

Saltinis: sudaryta darbo autoriy, remiantis: Bagdonien¢ L., Hopeniené. R.. (2004, p.

104-134). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija.

Daugelis autoriy paslaugy kokybe vertino ir analizavo daugiau ar maziau remiantis Ch.
Gronroos (1990) nuostata, kad paslaugy kokybé vertinama techniniais ir funkciniais aspektais.

Techniné paslaugy kokybé atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu, tai
kokybes iSoriné iSraiSka. VieSbucio sveciui suteikiamas kambarys ir lova nakvynei, restorano
lankytojui — maistas, aerouosty linijy klientas persikelia i§ vienos vietos j kitg, verslo
konsultantas uzsakovui pateikia verslo plang, bankas suteikia kreditg. Visi Sie dalykai — tai
iSoriné kokybés iSraiSka. DaZnai jie gali biiti vartotojo iSmatuoti, jy pobiidis priklauso nuo
techninio sprendimo, taikomo jmonés kliento problemoms spresti (Vengriené, 2006, p. 136-
137).

Techniné paslaugy kokybé parodo, kas lieka vartotojui, kai baigiasi paslaugos teikimas
ir vartotojo bei teikéjo sgveika. Kokybés déka yra apibiidinamas paslaugos rezultatas, t. y.
suvokiama, jog buvo gauta tai, dél ko buvo kreiptasi i paslaugy imone, siekiant patenkinti tam
tikrg vartotojo esminj poreikj (Markevicius, Lukauskas, 2009).

Funkciné paslaugy kokybé - tai suteikimo techninés kokybés budas. Vartotojo
nuomone apie kokybe suformuoja paslaugos suteikimo biidas, teikéjo elgsena ir kitos
aplinkybeés, kuriy déka paslauga pasiekia savo tiksla. Tarp jy paminétinas ir kity vartotojy, tuo

pat metu naudojanciy panasias ar tokias pat paslaugas, poveikis, galintis turéti tiek teigiamos,
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tiek neigiamos jtakos sgveikos atmosferai. Vartotojas veikiamas to, kaip jis gauna paslauga,
kaip ir kokj supratimg jis jgyja apie paslaugos gamybos ir vartojimo procesg (Vengriené,
2006, p. 136-137).

Funkciné paslaugy kokybé parodo, kaip ir kokiais budais yra teikiama paslauga.
Funkcing kokybe¢ lemia subjektyvus vartotojo vertinimas, kaip vyksta paslaugos gaminimo ir
vartojimo procesas (Markevicius, Lukauskas, 2009).

Paslaugy jmonéms ypac svarbi yra funkciné kokybé. Ji apima santykius su klientais,
aptarnaujancio personalo elgesj, aprangg. Puiki funkciné kokybé gali pagerinti kliento
nuomong apie paslauga, kuri gal ir ne visiSkai patenkino jo likesCius. Tac¢iau jeigu funkciné
kokybé yra bloga, tai net puiki paslauga negali sumazinti kliento nepasitenkinimo
(Salkauskien¢ ir kt., 2006, p. 57). Funkcin¢ kokybé taip pat glaudZiai susijusi su ,.tiesos
momentais* tarp paslaugy teikéjo ir vartotojo. Tiesos momento sgvoka, pasak Ch. Gronroos
(2000, p. 59), pirmakart pavartojo R. Normann (1984). Tiesos momentas — tai Kliento ir
firmos iStekliy sgveika paslaugos teikimo metu. Tai yra laikas ir vieta, kada ir kur paslaugos
teikéjas turi galimybe pademonstruoti vartotojui savo paslaugy kokybe. Tokiu atveju tiesos
momentg galima vadinti ir galimybés momentu (Pranulis ir kt., 1999, p. 72).

Yra ir dar vienas kokybés tipas — tai socialin¢ kokybé. Paslaugy imonés jvaizdis taip pat
formuoja kliento poziiirj j kokybg. Jei paslaugy jmoné turi gera jvaizdj, klientai gali
neatkreipti démesio j smulkmenas, palaikydami tai netipiskumu (Salkauskiené¢ ir kt., 2006, p.
57). Kaip teigia A. Mikalauskiené, R. Tijunaitiené ir M. Vekteryté (2001, p. 169) jmonés
jvaizdis priklauso nuo techninés ir funkcinés kokybes, kainos, iSorinés komunikacijos, jimonés
buveinés vietos, vidaus interjero, paslaugy jmonés darbuotojy kompetencijos ir bendravimo
elgsenos. Pasak Ch. Gronroos, kurj cituoja L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2005, p. 106),
ivaizdis didele reikSme turi ir laukiamai kokybei. Jei jvaizdis teigiamas, tai pasitaikancios
nedidelés klaidos nesukelia vartotojo nepasitenkinimo, ir atvirks¢iai. Kuo didesnis jvaizdzio ir
realybés atotriikis, tuo jis lemtingesnis teikéjui — vartotojas renkasi konkurenta. Vadinasi,
vaizdis stipriai veikia vartotojo kokybés suvokima.

Kad praktiskai jvertinty paslauga, jos teikéjas privalo nustatyti, kaip paslaugos klientai
suvokia kokybe. Tyrimy rezultatai rodo, kad klientai paslaugos kokybeg jvertina, lygindami tai,
ko jie tikéjosi, su tuo, kg i§ tiesy gavo (Kotler ir kt., 2003, p. 555). Pasak B. Vengrienés
(2006, p. 138), kliento patirta kokybe¢, integruojanti techning ir funkcing paslaugos puses, turi
biti papildyta dar vienu aspektu — kliento laukiama kokybés savoka. Juk jei kliento lukesciai
nerealiis, bendroji suvokta kokybé bus palaikyta prasta net tuo atveju, jei objektyviai vertinant
patirta kokybé biity visai tinkama. Vadinasi, patirta kokybé ne visuomet sutampa su tuo, kaip

18 tikryjy klientas jvertins gautos paslaugos kokybe. Tai atskleidzia platesne kokybés sgvoka —
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bendraja suvoktg paslaugos kokybe. Ji susiformuoja kaip santykis tarp patirtos ir laukiamos

kokybés. Bendrosios suvoktos kokybés susidarymas pavaizduotas 1.2 paveiksle.

Bendroji suvokta kokybé

Laukiama kokybé Patirta kokybé

Marketingo komunikacija
Pardavimai

Ivaizdis

Gyvasis Zodis

Viesieji rysiai

Kliento poreikiai ir vertybés

Funkciné
kokybé Kaip?

Techniné
kokybé Kas?

1.2 pav. Bendroji suvokta kokybé
Saltinis: C. Grénroos (2007, p. 77). Service Management and Marketing. Customer

Management in Service Competition. John Wiley & Sons.

Kaip matoma i§ schemos, klientas galutinj sprendima apie paslaugos kokybe priima
palygines patirta kokybe su savo likesciais (Vengriené, 2006, p. 138). Kiekvienos jmonés
siekis — tenkinti klienty poreikius, todél norint teikti auk$¢iausio lygio paslaugas, neuZztenka
atsizvelgti | technine arba funkcine kokybe, o reikia jvertinti kokybe, kurios klientas tikisi.
Vartotojas yra pagrindinis tikrosios paslaugos kokybés vertintojas. Kaip teigia P. VVanagas
(2004, p. 17-18) Kklientas vertina tokias savybés kaip patikimumas — paslaugos atlikimas
tinkamai 1§ pirmo karto, pazady teséjimas, tikslumas; jautrumas — darbuotojy noras ir
pasirengimas suteikti paslaugg, paslaugos suteikimas laiku; kompetentingumas — jgadziy ir
Ziniy paslaugai suteikti turéjimas; prieinamumas — personalo prieinamumas ir pri¢jimo
patogumas, laukimo laikas, paslaugos atlikimo laikas; paslaugumas — personalo mandagumas,
pagarba klientui, atidumas, draugiskumas; bendravimas — iS§samus klienty informavimas, jy
18klausymas; patikimumas — pasitik€jimo uzsitarnavimas, atvirumas, kompanijos reputacija,

aptarnaujanciy Zmoniy savybés; saugumas — pavojaus, rizikos ar abejoniy nebuvimas,
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sveikatos saugumas, finansinis saugumas, konfidencialumas; kliento supratimas — pastangos
suprasti kliento reikalavimus, démesingumas.

Pasak E. Vitkienés (2008, p. 30), kokybe tyrin¢jantys paslaugy marketingo specialistai
Salia trimacio kokybés modelio, kurj sudaro techninis, funkcinis ir jvaizdzio kiirimo
komponentai, remdamiesi klaidy analizés metodika, pateikia paslaugy kokybés vertinimo
lygiy modelj. Ch. Gronroos iSskiria keturis paslaugy kokybés vertinimus: bloga; priimtina;
gera; auksta (labai gera). Remiantis Siais vertinimais, sudarytas paslaugy kokybés vertinimo

modelis, kuris pateiktas 1.3 paveiksle.

Tikétina paslaugos kokybé Patirta paslaugos kokybée
Vertinimas
Pranokusi Teigiama I Tikétina kokybé Neigiama
lukescius (labai kokybé (gera) (priimtina) kokybeé (bloga)
gera)

1.3 pav. Kokybés vertinimo lygiai (Gronroos 1990)
Saltinis: E. Vitkien¢ (2008, p. 31). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas.

Tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés suvokimas duoda atitinkama paslaugy kokybeés
vertinimg. Bloga kokybé - tai Zemiau tikétinos kokybés; priimtina kokybé atitinka tikéting
kokybe; gera kokybeé Siek tiek pranoksta tikéting paslaugos kokybe; auksta, labai gera, kokybé
gerokai pranoksta tikéting paslaugos kokybe. Pastaruoju atveju paslaugos vartotojas ir toliau
palaikys santykius su paslaugos teik¢jais ir skleis teigiama informacija. Taip paslaugy jmone
pasiekia savo tikslg: ne tik sukuriamas teigiamas (geras) paslaugy imonés jvaizdis, bet ir
pritraukiamas vartotojas (Vitkiené, 2008, p. 31).

Kaip teigia L. Bagdoniené, R. Hopenien¢ (2004, p. 135) vartotojas, apibiidindamas
paslaugy kokybe, ja vertina pasitelkes tam tikrus kriterijus. Paslaugy kokybés vertinimo
kriterijai, jvairiy mokslininky pozitriu, pateikti 1 priede. Daugelis autoriy mano, kad
vartotojui  svarbiausia  patikimumas, teiké¢jo  pasirengimas  padéti,  personalo
kompetentingumas.

Pasak David L. Kurtz ir Kenneth E. Clow (1998, p. 107), paslaugy kokybe vertina ne tik

vartotojas, bet ir paslaugy teikéjas. Teikéjas, vertindamas paslaugy kokybe, vadovaujasi
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dviem kriterijy grupém: vidiniais ir vartotojo . Vidiniai kriterijai nustatomi jmongje, o
vartotojo — jvertinus jo paziliras bei nuomong apie jmong ir jos teikiamas paslaugas. Vidiniai
kriterijai jmonei svarblis, nes jmoné gali palyginti savo rezultatus su analogiSkomis
paslaugomis rinkoje ir nustatyti savo silpngsias ir stiprigsias ypatybes. Vartotojo kriterijai
jmonei svarbiis, nes jie atspindi vartotojo pozitrj j teikiama paslaugg. Jmoné, iSsiaiskinusi
vartotojo nuomone, gali geriau patenkinti vartotojy poreikius. Apibendrintos kriterijy

charakteristikos pateikiamos 1.2 lenteléje.

1.2 lentelé

Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai

Kriterijai

Pavyzdziai

Privalumai

Trikumai

Vidiniai kriterijai

Paslaugy jmonés
punktualumas

* Paslaugos suteikimo
laikas

* Vartotojy skundai

+ Nustatomos
silpnosios bei
stipriosios ypatybés
* Nustatomos sritys,

kurias privalu tirti

* Triiksta vartotojo
nuomones
« Gali buti nesvarbiis

vartotojai

Vartotojo Kkriterijai

* Vartotojo nuomoné

* Surenkama informacija
apie vartotojy nusiteikimg
* Gaunama informacija
apie vartotojy poreikius,

nuostatas, vertybes

* Neatspindi nuomonés
individy, kurie néra
imongés vartotojai

* Neteikia palyginamosios

informacijos

+ Sudétinga gauti

neiskreipta informacija

Saltinis: David L. Kurtz, Kenneth E. Clow (1998, p. 107). Services Marketing. John Wiley &

Sons.

Smulkiau aptarsime Ch. Gronroos pateiktus paslaugy kokybés vertinimo kriterijus. Ch.
Gronroos, pasak N. Langvinienés, B. Vengrienés (2005, p. 80-81), iSskiria Siuos kriterijus:

Profesionalumg ir jgudzius, rodanCius techninés kokybés matg. Vertinama paslaugos
teikéjo darbuotojy kvalifikacija, organizacing sistema, fiziniai iStekliai.

Poziirj ir elgseng, susijusius su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe, Kai
darbuotojai yra pasirenge spresti vartotojo problemas. Vartotojai atsizvelgia j kontaktuojancio
personalo suinteresuotumg, démesj, mandaguma, pagarbg. ReikSmes turi ir kontaktuojancio

personalo i§vaizda, kalba, kaip iSaiSkinama pati paslauga.
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Prieinamumgq ir lankstumg, siekiancius prisitaikyti prie vartotojy nory ir reikalavimy.
Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laika, patogia paslaugos atlikimo
vieta.

Patikimumg ir pasitikéjimg - laukiamos ir patirtos kokybés atitikima, vartotojy lukesciy
pateisinimg. Vertinamas tinkamas sgskaitybos kruopStumas, jrasy saugojimas, pazady
tes¢jimas. Cia jeina kompanijos reputacija, fizinio saugumo, finansinio saugumo uztikrinimas.

Kompensavimg  Salinant nesklandumus, trukumus, operatyvy klaidy taisyma.
Vertindamas kokybe, paslaugy vartotojas atsizvelgia j tai, ar paslaugos teikéjas suinteresuotas
ieSkoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors nenumatyta.

Reputacijq ir sqziningumg, susijusius su paslaugy jvaizdzio formavimu. Vartotojai
didele reikSmg¢ teikia paslaugy jmonés pasirengimui pateikti verte, adekvacia sumokétiems
pinigams. Jmon¢ turi biiti pasirengusi vartotojui padengti nuostolius.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos kokybés vertinimas dazniausiai remiasi Ch.
Gronroos paslaugy kokybés suvokimo modeliu. Prekybos jmonés paslaugy kokybé vertinama
per techning ir funkcing kokybe. Paslaugy jmonés jvaizdis taip pat formuoja kliento poziiirj j
kokybe. Paslaugy kokybe vartotojas suvokia kaip skirtumga tarp patirtos ir laukiamos paslaugy
kokybés, ty. lyginant patirta paslauga su laukiama. Klientai vertina ir renkasi paslaugy
teikéjus atsizvelgdami ] profesionaliai kuriamos paslaugos verte. Renkantis paslaugas
svarbiau pazvelgti ne tiek j pacig paslauga, kiek i pati paslaugos teikeja, | jo kompetencijas ir
gebéjimus.

Pardavimo ar paslaugy teikimo funkcija negali biiti atsiejama nuo aptarnavimo
funkcijos, tod¢l akivaizdu, kad norint daugiau parduoti, reikia geriau aptarnauti, o tai reiskia,
kad reikia ugdyti gero klienty aptarnavimo jgiidzius (Adomaityté, 2006). Antroje darbo dalyje
atskleidziama aptarnavimo samprata, svarbiausios darbuotojo savybés reikalingos
aptarnavimo srityje, vadovo pozitris j klienty aptarnavimg; aptariami svarbiausi etapai

aptarnaujant klientg ir kaip vertinamas klienty aptarnavimo standartas.

23



Jolita Jankauskyté, Alionka JanuSeviciené. UAB ,,Drogas‘ aptarnavimo kokybés vertinimas

2. KLIENTU APTARNAVIMO PREKYBOS JMONESE TEORINIAI ASPEKTAI

2.1. Klienty aptarnavimo samprata

Placigja prasme visa prekybos jmonés veikla yra paslaugy pirkéjams teikimas. Prekybos
jmoniy paslaugos (aptarnavimas) — tai su prekiy pardavimu susijusios papildomos paslaugos,
teikiamos prie$ prekiy pirkima, jo metu ar po jo, kad skatinty bei remty pagrinding veiklag —
prekiy pardavima (Pajuodis, 2005, p. 257). Kaip teigia L. Salkauskiené ir kt. (2006, p. 55),
Klienty aptarnavimas — tai visy pirma aptarnavimo Kultira, tinkamas personalo valdymas,
informacijos apie auksta aptarnavimo kulttirg skleidimas tarp darbuotojy ir skatinimo sistemos
diegimas.

Pirkéjy (klienty) aptarnavimas (ang. Customer service) tai visiSkai apibrézta, nors
kartais ir ,,neapCiuopiama‘“ (nemateriali), veikla, kuria mazmenininkas atlieka kartu su
pagrindiniy prekiy ir paslaugy pardavimu (bepman, DBanc, 2003, p. 63). Pasak A. Pajuodzio
(2005, p. 257), aptarnavimu sickiama palengvinti prekiy pirkima, padaryti jj patrauklesnj,
padéti jsigytas prekes vartoti. Taigi prekybos imonés vartotojams stengiasi daryti kazka
daugiau, ne vien tik parduoti prekes.

Klienty aptarnavimas - yra tai, kaip klientas suvokia ir jsimena paslaugas, kurias jie
gavo (Change Factory. What is customer service?). Kaip teigia S. Ward (Customer service),
smulkaus verslo vadové i§ Kanados, klienty aptarnavimas yra geb¢jimas teikti savo klientams
ju norus ir poreikius. Pasak autorés puikus klienty aptarnavimas — tai organizacijos geb&jimas
nuolat ir nuosekliai vir§yti klienty likescius.

Apie pirkimo vietos aptarnavimo lygj pirkéjai sprendzia vertindami faktiskai teikiamy
paslaugy kokybeg. A. Pajuodis (2005, p. 264) nurodo, kad pirkéjai apie tai sprendzia i$
daugelio rodikliy: prekybos objekto iSorinio vaizdo, vietos ir darbo valandy patogumo;
informacijos apie prekes, paslaugas ir jy kainas; prekiy pateikimo; aptarnaujancio personalo
18vaizdos, mandagumo, paslaugumo, démesingumo; personalo kvalifikacijos; iSkylanciy
problemy sprendimo; pirkéjy aptarnavimo spartos; pokalbiy ir sandoriy konfidencialumo
i§saugojimo; jsigyty prekiy kokybés garantijos; prekiy pakeitimo galimybés; atsiskaitymo
tikslumo ir kt.

Pasak J. Adomaitytés (2006), pirkéjas (klientas), jsigydamas preke ar gaudamas
paslauga, esant geram aptarnavimui lengviau priima sprendimg: pirkti ar ne, sugrizti ¢ia dar
kartg ar ne, jaucia didesnj pasitenkinimag pirkiniu ar gauta paslauga. Kaip teigia A. Pajuodis
(2005, p. 263), pirkéjy reiSkiami pageidavimai dél prekybos jmonés teikiamy paslaugy ir

reikalavimai joms yra labai jvairlis. Tai daugiausia priklauso nuo perkamy prekiy ir
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pardavimo vietos pobtidzio. Vienu atveju gali biti nekreipiama jokio démesio ] paslaugas, tik
norima, kad prekés biity kuo pigesnés (pvz., pigesniy prekiy parduotuve), taciau kitu atveju
pirkéjas nori gauti kuo daugiau paslaugy (pvz., specializuotoje parduotuvéje). Pirkéjy
reikalavimus aptarnavimui apibendrintai galima apibtdinti taip: jvairumas, greitumas,
tikslumas, patogumas, kokybé, nedidelés kainos ir darbuotojy paslaugumas. Pasak J.
Skinulytés (2008), klienty aptarnavimo kokybe daugeliu atvejy lemia aptarnaujancio
darbuotojo darbas. Aptarnavimo kokybg galima jvertinti pagal objektyvius Kriterijus,
pavyzdziui, pasisveikinimg, kliento problemos iSsiaiSkinima, sprendimo pasitlymag ir pan.
Toliau vertinami subjektyviis veiksniai, sakykime, kliento savijauta: maloniai ar ne jis buvo
aptarnautas. Tokius pat veiksnius (objektyvius ir subjektyvius), jtakojancius klienty
aptarnavimo kokybe, iSskiria aptarnavimo srities specialisté J. Adomaityté (2005):

Subjektyviis veiksniai:

* kliento simpatija personalui;

» kliento pasitikéjimas aptarnaujanciu personalu ir jmone;

* nuosirdus personalo démesys ir riipestis kliento gerove;

* personalo klientui rodoma pagarba ir sagziningumas sitilant paslaugas;

« suprantamai ir laiku pateikiama informacija apie produktus;

* darbuotojo asmeninés savybeés;

* darbuotojo kompetencijos;

* maloni aplinka (interjeras, §vara);

« atlyginimas;

* dazna darbuotojy kaita;

* ribotos karjeros galimybes.

Objektyviis veiksniai:

+ aptarnavimo kultira (kliento pasitikimas, personalo iSvaizda, mandagumas,
paslaugumas, démesingumas);

» darbuotojy kvalifikacija (dalyvavimas mokymuose, seminaruose; patirtis,
uztikrintumas);

* klienty poreikiy i$siaiSkinimas bei optimaliausio pasitilymo pateikimas;

* reagavimas ] klientag (darbuotojai noriai ir skubiai aptarnauja klienta, paslaugos
suteikimas laiku);

* komunikabilumas (darbuotojai bendrauja su klientu ta kalba, kurig jis moka;
gebéjimas jzvelgti klienty norus; malonus supazindinimas su kainomis; kliento jtikinimas, kad

Jmoné¢ gali spresti jo problemas).
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* pricinamumas (jmonés vietos ir darbo grafiko patogumas; susisickimas telefonu bet
kuriuo metu, iSkilus problemai);

» démesys nuolatiniams klientams (lojalumo vystymas, sveikinimai §venciy progomis,
naujy katalogy ir jvairiy akcijy informacijos suteikimas).

Tyrimais jrodyta, kad net 80 proc. sprendimy, pirkti ¢ia ar ne, lemia ne tokie objektyvis
veiksniai kaip prekybos vieta, kaina ar suteikiamas garantinis laikotarpis, o subjektyviai
vertinamos pirkimo aplinkybés. Siam subjektyvumui daro jtaka ne kas kita kaip aptarnavimo
kokybé. Jei Zzmogus ne tik randa ieSkoma preke, bet ir pasijunta esgs vertingas, gerbiamas,
laukiamas, jei jam skiriamas ne jkyrus, o profesionalus ir nuoSirdus démesys, jis tikrai nebus
linkes blaskytis po dar tuzing parduotuviy — jis pirks preke ar uzsakys paslaugg ten, kur pajus,
jog tai tinkamiausia vieta tai padaryti (J. Adomaityté, 2005).

Kaip teigia M. Zavadskis (2004, p. 224-225), aptarnavimas yra aptarnaujanc¢iy Zmoniy
poziiirio rezultatas. Aptarnaujanciojo ir prekybos personalo asmeninis poziliris yra ta
iSvestiné, nuo kurios prasideda aptarnavimo kulttira. Jeigu darbuotojo neigiamas poziiris, tai
Jo aptarnavimas bus neigiamas; jeigu jis visus niekins, tai ir aptarnavimas bus niekinamas;
abejingumas skatina abejingg aptarnavima. Ir atvirksciai, teigiamas, ripestingas ir draugiSkas
poziiiris nulems puiky pirkéjy aptarnavimg. Autorius pabrézia, kad asmeninis darbuotojo
pozitris yra lemiamas veiksnys, turintis jtakos firmos pirkéjy aptarnavimui. Pasak L.
Salkauskienés ir kt. (2006, p. 58) paslaugy jmonés darbuotojai, norintys teikti savo klientams
aukStos kokybés paslaugas, privalo vadovautis Siais Siikiais:

e Jeigu mes nepasirtipinsime savo klientais, jais pasiriipins miisy konkurentai.

e Mes tikime, kad tu esi vienintelis, galintis kg nors pakeisti.

e Mes tikime tavimi, laimék kliento palankumg ir atnesk sékme visai komandai.

Autoriy teigimu, toks poZiiris  klientus biitinas tam, kad nuolat ir nenutritkstamai vykty
klienty aptarnavimo jgiidZiy gerinimo procesas, suteikiantis klientui malonumg ir didel;
pasitenkinima, bendraujant su paslaugy jmonés darbuotojais.

Apibendrinant galima teigti, kad klienty aptarnavimas yra rodiklis, parodantis, kaip
gerai veikia paslaugy sistema. Rodydami klientui paslaugumg ir démesj — mandagiai
aptarnaudami, dirbdami su kiekvienu individualiai — uzsitikriname sékme, klienty lojaluma,
verslo pelninguma.

Kitame skyriuje pateikta kokios aptarnaujancio personalo savybés yra svarbios, kad

bty kokybiskai aptarnaujami klientai.
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2.2. Aptarnaujancio personalo savybiy svarba pardavimo procese

Daugelis kompanijy tiesiog nejsivaizduoja savo verslo be pardavimo darbuotojy.
Pardavéjas yra jungtis tarp jmonés ir kliento, kuri uztikrina sklandy ir ilgalaikj
bendradarbiavimg. Tokio Zzmogaus vaidmuo yra ypatingai svarbus jmonéje, nes pasitenkinimag
produkto vartojimu net 70 % lemia pardavéjo elgsena. O patenkintas klientas garantuoja
sklandy ir pelninga versla (Zebrauskas, 2011). Didziuléje prekiy ir paslaugy gausoje
Siandieniniam pirkéjui sunku apsispresti priimant sprendimg ,,pirkti“ ar ,, nepirkti®.
Technologijoms tampant vis sudétingesnéms ir did¢jant produkcijos asortimentui, ryskéja
tendencija, kad pardavéjas vis stipriau tampa kliento verslo konsultantu. Jis, atstovaudamas
savo kompanijai ir biidamas produkto ekspertas, gali ir turi iniciatyviai konsultuoti, kaip jo
produktai prisidés prie kliento verslo vystymo sékmes (Pardavéjas - kuris lauké pirkéjo,
2007). Aptarnavimo kultira glaudziai susijusi su aptarnavimo kokybés savoka, nes
personalas, kokybiskai aptarnaujantis Kklientus, gerina jy pozitrj apie organizacijg, jos
paslaugas ir aptarnavimo kokybe. Darbuotojas gali maloniai aptarnauti klienta, bet nesuteikti
tos kokybeés, kokios pastarasis tikéjosi. Todel norint, kad paslaugy imoné uZsitarnauty gera
vardg ir blity minima kaip aukstos kulttiros jmoné, reikia j aptarnavimo kultara zvelgti giliau,
t.y. aptarnauti ne tik kultdringai, bet ir kokybiskai, kad klientai likty visiSkai patenkinti
(Salkauskiené¢ ir kt., 2006, p. 56).

Pardavejo savybés yra susijusios su vertybémis iSkeliamomis jo darbovietéje, tai yra —
elgesio manieros, paslaugumas, lankstumas, mandagumas, saziningumas, pastabumas,
atkaklumas, moke¢jimas klausyti, teigiamas poziiiris, greita reakcija, geb&jimas bendrauti,
humoro jausmas, kalbos trikumy neturéjimas, zinios. Toliau apibiidinamos pacios
svarbiausios pardavéjo savybés, reikalingos kokybiskam aptarnavimui prekybos jmongje ir
kurios lemia sekmingus pardavimus:

Elgesio manieros. Kiekvienas profesionalus kliento aptarnavimas turi atitikti profesinés
etikos normas ir standartus, kuriy jsisgmoninimas priklauso nuo dviejy veiksniy: vidinio, arba
Zmogaus asmeninio etikos kodekso (pavyzdziui, perimtos i§ Seimos gério ir blogio,
padorumo, poziiirio j darbg sampratos ir kt.), ir iSorinio (jmonés, organizacijos normy ir
standarty). Geros manieros, etiSkas elgesys privalomas darbuotojams, tiesiogiai
bendraujantiems su klientais (Ul¢inskaite, 2010).

Teigiamas poziuris. Pirkéjai ir klientai ir taip turi pakankamai asmeniniy problemy ir
jiems visai nereikia dar ir pardavéjo susirtipinusio dél savyjy. Jiems reikia asmens, galincio

pakelti nuotaikg ir nukreipti démesj teigiama linkme (Gero pardavéjo savybés, 2007). Kaip
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teigia M. Zavadskis (2004, p. 23-24), zmonés, kuriems biidingas neigiamas poziiiris, atstumia
pirkéjus, tokiy Zmoniy vengiama, nes nenorima gauti nereikalingos ,,nuody” dozés.

Paslaugumas, noras padéti. Pardavéjai, kurie nuoSirdziai nori padéti kitam, jie Sirdimi
spinduliuoja meil¢ klientui, sau ir savo produktams. Pirkéjai nori bendrauti su tais pardavéjais,
kurie nuoS$irdziai gilinasi j jy esamg padétj, rupinasi jais ir ieSko budy jiems padéti (Gero
pardavéjo savybés, 2007).

Atkaklumas. Daznai atkaklumas yra maiSomas su jkyrumu. Vadovai daznai drgsina
pardavéjus: ,, Jei iSvaré pro duris — lipk per langa. Jei iSvaré per langg — ljsk per kaming." Bet
jei ir tai nepadéjo, nebiik jkyrus ir susimgstyk, kazkas ne taip. Jei pirkéjas atsisake pirkti vieng
karta, tai dar nereiSkia, kad jis jau galutinai apsisprendé. Po kiekvieno atsisakymo, reikia
permastyti kaip pateikti kitaip. Nepamirskite, kad tik 5 % sandoriy baigiasi po pirmo karto
(Gero pardavéjo savybeés, 2007).

Komunikabilumas. Gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kurig jis moka,
iSklausymas, vartotojo nory supratimas. Paslaugos esmés isaiSkinimas, supazindinimas su
paslaugos kainomis; vartotojo jtikinimas, kad organizacija gali iSspregsti jo problemas
(Bagdoniené, Hopenieng, 2004, p. 125).

Mokéjimas atidziai klausytis. Pardavimo procese klausymasis yra labai svarbus, nes
kaip zinote, didzigja laiko dalj pardavé¢jas privalo klausytis. (Gero pardavéjo savybés, 2007).
Dirbantis su klientais asmuo turi mokéti iki galo iSklausyti tai, kg pasnekovas turi ir nori
pasakyti. Klientas, pradéjes kalbéti, bus labiau linkes biiti atviras, jei jis matys, kad su juo
bendraujantis darbuotojas domisi juo ir pritaria jam. Tod¢l reikalinga informacija, daznai
netikéty ir svarbig, pardavejas gali gauti skatindami klientg iSsikalbéti: kuo klientas daugiau
suteiks informacijos bendraujan¢iam su juo darbuotojui, tuo Sis labiau galés valdyti situacijg
(Masalskiené, Masalskis, 2010). Kaip teigia G. Kliucevic¢ius (2008), nebuvimas gery
Klausymosi jgtidziy pardavimo metu parodo jy nebuvimg apskritai. Nedémesingai klausantis
pasnekovo, jums susiformuoja jpro¢iai, kurie trukdo geriau isklausyti ir suprasti. Kaip teigia
ilgametis pardavimo ir lyderystés treneris D. Cibonis (2009), geras pardavéjas ne tas, kuris
daug kalba arba liaupsina parduodamas prekes, bet tas, kuris sugeba uzduoti tinkamus
klausimus ir i8girsti atsakymus.

Smalsumas. Daugelis smalsumg laiko neigiama charakterio savybe, tai lyg ,,lindimas® j
kito kiseng. Doméjimasis detalémis, kurios paprastai ignoruojamos, gali mums suteikti daug
reikalingos informacijos, taip pat ir klientams yra malonu, jei jis pastebite ir domités dalykais
(zinoma, reikia jausti riba, kad netaptume jkyris), kuriais kiti nesidomi (Gero pardaveéjo

savybeés, 2007).
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Pareigingumas. Tai yra sugebéjimas kruopsciai ir iki galo atlikti pavestg uzduotj. Tai
yra, sugebé¢jimo atsiriboti nuo aplinkos keliamy pagundy bei saviraiSkos ir susikoncentruoti j
kazka vieng (Lapinas, 2005).

Sqziningumas. Mes kuriame savo reputacijg savo elgesiu, kuri lydi mus visg gyvenima.
Pries priimdami galutinj sprendima, klientai visuomet tikrinasi gautg informacija. Jiis privalot
i8likti ramiis pokalbiu metu ir nejausti baimés, o tai bus jei sakysite tik tiesa (Gero pardavéjo
savybés, 2007).

Lankstumas. Pardavimo pokalbis yra dinamiskas ir situacija gali keistis labai greitai ir
netikétai. Klientai biina jvairiis ir niekada negali nuspéti tolimesnés pardavimo eigos.
Sugebéjimas greitai prisitaikyti ir teisingai reaguoti keiCiantis aplinkybéms yra svarbi
pardavéjo savybé (Gero pardavéjo savybés, 2007).

Apibendrinant galima teigti, kad pirkéjas perka preke i§ to pardavéjo, kuris jam labiau
patinka. Pardavéjas — tai informacijos perdavejas. Kad sekmingai jvykdyti savo uzduotj, jis
turi valdyti didelj kiekj informacijos, turi mokéti bendrauti su pirkéju. Pagrindiné kliento
nepasitenkinimo ir pasitraukimo priezastis yra pardavéjy nekokybiskas aptarnavimas ir
nemokéjimas bendrauti, todél pardavéjo asmeninés savybés turi biti laikomos, kaip
svarbiausia prekés ar paslaugos pardavimo komplekso dalis, kad patenkinty pirkéjus. Tal,
kaip pardavéjas elgiasi ir aptarnauja klientus, yra kur kas svarbiau nei visi pinigai, kuriuos
imong¢ iSleidzia reklamai ar geram vardui kurti.

Tiksliai i$siaiSkinti kliento poreikius, deramai supaZindinti su esamu asortimentu,
tikslingai pateikti privalumus ir ypatumus — neiSvengiami sékmingo klienty aptarnavimo ir
pardavimo proceso etapai. Kitame skyriuje pateikiama, koks turi biiti aptarnavimas atskiruose

pardavimo proceso etapuose.

2.3. Klienty aptarnavimo kokybé atskiruose pardavimo proceso etapuose

Mokslinéje literatiroje aptariamas keletas pardavimo proceso (aptarnavimo) etapy,
kurie skirtingy autoriy i$skiriami nevienodai. V. Pranulis ir kt. (2008, p. 407) nurodo 4 etapus,
A. Pajuodis (2005, p. 348) nurodo 6 etapus, Ph. Kotler ir kt. (2003, p. 718) bei R. Dudénas
(2006, p. 135) jau jzvelgia 7 pardavimo proceso etapus, tuo tarpu I. Buéitiniené (2002, p. 85)
nurodo 8 etapus, o V. Masalskis (2009) siiilo pazvelgti | 9 pardavimo proceso etapus.
ISsamiau pardavimo proceso etapai apibendrinti, apibiidinti ir pateikti 2 priede.

Klienty aptarnavimo kokybé yra svarbi visuose pardavimo proceso etapuose.
Pardavéjas, parduodamas preke pirkéjui, turi pereiti per keleta pardavimo proceso

sudedamyjy daliy, kitaip vadinamy aptarnavimo etapy. Tiriant klienty aptarnavimo kokybe
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prekybos jmonéje verta labiau atkreipti démes;j ] Siuos proceso etapus, kurie anot A. Pajuodzio
(2005, p. 354), yra apibréziami kaip bendravimas su klientais. Kaip teigia R. Dudénas (2006,
p. 135), vartotojas pats ateina j mazmeninés prekybos parduotuve jsigyti prekiy. Siuo atveju
didesne reikSme¢ turi emociniai sugebéjimai. Nereikia ieSkoti kiekvieno pirkéjo atskirai.
Vadinasi tokie etapai, kaip ieSkojimas klienty, pasiruoSimas, informacijos rinkimas, bus
eliminuoti ir didZiausias démesys tyrimo metu bus skiriamas tokiems etapams: susitikimas su
klientu, poreikiy iSsiaiskinimas ir prekés pristatymas, pardavimo proceso uzbaigimas. Toliau
pateikta kaip pardavéjai turéty kokybiSkai aptarnauti klientus Siuose aptarnavimo etapuose:

Susitikimas su klientu. Pirmasis etapas — tai pirmas susitikimas (kontaktas) su klientu.
Kaip teigia V. Masalskis (2009), Sio etapo nejveikus, nelabai lieka galimybés tolimesniam
bendravimui su klientu. ,,Pasisveikinti: akiy kontaktas; Sypsena; ,,Laba diena. Malonu jus
matyti®; laikytis pagarbaus, bet ne per didelio atstumo (gerbti kliento asmening erdveg).
Prisistatyti ir paklausti kuo galétumét padéti” (Bendravimas su klientais, 2010). Norédamas,
kad santykiai su vartotoju tapty gera bendro darbo pradzia, pardavéjas turi uztikrinti pradiniy
kontakty pozityvuma (Kotler, Keller, 2007, p. 401).

Poreikiy issiaiskinimas ir prekés pristatymas. Kaip raSoma straipsnyje ,,Bendravimas
su klientais” (2010), tai klienty poreikiy i$siaiskinimo ir prekiy pristatymo etapas. Siame
etape siekiant gero aptarnavimo, svarbu prisitaikyti prie pirkéjo, jo poreikiy, pardavéjas turi
i$siaiskinti kliento norus ir pageidavimus: kalbéti su Klientu santiiriai; kalbéjimo tonas turéty
biiti malonus, Siltas, Svelnus, bet nepataikaujantis, nejkyrus. Pokalbio pradZioje, pardavéjas
aptarnaujantis klienta, turéty vengti patarimy, pasiilymy - neiSsiaiSkinus kliento nory.
Parduotuviy darbuotojai, aptarnaudami klientg turéty bendrauti su juo, o ne su kolegémis. V.
Masalskio (2010) teigimu, daZniausiai biitent Sis etapas nulemia pardavimo sékme. Kuo
tiksliau vadybininkui pavyks iSsiaiSkinti kliento poreikius, tuo sklandZiau pavyks parduoti
savo produkta. Kaip teigia J. Skinulyté (2008), kliento poreikiy aiskinimasis yra vienas
svarbiausiy kriterijy, pagal kur] vertinama aptarnavimo kokybe¢. Kartais klientas nezino,
kokios paslaugos ar produkto jam konkreciai reikia, profesionalaus darbuotojo pareiga
susiaurinti paieSka, véliau informuoti apie paslauga, pasitlyti alternatyvas, paaiskinti jy
skirtumus, pabrézti kiekvienos i§ jy naudg vartotojui. Etape, kuriame siekiama iSsiaiskinti
vartotojy poreikius bei iSkilusias problemas, sako I. Buciiiniené (2002, p. 100) pardave¢jai turi
turéti geras komunikavimo priemones, sugebéti jdémiai klausytis, palaikyti akiy kontakta,
rodyti pirkéjui derama démesj, garantuoti iskilusiy problemy i$sprendima. Siame etape labai
svarbios darbuotojy Zinios apie parduodamus produktus, pardaveéjos klientams turi suteikti
visg i§samig informacijg. Turi sugebéti atsakyti j visus klientams ripimus klausimus, skirti

pakankamai laiko pokalbiui su Klientu. V. Pranulio ir kt. (2008, p. 408) teigimu, pardavéjas
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turi taip pristatyti preke, kad pirmiausia suzadinty potencialaus pirkéjo démesj, véliau
susidoméjimg ir galiausiai nora jsigyti preke.

Pardavimo proceso uzbaigimas. Tai pardavéjo atsisveikinimo su klientu etapas,
kuriame labai svarbu akiy kontaktas, padéka, atsisveikinimas. ,,Atsisveikinti: akiy kontaktas;
Sypsena; padéka ,,Malonu, kad pas mus apsilankéte®; atsisveikinimas paliekant ,,atviras
duris“: ,,Geros jums dienos. lki pasimatymo, lauksime apsilankant® (Bendravimas su
klientais, 2010). A. Pajuodis (2005, p. 348) akcentuoja keturis uzbaigimo etapo biidus:

1. Alternatyvos. Pardavéjas pasitlo rinktis i§ dviejy alternatyvy, kurios abi pardavéjui
yra priimtinos.

2. Apibendrinimo. Pardavéjas dar karta nurodo svarbiausius prekés pranasumus.

3. Patvirtinimo. Pardavéjas pateikia tokius klausimus, j kuriuos pirkéjas visada atsakys
,»taip”, galiausiai jis ir sitlymui pirkti pasakys ,,taip”.

4. Rezervinio argumento. Panaudojamas rezervinis, arba paskutinis, argumentas,
skatinantis pirkéja apsispresti.

Apibendrinant galima sakyti, kad norint jvertinti, ar efektyviai ir kokybiskai
aptarnaujama, svarbiis yra visi pardavimo proceso etapai: nuo pirmojo kontakto uzmezgimo
su klientu iki atsisveikinimo su juo. Kokybiskas aptarnavimas priklauso nuo tiesiogiai su
klientais kontaktuojancio personalo, kaip pardavéjai elgiasi vienoje ar kitoje situacijoje, kaip
pirkéjai aptarnaujami atskiruose pardavimo proceso etapuose. Taciau aptarnavimo kokybé
taip pat priklauso ir nuo jmonés vadovo. Apie vadovo poZziiirj | klienty aptarnavima pateikta

kitame skyriuje.

2.4. Vadovo poziiiris j klienty aptarnavimag

Vertindami klienty aptarnavimo sistemos efektyvuma, teiraujamés paciy klienty, ar jie
patenkinti, lojaliis, ar turt nusiskundimy. Taciau klientai mato ir jvertina tik galutin; klienty
aptarnavimo sistemos etapa - aptarnaujanciojo personalo darba. Norint jvertinti, ar efektyviai
aptarnaujama, reikéty perzitréti visg sistema, kuri priklauso ne tik nuo aptarnaujanciyjy
darbuotojy (Banyté, 2009). L. Salkauskienés ir kt. (2006, p. 61) manymu, negalima tikétis,
kad darbuotojai ripinsis klientu, jeigu patys vadovai nerodo tinkamo pavyzdzio. Kaip teigia
D. Pociite ir kiti (2005, p. 49), vadovo pavyzdys yra svarbus impulsas darbuotojams keisti
poziliri ] save ir | darba, todél vadovas turi analizuoti ir tobulinti savo elgesi, ripintis
kompetencijos ugdymu.

Aptarnavimo, kaip ir kiekvienos organizacijos misijos, jgyvendinimas prasideda nuo

organizacijos virSines ir priklauso nuo to, kaip vadovai supranta klienty aptarnavimg, kaip
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padeda savo pavaldiniams jj jgyvendinti. Vadovy elgesys yra vienas i$ klienty aptarnavimo
sistemos elementy (Banyté, 2009). Pasak A. Geller (2005), aptarnavimo kokybé priklauso nuo
to kaip vadovas sugeba suorganizuoti pardavéjy darba. Kaip jis sugeba parinkti reikiamus
zmones, sukurti pardavimo proceso taisykles, organizuoti pardavéjy mokymus, kartu su jais
analizuoti sudétingas pardavimo situacijas. Geras pardavimy valdytojas niekada nieko
nepardavinés pats. Viska jis atliks savo pardavéjy rankomis. Kaip sako valdytojy tautosaka -
"parodyk kokie tavo pardavéjai ir a$ pasakysiu, koks tu valdytojas". Kaip teigia D. Pocitté ir
Kiti (2005, p. 49), vadovas ne tik suteikia jgaliojimus darbuotojams veikti ir vadovauja jiems,
bet vykdo ir savo pareigas — nustato kokybés politikg ir tikslus, juos jkomponuoja j bendra
organizacijos sistemg.

P. Kotleris nurodo btidus, kuriais jmoné gali sumazinti paslaugy kokybés nevienoduma:
investavimas ] personalo atrankg ir lavinima, paslaugy teikimo procediiry standartizavimas,
klienty pasitenkinimo ar nepasitenkinimo kontrolé (Dudénas, 2006, p. 186-187). Pasak B.
Vengrienés (2006, p. 154), faktiskai visos kokybés gerinimo programos paslaugy jmonése
prasideda nuo pozityvaus zmoniy poziiirio j kokybe skatinimo. Tai pasiekiama per darbuotojy
rengimo programas, apimancias jy atranka, mokyma, darbo vietos apriipinimg, funkcijy
nustatyma, karjeros galimybiy planavima. Sios programos gali apimti ir kitus jmonés veiklos
gerinimo aspektus, taciau darbuotojy vaidmuo Cia vis tiek svarbiausias. Pagrindiniai kokybés
gerinimo metodai, j kuriuos turi atkreipti démesj vadovas, yra: darbuotojy atranka, mokymai,
klienty aptarnavimo standartai, slapto pirkéjo tyrimai, motyvacija. Toliau pateiktas Kiekvieno
metodo apibudinimas.

Atranka. Darbuotojy atranka — procesas, kurio metu i§ turimy kandidaty j tam tikrg
darbo vietg atrenkamas ir pasamdomas tinkamiausias asmuo (Leoniené, 2001, p. 60). L.
Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2004, p. 219) teigia, kad paslaugy organizacija pasiekia gery
rezultaty, jei sugeba sukomplektuoti tinkamy paslaugas teikianciy darbuotojy kolektyva.
Autoriy teigimu, idealiy darbuotojy néra, todé¢l paslaugy organizacija turi zinoti, koks jai yra
tinkamiausias darbuotojas, ir rasti tuos kriterijus atitinkancius kandidatus. Kai kurios
organizacijos samdo darbuotojus ir juos apmoko.

Personalo mokymai. Imoné turi siekti, kad jos darbuotojai nuolat tobuléty, atitinkamai
vertinti jy pastangas, sudaryti galimybes mokytis (V. Pranulis, 2008, p. 540). Aptarnaujancio
personalo kompetencijos kélimas - tai galimybe¢ didinti veiklos efektyvuma ir uztikrinti teikiama
paslaugy kokybe. Siekiant Sio tikslo, reikty periodiskai organizuoti personalo mokymus tokiomis
temomis: pardavimai, derybos, paslaugy vartotojy aptarnavimas, dalykinis bendravimas, verslo
etiketas, jmonés jvaizdis. Paslaugy jmoné, orientuota | vartotojus, turi garantuoti, kad

aptarnaujantis personalas gerai iSmanyty apie parduodamas prekes, kad galéty atsakyti j bet kurj
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paslaugy vartotojo uzduodama klausimg, isklausyty jj, suzinoty jo riipesCius ir sugebéty jam
padéti (Zostautiene, Cerkauskyté, 2007).

Klienty aptarnavimo standartai. L. Salkauskienés ir kt. (2006, p. 58) teigimu, svarbu
nustatyti aptarnavimo standartus ir jy tikslus, o po to perduoti Siuos dalykus darbuotojams.
Kaip teigia B. Vengrien¢ (2006, p. 155) darbuotojai instruktuojami, kaip dirbti, kokiy
reikalavimy turi laikytis savo darbo vietoje atlikimo technikos, santykiy ir bendravimo
poziiiriu. L. Salkauskienés ir kt. (2006, p. 58) nuomone, biitina numatyti bendravimo telefonu
taisykles, aprangos standartus ir pan. Aisku, kad visko standartizuoti nejmanoma ir nereikia,
nes bendravimas su kiekvienu klientu, kuris turi savo poreikius, norus yra vis Kitoks.
Personalas turi suprasti, kad svarbiausias jy darbo elementas yra aptarnaujamas zmogus —
Klientas.

Slapto pirkéjo tyrimai. Vienas i§ naudingy buidy gauti informacija apie darbuotojg yra
“slapto pirkejo” metodas. Specialiai apmokyti zmonés slapta atlieka pirkéjo vaidmen;j ir
realiomis salygomis tikrina pardavimo darbuotojy darba. Organizacijy vadovams taip pat
naudinga reguliariai palikti biurg ir pasijusti klientais (Mikulis, 2007, p. 46). Kaip teigia J.
Adomaityté (2005), slapto pirkéjo tyrimas —tarsi ,,fotografija® vadovui, atspindinti realig
klientus aptarnaujancio personalo darbo kokybe: matomi ir trikumai, ir pranasumai. Nors
vadovas aptarnavimo procese ir toliau tiesiogiai nedalyvauja, taciau slapto pirkéjo tyrimo
déka jam suteikiama galimybé zvilgteléti | aptarnavimo padétj.

Motyvacija. Labai svarbu, kad darbuotojai bty suinteresuoti teikti tinkama
aptarnavimg. Norint tai pasiekti, reikia skirti pakankamai démesio ir klienty ir darbuotojy
poreikiams. Jei organizacija orientuota j klienty aptarnavima, reikia, kad visi darbuotojai biity
nukreipti ] tai. Gerai valdomose jmonése kiekvienas darbuotojas yra kultiros puoselétojas,
tode¢l svarbu, kad nuolat bty skatinamas ir motyvuojamas siekti aukStesnés aptarnavimo
kultiiros (Salkauskiené ir kt., 2006, p. 58). D. Zostautien¢ ir R. Cerkauskyté (2007) teigia,
kuomet kalbame apie motyvacija dirbti ir dirbti gerai, kalbame apie gausg veiksniy,
skatinan¢iy darbuotis. Tai darbo uzmokestis ir premijos, vadovybés pasitikéjimas, saves
jtvirtinimas, pagarba, saves, kaip priklausancio tam tikrai jmonei ar komandai suvokimas,
karjera, kurybiné atmosfera, galimybé save jtvirtinti. Pasak A. Ghobadian (1994), kurj cituoja
D. Zostautien¢ ir R. Cerkauskyté (2007), aukstas aptarnaujancio personalo motyvacijos lygis
turi tiesiogine jtaka pirkéjy skaiciui, o per jj ir pasitenkinimo savo atliekamu darbu augimui,

tai pavaizduota grafiskai 2.1 paveiksle.
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2.1 pav. Darbuotojy motyvacijos jtaka paslaugy kokybei
Saltinis: D. Zostautiené ir R. Cerkauskyté, 2007.

Apibendrinant galima teigti, kad siekiant kokybiSko klienty aptarnavimo biitina ne tik
paciai jmonei rodyt] iniciatyvg mokant darbuotojus, bet ir mokytis patiems vadovams.
Vadovas turi labai aiSkiai apsibrézti, kokiy rezultaty darbuotojas turés pasiekti, kokias
uzduotis atlikti. Paslaugy kokybe galima gerinti per darbuotojy atranka, aptarnaujancio
personalo mokymus, motyvavimo priemones, diegiant kokybés aptarnavimo standartus,
kontroliuoti darbuotojus atliekant slapto pirkéjo tyrimus. J. Adomaitytés (2006) nuomone,
kiekvienas vadovas nori jaustis visiSkai atsakingas uZ tai, kas vyksta jo organizacijoje, uz tai,
kaip aptarnaujami jo organizacijos klientai.

Aptarnavimo kokybé priklauso ne tik nuo aptarnaujanciyjy darbuotojy ir nuo vadovo
poziiirio, bet ir nuo taisykliy, kuriy aptarnaujantis personalas turi laikytis. Sios taisyklés - tai

klienty aptarnavimo standartas , kuris bus aptariamas kitame skyriuje.

2.5. Klienty aptarnavimo standarto jtaka kokybés gerinimui

Kad nuolat biity gerinama aptarnavimo kokybé¢, P. Vanagas (2004, p. 16-17) teigia, kad
tam rekomenduojama sukurti vartotojy aptarnavimo standartg, kuriame biity rastiSkai
fiksuotos standartizuotos visuotinai priimtos paslaugy vartotojy aptarnavimo normos,
kuriomis paslaugy jmonés darbuotojai naudotysi bendraudami su vartotojais esant jvairioms
situacijoms bei uztikrinty vartotojy nory ir poreikiy patenkinimg teikiant kokybiskas
paslaugas.
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Klienty aptarnavimo standartas — tai elgesio principy ir pavyzdziy rinkinys, kuris apima
visas organizacijai aktualias klienty aptarnavimo proceso dalis. Nedidelés kompanijos atveju,
kai klientus aptarnauja keli ar keliolika darbuotojy, dar yra galimybé susitarti zodziu, kaip
kompanijoje priimtina aptarnauti klientus, be to, darbuotojai nataraliai iSlaiko tam tikra
aptarnavimo standartg stebédami ir kopijuodami vienas kitg. Kuomet klientus aptarnaujanciy
darbuotojy yra daugiau ir jie dirba skirtinguose padaliniuose, iSrySkéja poreikis kazkaip
uzfiksuoti norimg klienty aptarnavimo standarta: kokia yra miisy klienty aptarnavimo vizija ir
kaip, kokj elgesj demonstruodami mes jos siekiame (LepeSkaité, 2011). Kaip teigia A.
Pajuodis (2005, p. 265), aukstg aptarnavimo kokyb¢ galima pasiekti tik tada, kai jmoné
nustato aptarnavimo tikslus, arba standartus, kuriy jgyvendinimo turi siekti darbuotojai. Pasak
D. Pocitutés (2005, p. 195), viska privalu gerai daryti i§ karto, o ne paskui taisyti defektus.

Taciau kaip teigia J. Adomaityte (2006), vien gery kokybés standarty sukiirimo
neuztenka, nes jy buvimas dar negarantuoja jy iSpildymo. Tam, kad standartuose uzfiksuoti
reikalavimai bty realizuojami, bitina ne tik skirti pakankami démesio juos kuriant, diegiant
bei nuolat tobulinant, bet ir nuolat gauti griztamajj rysj apie jy iSmanyma ir panaudojima.
Anot A. Pajuodzio (2005, p. 266), klienty aptarnavimo standartus reikia rengti kartu su
jmonés darbuotojais, kuriuos jie vykdys. Tik tuo atveju jie turés realy stimuliuojamajj pobud;.
Kaip teigia autorius, darbuotojai juos geriau supras ir sieks juos jvykdyti. L. Salkauskienés ir
kt. (2006, p. 58) teigimu, standartai turi biti nuolat keliami, o jmonés darbuotojai, teikiantys
kokybiska aptarnavima, turi biiti uz tai apdovanoti.

Pasak I. Lepeskaités (2011), klienty aptarnavimo standarto nauda organizacijai yra
tame, kad jis padeda nukreipti darbuotojy elges; norima linkme. Tai yra galimybé
suformuluoti, uzfiksuoti ir perteikti darbuotojams norimo aptarnavimo gaires. Kai visa tai yra
pakankamai aiSkiai apibrézta, yra lengviau pamatuoti ir jvertinti aptarnavimo kokybe, galima
tiksliau jsivardinti stipriuosius ir tobulintinus aptarnavimo aspektus atskiry padaliniy ir visos
organizacijos mastu, priimti pagristus sprendimus dél aptarnavimo gerinimo priemoniy ir kt.
Taigi gerai parengtas ir tinkamai panaudojamas klienty aptarnavimo standartas yra ne tik
pagalba darbuotojams, bet ir naudingas vadybos jrankis.

Apibendrinant galima teigti, kad klienty aptarnavimo standartas nustato klienty
aptarnavimo efektyvuma, nurodant darbuotojams, kaip kokybiSkai aptarnauti klientus, kokie
veiksmai yra bitini ir kokia jy seka. Standartai, kuriuos nusistato pati jmoné, parodo, ko
klientas tikisi arba kas, jmonés nuomone, yra svarbu klientui. Personalas turi suprasti, kad
svarbiausias jy darbo elementas yra aptarnaujamas zmogus — klientas. O tai suprasti padeda ir

didele reikSme kokybiSkam aptarnavimui turi jmonéje jdiegtas klienty aptarnavimo standartas.
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2.6 Teorinés darbo dalies iSvados

Apibendrinant teoring dalj galima teigti, kad kokybé, vartotojas ir teikéjas yra
neatsiejamos dalys. Kokybiska paslauga pirmiausiai privalo turi bati priimtina vartotojams ir
atitikti jy reikalavimus. Paslaugy teikéjai, siekdami atitikti standartus ir patenkinti vartotojy
lukescius, turi nuolat siekti paslaugy kokybés, nuolat tobuléti Sioje srityje. Paslaugy kokybe
vartotojui  sudétinga jvertinti dél paslaugy savybiy. Kiekviena i§ Siy savybiy
(neapCiuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas ir heterogeniSkumas) yra svarbi
paslaugy teikimo procese jmonéms norint teiki kokybiskas paslaugas. Paslaugos kokybés
vertinimas dazniausiai remiasi Ch. Gronroos paslaugy kokybés suvokimo modeliu. Prekybos
jmonés paslaugy kokybé vertinama per techning ir funkcing kokybe. Kliento pozitrj j kokybe
taip pat formuoja paslaugy jmonés jvaizdis. Paslaugy kokybe vartotojas suvokia kaip skirtuma
tarp patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés, t.y. lyginant patirta paslauga su laukiama.
Klientai vertina ir renkasi paslaugy teikéjus atsizvelgdami j profesionaliai kuriamos paslaugos
verte. Renkantis paslaugas svarbiau pazvelgti ne tiek j pacig paslauga, kiek i patj paslaugos
teikéja, 1 jo kompetencijas ir geb¢jimus. Vertinant paslaugy kokybe reikia remtis ne tik
vartotojy nuomone, bet ir jmonés darbuotojy vertinimais.

Klienty aptarnavimas yra rodiklis, parodantis, kaip gerai veikia paslaugy sistema.
Efektyvaus klienty aptarnavimo pagrindas - supratimas, kaip klientas jsivaizduoja
aptarnavimg. Tad labai svarbu atpazinti kliento poreikius ir suteikti paslaugas tiksliai ir laiku.
Pagrindin¢ kliento nepasitenkinimo ir pasitraukimo prieZastis yra pardavéjy nekokybiskas
aptarnavimas ir nemoké¢jimas bendrauti, todél pardavéjo asmeninés savybés turi biiti
laikomos, kaip svarbiausia prekés ar paslaugos pardavimo komplekso dalis, kad patenkinty
pirkéjus. Kokybiskas aptarnavimas priklauso nuo tiesiogiai su klientais kontaktuojancio
personalo, kaip pardavéjai elgiasi vienoje ar kitoje situacijoje, kaip pirkéjai aptarnaujami
atskiruose pardavimo proceso etapuose. Aptarnavimo kokybe¢ taip pat priklauso ir nuo jmonés
vadovo. Jo priimti sprendimai ir kasdieninis vadovavimas suteikia galimybes organizacijai
veikti kokybiskai. Paslaugy kokybe galima gerinti per darbuotojy atranka, aptarnaujancio
personalo mokymus, motyvavimo priemones, diegiant kokybés aptarnavimo standartus,
kontroliuoti darbuotojus atliekant slapto pirkéjo tyrimus. Nustacius, ko nori ir ko tikisi
klientas, kokie jo poreikiai, reikia parinkti tinkamg klienty aptarnavimo strategija - parinkti
kiekvienai jmonei reikalingus aptarnavimo kriterijus ir sudaryti aptarnavimo Standartus bei
pagal juos objektyviai iSmatuoti darbuotojams keliamus reikalavimus. Personalas turi suprasti,

kad svarbiausias jy darbo elementas yra aptarnaujamas zmogus — klientas.
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3. APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS UAB ,,DROGAS“ DARBUOTOJU IR
VARTOTOJU POZIURIU

3.1. UAB ,,Drogas” imonés veiklos ir kokybés politikos apibiidinimas

UAB ,,Drogas“ — didziausias kosmetikos ir buities prekiy mazmeninés prekybos
parduotuviy tinklas Baltijos Salyse ir vienintelis prekiy segmento ,,Health & Beauty* (sveikata
ir grozis) atstovas regione. Nuo 2004 mety tinklas priklauso tarptautinei ,,AS Watson*
mazmeninés prekybos grupei. IS viso bendrové turi 122 parduotuves — 77 ,,Drogas®

parduotuves Latvijoje ir 46 ,,Drogas* parduotuves Lietuvoje.

Drogas

3.1 pav. UAB ,,Drogas* prekinis Zenklas

Saltinis: UAB ,,Drogas* internetinis tinklalapis (www.drogas.lt)

Pirmoji  ,,Drogas” parduotuvé buvo atidaryta 1993 metais Rygoje, 2001 metais
kompanija prad¢jo veiklg Lietuvoje. Visus veiklos metus tinklas sparciai plétesi, kiekvienais
metais jvairiuose Lietuvos miestuose ir miesteliuose buvo atidaromos naujos parduotuvés.
Siuo metu tinklas turi 46 kosmetikos parduotuves, taciau artimiausiais metais ,,Drogas‘
plétros tempy neplanuoja mazinti. Tinklo ateities planuose — 100 Lietuvos rinkoje sékmingai
veikian¢iy parduotuviy.

UAB ,,Drogas“ veikla — maZmenin¢ prekyba. Imoneé pirkéjy pasitikéjima jgijo
sitilydamas platy kosmetikos ir grozio prekiy asortimenta bei isskirtines prekes. Siuo metu
,Drogas“ parduotuvése pirkéjams sitiloma jsigyti daugiau nei 12 tukst. skirtingy produkty
kasdieniniam naudojimui ir daugiau nei 3000 iSskirtiniy produkty, kuriais prekiauja tik
»Drogas®“ parduotuvés. Parduotuvése sitilomas platus kosmetikos, grozio ir sveikatos prekiy
asortimentas, daugybé pasaulyje zinomy prekiniy Zenkly, taip pat kokybisky vietiniy
gamintojy kosmetikos gaminiy uZ neauksta kaing bei iSskirtiniy ,,Tiktai Drogas* prekiy, kuriy
negali klientai rasti kitose parduotuvése. Prekiy, paslaugy, kurias galima jsigyti UAB
»Drogas® grupés: dekoratyviné kosmetika; plauky priezitiros ir modeliavimo priemonés,
plauky dazai; veido, kiino prieziiiros priemonés; higienos prekés; danty priezitiros priemongs;

dezodorantai; galanterijos prekés; pédkelnés, kojinés, kojinaités; maisto papildai, bakaléjos
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prekes; vyry kosmetika ir parfumerija; motery parfumerija; skystas muilas, vonios putos;
vaiky kosmetika, sauskelnés; popieriaus gaminiai; konsultacijos dél gaminiy jsigijimo,
naudojimo. Toks platus pasirinkimas suteikia pirkéjui galimybe issirinkti kokybiskas ir jo
poreikius bei mokéjimo pajéguma atitinkancias prekes.

UAB ,,Drogas* parduotuvése vyksta jvairios akcijos, kuriy metu prekes galima jsigyti
itin Zemomis kainomis. Sios akcijos veikia kaip marketingo priemonés ir skatina klientus
pasirinkti jmong ir tapti lojaliais pirkéjais. Parduotuviy darbo laikas labai palankus pirkéjams.
Parduotuvés dirba kiekvieng dieng, net ir Svenciy dienomis. Darbo laikas yra nuo devintos
ryto iki dvideSimt pirmos valandos vakaro.

Pagal prekybos tipg UAB ,,Drogas* parduotuvés yra specializuotos parduotuvés, jose
taikoma savitarna kartu su asmeniniu pardavimu. UAB ,,Drogas“ dirba apie 400 Zmoniy,
imon¢ planuoja atidaryti daugiau parduotuviy, todé¢l darbuotojy skai¢ius nuolat didé¢ja.

UAB ,,Drogas“ jmonés vertybé - nuolat didinti vartotojy skaiciy, atitinkantj realius jy
poreikius ir galimybes bei siekti geresniy biidy aptarnauti pirkéjg. UAB ,,Drogas‘ stengiasi
pagerinti klienty aptarnavimo kokybe, todél nuolat iesko biidy, kaip geriau aptarnauti klientus.

Nuo 2007 mety UAB ,Drogas“ dalyvauja projekte ,Pagirk gerag aptarnavima!®.
Projektas vyksta kiekvienais metais kovo arba balandzio ménesj, kurj organizuoja organizuoja
GerasAptarnavimas.lt. Gero Aptarnavimo Ménuo - tai laikas, kai projekte dalyvaujanciy
imoniy klientai gali pagirti jvairiy jmoniy aptarnavimg. Klientai yra raginami stebéti ir vertinti
jmoniy teikiamy paslaugy ir aptarnavimo kokybe. Projektas skatina jmones kurti, vystyti ir
palaikyti gerus santykius su savo klientais, pakelti klienty aptarnavimo kokybés lygj.
Dalyvavimas §ioje akcijoje yra puiki motyvacija jmoniy darbuotojams. Dalyvavusios jmonés
tvirtina gavusios proga paskatinti savo darbuotojus, pamatyti aptarnavimo klaidas, gerinti
paslaugy kokybe, investuoti | darbuotojy mokyma. 2007 metais kosmetikos ir buitinés
chemijos prekiy tinklo ,,Drogas® net dvi parduotuvés pateko j geriausiyjy deSimtuka (Verslo
Zinios, 2007, p. 16).

Nuo 2008 mety UAB ,,Drogas* naudojasi bendrovés SPECT , kuri kiekvieng ménesj
atlieka slapto pirkéjo tyrimus, paslaugomis. Slapto pirkéjo metodu pagal i§ anksto nustatytus
esminius bei visuomenei aktualius aptarnavimo kriterijus (pvz.: ar buvo pasisveikinta zodziu,
ar aptarnaujantis asmuo bent karta nusiSypsojo, ir pan.) yra matuojama faktiné aptarnavimo
kokybé. Sio tyrimo rezultatai skiriasi nuo padiy klienty atsiliepimy, nes tyrimo metodai
fiksuoja 1§ esmés skirtingus dalykus. Slapto pirkimo tyrimas iSryskina ir jvertina jmonés
darbuotojy: elgesj, bendravimo biida, lankstuma, klienty poreikiy patenkinimo lygi, pozitirj i
klienty aptarnavima, pardavimus, paslaugy teikima, nuomong ir zinias apie konkre¢ius jmonés

produktus, lojaluma, poziiirj | savo jmong ir kt. Slapto pirkimo tyrimo pabaigoje paruoSiama
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raStiSka tyrimo ataskaita, kurioje iSrySkinamos stipriosios ir taisytinos sritys, pateikiamos
rekomendacijos, kaip tobulinti silpngsias veiklos puses ir kaip pasiekti aukstesng klienty
aptarnavimo kokybe. Darbuotojus su jy darbo rezultatais supazindina tiesioginis vadovas
susirinkimy metu. Tai ne baudimo jrankis, o priemoné, skatinanti tobuléti. Be to, problemos
retai kyla dél konkre€iy darbuotojy - jos dazniau yra sistemings, atsirandancios dél bendros
motyvacijos ir mokymy politikos problemy.

Dar viena priemoné, Kuri yra svarbi gerinant aptarnavimo kokybe tai UAB ,,Drogas"
klienty aptarnavimo standartas. Tai vidinis jstatymas, kuriame iSdéstomi pagrindiniai darbo su
Klientais reikalavimai. Standarto paskirtis - apibrézti jmonés darbo efektyvumo lygmenj, kuris
privalo biiti vienodai suprantamas visy klientus aptarnaujanciy darbuotojy. | standartg
jtraukiami tik tokie reikalavimai, kuriy vykdymas gali biti pamatuojamas. Remdamiesi
standarte apraSytais principais UAB ,,.Drogas* parduotuviy darbuotojai priima sprendimus ir
standartinése, ir nestandartinése klienty aptarnavimo situacijose siekdami iSlaikyti aukStus
aptarnavimo reikalavimus, iSpildyti sutartus ir jsipareigotus klienty pageidavimus bei
uzsitikrinti  jy lojalumg. Standartas apima reikalavimus, taikomus visiems jmonés
darbuotojams bei ypatingai reikalavimus tiems, kurie tiesiogiai bendrauja su klientais.

Nuo 2009 mety UAB ,,Drogas“ yra organizuojami darbuotojy mokymai, siekiant
padidinti Drogas parduotuviy tinklo konkurencingumg ir jo darbuotojy prisitaikyma prie
rinkos poreikiy. Darbuotojai dalyvauja jvairiuose kursuose, seminaruose, apmokymuose,
kuriuose mokosi dalykinio bendravimo, efektyvaus konflikty sprendimo, efektyvaus klienty
aptarnavimo bei tikslo siekimo. Kiekvienais metais jmoné skiria iki 13 proc. 1éSy nuo
apyvartos darbuotojy kompetencijy tobulinimui. Per du metus pasiektas rezultatas: pakelta 20
UAB ,,Drogas“ administracijos darbuotojy ir 39 parduotuviy vadovy profesiné kvalifikacija,
bei pagerintos 80 pardavéjy-kasininky socialinés kompetencijos. Darbuotojy mokymai - tai
kokybés valdymo priemoné, gerinanti aptarnavimo kokybe, kas savo ruoztu padeda pritraukti
daugiau klienty. UAB ,,Drogas‘ ypatinga démesj skiria personalo mokymams ir darbuotojy
kvalifikacijos keélimui. Todél nuolat stengiasi, kad klientai, apsilanke parduotuveje, jaustysi
gerai ir sulaukty geriausio aptarnavimo. Pirkéjy aptarnavimo kokybé yra ,,.Drogas® jmonés
veiklos prioritetas. Parduotuviy darbuotojai turi galimybe jgyti profesiniy Ziniy ir gebe¢jimy
mokydamiesi pagal sistemg ,,Drogas Retail Academy* (,DROGAS maZmeninés prekybos
akademija‘). Tai yra keliy lygiy mokymy projektas, kuris nuolat papildomas nauja mokomgja
medziaga. Siekdami patobulinti praktines Zinias, darbuotojai lanko seminarus, kuriuos
organizuoja prekiy tiekéjai, ir dalyvauja kompanijos darbuotojy konferencijose. 2009 — 2010

metais visose UAB ,,Drogas® parduotuvése buvo pakeisti kasos aparatai bei atnaujinta
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kompiuteriné programiné jranga. Tai turéjo pagerinti kokybe¢. Klientai yra aptarnaujami
greiciau.

2011 mety kovo ménes; buvo vykdomi ,Klienty aptarnavimo kultiros® treneriy
mokymai. DROGAS treneriai - tai septynios iniciatyviausios parduotuviy vadovés i§ visos
Lietuvos, pagrindiniy klienty aptarnavimo principy mokysianc¢ios visus jmonés darbuotojus.

Mokymai skirti darbuotojams, kurie tiesiogiai bendrauja su Klientais, teikia jiems
informacija apie jmonés prekes, sprendzia konfliktines situacijas. Si programa orientuota j
bendravimo su klientais jgiidziy lavinima, siekiant kelti jmonés klienty aptarnavimo kultiirg
bei pasitikéjima.

UAB ,,Drogas“ jmonéje nuolat vyksta formalus darbuotojy vertinimas. Kiekvieng
savait¢ UAB ,,Drogas“ administratoré tikrina ir jvertina kiekvienos parduotuvés darbuotojy
darbo kokybe, klienty aptarnavimo kokybeg. Ji stebi ir jvertina kiekvieno parduotuvés
darbuotojo, jskaitant ir vadova, kasdienj darba, pasako klaidas bei pastabas. Formalus
vertinimas, kurj atlieka vadovas, daromas vieng kartg per ménesj, kurio metu jvertinami visi
dirbantys pardavéjai. Pagrindinis démesys skiriamas santykiy su klientais bei aptarnavimo

igiidziams stiprinti.

3.2. UAB ,,Drogas“ aptarnavimo kokybés vertinimo darbuotojy ir vartotojy poZiiiriu
metodologija

Siandien vis daugiau organizacijy atlieka jvairius tyrimus siekdamos suzinoti, ar klientai
yra patenkinti aptarnavimu. Taip pat svarbi yra ir darbuotojy, aptarnaujanciy klientus
nuomoné. Kaip jau buvo rasyta teorinéje dalyje, pasak David L. Kurtz ir Kenneth E. Clow
(1998, p. 107) paslaugy kokybe vertina ne tik vartotojas, bet ir paslaugy teikéjas. Teikéjas,
vertindamas paslaugy kokybe, vadovaujasi dviem kriterijy grupém: vidiniais Kriterijais ir
vartotojo. Vidiniai kriterijai nustatomi jmonéje, o vartotojo — jvertinus jo pazitras bei
nuomong¢ apie jmong ir jos teikiamas paslaugas. Vidiniai kriterijai jmonei svarbils, nes yjmoné
gali palyginti savo rezultatus su analogiSkomis paslaugomis rinkoje ir nustatyti savo
silpnasias ir stiprigsias ypatybes. Vartotojo kriterijai jmonei svarbiis, nes jie atspindi vartotojo
pozitr] j teikiamg paslaugg. Jmoné, iSsiaisSkinusi vartotojo nuomone, gali geriau patenkinti
vartotojy poreikius.

Teorin¢je darbo dalyje buvo iSnagrinéta, kokie kokybés Kkriterijai yra svarbiis
vartotojams, todé¢l Siame darbe buvo svarbu istirti, kaip UAB ,,Drogas® jmonés klientai

vertina aptarnavimo kokybe, identifikuoti tobulintinas sritis. Taip pat buvo svarbu istirti ir
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darbuotojy nuomong: ar sutampa klienty ir darbuotojy kokybés samprata, kokios aptarnavimo
sritys yra tobulintinos.
Tyrimo metodas. Pasirinkta kiekybinio tyrimo strategija. Kaip teigia V. Pruskus (2003,
p. 139), kiekybinis tyrimas - tai toks empirinis tyrimas, kurio duomenis galima pateikti
skaiciais (kiekybine iSraiSka). Tiriama tai, kas yra, o ne tai, ko norétume, kad biity. Kiekybinis
tyrimas metodologiniu poziiiriu leidzia geriausiai jvertinti UAB ,,Drogas* imonés darbuotojy
ir vartotojy pozitirj j klienty aptarnavimo kokybe¢. Bakalauro baigiamajame darbe pasirinktas
anketinés apklausos rastu metodas. Anketg sudaro grupé tarpusavyje susijusiy klausimy, j
kuriuos reikia gauti apklausiamy asmeny (respondenty) atsakymus. Apklausa yra placiai
paplites tyrimo metodas socialiniuose moksluose. Ji skiriama j kelias rusis: anketiné apklausa
zodziu, anketiné apklausa rastu, interviu, telefoniné apklausa, apklausa per masines
komunikacijos priemones ir kt. Kaip teigia G. Merkys (1995, p. 26) - apklausa yra vienas
populiariausiy socialiniy ir elgsenos moksly metody, kurio nebléstant] populiarumg lemia
santykinis apklausos atlikimo paprastumas, pigumas, galimybé greitai ir lengvai surinkti daug
duomeny.
Atliekant tyrimg naudoti tokie tyrimo metodai:
e Anketiné apklausa.
e Statistiniy duomeny apdorojimo metodai: procentinis duomeny jvertinimas,
aritmetiniy vidurkiy ir koreliacijos koeficiento skai¢iavimas.
e Tyrimo duomeny pateikimui ir apdorojimui naudota Microsoft Excel programa.
Tyrimo objektas — UAB ,,Drogas“ darbuotojy ir vartotojy nuomoné apie klienty
aptarnavimo kokybe.
Tyrimo tikslas. Teikiant pardavimo paslaugas labai svarbus yra klienty aptarnavimas.
Siuo tyrimu siekiama jvertinti jmonés ,,Drogas” darbuotojy ir vartotojy nuomone apie klienty
aptarnavimo kokybe.
Tyrimo uZdaviniai:
1. Sudaryti tyrimo instrumentus — anketas, kurios skirtos jvertinti paslaugy kokybe
darbuotojy ir vartotojy poziiiriu
2. Nustatyti tyrimo vieta, imtj ir laika.
3. Atlikti darbuotojy ir vartotojy apklausas.
4. Apdoroti apklausos metu gautus duomenis ir jvertinti darbuotojy nuomong apie
klienty aptarnavimo kokybe bei vartotojy pozitirj j aptarnavimg UAB ,,Drogas‘ parduotuvése.

5. Remiantis gautais rezultatais pateikti rekomendacijas aptarnavimo kokybei gerinti.
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Tyrimo vieta — UAB ,Drogas”“ parduotuvés (Siauliy, Radviliskio ir PanevéZio
miestuose). Sis regionas pasirinktas todél, kad $iuose miestuose dar nebuvo atliktas tyrimas
apie aptarnavimo kokybe.

Tyrimo laikas. Tyrimas atliktas UAB ,,Drogas* parduotuvése 2012 mety kovo 12 d. —
kovo 18 d. Sis laikas pasirinktas tod¢l, kad tai yra eiliné savaité, néra prie$§ventinis laikas, kai
klienty biina daugiau nei jprastai.

Tyrimo imtis. Tam, kad jvertinti aptarnavimo kokybe UAB ,,Drogas“ parduotuvése,
buvo atliktos dvi apklausos: apklausti parduotuviy darbuotojai (50 respondenty) ir klientai
(300 respondenty).

Atliekant pirmaja apklausg buvo apklausti UAB ,,Drogas* darbuotojai. Sio tyrimo imtj
sudaro Siauliy, Radvilikio ir Panevézio miestuose esan¢iy UAB ,,Drogas“ parduotuviy
pardavéjai - konsultantai bei jy vadovai. Siauliuose yra dvi UAB ,,Drogas“ parduotuvés,
kuriose dirba 18 darbuotojy, Radviliskio mieste viena parduotuve, kurioje dirba 8 darbuotojai
ir Panevézyje — trys parduotuvés, kuriose dirba 24 darbuotojai. Darbuotojy pasiskirstymas
pagal parduotuves pateiktas 3.1 lenteléje.

3.1 lentele
Darbuotojy pasiskirstymas UAB ,,Drogas‘ parduotuvése
Parduotuvés Kiek dirba darbuotojuy
UAB ,Drogas*, Siauliai (2 parduotuvés) 16 pardavéjy, 2 vadovai
UAB ,,Drogas®, Radviliskis (1 parduotuvé) 7 pardavéjos, 1 vadovas
UAB ,,Drogas*, Panevézys (3 parduotuvés) 21 pardavéja, 3 vadovai
VISO: 50 darbuotoju

I§ viso Siauliy, Radviliskio ir Panevézio miestuose dirba 50 darbuotojy (basimi
respondentai). Tyrimo metu ir buvo apklausti sie darbuotojai — 50 respondenty.

Atliekant antrgja apklausa respondentais buvo pasirinkti UAB ,,Drogas* 6 parduotuviy
klientai Siauliy, Radviliskio ir Panevézio miestuose. Respondentai buvo atrinkti paprastuoju
atsitiktiniu metodu. Siekiant issiaiskinti, kiek parduotuvés klienty reikia apklausti, buvo
taikoma matematiné analizé. Pagal I. Paniotto formule apskaiciuota respondenty imtis. 13
UAB ,.Drogas” gauti duomenys, kad vidutiniskai per savaite Siauliy, Radviliskio ir PanevéZio
miesty parduotuvése aptarnaujami 1372 klientai.

Respondenty imtis apskaiciuota pagal pagal V. I. Paniotto formulg (Kardelis, 2005):

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

¢ia: n —imties dydis (reikiamas apklausti klienty skaicius);
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A - leidziamas paklaidos dydis (socialiniy moksly tyrimuose standartine paklaida
laikoma 5 %, kurig gauname su 0,95 tikimybe);

N — tirlamos visumos dydis (6 parduotuviy klienty skaicius).

Reikalingas apklausti Klienty skaic¢ius: 1/(0,05x0,05+1/1372) = 299 klientai. Tyrimo
metu buvo apklausta — 300 respondenty, tad galima teigti, jog rezultatus galima laikyti
patikimais.

Anketa darbuotojams. Pirmiausia jvadinéje anketos dalyje respondentams buvo
nurodyta, kas atliecka tyrimg, paaiSkintas tyrimo tikslas. Jvade pabréZziama, kad anketa yra
anoniming, taip pat pateikiama trumpa anketos pildymo instrukcija. Pagrindiné anketos dalis
yra iSskaidoma ] dvi dalis. Pirmiausia anketa pradedama nuo keliy svarbiy klausimy apie
pacius respondentus ir jy statusa bendrovéje. Taip pat pirmieji pradiniai, lengvesni klausimai
padeda respondentams pamazu jsitraukti j darba. Antrojoje pagrindinéje anketos dalyje
pateikta 13 klausimy. Klausimai sudaryti, remiantis teorinémis aptarnavimo kokybés sritimis.

Anketos struktiira darbuotojams pateikta 3.2 lenteléje.

3.2 lentele
Anketos struktiira (darbuotojams)
Klausimai Apibudinimas Klausimy Sasaja su
skaiCius teorine dalimi
Demografiné dalis Pateikiami klausimai norint gauti informacija | 1 -5 klausimai
apie respondenty lyti, amziy, iSsilavinima,
uZimamas pareigas bei darbo stazg jmongje.
Aptarnavimo  kokybés | Siais klausimais siekiama suzinoti darbuotojy | 6 -7 klausimas 1.3 skyrius
jsivertinimas nuomong, kaip jie vertina savo darbo kokybe
aptarnaujant klienta (bloga, patenkinama, gera
ar labai gera), ir kokios yra nekokybisko
aptarnavimo priezastys UAB ,,Drogas®.
Darbuotojy Norima i$siaiskinti darbuotojy nuomong¢ pagal 8-12 1.3 skyrius
jsivertinimas pagal | Ch. Gronroos pateiktus paslaugy kokybés klausimai
vertinimo kriterijus, | vertinimo kriterijus, apiman¢ius techning ir
lemianéius kliento | funkcine kokybe: profesionalumas ir jgiidziai (4
aptarnavimo kokybe. teiginiai),pozitris ir elgsena (5 teiginiai),

prieinamumas ir lankstumas (3 teiginiai),
patikimumas ir pasitikéjimas (3 teiginiai),
kompensavimas ir kreditabilumas (3 teiginiai).
Anketoje praSoma Siuos elementus jvertinti
pagal Ch. Gronroos paslaugy kokybés vertinimo
lygiy modelj (labai gerai, gerai, patenkinamai,
blogai).
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3.2 lentelés tesinys

Klausimai

Apibiidinimas

Klausimy

skaicius

Sasaja su

teorine dalimi

Asmeniniy savybiy

jsivertinimas

Sis anketos klausimas pateiktas informacijai
gauti apie darbuotojo tam tikry savybiy, kurios
susijusios su funkcine paslaugy kokybe, svarba
dirbant aptarnavimo srityje.

Anketoje praSoma Siuos elementus jvertinti
pagal svarbuma atitinkamai nuo 1 iki 5 (1 -
nesvarbios, 2 - mazai svarbios, 3 - svarbios, 4 -

labai svarbios, 5 - ypa¢ svarbios).

13 klausimas

(9 teiginiai)

2.2 skyrius

Kliento aptarnavimo

etapy svarbos vertinimas

Siuo klausimu siekiama suZinoti, kiek
darbuotojui svarbiis kliento aptarnavimo etapai.
Tai yra praktiniai bei asmeniniai kliento poreikiy
etapai, ypac svarbis klienty aptarnavime.

Siuos elementus prasoma jvertinti taip pat pagal

svarbg atitinkamai nuo 1 iki 5.

14 klausimas

(8 teiginiai)

2.3 skyrius

Klienty aptarnavimo

standarto vertinimas

Siais klausimais norima iSsiaiskinti, ar jmongje
yra jdiegti aptarnavimo standartai, ar darbuotojai
susipazing  su

klienty  aptarnavimo

yra

standartais jmon¢je, ar standartas padeda
darbuotojams kokybiskai aptarnauti klientus.
Buvo prasoma respondenty jvertinti kiekvieng

klausima, i$reiskiant pritarimg ar nepritarima.

5 - 17

klausimas

2.5 skyrius

Aptarnavimo  kokybés

gerinimas.  Darbuotojy
kvalifikacijos kélimo

vertinimas.

Siuo klausimu norima issiaiskinti darbuotojy
nuomong¢ apie tai kaip biity galima pagerinti
klienty aptarnavimo kokybe imonéje. | kg UAB
»Drogas“ vadovybé turéty daugiau atkreipti
démesj, kad klientai bity aptarnaujami kuo
geriau. Buvo klausiama ar aptarnavimo kokybe
ju Jjmonéje galima pagerinti per tinkama
darbuotojy atranka, mokymy organizavimus,

»Slapto pirkéjo tyrimus®, motyvacijos gerinima.

18 klausimas

2.4 skyrius

Anketa vartotojams.

Ivadinéje anketos dalyje respondentams buvo nurodyta, kas

atlieka tyrima, paaiskintas tyrimo tikslas. Jvade pabréziama, kad anketa yra anonimine, taip

pat pateikiama trumpa anketos pildymo instrukcija. Pagrindiné anketos dalis yra iSskaidoma j

dvi dalis. Pirmiausia anketa pradedama nuo keleto aktualiy klausimy apie pacius

respondentus. Antrojoje pagrindinéje anketos dalyje pateikta 12 klausimy. Klausimai sudaryti,
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remiantis teorin¢je dalyje pateiktomis aptarnavimo kokybés sritimis. Anketos struktiira

vartotojams pateikta 3.3 lenteléje.

Anketos struktiira (vartotojams)

3.3 lentelé

Klausimai

Apibudinimas

Klausimy

skaicius

Sasaja su

teorine dalimi

Demografiné dalis

Pateikiami klausimai norint gauti informacija
apie respondenty lytj, amziy bei vidutines

pajamas.

1-3

klausimai

Aptarnavimo  kokybés

vertinimas.

Siais klausimais siekiama suzinoti vartotojy
nuomong ar jie yra patenkinti aptarnavimu, kaip
jie vertina aptarnavimo kokybe (bloga,
patenkinama, gera ar labai gera), bei prasoma
respondenty jvardinti kokios jy manymu yra
nekokybisko aptarnavimo priezastys UAB

,Drogas®.

4 - 5 klausimai

1.3 skyrius

Ivertinimas pagal

vertinimo kriterijus,
lemiancius kliento

aptarnavimo kokybe.

Norima i$siai$kinti vartotojy nuomon¢ apie

aptarnavimo kokybe UAB ,,Drogas“

parduotuvése pagal Ch. Gronroos pateiktus
kokybés

vertinimo kriterijus,

funkcing kokybe:

paslaugy
apimancius techning ir

profesionalumas ir jgudziai (4 teiginiai),
pozitris ir elgsena (5 teiginiai), prieinamumas ir
lankstumas (3 teiginiai), patikimumas ir
pasitikéjimas (3 teiginiai), kompensavimas ir
kreditabilumas (3 teiginiai).

Anketoje praSoma Siuos elementus jvertinti
pagal Ch. Gronroos paslaugy kokybés vertinimo
lygiy modelj (labai gerai, gerai, patenkinamai,

blogai).

6-10

klausimai

1.3 skyrius

Pardavéjy savybiy

vertinimas

Sis anketos klausimas pateiktas informacijai
gauti, kaip tam tikras UAB ,,Drogas‘ darbuotojy
savybes vertina vartotojai, kokios i§ jy yra
svarbiausios  dirbant aptarnavimo  srityje.
Anketoje praSoma Siuos elementus jvertinti

pagal svarbuma atitinkamai nuo 1 iki 5.

11 klausimas

(9 teiginiai)

2.2 skyrius
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3.3 lentelés tesinys

o Klausimy Sasaja su
Klausimai Apibiidinimas ) o
skaicius teorine dalimi
Kliento aptarnavimo | Siuo klausimu siekiama suZinoti, kaip klientai 12-14 2.3 skyrius
etapy svarbos | yra aptarnaujami  skirtinguose pardavimo klausimai
vertinimas proceso etapuose. Tai yra praktiniai bei
asmeniniai kliento poreikiy etapai, ypa¢ svarblis
klienty aptarnavime. Norima suzinoti kaip
vartotojai vertina pagrindinius aptarnavimo
etapus: Kliento sutikimas (2 teiginiai), poreikiy
i$siaiskinimo ir prekés pristatymo etapas (3
teiginiai), atsisveikinimo etapas (2 teiginiai).
Aptarnavimo  kokybés | Siuo klausimu norima i$siaiskinti vartotojy | 15 klausimas 2.4 skyrius

gerinimas nuomong apie tai kaip bility galima pagerinti
klienty aptarnavimo kokybe¢ jmonéje. | kg UAB
,Drogas® vadovybé turéty daugiau atkreipti
démesj, kad klientai biity aptarnaujami kuo
geriau (i tinkama darbuotojy atranka, mokymy
organizavimus, ,slapto pirkéjo  tyrimus®,
motyvacijos gerinima, klienty aptarnavimo

standarty jdiegima).

Taigi UAB ,,Drogas“ aptarnavimo kokybei jvertinti buvo sudarytos dvi anketos:

darbuotojams (Zr. 3 priedq) ir vartotojams (Zr. 4 priedq).

3.3. UAB ,,Drogas‘ aptarnavimo kokybés tyrimo rezultaty analizé

Klienty aptarnavimas - vienas i$ svarbiausiy veiksniy, turiniy jtakos jmonés veiklai.
Dé¢l nekokybiskai suteikty paslaugy kyla daugybe konflikty, dél to kencia organizacijos
vaizdis bei prestiZas.

UAB ,,Drogas” pagrindiné uzduotis — parduoti, todé¢l svarbu nuolat gerinti aptarnavimo
kokybe. Imonés strategijoje vienas i§ iSkelty tiksly — tai pritraukti kuo daugiau klienty
profesionaliu aptarnavimu. Todél labai svarbu pasiteirauti paties darbuotojo, kaip jis supranta
klienty aptarnavima, kaip save jsivertina ir kaip darbuotojy aptarnavimag vertina patys klientai.
Klienty aptarnavime svarbiausig vietg uzima darbuotojas, kontaktuojantis tiesiogiai su klientu,
kuris ne tik formuoja kliento nuomong apie pacig imone, bet ir kuria jmonés jvaizdj. Labai

svarbu kaip klientas yra pasitinkamas jZzengus pro duris, kaip iSsiaiSkinami jo poreikiai bei
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suteikiama informacija ir ne maziau svarbu kaip su klientu yra atsisveikinama. Taip pat
vartotojui svarbu personalo tvarkinga iSvaizda, elgesys, asmeninés savybés, rodomas
mandagumas ir démesingumas klientui. Prie darbuotojy kvalifikacijos buty galima priskirti ir
darbuotojo patirt] pardavimo srityje bei mokéjimg bendrauti su klientu. Klientui svarbus
uztikrintumo jausmas, kad darbuotojas atsakyty uz savo veiksmus ar pasakytus zodZius,
pripazinty savo klaidas, sugebéty iSspresti iskilusias problemas ir blity pasirenges padengti
nuostolius. Klientai mato ir vertina tai, su kuo jie patys tiesiogiai susiduria. Viso to rezultatas
- pasitenkinimas arba nepasitenkinimas.

Teorin¢je darbo dalyje buvo iSnagrinéta, kokie kokybés kriterijai yra svarbis
vartotojams, todé¢l Siame darbe buvo svarbu istirti, kaip jmonés klientai vertina aptarnavimo
kokybe, identifikuoti tobulintinas sritis. Taip pat svarbi ir darbuotojy nuomoné: ar sutampa
klienty ir darbuotojy kokybés samprata, kokios aptarnavimo sritys yra tobulintinos. Norint tai
suzinoti buvo atliktas tyrimas.

Gauti tyrimo rezultatai yra analizuojami trijuose poskyriuose, nes buvo sickiama aiskiai
ir struktfiruotai jvertinti rezultatus. Pirmame poskyryje (3.3.1) aptariami demografinés
charakteristikos duomenys - bendriniai duomenys apie respondentus. Aptariama respondenty
demografiniy duomeny jtaka aptarnavimo kokybés vertinimui. Antrame poskyryje (3.3.2)
aptariamas respondenty (darbuotojy) jsivertinimas aptarnaujant klientus ir respondenty
(vartotojy) nuomoné Kkaip yra vertinamas aptarnavimas bei kokios jy nuomone yra
nekokybisko aptarnavimo priezastys. Taip pat respondentai pagal Ch. Gronroos pateiktus
paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, kurie aprasyti Sio darbo teoringje dalyje (1.3), tur¢jo
jvertinti aptarnavimo kokybe. Darbuotojai ir vartotojai turéjo jvertinti asmenines savybes,
kurios atrodo svarbiausios ir reikalingiausios aptarnavimo srityje dirbantiems darbuotojams.
Taip pat buvo vertinama aptarnavimo kokybé atskiruose pardavimo etapuose bei darbuotojy ir
vartotojy nuomone¢ apie aptarnavimo kokybés UAB ,,Drogas® parduotuvése pagerinima.
Siame poskyryje taip pat pateiktas vertinimas apie aptarnavimo standarto svarba. Treciasis
poskyris (3.3.3) skirtas UAB ,Drogas“ aptarnavimo kokybés vertinimo vartotojy ir
darbuotojy pozitriu apibendrinimui.

Anketose buvo naudojami Ch. Gronroos paslaugy kokybés vertinimo lygiy modelis,
kuris aprasSytas teorin¢je darbo dalyje (1.3 skyrius) ir pozymiy vertinimo skalé. Pozymiy
vertinimo skalé — ,.tokia, kurioje i§ skal¢je pateikty jvertinimo kategorijy respondentas pasirenka
vieng jam tinkama“ (Virvilaité, 2007, p. 60). Analizuojant ir vertinant tyrimo rezultatus, buvo
laikomasi nuostatos, kad pozymiy vertinimo skalése pateikti atsakymai ,,ypa¢ svarbu”, ,,labai
svarbu” ir ,,svarbu‘ reiSkia teigiamg pozitirj j pateiktus teiginius, o atsakymai ,,mazai svarbu”

ir ,,nesvarbu®“ buvo vertinami kaip neigiama nuomoné¢ teiginiuose. Pagal Ch. Grdnroos
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paslaugy kokybés vertinimo lygiy modelj pateikti atsakymai ,,labai gerai“ ir ,,gerai” buvo
vertinami kaip teigiama nuomoné teiginiuose, o ,,patenkinamai“ ir ,,blogai“ buvo vertinami
kaip neigiama nuomoné.

Tyrime dalyvavo visi UAB ,Drogas“ Siauliy, Radviliskio ir PanevéZio padaliniy
darbuotojai (50 respondenty). Tyrime dalyvave darbuotojai tiesiogiai dirba ir bendrauja su
klientais. Buvo isdalinta 50 ankety, grjZzo visos anketos, atsakomumas 100 procenty. Taip pat
tyrime dalyvavo UAB ,,Drogas“ Siauliy, Radviliskio ir PanevéZio miesty vartotojai (300

respondenty). Buvo isdalinta 300 ankety, grjzo - 300, atsakomumas 100 procenty.

3.3.1. Respondenty demografiné charakteristika

Tyrimo duomeny analizé pradedama nuo demografiniy respondenty savybiy
charakteristikos. I§ viso apklausoje dalyvavo ir anketas uzpildé 300 respondenty (vartotojy) ir
50 respondenty (darbuotojy). Remiantis anketoje pateiktais demografinés dalies klausimais,
toliau aptariamas apklausos respondenty (vartotojy) pasiskirstymas pagal lytj, amziy ir
pajamas ir respondenty (darbuotojy) pasiskirstymas pagal lytj, amZiy, i$silavinimg, uZimamas
pareigas ir darbo stazg.

Analizuojant apklausos respondenty (vartotojy) pasiskirstymg pagal lytj, nustatyta, jog
i§ viso tyrime dalyvavo 94 proc. motery ir 6 proc. vyry. Tyrimo duomenys rodo, kad visi
UAB ,,Drogas* darbuotojai, tiesiogiai dirbantys su klientais yra moteriskos lyties atstovés.

Respondenty procentinis pasiskirstymas pagal lytj pavaizduotas 3.2 paveiksle.

Respondenty lytis

Vartotojai
B Moterys
1009 ,
Darbuotojai B Vyrai
0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj (procentais)

I§ pastarojo paveikslo (zr. 3.2 pav.) galime daryti iSvada, jog tyrime dalyvavo beveik

vien moterys. Galime daryti prielaidg, kad toks pasiskirstymas atspindi ir bendra UAB
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,Drogas“ parduotuvése apsilankanciy klienty motery ir vyry santykj. Taigi, daZniausiai
pardavéjos aptarnauja moteriS. Tyrimo duomenys rodo, kad visi UAB ,,Drogas* darbuotojai,
dirbantys tiesiogiai su klientais, yra moteriskos lyties atstovés.

Pagal amziy buvo iSskirtos keturios kategorijos, tai yra respondentai iki 20 mety, nuo
21 iki 35 mety, nuo 36 iki 45 mety ir respondentai turintys 46 ir daugiau mety. Detalesné

informacija apie darbuotojy ir vartotojy amziaus pasiskirstyma pateikta 3.3 paveiksle.

Respondenty amzius

0%
16%%

Darbuotojai 84%
D%

B 46 ir daugiau
O 36-45 mety

- 9%
o B8% B 21-35 mety

Vartotojai 43% .
ﬁ B ki 20 mety

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiy (procentais)

Kaip matome pagal 3.3 paveiksle pateikta informacija, UAB ,,Drogas“ darbuotojy
amzius svyruoja nuo 21 iki 45 mety. DidZigjag dauguma, t.y. 84 proc. (n=42) visy dirbanciyjy
sudaro 21 — 35 mety darbuotojai ir 16 proc. (n=8) darbuotojy amzius nuo 36 iki 45 mety.
Galima teigti, kad klienty aptarnavimo sferoje dirba jaunos moterys.

Remiantis 3.3 paveiksle pateikta informacija, matyti, kad UAB ,,.Drogas® parduotuvése
daugiau lankosi jaunesnio ir vidutinio amziaus klientai. I§ pateikto paveikslo matyti, kad
daugiausia, t.y. 43 proc. (n=129) respondenty buvo nuo 21 iki 35 mety, 38 proc. (n=114)
buvo nuo 36 iki 45 mety, 10 proc. (n=30) — iki 20 mety ir 9 proc. (n=27) respondenty nuo 46
ir daugiau mety. Taigi pardavéjoms tenka aptarnauti jvairaus amziaus klientus. Kadangi
klienty amZius yra labai jvairus, tai leis gauti patikimesnius duomenis.

Anketoje buvo praSoma klienty atsakyti apie jy gaunamas pajamas. Pagal pajamas
iSskirtos penkios kategorijos: iki 700 Lt, 701 - 900 Lt, 901 - 1200 Lt., 1201 - 1500 Lt. ir
1501 Lt. ir daugiau. Respondenty pasiskirstymas pagal gaunamas pajamas pateiktas 3.4

paveiksle.
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Respondenty pajamos

8% 2% 14%

| ki 700 Lt.

@ 701 —900 Lt.

O 901 — 1200 Lt.

O 1201 -1500 Lt.

B 1501 Lt. ir daugiau

43%

3.4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal pajamas (procentais)

Respondenty nurodyty vidutiniy ménesio pajamy analizé rodo, kad didesnioji jy dalis
43 proc. (n=129) respondenty gauna nuo 900 Lt. iki 1200 Lt. ménesines pajamas. 33 proc.
(n=99) nurodé per ménesj vidutiniskai gaunantys nuo 700 Lt. iki 900 Lt., 14 proc. (n=42) - iki
700 Lt., 8 proc. (n=24) respondenty nurodé savo pajamas nuo 1201 iki 1500 Lt. ir 2 proc.
(n=6) nurodé, jog jy vidutinés ménesio pajamos yra didesnés nei 1500 Lt. Statistikos
departamento duomenimis, priklausomai nuo namy tkio tipo, vieno asmens Vidutinés
pajamos per ménesj 2011 metais Lietuvoje buvo nuo 1688 Lt. iki 2175 Lt. Galima teigti, kad
UAB ,,Drogas” parduotuvése daugiausia lankosi mazesnes nei vidutines pajamas gaunantys
Klientai.
Atliekant tyrimg buvo svarbu suzinoti, kokj i$silavinima turintys darbuotojai aptarnauja
klientus. Nes nuo iSsilavinimo priklauso darbuotojo geb¢jimas ir supratimas kokybiSkai

aptarnauti klienta. Respondenty issilavinimo procentiné israiska pateikta 3.5 paveiksle.

Respondenty iSsilavinimas

50% 1

40% 1

30% 1 50%

20% A

10% 1 20% 14% ' 16%

0%
Vidurinis AukStesnysis ir  Nebaigtas Aukstasis
aukstasis aukStasis universitetinis

neuniversitetinis

3.5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima (procentais)
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Didziausig dalj respondenty, tai yra UAB ,Drogas® darbuotojy, sudaro asmenys,
turintys aukstesnjjj ir aukstajj neuniversitetinj iSsilavinimg — 50 proc. (n=25). Vidurinj
i$silavinimg turi 20 proc. darbuotojy (n=10). Truputj maziau, t.y. 16 proc. (n=8) darbuotojy,
turi aukstajj universitetinj iSsilavinima, 0 14% (n=7) darbuotojy — nebaigta aukstajj
iSsilavinimg. Galime daryti iSvada, jog parduotuvése dirba gana auksSta iSsimokslinimag
turintys darbuotojai, nors pardavéjo darbo specifika nereikalauja aukStesniojo ar aukstojo
i$simokslinimo.

Atliekant tyrimg taip pat buvo svarbu suzinoti, kokias pareigas uzima UAB ,,Drogas“
darbuotojai. Respondentams buvo pateiktas klausimas: ,,Jisy uzimamos pareigos UAB

., Drogas”. Atsakymy pasiskirstymas pateiktas 3.6 paveiksle.

Respondenty uZimamos pareigos

O Vadovas
0,
4% 12%

10% B Vyr. pardavéjas

O Pardavéjas — konsultantas

O Pardavéjas — stazuotojas
(mokinys)

54%

3.6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uZimamas pareigas (procentais)

I§ 3.6 paveikslo matyti, kad Siauliy, Radviliskio ir Panevézio miesty ,,Drogas“
parduotuvése dirba 54 proc., ty. 27 pardavéjos — konsultantés, 24 proc. (n=12) pardavéjy
stazuotojy (mokiniy), 10 proc. (n=5) vyr. pardavéjy bei 12 proc. (n=6) vadoviy. Pagal UAB
»Drogas® numatyta planing darbuotojy struktiira faktinis darbuotojy skaicius labai sumazéjo.
Tam jtakos turéjo susidariusi ekonominé situacija Lietuvoje.

Tyrime buvo svarbu Zzinoti, kaip seniai darbuotojai dirba jmonéje. Anketoje buvo
pateiktas klausimas: ,, Kiek laiko darbuotojai dirba UAB ,,Drogas? “. Atsakymo j $j klausimg

procentinis pasiskirstymas pateiktas 3.7 paveiksle.

Respondenty darbo stazas

129% 2% O Iki 1 mety

B 1-4 mety

0 5-9 mety

O 10 ir daugiau mety

20%

66%

3.7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal darbo staza (procentais)
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Is 3.7 paveikslo galima matyti, kad daugiau nei pusé darbuotojy, t.y. 66 proc. (n=33)
visy dirbanciyjy dirba UAB ,,Drogas® parduotuvéje iki 1 mety, nuo 1 iki 4 mety dirba 20
proc. (n=10) darbuotojy, dar maziau darbuotojy — 12 proc. (n=6) dirba nuo 5 iki 9 mety ir tik
2 proc. (n=1) respondenty isdirbtas laikas UAB ,,Drogas“ yra daugiau nei 10 mety. Galima
teigti, kad dirbanciyjy dauguma sudaro iki 1 mety ir nuo 1 iki 4 mety darbo staza turintys
darbuotojai. Vadinasi, tai néra didele patirt] turintys darbuotojai, kurie tiesiogiai aptarnauja
Klientus.

Apibendrinant demografinés charakteristikos duomenis galima teigti, kad UAB
., Drogas* statistinis darbuotojos, turincios aukstesnjjj arba aukStgjj neuniversiteting
issilavinimg, amzius svyruoja nuo 21 iki 35mety. Daugiau nei pusés darbuotojy stazas yra tik
iki 1 mety, o tai reiskia, kad darbuotojy kaita jmonéje yra didelé ir pardavéjos nespéja jgyti
patirties.

Respondenty (vartotojy) demografiniy savybiy analizé parodo, kad UAB ,,Drogas "
jmonés paslaugomis naudojasi daugiausia moterys, kuriy amzius jvairus, taciau didesnioji
dalis nuo 21 iki 45 mety. Vidutinés respondenty ménesio pajamos dazniausiai siekia 900-
1200 Lt.

Norint jvertinti darbuotojy ir vartotojy demografinés charakteristikos duomeny rysj ir jo
stiprumg su analizuojamais aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijais, buvo apskaiciuoti
koreliacijos koeficientai. Sie koeficientai tarp darbuotojy bei vartotojy demografiniy duomeny
ir aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy atitinkamai pateikti 5 ir 6 prieduose. Rysys
pastebimas, kai koreliacijos koeficiento reikSme kinta tarp 0,51 —0,7.

Kaip pateikta 5 priede statistinis reikSmingas priklausomumas nustatytas tarp
darbuotojy darbo stazo ir aptarnavimo kokybés jsivertinimo (koreliacijos koeficientas 0,615)
bei savo profesiniy Ziniy ir jgtdziy vertinimo (Koreliacijos koeficientas 0,543). Taip pat tarp
uzimamy pareigy ir bendro aptarnavimo kokybés jsivertinimo (Koreliacijos koeficientas
0,713) bei savo profesiniy ziniy ir jgudziy vertinimo (koreliacijos koeficientas 0,531).
Statistinis reikSmingo priklausomumo tarp darbuotojy amziaus ir aptarnavimo kokybés
kriterijy nenustatyta.

Taip pat buvo apskaiCiuotas koreliacijos koeficientas, kad jvertinti vartotojy
demografinés charakteristikos duomeny ryS; su analizuojamais aptarnavimo kokybés
vertinimo kriterijais. Sie koeficientai pateikti 6 priede. Statistinio reik§mingo priklausomumo
tarp darbuotojy lyties, amziaus bei pajamy ir aptarnavimo kokybés kriterijy nenustatyta.
Galima teigti, kad vartotojy aptarnavimo kokybés vertinimai nuo jy demografiniy duomeny

nepriklauso.
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3.3.2 Respondenty vertinimas aptarnaujant klientus

Sioje tyrimo dalyje nagrinétos respondenty (darbuotojy ir vartotojy) nuomonés apie
UAB ,,Drogas* parduotuviy aptarnavimo kokybe.

Labai svarbi yra darbuotojy nuomoné apie savo darbo kokybe. Dauguma vadovy teigia,
kad versle didziausias turtas yra zmonés, nuo kuriy priklauso jmonés egzistavimas, ateitis,
pelnas, reputacija ir jvaizdis. Taip pat labai svarbu, kaip aptarnavimo kokybe¢ vertina
vartotojai. Kiekvienas klientas nori gauti kokybiSkas ir nepriekaiStingas paslaugas, klientui
svarbu kaip yra pateikiama paslauga, ir ar ji atitinka jy lukesc¢ius.

Respondenty atsakymy procentinis pasiskirstymas kaip jie vertina aptarnavimo kokybe
UAB ,,Drogas‘ parduotuvése , pateiktas 3.8 paveiksle.

Aptarnavimo kokybés vertinimas

70% -
60% -
50% A
40% 1
30% A
209 1
10% A

0%

41%

@ Darbuotojai
@ Vartotojai

Labai gerai Gerai Patenkinamai Blogai

3.8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal aptarnavimo kokybés vertinimg (procentais)

3.8 paveiksle matyti, kad dauguma darbuotojy, net 66 proc. (n=33) savo aptarnavimo
kokybe vertina labai gerai, 20 proc. (n=10) darbuotojy - vertina gerai, 12 proc. (n=6)
respondenty - patenkinamai ir tik 2 proc. (n=1) darbuotojy savo aptarnavimo kokybe¢ vertina
blogai. Tai reiskia, kad dauguma jmonés darbuotojy aptarnavimo kokybés srityje save vertina
pakankamai gerai ir iSmano klienty aptarnavimo kokybés reikalavimus. Vadinasi, dauguma
UAB ,,Drogas® darbuotojy save vertina kaip zmones, labai gerai ir gerai atliekancius savo
pareigas aptarnavimo srityje.

Kaip pateikta 3.8 paveiksle vartotojai aptarnavimo kokybe vertina kiek kitaip. 41 proc.
(n=123) respondenty aptarnavimo kokybe vertina gerai, labai gerai vertina 21 proc. (n=63)
respondenty, kad aptarnavimo kokybé patenkinama teigia 29 proc. (n=87) respondenty ir
blogai vertina 9 proc. (n=27) vartotojy. Galima teigti, kad aptarnavimo kokybé UAB

,,Drogas“ yra vertinama pakankamai gerai, nes dauguma klienty yra patenkinti aptarnavimu,

53



Jolita Jankauskyté, Alionka JanuSeviciené. UAB ,,Drogas‘ aptarnavimo kokybés vertinimas

taCiau ne visi jy lakesc¢iai yra visiskai jgyvendinami. Siekiant sumazinti nepatenkinty
kokybisku aptarnavimu klienty skaiciy, biitina kruopsciai iSanalizuoti klienty pageidavimus,
skundus, pasitlymus, ieskoti biidy aptarnavimo kokybei gerinti.

Pagal 5 priede pateiktus koreliacijos koeficiento skai¢iavimus, statistinis reik§mingas
priklausomumas nustatytas tarp darbuotojy darbo stazo ir aptarnavimo kokybés jsivertinimo
(koreliacijos koeficientas 0,615). 3.4 lenteléje pateiktas respondenty pasiskirstymas, kaip jie

vertina savo aptarnavimo kokybe, priklausomai nuo darbo stazo jmong¢je.

3.4 lentelé
Darbuotojuy aptarnavimo kokybés jsivertinimas pagal darbo stazg
Laba_u Gerai Patenkinamai | Blogai IS viso

Darbo staZas geral

Iki 1 mety 2 24 6 1 33
1-4 mety 2 8 0 0 10
5-9 mety 6 0 0 0 6
10 ir daugiau mety 1 0 0 0 1

3.4 lentel¢je pateikti duomenys buvo apibendrinti ir kiekvienam atsakymui suteikta
tam tikra reikSmé (atsakymui ,,Labai gerai“ — 4, ,,Gerai* — 3, ,,Patenkinamai® — 2, ,,Blogai* —
1) ir apskaiCiuotas baly aritmetinis vidurkis, kuris parodo kokig jtaka darbo stazas turi
bendram aptarnavimo kokybés jsivertinimui. Aptarnavimo kokybés vertinimas pagal

respondenty darbo stazg (balais) pateiktas 3.9 paveiksle.

Darbuotojy darbo stazo jtaka aptarnavimo kokybés vertinimui

4 4

4

3

Balai 2

1

0+

ki 1 mety 1-4 mety 5-9 mety 10 ir daugiau
mety

Darbuotojy darbo stazas

3.9 pav. Aptarnavimo kokybés vertinimas pagal respondenty darbo stazg (balais)

IS 3.9 paveikslo matyti, kad darbuotojai, dirbantys UAB ,,Drogas“ jmoné¢je iki 1 mety,
savo aptarnavimo kokybe vertina 2,8 balo, turintys darbo staza nuo 1 iki 4 mety — vertina 3,2
balo, nuo 5 iki 9 mety ir nuo 10 ir daugiau mety dirbantys respondentai, savo aptarnavimo

kokybe vertina vienodai, t.y. po 4 balus. [vertinus darbo stazo ir darbuotojy aptarnavimo
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kokybés vertinimo ry$j galima teigti, kad didesnj darbo stazg turintys darbuotojai, geriau
vertina savo aptarnavimo kokybe, nes turi daugiau patirties. Pagal 5 priede pateiktus
koreliacijos koeficiento skaiiavimus, statistinis reik§mingas priklausomumas nustatytas tarp
darbuotojy uzimamy pareigy ir bendro aptarnavimo kokybés jsivertinimo (koreliacijos
koeficientas 0,713). Galima teigti, kad darbuotojai uzimantys aukStesnes pareigas savo
aptarnavimo kokybg vertina geriau nei Zemesnes pareigas uzimantys darbuotojai.

UAB ,,Drogas® jmoné turi nustaciusi klienty aptarnavimo reikalavimus (standartus)
darbuotojams, kuriy visi turi laikytis. Toliau jmonés darbuotojy ir vartotojy buvo prasoma
jvardinti kokia yra pagrindiné nekokybisko aptarnavimo priezastis UAB ,,Drogas®
parduotuveése. Siekiama suzinoti, kas trukdo darbuotojams laikytis vienody nustatyty
reikalavimy aptarnaujant klientus ir kokia yra vartotojy nuomon¢ Siuo klausimu. 3.10

paveiksle pateikti tyrimo rezultatai, siekiant nustatyti pagrindines nekokybisko aptarnavimo

priezastis.
Nekokybisko aptarnavimo prieZastys
%
Vadovo kiSimasis 6%
~ N 189 2n% B Vartotojai
Motyvacijos neturéjimas - — B Darbuotojai
Patirties stoka 1#1&41_126%

30%

. I 1% 0%
Dazna darbuotojy kaita 280

Nekvalifikuotas personalas C A

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

3.10 pav. Respondenty pasiskirstymas apie nekokybisko aptarnavimo prieZastis

(procentais)

I 3.10 paveikslo matyti, kad darbuotojai pagrindines nekokybisko aptarnavimo
priezastis nurodé taip: 28 proc. (n=14) respondenty jvardija dazng darbuotojy kaitg, 26 proc.
(n=13) - patirties stokg, 24 proc. (n=12) apklaustyjy nekokybiSko aptarnavimo prieZastj
nurodé motyvacijos neturéjimg, 16 proc. (n=8) - nekvalifikuotg personalg ir vadovy kiSimasi
nurodé 6 proc. (n=3) respondenty. Galima teigti, kad darbuotojy nuomone, kokybiskai
aptarnauti Klientus ir laikytis aptarnavimo standarto trukdo darbuotojy kaita ir patirties stoka,
kurios lemia ne tik teikiamos informacijos kiekj, bet ir jos kokybe, taip pat motyvacijos
neturéjimas, Kuris neskatina darbuotojo gerai dirbti. Todél UAB ,,Drogas™ vadovybé turéty
vertinti savo darbuotojus, suteikti jiems geresnes darbo salygas ir juos motyvuoti.

Nekvalifikuotas personalas ir vadovy kiSimasis, darbuotojy nuomone, néra svarbis
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nekokybisko klienty aptarnavimo rodikliai, nes jic uzima zemiausias vietas respondenty
prioritety skaléje.

Vartotojai nekokybisko aptarnavimo priezastis jvardija Kiek kitaip nei darbuotojai. Kaip
pateikta 3.10 paveiksle, po 30 proc. respondenty svarbiausia nekokybiSko aptarnavimo
priezastimi jvardija dazng darbuotojy kaitg ir nekvalifikuotg personalg, po 18 proc.
respondenty galvoja, kad nekokybiskai aptarnaujama dél motyvacijos netur¢jimo ir, kad
personalui truksta patirties. 4 proc. respondenty mato, kad nekokybisko aptarnavimo
priezastis yra vadovo kiSimasis. Galima teigti, kad vartotojai pagrindinémis nekokybisko
aptarnavimo priezastimis jvardija dazng darbuotojy kaitq ir nekvalifikuotg personalg. Todél
UAB ,,Drogas® vadovai turéty stengtis mazinti darbuotojy kaita bei organizuoti jvairius
mokymus (seminarus, kursus), kurie padéty kelti personalo kvalifikacijg, nes ,,Drogas®
parduotuviy klientai nori, kad juos aptarnauty kvalifikuoti darbuotojai.

Kaip buvo minéta teorinéje dalyje (1.3) prekybos jmonés paslaugy kokybé vertinama
per technine ir funkcing kokybe. Todél norint iSsiaiskinti darbuotojy ir vartotojy nuomong
apie aptarnavimo kokybe buvo pateikti klausimai pagal Ch. Gronroos pateiktus paslaugy
kokybés vertinimo kriterijus, apimancius techning ir funkcing kokybe: profesionalumas ir
jgiidziai, poziuris ir elgsena, prieinamumas ir lankstumas, patikimumas ir pasitikéjimas,
kompensavimas ir kreditabilumas. Sie elementai jvertinti pagal Ch. Gronroos paslaugy
kokybés vertinimo lygiy modelj (labai gerai, gerai, patenkinamai, blogai).

Kaip UAB ,Drogas“ darbuotojai vertina savo aptarnavimo kokybe pagal
profesionalumo ir jgtdziy kriterijus pateikta 3.11 paveiksle. Respondentams buvo pateikti
klausimai kaip jie vertina profesines Zinias ir jgudzius, aptarnaujanéiyjy darbuotojy skaiciy
parduotuvéje bei naudojamas darbo priemones (kasos aparatai, nuolat atnaujinama

kompiuteriné programa, konsultuojant klientus naudojami kosmetikos méginiai).

......
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3.11 pav. Respondenty (darbuotoju) pasiskirstymas pagal profesionalumo ir jgiidzZiy

dimensija (procentais)
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Kaip pateikta 3.11 paveiksle j klausimg ,kaip vertinate savo profesines Zinias ir
jgtdzius* 42 proc. (n=21) respondenty atsaké, kad patenkinamai. Gerai jvertino savo
profesines zinias ir jgiidzius 30 proc. (n=15) darbuotojy, 28 proc. (n=14) - labai gerai, blogai
savo profesiniy Ziniy ir jgudziy nejvertino nei vienas. | klausimg ,kaip  vertinate
aptarnaujanciy darbuotojy skai¢iy parduotuvéje® darbuotojy atsakymai pasiskirsté taip: tik 2
proc. (n=1) respondenty aptarnaujanciy darbuotojy kiekj parduotuvéje jvertino labai gerai, 18
proc. (n=9) respondenty jvertino gerai ir net po 40 proc. (n=20) respondenty jvertino
patenkinamai ir blogai. Kad klientai bty aptarnaujami kokybiSkai priklauso ir nuo darbo
priemoniy kokybés, t.y. kasos aparaty, kompiuterinés jrangos, konsultuojant klientg
naudojamy kosmetikos méginiy. Kaip pavaizduota 3.11 paveiksle dél darbe naudojamy darbo
priemoniy neigiamy atsakymy nebuvo, UAB ,,Drogas“ darbuotojai savo darbe naudojamas
darbo priemones vertino tik labai gerai ir gerai. Labai gerai 92 proc. (n=46) respondenty ir
gerai 12 proc. (n=6) respondenty.

Kaip pagal profesionalumo ir jgidziy kriterijus aptarnavimo kokybe vertina klientai
pateikta 3.12 paveiksle.
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Kaip vertinate Kaip vertinate Kaip vertinate
darbuotojy darbuotojy kiekj naudojamas darbo
profesinius jgldzius  parduotuvéje priemones

3.12 pav. Respondenty (vartotojy) pasiskirstymas pagal profesionalumo ir jgadziy

kriterijus (procentais)

Kaip matome 3.12 paveiksle aptarnaujancio personalo profesinius jgudzius
patenkinamai vertina 39 proc. respondenty, gerai vertina 33 proc. respondenty, 20 proc.
respondenty vertina labai gerai ir blogai 8 proc. respondenty. Aptarnaujanciy darbuotojy
skai¢iy parduotuvéje patenkinamai vertina 45 proc. apklaustyjy, blogai vertina 41 proc.
respondenty, gerai — 12 proc. ir labai gerai tik 2 proc. respondenty. Naudojamas darbo
priemones UAB ,,Drogas* parduotuvése labai gerai vertina 88 proc. respondenty ir gerai — 12

proc. respondenty.
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Apibendrinus darbuotojy ir vartotojy nuomones apie profesionalumg ir jgadzius galima
teigti, kad ir darbuotojai, ir vartotojai juos vertina panasiai. Kaip matome i$ pateikty rezultaty
profesiniy jgiidziy UAB ,,Drogas® darbuotojams vis tik triiksta. Kaip jau buvo minéta 3.3.1
poskyryje daugiau nei pusé jmonés darbuotojy darbo stazas iki 1 mety. Galima teigti, kad
,,Drogas“ parduotuvése dirbantieji turi nedidele darbo patirtj, nes jmonéje yra didelé
darbuotojy kaita ir pastarieji nespéja igyti pakankamai ziniy ir jgtidziy suteikti klientams visa
reikiamg informacijg ir taip teikti kokybiskas aptarnavimo paslaugas. UAB ,,Drogas” vadovai
turéty stengtis, kad jmonéje dirbty kompetentingi ir turintys klienty aptarnavimo kokybe
uztikrinanciy jgiidziy darbuotojai, taip pat turi ieskoti biidy kaip sumazinti personalo kaitg ir
iSsaugoti darbuotojus. Darbuotojy ir vartotojy vertinimai rodo, kad UAB ,,Drogas“
parduotuvése triikksta aptarnaujancio personalo ir dél Sios priezasties ,,Drogas® pardavéjoms
yra sunku kokybiskai aptarnauti, o klientai néra gerai aptarnaujami. Todél vadovai turi
atkreipti démesj | darbuotojy triikumo problema ir priimti daugiau aptarnaujancio klientus
personalo, nes dél darbuotojy trikumo jie neturi galimybés kokybiskai aptarnauti,
nesuteikiama reikalinga, i§sami informacija ir prarandami klientai. Aptarnavime naudojamas
darbo priemones tiek darbuotojai, tiek vartotojai vertina gerai, nes kaip ir buvo rasyta, kad
2009 — 2010 metais visose UAB ,,Drogas“ parduotuvése buvo pakeisti kasos aparatai bei
atnaujinta kompiuteriné programiné jranga.

Kadangi pagal 5 priede pateiktus duomenis, statistinis reik§mingas priklausomumas
nustatytas tarp darbuotojy darbo stazo ir profesiniy Ziniy bei jguidziy vertinimo aptarnaujant
klientg (koreliacijos koeficientas 0,543), tai 3.5 lenteléje pateiktas darbuotojy pasiskirstymas,
kaip jie vertina savo profesines zinias bei jgudzius, priklausomai nuo darbo stazo jmonéje.
Taip pat pateiktas baly aritmetinis vidurkis, kuris parodo darbo stazo jtaka profesiniy ziniy bei
jgtdziy jsivertinimui aptarnaujant klientg. (Atsakymams suteiktos reikSmés: ,,Labai gerai“ —
4, ,,Gerai“ — 3, ,,Patenkinamai‘ — 2, ,,Blogai* — 1).

3.5 lentele

Darbuotoju profesiniu Ziniy ir igiidZiy isivertinimas pagal darbo staza

Baly
Darbuotojy darbo stazas | Labaigerai | Gerai | Patenkinamai. | Blogai IS viso aritmetinis
vidurkis
Iki 1 mety 5 7 21 0 33 25
1-4 mety 4 6 0 0 10 3.4
5-9 mety 5 1 0 0 6 3.8
10 ir daugiau mety 1 0 0 0 1 4
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IS 3.5 lentelés duomeny matyti, kad darbuotojai, dirbantys UAB ,,Drogas* jmonéje iki 1
mety, savo jgudzius ir zinias vertina 2,5 balo, turintys darbo stazg nuo 1 iki 4 mety — vertina
3,4 balo, nuo 5 iki 9 mety — 3,8 ir nuo 10 ir daugiau mety dirbantys respondentai savo
jgtdzius ir zinias vertina 4 balais. Jvertinus darbo stazo jtaka profesiniy ziniy bei jgudziy
vertinimui aptarnaujant klientg galima teigti, kad didesnj darbo stazg turintys darbuotojai
geriau vertina savo profesinius jglidzius bei zinias, nes turi daugiau patirties.

Pagal 5 priede pateiktus koreliacijos koeficiento skaifiavimus, statistinis reikSmingas
priklausomumas nustatytas tarp darbuotojy uzimamy pareigy ir profesiniy ziniy bei jgudziy
jsivertinimo (Koreliacijos koeficientas 0,531). Galima teigti, kad darbuotojai uzimantys
aukstesnes pareigas savo Zinias bei jgidzius aptarnaujant klientus vertina geriau nei zemesnes
pareigas uzimantys darbuotojai.

Klienty aptarnavimo kokybei didelj poveiki daro darbuotojo pozitiris i klientg, nes
vartotojai atsizvelgia | kontaktuojancio personalo suinteresuotuma, démesj, mandaguma,
pagarba. Darbuotojo elgesys taip pat jtakoja aptarnavimo kokybe ReikSmés turi ir
kontaktuojancio personalo iSvaizda, kalba, kaip iSaiSkinama pati paslauga. Respondentams
buvo pateikti klausimai apie aptarnavimo kultirg (elgesj, démesingumag, mandaguma,
pagarbg), darbuotojy tvarkingg iSvaizdg (Svari ir tvarkinga apranga, ne per ryskus makiazas),
taip pat pateikti klausimai respondentams apie skiriamg individualy démesj kiekvienam
Klientui, reikalingos informacijos suteikima bei skiriama démesj nuolatiniams klientams. Kaip
UAB ,,Drogas darbuotojai vertina savo aptarnavimg pagal poZiiirio ir elgsenos kriterijy

galima pamatyti 3.13 paveiksle.

Poziiiris ir elgsena
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3.13 pav. Respondenty (darbuotoju) pasiskirstymas pagal poziirio ir elgsenos Kriterijuy

(procentais)
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Kaip matome i§ pateikto 3.13 paveikslo aptarnavimo kultirg 86 proc. (n=43)
respondenty vertina labai gerai ir 14 proc. (n=7) vertina gerai. Savo tvarkingg i§vaizdg visi
100 proc. (n=50) darbuotojy jvertino labai gerai. Skiriamg individualy démesj klientui 46
proc. (n=23) respondentai jvertino labai gerai, 44 proc. (n=22) — gerai ir 10 proc. (n=5)
patenkinamai. Reikalingos informacijos suteikimg klientui 50 proc. (n=25) respondenty
jvertino labai gerai, 42 proc. (n=21) - gerai ir 8 proc. (n=4) — patenkinamai. Démesj
nuolatiniams klientams labai gerai jvertino tik 8 proc. (n=4) respondenty, 22 proc. (n=11)
jvertino gerai, net 52 proc. (n=26) respondenty jvertino patenkinamai ir 18 proc. (n=9) —
blogai.

Kaip UAB ,,Drogas‘ vartotojai vertina aptarnavimo kokybe pagal poziario ir elgsenos
kriterijy galima pamatyti 3.14 paveiksle.

Poziiiris ir elgsena
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3.14 pav. Respondenty (vartotoju) pasiskirstymas pagal poziirio ir elgsenos kriteriju

(procentais)

Kaip matome i$ pateikto 3.14 paveikslo aptarnavimo Kultira 49 proc. respondenty
vertina labai gerai ir 37 proc. vertina gerai, 10 proc. — patenkinamai ir 4 proc. respondenty
aptarnavimo kultlirg vertina blogai. Personalo tvarkingg iSvaizdg 52 proc. vartotojy vertina
labai gerai, 45 proc. — gerai, 2 proc. personalo iSvaizda vertina patenkinamai ir 1 proc.
respondenty jvertina blogai. Skiriama individualy démesj klientui 37 proc. respondenty
jvertina labai gerai, 54 proc. — gerai, 8 proc. — patenkinamai ir 1 proc. klienty skiriamg
individualy démesj vertina blogai. Reikalingos informacijos suteikimg klientui 25 proc.
respondenty vertina labai gerai, 61 proc. — gerai, 13 proc. — patenkinamai ir 1 proc. — blogai.
Démesj nuolatiniams klientams labai gerai jvertina tik 9 proc. respondenty, 22 proc. jvertino

gerai, net 36 proc. respondenty jvertina patenkinamai ir 33 proc. — blogai.
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Apibendrinus darbuotojy ir vartotojy nuomones, iSanalizavus kaip respondentai
aptarnavimo kokybe vertina pagal poziiirio ir elgsenos kriterijy, galima teigti, kad darbuotojai
save jsivertina geriau nei vartotojai. Aptarnavimo kultiirg ir tvarkingg iSvaizda darbuotojai
vertina labai gerai, o klienty vertinime yra ir neigiamy atsakymy. Vadinasi darbuotojai mano,
kad jy aptarnavimo kultira yra labai gera, o klientai noréty, kad jie buty aptarnaujami
démesingiau ir mandagiau. Tiek darbuotojy, tiek vartotojy nuomone, yra skiriama per mazai
asmeninio démesio kiekvienam klientui, o démesio nesulaukgs pirkéjas gali nelaukti ir nueiti
pas konkurentus. Taip yra todél, kad skirti individualy asmeninj démesj kiekvienam klientui
nejmanoma dél darbuotojy triikumo, todél vadovai turéty atsizvelgti j respondenty nuomong ir
priimti daugiau personalo, nes kitaip bus prarandami klientai. Taip pat UAB ,,Drogas* per
mazai démesio skiria nuolatiniams klientams ir jiems yra nesuteikiama visa reikalinga
informacija, t.y. neatsakoma j klientui visus riipimus klausimus. Jmonés vadovai turéty ieskoti
budy kaip skirti daugiau démesio nuolatiniams klientams, lojaliems Klientams suteikti
specialias nuolaidy korteles, taikyti jiems papildomas nuolaidas, informuoti nuolatinius
klientus apie artéjancias akcijas bei pasveikinti savo klientus §venciy progomis.

Dar viena dimensija, kuri turi nemazg jtakg aptarnavimo kokybei — tai prieinamumas ir
lankstumas. Kaip pateikta teoringje darbo dalyje (1.3) jmoné turi stengtis prisitaikyti prie
vartotojy nory ir reikalavimy. Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laika,
patogia paslaugos atlikimo vietg. Visi $ie klausimai buvo pateikti respondentams, kad suzinoti
UAB ,,Drogas“ darbuotojy ir vartotojy nuomone apie dar vieng kokybés kriterijy -

prieinamumg ir lankstuma. Respondenty (darbuotojy) atsakymy pasiskirstymas pateiktas 3.15

paveiksle.
Prieinamumas ir lankstumas

100% 92%

90% 1 84%
80% -
70% -
60% - B Labai gerai
50% - ,
40% - B Gerai
30% A
20% - 896

10% -

0% -

Kaip vertinate parduotuviy  Kaip vertinate parduotuviy  Kaip vertinate aptarnavimo
darbo laiko patoguma pasiekiamuma, vietos greitj
klientams patogumag

3.15 pav. Respondenty (darbuotojy) pasiskirstymas pagal prieinamumo ir lankstumo

kriterijy (procentais)
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Dauguma apklaustyjy jsitiking, kad ,,Drogas* parduotuviy darbo laikas klientams yra
patogus. Parduotuviy darbo laiko patogumag 92 proc. (n=46) respondenty vertino labai gerai
ir 8 proc. (n=4) respondenty vertino gerai, neigiamy nuomoniy nebuvo.

Darbuotojy buvo klausiama, kaip jie vertina parduotuviy pasickiamumg, ar jos
1Sdéstytos patogiose strateginése vietose. Visi apklaustieji ] §) klausimg atsaké teigiamai.
Parduotuviy pasickiamuma labai gerai vertino 88 proc. (n=44) respondenty ir 12 proc. (n=6)
respondenty parduotuviy vietos patoguma vertino gerai.

I klausimg ,,kaip darbuotojai vertina aptarnavimo greitj, ar nereikia klientams laukti
eilése, apklaustyjy atsakymai buvo visi teigiami. Labai gerai §j teiginj vertino 84 proc. (n=42)
respondenty ir gerai jvertino 16 proc. (n=8).

UAB ,,Drogas“ vartotojy nuomoné apie pricinamumag ir lankstumag pateikta 3.16

paveiksle.

Prieinamumas ir lankstumas
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3.16 pav. Respondenty (vartotojy) pasiskirstymas pagal prieinamumo ir lankstumo
kriterijy (procentais)

Dauguma respondenty, t.y. po 43 proc. darbo laiko patogumg vertino labai gerai ir
gerai, 13 proc. (n=39) apklaustyjy vertino patenkinamai ir 1 proc. (n=3) respondenty UAB
,Drogas® darbo laiko patoguma jvertino blogai. Parduotuviy pasiekiamuma, vietos patoguma
54 proc. (n=162) jvertino gerai, 42 proc. (n=126) respondenty jvertino labai gerai ir po 2
proc. (n=6) respondenty jvertino patenkinamai ir blogai. Aptarnavimo greitj, kad klientams
nereikia laukti eilése respondenty vertinimai pasiskirsté taip: 55 proc. (n=165) vertino gerai,
38 proc. (n=114) — labai gerai, 5 proc. (n=15) jvertino blogai ir 2 proc. (n=6) patenkinamai.

Apibendrinus darbuotojy ir vartotojy atsakymus galima teigti, kad dominuoja teigiami
atsakymai | pateiktus teiginius. Tiek darbo laikas, tiek parduotuviy iSdéstymas, tiek

aptarnavimo greitis yra tinkamai subalansuoti, taip sudarydami sglygas grei¢iau ir patogiau
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aptarnauti klientus. UAB ,,Drogas‘ vadovai yra priémg¢ teisingg kokybés valdymo sprendimg -
darbo laikas yra tinkamai nustatytas ir ,,Drogas* parduotuvés yra jkurtos patogiose vietose, o
tali sudaro salygas buti lengvai pasiekiamiems klienty. Taciau tarp vartotojy vertinimy yra
blogy ir patenkinamy, yra neatitikimas tarp darbuotojy ir vartotojy pozitrio. Galima teigti,
kad klientai pageidauty ilgesnio parduotuviy darbo laiko bei daugiau ir patogesnése
strateginése vietose ,,Drogas® parduotuviy (pvz. Siauliy mieste dvi parduotuvés randasi
centrinéje miesto dalyje, o galbiit klientams buty patogu apsipirkti ,,Drogas* parduotuvéje,
kuri buty pietinéje miesto dalyje). Priezas¢iy nustatymui, kodél dalis vertinimy yra
patenkinami ir blogi, bty galima atlikti tolesnius tyrimus.

Imonés vadovams labai svarbu, kad klientai pasitikéty jmone ir juos aptarnaujanciu
personalu, todél kita respondenty vertinimui pateikta dimensija — patikimumas ir
pasitikéjimas. Respondentams buvo pateikti klausimai apie informacijos klientams pateikima
suprantamai ir laiku, apie kliento pasitikéjimg aptarnaujanciu personalu, rodomg pagarbg,
démes;j ir sgzininguma klientui. Kaip $iuos teiginius savo jmonés atzvilgiu jvertino ,,Drogas*

darbuotojai pateikta 3.17 paveiksle.
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3.17 pav. Respondenty (darbuotojy) pasiskirstymas pagal patikimuma ir pasitikéjima
(procentais)

3.17 paveiksle pateikti duomenys rodo, kad darbuotojai patikimumo Kriterijy vertina
pakankamai gerai. Informacijos pateikimg apie produktus suprantamai ir laiku labai gerai
vertina 72 proc. (n=36), gerai — 24 proc. (n=12) ir patenkinamai 4 proc. (n=2) respondenty.
Klienty pasitikéjima aptarnaujanciu personalu 60 proc. (n=30) vertina labai gerai ir 40 proc.
(n=20) — gerai. Démesj, rodoma pagarbg ir sgziningumg klientui labai gerai vertina 76 proc.

(n=38) darbuotojy ir 24 proc. (N=12) vertina gerai.

63



Jolita Jankauskyté, Alionka JanuSeviciené. UAB ,,Drogas‘ aptarnavimo kokybés vertinimas

Kaip vartotojai vertina aptarnavimo kokybe pagal patikimumo ir pasitikéjimo dimensija

pateikta 3.18 paveiksle.

Patikimumas ir pasitikéjimas
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3.18 pav. Respondenty (vartotojy) pasiskirstymas pagal patikimumg ir pasitikéjima
(procentais)

Kaip pavaizduota 3.18 paveiksle vartotojai patikimumo kriterijy vertina pakankamai
gerai. Klienty pasitikéjimg aptarnaujanciu personalu, rodomg démesj ir pagarba bei
sgzininguma klientui labai gerai vertina 99 proc. (n=297) vartotojy ir 1 proc. (n=3) tai vertina
gerai. Informacijos pateikimg apie produktus suprantamai ir laiku labai gerai vertina 24 proc.
(n=72), gerai vertina 39 proc. (n=117), patenkinamai 36 proc. (n=112) respondenty, , ir blogai
- 1 proc. (n=3) vartotojy.

[Sanalizavus respondenty nuomong apie pasitikeéjimg aptarnaujanciu personalu, galima
teigti, kad ir darbuotojai, ir vartotojai $ig dimensija vertina pana$iai. Klienty pasitikéjima
aptarnaujanciu personalu, rodomg démesj ir pagarbg bei sgZzininguma klientui jie vertina tik
teigiamai, o informacijos pateikimas suprantamai ir laiku yra vertinamas ir neigiamai. Galima
daryti iSvada, kad darbuotojy kaita ir personalo trukumas yra pagrindiné UAB ,,Drogas‘
kokybisko aptarnavimo spraga.

Kita vertinimui pateikta dimensija — kompensavimas ir kreditabilumas. Respondenty
buvo prasoma jvertinti jmonés gebé¢jimg iStaisyti klaidas. Tai apibiidina kreditabilumo ir
kompensavimo kriterijus. Kompensavimas parodo, kaip paslaugos teikéjas sugeba Salinti
nesklandumus, ar imasi operatyviy veiksmy, siekdamas istaisyti klaidas. Kreditabilumas
atskleidzia, kaip jmoné yra pasirengusi padengti nuostolius vartotojui, susidarius nenumatytai
situacijai. Respondenty jvertinimui pateikti teiginiai, apibiidinantys paslaugy ijmonés
darbuotojy gebéjimg iSspresti iSkilusias problemas, mokejimg pripazinti padaryta klaida,
pasirengimg padengti nuostolius vartotojui. Respondenty atsakymy pasiskirstymas pateiktas

3.6 lentel¢je.
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3.6 lentelé
Kompensavimo ir kreditabilumo kriterijaus vertinimas (procentais)

(darbuotojy ir vartotoju nuomoné)

Darbuotojai Vartotojai
Teiginiai Labai Gerai Patenkinamai Labai Gerai | Patenkinamai
gerai gerai
Kaip vertinate mokéjima
62 32 6 91 8 1
pripazinti padaryta klaida
Kai vertinate ebéjim
P sevama 82 14 4 94 6
i§spresti iSkilusias problemas
Kaip vertinate pasirengimg
padengti nuostolius 78 22 92 8
vartotojui.

Kaip pateikta 3.6 lenteléje, vartotojai kompensavimo ir kreditabilumo Kriterijus vertina
geriau nei darbuotojai. Vartotojai visus kompensavimo ir kreditabilumo elementus vertina
labai gerai ir gerai, tik mokéjima pripazinti padaryta klaidag 1 proc. vartotojy vertina
patenkinamai. Kaip matome i§ pateikty rezultaty (zr.3.6 lentelé¢) darbuotojai pateiktus
teiginius vertina taip pat labai gerai ir gerai, tik ne visi darbuotojai pripaZjsta, kad sugeba
1Sspresti i8kilusias problemas (4 proc. darbuotojy tai vertina patenkinamai) bei ne visi sugeba
pripazinti padarytg klaida (6 proc. tai vertina patenkinamai).

Apibendrinant galima teigti, kad dauguma respondenty kreditabilumo ir kompensavimo
kriterijus vertina gerai. Taciau darbuotojy nuomone jie ne visada moka pripaZinti padaryta
klaida bei geba iSspresti iSkilusias problemas ir neZino kaip elgtis konfliktinése situacijose.
Todel UAB ,,Drogas” vadovai turéty rengti kursus temomis: bendravimo su klientais jgiidziy
tobulinimas, konflikty — problemy sprendimas ir i§vengimas aptarnavimo srityje. Taip biity
galima iSvengti konflikty tarp darbuotojy ir klienty, kai paslauga, kliento nuomone,
suteikiama nepakankamai kokybiskai.

Daugelis kompanijy tiesiog nejsivaizduoja savo verslo be pardavimo darbuotojy.
Pardavéjas yra jungtis tarp jmonés ir kliento, kuri uztikrina sklandy ir ilgalaikj
bendradarbiavimg. Aptarnavimo kokybé didzigja dalimi priklauso nuo darbuotojy. Kaip buvo
minéta teorinéje darbo dalyje (2.2) aptarnaujant klientus yra labai svarbios darbuotojo
asmeninés savybés bei jo kompetencijos. Pardavéjo savybés yra susijusios su vertybémis
iSkeliamomis jo darbovietéje, tai yra — elgesio manieros, paslaugumas, lankstumas,
mandagumas, saziningumas, pastabumas, atkaklumas, mokéjimas klausyti, teigiamas poziiiris,

greita reakcija, geb¢jimas bendrauti, humoro jausmas, kalbos truikumy neturéjimas, Zinios.
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Kokios asmeninés pardavéjy savybés yra svarbiausios UAB ,,Drogas‘ jmonés darbuotojams ir

klientams pateikta 3.7 lenteléje.

3.7 lentelé
Aptarnaujancio personalo savybiu vertinimas (procentais)
Darbuotojai Vartotojai
Savybés Ypacé Labai Ypaé Labai
svarbu svarbu Svarbu svarbu svarbu Svarbu

Komunikabilumas 82 16 2 21 15 64
Atkaklumas 74 16 10 13 18 69
Pareigingumas 80 14 6 13 16 71
Paslaugumas 92 6 2 54 28 18
Mokéjimas atidziai

Klausytis 92 4 4 51 30 19
Saziningumas 78 16 6 47 35 18
Mandagumas 84 14 2 42 29 29
Elgesio manieros 44 36 20 14 14 72
Teigiamas poZiiiris 62 30 8 52 14 34

3.7 lenteléje matome, kad visos iSvardintos pardavéjy savybés respondenty teigimu yra
svarbios, nes neigiamy vertinimy néra. Paryskinti rezultatai (procentais) atspindi didesnés nei
pusés respondenty nuomong. Darbuotojai kaip ypac svarbias savo asmenines savybes,
reikalingas kokybiSkai aptarnauti klientus jvardija komunikabilumg (82 proc.), atkakluma (74
proc.), pareigingumg (80 proc.), paslaugumg (92 proc.), mokejimg atidziai klausytis (92
proc.), saziningumg (78 proc.), mandagumg (84 proc.) ir teigiamg pozitur] (62 proc.).
Vartotojai kaip ypac¢ svarbias iSskiria paslauguma (54 proc.), mokéjimg atidZiai klausytis (51
proc.) ir teigiamg pozitirj (52 proc.). Svarbu, kad UAB ,,Drogas‘ darbuotojai bendraudami su
klientais panaSiai suvokty ir jsisavinty svarbiausias asmenines savybes, leisiancias kurti
bendra jmonés jvaizdj klienty akyse. Galima daryti iSvada, kad ,,Drogas“ darbuotojai
»teisingai® suvokia ir vertina klienty aptarnavima.

Kokybiskas aptarnavimas turi biiti svarbus visuose pardavimo proceso etapuose. Kaip
minéta teorinéje darbo dalyje (2.3) pardavéjas, parduodamas preke pirkéjui, turi pereiti per
keleta pardavimo proceso sudedamyjy daliy, kitaip vadinamy aptarnavimo etapy. Tiriant
klienty aptarnavimo kokybe prekybos jmonéje verta labiau atkreipti démesj | Siuos proceso
etapus, kurie anot A. Pajuodzio (2005, p. 354), yra apibréziami kaip bendravimas su klientais.
Todél 14 tyrimo klausimu (zr. 3 prieda) sickiama suzinoti, kiek darbuotojui, dirban¢iam UAB
,Drogas®, svarbis kliento poreikiai, iSskirti j atskirus aptarnavimo etapus. Ankety duomenys

apibendrinti, gautus atsakymus paverciant | aritmetines reikSmes, skai¢iuojant jy vidurkius.
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Tam naudota formulé: X=(X1*5+x2*4+x3*3+x4*2+x5*1)/(Xx1+x2+x3+x4+x5), kur x1, X2,
x3, x4, x5 — atitinkamg atsakymo variantg pasirinkusiy respondenty skaicius. Sisteminant
surinktus duomenis kiekvienam atsakymui suteiktos tam tikros reikSmés: atsakymui ,,Ypac
svarbu“ — 5, ,Labai svarbu“ — 4, ,.Svarbu“ — 3, ,,Mazai svarbu“ — 2, ,Nesvarbu“ — 1.

Respondenty vertinimai pateikti 3.8 lenteléje.

3.8 lentelé
Klienty aptarnavimo etapy svarbos vertinimas (N=50)
(darbuotojy nuomoné)

Vidutiniai

Aptarnavimo elementai Ypa¢ Labai Svarbu aptarnavimo
svarbu | svarbu elementy

balai
1. Kliento sutikimo etapas
Greitas klienty sutikimas 5 2 43 4.76
Pasisveikinimas 3 47 4.94

2. Poreikiy iSsiaiSkinimo etapas

Kliento poreikiy i§siai§kinimas 50 5

Suteikiamos zinios apie parduodamus produktus 2 13 35 4.66
Pakankamas laiko skirimas pokalbiui su klientu 2 2 46 4.88

3. Atsisveikinimo etapas

Kliento poreikiy patenkinimas 50 5
Atsisveikinimas 3 47 4.94

Kaip pateikta 3.8 lenteléje net 86 proc. (n=43) darbuotojy mano, kad greitas kliento
sutikimas yra ypa¢ svarbus, 4 proc. (n=2) respondenty teigia, kad labai svarbus ir 10 proc.
(n=5) respondenty, kad svarbus, neigiamy atsakymy ] $j klausimg nebuvo. Taigi UAB
,Drogas® darbuotojai supranta, kad klientai neturi laiko laukti, todél labai svarbus yra
aptarnavimo operatyvumas. Kad ypa¢ svarbus pasisveikinimas teigia 94 proc. (n=47)
respondenty ir kad labai svarbus 6 proc. (n=3) apklaustyjy. Galima teigti, kad UAB ,, Drogas*
darbuotojams kliento sutikimo etapas yra ypa¢ svarbus ir jie supranta, kad butina klientg
sutikti greitai ir su juo pasisveikinti. Kliento poreikiy i$siaiskinimas yra ypac svarbus, nes taip
teigia visi 100 proc. (n=50) respondenty. Taip pat nemaziau svarbu yra suteikiamos Zinios
apie parduodamus produktus, visi darbuotojai atsaké, teigiamai: 70 proc. (n=35) atsake, kad
ypac svarbu, 26 proc. (n=13) — labai svarbu ir 4 proc. (n=2) respondenty , kad tai jiems yra
svarbu. Pakankamas laiko skyrimas pokalbiui su klientu taip pat labai svarbus. 92 proc.
(n=46) respondenty atsaké, kad pakankamai laiko skirti klientui yra ypa¢ svarbu ir po 4 proc.
(n=2) respondenty atsaké, kad labai svarbu ir svarbu. Galima daryti iSvada, kad poreikiy

18siaiSkinimo ir prekés pristatymo etapas jmonés darbuotojams taip pat yra labai svarbus, nes
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neigiamai vertinusiy §j etapg darbuotojy nebuvo. Taip pat ypac svarbus ir atsisveikinimo
etapas (zr. 3.6 lentelg). Neigiamai jvertinusiy §] etapa respondenty taip pat nebuvo.
Respondenty atsakymai pasiskirsté taip: kad kliento poreikiy patenkinimas yra ypaé¢ svarbus
jvertino 100 proc. (n=50) darbuotojy, atsisveikinimas su klientu ypa¢ svarbus 94 proc. (n=47)
ir labai svarbus 6 proc. (n=7).

Atliktos 3.8 lentelés analizés duomenys parodé, kad UAB ,Drogas“ jmonéje
dirbantiems darbuotojams yra svarbiiS visi aptarnavimo etapai, taciau ypatingai svarbiis yra
klienty poreikiy iSsiaiSkinimas ir jy patenkinimas, jvertinti 5 balais. Nes tik gerai suvokus
Kliento poreikius, isklausius ir jsigilinus j situacijg, galima maksimaliai patenkinti klienty
norus. Maziausiai svarbus aptarnavimo elementas, kurj darbuotojai jvertino 4,66 balo — tai
suteikiamos zinios apie parduodamus produktus.

Kad suzinoti kaip vartotojai vertina darbuotojy aptarnavimag visuose pardavimo
etapuose buvo klienty praSoma jvertinti kickvieng aptarnavimo etapa atskirai. Sisteminant
surinktus duomenis kiekvienam atsakymui suteiktos tam tikros reik§més: atsakymui ,,Labai
gerai“ — 4, ,Gerai“ — 3, ,Patenkinamai“ — 2, ,Blogai“ — 1 ir apskaiiuoti vidutiniai

aptarnavimo elementy balai. Keturiy baly sistemoje vartotojy jvertinimas pateiktas 3.9

lenteléje.
3.9 lentele
Klienty aptarnavimo etapy vertinimas (N=300)
(vartotoju nuomong¢)

L abai Vidutiniai
Aptarnavimo elementai - Gerai | Patenkinamai Blogai aptarnavimo
gerai .
elementy balai

1. Kliento sutikimo etapas
123 168 9 3.38

Greitas klienty sutikimas

Pasisveikinimas 153 141 6 3.49

2. Poreikiy iSsiaiSkinimo etapas

Kliento poreikiy i$siaiskinimas 45 225 21 o 3.02
Suteikiamos ~ zinios  apie
parduodamus produktus 45 69 123 63 232
Pakankamas laiko skirimas 12 123 99 66 297
pokalbiui su Klientu
3. Atsisveikinimo etapas

. o - 240 36 18 6 3.7
Kliento poreikiy patenkinimas

234 48 9 9 3.69

Atsisveikinimas
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IS pateiktos 3.9 lentelés matyti, kad vartotojai pirmajj aptarnavimo etapg pagal pateiktus
elementus vertina pakankamai gerai. Greitg klienty sutikima labai gerai vertina 41 proc.
(n=123) respondenty, gerai vertina 56 proc. (n=168) ir patenkinamai 3 proc. (n=9)
apklaustyjy. Pasisveikinimg 51 proc. (n=153) respondenty vertina labai gerai, 47 proc.
(n=141) - gerai ir 2 proc. (n=6) pasisveikinimg vertina patenkinamai. Antrgjj aptarnavimo
etapa respondentai vertina taip: poreikiy iSsiaiSkinimg labai gerai vertina 15 proc. (n=45)
respondenty, gerai vertina 75 proc. (n=225), patenkinamai — 7 proc. (n=21), ir blogai 3 proc.
(n=9) respondenty. Suteikiamas zinias apie parduodamus produktus 15 proc. (n=45)
respondenty vertina labai gerai, 23 proc. (n=69) — gerai, 41 proc. (n=123) respondenty vertina
patenkinamai ir 21 proc. (n=63) — blogai. Pakankamg laiko skirimg pokalbiui su klientu labai
gerai vertina tik 4 proc. (n=12), gerai — 41 proc. (n=123), patenkinamai — 33 proc. (n=99) ir
blogai vertina 22 proc. (n=66) respondenty. Klienty poreikiai yra patenkinami, nes vartotojai
§] etapa vertina labai garai 80 proc. (n=240), gerai poreikiy patenkinimg vertina 12 proc.
(n=36) respondenty, patenkinamai 6 proc. (n=18) ir blogai 2 proc. (n=6) respondenty.
Atsisveikinimg vartotojai vertina labai gerai 78 proc. (n=234), gerai — 16 proc. (n=48)
respondenty ir po 3 proc. (N=9) respondenty atsisveikinimg vertina patenkinamai ir blogai.

Pagal apskai¢iuotus vidutinius aptarnavimo elementy balus (zr. 3.9 lentelg), galima
teigti, kad klienty sutikimo ir atsisveikinimo etapg vartotojai vertina gerai. Taciau ne visi
darbuotojai yra mandaglis ir ne visada pasisveikina ir atsisveikina su klientais, ne visada
i§siaiSkina klienty poreikius bei juos patenkina. Darbuotojams truksta ziniy apie parduodamus
produktus (8is aptarnavimo elementas jvertintas 2,32 balo) ir néra skiriama pakankamai laiko
pokalbiui su klientu (8is aptarnavimo elementas jvertintas 2,27 balo). Taigi atsizvelgiant ir |
darbuotojy, ir i vartotojy nuomong, UAB ,,Drogas® vadovai turi organizuoti seminarus
darbuotojams, kuriy metu biity suteikiama visa reikalinga informacija apie jau esamus bei
naujus produktus, kad darbuotojai galéty kokybiskai konsultuoti klientus.

Kaip minéta darbo teorin¢je 2.5 dalyje, gerinant paslaugy kokybe reikéty sukurti klienty
aptarnavimo standartg. Darbuotojy buvo klausiama apie klienty aptarnavimo standartus, jy
reikalinguma, ar jie jmonéje parengti, ar darbuotojai su aptarnavimo standartais yra
susipazing. | visus tris klausimus: ,,Ar UAB ,,Drogas® jmonéje yra parengti klienty
aptarnavimo reikalavimai (standartai)?*, ,,Ar esate susipazing¢ su klienty aptarnavimo
standartais Jiisy jmonéje?*, ,,Ar vienodos, aiSkios taisyklés padeda darbuotojams kokybiskai
aptarnauti klientus? visi respondentai (100 proc.) atsaké teigiamai. Klienty aptarnavimo
standartai, kuriuos nusistato pati jmone¢, atspindi, ko klientas tikisi arba kas, jmonés nuomone,
yra svarbu klientui. Galima teigti, kad UAB ,,Drogas* vadovai yra supazindine savo personalg

ir vadovaujasi klienty aptarnavimo standartais, kurie yra reikalingi jmonei, nes tai darbuotojams
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padeda kokybiskiau aptarnauti klientus. Susipazing su klienty aptarnavimo Standartais,
darbuotojai jgyja vienoda supratima, koks turi buti klienty aptarnavimas jy kompanijoje.
Paskutinis klausimas darbuotojams buvo pateiktas apie aptarnavimo kokybés gerinima.
Tam, kad bity kuo geriau ir greiiau sprendziamos nekokybisko klienty aptarnavimo
problemos, ieSkoma jvairiy biidy joms iSspresti. Aptarnavimo gerinimui taikomi tokie
metodai: slapto pirkéjo tyrimas, darbuotojy atranka, mokymai, aptarnavimo standarty
jdiegimas bei motyvacija. Kaip darbuotojai vertina klienty aptarnavimo gerinimo galimybes

matyti is 3.19 paveikslo.

Aptarnavimo kokybés gerinimas

10%

24%

B Tinkamy darbuotojy atranka
@ Mokymy organizavimu
O ,Slapto pirkéjo* tyrimu

8% B Motyvacijos gerinimu

3.19 pav. Respondenty (darbuotojuy) pasiskirstymas apie aptarnavimo kokybés gerinima

(procentais)

Is 3.19 paveikslo matyti, kad aptarnavimo kokybei gerinti 58 proc. (n=29) respondenty
teigia, kad reikalingi mokymai. Vadinasi, darbuotojai nori kelti savo kvalifikacija arba tai
aktualu mazesne patirtj turintiems darbuotojams. 24 proc. (n=12) respondenty mano, kad
reikia gerinti motyvacijos sistemg jmonéje, 10 proc. (n=5) mano, kad reikia tinkamai atsirinkti
darbuotojus ir 8 proc. (n=4) respondenty teigia, kad reikia atlikti ,,slapto pirkéjo* tyrimus.
Galima teigti, kad UAB ,,Drogas*“ vadovai turi labiausiai atkreipti démesi 1 mokymy
organizavimg ir motyvacijos gerinimg. Darbuotojai nori mokytis ir tobuléti, kad geriau
aptarnauty klientus, bet taip pat nori, kad uz kokybiska klienty aptarnavimg jiems biity
atsilyginta.

Apie aptarnavimo kokybeés gerinimg buvo klausiama ir UAB ,,Drogas® parduotuviy

klienty. Respondenty atsakymy pasiskirstymas pateiktas 3.20 paveiksle.
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Aptarnavimo kokybés gerinimas

«

B Tinkamy darbuotojy atranka

B3 Moky my organizavimu

B ,Slapto pirkeéjo“ tyrimu

O Motyvacijos gerinimu

B Aptarnavimo standarty jdiegimu

imonéje

3.20 pav. Respondenty (vartotojuy) pasiskirstymas apie aptarnavimo kokybés gerinima

(procentais)

Is 3.20 paveikslo matyti, kad dauguma UAB ,,Drogas* klienty mano, kad geriausiai

klienty aptarnavimo gerinimas pasiekiamas per mokymy organizavima ir tinkama darbuotojy

atrankg (po 38 proc. respondenty). Vadinasi, klientai nori, kad juos aptarnauty kvalifikuoti ir

apmokyti darbuotojai. 10 proc. respondenty jvardijo ,,Slapto pirkéjo tyrimus ir po 7 proc.

respondenty - motyvacijos gerinimg ir aptarnavimo standarty jdiegima jmong¢je.

3.3.3 UAB ,,Drogas” aptarnavimo kokybés vertinimo apibendrinimas

Tiriamojoje darbo dalyje buvo atlikta UAB ,,Drogas‘“ darbuotojy ir vartotojy pozitirio j

klienty aptarnavimo kokybe analiz¢ Siauliuose, Radviliskyje ir Panevézyje. Tiek darbuotojai,

tiek vartotojai aptarnavimo kokybe UAB ,,Drogas® jmonéje vertina panaSiai. Apibendrinti

tyrimo rezultatai pateikti 3.10 lenteléje.

3.10 lentele

Klienty aptarnavimo kokybés darbuotoju ir vartotoju vertinimo rezultatai

Darbuotojy vertinimas

Vartotoju vertinimas

Profesionalumas ir

igiidziai

Patirties stoka, profesiniy ziniy ir jgtdziy

trikumas. Aptarnaujancio klientus
personalo triikumas. Darbo priemoneés

vertinamos gerai.

Truksta darbuotojams profesiniy
ziniy. Aptarnaujanciojo personalo
trukumas. Darbo priemones

vertinamos gerai.

Poziiiris ir elgsena

Aptarnavimo kultiira ir tvarkinga iSvaizda

vertinama labai gerai. Mazai démesio

skiriama individualiai kiekvienam
klientui  bei nuolatiniams lojaliems
klientams.

Aptarnavime trikksta démesingumo.
I§vaizda vertinama gerai. Démesio
trikumas nuolatiniams klientams bei

individualiai kiekvienam klientui.
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3.10 lentelés tesinys

Darbuotoju vertinimas

Vartotoju vertinimas

Prieinamumas ir Darbo laikas, parduotuviy i8déstymas, | Darbo laikas, parduotuviy
lankstumas aptarnavimo greitis vertinami labai gerai. iSdéstymas, vertinami pakankamai
gerai. Klientai noréty  biti
aptarnaujami greiciau.
Patikimumas ir Klienty  pasitikéjimas  aptarnaujanéiu | Klientai  pasitiki  aptarnaujanciu
pasitikéjimas personalu ir nuo$irdus démesys, rodoma | personalu. Tik dél informacijos
pagarba  bei saziningumas vertinamas | pateikimo patikimumo yra neigiamy
teigiamai, o informacijos pateikimas laiku | vertinimy.
yra vertinamas ir neigiamai.
Kompensavimas ir Mokéjimas pripaZinti padarytas klaidas, | Sugebéjimas iSspresti  problemas,

kreditabilumas

i§spresti  problemas, padengti nuostolius
vertinami gerai. Taciau yra darbuotojy,

kurie pripazjsta, kad tokiy geb&jimy neturi.

pripazinti padarytas klaidas, padengti

nuostolius vertinami teigiamai.

Darbuotojo savybiy

vertinimas

Savybés, reikalingos kokybiskam

aptarnavimui: komunikabilumas,
atkaklumas, pareigingumas, paslaugumas,
atidZiai

mokéjimas klausytis,

sgziningumas, mandagumas ir teigiamas

Ypac svarbios savybés: paslaugumas,

mokéjimas  atidziai  klausytis ir
teigiamas pozitris. Atrenkant naujus
darbuotojus bitina atsizvelgti | jy

asmenines savybes.

pozidiris.
Aptarnavimo vertinimas | Visi aptarnavimo etapai yra svarblis. | Keletas vartotojy teigia, kad su jais
pardavimo etapuose Svarbiausia ~ yra  klienty  poreikiy | darbuotojai nepasisveikina ir
i§siaiSkinimas ir jy patenkinimas. neatsisveikina. Triksta Ziniy apie
parduodamus produktus, ne visada
i§siaiSkinami klienty poreikiai ir jie
patenkinami bei neigiamai
vertinamas pakankamas laiko
skirimas pokalbiui.
Klienty aptarnavimo Darbuotojai susipazing ir vadovaujasi | Klienty  aptarnavimo  standartai

standartas

klienty aptarnavimo standartais.

gerina klienty aptarnavimo kokybe.

Nekokybisko

aptarnavimo prieZastys

Dazna darbuotojy kaita, patirties stoka,

motyvacijos neturéjimas.

Dazna darbuotojy kaita ir

nekvalifikuotas personalas.

Aptarnavimo kokybés

gerinimas

Mokymy organizavimas ir motyvacijos

gerinimas.

Mokymy organizavimas ir tinkama

darbuotojy atranka.
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ISVADOS

Apibendrinant galima teigti, kad kokybé, vartotojas ir teikéjas yra neatsicjamos dalys.
Kokybiska paslauga pirmiausiai privalo turi biti priimtina vartotojams ir atitikti jy
reikalavimus. Paslaugy teikéjai, siekdami atitikti standartus ir patenkinti vartotojy likes¢ius,
turi nuolat siekti paslaugy kokybés, nuolat tobuléti Sioje srityje.

Paslaugy kokybe vartotojui vertinti yra Zymiai sunkiau nei prekiy dél paciy paslaugy
savybiy. Vertinant paslaugy kokybe reikia remtis ne tik vartotojy nuomone, bet ir vidiniais
Jmonges vertinimais. Svarbi yra ir paciy darbuotojy, kurie tiesiogiai bendrauja su klientais,
nuomon¢. Paslaugy kokybe reikia nuolat gerinti, Siomis kryptimis: per techning¢ ir funkcing
kokybe. Techniné kokybé svarbi pagalbiné priemoné, prisidedanti prie pagrindinés paslaugos
teikimo bei personalo darbo kontrolés, sukuriant aptarnavimo standartg. Funkcing paslaugy
kokybe formuoja kontaktinis personalas, kurj labai sunku kontroliuoti. Todél funkcine
paslaugy kokybe galima gerinti atrenkant naujus darbuotojus, rengiant aptarnaujancio
personalo mokymus bei ,,slapto pirkéjo* tyrimus, piniginius ir moralinius motyvavimo biidus,
atsispindincius klienty aptarnavime.

Kiekvienas darbuotojas daro jtakg uztikrinant vartotojui priimting kokybeg, nes tiesiogiai
bendrauja su vartotojais. Kokybisko klienty aptarnavimo pagrindas - supratimas, kaip klientas
jsivaizduoja aptarnavimg. Todél labai svarbu atpazinti kliento poreikius ir tiksliai ir laiku
suteikti paslaugas. Zinant, ko nori ir ko tikisi klientas, kokie yra jo poreikiai, reikia parinkti
tinkama klienty aptarnavimo strategija. Reikia kiekvienai jmonei parinkti reikalingus
aptarnavimo kokybés Kriterijus ir sudaryti aptarnavimo standartus bei pagal juos objektyviai
1Smatuoti darbuotojams keliamus reikalavimus kokybeés srityje.

Atlikus tyrimg UAB ,, Drogas *“ parduotuvése S'iauliq, Radviliskio ir Panevezio miestuose
ir iSanalizavus darbuotojy ir vartotojy nuomone apie klienty aptarnavimgq, rezultatai leidzia
daryti i§vadas, kad UAB ,,Drogas* darbuotojai mano, jog gerai atlieka pareigas aptarnaudami
klientus, o vartotojai yra patenkinti aptarnavimu. Taciau i§ tyrimo galima suprasti, kad
darbuotojai nesureik§mina kai kuriy dalyky, svarbiy aptarnavime ir galin¢iy pakenkti bendram
jmonés jvaizdziui.

Atlikus tyrimo duomeny analize nustatyta, kad, jvertindami aptarnavimo kokybés
elementus, ne visi darbuotojai gerai vertina savo profesiniy ziniy bei jgidziy turéjima.
Kadangi UAB ,,Drogas“ jmonéje yra didelé personalo Kaita, tai aptarnaujant klientus
darbuotojams truksta darbo patirties. UAB ,,Drogas®“ parduotuvése yra per mazai
aptarnaujanciy klientus darbuotojy, o nepakankamas aptarnaujanéio personalo kiekis daro
neigimg jtaka klienty aptarnavimo greiiui ir kokybei, darbuotojai negali skirti pakankamai
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laiko individualiam kliento aptarnavimui. Aptarnavimo kultiira, tvarkinga darbuotojy
i$vaizda, naudojamos darbo priemonés ir darbo laikas bei parduotuviy iSdéstymas vertinami
labai gerai. Darbuotojai sugeba iStaisyti padarytas klaidas, jmoné yra pajégi padengti klientui
nuostolius, patirtus dél jmonés darbuotojy kaltés. UAB ,,Drogas‘ darbuotojai yra susipazing ir
vadovaujasi klienty aptarnavimo standartais, kurie yra reikalingi jmonei, nes tai darbuotojams
padeda kokybiskiau aptarnauti klientus. Darbuotojy nuomone, pagrindinés nekokybisko
aptarnavimo priezastys tai dazna darbuotojy kaita, patirties stoka ir motyvacijos netur¢jimas,
o vartotojy nuomone — taip pat dazna darbuotojy kaita ir nekvalifikuotas personalas.

Nustatytas darbuotojy ir vartotojy demografiniy duomeny rySys su analizuojamais
aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijais, buvo apskaiciuoti koreliacijos koeficientai.
Statistinis reikSmingas priklausomumas nustatytas tarp darbuotojy darbo stazo, uzimamy
pareigy ir aptarnavimo kokybés jsivertinimo bei savo profesiniy Ziniy ir jgiidZiy vertinimo.
Kuo darbuotojo didesnis darbo stazas ir kuo aukStesnes pareigas jis uzima, tuo geriau jis
jvertina savo aptarnavimo kokybg.

Darbo tikslas pasiektas: buvo jvertinta klienty aptarnavimo kokybé UAB ,,Drogas®

darbuotojy ir vartotojy pozitiriu.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant pagerinti UAB ,,Drogas“ parduotuvése klienty aptarnavimo kokybe,
pateikiamos tokios rekomendacijos jmonés vadovybei:
e  Organizuoti papildomus kursus, apmokymus, seminarus, naujy produkty pristatymus,
naudingus ne tik patirtj turintiems darbuotojams priminti ar atnaujinti zinias, bet ir aktualius
naujiems ir maza patirt] turintiems darbuotojams pardavimy srityje. Taip klientams bty
suteikiama visa reikalinga informacija apie produktus ir klientai bity kokybiskai
konsultuojami.
e  Batina gerinti UAB ,,Drogas“ darbuotojy psichologines zinias. Organizuoti kursus
temomis: bendravimo su klientais jgiidziy tobulinimas, mokymas jvertinti kiekvieno kliento
svarba, konflikty — problemy sprendimas ir i§vengimas aptarnavimo srityje. Taip buty galima
iSvengti konflikty tarp darbuotojy ir klienty, kai paslauga, kliento nuomone, suteikiama
nepakankamai kokybiskai.
o Dazniau taikyti ,,slapto pirkéjo* tyrimus, darbuotojams daranc¢ius nemazg jtaka darbe:
motyvuoja visuomet bliti pasitempusiais, atidziais klienty norams bei kiekvienam klientui
rodyti démes;.
e  Vadovams reikia atkreipti démesj j tai, ar visi darbuotojai, dirbantys aptarnavimo srityje,
turi reikalingas pardavéjui savybes. Svarbu, kad darbuotojai suvokty ir jgyty svarbiausias
asmenines savybes, kurios leisty kurti teigiama jmonés jvaizdj bendraujant su klientais. Todél
rekomenduojama vadovams atkreipti démes; ] darbuotojy atranka. Priimant naujus
darbuotojus atkreipti démesj ne tik j i§silavinimg ar darbo patirt], bet ir ] asmenines kiekvieno
darbuotojo savybes.
e  Tyrimo metu buvo nustatyta, kad UAB ,,Drogas“ jmonéje biitina didinti aptarnaujanciy
darbuotojy skaiCiy, kad klientai negaisty laiko laukdami eiléje ir greitai bei kokybiskai biity
aptarnauti. Taip pat, kad darbuotojai galéty skirti pakankamai asmeninio démesio
individualiai kiekvienam klientui ir laiku suteikti visg reikalingg informacija.
o Kadangi tyrimo metu buvo istirta, kad UAB ,,Drogas* jmon¢je didel¢ darbuotojy kaita,
tai vadovai turéty iSanalizuoti kaitos priezastis ir mazinti kaita.
. Tyrimo metu buvo nustatyta, kad triiksta démesio lojaliems parduotuviy ,,Drogas*
klientams. Todél UAB ,Drogas® vadovybé turéty skirti daugiau démesio nuolatiniams
klientams: lojalumo kortelés, informacijos suteikimas apie esamas akcijas ir nuolaidas,

suteikiamos papildomos nuolaidos, sveikinimai jvairiy Svenciy progomis.
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PRIEDAI

1 priedas. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai: jvairiy mokslininky pozitris

2 priedas. Pardavimo proceso (aptarnavimo) etapai

3 priedas. Anketa darbuotojams

4 priedas. Anketa vartotojams

5 priedas. Darbuotojy demografiniy duomeny ir aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy
koreliacijos koeficientai

6 priedas. Vartotojy demografiniy duomeny ir aptarnavimo kokybés vertinimo Kkriterijy

koreliacijos koeficientai
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1 priedas
Paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijai: jvairiy mokslininky poZiuris
S. D. Gremler,
Kriterijai C. Albrecht, B. Thomasson Ch. Gronroos R._Johnstqn, Vandermerwe, M. Bitner, J. Reynoso,
R. Zemke R. Silvestro ir kt. . B. Moores
D. Gilbert K. Evans
Riipinimasis ir X Démesingumas Démesingumas
domgjimasis Riipestingumas
Betarpiskumas ir Komunikabilumas Komunikabilumas
X X
lankstumas Lankstumas Lankstumas
Klaidy taisymas X Kompensavimas X
v X
SaZiningumas X Dorumas
X
Patikimumas X X X Terminy . X.
Saugumas . ‘ Konfidencialumas
laikymasis
Prieinamumas ir - . Pasiekiamumas
asiruoSimas X Prieinamumas ir Paslaugumas Reagavimas Paslaugumas
pastru lankstumas ; Operatyvumas
padéti Reagavimas
Pozitiris | vartotoja X Pozitris ir elgsena Draugiskumas
Sugebgjimas Profesionalumas ir
Kompetentingumas spresti X e X Profesionalumas
igidziai
problemas
Re"?“.‘a.c.'.la " Atsakingumas X Pareigingumas
pasitikéjimas
Funkcionalumas Tinkamumas Pritaikomumas

Saltinis: L. Bagdonien¢, R. Hopenien¢ (2004, p. 138). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas. Technologija.

81



Jolita Jankauskyté, Alionka Januseviciené¢. UAB ,,Drogas® aptarnavimo kokybés vertinimas

2 priedas

Pardavimo proceso (aptarnavimo) etapai

Pardavimo proceso etapai

Autoriy teiginiai

1. Pirkéjy paieska, suradimas bei

pasiruoSimas

Ph. Kotler ir kt. (2003, p. 718) teigimu, pirmas pardavimo proceso etapo zingsnis — pirkéjy paieSka — tai potencialiy klienty ieskojimas i$
masés zmoniy. Kaip teigia Pranulis ir kt. (2008, p. 406) tai pirmasis pardavéjo uzdavinys. Pardavimo agentui reikia kiirybingumo,
pasinaudojant jmonés ir kita turima medziaga siekiant suzinoti segmenty demografinius, elgsenos, pozitriy ir kitus pozymius. V. Masalskis
(2009) sitilo Siame pardavimo procese , filtruoti* klientus ir skirstyti juos j tris kategorijas — ,,nesidominc¢ius®, ,$iltus (kurie nelabai Zino ko
nori ir ko jiems reikéty ir ,kar$tus taskus®, kai klientai susidomi, i§sako poreikius. 1. Bucitnienés (2002, p. 86), manymu, Siame etape

pardavéjai turi ne tik ieSkoti, sugebéti atsirinkti pirkéjus, bet ir planuoti susitikimus ir blisimajj pokalbj.

2. Informacijos surinkimas

Tai etapas, kuris néra minimas visy autoriy. Cia galima paminéti I. Bu¢itinienés (2002, p. 86) nuomone, kad pardavéjui svarbu sukaupti
informacijg apie pirkimus, tai kas pirkéjui aktualu, t.y. kaina, pristatymas, kokybé, garantinis aptarnavimas, kaip pristatyti prekes, kokie
konkurentai ir pan. Sj etapa Kotler ir kt. (2007, p. 719) vadina ,,kontakty su pirkéjais planavimu®. A. Pajuodis (2005, p. 348) §j etapg vadina
pasirengimo etapu, kurio metu pardavéjas turi pasirtipinti informacija apie potencialius pirkéjus: iSsiaisSkinti jy situacija, galimus pirkimo

motyvus.

3. Susitikimas (kontaktas su

vartotoju)

Sio etapo nejveikus, nelicka galimybés tolimesniam bendravimui su klientu (Masalskis, 2009). Pardavéjas turi zinoti, kaip susitikti, susipazinti
su klientu ir kaip uzmegzti su juo rysius (Kotler ir kt., 2003, p. 719). A. Pajuodis (2005, p. 348) §j etapg vadina kontakto uzmezgimo etapu,
kuris ribojasi su pokalbio pradzia. Pardavimo procesui ypatingg reik§me turi tai, kaip pardavéjas pradeda pokalbj. V. Masalskis (2009) mano,
kad ,.tai etapas, kai reikia parduoti save”. Todél I. Bucitiniené (2002, p. 86) teigia, kad pardavéjas Siame etape turi pasitikéti savimi, biti

tvarkingai, §variai apsirenggs, gerai nusiteikes.

4. Pirkéjo poreikiy nustatymas

Tai etapas, kuriame reikéty iSsiaiSkinti kliento poreikius, finansines galimybes, sprendimo priémimo tvarkg. Tai puikus laikas uzduoti
klausimus, kurie paskatinty klienta nurodyti tai, kas jam yra svarbu (Masalskis, 2009). A. Pajuodis (2005, p. 348) §j etapa jvardija kaip
argumentavimo, kuriame pardavéjas turi issiaiskinti pirkéjo problemas, motyvus, argumentus. Etape, kuriame siekiama issiaiskinti vartotojy
poreikius bei iSkilusias problemas, sako Bucitiniené¢ (2002, p. 100) pardavéjai turi turéti geras komunikavimo priemones, sugebéti jdémiai

klausytis, palaikyti akiy kontakta, rodyti pirkéjui derama démesj, garantuoti iskilusiy problemy i$sprendima.
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5. Prekés pristatymas ir

demonstravimas

Kaip teigia Ph. Kotler ir kt. (2003, p, 719), tai pardavimo proceso etapas, kai pardavéjas pasakoja klientui, kaip produktas padés klientui
sutaupyti ar uzdirbti pinigy. Taéiau pasak V. Masalskio (2009) nereikia galvoti, kad kuo daugiau bus suteikiama informacijos, tuo bus geriau
pasiektas rezultatas, reikia pabrézti tik tas savybes, kurios naudingos klientui. V. Pranulio ir kt. (2008, p. 408) teigimu, pardavéjas turi taip
pristatyti preke, kad pirmiausia suzadinty potencialaus pirkéjo démesj, véliai susidomejimg ir galiausiai norg jsigyti preke.

Kad pristatyti preke efektyviai, reikia panaudoti kuo daugiau informacijos kanaly (rega, klausa, uoslé, lyté¢jimas, vaizduote). ,,Nepakanka tik
papasakoti. Profesionalus pardavéjas duos paciupinéti, pauostyti, ibandyti; parodys grafikus, brézinius, kity klienty atsiliepimus* (Masalskis,
2009).

6. Priestaravimy jveikimas,

jtikinimas

Tai pirkimo proceso etapas, kai pardavéjas issiaiSkina visas kliento abejones ir priestaravimus, juos nugali, kad galutinai jtikinty klienta jsigyti
preke (Ph. Kotler ir kt., 2003, p. 719). 1. Bucitinienés (2002, p. 88) nuomone, pardavéjui pristatant preke, pirkéjui kyla loginiy arba
psichologiniy priestaravimy. Dazniausiai prieStaravimai reiskia, kad potencialus pirkéjas yra susidoméjgs preke ir nori daugiau apie ja suZinoti.
Pardavéjas, suteikdamas papildoma informacija, turi Siuos prieStaravimus jveikti. V. Masalskio (2009) teigimu, nattralu, kad klientui pristacius

produkta kyla daug klausimy, abejoniy, prie§taravimy.

7. Pardavimo proceso uzbaigimas.

Sandério sudarymas.

Sandorio sudarymas — pardavimo proceso etapas, kai pardavéjas priima kliento uzsakyma (Ph. Kotler, 2003, p. 720). Kaip teigia I. Bu¢itiniené
(2002, p. 88), tai visy pardavimo pastangy tikslas ir rezultatas, tatiau ne visada lengvai pasiekiamas. Pabaigti sandorj galima jvairiais budais.

V. Masalskio (2009) manymu, $io etapo vadybininkai, prisibijo — delsia uzbaigti pardavima, nes bijo sulaukti neigiamo atsakymao.

8. Santykiai su vartotoju po
pardavimo. Bendradarbiavimo

garantijos.

Tai paskutinis pardavimo proceso etapas, kai po sandorio sudarymo pardavéjas uzsitikrina vartotojo pasitenkinimg ir pakartotinj pirkimg
ateityje (Ph. Kaotler ir kt., 2003, p. 720). Aptarnavimas po pardavimo yra labai svarbus klientui. V. Masalskio (2009) nuomone, geras
pardavéjas yra ne tas, kuris pardavé, bet tas, kuris sugeba parduoti pakartotinai. V. Pranulis ir kt. (2008, p. 409) raso, kad paslaugos po
pardavimo, kurios stiprins gerg pirkéjo pozitrj j preke ir jos pardavéjg, o kartu dés gerus pamatus verslo atei¢iai. V. Masalskis (2009) sako, kad
pirkéjai labai gerai atpazjsta pardavéjus, kurie kalba, bet patys netiki ta informacija, kurig perduoda. O tas pardavéjas, kuris rapinsis klientu

nuoSirdziai pasieks kaip I. Bucitiniené (2002, p. 89) sako svarbiausio pardavimo tikslo — vartotojy motyvavimo dar sugrjzti.

Sudaryta bakalauro baigiamojo darbo autoriy, remiantis lenteléje nurodyty autoriy literatiira.

83




3 priedas

? ? ANKETA ? ? ?

Gerb. UAB ,,Drogas*“ darbuotojau,

Kadangi Jus dirbate Sioje jmonéje, tikimés, kad Jisy nuomoné padés jvertinti aptarnavimo

kokybe ir rasti sprendimus jai pagerinti. Surinkti duomenys bus panaudoti Bakalauro baigiamajame

darbe, kurj raso Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto studentés Jolita Jankauskyté ir

Alionka JanuSeviciené.

Apklausa yra anoniminé, todél nei savo vardo, nei pavardés nurodyti nereikia.

Pasirinkite vieng, Jiisy nuomone, tinkamgq atsakymo variantq ir ji paZymékite ,, V.

) 4
v
v

KELETAS KLAUSIMU APIE JUS:

1. Jasy 2. Jusy amzius: | 3. Jusuy 4. Jusy uZimamos 5. UAB ,,Drogas*
Iytis: iSsilavinimas: pareigos UAB dirbate:
»Drogas®:
[ JVvyras | [ ]Iki20 mety |[_]Pagrindinis [ ] Vadovas [ ]1ki 1 mety
[ ] Moteris | [ ]21-35 metai | [ ] Vidurinis [ ] Vyr. Pardavéjas | [ ] 1-4 metus
[ ] 36-45 metai [ ] Aukstesnysis ir [] Pardavéjas — [ ]5-9 mety
[]46ir aukstasis konsultantas []10 mety ir
daugiau neuniversitetinis [] Pardavéjas — daugiau
[] Nebaigtas stazuotojas
aukstasis (mokinys)
[ ] Aukstasis

universitetinis

APTARNAVIMO KOKYBES JSIVERTINIMAS:

6. Kaip vertinate savo darbo kokybe aptarnaujant klienta:
[ ] Labai gera

[ ] Gera

[ ] Patenkinama

[ ] Bloga

7. Kokia Jiisy nuomone, pagrindiné nekokybisko aptarnavimo priezastis:

[ ] Nekvalifikuotas personalas

[] Dazna darbuotojy kaita
[ ] Patirties stoka

[ ] Motyvacijos neturéjimas
[ ] Vadovo kigimasis

[ ] Kita. Jvardinkite
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JUS APTARNAUJATE KLIENTUS:

3 priedo tesinys
ZEMIAU PATEIKTI VERTINIMO KRITERIJAI PAGAL KURIUOS JSIVERTINKITE KAIP

8. Profesionalumas ir jgiidZiai

Labai

. Gerai | Patenkinamai | Blogai
. o gerai
Kaip vertinate:
Savo iSsilavinimag ] ] ] ]
Profesines zinias bei jgiidzius aptarnaujant klientg ] ] ] ]
Aptarnaujanciy darbuotojy skaiciy parduotuvéje ] ] ] ]
Naudojamas darbo priemones (moderniis kasos
aparatai, kosmetikos méginiai) u u u u
9. Poziuris ir elgsena .
Labql Gerai | Patenkinamai | Blogai
. L gerai
Kaip vertinate:
Aptarnavimo kultirg (elgesj, démesinguma,
mandaguma, pagarbg) u u u u
Savo i$vaizdg (tvarkinga iSvaizda, §vari apranga) ] ] ] ]
Skiriamg asmeninj, individualy démesj klientui ] ] ] ]
Reikalingos informacijos suteikima klientui
(tiksliis ir aiskiis atsakymai j klientui riipimus [] [] ] ]
klausimus)
Démesj nuolatiniams  klientams  (lojalumo
vystymas, jvairiy akcijy informacijos suteikimas) L] L] L] L]
10. Prieinamumas ir lankstumas L abai
erai Gerai | Patenkinamai | Blogai
Kaip vertinate: g
Parduotuviy darbo laiko patoguma klientams ] ] ] ]
Parduotuviy pasickiamuma, vietos patoguma ] ] ] ]
Aptarnavimo greitj (nereikia laukti eilése) ] ] ] u
11. Patikimumas ir pasitikéjimas Labai
. Gerai | Patenkinamai | Blogai
. o gerai
Kaip vertinate:
Informacijos pateikimg apie produktus
suprantamai ir laiku u u u u
Pasitikéjimg aptarnaujanciu personalu ] ] ] ]
Nuosirdy démesj, rodoma pagarbg ir sgZininguma ] ] ] ]

klientui
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3 priedo tesinys

12. Kompensavimas ir kreditabilumas

Labai

. Gerai | Patenkinamai | Blogai
. . ) gerai
Kaip vertinate:
Mokéjima pripazinti padaryta klaida ] ] ] ]
Personalo sugebéjima iSspresti iskilusias
problemas [] [] [] ]
Pasirengimg padengti nuostolius vartotojui, esant ] ] ] ]

nenumatytai situacijai

13. Ivertinkite darbuotojo savybes, pagal svarba, dirbant aptarnavimo srityje: 1 - nesvarbu, 2

- mazai svarbu, 3 - svarbu, 4 - labai svarbu, 5 - ypa¢ svarbu:

SAVYBES

Nesvarbu

Mazai
svarbu
2

Svarbu

Labai
svarbu

Ypacé
svarbu

Teigiamas pozilris

Elgesio manieros

Mandagumas

Saziningumas

Mokejimas atidZiai klausytis

Paslaugumas, noras padéti

Pareigingumas

Atkaklumas

Komunikabilumas

Oojggoojg gigi-

Odjgooog g

O 0o f|fe

Odjgooog g

Odjgooog g

14. Kiek Jums svarbis Sie kliento keliami reikalavimai atskiruose aptarnavimo etapuose: 1 -

nesvarbiis, 2 - mazai svarbiis, 3 - svarbiis, 4 - labai svarbis, 5 - ypac svarbis:

Nesvarbu | Mazai | Svarbu Labai Ypac
Kliento sutikimas svarbu svarbu svarbu
1 2 3 4 5
Greitas kliento sutikimas
[] [] [] [] []
Pasisveikinimas
[] [] [] [] []
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3 priedo tesinys

e ew e et e . . Nesvarbu | Mazai | Svarbu Labai Ypac
Poreikiy iSsiaiSkinimo ir prekés
. svarbu svarbu svarbu
pristatymo etapas 1 5 3 4 5
Kliento poreikiy iSsiaiskinimas ] ] ] ] ]
Klientui suteikiamos zinios apie
parduodamus produktus ] ] ] ] ]
Pakankamas laiko skyrimas
pokalbiui su klientu [] [] [] [] []
Nesvarbu | Mazai | Svarbu Labai Ypac
Atsisveikinimo etapas svarbu svarbu svarbu
1 2 3 4 5
Poreikiy patenkinimas ] ] ] ] u
ISsiaiSkinimas, ar klientas liko
patenkintas [] [] [] [] ]
Atsisveikinimas su klientu
[] [] [] [] []

15. Ar UAB ,,Drogas“ jmon¢je yra parengti klienty aptarnavimo reikalavimai (standartai)?

[ ] Taip
[ ]Ne
[ ] Nezinau

16. Ar esate susipaZing su klienty aptarnavimo standartais Jiisy jmonéje?

[ ] Taip
[ ]Ne

[ ] Nezinau

17. Ar vienodos, aiSkios taisyklés padeda darbuotojams kokybiskai aptarnauti klientus?

[ ] Taip
[ ]Ne
[ ] Nezinau

18. Jiisy nuomone, klienty aptarnavimo kokybe imonéje galima pagerinti:

[] Tinkamy darbuotojy atranka
[ ] Mokymy organizavimu
[],.Slapto pirkéjo* tyrimu

[ Motyvacijos gerinimu

[ ] KA TVATAINKILE. ...ttt sen ettt es s

DEKOJAME UZ ATSAKYMUS SEKMES DARBE!
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4 priedas

Drogas
ANKETA
Gerb. UAB ,,Drogas* kliente,

Kadangi Jus esate Sios parduotuvés klientas, tikimés, kad Jisy nuomoné padés jvertinti
aptarnavimo kokybe ir rasti sprendimus jai pagerinti. Surinkti duomenys bus panaudoti Bakalauro
baigiamajame darbe, kurj rago Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto studentés Jolita
Jankauskyté ir Alionka JanuSeviciené.

Apklausa yra anoniminé, todél nei savo vardo, nei pavardés nurodyti nereikia.

Pasirinkite vieng, Jiisy nuomone, tinkamgq atsakymo variantq ir ji paZymékite ,,V*.

KELETAS KLAUSIMU APIE JUS:

1. Jasy lytis: 2. Jusy amZius: 3. Jisy ménesio vidutinés pajamos
(asmens):
[] Vyras [] Iki 20 mety [] Iki 700 Lt.
[ ] Moteris [ ] 21-35 metai [ ]701-900 Lt.
[]36-45 metai [ 1901 — 1200 Lt.
[ ] 45 ir daugiau [ ]1201 -1500 Lt.
[ ]1501 Lt. ir daugiau

APTARNAVIMO KOKYBES JVERTINIMAS:
4. Kaip vertinate UAB ,,Drogas*“ aptarnavimo kokybe?

[ ] Labai gera
[ ] Gera
[ ] Priimtina
[ ] Bloga

5. Kokia Jiisy nuomone, pagrindiné nekokybisko aptarnavimo priezastis:

[ ] Nekvalifikuotas personalas

[] Dazna darbuotojy kaita

[ ] Patirties stoka

[ ] Motyvacijos neturéjimas

[ ] Vadovo kigimasis

[ ] KA. JVATAINKILE. ......ocvvreceseteies ettt ettt s st s s s e enseses e
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ZEMIAU PATEIKTI VERTINIMO KRITERIJAI
APTARNAVIMO KOKYBE UAB ,,DROGAS“ PARDUOTUVESE:

PAGAL KURIUOS

4 priedo tesinys

IVERTINKITE

6. Profesionalumas ir jgidziai Labai _ ] ) ]
] Gerai | Patenkinamai | Blogai
Kaip vertinate: geral
Aptarnaujancio personalo profesinius jgiidzius
P ] |y P 12 ] ] ] ]
Aptarnaujan¢iy darbuotojy kiekj parduotuvéje
(Ar darbuotojy skaiCius pakankamas aptarnauti [] [] [] []
visus klientus)
Naudojamas darbo priemones (modernis kasos
aparatai, kosmetikos méginiai) u u u u
7. Poziiiris ir elgsena Labai ) ) ) )
) Gerai | Patenkinamai | Blogai
Kaip vertinate: geral
Aptarnavimo  kultirg  (pardavéjy  elges;,
démesinguma, mandaguma, pagarba) o o o o
Aptarnaujan¢io personalo iSvaizda (tvarkinga
iSvaizda, Svari apranga) o o o o
Aptarnaujanc¢iy darbuotojy individualy démesj
skiriamg Jums L] L] L] L]
Aptarnaujant Jums reikalingos informacijos
suteikima (tiksliis ir aikiis atsakymai j Jums [] [] [] []
rupimus klausimus)
Démesj; nuolatiniams  klientams  (lojalumo
vystymas, jvairiy akcijy informacijos suteikimas) o o o o
8. Prieinamumas ir lankstumas Labai _ ) ) .
) Gerai | Patenkinamai | Blogai
Kaip vertinate: geral
Parduotuviy darbo laiko patogum
! paiogima [] [] [] []
Parduotuviy pasiekiamuma, vietos patogum
up q patoguma ] ] ] ]
Aptarnavimo greitj (nereikia laukti eilése
p greitj ( ) ] ] ] ]
9. Patikimumas ir pasitikéjimas Labai ) ) ) )
] Gerai | Patenkinamai | Blogai
Kaip vertinate: geral
Suprantamai ir laiku pateikiama informacija apie
produktus u u u u
Kliento pasitikéjimg aptarnaujanciu personalu
p Jimg ap g p ] ] ] ]
Nuosirdy démesj, rodoma pagarbg ir sgzininguma
klientui [] [] [] []
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4 priedo tesinys

10. Kompensavimas ir kreditabilumas Labai _ ) ) )

] Gerai | Patenkinamai | Blogai
Kaip vertinate: geral
Jus aptarnaujanciy darbuotojy mokéjima
pripazinti padaryta klaida L] L] L] L]
Aptarnaujancio personalo sugebéjima iStaisyti
klaidas, iSspresti iskilusias problemas L] L] L] L]
Pasirengimg padengti nuostolius, esant
nenumatytai situacijai u u u u

11. Kaip vertinate darbuotojo savybes, Jiusy nuomone, svarbiausias dirbant aptarnavimo

srityje: 1 - nesvarbios, 2 - mazai svarbios, 3 - svarbios, 4 - labai svarbios, 5 - ypa¢ svarbios.

. Nesvarbu
SAVYBES

Mazai
svarbu

Svarbu

Labai
svarbu

Ypa¢é
svarbu

Teigiamas pozilris

Elgesio manieros

Mandagumas

Saziningumas

Mokejimas atidZiai klausytis

Paslaugumas, noras padéti

Pareigingumas

O|gjaoogig g

Atkaklumas

O ojgoogjg s

OO0 d|e

O|gjogoogig gis

Komunikabilumas

[

[

[

[

O|ogoog g f)fie

IVERTINKITE KAIP JUS APTARNAUJA SKIRTINGUOSE PARDAVIMO ETAPUOSE:

. . o Labai
12. Kaip vertinate aptarnaujancio personalo Gerai | Patenkinamai | Blogai
kliento sutikima gerai
Greitas sutikimas, pardaveja prie Jusy prieina
greitai L] L] L] L]
Pasisveikinimas ] ] ] ]
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4 priedo tesinys
e e exps e s . Labai ) ) ) )

13. Poreikiy isiaiskinimo ir prekés _ Gerai | Patenkinamai | Blogai
pristatymo etapas gerai
Kaip vertinate UAB ,,Drogas” pardavéjy
sugebe¢jima iSsiaiskinti Jusy poreikius u u u u
Kaip vertinate informacijos suteikimg apie
parduodamus produktus u u u u
Kaip  vertinate  aptarnaujanéio  personalo
sugebéjimg skirti Jums pakankamai laiko [] [] [] []
pokalbiui

L Labai . . . .
14. Atsisveikinimo etapas gerai Gerai | Patenkinamai | Blogai
Kaip vertinate darbuotojy sugebéjima patenkinti
Jiisy poreikius, pasiiilyti alternatyvy u u u u
Kaip vertinate UAB ,Drogas” darbuotojy
atsisveikinimag u u u u

15. Jiisy nuomone, klienty aptarnavimo kokybe imonéje galima pagerinti:

[] Tinkamy darbuotojy atranka

[ ] Mokymy organizavimu

[],.Slapto pirkéjo* tyrimu

[_] Motyvacijos gerinimu

[ ] Aptarnavimo standarty jdiegimu jmonéje

I (YT (o (101 R

DEKOJAME UZ ATSAKYMUS

\05
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5 priedas

Darbuotojy demografiniy duomeny ir aptarnavimo kokybés vertinimo Kriteriju koreliacijos

koeficientai

Aptarnavimo kokybés vertinimo Kriterijai Stazas | Amzius | Pareigos
Kaip vertinate savo darbo kokybe aptarnaujant klienta 0.615 0.382 0.713
Kaip vertinate savo i$silavinima 0.348 0.287 0.359
Kaip vertinate savo profesines zinias bei jgidzius aptarnaujant klienta 0.543 0.272 0.531
Kaip vertinate aptarnaujanciy darbuotojy kiekj parduotuvéje 0.372 0.245 0.339
Kaip vertinate naudojamas darbo priemones (moderniis kasos aparatai) 0.094 0.129 0.197
Kaip vertinate aptarnavimo kultirg (elgesi, démesinguma, mandaguma,

pagarba) 0.111 0.453 0.147
Kaip vertinate skiriama asmeninj, individualy démesj klientui 0.195 0.156 0.007
Kaip vertinate reikalingos informacijos suteikimg klientui 0.222 0.141 0.206
Kaip vertinate démesj nuolatiniams klientams 0.062 0.225 0.135
Kaip vertinate parduotuviy darbo laiko patogumga klientams 0.094 0.072 0.049
Kaip vertinate parduotuviy pasiekiamuma, vietos patoguma 0.079 0.007 0.096
Kaip vertinate aptarnavimo greitj (nereikia laukti eilése) 0.14 0.19 0.048
Kaip vertinate informacijos pateikimg apie produktus suprantamai ir laiku 0.094 0.044 0.065
Kaip vertinate kliento pasitikéjima aptarnaujanciu personalu 0.314 0.134 0.181
Kaip vertinate nuoSirdy démesj, rodomg pagarbg ir sgzininguma klientui 0.3 0.118 0.167
Kaip vertinate mokéjima pripazinti padaryta klaida 0.127 0.043 0.007
Kaip vertinate savo sugebéjimg i$spresti iSkilusias problemas 0.077 0.461 0.04
Kaip vertinate pasirengimg padengti nuostolius vartotojui 0.216 0.163 0.1

Sudaryta bakalauro baigiamojo darbo autoriy.

Koreliacijos koeficientas apskai¢iuotas pagal formule:

L=

=

SkaicCius parodo koreliacijos stipruma:

Nulin¢ koreliacija parodo rysio tarp dviejy kintamyjy nebuvima

Skaicius nuo 0,1 iki 0.3 rodo silpna koreliacija
Skaicius nuo 0.31 iki 0.7 rodo vidutinio stiprumo koreliacija

Skaicius nuo 0.71 iki 0.9 rodo stiprig koreliacija

Virs§ 0.90 rodo labai stiprig koreliacijg (Jakubauskas, 2003, p.82).
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6 priedas

Vartotojy demografiniy duomeny ir aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijy koreliacijos

koeficientai

Aptarnavimo kokybés vertinimo Kkriterijai Lytis Amzius | Pajamos
Kaip vertinate savo darbo kokybe aptarnaujant klienta 0.025 0.026 0.003
Pagrindiné nekokybisko aptarnavimo priezastis 0.065 0.012 0.003
Profesines zinias bei jgudzius aptarnaujant klienta 0.027 0.001 0.073
Kaip vertinate aptarnaujanciy darbuotojy kiekj parduotuvéje 0.009 0.048 0.029
Kaip vertinate naudojamas darbo priemones (moderniis kasos aparatai) 0.007 0.057 0.027
Kaip vertinate aptarnavimo kulttira (elgesj, démesinguma, mandaguma, pagarbg) | 0.097 0.03 0.039
Kaip vertinate savo i§vaizda (tvarkinga iSvaizda, $vari apranga) 0.09 0.027 0.022
Kaip vertinate skiriama asmeninj, individualy démesj klientui 0.019 0.024 0.042
Kaip vertinate reikalingos informacijos suteikimg klientui 0.061 0.005 0.054
Kaip vertinate démesj nuolatiniams klientams 0.085 0.034 0.018
Kaip vertinate parduotuviy darbo laiko patoguma klientams 0.02 0.02 0.021
Kaip vertinate parduotuviy pasiekiamuma, vietos patoguma 0.101 0.043 0.018
Kaip vertinate aptarnavimo greitj (nereikia laukti eilése) 0.071 0.11 0.098
Kaip vertinate informacijos pateikima apie produktus suprantamai ir laiku 0.026 0.03 0.04
Kaip vertinate kliento pasitikéjimg aptarnaujanciu personalu 0.116 0.058 0.02
Kaip vertinate nuosSirdy démesj, rodoma pagarbg ir sazininguma klientui 0.025 0.068 0.092
Kaip vertinate mokéjima pripazinti padaryta klaida 0.023 0.046 0.044
Kaip vertinate savo sugebéjimg iSspresti iSkilusias problemas 0.005 0.119 0.05
Kaip vertinate pasirengimg padengti nuostolius vartotojui 0.023 0.171 0.051

Sudaryta bakalauro baigiamojo darbo autoriy.

Skaicius parodo koreliacijos stipruma:

Nulin¢ koreliacija parodo rysio tarp dviejy kintamyjy nebuvima

Skaicius nuo 0,1 iki 0.3 rodo silpna Koreliacija
Skaicius nuo 0.31 iki 0.7 rodo vidutinio stiprumo koreliacija

Skaicius nuo 0.71 iki 0.9 rodo stiprig koreliacija

Virs 0.90 rodo labai stiprig koreliacija (Jakubauskas, 2003, p.82).
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