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SANTRAUKA

Ceizaris, K., UAB ,,Puikis LT* cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcijos
tobulinimas [Rankrastis]: bakalauro baigiamasis darbas: vadyba ir verslo administravimas. Vilnius,
ISM Vadybos ir ekonomikos universitetas, 2009.

Darbo tema
UAB ,,Puikis LT* cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcijos tobulinimas
Darbo tikslas

Pateikti rekomendacijas, kaip reikéty patobulinti UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy
valyklos naujos paslaugos koncepcija;

Darbo uzdaviniai
1.) Atlikti cheminio drabuZziy valymo paslaugy situacijos analizg;
2.) Apibreézti UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcija;

3.) Atlikti UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcijos
testavima;

4.) Parengti rekomendacijas UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos
paslaugos koncepcijos tobulinimui;

Tyrimo metodas

*  Giluminis interviu;

Darbo rezultatai

Darbo metu buvo pasiiilyti keli vadybiniai sprendimai, kurie padéty imonei:
1.) Patobulinti naujos paslaugos koncepcija;

2.) Susikurti klienty duomeny baze;

3.) Suvaldyti klienty skundy administravima;

4.) Padaryti paslauga patrauklesng;

5.) Sumazinti kintamus kastus;

Nauja paslauga, koncepcijos testavimas.



SUMMARY

Ceizaris, K., New service concept improvement of dry cleaner "Puikis LT". [Manuscript]:
bachelor final paper: management and business administration. Vilnius, ISM University of
Management and Economics, 2009.

Work title
New service concept improvement of dry cleaner "Puikis LT".
Work goal

Make recommendations how dry cleaner “Puikis LT” should improve its new service
concept;

Work tasks

1.) Make dry cleaning service situation analysis;

2.) Define the concept of dry cleaner “Puikis LT” new service;
3.) Perform concept testing of new service;

4.) Make recommendations how dry cleaner “Puikis LT” should improve its new service
concept;

Methods of analysis

* Depth interview;

Work outcomes

There were recommended some actions which should help company to:
1.) Improve new service concept;

2.) Create client database;

3.) Manage complaints of clients;

4.) Make new service more attractive.

5.) Decrease variable costs.

New service, concept testing.
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IVADAS

UAB “Puikis LT” yra nauja imon¢, kurios ikiirimo tikslas yra pasiiilyti rinkai visiSkai nauja
cheminio drabuziy valymo paslauga. Imoné¢ tikisi sukurta paslaugos koncepcija paversti realia
paslauga 2009m. rugséjo ménesi. Siuo metu vyksta paruoSiamieji darbai — tvarkomos patalpos
frengimams statyti, deramasi su jrangos tieké&jais, blisimais darbuotojais.

Drabuziy valymo rinka Lietuvoje egzistuoja nuo pat nepriklausomybés atgavimo laiky. Kai
kurios imonés veiké dar sovietmeciu, todél galima sakyti, kad Siai rinkai — jau daugiau nei 20 mety.
Lietuvoje, kaip ir visame pasaulyje, drabuziy valymo verslus dazniausiai valdo Seimos. Tai btna
smulkios ir vidutinés imonés, kurios aptarnauja tam tikro regiono klientus — fizinius asmenis,
vieSbucius. Paprastai biina vienas ar keli valyklos priémimo punktai, kur Zmonés, kuriems patogu
uzsukti po darbo arba yra arti namy nesa savo drabuzius valyti. DidZiausia valymo punkty tinkla
turinti imon¢é Lietuvoje — “Joglé”, kuri 1 $ia rinka izengé 1996 metais. Tai imong¢, kuri turi 30
priémimo centry didziuosiuose Lietuvos miestuose, net 18 i§ ju Vilniaus mieste. Tokia informacija
imoné nurodo savo internetingje svetaingje (http://www.jogle.lt/?1d=3&Ing=LT). Visos drabuziy
valyklos stengiasi biiti kuo arc¢iau kliento: arti darbo vietos arba namy. UAB “Puikis LT” ketina biti
ar¢iausiai kliento — t.y. jo darbo vietoje.

Dazniausiai imonés, sugalvojusios nauja produkta ar paslauga visa démesi sutelkia | vidiniy
imongs resursy analizg - ar imoné pajégi gaminti toki produkta ar teikti paslauga teigia R.J. Dolan
(1992) Harvard business school straipsnyje apie koncepcijos testavima (p.1). Imonés dazniausiai
nenumato arba pritriksta laiko, finansy ir kity resursy pazvelgti, kaip sugalvota id¢ja tenkina
vartotoju poreikius ir panasiai, t.y. kaip imonés iSor¢ — busimi klientai, reaguoja | sugalvota idéja.
Démesio sutelkimas i vidinius imonés veiksnius biina dazniausia naujuy produkty ar paslaugy
nepasisekimo priezastis. Pagrindinis UAB “Puikis LT” vadovybés uzdavinys — i$siaiskinti naujos
paslaugos koncepcijos priimtinuma ir ja patobulinti taip, kad biity sumazinta tikimybeé, jog nauja
paslauga arba dalis jos atributy bus visiskai nepriimtini klientams.

Pagrindiné $io darbo nagrinéjama problema: kaip patobulinti UAB “Puikis LT” cheminés
drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcija.

ISkeltas pagrindinis darbo tikslas: pateikti rekomendacijas, kaip reikéty patobulinti UAB
“Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcija.

Darbo tikslui pasiekti buvo iskelti Sie pagrindiniai darbo uZdaviniai: 1) atlikti cheminio
drabuziy valymo paslaugy situacijos analizg, 2) apibrézti UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy
valyklos naujos paslaugos koncepcija, 3) atlikti UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos
naujos paslaugos koncepcijos testavima', 4) parengti rekomendacijas UAB “Puikis LT” cheminés
drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcijos tobulinimui.

Buvo pasirinktas giluminio interviu tyrimo metodas su imonés klienty demografinj ir socio-
ekonominj profilj atitinkanciais respondentais.

1 Angl. “concept testing”



Darbas turés praktinés naudos imonei. Tinkamas darbo problemos sprendimas turéty
patobulinti paslaugos koncepcija taip, kad ji: 1) atitikty vartotoju lukesc¢ius 2) tenkinty vartotoju
poreikius 3) padidinty paslaugos priimtinuma.



1. SITUACIJOS ANALIZE
1.1. Bendra informacija apie jimon¢

UAB ,,Puikis LT* ikurta 2009 mety sausio 29 diena. Imonés istatinio kapitalo dydis — 10
000 lity. Imon¢ priklauso 3 akcininkams turintiem atitinkamai 45%, 45% ir 10% akcijy. Imonés
numatoma pagrindiné veikla — tekstilés ir kailiy gaminiy skalbimas ir sausasis (cheminis) valymas.

Imonés misija — puoseléti tvarkingg i§vaizda ir drabuZiy prieZzitira.
Imonés vizija — tapti tekstilés gaminiy skalbimo ir valymo rinkos lydere Baltijos Salyse.

Imon¢ 2009m. rugséjo ménesi ketina rinkai pristatyti nauja paslauga, kurios esmé —
drabuziy valymas surenkant ir pristatant juos i imoniy biurus Vilniaus mieste. Tokios paslaugos
néra nei Lietuvoje nei kitoje Baltijos Salyje. Panasi paslauga egzistuoja JAV. [moné¢ mato puikia
galimybg isitvirtinti rinkoje, sukurdama nauja drabuziy valymo paskirstymo kanala ir uzdirbti
pelno. Imonés pagrindiniai akcininkai, sékmingai vadovaujantys ne vienam verslui, turi sukaupg
didZiulg patirtj rinkodaros ir procesy optimizavimo srityje.

1.2. Cheminio drabuziy valymo rinkos analizé
1.2.1. Cheminio drabuZiy valymo paslauga

Cheminio drabuziy valymo paslauga naudojamasi tada kai drabuZio negalima iSskalbti
skalbimo masina arba to daryti neleidzia gamintojo nurodyta informacija ant drabuzio etiketés.
Standartiskai ji vyksta taip: 1.) klientas atneSa drabuzi i valymo punkta 2.) drabuziy priéméjas
identifikuoja déme ir ja apraSo 3.) klientas sumoka uz drabuzio valyma 4.) drabuzio démé
nupurskiama specialiais detergentais 5.) drabuzis dedamas valyti i cheming valymo masSina,
naudojancia perchloretilenq2 6.) drabuzis dedamas i dZiovinimo masing 7.) drabuzis lyginamas 8.)
klientas atsiima drabuzi. Kartais, jei démé neiSvaloma, procediira gali biiti dar karta kartojama.
DaZniausiai valykla neprisiima jokios atsakomybés uz drabuzio valymo kokybe, tai biina nurodyta
ant Cekio, kuri pasiraSo klientas atiduodamas savo drabuzi valyti. Kai kurios imonés, stengdamosi
sumazinti drabuzio valymo kastus, nenaudoja detergenty démei nupurksti, o drabuzj i§ karto deda |
cheming valymo masina.

1.2.2. Rinkos vystymasis ir tendencijos

Skalbimo ir valymo rinka vystési ne tendencingai, todé¢l daryti i§ to rinkos augimo ar
létéjimo iSvadas yra sunku. Tikétina, kad dél Siuo metu esancio ekonomikos sulétéjimo, Zzmonés bus
linkg patys valytis drabuzius ir priduoti valykloms tik neiSsivalancius drabuzius, todé¢l valykly ir
skalbykly pajamos mazés. Kita vertus zmonés nebus linke¢ keisti aprangos i nauja, todél valysis
dévima apranga. Be to, valyklos stengsis iSlaikyti klientus, mazindamos paslaugos kainas.

Z perchloretilenas — tirpiklis, naudojamas cheminiam drabuziy valymui.



1.2.3. Rinkos dydis ir augimo tempai

1 lentelé. Cheminio valymo bei skalbykly veiklos pardavimo pajamos Lietuvoje

Metai 2003 2004 2005 2006 2007
Rinkos 46,88 46,5 55,48 51,5 64,13
dydis, mln.

Lt

Augimas, - -0,8 19,3 -7,2 24,5
proc.

Saltinis: Statistikos departamentas prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés (2003-2007).

Lentel¢ sudaryta remiantis statistikos departamento internetingje svetain¢je pateiktais
duomenimis.
(http://dbl.stat.gov.lIt/statbank/selectvarval/saveselections.asp?MainTable=M4080201 &PLanguage
=0&TableStyle=&Buttons=&PXSId=3559&IQY=&TC=&ST=ST&rvar0=&rvarl=&rvar2=&rvar3
=&rvard=&rvarS=&rvar6=&rvar7=&rvar8=&rvar9=&rvarl O=&rvarl 1=&rvarl2=&rvarl3=&rvarl
4=). Pagal naujaji Ekonominés Veiklos Riisiy Klasifikatoriy (EVRK), isigaliojusi nuo 2008 mety

sausio 1 dienos, skalbykly bei cheminiy valykly veikla apjungiama, tam kad duomenys bty
tikslesni, todé¢l ir pirmoje lentelé¢je pateikta statistika apima tiek skalbykly, tiek cheminiy valykly
gautas pajamas Lietuvoje.

Statistikos departamentas pateikia imoniy pajamy duomenis pagal imoniy istatuose
numatyta pagrindini bendrovés komercinés veiklos objekta. Kadangi daugelis skalbykly ir cheminiy
valykly tiek skalbia drabuzius, tiek juos valo cheminiu biidu, néra tikslinga atskirti gautas pajamas
pagal drabuziy iSvalymo principa.

Pagal statistikos departamento duomenis, pateiktus jo internetinéje svetainéje
(http://dbl.stat.gov.lIt/statbank/selectvarval/saveselections.asp?MainTable=M4080203&PLanguage
=0&TableStyle=&Buttons=&PXSId=5818&IQY=&TC=&ST=ST&rvar0=&rvarl=&rvar2=&rvar3
=&rvard=&rvarS=&rvar6=&rvar7/=&rvar8=&rvar9=&rvarl O=&rvarl 1=&rvarl2=&rvarl3=&rvarl
4=), 2007 mety Vilniaus apskrities paslaugy imoniy pardavimo pajamy statistika, skalbykly ir

cheminiy valykly gautos pajamos sieké 18,8 min. lity.
1.2.4. Paskirstymo sistema rinkoje

Siuo metu drabuziy valymo ir skalbimo rinkoje vyrauja du pagrindiniai paskirstymo kanalai.
Pirmasis ir daugiausiai pajamy atneSantis paskirstymo kanalas — drabuziy priémimo punktai
valyklose, didziuosiuose prekybos centruose, sporto klubuose. Antrasis paskirstymo kanalas —
drabuziy surinkimas ir pristatymas { namus.
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2 lentelé. Paskirstymo kanalai

Paskirstymo Kanalo Esamy pardavimy | Stebimos tendencijos
kanalas apibadinimas | paskirstymo kanale
ivertinimas
Punktai Pagrindinis 95% pajamy Stebima plétra ne tik | naujai
pajamy teikiantis atsidariusius prekybos centrus,
objektas paskirstymo kanalas | bet ir i sporto klubus, verslo
centrus
Paémimas ir Labai mazai 5% pajamy teikiantis | Zmonés linke vis patogiau
pristatymas i namus | iSvystytas paskirstymo kanalas | gyventi, tod¢l tikétina, kad tam
paskirstymo tikry miesto rajony lankymas
kanalas surenkant ir pristatant iSvalytus
drabuzius turés pasisekima.

Sioje lenteléje aprasyti du paskirstymo kanalai, kurie egzistuoja rinkoje $iuo metu.
Kiekvienas i§ juy turi potencialo augti. Siuo metu prekybos centry uzimamas plotas vienam
gyventojui yra pakankamai didelis Vilniuje, todél tikétina, kad nauji centrai nebus statomi ir
valyklos nebesiplés i prekybos centrus, taciau esant tokiam ekonominiam sunkmeciui, didieji verslo
centrai kaip imanydami stengiasi iSlaikyti nuomininkus, tod¢l yra linkg diferencijuoti suteikiamas
paslaugas. Pirmuose verslo centry aukstuose isikuria sporto klubai, tikétina, kad tai bus puiki proga
atidaryti valymo punktus skalbykloms ir valykloms ir lengvatinémis salygomis sudaryti patalpy
nuomos sutartis su verslo centrais. Namy vartotojy paskirstymo kanalas taip pat tikétina, kad augs.
Siuo metu namy vartotojai gali uzsisakyti drabuziy valymo paslauga | namus, ta¢iau uZ tai imamas
papildomas mokestis, svyruojantis nuo 25 iki 40 lity. Tikétina, jeigu bus organizuojami tam tikry
nuosavy namy rajony vizitai surenkant ir pristatant drabuzius valymui be papildomo mokescio, tai
gali padidinti valykly pajamas.

Imon¢ UAB “Puikis LT” nori jeiti { rinka su nauju paskirstymo kanalu, surinkdama
drabuzius i$ biury Vilniaus mieste. Sukurta nauja paslaugos koncepcija leisty performuoti rinka ir
uzimti jos dalj.

1.2.5. Rinkos pelningumas

Vertindamas rinkos pelninguma rémiausi M. Porter‘io penkiy konkurenciniy jégy modeliu.
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1 paveikslas. Porter‘io 5 konkurenciniy jégy modelis

Potencialts
konkurentai

!

Tiekéjai Rinkoje jau Pirkeéjai
esantys
konkurentai

1

Produkto
pakaitalai

Potencialus konkurentai

[éjimo { drabuZziy valymo ir skalbimo rinka barjeras yra pakankamai aukStas. Reikalingas
didelis investicijy kiekis jrangai isigyti, patalpy irengimui. Kadangi sritis yra pakankamai nising,
reikalingas technologijos i¥manymas bei patirtis. Sioje rinkoje paslaugos diferenciacijos beveik
néra, vyrauja tie patys pagrindiniai paskirstymo kanalai. Pri¢jimas prie pagrindiniy paskirstymo
kanaly yra sudétingas, nes sudarytos ilgalaikés sutartys tarp prekybos centry ir valykly punkty
riboja bet koki konkurento atéjima i ta pati prekybos centra. Be to auksti higienos normy bei
poveikio aplinkai licencijy reikalavimai sumazina konkurenty atsiradimo galimybg.

Rinkoje esantys konkurentai

Siuo metu rinkoje veikia pagrindinis Zaidéjas UAB ,,Joglé” uzimantis mazdaug 80% visos
rinkos, kiti rinkos zaidéjai dalinasi likusius 20%. Kadangi rinkoje paslaugos diferenciacija yra
pakankamai maza, rinkos pelningumas mazéja.

Produkto pakaitalai

Drabuziy skalbykly ir valykly paslaugy pakaitalas yra drabuziy skalbimas namuose
naudojant buiting skalbimo masing ir valymo priemones. Taciau tokia alternatyva yra labai ribota.
Visy pirma yra daug drabuziy, tokiy kaip kostiumas, kuriy skalbimas yra negalimas dé¢l etiketeje
nurodytos informacijos. Be to, daznai démés yra tiesiog neiSvalomos buitiskai, todél reikalingas
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cheminis drabuzio valymas. Taigi galima sakyti, kad pakaitaly poveikis cheminei drabuziy valyklai
yra silpnas.

Pirkéjai

Kadangi drabuziy valymo ir skalbimo rinkoje paslaugos diferenciacijos beveik néra, tai
pirkéjams suteikia didelg galia. Jie lengvai gali pereiti pas konkurentus. Taciau verta paminéti, kad
lokacija, kur yra isikiirgs priémimo punktas turi labai didele reikSme. Jei pirkéjams yra patogu
uzvaziuoti | valykla, jie nekeis paslaugos teikejo, taciau pirkéjuy peréjimo kastai yra labai mazi, nes
jie neturi jokiy isipareigojimy paslaugos tiekéjui.

Tiekéjai

Vilniuje egzistuoja keli irangos ir chemijos tiekéjai. Taciau dauguma i$ ju patys atlieka
drabuziy skalbimo ir valymo paslaugas ir turi savo valyklas, todé¢l ju galia yra labai didelé. Vos keli
frangos ir chemijos tiekéjy neuzsiima drabuziy valymo paslaugomis ir nesudaro konkurencijos
ateinantiems naujiems zaid¢jams | rinka bei iSvengia konkurencinio konflikto.

Atlikus rinkos pelningumo analiz¢ matyti, kad rinka yra vidutiniSkai pelninga, tod¢l biitinas
s¢kmés faktorius — masto ekonomija bei paslaugos diferenciacija.

1.3. Vartotoju analizé
1.3.1. Rinkos segmenty iSskyrimas

Drabuziy valymo ir skalbimo rinkos segmentus drabuziy valykloms geriausia isskirti pagal
paslaugos naudojimosi daznj — retai besinaudojantys paslauga ir daznai besinaudojantys paslauga.

3 lentelé. Rinkos segmentai

Segmentas Segmento dydis (vartotoju | Komentarai
skaicius proc.)

Retai besinaudojantys 80% Retai besinaudojantys cheminés
paslauga valyklos paslaugomis yra Zzmonés,
kurie savo drabuZzius priduoda valyti
karta per 2 ménesius arba reciau

DaZnai besinaudojantys 20% DaZnai besinaudojantys cheminés
paslauga valyklos paslaugomis yra Zzmonés,
kurie savo drabuZzius priduoda valyti
dazniau nei karta per 2 ménesius
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Lentel¢je pateikti segmentai sudaro atvirkStines pajamy proporcijas cheminiy valykly
pajamoms. Didesng pajamy dalj cheminé¢ valykla uzdirba i§ daznai besinaudojanciy paslauga, nors
ju skaiCius yra gerokai mazesnis nei zmoniy, kurie retai naudojasi paslauga. Todél kiekvienos
valyklos tikslas yra turéti lojalius ir daznai besinaudojancius drabuziy valymo paslauga klientus.

1.3.2. Vartotojy motyvacijos analizé

4 lentelé. Vartotoju motyvacijos analizé

Segmentas Motyvacija

Retai besinaudojantys paslauga Kaina ir paslaugos kokybe.

Daznai besinaudojantys paslauga Kokybé, patogus susisiekimas, lojalumo programos,
geras klienty aptarnavimas.

Siuo metu rinkoje néra kazkokio i$skirting paslaugos kokybe siiilangio drabuziy valymo
paslaugy tiek¢jo, visi naudoja daugiau ar maziau panasia technologija, kuri ilgus metus nesikeite.
Daugelis imoniy turi prie§ 10 mety pirkta jranga ir ja tebenaudoja Siandien, todé¢l kaip jmanydami
visi stengiasi pritraukti klientus jvairiais rinkodariniais sprendimais. Vieni maZina paslaugy kainas,
kiti sitilo tokias akcijas kaip nemokama drabuziy paémima ir pristatyma valant daug drabuziy i$
karto. Vidutiné, pavyzdziui kostiuminiy kelniy, valymo paslaugos kaina rinkoje svyruoja nuo 12 iki
22 lity. Mazesng rinkos dalj turinCios ir masto ekonomijos3 nepasiekusios imonés su mazai zinomu
prekés Zenklu stengiasi pritraukti daugiau klienty sitilydamos mazesng paslaugos kaing. Didelg
rinkos dalj turinti “Joglé” skelbia {vairias akcijas, taiko nuolaidas su Laisvalaikio kortele, jveda
papildomy paslaugy. Kitos imonés stengiasi sumazinti kaStus panaikindamos pavyzdZziui drabuZzio
démés nupurskima specialiais detergentais, tuo paciu sumazindamos ir drabuziy valymo laiko tarpa.
Sumazinusios kasStus, imonés gali sau leisti ir sumazinti paslaugos kaina. Tie paslaugos tiekéjai,
kurie siiilo mazesng kaina turi didesni klienty skaiciy, taciau juy klientai dazniausiai nebtina lojalis ir
akcijai pasitaikius naudojasi konkurento paslaugomis. Kasty struktiira, cheminio drabuziy valymo
imoniy Siuo metu egzistuojanciy rinkoje, aptariama kitame skyrelyje.

1.3.3. Kasty struktira
Pagal M. Porter (1985) kasty — vertés granding drabuziy valymo ir skalbimo paslaugas

atliekanciy imoniy kastus biity galima skirstyti i:

Apripinimas medziagomis ir jrengimais. Kiekviena imoné, norinti atidaryti drabuziy
valykla ar skalbykla, turi susirasti jrangos tiekéjus, kurie partpinty iranga bei tiekty cheminiam
drabuziy valymui ar skalbimui reikalingas medziagas, tirpiklius, valiklius.

Gamyba. Gamybos kastus sudaro vanduo, elektra, tirpikliai, valikliai ir skalbimo milteliai.

3 Masto ekonomija - gaminio vieneto savikainos mazéjimas, atsirandantis didinant produkcijos kieki
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Sandéliavimas ir pristatymas. I$skalbti ir iSvalyti drabuziai sandéliuojami Salia gamybiniy
patalpy, tol kol bus iSvezioti po valymo punktus didziuosiuose prekybos centruose. Pagrindiniai
sandéliavimo ir pristatymo kaStai — patalpy plotas ir ju apSiltinimas, reikalingas drabuziy
saugojimui bei logistika i§veziojant drabuzius po valymo punktus.

Marketingas ir pardavimai. Kadangi skalbykly ir cheminiy valykly verslo modelis néra
verslas verslui®, tai aktyviis pardavimai telefonu $iuo atveju nevykdomi. Kastai susidaro stengiantis
reklamuoti pacia paslauga, darant jvairias nuolaidas ir akcijas.

Vartotojy aptarnavimas. Sioje vietoje pagrindiniai kastai yra atlyginimai, mokami
priéméjoms, skalb¢joms, lygintojoms, drabuziy i§veziotojams.

Daugiausia kaSty imonés patiria vartotojy aptarnavimo ir gamybos procesuose. Tam, kad
imon¢ galéty pasitlyti pacia konkurencingiausia kaina, ji turéty automatizuoti kaip galima daugiau
frangos (pavyzdziui, isigyti automating lyginimo masing), kad reikéty maziau personalo ir pasiekti
masto ekonomija. Taciau tam, kad imoné galéty isigyti SiuolaikisSka automatizuota iranga, reikia
daug pradiniy investiciju.

1.4. Konkurenty analizé
1.4.1. Konkurenty identifikavimas

Pasak informacijos teik¢jo ,,Informacija telefonul18” Siuo metu Vilniuje savo veikla kaip
drabuziy skalbimas arba cheminis drabuziy valymas nurodo 30 imoniy. Taciau rinkoje egzistuoja
vienas pagrindinis paslaugos teikéjas UAB ,,Joglé* ir uzima apie 80% rinkos. Kiti rinkos dalyviai
dalinasi likusius 20%. Tiesioginiai UAB ,,Pukis LT konkurentai bus imonés uzimancios mazesng
rinkos dalj.

1.4.2. Konkurenty apjungimas j konkurenty grupes

Konkurentus i§skyriau pagal uzimama rinkos dydj ir bendra paslaugy kainy lygj. ISskirtos
dvi pagrindinés konkurenty grupés:

» Didziausia rinkos dali uzimantis zaidéjas su auksciausiu kainy lygiu;

= Likusia rinkos dalj uZimantys zaidé¢jai su vidutiniu ir Zemu kainy lygiu.

4 Angl. “B2B” (business to business)
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2 paveikslas. Konkurenty grupiy pasiskirstymas

Aukstas

Kainy lygis

Zemas

,Svaros pasaulis®;

,Svara“;
LAlbaresa“.

Maza

Rinkos dalis

Saltinis: UAB “Puikis LT” vidiniai dokumentai

Didelé

Siuo metu rinkoje didZiausia dali uzima “Joglé”, kuri turi auksta paslaugy kainy lygj ir

dideli prekés zenklo Zinomuma. Jos uzimama rinkos dalis siekia 80%. Likusia rinkos dali dalinasi

mazos drabuziy valyklos su vidutiniu ir zemu kainy lygiu.

1.4.3. Konkurenty jvertinimas

5 lentelé. Strateginiy konkurenty grupiy analizé

Konkurentai Charakteristikos Stiprybés Silpnybés
UAB ,,Joglé Platus punkty tinklas; Mazesni vidutiniai Auksta kaina

Ilgas darbo laikas; kaStai;

Puikus klienty Pasickta masto

I ekonomija;

aptarnavimas;

Aukstas prekes zenklo Dideli pajégumai;

Zinomumas. Auksta pelno marza.
Kiti rinkos Siauras punkty tinklas. | Zema kaina. Zema pelno marza ir
dalyviai galimybé pléstis;

Zemas prekeés Zenklo

Zinomumas.
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“Joglés” vidutiniai vieno drabuzio valymo kaStai yra maZesni, nes ji yra pasiekusi masto
ekonomija, turi jvairaus dydzio valymo maSiny ir priklausomai nuo turimy valyti drabuziy
kilogramy kiekio, juos valo su tam tikros talpos masina. DidZiausias “Joglés” privalumas yra tai,
kad ji sugebéjo savo tinkla iSplésti iki 30 priémimo centry didZiuosiuose Lietuvos miestuose. Tai
imon¢, kuri yra pajégi aptarnauti didelius klientus, tokius kaip vieSbuciai, restoranai, kur skalbiniy
kiekis yra labai didelis, o paslauga turi biiti suteikta greitai. Jos prekés zenklo Zinomumas aukstas.
Auksta paslaugos kaina ir kiti iSvardinti dalykai garantuoja “Joglei” auksta pelno marza. Atsiranda
galimybé pléstis. Beje, didieji prekybos centrai linkg bendradarbiauti su “Jogle” dél auksto prekeés
zenklo zinomumo, tod¢l kitiems rinkos dalyviams yra sunku patekti i didziuosius prekybos centrus
ir atidaryti savo valymo punktus juose. “Jogl¢” turi kelis valymo cechus, todé¢l drabuziai valyti
vezami ne | viena vieta, kaip daro kitos imonés. Tokiu biidu yra suefektyvinama logistika. Kiti
rinkos dalyviai visy pirma yra Seimos verslai, kurie turi maza punkty tinkla, klientus stengiasi vilioti
zema kaina, taciau tai trukdo jiems turéti auksta pelno marza. Vidutiniai drabuZzio valymo kastai yra
auksti dél klienty stokos. Be to, jie turi zema prekés zenklo zinomuma.

1.5. Makro aplinkos analizé

Kiekviena imong veikia aplinka, kurios itakoti negalima. Tai lemia imonés veiklos
rezultatus, strategija bei vadybos sprendimus.

fwe—

problema — tirpiklio perchloretileno naudojimas cheminiam drabuziy valymui (p.66), todél irangos
gamintojai stengiasi sukurti valymo masSinas naudojancias ne perchloretilena, o skysta anglies
dioksida. Visos valymo masinos tobulinamos, kad reikéty maziau chemikaly. Technologija, kuri
daug mety nesikeite turés pasikeisti artimiausioje ateityje ir naudoti maziau chemikaly. Tai prailgins
drabuzio gyvavimo laika, sumaZins gamtos tar$a.

Teisiné aplinka. Kylantys higienos, uzterStumo prevencijos reikalavimai imones vercia pirkti
iranga su kuo mazesne tarSos norma, irengti patalpas, atitinkancias higienos norma taip pat kainuoja
daugiau. BesikeiCianti teisin¢ aplinka reikalauja daugiau investicijy, priverc¢ia jmones atsakingiau
elgtis. Tuo paciu tai gerina paslaugos kokybeg, kelia jmonés socialinés atsakomybeés lygi, uztikring
darbuotojams saugia darbo vieta.

Ekonominé aplinka. Ekonominio nuosmukio metu, kuris yra dabar, maz¢ja Zzmoniy pajamos.
Kadangi $i paslauga néra pirmo biitinumo, Zmoniy pajamy sumaz¢jimas gali lemti jmoneés pelno
maz¢jima. Taciau imonés mazina ir savo paslaugy kainas, taip stengdamosi iSlaikyti esamus
klientus ir pritraukti naujus.

Kultiriné aplinka. Per ilga laika pasikeité zmoniy poreikiai. Zmonés tapo reiklesni ne tik dél
rinkoje esancio didelio bet kokios prekés kategorijos ar paslaugos pasirinkimo, bet ir dél to, kad
zmones maziau turi laisvo laiko. Laisvo laiko maz¢jimas atveria puikias galimybes verslui sitlyti
paslaugas, tame tarpe drabuziy valymo, taupancias zmogaus laika. Be to, Zmonés labiau riipinasi
savo gera iSvaizda, vaiksto i sporto klubus, perka kosmetika, naujus drabuzius. D¢l Siy priezasCiy
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yra daug potencialo, kad valykly pajamos turéty didéti.

Demografiné aplinka. Zmonés keliasi gyventi i§ miesty i kaimus, i didZiuosius miestus
atvaziave studijuoti moksleiviai, pasilieka ir ieSko darbo didmiestyje. Tai turéty lemti naujy klienty
skaiCiaus padidéjima valykloms. Kita vertus, daug zmoniy iSvyksta dirbti { uZsieni.

1.6. Vidiné UAB “Puikis LT” analizé

Vidiné imonés analiz¢ apibiidina sukurta naujos paslaugos koncepcija, aptaria naujos
paslaugos ivedimo i rinka etapus bei supazindina su darbo problema.

1.6.1. UAB “Puikis LT” naujos paslaugos koncepcijos analizé

Siuo metu pagrindinis UAB “Puikis LT” uzdavinys yra kaip galima geriau pasiruosti naujos
paslaugos ivedimui i rinka. Paslaugos koncepcija pra¢jo visus etapus, nuo id¢jos atsiradimo iki
aiskios naujos paslaugos koncepcijos formuluotés. Paslaugos koncepcija yra tokia:

Imonés biure bus pastatoma speciali spinta. Joje klientai ras tus¢ius drabuziy maisus, i
kuriuos ir kabins drabuzius. Du kartus per savait¢ atvyks drabuziy surinkéjai, kurie paims
drabuzius, juos iSves valyti ir po dvieju dieny parves$ atgal klientui i imong. Paslaugos principas —
drabuziy valymas surenkant ir pristatant juos i imones. Potencialtis klientai — Vilniaus imoniy
darbuotojai, dévintys kostiumus kiekviena dieng ir besinaudojantys cheminio valymo paslauga
(advokatai, bankininkai, auditoriai ir pan.) Paslaugos koncepcijos etapai i§vardinti Zemiau:

1. Lipduky 2. Drabuzio 3. Lipduko
uzsisakymas |:> pakabinimas i |:> uzklijavimas ant |:>
internetu maisa spintoje maiso
4. Drabuzio 5. I$valyto
valymas ir |:> drabuzio
pristatymas atgal pasiémimas pagal
lipduko Saknele

3 paveikslas. Paslaugos koncepcija.
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1. Lipduky uzsakymas internetu. Norédami pasinaudoti UAB “Puikis LT” siiiloma paslauga,
klientai turés uzsisakyti lipduky internetingje svetain¢je i§ anksto apmokédami uz juos elektronine
bankininkyste. Kurjerio pagalba, lipdukai bus pristatomi klientams { ju darbo vieta. Kadangi imon¢
yra numaciusi labai aiskia kainodara (pvz. 1 lipdukas bus lygus 5 litams), tokiu atveju labai bus
paprasta klientui uzsisakyti reikiama lipduky kiekj. Pvz., marSkiniy valymas — 2 lipdukai, Svarko
valymas — 4 lipdukai ir panaSiai. Be to kiekvienas lipdukas turés tam tikra numerj, susidedantj i$ 3
raidziy ir 3 skai¢iy. Pirmos trys raidés atspindés imonés pavadinima. Pvz., klientai dirbantys SEB
banke gauty lipdukus su numeriu SEB 001, SEB 002 ir t.t.

FRESCO

\

NR. 000034

9 77147396801,

FRESCO

NR. 000034

9771473968012 >

4 paveikslas. Lipduko pavyzdys

2. Drabuzio pakabinimas j maisq spintoje. Klientai spintoje ras tuscius drabuziy su pakabomis {
kuriuos galés kabinti drabuzius. MaiSai bus daugkartinio naudojimo ir nepermatomi.

5 paveikslas. Drabuziy maiSo pavyzdys
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3. Lipduko uzklijavimas ant maiso. Lipdukai, kurios gaus klientai, bus dvigubi. VirSuting lipduko
dali klientai klijuos ant maiSy, i kuriuos kabins norimus iSvalyti drabuzius, o apating lipduko dali
(Saknelg) pasiliks sau, nes pagal jos numerj atpaZins savo maiS$a kai drabuzis jau bus iSvalytas,
atveZztas atgal { biurg ir pakabintas { spinta.

4. Drabuzio valymas ir pristatymas atgal. Drabuziy surinkéjai atvyks pas klientus i biura 2 kartus
per savaitg ir surinks/pristatys drabuzius. UAB “Puikis LT” apsibrézé konkrety drabuziy valymo
laiko tarpa, t.y. 2 darbo dienas. Jei pvz. antradienj drabuziai bus surinkti i§ ofiso, penktadieni jie bus
pristatyti atgal. Jeigu atsitiks toks atvejis, kad drabuZio nebus jmanoma ar per daug rizikinga valyti,
klientai atgaus savo drabuzi maiSe su lipduku “atsiprasome, drabuzis neiSvalomas”.

5. Isvalyto drabuzio pasiéemimas pagal lipduko saknelg. Klienty maiSai su iSvalytais drabuziais
atkeliaus su uZzklijuotais lipdukais ant maiSy, kuriy numeriai atitiks lipduky Sakneliy numerius,
kuriuos pasilik¢ su savimi turés klientai. Klientai atpazing savo maisa pagal lipduka pasiims
iSvalyta drabuzi.

1.7. Naujos paslaugos ivedimo j rinkg etapai

C. H. Loch ir S. Kavadias (2008) savo knygoje aptaria ivairiy eksperty sitilomus naujos
paslaugos j{vedimo i rinka etapus (p.518-519). Keletas ju pateikti Zemiau:

Scheuing and Johnson (1989), naujos paslaugos ivedimo i rinka etapus iSdésto tokia tvarka:

—

Naujos paslaugos tiksly ir strategijos formulavimas
Idéjy generavimas

Idéjy atranka

Koncepcijos kiirimas

Koncepcijos testavimas

Verslo modelio analizé

Projekto sukiirimas

Paslaugos projektavimas

A B R AT LR o

Procesy bei sistemos projektavimas ir testavimas
10. Rinkodaros plano sudarymas
11. Personalo apmokymas

12. Paslaugos testavimas ir pilotinio projekto paleidimas
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13. Rinkos dalies testavimas paleidziant paslauga
14. Paslaugos paleidimas
15. Paslaugos apZvalga po paleidimo’

Johnson and Menor (2002) isskiria 4 pagrindinius naujos paslaugos ivedimo i rinka etapus
(p.519). Sumanymas, analizé, vystymas ir pilnas paleidimas®. Kiekvienas i§ ju skaidomas {
smulkesnes dalis.

Sumanymo etapas apima naujos paslaugos strategijos arba tikslo formavima, idéjy
generavimg ir atranka, koncepcijos sukiirima ir testavima.

Analizé susideda i§ verslo modelio analizés bei projekto sukiirimo.

Vystymo etape pasak Johnson and Meron (2002) svarbu suprojektuoti paslauga,
suprojektuoti procesus bei sistema, sudaryti rinkodaros plana, apmokyti personala, paleisti pilotini
projekta ir atlikti paslaugos testavima.

Paskutinis naujos paslaugos ivedimo i rinka etapas — pilnas paleidimas. Jame jau reikéty
paleisti paslauga pilnu pajégumu ir po to atlikti paslaugos apzvalga.

Alam and Perry (2002) taip pat nurodo panaSia naujos paslaugos ivedimo { rinka etapy
eiliSkumg ir sako, kad, po tam tikry atlikty etapy vadovybei reikéty nuspresti, ar verta judéti toliau
iki paslaugos paleidimo ar vis delto nutraukti paslaugos ivedima i rinka. Etapai i§vardinti Zemiau:

[u—

Strategijos formavimas

Idéjy generavimas

Idéjy atranka

Verslo modelio analizé

Multifunkcinés komandos suformavimas uzduotims atlikti
Paslaugos procesy sistemos sukiirimas

Personalo apmokymas

Paslaugos testavimas ir pilotinio projekto paleidimas

AR R AT o

Rinkos dalies testavimas paleidziant paslauga

10. Paslaugos komercializacija

> Angl. New service objectives and strategy formulation, idea generation, idea screening, concept development, concept
testing, business analysis, project authorization, service design and testing, process and system design and testing,
marketing program design and testing, personnel training, service testing and pilot run, test marketing, full-scale launch,
post-launch review

6 Angl. Design, Analysis, Development, Full Launch
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Grifiin (1997), Schilling and Hill (1998) teigia, kad naujy produkty ar paslaugy
nepasisekimo procentas siekia 40% (p.657). Tai reiSkia, kad 4 i§ 10 naujy sugalvoty paslaugy ar
produkty patiria nesekmg. Tai, kad naujas produktas ar paslauga nepasiekia rinkos arba tik ja
pasiekus zlunga, galime paaiskinti jvairiomis priezastimis. Vadybos stoka, ivedimo i rinka etapy
nenuoseklumas, netikslis paskaiCiavimai, realios situacijos nejvertinimas arba staigus rinkos
poreikiy pasikeitimas. Visy procesy suvaldyti nejmanoma. Kad ir kaip stengtysi imonés vadovybe
uztikrinti puikia vadyba, komunikacija, reikiamus resursus, vis tiek iSlieka didele tikimybe, kad
nauja paslauga ar produktas nepasitvirtins rinkoje.

IS jvairiy mokslininky, kurie numato tam tikrus naujos paslaugos ivedimo i rinka etapus,
aptartus auksciau, galima daryti iSvada, kad néra taip paprasta ivesti { rinka nauja paslauga ar prekg.
Imonés laukia daugybé sprendimy, skai¢iavimuy ir resursy jei norima sulaukti sékmés rinkoje.
Svarbu yra ne tik nepraleisti pro pirStus daugelio etapy prie§ jvedant paslauga ar produkta { rinka,
bet ir kruopsc€iai juos palaipsniui atlikti. Dazniausiai naujos paslaugos ar produkto idéjos autoriai
skuba kuo greiciau jvesti | rinka savo paslauga ar produkta ir sékmingai i§ to uzdirbti. Per didelis
tikéjimas idé¢ja gali atvesti | nesékmg arba geresniu atveju i ne iki galo iSvystyta paslauga ar
produkta. Daugeliu atveju nauja paslauga ar produktas ivedami i rinka sugalvojus idé¢ja, atlikus
techning produkto gaminimo ar paslaugos teikimo galimybiy studija ir radus finansinius,
zmogiskuosius iSteklius projektui jgyvendinti. Kaip S. Anthony (2009) teigia — i§ pradziy reikéty
patvirtinti rinkos poreiki naujai paslaugai, tik po to ja paleisti (p.1).

Siuo metu UAB “Puikis LT” yra sukiirusi naujos paslaugos koncepcija, i kurios
igyvendinima ketinama investuoti daug 1éSy, laiko ir kity resursy, todél manau, kad yra biitina
sukurti tokia paslaugos konfigiiracija, kuri maksimaliai tenkinty vartotojy poreikius, o pacia
paslauga bty patrauklu naudotis. Tai sumazinty tikimybe, kad paslauga nepasitvirtins rinkoje arba
testavima. Koncepcijos testavimas taip pat padés zengti zingsni prie kity naujos paslaugos ivedimo {
rinka etapuy.

1.8. Naujos paslaugos koncepcijos testavimas

L. Peng ir A. Finn (2008) aptaria koncepcijos testavimo teorijos Salininkus (p.649-650),
kurie i§vardinti Zemiau:

Koncepcijos testavimas verciamas i§ angly kalbos frazés “concept testing” ir yra vienas i$
etapy ivedant nauja paslauga ar produkta i rinka. Ozer (1999) teigia, kad koncepcijos testavimas
yra vienas i§ svarbiausiy zingsniy naujos paslaugos kiirimo procese. Page ir Rosenbaum (1992)
apibrézia koncepcijos testavima kaip metoda, reikalingg ivertinti paslaugos idéjos priimtinuma
klientams prie§ ivedant paslauga i rinka. Koncepcijos testavimas internetingje enciklopedijoje
Wikipedia (http://en.wikipedia.org/wiki/Concept_testing) apibiidinamas kaip procesas pasitelkiantis

kiekybinius ir kokybinius tyrimo metodus, kuris ivertina vartotojy reakcija i produkta pries jvedant
ji1rinka. Tauber (1981) koncepcijos testavima apibtidinai kaip koncepcijos pristatyma klientams ir
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ju reakcija { paslauga, kuri tyréjui leisty jvertinti paslaugos naudojimosi intensyvuma ateityje.

Koncepcijos testavimas pasak L. Peng ir A. Finn (2008) gali turéti keleta tiksly, tod¢l viskas
priklauso nuo to, ka nori suZinoti tyréjas ir koks koncepcijos tikslas. Koncepcijos testavimas gali
biiti reikalingas:

1. Vystyti paslaugos idéja toliau
Nustatyti paslaugos potenciala rinkoje
Eliminuoti prastas koncepcijas

Ivertinti koncepcijos atributus, savybes

A

Identifikuoti paslaugos potencialiausia rinkos segmenta (p.657)

Darbo tikslas yra, pasitelkiant koncepcijos testavimo metoda, i$siaiSkinti UAB “Pukis LT”
cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcijos priimtinuma, jos atributy, savybiy
privalumus ir trikumus. [vertinus paslaugos atributy privalumus ir trikumas bus galima pateikti
rekomendacijas imonei, kaip reikéty patobulinti naujos paslaugos koncepcija, kad ji maksimaliai
tenkinty vartotoju poreikius ir rasti priimtiniausia paslaugos savybiy kompleksa busimiems
klientams.
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2. EMPIRINIS TYRIMAS

Situacijos analize parodé, kad imonés akcininkai (naujos paslaugos id¢jos autoriai), sukiirg
paslaugos koncepcija, taip pat sukiré ir tos paslaugos etapus bei atributus, kurie turéty skatinti
naudotis paslauga. Taciau tam, kad imon¢ isitikinty, ar tikrai paslauga paslaugos elementai tokie,
kokie sumanyti dabar yra patogiausi vartotojui, reikia atlikti koncepcijos testavima.

2.1. Empirinio tyrimo tikslas

Empirinio tyrimo tikslas — atlikti UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos
paslaugos koncepcijos testavima.

2.2. Empirinio tyrimo uzdaviniai
Savo darbe i$sikéliau Siuos tyrimo uzdavinius:
1. Paruosti koncepcijos testavimui reikalinga klausimyna ir atrinkti tinkamus respondentus
2. Identifikuoti vartotoju motyvacija renkantis cheminio drabuziy valymo paslaugy tiekéja

3. I8siaiSkinti UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcijos
priimtinuma, privalumus ir trikumus

6 paveikslas. Pagrindiniai rinkodaros tyrimo etapai

Tyrimo problemos suformulavimas

1§

Tyrimo pobudzio ir informacijos 3altiniy numatymas

g

Duomeny rinkimo metody ir formy pasirinkimas

g

Imties nustatymas ir duomeny rinkimas

g

Duomeny analize ir interpretavimas

g

Tyrimo iSvados

Saltinis: Churchil (1995) (p. 81.)
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Kokybinj tyrimo metoda (giluminj interviu'’) pasirinkau todél, kad mano tyrimo tikslas yra
{vertinti paslaugos elementy priimtinuma, todé¢l man svarbu buvo iSsamiai aptarti kiekvieng i$
paslaugos elementy su respondentais bei iSgirsti pasiiilymy i§ jy. Giluminis interviu, pasak N.K.
Malhotra (2007) yra nestruktiirizuotas, tiesioginis, asmeninis interviu, kuriame respondentas
atskleidzia savo isitikinimus, pozilri, nuomong, motyvacija ar jausma apie tema (p.158). Tuo tarpu
M.A. Morrison, E. Haley, K.B. Sheehan ir R.E. Taylor (2002) sako, kad respondentai, dalyvaudami
kokybiniame tyrime turi galimybg iSreiksti savo pozitri nekreipdami démesio i apklauséjo temos
suvokima ar poziiirj (p.22). B.Bitinas (2008) savo knygoje cituoja R. Berry (1999), kuris
individualyji giluminj interviu apibrézia, kaip interviu, kurj tyréjas pasitelkia siekdamas gauti
informacijos, kuri padéty jam visapusiSkai suprasti informanto pozitiri arba situacija“ (p. 10).
Kokybinio tyrimo privalumai lyginant su kiekybiniu tyrimu yra tokie, kad atliekant kokybinj tyrima
ir turint pusiau struktiirizuota klausimyna galima gilinti { klausima ties kuriuo apsistoja
respondentas arba apklauséjas izvelgia puikia galimybeg atskleisti naujy dalyky.

Kadangi giluminis interviu nenumato tikslaus respondenty skaiciaus, apklausin¢jau Zmones
tol, kol nebeiSgirdau naujy atsakymy. Mano tyrimo respondentai — biury darbuotojai, kurie
naudojasi drabuziy valyklos paslaugomis ir dirba Vilniaus mieste. IS viso buvo apklausta 12
respondenty. Respondentus atrinkau pagal UAB “Puikis LT” nustatyta demografini ir socio-
ekonominj profili. Giliminiam interviu atlikti tiko respondentai, kurie dévi oficialia apranga
kasdien, naudojasi cheminio drabuziy valymo paslauga ir sédi biure Vilniaus mieste. Sie
respondentai, kaip paaiskéjo tyrimo metu, patys naudotysi tokia paslauga ir biity potencialtis imonés
klientai. Klausimynas buvo sudarytas pusiau struktiirizuotas, nes anot C. Daymon ir 1. Holloway
(2002) pusiau strukttrizuoto interviu procesas gali keistis priklausomai nuo kiekvieno respondento
atsakymo i tam tikra klausima (p.170).

2.3. Empirinio tyrimo eiga
Tyrimo eiga buvo tokia:
1. Klausimyno sudarymas
Respondenty apklausa vykstant pas juos i darbo vieta

Gauty atsakymy apdorojimas

Eall

ISvady rengimas

Respondentams buvo uzduota i§ viso 16 klausimy (klausimynas pridedamas prie darbo
priedy p. 44). Klausimynas sudarytas remiantis vidiniais UAB “Puikis LT” dokumentais, imongés
vadovybes, tyrimo vadovo bei darbo vadovo rekomendacijomis. Klausimyna galima skirstyti | 5
pagrindines dalis. Pirmieji 6 klausimai buvo skirti tam, kad respondentas bendrai papasakoty apie

15 Angl. “Depth interview”
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cheminj drabuziy valymo tiekéja bei paslaugas, susijusias su drabuziy valymu, kuriomis
respondentas naudojasi iki Siol. Antroji klausimyno dalis skirta paslaugos koncepcijos
papasakojimui respondentui. Sioje dalyje respondentas atsakymuy neturéjo pateikti, tik jsigilinti i
paslaugos koncepcija. Trecioji klausimyno dalis (7-9) klausimai buvo skirti paslaugos koncepcijos
tvertinimui, bendro ispiidzio aptarimui, kuri susidaré respondentas, iSgirdgs apie blisima paslauga.
Ketvirtoji dalis (10-14) klausimai buvo skirti kiekvienam paslaugos elementui aptarti. Tai pati
svarbiausia klausimyno dalis, kuri turéjo nulemti naujos paslaugos koncepcijos tobulinima, kadangi
kiekvienas respondentas vertino paslaugos elementus, siiilé kaip paslauga reikéty patobulinti bei
iSreiské savo nuomong apie paslaugos elementy priimtinuma jam. Penktoji dalis (15-16) klausimai
buvo skirti paslaugos naudojimosi intencijai i$siaiskinti. (Zr. lentelé nr. 9)

6 lentele. Klausimyno dalys

Klausimyno dalis Dalies pavadinimas Klausimai
Pirmoji Bendrieji klausimai 1-6
Antroji Paslaugos koncepcijos

pristatymas
Trecioji Paslaugos vertinimas 7-9
Ketvirtoji Paslaugos elementy aptarimas 10-14
Penktoji Naudojimosi paslauga intencija 15-16

Interviu pradzioje respondentams buvo paaiSkintas interviu tikslas, kuriuo siekiama
i$siaiskinti vartotojuy motyvacija renkantis cheminés drabuziy valyklos paslaugos tiekéja, pristatyti
nauja cheminés drabuziy valyklos paslaugos koncepcija, i$siaiskinti jos priimtinuma, privalumus ir
trikumus. Taip pat buvo pasakyta, kiek interviu uzims laiko ir buvo atsiklausta kiekvieno
respondento, ar jis suteikia teis¢ tyréjui iraSinéti pokalbi. Visi respondentai sutiko, kad ju pokalbis
bty irasytas.

2.4. Empirinio tyrimo rezultaty analize

1. Kaip daznai naudojatés valyklos paslaugomis?

Sis klausimas buvo uzduodamas tam, kad biity galima i3siaiskinti koks yra UAB “Puikis
LT” numatytos tikslinés klienty grupés (Vilniaus biury darbuotojai, besinaudojantys cheminio
drabuziy valymo paslauga) naudojimosi daznis cheminio drabuZziy valymo paslauga. Respondentai
pasiskirste 1 II kategorijas: 1. Kurie drabuziy valymo paslauga naudojasi reciau nei karta i du
meénesius; 2. Kurie drabuziu valymo paslauga naudojasi karta i du ménesius arba dazniau. Sio
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klausimo atsakymai buvo kritiSkai svarbiis nuspéjant kiek daznai biisimi klientai galéty naudotis
tokia paslauga. Atsakymai leido suprasti, kad biury darbuotojai, kurie kiekviena diena dévi oficialia
apranga daznai naudojasi valyklos paslaugomis.

2. Kokiomis valyklos paslaugomis naudojates?

Sio klausimo tikslas — suZinoti, kokius drabuZius respondentai nefa i valykla, kokiomis
papildomomis valyklos paslaugomis (drabuziy paémimu i§ namy ir pan.) naudojasi respondentai.
Daugiausiai respondenty paminéjo kostiumy, kaklaraiS¢iy ir palty valyma. Vienas respondentas
atsaké: “Kostiumy, kuriy as negaliu skalbti skalbimo masSina, a$ nesu i valykla” (R3, priedai, p.45).
IS atsakymy galima sprgsti, kad respondentai i valykla neSa tuos drabuzius, kuriy patys negali
i8skalbti ir naudojasi tradicine paslauga — drabuZziy valymu, pristatatydami juos i surinkimo punktus
didziuosiuose prekybos centruose ar kitose miesto vietose.

3. Kaurig valykla pasirinkote? Kodel?

Uzduodamas $§i klausima nor¢jau iSsiaiSkinti tam tikros drabuziy valyklos pasirinkimo
motyvus. Pats dazniausias valyklos pasirinkimo motyvas — geografinis patogumas naudotis
valyklos paslaugomis. Taip pat daugelis respondenty pamin¢jo taikomas nuolaidas, gera kaina.
Vienas respondentas jvardino valymo paslaugy tiekéja “Joglé, nes aptarnavimas malonus” (R7,
priedai, p. 47). Atsakymai parod¢, kad egzistuoja 3 pagrindiniai dalykai, renkantis valykla —
geografinis patogumas, kaina ir aptarnavimas. Respondentai minéjo, kad paslaugos kokybé yra
daugiau ar maziau vienoda pas visus paslaugos tiekéjus, todé¢l tai néra vienas i§ svarbiausiy valymo
paslaugy tiekéjo pasirinkimo motyvy.

4. Kokie dalykai jums yra svarbiausiai renkantis valykla?

Siuo klausimu noréta i$siaiskinti ar pasirinkto valymo tiekéjo motyvai niekuo nesiskiria nuo
svarbiausiy dalyky, pasak respondenty, apskritai renkantis valykla. Daugelis respondenty pamingjo
kaing ir kokybiska paslauga kaip svarbiausius dalykus renkantis valykla. Taip pat svarbi patogi
vieta ir greitas aptarnavimas. Stebétina, kad respondentai ivardindami, kod¢l pasirinko viena ar kita
valymo paslaugy tiekéja nepaminéjo greito aptarnavimo kaip svarbaus kriterijaus. Greiciausiai, kad
geografinis patogumas iSlieka pagrindinis motyvas renkantis cheming drabuziy valykla ir kitus
kriterijus nustumia i antra plana.

5. Kokie yra jusy pasirinktos valyklos privalumai ir trukumai?

Sio klausimo tikslas — i3siaiskinti, ar respondentai yra patenkinti dabartinio valymo paslaugy
tiekéjo paslaugomis, ar juos tenkina teikiamos paslaugos. Dauguma respondenty iSrySkino pigumo,
kokybiskos paslaugos ir arti namy valyklos buvimo privalumus. Pagrindiniai triikumai buvo Sie —
neprisiimama atsakomybé¢ uz drabuZzio sugadinima, ilgos eilés.
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6. Kokie dalykai sukelia daugiausiai nepatogumy naudojantis valyklos paslaugomis?

Siuo klausimu noréjau issiaiskinti, ar UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos nauja
paslauga galéty sumazinti nepatoguma ar nenora naudotis cheminés drabuZziy valyklos paslaugomis.
Daugiausia respondenty paming¢jo, kad nepatogiausia jiems yra vezti ir atsiimti drabuzius, rasti tam
laiko. Keletas paminéjo, kad jiems nepatogu yra eilés, kurias reikia stoveéti valykloje ir atstumas iki
valyklos.

Po pirmyjy sesiy klausimy, respondentams buvo pristatyta nauja paslaugos

koncepcija su detalia paslaugos naudojimosi instrukcija. Koncepcijos pristatymas:

Leiskite jums pristatyti nauja cheminés drabuziy valyklos paslaugos koncepcija.

Jisy biure pastatoma speciali spinta su tus€iais drabuziy maiSais, i maisa idedate drabuzi,
uzklijuojate ant maiSo paslaugos apmokéjimo lipduka ir po dviejy dieny gaunate iSvalyta drabuzi.

Atsiskaitote lipdukais, uzsisakant juos internetu.
Drabuzius sukabinate { maisus spintoje.

Uzklijuojate ant maiSo lipduka, pazymintj paslaugos apmokéjima.

Lipduko Saknelg pasiliekate. Pagal jos numerj atpaZinsite savo maisa.

g i W N

Po 2 dieny gaunate iSvalyta drabuzi.

Naujos paslaugos koncepcija buvo paaiskinta respondentams naudojantis vaizdinémis
priemonémis, t.y. lipdukais, maiSais skirtais drabuziams sudéti. Kiekvienas paslaugos etapas buvo
i8detalizuotas. Po to, kai respondentams buvo pristatyta paslaugos koncepcija, buvo uzduoti kiti
klausimai.

7. Pasakykite bendra ispiidi apie paslauga.

Siuo klausimu noréjau isgirsti i§ respondenty pirma susidariusj isptidj tik iSgirdus apie tokia
paslauga, ty. koki paveiksla kiekvienas respondentas nusipies¢ galvoje apie nauja paslaugos
koncepcija. Daugiausia respondenty pamin¢jo, kad ispiidis geras, nes tokia paslauga biity patogu
naudotis. Vienas respondentas pasaké “ispudis, kad kaina bus didesné” (R11, priedai, p.49).

8. Kokiy klausimy turite apie Sia paslauga?

Sio klausimo tikslas — isiaiskinti, ar tikrai respondentai suprato paslaugos koncepcija. Ar po
koncepcijos pristatymo tapo visiSkai aiSku, kaip reikéty naudotis tokia paslauga. Keliems
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respondentams teko detaliau paaiSkinti paslaugos naudojimosi etapus. Visiems kitiems buvo
pakankamai aiSku, kokia ¢ia paslaugos koncepcija. Atsakymai niekuo nenustebino, kad visi
respondentai doméjosi, kokia gi bus paslaugos kaina. Taciau respondentus domino ir kiti dalykai,
tokie kaip, kas biity jei drabuzis sugadinamas arba ar reikia nurodyti, kokia yra démé ant drabuzio ir
panasiai. | daugeli klausimy buvo atsakyta i§ karto. Kiti respondenty klausimai suteiké stimulo
pagalvoti apie pacia paslauga dar detaliau.

9. Ar naudotumeétes tokia paslauga? Kodél?

Siuo klausimu noréjau i$siaidkinti, ar kiekvienas respondentas asmenikai naudotysi tokia
paslauga ir kodé¢l. Dauguma respondenty atsake, kad naudotysi tokia paslauga jei kaina ir kokybe
jiems biity priimtina. Vienas respondentas atsaké “ Galéciau sumokét papildoma 10 lity jei man
nereikty ten niekur blaskytis, vaziuot” (R10, priedai, p.48).

Pristacius naujos paslaugos koncepcija ir iSsiaiSkinus, kaip respondentai vertina pacia
paslauga buvo pereita prie svarbiausios klausimyno dalies, kuri turéjo itakos paslaugos koncepcijos
tobulinimui. Buvo aptartas kiekvienas paslaugos elementas atskirai. Aptarti elementy privalumai ir
trikumai bei pasitilyti elementy tobulinimai.

10. Kaip vertinate elektroninés bankininkystés atsiskaitymo galimybg?

Sio klausimo tikslas — i$siaiskinti paslaugos atsiskaitymo priimtinuma ir rasti patj
patogiausia atsiskaitymo buda respondentams. Daugiausia respondenty vertino e. bankininkystés
atsiskaitymo biida kaip pati gera ir pati patogiausia, taCiau vienas respondentas pamin¢jo, kad
“galéty biiti galimybé atsiskaityti SMS Zinute” (RS, priedai, p.47).

11. Kaip vertinate 2 dieny drabuziy valymo laiko tarpa?

Siuo klausimu noréta i$siaiskinti, ar numatytas drabuziu i§valymo laiko tarpas tikty
busimiems klientams. Dauguma respondenty 2 dieny valymo laiko tarpa vertino gerai ir teigiamai,
nes pasak kai kuriy - ¢ia rinkos standartas. Buvo tokiy respondenty, kurie saké “turéty buti ir skubus
valymas” (R3, priedai, p.45) arba “noréciau, kad ryte pakabini, vakare pasiimi” (R4, priedai, p.45).
Dar vienas respondentas pasaké “jei buty skubus variantas, tai galima sumokéti ir daugiau” (RS,
priedai, p.46). Respondentai pozityviai vertino 2 dieny drabuzio valymo laiko tarpa, taciau atsirado
norinciy, kad paslauga turéty skubaus valymo galimybe.

12. Kaip vertinate lipduky atsiskaitymo sistema?

Klausdamas apie lipduky atsiskaitymo sistema noréjau iSsiaiskinti, ar sugalvotas lipduky
atsiskaitymo mechanizmas yra patogus ir priimtiniausias respondentams. Dauguma respondenty
lipduky atsiskaitymo sistema vertino palankiai su rizika, kad kazkas kitas gali supainioti maiSus ir
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pasiimti ne savo riiba. Taciau keli atsakymai buvo kritiSkai svarbis Siam paslaugos elementui.
Vienas respondentas pasaké “protingiausias dalykas buty: susimoki, atsispausdini uz ka susimoki ir
imeti 1 maisa” (R4, priedai, p.45). Vienam respondentui nepatiko lipduky gausa jei reikéty valyti
daug drabuziy, o kitam atéjo mintis | galva, kad lipdukus biity galima net dovanoti (R10, priedai,
p.48).

13. Kaip vertinate iSvalyty drabuziy identifikavima pagal lipduko Saknelg?

Sio klausimo tikslas — issiaigkinti, ar biity patogu klientams identifikuoti savo maisa pagal
lipduko Saknelg, kuria kiekvienas klientas pasilikty sau iki kol drabuzis biity pristatytas i biura.
Daugelis respondenty atsake, kad tai buty patogu. Kiti {Zvelgé maiSy sumaiSymo galimybg ne taip
perskaiCius numerj. Vienam respondentui tai biity “nepatogu, jei valomy drabuziy kiekis didelis”
(R8, priedai, p.47). Unikaliausias buvo respondentas pasitilgs “galbiit klientas galéty internetu sekti
informacija kur yra drabuziai” (R11, priedai, p.49).

14. Kokius matote $ios paslaugos privalumus ir trikumus?

Uzduodamas §i klausima, nor¢jau iSsiaisSkinti, kokius dar pastebéjimus apie paslaugos
koncepcija turi respondentai. Daugiausiai respondenty kaip tokios paslaugus privalumus jvardino
patoguma naudotis: “atne$i, padedi, priklijuoji ir pasiimi” (RS, priedai, p.46). [vardinti trikumai:
“spintai pastatyti néra vietos, neaiSku kokia bus kaina” (R1, priedai, p.44), “kurjerio paslaugos”
(R4, priedai, p.45), “klientui perkeliama didel¢ pardavimo paslaugos dalis” (R8, priedai, p.47). Taip
pat daugelis respondenty kaip trilkuma nurodé galimybg, kad kazkas paims jo maisa su drabuziu.

Tuomet, kai buvo aptarti bei ivertinti visi paslaugos elementai, respondentams buvo uzduoti
papildomi keli klausimai paslaugos naudojimosi intencijai i$siaiskinti.

15. Ar pasakytuméte apie Sia paslauga savo draugams, kolegoms?

Siuo klausimu noréjau i$siaiskinti, ar respondentai biity linke skleisti Zinia apie naujai
atsiradusia paslauga ir taip spartinti paslaugos plitima Vilniaus mieste. Visi respondentai atsake,
kad apie tokia naujai atsiradusia paslauga papasakoty ir kitiems.

16. Ar paskatintuméte savo vadovybg pastatyti spinta biure ir pradéti naudotis paslauga?

Sio klausimo tikslas — iSsiaidkinti, ar respondentai imtysi veiksmuy, kad tokia paslauga
atsirasty ir pas juos biure. Daugiausia respondenty atsake, kad paskatinty savo vadovybg, o vienas
respondentas pajuokavo, kad “direktoriai laukia i§ mangs kitokiy pasiiilymy” (R9, priedai, p.48).
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2.5. Empirinio tyrimo iSvados

Atlikus empirinj tyrima, paaisSkéjo, kad:

* UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcija yra tobulintina
ir nevisiskai atitinka vartotoju lukesc¢ius. Labiausiai tobulintini paslaugos atributai yra Sie:
atsiskaitymo uz paslauga budas ir lipduky sistema.

* [moné turéty ne tik tobulinti pacia paslaugos koncepcija, bet ir numatyti kitus su paslauga
susijusius labai svarbius dalykus, tokius kaip paslaugos kainodara, skundy administravimas,
nestandartiniy situacijy numatymas.
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3. VADYBINIAI SPRENDIMAI

Atlikus empirini tyrima, paaiskéjo, kad UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos
sitlomos naujos paslaugos koncepcija turéty buti patobulinta remiantis gautais respondenty
atsakymais jeigu imoné nori, kad jos nauja paslauga maksimaliai tenkinty vartotojy poreikius ir
turéty geriausia paslaugos elementy kompleksa biisimiems vartotojams. Nudziugino ir tai, kad
respondenty atsakymai leido patobulinti ne tik paslaugos elementus ir pacia paslaugos koncepcija,
bet atkreipé démesij ir i keleta svarbiy aspektuy, tokiy kaip kainodara, komunikacija, t.y. tuos
dalykus, kuriuos imon¢ dar tik ketina kurti.

Mano siilomus vadybinius sprendimus, galima suskirstyti { du lygius. Pirmas vadybiniy
sprendimy lygis skirtas patobulinti paslaugos koncepcijos elementus. Antrasis vadybiniy sprendimy
lygis papildo paslaugo koncepcija, atkreipia démesi i kitus dalykus, suZinotus tyrimo metu.

3.1. I-o0jo lygio vadybiniai sprendimai

Pirmojo lygio vadybiniai sprendimai apima naujos paslaugos koncepcijos elementy
pakeitimus, patobulinimus, kuriuos galite pamatyti Zemiau esancioje lentelé¢je.

7 lentelé. Paslaugos koncepcijos elementy pakeitimai

Nr. | Paslaugos Pries empirini | Po empirinio | Pasekmé
elementas tyrima tyrimo
1. | Paslaugos Elektronine Elektronine Papildomas
apmokéjimas bankininkyste bankininkyste ir | atsiskaitymo
SMS Zinute budas
2. | Drabuzio valymo 2 dienos 2 dienos + skubus | Papildoma
laikas valymas paslauga
3. | Lipduky sistema Lipdukai Atspausdinti Patogesnis
lapeliai budas naudotis
paslauga
4. | Drabuzio Pagal lipduko | Pagal Esminio
identifikavimas Saknelg atsispausdinto pasikeitimo
lapelio Saknele néra

Sioje dalyje aptarsiu kiekviena paslaugos koncepcijos elemento pakeitima iSsamiau ir
pabandysiu paaiSkinti suteikiama nauda vartotojui arba jmonei.
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1. Paslaugos apmokéjimas. Pasak internetinés svetaines “Veidas”
(http://www.veidas.It/It/leidinys.nrfull/47b9833570fde), internetine bankininkyste naudojasi kas
ketvirtas Salies gyventojas, tuo tarpu mobilaus rySio naudojimas yra labai placiai paplitgs ir siekia

1.4 milijono Lietuvos gyventojy, kurie naudojasi mobiliuoju ry$iu
(http://www.veidas.lt/It/leidinys.nrfull/4877aa50c24d5), todél sitlyti SMS atsiskaitymo galimybg uz
paslaugas yra labai racionalu. Ne visi potencialils klientai gali naudotis elektronine bankininkyste,

nors tai nuspéti yra sunku. Tikétina, kad UAB “Pukis LT” klienty dauguma greiiausiai turés
galimybe atsiskaityti elektronine bankininkyste, taciau leidziant uz paslauga atsiskaityti SMS
zinute, galima pasiekti keleta naudy. Pirma, paslauga tampa dar papras¢iau naudotis. Antra, klientas
sutaupo laiko, nes nereikia jungtis prie elektroninés bankininkystés, suvedinéti slaptazodziy. Trecia,
sumazéja barjeras pabandyti nors karta pasinaudot tokia paslauga.

Imoné baiminasi, kad klientui gali buti per didelis barjeras iSbandyti inovacija, jeigu
paslaugos naudojimasis atrodys per sudétingas klientui. Ypac tai pasakytina apie paslaugos
naudojimasi pirmuosiuos kartus, kol néra jprocio tai daryti daznai. Kaip W. Lamble (1984) rase, yra
penki dalykai, kurie jtakoja inovacijos priémima arba atmetima: 1) sprendimo priémimo lygis; 2)
inovacijos suteikiama nauda; 3) naudojami komunikacijos kanalai 4) kliento tipas 5) pastangy
id¢jimo kiekis (p.32). Jeigu tam, kad klientas galéty pasinaudoti paslauga prireiks daug pastangy,
zmongs tiesiog gali niekada ir nepabandyti ja pasinaudoti.

2. Drabuzio valymo laikas. Atlikus tyrima, buvo galima sprgsti, kad 2 dieny drabuZzio
valymas laikas vertinamas pakankamai gerai ir respondentai nesiskundé del tokio laiko tarpo.
Sutinku su vienu i§ respondenty, kuris pabréze, kad “Biity pridétiné paslaugos verté jei Zzmogus
konkreciai zinoty, kad jam iSvalys per dvi dienas” (R8, priedai, p.45). Tam tikry paslaugos savybiu
akcentavimas ir pacios paslaugos aiSkumas turéty pridéti vertés paciai paslaugai ir imonei. Galima
daryti iSvada, kad 2 dieny drabuzio valymo laiko tarpas atitinka daugumos klienty liikescius, juolab,
kad ir pati imon¢ techniskai buty pajégi iSvalyti drabuzj ir pristatyti ji atgal biitent per toki laiko
tarpa.

Vis délto, kalbant apie drabuzio valymo laiko tarpa, mano sitlymas yra diferencijuoti
paslauga ivedant nauja skubaus valymo paslauga, kad klientai, kurie nori nedelsiant iSsivalyti
drabuzi, nevaziuoty pas konkurentus, o galéty iSsikviesti drabuziy surinkéja, atiduoti jam drabuzi ir
po keliy valandy gauti ji atgal uz tai papildomai sumokéjus. Tiksliai néra aisku, kiek galéty tokiy
klienty buti, ar apsimokéty imonei turéti darbuotoja skubiems iSkvietimams, bet manau, kad toks
paslaugos diferencijavimas’, kaip ir internetiné enciklopedija investopedia
(http://www.investopedia.com/terms/p/product_differentiation.asp) tam pritaria, suteikty paslaugai

unikalumo zitirint vartotojo akimis.

7 Angl. “service differentiation”
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3. Lipduky sistema. Manau, kad Sis vadybinis sprendimas, gerokai patobulinantis naujos
paslaugos koncepcija yra vienas i§ svarbiausiy. Atlikus empirini tyrima, paaiSkéjo, kad Sis
paslaugos elementas yra tobulintinas ir klientams biity patogiau uzsisakyti paslauga internetu, ja
apmoketi ir savo spausdintuvu atspausdinus apmokéjimo kvita su bar kodu, idéti ji 1 drabuzio maiSa
arba valomo drabuzio kiSeng, vietoj to, kad reikéty uzsisakyti lipduky ir laukti, kol kurjeris juos
atves | ofisa.

Toks paslaugos apmokéjimo jrodymo elemento patobulinimas padaryty pacia paslauga dar
patogesng. Sumazéty tikimybe, kad kas nors bandys pasigaminti lipduky. Be to, imonei nebereikés
kurjerio paslaugy ir net nebereikés varginti sekretores, kad ji iSdalinty vokus su lipdukais, atveztus
kurjerio, juos uzsisakiusiems zmonéms. Dar daugiau, toks apmokéejimas atskirs iSvalytus drabuzius
nuo nei$valyty. Kai drabuziy surinkéjai atve§ drabuzius atgal | biura, pakabins { spintg i§valytus ir
norés paimti naujus, kurie yra sukabinti spintoje ir laukia kol bus i§valyti, bus labai paprasta atskirti
maiSus, nes tie maisai, kuriuose kabés iSvalyti drabuziai, turés lipduka uzklijuota pagal kuri klientai
atsirinks savo drabuzius, o tie maiSai, 1 kuriuos yra sudéti neSvariis drabuziai, neturés lipduko
uzklijuoto, tik i vidy idéta paslaugos apmokéjimo kvita. Zinoma tokiu atveju UAB “Puikis LT”
turéty isidiegti bar kody skaitymo sistema, taiau manau, kad tokia investicija ne tik pakeisty
lipdukus i atsispausdintus lapelius, bet ir suteikty galimybg atskirti klienty ofisus, riiSiuoti drabuZzius
ir sumazinty Zzmogaus itaka Siame procese.

4. Drabuzio identifikavimas. Siame paslaugos elemente keisti beveik nieko nereikéty.
ISskyrus tai, kad i§valytas drabuzis bty pristatomas su lipduku ant maiSo ir numeriu, lygiai tokiu
paciu, koks biity uzraSytas ant atspausdinto lapelio Saknelés. Klientui tekty pagal savo Saknelés
numerj susirasti savo drabuzio maisa.

Taigi, atlikus empirini tyrima ir ji pritaikius I-ojo lygio vadybiniuose sprendimuose,
gauname nauja paslaugos koncepcija, kuri atrodys taip, kaip apraSyta zemiau:

1. Lipduky 2. Drabuzio 3. Atspausdinto
uzsisakymas |:> pakabinimas i |:> lapelio jdéjimas | |:>
internetu arba maisa spintoje maisa

SMS Zinute

4. Drabuzio 5. Isvalyto
valymas ir |:> drabuzio

pristatymas atgal pasiémimas pagal
+ skubus valymas lapelio saknele

7 paveikslas. Nauja paslaugos koncepcija.
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1. Lipduky uzsakymas internetu arba SMS Zinute. Norédami pasinaudoti UAB “Puikis LT” sitiloma
paslauga, klientai turés uzsisakyti lipduky internetinéje svetain¢je i§ anksto apmokédami uz juos
elektronine bankininkyste arba SMS Zinute.

2. Drabuzio pakabinimas j maisq spintoje. Klientai spintoje ras tuscius drabuziy su pakabomis i
kuriuos galés kabinti drabuZzius. MaiSai bus daugkartinio naudojimo ir nepermatomi.

3. Atspausdinto lapelio jdéjimas j maisq. Klientai, apmokéj¢ uz paslauga elektronine bankininkyste
arba SMS Zinute, spausdintuvu atsispausdins apmokeéjimo kvita su bar kodu ir idés ji i drabuzio
maisa arba valomo drabuzio kiSeng.

4. Drabuzio valymas ir pristatymas atgal. Drabuziy surinkéjai atvyks pas klientus i biura 2 kartus
per savaitg ir surinks/pristatys drabuzius. UAB “Puikis LT” apsibrézé konkrety drabuziy valymo
laiko tarpa, t.y. 2 darbo dienas. Jei pvz. antradienj drabuziai bus surinkti i§ ofiso, penktadieni jie bus
pristatyti atgal. Klientai taip pat turés galimybeg pasinaudoti skubaus valymo paslauga, sumokédami
uz tai papildomai.

5. Isvalyto drabuzio pasiémimas pagal lapelio Saknele. Klienty maisai su iSvalytais drabuziais
atkeliaus su uzklijuotais lipdukais ant maiSy, kuriy numeriai atitiks atspausdinty lapeliu Sakneliy
numerius, kuriuos pasilikg su savimi turés klientai. Klientai atpazing savo maisa pasiims iSvalyta
drabuzi.

3.2. II-0jo lygio vadybiniai sprendimai

Antrojo lygio vadybiniai sprendimai yra tie sprendimai, kuriuos sitilau imonei kaip pasekmg
pirmojo lygio vadybiniy sprendimy arba ka papildomai iSsiaiskinau atlikgs empirini tyrima, kuris
buvo dékingas tuo, kad su kiekvienu respondenty stengdavausi giliau pazvelgti { kiekviena klausima
ir i8siaiskinti, ka jis galvoja ne tik apie paslaugos koncepcijos elementus, bet ir apie pacia paslauga
apskritai. Imon¢, isidiegdama mano siilomus antrojo lygio vadybinius sprendimus, netik
patobulinty naujos paslaugos koncepcija, kuri labiau atitikty vartotojy lukescius, paslauga paversty
patrauklesne ir patogesne naudotis, bet ir pagerinty kitus dalykus.

Pavyzdziui, apmokéjimo biidas SMS zinute netik padaro paslauga patrauklesne tuo pozitriu,
kad ja pasinaudoti tampa dar paprasc¢iau, bet ir garantuoja imonei uztikrinta savo klienty duomeny
baz¢ su kontaktais, kurie gali buti sékmingai panaudoti reklamuojant paslauga ar sitilant naujas
akcijas. Taigi, ivedus SMS atsiskaitymo biida, sitily¢iau imonei pradéti kaupti klienty, atsiskaitanciy
uz paslauga SMS Zinute, duomeny bazg ir panaudoti ja reklamos tikslais ateityje.

Lipduky sistema pakeitus lapeliais, kuriuos galima atsispausdinti kompiuteriu padarys
paslauga netik patogesne klientams ja naudotis, sutaupys imonei kurjerio ir laiko kastus, bet dar ir

35



suteiks visiSka laisvg nustatant paslaugos kainas. Imoné ketino idiegti labai aiSkia kainodara,
diferencijuodama kaina tam tikru pastoviu dydziu, lygiu vieno lipduko vertei. Pvz., marSkiniy
valymas - 5 litai (1 lipdukas), kelniy valymas — 10 lity (2 lipdukai). Taciau, jeigu imoné isidiegs
lapeliy sistema, tuomet paslaugos kainas bus galima diferencijuoti kaip tik imoné norés. Tai suteiks
visiSka laisve nustatant paslaugy kainas ir padarys kaing elastingesng ir konkurencingesng.

Taip pat sitily¢iau jmonei kuriam nors i§ darbuotoju paskirti skundy administravimo darbo
funkcija. Daugelis respondenty tyrimo metu domeéjosi, kur bus galima kreiptis jei bus sumaisytas,
sugadintas, neparveztas, neiSveztas valyti drabuzis. Kadangi §i cheminio drabuziy valymo paslauga
neturés jokio drabuziy apzilirétojo ir priémeéjo, kaip yra iprasta, tai skundy kiekis turéty biti
didesnis nei jprastai. Nors tai yra sudétinga pasakyti, kiek nesusipratimy atsiras, ta¢iau manau, kad
rinkoje pasirodzius Siai paslaugai, ju tikrai bus. Kils visokiy nesusipratimy, kol klientai ipras
naudotis paslauga ir gerai bus isisaving kaip tai daryti ir kol imon¢ pati iSkristalizuos paslaugos
procesus. Todél skundy administravimas tikrai turéty atsirasti.

Paskutinis mano sitilomas vadybinis sprendimas jmonei — drabuZzio sekimo sistema. Tokia
sukurta sistema, kuri galéty identifikuoti kokiame procese yra drabuzis tam tikru laiko momentu,
gerokai palengvinty procesy kontroliavima ir sumazinty nusiskundimy tikimybg. Klientas galéty
internete suvedgs po barkodu esancius skaitmenis zinoti, kur §iuo metu yra jo drabuzis. Ar jis
valomas, ar vezamas valyti, ar jau parveztas, ar iSvalytas ir t.t. Tokia sistema tikrai palengvinty
imones darbus. Tokie nusiskundimai kaip “a$ tikrai padaviau jums valyti savo drabuzi, o jo dvi
savaites man niekas neparveZza iSvalyto” biity paprastai sprendziami. [monei nebiitina jsivesti daug
drabuzio valymo etapy. Vien tai, kad pradzioje biity du etapai, drabuzis iSveztas valyti ar ne jau
gerokai palengvinty darba. Be to, esu isitikings, kad tokia idiegta sistema, kurios pagalba klientas
galéty sekti savo drabuzj ir Zinoti, kur jis yra, suteikty klientui daugiau pasitikéjimo naudotis tokia
paslauga ir atiduoti drabuzj valyti.

3.3. Siulomy vadybiniy sprendimu iSvados

Empirinio tyrimo metu buvo nustatyta, kad naujos paslaugos koncepcija yra tobulintina ir
paslaugos elementai néra patys geriausi bei labiausiai atitinkantys vartotojy liikesCius ir tenkinantys
ju poreikius. Taip pat iSaiskéjo ir kiti svarbiis respondentams dalykai, veriantys numatyti tokius
dalykus, kurie i§ pirmo zvilgsnio imonei atrodé ne pirmaeiliai arba i§sprendziami laikui bégant.

Buvo pasitlyti tokie vadybiniai sprendimai, tiesiogiai susij¢ su naujos paslaugos
koncepcijos tobulinimu:

1. Suteikti galimybg klientams atsiskaityti SMS Zinute uZ paslaugas;
2. Lipduky sistema pakeisti i atsispausdinamy lapeliy sistema;

3. Diferencijuoti paslauga ivedant skuby drabuziy valyma.
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Su naujos paslaugos koncepcijos tobulinimu tiesiogiai nesusij¢ vadybiniai sprendimai buvo
Sie:
1. Sukurti klienty duomeny bazg ir naudoti ja reklamos tikslais;

Ivedant lapeliy sistema, turéti lankscios kainodaros galimybeg;

Paskirti atsakinga zmogy uz klienty skundy administravima;

Eall

Sukurti sistema, leidzian¢ia nustatyti drabuzio buvimo vieta tam tikru laiko
momentu.

Sie vadybiniai sprendimai turéty daryti paslauga patrauklesne, lengvesne naudotis, labiau
tenkinancia vartotoju poreikius, atitinkancia juy lukescius.
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ISVADOS

1.  Siame darbe buvo atlikta situacijos analizé. Iiryskinta pagrindiné problema: Kaip patobulinti
UAB “Puikis LT” naujos paslaugos koncepcija? Problemos svarba pabrézia tai, kad imoné
ketina rinkai pristatyti nauja paslauga ir Siuvo metu yra labai svarbu iSsiaiSkinti naujos
paslaugos koncepcijos priimtinuma ir ja patobulinti taip, kad buty sumazinta tikimybeé, jog
nauja paslauga arba dalis jos atributy bus visiSkai nepriimtini klientams.

2. Buvo atliktas empirinis tyrimas. Pasirinktas tyrimo metodas - giluminis interviu su i§ anksto
atrinktais respondentais, kurie ateityje galéty biti potencialiis imonés klientai. Tyrimo metu
buvo i$samiai paliesta darbo probleming¢ sritis ir gauti rezultatai davé reikiama rezultata.

3.  Empirinio tyrimo metu buvo nustatyti tiesiogiai su naujos paslaugos koncepcijos tobulinimu
susij¢ dalykai: 1.) Paslaugos apmokéjimo bidas; 2.) Lipduky sistema; 3.) Paslaugos
diferencijavimas. Taip pat netiesiogiai su naujos paslaugos koncepcijos tobulinimu susijg
dalykai: 1.) Klienty duomenuy bazés sukiirimas; 2.) Lankstesné kainodara 3.) Skundy
administravimas 4.) DrabuZzio sekimo sistema.

4.  Buvo pasiilyti dviejy lygiy vadybiniai sprendimai: 1.) [vesti paslaugos atsiskaitymo galimybe
SMS zinute; 2.) Lipduky sistema pakeisti atsispausdintiny lapeliy sistema; 3.) Diferencijuoti
paslauga ivedant skuby drabuziy valyma; 4.) Sukurti klienty duomeny bazeg, leisiancia
reklamuoti paslauga siunciant klientams SMS Zinutes; 5.) Numatyta kainodara pakeisti
lankstesne; 6.) Paskirti skundy administravimo funkcija vienam i§ darbuotojy; 7.) Isidiegti
drabuzio sekimo sistema.

5.  Darbo tikslas buvo pasiektas: buvo pateiktos rekomendacijas, kaip reikéty patobulinti UAB
“Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcija. Darbo uzdaviniai
igyvendinti: 1) atlikta cheminio drabuziy valymo paslaugy situacijos analizé, 2) apibrézta
UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcija, 3) atliktas UAB
“Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos koncepcijos testavimas, 4)
parengtos rekomendacijos UAB “Puikis LT” cheminés drabuziy valyklos naujos paslaugos
koncepcijos tobulinimui.
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1 Priedas. Giluminio interviu klausimynas

Sveiki, esu Karolis Ceizaris, ISM vadybos ir ekonomikos universiteto IV kurso studentas. Siuo
metu vykdau apklausa, siekdamas i$siaiSkinti vartotojy motyvacija renkantis cheminés drabuziy
valyklos paslaugos tiekéja (toliau — valykla), pristatyti nauja cheminés drabuziy valyklos paslaugos
koncepcija, i$siaiskinti jos priimtinuma, privalumus ir triikumus. Interviu truks 40 minuciy. I$
anksto dékoju uz jusy atsakymus.

S W

Kaip daznai naudojatés valyklos paslaugomis?

Kokiomis valyklos paslaugomis naudojatés?

Kuria valykla pasirinkote? Kodel?

Kokie dalykai jums yra svarbiausiai renkantis valykla?

Kokie yra jusy pasirinktos valyklos privalumai ir trikumai?

Kokie dalykai sukelia daugiausiai nepatogumuy naudojantis valyklos paslaugomis?

Detalus paslaugos aprasymas

Leiskite jums pristatyti nauja cheminés drabuziy valyklos paslaugos koncepcija.

Jiisy biure pastatoma speciali spinta su tusciais drabuziy maisais, i maisa idedate drabuzi,
uzklijuojate ant maiSo paslaugos apmokéjimo lipduka ir po dviejy dieny gaunate iSvalyta drabuzi.

SRR

Atsiskaitote lipdukais, uzsisakant juos internetu.

Drabuzius sukabinate { maisus spintoje.

Uzklijuojate ant maiSo lipduka, pazyminti paslaugos apmokéjima.
Lipduko Saknelg pasiliekate. Pagal jos numerj atpazinsite savo maisa.
Po 2 dieny gaunate iSvalyta drabuzi.

Paslaugos vertinimas
7. Pasakykite bendra ispiidi apie paslauga.
8. Kokiy klausimy turite apie Sia paslauga?
9. Ar naudotumétés tokia paslauga? Kodel?

Paslaugos elementai
10. Kaip vertinate elektroninés bankininkystés atsiskaitymo galimybg?
11. Kaip vertinate 2 dieny drabuziy valymo laiko tarpa?
12. Kaip vertinate lipduky atsiskaitymo sistema?
13. Kaip vertinate i§valyty drabuziy identifikavima pagal lipduko Saknelg?
14. Kokius matote Sios paslaugos privalumus ir trikumus?

Paslaugos naudojimosi intencija
15. Ar pasakytuméte apie $ia paslauga savo draugams, kolegoms?
16. Ar paskatintuméte savo vadovybg pastatyti spinta biure ir pradéti naudotis paslauga?

Dékoju Jums uz Jisy atsakymus.
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2 Priedas. Respondenty atsakymai

Klausimai

Respondentas 1

Respondentas 2

1. Kaip daZnai naudojatés valyklos
paslaugomis?

Karta per du ménesius.

Karta per ménesi.

2. Kokiomis valyklos paslaugomis
naudojatés?

Kostiumy, kaklarai$¢iy cheminis
valymas.

Kostiumy valymas.

3. Kuria valykla pasirinkote?
Kodél?

Svarbiausia:
e Kkaina,
* vieta.

Pasirinkome ,,Jogle*, nes arciausiai
namuy.

Ziiiriu pagal:

e kaing

* gyvenamg vieta.
Ankséiau naudojausi "Joglés"
paslaugomis, nes buvo nuolaidos.
Siuo metu - valykla Akropolyje

4. Kokie dalykai jums yra
svarbiausiai renkantis valykla?

Kaina, vieta.

Kokybé, atsakomybé uz sugadintus
drabuzius.

5. Kokie yra jusu pasirinktos
valyklos privalumai ir trilkumai?

Trikumas — kaina (brangu).

Privalumai:

pigu

arti namuy.

Trikumas — neprisiima atsakomybés
uz sugadinta drabuzij.

6. Kokie dalykai sukelia
daugiausiai nepatogumy
naudojantis valyklos paslaugomis?

Drabuziy pakavimas, pristatymas i
valykla, drabuziy atsiémimas.

Prastas susisiekimas.
Nereikéty laukti savaités.

7. Pasakykite bendra jspudij apie
paslauga.

Geras ispudis. Patogu, kad nereikia
papildomai kazkur vaZziuoti.

Isptidis geras, patogu, reikéty
pasizitréti kokia kainodara.

8. Kokiy klausimy turite apie Sia
paslauga?

Kiek kainuoty paslauga?

Kas bus jei drabuzis susigadins
valant?

Kas prisiima atsakomybg?
Kiek kainuos paslauga?

9. Ar naudotumétés tokia
paslauga? Kodél?

Taip, nes patogu.

Taip, nes:
* patogu,
*  nereikia gaisti laiko.

10. Kaip vertinate elektroninés
bankininkystés atsiskaitymo
galimybe?

Labai patogu.

Labai gerai, patogiausias
atsiskaitymo budas.

11. Kaip vertinate 2 dieny
drabuZiy valymo laiko tarpa?

Greitai, normalus laiko tarpas.

Vertinu gerai, tai néra ilgas laiko
tarpas.

Jei reikéty skubaus valymo, galima
nuvaziuoti kitur.

12. Kaip vertinate lipduky
atsiskaitymo sistema?

Svarbu, kad kaimynas
neperklijuoty.

Gerai vertinu,

Néra skirtumo gauti numerélj ar
lipduka,

Atsiskaitymas per e-bankga ir lipduko
iSdavimas suteikia papildomo
pasitikéjimo klientui

13. Kaip vertinate iSvalyty
drabuZiy identifikavima pagal
lipduko Saknele?

Viskas gerai.

Gerai, nes kitaip nebiity imanoma
atskirti riibo.

14. Kokius matote Sios paslaugos
privalumus ir trikumus?

Privalumas — patogu.

Trikumai — spintai pastatyti néra
vietos, neai$ku kokia bus kaina.
Neaiski paslaugos kaina.

Privalumai:
* patogu,
*  susitaupo laiko,
¢ nereikia papildomai
vaziuoti.

15. Ar pasakytuméte apie Sia Bitinai. Pats pasinaudojgs — pasiiily¢iau.
paslauga savo draugams,

kolegoms?

16. Ar paskatintuméte savo Zinoma. Cia vadovybés sprendimo priémimas,

vadovybe pastatyti spinta biure ir

0 a§ — pritarciau.
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pradéti naudotis paslauga?

Klausimai

Respondentas 3

Respondentas 4

1. Kaip daZnai naudojatés valyklos
paslaugomis?

Per ménesij karta arba du.

Du kartus per tris ménesius.

2. Kokiomis valyklos paslaugomis
naudojatés?

Kostiumy valymas, neskalbiamy
drabuziy valymas.
Kostiumy, kuriy a$ negaliu skalbti

skalbimo masina, a$ nesu | valykla.

Valau:
* paltus,
¢ kostiumélius,
e kailinius,
e kelnes.

3. Kuria valykla pasirinkote?
Kodél?

Arciausiai namy esancia, kad biity
patogu priduoti ir pasiimti, nes
kainos visur panasios.

,,Joglé®, nes patogioje vietoje ir taiko
20% nuolaida su ,,Laisvalaikio*
nuolaidy kortele.

4. Kokie dalykai jums yra
svarbiausiai renkantis valykla?

Patogi vieta, kaina.

Kaina, kokybé.

5. Kokie yra jusu pasirinktos
valyklos privalumai ir trikumai?

Privalumai — gera vieta, iSvalymo
termino lankstumas.

Trikumas — kai kuriy riiby valymui
nesuteikia garantijos (odiniams ir
zoms§iniams).

6. Kokie dalykai sukelia
daugiausiai nepatogumy
naudojantis valyklos paslaugomis?

Reikia paciam nuveZti ir atsiimti.

Viskas patogu, i$skyrus tai, kad
nesuteikia garantijos kai kuriy riby
valymui.

7. Pasakykite bendra jspudij apie
paslauga.

Gera id¢ja.

Pirma mintis, kad labai gerai.
Nezinau, ar visi vezty drabuzius {
darba.

Garantijos, kaina.

8. Kokiy klausimy turite apie Sia
paslauga?

Ar skirtysi kaina, jei Zmogus pats
pristatyty drabuzius i ,,Puikis LT*
valymo bazg¢?

Kokia kaina? Ar valo kokybiskai?

9. Ar naudotumétés tokia
paslauga? Kodél?

Jei kainuoty kiek ir dabar, gal ir
naudodiausi Sia paslauga.

Priklauso nuo kainos ir kokybés.

10. Kaip vertinate elektroninés
bankininkystés atsiskaitymo
galimybe?

Teigiamai,
Man tai patogiausias atsiskaitymo
budas.

Puikiai, patogiausias atsiskaitymo
biidas.

11. Kaip vertinate 2 dieny
drabuZiy valymo laiko tarpa?

Teigiamai. Turéty bati ir skubus
valymas.

Gerai. Noréciau, kad ryte pakabini,
vakare pasiimi.

12. Kaip vertinate lipduky
atsiskaitymo sistema?

Teigiamai, viskas tvarkoje.

Protingiausias dalykas biity:
susimoki, atsispausdini uz ka
susimoki ir jmeti | maisa.

13. Kaip vertinate iSvalyty
drabuZiy identifikavima pagal
lipduko Saknele?

Teigiamai.

Atrodo normalu, patogu.

14. Kokius matote Sios paslaugos
privalumus ir trikumus?

Privalumas — nereikia paciam vezti
ir atsiimti drabuziy.

Trikumas — kurjerio paslaugos.
Privalumas — jei kaina atitinka
kokybg, tada labai patogu.

15. Ar pasakytuméte apie Sia
paslaugg savo draugams,
kolegoms?

Turbiit, kad taip.

Zinoma

16. Ar paskatintuméte savo
vadovybe pastatyti spinta biure ir
pradéti naudotis paslauga?

Néra toks svarbus dalykas, nesu
dazna vartotoja.

Paskatinciau, jsitikinusi, kad kaina
atitinka kokybe.
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Klausimai

Respondentas 5

Respondentas 6

1. Kaip daZnai naudojatés valyklos
paslaugomis?

Daznai nesinaudoju.

Retokai.

2. Kokiomis valyklos paslaugomis
naudojatés?

Kostiumy valymas, tai, ko
negalima iSskalbti.

Kostiumo valymas.

3. Kuria valykla pasirinkote?
Kodél?

Akropolyje, nes vieng tik
Zinau.

,,Pedanté*, nes arti namu.

4. Kokie dalykai jums yra
svarbiausiai renkantis valykla?

Kokybe, greitis, kaina.

Kokybe.

5. Kokie yra jiisy pasirinktos
valyklos privalumai ir trilkumai?

Privalumas — pigu.
Trukumas — eilés.

Privalumas - arti namy ir pigu.

6. Kokie dalykai sukelia Eilés. PrisiruoSimas.
daugiausiai nepatogumuy

naudojantis valyklos paslaugomis?

7. PasakyKkite bendra ispadj apie Geras variantas biuty. Super.

paslauga.

8. Kokiy klausimy turite apie Sia
paslauga?

Nesu susidiirgs dar.

Ar savaitgaliais ta buty galima
padaryti?

9. Ar naudotumétés tokia
paslauga? Kodél?

Taip.

Be abejo, nes patogu.

10. Kaip vertinate elektroninés
bankininkystés atsiskaitymo
galimybe?

Labai gerai.

Labai gerai.

11. Kaip vertinate 2 dieny
drabuZiy valymo laiko tarpa?

Jei bty skubus variantas, tai
galima sumoketi ir daugiau.

Jei palieki penktadieni,
norétysi ji pasiimti pirmadieni.

12. Kaip vertinate lipduky
atsiskaitymo sistema?

Aisku, kad gerai.

Gerai, nebent kazkas tavo
kostiuma paimty.

13. Kaip vertinate iSvalyty
drabuZiy identifikavima pagal
lipduko Saknele?

Priklauso nuo to, ar pavyks
uztikrinti sklandy lipduky
panaudojima.

Geali, viskas tvarkoj.

14. Kokius matote §ios paslaugos
privalumus ir trikumus?

Privalumas - atnesi, padedi,
priklijuoji ir pasiimi.
Trukumas - kazkas gali tavo
drabuzj pasiimti.

Privalumas - nusinesi,
pakabini, vietoje pasiimi.
Trukumas - saugumas, per
dieng 50-60 Zmoniy praeina.

15. Ar pasakytuméte apie Sia
paslaugg savo draugams,
kolegoms?

Jo.

Be abejo.

16. Ar paskatintuméte savo
vadovybe pastatyti spinta biure ir
pradéti naudotis paslauga?

Galima pasitlyti.

Skatinéiau.
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Klausimai

Respondentas 7

Respondentas 8

1. Kaip daZnai naudojatés valyklos
paslaugomis?

Karta per ménesi.

Karta per du, tris ménesius.

2. Kokiomis valyklos paslaugomis
naudojatés?

Kostiuméliy valymas.

Kostiumy valymas.

3. Kuria valykla pasirinkote?
Kodél?

,,Joglé®, nes aptarnavimas
malonus.

Clean control:
e gerakaina,
*  patogi vieta,
* tinka iSvalymo terminas,
* tinka kokybé.

4. Kokie dalykai jums yra
svarbiausiai renkantis valykla?

Aptarnavimas, darbo kokybe.

Kaina, patogi vieta.

5. Kokie yra jusu pasirinktos
valyklos privalumai ir trilkumai?

Privalumai — aptarnavimas ir darbo
kokybe.

Privalumai — i§valo kokybiskai,
nebrangu.
Trukumas — toli nuo namu.

6. Kokie dalykai sukelia
daugiausiai nepatogumuy
naudojantis valyklos paslaugomis?

Sugaistamas laikas drabuziy
nuvezimui ir atsiémimui.
Atstumas.

Riiby nugabenimas ir atsiémimas.

7. Pasakykite bendra jspudij apie
paslauga.

Super.

Idomu. Nebloga idéja.

8. Kokiy klausimy turite apie Sia
paslauga?

Paslaugos patikimumas?
Darbo kokybé?

Kokia kaina?

9. Ar naudotumeétés tokia
paslauga? Kodél?

Aisku, nes dominty paslaugos
rezultatas.

Naudodiausi, jei nebiity brangiau, nei
iprastai.

10. Kaip vertinate elektroninés
bankininkystés atsiskaitymo
galimybe?

Nesinaudoju e-bankininkyste.
Turéty biti kity budy atsiskaityti.

Labai pozityviai.
Galeéty biiti galimybé atsiskaityti sms
Zinute.

11. Kaip vertinate 2 dieny
drabuZiy valymo laiko tarpa?

Labai gerai.

Gerai, dazniausiai uZtrunka tris
dienas.

12. Kaip vertinate lipduky Nezinau Saugumo klausimas.
atsiskaitymo sistema? Gali kilti susipainiojimuy.
13. Kaip vertinate iSvalyty Nezinau. Nepatogu, jei valomy drabuziy kiekis

drabuZiy identifikavima pagal
lipduko Saknele?

didelis.

14. Kokius matote §ios paslaugos
privalumus ir trikumus?

Privalumas - paliksi, rasi, greitai.

Privalumas — patogumas
Trukumas — klientui perkeliama
didelé pardavimo paslaugos dalis.

15. Ar pasakytuméte apie Sia
paslaugg savo draugams,
kolegoms?

Jei patiks, butinai.

Nematau bitinybés. Informuoti
galima.

16. Ar paskatintuméte savo
vadovybe pastatyti spinta biure ir
pradéti naudotis paslauga?

Viena neatsakysiu labai greitai.

ISreiksti savo nuomong nebiity
problema.
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Klausimai

Respondentas 9

Respondentas 10

1. Kaip daZnai naudojatés valyklos
paslaugomis?

Keturis kartus per metus.

Karta per ménesi.

2. Kokiomis valyklos paslaugomis
naudojatés?

Kostiumy valymas.

Riiby, kaklarai$¢iy cheminis
valymas.

3. Kuria valykla pasirinkote?
Kodél?

Arciausiai namuy.

,Albaresa“, nes:
¢ kaina atitinka kokybg,
* greitai iSvalo,
* teikia daugiau paslaugy.

4. Kokie dalykai jums yra
svarbiausiai renkantis valykla?

Arciausiai namuy.

Kaina.
Laikas.

5. Kokie yra jusu pasirinktos
valyklos privalumai ir trilkumai?

Nesinaudojau kity valykly
paslaugomis, neZinau.

Privalumai:
*  patogi vieta,
* nedidelé kaina,
gerai iSvalo.

6. Kokie dalykai sukelia
daugiausiai nepatogumuy
naudojantis valyklos paslaugomis?

Atstumas iki valyklos.

Geografiné padetis.

7. Pasakykite bendra jspudij apie
paslauga.

Gal ir patogu.

Idealus variantas.

8. Kokiy klausimy turite apie Sia
paslauga?

Kokia kaina?

Kiek paslauga kainuos?

9. Ar naudotumétés tokia Naudociausi. Naudociausi.

paslauga? Kodél? Galéciau sumokét papildoma 10 lity
jei man nereikty ten niekur blaskytis,
vaziuot.

10. Kaip vertinate elektroninés Gerai. Superinis variantas.

bankininkystés atsiskaitymo Patogu.

galimybe?

11. Kaip vertinate 2 dieny Gerai. Nerealiai.

drabuZiy valymo laiko tarpa? Pozityviai.

12. Kaip vertinate lipduky
atsiskaitymo sistema?

Gerai, jei nebus sumaisyti
drabuZiai.

Juos biity galima net dovanot.

13. Kaip vertinate iSvalyty
drabuZiy identifikavima pagal
lipduko Saknele?

Normaliai.

Normaliai, bet gali kas nors
sumaisyti.

14. Kokius matote Sios paslaugos
privalumus ir trikumus?

Triukumas -reikéty vezti | biura.
Privalumas — atsiskaitymas
internetu.

Privalumai — Salia, nereikia ilgai
laukti, atsiskaitymas e-banku.
Trukumas — reikéty iSbandyti, nes tai
nauja paslauga.

15. Ar pasakytuméte apie Sia
paslaugg savo draugams,
kolegoms?

Pasakyciau.

Jei iSbandyciau ir bii¢iau patenkinta.

16. Ar paskatintuméte savo
vadovybe pastatyti spinta biure ir
pradéti naudotis paslauga?

Nelabai. Direktoriai laukia i$
mangs kitokiy pasiiilymuy.

Taip.
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Klausimai

Respondentas 11

Respondentas 12

1. Kaip daZnai naudojatés valyklos
paslaugomis?

Per 3 ménesius karta.

Sesis kartus per metus.

2. Kokiomis valyklos paslaugomis
naudojatés?

Kaklarai$¢iy ir kostiumy valymas.

Kostiumy ir palty valymas.

3. Kuria valykla pasirinkote?
Kodél?

»Albaresa“, nes gerai i§valo ir
pigiau nei konkurentai.

Joglé, nes SEB turi nuolaida
su “Laisvalaikiu”. Arti darbo.

4. Kokie dalykai jums yra
svarbiausiai renkantis valykla?

Kaina.
I$valymo laikas.

Biity salia.
Greitas servisas.

5. Kokie yra jusu pasirinktos
valyklos privalumai ir trikumai?

Privalumai —pigu, patogi vieta,
kokybiskai valo, atsiskaitymas
kortele.

Trukumas — kartais savaitg
uztrunka.

Privalumai — yra valykly tinklas,
Salia darbovietés, taiko nuolaidas,
aktyviai reklamuojasi SEB intranete
— greitai pasiekia informacija.
Trokumas - ilgai uztrunka.

6. Kokie dalykai sukelia
daugiausiai nepatogumy
naudojantis valyklos paslaugomis?

Atvezti ir atsiimti riibus, nes reikia
tai daryti darbo metu.

Atstumas.
Paciy drabuziy gabenimas.

7. Pasakykite bendra jspudij apie
paslauga.

Svarbu kokybé.
Labai patogu.
Ispudis, kad kaina bus didesné.

Galvoju, kur bty galima pastatyti
spinta.

Su internetu painiava atsiranda.
Kas atsakyty uz kokybeg ir drabuziy
sauguma.

8. Kokiy klausimy turite apie Sia
paslauga?

Kokia atsiskaitymo forma?
Kur kreiptis, jei drabuzis
sumai$omas ar blogai iSvalomas?

Ar reikia nurodyti, kokia démé?

9. Ar naudotumétés tokia
paslauga? Kodél?

Taip, jei kaina atitikty likescius.

Naudociausi turbut.

10. Kaip vertinate elektroninés
bankininkystés atsiskaitymo
galimybe?

Daugiau nei teigiamai.

Labai palankiai.

11. Kaip vertinate 2 dieny
drabuZiy valymo laiko tarpa?

Pakankamai gerai.

Manau ¢ia rinkos standartas.

12. Kaip vertinate lipduky
atsiskaitymo sistema?

Gal ir gerai.
Geresnés nesugalvoju.

Nepatinka lipduky gausa.

13. Kaip vertinate iSvalyty
drabuZiy identifikavima pagal
lipduko Saknele?

Galbt klientas galéty internetu

sekti informacija kur yra drabuziai.

Ziiiriu klastojimo galimybes, kad
nieks nepaimty.

14. Kokius matote §ios paslaugos
privalumus ir trikumus?

Privalumai — greita, patogu.
Trikumas — didesné kaina.

Privalumas - door to door.

15. Ar pasakytuméte apie §ia Taip. Aisku, ypac aktualu su klientais
paslauga savo draugams, dirbantiems.

kolegoms?

16. Ar paskatintumeéte savo Taip. Jeigu bendru konsensusu

vadovybe pastatyti spinta biure ir
pradéti naudotis paslauga?

nusprendziama, tai pastatyty bet ka.
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