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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrin¢jama UAB ,, Automagija“, UAB ,,Siauliy Vista®
ir UAB ,,Autoera® paslaugy kokyb¢, remiantis klienty ir darbuotojy nuomonémis.

Teorin¢je dalyje aptariama paslaugos samprata, iSskiriamos paslaugos savybés,
apibendrinama paslaugy kokybés samprata. Taip pat aptariami paslaugy kokybés modeliai, 1§
kuriy didziausias démesys yra skiriamas Servqual kokybés modeliui.

Empirinis darbo tyrimas buvo atlickamas UAB ,,Automagija“, UAB ,,Siauliq Vista® ir
UAB ,,Autoera® autoservisuose. Tyrimu buvo siekiama nustatyti ir palyginti paslaugy kokybe
Siose trijose jmonése, remiantis klienty ir darbuotojy nuomonémis. Klienty nuomonés
nustatymui buvo naudojamas anketinés apklausos metodas, o darbuotojy nuomonés
i§siaiSkinimui — interviu metodas. Buvo apklausti 235 klientai ir 15 darbuotojy.

Tyrimo metu nustatyta, kad visy trijy jmoniy klientai néra patenkinti jrenginiy bukle.
Pazadéty darby atlikimu sutartu laiku yra labiausiai nusivyle UAB ,,Automagija“ klientai.
UAB ,, Automagija“ ir UAB ,,Siauliy Vista* klientai labiausiai vertina auksta darbuotojy
kvalifikacijg bei jy patirtj automobiliy remonto srityje. DaZniausiai greito aptarnavimo
nesulaukia UAB ,, Automagija“ klientai. UAB ,,Siauliy Vista“ darbuotojai geriausiai sugeba
1§s1aiskinti klienty poreikius. UAB ,,Automagija“, UAB ,,giauliq Vista®“ ir UAB ,,Autoera®
darbuotojai teikiamas paslaugas vertina gerai. Siuo poziiiriu jmoniy darbuotojy ir klienty

nuomones sutampa.
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SUMMARY

This bachelor thesis analysis service quality of JSC ,,Automagija“, JSC ,,Siauliy Vista®
and JSC ,,Autoera“, based on customers and employees opinions.

Services concept, service properties and concept of services quality are discussed in
theoretical part of bachelor thesis. There are also discussed models of services quality, of
which the most attention is given to Servqual quality model.

The research of services quality was made in three garages: JSC ,,Automagija®“, JSC
,Siauliy Vista® and JSC ,,Autoera®. The purpose of the research is to determine and compare,
how customers and employees estimate quality of services. To understand opinion of the
clients there was used survey method. Interview method was used to find out the opinion of
employees. In total, there were 235 consumers and 15 employees surveyed.

Results of the research showed that customers are not satisfied with the quality of
equipment in all three garages. JSC ,,Automagija“ clients do not get their cars fixed on time.
JSC ,,Automagija“ and JSC ,,Siauliy Vista“ customers appreciate qualification of employees
and their experience in car repair. JSC ,,Automagija“ clients do net get fast services. JSC
LSiauliy Vista“ employees are very good at finding out customers expectations. JSC
,Automagija“, JSC ,,Siauliy Vista“ and JSC ,,Autoera® employees estimate their quality of

services well.
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IVADAS

Per pastaruosius kelis deSimtmecius zmoniy gyvenimo tempas zenkliai paspartéjo.
VakarietiSka gyvensena jsiliejo ir i lietuviy kultiira. Mokslo pazanga ir technikos tobuléjimas
padeda atlikti daugelj darby vis greiCiau. Neatsiejama zmoniy gyvenimo dalimi tapo
automobiliai. Lietuvoje individualiy lengvyjy automobiliy skaic¢ius nuo 1995 m. iki 2010 m.
padidéjo daugiau nei du kartus (LR statistikos departamentas). Siauliy mieste 1995 m.
tukstanCiui gyventojy teko 165 lengvieji automobiliai, 2010 m. — jau 425 automobiliai (LR
statistikos departamentas). Naturalu, kad automobiliai genda. Did¢jant jy skaiciui, didéja ir
remonto paslaugy paklausa. Automobiliy savininkai remontuodami savo transporto priemong¢
tikisi auksStos paslaugy kokybés, kad automobilis tarnauty kaip jmanoma ilgiau. Taigi,
paslaugy kokybé yra vienas i§ svarbiausiy aspekty, lemianciy jmonés sugebéjima sékmingai
konkuruoti rinkoje (Vitkiené, 2008, p.26).

Dazniausiai autoservisuose klientams sitlomas platus paslaugy spektras. Neretai
kiekybés matas gali nustelbti kokybe. Pasak W. Urban (2009, p. 631), auksta ir neprilygstama
kokybé yra kelias uzkariauti vartotojus ir biidas juos paskatinti tapti lojaliais jmonei ilgam
laikui. Konkurencinéje kovoje paslaugy kokybé yra viena i§ efektyviausiy priemoniy, kuri
taip pat padeda uztikrinti, kad kliento likes&iai biity patenkinti ar net virSyti. Sio bakalauro
baigiamojo darbo tyrimas atliktas trijose Siauliy mieste veikiangiose jmonése. UAB
»Automagija“, UAB ,Siauliq Vista® ir UAB ,,Autoera* yra automobiliy serviso jmongs, savo
veiklg plétojancios jau daugiau nei 10 mety. Kadangi paslaugy kokybé UAB ,,Automagija“,
UAB ,,Siauliy Vista® ir UAB ,,Autoera“ dar nebuvo tirta, $is paslaugy kokybés tyrimas yra
naujas.

Siuo darbu siekiama ne tik atlikti trijy atskiry jmoniy paslaugy kokybés analize, bet ir
palyginti pasirinktas jmones tarpusavyje, todél tyrimas yra aktualus tiek jmoniy vadovams,
tiek klientams. Norint sékmingai konkuruoti rinkoje, reikia nuolat sekti besikeiCiancius
vartotojy poreikius. Taciau tuo paciu reikéty stebéti ir konkurenty veiksmus. Kokybé visada
turi itin svarbig reikSme klientui apsisprendZiant dél paslaugos ar prekés pirkimo. Remiantis
A. Kazilianu (2007, p. 12), paslaugy kokybé tampa savita efektyvaus rinkos funkcionavimo
norma, kurios organizacijos turi laikytis, jeigu nori jgyti klienty ir visuomenés pasitikéjima.

Tyrimo problema formuojama keliant probleminius klausimus: kaip klientai vertina
paslaugy kokybe UAB ,Automagija“, UAB ,Siauliy Vista“ ir UAB ,Autoera®“

autoservisuose? Kokia yra jmoniy darbuotojy nuomon¢ Siuo klausimu?
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Tyrimo objektas: UAB ,,Automagija“, UAB ,Siauliy Vista“ ir UAB , Autoera“

paslaugy kokybeé.

Tyrimo tikslas: palyginti paslaugy kokybe UAB ,,Automagija®, UAB ,,Siauliy Vista“ ir

UAB ,,Autoera‘ jmonése.

Tyrimo uzdaviniai:

1.
2.

ISanalizuoti ir pateikti teikiamy paslaugy kokybés vertinimo teorinius aspektus.
Istirti klienty nuomones dél UAB ,,Automagija®, UAB ,Siauliy Vista“, UAB
»Autoera“ teikiamy paslaugy kokybés, atlickant anketine apklausa.

Atlikti interviu analize, norint i$siaiskinti UAB ,,Automagija“, UAB ,.Siauliy
Vista“, UAB ,,Autoera“ darbuotojy pozitiri i jy paciy teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimo metodai:

Mokslinés literatiiros Saltiniy analizé. Naudotasi uzsienio ir lietuviy autoriy
moksline literatiira, duomeny baziy publikacijomis, straipsniais Zurnaluose ir
periodiniuose moksliniuose leidiniuose, interneto Saltiniais.

Klienty anketiné apklausa rastu. Empirinio tyrimo pagrindiniu tyrimo metodu
buvo pasirinkta anketing apklausa. Sios apklausos respondentai buvo UAB
,Automagija®, UAB ,,Siauliy Vista® ir UAB ,,Autoera“ autoservisy klientai. Tyrimo
imtis — 240 respondenty (po 80 apklaustyjy kiekvienoje jmonéje). Gauti apklausos
duomenys buvo grupuojami ir apdorojami Microsoft Excel programa. Lyginamoji
analizé buvo naudojama gauty rezultaty palyginimui. Kadangi buvo siekta iStirti
klienty nuomong apie UAB ,,Automagija“, UAB ,,giauliq Vista®“ ir UAB ,,Autoera“
teikiamy paslaugy kokybe, Siame tyrime atsiribojama nuo jmoniy parduodamy
prekiy kokybés tyrimo.

Interviu. Papildomu empirinio tyrimo metodu buvo pasirinktas darbuotojy
nuomonés interviu jj uZraSant protokoluose. Buvo apklausta 15 informanty. IS
kiekvieno autoserviso pasirinkta po 5 darbuotojus, kurie tiesiogiai susij¢ su
teikiamy paslaugy kokybe. Gauti duomenys grupuojami Microsoft Word programa.
Tiriant darbuotojy nuomon¢ buvo siekiama iSsiaiSkinti, kaip jie vertina anketinés
apklausos tyrimu nustatytus probleminius aspektus Servqual paslaugy kokybés
dimensijose. Anketinio tyrimo metu paaiskéjo, jog UAB ,,Automagija“ autoservise
didziausios kokybés spragos buvo rastos patikimumo bei empatijos dimensijose.
UAB ,,Siauliy Vista“ autoservise — ap&iuopiamumo, jautrumo dimensijose, 0 UAB
»Autoera® — apéiuopiamumo ir empatijos dimensijose. Todél nuo kity atskiry

Servqual dimensijy tyrimo buvo atsiribota.

10
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Darbo rezultatai ir juy taikymo sritys. Siuo tyrimu buvo jvertinta UAB ,, Automagija“,
UAB ,Siauliy Vista“ ir UAB , Autoera“ paslaugy kokyb¢, remiantis klienty ir darbuotojy
nuomonémis, o gauti rezultatai palyginti tarpusavyje. Nustatytos problemings ir tobulintinos
sritys jmonése. Sio empirinio tyrimo rezultatai gali bati laikytini atitinkamomis gairémis
jmoniy vadovams tobulinant paslaugy kokybe. Be to, atlikto tyrimo rezultatai supazindina su
klienty ir darbuotojy nuomonémis.

Darbo struktiira. Bakalauro baigiamaji darba sudaro jvadas, teoriné ir praktiné dalys,
rekomendacijos, iSvados ir apibendrinimas, literatiros sgraSas ir priedai. Darbe pateikta 22
lentelés, 8 paveikslai, 8 priedai, panaudota 62 uZsienio ir lietuviy autoriy mokslinés literatiiros
Saltiniai. Darbo apimtis — 82 (101) puslapiai.

Sis darbas atliktas Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto verslo administravimo
specialybés vakarinio skyriaus studenty: Gedimino Lunskio ir Evaldo Brogos. Visas darbas
atliktas bendromis pastangomis, todél negalime darbo i$skaidyti | atskiras dalis ir priskirti

konkre¢iam studentui.

11
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1. TEORINIAI PASLAUGU KOKYBES ASPEKTAI

1.1 Paslaugos samprata

Anot B. Vengrienés (1998, p. 19), suformuluoti paslaugos apibrézimg labai sudétingas
uzdavinys. Bet koks paslaugos apibrézimas gali buti atmestas dél to, kad visada atsiras
reiSkiniy, kurie visuotinai pripazjstami paslaugomis, taciau netelpa i ji. Kita vertus, galima
teigti, kad tas ar kitas paslaugos apibrézimas apima reiskinj, kurj visuomené laiko preke, o ne
paslauga.

N. Langvinienés bei B. Vengrienés teigimu (2005, p. 18), norint suvokti paslaugy
veiklos savituma, skirtumus nuo industrinés veiklos, pirmiausia biitina patikslinti, kas yra pati
paslauga ir kuo ji skiriasi nuo fizinés prekeés.

Taigi, E. Bagdonas (2008, p. 75) prek¢ apibiidina kaip beveik visiems suprantamu ir
apc¢iuopiamu dalyku. Tuo tarpu paslauga, anot jo, yra visai kas kita. Paslaugos savoka turi
daugelj reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto
sudedamosios dalies. Pavyzdziui, baldy jmoné¢ pagamina pirkéjui baldus pagal pateiktus
individualius iSmatavimus, pritaiko pageidaujamus apdailos elementus, pristato gaminius ]
vartotojo namus, juos surenka. Firmos, turédamos tokiy ,,uzmaskuoty* paslaugy, gali jgyti
rinkoje konkurencinj prana$uma. Siandien rinkoje siilomos prekés — paslaugos paketas —
priartina paslaugg prie fizinés prekeés ir tiesiogine, ir perkeltine prasme.

O ir kaip teigia E. Vitkien¢ (2008, p. 17), naujy socialiniy tarpusavio santykiy (po
industrinio laikotarpio) formavimosi déka paslaugos, kaip ir prekes, tapo lygiaverciu rinkos
santykiy objektu. Taciau Sis objektas — ne materialus daiktas, o visa grupé veiksmy ar
procesy, kur teikimas (gamyba) ir vartojimas negali vykti atsij¢ vienas nuo kito. Vartotojas
dazniausiai dalyvauja paslaugos teikimo (gamybos) procese. Taigi, paslaugos gamyba ir
vartojimas vyksta tuo paciu metu.

Bendrai apibendrinus paslaugos ir prekés skirtumus bei panasumus, toliau gilinamasi j
paslaugos apibrézimg. Taciau, norint suvokti paslaugy savituma, svarbu iSsiaiskinti, kas yra
ta paslauga. Formuluoti paslaugos apibréZimg skatina keletas priezasciy.

e Pirmiausiai, tai poreikis apibrézti paslaugy sektoriy, nustatyti jo vietg ir vaidmen;j

tkio struktiiroje, poveikj makroekonomikos procesams: augimui, uZimtumui,

investiciniam aktyvumui.
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e Antra priezastis, tai biitinybé suvokti paslaugos esm¢ tam, kad buty galima priimti
teisingus vadybos bei marketingo sprendimus firmoje. Taciau, kaip teigia Vengriené
(1998, p. 19), surasti universaly paslaugos apibrézima pirmiausiai trukdo paslaugy
jvairove.

Apibendrinant, galima teigti, kad apibrézti paslaugg yra svarbus ir reikalingas
uzdavinys, nes tai tarsi raktas j sékmingq jmonés veiklg, pirmumg konkurencinéje kovoje su
kitomis panasiq veiklg vykdanciomis jmonémis, j rinkos dalyviy poreikiy tenkinimgq, j tinkamq
veiklos strategijq, kuri padéty tinkamai issiaiskinti klienty poreikius bei maksimaliai juos
patenkinti.

Is dalies, galima buty pritarti Vengrienei, kad nei vienas autorius nepateikia tokio
paslaugos apibrézimo, kuris bity universalus dél paslaugy jvairovés. Taciau, Kita vertus,
kiekviena jmoné issiskiria is kity savo veikla, personalu, strategija, tikslais ir uzdaviniais,
jeigu nesiskiria, ji tikrai néra pirmaujanti konkurencijos atzvilgiu. Todél kiekviena jmoné
tikrai gali rasti sau tinkantj paslaugos apibrézimg ar labiausiai tinkantj pakoreguoti pagal
savus motyvus.

Taigi, paslaugos apibrézimy yra labai daug, skirtingy autoriy ji apibréziama savaip,
pagal tam autoriui svarbiausius kriterijus. Siuo atveju, L. Kanovska (2009) pastebéjimu,
autorius P. Pernica (1998) teigia, kad paslauga gali biiti apibréZiama trim budais:

e Organizacijos atzvilgiu: tai konkre¢iy organizacijos sistemos funkcijy kompleksas.

e Efektyvumo atzvilgiu: paslaugg apibrézia per tam tikra laikotarpj atlikty procentiné

uzsakymy dalis.

e Kaip vertés kiirimo procesas: paslauga — tai paprastas sandoris arba ilgalaiké

partnerysté su pridétine verte.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos apibrézimus apjungia trys skirtingi, taciau
vienas nuo kito priklausantys veiksniai — tai organizacija, efektyvumas ir paslaugos vertés
kiirimas. Sie trys veiksniai ir yra svarbiausi paslaugos egzistavimui, nes paslaugos nebus be
jmonés, paslaugos nevertins ir nesirinks klientai, jei ji nebus efektyviai teikiama ir nekurs
jokios vertés.

[lgainiui, formuojantis paslaugy rinkai, atsizvelgiant j paslaugy prigimtj formavosi ir
jvairios paslaugy sampratos. Siuo metu egzistuoja daug paslaugy apibadinimy, kurie
pateikiami, atsizvelgiant | paslaugy marketingo socialinj - ekonominj konteksta. Paslauga

apibréziama kaip (zr. 1.1 lent.):

13



Gediminas Lunskis, Evaldas Broga. Paslaugy kokybés lyginimas UAB ,,Automagija, UAB , Siauliy Vista® ir

UAB ,,Autoera“

1.1 lentelé

Paslaugy sampratos, remiantis jvairiy Saliy autoriais

Autoriai, metai

Paslaugy sampratos

Lovelock, Ch. (2000)

,»Vienos Salies veiksmo ar atlikimo pasitilymas kitai Saliai. Taip pat §is procesas
gali biiti susijes su fiziniais produktais; atlikimas i§ esmés yra neapciuopiamas ir
netampa kieno nors nuosavybe.

Pranulis, V., Pajuodis,
A., UrbonavicCius, S.,
Virvilaité, R., (2000)

»Paslauga — tai prekeé, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos teikéjo, jos
vartotojo (kliento) ir kity aplinkybiy. Tai preké, kuri pasizymi daugiausia
neapcCiuopiamomis savybémis ir kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu
metu.*

Vainiené, R. (2005)

»~Ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo poreikius, taciau neturinti materialios
formos, todél dazniausiai suvartojama jos gavimo metu.*

Zvirblis, A. (2005)

,,Paslauga — specifiné preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta vienu metu.*

Vengriené, B. (2006)

»sudétingas darinys, kurio esme atskleidzia paslaugos koncepcija, apibiidinanti
imongs ar organizacijos siekius bei tikslus, kuriant klientui tam tikra naudg.*

Salkauskiene, L., Zalys,
L., Zaliené., 1. (2006)

¢ Paslauga — tai preké, kurios savybés daugiausia yra neap&iuopiamos;

¢ Paslauga — tai preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta kartu;

e Paslauga — tai preké, kurios gamyboje dalyvauja ir pats paslaugos
vartotojas;

e Paslauga — tai preké, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos
teikéjo, vartotojo bei kity aplinkybiy.

Albrechtas, J. (2006)

,»Paslaugos — ypatingos prekés. Tai sunkiai apiuopiami (neakivaizdis) pardavimo
dalykai, kurie pasireiskia pardavéjo veiksmais, priemonémis, nauda jy vartotojui.
Paslaugos yra transportavimas, kreditavimas, sandéliavimas, nuoma, draudimas,
konsultavimas ir t.t.

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

»Paslauga — tai bet koks veiksmas ar darbas, kurj viena Salis gali pasitlyti kitai,
taciau jis nesuteikia jokios apCiuopiamos nuosavybés.

Vitkiené, E. (2008)

»Kokia nors parduoti sitiloma veikla, galinti suteikti vertybing nauda,
pasitenkinima, arba veikla, kurios paslaugos vartotojas pats negali atlikti arba gali

sau leisti jos neatlikti.*

Saltinis: sudarytas darbo autoriy; remiantis Vitkiene, E. (2008), p. 24, P. Kotler, K. L. Keller (2007), p. 249,
Lovelock, Ch. (2000), p. 3, Vainiene, R. (2005), p. 208, Zvirbliu, A. (2005), p. 144, Pranuliu, V. ir k t., (2000), p.
415, Vengriene, B., (2006), p. 24, Salkauskiene, L., Zaliu, L., Zaliene., . (2006), p. 5, Albrechtu, J. (2006), p. 31.

Apibrézimy sqrasq galima bity pratesti, taciau problema lieka — Kiekvienas
apibréZimas vienaip ar kitaip ribotas. Paprastai apibréZimuose iskeliama viena ar kelios
paslaugy savybés, kurias autoriai laiko universaliomis.

Kaip matoma is 1.1 lentelés, paslaugos apibréZimas néra stabilus, jis nuolat savaip
kinta. Ch. Lovelock (2000) paslaugq apibréZia apibendrinanciu pobudziu, kad tai viskas, kas
sieja jmone ir klientg viso sandorio metu. Jis taip pat pabréZia, kad paslauga yra procesas,
taip pat isrySkina jos neapciuopiamumgq ir nuosavybés nebuvimg. Sias savybes isskiria ir V.
Pranulis, A. Pajuodis, S. Urbonavicius, R. Virvilaité (2000), taciau, kaip ir A. Zvirblis (2005),
tuo paciu teigia ir tai, kad paslaugos vartojimas ir gamyba vyksta tuo paciu metu. Galima
pastebéti ir tai, kad minétieji autoriai, skirtingai nei Ch. Lovelock, paslaugq sutapatina su
preke. Tuo tarpu R. Vainiené (2005) paslaugq apibiidina kaip ekonomine gérybe, kuri tenkina
vartotojy poreikius. Tenkinamus vartotojy poreikius galima sutapatinti su kuriama verte,
kuriq isskiria B. Vengriené (2006) apibrézdama paslaugos sqvokq. Tais paciais metais L.

Salkauskiené, L. Zalys ir 1. Zaliené apjungé visus autoriy paslaugos apibréZimus ir suteiké
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daugiausiai konkretumo teigdami, kad paslauga yra preké, kuri yra neapciuopiama, kurios
gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu dalyvaujant paciam vartotojui ir kurios kokybé
priklauso tiek, nuo paslaugos teikéjo, tiek nuo vartotojo bei kity aplinkybiy. Kiti paskutinieji
autoriai apibrézia paslaugq labai panasiai kaip ir anksciau minétieji.

Taigi, apibendrinant visas paslaugos sampratas, bity galima isskirti jq iSrySkinancias
savybes: tai tam tikra veikla, kuri yra neapciuopiama, taip pat yra tiesioginis arba
netiesioginis Kontaktas tarp paslaugos tiekéjo ir gavéjo, kurio metu tenkinami esami arba
kuriami nauji vartotojy poreikiai.

Vis délto, visus paslaugy apibréZimus daugiau ar maziau vienija bendros savybés,

kurias iSskirti yra labai svarbu ir kurios placiau bus nagrinéjamos kitame skyriuje.

1.2 Paslaugos savybés

Paslauga, kaip ir kiekvienas procesas turi tam tikras savybes, kuriomis jos gali iSsiskirti
is kity, panasiy paslaugy. Norédami suvokti paslaugy veiklos savitumq, pirmiausia reikia
iSsiaiskinti, kas yra paslauga ir kuo ji skiriasi nuo materialios prekés. Biitent pagal
isskirtines savybes jmanoma nustatyti ribg tarp materialig, t. y. daikting formq turinciy ir
tokios formos neturinciy produkty, vadinamy paslaugomis.

Paslauga — ne daiktas, o veiksmy ar procesy derinys, todél sudétinga vienareikSmiskai
apibudinti visas paslaugas, kai egzistuoja didel¢ paslaugy jvairové ir néra vieningos
klasifikacijos (Vitkiene, 2008, p. 18).

B. Vengrienés teigimu (2006, p. 13), nepaisant didziulés jvairoves, paslaugos pasizymi
tam tikromis bendromis savybémis, iSreiSkian¢iomis paslaugy veiklos savituma. Jos sunkina,
o kartais daro visiSkai neimanomg bendryjy vadybos principy taikyma. Dél §iy savybiy
paslaugy imoniy valdymas turi daug savity problemy, su kuriomis nesusiduria materialigsias
prekes gaminancios jmonés.

Norint tiksliau suvokti paslaugy esme, paslaugy savybes tikslinga lyginti su prekiy
savybémis (1.2 lentel¢je pateiktos prekiy ir paslaugy savybés). Tai leidZia, nepaisant jmonés

teikiamy paslaugy tipo, pateikti apibendrintas paslaugy charakteristikas.

15



Gediminas Lunskis, Evaldas Broga. Paslaugy kokybés lyginimas UAB ,,Automagija, UAB , Siauliy Vista® ir
UAB ,,Autoera“

1.2 lentele
Paslauguy savybés
Fizinés prekeés Paslaugos
Apciuopiamos Neapciuopiamos.
Homogeninés Heterogeninés.
Gamyba ir paskirstymas atskirtas nuo vartojimo. Gamyba ir paskirstymas vyksta kartu su vartojimu.
Vartotojas paprastai nedalyvauja gamybos procese. Vartotojas dalyvauja gamybos procese.
Daiktai. Veiklos ir procesai.
Pagrindiné verté sukuriama gamybos proceso metu. Pagrindiné verté sukuriama pirkéjo ir pardavéjo
saveikos metu.
Gali biiti sandéliuojamos. Negali biiti sandéliuojamos.
Nuosavybé perduodama pirkimo ir pardavimo proceso | Nuosavybé neperduodama.
metu.

Saltinis: sudarytas darbo autoriy remiantis E. Vitkiene (2008, p.18)

Kadangi paslaugos, priesingai nei prekés, yra ne daiktai, o veiksmy ar procesy
derinys, sudétinga jas vienareikSmiskai apibudinti. Taciau nepaisant teikiamy paslaugy
jvairovés, visoms joms bidingos kai kurios savybés, skiriancios paslaugas nuo
materialiy prekiy, t.y. gaminiy, kurias isskiria visi autoriai. Paslaugos pasizymi tam
tikromis bendromis savybémis, nusakanciomis paslaugy veiklos savitumg. Daugelis
autoriy isskiria Sias svarbiausias paslaugy savybes:

Neapciuopiamumas. P. Kotler, L. K. Keller (2007, p. 251), savo knygoje pabrézia, jog
mes negalime apziliréti, paragauti, pajusti, iSgirsti ar pauostyti paslaugy prie§ pirkdami.
Asmuo, besiruoSiantis odos patempimo operacijai, negali matyti, kokie bus jos rezultatai, kaip
ir asmuo psichiatro kabinete negali suzinoti, kaip pavyks gydymas. Todél vartotojai iesko
paslaugos kokybés Zenkly ar jrodymy.

L. Salkauskienés ir kt. (2006, p. 7) teigimu, neap&iuopiamy savybiy galima rasti
daugelyje prekiy, taciau preke galima laikyti paslauga tik tuomet, kai Sios savybés ima
vyrauti, t.y. pasidaro gausesnés ir svarbesnés uz apciuopiamagsias. Paslaugy organizacijai
neapéiuopiamumas sudaro papildomy sunkumy parduodant paslaugas. Sie sunkumai susije su
paslaugos savybiy jvertinimu, su pirkéjo rizika perkant paslaugg. Pasak L. Bagdonienés bei R.
Hopenienés (2009, p. 51), vartotojams sunku suvokti ir jvertinti paslaugos nauda, kol ja
nepasinaudota. Paslaugos neapc¢iuopiamumas, ypa¢ naudojantis pirma karta, Zmogui sukelia
nemaza baime, jtampg ir rizikg. R. Vengriené (2006, p. 15) teigia, kad kai kurie marketingo
specialistai siiilo paslaugg papildyti kokiu nors apiuopiamu daiktu: dokumentu, suvenyru,
Jmonés reklaminiu lankstinuku ar pan.

Tam, kad susvelninti paslaugos neapciuopiamumo baime, jmonés turéty puoseléti
teigiamq jvaizdj, nes kity klienty teigiamas atsiliepimas ir rekomendacijos, padeda naujam
klientui saugiau jaustis perkant paslaugq.

Heterogeniskumas. Pasak R. Vengrienés (1998, p. 26), heterogeniSkumas atsiranda i

to, kad paslauga kuria ir teikéjas, ir klientas, o ji pati yra Sios saveikos rezultatas. Todél
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paslauga vienam vartotojui ar klientui néra visiskai tokia pati kaip kad kitam, bent jau dél
santykiy, susidaranciy tarp paslaugos teik¢jo ir kliento.

D. Dulskis (2008, p. 122), savo knygoje pabrézia, jog vienoje jmonéje ar organizacijoje
dirbantys specialistai skiriasi savo zZiniomis, patirtimi, gebéjimais ir dar daugeliu kity savybiy.
Tai reiSkia, kad kiekvienas 1§ jy gali suteikti Siek tiek skirtingas paslaugas. Netgi tas pats
asmuo skirtingu metu gali buti nevienodai nusiteikgs, pavarges ar susijaudings. Visa tai, gali
turéti jtakos paslaugos kokybei, nes daugelis paslaugy teikiama asmeniskai bendraujant su
klientu. Dar nevienodesnés paslaugos kokybés galima tikétis tuomet, kai paslaugg teikia ir
vartoja vis Kiti asmenys.

Svarbiausia paslaugy heterogeniSkumo priezastis — zmoniy santykiai. Pagrindinis
kontaktinio personalo uzdavinys yra atpazinti vartotojo poreikius, uzmegzti santykius su juo ir
suteikti pageidaujama paslaugg. Gerai nusiteikes, turintis visas paslaugai reikalingas
medziagas ir priemones, gaves laiku ir tikslig informacija darbuotojas suteiks visai kitokia
paslauga, negu, sakykim, ta, kurig teiké pavarges, suirzes, o dar skubantis darbuotojas
(Bagdoniené, Hopenieng, 2009, p. 53).

Tam, kad heterogeniskumas nebiity neigiamas faktorius renkantis paslaugq, labai
svarbu, kad aptarnaujantysis personalas suvokty kliento svarbg jmonei ir stengtysi, kad
klientas pasijusty vertinamas ir gaunantis pilnai profesionalig paslauggq.

Gamyba ir paskirstymas vyksta kartu su vartojimu. Kadangi paslauga — ne daiktas, o
procesas arba veiksmy eilé, ji gaminama ir vartojama tuo pat metu. Tiesa, kai kurie veiksmai,
susij¢ su paslauga, gali buti atliekami be vartotojo, o vartotojas patiria tik paslaugos rezultata,
taciau butent toji dalis, kurioje dalyvauja vartotojas, pageidaudamas tam tikros paslaugos ir
atlikdamas jos kontrole, yra esminé paciam paslaugos atsiradimui (Vengrien¢, 2006, p. 15).
Pasak P. Kotler ir L.K. Keller (2006, p. 406), i savybe netinka fizinéms prekéms, kurios yra
pagaminamos, inventorizuojamos, iSplatinamos per tarpininkus ir tik po to pasiekia
vartotojus.

Labai svarbu, kad kiekvienas paslaugos gamybos ir paskirstymo proceso etapas biity
apgalvotas ir tinkamai perteikiamas klientui, nes jei bent vienas Sio proceso etapas nuvils
klientq, tai apie paslaugq klientas susidarys neigiamg nuomoneg, ir daugiau jos nepirks, ir tuo
paciu dar papasakos keliems draugams neigiamg nuomong apie jmone.

Vartotojas dalyvauja gamybos procese. L. Bagdonienés bei R. Hopinienés (2004, p. 60)
teigimu, kai kuriy paslaugy teikimas nejmanomas be iStisinio vartotojo dalyvavimo, kitose
paslaugose vartotojo dalyvavimas yra su pertriikiais. Teikiant dauguma paslaugy, dél kuriy
keiciasi individo fizinés ir intelektualinés savybeés, neiSvengiamai turi dalyvauti vartotojas. R.

Vengrienés (2006, p. 16) nuomone, galima pratgsti mintj, jog klientas dalyvauja Siame
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procese kaip biitinas gamybos veiksnys, kaip visateisis paslaugy proceso dalyvis. Be pirkéjo
vienokio ar kitokio dalyvavimo néra pardavimo paslaugos, be keleivio — pervezimo
paslaugos, be paciento — gydymo ir t.t., todél paslaugy negalima sukaupti atei¢iai. Siai
Vengrienés nuomoneli, pritaria ir P. Kotler bei L.K. Keller (2007, p. 251), jog kliento ir
paslaugos teikéjo sgveika yra iSskirtiné paslaugy ypatybé; klientas dalyvauja paslaugos
»gamybos* procese, todél galutinis rezultatas priklauso ne tik nuo paslaugos teikéjo, bet ir
nuo kliento.

Vartotojas kaip paslaugos teikimo sistemos dalyvis gali buti:

e Paslaugos teikimo sistemos poveikio objektas, kai kei¢iamos fizinés, intelektualinés
ir psichologinés savybés;

e Vienas i§ paslaugy teikimo sitemos iStekliy, naudojamy paslaugai suteikti
(dalyvaudamas teikiant paslauga, jis pateikia paslaugai suteikti biiting informacija,
pavyzdziui, papasakoja apie savo sveikatos biiklg; pageidaujama kelionés marsrutg ir
terminus ir tt.), atliecka kai kurias funkcijas, pavyzdziui, savitarnos restorane
pasirenka patiekalus, pavalges nusinesa indus; uzpildo svecio kortelg motelyje ir t.t.
(Bagdoniené, Hopeniene, 2009, p. 55)

Nekaupiamumas. Pasak R. Vengrienés (2006, p. 16), kaupti galima daiktus, 0 ne
procesa ar veiksmg. Kadangi paslauga yra nemateriali ir suvartojama jos teikimo metu,
nejmanoma kaupti jos atsargy nedalyvaujant vartotojui. L. Salkauskien¢ bei kt. (2006, p. 7)
teigia, jog daugelis paslaugy teikiamos ir vartojamos tuo paéiu metu (transportavimas,
mokymas, kino filmo demonstravimas ir pan.). Akivaizdu, kad jy negalima i§ anksto
pasiruosti, sukaupti ir veliau sidilyti. Paslaugy nekaupiamumo savybé laikoma viena 1§
sunkiausiai sprendZiamy paslaugy rinkodaros problemy.

Apibendrinant galima teigti, kad paslauga, tai komercinio pardavimo objektas,
atsirandantis siekiant dvasinés ir materialinés naudos ar pelno. Jy kiekybé ir kokybé
priklauso nuo paslaugy teikéjo galimybiy ir sugebéjimy. Paslaugos sukuria naujg verte tik jy
teikimo ir vartojimo momentu, sukaupti jy nejmanoma.

Nuosavybés nekei¢iamumas. Paslauga — tai procesas, ji neturi nuosavybés. Paslaugy
teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda kai kurias materialines vertybes
(pavyzdziui, biblioteka — knygas, periodikos leidinius, vaizdajuostes; nuomos paslaugy
jmonés — automobilius, ribus; savitarnos skalbyklos — skalbimo ir lyginimo jrengimus ir t.t.),
bet ne pacig paslauga (Bagdoniené, Hopeniene, 2009, p. 56). Anot R. Vengrienés (2006, p.
16), daugelis autoriy $ig paslaugy savybe¢ priskiria prie esminiy. Daugumoje paslaugy tai

akivaizdus dalykas. Naudodamasis pervezimo paslauga, vartotojas realizuoja savo poreikj
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persikelti 1§ vienos vietos ] kitg. Taciau pasinaudoj¢s Sia paslauga, jokios nuosavybés i$
pervezimo jmongés nejgyja, ir jam atvykus telieka panaudotas bilietas.

Remiantis Siomis paslaugos savybémis, galima teigti, kad jos suteikia paslaugai
iSskirtinumgq ir atskiriamumg nuo prekes. Nes preké, skirtingai nei paslauga yra apciuopiama,
sandéliuojama, jos gamyboje vartotojas nedalyvauja, yra homogeniska ir t.t. Taip pat reikia
pastebéti, kad paslaugy savybés viena kitq veikia. Dél neapciuopiamumo negalima kaupti
paslaugy atsargy, perduoti nuosavybés. Paslaugos teikimas yra procesas, paslauga
egzistuoja tol, kol yra teikiama ir vartojama. Tai neisvengiamai skatina vartotojq ir paslaugos

teikéjq dalyvauti paslaugos teikimo procese, taip pat sudaro kokybés nepastovumaq.

1.3 Paslaugos kokybés samprata

Kintant gyvenimo kokybei, kartu didéja ir reikalavimai, keliami paslaugy ir prekiy
kokybei. Vartotojai vis labiau reikalauja, jog paslauga ar produktas, uz kurig jie moka,
atitikty jy likescius ir buty atliekami taip, kaip numatyta. Vienas is geriausiy budy, kuriuo
jmoné gali isskirti save is kity — tai nuolatos teikti kokybiskesnes nei konkurenty paslaugas.
Siandieninéje rinkoje pats pagrindinis kriterijus, dél kurio konkuruoja jmonés yra prekés ar
paslaugos kokybe.

Kaip teigia E. Vitkiené (2008, p.26) vienas svarbiausiy momenty, skatinanc¢iy jmones
bei organizacijas konkuruoti, taip pat padedanciy iSsilaikyti arba uzkariauti rinka, yra
parduodamy prekiy bei paslaugy kokybé. Vadinasi, i prekiy ar paslaugy kokybe visose
jmonése bei organizacijose turi buti kreipiamas didZiulis démesys. Be to, kokybé formuoja
imones jvaizdj, daro tiesiogine jtaka veiklos produktyvumui, pelno augimui, vartotojo
pasitenkinimui. Prekés kokybé tikrinama gamybos proceso metu, prie§ pateikiant ja pirkéjui,
nes vartotojas, pirkdamas preke, pirmiausia gerai jg apzitri ir tik jsitikings, kad ji kokybiSka,
apsisprendzia pirkti.

L. Bagdonienés bei R. Hopenienés (2009, p. 35) pasteb¢jimu, kokybiSka preké turi
atitikti nustatytus standartus ir leistinus nukrypimus. Jos gamintojas prireikus turi galimybe
pataisyti broka ir neparodyti jo pirkéjui. Svarbiausias paslaugy kokybés vertintojas — ne
teikéjas, o vartotojas. Kadangi paslaugos teikimas ir vartojimas yra vienalaikis procesas, visos
paslaugos teikimo klaidos matomos vartotojui. Antra vertus, paslaugy neapciuopiamumas,
heterogenisSkumas ir teikimo bei vartojimo vienové apsunkina ne tik kokybés valdyma, bet ir
suvokima bei vertinimg.

Kaip teigia L. Langviniené bei B. Vengriené (2005, p. 74), kokybés paslaugy sektoriuje

iSmatavimas vis svarbesnis tampa dél kasdien didéjancios konkurencijos paslaugy rinkoje, kur
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Jmoniy verslo s¢kmé priklauso nuo to, ar jos sugeba pritraukti vartotojus ir juos islaikyti.
Paslaugy kokybé negali buti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Bitent vartotojas yra
pagrindinis kokybés arbitras. Suvokdamas kokybe, vartotojas vertina ja kaip integruota
savoka, atsizvelgdamas ne vien j technologinius aspektus. Sis vertinimas yra grindziamas
objektyviy fakty ir subjektyviy jspiidziy bei sprendimy sinteze. Vadinasi, konceptualus raktas
suvokti paslaugy kokybei yra teikéjo suvokiamos kokybés ir vartotojo kokybés saveika.

Nors paslaugy kokybé yra vertinama kaip reikalavimas visoms sékmingai dirbanc¢ioms
organizacijoms iSlikti konkurencingoje aplinkoje ir pasiekti konkurencinio pranasumo,
néra nuoseklaus termino apibrézimo. Kaip daugialypé koncepcija multi-atributai, paslaugy
kokybé reiskia skirtingus dalykus skirtingiems zmonéms (Al-allak, Bekhet, 2011, p. 129).

Pirmiausia, reikia iSsiaiskinti kas yra kokybé, tik po to pereiti prie paslaugy kokybés
analizés. Kaip teigia A.Simkus, L.Pilelien¢ (2010, p. 102), kokybé — tai visuma paslaugy
savybiy, lemianciy jy tinkamuma tenkinti iSreikStus ir numanomus vartotojo poreikius
apibréztomis paslaugy vartojimo salygomis.

Apibudinant paslaugy kokybe, daZnai remiamasi asmeniniu poziiiriu, todel galima bty
iSvardinti daug kokybe nusakanciy ypatybiy. Keliais bruozais, kurie biity bendri tiek prekéms, tiek
ir paslaugoms, kokyb¢ sunku apibudinti. Kokybé — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy,
informatyvy, visapusiska, kiirybiSka pozitrj j daugeli dalyky, nes kokybé yra grindziama
socialiniu, etniniu, kultiiriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu
(Vitkiené, 2004, 34p. ).

Zodis kokybé turi daug interpretacijy, is kuriy daugelis yra subjektyvios. Dauguma Sios
veiklos tyrinétojy kiekvienas savaip apibrézia kokybés sqvokq. Yra taikomi jvairiis kokybés

apibrézimai. (zr. 1.3 lent.)

1.3 lentelé
Kokybés apibréZimai, remiantis skirtingais autoriais

Autoriai, metai Kokybés apibrézimai

,,Kokybé gali biiti apibréziama kaip standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis,

Ruzevicius (2006) tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnis.*

Vanagas (2006) ,,Kokybé — turimyjy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis®.

Kazilitinas (2006) ,,Kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis®.

Pociuté, JanuSauskiené,

Vitkauskas (2005) ,,Kokybé — tai tam tikro puikumo, gerumo, tobulumo laipsnis®.

»Kokybé - yra momentinis suvokimas, kuris atsiranda, kai kazkas miisy aplinkoje
saveikauja su mumis iSankstiniame intelektualiame Zzinojime ir ateina prie§
uzvaldant racionaliai minciai, sustatanciai viska j eile.*

Dikavicius, Stoskus
(2003)
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1.3 lentelés tesinys

»KOKybé — tai visuma paslaugy savybiy, lemianciy jy tinkamumg tenkinti

Simkus, Pileliené (2010) | isreikStus ir numanomus vartotojo poreikius apibréztomis paslaugy vartojimo

salygomis.*

Ruzevicius( 2007)

»Kokybé — tai visuma produkto savybiy, lemianciy jo tinkamumg tenkinti
iSreikStus ir numanomus vartotojo poreikius apibréztomis produkto vartojimo
(eksploatavimo) pagal paskirtj salygomis. Kokybé taip pat apima produkto
defektiskuma ir jo poveikj gamtai.*

Cereska, Pauza, (2005)

,»Kokybé — visuma objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus
poreikius.*

Tarptautinis standartas »Kokybé — visuma produkcijos savybiy ir charakteristiky arba paslaugy, kurios
SO 9000

uztikrina galimybe patenkinti nustatytus arba numanomus poreikius.*

Salinis: sudarytas darbo autoriy remiantis J. Ruzeviciumi (2006), p. 23, P. Vanagu (2006), p. 17, A. Kaziliianu
(2006), p. 11, D. Pociiite ir kt. (2005), p. 6, V. Dikaviciumi, S. Stoskumi (2003), p. 4, A. Simkumi, L. Pileliene, p.

103.

IS tokios apibréz¢iy gausos galima daryti iSvada, jog $i fenomeng (kokybe) tikrai sunku

apibrézti. Tai tarsi horizontas virs$ juros, kuris taip rySkiai nubréztas, bet pasiekti jo negali, nes

jis tolsta tokiu pat grei¢iu, kokiu tu prie jo artéji. (Dikavicius, Stoskus, 2003, p.125).

Kokybé yra plati jvairiapusé sgvoka. Yra deSimtys kokybés apibrézimy, jie gali buti

klasifikuojami pagal pozitrj j kokybg. P. Vanago knygoje (2008, p. 16-17) yra isskiriami

Davido Garvino (Garvin, 1988), 5 pagrindiniai poziiiriai i kokybe:

Transcendentiniu poziuriu, kokybiskas produktas turi ,,jgimta pranasumg“ pries
kitus produktus. Pavyzdziui, vienetinis gaminys, gamintas rankomis, yra
kokybiskesnis nei masiniu biidu pagamintas produktas. (Slatkeviiené, Vanagas,
2001, p.18 ). Anot D. Pocittes ir kt. ( 2005, p.6 ), ,,Transcendentinis* filosofijoje
reiskia ,,anapusinis“, negalimas paZinti, t. y. esantis uZ bet kurio galimo paZinimo
riby.

Produkto kokybé yra tikslus ir objektyviai iSmatuojamas dydis. Kokybe atspindi
produkto savybiy ir pozymiy kiekis (Vanagas, 2008, p.17). Juozo Ruzeviciaus
knygoje (2006, p. 22), cit. Garvin (1984), tai démesys tam tikry produkto
ingredienty kiekiui ar jo savybéms. D. Pociaté ir kt. (2005, p. 6) teigia, jog, Sis
pozilris atsirado ekonominéje literattiroje, nes kokybé pradéta sieti su produkto
gamybos i§laidomis.

Kokybé vartotojui — tai vartotojo keliamy reikalavimy produktui atitikimo lygis.
Siuo aspektu produkto kokybé ypa¢ sunkiai nustatoma dél skirtingo vartotojy skonio
ir skirtingy jy poreikiy. (Slatkeviciené, Vanagas, 2001, p.18). Pasak A. Kaziliino
(2006 p. 12), vartotojy pasitenkinimo lygis priklauso nuo dviejy komponenty:
produkto savybiy ir defekty neturéjimo.
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o Kokybé gamyboje — D. Pociiités ir kt. teigimu (2005, p. 6), $i koncepcija remiasi P.
Crosby suformuluotu kokybés apibrézimu ,atitiktis reikalavimams” arba
reikalavimy jvykdymas. P.Vanagas (2008, p. 17) apibrézia, kad tai yra atitikimas i$
anksto numatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis salygomis,
receptais ir kitais dokumentais. Bet koks nukrypimas nuo standarty yra defektas.

e  Vertés poziiiris — Siuo atveju kokybés sampratoje integruojama verté ir kaina.
Kokybiska paslauga yra ta, kuriai budinga rezultato (atitikimo) arba atlikimo
(proceso) ir vartotojg tenkinancios kainos pusiausvyra (Bagdoniené, Hopeniené,
2009, p. 100). Produktas yra kokybiskas, jei atitinka kliento keliamus reikalavimus
(arba nustatytus standartus) ir jei produktas pagamintas minimaliais kastais
(Slatkeviciené, Vanagas, 2001, p.18-19). D. Pociatés ir kt. (2005, p. 7) teigimu,
verte pagrista koncepcija rodo kokybés rySius su produkto gamybos ir kitomis
i$laidomis bei kainomis. Sios koncepcijos taikymas praktikoje yra sudétingas.

Verslo praktikoje kokybés savoka daznai interpretuojama siauriau — kaip produkto
savybiy rodikliy ir standarty, techniniy reglamenty, specifikacijy, teisésakty ir komercinio
kontrakto reikalavimy atitiktis (Ruzevicius, 2007).

Mokslinés informacijos Saltiniy analizé parodé, kad, apibréziant kokybés savoka,
egzistuoja dvi tradicinés prieigos: vadybiné ir konstruktyvi. Remiantis pirmaja, kokybé
suvokiama kaip produkto ar paslaugos savybiy atitiktis kliento poreikiams. Remiantis antrgja,
konstruktyvia prieiga, kokybée — produktas ar paslauga be defekty ar nuokrypiy. (Burskaitiené,
Vilkoniene, 2009, p. 112)

Vystantis evoliucijai kokybés apibréztumas keitési. IS jvairiy samprotavimy ir diskusijy
kokybés sqvoka issirutuliojo be galo talpi, universali bei teoriskai apimanti visas objekto
puses. Taigi, kokybé suvokiama kaip visuma paslaugy savybiy, kurios turi patenkinti
vartotojo poreikius ne tik tiesioginius, bet ir numanomus, ir visa tai turi buti , jréminta*“

paslaugy vartojimo sqlygomis.

1.4 Paslaugy kokybés modeliai

Svarbiausias veiksnys, didinant paslaugy konkurencinguma, yra jy kokybé ir jos stabilumas,
o tai efektyviausiai pasiekiama vadovaujantis Visuotinés kokybés vadybos principais, kur visy
pirma biitina diegti kokybés valdymo sistemas jmonése bei organizacijose. Paslaugy kokybeés
tyrimams placiai taikomi jvairlis modeliai, sujungiantys teorijg ir praktikg. Modelyje atsiribojama
nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie, kurie daro didzausig poveikj kokybei.

Kokybés modelio pasirinkimg lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Kaip teigia L.
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Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009, p.103), modelius, priklausomai nuo tyrimo pobudzio, galima
biity skirstyti j tris grupes:

1. Vartotojo kokybés suvokimo,

2. Paslaugos teikimo proceso,

3. Paslaugy teikimo sistemos.

Tirdama kokybe, paslaugy organizacija turéty taikyti ne vieng, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma lésy ir greitai gaunami rezultatai, taciau jie
issamiai neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé. Kokybés tyrimas turéty biiti kompleksinis.
Tyrimo rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda, uzkoduota koncepcijoje, atitinka vartotojo
poreikius, ar gerai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar sklandZiai veikia paslaugy
teikimo sistema.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené¢ (2009, p.103) iSskiria ir analizuoja $iuos paslaugy
kokybés modelius:

e Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos kokybés modelis (angl. Total Perceived

quality model);

e E. Gummesson (1987) 4Q kokybés modelis (angl. 4Q quality model);

e E. Gummesson ir Ch. Gronroos (1987) integruotas kokybés modelis;

e E. Gummesson (1993) iSpléstinis 4Q (angl. Generalized Model) modelis;

e [3plestinés kokybés funkcijos (angl. quality function deployment) modelis;

e R. Normann (1994) ydingo ir pozityvaus raty modelis (pranc. cercles vicieux et

cercles positifs);

e A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry (1985) kokybés spragy modelis (angl.

Gap model);

e A. Meyer ir R. Mattmuller (1987) kokybés modelis;

e W. Muller (1993) kokybés modelis;

e B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson (1988, 1990) jvertinimo modelis (angl.

Assessment model) ;

e A. Brogowicz, L. Dele ir D. Lynth (1990) apibendrintas paslaugy kokybés modelis.

Visi Sie modeliai trumpai aptarti ir pateikti 1 priede. Placiau darbe aptariamas
pastarasis Servqual modelis.

Servqual modelis

Servqual modelis (angl.: service quality model), kurj 1985-aisiais metais sukaré
Parasuraman, Zeithalm ir Berry, skirtas matuoti ir valdyti paslaugy kokybei tiek privataus,
tiek vieSojo sektoriaus organizacijose. Sis modelis sudaro galimybes jvertinti skirtuma tarp

klienty liikesCiy, kokia turéty buti paslauga ir jos kokybinés charakteristikos, ir suvokimo,
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kokia yra faktiskai suteikta paslauga. Modelio autoriai Parasuraman, Zeithalm ir Berry teigia,
jog modelio metodika pagrista pozitriu, kad klienty vertinimas atspindi paslaugos kokybg.
(Slatkeviciené, Vanagas, 2001, p.67).

Siame modelyje isskirti specifiniai kriterijai, pagal kurivos klientai vertina paslaugy
kokybe: patikimumas (gebéjimas suteikti paslaugq tiksliai taip, kaip buvo jsipareigota),
uztikrintumas (sistemos kompetencija ir saugumo uztikrinimas), materialios charakteristikos
(jrangos, personalo, pastaty ir komunikacijy bitklé), empatija (pastangos geriau suvokti
klienty poreikius, jsijausti j jy biiseng), démesingumas (angl. responsiveness) (noras padéti
klientams ir suteikti jiems tinkamas paslaugas).

Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry pateiké kokybés matavimo instrumentarijy,
kuris mokslinéje literatiiroje vadinamas Servqual metodika. Jos esm¢é ta, kad suvokiama
paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybe,
skirtumas. Servqual — anglisky Zodziy junginys — service — paslauga, quality — kokybé.
Modelj sudaro klausimynas Siems penkiems kriterijams jvertinti. Kiekvienam klausimyno
teiginiui pateikiama septyniy baly Likerto skalé su atsakymais nuo ,,visiSkai nesutinku® iki
,»VvisiSkai sutinku®. Klausimyng paprastai sudaro 20-30 teiginiy. Kiekvieng teiginj, pagal kurj
jvertinami klienty likescCiai, atitinka teiginys, iSreiSkiantis faktiSkai suteiktos paslaugos
vertinimg. Taip pat respondentams sudaromos galimybés suranguoti, kurie kriterijai jiems yra
svarbesni, o kurie maziau svarbis. (Slatkevié¢iené, Vanagas, 2001, p.69)

Vartotojy pasitenkinimas yra platesnio pobiidZzio koncepcija, tuo tarpu paslaugos
kokybés koncepcijos pagrindas yra paslaugos kokybés dimensijos. Paslaugos kokybé yra
vartotojy pasitenkinimo komponentas. Paslaugos kokybe lemia penkios kokybés dimensijos.
Tuo tarpu vartotojy pasitenkinimg lemia paslaugos kokybeé, produkto kokybé ir kaina.
Servqual metodika nustato rysj tarp pasitenkinimo ir vartotojy elgsenos intencijy. (Simkus,
Pilelien¢, 2010, p. 105)

Tiriant Siuo metodu paslaugos kokybé jvertinama pagal penkias dimensijas, kurios
aptariamos toliau pateiktoje lenteléje (Zr. 1.4 lent.)

1.4 lentele
Servqual metodikos kokybés kriterijai

Apciuopiamumas Tai visi elementai, patvirtinantys paslaugos realuma. | apCiuopiamuma jeina
materialinés galimybés, kontaktinio personalo apranga, instrumentai, jrengimai ir
jranga, biitina paslaugai suteikti, materialus paslaugos simbolis (pavyzdziui,
plastikiné kortel¢, ¢ekis ir pan.), kity vartotojy biivimas.

Patikimumas Apima paslaugos pateikima be jokiy atsisakymy, suderétu laiku, pazady
iSteséjima. | patikimuma jeina tikslus jrasai, teisingas saskaity pateikimas.

Kompetencija Tai yra personalo zinios ir jgudziai. Kontaktinis personalas, aptarnaudamas
klientus, privalo turéti tam tikry ziniy ir jgidZziy, reikalingy kokybiskai paslaugai
atlikti.

24




Gediminas Lunskis, Evaldas Broga. Paslaugy kokybés lyginimas UAB ,,Automagija, UAB , Siauliy Vista® ir
UAB ,,Autoera“

1.4 lentelés tesinys

Jautrumas Personalo noras ir pasirengimas aptarnauti vartotoja, aptarnavimo operatyvumas.
Paslaugy teikéjui turi biiti lengva prisiskambinti, atsiliepgs asmuo nepraso
palaukti. Aptarnaujamas klientas neturi ilgai laukti, kol bus suteikta paslauga.
Taip pat prieinamumui jtakos turi patogi paslaugos teikimo erdve.

Empatija Kontaktinio personalo gebéjimas suprasti vartotojo poreikius. Aptarnaujanéiam
personalui svarbu iSaiskinti klientui paslaugos esmg, supazindinti su paslaugos
kainomis, jtikinti vartotoja, kad organizacija gali i§spresti jo problemas.

Salinis: sudarytas darbo autoriy remiantis G. Slatkevi¢iene, P. Vanagu, (2001);B. Vengriene (2006, p.167-170)

Servqual modelis gali padéti nustatyti penkias skirtingas spragas paslaugy teikimo
procese. Paslaugy kokybés spraga susidaro tuomet, kai iSsiskiria klienty likesciai ir faktiskai
suteiktos paslaugos vertinimas. Supratimo spraga atsiranda, kai skiriasi klienty lukesciai ir
vadovy supratimas, kokie yra klienty likesciai. Galima iSskirti paslaugy kokybés
specifikavimo spraga, atsirandancia tarp vadovy supratimo apie klienty likescius ir paslaugy
kokybés specifikacijy ir standarty. Paslaugy teikimo spraga susidaro tarp paslaugy kokybés
specifikacijy ir faktiSkai suteikty paslaugy kokybés. Komunikavimo spraga atsiranda kaip
skirtumas tarp faktiSkai suteikty paslaugy ir to, kas buvo zadéta visuomenei Ziniasklaidoje ir
kitais vieSyjy rysiy biidais. (Vengriené, 2006, p. 140)

Servqual metodika, sudaryta remiantis penkiais paslaugy kokybés pozymiais, yra skirta
kiekybiskai jvertinti vartotojy paslaugos kokybés suvokimq. Si metodika grindziama paslaugy
kokybés spragy modeliu, atskleidzianciu, jog, dél to, kad kokybé yra formuojama dviejy
subjekty - paslaugos vartotojo ir jos teikéjo - paslaugos teikimo procese atsiranda spragy,
galinciy paveikti vartotojo kokybés suvokimg.

Servqual metodg pradéta naudoti, vertinant paslaugy kokybe jvairiuose sektoriuose.
Servqual rezultatas yra lygus skirtumui tarp to, ka gauna vartotojas ir ko vartotojas tikisi.
Servqual laikomas validZiu paslaugy kokybés vertinimo instrumentu, kadangi skirtumo tarp
vartotojy lukes¢iy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro pagrinda gerinti paslaugy kokybe
jvairiose paslaugy srityse. Servqual instrumentas galéty buti placiai naudojamas, kaip
,.skeletas”, kuris gali biti adaptuotas konkre¢ios organizacijos tyrimo poreikiams. (Simkus,
Pileliené, 2010, p. 105-106)

Servqual metodologija leidZia nustatyti netik skirtumg tarp vartotojy patirtos kokybés ir
lukesciy, bet ir jvertinti jmones teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng kriterijy, palyginti
dviejy konkuruojanciy jmoniy paslaugy kokybe, bei nustatyti atskiry paslaugos vartotojy
segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus. (Palaima, 2005, p. 40)

Sis kokybés matavimo biidas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskleisty

stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy kokybés savybes. Servqual modelis yra praktiskas
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tuo, kad jo pagalba jvertinama ne tik bendroji paslaugy kokybé, bet ir tiksliai
identifikuojamos paslaugy tobulinimo sritys (Korsakaite, 2004, p. 75).

Nors Servqual modelis yra placiai naudojamas, jis buvo kritikuojamas deél keliy
priezas¢iy (Al-allak, Bekhet, 2011, p. 130):

e Klienty likesciai negali iSlikti pastoviis beégant laikui;

e Servqual modelio silpnybé yra negal¢jimas teikti pakankamai informacijos
strategijos jgyvendinimui ir iStekliy paskirstymui, kuriais siekiama padidinti klienty
pasitenkinimo valdyma.

e Servqual modelis nebuvo naudojamas siekiant jvertinti klienty pasitenkinimag
Jvairiuose scenarijuose, labiau naudojamas i§ anksto numatytas scenarijus.

e Netvirti Servqual modelio vertinimo Kriterijai skirtingose $alyse, kulttrose, etninése
grupeése.

e Servqual modelio negalima pritaikyti visiems paslaugy sektoriams. IS tiesy
skirtingos Servqual modelio versijos buvo naudojamos keliy mokslininky tam, kad

jvertinti paslaugy kokybe.

Taigi Servqual modelis issiskiria is kity, nes naudojami terminai, kurie apraso vieng
arba daugiau determinanty, priklausanciy paslaugos kokybés apraiskoms. Kitaip sakant,
penkiy kriterijy Servqual susideda is terminy, kuriuos galima panaudoti sukonkretinant kai
kuriuos aspektus apie paslaugos kokybe. Nepaisant to, daugiausia démesio reikty skirti
dalykams, kurie nusakyty kas turéty biiti patikimas, reaguojantis, supratingas, uztikrintas ir
materialus, jei norima tiekti aukstos kokybés paslaugas. Remiantis teorija galima teigti, kad
jei nuomong apie paslaugos kokybe apibudinty sunkiai pastebimas kintamasis, reikty iesSkoti
kazko konkretesnio apsprendzZiant apciuopiamumgq, patikimumgq, kompetencijq, jautrumgq ir
empatijq.

**k*k

Paslaugos Lietuvos verslo raidoje uzima vis didéjancig vietq. Sis procesas atitinka
bendras pasaulines tendencijas. Todél labai svarbu suvokti paslaugos esme ir suvokti, jog
paslaugos kokybé lemia jmonés konkurencingumg.

Preké yra beveik visiems suprantamas ir apciuopiamas dalykas. Kas kita yra paslauga.
Paslaugos sqgvoka turi daugelj reiksmiy, apimanciy veiklg nuo asmeninés paslaugos iki
paslaugos kaip produkto sudedamosios dalies. Apibendrinant visas paslaugos sampratas,
biity galima isskirti jq isryskinancias savybes: tai tam tikra veikla, kuri yra neapciuopiama,

taip pat yra tiesioginis arba netiesioginis kontaktas tarp paslaugos tiekéjo ir gavéjo, kurio
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metu tenkinami esami arba kuriami nauji vartotojy poreikiai. Vis dél to, visus paslaugy
apibrézimus daugiau ar maziau vienija bendros savybés, kurias isskirti yra labai svarbu.

Paslauga, kaip ir kiekvienas procesas turi tam tikras savybes, kuriomis jos gali
issiskirti is kity, panasiy paslaugy. Pagrindinés paslaugos savybés yra: neapciuopiamumas,
heterogeniskumas, gamyba ir paskirstymas vyksta kartu su vartojimu; vartotojas dalyvauja
gamybos procese; veiklos ir procesai; pagrindiné verté sukuriama pirkéjo ir pardavéjo
sqveikos metu, negali buti sandéliuojamos; nuosavybé neperduodama. Remiantis Siomis
paslaugos savybémis, galima teigti, kad jos suteikia paslaugai isskirtinumq ir atskiriamumqg
nuo prekés. Paslaugos savybés klientui suteikia atpaZinimq, bet pripaZinimg ir
rekomendacijas suteikia paslaugos kokybé.

Paslaugos kokybé sglygoja paslaugos naudingumq vartotojui ir komercine sékme
paslaugy teikéjui, taigi, abi pusés lieka patenkintos. O taip bus tik tada, kai organizacijos
atsizvelgs ir j kiekvieno vartotojo nuomone apie jy teikiamas paslaugas, nes klientai daznai
skirtingai isskiria bei suvokia svarbiausius kokybés kriterijus. Nagrinéjant paslaugy kokybés
vertinimo ypatumus, biitina atsizvelgti j tai, kad kokybé yra tokia, kaip jq suvokia vartotojai, ji
negali biiti atskirta nuo paciy paslaugy, be to, ji yra pirkéjo — pardavéjo sqveikos rezultatas ir
visi darbuotojai jtakoja kliento kokybés sampratq, todél kokybé turi biti kontroliuojama
visoje organizacijoje. Nepasitenkinimas paslauga atsiranda tada, kai suvokta bendroji
paslaugos kokybé neatitinka litkesciy. Sis neatitikimas gali atsirasti dél skirtumy tarp
vartotojy litkesciy ir paslaugy jmonés supratimo apie juos, tarp vartotojy ir paslaugos teikéjy
paslaugos kokybés normy suvokimo, tarp kokybés normy ir realaus paslaugos teikimo, tarp
paslaugos teikimo ir aplinkos sqlygy, tarp suteiktos paslaugos ir paslaugos tiekéjo pazady bei
tarp vartotojui suteiktos paslaugos ir jo likesciy.

Paslaugy  kokybés ir konkurencingumo islaikymas efektyviausiai pasiekiamas
vadovaujantis Visuotinés kokybés vadybos principais, kur biitina diegti kokybés valdymo
sistemas jmonése. Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairiis modeliai, sujungiantys
teorijq ir praktikq, jie padeda isanalizuoti silpngsias paslaugos puses jmonéms, ir tokiu biidu
uzkirsti kelig komercinei nesékmei. Pagrindiniai paslaugy kokybés modeliai yra sie: Ch.
Gronroos (1990) bendrai suvoktos kokybés modelis (angl. Total Perceived quality model); E.
Gummesson (1987) 40 kokybés modelis (angl. 4Q quality model);, E. Gummesson ir Ch.
Gronroos (1987) integruotas kokybés modelis;, E. Gummesson (1993) ispléstinis 4Q (angl.
Generalized Model) modelis;  ISpléstinés kokybés funkcijos (angl. quality function
deployment) modelis; R. Normann (1994) ydingo ir pozityvaus raty modelis (pranc.. cercles
vicieux et cercles positifs); A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry (1985) kokybés
spragy modelis (angl. Gap model); A. Meyer ir R. Mattmuller (1987) kokybés modelis; W.
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Muller (1993) kokybés modelis; B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson (1988, 1990) jvertinimo
modelis (angl. Assessment model); A. Brogowicz, L. Dele ir D. Lynth (1990) apibendrintas
paslaugy kokybés modelis; Parasuramanas, Zeithalmas ir Berry (1985) Servqual modelis
(angl.: service quality model). Placiau darbe aptartas Servqual modelis, kurio metodika,
sudaryta remiantis penkiais paslaugy kokybés pozymiais, yra skirta kiekybiskai jvertinti
vartotojy paslaugos kokybés suvokimg. Si metodika grindZiama paslaugy kokybés spragy
modeliu, atskleidzianciu, jog, dél to, kad kokybé yra formuojama dviejy subjekty - paslaugos
vartotojo ir jos teikéjo — paslaugos teikimo procese atsiranda spragy, galinciy paveikti

vartotojo kokybés suvokimq.
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2. UAB,AUTOMAGIJA”, UAB ,,SIAULIU VISTA“ IR UAB
+AUTOERA“ PASLAUGU KOKYBES LYGINIMO EMPIRINIO
TYRIMO REZULTATU ANALIZE

2.1 UAB ,, Automagija“, UAB ,,Siauliq Vista“, UAB ,,Autoera* veikly

apzvalga

UAB ,,Automagija“ jsikiiré¢ 1995 mety vasara. Beveik visg gyvavimo laikotarpj, imoné
specializuojasi automobiliy elektros jrangos bei apsaugos sistemy montavimo srityje.
[lgamet¢ patirtis ir darbuotojy profesionalumas leidzia dirbti patikimai ir atsakingai.

Siuo metu jmonéje dirba daugiau nei 30 darbuotojy. Remonto dirbtuvése darbuojasi
patyre meistrai. Erdvios ir modernios remonto dirbtuvés apripintos specialiais stendais ir
keltuvais, naujausia diagnostine technika. Salia autoserviso yra autodaliy parduotuve, kurioje
platus elektros jrangos daliy, akumuliatoriy, garso sistemy, navigaciniy sistemy pasirinkimas.
Kai visos reikalingos detalés yra S$alia, tai ir darbai atlickami grei¢iau (Apie UAB
»Automagija®).

Autoservise yra jrengtas modernus pakabos ir stabdziy diagnostikos stendas. Siuo
stendu galima tikrinti ne tik lengvuosius automobilius, nes jo galia siekia iki 4 tony asiai. Yra
galimybé patikrinti ir 4x4 sistema.

Nuo 2008 m. lapkri¢io ménesio UAB ,,Automagija“ tapo ,,Asistavimo paslaugy teikéjy
asociacijos* naré. Asistavimo paslaugos — tai techninés pagalbos kelyje, transportavimo,
vilkimo, saugojimo, apgyvendinimo, automobiliy nuomos, taksi, privacios medicininés
pagalbos, juridings, vertéjy, ritualiniy, avarinio spyny atrakinimo ir kt. veiklos. Tai puikus
darbo ir pastangy jvertinimas, skatinantis Zengti tolyn, nesustoti, siekti didesniy projekty ir
gerinti paslaugy kokybe (Apie UAB ,,Automagija®).

Pagrindinés UAB ,,Automagija‘“ veiklos kryptys:

e Lengvyjy automobiliy, mikroautobusy ir sunkvezimiy apsaugos sistemy

montavimas.

e Apsaugos sistemy lygio nustatymas Kasko draudimo formai, pazymy iSraSymas.

e Lengvyjy automobiliy, mikroautobusy ir sunkvezimiy jpurSkimo, elektros jrangos

diagnostika ir remontas.

e Starteriy ir generatoriy, pakabos remontas.
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e LED zibinty montavimas.

e Garso ir vaizdo sistemy montavimas.

e Automobilio statymo kontrolés jrenginiy montavimas (Parking sensor).

e Tepaly keitimas.

e Kondicionieriy pildymas ir remontas.

e Aliuminio virinimas.

e Techniné pagalba kelyje.

e Platus atsarginiy, starteriy, generatoriy, elektros jrangos daliy pasirinkimas. (Apie

UAB ,,Automagija*)

UAB ,,Vista* turi placiausig ,,Ford®“ ir ,Mazda‘“ servisy tinklg visoje Lietuvoje, kuris
uztikrina parduoty automobiliy garantinj remontg ir techninj aptarnavima. Modernis servisai
yra jsikiire Vilniuje, Kaune, Klaipédoje, Panevézyje, Siauliuose, Alytuje ir Utenoje.

UAB ,,Siauliy Vista® — tai UAB ,,Vista“ filialas Siauliuose. Moderni serviso stotis yra
apripinta specializuota jranga, kurioje dirba jvairiuose kursuose apmokyti specialistai.
,Siauliy Vista® jkurta 1998 metais.

Servise atlieckamas ,,Ford” ir ,,Mazda“ automobiliy remontas. Oro kondicionieriy
uzpildymas ir diagnostika. Visy markiy lengvyjy automobiliy varikliy diagnostika
motortesteriu. [rengiamos ir aptarnaujamos apsaugos sistemos. ,,Ford“, ,Mazda“ ir kity
markiy automobiliy raty geometrijos reguliavimas (suvedimas), raty balansavimas, padangy
montavimas (Apie UAB ,,Siauliy Vista*).

Greitasis servisas — tai paslauga visy markiy automobiliy vairuotojams. Greitai ir
nebrangiai reguliuojama automobilio raty geometrija, kei¢iami tepalai ir filtrai, remontuojama
pakaba. Klientg nustebins spartus remontas, paprasta pri€¢mimo procedira ir patraukli fiksuota
kaina.

Autoserviso parduotuvéje galima jsigyti ,,Ford”, ,,Mazda®, ,,Motorcraft” ir kt. atsarginiy
daliy, padangy, ,,STP*“ priedy degalams ir tepalams, automobiliy kosmetikos priemoniy
., Valvoline® ir ,,Motorcraft“ tepaly (Apie UAB ,,Siauliy Vistg®).

UAB ,,Autoera® jkurta 1993 metais. Savo veiklg jmoné pradéjo nuo vienos automobiliy
atsarginiy detaliy parduotuvés Siauliy mieste. Norédama dirbti be tarpininky, ,, AUTOERA*
uzmezge tiesioginius rySius su atsarginiy detaliy gamintojais jvairiose Salyse, pati émési
importuoti automobiliy detales. Taip pavyko sumazinti jy kainas ir sékmingai konkuruoti
rinkoje.

2001 metais ,,Autoera® strategin¢je Siauliy vietoje — prie Tilzés ir Pramonés g.

sankryzos — vienos i§ judriausiy mieste — jrengé 1.000 m? ploto automobiliy atsarginiy detaliy
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prekybos ir paslaugy centrg — autoservisg su techniniy apziiiry linija, automobiliy plovykla,
detaliy parduotuve ir didmeninés prekybos sandélj. (Apie mus)

Dabar ,,Autoera” — viena i§ didziausiy automobiliy detaliy, automobiliy priezitiros
priemoniy bei medZiagy pardavéjy Siaurés Lietuvoje. Bendrovéje dirba daugiau kaip 50
darbuotojy, 1§ jy dauguma yra baige aukstasias ar aukStesnigsias mokyklas, jgije automobiliy
remonto ir techninés priezitiros bei ekonominius issilavinimus. ,,Autoera specialistai nuolat
kelia kvalifikacija, dalyvauja stazuotése ir kvalifikacijos kélimo kursuose Lietuvoje ir
uzsienyje. (Apie mus)

»Autoeros autoservise teikiamos paslaugos: varikliy remontas; CO, CH reguliavimas;
tepaly, ausinimo bei stabdziy skys€iy keitimas; auSinimo sistemy remontas; vaziuokliy
remontas; kompiuterinis raty geometrijos reguliavimas; stabdziy sistemy tikrinimas ir
remontas; sankaby remontas ir keitimas; grei¢iy déZiy remontas ir keitimas; vairo kolonéliy ir
stiprintuvo siurbliy remontas ir keitimas; duslintuvy remontas ir keitimas; elektros sistemy
remontas; signalizacijy montavimas; zibinty reguliavimas; padangy remontas ir keitimas; raty
montavimas ir balansavimas; automobiliy plovimas; automobiliy salony valymas;
nestandartiniai darbai (atliekami tik pastoviems klientams) (Teikiamos paslaugos).

Pagrindiniai UAB ,,Automagija“, UAB ,,giauliq Vista®, UAB ,,Autoera“ konkurentai
pateikti 2.1 lenteléje (zr. Priedas nr.5).

2.2 Tyrimo metodologija

Sio tyrimo tikslas — palyginti paslaugy kokybe UAB , Automagija“, UAB ,,Siauliy
Vista“ ir UAB ,,Autoera® jmonése.
Tyrimo objektas - UAB ,,Automagija“, UAB ,,Siauliu Vista® ir UAB ,,Autoera“
paslaugy kokybé.
Tyrimo metodai:
e Anketiné apklausa (klientams);
e Interviu (jmonés darbuotojams).
Tyrimo vieta — UAB ,,Automagija®, Dubijos g. 16, Siauliai; UAB ,,Siauliy Vista®,
Metalisty g. 1G, Siauliai; UAB ,,Autoera®, TilZzés g. 74B, Siauliai.
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2.2.1 Anketinés apklausos metodas

Tyrimo instrumento pasirinkimas:

R. Tidikio (2003, p.474) teigimu, anketinés apklausos metodas, tai vienas
populiariausiy sociologinio tyrimo metody. Tariamas lengvumas vilioja daznai ji taikyti
praktikoje. Pateikus keletg klausimy, greitai galima gauti daugybe¢ informacijos.

Anketa (angl. — questionnaire; vok. — fragebogen) — klausimy lapas tam tikroms
zinioms surinkti. J pagal nurodytas taisykles uzpildo klausiamasis.

Taikant anketavima, kaip sociologinés informacijos rinkimo biida, respondentai patys
(rastu) atsako j tyréjo pateiktus anketos klausimus. Sj apklausos lapa apklausiamasis uZpildo
savarankiskai pagal nurodytas taisykles. Anketa — klausimy, kuriuos apjungia tyréjo siekimas
istirti kokj nors socialinj reiskinj ar procesa, visuma. (Luobikieng, 2003, p.83)

Anketiné apklausa gali buti atlickama keliais biidais: respondenty apklausa tiesiogiai
bendraujant su jais; respondenty apklausa naudojantis paSto paslaugomis, respondenty
apklausa naudojantis laikras¢io, zurnalo ir kito leidinio pagalba. (Valackien¢, 2007, p.82)
Remiantis A. Valackiene, S. Mikéne (2008, p.97), anketinés apklausos gali buti: Zodinés ir
rastiSkos; vienkartinés ir daugkartinés; istisinés ir atrankinés; akivaizdinés ir neakivaizdinés;
standartinés ir nestandartinés; individualios ir grupinés.

Kaip teigia K. Kardelis (2007, p.189), tinkamai anketai budingos tokios pat geros
savybés, kaip ir geram jstatymui. Ji yra aiski, nedviprasmiska, patikima. Kartu ji turi skatinti
respondento norg bendradarbiauti, kuo teisingiau atsakinéti.

Tyrimo organizavimas. Anketiné apklausa buvo vykdoma UAB ,,Automagija“, UAB
,,Siauliq Vista®“, UAB , Autoera” autoservisuose. Apklausos metu siekta iSsiaiSkinti
autoservisy klienty nuomones apie teikiamy paslaugy kokybe. Pradedant apklausa,
respondentai buvo supazindinami kokioje apklausoje jie dalyvauja, kas rengia apklausa bei
kur bus panaudoti gauti duomenys. K. Kardelis (2005, p. 193) apklausg pradéti siiilo nuo
asmenino prisistatymo bei informacijos apie tyrima pateikimo. Gali buti, kad dél jvairiy
priezasCiy tyriamieji asmenys nesidomi ar nedrjsta dométis, kokioje apklausoje ir kokiu tikslu
jie dalyvauja, taciau dél tyrimo etikos bei didinant jy atsakomybés jausma, bitina suteikti
informacijg apie tyrimg. Kiekvienam autoservisui buvo palikta po 80 ankety. Imoniy
vadybininky buvo paprasyta anketas iSplatinti klientams. Respondentai pateiktas anketas pilde
laukiamajame, laukdami tvarkomy automobiliy.

Tyrimo imties nustatymas. Pasak K. Kardelio (2005, p.311), planuojant tyrimus,
svarbu nustatyti reikalingg minimaly tyrimy skaiiy, kad biity galima padaryti statistiSkai

reikSmingas iSvadas. Paprastai mus dominanéiy pozymiy pasiskirstymas generalingje aibéje
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néra zinomas (generaliné aibé, arba populiacija — tai visuma, kurig tiriame). Norint tai
nustatyti, reikéty iStirti visus generalinés aibés elementus. Tai, aiSku, pareikalauty daug laiko
ir 1éSy, o kartais i§ principo toks tyrimas yra nejmanomas. B. Bitino (2006, p.96) teigimu,
imtis — tai generalinés aibés dalis, tiesiogiai tiriamy steb&jimo vienety visuma.

UAB ,, Automagija“, UAB ,,Siauliy Vista“, UAB ,,Autoera“ autoservisy paslaugomis
per savait¢ pasinaudoa 315 klienty. Imties dydziui apskai¢iuoti pasirinkta V. Dik¢iaus (2003,

p.136) pateikiama imties dydzio nustatymo formulé.

= p(1-p)
@zﬁ_ﬁ;ﬂ

¢ia: n — reikiamas imties dydis;

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai, esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norimg patikimumo
laipsnj (kai patikimumo laipsnis 95%, z=1,96; kai patikimumo laipsnis 99%, z=2,58);

p — visumos proporcijos, kurios atitinka tyréja dominancias charakteristikas;

e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy);

N — visumos dydis.

Tyrimo metu siekta gauti 95% patikimumo laipsnj, kai norima atrankos klaida — 3% beli

proporcija—50%. Tuomet n:

0.5(1-0.5) _
N="5o03 2_|_||:|.5{1—1[:.5]-_245
(136 315

Pagal V. Dik¢iaus imties dydZio nustatymo formulg, gautas imties dydis — 245
respondentai. Kadangi tyrime siekiama iSsiaikinti trijy autoserviso paslaugas teikianciy
imoniy klienty nuomones, imties dydis buvo suapvalintas iki 240 respondenty. Kiekvieno
autoserviso klientams buvo isdalinta po 80 ankety.

Ankety griZtamumas. IS 240 i3dalinty ankety, buvo graZzintos 235. IS UAB
»Automagija” autoserviso buvo atgautos — 78 anketos, 1§ UAB ,,Siauliq Vista” — 79 anketos,
i§ UAB ,,Autoera” — 78 anketos. Taigi, i§ viso negrjzo arba buvo sugadintos 5 anketos.
GrjZtamumas sieké 97,92 %.

Tyrimo laikas. Anketiné apklausa buvo vykdoma nuo 2012 m. kovo 26 d. iki 2012 m.
balandzio 13 d. Tyrimas buvo vykdomas darbo dienomis, anketinei apklausai atlikti prireike
15-0s darbo dieny.

Paslaugy kokybés vertinimo anketos struktiiros pagrindimas. UAB ,,Automagija”,
UAB ,,Siauliy Vista”, UAB ,,Autoera” teikiamy paslaugy kokybés nustatymo anketa susideda

i$ trijy daliy. Pirmoji dalis — jvadiné, antroji — demografiniy klausimy, trecioji — diagnostiné
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dalis (zr. 2.2.1 lent.) Ankety atpazinimui (kurios jmonés klientai pildé anketg) buvo sukurtos

trys identiSkais klausimais, taciau skirtingais logotipais pazymétos anketos. Ankety

pavyzdziai pateikti 2, 3, 4 prieduose.

2.2.1 lentelé

Paslaugy kokybés vertinimo anketos struktiairos pagrindimas

Teorinis anketos pagrindimas Klausimai ir teiginiai Klausimy/t
eiginiy
skaicius

Ivadiné anketos dalis
Pagal A. Valackieng (2004, p.82) pirmiausiai turi | Jvadinéje anketos dalyje akcentuojamas tyrimo
biiti motyvuotai, logiSkai paaiSkinta, kodél | anonimiSkumas, respondentai supaZindinami su
atliekamas tyrimas, tada pateikiama trumpa | tyrimo objektu, rezultaty panaudojimo galimybémis,
anketos uzpildymo instrukcija. I. Luobikienés | tyrimo vykdytojais, anketos pildymo technika.
(2003, p.86) teigimu, anketavimo pradzioje )
pateikiamas jZzanginis zodis, kuriame
paaiskinami  tyrimo  tikslai,  uzdaviniai,
respondenty atrankos principai, anketos pildymo
technika, rezultaty panaudojimo galimybés,
nurodoma, kas atlieka tyrimg, akcentuojamas
tyrimo anonimiskumas.
Informacija apie respondenta (demografinis blokas)
Kaip teigia K. Kardelis (2005, p.191), | Jasy lytis. 1 klausimas
demografiné anketos dalis, tai objektyviy | Jisy amZius. 1 klausimas
duomeny  apie  respondentg  nustatymas. | Jisy vidutinés pajamos per ménes;. 1 klausimas
Pavyzdziui, jvertinamas amzius, lytis, Seimyniné
padétis, darbinés ar kitokios veiklos pobudis,
i§silavinimas, pajamos.
Diagnostiné anketos dalis
Respondento lizkesdiai bei patirta paslauga remiantis Servquol kokybés kriterijais
Paslaugu kokybés dimencijos
Apciuopiamumas

L. Bagdonienés bei R. Hopinienés (2009, p.139) | Autoserviso naudojami jrengimai ir jranga privalo | 2 teiginiai
teigimu, Sio kriterijaus esmé yra: visi elementai, | biti geros biiklés bei aukstos kokybés.
patvirtinantys paslaugos realuma (materialinés | Autoserviso nuolatiniai  klientai privalo gauti | 2 teiginiai
galimybés; kontaktinio personalo apranga; | lojalaus kliento nuolaidy kortelg.
instrumentai, jrengimai ir jranga). Kaip teigia G. | Autoserviso darbuotojy apranga ir iSvaizda turi baiti | 2 teiginiai
AdomaviCien¢ bei R. Tamuliené (2010, p.25), | estetiska ir tvarkinga.
apCiuopiamumas, tai paslaugos gebéjimas
suprasti klienta, jo pageidavimus, doméjimasis
kliento poreikiais.

Patikimumas
Pagal A. Jurkauska (2003, p.128), patikimumas, | Autoservisas privalo atlikti pazadétus darbus sutartu | 2 teiginiai
tai darbuotojy gebéjimas atlikti Zadétg paslaugag. | laiku.
P. Vanagas (2008, p.135) teigia, jog tai yra | Autoservisas privalo atlikti jvairias paslaugas be | 2 teiginiai
gebéjimas suteikti tai, kas buvo sitlyta, patikimai | jokiy atsisakymy.
ir kruopS¢iai. Anot L. Bagdonienés ir R.
Hopenienés (2009, p.139) patikimumas - | Autoservisas privalo pateikti tikslias sgskaitas i§ | 2 teiginiai
paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymy | karto.
suderétu laiku; pazady iStes¢jimas.

Kompetencija
L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2009, p.139) | Autoserviso darbuotojai privalo bati aukstos | 2 teiginiai
nuomone, tai sudaro personal zinios ir jgiidziai | kvalifikacijos bei turéti didele patirtj automobiliy
(kontaktinio personal mokéjimai; paramos | remonto srityje.
personal Zzinios ir jgidZziai; organizacijos | Autoserviso darbuotojai visada privalo informacijg | 2 teiginiai
apskritai gebéjimai). Anot A. Simkaus bei L. | pateikti tinkamai ir aiskiai.
Pilelienés (2010, p. 104), kompetencija — | Autoserviso darbuotojai privalo visada mandagiai | 2 teiginiai

personalo zinios, jgudziai ir organizacijos
galimybés.

bei tinkamai bendrauti su klientais.
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2.2.1 lentelés tesinys

Teorinis anketos pagrindimas Klausimai ir teiginiai Klausimy
/teiginiy
skaicius

Jautrumas
Kaip teigia Danuta A. Nitecki (1995, p.55), | Autoserviso darbuotojai visada turi noréti padéti | 2 teiginiai
jautrumas, tai noras padéti klientams bei | klientui.
paslaugas suteikti greitai ir kokybiSkai. Pasak | Autoserviso darbuotojai privalo stengtis kuo | 2 teiginiai
A. Simkaus bei L. Pilelienés _(20103 p. 1_04), greidiau aptarnauti klientg ir neversti jo laukti.
Jautruma§ — personalo noras I pasirengimas I autoservisg turi buti lengva prisiskambinti ir | 2 teiginiai
aptarnauti vartotoja, aptarnavimo S . .
operatyvumas. gauti reikiama H.lforfn acld: — —
Autoservise turi biiti patogi paslaugos teikimo | 2 teiginiai
erdvé (laukiamasis, priimamasis, rikomasis ir
pan.).
Empatija
Dar kitaip vadinama jsijautimu. Anot Danuta | Autoserviso darbuotojai privalo iSsiaiskinti ko | 2 teiginiai
A. Nitecki (1995, p.55), yra ropinimasis, | tiksliai reikia klientui.
i8skirtinis démesys jmonés klientui. Kaip | Autoserviso  darbuotojai  privalo  klienta | 2 teiginiai
teigia G. Adomavi¢ien¢ bei R. Tamuliené | supazindinti su atlickama paslauga bei jos
(2010, p.25) tai gebéjimas suprasti klienta, jo | jkainiais.
pageidavimus, doméjimasis jo poreikiais. Autoserviso darbuotojai privalo jtikinti klienta, | 2 teiginiai
kad organizacija tikrai gali i$spre¢sti jo problemas.
Suteikty paslaugy jvertinimas bei patarimai
Kaip teigia K. Kardelis (2005, p.184-185), kai | Kaip vertinate Sio autoserviso darbuotojy atliktus 1
klausimai uzdari, respondentas turi pasirinkti | darbus? klausimas
vieng galimy atsakymy varianta. Kai | Kaip vertinate §io autoserviso suteikty paslaugy 1
atsakymai  tyriamajam  gatavi, lengviau | kokybe? klausimas
padaryti sprendima, nes mnereikia paciam | Ar kada nors esate nusivyle 3io autoserviso 1
formuluoti atsakymo. Atviri klausimai neturi | suteiktomis paslaugomis? klausimas
galimy atsakymy varianty. Jie daZniausiai [ Ar rekomenduotuméte § autoservisa savo 1
tinka tada, kai norima i$zvalgyti problema. Cia | draugams, paZjstamiems? klausimas
svarbi aktyvi atmintis, todél atsakymai Ka tokio, jusy nuomone, galéty padaryti 1
vertinami  kaip individualesni, visapusiskesni, | pasirinktas autoservisas, kad pagerinty savo | klausimas
labiau apgalvoti. Anot I. Luobikienes (2003, p. | paslaugy kokybe.
85) atviri klausimai respondentams suteikia |"Kain daznai lankotés tiriamame autoservise? 1
galimybe savarankiSkai formuluoti atsakyma, klausimas

kuris atspindi jo stiliy, informuotuma, kalbg ir
kt.

Saltinis: sudarytas darbo autoriy remiantis A. Valackiene (2004), p. 82, I. Luobikiene (2003), p. 85-86,
K. Kardeliu (2005), p. 184-191, L. Bagdoniene, R. Hopiniene (2009), p. 139, A.VJurkausku (2003), p. 128,
Danuta A. Nitecki (1995), p. 55, G. Adomavi¢iene, R. Tamuliene (2010), p. 25, A. Simkumi, L. Pileliene (2010),

p. 104.

Remiantis A. Valackienés bei S. Mikénés (2008, p.110-111) pateikta Nuostaty skale,

dar vadinama Likerto skale, anketoje respondenty prasoma jvertinti kiekvieng teiginj,

iSreiSkiant pritarimg arba nepritarima (pvz., visiSkai pritariu, pritariu, neturiu nuomones,

nepritariu, visiskai nepritariu). Likerto skalé (susumuoty reitingy metodas) konstruojama taip:

e Tyr¢jas sudaro su tiriamgja nuostata susijusiy teiginiy rinkinj i$ labai palankiy ir

visi§kai nepalankiy poZiiiriy.

e Sie pozitriai sugrupuojami j tam tikras grupes pagal anketos klausimus. Tiriamieji

nurodo savo reakcija ] kiekvieng teiginj, pasirinkdami vieng i§ atsakymuy,

iSreiSkianciy pritarimg ar nepritarima.
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e Nuostatos jvairiy teiginiy atzvilgiu yra jvertinamos balais: palankiausig nuostatg
atspindin¢iam teiginiui suteikiamas didziausias vertinimas, nepalankiausig —
maziausias. Remiantis Likerto skale, atsakymas “Visiskai sutinku” buvo vertinamas
5 balais, ,,Sutinku” — 4 balais, ,,Nesu tikras (-a)” — 3 balais, ,,Nesutinku” — 2 balais,

,,VisiSkai nesutinku” — 1 balu.

Taigi, P. Vanago (2008, p. 148) teigimu, atsakymas, kuris buvo jvertintas 5 balais,
rodo, ka kompanija daro labai gerai. [vertinimas 4 balais rodo, kad vartotojo ltikesciai buvo
patenkinti, bet kompanija gali turéti sunkumy, pavyzdziui, su konkurentais, o jvertinimas 3
balais reiskia, kad yra daug tobulinimo galimybiy. [vertinimai 1 ir 2 rodo didelius jmonés
sunkumus, problemines vietas. Tiriamy autoservisy klientai turéjo pasirinkti po vieng

atsakymo variantg.

2.2.2 Interviu metodas (darbuotojy nuomonés)

Tyrimo instrumento pasirinkimas:

I. Luobikienés (2003, p. 74) nuomone, interviu yra labai geras priartéjimo prie Zmoniy
suvokimo, reik§miy, situacijy apibrézimo ir realybés konstravimo (aiSkinimo) budas. Tai taip
pat yra viena jtaigiausiy Zmoniy tarpusavio supratimo priemoniy. Tod¢l, siekiant iSsiaisSkinti
darbuotojy nuomones, buvo pasirinktas biitent interviu metodas.

Interviu — tai abipusis sandéris tarp klausianciojo ir atsakanciojo. Interviu, kaip atskiras
tyrimo metodas, gali biiti skirstomas | daugelj jvairiy varianty, pradedant nuo formalizuoty
interviu, kur klausimy seka bei jy formalizavimas visiskai laisvi (Kardelis, 2007, p. 194-195).

B. Bitino ir kt. (2008, p. 8) teigimu, standartizuotojo atvirojo interviu metu tyréjas
grieztai laikosi taisykliy, negali keisti nei klausimy, nei zodZiy tvarkos. Nepaisant tokio labiau
kiekybiniams tyrimams biidingo grieZtumo, §is interviu laikomas kokybiniu, nes informanty
atsakymai yra atviri. Jis yra pats veiksmingiausias, kai siekiama sumazinti tiriamyjy
SaliSkuma ir dirba keli apklausos atlikéjai; kai siekiama palyginti informanty atsakymus; kai
tyré¢jai yra nepatyr¢ arba kai tyrimo metu gauty duomeny analizei skiriama mazai laiko ir
pinigy. Pagrindinis trikumas: tyréjas nelabai gali atsizvelgti | konkrecius informanty
poreikius ir néra garantuotas, kad klausimai apima galimus kiekvieno informanto atsakymus.

Siame darbe buvo pasirinktas biitent standartizuoto interviu tipas. Klausimai buvo
paruosti pries interviu tyrimo pradzig.

Interviu organizavimas. Tyrime dalyvavo UAB , Automagija“, UAB ,,Siauliy Vista*“,
UAB ,,Autoera® autoservisuose dirbantys personalo nariai, nes teikiamy paslaugy kokybé

priklauso baitent nuo jy. Sis interviu metodas buvo naudojamas norint papildyti probleminiy
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sri¢iy nustatyty anketinio tyrimo metu duomenis. Kaip teigia A. Valackien¢, S. Mikéné (2008,
p. 132), interviu metu bitina laikytis tokiy reikalavimy: nekeisti klausimy formulavimy;
neleisti subjektyviai komentuoti ir aiskintis klausimy; klausimus pateikti tiksliai ta tvarka,
kaip numatyta klausimy sgraSe; draudziama nesgmoningai arba sgmoningai praleisti kokius
nors sgrasSe uzfiksuotus klausimus. Respondento atsakymus interviu metu uZzraSin€ja pats
apklauséjas arba jo padéjéjas, kai pokalbj veda vienas zmogus, o atsakymus fiksuoja kitas
asmuo. Pokalbio protokolas rasomas pokalbio metu arba i§ karto po pokalbio. Interviu buvo
vykdomas informanty darbo vietose, pateikiant i$ anksto suformuluotus klausimus. Interviu
vykdé Sio bakalauro baigiamojo darbo autoriai. Vienas jy — vykdé apklausg, kitas — pildé
pokalbio protokola.

Tyrimo imtis. 15 informanty. IS kiekvieno autoserviso buvo pasirinkta po 5
darbuotojus, kurie tiesiogiai susij¢ su teikiamy paslaugy kokybe. Imties skaifius - 5
informantai i§ kiekvieno autoserviso pasirinktas remiantis J. Nielsen (2003) cituojamo Bitino
ir kt. (2008, p.104) rekomendacijomis: J. Nielsen manymu ,,teoroja, kuri paaskina 85 proc.
tiriamo objekto problemy, gali buti sukurta net turint mazesne negu penkiy dalyviy imtj*.

Tyrimo laikas. Tyrimas buvo atlickamas 3 darbo dienas. Nuo 2012 m. balandzio 16 d.
iki 2012 m. balandzio 19 d. Pirmaja tyrimo dieng buvo apklausiami UAB ,,Automagija”
darbuotojai, antraja — UAB ,,Siauliy Vista”, tre¢iaja — UAB ,,Autoera” darbuotojai.

Interviu klausimy struktiiros pagrindimas:

Interviu metodu uzduodami klausimai buvo skirti tiriamy autoservisy darbuotojams.
Interviu protokolas sudarytas i§ trijy daliy: jvadinés, informacijos apie informanta, ir
pagrindinés (diagnostinés) dalies. Visy trijy autoservisy darbuotojams uzduodami klausimai
buvo susij¢ su biitent to autoserviso probleminémis sritimis, kurios buvo iSsiaiSkintos

anketinio tyrimo metu.

2.2.2 lentele
Interviu protokolo (darbuotojams) turinio pagrindimas

Interviu protokolo Interviu protokolo turinys Klausimy skaicius
struktiira

L Informanto supaZindinimas su interviu ir protokolavimo 1 klausimas
1. Ivadiné dalis galimybés i$siaiskinimas.

Informanto demografiné charakteristika:
2. !mformacijos o Lytis; 1 klausimas
apie mforma'nta . . Amzius; 1 klausimas
(demografiné) dalis .
¢ Informanto uzimamos pareigos. 1 klausimas
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2.2.2 lentelés tegsinys

Interviu protokolo Interviu protokolo turinys Klausimy skaicius
struktiira

3.1. Informanto paslaugy kokybés Servqual
pagrindiniy probleminiy dimensiju jvertinimas
tiriamuose autoservisuose:

UAB ,,Automagija“

e Patikimumas; 3 klausimai
o  Empatija. 3 klausimas
UAB ,,Siauliq Vista*
e Apciuopiamumas; 3 klausimai
e Jautrumas. 4 klausimai
3. Diagnostiné dalis | UAB ,,Autoera*
e  Apciuopiamumas; 3 klausimai
e Empatija. 3 klausimai

3.2. Teikiamu paslaugu kokybés jvertinimas:

e Bendros teikiamy paslaugy kokybés jvertinimas; 1 klausimas
e Darbuotojy pasitilymai dél kokybiskesnio 1 klausimas
paslaugy teikimo.

Ivadingje interviu tyrimo dalyje informantai buvo supazindinami su tyrimo tikslu,
autoriais, bei kur bus panaudoti tyrimo rezultatai. Taip pat, jiems buvo pranesta, jog $is
tyrimas yra konfidencialus, ir jy asmeniniai duomenys niekur nebus panaudoti. Laikantis
interviu tyrimo etikos, informanty buvo atsiklausiama ar jie sutinka, jog interviu biity
protokoluojamas.

Antroji interviu tyrimo dalis - demografiné. Joje informanty buvo teiraujamasi, kokia jy
lytis, amzius, informanto uZimamos pareigos dirbamame autoservise.

Trecioji dalis yra pagrindiné (diagnostin¢). Ji sudaryta tarsi i§ dviejy atskiry daliy.
Pirmoje jy, informantams uzduodami klausimai susij¢ su probleminémis sritimis, kurios
paaiskéjo anketinio tyrimo metu. Siais klausimais siekiama i$siaiskinti, kaip tiriamy jmoniy
darbuotojai vertina paslaugy kokybés aspektus. Antroje dalyje siekta issiaiSkinti darbuotojy
nuomones apie teikiamg paslaugy kokybe bei kokie biity jy pasiilymai kokybei gerinti.
Kadangi, visuose tirlamuose autoservisuose probleminés sritys skyrési, interviu protokolai
kiekvienam autoservisui buvo skirtingi.

Anketinio tyrimo metu paaiskéjo, jog UAB , Automagija“ autoserviso klientams
vertinant patikimumo bei empatijos dimensijas buvo nustatytos kokybés spragos. Todél, siekta
iSsiaiskinti, kg apie tai galvoja darbuotojai. IS patikimumo dimensijos UAB ,,Automagija“
darbuotojy buvo klausiama apie paslaugy atlikimg sutartu laiku, jvairiy paslaugy atlikimag be

jokiy atsisakymy, tiksliy saskaity pateikimg i§ karto. IS empatijos dimensijos — apie
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darbuotojy issiaiskinimg, ko tiksliai reikia klientui, atlieckamos paslaugos bei jos jkainiy
supazindinima, klienty jtikinima, kad organizacija gali iSsprgsti jo problemas.

UAB ,.Siauliy Vista® autoservise, tokiy spragy biita vertinant apciuopiamumo bei
jautrumo dimensijas. IS autoserviso darbuotojy buvo siekta iSsiaiSkinti, kokios buklés
jrengimais bei jrankiais jie dirba, ar klientai gauna nuolaidy korteles, bei kokia yra darbuotojy
apranga bei iSvaizda. I§ jautrumo dimensijos siekta i$siaiSkinti, ar darbuotojai visada noriai
padeda Klientui, stengiasi kuo grei¢iau aptarnauti ir nevercia jo laukti, ar j autoservisg lengva
prisiskambinti, ir kaip patys darbuotojai jvertina UAB ,,Siauliy Vista® paslaugos teikimo
erdve.

UAB ,,Autoera“ autoservise paaiSkéjusios kokybés spragos buvo apciuopiamumo bei
empatijos dimensijose. Todé¢l, autoserviso darbuotojy buvo klausiama apie naudojamy
jrengimy bei jrangos kokybe, nuolaidy korteles, darbuotojy apranga bei i§vaizda. IS empatijos
dimensijos siekta issiaiskinti, ar darbuotojai tiksliai i$siaiskina ko reikia klientui, ar
supazindina su teikiama paslauga bei jos jkainiais, ar jtikina klienta, kad organizacija gali

i§spresti jo problemas.

2.3 UAB ,,Automagija”, UAB ,,giauliq Vista®“, UAB ,,Autoera* paslaugu

kokybés vertinimas (klienty nuomonés)

2.3.1 Respondenty demografinés charakteristikos

Atliekant tyrima, respondenty demografinés charakteristikos yra labai svarbios. IS jy
galima spresti apie tipiSkus jmonés klientus. Siekiant jvertinti UAB ,,Automagija“, UAB
,Siauliy Vista“, UAB ,,Autoera” teikiamy paslaugy kokybe klienty pozitriu, buvo pateikti 3
demografinio tipo klausimai: lytis, amzius, vidutinés pajamos per menesj.

I§ visy 235 respondenty didZigja dalj sudaro vyrai — 161 apklaustasis. Tai yra 68,51%
visy respondenty. Likusig dali — 31,49%, sudaro moterys (74 respondentai). IS pateikty
duomeny (Zr. 2.3.1 pav.), galima teigti, jog automobiliy remontu daugiau riipinasi vyrai.
Biitent d¢l Sios priezasties, pagrindiniai autoservisy lankytojai ir yra vyriSkos lyties atstovai.
Pateiktame paveiksle, aiSkiai matyti, jog visuose trijuose autoservisuose, didzioji dalis
lankytojy yra bitent jie. UAB ,,Automagija“ autoservise apsilanke vyrai sudaro 69,23%
(N=54), moterys — 30,77% (N=24). UAB ,,Siauliy Vista” — vyrai sudaro net 74,68% (N=59),
moterys — 25,32% (N=20). UAB ,,Autoera” — vyrai sudaro 61,54% (N=48), moterys — 38,46%
(N=30). I8 $iy duomeny, galima teigti, kad labiausiai paplites tarp motery yra UAB ,,Autoera‘
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autoservisas. Taigi, UAB ,,Autoera‘“ labiausiai i§ visy trijy tirlamyjy servisy yra orientuotas j

klientes moteris.
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2.3.1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, proc (N=235)

Siekiant iSsiaiSkinti, kokio amziaus klientai daZniausiai lankosi tiriamuose

autoservisuose, respondenty buvo prasoma nurodyti savo amziy (zr. 2.3.2 pav.).
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2.3.2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy, proc. (N=235)

IS pateikty duomeny matyti, kad autoservisy paslaugomis naudojasi labai jvairaus
amziaus zmonés. UAB ,,Automagija“ autoserviso paslaugomis dazniausiai naudojasi 26-35
mety grupei priklausantys respondentai. Jie sudaro 33.3% (N=26) visy apklausty jmonés
klienty. Taipogi, nedideliu skirtumu atsilieka 18 — 25 mety (26,92%, N=21) bei 36 — 45 mety
(25,64%, N=20) klientai. Maziausiai UAB ,,Automagija“ paslaugomis naudojasi vidutinio bei
vyresnio amziaus respondentai. 46 — 55 mety grupei priklausantys asmenys sudaro 11,54%
(N=9) ir 56 mety bei vyresni — 2,56% (N=2).

UAB ,.Siauliy Vista” teikiamomis paslaugomis daZniausiai naudojasi 36 — 45 mety
amziaus respondentai. Tai sudaro 34,18% visy apklausty Sio serviso klienty (N=27). 26 — 35
mety respondentai sudaro 24,05% (N=19), 18 — 25 mety — 18,99% (N=15), 46 — 55 mety —
16,46% (N=13), 56 ir daugiau — 6,33% (N=5).

Didzioji dalis UAB ,,Autoera“ klienty yra 26 — 35 (37,18%, N=29), 18 — 25 (33,3%,
N=26) mety amZiaus. 36 — 45 mety grupei priklauso 19,23% (N=15) respondenty. Siame
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autoservise apsilanke 46 — 55 mety amziaus respondentai sudaro 7,69% (N=6), o vir§ 56 mety
—2,56% (N=2).

I§ pateikty duomeny, galima teigti, jog UAB ,,Siauliy Vista® autoserviso paslaugomis,
vyresnio amziaus respondentai naudojasi labiau, nei UAB ,,Automagija“ ar UAB ,,Autoera‘“
teikiamomis paslaugomis. IS 2.3.2 paveikslo matyti, kad didzioji dauguma autoservisy
paslaugomis besinaudojanciy asmeny yra 18 — 45 mety amziaus. Amziui didéjant, vairuotojy
kiekis mazéja.

IS 2.3.2 paveikslélio galime daryti iSvada, kad UAB ,,Autoera* pritraukdama jaunesnius
Klientus (18-25 ir 26-35 mety) pasitlo pigesne kaina, negu kiti du autoservisai. Taip pat jtakos
autoservisy pasirinkimui daro ir tai, jog jaunimas dazniausiai renkasi servisus tuos, kur dirba
ju draugai ar pazjstami, nes tuomet suteikiama nuolaida ir garantija, kad automobilis bus
suremontuotas ar apziiirétas tinakmai. Autoservisa UAB , Siauliy Vista“ dazniausiai renkasi
36-45 mety amziaus respondentai, tokio amziaus klienty apsilankymag Siame autoservise
jtakoja tai, jog UAB ,,Siauliy Vista® teikia garantinj aptarnavima iSperkamosios nuomos bidu
jsigytiems ,,Ford* ir ,,Mazda“ markiy automobiliams. O lizingo biidu nusipirkti automobilj
gali tik vyresnio amziaus stabilias pajamas gaunantys Zmonés, o ne jauni (18-25 mety), kurie
studijuoja, ar yra dirbantys, bet ne ilga laikg. Taip pat ir su 46-55 mety ir vir§ 56 mety
amzZiaus grupémis, $ie respondentai taip pat dazniausiai renkasi ,,Siauliy Vista“ autoservisa.

Siekiant iSsiaiSkinti kokias pajamas gaunantys klientai lankosi tirlamuose

autoservisuose, respondenty buvo prasoma nurodyti gaunamas pajamas (zr. 2.3.3 pav.).
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2.3.3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uZdirbamas pajamas, proc. (N=235)

Kaip matyti i§ 2.3.3 paveikslo, didziosios dalies tyrime dalyvavusiy respondenty
gaunamos pajamos siekia 1501 — 2000 lity per ménesj. UAB ,,Automagija“ autoservise -
38,46% (N=30) respondenty, UAB ,.Siauliy Vista“ — 45,57% (N=36), UAB , Autoera“ —
30,77% (N=24). Kiek mazZesnés dalies respondenty gaunamos pajamos siekia 1001 — 1500
lity per ménesj. UAB ,,Automagija“ autoservise tai sudaro 28,21% (N=22) apklaustyjy, UAB
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»Siauliy Vista® — 25,32% (N=20), UAB ,,Autoera“ — 29,49% (N=23). 500 — 1000 lity pajamy
per ménesi UAB ,,Automagija“ autoservise gauna 16,67% (N=13) respondenty, UAB
,,Siauliq Vista®“ — 11,39% (N=9), UAB ,,Autoera“ — 20,51% (N=16) apklaustyjy. Didziausias
pajamas gaunanciy klienty skaiCius visuose trijuose autoservisuose labai panaSus. UAB
»Automagija“ servise 2001 lita ir daugiau gauna 16,67% (N=13) respondenty, UAB , Siauliy
Vista“ — 17,72% (N=14), UAB ,,Autoera® — 19,23% (N=15) tyrime dalyvavusiy respondenty.
IS gauty duomeny matyti, jog Siuose autoservisuose besilankantys klientai, pagal
uzdirbamy pajamy dydj pasiskirsto labai panasiai. ISanalizavus 2.3.3 paveikslélj matyti, jog
daugiausia respondenty, gaunanciy 500 - 10001t., renkasi UAB ,,Autoera® autoserviso
teikiamas paslaugas, tai parodo, jog UAB ,,Autoera“ kainos yra konkurencingesnés lyginant
su kity dviejy autoservisy kainomis. Siek tiek didesnes pajamas (1001-1500It.) gaunantys
respondentai, taip pat dazniausiai renkasi UAB , Autoera® autoservisg. O dar didesnes
pajamas (1501-20001t per ménesj) gaunantys respondentai, dazniausiai renkasi UAB ,,Siauliy
Vista“. Tokj respondenty pasiskirstyma galima susieti su auks$ciau pateiktu 2.3.2 paveikslu
,Respondenty pasiskirstymas pagal amziy* ir pastebéti, jog dazniausiai UAB ,,Siauliy Vista“
autoserviso teikiamas paslaugas renkasi 36-45 mety amziaus respondentai, Kkurie turi
didziausig galimybe jsigyti automobilj iSperkamosios nuomos biidu, taip pat reikia pastebéti,
kad UAB ,Siauliy Vista“ atlicka garantinj aptarnavima i$perkamosios nuomos biidu

jsigytiems automobiliams.

2.3.2 Respondenty apsilankymo dainumo UAB ,, Automagija*, UAB ,,Siauliy

Vista“, UAB ,,Autoera*“ autoservisuose charakteristikos

Siekiant nustatyti respondenty apsilankymy skaiciy, klienty buvo klausiama, kaip daznai

jie lankosi pasirinktuose autoservisuose.
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2.3.4 pav. Respondenty apsilankymu skai¢ius tiriamuose autoservisuose, proc. (N=235)
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IS 2.3.4 paveikslo duomeny matyti, jog autoservisy paslaugomis daugiausiai
respondenty naudojasi 1 kartg per pusmetj. UAB ,, Automagija“ klientai sudaro 43,59%
(N=34), UAB “Siauliy Vista” — 54,43% (N=43), UAB “Autoera” — 44.87% (N=35). Du
kartus per pusmetj, Siuose autoservisuose atitinkamai apsilanko 29,49% (N=23) respondentai
— UAB ,, Automagija“ autoservise, 24,05% (N=19) — UAB “Siauliy Vista“, 25,64% (N=20) —
UAB “Autoera”. Pagal Sio paveikslo duomenis matyti, jog 3 kartus per pusmetj UAB
,Automagija“ autoservise apsilanko 14,10% (N=11) respondenty, UAB ,.Siauliy Vista® —
7,59% (N=6), ir UAB ,,Autoera” — 19,23% (N=15) respondenty. 12,82% (N=10) UAB
,,Automagija“ autoserviso respondenty pasirinko kita apsilankymy skai¢iy. UAB ,,Siauliy
Vista“ servise tokiy apklaustyjy buvo 13,92% (N=11), UAB “Autoera” — 10,26% (N=8).
ISanalizavus pateiktus atsakymus prie ,.kita“, matyti, jog klientai lankosi vieng kartg metuose,
taip atsaké penki UAB ,,Automagija‘“ klientai, keturi UAB ,,Autoera® klientai ir devyni UAB
,,Siauliq Vista“ klientai. Taip pat buvo tokiy atsakymy kaip ,,retai‘, ,,kai reikia®, ,,visada®, tai
parodo, kad zmogus nefiksuoja to fakto kaip daznai jam tenka apsilankyti autoservise, arba

tiesiog netur¢jo laiko iSsamiau aprasyti jy apsilankymy daznuma.

2.3.3 UAB ,, Automagija*“, UAB ,,S'iaulit; Vista®, UAB ,,Autoera“ autoservisy

tikétosios bei patirtos kokybés klienty vertinimas

Norint i$siaiSkinti, ko klientai tikisi i§ pasirinkto autoserviso, bei kg gauna, buvo
sudarytos 6 bei 7 klausimy numeriais pazymétos lentelés. 6 klausimu pazymétoje lenteléje
siekta suprasti kliento liikesCius, o 7 — patirtg kokybe. Pastarojoje, buvo pateikiami analogiski
teiginiai, taciau jie buvo susieti su pasirinktu autoservisu. Lentelés sudarytos pagal 5 Servqual
dimensijas (apliuopiamumas, patikimumas, kompetencija, jautrumas, empatija). Kad
jvertinti kiekvieng dimensijg atskirai, buvo pateikiama po 3 ar 4 teiginius. Respondentui buvo
bitina pazyméti po vieng i$ jy. Rezultatams gauti, buvo naudojama Likert skalé. Remiantis Sia
skale, atsakymas ,,Visiskai sutinku“ buvo vertinamas 5 balais, ,,Sutinku“ — 4 balais, ,,Nesu
tikras (-a)“ — 3 balais, ,,Nesutinku® — 2 balais, ,,Visi§kai nesutinku® — 1 balu. I§ gauty rezultaty
buvo iSvestas aritmetinis vidurkis.

Pirmoji nagriné¢jama dimensija — apéiuopiamumas. Ji buvo vertinama pagal naudojamy
irengimy ir jrangos biikle bei kokybe, lojaliy klienty nuolaidy korteliy sistema, darbuotojy
aprangg ir i§vaizda (zr. 2.3.1 lent.)

43



Gediminas Lunskis, Evaldas Broga. Paslaugy kokybés lyginimas UAB ,,Automagija, UAB ,Siauliy Vista® ir
UAB ,,Autoera“

2.3.1 lentelé
UAB ,,Automagija*“, UAB ,,giauliq Vista“, UAB ,,Autoera* autoservisu teikiamy

paslaugu apciuopiamumo dimensijos klienty vertinimas

o UAB ,, Automagija“; N=78 | UAB ,,siauliq Vista®“; N=79 | UAB ,,Autoera“; N=78
Teiginiai Ko Ka Standartinis | Ko Ka Standartinis | Ko Ka Standartinis
tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis

Autoserviso naudojami
jrengimai ir jranga
privalo biiti geros buklés
bei aukstos kokybés.

487 | 4.23 -0.64 4.8 481 | 4.05 -0.76

Autoserviso nuolatiniai
klientai privalo gauti
lojalaus kliento nuolaidy
kortele.

454 | 3.47

Autoserviso darbuotojy
apranga ir i§vaizda turi 4.32 3.86
biiti esteti$ka ir tvarkinga.

Bendras vidurkis -0.72 -0.73 -0.8

5 -blogiausias jvertinimas
-geriausias jvertinimas

IS pateiktos 2.3.1 lentelés duomeny, matyti, jog visy trijy autoservisy klienty labiausiai
vertinami lukesciai yra naudojamy jrengimy ir jrangos gera biiklé bei aukSta kokyb¢ (UAB
»Automagija“ — X=4,87, UAB ,,giauliq Vista” — X=4,8, UAB ,Autoera” — X =4,81).
Zemiausiai UAB ,, Automagija“ (X =4,32) bei UAB ,,Autoera“ ( X =4,45) autoservisy klientai
vertina darbuotojy aprangg ir i§vaizda. UAB ,,Siauliy Vista klientai maZiausius balus skyré
lojalaus kliento nuolaidy korteliy sistemai (X =4,25), ir darbuotojy aprangai bei iSvaizdai
(X =4,25).

Kaip matyti i§ lentelés, respondentams yra svarbiausia naudojamy jrengimy ir jrangos
buklé ir kokybé, taCiau nei vienas autoservisas nepatenkino klienty lukesCiy. UAB
»Automagija“ jrengimy buklé ir kokybé artimiausia klienty lukesc¢iams (skirtumas -0,64), o
labiausiai nusivyle UAB ,,Siauliy Vista* klientai (skirtumas -0,85), jie tikéjosi jog jrengimy
buklé ir kokybé bus geresneé, negu, kad buvo istikryjy, apsilankius servise. D¢l lojalumo
korteliy pastoviems klientams, labiausiai nusivyle yra UAB ,,Automagijos* klientai
(skirtumas -1,07), o maziausiai — UAB ,.Siauliy Vistos* (skirtumas -0,81). Darbuotojy
apranga ir iSvaizda labiausiai nusivilta buvo UAB ,,Autoera® (skirtumas -0,76) , o0 maziausiai
— UAB ,,Automagija“ (skirtumas -0,46). Taigi, galime daryti iSvada, jog UAB ,,Automagija“
ir UAB ,,Autoera” §iuo metu turéty jvesti tinkama lojalumo programa, o UAB ,,Siauliy Vista“
— gerinti turimy jrengimy ir jrangos biikle ir kokybe. Ir aiSku nepamirsti kity klienty poreikiy

tenkinimo, nes kaip matoma i$ lentelés, nei vienas ap¢iuopiamumo dimensijos teiginys
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nevirSyja kliento lukesCiy, o tai parodo, jog tiriamiems autoresvisams yra kur tobuléti ir
stengtis kliento gerovei.

R. Vengriene (2006, p. 15) teigia, kad kai kurie marketingo specialistai siiilo paslauga
papildyti kokiu nors apciuopiamu daiktu: dokumentu, suvenyru, jmonés reklaminiu
lankstinuku ar pan. Todél baty sitlytina, autoservisams atlikus paslaugg nuolatos iSraSyti
darby perdavimo - priémimo akta, kuriame iSsamiai blty paaiSkinta koks buvo gedimas,
kokios detalés pakeistos, tiksli kaina uz detales ir tiksli kaina uz darbg. Tai buty nauda ne tik
Klientui, bet ir autoservisui. Kadangi buna atvejy, kai klientas atvyksta susiremontuoti
gedimo, ir po keliy dieny isgirdes kokj bildesj toje automobilio puséje, kur buvo atliktas
remontas, mano, kad serviso darbuotojai nekokybiskai atliko darba, nors visai galimas atvejis,
kad sugedo kita Salimais esanti detalé.

Palyginus UAB ,,Automagija‘“, UAB ,,Siauliq Vista®, UAB ,,Autoera® klienty nuomones
apie darbuotojy aprangg ir i$vaizda, labiausiai nusivilta buvo UAB ,,Autoera“ (skirtumas —
0,76) , o maziausiai — UAB ,,Automagija“ (skirtumas -0,46). Darbuotojy apranga ir iSvaizda,
tai kaip autoserviso vizitin¢ kortelé. Klientas atvykes j autoservisg, kur darbuotojai dévi senas,
nusidévéjusias ar purvinas uniformas, gali pagalvoti, kad tokio pat lygio ir autoserviso
jrengimai, jeigu autoserviso vadovas taupo darbuotojy uniformoms, tai galima susidaryti
nuomong, kad taupo ir jrengimams, jy priezidrai ir atnaujinimams. O tai reiSkia, kad remonto
kokybé nukencia. Ir dar jeigu autoserviso darbuotojai dévi purvinas uniformas, tai didelé
tikimybé, kad iSpurvins automobilio salong, ir dél to klientui paliks neigiamg jsptdj apie
autoservisa.

2.3.2 lentelé
UAB ,,Automagija“, UAB ,,Siauliy Vista®, UAB ,,Autoera“ autoservisy teikiamy

paslaugy patikimumo dimensijos klienty vertinimas

S UAB , Automagija*; N=78 | UAB ,,Siauliq Vista*“; N=79 UAB ,,Autoera*“; N=78
Teiginiai Ko Ka Standartinis | Ko Kg | Standartinis | Ko Ka | Standartinis
tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis
Autoservisas privalo
atlikti pazadétus 481 | 3.99 -0.82 4.67 | 3.87
darbus sutartu laiku.
Autoservisas privalo
atlikti jvairias 432 | 345 397 |333| -0.64 405 |374| 031
paslaugas be jokiy
atsisakymy.
Autoservisas privalo
pateikti tikslias 465 | 3.88 -0.77 4.59 3.9 -0.69 4.36 3.9 -0.46
saskaitas i§ karto.
Bendras vidurkis -0.82 -0.71 -0.52

-blogiausias jvertinimas
-geriausias jvertinimas
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Anot Vengrienés B. (2006, p.169) patikimumas apima paslaugos pateikimg be jokiy
atsisakymy, suderétu laiku, pazady iStes¢jimg. | patikimumag jeina tikslis jraSai, teisingas
saskaity pateikimas. IS pateiktos 2.3.2 lentelés galima teigti, jog visy trijy autoservisy (UAB
,,Automagija“ — (X =4,81), UAB ,.Siauliy Vista” — (X =4,67) bei UAB ,,Autoera“ — (X =4,73))
klientai palankiausiai vertina sutartu laiku atliktus darbus. Zemiausiai autoservisy klientai
vertina jvairiy paslaugy atlikimg be jokiy atsisakymy. UAB ,,Automagijos‘ klienty vertinimas
sieké X =4,32, UAB ,,Siauliy Vistos” — X =3,97, UAB ,,Autoeros” — X =4,05 balo.

Paslaugy kokybés lyginimas parodé, kad visuose trijuose tiriamuose autoservisuose,
klientai panasiai verinta autoserviso darbuotojy punktualuma, klienty likes¢iy nepatenkino né
vienas §is autoservisas (UAB ,, Automagija” skirtumas -0,82, UAB ,,Siauliy Vista” skirtumas -
0,8, UAB ,,Autoera” skirtumas -0,79). Kiekvienas dirbantis zmogus nuolatos skuba, ir palikes
masing autoservise tikisi, jog remonto darbai bus atlikti kuo grei¢iau, kad kuo maziau laiko
sugaiSty. Todél autoservisy darbuotojai, turéty perspéti klienta i§ anksto kiek laiko uztruks
remontas ir kada klientas gali atvykti atsiimti automobilio arba kiek laiko teks laukti kol
automobilis bus suremontuotas. Nes jeigu autoserviso darbuotojas pasakes klientui atvykti
tam tikrg valanda, negali jvykdyti duoto pazado, turéty paskambinti ir perspéti i§ anksto, kad
klientui nesusitrukdyty jo darbas.

Analizuojant paslaugy vykdyma, tiriami autoservisai buvo jvertinti labai skirtingai,
klientai labiausiai nusivyle UAB ,,Automagija”, ten buvo daugiausia atsisakyta atlikti kliento
reikalaujamus remonto darbus (skirtumas -0,87), o UAB , Autoera” buvo jvertinta
palankiausiai 1§ visy trijy autoservisy (skirtumas -0,31). IS to galima daryti i§vada, jog UAB
»Autoera” yra labiausiai apsiriipinusi automobiliy remontams skirta jranga ir specialistais,
kuriy pagalba gali atlikti daugiau skirtingy remonto darby. Tam, kad autoservisas iSlaikyty
teigiamg ir patikimo autoserviso jvaizdi, turi bti pasiruoSes padéti klientui bet kokiu
klausimu, net jeigu ir néra techniskai jgaltis. Tarkim, jeigu atvyksta klientas su specifiniu
automobilio gedimu, kurio autoservise negalima atlikti (néra jrangos ar specialisto), tai
autoserviso darbuotojai, turéty paieSkoti ir pasiiilyti klientui kur reikéty nuvykti, kad bty
pasalintas automobilio gedimas. Kad tokia sistema veikty, visi autoservisai turi dirbti Siuo
klausimu, sudarydami tarpusavio sutartis ar pan.

Taip pat UAB ,,Autoera” buvo geriausiai 1§ visy trijy tirilamy autoservisy, jvertintas
klienty dél saskaity tikslumo ir pateikimo (skirtumas -0,46), o tuo tarpu UAB ,,Automagija”
(skirtumas -0,77) ir UAB ,,Siauliy Vista” (skirtumas -0,69) labiau nepatenkino klienty
lukesciy. Tai parodo, jog dél teisingy saskaity iSraSymo patikimiausia yra UAB ,,Autoera”. [
patikimumg jeina tikslas jraSai, teisingas sgskaity pateikimas (Vengriené B, 2006, pl169).

Kiekvienoje saskaitoje turéty biiti aiSkiai ir tiksliai paraSoma kokie darbai buvo atlikti, kokios
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detalés buvo sumontuotos, detalés turéty buti nurodomos pilnais pavadinimais, o ne Sriftais ar
kodais, kaip daznai pasitaiko. Tiksliy saskaity pateikimas klientui garantuoja kliento teigiama
nuomonge apie autoservisg.
2.3.3 lenteleé
UAB ,,Automagija“, UAB ,,éiauliq Vista*, UAB ,,Autoera* autoservisy teikiamuy

paslaugy kompetencijos dimensijos klienty vertinimas

o UAB ,,Automagija“; N=78 UAB ,,siauliq Vista“; N=79 UAB ,,Autoera®“; N=78
Teiginiai Ko Ka Standartinis | Ko Ka Standartinis | Ko Ka Standartinis
tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis
Autoserviso darbuotojai
privalo bati aukstos
kvalifikacijos bei turéti didele | 4.64 | 3.96 -0.68 4.67 4.46 3.9 -0.56
patirtj automobiliy remonto
srityje.
Autoserviso darbuotojai
visada privalo informacija 4.63 3.78 4.61 3.99 -0.62 4.56 4.03 -0.53
pateikti tinkamai ir aiskiai.
Autoserviso darbuotojai
privalo visada mandagiaibel -, gy | 397 | 957 | 454 |385| -060 | 456 |392
tinkamai bendrauti su
klientais.
Bendras vidurkis -0.7 -0.73 -0.58

5 -blogiausias jvertinimas
-geriausias jvertinimas

Anot G. Slatkevicienés, P. Vanago, (2001), kompetencijos — tai yra personalo zinios ir
igidziai. Kontaktinis personalas, aptarnaudamas klientus, privalo turéti tam tikry Ziniy ir
igtdziy, reikalingy kokybiskai paslaugai atlikti.

IS pateiktos lentelés duomeny matyti, jog didZiausius likes¢ius UAB ,,Automagija*
(X =4,64) bei UAB ,.Siauliy Vista” (X =4,67) klientai teikia aukstos kvalifikacijos bei didele
patirt] automobiliy remonto srityje turin¢iams darbuotojams. UAB ,,Autoera” klientai
vienodai aukStais balais (X =4,56) vertina tinkamai ir aiSkiai pateikiama darbuotojy
informacijg bei mandagy ir tinkamg jy bendravima su klientais. UAB ,,Automagija“ (X =4,54)
bei UAB ,,Siauliy Vista ( X =4,54) klienty Zemesniais balais vertinami liikesciai yra susije su
mandagiu bei tinkamu bendravimu su klientais. UAB ,Autoera® klientai (X =4,46)
maziausiais balais vertina aukstos kvalifikacijos bei didelés patirties automobilio remonto
srityje turin¢ius darbuotojus.

Lyginant autoservisy darbuotojy kvalifikacijg ir patirtj automobiliy remonto srityje,
labiausiai klienty likes¢iy nepatenkino UAB ,,Siauliy Vista” (skirtumas -0,89), o maziausiai —
UAB ,,Autoera” (skirtumas -0,56). Tai parodo, jog UAB ,.Siauliy Vista” klientai pries
apsilankydami Siame autoservise, buvo susidarg¢ geresng¢ nuomong¢ apie darbuotojy
profesionaluma,

o apsilanke ir iSbande autoserviso paslaugas, nusivylé darbuotojy
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profesionalumu. Vertinant autoservisy darbuotojy pateikiama informacijg klientui pastebéta,
jog klientai maziausiai nusivylé UAB , Autoera” (skirtumas -0,53), o labiausiai neatitiko
klienty lukes¢iy — UAB ,,Automagija” (skirtumas -0,85). Reikéty pastebéti ir tai, jog UAB
»Autoera® palankiausiai jvertinta klienty i§ visy trijy tiriamyjy autoservisy vertinant
darbuotojy profesionalumg ir patirtj, ir aiskios ir tinkamos informacijos pateikimg klientui.
Taciau vertinant darbuotojy mandaguma ir klienty aptarnavimo kokybg UAB ,,Autoera” buvo
jvertinta tik vidutiniskai (skirtumas -0,64), lyginant su Kkitais tiriamais autoservisais (UAB
LSiauliy Vista” skirtumas -0,69; UAB ,,Automagija” skirtumas -0,57). Taigi, UAB
“Automagija” darbuotojai mandagiausiai bendrauja su klientais (lyginant su kitais dviem
tiriamais autoservisais), ta¢iau néra pranaSesnis uz kitus servisus darbuotojy kvalifikacija ir
patirtimi, taip pat nemoka tinkamai pateikti informacijos klientams. Kiekviename autoservise
turéty dirbti ne tik profesionalis, bet ir kulttiringi, mandagts darbuotojai. Labai svarbus yra
kliento pirminis kontaktas su autoservisu. Todé¢l autoserviso administratoriumi turi bti
zmogus, pilnai iSmanantis automobiliy sandara, nes jeigu paskambings klientas bandys
konsultuotis dél automobilio gedimo, ar papraséiausiai paklaus apie tam tikra problema, ir
autoserviso darbuotojas nebus kompetentingas Siuo klausimu, klientas greit tai pajus ir iSkart
susidarys nuomong apie autoservisa, kaip nepatikima.

2.3.4 lentelé

UAB ,,Automagija“, UAB ,,Siauliy Vista“, UAB ,,Autoera“ autoservisy teikiamy

paslaugy jautrumo dimensijos klienty vertinimas

S UAB , Automagija*; N=78 | UAB ,Siauliq Vista*“; N=79 UAB ,,Autoera“; N=78
Teiginiai Ko Ka | Standartinis | Ko Ka Standartinis | Ko Ka | Standartinis
tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis

Autoserviso darbuotojai
visada turi noréti padéti 456 | 3.76 -0.8 438 | 3.77 -0.61 453 4 -0.53
klientui.

Autoserviso darbuotojai
privalo stengtis kuo greic¢iau
aptarnauti klientg ir neversti
jo laukti.

4.62 | 3.67 4.58 3.71 -0.87 454 | 3.88 -0.66

I autoservisa turi buti lengva
prisiskambinti ir gauti 451 | 3.79 -0.72 4.46 4.2 -0.26 462 | 4.05 -0.57
reikiamg informacija.

Autoservise turi buti patogi
paslaugos teikimo erdvé
(laukiamasis, priimamasis,
rikomasis ir pan.).

424 | 3.88 -0.36 4.52

Bendras vidurkis -0.71 -0.74 -0.61

-blogiausias jvertinimas
-geriausias jvertinimas
B. Vengrienés (2006) teigimu, jautrumas tai personalo noras ir pasirengimas aptarnauti

vartotoja, aptarnavimo operatyvumas. Paslaugy teikéjui turi biiti lengva prisiskambinti,
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atsiliepes asmuo nepraso palaukti. Aptarnaujamas klientas neturi ilgai laukti, kol bus suteikta
paslauga. Taip pat prieinamumui jtakos turi patogi paslaugos teikimo erdve.

Pateiktoje jautrumo dimensijos Kklienty vertinimo lenteléje matyti, jog UAB
,Automagija“ bei UAB ,Siauliy Vista® klientai didZiausius likes¢ius teikia greitam
aptarnavimui. UAB ,,Automagija“ klientai $iam teiginiui skyré 4,62 balo, UAB ,Siauliy
Vista® — 4,58. UAB ,,Autoera® klienty nuomone ( X =4,62), svarbiausia tai, jog | auteservisg
biity galima lengva prisiskambinti ir gauti reikiamg informacija. UAB ,,Automagija“
klientams, patogi paslaugos teikimo erdve (laukiamasis, priimamasis, rikomasis ir pan.), néra
svarbiausias kriterijus renkantis autoservisa (X =4,24). UAB ,Siauliy Vista® bei UAB
»Autoera® klienty nuomonés sutapo. Jie maziausius balus skyré darbuotojy norui padéti
klienui (UAB ,,Siauliy Vista“ — X =4,38, UAB ,,Automagija” — X =4,53).

Lyginant UAB ,,Automagija®“, UAB ,,Siauliq Vista®, UAB ,,Autoera“ autoservisy
darbuotojy paslauguma klientams, nustatyta, jog labiausiai klienty lukesc¢ius patenkino UAB
»Autoera® (skirtumas -0,53) darbuotojai, 0 maziausiai — UAB ,,Automagija” (skirtumas -0,8).
Todé¢l UAB ,, Automagija” ir UAB ,,Siauliy Vista” turéty daugiau démésio skirti tam, kad
klientas jaustysi laukiamas ir vertinamas, tik tokiu biidu bus iSlaikomi lojaliis klientai, kurie
ateityje rekomenduos autoservisg savo draugams, o per rekomendacijas autoservisas igys
naujy, galbit, lojaliy klienty. Vertinant tiriamyjy autoservisy darbuotojy operatyvuma, vélgi
labiausiai klienty likesCius patenkino UAB ,,Autoera” (skirtumas -0,66 ) darbuotojai, 0
maziausiai — UAB ,,Automagija” (skirtumas -0,95). Labiausiai UAB ,,Autoera” darbuotojai
suvokia, kad gyvenimo tempas spartéja, visi Zmones skuba, yra uZimti darbais, todél ilgai
laukti kol bus suremontuotas automobolis neturi laiko. Taip pat kuo greiciau bus atliktas
darbas, tuo greiciau atsilaisvins vieta naujam klientui, o tai nesSa pelng jmonei. Paslaugumas ir
operatyvumas — tai labai didelis pranaSumas konkurencinéje kovoje su kitais autoservisais.

Kiekvienai jmonei labai svarbu pirminis kontaktas su klientu, nes nuo patirto pirminio
kontakto, klientas susidaro teigiamg arba neigiamg nuomon¢ apie jmong. Pirminis kontaktas
kliento su jmone dazniausiai buna telefonu, todél labai svarbu, kad jmong¢je biity priémimo ar
informacijos teikimo telefono linija. Jei klientas niekaip negali prisiskambinti, arba
paskambings gauna netinkamg informacijg (tarkim darbuotojas nebtina uZztikrintas apie tai ka
sako klientui, arba atsakymas biina ,nezinau, atvaziuokit apziiirésim”), tai automatiskai
Jmon¢ uZsitarnauja nepatikimos ir neprofesionalios jmonés jvaizdj. Kaip matome i§ 2.3.4
lentelés maziausiai klientai nusivyle UAB , Siauliy Vista” autoservisu (skirtumas -0,26), 0
labiausiai nepatenkino klienty likesc¢iy UAB ,,Automagija”. Taip pat labai svarbu, kad
autoservise bty erdvé skirta klientams palaukti kol bus sutvarkytas automobilis. Turéty bati

sédimos vietos, galbiit kavos aparatas, zurnaly (tarp jy galima padéti lankstinuky apie
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autoserviso teikiamas paslaugas, nuolaidas ir akcijas, ir pan., kas gali pritraukti Kklientg),
televizorius, kad klientui neprailgty laikas laukiant kol bus suremontuotas automobilis. IS
tiriamyjy autoservisy labiausiai klienty liikes¢iy neatitiko UAB ,,Siauliy Vista” (skirtumas -
1,22), o maziausiai - UAB ,,Automagija” (skirtumas -0,36).
2.3.5 lenteleé
UAB ,,Automagija*“, UAB ,,Siauliq Vista“, UAB ,,Autoera* autoservisuy teikiamy

paslaugy empatijos dimensijos klienty vertinimas

o UAB ,,Automagija“;, N=78 | UAB ,,Siauliq Vista*“; N=79 UAB ,,Autoera*“; N=78
Teiginiai Ko Ka Standartinis | Ko Ka Standartinis | Ko Ka Standartinis
tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis tikéjosi | gavo | nuokrypis

Autoserviso darbuotojai
privalo i$siaiskinti ko 463 | 3.82 -0.81 463 | 4.03 -0.6 465 | 3.94
tiksliai reikia klientui.

Autoserviso darbuotojai
privalo klienta supazindinti
su atliekama paslauga bei
jos ikainiais.

4.62 3.72 -0.9 459 | 3.95 -0.64 465 | 4.04 -0.61

Autoserviso darbuotojai
privalo jtikinti klients, kad

S 4.49 3.58 451 | 3.83 -0.68
organizacija tikrai gali
i§spresti jo problemas.
Bendras vidurkis -0.87 -0.65 -0.67

-blogiausias jvertinimas
-geriausias jvertinimas

Anot B. Vengrienés (2006), empatija — tai Kontaktinio personalo gebéjimas suprasti
vartotojo poreikius. Aptarnaujanc¢iam personalui svarbu iSaiskinti klientui paslaugos esmg,
supazindinti su paslaugos kainomis, jtikinti vartotojg, kad organizacija gali iSspresti jo
problemas.

IS pateiktos 2.3.5 lentelés, kurioje pateikiamas empatijos dimensijos klienty vertinimas,
matyti, jog UAB , Automagija“ (X =4,63) bei UAB ,Siauliy Vista“ (X =4,63) klientai
labiausiai vertina, kai darbuotojai tiksliai iSsiaiSkina ko reikia klientui. UAB , ,Autoera“
klientai vienodai aukstais balais (X =4,65) vertina darbuotojy is$siaiskinimg ko tiksliai reikia
klientui bei jy supaZindinima su atliekama paslauga bei jos jkainiais. Visy trijy autoservisy
klienty nuomonés sutapo, jog maziausiai vertinamas darbuotojy mokejimas jtikinti klienta,
kad organizacija tikrai gali iSspresti jo problemas (UAB ,,Automagija“ — X =4,49, UAB
,Siauliy Vistos“ — X =4,23, UAB ,,Autoera” — X =4,51).

Vertinant kaip darbuotojai iSsiaiSkina ko tiksliai reikia klientui, labiausiai klienty
lukesc¢iy nepatenkino UAB ,,Automagija“ autoservisas. Tarp tikétosios bei patirtos kokybés
gautas skirtumas siekia -0,81. Tai rodo, jog UAB ,, Automagija“ darbuotojai ne visada

iSsiaisSkina ko reikia klientui, bei kai kuriuos darbus atlicka savavaliskai, neatsiklausus kliento.
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O dé¢l tokio elgesio gali kilti labai dideliy problemy. Jeigu autoserviso darbuotojas pakeicia
kazkokiag automobilio detale neatsiklausgs kliento, klientas turi pilng teise nemokéti uz §j
darba. UAB ,,Autoera® autoservisas vertinamas gana panasiai (skirtumas -0,71). Siek tick
palankiau buvo jvertintas UAB ,.Siauliy Vista* personalo darbas. Nusivylimas sieké -0,6 balo.
IS 8iy duomeny galima spresti, jog klientai yra Siek tiek nusivyle, kad autoserviso darbuotojai
atlieka tam tikrus darbus automobiliui nepasitarus su jo savininku. ISsiaiskinus gedima,
darbuotojai privalo suteikti pilng informacijg apie atliekamus darbus (koks gedimas, ar biitina
tvarkyti, kokios pasekmés jei nebus pasalintas gedimas, kiek laiko uztruks jj pasalinti, kiek tai
kainuos, ir pan.) ir atsiklausti kliento ar jj tenkina sitiloma kaina. Klientas turi jausti, jog turi
pasirinkimo galimybe, jeigu jam per brangu, kad galéty vykti j kita autoservisg, kuriame
suremontuos automobilj pigiau, o ne sukti galva i§ kur gauti pinigy gan brangiam remontui.

Analizuojant klienty supazindinimg su atliekamais darbais bei jkainiais, UAB
»Automagijos* klientai yra labiausiai nusivyle (skirtumas -0,9) i§ tiriamy autoservisy klienty.
Maziau nusivyle yra UAB ,,Siauliy Vistos* (skirtumas -0,64) bei UAB ,,Autoeros* (skirtumas
-0,61) klientai. IS pateikty duomeny galima daryti iSvada, jog UAB ,,Automagijos‘
autoserviso darbuotojai maziau nei, UAB ,,giauliq Vistos* ar UAB ,,Autoeros* darbuotojai,
supazindina su atliekamais darbais bei jy jkainiais. Klientas, kuris yra nusiteikgs mokéti tam
tikrg pinigy sumg, tikrai liks nepatenkintas, kai jam pranes, jog uz atlikta darba reikia
sumokéti pusantro karto daugiau. Toks klientas tikrai bus prarastas.

Jei autoserviso darbuotojai sugeba ijtikinti klienta, kad gali iSspresti visas bedas,
kilusias jy automobiliui, tai klientas tikrai pasirenka tokj autoservisa. Tam, kad pavykty
itikinti klienta, pirmiausia pats darbuotojas turi tikéti tuo, kad autoservisas, kuriame jis dirba,
tikrai sugebés iSspresti kliento automobiliui kilusias problemas. Taip pat labai svarbus
faktorius jtikinant klienta, darbuotojo tvirtumas balse, kad darbuotojas nedvejoty kalbédamas
apie kliento automobilio problemas. I§ tiriamy autoservisy, tai padaryti geriausiai sekasi
UAB ,,Autoera® darbuotojams. Skirtumas tarp tikétosios bei patirtos kokybés siekia -0,68.
Labai panasiai jvertinti ir UAB ,,Siauliy Vista* darbuotojai (skirtumas -0,71). Tai rodo, jog
autoservisy darbuotojai stengiasi jtikinti klienta, taciau jiems ne visada tai pavyksta. UAB
»Automagija“ darbuotojams jtikinti klientg sekasi pras¢iausiai (skirtums -0,91).

IS 2.3.5 lentelés duomeny, galima teigti, jog tiriamy autoservisy darbuotojai néra
visiSkai susipazine, kaip reikia aptarnauti klienta. Tokius darbuotojus reikia siysti ] klienty

aptarnavimo kursus, kuriuose mokoma bendravimo su klientais, klienty verbavimo.
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2.3.4 UAB ,, Automagija“, UAB ,,§iauliq Vista*, UAB ,,Autoera* darbuotojy
atlikty darby bei bendros kokybés vertinimas

Atliekant kokybés vertinimo tyrimg, buvo siekta iSsiaiSkinti kaip klientai atskirai
vertina atlikty darby kokybe bei bendrg jiems suteikty paslaugy kokybe. Kad tai iSsiaiskinti,

jiems reikéjo atsakyti | du atskirus 7 bei 8 numeriais pazymétus klausimus.

. . 1.28%
Labai blogai 0.00% # UAB "Autoera”
B 2.56% _
1.28% UAB "Siauliy Vista™
Blogai e 1 28;-59% = UAB "Automagija”
- ]
24.36%
Nei gerai, nei blogai 32.91%
- = 16.67%
£ . 55.13%
= Gerai 50.63%
£ 64.10%
@
= 17.95%
= Labai gerai 8.86%
‘ti DT 15.38%
= T T T ]
g 0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%
= Respondenty skaiéius %

2.3.5 pav. Atlikty darby kokybés jvertinimas, proc. (N=235)

Respondenty skaicius iSreikStas procentais, kurie teigia, jog autoservisy atlikti darbai
buvo labai geros kokybés pasiskirsté taip: UAB ,,Automagija“ — 15,38% (N=12), UAB
,Siauliy Vista® — 8,86% (N=7), UAB ,,Autoera“ — 17,95% (N=14). 2.3.5 paveikslo duomenys
rodo, jog didZioji dalis visy apklaustyjy, jy automobiliams atliktus darbus vertina gerai. Tokie
klientai UAB ,,Automagija“ autoservise sudaro 64,1% (N=50), UAB ,Siauliy Vista®“ —
50,63% (N=40), UAB ,,Autoera“ — 55,13% (N=43). Nei gerai, nei blogai atliktus darbus
respondentai jvertino: UAB , Automagija® autoservise — 16,67% (N=13), UAB ,,Siauliy
Vista“ — 32,91% (N=26), UAB ,,Autoera“ — 24,36% (N=19). Blogus atsiliepimus apie atlikty
darby kokybe UAB ,,Automagija“ bei UAB ,,Autoera“ klientai sudaré¢ vienodai po 1,28%
(N=1). UAB ,,Siauliy Vista“ autoservise tokiy klienty buvo 7,59% (N=6). O labai blogai
atliktus darbus UAB ,,Automagija“ servise jvertino 2,56% respondenty (N=2), UAB
,Autoera“ — 1,28% (N=1). UAB ,,Siauliy Vista“ tokiy klienty nepasitaike.

IS pateikto 2.3.5 paveikslo aiskiai matyti, jog didzioji dalis visy respondenty, meistry
atlikta darba vertina gan gerai. Tai gali jtakoti auksta darbuotojy kvalifikacija bei didelé darbo
patirtis automobiliy remonto srityje. Taciau, pasitaiké tokiy klienty, kurie atliktus darbus
jvertino vidutiniSkai, blogai arba net labai blogai. I tokiy klienty nuomoniy, galima daryti
1Svadg, jog nagrin¢jamose jmonese dirbantys meistrai dar turi sriciy, kuriose gali tobuléti.
Imonés, norincios pritraukti kuo daugiau klienty bei plétoti versla, privalo teikti kokybiskas

paslaugas, o jy kokybé priklauso nuo darbuotojy kvalifikacijos lygio bei patirties. Todéel,
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tirlamy autoservisy darbuotojams turéty biiti organizuojami jvairiausi kvalifikacijos kélimo

kursai, nes automobilio techninés savybés keiciasi labai greitai.
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%
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Gerai 3
O

Gauty paslaugy jvertinimas
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0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%

Respondenty skaicius %

2.3.6 pav. Bendras gauty paslaugy kokybés jvertinimas, proc. (N=235)

Lyginant UAB ,,Automagija®“, UAB ,,giauliq Vista®, UAB ,Autoera“ teikiamy
paslaugy kokybe, nustatyta, kad didZioji dalis apklaustyjy teigia, jog suteikty paslaugy kokybé
buvo gera (UAB ,, Automagija“ — 58,97% (N=46), UAB ,,Siauliy Vista“ — 49,37% (N=39),
UAB ,,Autoera” — 65,38% (N=39)). Visuose tiriamuose autoservisuose, suteiktas paslaugas
labai gerai jvertinusiy respondenty buvo: UAB ,,Automagija“ — 10,26% (N=8), UAB ,,Siauliy
Vista® — 12,66% (N=10), UAB ,,Autoera“ — 12,82% (N=10). Tai rodo, jog didzioji dalis
klienty lieka patenkinti autoservisy suteiktomis paslaugomis. UAB ,,Automagija“ klientai,
kuriy nuomone suteikty paslaugy kokybé buvo vidutiniska (nei gera, nei bloga) sudaré
25,64% (N=20) visy autoserviso apklaustyjy. UAB , Siauliy Vista®“ autoservise tokiy klienty
buvo 31,65% (N=25), UAB ,,Autoera“ — 20,51% (N=16). Nusivyle suteiktomis paslaugomis
ir jy kokybe jverting blogai, buvo 8 respondentai (UAB ,,Automagija“ — 2,56% (N=2), UAB
,,Siauliq Vista“ — 6,33% (N=5), UAB ,,Autoera“ — 1,28% (N=1). Ir tik 2 UAB ,,Automagija“
klientai suteiktas paslaugas jvertino labai blogai. Tai sudare 2,56% autoserviso apklaustyjy.

Kadangi, didzioji dalis respondenty teigia, jog gauty paslaugy kokybé yra gera, tai
galima teigti, kad tiriamy autoservisy paslaugy kokybe¢ yra aukSta. Kaip aukSciausios kokybés
teikiamy paslaugy autoservisg galima jvertinti UAB ,,Autoera®. I§ pateikto 2.3.6 paveikslo
matyti, jog Sio autoserviso teikiamy paslaugy kokybe, gerai arba labai gerai yra jverting
78,2% $io autoserviso apklaustyjy. Nors 2,56% apklaustyjy UAB ,,Automagija‘“ autoserviso
suteiktas paslaugas jvertino labai blogai, taciau 69,23% visy autoserviso apklaustyjy, jas
jvertino gerai arba labai gerai. UAB ,,Siauliy Vista“ servise klienty buvo 62,03%. I3 tokiy
duomeny galima teigti, jog nors kai kurie respondentai jmoniy suteiktas paslaugas jvertino
prasciau, didzioji dalis teigia, kad tiriamy autoservisy paslaugy kokybé yra gan auksta, todél

jie yra patenkinti suteiktomis paslaugomis.
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Siekiant iSsiaiSkinti, kiek respondenty yra nusivyle tiriamy autoservisy paslaugomis,
buvo uzduotas 9 numeriu pazymétas klausimas. IS pateikto 2.3.7 paveikslo duomeny matyti,
jog didzioji dalis tiriamy autoservisy klienty yra patenkinti gautomis paslaugomis. Daugiausia
tokiy klienty buta UAB , Autoera®“ autoservise. Jie sudaro net 74,36% (N=58). UAB
., Automagija“ servise tokie klientai sudaro 67,95% (N=53), 0 UAB ,.Siauliy Vista“ — 59,49%
(N=47). Keletg karty nusivylusiy suteiktomis paslaugomis klienty, daugiausiai i§ tiriamy
autoserviso paslaugas teikianéiy jmoniy, yra UAB ,,Siauliy Vista“. Tokiy klienty bita 36,71%
(N=29). UAB ,Automagija“ — 29,49% (N=23), UAB ,Autoera“ — 23,08% (N=18)
apklaustyjy. Labai nedidelis kickis respondenty pasisaké, jog jie buvo nepatenkinti
suteiktomis paslaugomis daug karty (UAB ,,Automagija“ — 2,56% (N=2), UAB ,,Siauliy
Vista“ — 3,8% (N=3), UAB ,,Autoera“ — 2,56% (N=2).
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2.3.7 pav. Likes¢iy patenkinimo jvertinimas, proc. (N=235)

IS pateikty duomeny matyti, jog didzioji dalis visy respondenty néra nusivyle
teikiamomis paslaugomis bei tai, jog tik keletas respondenty yra nusivyle daug karty, galima
teigti, jog UAB ,,Automagija“, UAB ,,Siauliq Vista®, UAB ,,Autoera® autoservisy teikiamos
paslaugos yra gan aukstos kokybés. Zinoma, visose paslaugas teikian¢iose jmonése atsiranda
nepatenkinty klienty. NeiSimtis ir tiriami autoservisai. Vienas nepatenkintas klientas
paskleidzia blogus atsiliepimus SeSiems artimiausiems zmonéms. Pastaroji informacija
pasklinda dar septyniems asmenims. Taip vienas nepatenkintas klientas, gali paskleisti
neigiama informacija apie jmon¢ keturiasdeSimt dviems potencialiems tos jmonés klientams.
Kad taip nejvykty, Sioms jmonéms sitlytina sukurti skundy knygas, kad nusivyle klientai
galéty paraSyti savo pastabas bei komentarus apie suteiktas paslaugas. Atsizvelgiant | visas
pastabas, jmonés suprasty kokias klaidas padare¢, iStaisyty jas, bei stengtysi ateityje tokiy
klaidy nebekartoti.

Siekiant iSsiaiskinti, ar tiriamy jmoniy klientai rekomenduoty pasirinkta autoservisa

savo draugams bei pazjstamiems, buvo uzduotas 10 numeriu pazymétas klausimas.
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2.3.8 pav. Teikiamy rekomendacijy jvertinimas, proc. (N=235)

IS pateikto 2.3.8 paveikslo matyti, jog didzioji dalis apklaustyjy rekomenduoty
pasirinktg autoservisg savo draugams bei pazjstamiems. UAB ,,Automagija““ 32,05% (N=25)
visy apklaustyjy teigia, jog bitinai rekomenduoty §j autoservisg savo draugams bei
pazjstamiems. UAB , Siauliy Vista“ tokiy klienty bita 31,65% (N=25), UAB , Autoera® —
25,64% (N=20). Atsakymas ,,Galbit taip”“ UAB ,,Automagija“ autoservise buvo pasirinktas
42,31% (N=33) klienty, UAB ,,Siauliy Vista® — 35,44% (N=28), UAB ,,Autoera“ autoservise
tokiy klienty bita 48,72% (N=38). Siuo klausimu, 14,10% (N=11) UAB , Automagija‘,
18,99% (N=15) - UAB ,,Siauliy Vista“ bei 20,51% (N=16) UAB , Autoera® klienty neturéjo
nuomonés. UAB ,,Automagija“ paslaugy galbiit nesitlyty 7,69% (N=6) Sio autoserviso
respondenty, UAB ,,Siauliy Vista®“ — 11,39% (N=9), UAB ,,Autoera” — 2,56% (N=2) klienty.
Jog tikrai nesitilyty naudotis §iy autoservisy paslaugomis pasisaké labai nedidelis kiekis
respondenty (UAB ,,Automagija“ — 3,85% (N=3), UAB ,,Siauliy Vista“ — 2,53% (N=2), UAB
»Autoera© 2,56% (N=2)).

Taigi, net 71,91% visy apklaustyjy bitinai pasitilyty arba galbiit pasiiilyty rinktis batent
tiriamus autoservisus. Nors nedidelis procentas respondenty pareiske, jog jie nesiiilyty savo
draugams naudotis UAB , Automagija“, UAB ,Siauliy Vista“ bei UAB ,Autoera“
paslaugomis, taciau didZioji dalis tai daryty. Taigi, i§ to galima daryti iSvada, jog iSvardinty
autoservisy paslaugy kokybé yra gan auksta, taciau jiems butinai reikia stengtis iSsiaiSkinti,
kodél kai kurie klientai nesitilyty savo draugams kreiptis biitent  Siuos autoservisus. Po
paslaugos suteikimo, kiekviename autoservise, buity galima apklausti klienta apie paslaugos
kokybe, ar klientas liko patenkintas suteikta paslauga, ar klientas viska gavo taip, kaip
tike¢josi. IS atsakymy j Siuos klausimus, autoservisy darbuotojai galéty spresti, ka reikia keisti,

kad klientas bty visiSkai patenkintas.
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2.3.5 UAB ,, Automagija“, UAB ,,§iauliq Vista“, UAB ,,Autoera“ klienty

pasiiilymai kokybés gerinimui

Siekiant iSsiaiSkinti, kaip galéty tiriami autoservisai pagerinti teikiamy paslaugy
kokybe, buvo uzduotas 11 numeriu pazymétas atviro tipo klausimas. Ne visi respondentai
buvo suinteresuoti atsakyti j §j klausimg. UAB ,, Automagija“ autoserviso klientai, kurie
atsakeé  §j klausima sudaré 30,77% (N=24) $io autoserviso respondenty, UAB ,,Siauliy Vista“
— 27,85% (N=22), UAB ,,Autoera“ — 24,36% (N=19). Taigi, i$ pateikty skaiciy matyti, kad tik
nepilnai tre¢dalis apklaustyjy teikési atsakyti j uzduotg atviro tipo klausima.

Norint aiSkiai pateikti gautus rezultatus, buvo sudarytos nagrinéjamy autoservisy
klienty pasialymy kokybés gerinimui lentelés (7r. 6, 7, 8 priedai). Daugiausia UAB
»Automagija“ autoserviso klienty pasiiilymai buvo susij¢ su zmogiskaisiais veiksniais. Kad
autoserviso teikiamy paslaugy kokybé pageréty, daugelis klienty siiilo kelti darbuotojy
kvalifikacijg. Tai reiSkia, kad jmoné turéty organizuoti jvairaus pobudzio kursus bei
mokymus. Bendraujant su autoserviso darbuotojais, kai kuriems klientams pasirodé, jog su
jais galéty bendrauti mandagiau bei pagarbiau, tod¢l jie siiilyty gerinti darbuotojy bendravima
su klientais. Kad darbai buty vykdomi grei¢iau, 4 respondentai pasiilé didinti kolektyvo nariy
skai¢iy. Buvo gauti 4 pasiiilymai susij¢ su technologijy bei patalpy tobulinimu. Keletas
klienty mano, jog UAB ,,Automagija®“ autoserviso teikiamoms paslaugoms gerinti galéty
padéti didesnis jvairiy akcijy bei nuolaidy kiekis. Likusiy klienty nuomone, reikia mazinti
ikainius, tikslinti kainas, kad klientai aiSkiai suprasty kiek ir uz kg reikia mokéti, bei greitinti
darbo tempg. Daugiausia UAB ,, Automagija“ autoserviso klienty siiilé tobulinti bei kelti
darbuotojy kvalifikacija, i§ to galima daryti prielaida, jog klientai nelabai pasitiki UAB
»Automagijos* darbuotojy sugebéjimais.

Didzioji dalis UAB ,.Siauliy Vista“ klienty pasitilymy buvo susije su zmogiskaisiais
veiksniais, technologijomis bei patalpomis. Respondentai autoserviso vadovams sitlyty kelti
darbuotojy kvalifikacijg. Kai kurie klientai liko nepatenkinti darbuotojy bendravimu bei
poziiiriu | klienta, todél jy pasiiilymai buvo susije biitent su tuom. I§ pateikty pasitlymy
skaiCiaus dél klienty laukiamojo tobulinimo, galima spresti, jog daugeliui klienty UAB
,Siauliy Vista“ autoserviso laukiamasis yra nepatogus, arba vertas kai kuriy patobulinimy
(pvz. nemokamos kavos aparatas). Keletos klienty pasitilymai buvo susij¢ su kaina. Buvo
pasitilymas mazinti kainas, kad jos atitikty teikiamy paslaugy kokybe. Vienas klientas buvo
nepatenkintas de¢l pakitusios kainos, todél noréty, jog ateityje tokiy kainy pokyciy nebiity.
Like UAB ,,Siauliy Vista” klientai sidlyty teikti platesnj paslaugy asortimenta bei stengtis
atlikti paslaugas kuo grei¢iau. I§ visy pateikty pasitilymy, galima teigti, kad UAB ,,Siauliy
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Vista® klientams Siame autoservise labiausiai triksta patogumy paslaugos teikimo erdvéje
(pritmamasis, laukiamasis), bei aukstesnés kvalifikacijos darbininky.

IS UAB ,Autoera“ autoserviso klienty pasiilymy, galima teigti, jog jmonés
darbuotojams reikéty atkreipti démesj j bendravimo su klientais tobulinima. Keletas
respondenty sitilyty kelti darbuotojy kvalifikacijg jvairiuose kursuose bei mokymuose, nes
jiems pasirodé, jog darbuotojams to triikksta. IS autoserviso klienty pasitilymy, susijusiy su
technologijomis bei patalpomis, daugiausiai buvo sitiloma plésti patalpas, gerinti jrangos
bukle bei didinti jos jvairove. Keletas klienty pasitiilymy buvo susije su kainy lankstumu bei jy
mazinimu. Jy nuomone, kai kuriy atlickamy paslaugy kokybé neatitinka jy jkainiy, todél jie
siilyty juos mazinti. Likusiy respondenty nuomone, autoserviso teikiamy paslaugy
asortimentas yra per siauras, todél jie sitlo jj plésti. I$ visy pateikty pasitilymy, daugiausiai
buvo sitiloma autoserviso darbuotojams gerinti gebéjimus bei jgudzius bendraujant su

klientais, didinant autoserviso patalpas, kartu didinti ir teikiamy paslaugy asortimenta.

2.4 UAB ,,Automagija”, UAB ,,éiauliq Vista“, UAB ,,Autoera* teikiamy

paslauguy kokybés vertinimas (darbuotojy nuomonés)

2.4.1 Informanty demografinés charakteristikos

Interviu biidu buvo apklausti tiriamy autoservisy darbuotojai. I§ kiekvieno autoserviso
buvo apklausti po 5 informantus. Taigi, gavus visy 15 informanty leidimg protokoluoti
interviu, buvo siekiama iSsiaiskinti demografinius duomenis. Siekta nustatyti informanty lytj,
amziy, bei uZimamas pareigas dirbamame autoservise (Zr. 2.4.1 lent.):

2.4.1 lentelé

Informanty demografiniai duomenys

L . . | UAB ,,Automagija“ UAB ,,Siauliq Vista“ UAB ,,Autoera*
Kriterijus | Atsakymy variantai Informanty skc. Informanty skc. Informanty skc.
. Vyrai 5 5 5

Lytis Moterys - - -
Nuo 20 iki 28 m. 1 1 2
AmzZius Nuo 29 iki 37 m. 1 3 3
Nuo 38 iki 46 m. 3 1 -
Vadybininkas 1 1 1
Autoelektrikas 1 1 1
Darby priéméjas - 1 -
Uzimamos Autosaltkalvis 2 2 1
pareigos Autodaliy pardavéjas - - 1
Padangy montuotojas - - 1
Tech. Pagalbos 1 i )

vairuotojas.
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Klausimu apie informanty /y#j buvo nustatyta, jog interviu tyrime dalyvave informantai,
visi buvo vyriskos lyties atstovai. Taip buvo pasirinkta todél, kad didzioji dalis tiriamy
autoservisy darbuotojy, kurie tiesiogiai bendrauja ar atlieka jvairias paslaugas, yra vyrai.
MoteriSkos lyties atstovés tyrime nebuvo apklausiamos, nes jy atlickamas darbas
autoservisuose néra susijes su klienty aptarnavimu.

Kad geriau pazinti informantus, 3 numeriu pazymétu klausimu, buvo klausiamas jy
amzius. IS pateiktos 2.4.1 lentelés matyti, jog visuose tiriamuose autoservisuose dirbantys
darbuotojai yra jvairaus amziaus. UAB , Automagija“ autoservise i§ 5 apklaustyjy, 3
informantai buvo 38 — 46 mety amziaus. 20 — 28 mety bei 29 — 37 mety amZiaus grupéms
priskirti po viena apklaustajj. UAB ,,Siauliy Vista* autoserviso apklausty informanty amzius
pasiskirste taip: 20 — 28 mety bei 38 — 46 mety amziaus grupéms priklauso po vieng
informantg, 29 — 37 mety — 3 apklaustieji. UAB ,,Autoera® autoservise 20 — 28 mety
apklaustyjy buvo 2, 29 — 37 mety — 3 informantai.

Is UAB ,,Automagija‘“ autoserviso 5 apklausty darbuotojy, 3 informantai buvo 38 — 46
mety amziaus. IS to galima teigti, jog Siame autoservise dirbantys asmenys priklauso vidutinio
amziaus grupei. Tokio amZiaus darbuotojai turi sukaupe didZiule patirt] automobiliy remonto
srityje. UAB ,,Autoera“ autoserviso darbuotojai prieSingai nei UAB ,,Automagijoje®, yra
jaunesnio amziaus. Galima daryti prielaida, jog UAB , Autoera“ autoservise dirbantys
darbuotojai turéty biiti nebijantys naujoviy, greitai besimokantys, energingi bei entuziastingi.
UAB ,,Siauliy Vista“ informantai buvo priskirti jvairiy amziy grupéms. Tod¢l, galima teigti,
jog Siame autoservise dirbantys specialistai turi gan didel¢ patirt] remonto srityje, ir yra
imlaus bei entuziastingo biido.

Siekiant tikslesniy tyrimo rezultaty duomeny, buvo apklausti jvairias pareigas
uzimantys darbuotojai. UAB ,,Automagija“ autoservise buvo apklaustas 1 vadybininkas, 1
autoelektrikas, 2 autosaltkalviai bei 1 techninés pagalbos vairuotojas. UAB ,,Siauliy Vista*
servise buvo apklausta po 1 vadybininka, autoelektrika bei darby priéméjg. Taipogi buvo
i$siaiSkintos 2 autosaltkalviy nuomonés apie autoserviso teikiamy paslaugy kokybe. UAB
»Autoera® autoservise buvo apklausti 5 informantai. Jie Siame servise uzima vadybininko,
autoelektriko, autosaltkalvio, autodaliy pardavéjo bei padangy montuotojo pareigas. Taigi, 18
uzimamy darbuotojy pareigy, galima spresti, jog Siame tyrime savo nuomoniy daugiausiai
pareiské automobiliy remonto meistrai.

IS apklausty demografinio tipo klausimy, paaiskéjo, kad Siame tyrime dalyvavo vien
vyriSkos lyties atstovai, kuriy daugiausiai buvo vidutinio amziaus. Kadangi tiriamuose
autoservisuose dirba daugiausiai darbuotojy, uzimanciy meistry pareigas, todél jy nuomoné

tyrime atsispindi labiausiai.
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2.4.2 Probleminiy Servqual dimensijy jvertinimas UAB ,,Automagija“, UAB

wSiauliy Vista“, UAB ,,Autoera* autoservisuose

Apklaustiems autoservisy darbuotojams buvo uzduodami klausimai, susij¢ su anketinio
tyrimo metu iSsiaiSkintomis kiekvieno autoserviso probleminémis sritimis. Siekta i$siaiSkinti,
kaip tiriamy autoservisy darbuotojai vertina teikiamy paslaugy kokybe biitent Siose srityse.
Anketinio tyrimo metu paaiskéjo, jog UAB ,,Automagija®“ autoservise didziausios kokybés
spragos buvo rastos patikimumo bei empatijos dimensijose. UAB ,,Siauliy Vista® autoservise
— apciuopiamumo, jautrumo dimensijose, UAB ,,Autoera™ — apciuopiamumo ir empatijos
dimensijose. Todél, butent Sios probleminés sritys, buvo analizuojamos.

UAB ,,Automagija®“ autoserviso patikimumo dimensijos jvertinimai pateikti 2.4.2

lenteléje.

2.4.2 lentelé

UAB ,,Automagija“ autoserviso darbuotoejuy patikimumo dimensijos vertinimas

laiku

Kategorija | Subkategorija | Informanto teiginys | Tyréjo pastabos
Informanty nuomoné dél pazadeéty darby atlikimo sutartu laiku
;{[Ilslzg:rg?;??ellrtu Kad nenuvilti ,, Taip, nes neatlikus paZadeéty darby sutartu laiku, gali 18 viso atsake 1
klienty likti nuviltas klientas informantas

Beveik visada
darbai atliekami
sutartu laiku

Dél nenumatyty
atvejy

., Taip, dazniausiai. Taciau bina atvejy, kai jmonei
pritriksta reikiamy daliy “;
., Galima sakyti, taip “.

IS viso atsakeé 2
informantai

Ne visada darbai
atliekami sutartu
laiku

Dél laiko stokos

., Nevisada, bina, kad ir neuztenka laiko visiems
darbams atlikti*“;

., Nevisada, nes kartais yra nespéjama atlikti visus
sutartus darbus

I§ viso atsaké 2
informantai

Informanty nuomoné dél atliekamy jvairiy paslaugy be jokiy atsisakymy

,, Taip, atlieka net ir sudétingiausius darbus, kad jtikti

;/tllsizggmos o klientui“; Ié_viso atsak(? 4
o Kad jtikti ., Taip“; informantai
tvairios klientui ., Taip, kad ir kas bebuty, klientas turi likti
paslaugos be .
jokiy atsisakymuy p ate'nkmtas ’

,, Taip“.
Beveik visada
atliekamos
ivairios Dél nenumatyty | ,, Beveik visada, kartais autoservisui gali pritritkti I§ viso atsaké 1
paslaugos be atvejy jrangos reikiamai paslaugai atlikti informantas
jokiy
atsisakymu

Informanty nuomoné dél autoserviso is karto tiksliai pateikiamy sgskaity

Visada tikslios

,»Manau taip, nes klientai pries atliekant paslaugas

karto

., Kaip ir, tik kartais to nejmanoma padaryti, nes gali
atsirasti nenumatyty darby *.

saskaitos Kad nenuvilti . IS viso atsaké 2
e o - nori zinoti jy jkainius “; . .
pateikiamos i$ kliento " informantai
., Taip“.
karto
. - Ne visada, nes daznai atsiranda nenumatyty darby “;
Ne visada tikslios - . . [y”.v "
X . ,, Tik apytiksliai. I§ karto sunku nustatyti, neaisku, kas .. .
saskaitos Dél nenumatyty S S I8 viso atsaké 3
o - . gali atsitikti darbo eigoje*; . :
pateikiamos i§ atvejy - informantai

UAB ,,Automagija“ informantams buvo pateiktas klausimas apie pazadéty darby

atlikimg sutartu laiku. Du jmonés darbuotojai teigia, jog autoserviso personalas ne visada
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darbus atlieka sutartu laiku. Informanty argumentais, galima teigti, jog taip atsitinka dél to,
jog paprasCiausiai darbuotojai pritriiksta laiko. Juk kiekvienas automobilis yra skirtingas,
vienokj galima suremontuoti per kelias valandas, kitokiam tokj pati gedima galima tvarkyti
dvi dienas. Kity dviejy informanty nuomone, tiriamas autoservisas beveik visada atlieka
pazadétus darbus sutartu laiku. Jy teigimu, autoserviso darbuotojai nuolatos stengiasi, kad
neveéluoty grazinti automobilio klientui, taciau kartais pasitaiko atvejy, jog autoservisas
pritriksta reikiamy detaliy. Todél biina gaiStamas laikas kol Sios detalés bus atveztos. Vienas
informantas teigia, kad UAB ,,Automagija‘“ autoservise visi sutarti darbai atliekami laiku, nes
negalima nuvilti klienty. Taigi, i§ informanty teiginiy matyti, jog jy nuomonés sutampa su
imongs klienty nuomonémis.

Informanty nuomoné dél atliekamy jvairiy paslaugy be jokiy atsisakymy pasiskirsté
taip: keturi jy teigia, jog tokie darbai atliekami visada, ir tik vieno teigimu - beveik visada.
Autoserviso darbuotojai stengiasi jtikti klientui, atlikdami jvairiausio pobtidzio darbus, kurie
néra jraSyti ] autoserviso kainorastj. Taciau, pasitaiko atvejy, jog tokiy paslaugy suteikti
nejmanoma dél jrangos trikumo. Autoservisai paprasCiausiai nesugeba apsiriipinti tokia
iranga, kurios déka galéty atlikti visiSkai visus darbus, susijusius su automobiliy remontu.

I pateikta klausimg dél i8S karto tiksliai pateikiamy saskaity, trys informantai atsaké, jog
nevisada saskaitos biina peteikiamos tikslios i§ kart. Jy argumentais, atlickant darbus labai
daznai pasitaiko 1§ anksto nenumatyty darby, kurie nebtina jtraukti j iSankstine saskaita. Jy
nuomone, tikslig sgskaitg iSraSyti i§ anksto yra labai sunku. Du informantai teigia, jog visada
tikslios sgskaitos yra iSraSomos i§ karto. Jy nuomone, svarbiausia yra nenuvilti kliento, nes jei
1§ anksto i1SraSyta saskaita skirsis nuo galutinés, klientas kitg kartg gali pasirinkti kitg yjmone.

Apibiidinant UAB ,,Automagija“ autoserviso darbuotojy patikimumo dimensijos
vertinima, aiskiai matyti, jog daugiausia informanty (N=4) pasisaké, jog UAB ,,Automagija“
autoservisas visada stengiasi atlikti visus klientui reikalingus darbus. IS to galima daryti
prielaida, jog Siam autoservisui svarbiausia yra patenkinti kliento norus. Jei klientas gauna
paslauga, kurios kitos jmonés nesugebéjo suteikti, tai kitg kartg, pirmiausiai jis turéty

atvaziuoti biitent ] §j autoservisa.
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2.4.3 lentelé

UAB ,,Automagijos* autoserviso darbuotojy empatijos dimensijos vertinimas

Kategorija | Subkategorija | Informanto teiginys | Tyréjo pastabos

Informanty nuomoné apie tiksliy klienty poreikiy issiaiskinimqg

,, Taip, issiaiskina, nes tiksliai issiaiSkinus

L Dél greitesni kliento poreikius, greiciau bei kokybiskiau
Darbuotojai visada 8 U 1o pe ' 8 ky . .
v e v s oy e e bei atliekami remonto darbai*; IS viso atsaké 4
iSsiaiSkina ko tiksliai . . e . -
Lo . kokybiskesniy ., Taip*; informantai
reikia klientui o e
darby atlikimo ,, Taip, issiaiskina “,

‘

,, Taip, jei klientas Zino ko nori*.

Darbuotojai ne visada

o e ewye AR Dél klienty ziniy | ,, Beveik taip. Taciau kai kurie klientai turi I8 viso atsakeé 1
iSsiaiSkina ko tiksliai AV . . “ -
A - stokos labai mazai Ziniy apie automobiliy remontg *. informantas
reikia klientui
Informanty nuomoné apie klienty supazindinimgq su atliekamomis paslaugomis bei jy jkainiais
Dél ., Taip, visada, kad suteikus paslaugq nekilty .o .
L . . ! . . . . . I8 viso atsake 1
Darbuotojai visada nesusipratimy nesusipratimy su klientu dél atlikty darby bei .
wi o e . - PR informantas
supaZindina klienta su atlikus darbus Ju jkainiy .
Fellfla.rr?a paslauga bei jos Dél Klienty ,, Taip, supazn?dma, kad lfll_e}?tc.zs Zinoty .kas & viso atsaké 1
jkainiais yra tvarkoma jo automobiliui, ir kiek tai .
patogumo informantas

kainuos “.

Darbuotojai ne visada
supaZindina klienta su
teikiama paslauga bei jos
ikainiais

,,Ne visada, kartais klientui tai nejdomu *;
Dél kliento nory | ,, Ne visada, kai to nori klientas “;
,,Jei pats klientas domisi*.

I§ viso atsaké 3
informantai

Informanty nuomoné apie klienty jtikinimq, jog organizacija gali iSspresti jy problemas

,, Taip, visada jtikina, nes nejtikintas klientas
gali pasirinkti visai kitq organizacijq “;
., Taip, jtikina, kad klientas pasirinkty bitent Sj

Darbuotojai visada

itikina klienta, jog Dél kliento 18 viso atsake 3

});gpz:}:;laeclg ;Sgall iSspresti | apsisprendimo au to.ser}/z:sc.g informantai

,, Taip, jtikina“
Darbuotojai beveik ,, Dazniausiai taip, bet biina atvejy, kad
visada jtikina klientg, jog | D¢l kliento klientas praeityje buvo nusivyles autoserviso 18 viso atsaké 2
organizacija gali iSspresti | nusivylimo teikiamomis paslaugomis “; informantai
jo problemas ,, Dazniausiai taip “.

I klausimg ar UAB ,,Automagija®“ autoserviso darbuotojai tiksliai iSsiaiSkina klienty
poreikius, keturi informantai teigia, jog poreikiai yra iSsiaiSkinami visada, ir tik vieno
apklaustojo nuomone, Sie poreikiai ne visada yra iSsiaiSkinami. Taip atsitinka dél to, jog kai
kuriems klientams triiksta ziniy, susijusiy su automobiliy sandara. Jiems biina sunku
nupasakoti autoserviso meistrams koks gedimas gali biiti jy automobilyje, todél darbuotojai
tik prielaidy btdu, gali spresti, kokios paslaugos reikia klientui. Visi kiti informantai stengiasi
visada iSsiaiSkinti ko tiksliai klientas nori, nes tiksliai iSsiaiSkinus poreikius, darbai biina
atliekami greiciau bei kokybiskiau.

Du UAB ,,Automagija“ autoservise dirbantys informantai teigia, jog visada klienta
supazindina su atlieckamais darbais bei jy jkainiais. Vieno jy teigimu, taip yra daroma d¢l to,
jog atlikus paslauga, nekilty jokiy nesusipratimy dél atlikty darby bei jkainiy. Jei atlikus
paslaugg klientas suzino, jog buvo pakeistos papildomos detalés, kuriy keisti jis neketino, tai
zinoma, kad jis lieka nepatenkintas ir kitg kartg tikrai nuvaziuos i kitg autoservisa. D¢l tokiy
jvykiy, imonés darbuotojai visada privalo tiksliai supazindinti klientg su atlickamomis
paslaugomis bei jy kainomis. Kito informanto nuomone, klientas privalo Zinoti kokie darbai

bus vykdomi, ir kiek uz juos reikés moketi. Trys apklaustieji teigia, jog biina atvejy, kai
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klientui paprasciausiai biina nejdomu kaip kas ir uz kiek bus daroma, jiems biina svarbus tik
galutinis rezultatas. Taigi, tokius klientus jmonés darbuotojai nelabai stengiasi supazindinti su
teikiama paslauga. Jei klientui nejdomu, tai bandymas isaiskinti kaip, kas bus daroma jo
automobiliui, gali jj tiesiog atbaidyti.

I$ pateiktos 2.4.3 lentelés matyti, jog j klausimg, ar organizacija jtikina klientg, kad gali
iSspresti jo problemas, informanty nuomonés buvo labai panasios. Trys informanatai teigia,
jog imon¢ visada jtikina klienta, o lik¢ du — jog beveik visada. Priezastis, dél kurios jmonés
darbuotojai visada jtikina klientg yra ta, jog klientas pasitikéty jmone ir pasirinkty biitent ja,
kad nebegaisty laiko ieskodamas kur kitur galéty gauti reikiamg paslaugg. Dviejy informanty
teigimu, klientas biina jtikintas beveik visada, nes atsiranda tokiy vartotojy, kurie praeityje yra
nusivyle teikiama paslauga, todél juos jtikinti yra labai sunku.

Pries tai atlikto tyrimo duomenimis, empatijos dimensijoje didziausias standartinis
nuokrypis buvo nustatytas tre¢iajame teiginyje, apie klienty jtikinima, kad jmon¢ gali i§spresti
ju problemas. IS Sio tyrimo galima daryti prielaida, jog jmonés darbuotojai stengiasi visada
jitikinti klientg, taCiau jiems ne visada tai pavyksta padaryti. Taigi, jmonei sitlytina savo
darbuotojus, kurie tiesiogiai bendrauja su klientais, siysti ] apmokymus, kurie padéty spresti
Sig problema.

I§ anks¢iau vykdyto tyrimo duomeny, nustatytos UAB ,Siauliy Vista“ autoserviso
problemings sritys. Siame autoservise jos yra ap&iuopiamumo bei jautrumo dimensijose. UAB

,Siauliy Vistos“ darbuotojy $iy dimensijy vertinimai pateikti 2.4.4 bei 2.4.5 lentelése.

2.4.4 lentelé

UAB ,,Siauliy Vista“ autoserviso darbuotoju apciuopiamumo dimensijos vertinimas

Kategorija | Subkategorija | Informanto teiginys

Informanty nuomoné apie autoservise naudojamy jrengimy bei jrangos kokybe

| Tyréjo pastabos

Gan nauji ., Gan gera, kai kurie jrengimai visiskai I$ viso atsakeé 1
jrengimai nauji “. informantas
Aukstos kokybés e Vieni jrengimai a_’ar gan aukstos kokybés “; 1% viso atsaké 2
Nedaug naudoti | ,, Dar gan geros biiklés, jranga nedaug . -
« informantai
naudota .
ca e s . Sy ., Kiti jrengimai jau Siek tiek susidévéje*; I8 viso atsaké 2
Vidutinés kokybés Susidévéje ,, Nelabai, kai kurie jau gerokai susidévéje “. informantai
x . Visiskai S L, IS viso atsaké 1
Zemos kokybés susidévéje ., Nelabai, kai kurie jau labai susidévéje . informantas

Informanty nuomoné apie lojaliy klienty nuolaidy korteles

I8 viso atsaké 1

kortelés, taciau
gauna nuolaidas

jvairias nuolaidas sudare sutartj su Siuo
autoservisu ““;
., Nuolatiniai klientai gauna nuolaidas “.

na nuolaidu Kkortel Gauna ., Taip, gauna “. .
Gauna nuolaidy kortele P & informantas
o v I§ viso atsaké 1
Negauna ,, Tikriausiai, negauna . .
informantas
., Nuolatiniai klientai, sudare sutartis su Siuo
Negauna nuolaidy Negauna autoservisu, gauna nuolaidas “;
kortelés nuolaidy ., Nuolaidy kortelés negauna, taciau gauna I§ viso atsaké 3

informantai
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2.4.4 lentelés tesinys

| Subkategorija Informanto teiginys | Tyréjo pastabos

Informanty nuomoné apie darbuotojy aprangos estetiSkumgq bei tvarkingumg

Kategorija

Apranga yra tvarkinga

darbuotojai turi
po kelias spec.

islaikyti Svarias, turi po du komplektus
uniformy “;
,, Tvarkinga, nes darbuotojai turi ne po viena

D¢l darby ., Kai kuriy darbuotojy, kurie dirba $varius IS viso atsaké 1
pobtudzio darbus, apranga yra tvarkinga informantas
Dél to, jog ., Darbuotojai stengiasi savo aprangas

I8 viso atsaké 2
informantai

aprangos “

aprangas komplektq aprangy “.
Esrtle\:/tziilﬁ(l)(ai ,, Taip, nes darbuotojai turi estetiskai atrodyti 1% viso atsaké 2
atrodyti prie§ pries klientus" informantai
Klientus ,, Taip, kad negadinty jmonés jvaizdzio “.
. . ., Darbuotojai dirbantys prie varikliy ar . .
Apranga yra nelabai Del _d avrl':)q vaziuoklés remonto, nespéja keisti suteptos IS.VISO atsaké |
tvarkinga pobiidzio informantas

Klienty anketinés apklausos metu, paaiskéjo, jog UAB ,Siauliy Vista“ klienty
didziausias standartinis nuokrypis tarp tikétosios bei patirtos kokybés buvo rastas tiriant
autoserviso naudojamy jrengimy kokybe. Taigi, i$ 2.4.4 lentelés matyti, jog trys informantali
sutinka su jmonés klienty nuomone, kad naudojami jrengimai galéty buti geresnés kokybés.
Jy teigimu, kai kurie jrengimai yra Siek tiek nusidévéje, taciau yra ir tokiy, su kuriais jau
beveik nebeimanoma dirbti. IS kity trijy informanty teiginiy, kuriy nuomone, jranga yra
tvarkinga bei ganétinai nauja, galima daryti prielaida, jog tiems darbuotojams tenka dirbti toje
srityje, kur jrengimai tikrai nauji, arba taip teigia tie darbuotojai, kurie tiesiogiai néra susij¢ su
atliekamais remonto darbais.

Didzioji dalis informanty (N=4) teigia, kad UAB ,,Siauliy Vista® autoserviso klientai
negauna nuolaidy kortelés. Ir tik vienas apklaustasis tam prieStarauja. Jmonés darbuotojy
teigimu, nuolatiniai klientai Siame autoservise gauna jvairias nuolaidas be jokiy lojaliy klienty
korteliy. IS to galima daryti prielaida, jog imoné tokiu biidu paprasciausiai sutaupo lésy,
kurias gali panaudoti kitoje srityje, pavyzdziui, darbuotojams nupirkti naujas aprangas.

I informantams uzduotg klausimg apie darbuotojy aprangos estetiSkumg ir tvarkinguma,
tik vienas jy teigia, jog kaikuriy darbuotojy apranga biina nelabai tvarkinga. Sio informanto
nuomone, taip btina dél to, jog darbuotojai dirbantys prie variklio ar vaziuoklés remonto,
paprasciausiai labai greitai susitepa savo aprangas. Likusieji informantai teigia, jog UAB
biina Svarios. Vieno informanto nuomone, apranga biina Svari dél to, jog kai kurie darbininkai
dirba, palyginus gan Svarius darbus, pavyzdziui elektrikai. Tik labai retais atvejais jiems reikia
liestis prie tepaluoty automobilio daliy. Kity dviejy informanty nuomone, taip yra, nes
darbuotojai turi po du aprangy komplektus. Vieng iSsitepus, galima persirengti Svariu, o

purving déti | skalbykle. Dar dviejy informanty teigimu, darbuotojy iSvaizda privalo buti
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estetiSka, kad negadinty jmonés jvaizdzio. Taigi, informanty nuomonés su anketinio tyrimo
metu gautomis klienty nuomonémis sutampa. Galima daryti prielaida, jog jmonés darbuotojai
gan gerai priziliri savo dévimas aprangas, todel jmonés klientai Siuo klausimu néra labai

nusivyle.

2.4.5 lentelé

UAB ,,Siauliy Vista® autoserviso darbuotojy jautrumo dimensijos vertinimas

Kategorija

| Subkategorija |

Informanto teiginys

| Tyréjo pastabos

Informanty nuomoné apie darbuotojy norq padéti klientui

,, Taip, visada padeda, kad klientas likty

Visada noriai padeda Kad klientas patenkintas I3 viso atsakeé 2
Klientui likty patenkintas ,, Taip, nes reikia stengtis nenuvilti klienty . informantai
Beveik visada noriai Dél tam tikry ,, Taip, stengiasi, bet kartais to padaryti I§ viso atsakeé 1
padeda Klientui priezasCiy nepavyksta dél tam tikry priezasciy “. informantas

Ne visada noriai padeda

Klientui Dél laiko stokos

,,Ne, nes ne visada tam pakanka laiko bei
darbuotojy *;
,, Kartais tam pritritksta laiko .

IS viso atsaké 2
informantai

Informanty nuomoné apie darbuotojy greitq klienty aptarnavimg

Visada stengiasi kuo

,, Taip, stengiasi kiek galédami, kad klientas

rei¢iau aptarnauti Kad klientas likty patenkintas “; I§ viso atsake 2
gr p likty patenkintas “p ) . T B informantai
klienta ,, Taip, stengiasi kuo maZiau gaisinti klientq .
Eﬁxet(e\i/g::ilﬁtz:?lfii Dé¢l darbuotojy ,,Jei iSeina, kartais darbuotojai biina labai IS viso atsake 1

g p uzimtumo uzsieme . informantas

klienta

Ne visada stengiasi kuo
greifiau aptarnauti
klienta

Dél laiko stokos

,»Ne visada, nes kartais pritriksta laiko *';
,,Ne visada, nes kartais triksta laiko,
darbuotojy, kad kuo greiciau aptarnauty
klientq “.

I8 viso atsaké 2
informantai

Informanty nuomoné apie prisiskambinimgq j autoservisq

Dél klienty
Visada lengva patogumo

prisiskambinti

,, Taip, kad klientams biity patogiau naudotis
autoserviso paslaugomis “;

,Taip*;

,, Taip, nes jmonés darbuotojai stengiasi dél
klienty “.

I8 viso atsaké 3
informantai

Dél gaunamos

,,Kaip kada, ne visada autoserviso darbuotojai

I8 viso atsaké 1

informacijos biina laisvi“. informantas
Ne visada lengva Dél darbuotojy ,,Kaip kada, ne visada autoserviso darbuotojai I§ viso atsakeé 1
prisiskambinti uzimtumo biina laisvi“. informantas

Informanty nuomoné apie paslaugy teikimo erdve (laukiamasis, priimamasis ir kt.)

Paslaugy teikimo erdvé Dél patalpy L, Autoserviso paslaugy teikimo erdvé yra gan I8 viso atsakeé 1

yra patogi i$déstymo gera ir patogi, dél patalpy isdéstymo “. informantas
Dél patalpy ., Erdvé galéty biiti didesné, kartais darosi I8 viso atsakeé 1

Paslaugy teikimo erdvé dydzio ankstoka *; informantas

yra nelabai patogi Dél rakomojo ,, Teikimo erdvé nebloga, tik galéty biiti I§ viso atsaké 1
stygiaus rithomasis . informantas

,»Nepatogi, nes laukiamajame néra kavos

Paslaugy teikimo erdvé Dél p.atalput. aparato, p atogiy baldy bei naujausios I8 viso atsaké 2

yra nepatogi irengimy bei Spaudos”; informantai
baldy kokybés ., Laukiamasis yra nepatogus, nes jame esantys

e

baldai yra gan seni”.

Atliekant kokybin; tyrimg UAB

JSiauliy Vista® autoserviso darbuotojams buvo

uzduodami klausimai susij¢ su jautrumo dimensija. | klausima apie darbuotojy norg padéti
klientui, du informantai teigia, jog darbuotojai visada noriai padeda klientui, kiti du — jog
nevisada, o likes — jog beveik visada. Taigi, darbuotojai, kuriy nuomone Klientai visada

aptarnaujami noriai, teigia, jog taip yra dé¢l to, kad klientas likty patenkintas ir nenusivilty

64



Gediminas Lunskis, Evaldas Broga. Paslaugy kokybés lyginimas UAB ,,Automagija, UAB , Siauliy Vista® ir
UAB ,,Autoera“

darbuotojy aptarnavimo kokybe. IS to galima daryti prielaida, jog kai kurie darbuotojai tikrai
stengiasi dél kliento, ir yra atsidave savo dirbamam darbui. Kity informanty teigimu, nevisada
Klientai yra aptarnaujami noriai, dél laiko bei darbuotojy trikumo. Jmonés vadovams reikéty
atkreipti démes;j ] tokius darbuotojy pasisakymus. IS to galima daryti prielaida, jog jmonei
norint dirbti nasiau, reikéty priimti papildomy darbuotojy.

Informantams buvo uzduotas klausimas susijes su greitu klienty aptarnavimu. Taigi, jy
nuomonés pasiskirsté taip: du informantai teigia jog visada stengiasi aptarnauti klienta kuo
greiciau, vieno informanto nuomone, darbuotojai stengiasi beveik visada, o likusieji du teigia,
jog nevisada pavyksta klientus aptarnauti kuo greic¢iau. Taip atsitinka dél laiko bei darbuotojy
trikumo. Vél gi galima daryti prielaida, jog UAB ,,Siauliy Vista“ autoservise dirba per mazai
darbuotojy. Tie informantai, kuriy nuomone, autoserviso darbuotojai visada stengiasi klientg
aptarnauti kuo greiciau, teigia, jog taip daroma yra dél to, jog paslaugy gavéjas kuo maziau
biity sugaiSintas bei likty patenkintas. Kad kitg kartg jis Zinoty, kad biitent Siame autoservise
jis uztruks labai neilgai, bet gaus reikiama rezultata.

Paklausti ar lengva prisiskambinti j UAB ,,Siauliy Vista* autoservisa, informanty
teiginiai patvirtino anks¢iau vykdyto tyrimo gautus rezultatus. Didzioji dalis jmonés klienty
bei darbuotojy teigia, jog | autoservisa visada lengva prisiskambinti. Tokiy teiginiy buvo
keturi. Pagrindiniai argumentai dél ko taip stengiamasi, buvo kad klientams biity patogiau
naudotis autoserviso paslaugomis. Kad jie greitai, negaiSdami brangaus laiko, galéty
pasiskambinti ir gauti jiems riipimg informacija. Sio autoserviso darbuotojai stengiasi dirbti
biitent taip, kad klientas likty patenkintas. Ir tik vienas informantas teigia, jog | autoservisg ne
visada lengva prisiskambinti. To priezastimi jis jvardija darbuotojy uZimtumg. Darbuotojai
kartais biuina per daug uzsiéme¢ bendraudami su klientais akis j akj, todél negali atsiliepti.
Imonei bty sitilytina jsigyti autoatsakiklj, kuriame neprisiskambing klientai galéty palikti
savo zinutes, o atsilaisving darbuotojai, jiems perskambinty bei atsakyty i ripimus klausimus.

Informanty nuomoneg, papildo anketinio tyrimo metu gauty jmonés klienty nuomones
apie paslaugy teikimo erdve (laukiamajj, priimamajj, rikomajj ir kt.). DidZiausias standartinis
nuokrypis tarp tikétosios bei gautos kokybés, buvo rastas teiginyje biitent apie paslaugy
teikimo erdve. Taigi, didZioji dalis informanty (N=4) sutinka su respondenty nuomone, jog
autoserviso paslaugy teikimo erdvé yra nepatogi arba nelabai patogi. Informanty teigimu,
UAB ,,Siauliy Vista“ autoserviso paslaugy teikimo erdvé yra nelabai patogi, dél to, jog tam
skirtos patalpos yra per mazos. Klientams kartais jose paprasciausiai darosi per anksta bei jose
néra jrengto rilkomojo. D¢l nepatogaus laukiamojo patvirtino du informantai. Jiems atrodo,
jog laukiamajame turéty stovéti nemokamos kavos aparatas, seni baldai turéty biiti pakeisti |

naujesnius bei patogesnius, ir ant stalo turéty guléti naujausia spauda bei jvairis leidiniai. To
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dabar tiriamame autoservise néra. Taigi, jmonés vadovai turéty atkreipti démes;j | darbuotojy
bei klienty pasteb¢jimus.

Tiriant Servqual dimensijy klienty vertinimg, iSsiaiskinta, jog UAB ,,Autoera‘“
autoservise probleminés sritys yra apciuopiamumo bei empatijos dimensijose. Taigi, siekiant
iSsiaiskinti ar tikrai ir dél ko taip yra, jmonés darbuotojams buvo uzduodami klausimai susije
biitent su Siomis probleminémis sritimis. Ap¢iuopiamumo bei empatijos dimensijy darbuotojy
vertinimai pateikti 2.4.6 bei 2.4.7 lentelése.

2.4.6 lentele

UAB ,,Autoera“ autoserviso darbuotoju apdiuopiamumo dimensijos vertinimas

Kategorija | Subkategorija | Informanto teiginys | Tyréjo pastabos

Informanty nuomoné apie autoservise naudojamy jrengimy bei jrangos kokybe

Gan nauji ,, Taip, autoserviso jrengimai bei jranga yra I§ viso atsaké 1
jrengimai gan nauwji ir aukstos kokybés “. informantas
Aukstos kokybés - .
Nedaug naudoti Taip, kai kurie yra nedaug deveti IS.VISO atsake |
7 ’ ’ informantas
,,Nelabai, kai kurig jrangq reikty pakeisti ar
. . atnaujinti”'; IS viso atsaké 2
Vidutinés kokybés Nusidéveje ., Nesutikciau, galéty biti dar aukstesnés informantai
kokybés nei dabar esancios. Kiekvieng dieng
Jja naudojant ji greitai dévisi“.
Zemos kokybés V15} Skai . Nevisi, kai kurie jau gerokai susidévéje . I§_v1s0 atsake |
susidévéje ” ’ informantas

Informanty nuomoné apie lojaliy klienty nuolaidy korteles

Gauna nuolaidy kortele

Gauna nuolaidy
korteles
detaléms bei

., Taip, gauna detaléms bei teikiamoms
paslaugoms “;

., Taip, nuolatiniai klientai gauna nuolaidas *;
,, Taip, gauna, taciau klientas turi pats

IS viso atsaké 3
informantai

aslaugoms e . . s
P 9 issireikalauti nuolaidy kortelés
Negauna ,,Negauna, taciau jmonés pasirasiusios
. gay sutartis, gaunas jvairias nuolaidas . .
Negauna nuolaidy nuolaidy I8 viso atsaké 2

atliekamiems darbams bei detaléms *.

kortelés kortelés, tadiau Lo . L . informantai
. ., Nuolatiniai klientai, pasiraSe sutartis su
gauna nuolaidas . L
autoservisu, gauna nuolaidas “.
Informanty nuomoné apie autoserviso darbuotojy aprangos estetiSkumq bei tvarkingumq
Dél darby ., Taip, nes kai kurie darbuotojai dirba tokius I8 viso atsaké 1
pobudZio darbus, kuriuos atlikdami stipriai nesusitepa “. informantas
. Privalo ,, Taip, nes autoserviso darbuotojai privalo
Apranga yra tvarkinga ot _ P . . .
estetiskai biti tvarkingai apsirenge, kad neistepty I8 viso atsake 1
atrodyti pries§ klienty automobiliy bei nesugadinty jmonés informantas
klientus Jvaizdzio*.
,»Ne visada, nes kartais nuo darby ji biina
purvina“;
Apranga yra nelabai Dél darby ,,Ne visada, kartais nuo atliekamy darby, IS viso atsaké 3
tvarkinga pobidzio darbuotojy apranga bina tiesiog juoda “. informantai

., Sunku jq visada islaikyti Svarig dirbant
tokius darbus “.

I§ pateiktos 2.4.6 lentelés duomeny matyti, jog informanty j uzduota klausimg apie

jrengimy biikle nuomonés pasiskirsté j 3 grupes. Dviejy apklaustyjy teigimu, UAB ,,Autoera“
autoserviso naudojama jranga bei jrengimai yra auksStos kokybés. Jy nuomone, kai kurie
jrengimai yra pakankamai nauji bei mazai naudoti. Tad dirbant su jais nekyla jokiy problemy.
Likusiy trijy informanty nuomoné sutampa su anketinio tyrimo metu gauty Sio autoserviso

klienty nuomone, jog kai kurie jrankiai yra vidutinés arba Zemos kokybés. Dviejy informanty
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nuomone, kiekvieng dieng naudojama jranga greitai dévisi, todél ja reikia priziiiréti,
remontuoti arba atnaujinti. Likes apklaustasis teigia, jog kaikurie jrengimai jau visiskai
nusidévéje. Taigi, galima daryti prielaida, jog didzioji dalis autoserviso darbuotojy, noréty,
kad naudojamy jrengimy biuiklé biity pagerinta. Nuo to gali pageréti teikiamy paslaugy kokybé
bei sumazéti darby atlikimo laikas.

I pateikta klausima apie lojaliy klienty nuolaidy korteles, informanty nuomonés
iSsiskyrée i dvi grupes. Trijy apklaustyjy teigimu, lojaliis klientai gauna nuolaidy korteles su
jvairiomis nuolaidomis paslaugoms bei detaléms, likusiy dviejy — jog nuolaidy korteliy
negauna, taciau gauna sutartines nuolaidas. Anksciau atlikto anketinio tyrimo metu, kai kurie
imonés klientai nusivylé, jog nuolaidy kortelés sunkiai gaunamos. Imonés darbuotojai teigia,
jog jei klientai daznai lankosi UAB ,,Autoera“ autoservise, jas reikia iSsireikalauti, nes
darbuotojai lengvai jy nedalina. IS jmonés darbuotojy pasisakymy, bei imonés klienty
nuomoniy, galima daryti prielaida, kad nevisi autoservise apsilankantys klientai gauna
nuolaidy korteles. Imonés vadovams siilytina, jog Siek tiek supaprastinty lojaliy klienty
nuolaidy korteliy i§davimg. Pavyzdziui, jei klientas per pusmetj apsilanko bent tris kartus, Sig
kortele jmonés darbuotojai jam turéty suteikti be jokiy praSymy.

IS ankstesnio klienty tyrimo, buvo nustatyta, jog didziausia dalis klienty buvo nusivyle
biutent UAB ,,Autoera® darbuotojy apranga. Taigi, apklausty informanty nuomonés | §j
klausima pasiskirsté taip: du apklaustieji teigia jog jy apranga yra tvarkinga, nes darbuotojai
pries klientus privalo atrodyti estetiSkai bei kai kurie darbuotojai dirba tokius darbus, kuriuos
atlikdami stipriai nesusitepa, kity trijy apklaustyjy nuomone, darbuotojy apranga nevisada
bina tvarkinga d¢l atliekamy darby pobtidzio. Dirbant prie automobiliy varikliy ar vaziuoklés
remonto, sunku aprangg iSlaikyti tvarkingg bei Svarig. Geriausiai biity, jei jmonés darbuotojai

turéty po keleta aprangos komplekty, kad labai ja iSsitepus, galety pasikeisti kitu.

2.4.7 lentelé
UAB ,,Autoera“ autoserviso darbuotoju empatijos dimensijos vertinimas
Kategorija | Subkategorija | Informanto teiginys | Tyréjo pastabos
Informanty nuomoné apie tiksliy klienty poreikiy issiaiskinimg
., Taip, kad nekilty klausimy darbo eigoje “;
Darbuotojai visada Dél greitesniy bei | ,, Taip, kad darbuotojai Zinoty kq tiksliai reikia o .
evosoexl s oo o . I§ viso atsaké 4
i$siaiSkina ko tiksliai | kokybiskesniy suremontuoti*; informantai
reikia klientui darby atlikimo ,, Taip, kad nekilty nesklandumy dirbant*;
,, Taip, issiaiskina .
D.al’bu(')EOJ a.lvn? Dél klienty ziniy | ,, Ne visada, kartais klientai patys nezino ko I§ viso atsaké 1
visada iSsiaiSkina ko .
o .| stokos nori*. informantas
tiksliai reikia Klientui

67



Gediminas Lunskis, Evaldas Broga. Paslaugy kokybés lyginimas UAB ,,Automagija, UAB , Siauliy Vista® ir
UAB ,,Autoera“

2.4.7 lentelés tgsinys

Informanty nuomoné apie klienty supazindinimgq su atliekamomis paslaugomis bei jy jkainiais

Darbuotojai visada
supaZzindina klienta
su teikiama paslauga
bei jos jkainiais

Dél
nesusipratimy
atlikus darbus

., Taip, kad klientas Zinoty kokios detalés bus
keiciamos bei kiek jos kainuos *‘;

., Taip, jog po atlikty darby, klientas neturéty
pretenzijy dél atlikty darby bei jkainiy “.

I8 viso atsaké 2
informantai

Dél klienty noro

., Taip, jei to reikalauja klientai*;

,, Taip, jei to reikia klientui .

IS viso atsaké 2
informantai

Darbuotojai ne
visada supazindina
klienta su teikiama
paslauga bei jos
ikainiais

Dél kliento nory

., Ne visada, kartais klientui tai biina tiesiog
nejdomu *“.

IS viso atsaké 1
informantas

Informanty nuomoné apie klienty jtikinimq, jog organizacija gali iSspresti jy problemas

Darbuotojai visada
jtikina klienta, jog
organizacija gali
iSspresti jo problemas

Dél kliento
apsisprendimo

,, Taip, darbuotojai visada jtikina, kad klientui
nebereikeéty ieskoti kitos organizacijos, kuri
padeéty isspresti jo problemas *“;

Taip*;

,, Taip, kad klientas galvoty pasirinkes tinkamg
autoservisq “‘;

., Taip, jog klientas biity ramus dél pasirinkto
autoserviso “.

IS viso atsaké 4
informantai

Darbuotojai beveik
visada jtikina klienta,
jog organizacija gali
iSspresti jo problemas

Dél trukstamos
jrangos

,»Dazniausiai, bet bina atvejy, kai jmoné negali
iSspresti kliento problemy dél tritkstamos
jrangos “.

IS viso atsaké 1
informantas

IS Servqual kokybés modelio empatijos dimensijos, jimonés darbuotojams buvo uzduoti
trys atviri klausimai. | klausima ar darbuotojai tiksliai iSsiaiSkina klienty poreikius,
informanty nuomonés pasiskirst¢ i dvi grupes. Keturi apklaustieji teigia, jog jmoneés
darbuotojai visada iSsiaiSkina ko tiksliai reikia klientui, kad darbo eigoje nekilty jokiy
papildomy klausimy. Taciau, ankstesnio tyrimo metu gauti duomenys rodo, jog klientai Siuo
klausimu yra nusivyle. Taigi, galima daryti priclaidg, kad darbuotojai yra per geros
nuomongés, jog jie visiSkai iSsiaiSkina klienty poreikius. Taciau, gali biiti, kad patys klientai
per daug reikalauja i§ autoserviso darbuotojy. Tik vienas informantas teigia, jog autoserviso
darbuotojams nevisada tiksliai pavyksta iSsiaiSkinti ko nori klientas, nes biina atvejy, kai
klientai patys nezino ko nori.

Sekantis darbuotojams uzduotas klausimas buvo susijes su Klienty supazindinimu su
teikiamomis paslaugomis bei jy jkainiais. Keturi informantai teigia, jog visada stengiasi
klientui iSaiSkinti kokios paslaugos bus teikiamos bei kiek jos kainuos, nes klientas privalo
zinoti, kas bus tvarkoma, kad suteikus paslaugg nekilty jokiy pretenzijy. Du informantai
teigia, kad taip daro tik dél to, jog paciam klientui yra jdomu, ir jis pats tuom domisi. Ir tik
vieno informanto nuomone, nevisada pavyksta paslaugos gavéja supazindinti su atliekama
paslauga, nes jam paciam tai visiSkai nesvarbu. Pasitaiko atvejy, jog klientams biina svarbu
tik tai, jog jo automobilis biity kuo greiciau sutvarkytas, o kokios dalys kei¢iamos bei kiek jos

kainuoja, visiskai nertpi.
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I pateikta klausima, apie klienty jtikinima, jog organizacija gali iSspresti jy problemas,
keturi informantai teigia, jog darbuotojai visada stengiasi jtikinti autoserviso klientus. Jy
nuomone, jtikinti klientg reikia dél to, kad jis Simtu procenty buty ramus dél savo
apsisprendimo, jog pasirinko tinkamg jmong, kuri atliks visus jam reikiamus darbus. Tik
vienas UAB ,,Autoera® darbuotojas teigia, kad kartais nepavyksta to padaryti, nes jmoné
paprascCiausiai negali atlikti reikiamy darby dél jrangos trukumo. Anketinés apklausos metu
buvo iSsiaiSkinta, jog kaikurie klientai S$iuo klausimu yra nusivyle, taigi, galima daryti
priclaidg, kad jmonés darbuotojams dar labiau reikia stengtis jtikin¢jant klienta. Jmonés
vadovai galéty organizuoti tam tikrus apmokymus, kaip jtikinti klientag naudotis biitent jy
autoserviso teikiamomis paslaugomis. Juk Siais laikais tokiy kursy ir apmokymy yra j valias,
ir jy ikainiai néra labai dideli.

Taigi, apibendrinant UAB , Automagija“, UAB ,Siauliy Vista“, UAB ,,Autoera“
autoservisy darbuotojy nuomones apie anketiniu metodu iSsiaiSkintas problemines sritis,
matyti, kad jmoniy darbuotojai patys zino kokiose srityse jiems reikia tobuléti, nes jy
nuomonés sutampa su klienty nuomonémis. Galima daryti prielaida, jog Sios sritys néra
tobulinamos d¢l finansinés krizés pasékmiy. Taigi, atsiradus papildomy 1éSy, tiriamy

autoservisy vadovai turéty skirti daugiau démesio $iy visy probleminiy sri¢iy Salinimui.

243 UAB , Automagija”, UAB ,,S‘iaulit; Vista®, UAB ,,Autoera* teikiamy

paslaugy kokybés jvertinimas (darbuotojy nuomonés)

[Sanalizavus problemines sritis, informantams buvo uzduotas klausimas susijes su
bendros teikiamy paslaugy kokybés vertinimu. Siuo klausimu buvo siekta i$siaiskinti
darbuotojy nuomones, bei jas palyginti su anketinio tyrimo metu gautomis klienty
nuomonémis (zr. 2.4.8 lent.):

2.4.8 lentele

Bendros autoservisy paslaugy kokybés informanty jvertinimas

. . UAB ,,Automagija“ UAB ,,éiauliq Vista“ UAB ,,Autoera“
Jvertinimas e R o
Informanty skai¢ius Informanty skaicius Informanty skai¢ius
Labai gerai - - -
Gerai 4 5 4
Nei gerai, nei blogai 1 - 1
Blogai - - -
Labai blogai - - -

I pateikta klausimg apie bendrg teikiamy paslaugy kokybe, 4 UAB , Automagija*
autoserviso darbuotojai jvertino ,,gerai®, 1 informanatas jvertino ,,nei gerai, nei blogai“. Nei

vienas informantas autoserviso teikiamy paslaugy nejvertino ,,labai gerai®, ,,blogai ar ,,labai
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blogai*“. UAB ,,Siauliy Vista® visi 5 apklaustieji, atlickamy paslaugy kokybe jvertino ,,gerai.
UAB ,,Autoera“ autoservise tokiy informanty buvo 4, ir tik 1 apklaustasis darby kokybe
jvertino ,,nei gerai, nei blogai®. IS to, jog nei vienas tiriamy autoservisy informantas nejvertino
paslaugy kokybeés ,,blogai bei ,,labai blogai®, galima teigti, kad visy jmoniy darbuotojai savo
atliekamus darbus vertina gan kokybiskai.

Anksciau atliktoje anketingje klienty apklausoje, buvo issiaiskinta, jog 69,23% UAB
,Automagija“ respondenty, 62,03% UAB ,Siauliy Vista“ ir 78,2% UAB ,Autoera“
respondenty jmoniy teikiamas paslaugas taipogi vertina ,,gerai* arba ,,labai gerai®. IS pateikty
duomeny matyti, jog jmoniy darbuotojy bei jy klienty nuomonés Siuo klausimu sutampa.
Kadangi tik ketvirtadalis tiriamy jmoniy klienty teikiamas paslaugas jvertino ,,nei gerai, nei
blogai“ ir nei vienas §iy jmoniy darbuotojy paslaugy nejvertino ,,labai gerai, tai galima daryti
prielaida, jog tiriamy jmoniy paslaugy kokybé yra gera, taciau néra pasiekusi auksciausio
lygmens. Imoniy darbuotojams dar yra kur tobuléti.

Paskutiniu interviu tyrimo klausimu, buvo siekta issiaiSkinti, kg UAB ,,Automagija‘,
UAB ,.Siauliy Vistoa“ bei UAB , Autoera autoservisams reikéty daryti, jog darbuotojy
suteikiamos paslaugos biity dar kokybiSkesnés. Taigi, gauti jmoniy darbuotojy atsakymai |

pateikta klausima, pateikti zemiau pateiktose lentelése.

2.4.9 lentelé
UAB ,,Automagija*“ darbuotojuy pasiiilymai kaip gerinti teikiamy paslauguy kokybe
Kategorija Subkategorija Informanto teiginys Tyréjo pastabos
Didesni ,, Pakelti atlyginimus “; I8 viso atsakeé 2
atlyginimai ., Geriems specialistams pakelti atlyginimus “. informantai
. . R I8 viso atsake 1
Vadovy pagyrimai | ,,Skirti pagyrimus . informantas
Ka galéty Prled'aloprle | Skirti premijas* Is_v:cso atsake 1
padaryti atlyginimy informantas
. : ,» Nuolatiné jrangos prieZiira“;
jmoné . e S R « o .
. ., Geriau priziuréti jrangq, visiskai I8 viso atsaké 3
Irangos gerinimas S P e . -
susidévéjusiq pakeisti j naujg *; informantai
., Isigyti dar naujesnés jrangos “.
IvairGis mokymai, | ,,Tobulinti darbuotojus, siysti i mokymus, I8 viso atsaké 1
seminarai jvairius seminarus “. informantas

IS pateikty duomeny matyti, kad daugiausiai informanty mano, jog jrangos bei jos
buklés gerinimas labiausiai padéty pagerinti teikiamy paslaugy kokybe. Taip teige trys UAB
,ZAutomagija“ autoserviso darbuotojai. Tikriausiai, jog darbuotojams naudojantis senais
jrengimais bei jranga, sunku kokybiskai atlikti reikiamus darbus. Todél, naudojantis
kokybiskais bei naujais jrankiais, darbai bei paslaugos turéty buti atlickamos daug greiciau bei
kokybiskiau. Taigi, jmonei nuolatos reikéty rapintis jrangos bei jrengimy bikle.

Dviejy informanty nuomone, gaunami atlyginimai yra per mazi. Darbuotojai,

gaunantys mazus atlyginimus, jauciasi tinkamai nejvertinti uz atlieckamus darbus, to pasekoje
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nukencia teikiamy paslaugy kokybé. Todél, Siy informanty teigimu, reikia padidinti
atlyginimus. Imonés vadovams rekomenduojama atlyginimus kelti tik tiems darbuotojams,
kurie deda visas pastangas kokybiskai atlikti darbus. Tai biity pavyzdys tiems, kurie pateiktus
darbus atlieka atmestinai.

Kaip rodo tyrimo rezultatai, vieng informantg kokybiSkiau dirbti skatinty jmonés
vadovy pagyrimai. Tai rodo, jog kai kuriems darbuotojams uz gerai atliktus darbus uztenka
tik gero vadovo zodZio apie jj. Imonés vadovamas sitilytina dazniau pagirti jmonés
darbuotojus uz gerai atliktus darbus, nes darbuotojas, kuris vadovo nuomone kokybiskai
atlieka visus darbus, niekada nenorés susigadinti savo reputacijos, todél nuolatos stengsis kuo
geriau dirbti.

I§ 2.4.9 lentelés matyti, jog po vieng informantg pasisaké uz tai, kad jmoné galéty skirti
premijas uz gerai atliktus darbus, be to, jie noréty tobuléti, vykstant i jvairius mokymus bei
seminarus. I§ to galima daryti prielaida, jog jmonés darbuotojams reikia rengti dar daugiau
jvairiy apmokymy. Sioje jmonéje jie vyksta, tadiau, tikriausiai, per retai.

2.4.10 lentele
UAB ,,Siauliy Vista“ darbuotojy pasiiilymai kaip gerinti teikiamy paslaugy kokybe

Kategorija Subkategorija Informanto teiginys Tyréjo pastabos
Didesni ., Kas tam tikrg laikotarpj perskaiciuoti I8 viso atsaké 1
atlyginimai darbuotojy atlyginimus “. informantas

. L ) L IS viso atsakeé 1
Vadovy pagyrimai | ,,Skatinti darbuotojus pagyrimais “. informantas

Ka galéty P“ed.al.pne ,,Skatinti darbuotojus premijomis *. IS.VISO atsake 1

padaryti atlyginimy informantas

imoné ,, Pagerinti jrengimy stovj I8 viso atsake 3

Irangos gerinimas | ,, Priziiréti jrengimus bei jrangq ',
., Nuolatiné jrangos prieziiira“.

,, Pagerinti patalpy stovj“;

,, Plésti patalpas **;

,, Patalpy gerinimas “.

informantai

IS viso atsaké 3
informantai

Patalpy gerinimas
ir didinimas

IS pateiktos darbuotojy pasitlymy lentelés matyti, jog didZiausia darbuotojy dalis
(N=6) mano, kad teikiamy paslaugy kokybé pageréty, reikia padidinti patalpas, pagerinti jy
esamg biikle bei jrangos ir jrengimy bukle. Tikriausiai tokie atsiliepimai yra todél, jog Sios
Jmonés patalpos tikrai néra didelés, o ir darbuotojams dirbti susispaudus tikrai néra malonu.
Kai darbuotojas turi savo darbo viets, jam paciam turéty daug maloniau dirbtis savoje, nei
svetimoje. O jei darbuotojas dirba su malonumu, tai ir darby kokyb¢ biina daug geresné.

Kaip paaiskéjo, keliy informanty nuomone (N=3), kad darbuotojai suteikty
kokybiskesnes paslaugas, juos reikia skatinti pagyrimais, premijomis bei atlyginimy
perskai¢iavimu. Galima daryti prielaida, jog darbuotojams triiksta paskatinimo i§ jmonés

vadovy. Vadovai turéty pagirti darbuotojus, skirti tam tikras premijas uz gerai atliktus darbus.
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Pavyzdziui, vadovas galéty pervesti tam tikrus priedus prie atlyginimy uz tai, jog buvo
jvykdytas ménesio planas, jog klientai skundy — atsiliepimy knygoje pagyré tam tikra
darbuotoja uz kokybiskai suteikta paslaugg ir pan. Dar darbuotojus paskatinty kas tam tikrg
laikotarpj perskai¢iuojami atlyginimai. Kai kuriems darbuotojams uz dideles pastangas
teikiant paslaugas, atlyginimas galéty biiti padidinamas, o tiems, kuriy atliktais darbais
skundziasi klientai, atlyginimai gali buiti mazinami arba paliekami tokio paties dydzio.

2.4.11 lentele

UAB ,,Autoera* darbuotojy pasitlymai kaip gerinti teikiamy paslaugy kokybe

Kategorija Subkategorija Informanto teiginys Tyréjo pastabos
Didesni ., Didinti atlyginimus “; I8 viso atsakeé 2
atlyginimai ., Padidinti atlyginimus “. informantai
VadO\.’U’ . ,,Skatinti darbuotojus pagyrimais *. IS.VISO atsake 1
pagyrimai informantas

Ka galéty Priedai prie ., Skatinti darbuotojus premijomis *; IS viso atsake 2

padaryti atlyginimy ., ISmokéti premijas uz gerai atliktus darbus*. informantai

jmoné . ., Naujinti jrengimus bei jrangq *; IS viso atsake 2
Irangos gerinimas L e T L : .

., Atnaujinti susidévéjusius jrengimus *. informantai

., Kai kuriems darbuotojams jgyti daugiau
patirties, juos siysti j jvairius mokymus,
seminarus .

IS viso atsaké 1
informantas

Ivairiis mokymai,
seminarai

IS gauty atsakymy paaiSkéjo, jog po du informantus teigia, kad jmonés teikiamy
paslaugy kokybé pageréty, jei jmoné geriems darbuotojams padidinty atlyginimus, skatinty
darbuotojus jvairiomis premijomis uz gerai atliktus darbus, bei gerinty nusidévéjusig jrangg ir
irengimus. Tikriausiai taip yra dél to, jog su sena jranga darbuotojai negali tiksliai nustatyti
koks automobilio gedimas. Ieskant jo, yra gaiStamas brangus autoserviso meistry bei klienty
laikas. Taigi, jmonés vadovams sitilytina nuolatos prizitiréti bei atnaujinti autoservise esancig
Jrangg.

Kaip rodo tyrimas, kai kuriuos darbuotojus geriau dirbti paskatinty paprasciausi
pagyrimai uz gerai atliktus darbus i$ tiesioginio vadovo. Taip teigé vienas informantas.
Imonés vadovai turéty girti tuos darbuotojus, kurie stengiasi kruopsc¢iai atlikti jiems pavestas
uzduotis. To pasekoje, darbuotojai, kurie nesulaukia tokiy pagyrimy, tikriausiai, taipogi
pradety stengtis dirbti kokybiskiau, kad ir jie biity minimi geru ZodzZiu.

Kadangi jmongje dirba keletas naujoky, vienas informantas sitilyty jmonei dazniau
organizuoti jvairius apmokymus bei seminarus, kad kai kurie darbuotojai galéty jgyti naujy
ziniy bei patobulinti esamas. Automobiliy pramoné nuolatos tobuléja, kartu su ja turi tobuléti
ir jy remonto meistrai. Tod¢l, jmon¢, siekdama iSlikti konkurencinga, privalo uZtikrinti
darbuotojy profesionaluma bei tobuléjima.

Taigi, apibendrinant visy trijy tiriamy autoservisy darbuotojy pasisakymus, galima

teigti, jog visy informanty nuomonés apie teikiamy paslaugy gerinimg yra labai panasios. Visi
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jie teigia, jog jmonés turéty gerinti jrengimy bei jrankiy bukle. Su kokybiska jranga darbas
vyksta daug grei¢iau bei patikimiau. UAB ,,Siauliy Vista“ vadovams reikéty gerai pagalvoti
apie naujas didesnes patalpas arba esamy didinimg. Taipogi darbuotojai noréty, jog uz gerai
atliktus darbus gauty bent pagyrimg i$ vadovo, ar buty iSmokami priedai prie atlyginimy, tai

juos paskatinty labiau stengtis suteikiant paslaugas.
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ISVADOS

ISanalizavus moklsine literatiira, aprasancia paslaugy kokybés vertinima, galima
iSskirti tai, kad paslauga skirtingy mokslinés literatiiros autoriy suvokiama ir aprasoma
skirtingai. Ta¢iau nepaisant skirtingy ir jvairiy paslaugos sampratos apibrézimy yra
iSskiriamos paslaugos savybés, kurios leidzia paslaugoms turéti savo iSskirtinumg ir
atskiriamuma nuo materealiy prekiy. Analizuojant moksling literatira buvo nustatyta, kad
svarbiausios paslaugy savybés yra neapCiuopiamumas, heterogeniSkumas, gamyba ir
paskirstymas vykstantis kartu su vartojimu, vartotojo dalyvavimas gamybos procese,
nekaupiamumas, nuosavybés nekei¢iamumas. Detaliau analizuojant paslaugos apibréztis ir jai
budingas savybes nustatyta, kad ji yra neatskiriama nuo kokybés sampratos. ISanalizavus
kokybés sampratg teoriniu aspektu nustatyta, kad kokybés samprata jvairiy autoriy
apibréziama skirtingai, taciau yra iSskiriami bendri penki pagrindiniai poziiiriai ] kokybe:
transcedentinis, produkto kokybés, kokybés vartotojui, kokybés gamyboje bei vertés poziiiris.
Todél tiriant paslaugy kokybe yra taikomi jvairlis modeliai, kurie jungia teorinius ir praktinius
tyrimo aspektus. Tokiy modeliy mokslingje literatiiroje yra nemazai, tadiau UAB
»Automagija“, UAB ,,éiauliq Vista“ ir UAB ,Autoera” teikiamy paslaugy kokybés
palyginimui buvo pasirinkta taikyti Serqual modelj, kuris, anot mokslinés literattiros autoriy,
yra efektyvus siekiant atskleisti stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy kokybés savybes,
taip pat §iuo modeliu yra tiksliai identifikuojamos paslaugy tobulinimo sritys. Yra iSskiriami
tokie Serqual metodikos kokybés kriterijai: ap¢iuopiamumas, patikimumas, kompetencija,
jautrumas ir empatija. Siais kriterijais siekiama jvertinti vartotojy paslaugos kokybés
suvokimg. Taip pat Serqual metodika grindZziama penkiomis kokybés spragomis.

Apibendrinant atliktos anketinés apklausos duomenis ir atlikus palyginamaja
anlize i§ gauty duomeny nustatyta, kad:

e UAB ,Automagija“, UAB ,Siauliq Vista” ir UAB ,,Autoera” autoservisy
pagrindiniai klientai yra vyriSkos lyties atstovai, kuriy gaunamos pajamos siekia 1501 — 2000
lity per ménesj. Tuo tarpu atliekant palyginimg tarp Siy trijy autoservisy klienty gaunamy
pajamy per ménesj, nustatyta, kad daugiausia respondenty, gaunanc¢iy 500-1000 It, renkasi
UAB ,,Autoera® autoserviso teikiamas paslaugas. Siek tiek didesnes pajamas (1001-1500 It)
gaunantys respondentai taip pat dazniausiai renkasi UAB ,,Autoera“ autoservisg. Tuo tarpu

1501-2000 It pajamas per ménesj gaunantys respondentai dazniausiai renkasi UAB ,,Siauliy
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Vista“ teikiamas paslaugas. Didzioji dalis apklaustyjy visuose trijuose autoservisuose lankosi
1 karta per pusmet;.

e IS respondenty lauktos ir patirtos kokybés lyginamosios analizés pagal penkias
Serqual dimensijas, nustatyta, kad apciuopiamumo dimensijos i$skirtas, klienty nuomone,
svarbiausias teiginys, apimantis naudojamy jrengimy ir jrangos bukle bei kokybe,
nepatenkino juy laukty likes¢iy. Labiausiai Siuo aspektu nusivyle UAB ,,Siauliy Vista®
klientai, arCiausiai klienty liikesCiy patenkinimams yra UAB ,,Automagija“. Tuo tarpu UAB
»Autoera® klienty lukesc€iai, minétu apciuopiamumo dimensijos teiginiu, yra nepatenkinti. Tali
reiSkia, kad jmonés siekdamos konkurencingumo, turéty atsizvelgti j Sig dimensijg ir didinti
investicijas tobulindamos jrenginiy biiklg.

e Vertinant patikimumo dimensijg, nustatyta, kad visy lyginamy autoservisy klienty
lukes¢iy nevir$ijo né vienas 1§ autoservisy. ISanalizavus gautus duomenis, nustatyta, kad
labiausiai visy trijy autoservisy klientai vertina patikimumo dimensijos teiginj, apimantj
pazadéty darby atlikima sutartu laiku. Didziausias nuokrypis analizuojamos dimensijos
teiginyje nustatytas UAB ,,Automagija®“, tai reiskia, kad Sis servisas labiausiai nepatenkina
klienty likesciy, tuo tarpu kiek palankiau jvertintas UAB ,,Autoera. Todé¢l galima teigti, kad
visy trijy autoservisy darbuotojai turéty atkreipti démesj i $j klienty liikes¢iy nepatenkinimo
aspekta ir savo galimybiy ribose spartinti darby apimtis, siekiant kliento patenkinimo.

e I3Sanalizavus kompetencijos dimensijg, nustatyta kad visi trys lyginami autoservisai
nepatenkino klienty lukesc¢iy. ISskirtina tai, kad UAB ,,Automagija“ ir UAB ,Siauliq Vista“
Klientai labiausiai vertina auks$ta darbuotojy kvalifikacija bei jy patirtj automobiliy remonto
srityje. Tuo tarpu UAB ,,Autoera“ klientai teiginj susijusj su darbuotojy kvalifikacija bei jy
patirtimi automobiliy remonto srityje vertina kiek maziau. Tod¢l lyginant Siy jmoniy klienty
lukesCius susijusius su minétu teiginiu, nustatyta, kad labiausiai liikesCiais nepatenkinti yra
UAB ,Siauliq Vista® klientai, o maziausiai — UAB ,,Autoera” klientai. Tod¢l darytina
prielaida, kad pastarosios jmonés klienty liikes¢iai yra labiau patenkinami nei kity dviejy
imoniy, nes UAB ,,Autoera‘“ klientai Sios dimensijos teiginj i8skyré kaip maziau svarby.

e Vertinant jautrumo dimensijg nustatyta, kad kaip ir pries§ tai analizuoty ir vertinamy
dimensijy, $i dimensija taip pat nepranoko klienty likes¢iy. UAB ,,Automagija“ ir UAB
,Siauliy Vista® klientai didziausius likes¢ius teikia greitam klienty aptarnavimui, tuo tarpu
UAB ,,Autoera“ klientai didziausius lukescius teikia teiginiui susijusiui, su lengvu
prisiskambinimu j servisg bei reikiamos informacijos gavimui. Atlikus visy trijy autoservisy
palyginimg labiausiai vertinamam teiginiui, nustatyta, kad didZiausias nuokrypis gautas UAB
»Automagija®“, tai reiSkia, kad §i jmoné labiausiai nepatenkino klienty liikes¢iy, tuo tarpu

maziausias nusivylimas pastebétas UAB ,,Autoera“ klienty apklausoje. Apibendrinant galima
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teigti, kad UAB ,,Automagija” turéty daugiau démesio skirti klienty uzimtumo didinimui, kad
jie nejausty nepasitenkinimo dél uztruksios paslaugos teikimo.

e Isanalizavus paskuting empatijos dimensijg, nustatyta, kad ir paskutinioji dimensija
nevir$ijo klienty likes¢iy. Visy trijy autoservisy klientai labiausiai vertina empatijos
dimensijos teiginj, susijusj su darbuotojy gebéjimu iSsiaiSkinti, ko tiklsiai klientui reikia.
Palyginus visas tris jmones, nustatyta, kad labiausiai klienty likesc¢iai Siuo aspektu yra
patenkinami UAB ,,Siauliy Vista®, tuo tarpu labiausiai klienty likes¢iai yra nepatenkinami
UAB ,,Automagija“. Todél pastarajai jmonei reikéty labiau isklausyti kliento poreikius ir
siekti jo poreikiy visiSko patenkinimo.

e Lyginamy autoservisy klienty vertinimas, atlikty paslaugy kokybés atzvilgiu, yra
vertinamas daugiausia gerai. Tai galimai jtakoja visy trijy autoservisy darbuotojy kvalifikacija
bei darbo patirtis.

Atlikus UAB ,,Automagija“, UAB ,,Siauliy Vista® ir UAB ,,Autoera“ darbuotojy
interviu analize, nustatyta, kad:

e Visy trijy lyginamy jmoniy apklaustieji yra vyrai. UAB ,,Siauliy Vista” ir UAB
»Autoera” didzioji dalis apklaustyjy yra vidutinio amziaus, t.y. nuo 29 m. iki 37 m., tuo tarpu
UAB ,, Automagija“ apklaustieji specialistai yra kiek vyresnio amziaus vyrai (nuo 38 m. iki 46
m.).

e Atlikus anketing autoservisy klienty apklausg iSrySkejo probleminés Servqual
dimensijos kiekvienoje i§ tiriamy jmoniy: UAB ,, Automagija“ patikimumo bei empatijos,
UAB ,.Siauliy Vista® — apciuopiamumo ir jautrumo, UAB ,,Autoera® — apciuopiamumo ir
empatijos dimensijose. Atlikus UAB ,,Automagija®“ darbuotojy interviu patikimumo
dimensijos vertinimo aspektu, nustatyta, kad autoservisui svarbiausia yra patenkinti kliento
norus. Vertinant Sio autoserviso empatijos dimensija, nustatyta, kad didZiausias standartinis
nuokrypis pastebétas teiginyje apie klienty jtikinima, jog jmoné gali i§spresti jy problemas.
Todél darytina prielaida, kad jmonés darbuotojai stengiasi visada jtikinti klienta, taciau jiems
ne visada tai pavyksta padaryti. Todél jmonei siiilytina savo darbuotojus, kurie tiesiogiai
bendrauja su klientais, siysti | apmokymus, kurie padéty spresti Sig problema. Tiriant UAB
,Siauliy Vista® apéiuopiamumo dimensija nustatyta, kad lojalumo korteliy $ioje jmonéje néra,
taciau i§ apklaustyjy pasisakymy teigtina, kad lojalais klientai (be lojalumo korteliy) ir taip
gauna nuolaidas uz ilgalaikj ir nenutriikstamg bendravimg su jmone. Analizuojant jautrumo
dimensija, nustatyta, kad UAB ,,Siauliy Vista* paslaugy teikimo erdvé yra nepatogi arba
nelabai patogi, nes paslaugy teikimui skirtos patalpos yra per mazos. Paskutiniosios jmonés
(UAB ,,Autoera”) viena i§ probleminiy sri¢iy yra apcéiuopiamumo dimensijoje, Kkuri

apsprendzia ir darbuotojy apripinima darbo priemonémis. Todél iSrySkinama tai, jog didZioji
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dalis autoserviso darbuotojy, noréty, kad naudojamy jrengimy buklé bity pagerinta, nes nuo
to gali pageréti teikiamy paslaugy kokybé bei sumazéti darby atlikimo laikas. Empatijos
dimensijos vertinime iSry$kinta tai, kad jmonés darbuotojai visada stengiaisi iSsiaiSkinti
klienty poreikius, jvardinti jy liikesCius. Apibendrinant visas tris analizuojamas jmones
pastebéta tai, kad jmoniy darbuotojai patys Zino ir suvokia problemines vietas, taciau
daugiausiai ne nuo paslaugy teikéjy priklausanciy priezasCiy iSrySkintos spragos néra
tobulinamos.

e Apibendrinant UAB , Automagija“, UAB ,,giauliq Vista“ ir UAB ,,Autoera“
darbuotojy teikiamy paslaugy kokybés vertinima, nustatyta, kad visy trijy jmoniy darbuotojai
teikiamas paslaugas vertina gerai, Siuo pozidriu jmoniy darbuotojy ir klienty nuomonés
sutampa. Abiejy Saliy vertinimas rodo, kad paslaugy kokybé gali buti tobulinama iki visisko
klienty patenkinimo. UAB , Automagija“, UAB ,,Siauliy Vista“ UAB ,, Autoera® darbuotojai
mano, jog jy paslaugy kokybés gerinimui reikia atnaujinti turimg jrangg, kuri galimai padéty
grei¢iau ir kokybiskiau atlikti paslaugas. Ta¢iau UAB ,,Siauliy Vista® darbuotojai papildomai
iSskyré ir tai, kad patalpy pritaikymas kokybiskoms paslaugoms atlikti, taip pat svarbus
veiksnys norint gerinti paslaugy kokybe. Tuo tarpu UAB ,,Autoera® darbuotojai prieSingai nei
kitos dvi jmonés i§skyré vidinés motyvacijos veiksnius, apimancius didesnj darbo uzmokestj
ir momentines skatinimo priemones — priedus prie atlyginimo, kurie prisidéty prie teikiamy

paslaugy kokybés gerinimo.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant nustatyti visy trijy autoservisy rekomendacijy kryptis i§ tyrime analizuoty
Serqual metodikos kokybeés kriterijy, pasirinktas kiekvienai jmonei didZiausig nuokrypi (t.y.
didziausig kokybés spragg) turéjes kriterijus.

UAB , Automagija“ didziausia kokybés spraga i§ visy dimensijy nustatyta
apCiuopiamumo dimensijoje, atsiradusioje dél lojalumo Kkorteliy pastoviems klientams
nebuvimo. Remiantis Sia spraga UAB , Automagija“ galéty jvesti tinkamg lojalumo
programa, kuri suteikty klientams galimybe naudojantis nauja programa gauti papildomy
nuolaidy arba kaupiamyjy tasky lojalumo kortel¢je, gauti papildomy paslaugy uz mazesne
kaing. Tokiu buidu klientas blity motyvuotas vykti j Sio paslaugy teikéjo autoservisa.

Norint sumazinti UAB ,.Siauliy Vista® i§ tyrimo paaiskéjusia didziausia jautrumo
dimensijos spraga, dél patogios paslaugos teikimo erdvés (laukiamasis, priimamasis,
rikomasisi ir pan.), biity galima nepleciant patalpy suremontuoti ir atnaujinti esamg laukimo
salg, kuri labiausiai netenkina klienty likes¢iy. Todél siekiant, kad klientas jaustysi gerai ir
jaukiai, o jo praleistas laikas autoservise neprailgty, UAB ,,Siauliy Vista“ rekomenduojama
atnaujinti laukiamojo baldus, pastatyti kavos bei natiiralaus vandens apratus, démesiui
koncentruoti padéti rySkaus vaizdo televizoriy bei mégstantiems skaityti pasirtipinti aktualia
korespondencija, 0 dél estetikos ir jaukumo jausmo pastatyti gyvy géliy bei pakabinti
paveiksla. Visi Sie materaltis daiktai suteikia estetikos ir komforto jausma klientams, kurie
deka jy gali palankiau vertinti autoservisg bei jo atliekamas paslaugas, 0 tuo tarpu uzgaistas
laikas autoservise bus trumpesnis kai klientas turés kur sukoncentruoti démes;.

Siekiant sumazinti UAB ,,Autoera® didZiausia spraga i§ visy tirty kokybés spragy,
atsiradusig apCiuopiamumo dimensijoje dél lojalaus klienty nuolaidu Kkorteliy,
rekomenduojama patobulinti lojalumo korteliy jsigyjimo sistemg klientams. Tai reiskia, kad
nuolaidy kortelés galéty buti dalinamos klientams uz tam tikrg apsilankymy skaiciy
autoservise. Tokiu budu klientas bus motyvuotas atvykti kelissyk j autoservisa, nes Zinos, jog
kito apsilankymo metu jau gaus nuolaidy kortele. Taip pat tuo atveju, jeigu Klientas savo
automobiliui reikalauja pilno remonto, jam galéty buti suteikiama lojalumo kortelé pirmojo
apsilankymo metu ir pritaikoma nuolaida. Nuolaida galéty biti keliy lygiy, t.y. lojalumo
programa padaryta taip, kad procentinés nuolaidos biity augancios priklausomai nuo

sumokétos sumos uz gautas paslaugas.
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Priedas nr. 1

Paslauguy kokybés modeliai

Paslaugy kokybés modeliai

Modeliy apibidinimai

Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos kokybés
modelis (angl. Total Perceived quality model)

Bendra suvokta paslaugos kokybe jtakoja laukiama bei
patirta kokybé. Laukiama kokybé yra keliy veiksniy
funkcija, o patirtos kokybés dimensijos (techniné ir
funkcing) atspindi rezultato ir proceso kokybe.

E. Gummesson (1987) 4Q kokybés modelis (angl. 4Q
quality model)

Jo esmé — vartotojo suvokiama kokybé, veikiama
vartotojy lukesCiy, patirties ir paslaugy teikéjo
jvaizdzio, ir pagrindiniai kokybe lemiantys procesai:
projektavimas, gamyba, pateikimas, rysiai.

E. Gummesson ir Ch. Gronroos (1987) integruotas
kokybés modelis

Jame atsiskleidziami autoriy poziiiriai apie kokybés
prigimtj. ~Modelis yra labai svarbus toms
organizacijoms, kuriy paslaugos neatskiriamos nuo
prekiy, nes vartotojui svarbi pasiiilos visumos, o ne
atskirai prekés ar paslaugos kokybé.

E. Gummesson (1993)
Generalized Model) modelis

iSpléstinis  4Q  (angl.

ISpléstinis 4Q modelis — tai jvairiy paslaugy teikimo ir
prekiy gamybos nepriklausomy tyrimy sintezés
rezultatas. Keturios kokybés (4Q) padeda valdyti
vartotojo suvokiama kokybe ir pasitenkinimg.

ISpléstinés kokybés funkcijos (angl. quality function
deployment) modelis

ISpléstinés  kokybés  funkcijos modelis  sudaro
prielaidas iSvengti per dideliy laiko ir finansiniy
sgnaudy kuriant naujas ir gerinant esamas paslaugas.
Sis modelis padeda paslaugy organizacijai nustatyti
vartotojo pageidaujamas paslaugos savybes (bruozus)
ir laiduoti, kad rinkai bus pasitlyta bitent tokia
paslauga.

R. Normann (1994) ydingo ir pozityvaus raty modelis
(pranc.. cercles vicieux et cercles positifs)

Sis modelis atskleidzia vartotojy ir personalo
pasitenkinimo sasaja. Paslaugy organizacijy vadovai
turéty suprasti, kad tik geras darbo salygas ir
pakankamai jgaliojimy turintis bei motyvuotas
personalas gali teikti kokybiskas ir vartotojo
pasitenkinimg sukelian¢ias paslaugas.

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry (1985)
kokybés spragy modelis (angl. Gap model)

Modelis atskleidzia, kad kokybe formuoja du subjektai
— vartotojas ir paslaugy teikéjas — ir kaip jvairios
spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti
vartotojo kokybés suvokima.

A. Meyer ir R. Mattmuller (1987) kokybés modelis

Kokybei jtaka daro dalinés kokybés, reik§mingos ir
paslaugos teikéjui ir paslaugos vartotojui. Sio modelio
iSskiriamos dalinés kokybés, 1§ tikryjy parodo
pasekmiy kokybés saltinius.

W. Muller (1993) kokybés modelis

Jis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos vartojimo,
ja vartojant ir po vartojimo. Vartotojo reakcijos po
paslaugos vartojimo pazinimas padeda paslaugy
teikéjui priimti tinkamus strateginius sprendimus.

B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson (1988, 1990)
jvertinimo modelis (angl. Assessment model)

Jis padeda iSsamiai iSnagrinéti kokybés problemas ir
klaidas. Siuo modeliu galima sé¢kmingai atskleisti
sritis, veiksnius, struktiiras ir procesus, kuriuos deréty
modifikuoti, arba reikéty nagrinéti dar giliau. Tai
padeda valdyti jvairias paslaugos teikimo proceso
operacijas ir iSvengti prastos vidinés ir iSorinés

kokybés.
A. Brogowicz, L. Dele ir D. Lynth (1990) Modelio centras - techninés ir funkcinés kokybés
apibendrintas paslaugy kokybés modelis koncepcija, papildyta kokybés spragomis,
dimensijomis ir veiksniais, salygojanciais jOS
suvokima.

Saltinis: sudarytas darbo autoriy remiantis L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2009, p. 103-133).
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Priedas nr. 2

() auTomaciia

UAB ,,Automagija” klienty apklausa

Sia anketa siekiama suZinoti klienty nuomone apie $io autoserviso teikiamy paslaugy

kokybe. Apklausos duomenys bus panaudoti Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto

studenty Gedimino Lunskio bei Evaldo Brogos bakalauro baigiamajame darbe.

Anketa yra anoniminé, vardo ir pavardés nurodyti nereikia. Maloniai prasome

pazymeti Jusy pasirinktg vieng atsakymo variantg tam skirtose vietose ,,x”.

Klausimai apie jus:

1. Jasy lytis:
0 Vyras

[l Moteris

2. Jusy amzZius:
[] 18-25
[] 26-35
[ 36-45
[ 46-55
[ 56 ir daugiau

3. Jusy vidutinés pajamos per ménesi:
500-1000
1001-1500

] 1501-2000

1 2001 ir daugiau

4. Kaip daZnai lankotés UAB ,,Automagija”
autoservise?
1 karta per pusmetj
] 2 kartus per pusmetj
] 3 kartus per pusmetj

1 Kita (jrasykite).......coooiiiiiiiinin,

5. Sioje lentel¢je yra pateikti teiginiai susije su paslaugomis bei jy savybémis. Norima

iSsiaiskinti Jusy likes¢ius renkantis autoserviso paslaugas teikiancig jmone. Kiekvienoje

eilutéje pazymeékite po vieng pasirinktg teiginj, kuriam pritariate:

Teiginys Visiskai | SUTINKU Nesu NESUTINKU Visiskai
SUTINKU tikras(-a) NESUTINKU
Apciuopiamumas
Puikaus autoserviso naudojami
jrengimai ir jranga privalo bati é} é % @ ‘@ @

geros buklés bei aukstos kokybés.

Puikaus autoserviso nuolatiniai
klientai privalo gauti lojalaus
kliento nuolaidy kortelg.

& IS ¥

Puikaus autoserviso darbuotojy
apranga ir iSvaizda turi buiti

& D& ®

Puikus autoservisas privalo atlikti
pazadétus darbus sutartu laiku.

& D&

Puikus autoservisas privalo atlikti
jvairias paslaugas be jokiy
atsisakymy.

&
estetidka ir tvarkinga. %
&
&

S

g S
M N

S

& &
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Puikus autoservisas privalo
pateikti tikslias saskaitas i$ karto. %

S | o3 | 3 | @

Kompetencija

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo biiti aukstos kvalifikacijos
bei turéti didelg patirtj
automobiliy remonto srityje.

& HE ®

Puikaus autoserviso darbuotojai
visada privalo informacija pateikti
tinkamai ir aiskiai.

& IS N

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo visada mandagiai bei
tinkamai bendrauti su klientais.

& S¢ ¥

Jautrumas

Puikaus autoserviso darbuotojai
visada turi noréti padéti klientui.

& S¢ ¥

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo stengtis kuo greiciau
aptarnauti klientg ir neversti jo
laukti.

Y G ®

I puiky autoservisa turi biti
lengva prisiskambinti ir gauti
reikiama informacija.

& ¢ N

Puikiame autoservise turi buti
patogi paslaugos teikimo erdvé
(laukiamasis, priimamasis,
rukomasis ir pan.).

& D& ®

Empatija

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo i$siaiskinti ko tiksliai
reikia Klientui.

& S¢ ¥

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo klienta supazindinti su
atliekama paslauga bei jos
jkainiais.

&1 & & | & & & &) & &

& ¢ N

W ||| W || P || @@ | <

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo jtikinti klients, kad
organizacija tikrai gali i§spresti jo
problemas.

&

& ¢ ¥

=

6. Sioje lentel¢je taip pat yra pateikti teiginiai susije su paslaugomis bei jy savybémis.

Tadiau, ¢ia siekiama iSsiai$kinti, ar jiisu nuomone, autoservisas ,,Automagija* atitinka

we

Sias savybes. Kiekvienoje eilutéje pazymeékite po vieng pasirinkta teiginj, kuriam

pritariate:
Teiginys Visi§kai | Sutinku Nesu NESUTINKU Visiskai
SUTINKU tikras(-a) NESUTINKU
Apciuopiamumas
UAB ,,Automagija” autoserviso
naudojami jrengimai ir jranga yra é} é) é’ % ‘@ C@

geros buklés bei aukstos kokybés.
UAB ,,Automagija” autoserviso

nuolatiniai Kklientai gauna lojalaus é}
kliento nuolaidy kortelg.

& NN ® &
UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojy apranga ir iSvaizda yra é) é, é, % (@ (@

estetiSka ir tvarkinga.
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Patikimumas

UAB ,,Automagija” autoservisas
atlieka pazadétus darbus sutartu
laiku.

&

&

S¢

UAB ,,Automagija” autoservisas
atlieka jvairias paslaugas be jokiy
atsisakymy.

&

IS

UAB ,,Automagija” autoservisas
pateikia tikslias saskaitas i§ karto.

&

IS

Kompetencija

UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojai yra aukstos
kvalifikacijos bei turi didelg patirtj
automobiliy remonto srityje.

&

IS

UAB ,,Automagija” autoservise
darbuotojai visada informacija
pateikia tinkamai ir aiskiai.

&

S¢

UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojai visada mandagiai bei
tinkamai bendrauja su klientais.

&

S¢

Jautrumas

UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojai visada noriai padeda
klientui.

&

UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojai stengiasi kuo greiciau
aptarnauti klientg ir nevercia jo
laukti.

&

] UAB ,,Automagija” autoservisg
lengva prisiskambinti ir gauti
reikiama informacija.

UAB ,,Automagija” autoservise yra
patogi paslaugos teikimo erdvé
(laukiamasis, priimamasis,
rikomasis ir pan.).

& & & & & & | & &

IS

W || P ||| || @ ||| P | <

Empatija

UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojai visada iSsiaiskina ko
tiksliai reikia klientui.

¢

UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojai visada klienta
supazindina su atlickama paslauga
bei jos jkainiais.

¢

UAB ,,Automagija” autoserviso
darbuotojai visada jtikina klienta,
kad organizacija tikrai gali i§spresti
jo problemas.

&

IS

N\

7. Kaip vertinate UAB ,,Automagija*

autoserviso darbuotojy atliktus darbus?

[] Labai gerai

[1  Gerai

[1  Nei gerai, nei blogai
[] Blogai

[] Labai blogai

Kaip vertinate Sio autoserviso suteikty paslaugy

kokybe?

Labai gerai

Gerai

Nei gerai, nei blogai

Blogai

Labai blogai
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9. Ar kada nors esate nusivyle Sio 10. Ar rekomenduotuméte UAB ,,Automagija*
autoserviso suteiktomis paslaugomis? autoservisa savo draugams, paZjstamiems?
[1 Ne, nesu nusivyles [1 Bitinai
[l Taip, esu nusivyles keletg karty [l Galbtt taip
[ Taip, esu nusivyles daug karty [J  Negaliu pasakyti
[l Galbit ne
[l Tikraine

11. Ka tokio, jiisy nuomone, galéty padaryti UAB ,,Automagija”, kad pagerinty savo paslaugy kokybe?

Dékojame uz nuoSirdzZius atsakymus.

©OO
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Priedas nr. 3

ViSTA

UAB “Siauliy Vista” klienty apklausa

Sia anketa siekiama suZzinoti klienty nuomone¢ apie Sio autoserviso teikiamy paslaugy

kokybe. Apklausos duomenys bus panaudoti Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto

studenty Gedimino Lunskio bei Evaldo Brogos bakalauro baigiamajame darbe.

Anketa yra anoniminé, vardo ir pavardés nurodyti nereikia. Maloniai prasome

pazymeti Jusy pasirinktg vieng atsakymo variantg tam skirtose vietose ,,x”.

Klausimai apie jus:

1. Jasy lytis:
Vyras
Moteris

2. Jusy amzZius:
[ 18-25
[ 26-35
[ 36-45
[ 46-55
[ 56 ir daugiau

500-1000
1001-1500
1501-2000
2001 ir daugiau

3. Jusy vidutinés pajamos per ménesi:

4. Kaip daZnai lankotés UAB “Siauliy Vista”
autoservise?

1 karta per pusmetj

2 kartus per pusmetj

3 kartus per pusmetj

Kita (jrasykite)...........c.coooeieiiin...

5. Sioje lenteléje yra pateikti teiginiai susije su paslaugomis bei jy savybémis. Norima

i$siaiskinti Jasu liikesCius renkantis autoserviso paslaugas teikiancig jmong. Kiekvienoje

eilutéje paZymekite po vieng pasirinktg teiginj, kuriam pritariate:

Teiginys

Visiskai
SUTINKU

SUTINKU Nesu NESUTINKU Visiskai
tikras(-a) NESUTINKU

Apciuopiamumas

Puikaus autoserviso naudojami
jrengimai ir jranga privalo biiti geros
biiklés bei aukstos kokybés.

&

& & ® ®

Puikaus autoserviso nuolatiniai
klientai privalo gauti lojalaus kliento
nuolaidy kortele.

& &® @

Puikaus autoserviso darbuotojy
apranga ir i§vaizda turi bti estetiska ir
tvarkinga.

& &® ®

Patikimumas

Puikus autoservisas privalo atlikti
pazadétus darbus sutartu laiku.

& B ®

Puikus autoservisas privalo atlikti
jvairias paslaugas be jokiy
atsisakymy.

& & & &

W W | @ <o

& O ®
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Puikus autoservisas privalo pateikti
tikslias sgskaitas iS karto.

&

&

ol

$

S

Kompetencija

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo biiti aukstos kvalifikacijos bei
turéti didele patirtj automobiliy
remonto srityje.

&

Puikaus autoserviso darbuotojai
visada privalo informacijg pateikti
tinkamai ir aiskiai.

&

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo visada mandagiai bei tinkamai
bendrauti su klientais.

&

Jautrumas

Puikaus autoserviso darbuotojai
visada turi noréti padéti klientui.

&

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo stengtis kuo greiciau
aptarnauti klientg ir neversti jo laukti.

&

I puiky autoservisg turi biiti lengva
prisiskambinti ir gauti reikiama
informacija.

Puikiame autoservise turi biiti patogi
paslaugos teikimo erdvé (laukiamasis,
priimamasis, rilkomasis ir pan.).

&

Empatija

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo issiaiskinti ko tiksliai reikia
klientui.

&

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo klienta supazindinti su
atlickama paslauga bei jos jkainiais.

&

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo jtikinti klienta, kad
organizacija tikrai gali i§spresti jo
problemas.

& & & & & & & | &| & &

&

N

W | W W | W] W] W W | @ @ O

6. Sioje lenteléje taip pat yra pateikti teiginiai susije su paslaugomis bei jy savybémis.

Taciau, Cia siekiama iSsiaiSkinti, ar _jiisu nuomone, autoservisas ,.Siauliy Vista“ atitinka

Sias savybes. Kiekvienoje eilutéje pazymeékite po vieng pasirinktg teiginj, kuriam pritariate:

Teiginys

VisiSkai
SUTINKU

Sutinku
ti

Nesu
kras(-a)

NESUTINKU

Visiskai
NESUTINKU

Apciuopiamumas

UAB “Siauliy Vista” autoserviso
naudojami jrengimai ir jranga
yra geros biiklés bei aukstos
kokybés.

&

&

S

N\

S

UAB “Siauliy Vista”
autoserviso nuolatiniai klientai
gauna lojalaus kliento nuolaidy
kortelg.

&

&

S

S
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UAB “Siauliy Vista” autoserviso
darbuotojy apranga ir i§vaizda
yra estetiska ir tvarkinga.

&

&

S

$

S

Patikimumas

UAB “Siauliy Vista”
autoservisas atlieka pazadétus
darbus sutartu laiku.

&

IS

UAB “Siauliy Vista”
autoservisas atlieka jvairias
paslaugas be jokiy atsisakymy.

&

S¢

UAB “Siauliy Vista”
autoservisas pateikia tikslias
saskaitas i karto.

& & &

&

S¢

| AP | B

Kompetencija

UAB “Siauliy Vista” autoserviso
darbuotojai yra aukstos
kvalifikacijos bei turi didele
patirtj automobiliy remonto
srityje.

&

IS

UAB “Siauliy Vista” autoservise
darbuotojai visada informacija
pateikia tinkamai ir aiSkiai.

S¢

UAB “Siauliy Vista”
autoserviso darbuotojai visada
mandagiai bei tinkamai
bendrauja su klientais.

&

¢

Jautrumas

UAB “Siauliy Vista” autoserviso
darbuotojai visada noriai padeda
klientui.

&

S¢

UAB “Siauliy Vista” autoserviso
darbuotojai stengiasi kuo
greiciau aptarnauti klientg ir
nevercia jo laukti.

&

] UAB “Siauliy Vista”
autoservisa lengva prisiskambinti
ir gauti reikiamg informacijg.

UAB “Siauliy Vista” autoservise
yra patogi paslaugos teikimo
erdvé (laukiamasis, priimamasis,
rikomasis ir pan.).

& & & & & & &

&

W | P | W] | W | | W@

Empatija

UAB “Siauliy Vista”
autoserviso darbuotojai visada
i$siaiSkina ko tiksliai reikia
klientui.

&

49

UAB “Siauliy Vista”
autoserviso darbuotojai visada
klienta supazindina su atlieckama
paslauga bei jos jkainiais.

&

UAB “Siauliy Vista”
autoserviso darbuotojai visada
jtikina klienta, kad organizacija
tikrai gali i§spresti jo problemas.
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7. Kaip vertinate UAB ,,Siauliy Vista* 8. Kaip vertinate Sio autoserviso suteikty paslaugy
autoserviso darbuotojy atliktus darbus? kokybe?
Labai gerai [] Labai gerai
Gerali [l Gerai
Nei gerai, nei blogai [J  Nei gerai, nei blogai
Blogai [J Blogai
Labai blogai [J Labai blogai
9. Ar kada nors esate nusivyle $io autoserviso 10. Ar rekomenduotuméte UAB ,,Siauliy Vista®
suteiktomis paslaugomis? autoservisa savo draugams, paZjstamiems?
(] Ne, nesu nusivyles [] Bitinai
]  Taip, esu nusivyles keletg karty [1  Galbut taip
[l Taip, esu nusivylegs daug karty [1  Negaliu pasakyti
[l Galbit ne
[1  Tikraine

11. Ka tokio, jiisy nuomone, galéty padaryti UAB “Siauliy Vista”, kad pagerinty savo paslaugy kokybe?

Dékojame uZ nuoSirdZius atsakymus.

©0O

92




Gediminas Lunskis, Evaldas Broga. Paslaugy kokybés lyginimas UAB ,,Automagija, UAB , Siauliy Vista® ir
UAB ,,Autoera“

Priedas nr. 4

AUTZERA

UAB ,,Autoera” klienty apklausa

Sia anketa siekiama suZzinoti klienty nuomone¢ apie Sio autoserviso teikiamy paslaugy

kokybe. Apklausos duomenys bus panaudoti Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto

studenty Gedimino Lunskio bei Evaldo Brogos bakalauro baigiamajame darbe.

Anketa yra anoniminé, vardo ir pavardés nurodyti nereikia. Maloniai praSome

pazymeti Jusy pasirinktg vieng atsakymo variantg tam skirtose vietose ,,x”.

Klausimai apie jus:

1. Jusy lytis:
Vyras
Moteris

2. Jusy amZius:
[J 18-25
[ 26-35
[ 36-45
[ 46-55
[ 56 ir daugiau

3. Jusy vidutinés pajamos per ménesi:
500-1000
1001-1500

4. Kaip daznai lankotés UAB ,,Autoera”
autoservise?
1 karta per pusmetj

1501-2000
2001 ir daugiau

2 kartus per pusmetj
3 kartus per pusmetj
] Kita (jrasykite)

5. Sioje lenteléje yra pateikti teiginiai susije su paslaugomis bei jy savybémis. Norima

iSsiaiskinti

jusu lukeséius renkantis

autoserviso paslaugas teikian¢ia jmong.

Kiekvienoje eilutéje pazymékite po vieng pasirinktg teiginj, kuriam pritariate:

Teiginys

Visiskai
SUTINKU

SUTINKU

Nesu
tikras(-a)

NESUTINKU

Visiskai
NESUTINKU

Apciuopiamumas

Puikaus autoserviso naudojami
jrengimai ir jranga privalo buti

geros buklés bei aukstos kokybés.

&

&

¢

N

Puikaus autoserviso nuolatiniai
klientai privalo gauti lojalaus
kliento nuolaidy kortelg.

&

IS

Puikaus autoserviso darbuotojy
apranga ir i§vaizda turi buti
estetiSka ir tvarkinga.

&

IS

Patikimumas

Puikus autoservisas privalo atlikti
pazadétus darbus sutartu laiku.

&

¢

Puikus autoservisas privalo atlikti
jvairias paslaugas be jokiy
atsisakymy.

&

¢

Puikus autoservisas privalo
pateikti tikslias sgskaitas i$ karto.

& & & & &

¢

W W] W | @ <o
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Kompetencija

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo bati aukstos kvalifikacijos
bei turéti didelg patirtj
automobiliy remonto srityje.

&

&

IS

Puikaus autoserviso darbuotojai
visada privalo informacija pateikti
tinkamai ir aiskiai.

&

S¢

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo visada mandagiai bei
tinkamai bendrauti su klientais.

&

IS

Jautrumas

Puikaus autoserviso darbuotojai
visada turi noréti padéti klientui.

&

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo stengtis kuo grei¢iau
aptarnauti klientg ir neversti jo
laukti.

&

I puiky autoservisg turi buti
lengva prisiskambinti ir gauti
reikiamg informacija.

Puikiame autoservise turi buti
patogi paslaugos teikimo erdvé
(laukiamasis, priimamasis,
rikomasis ir pan.).

Empati

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo issiaiskinti ko tiksliai
reikia klientui.

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo klientg supazindinti su
atliekama paslauga bei jos
jkainiais.

W | W] | | W W || W] W| <

Puikaus autoserviso darbuotojai
privalo jtikinti klients, kad
organizacija tikrai gali i8spresti jo
problemas.

& & & & & & & & &

=

6. Sioje lenteléje taip pat yra pateikti teiginiai susije su paslaugomis bei jy savybémis.

Taciau, Cia siekiama iSsiaiSkinti, ar jiisu nuomone, autoservisas ,,Autoera“ atitinka

Sias_savybes. Kiekvienoje eilutéje pazymékite po vieng pasirinktg teiginj, kuriam

pritariate:

Sutinku NESUTINKU Visiskai

NESUTINKU

S
S

Visiskai Nesu
SUTINKU tikras(-a)
Apc¢iuopiamumas

S | S| b | @

S | o

Teiginys

UAB ,,Autoera” autoserviso
naudojami jrengimai ir jranga yra
geros buklés bei aukstos kokybeés.

UAB ,,Autoera” autoserviso
nuolatiniai Kklientai gauna lojalaus
kliento nuolaidy kortelg.

>¢ S
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UAB ,,Autoera” autoserviso
darbuotojy apranga ir i§vaizda yra
estetiska ir tvarkinga.

&

&

IS

$

S

Patikimumas

UAB ,,Autoera” autoservisas
atlieka pazadétus darbus sutartu
laiku.

&

IS

UAB ,,Autoera” autoservisas
atlicka jvairias paslaugas be jokiy
atsisakymy.

&

S¢

UAB ,,Autoera” autoservisas
pateikia tikslias saskaitas i§ karto.

&

S¢

Kompetencija

UAB “Autoera” autoserviso
darbuotojai yra aukstos
kvalifikacijos bei turi didele patirtj
automobiliy remonto srityje.

&

IS

UAB ,,Autoera” autoservise
darbuotojai visada informacija
pateikia tinkamai ir aiskiai.

&

S¢

UAB ,,Autoera” autoserviso
darbuotojai visada mandagiai bei
tinkamai bendrauja su klientais.

&

S¢

Jautrumas

UAB ,,Autoera” autoserviso
darbuotojai visada noriai padeda
klientui.

&

UAB ,,Autoera” autoserviso
darbuotojai stengiasi kuo greiciau
aptarnauti klientg ir nevercia jo
laukti.

&

1 UAB ,,Autoera” autoservisa
lengva prisiskambinti ir gauti
reikiamg informacija.

UAB ,,Autoera” autoservise yra
patogi paslaugos teikimo erdvé
(laukiamasis, priimamasis,
rikomasis ir pan.).

&

Empatija

UAB ,,Autoera” aut0serviso
darbuotojai visada i$siaiskina ko
tiksliai reikia klientui.

&

UAB ,,Autoera” autoserviso
darbuotojai visada klientg
supazindina su atlickama paslauga
bei jos jkainiais.

&

UAB ,,Autoera” autoserviso
darbuotojai visada jtikina klienta,
kad organizacija tikrai gali iSspresti
jo problemas.

& & & & & & & & & & & & &

W | W | W] | W P W W] | W] W W || P 4P| @
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7. Kaip vertinate UAB ,,Autoera“ 8. Kaip vertinate Sio autoserviso suteikty paslaugy
autoserviso darbuotojy atliktus darbus? kokybe?
Labai gerai [] Labai gerai
Gerali [l Gerai
Nei gerai, nei blogai [J  Nei gerai, nei blogai
Blogai [J Blogai
Labai blogai [J Labai blogai
9. Ar kada nors esate nusivyle Sio 10. Ar rekomenduotuméte UAB ,,Autoera*
autoserviso suteiktomis paslaugomis? autoservisa savo draugams, paZjstamiems?
(] Ne, nesu nusivyles [] Bitinai
(] Taip, esu nusivyles keleta karty [1  Galbut taip
[l Taip, esu nusivylegs daug karty [1  Negaliu pasakyti
[l Galbit ne
[1  Tikraine

11. Ka tokio, jiisy nuomone, galéty padaryti UAB ,,Autoera”, kad pagerinty savo paslauguy kokybe?

Dékojame uZ nuoSirdZius atsakymus.

©OO
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Priedas nr. 5

UAB ,,Automagija“, UAB ,,giauliq Vista“, UAB ,,Autoera* pagrindiniai konkurentai

Imoné: AB ,,éiauliq autoservisas*

Paslaugos: Vaziuoklés remonto darbai, kompiuteriné diagnostika, raty suvedimas, padangy montavimas -
balansavimas, zibinty reguliavimas, varikliy remontas, kébulo remonto darbai, autosignalizacijy
montavimas.

Vieta: Vilniaus g. 8, Siauliai.

Darbo laikas: | nuo 8-17 val.; 11-V nuo 8-19 val.; VI nuo 8-15 val.

Internetinis puslapis:

http://www.autosiauliai. It

Imoné: UAB ,,Igtisa“

Paslaugos: Vaziuoklés remontas, stabdziy sistemos remontas, padangy montavimas — balansavimas, dirzeliy
keitimas, auSinimo sistemos remontas, sankaby, pavary déziy keitimas, raty geometrijos
reguliavimas, zibinty reguliavimas, duslintuvy virinimas ir keitimas, tepaly, filtry keitimas,
kondicionieriy pildymas, automobiliy elektriko paslaugos, automobily geometrijos atstatymas,
kébulo lyginimas, paruoSimas dazymui, dazy parinkimas ir dazymas.
Automobiliy daliy, dazy, autokosmetikos ir aksesuary jvairiy markiy automobiliams, prekyba.
Prekiauja automobiliy kébulo dalimis.

Vieta: Isradéjy g. 16, Siauliai.

Darbo laikas: -V nuo 8 —18 val.; VI nuo 9 - 14 val.

Internetinis puslapis:

http://www.igtisa.lt

Imoné: UAB ,,Autospecas”
Paslaugos: Varikliy remonto darbai, vaziuklés remonto darbai, autoelektriko paslaugos, raty suvedimas,
padangy montavimas — balansavimas, bei kitos paslaugos.
Vieta: Pramonés g. 4a., Siauliai
Darbo laikas: I-V nuo 8 - 18 val.

Internetinis puslapis:

http://www.autospecas.|t

Imoné:

UAB ,,Auto RC”

Paslaugos:

Varikliy remontas, maitinimo, i§metimo, ausinimo sistemy remontas, sankabos, transmisijos,
kardaniniy veleny, vaziuoklés, stabdziy sistemos, elektros jrangos remontas, padangy montavimas
ir balansavimas, smulkiis kébulo remonto darbai, automobilio ruoSimas techninei apziiirai,
padangy viesbutis (sandéliavimas). Autokosmetikos ir aksesuary jvairiy markiy automobiliams,
prekyba. Didmeniné prekyba. Automobiliy nuoma. KIA automobiliy prekyba.

Vieta:

1. Pramonés g. 13a., Siauliai. 2. Dubijos g. 16, Siauliai. 3. Siauliy g. 1, Radviliskis.

Darbo laikas:

1.1-V nuo 8 —20 val.; VI nuo 8 -15 val. 2. I-V nuo 8 — 18 val.; VI nuo 8 — 15 val. 3. I-V nuo 8 -18
val.

Internetinis puslapis:

http://www.autorc.It

Imoné: UAB ,.Baltrevis*

Paslaugos: Vaziuoklés remontas, geometrijos atstatymo darbai, Zibinty reguliavimas, varikliy remontas,
padangy montavimas — balansavimas, sunkvezimiy remontas, S$arnyry restauravimas,
autoelektriko paslaugos.

Vieta: Radviliskio g. 104, Siauliai.

Darbo laikas: I-V nuo 8 — 18 val., VI nuo 8 — 15 val.

Internetinis puslapis:

http://www.baltrevis.|t

Imoné: UAB ,,Prie Viaduko*

Paslaugos: Variklio  remontas, vaziuoklés remontas, autodalys, tepaly keitimas, naujos vairo
kolonélés, restauruotos vairo kolonélés, vairo stiprintuvo siurbliai, kuro siurbliy remontas, kuro
padavimy sistemy remontas, automobiliy signalizacijos, parkavimo sistemos, kondicionieriy
pildymas.

Vieta: 1. Dubijos g. 30a., Siauliai. 2. Dvaro g. 162c., Siauliai.

Darbo laikas: I-V nuo 8 — 18 val., VI nuo 9 — 14 val.

Internetinis puslapis:
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http://www.auto.lt/paieska/variklio+remontas
http://www.auto.lt/paieska/va%C5%BEiuokl%C4%97s+remontas
http://www.auto.lt/paieska/autodalys
http://www.auto.lt/paieska/tepal%C5%B3+keitimas
http://www.auto.lt/paieska/naujos+vairo+kolon%C4%97l%C4%97s
http://www.auto.lt/paieska/naujos+vairo+kolon%C4%97l%C4%97s
http://www.auto.lt/paieska/restauruotos+vairo+kolon%C4%97l%C4%97s
http://www.auto.lt/paieska/vairo+stiprintuvo+siurbliai
http://www.auto.lt/paieska/kuro+siurbli%C5%B3+remontas
http://www.auto.lt/paieska/kuro+padavim%C5%B3+sistem%C5%B3+remontas
http://www.auto.lt/paieska/kuro+padavim%C5%B3+sistem%C5%B3+remontas
http://www.auto.lt/paieska/automobili%C5%B3+signalizacijos
http://www.auto.lt/paieska/parkavimo+sistemos
http://www.auto.lt/paieska/kondicionieri%C5%B3+pildymas
http://www.auto.lt/paieska/kondicionieri%C5%B3+pildymas
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Imoné: UAB ,,Vivacitas”

Paslaugos: Varikliy remontas, vaziuoklés remontas, transmisijy remontas, stabdziy sistemy diagnostika ir
remontas, stabdziy skyscCio patikra ir keitimas, duslintuvy remontas, auSinimo sistemy remontas,
zibinty reguliavimas.

Vieta: ISradéjy g. 13, Siauliai.

Darbo laikas: I-V nuo 8 —19 val., VI nuo 8 — 14 val.

Internetinis puslapis:

http://www.vivacitas. It

Imoné: UAB ,,Livs” (A1)

Paslaugos: Vaziuoklés, stabdziy, iSmetimo sistemos remontas, raty montavimas - balansavimas, raty
suvedimas, Sviesy reguliavimas, tepaly keitimas.

Serviso parduotuvése sitlomas didelis solidziy kompanijy gaminamy padangy, vaziuoklés,
amortizatoriy, iSmetimo sistemos detaliy, filtry, tepaly asortimentas.

Vieta: Vairo g. 5, Siauliai.

Darbo laikas: I-V nuo 8 — 20 val.

Internetinis puslapis: http://www.alauto.lt

Imoné: UAB ,,Ertona”

Paslaugos: Vaziuoklés remontas, varikliy remontas, raty suvedimas, padangy montavimas — balansavimas,
kompiuteriné diagnostika, zibinty reguliavimas, autoelektriko paslaugos, prekyba jvairiy markiy
naujais bei naudotais automobiliais, automobiliy nuoma.

Vieta: Serbenty g. 100, Siauliai.

Darbo laikas: I-V nuo 8 — 18 val., VI nuo 8 — 14 val.

Internetinis puslapis:

http://www.ertona.lt
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Priedas nr. 6

UAB ,,Automagijos* autoserviso klienty pasiilymy kaip pagerinti teikiamy paslaugy

kokybe suvestiné

Klienty pasitlymai kaip Teiginiai/jrodymai
pagerinti paslaugy kokybe.

Susije  su  zmogiSkaisiais Dar daugiau pagarbos klientams.

veiksniais. Tobulinti darbuotojus.

ISl

Pasamdyti papildomos darbo jégos, kad nereikéty laukti eilés.

Nuolatos tobulinti darbuotojy kvalifikacija.

Tobulinti darbuotojus.

Nezinodami automobilio ypatybiy, atsiklausti Seimininko, ka padaryti, kad
uzvesty apart lauze.

Padidinti darbuotojy skaiciy.

Kad biity tinkama darbuotojy kvalifikacija.

Daugiau kompetetingy darbuotojy.

. Greitesnis aptarnavimas.

. Darbuotojai galéty biiti mandagesni.

. Pakeisti vadybininka, bei darbuotojus. Gerinti bendravima su klientais.
. Iki galo i$siaiskinti kliento liikes¢ius, tiksliai jvardinti galimus remonto

darbus.

Susije su technologijomis, bei
patalpomis.

PO PE

Gerinti darbo salygas.

Visuomet naujinti jrangg.

Laukiamajame pastatyti nemokamos kavos aparata.

Jei automobilj remontuoja ilgiau nei vieng para, suteikti klientui kita
transporto priemone.

Susije su marketinginiais
veiksniais

Organizuoti daugiau akcijy.
Pasiiilyti daugiau nuolaidy.

Susije su kainy politika.

Pakoreguoti paslaugy jkainius.
Pasakyti tikslias kainas.

Mazinti kainas uz atliktas paslaugas.
Jkainiy mazinimas.

Tiksliai jvardinti remonto kainas.
Pasakyti aiskias kainas.

Susije su atlickamais remonto
darbais.

WP EINE

Stengtis geriau atlikti darbus.
Pagreitinti vykdomus darbus.
Kokybiskai atlikti savo darbg.
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Priedas nr. 7

UAB ,,Siauliy Vistos*“ autoserviso klienty pasiiilymu kaip pagerinti teikiamy paslaugy

kokybe suvestiné

Klienty pasitlymai kaip
pagerinti paslaugy kokybe.

Teiginiai/jrodymai

Susij¢  su  zmogiSkaisiais
veiksniais.

Turéty daugiau rupintis meistry kvalifikacija, bei sugebéjimais.

Keisti darbuotojy pozitirj j darba.
Turéty dirbti visi kvalifikuoti darbininkai.

Stengtis iSpildyti visus kliento reikalavimus ir kaip galima greiciau.

Tinkamesnis darbuotojy elgesys su klientais.
Pakeisti nekompetetingus darbuotojus.
Keisti poziiirj i klienta.

Daugiau démesio klientams.

Taréty maloniau bendrauti su klientais.

Susije su technologijomis, bei
patalpomis.

N RWNRPIOONOOAWNE

Patobulinti laukiamajj.

Atsinaujinti kompiutering jranga.
Irengti normaly laukiamajj.

Turéty buti tobulinama jranga.

Turéty irengti patogy laukiamajj.
Pakeisti kai kuriuos jrengimus j naujus.

Laukiamajame galéty biiti nemokamos kavos aparatas.

Irengti patogy laukiamaji, jame jrengti kavos aparata.

Susije su marketinginiais
veiksniais

Susije su kainy politika.

Kainos ir kokybés santykis.
Turéty jspéti apie pakitusia sutartg kaing.
Mazinti kainas.

Susije su atlieckamais remonto
darbais.

whRPlwh e

Pajvairinti teikiamy paslaugy asortimenta.
Stengtis darbus atlikti laiku.
Darbus atlikti kokybiskiau.
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Priedas nr. 8

UAB ,,Autoeros“ autoserviso klienty pasitilymy kaip pagerinti teikiamy paslaugy

kokybe suvestiné

Klienty pasitlymai kaip
pagerinti paslaugy kokybe.

Teiginiai/jrodymai

Susije  su  zmogiSkaisiais
veiksniais.

N

Galeéty atsizvelgti j klienty reikalavimus, jy poreikius.

Tiksliai i$aiSkinti klientui, kokie gedimai yra automobilyje ir kokios
pasekmés biity, jei laiku nebtty pasalinti.

Daugiau kvalifikuoty darbuotojy.

Gerinti bendravimo kultiirg su klientais.

ISmesti tiekeja.

Mandagiau elgtis su klientais.

Truputj daugiau atsakingumo ir geresniy specialisty.

Tiréty buti visi kvalifikuoti darbininkai.

Susije su technologijomis, bei
patalpomis.

Isigyti freono uzpildymo jranga, bei dimingumo matuojancig jrangg.
Galéty didinti patalpas.

Galéty praplésti patalpas.

Patalpy didinimas.

Didesniy patalpy.

Irengti gera laukiamaji.

Irengimy gerinimas.

Susije su marketinginiais
veiksniais

PNoORWNEIONDOTAW

Daugiau reklamos.

Susije su kainy politika.

Kainy rinkos analiz¢, jy derinimas.
Lanksciau dirbti su jkainiais.
Mazinti kainas.

Susije su atlieckamais remonto
darbais.

wNPRwn e

&

Padidinti paslaugy kokybe.

Galéty kokybiskiau dirbti.

Pagerinti paslaugy kokybe, triikksta darbuotojy atidumo, nes per atlickamy
paslaugy greituma, kencia paslaugos kokybé.

Plésti paslaugy asortimenta.

Daugiau kruopstumo darbuose.
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