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IVADAS

Darbo aktualumas. Jmonés veiklos sékmé ir produktyvumas priklauso nuo jos darbuotojy. Nuo
jy darbo su klientais jgiidZiy, aptarnavimo kultiiros ir profesionalumo. Sie pagrindiniai kriterijai lemia
klienty pasitenkinimg suteikiamomis paslaugomis, formuoja lojaliy klienty rata.

Greito maisto teikimo ir aptarnavimo industrijoje ypatingai svarbus démesys skiriamas klienty
aptarnavimui ir darbuotojy motyvavimui. Tai dvi svarbiausios sritys, kuri viena be kitos, negaléty
tobulai veikti. Klienty aptarnavimo svarba ir jos valdymas sudaro didele reikSm¢ tolimesnei jmonés
veiklos plétrai ir vystymuisi. Daugelis tokiy jmoniy susiduria su §io amziaus i$stkiais, t. y. inoringais
vartotojais bei nemotyvuotais darbuotojais bei didele konkurencija. Taigi, kokybiskas klienty
aptarnavimas svarbus kiekvienai maisto teikimo jmonei. Klientas yra pagrindiné priezastis, dél kurios
egzistuoja bet koks verslas. Perkeltine prasme klientas yra vertingiausias bet kurios jmonés turtas.
»Klientai yra turtas, kuriuo reikia ripintis ir jj puoseléti. Jeanne Bliss — ,,CustomerBliss* jkiiréja ir
prezidenté, viena i§ ,,The Customer Experience Professionals Association® jkiiréjy.. Taip pat
ypatingas démesys, kuriant bet kurj versla, nagrinéjamu atveju - greito maisto teikimo srityje — turi
buti skiriamas ir darbuotojui. Kiekvieno sékmingo ir pelningo verslo variklis turi biiti motyvuotas
darbuotojas. Tik labai motyvuotas darbuotojas geba iSmanyti savo darbg, biiti lojalus jmonei ir ieSkoti
geriausiy sprendimy, kurie tenkinty klienty poreikius bei pateisinty klienty ir jmonés liikescCius.
Isitraukimas j darbg yra nusiteikimas dirbti ir darbuotojy pastangos daryti tai, kas svarbiausia jmonei.
Tai viena esminiy darbo su Zmonémis stiprinimo kryp¢€iy Siuolaikinése greito maisto teikimo jmonése.
Kai kurie $altiniai teigia, jog darbuotojy jsitraukimas tiesiogiai susijes su jmones veiklos rezultatais,
finansiniais rodikliais bei svarbiausia klienty pasitenkinimu. ,,Lojaliis, motyvuoti ir jsitrauke j jimonés
veikla darbuotojai neabejotinai padeda organizacijoms sékmingai augti ir iSsiskirti milziniSkoje
konkurencinéje rinkoje. Taip mano pirmaujanciy Europos jrangos ir moduliniy patalpy nuomos
paslaugy teikimo bendrové ,,Cramo*, prieSaky su savo vadovu Dariumi Norkumi.”“ Motyvuoti
darbuotojai.

Kokybiskas aptarnavimas yra vienas i§ jmoniy marketingo strateginiy tiksly, siekiant
konkurencinio pranasumo rinkoje. Teisingas, kokybiSkas aptarnavimas uzZtikrina vartotojy lojaluma,
darbuotojy pasitenkinima, jsitraukimg j veikla, produktyvuma bei taip formuojamas teigiamas jvaizdis
rinkoje.

Problema. Mazas darbuotojy jtraukimas j jmonés aptarnavimo kokybés valdyma.



Darbo objektas - UAB ,,Pliusai‘ darbuotojy vaidmuo aptarnavimo kokybei.

Darbo tikslas - Jvertinti darbuotojy vaidmenj didinant klienty aptarnavimo kokybg.

Darbo uzdaviniai:

1. I8analizuoti darbuotojo vaidmens ir klienty aptarnavimo kokybés teorinius pagrindus.

2. Pristatyti UAB ,,Pliusai‘ veikla.

3. Istirti darbuotojy vaidmen;j klienty aptarnavimo kokybei UAB ,,Pliusai‘.

4. Pateikti sprendimus darbuotojy jsitraukimui didinti, siekiant klienty aptarnavimo kokybés.

Darbe taikyti metodai:

e Teoriniai: metodinés literatiiros, susijusios su jmonés veikla, vertinimas, lyginimas ir
apibendrinimas.

e Empiriniai: Kiekybiniai, ekspertiniai

e Kiekybiniai: Tiriama darbuotojy, klienty nuomonés apie kokybiska klienty aptarnavima.

e Ekspertinis: Bandyta issiaiSkinti vadovy nuomoné apie tai kaip vadovai mano ar jie
itraukia savus darbuotojus i klienty aptarnavimg ar ne.

Darbo struktara.

Darbg sudaro jvadas, trys pagrindinés turinio dalys, iSvados, rekomendacijos, santraukos
lietuviy ir angly kalbomis, literatiiros sarasas ir priedai. Pirmg darbo dalj sudaro teoriné literatiiros
apzvalga, analizuojama klienty aptarnavimo samprata, klienty aptarnavimo sgvoka, klienty
aptarnavimo standartas, SERVQUAL modelis, 4Q kokybés modelis, slapto kliento tyrimas,
darbuotojy vaidmuo klienty aptarnavimo kokybei, darbuotojy jsitraukimo j veiklos kokybés
gerinimas. Antrg darbo dalj sudaro jmonés veiklos pristatymas, klienty, darbuotojy, vadovy anketos
— atliktos kiekybinés ir ekspertiné anketos. Treciojoje dalyje pateikta darbuotojy jsitraukimo j klienty

aptarnavimo kokybés gerinimo sprendimai. Darbo apimtis - 67 puslapiai.



1. DARBUOTOJU VAIDMENS KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBEI
TEORINES IZVALGOS

1.1 Kokybés samprata

Siuolaikiniame pasaulyje visuose verslo, pramonés, pramogy bei paslaugy sferose pagrindiniai
veiklos rezultatai ir konkurencingumo aspektai matuojami kokybés pagrindu. Jau nuo seno jvairiuose
Saltiniuose bei moksliniuose straipsniuose bandoma pateikti kokybés sampratg bei kokybés atsiradimo
pagrindinius aspektus. Galima biity jvardinti ne vieng teoretikg, kuris kokybés apibrézimag bandé
apibudinti jvairiais pjuviais. Cituojant autoriy Serafing D. (2018 p. 6), pats zodis ,,kokybé* kildinamas
1§ lotyny kalbos zodzio ,,qualis, kurio reik§mé ,,koks“.  Pacio Zodzio ,,kokybé* reik§mé i§ lotyny
kalbos ZodZio qualis - yra ,.koks“. Todél verta biity paminéti, jog kokybe vertéty apibidinti per
poziiirio prizme ] kokybe. Taigi, vieng i§ pradininky, kuris pateike aiSkesnj poziiirj i kokybe galima
jvardinti D. A. Garving (1988), kuris ,,apibendrings poziiirius | kokybe, iSskyré 5 pagrindinius
pozitirius: 1) transcendentinis pozitris (Filosofiniu pozitiriu kokybiskas produktas turi,,jgimta
pranaSuma“ prie§ kitus produktus. ,,Transcendentinis® filosofijoje reiSkia ,,anapusinis®, negalimas
pazinti, t. y. esantis uz bet kurio galimo pazinimo ribg; 2) produkto kokybe¢ (produkto kokybé yra
vieno ar kito pozymio produkte kiekio skirtumai); 3) kokybé vartotojui (tai vartotojo reikalavimy
produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu produkto kokybés savoka yra subjektyvi dél skirtingo
vartotojy skonio ir skirtingy jy poreikiy.); 4) kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose
(apibréZiama kaip atitikimas 1§ anksto numatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis
salygomis, receptais ir kitais dokumentais, o produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty
yra neatsitiktiniai); 5) vertés pozitris (Siuo pozidiriu kokybé apibréziama kasty ir kainos sgvokomis.
Kokybiskas produktas — turintis geras charakteristikas arba efektyviai eksploatuojamas priimtinais
kastais ar kaina)®.

Plétojant kokybés sampratg biitina paminéti ir Lietuviy ekspertus, kurie taip pat pateikia savo
skirtingas jzvalgas | kokybés sampratg pavyzdziui A. Kazilitinas (2007) kokybe jvardija kaip ,,turimy
charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis®, na, o J. Ruzevicius (2007) teigia, jog
,,kokybeé — tai visuma produkto savybiy, lemianc¢iy jo tinkamuma tenkinti iSreikStus ir numanomus
vartotojo poreikius apibréZtomis produkto vartojimo pagal paskirtj salygomis*®.

Netgi verta paminéti jog turime ir filosofiniy kokybés vadybos pasvarstymy apie kokybeés
gerinimg }vairiuose lygiuose, taip pat placiai kalbama apie klienty pozicija kokybés sampratai

apibrézti. Pazyméta, jog didelis démesys atkreipiamas j klienty poreikius, kaip pavyzdj galime
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paminéti S. Jonusaite, J. Misiovi¢, kurie pabrézia, jog ,,organizacijy, kurios vadovaujasi visuotinés
kokybés vadybos filosofija, resursai nukreipiami j nuolatinj kokybés gerinimg visuose lygiuose, jos
siekia geriau patenkinti kliento poreikius* (2021).

Pazymétina, jog kai kuriais atvejais j kokybés sampratg zitirima i§ tam tikry pozicijy ir tuomet
JOs yra nagrinéjamos remiantis besikei¢ian¢iomis aplinkybémis, kaip teigia autoriai S. JonusSaité, J.
Misiovi¢ ,,Kokybés samprata priklauso nuo to, i§ kieno pozicijos - kliento ar tiekéjo - Zitirima.
Nagrinéjamas reiskinys skirtingai suvokiamas ir skirtingose organizacijose. Tod¢l atsizvelgiant | tai,
kad kokybés supratimas, keiciantis aplinkybéms, taip pat kinta, tikslinga kokybés sampratg analizuoti
pagal taip vadinamus ,,filosofinius " pozitirius i reiskinj ir pagal tai,  ka kokybé¢ yra orientuota® (2021).

Taipogi verta pazyméti, jog yra autoriy kurie atkreipia démesj i Siuolaikines visuotines kokybes
vadybos sampratg ir vienos i$ jy biity Dovilé Kontautaité, bei V. Zinkeviciuté (2013) kurios atkreipia
démesj, kad ,,kokybés vadybos samprata Siuolaikiné visuotinés kokybés vadyba — tai iniciatyva,
nukreipta ] vartotojy poreikiy tenkinimg, kuris organizacijg jpareigoja nuolat tobulinti veikla,
itraukiant tiek ijmonés vadovus, tiek darbuotojus, ir taip kurti specifing kokybés vadybos organizacine
kultoira. Kokybés vadybos poreikis atsirado pleciantis rinkoms ir atsirandant vis daugiau konkurenty,
todél tapo labai svarbu pateikti klientui kokybiska produktg ir taip biti pranasesniam uz konkurentus*
D. Kontautaité, V. Zinkeviciate, (2013) ,,Ekspediciniy jmoniy veiklos kokybés gerinimo poreikis ir
galimybés*, Vilniaus: Gedimino technikos universitetas, transporto inZinerijos fakultetas.

Labai svarbu paminéti, jog kokybeés sampratoje egzistuoja ir klasifikavimo btidai, kuriuos butent
pateikia Slatkeviciené ir G. Vanagas, jy teigimu - kokybés klasifikavimo biidai yra vertinami: 1) pagal
kokybés vertinimo perspektyva; 2) pagal produkty ar paslaugy kokybines kategorijas; 3) pagal kliento
poreikius* (2000).

Taigi, aptarus kokybés sampratos teoring dalj, matome jog turime daug jvairiy aspekty, jZvalgy
ir analiziy, kurie daro ypatingg reikSme¢ jmoniy veiklos rezultatams, tam tikriems veiklos procesams,
klienty aptarnavimui, bei kity svarbiy veiklos sri¢iy tobulinimui. [vair@is autoriai, kokybés samprata
atskleidzia vis kitokiais aspektais, pradedant nuo vartotojo, pereinant per poziiirio j pacio proceso
vaidmenj, bei baigiant filosofinémis jZvalgomis.

Lentel¢je Nr. 1. pateikiami apibendrinti svarbiausi kokybés sampratos aspektai, kuriuos

analizavo jvairiis kokybés ekspertai ir teoretikai.



1 lentelé. Kokybés samprata ir vadyba (pagal H. L. Gillmore, J. M. Jencen, (Joseph M. Juran)

Kokybés teoretikai Kokybés samprata ir vadyba
H. L. Gillmore »Kokybé — yra laipsnis, iki kurio konkurentus produktas atitinka
planuotg ar numatytg*
J. M. Jencen ,,Kokybé yra tinkamumas vartojimui*
Dzosefas M. Dzuranas (Joseph M. ,,Akcentavo ir sitilé dokumentuoti tris pagrindinius vadybos procesus:
Juran) Kokybés planavimas. Tai procesas, kuris jvardija vartotojus, jy poreikius

ar reikalavimus, vartotojo laukiamas produkto ar paslaugos savybés ir procesus,
kurie pristato produktus ar paslaugas su laukiamais atributais ir tada palengvina
Siy Ziniy perdavima gaminanciai organizacijos sistemos daliai.

Kokybes valdymas (Quality control). Tai procesas, kurio metu produktas
yra faktiSkai studijuojamas ir jvertinamas atzvilgiu pirminiy (vartotojo isreiksty
) reikalavimy. Tada surastos problemos yra $alinamos.

Kokybés tobulinimas (Quality improvement). Tai procesas, kurio metu
palaikantys mechanizmai sustatomi | vietas taip, kad biity pasiektas produkto
stabilus kokybés lygis. Tai apima iStekliy paskirstyma, zmoniy paskyrima
kokybés projektams kurti, tu Zmoniy mokymg ir bendrai pastoviy struktiiry

sukiirimag kokybei vystyti ir palaikyti®.

Reziumuojant kokybés sampratos tema, bei glaustg kokybés suvokima, kuri pateikta lentel¢je
Nr. 1, pateikiamos keleto autoriy jZvalgos, kurie kokybe apibiidino per vadybinius procesus. Taigi
aptarus kokybés sampratos teoring dalj, matome jog turime daug jvairiy aspekty, izvalgy ir analiziy,
kurie daro ypatingg reikSme¢ jmoniy veiklos rezultatams, tam tikriems veiklos procesams, klienty
aptarnavimui, bei kity svarbiy veiklos sriciy tobulinimui. [vairlis autoriai, kokybés samprata
atskleidzia vis kitokiais aspektais, pradedant nuo vartotojo, pereinant per pozitirio ] pacio proceso
vaidmenj, bei baigiant filosofinémis jzvalgomis. Todél biitina atkreipti démesj jog kokybés gerinimas
turi buti taikomas jvairiuose lygiuose, jvertinus klienty poreikius bei lukescius, kaip minéti autoriai ir
pazymi, jog pradeéti reikia nuo planavimo, pereiti prie valdymo ir i8analizavus visus trikumus bei

problemas tobulinti visus procesus. Taip bus uztikrinamas tinkamas kokybés lygis.



1.2 Klienty aptarnavimo kokybés savoka

Siais laikais jvairiy nuomoniy girdime ne tik i§ vadybos eksperty ar marketingo specialisty, bet
1 klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo paieskas pasitelkiami net ir psichologai. Klientai
aptarnaujami kiekvieng diena, todél svarbu suzinoti kas apskritai yra klientas, suprasti ir atspéti jy
norus, poreikius bei atrasti kokie gi yra tobuliausi klienty aptarnavimo kokybés biidai ir kas yra ta
tikroji ir esmin¢ klienty aptarnavimo kokybés sgvoka. Klientas visada buvo svarbus jvairiuose
imonése, tiek paslaugy, tiek pardavimy sferose, netgi jmonés dydis néra svarbus, kiek svarbus klientas
ir jo lojalumas. Pasak M. Alsaggaf ir A. Althonayan (2018) klienty iSlaikymas yra svarbus visoms
imonéms neatsizvelgiant | jy rusj ir dydj. Negalima pamirsti, jog klienty aptarnavimo kokybés
tobulinimui svary vaidmenj atlieka jmonés darbuotojas, kuris prisideda prie klienty aptarnavimo
kokybés gerinimo, bei daro didelg¢ jtaka imonés kokybés vystymo procesams.

Bandant atrasti tinkamus paaiSkinimus bei atsakymus, teko pasitelkti jvairius straipsnius, bei
teorinius Saltinius, tod¢l labai svarbu pazymeéti, jog labai daug skirtingy interpretacijy ir sgvoky yra
pateikiama apie klientus, aptarnavima bei kokybés savoka.

Verta pazyméti, kad Siuolaikinio verslo s€ékmé nejsivaizduojama be pagrindinio veiklos variklio,
t. y. kliento. Taigi, jei atsisuktume j kliento suvokimo istorijg — pradéti bity galima nuo Senovés
Romos laiky ,,LotyniSkai — cliens, kilm. clientis — pono globotinis - Senovés Romoje laisvas asmuo,
globojamas patrono ir priklausantis nuo jo; Lietuviskoje ekonomikos terminologijoje Zodj “Klientas”
labai aiskiai apibudino Lietuvos ekonomisté, Lietuvos laisvosios rinkos instituto prezidenté R.
Vainiené knygoje "Ekonomikos terminy zodynas", Klientas (angl. Client) - Tam tikros jmonés
gaminamy prekiy ar teikiamy paslaugy vartotojas.“ Vadybos prasme nekomercinéje veikloje kliento
terming bandoma pakeisti j zodj pirkéjas arba vartotojas. Vartotojo sgvoka taip pat naudojame ir
kituose literatiiriniuose Saltiniuose pagal teisés aktg 1 Lietuvos respublikos vartotojy teisiy gynimo
jstatymo pakeitimo jstatymas (2007) ,,Vartotojas — asmuo, kuris perka prekes ir naudojasi
paslaugomis asmeniniams ir namy iikio poreikiams tenkinti®.

Turime daug moksliniy tyrimy bei jvairiy mokomuyjy straipsniy bei Saltiniy, kurie bando jrodyti
ir pateikti aiSkias interpretacijas, kurios tiesiogiai biity nukreiptos j klienty aptarnavimo kokybés
(2013) klienty aptarnavimg apibrézia kaip filosofija, orientuota i pirkéja, integruojancia ir valdancia

visus saly¢io su klientu aspektus. Taciau verta pazymeéti, kad keiCiantis laikmeciui labai sparciai



keiciasi ir sgvokos, samprata ir netgi pats pozitris j klientg ir jo aptarnavimo kokybe. Sekant istorinius
Saltinius, ] klientg ir jo svarbg atsisukta tik aStuntojo deSimtmecio viduryje.

Stebint kiekvienos Salies istorijg galima atrasti, jog biita tokiy laiky, kai prekiy paklausa virsijo
pasiiila — toks laikotarpis vadinosi deficito laikais. Tuomet j klienta nebuvo sutelktos visos mintys ir
pajégos verslui vystyti, nebuvo jokio poreikio jais ripintis bei juos gerbti. Taciau bégant laikui, bei
sparciai keiCiantis ir geréjant ekonominei situacijai, pradeda didéti jmoniy konkurencingumas. Taigi,
did¢jant konkurencingumui svarbus démesys nukreipiamas j klientg. Imoniy vadovai pamato, jog
jmonés pranasumg jtakoja butent klienty aktyvumas. Taigi, kaip tik tuo metu ir atsiranda pirmoji ir
labai svarbi aptarnavimo taisyklé ,.klientas visada teisus“. Si garsi frazé vis dar aktyvi ir XXI amzZiuje.
Netgi galima paminéti jog $ia garsigja fraze ,klientas visada teisus“ L. Salkauskiené¢ bando
interpretuoti savaip t. y. labiau orientuota j XXI amziaus vadybinius aspektus ,,klienty aptarnavimo
kokybés esmé — tenkinti kliento poreikius“ (2018).

XXI amziaus vadybos ekspertai didel;j ir svarby démesj skiria iSsiaiskinti vartotojy elgsenas,
poreikius bei likes¢ius. Siuolaikinio vartojimo laikais verslininkai susiduria su jvairiais i$3tikiais,
vienas i§ pagrindiniy tai yra jnoringas klientas. Kadangi prekiy ir paslaugy pasitlos kiekiai didéja
dideliu tempu, todél Siuolaikiniame versle negalima atsilikti nuo tendencijy vyraujanéiy XXI amziuje.

PaZzymeétina, jog lietuviy autoriai pagrindinj akcentg kreipia ne tik j pasitenkinimo kriterijy,
taciau labiau akcentuojama yra paslaugos kokybé¢ bei kliento emocija. Atkreiptinas démesys, jog
daugelis autoriy bando pateikti savo jZvalgas ir interpretacijas apie klienty aptarnavimo kokybeés
reikSme. Daugelyje Saltiniy randama, jog vienas 1§ svarbiy kriterijy yra minimas klienty
pasitenkinimas, taciau pabréZia, jog biitinas ir svarbus kriterijus sekmingam jmonés gyvavimui yra
ilgalaikiy santykiy su lojaliais klientais kiirimas bei kokybiskai pateikiama preké ar paslauga. Tokie
veiksmai tikétina atneSa jmonei didesniy pajamy bei teigiamy veiklos rezultaty. Apie tai raso S.
Winkelhaus, E. H. Grosse (2020) ,,teigiamas ir ilgalaikis bendravimas su pirkéjais daznai yra klienty
pasitenkinimo jiems teikiamy paslaugy kokybés rezultatas, kuris atsispindi jmonés pelne. Tod¢l su
klientais biitina palaikyti teigiama ir ilgalaikj bendravima, nes vienas klientas gali atvesti kity klienty
kurie bus patenkinti jmonés teigiamu bendravimu®. Taigi, D. Kontautaite ir V. Zinkeviciiite (2013)
pabréZia, kad ,,nebeuZtenka klientams pasitlyti prekiy ar paslaugy maziausia kaina. Pagrindinis
kriterijus, 1 ka klientai vis daugiau kreipia démesj, tampa prekés ar paslaugos kokybé*. Literatiiros
Saltiniuose autoriai kalba ne tik apie paslaugos suteikimo proceso esmeg, taip pat pazymi, kokia didele

nauda jmonei yra lojalus klientas ir kokybiSkas aptarnavimas. Taip pat ir Rowson (2006:17) paZymi,
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jog ,.,Kokybiskas klienty aptarnavimas, jy poreikiy patenkinimas pelno jmonei patraukly jvaizdj,
smarkiai lemia klienty lojaluma, kas véliau leidzia skirti maziau 1éSy jmonés reklamai, uztikrina
pirkéjy srautus, didina konkurencingumg ir pelng*

Kalbant apie kokybisko aptarnavimo sgvoka atkreiptinas démesys, kad pagrindiniai bitini
aspektai — operatyvumas, mandagumas, profesionalumas ir iSskirtinumas - yra pavaizduoti
paveikslélyje. (zr. 1 pav.) Remiantis iSanalizuoty autoriy pagrindinémis jzvalgomis, reikia paminéti,
jog daugelis autoriy iSskiria keletg privalomy salygy aptarnaujantiems darbuotojams, norint uztikrinti
kokybiska aptarnavima.

Siame paveiksle galime atkreipti démesj, jog kokybiskam aptarnavimui uztikrinti turi biti

iSpildomos visos $ios keturios saglygos.

Operatyvumas Mandagumas

Kokyhiskas
aptarnavimas

Profesionalumas I5skirtinumas

1 pav. Kokybisko aptarnavimo pagrindiniai aspektai (sudaryta darbo autoriaus remiantis D.
Kontautaité ir V. Zinkeviciuté, 2013, Rowson, 2006:17, S. Winkelhaus, E. H. Grosse, 2020)

Taigi, reziumuojant klienty aptarnavimo kokybés sgvoka literatiiriniuose Saltiniuose, darytina
iSvada, kad jmonei norinciai siekti kuo aukstesniy veiklos rezultaty verta atkreipti démesj i savo
klienty poreikius, liikescius, vartotojy elgsenas, bei reikty nepamirsti darbuotojy vaidmens, kadangi
tiesioginj kontakty su klientais bitent ir vykdo darbuotojas, todél nuo jo atsidavimo Siam procesui
priklauso klienty aptarnavimo kokybé. Kaip minéjo Bagdonienés ir Paulavi¢ienés (2010, p. 366),
,darbuotojai nelinkg keisti nusistovéjusios tvarkos ir nenori diegti jokiy naujy reikalavimy, ypac tokiy,

kurie galéty suvarzyti jy laisve™. Tai teisingas pastebéjimas autoriy, kurie aiSkiai apibidina darbuotojo
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poziiirj ] jy darba, todél jmonei bitina tam paciam darbuotojui nubrézti aisSkiag vizijg jo atliekamo
vaidmens t. y. darbuotojas turi Zinoti kokiy tiksly siekia jmoné¢, ir koks yra jo pagrindinis vaidmuo.
Taigi, darbuotojas turi biiti jtrauktas j jmonés strategijos kiirimg bei j kitus vadybinius procesus, kaip
ir Klienty aptarnavimo standarto bei kokybés metody kiirima. Taigi, biitent Sie paminéti aspektai daro
didel¢ jtaka jmonés gyvavimui bei didina pelng ir konkurencinguma rinkoje. Taigi, paZymétina, jog
yra labai svarbu skirti kuo didesnj démesj kokybiskam klienty aptarnavimui, kad klientas grjztu ir tuo
paciu skleisty aplinkiniams teigiamg pozilri ] jmong, taip bus pritraukiama kuo daugiau lojaliy
klienty. Todé¢l dar kartg biitina paminéti, jog klienty aptarnavimo svarba sudaro didel¢ jmonés veiklos

plétrai ir vystymuisi.
1.2.1 Klienty aptarnavimo standartas

Siuolaikinése jmonése neatskiriama vaidmenj klienty aptarnavimo procese turi darbuotojas. Jau
apzvelgtose temose apie klienty aptarnavimo svarbg, bei klienty aptarnavimo kokybés savoka galime
1zvelgti, jog prie visy jvardinty procesy, ko gero, vieng i§ svarbiausiy vaidmeny reikéty skirti
darbuotojui, kuris atstovauja jmong¢ priimanti ir aptarnaujant klientg. Jis pirmasis, kuris sutinka,
aptarnauja ir palydi klientg tinkama linkme, jis pirmasis, kuris gali sukurti teigiamg arba neigiama
kliento pozitir] | jmonés jvaizdj. Taigi, reikia pazymeti, kad jmonés, kurios yra pasirengusios XXI
valdymo procese privalo turéti tam tikrus principus, kurie buty taikomi aptarnavimo procese visiems
darbuotojams vienodai. L. Saulinskas, R. Tilvytiené (2013) Klienty aptarnavimo standartus (KAS)
apibrézia kiek kitaip negu L. Salkauskiené. Kaip teigia autoriai KAS — tai ne tik elgesio su klientais
taisyklés, bet ir klienty aptarnavimo kokybés vertinimo priemoné, kurios leidzia palyginti esama
Klienty aptarnavimo lygj jmonéje su siekiamu, padeda supazindinti naujus darbuotojus su klienty ap-
tarnavimo kultira ir jmonés vertybémis, esamiems darbuotojams nustato standartizuotas klienty ap-
tarnavimo normas. Vadovaujantis $iuo standartu, sudaromos prielaidos uztikrinti kokybiska klienty
aptarnavima visuose jmonés padaliniuose. Klienty aptarnavimo standartas skirtas visiems su klientais
tiesiogiai bendraujantiems ir specifiniais klausimais klientus konsultuojantiems jmonés darbuotojams.

Tai reiskia, kad jmoneé turi turéti apsirasiusi tam tikra elgesio taisykliy bei normy rinkinj kuriame
bty aiSkiai nustatyti reikalavimai darbuotojams taikomi klienty aptarnavimui, t. y. jame turi biiti

nustatyti biidai, kurie Zinomi visiems darbuotojams, kaip bendravimo biidas, tinkamas elgesys visuose
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situacijose. Vienodas tinkamo elgesio supratimas turi padéti uztikrinti, kad j jmon¢ besikreipiantys
klientai visy darbuotojy biity tinkamai aptarnaujami, o véliau teigiamai atsiliepty apie jmong.

Kaip teigia L. Saulinskas ir R. Tilvytien¢ (2013 (29). 152—-165) savo darbe, jog ,,klienty aptar-
navimo standartas reglamentuoja klienty aptarnavimo imonéje tvarka, salygas, aplinka, nustato klien-
tus aptarnaujanc¢io darbuotojo isvaizdos, jo elgesio ir bendravimo su klientais reikalavimus, produkty
ir paslaugy pardavimo procedirs, probleminiy situacijy valdymo tvarka, bendravimo su klientais te-
lefonu, rastu ir elektroniniu pastu taisykles®.

Taigi, rengiant tam tikrg elgesio normy rinkinj, t. y. klienty aptarnavimo standarta, jmoné turi
ieskoti geriausiy sprendimy, kurie tenkinty klienty poreikius, bei pateisinty jy likes¢ius. Sis standartas
turi kiekvienam darbuotojui padéti pasirinkti tinkama elgesio modelj tiek kasdien¢je veikloje, tiek
sudétingose klienty aptarnavimo situacijose, kuris padéty islaikyti emocing kontrole, bei sukurty
draugiska ir jauky santykj su klientais. Kalbant apie klienty aptarnavimo standarta Ligita Salkauskiené
(2018) apibrézia taip: KAS (Klienty aptarnavimo standartas) - tai yra rastiSkai suformuluotos
standartizuotos klienty aptarnavimo taisykles, kurios tiksliai apibrézia darbuotojo elgesio su klientu
normas ir darbo procediras, tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose. Klienty
aptarnavimo standartais yra vadovaujamasi bendraujant su kiekvienu jmonés klientu ir $is standartas
taikomas visiems darbuotojams. Todél jmoné, kuri turi sukaupusi tam tikras patirtis klienty
aptarnavimo procese turi daug daugiau galimybiy pritraukti lojaliy klienty, netgi paZymeétina, kad yra
Zinoma, jog tiesioginis kliento kontaktas su personalu gali suteikti daugiau informacijos nei jvairios
reklamos priemonés. Todel démesys skirtas klienty aptarnavimo kultiirai atspindi ir jmones jvaizdj
visuomenés akyse.

Taigi, tos jmonés, kurios nori turéti puikig reklamg, tinkamg jvaizdj bei siekianios savo
klientams suteikti aukS¢iausio lygio aptarnavima, vertéty pirmiausia ir didZiausig démes;j skirti klienty
aptarnavimo standarty jdiegimui. Aptarnavimo standartas jmonei uztikrina vienoda, kokybiska klienty
aptarnavima, bei atlikti nuolatinj klienty aptarnavimo kokybés vertinima, taip atrandant stiprigsias ir
silpngsias aptarnavimo puses. Taip pat klienty aptarnavimo standartas padés naujus darbuotojus
supazindinti su jmonés klienty aptarnavimo kultiira, uztikrinti darbuotojy vertinimo ir skatinimo

sistemg. KAS turi bti siekiama, jog jmonés darbuotojai Zinoty savo elgesj bei veiksmus.
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1.2.2 Klienty aptarnavimo kokybés valdymo ir jvertinimo modeliai

Pries pereinant prie klienty aptarnavimo kokybés valdymo modeliy temos, biitina jvardinti kg
imonei reiSkia valdymas ir koks jis gali biiti taitkomas. Pasak R. Adomaitienés ir S. Mazuikaités (2016)
dél paciy paslaugy neapciuopiamumo, nevienalytiskumo, ne atskiriamumo nuo procese dalyvaujanciy
dél paslaugy klienty, dél vertinimo subjektyvumo paslaugy kokybés jvertinimas yra pakankamai
sudétingas. Mokslinéje literatiiroje analizuojami jvairts paslaugy kokybés (vertinimo) modeliai ir
metodai skiriasi savo charakteristikomis ir taikymo ypatumais.

Taigi, tam nustatyti biitina zinoti kokia yra jmonés veikla, kokie taikomi planavimo aspektai
(tikslai, uzdaviniai), jgyvendinimo aspektai kaip veiklos valdymas (darbuotojy mokymai,
atsakomybés), kontrolé (analizé, tikrinimai), tobulinimas (koregavimo veiksmai, prevencija ir
analizé). Kokybés valdymo jgyvendinimas ir kokybe uZztikrinanéiy priemoniy panaudojimas yra
kiekvieno jmonés darbuotojo pareiga. Todél didelis démesys turi biiti orientuotas j darbuotojy patirtis,
démesys jy kompetencijy palaikymui bei tobulinimui.

Kalbant apie klienty aptarnavimo valdymo modelius biitina paminéti, jog didelis démesys turi
buti atkreiptas ir ] kokybés vertinimo lygius, pasak E. Vitkienés (2008, p. 30), kokybe tyrin¢jantys
paslaugy marketingo specialistai Salia trimacio kokybés modelio, kurj sudaro techninis, funkcinis ir
ivaizdzio kirimo komponentai, remdamiesi klaidy analizés metodika, pateikia paslaugy kokybés
vertinimo lygiy modelj. Ch. Gronroos i$skiria keturis paslaugy kokybés vertinimus: bloga; priimting;
gera; auksSta (labai gera).

Kalbant apie jmonés valdymo modelius reikia iSskirti pagrindinius segmentus, kuriems bus
taikomi kokybés valdymo modelis. Taigi, valdymo modelio taikymas turi pateisinti jmonés visus
veiklos procesus t. y. taikomame modelyje svarbus démesys turi bati skirtas visiems jmonéje
veikiantiems segmentams, kaip pvz. darbuotojo vaidmuo aptarnavimo tobulinimui, kokybiSkas
aptarnavimas ir suteikta paslauga pasitenkings klientas. Pasak M. D. Sarder (2020) “galutinis klientas
nusprendzia, ar visos tiekimo grandinés sukiirimas ir veikimas yra pagristas.” Taigi, aptariami
segmentai yra darbuotojy vaidmuo bei kokybiskas klienty aptarnavimas. Palaikydama nuolatinius
rySius su klientais, jmoné turi galimybe¢ nuspéti ne tik esamus, bet ir biisimus klienty poreikius bei
lukescius. Imoné turi nepamirsti jog jos veiklos garantas yra patenkintas klientas. Tod¢l svarbiausias
tikslas patenkinti klienta yra greitai, kokybiskai ir tiksliai iSsiaiskinti kliento poreikius. Tam tikslui
pasiekti turi buti vykdomas nuolatinis, nenutriikstamas informacijos i§ klienty surinkimas ir

apdorojimas, siekiant pagerinti kokybés valdymo rezultatyvuma. Pasak Ligitos Salkausnkienés (2018)
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,.kiekviena organizacija turi pasirinkti savo veiklai tinkamiausig bendrg matavimo sistemg arba bent
jau 18 pradziy imtis atskiry veiklos segmenty matavimo. Tam, kad biity galima matuoti kokybe,

pirmiausia reikalingi vienodai apibrézti ir vienodai interpretuojami kriterijai, kuriais matavimas biity

paremtas®.

Literattiros Saltiniuose kalbama apie daug valdymo modeliy, taciau Siame darbe bus paminéta

keletas valdymo modeliy ir apie juos aptarta pladiau. Siame darbe aptariami Sie modeliai:

SERVQUAL modelis ir 4Q kokybés modelis, bei slapto kliento tyrimas.

1.2.2.1. SERVQUAL modelis

Pasak Anos Usovaités (2020 p. 32-33) vienas i§ daznai taikomy modeliy tiriant paslaugy kokybe

yra Serqual modelis, kuris padeda nustatyti vartotojo likes¢iy ir suteiktos paslaugos kokybeés

neatitikimus (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Servqual metodas (pagal Ang Usovaite, 2020)

SERVQUAL

Privalumai

Trukumai

e SERVQUAL metodika leidzia
nustatyti klienty likesCius ir atsizvelgti i juos siekiant
tobulinti paslaugas.

e SERVQUAL metodas gana
paprastai, patikimai taikomas ir vykdomas, nereikalauja
dideliy, sudétingy investicijy.

e SERVQUAL metodika skirta
nagrinéti ir vertinti esama organizacijos teikiamy paslaugy
kokybe.

e SERVQUAL metodika suteikia
galimybe gauti iSsamius duomenis apie organizacijos
klienty norus ir pageidavimus, susijusius su paslaugy

kokybe.

e  Sudarant SERVQUAL metodikos
instrumentarijy, labai svarbus jo adaptavimas pagal
tiriamy paslaugy specifikg. Nuo to priklauso tyrimo
rezultatai.

e SERVQUAL metodo duomeny
patikimumas tiesiogiai priklauso nuo respondenty
atsakymy objektyvumo. Jei tarp respondenty dominuoja
iSankstinis nusistatymas.

e Pagal SERVQUAL metoda
kokybé yra vertinama klienty pasitenkinimu, nors
pasitenkinimas yra tik vienas i§ pozitirio i kokybe niuansy.

e Kai kurie tyrimai kelia abejoniy
dél minéty penkiy parametry pagrjstumo ir lygiavercio
metodo taikymo visose paslaugy srityse.

1.2.2.2. 4Q kokybés modelis

4Q kokybés modelis - Gummesson (1987) sis modelis atspindi keturis kokybés Saltinius:

projektavima, gamyba, pateikima, rySius. Jis orientuojamas j vartotoja ir procesa. Jo paaiskinimag ir

supratimg Gummesson pavaizduoja paveikslélyje (zr. 2 pav. 15 psl.).
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|waizdis

LakesEiai " . 1 '_ 1 Patirtys
Projektiné Santykiy
kokybe Vartotojo suvokta | | kokybe
kokybé:
* Pirmine
* |lgalaike
Gamybos ir Techniné
pristatymo kokybé | | kokybé

2 pav. 4Q paslaugy kokybés modelis (pagal Gummesson, 1987)

I§ straipsniy rinkinio ,,Studenty taikomieji tyrimai“ (2021) pateiktoje schemoje matyti, jog
kintan¢ios vertybés schemos virSuje — lukesciai, jvaizdis ir patirtys — turi jtakos viena kitai. E.
Gummesson (1987) savo modelyje iSskiria keturiy rasiy kokybiy dedamasias — projektavimo,
gamybos ir pristatymo, techning bei santykiy kokybe. [vertinus visas Sias sudétines kokybés dalis, yra
nustatomi klienty liikes¢iai bei patirtys. Sis modelis apima skirtingus vertinimo kriterijus, ta¢iau visi
- Ufartieng, 2019).

L. Saulinskas ir R. Tilvytien¢ pateiké ,Paslaugas teikian¢iy jmoniy pardavimy kokybeés
gerinimo modelj*, kurio esmé — klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema. Sj modelj autoriai
sudaré remdamiesi mokslingje literatiroje ir standartuose iSdéstytais reikalavimais bei eksperty
(verslo konsultacijy bendrovés vadovas, kokybés vadybos ekspertas, X jmonés kokybés vadovas ir

kt.) nuomone.
1.2.2.3. Slapto kliento tyrimas

Kalbant apie kriterijus, kuriuos jmoné turi turéti apsibrézti, bei tuos kriterijus, kuriuos jmoné
privalo nuolat stebéti reikia turéti viso aptarnavimo proceso eigos analizg, t. y. reikia jsivertinti $iuos
klienty aptarnavimo kokybe pagal visus butinus parametrus. Taigi, tokiai analizei atlikti ir kriterijams
nustatyti vertéty pasitelkti slapto kliento (pirkéjo) tyrimo metoda. Pasak Lino Saulinsko Riitos Tilvy-

tienés (2013) - tai yra tyrimas, kurio metu slapti klientai imituoja jprastag jmonés klienty elgesj,
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sieckdami iStirti klienty aptarnavimo kokybe ir iSsiaiSkinti, ar jmonés darbuotojai laikosi klienty
aptarnavimo standarto reikalavimy. Slapto kliento tyrimo proceso schema pavaizduota (zr. 3 pav.)
Dazniausiai taikomi tokie kriterijai, kaip klienty poreikiai, likes¢iai ir aptarnavimo pateikimas. Sio
metodo taikymas orientuotas kai norima iSsiaiSkinti fakting objektyvig informacijg apie tai, kiek
jmones klienty aptarnavimo kokybé¢ atitinka norimg lygj. Tokio metodo taikymas biina efektyvus ir
naudingas, kai jis taikomas ne maZiau nei 2 kartus per metus. Sis metodas reikalingas nustatyti ir
pagerinti darbuotojy bendravima su klientais lygi, bei atskleisti darbuotojy daromas klaidas

aptarnavimo sektoriuje.

1. TIKSLY
NUSTATYMAS

2. TYRIMO
PLANAVIMAS

h 4

L TYRIMO VYKDYMAS

A4 SLAFTU
KLIENTI
ATRANKA
A SLAFTY

KLIENTY
APMORYMAL

PIREIMUTE SHam e,

A0 IMITUO AN
ATLIKIMAS

4. TYRIMO REZULTA-
TU PRISTATYMAS

3 pav. Slapto kliento tyrimo procesas (pagal Adomaityte J., 2006)

Taigi, apibendrinant baty galima daryti jZvalgas, jog norint jsivertinti klienty aptarnavimo
kokybe, jmonei biitina turéti ir naudoti tam tikrus modelius. Aptartas slapto kliento metodas padeda
jvertinti esamg klienty aptarnavimo lygj ir gerinti klienty aptarnavimo strategija. PaZymeétina, jog
tokio metodo taikymas jmonei sukuria teigiamg nauda tiek jmonés valdyme, tiek pagerina klienty
aptarnavimo kokybe¢ bei Zinoma duoda jmonei ir finansing naudg. Taip pat paZymétina, jog toks
metodas leidzia greiciau atpazinti klienty aptarnavimo procese daromas spragas, leidZia jas grei¢iau
atpazinti bei laiku paSalinti. Taip pat toks metodo taikymas labai puikiai atspindi darbuotojo vaidmens
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trikumus, kurie taip pat turi biiti keic¢iami, jei neatitinka norimo rezultato. Nereikia pamirsti, kad Siuo
metodu atlikus tyrima ir remiantis gautais rezultatais jmonei labai aiSkiai matomos klaidos, kurias
biitina Salinti imantis tam tikry veiksmuy, kaip pvz. jvesti darbuotojy motyvacing sistemga. ISsiaiSkinus
aptarnavimo kokybés silpngsias puses, galima tuo pagrindu nustatyti kokiy mokymy reikia
aptarnaujanciam personalui, kurie biity orientuoti j silpnyjy viety Salinimg. Taigi, norint uztikrinti
visapusiska ir kokybiskg klienty aptarnavima, biitina atsizvelgti j jau nustatytus vertinamus kriterijus
ir juos stebéti. Todél jei norimas ir siekiamas tikslas yra uztikrintas ir jei visi kriterijai t.y. klienty
lukesciai bei poreikiai patenkinti — tikétina, jog tai Zenkliai pagerins jmonés veiklos bei siekiamo

vaizdzio rinkoje kiirimo rezultatus.
1.3 Darbuotojy vaidmuo klienty aptarnavimo kokybei

Pazymétina, jog sékmingai ir inovatyviai jmonei labai svarbus yra visi veiklos valdymo
aspektai. Kaip ir aptartas klienty aptarnavimo standartas — turi didele pridéting verte klienty
aptarnavimo kokybei, taip pat ko gero neimanoma jsivaizduoti s¢kmingos veiklos Siuolaikiniame
pasaulyje jei nebus pritaikytas aptartas kokybés valdymo metodas. Todél norint s€ékmingai plétoti
imonés veiklg reikia paminéti, jog yra dar vienas labai svarbus ir reik§mingas veiklos variklis, t. y.
darbuotojas. Taigi, kalbant apie jmonés darbuotoja, biitina paminéti, kokig didele reik§mg ir jtaka gali
turéti darbuotojo vaidmuo. Todé¢l darbuotojai yra didZiausia paslaugy jmonés vertybé. Ji atspindi
paslaugy jmonés organizacing kultlira, jos vertybiy sistema.

Klienty aptarnavimo procesas nejsivaizduojamas be darbuotojo, kuris iSmano savo darba,
supranta jmones tikslus ir lukescCius, zino klienty aptarnavimo standarta, suzino apie kliento poreikius,
patenkina jo likesCius ir dar daug kity roliy savo darbe atlieka darbuotojas aptarnaudamas klienta. Jis
pirmasis, kuris kuria jmonés jvaizdj, kuris sutinka ir kuria ilgalaikius bei lojalius santykius su klientu.
Taigi, jmoné skirdama svarby démesj j darbuotojg ir jo vaidmenj garantuoja ir formuoja jmonei
ilgalaikes perspektyvas esancioje rinkoje bei uztikrina stabilia, ilgalaike naudg ir finansin; stabiluma.
Bitina pazyméti, kad jmonés jvaizdis ir reputacija turi buti kuriama kartu su darbuotoju, visi
komandos nariai turi Zinoti savo kasdienes funkcijas, pareigas ir atsakomybes. Jei Sie pamatiniai
Zingsniai bus praleisti — gali nukentéti jmonés jvaizdis bei nepasiekti norimi rezultatai, tai gali jtakoti
tolimesnj jmonés gyvavimg. Verslo praktika rodo, kad reikia i$laikyti kuo daugiau lojaliy klienty,
kurie skleisty informacja apie imong ir taip pritraukty kuo daugiau naujy, potencialiy klienty. Taigi,

aptariamu atveju visi komandos nariai turi susitelkti j vieng aisky jiems siekiama tiksla t. y. kokybisSka
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aptarnavima. Taigi, visi darbuotojai turi zinoti kg kiekvienas turi atlikti, kad $is tikslas buty pasiektas,

visiems aptarnaujantiems darbuotojams reikia zinoti, kad jy vaidmuo — yra pats svarbiausias ir kad

nuo jy priklauso jmonegs ateitis, o gal but ir likimas.

Taigi, analizuojant placiau darbuotojo vaidmenj verta paminéti, kad tiek kuriant bei diegiant

klienty aptarnavimo standarta, tiek renkantis kokybés valdymo metodus — darbuotojo vaidmuo yra

esminis. Vadovai turi stengtis kuo daugiau zinoti apie savo darbuotojus, jvertinti bei analizuoti jy

pateikta nuomong, nes tik komunikavimas ir bendradarbiavimas leidzia pasiekti pagrindinj norima

teigiamg rezultata, taigi darbuotojo vaidmenys turi buti aptarti kartu su vadovu. I$skirti pagrindiniai

kriterijai kurie lemia darbuotojo vaidmen;.

Galima i$skirti pagrindinius akcentus apie svarbiausius veiklos momentus, kurie jtakoja

darbuotojo vaidmeni:

1. Vadovo elgesys su darbuotojais

2. Komandos sutelkimas ir orientacija j klientg

3. Aptarnavimo kultiira,

4. Komandos bendravimas tarpusavyje:

Bendro tikslo siekimas;
Profesionalumas;

Kompetencijy auginimas;

5. Darbuotojo kulttira ir asmeninés savybeés:

EmpatiSkumas — pajautimas kliento poreikiy bei lukesciy,

[$vaizda, manieros;

Draugiskumas;

Mandagumas — etiketo laikymasis;

Uztikrintumas — pasitike¢jimg kliento akyse geba sukurti tik savimi pasitikintis
darbuotojas;

Atidumas — darbuotojas turi parodyti iniciatyva, turi aptarnauti nedelsiant;

Pagarba klientui - labai svarbu, kai jie Zino jog yra gerbiami ir laukiami.

Taigi, reziumuojant biitina atkreipti démesj, jog visa komanda, kurios pagrindinis darbas

orientuotas ] kliento aptarnavimg turi Zinoti visus esminius zingsnius, kurie emociskai turi buti

patraukliis biisimam ar esamam klientui. Vaidmuo, kuris skirtas darbuotojui turi buti aiSkiai

orientuotas j veiklg bei tam tikra funkcijy atlikimg. Biitina akcentuoti fakta, kad darbuotojo vaidmuo,
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kuria ir pridéting verte jmonés jvaizdZiui, jmonés veiklos pazangumui ir netgi plétrai. J[monés augimas
vienas 1§ prioritetiniy strateginiy tiksly, todél jei norima, kad Sis tikslas biity jgyvendintas reikia
auginti savy darbuotojy kompetencijas ir teisingai paskirstyti vaidmenis. Darbuotojo vienas i$
pagrindiniy vaidmeny yra atstovauti jmong, jgyvendinti jos tikslus ir jis turi zinoti, kad pirmas jspiidis
apie jmong¢ turi biiti sukurtas nepriekaiStingai — darbuotojas negali buti susierzings, reiksti savo
neigiamas emocijas. Taigi jam biitina suvokti jmonés tikslus bei savo indélj j jmonés sékme. Jis turi
Zinoti jog jo, ne tik kompetencijos, bet ir elgesys t. y. iSvaizda, akiy kontaktas, judesiai, veido iSraiSka
turi buiti nepriekaistingi. Klienty aptarnavime svarbiausia vieta, kaip ir minéjau, uzima darbuotojas,
kontaktuojantis tiesiogiai su klientu, kuris ne tik formuoja kliento nuomong apie pacig jmone, kuria
imong¢s jvaizdj, bet taip pat formuoja ilgalaikius santykius su klientais, lemia trumpalaikj ar ilgalaikj

finansinj stabilumg jmonei.

1.4 Darbuotojy jsitraukimo i veiklos kokybés gerinimg teoriniai aspektai

Ankstesnése temose aptarus darbuotojy vaidmen;j klienty aptarnavimo kokybei, bitinai reikia
pazymeét dar vieng labai svarby klienty aptarnavimo kokybe lemiantj faktoriy — darbuotojy jsitraukimag
1 klienty aptarnavimo kokybe. Biitina pabréZti kokig svarbig reikSme j kliento aptarnavimo kokybeés
gerinima turi darbuotojo jsitraukimas. Isitraukimas j darbg yra nusiteikimas dirbti ir idétos darbuotojy
pastangos daryti tai, kas jmonei yra svarbiausia. Darbuotojo jsitraukimas j darbine¢ veikla, j veiklos
procesy kiirimg jmonei gali atne$ti maksimalius veiklos gerinimo rezultatus. Pasak Manto
Gudinaviciaus (2010 p. 374) ,,Darbuotojo vaidmuo yra svarbus kiekviename paslaugy kokybés
valdymo ciklo etape®. Todél darbuotojai yra didZiausia paslaugy jmonés vertybé. Ji atspindi paslaugy
Imonés organizacine kultiira, jos vertybiy sistema. Tod¢l biitina visus savo komandos narius jtraukti j
imongés strateginiy tiksly iSkélima, i veiklos rezultaty vertinimo procesa, netgi svarbu darbuotoja
jtraukti ] klienty aptarnavimo standarto kiirimg, kadangi darbuotojai dalinasi savo patirtimi ir kuria
pridéting verte procesy tobulinimui. Biidami arti kliento jie mato ir Zino, kurias sritis verta tobulinti,
kurias papildyti, o galbiit ir panaikinti. Taip jtraukiant darbuotojus j tam tikry procesy kiirimg ar
tobulinimg ugdomos darbuotojy kompetencijos, stiprinamas tarpusavio bendradarbiavimas tarp
vadovy bei darbuotojy, o svarbiausia — taip sukuriamas pasitikéjimas darbuotojais ir suvokimas — kad

Jy darbas yra svarbus, kad jie yra matomi ir naudingi jmon¢és gyvavimui.
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Kiekvienas jmonés darbuotojas turi zinoti, kad jsitraukdamas ] veiklos procesus bei
rezultatyviai dirbdamas, prisideda prie jmonés kokybisko klienty aptarnavimo gerinimo — taip
gerindamas pagrindinius jmonés veiklos rezultatus, efektyviai tobulina veiklg, uZztikrina klienty
pasitenkinimo lygj. Siam lygiui nustatyti batina jmonéje jsidiegti kokybés valdymo sistema. Si
sistema leidzia lengviau nustatyti klienty poreikius bei lukesCius. Adolfas Kazilitinas (2007)
,,Kokybés vadybos sistema yra kokybés vadybos dalis, skirta organizacijos veiklai, susijusiai su
kokybe, nukreipti ir valdyti. Sistema leidzia suderintai ir nuosekliai valdyti organizacijos procesus.

Apie kokybés vadybos sistemos taikyma jmonéje jvairiai ir skirtinga interpretuoja vadybos
autoriai, kaip anot Bartkus, Edverdas V., Krau¢ianaité, Ziedina (2007 p. 972 - 979) autoriy atlikto
tyrimo, kuriame nustaté, kad tos jmonés, kurios mazai skiria démesio darbuotojy ugdymui, skatinimui
panaudoti savo Zinias, bei tinkamam darbo atlyginimui yra jsidiegusios kokybés vadybos sistema,
taciau ji néra efektyvi, nes darbuotojai néra visiskai jsitrauke j procesa.

Kituose Saltiniuose pateikiama kitokia samprata apie kokybés vadybos sistemg ir darbuotojy
vertinimg Siame procese, t. y. kokybés vadybos sistemoje darbuotojas vertinamas kaip samoningas
aktyvas jmongje, todél vadovai privalo riipintis darbuotojy gyvavimo jstaigoje kokybés gerinimu:
gerinti darbo salygas, planuoti asmening profesine karjera, ugdyti kompetencijas ir pan. Siekiant
valdyti kokybés sritj, yra labai svarbu Zinoti, kokia i§ tikryjy yra situacija su dirban¢iuoju personalu
ir koks yra rySys tarp valdytojy ir darbuotojy, be abejonés jis turi biiti abipusis. Visy pirma,
auksciausieji organizacijos vadovai turi Zinoti, kaip reikia motyvuoti savo jmonés darbuotojus, kad
jie suvokty savo, kaip individualaus darbuotojo reikSme¢ bei ind¢lj ; kokybés valdymo procesa.
(Zelnik, Maletic, M., Maletic, D. and Gomiscek (2012).

Taigi, tam kad nustatyti darbuotojy jsitraukimo lygj ar klienty pasitenkinimo lygj — biitina
nusistatyti rodiklius, kurie yra kaip veiklos indikatoriai ir parodo bendra vaizda apie matuojamo
rezultato lygj. Sie rodikliai leidZia lengviau stebéti veiklos jgyvendinima bei vykdyti jos prieziiira.
Taip pat Sie rodikliai leidZia nustatyti darbuotojy motyvacing biiseng darbo atzvilgiu, identifikuoti
aptarnavimu pasitenkinancius klientus, bei svarbiausia laiku ir tinkamai koreguoti veiksmus, kurie
neatitinka siektiny reikSmiy.

Atkreiptinas démesys jog biitinas nuolatinis kokybés vadybos sistemos planavimas ir
tobulinimas, tam kad uZztikrinti tinkama klienty poreikiy ir lukesCiy patenkinimg. Taip pat
rekomenduotina nuolat perzitiréti (bent karta i metus) imonés tikslus jvertinus darbuotojy bei klienty

apklausy rezultatus, jei norima, kad Sie visi jmonés veiklos siektini tikslai biity tinkamai jgyvendinti.
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Jei aptinkama, kad nusistatyti tikslai ir jy siektini rodikliai nepasiekti, biitina sudaryti kokybés
gerinimo ar tobulinimo planus. S. Markos ir M.S. Sridevi (2010 p. 89-92) straipsnyje ,,Darbuotojy
jsitraukimas: raktas pasiekimy pagerinimui* teigia, jog darbuotojy jsitraukimas pasireiskia per tris
elgesius: darbuotojy ,,advokatavimas® apie organizacija kolegoms ir kaip jis savo pasakojimais
pritraukia naujus potencialius darbuotojus; kaip darbuotojas pasiryzes pasilikti organizacijoje
neatsizvelgiant, kad yra galimybés dirbti kitur, ir kiek jis yra pasiryzes jdéti pastangy, reikalingy
sékmingai organizacijos veiklai.

Taigi, reziumuojant pazymeétina, kad siekiant didesnio darbuotojy jsitraukimo bei geresnio
kokybisko aptarnavimo, biitina gerinti bendradarbiavima tarp vadovy ir darbuotojy. Labiau jsitrauke
darbuotojai jmonei padeda pasiekti auksStesniy rezultaty, o jmonei leidzia iSlaikyti pacius geriausius
darbuotojus, kurie puikiai iSmano ir supranta savo darba t. y. lojaliis savo jmonei, tuo paciu zinodami
visus jmonés strateginius tikslus orientuojasi j klienty aptarnavimo tobulinimo procesus. Darbuotojai
turi Zinoti visus veiklos procesus, dalyvauti jy kiirime, turi zinoti kodél yra kuriamas vienas ar kitas
vertinimo modelis, kodé¢l taikomis kriterijai, kokia jy siekiamyb¢, bei privalo vadovautis asmeny
aptarnavimo standartu, kuriame apibréztas darbuotojo elgesys, bendravimo budas, kurie padeda
greitai bei efektyviai i$siaiskinti klienty likesCius bei poreikius. Tuo pagrindu lengviau priimami
sprendimai dél procesy tobulinimo bei lengviau aptinkamos aptarnavimo silpnosios pusés, kurias biity

galima laiku pasalinti.
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2. DARBUOTOJU VAIDMUO KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBEI
UAB ,,PLIUSAI*

2.1 Imonés veiklos pristatymas

Imoné UAB ,,Pliusai“, kurioje buvo atlikta baigiamoji praktika, buvo jsteigta 2016 mety
rugpjtcio 1d, Vilniuje. Imonés veikla — gastrobaras, kuriame parduodamas alkoholis, gaivieji gérimai
ir vietoje gaminamas maistas. Jmoné uzsiima maisto, alkoholio ir gaiviyjy gérimy pardavimais. Jmoné
savo veiklg vykdo kiekvieng dieng. Imonés veikla vykdoma laikantis Lietuvos Respublikos (toliau —
LR) jstatymais.

Gaiviyjy ir alkoholiniy gérimy pardavimas klientams, vietoje (bare) gaminamas maistas
(uzkandziy ir kar$ty patiekaly), teikiamas jvairiapusiSkai, t. y. suteikiama galimybé iSsinesti bei
valgyti vietoje. Bendradarbiaujama su Wolt ir Bolt maisto iSveZiojimo platformomis.

UAB "Pliusai" yra ribotos civilinés atsakomybés privatusis juridinis asmuo, kuris savo veikloje
vadovaujasi Lietuvos Respublikos civiliniu kodeksu, Lietuvos Respublikos akciniy bendroviy
Istatymu, kitais Lietuvos Respublikos teisés aktais, taip pat jmonés jstatais. Teisin¢ forma — uzdaroji
akciné bendrové; veiklos laikotarpis — neribotas; finansiniai metai — sausio mén. 1 d. — gruodZio mén.
31 d. Imonés jstatai néra standartiniai, juose yra nustatyta kas priima sprendimus — $iuo atveju, kai
kuriuos sprendimus priima jmonés vadovas, o kai kuriuos sprendimus priima akcininky susirinkimas.
Yra 2 steigéjai. Uzdarosios akcinés bendrovés akcijy kapitalo pasiskirstymas yra dviejy Zmoniy
penkiasdeSimt/penkiasdesimt (50/50). Imoné priklauso asocijuoty struktiiry iniciatyvai ,,Baltoji
banga®, kuri remia skaidry verslg t. y. darbuotojams yra skaidriai mokami atlyginimai ir darbuotojas
gauna atlyginimg ] savo banko sgskaitg. Imoné moka visus priedus darbuotojams uz naktines ir uz
Sventines valandas, taip kaip reglamentuoja darbo kodeksas, néra jokiy atlyginimy ,,j vokelius* bei
visi pardavimai yra fiksuojami, t. y. viso parduodamoms prekéms iSmuSami ¢ekiai i§ kasos aparato
arba iSraSomos saskaitos faktiiros. Taigi, jmonéje vykdomas skaidraus verslo propagavimas — tai buvo
matoma ir praktikos metu. Jmoné¢ ypatingai laikosi visais Lietuvos teisés aktais, reglamentuojanciais
Jmones valdyma. Savo pavyzdziu jmoné siekia bei nori Lietuvoje jtraukti  $ig iniciatyva kuo daugiau
bary, kaviniy ir restorany, jog savo veiklg vykdytu skaidriai. Toks veiklos vykdymas patrauklus ir
darbuotojams ir yra puikus bei sekmingas pavyzdys panas$ia veikla vykdantiems subjektams.

Taipogi labai svarbu paminéti, jog jmoné priklauso neformaliai grupei ,,Stipriis kartu® t. y. per
pirmajj Lietuvoje paskelbtg karanting (Karantino rezimo trukmé — nuo 2020 m. kovo 16 d. 00 val. iki

birzelio 16 d. 24 val. Nuo birzelio 17 d. — valstybés lygio ekstremaliosios situacijos rezimas,
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informacijos Saltinis - https://koronastop.Irv.It/It/naujienos/karantinas-salyje). Imoné savanoriskai

prisijungé ir susitelké j grupe imoniy, kurie suteiké pagalba, t. y. tieké maitinimg ligoninéms, oro
uostams, kitiems savanoriams. Pazymétina jog jmon¢ teiké maitinimg neatlygintinai.

Imonéje nuo 2022 mety tikrintos informacijos rekvizitai.lt dirba UAB ,,Pliusai* 70 darbuotojy,
jmoné turi dukterine jmone UAB ,,Makarena“ kuri yra traky g. gastrobaras ,,Pliusai®. Siame taske

dirba 18 darbuotojy.
2.2 Darbuotoju jsitraukimo j aptarnavimo kokybés procesy valdyma tyrimas
2.2.1 Klienty aptarnavimo kokybés analizé klienty poZiiiriu

Imonés darbuotojy jsitraukimo j klienty aptarnavimo kokybés proceso valdymo analizei atlikti
sie kiekybiniai ir ekspertiniai tyrimai: klienty - kaip jie vertina aptarnavimo kokybe, darbuotojy — kaip
jie vertina klienty aptarnavimo kokybe, jimonés vadovo - poziiirj j darbuotojy isitraukimg. Darbuotojy
ir vadovy apklausas buvo praSyta uzpildyti apsilankius atskirai kiekviename padalinyje

Kliento poziiirio tyrimo anketos struktira: 1. [vadiné dalis - respondentai yra supazindinami
su apklausos tema ir tyrimo tikslu. 2. Pateikiami pagal SERVQUAL modelj, sudaryti klausimai
(ap¢iuopiamumas, jautrumas, patikimumas, tikrumas, empatija). 3. Demografiné dalis - paskutinéje
dalyje respondentai atsakinéjo ; demografinius klausimus.

Imties skaifiavimas: apklausiamy respondenty skaicius buvo apskai¢iuotas atsizvelgiant |
Vilniaus miesto gyventojy skaiciy. Statistikos departamento duomenimis 2021 m. Vilniuje gyveno
546 155 gyventojy.

Imties formulé: (zr. 1 formulg). Imties dydis buvo apskai¢iuotas remiantis Paniotto formule. n
— imties dydis, A — imties paklaidos dydis arba ribiné atrankos paklaida (anketai pasirenkamas 90%
patikimumo lygis). N — tyrinéjamos visumos dydis anketoje sudaro 546 155. Remiantis pateikta

formule tyrimo metu apklausti reikés - 96 respondentus.

n = 1 1)

24 =
A+N

Apklausos biidas. Anketiné apklausa sudaryta naudojant internetinj portalg Apklausa.lt,

prasant respondenty atsakyti j 7 klausimus. Sis apklausos biidas buvo pasirinktas dél keliy priezas¢iy:
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» Galima greitai ir nesudétingai gauti reikiamg informacija.

« Atlickant apklausg pasirinktame portale, duomenys automatiskai pateikiami grafiniu/diagramy
pavidalu.

Anketos struktiira. Anketa sudaryta (zr. 1 priedg) i 7 klausimy, i$§ kuriy 5 yra uzdari, 1 yra
atviras, 1 yra su 4 pasirenkamais variantais ir galimybe¢ jrasyti savo atsakyma. 2 klausimy sudaryti,
jog respondentas turi jvertinti nuo 1 iki 5 (1- labai blogai, 2- blogai, 3- nesu tikras, 4- gerai, 5- labai
gerai). Vienas klausimas yra atvirtas: Jiisy nuomoné mums yra svarbi, todél laukiame jlsy pasitlymy
ir pastaby, ka reikia mums tobulinti, kad Jisy lukesciai biity igyvendinti. Paskutiniai 4 klausimai yra
demografiniai tokie kaip, jusy lytis, jlisy amzius, jusy iSsilavinimas, kaip daznai apsilankote
Gastrobare UAB ,,Pliusai‘.

Tyrimas buvo organizuotas $iais etapais:

* 2022 kovo 15— 22 d. buvo vykdyta apklausa.

Sukurtos anketos nuoroda su praSymu uZpildyti buvo pasidalinta ,,Facebook* grupé¢je, Studentas
Studentui 2021/22m. Taipogi Sia anketa buvo dalinamasi tarp savo pazjstamy kuriems yra teke
lankytis gastrobare ir su praSymy jiems pasidalinti $ia anketa tarp savo draugy.

Sios anketos informaciniai klausimai sudaryti norint i$siaiskinti klienty likes¢ius ir realig
situacija, tam jog buty galima palyginti respondenty liikkescCius ir kaip jie vertina ir mato realig situacija
apie UAB ,,Pliusai* klienty aptarnavimo kokybe. Respondentams pateikti klausimai buvo tokie kaip:
,,Kokie bty Jusy lukesciai jmon¢je UAB ,,Pliusai" Siais aspektais” ir ,,Jvertinkite realig situacijg UAB
,,Pliusai" klienty aptarnavimo aspektu” kuriuos galima pamatyti paveikslélyje (zr. 5 pav.).

Klienty aptarnavimo anketa buvo sukurta naudojantis SERVQUAL metodu. Pagal kiekviena
dimensijg buvo sukurti anketos klausimai. Apciuopiamumas (Kaip Jis vertinate UAB ,,Pliusai* fizing
aplinkg?), jautrumas (Kaip JGs vertinate aptarnavimo operatyvuma?; Kaip Jas vertinate UAB
,,Pliusai*“ darbuotojo (-y) mandagumg su Jumis?), patikimumas (Kaip Jas vertinate darbuotojy
aptarnavimo UAB ,,Pliusai“ kokybe?), tikrumas (Kaip Jus vertinate aptarnavusio darbuotojo
profesines kompetencijas?; Kaip Jiis vertinate darbuotojy Ziniy pakankamuma?; Kaip Jus vertinate
personalo sugebéjimg jtikinti klientg paslaugos patikimumu?; Kaip Jis vertinate UAB ,,Pliusai”
kainos ir paslaugy kokybés atitikimus?), empatija (Kaip Jis vertintuméte darbuotojo (y) ripestinguma
sprendZiant kliento problemas aptarnavimo mety?; Kaip Jis vertintuméte UAB ,,Pliusai” paslauguma
tenkinant specifinius kliento poreikius?)

Toliau darbe diagramose yra pateikiami respondenty atsakymai j minétas anketas.
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Kokie baty Jasy likesciai jmonéje UAB ,,Pliusai” siais aspektais

1 2 3 4 5
Kaip JOs vertinate UAB 0(0.0%) 0(0.0%) 9{9.0%) b4 (54.0%) 37 (37.0%)
. Pliusai” fizine aplinka?
Kaip Jis vertinate 0(0.0%) 0(0.0%) 7(7.0%) 43(43.0%) 50 (50.0%)
aptarnavimo operatyvumng?
Kaip Jas vertinate UAB 0(0.0%) 0(0.0%) 5{5.0%) 47 (47.0%) 48 {48.0%)

. Pliusai® darbuotojo (-u}

mandagumag su Jumis?

Kaip Jis vertinate darbuotoju 0 (0.0%) 0(0.0%) 12 ({12.0%) 44 ({44.0%) 44 (44.0%)
aptarnavimo UAB | Pliusai®

kokybe?

Kaip Jis vertinate 0(0.0%) 1(1.0%) 7{7.0%) 43(43.0%) 49{49.0%)
aptarnavusio darbuotojo

profesines kompetencijas?

Kaip Jis vertinate darbuotoju 0 (0.0%) 0(0.0%) 10{10.0%) 49({49.0%) 41 (41.0%)
Ziniu pakankamuma?

Kaip JOs vertinate personalo  0(0.0%) 0({0.0%) & (8.0%) 41{41.0%) 51 (51.0%)
sugebé&jima jtikinti klienta

paslaugos patikimumu?

Kaip Jas vertinate UAB 0(0.0%) 1(1.0%) 9(9.0%) 386(36.0%) 52(52.0%)
,Pliusai” kainos ir paslaugy

kokybés atitikimus?

Kaip Jas vertintuméte 0(0.0%) 0(0.0%) 12{12.0%) 40 (40.0%) 48 {48.0%)
darbuotojo (u) ropestinguma

sprendZiant kliento problemas

aptarnavimo mety?

Kaip Jas vertintuméte UAB 0(0.0%) 0(0.0%) &(6.0%) 42(42.0%) 52(52.0%)
.Pliusai” paslauguma

tenkinant specifinius kliento

poreikius?

4 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Kokie biity Jiisy liikes¢iai jmonéje UAB ,,Pliusai‘

Siais aspektais® (sudaryta darbo autoriaus)

Sioje lenteléje yra pateikti klienty likes¢iai, ko klientas tikisi, o paveikslélyje (Zr. 5 pav.)
yra pateikta reali situacija kg klientas patyré lankydamasis UAB ,,Pliusai* gastrobare.
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|vertinkite realig situacijg UAB ,,Pliusai” klienty aptarnavimo aspektu

1 2 3 4 5
Kaip Jus vertinate UAB 1(1.0%) 23(23.0%) 48 (48.0%) 20(20.0%) 8 (8.0%)
,.Pliusai” fizine aplinka?
Kaip Jas vertinate 2(2.0%) 10(10.0%) 39(39.0%) 40(40.0%) 9(9.0%)
aptarnavimo operatyvuma?
Kaip Jas vertinate UAB 3(3.0%) 20(20.0%) 39(39.0%) 26(26.0%) 12 (12.0%)

,Pliusai® darbuotojo (-u)

mandaguma su Jumis?

Kaip Jas vertinate 4 (4.0%) 19(19.0%) 40 (40.0%) 29(29.0%) 8(8.0%)
darbuotoju aptarnavimo

UAB , Pliusai” kokybe?

Kaip Jas vertinate 2(2.0%) 28(28.0%) 36(36.0%) 23(23.0%) 11(11.0%)
aptarnavusio darbuotojo

profesines kompetencijas?

Kaip Jas vertinate 3(3.0%) 22(22.0%) 42(42.0%) 23(23.0%) 10 (10.0%)
darbuotoju Ziniy
pakankamuma?
Kaip Jas vertinate 1(1.0%) 27 (27.0%) 34 (34.0%) 28 (28.0%) 10 (10.0%)

personalo sugebéjima

itikinti klienta paslaugos

patikimumu?

Kaip Jas vertinate UAB 2(2.0%) 22(22.0%) 43(43.0%) 24 (24.0%) 9(9.0%)
,.Pliusai” kainos ir paslaugu

kokybeés atitikimus?

Kaip Jas vertintuméte 4(4.0%) 28(28.0%) 36(36.0%) 23(23.0%) 9(9.0%)
darbuotojo (u)

rapestinguma sprendZiant

kliento problemas

aptarnavimo metu?

Kaip Jas vertintuméte UAB 4 (4.0%) 26 (26.0%) 39 (39.0%) 22(22.0%) 9(9.0%)
,.Pliusai” paslauguma

tenkinant specifinius kliento

poreikius?

5 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,Jvertinkite realig situacija UAB ,,Pliusai*

klienty aptarnavimo aspektu* (sudaryta darbo autoriaus)

Reziumuojant anketoje klienty pateiktus atsakymus ir vertinant klienty likes¢ius matome, jog
fizing aplinka gastrobare UAB ,,Pliusai* tikéjosi rasti labai gera tik 37% atsakiusiy, 0 54% tikéjosi
rasti gerg. Na, o realig situacija respondentai 48% gastrobaro aplinkg jvertino 3- jais (nesu tikras), o
likusi dalis respondenty net 51% jvertino blogai. Tode¢l vertinant klienty likescCius ir realig situacija,
matome jog aplinka neatitiko klienty lukesCiy, taigi vertéty atkreipti démesj, jog tam, kad klientai

vertinty aplinkg labai gerai reikia rasti biidy, kas galéty pagerinti fizinés aplinkos vertinima, kaip pvz.
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palaikyti $vara, dazniau pasirtipinti nuvalytais staliukais ar palaikyti didesn¢ $varg saléje. Tam kad
placiau biity galima atlikti analize, dél fizinés aplinkos vertinimo — reikéty jmonei dazniau atlikti
apklausa ir konkretizuoti | kokius kriterijus reikéty atkreipti démesj, kad klienty likesciai ir realus
faktas biity vertinami gerai ar net labai gerai.

Atkreipiant démesj | aptarnavimo operatyvumg i$ klienty liikesCiy pusés galime pastebéti jog,
net 50% respondenty tikéjosi bti aptarnauti operatyviai ir pazyméjo atsakyma labai gerai, 0 43%
gerai. Tuo tarpu pazvelgus | realig situacija, kuri pavaizduota (zr. 6 pav.) matyti jog tik 40%
respondenty atsaké jog darbuotojy aptarnavimo operatyvumas yra geras, o 39% respondenty néra tikri
dél sio klausimo. Taigi jvertinus tokius gautus rezultatus verta atkreipti démesj, jog reikia gerinti
aptarnavimo operatyvuma atrandant biidus, kaip grei¢iau aptarnauti klienta, kad aptarnavimu jis biity
patenkintas ir kad lukesCiai bity jgyvendinti, t. y. jog jam netekty laukti eiléje ilgiau ar buti
aptarnautam greiciau, nei jis tikéjosi — galbiit verta jmonéje jdarbinti daugiau aptarnaujancio personalo
jvertinus jvairias aplinkybes, kaip pvz. galbiit vasaros sezonu vakarais dirbty ne 4 aptarnaujantys
darbuotojai, o tarkime 5, galbiit taip operatyvumas biity pagerintas ir klientas likty patenkintas.

Vertinant darbuotojy mandaguma su klientais ir kokie buvo klienty likeséiai, galime matyti jog
48% respondenty tikéjosi, jog darbuotojy mandagumas su klientais bus labai geras, 0 47%
respondenty atsaké jog darbuotojy mandagumas su jais bus geras. Na, o reali situacija i§ pateikty
atsakymy rodo jog 39% respondenty néra tikri dél Sio klausimo, o likusi dalis t. y. tik 26%
respondenty atsaké jog darbuotojy mandagumas su klientais yra geras ir tik 12 % labai geras . Todél
atkreipiant démes;j j Siuos skaicius, galima teigti jog biitina gerinti darbuotojy mandaguma su klientais,
t. y. reikia apmokyti darbuotojus bendravimo su klientais ypatumus. Mandagumo aspektas turi bti
vertinamas labai aukStai, tam klientai jaustysi gerai ir buty patenkinti, todél biitina darbuotojus siysti
1 kursus ar pravesti papildomus mokymus visiems darbuotojams vienu metu, kaip mandagiai
bendrautis su klientais. Mandagumo aspektas turi biiti aptartas jmonés klienty aptarnavimo standarte
ir visiems bty aisku kokie mandagumo standartai turi buti taikomi.

Atkreipiant darbuotojy aptarnavimo UAB ,,Pliusai‘ kokybe ir kokie yra klienty lukesciai galime
matyti jog 44% respondenty atsaké vienodai, t. y. gerai ir labai gerai. Na o reali situacija rodo jog 40%
respondenty atsaké nesu tikras ar klienty aptarnavimo kokybé yra gera ar bloga. O tik 29%
respondenty mano jog klienty aptarnavimo kokybé yra gera. Kad pagerinti darbuotojy aptarnavimo
kokybe reikia jvertinti daugiau kriterijy kodél buvo tokie vertinimo rezultatai ir kas paskatino klieng

vertinti realig situacijg blogiau nei buvo tikétasi, kodél aptarnavimo kokybé nepateisino klienty
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lukesciy. Taigi jmonei vertéty atkreipti pagrindinj démes;j i §j aspekta, nes kokybés vertinimas realiai
turi buti daug aukstesnis nei klientai tikisi. Reikia atrasti ir i$skirti momentus, kurie nepatenkino
kliento ir tobulinti darbuotojy igtidzius rengiant jiems mokymus kaip aptarnauti klientus. Vadovams
reikia dazniau stebéti darbuotojus ar samdyti slaptus klientus, kad biity galima iSgryninti problemas,
kurias privaloma taisyti. Vertéty atkreipti démesj, kad Sis kokybés kriterijus turi biiti gerinamas visais
jmanomais budais — vertéty dazniau aptarti susirinkimuose, dazniau daryti klienty apklausas, kuriose
buity aiskis jy lukesciy kriterijai, jog vadovams ir darbuotojams biity aisku kur reikia stengtis ir kokias
problemas taisyti, kad tobuléty aptarnavimo kokybé.

Atkreipiant démesj j darbuotojy profesines kompetencijas, galime matyti jog tik 49%
respondenty tikisi jog darbuotojy profesinés kompetencijos bus labai geros, na o 43% respondenty
tikisi jog darbuotojy profesinés kompetencijos bus geros. Reali situacija rodo, kad respondentali
darbuotojy kompetencijoms suteiké tik 11% labai gery ir tik 23% gery vertinimy ir net 36%
respondenty atsaké, kad néra tikri dél darbuotojy profesinés kompetencijos, o kita dalis net 28%
respondenty mano jog yra blogos darbuotojy profesinés kompetencijos. Todél vertinant tokius
skaiCius galime jzvelgti, kad darbuotojams labai triiksta profesiniy kompetencijy. Taigi darytina
prielaida, kad galimai darbuotojams néra akcentuojama, jog butina uztikrintai tobulinti savo
gebéjimus profesingje veikloje, biitent aptarnavimo srityje ir biitina déti kuo daugiau pastangy Sia
vietg stiprinti — rengiant darbuotojams apmokymus bei aptarti bendruose susirinkimuose apie
kompetencijy keélimg bei tobulinima.

Vertinant darbuotojy Ziniy pakankamuma per kliento likes¢ius matome, jog 49% respondenty
tikisi jog darbuotojy Ziniy pakankamumas yra geras, o 41% respondenty tikisi jog yra labai geras. Na
o reali situacija rodo jog, 42% respondenty néra tikri dél darbuotojy ziniy pakankamumo, o 23%
respondenty atsake, kad darbuotojy Ziniy pakankamumas yra geras. Klienty liikesc¢iai yra didesni nei
reali situacija, o jei norima pagerinti darbuotojy zZiniy pakankamuma reikty darbuotojus testuoti (j
ketvirtj kartg), atlikti ziniy patikrinima, tam, kad iSgryninti silpnasias puses, sritis ir jas tobulinti.

Atkreipiant démesj j personalo sugebéjima jtikinti klienta paslaugos patikimumu galime
pastebéti, jog 51% respondenty tikéjosi, jog darbuotojas labai gerai sugebés jtikinti klientg paslaugos
patikimumu, o 41% respondenty tikisi jog darbuotojui gerai seksis jtikinti klienta paslaugos
patikimumu. Na, o realioje situacijoje matome, kad tik 10 % respondenty paslaugos patikimuma
jvertinto labai gerai, o 28% respondenty atsaké jog darbuotojui gerai sekeési jtikinti klientg paslaugos

patikimumu ir, kad net 34% respondenty atsaké, kad néra tikri, dél personalo sugebéjimo jtikinti
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klienta paslaugos patikimumu. Taigi biitina atkreipti démesj, kad paslaugos patikimumo gerinimui
reikty atlikti marketingo tyrima, tam kad jsitinkinti kokias vietas §iame procese biitina tobulinti, tam
kad paslaugos patikimumas buty realiai priimtinas ir patenkinty klienty lakescius.

Atkreipiant démesj | klausimg kuriame vertina klientai UAB ,,Pliusai® kainy ir paslaugy
kokybés atitikimus tai matome, jog tik 52% respondenty tikéjosi, kad kainos ir paslaugy kokybés
atitikimas bus labai geras, o 38% respondenty mano, kad kainos ir paslaugy kokybes atitikimas bus
tiesiog geras. Reali situacija yra tokia, jog tik 9 procentai kainos ir paslaugy kokybés santykj jvertino
labai gerai, na o 24% respondenty mano, kad kainos ir paslaugos kokybés atitikimas yra geras ir i§
pateikty atsakymy matyti, kad net 43% respondenty néra tikri dél kainos ir paslaugy kokybés
atitikimo,. Matant Siuvos skaiCius, galime suprasti jog kainos ir paslaugy kokybés atitikimas yra
vertinamas daugeliui klienty neuztikrintai, tai gali buti blogas arba geras, todé¢l batinai reikty gerinti
kainos ir paslaugos kokybés atitikimus, kad didéty klienty pasitenkinimas $iuo klausimu. Sugalvoti
vykstancias akcijas, kurios tenkinty klientus labiau nei dabartinés akcijos. Gerinti parduodamy prekiy
kokybe.

Tiriant apklausos rezultatus matome, jog 48% respondenty tikéjosi, jog darbuotojy
ripestingumas sprendziant kliento problemas aptarnavimo metu bus labai geras, na o kita dalis 40%
tik&josi jog bus tiesiog geras. Reali situacija yra tokia, jog tik 9 procentai riipestinguma jvertino labai
gerai, 24 % gerai ir , kad net 36% respondenty darbuotojy riipestingumu sprendziant kliento problemas
aptarnavimo metu néra tikri, ir net 28% respondenty atsaké jog yra blogas darbuotojy riipestingumas.
Pagal gautus rezultatus matyti, kad didzioji dalis respondenty néra patenkinti darbuotojy
ripestingumu sprendziant kliento problemas aptarnavimo metu. Na, o, kad kliento liikesciai biity
patenkinti ir $i sritis jgauty didesniy teigiamy vertinimy — biitina atkreipti démesj ir rasti metodus bei
budus, kaip $ig srit] biity galima tobulinti.

Vertinant apklausos atsakymus 52% respondenty tikéjosi, jog paslaugumas tenkinant
specifinius kliento poreikius bus labai geras, o kita dalis 42% respondenty mané¢, kad jis bus tiesiog
geras. Reali situacija yra tokia, jog tik 9% paslauguma jvertino labai gerai, 22 % gerai ir net 39%
respondenty néra tikri, dél UAB ,,Pliusai paslaugumg tenkinancius specifinius kliento poreikius, na
0 26% blogai vertina paslaugumg tenkinancius specifinius kliento poreikius. Stebint §j klienty
lukesciy ir realios situacijos skirtuma galima teigti, jog klientai yra nusivyle paslaugumu, ir negavo
norimo pasitenkinimo paslaugumu, kuris tenkinty specifinius kliento poreikius. Kad kliento lukesciai

buty jgyvendinti sitloma pirmiausia atrasti, kokius pagrindinius specifinius kliento poreikius reikéty
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tenkinti daugiau, kuriais jie buvo nuvilti labiausiai. Todél batina ieSkoti biidy Kaip tokius specifinius
poreikius iSsigryninti, kad biity jie aiskiai apibrézti.

Taigi, reziumuojant matoma, jog vertinant klienty lukesc¢ius dazniausiai pasirinkti atsakymai
buvo 4 (gerai) ir 5 (labai gerai). Galima daryti prielaidg — jog klienty lukesciai, buvo labai auksti,
visais minétais vertinimo kriterijais jie tik€josi auksSto aptarnavimo jvardintais aspektais. Taciau reali
situacija, kuri pavaizduota 6 paveikslélyje — kaip klientai jverting realig situacijg — matoma, jog
atsakymai radikaliai skiriasi. Realus vertinimas sulauké daugiau respondenty pasirinkimo atsakymy 3
(nesu tikras) ir 4 (gerai). Taip pat daznas i§ pasirinkty atsakymy sulauké ir 2 (blogai). Atsakymas 1
(labai blogai) taip pat sulauké ne vieno respondento pasirinkimo. Tuo tarpu atsakymas 5 (labai gerai)
sulauké taip pat nedidelio respondenty pasirinkimo. Taigi, reali situacija dél klienty aptarnavimo
kokybés vertinimo labai skiriasi nuo klienty likes¢iy. Todél vertinant kiekvieng vertinamajj aspekta
atskirai batina ieSkoti btidy, kaip reikia patenkinti numatytus kliento liikesCius ir gerinti situacijg
visuose aptarnavimo srityse — nes nuo to priklauso bendras aptarnavimo kokybés vertinimas. Kliento
likestis turi biiti zenklas kokybés tobulinimui. Ir tik i§girde kliento poreikj, norg — reikia sutelkti visas
jmanomas pastangas tobulinti visus aptarnavimo procesus, pradedant darbuotojy apmokymais,
darbuotojy motyvacija bei vadybiniais ir marketingo tiriamosiomis analizémis.

I atvirg klausimg ,,Jisy nuomoné mums yra svarbi, tod¢l laukiame jiisy pasiiilymy ir pastaby,
ka reikia mums tobulinti, kad Jisy lukesciai biity jgyvendinti® uzduota respondentams, atsakiusiy
buvo 18, nes §is klausimas nebuvo privalomas. Dauguma atsakymy pateikti apie gastrobaro tvarkg ir
Svarg. Tokiy atsakymy yra net 8, toliau pateikiami keli atsakymai §iuo aspektu: ,, Tvarkyti ir prizitréti
dazniau tualetus; ,,Dazniau valyti lauko staliukus®; ,,Vilniaus g. Pliusu tualety kokybe gerinti (ir
apskritai tvarkingesni tualetai galéty bati)“. Kiti atsakymai pateikti apie kitus aspektus: ,,Siam
momentui ir su dabartine ekonomine situacija, viena i§ geresniy jmoniy apsilankyti ir praleisti laikg
be baimiy iSleisti per daug pinigy.*; ,,Sunku pasakyti, kokia atranka yra j barmenus, tac¢iau norétysi,
jog ji buity kiek nuodugnesné, ieSkomi zmonés su patirtimi, Kitu atveju - tinkamai apmokomi jprasty
alkoholiniy gérimy specifiky. Taip pat reikty skatinti/tikrinti darbuotojy darbo vienodumg - ar visi
elgiasi, atlieka savo darbus taip pat sutartinai kaip ir jy kolegos*;; ,,Daugiau kreipti démesio |
individualaus kliento poreikius ir reikmes®; ,,Viskas yra labai gerai, nieko tobulinti nereikia, todél
pastaby ir pasitilymy neturiu®; ,,Viskas yra tvarkinga ir §varu“. Norétysi daugiau raisiy alaus. Taigi,

vertinant klienty nuomong Siuo klausimu matoma, kad UAB ,,Pliusai* gastrobare truksta §varos, nes

v —
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paminéta, jog darbuotojai turéty daugiau démesio skirti klienty poreikiy iSsiaiskinimui, kas reiskia,
jog klientams triikksta darbuotojy démesio arba kvalifikacijos. Pastebéta ir tai, kad kai kuriems
klientams truksta didesnio alaus pasirinkimo bare. Visgi, yra ir teigiamy atsiliepimy, kas parodo, jog
kai kuriy klienty likesciai néra tokie dideli ir jy poreikiai yra patenkinti.

Kiti anketos klausimai yra demografiniai. Pirmuoju 1§ jy siekta iSsiaiskinti respondenty lytj.
Didziausioji dalis yra motery kurios sudaro 54%, o vyrai 46%. Atsakiusiyjy motery skaicius yra 54,
o vyry 46. Darytina iSvada jog daugiau motery renkasi $j gastrobarg nei vyry.

Kitas klausimas skirtas iSsiaiskinti besilankanciyjy klienty amziy. | klausimg ,,Jiisy amzius*
daugiausiai atsakiusiyjy buvo nuo 18-25 mety amziaus respondentai, kurie sudaré 91 (91%), 26-35
mety amziaus atsakiusiyjy respondenty buvo 7 (7%), o nuo 35 mety ir daugiau atsakiusiyjy
respondenty buvo tik 2 (2%). Pagal Siuos atsakymus matoma, kad tai yra tarp jaunimo (18-25 mety)
populiarus gastrobaras.

Kitu klausimu respondenty prasoma jvardyti savo iSsilavinimg. Mélyna spalva pazymétas
atsakymas ,,Vidurinis“ buvo populiariausias, jj pasirinko 45 respondentai (45%). Raudona spalva
pazymétas atsakymas ,,Aukstasis neuniversitetinis” sudaré antrg pagal daugiausiai atsakiusiyjy
skai¢iy, tai yra 35 respondentai (35%). Oranzine spalva pazymétas atsakymas ,,Aukstasis
universitetinis” sulauké tik 14 respondenty (14%), Zalia spalva pazymétas atsakymas ,,Magistras”
sulauké 5 respondenty (5%), na o violetine spalva pazymétas atsakymas ,,Kita” sulauké tik 1
respondento (1%). Darytina iSvada, jog daugiausiai UAB ,,Pliusai” gastrobare lankosi turintys
vidurin;j iSsilavinima klientai.

Kitu klausimu respondenty praSoma jvardyti, kaip daznai jie lankosi gastrobare UAB ,,Pliusai‘
Mélyna spalva pazyméta ,,Esu pirma kartg™ atsakiusiy buvo 2 respondentai (2%). Raudona spalva
pazymeéta ,,Kartg per savait¢” sudaré didziausig atsakiusiyjy dalj, tai yra 38 respondentai (38%).
OranZine spalva pazymétas klausimas ,,Kartg per ménes;j” sulauké 33 respondenty atsakymy (33%).
Zalia spalva pazymétas klausimas ,Karta per metus* sulauké 3 respondenty (3%), na o violetine
spalva pazyméta ,,Irasykite kitg Jums tinkanti atsakyma” atsakiusiyjy buvo 24 respondentai (24%), o
ju atsakymai buvo tokie kaip: ,,3 kart per mén.*; ,,2 kart per ménesj*; ,,] savaite ~3kartus®; ,,Du kartus
apsilankau per savaite, ,,6 kart per ménesj*; ,,Ziema - per ménesj pora karty, o vasara - per savaite
pora kart apsilankau®; ,,Kaip kada, dabar rec¢iau, bet vasarg 3 kartus per savaite®, ,,Nuo 1 iki 5 karty

per vasarg®, , Kartg i tris ménesius®; ,,Kartg per 6 mén.*, ,, Kartg per 2 ménesius®. Darytina iSvada,
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jog 1 UAB ,,Pliusai‘“ gastrobarg klientai dazniausiai lankosi kartg per savaitg. Taip pat pastebéta, jog

Klientai lankosi daZniau vasarg nei kitais mety laikais.
2.2.2 Klienty aptarnavimo kokybés analizé darbuotojy poZiiiriu

Klienty aptarnavimo kokybés analizé darbuotojy pozitriu siekiama iSsiaiskinti, kaip darbuotojai
supranta savo jtraukimg j veiklos darbo procesus, kaip vertintina savo vaidmenj jmonéje, koks
darbuotojy pozitiris kas lemia kokybiska klienty aptarnavima, bei kas skatina darbuotojus kokybiskai
aptarnauti klientus.

Anketos sudarymas. 1. [vadiné dalis - respondentai yra supazindinami su apklausos tema ir
tyrimo tikslu. 2. Tyrimo dalis — respondentai atsakinéjo j uzdarus, atvirus klausimus bei atsakinéjo
pagal atsakymy matricas ir vertinimo skalés uzduotus klausimus. 3. Demografiné dalis - paskutingje
dalyje respondentai atsakinéjo | demografinius klausimus.

Imties skai¢iavimas taikomas (zr. 1 formulg). Bakalauro darbo metu, pateiktoje anketoje
apklausiamy respondenty skaicius buvo apskaiciuotas atsizvelgiant i visy padaliniy darbuotojy skaiciy
kuris yra pateiktas ijmonés UAB ,,Pliusai* rekvizitai.lt, Sioje imongje dirba 70 darbuotojy (Ziiiréta
2022-03-24). Imonei UAB ,,Pliusai* taipogi priklauso kita jmoné¢ UAB ,,Makarena“ kurioje dirba 18
darbuotojy (zitréta 2022-03-24). Imties dydis buvo apskai¢iuotas remiantis Paniotto formule. n —
imties dydis, A — imties paklaidos dydis arba ribiné atrankos paklaida (anketai pasirenkamas 95%
patikimumo lygis). N — tyrinéjamos visumos dydis anketoje sudaro 88. Remiantis pateikta formule
tyrimo metu apklausti reikés - 46 respondentus.

Apklausos biidas. Anketiné apklausa rastu Apklausa.lt portale, praSant respondenty atsakyti j
20 klausimy. Sis apklausos biidas buvo pasirinktas dél keliy priezas¢iy:

* Galima greitai ir nesudétingai gauti reikiamg informacija.

* Atliekant apklausg pasirinktame portale, duomenys automatiskai pateikiami grafiniu/diagramy
pavidalu.

Anketos struktiira. Anketa sudaryta (zr. 2 priedg) i§ 12 klausimy, kuriy 9 yra uzdari, 2 yra
atviri, 4 klausimy sudaryti, jog respondentas turi jvertinti nuo 1 iki 5 (1- labai blogai, 2- blogai, 3-
nesu tikras, 4- gerai, 5- labai gerai) arba (sutinku, labiau sutinku, nei nesutinku, nei sutinku, nei
nesutinku, labiau nesutinku, nei sutinku, nesutinku).

Tyrimas buvo organizuotas $iais etapais:

* 2022 kovo 15— 22 d. buvo vykdyta apklausa.
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Sukurtos anketos nuoroda su praSymu uzpildyti buvo iSsiystos respondentams. Tyrimo dalyviai
— jmonés aptarnavimo sektoriaus darbuotojai. Atsakiusiyjy darbuotojy skaicius — 49. Anketa yra
anoniming ir tyrime dalyvave asmenys yra zinomi tik §io tyrimo autoriui. Teiginiai anketoje buvo
vertinami 5 baly likerto skale. Si skalé pasirinkta dél jos tikslingumo atsizvelgiant j respondenty
poziiirj ir vertinimg nurodomu klausimu ar teiginiu. Papildomai respondentams buvo uzduodami
bendrieji klausimai apie jy, amziy, iSsilavinimg, darbo stazg jmongéje.

Anketos klausimai prasidéjo nuo klausimo ,,Jusy darbo patirtis jmoné¢je UAB ,,Pliusai. I$
anketoje pateikty rezultaty matyti, jog UAB ,,Pliusai* 43 — jy darbuotojy patirtis jmon¢je siekia iki 1
mety, 0 tai sudaro 93,9% visy atsakiusiyjy. Darbuotojai, kuriy patirtis yra nuo 1 iki 2 mety rezultatuose
matyti, jog atsakiusiyjy yra mazuma — tai sudaro tik 6,1% apklaustyjy, 0 tai yra 3 darbuotojai.

Antrasis anketos klausimas yra ,,Zinau, kokiy rezultaty i§ manes tikimasi darbe. Pateiktame
grafike matyti jog didziausioji dalis 39 respondentai pasirinko atsakymga ,,Pilnai sutinku* kuris siekia
79,6% atsakiusiyjy. Na o atsakyma ,,Nesu tikras* pasirinko 10 respondenty ir tai sudaro 20,4%
apklaustyjy. Atsakiusiyjy ,,Pilnai nesutinku® — nebuvo. Galima daryti iSvada, kad darbuotojams yra
aiskiai jvardijamos jy uzduotys bei siekiai.

Kitas anketos klausimas prasé¢ jvertinti, kiek darbuotojai yra jtraukti j tam tikrus jmonés
procesus (zr. 14 pav.). Klausime pateikty atsakymy varianty paaiskinimas — 1 — nesutinku; 2 — labiau

nesutinku nei sutinku; 3 — neZinau; 4 — labiau sutinku nei nesutinku; 5 — sutinku.

Ar Jus esate jtraukti j:

1 2 3 4 5
imonés strategijos kirima 16 (36.7%) 26 (53.1%) 4(8.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
imonés klienty aptarnavimo 21(42.9%) 21(429%) 6(12.2%) 0(0.0%) 1({2.0%)
standarty kdrimg
darbuotojy motyvacijos 16 (32.7%) 26 (53.1%) 6(12.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
gerinimg

6 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Ar Jis esate jtraukti j* (sudaryta darbo

autoriaus)

Atkreipiant démesj | darbuotojy jtraukimg j jmonés strategijos kiirimg galime matyti, jog net
53,1% respondenty atsaké, jog labiau nesutinka, nei sutinka su $iuo teiginiu, o kita dalis atsaké jog

nesutinka, kad jmonés darbuotojai yra jtraukiami j jmonés strategijos kirimg. IS gauty apklausos
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rezultaty matome, jog jmonés strategijos kiirime darbuotojai realiai nedalyvauja, pastebétina jog nei
vienas darbuotojas nepasirinko sutinku atsakymo, taigi tai rodo, jog jmonés veiklos procesy bei
strategijos kiirime darbuotojai nedalyvauja, jie néra jtraukti arba galimai nesijaucia, kad biity jtraukti.
Taigi, tai yra labai svarbus monetas, tam kad bty uztikrintas kokybiSkas aptarnavimas ir aptarnavimo
kokybés lygis zitrint j esamg situacijg augty, privaloma saglyga jmonei, kaip skatinimo ir motyvavimo
elementg darbuotojus jtraukti j jmonés veiklos procesy bei strategijos kiirimg. Vadovams biitina zinoti
ne tik jmonés procesy valdymo aspektus, bet ir tai, kad darbuotojai zinoty, jog jie imonei yra svarbiis
ir biitent jie yra kaip pagrindinis jrankis, kuris uztikrina ilgalaikj jmonés gyvavima, kad labai svarbus
ju vaidmuo lojaliy klienty pritraukimui ir jmonés jvaizdZio formavimui.

Vertinant darbuotojy jtraukimg i kliento aptarnavimo standarty kiirima matome jog net 42,9%
respondenty surinko atsakymai nesutinku ir labiau nesutinku nei sutinku, jog ar darbuotojai yra
itraukti j jmonés klienty aptarnavimo standarty kiirimg. Atsizvelgiant | gautus respondenty atsakymus
matome, kad tik 2 % darbuotojy jauciasi prisidéje prie klienty aptarnavimo standarto kairimo, 0 Kiti
tik i§ dalies jtraukti. Todél darytina iSvada, kad ir Sioje srityje, darbuotojai nedalyvauja, kaip veiklos
kiirimo ir gerinimo dalyviai. Todél, tam kad suvaldyti pagrindinj vadybos elementa, kuris jmonei
galéty uztikrinti ilgalaikius santykius rinkoje, ir pritraukti kuo daugiau naujy bei iSlaikyti esamus
klientus, butina sglyga — jtraukti kuo daugiau darbuotojy i §i valdymo procesa, kaip pagrindinj proceso
dalyvj, kadangi darbuotojo vaidmuo Siame procese yra ypatingai reikSmingas ir darbuotojas turi
daugiausiai ziniy apie savo klientus, geriausiai zino ir supranta klienty lukescius. Tam, kad gerinti Sio
jsitraukimo lyg] — imonei rekomenduotina biity dazniau daryti darbuotojy susirinkimus, vieSus
aptarimus, jsiklausyti j darbuotojy sitilymus, kaip tobulinti aptarnavimo standartg, taip bus gerinamas
ne tik jsitraukimo lygis j veiklos procesus, o taipogi bus gerinama darbuotojy motyvacija ir
pasitikéjimas jmone, kaip darbdaviu, kuris jsiklauso j darbuotoj nuomong, o tai pagerina ir
mikroklimatg bei santykj tarp darbdavio ir pavaldinio. Tokias apklausas jmoné turéty atlikti 1-2 kartus
per metus, tam kad Zinoty, kaip jauciasi darbuotojas ir kad matyty kiek dar reikia tobulinti §j elementa.

Atsizvelgiant ar darbuotojai yra jtraukti j darbuotojy motyvacijos gerinimg net 53,1%
respondenty atsaké jog jie labiau nesutinka nei sutinka, o 32,7% respondenty atsaké jog nesutinka,
kad jie yra jtraukti j darbuotojy motyvacijos gerinimg. Remiantis gautais respondenty atsakymais
matome, kad nei vienas darbuotojas néra visiSkai motyvuotas. Didesné dali rinkosi atsakyma, jog
labiau nesutinka, o tai rodo, kad galimai jmoné¢je néra arba néra aiski motyvacing sistema, o galbit jei

Ji yra ji nemotyvuoja darbuotojo taip, kaip jis noréty. Taigi verta pastebéti ir prisiminti jog vienas 18
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s¢kmingo verslo varikliy — motyvuotas darbuotojas. Motyvuotas darbuotojas geba biti lojalus jmonei
ir ieskoti geriausiy sprendimy, kurie tenkinty klienty poreikius bei liikes¢ius. O tai padeda gerinti
jmones finansinius rodiklius bei padeda iSsilaikyti rinkoje. Rekomenduotina jmonei kartu aptarti su
darbuotojais ir apsiraSyti motyvavimo jrankius, t. y. biitina i$siaiSkinti kokie motyvavimo elementai
padeda darbuotojui labiau stengtis bei i§likti lojaliam jmonei. Sie veiklos procesai turi bati patikrinti
1-2 kartus per metus, t. y. vadovai sistemingai turi pasitikrinti ar jmonéje dirbantys darbuotojai jauciasi

motyvuoti ir kas juos skatina labiau stengtis.

Kitu klausimu buvo norima i$siaiskinti, kaip darbuotojai vertina savo vaidmenj jmonéje (zr. 9
pav.)

Kaip Jis vertinate savo vaidmenj UAB ,,Pliusai“

Puikiai  Labaigerai Gerai Meblogai Blogai
AZ (kaip darbuotojas) kuriu 13 (26.5%) 30 (61.2%) 5(10.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
imonés jvaizd
AS (kaip darbuotojas) didinu 32 (65.3%) 13 (26.5%) 4(8.2%) 0(0.0%) 0({0.0%)
imonés pelng
AE (kaip darbuotojas) i&laikau 18 (36.7%) 24 (49.0%) 7 (143%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
lojalius klientus
AS (kaip darbuotojas) padedu 24 (49.0%) 18 (36.7%) 7 (14.3%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
igyvendinti kliento ldkeséius
AE (kaip darbuotojas) padedu 24 (49.0%) 21(429%) 4(82%) 0(0.0%) 0(0.0%)
atrasti suZinoti kliento poreikius
A5 (kaip darbuotojas) didinu 23 (46.9%) 22(449%) 4(8.2%) 0(0.0%) 0(0.0%)
aptarmavimo kokybe
AS (kaip darbuotojas) didinu 22 (449%) 23(469%) 4(582%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
glaudy komandos rysj

7 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Kaip Jiis vertinate savo vaidmen; UAB
,,Pliusai* (sudaryta darbo autoriaus)

Analizuojant paveikslélj (zr. 9 pav.) galima pamatyti, jog 61,2% respondenty labai gerai vertina
savo vaidmen;] prisidedant prie jmonés jvaizdzio kiirimo. Na, o 26,5% respondenty puikiai vertina
savo vaidmenj prisidedant prie jmonés jvaizdzio kiirimo. Remiantis darbuotojy apklausos rezultatais
galime pastebéti, kad dauguma darbuotojy mano, kad jy vaidmuo jvaizdzio kiirime vertinamas labai

gerai, vadinasi didesné darbuotojy dalis supranta, savo vaidmens imonéje esme ir supranta, kad
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imong¢s jvaizdis labai priklauso ir nuo jy kasdienio indélio  darbg, taip pat 13 % darbuotojy savo
prisidéjimg prie jvaizdzio karimo vertino puikiai — tai parodo, kad tai jiems yra svarbu.

Vertinant kitg teiginj, matome jog net 65,3% respondenty puikiai vertina savo vaidmenj
prisidedant prie jmonés pelno didinimo. Kita dalis 26,5% respondenty mano, jog labai gerai prisideda
prie jmonés pelno didinimo. Remiantis darbuotojy atsakymais matome, jog darbuotojai tikrai supranta
savo indélj jmonés pelno didinimui. Likusi dalis t. y. 8 % gerai vertina savo vaidmenj prisidedant prie
imonés pelno didinimo. Galimai toks pasirinkimas 1émé, dél didelés darbuotojy kaitos, dar vienas
momentas, kuris 1émé tokius pasirinkimus, jog galimai vadovai darbuotojus neinformuoja koks
svarbus jy vaidmuo yra jmonés pelno gavimui. Tod¢l vienas i§ svarbiy momenty yra vadovy
bendravimas su darbuotojais ir informacijos sklaida, kiek kiekvieno darbuotojo vaidmuo prisideda
prie esminio jmonés gyvavimo elemento, t. y. stabilaus ir uZztikrinto pajamy gavimo bei gaunamo
pelno augimo.

Analizuojant teiginj matome jog 49% respondenty savo vaidmen;j vertina labai gerai, 0 36,7%
respondenty - puikiai, t. y. prisideda prie lojalaus kliento islaikymo, darytina i§vada, jog toks gautas
rezultatas rodo, kad darbuotojai supranta, kad jy vaidmuo yra svarbus ir nuo jy darbo rezultaty bei
pastangy aptarnaujant klientus priklauso, kiek lojaliy klienty gri$ dar karta, vien todél, kad darbuotojy
elgesys jiems tiko ir atitiko jy liikescius.

Atkreipdami démes;j ] kitg teiginj matome, jog 49% respondenty puikiai vertina savo vaidmenj
padedant atrasti/suzinoti kliento poreikius bei lukes¢ius. Kita dalis t, y. 42,9% respondenty Savo
vaidmenj vertina labai gerai, padedant atrasti/suzinoti kliento poreikius. I$ gauty atsakymy galime
daryti i$vadas jog didelé dalis darbuotojy atlikdami savo pareiga, t. y. aptarnaudami klienta jaucia
dideli jog jy vaidmuo yra labai svarbus ir supranta, kad démesys klientui ir noras suzinoti kliento
poreikius yra kertinis elementas, kuris jtakoja naujy klienty pritraukimg ir esamy iSlaikyma bei tuo
paciu didina jmonés pajamas.

Stebédami darbuotojy vaidmens vertinimg atkreiptinas démesys, jog 44,9% respondenty labai
gerai supranta, jog jy vaidmuo yra labai svarbus, o net 46,9% respondenty - puikiai supranta, kad jy
vaidmuo ypatingai svarbus aptarnavimo kokybés didinimui. Sie rezultatai, puikiai parodo, jog
darbuotojai zino, supranta ir siekia, jog jy vaidmuo biity labai geras ir savo elgesiu galéty prisidéti
prie kuo geresniy rezultaty siekimo aptarnavimo procese. Vadovams reikéty déti kuo daugiau
pastangy ir skleisti kuo daugiau informacijos apie klienty aptarnavimo kokybés didinimg atkreipiant

labai svary démesj j darbuotojy vaidmen;j — stengtis motyvuoti ir skatinti labiausiai savo vaidmeniu
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prisidedancius darbuotojus. Rekomenduotina kartg per ménesj atlikti klienty apklausas ir daryti
geriausiai klienty jvertinto darbuotojo rinkimus — tai dar labiau paskatinty darbuotojus prisidéti prie
dar aukstesniy rezultaty siekimo.

Vertinant darbuotojy vaidmenj matome, jog net 44,9% respondenty puikiai vertina savo
vaidmenj didinant glaudy komandos ry$j, o 46,9% respondenty §j vaidmenj vertina - labai gerai.
Atsizvelgiant j Siuos skai¢ius, galime teigti, jog darbuotojai bendrauja ir bendradarbiauja tarpusavyje
ir Sis kriterijaus vertinimas yra pakankamai geras, todél galima daryti prielaidg, jog kiekvienas
darbuotojas savo vaidmeniu prisideda prie glaudesnio tarpusavyje rySio formavimo, Kiekvienas
supranta kad bendravimas ir pagalba vienas kitam yra komandinio darbo dalis. Komandinis darbas ir
komandinio darbo formavimas padeda sukurti geresnj darbuotojy mikroklimata, daug smagiau yra
darbuotojui dirbti, kai tarpusavyje vyrauja geri darbiniai ir profesiniai santykiai. Kai kolega zino, jog
bet kada esant problemai, gali sulaukti pagalbos i$ kito kolegos. Taip greifiau ir papras¢iau gali buiti
i§sprendziamos konfliktinés situacijos. Taigi glaudiis kolegy santykiai yra puikus Zingsnis i kokybisko
aptarnavimo siekima.

Vertinant Siuos respondenty atsakymus, galima pamatyti, jog daugiau darbuotojy yra linke
vertinti mazesniu balu, todél nes jie kaip ir praeitame darytame teiginio aptarime yra studentai ir
darbuotojai kuriems yra nuo 18 iki 25 mety amziaus, kuriems yra pirmas oficialus darbas ir nezino ar
jie yra ] tai jtraukti ar néra, todel tikétina, kad i§ respondenty buvo sulaukti tokie atsakymai. Kad
didéty darbuotojy pasirinkimas Siame vaidmenyje, reikty darbuotojus labiau supazindinti j kur jie yra
jitraukiami, kokias atsakomybes jie gauna ir kokig jtakg jmonei daro jmonés darbuotojas.

Kitas analizuojamas klausimas buvo atviras, t. y. ji respondentai turéjo pakomentuoti patys —
»Kokias dar kitas savybes galite priskirti klientus aptarnaujanc¢iam darbuotojui, kad geréty klienty
aptarnavimo kokybé?*. Taigi i$ 49 respondenty | §j klausimg atsaké tik 7 apklaustieji. Respondenty
atsakymai buvo sekantys: ,,Vadovy sudaryta aptarnavimo ,,Spargalké; ,,Didesnis pasigilinimas ]
pardavin¢jamas prekes®; ,, [Smokti mandagumo bendraujant su klientais*; ,,Motyvacija®; ,,ISmano
savo darbg®; ,,Darbuotojy mokymai‘; ,,Nezinau“. Atsizvelgiant j respondenty atsakymus matome, jog
patys darbuotojai turi nusiskundimy ir kity pastebéjimy, ka Kiti darbuotojai daro blogai ar neatkreipia
démesio. Taigi vertéty tokias darbuotojy jzvalgas fiksuotis ir aptarti su darbuotojais bendrame
aptarime. Tokie bendri ir viesi aptarimai turi vykti kartg per ménesj, tam, kad jmonés vadovai Zinoty

kokie klausimai riipi darbuotojams, kad juos laiku biity galima eliminuoti.
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Dar viena apklausa noréta iSsiaiSkinti kas, darbuotojy poziiriu, lemia kokybiskg klienty
aptarnavima (zr. 10 pav.).

Kas Jisy, kaip darbuotojo, poZidriu lemia kokybiska klienty

aptarnavima?

Sutinku  Labiau sutinku, nei nesutinku Mei sutinku, nei nesutinku Labiau nesutinku, nei sutinku MNesutinku
Maotyvuotas 19 (38.8%) 27 (55.1%) 3 (6.1%) 0{0.0%) 0(0.0%)
darbuotojas
Darbuotoju 24 {49.0%) 20 (40.8%) 4(8.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
mandagumas
Darbuotoju darbo 20 (40.8%) 24 (49.0%) 4(8.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
indélio (rezultato)
siekimas
Darbuotojo 25 (51.0%) 18 (36.7%) 5(10.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
ryZtingumas
Darbuotojo poZidris 24 (49.0%) 19 (38.8%) 5(10.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
| klienta
Darbuotojo 19 (38.8%) 25 (51.0%) 5(10.2%) 0(0.0%) 0(0.0%)
asmening
atsakomybeé
Darbuotojo 25 (51.0%) 18 (36.7%) 6 (12.2%) 0{0.0%) 0(0.0%)
prisitaikymas prie
kliento
Tinkamas/pagarbus 15 (30.6%) 25 (51.0%) 9 (18.4%) 0{0.0%) 0(0.0%)
Darbuotoju elgesys
Teigiamas klientu 24 (49.0%) 21 (42.9%) 3(6.1%) 1{2.0%) 0(0.0%)
atsiliepimas apie
imone

8 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Kas Jusy, kaip darbuotojo, poZiiiriu lemia

kokybiska klienty aptarnavima?* (sudaryta darbo autoriaus)

Vertinant kokybiska klienty aptarnavima darbuotojy poziiiriu pastebime, jog didesné dalis net
55,1% respondenty atsakeé, jog labiau sutinka, nei nesutinka, o 38,8% darbuotojy atsaké jog sutinka,
kad kokybiska klienty aptarnavimg lemia motyvuotas darbuotojas. Remiantis rezultatais matome, jog
dauguma darbuotojy supranta, kad motyvuotas darbuotojas nulemia kokybiska aptarnavimg. Taigi
biitina pazymeéti, kad motyvavimo klausimas ir motyvaciné sistema jmong¢je turi biiti aiski ir Zinoma
darbuotojams. Motyvacinés sistemos tobulinimg reikéty karta per metus perzvelgti apklausiant
darbuotojus ir motyvacinés sistemos taikymo metodus pristatyti viesai, kad ji buty suprantama ir
prieinama visiems darbuotojams.

Atsizvelgiant | darbuotojy mandagumo klausima darbuotojy poziiiriu, matome, jog 49%
respondenty sutinka, na o 40,8% darbuotojy labiau sutinka nei nesutinka, kad darbuotojy mandagumas
lemia kokybiskesnj klienty aptarnavima. Zvelgiant j Siuos skai¢ius galime teigti, kad dauguma
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darbuotojy sutinka su Siuo teiginiu, vadinasi supranta, kad jy mandagumas darbo vietoje didele dalimi
prisideda prie kokybisko klienty aptarnavimo. Vertéty atkreipti démesj, jog S kriterijy butina stebéti
samdant slaptus klientus, gautus rezultatus aptariant darbuotojy susirinkime.

Vertinant darbuotojy darbo indélio (rezultato) siekima, darbuotojo pozitiriu, 49% respondenty
labiau sutinka nei nesutinka, kad kokybiskag klienty aptarnavimg lemia darbuotojy darbo indelio
(rezultato) siekimas, na o 40,8% darbuotojy sutinka su Siuo teiginiu. Remiantis Siais gautas rezultatais
galima jzvelgti, kad dalis darbuotojy supranta, koks jy indelis j darbg ir | rezultaty siekima yra svarbus
imonés rezultatams. Todél $is faktas turi buti analizuojamas dazniau ir siektina rezultato reikSmé
turéty biiti didinama, t.y. kuo daugiau darbuotojy suvokty savo indé¢lj | darba.

Atsizvelgiant | darbuotojo ryZztinguma, darbuotojy poziiiriu, net 51% respondenty atsaké, kad
sutinka, jog tai lemia kokybiskg klienty aptarnavima, o 36,7% darbuotojy labiau sutinka, nei
nesutinka. Remiantis gautais rezultatais atkreiptinas démesys, jog ryztingumo klausimas yra labai
individualus vertinimo kriterijus, ryZztingumas galbiit labiau susijgs su asmeninémis zmogaus
savybémis, kaip drasa ir pasitikéjimas savimi. Taigi darytina prielaida, kad ryztingo darbuotojo
aptarnavimo kokybé bus geresné, nei darbuotojo, kuris linkgs maziau pasitikéti savo jégomis ir yra
nedrasus. Rekomenduotina vadovams vertinti kiekvieng darbuotojg individualiai, galbtt pravedant
asmeninius metinius pokalbius, tam kad darbuotojas Zinotu, jog juo yra pasitikima, taip buty labiau
ugdomas darbuotojo ryZtas ir drasa.

Vertinant darbuotojo pozitirj j klientg, matome jog tik 49% respondenty sutinka, jog tai lemia
kokybiska klienty aptarnavimg. Na o 38,8% darbuotojy mano, kad labiau sutinka nei nesutinka su $iuo
teiginiu, kad jis gali lemti kokybiska klienty aptarnavimg, o 10,2% nei sutinka nei nesutinka, kad
darbuotojo pozitris j klienta lemia kokybiska klienty aptarnavimg. Taigi vertinant gautus rezultatus
pastebime, jog respondenty atsakymai pasiskirsto skirtingai, galbiit tai lemia jog darbuotojams
sunkiau suvokiama darbuotojo pozilirio esme. Galbiit vertéty organizuoti mokymus, kurie biity
orientuoti biitent | §j aspekta, tam kad darbuotojam labiau biity suprantamas $io poziiirio tikslas.

Pereinant prie darbuotojo asmeninés atsakomybés klausimo, pastebime jog net 51%
respondenty labiau sutinka nei nesutinka, jog Sis teiginys turi jtakos kokybiskam klienty aptarnavimui,
o 38,8% darbuotojy sutinka, kad darbuotojo asmenin¢ atsakomybé lemia kokybiska klienty
aptarnavima. Taigi vertinant pateikty atsakymy pasiskirstyma galima atkreipti démesj, jog asmeninés
atsakomybés jautimas velgi tai yra individualus klausimas, kuris kiekvienam Zzmogui, kaip

individualybei suvokiamas skirtingai. Taigi, tam kad nustatyti aiSky suvokimg apie asmenines
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atsakomybes biitina organizuoti mokymus arba jmonei biitina aptarti, kokias asmenines atsakomybes
butina ugdyti kiekvienam aptarnaujané¢iam darbuotojui individualiai.

Vertinant darbuotojy prisitaikyma prie kliento, net 51% respondenty sutinka, jog tai lemia
kokybiska klientu aptarnavima, na o 36,7% darbuotojy labiau sutinka nei nesutinka su $iuo teiginiu.
Na o 12,2% respondenty nei sutinka nei nesutinka, kad darbuotojo prisitaikymas prie kliento lemia
kokybiska klienty aptarnavimg. Taigi remiantis gautais rezultatais matome, kad respondenty
atsakymai pasiskirsto skirtingai. Galima daryti prielaida, kad apie darbuotojy prisitaikyma prie klienty
nebuvo ar néra aptarta, kiek tai yra svarbu klienty aptarnavimo kokybés vertinimui. Todél
darbuotojams biitina aiSkiai pateikti jmonés lukes¢ius nukreiptus i darbuotojus, ko konkreciai yra
siekiama ir kaip jmoné jsivaizduoja prisitaikymo prie kliento poreikj. Zinoma biitina taip pat aiskiai
pateikti fakta, kaip tai jtakoja jmonés rezultaty siekimg ir kiek tai prisideda prie jmonés pajamy
gavimo.

Atkreipiant j tinkamg ar pagarby darbuotojy elgesio klausimg matome, jog 51% respondenty
labiau sutinka nei nesutinka, kad tai lemia kokybiska klienty aptarnavimag, na 0 30,6% respondenty
sutinka su Siuo teiginiu. Pagal gautus darbuotojy rezultatus galime jzvelgti, jog net 18,4% néra
uztikrinti ar tinkamas ar pagarbus darbuotojo elgesys lemia kokybiska klienty aptarnavima.
Vertindami tokius gautus rezultatus pastebime, kad darbuotojy atsakymai pasiskirsto skirtingai.
Daroma prielaidai, kad darbuotojai galimai néra iki galo supazindinti su klienty aptarnavimo
standartu. Rekomenduotina visus naujai priimtus darbuotojus privalomai supazindinti su S$iuo
standartu ir reguliariai atnaujinti Zinias, tam, kad klienty aptarnavimo kokybé Siuo klausimu
nenukentéty.

Vertinant teigiamag klienty atsiliepimg apie jmone klausimg, matome, kad 49% respondenty
sutinka su teiginiu, kad tai lemia kokybiskg klienty aptarnavima, o 42,9% respondenty labiau sutinka
su Siuo teiginiu nei nesutinka, na o tik 6,1% respondenty nei sutinka nei nesutinka su Siuo teiginiu
apie kokybiska klienty aptarnavima. Taigi vertinant gautus rezultatus biitina atkreipti démesj, kad
darbuotojams triikksta Ziniy, ka reiSkia tokie rezultatai, t.y. darbuotojai turi Zinoti, kad jmonéje yra
taikomos klienty aptarnavimo apklausos ir kad teigiamas klienty atsiliepimas apie jmone yra vienas
1§ kertiniy vertinimo elementy. Tai yra vienas svarbiausiy jmonés strateginiy tiksly — kad klientas biity
patenkintas aptarnavimu ir teigiamai atsiliepty apie jmong. Taip bus uZtikrinama jmonés plétra, taip
bus uztikrinama stipri vieta rinkoje ir jmonés jvaizdis priklausys nuo klienty vertinimo rezultaty.

Rekomenduotina jmonei kas ketvirt] atlikti klienty apklausas ir stebéti, kaip kinta klienty teigiami
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vertinimai. Bitina nusistatyti rodiklj, kuris aiSkiai parodyty S$io kriterijaus vertinamaja skale.
Pavyzdziui, nustatyti kriterijy ,,teigiami klienty atsiliepimai,, rezultato siektina reikSmé - ne maziau
kaip 90 % teigiamy klienty apklausos rezultaty. Taigi §i kriterijau siektina reikSmé bus rodiklis, kurj
visi darbuotojai turi pasiekti per ketvirtj. Jei $is rodiklis yra nepasiektas — taikomos numatytos
prevencinés priemonés — darbuotojy apmokymai, darbuotojy susirinkimai, klienty aptarnavimo
standarto perziiira.

Reziumuojant visy ankety apklausos rezultatus, pastebima jog darbuotojai supranta, kad
didziausig jtaka kokybiSkam klienty aptarnavimui lemia daug kriterijy - darbuotojy mandagumas,
darbuotojy ryztingumas, darbuotojy pozitris | klienta, darbuotojy prisitaikymas prie kliento bei
teigiamas klienty atsiliepimas apie jmong¢. Darbuotojy nuomone, kiti atsakymai ne taip stipriai lemia
kokybiska klienty aptarnavimg. Pabréztina, jog nei vienas darbuotojas nepazyméjo atsakymo
Lhesutinku®, tai i$ dalies parodo, jog darbuotojai sickia visy $iy teigiamy rezultaty ir stengiasi
atlikdami savo kasdienes funkcijas, nes zino, kad visi $ie kriterijai turi didelg jtakg teigiamam klienty
aptarnavimui.

Apklausoje buvo pateiktas ir atviras klausimas - ,,Kokia Jiisy nuomoné kas dar galéty jtakoti
kokybiska klienty aptarnavimg“ respondenty prasyta pateikti savo nuomong. IS visy anketa
atsakiusiyjy 49 respondenty j §j klausima atsaké tik 5 respondentai. Sis nebuvo privalomas. | §j
klausimg respondentai pateiké tokius atsakymus: ,,Motyvacija“; ,,Darbuotojy profesionalumo*;
,Nekompetentingi darbuotojai*; ,,Aptarnaujamas tik vienas klientas, o ne du iSkart*; ,,Nezinau®.
Pagal gautus rezultatus matyti, kad darbuotojai jvardijo daugiau teiginiy, kas galéty lemti kokybiska
klienty aptarnavimag. O kiti atsakiusieji, nesuprato Sio klausimo ir atsaké ne | klausimg priklausiantj
atsakyma. Darytina iSvada, kad darbuotojus reikia daugiau apmokyti svarbiais klausimais, kurie lemia
klienty aptarnavimo kokybe. Neturi likti neZinomy viety, dél kuriy darbuotojui kilty abejoniy. Visi
siektiniai rezultatai turi biiti aptarti individuliai su kiekvienu darbuotoju.

Kitu anketos klausimu buvo siekiama i$siaiskinti, kas darbuotojus skatina kokybiskai aptarnauti
klientus. Respondentams prie klausimo buvo parasyta ,,Atsakymg jvertinkite balais nuo 1 iki 5 (1 —

nesutinku, 5 — sutinku), jy atsakymai parodyti paveikslélyje (zr. 11 pav.).
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Kas jus skatina kokybiskai aptarnauti klientus?

Mano vadovas rodo
tinkama pavyzdj

Santykiai su vadovu leidZia
bati atviram, kai kalbama
apie darbo problemas.

Turiu draugy darbinéje
aplinkoje.

Per paskutines septynias
dienas, mane pastebéjo ar
pagyre uZ gerai atlikta
darbg.

Mano vadovas mane
nuolatos informuoja apie

naujienas susijusias su
darbu.

Ar jums svarbds darbo
santykiai su kolegomis.

Ar svarbds darbo santykiai
su vadovu.

Su manim tariamasi,
kadangi mano nuomoné yra
svarbi.

Per paskutinius metus
darbo vietoje turéjau

galimybiy mokytis ir tobulé&ti.

Pastaryjy & ménesiy
laikotarpyje su manimi buvo
aptarta klienty aptarnavimo
kokybés gerinimo planas.

1
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(2.0%)

0 (0.0%)
0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(2.0%)

18 (36.7%)

2
1(2.0%)

1(2.0%)

1(2.0%)

1(2.0%)

2 (4.1%)

0 (0.0%)
1(2.0%)

2 (4.1%)

3 (6.1%)

5 (10.2%)

3
8 (16.3%)

4(8.2%)

4(8.2%)

7 (14.3%)

4(8.2%)

7 (14.3%)
7 (14.3%)

5 (10.2%)

9 (18.4%)

1(2.0%)

4
31 (63.3%)

15 (30.6%)

28 (57.1%)

16 (32.7%)

23 (46.9%)

13 (36.7%)
23 (46.9%)

22 (44.9%)

20 (40.8%)

11 (22.4%)

5
9 (18.4%)

29 (59.2%)

16 (32.7%)

25 (51.0%)

19 (38.8%)

24 (49.0%)
18 (36.7%)

20 (40.8%)

16 (32.7%)

14 (28.6%)

9 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Kas jus skatina kokybiskai aptarnauti
klientus?* (sudaryta darbo autoriaus)

Atkreipiant démes] kas darbuotojus skatina kokybiSkai aptarnauti klientus pagal gautus
rezultatus galime matyti, jog 63,3% respondenty labiau sutinka nei nesutinka su teiginiu, kad mano
vadovas rodo tinkamg pavyzdj. Na, o 18,4% respondenty sutinka, kad mano vadovas rodo tinkamag
pavyzdj. Remiantis $iais gautais rezultatais, vertéty rengti jmonés susirinkimus, aptarimus, darbuotojy
mokymus. Galima organizuoti neformalius darbo vakarélius, tam kad skatinti vadovo ir darbuotojo
tarpusavio bendradarbiavima.

Vertinant kas skatina darbuotojus kokybiskai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo rezultatus

galime pastebéti, kad 59,2% respondenty sutinka, kad kokybiSkai aptarnauti klientus skatina santykiai
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su vadovu kurie leidzia biiti atviram, kai kalba apie darbo problemas. Na o 30,6% labiau sutinka nei
nesutinka su $iuo teiginiu apie darbuotojy atvirumag su vadovu, vadinasi darbuotojams néra svarbu
santykiai su vadovu.. Remiantis gautais rezultatais, matome, kad didesné dalis darbuotojy su Siuo
teiginiu sutinka, ir daroma prielaida, Sie santykiai su vadovais, darbuotojus skatina geriau aptarnauti
klientus, jaustis svarbiam darbo metu, nes vadovy démesys jiems yra patrauklus.

Analizuojant kas skatina darbuotojus kokybiSkai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo
rezultatus galime atkreipti démesj, kad 57,1% respondenty labiau sutinka nei nesutinka, kad
kokybiskai aptarnauti klientus juos skatina turé¢jimas draugy darbingje aplinkoje, o 32,7% respondenty
sutinka su $iuo teiginiu. Didesné dalis darbuotojy nemano, jog draugy turéjimas darbinéje aplinkoje
juos skatina kokybiskiau aptarnauti klientus, bet likusi dalis darbuotojy mano, kad jiems yra svarbu
turéti draugy, nes tai skatina kokybiska aptarnavimg. Atsizvelgiant j Siuos atsakymus, Sis kriterijus
turéty biti vertinamas individualiai, nes kiekvienas zmogus yra skirtingas ir tai labiau sietina su
asmeninémis savybémis.

Aptariant kas skatina darbuotojus kokybiSkai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo rezultatus
galime atkreipti démesj, jog 51% respondenty sutinka, kad per paskutines septynias dienas, darbuotoja
pastebéjo ar pagyré uz gerai atliktg darba, na o 32,7% respondenty atsaké, jog labiau sutinka nei
nesutinka su Siuo teiginiu, tai vadinasi, kad darbuotojas nebuvo pagirtas ar pastebétas. Galime
pastebéti, remiantis pateiktais atsakymais, jog darbuotojams yra svarbus vadovy démesys ir
griztamasis rySys uz atliktag darba, toks kaip pagyrimas ar padéka darbuotojus motyvuoja. Tod¢l
rekomenduotina vadovams atkreipti démesj jog darbuotojams svarbus jy démesys, todél biitina
dazniau pagirti darbuotoja, paklausti kaip jam sekasi, ar kitaip atkreipti démes;.

Vertinant kas skatina darbuotojus kokybiskai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo rezultatus
galime atkreipti démesj, kad 46,9% respondenty labiau sutinka nei nesutinka, kad darbuotojus skatina
kokybiskai aptarnauti klientus kai vadovas darbuotojus nuolatos informuoja apie naujienas susijusias
su darbu, o 38,8% su Siuo teiginiu sutinka. Remiantis rezultatais galime teigti, kad darbuotojams néra
svarbios naujienos tam kad jie kokybiSkai aptarnauty klientus. Todél rekomenduotina darbo
susirinkimuose aptarti kokia informacija biity teikiama darbuotojams kuri jiems biity naudinga ir
jdomi tam, kad kokybiskai atlikty savo darba.

Aptariant kas skatina darbuotojus kokybiskai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo rezultatus
galime atkreipti démesj, jog 49% respondenty sutinka, ar darbuotojams yra svarbiis darbo santykiai

su kolegomis, o 36,7% respondenty labiau sutinka nei nesutinka su Siuo teigiu, vadinasi jog didziajai
g P g Jog ]
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daliai darbuotojy yra svarbus geri santykiai su kolegomis, na 0 mazesniajai daliai darbuotojy Sis
teiginys néra toks svarbus. Atsizvelgiant j tai kad kiekvienas Zzmogus yra skirtingas Sis kriterijus turéty
buti vertinamas individualiai, nes tai labiau sietina su asmeninémis savybémis. Remiantis rezultatu
darbuotojams svarbu jy santykiai su kolegomis tam, kad jie kokybiskai atlikty savo darba.

Atkreipiant démesj kas skatina darbuotojus kokybiskai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo
rezultatus galime pastebéti, kad 46,9% respondenty labiau sutinka nei nesutinka, jog darbuotojams
yra svarbiis darbo santykiai su vadovu, na o 36,7% respondenty sutinka, kad darbo santykiai su vadovu
yra svarbiis. Didesné dalis darbuotojy mano jog jiems néra labai svarbiis darbo santykiai su vadovu,
0 mazesnioji darbuotojy dalis mano jog jiems yra labiau svarbis santykiai su vadovu. Tam, kad
uztikrinti geresn¢ aptarnavimo kokybe bitina atsizvelgti | tai, jog santykis su vadovu darbuotojus
motyvuoja. Tod¢l rekomenduotina vadovams sugalvoti priemones kaip §j santykj bty galima
palaikyti. Pasitilymai galéty biiti organizuoti neformalius jmonés renginius, i§vykas, keliones, kuriy
metu vadovai daugiau bendrauty ir bendradarbiauty su darbuotojais.

Aptariant kas skatina darbuotojus kokybiskai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo rezultatus
galime atkreipti démesj , jog 44,9% respondenty labiau sutinka nei nesutinka, kad su darbuotoju yra
tariamasi, kadangi jo nuomoné yra svarbi, o 40,8% darbuotojy sutinka su $iuo teiginiu. Atsizvelgiant
| gautus rezultatus galime teigti, kad didZiajai daliai maziau Svarbu ar su jais yra tariamasi, o
mazesniajai daliai darbuotojy svarbu, kad su jais bty tariamasi, kad geréty klienty aptarnavimo
kokybé. Todél remiantis gautais rezultatais manytina, tam kad tobulinti aptarnavimo kokybg biitina
daryti aptarimus kuriy metu biity aptarti darbuotojams svarbiis klausimai.

Atsizvelgiant kas skatina darbuotojus kokybiSkai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo
rezultatus galime atkreipti démesj, jog 40.8% respondenty labiau sutinka nei nesutinka, kad per
paskutinius metus darbo vietoje tur¢jo galimybe mokytis ir tobuléti, na o 32,7% respondenty sutinka
su Siuo teiginiu, bet 18,4% respondenty néra tikri ar jiems buvo tokia galimybé suteikta. Todél
zvelgiant i §] darbuotojy atsakymy skirtuma galime pastebéti, kad didzioji dalis darbuotojy néra tikri,
arba nesutinka, kad jiems buvo galimybé mokytis ar tobuléti darbo vietoje per paskutinius metus.
Darytina iSvada, kad darbuotojai per pastaruosius metus jauciasi patobul¢je ir dél to aptarnavimo
kokybé yra geresné. Rekomenduotina vadovams rengti mokymus, seminarus, aptarimus, tam, kad
biity gerinama klienty aptarnavimo kokybé.

Aptariant kas skatina darbuotojus kokybiskai aptarnauti klientus pagal gautus tyrimo rezultatus

galime atkreipti démesj, kad 36,7% respondenty nesutinka, kad per pastaryjy 6 ménesiy laikotarpj su
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darbuotojais buvo aptarta klienty aptarnavimo kokybés gerinimo planas, bet 28,6% respondenty
sutiko, kad su jais buvo aptartas $is planas, tac¢iau 22,4% respondenty labiau sutinka nei nesutinka su
Siuo teiginiu. Atkreiptinas démesys, kad daug darbuotojy atsaké, jog aptarnavimo kokybés gerinimo
planas su jais nebuvo derinimas, o tai yra svarbus momentas, jog vadovai turi atkreipti démesj, kad
jie turi aptarti gerinimo planus su darbuotojais, juos priimant j darbg ir aptarti §j plang kartg per
ketvirtj.

Kitas klausimas darbuotojy prasé jvertinti UAB ,,Pliusai gastrobaro kokybe skaléje nuo 1 iki
10. Respondentai j klausimg ,,Kokia Jusy nuomoné apie UAB ,,Pliusai“ Gastrobaro paslaugy
kokybe? atsaké jog jie vertina paslaugy kokybe 62% i§ 100%. Tai galime pastebéti, jog 38% truksta
iki tobulos paslaugy kokybeés. Sis skirtumas gali matytis, dél didelés darbuotojy kaitos kuri nuolat
kinta visuose zemuose pozicijose ir didzioji dalis kuri yra atsakinga uz kokybiska klienty aptarnavima,
todél sitiloma, islaikyti tuos pacius darbuotojus ir jiems vesti mokymus apie klienty aptarnavima, kad
padidinti ir pagerinti klienty aptarnavima UAB ,,Pliusai‘ gastrobare kokybe.

Kiti anketos klausimai yra demografiniai. Pirmuoju i8 jy siekta i$siaiSkinti respondenty lyt;.
Didzioji dalis yra motery kurios sudaro 53,1%, o0 vyrai 46,9%. Atsakiusiyjy motery yra 26, o vyry
23. Darytina iSvada jog gastrobare dirba daugiau motery negu vyry. Atkreiptinas démesys, jog
jmon¢je dominuoja daugiau motery, taciau negalima teikti jog tai yra tikslis skaiciai, nes | anketa
atsake tik 49 i§ 88 darbuotojy, tod¢l tikétina, jog likusi dalis darbuotojy gali pakeisti rezultatus.

Kitas klausimas skirtas i$siaiskinti aptarnavimo sektoriaus darbuotojy amziy. Galima pastebéti,
jog visy UAB ,,Pliusai‘ aptarnavimo sektoriaus darbuotojy amzius siekia nuo 18 iki 25 mety. Kadangi
imong¢je i§ viso dirba 88 darbuotojai jskaitant ir vadovus, kurie neatsakinéjo i $ig anketa, todel visy
jmonés darbuotojy amZiaus ribos gali biiti didesnés. Darytina iSvada, kad aptarnavimo sektoriaus
pozicijose dirba jaunesni darbuotojai.

Kitas klausimas skirtas i$siaiSkinti aptarnavimo sektoriaus darbuotojy i$silavinimg. Vidurinj
i$silavinimg turintys darbuotojai sudaro 67,3% visy apklaustyjy, kita dalis darbuotojy yra studentai
kurie sudaro 26,5% apklaustyjy. Darbuotojy dalis, kurie turi aukstaji neuniversitetinj iSsilavinima
sudaro 4,1%, o0 maziausioji dalis yra darbuotojy, kurie turi aukstajj universitetinj iSsilavinimg kurj
sudaro 2%. Apibendrinant, daugiausiai gastrobaro UAB ,,Pliusai‘ aptarnavimo sektoriaus darbuotojy
turi vidurinj iSsilavinima, kas parodo, kad $is darbas yra patrauklus nestudijuojantiems, bet vidurinj

i$silavinimg turintys darbuotojai.
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2.2.3 Darbuotojy jsitraukimo vertinimas jmonés vadovo poziiiriu

Darbuotojy jsitraukimas vertinamas jmonés vadovy poziiiriu, Kuriuo siekiama issiaiskinti, kaip
vadovai supranta darbuotojy jsitraukimag j jmonés veiklas, bei darbus, kaip vertina darbuotojy
vaidmenj jmongje, kas, vadovy pozitriu, lemia kokybiska klienty aptarnavima, bei kas skatina
darbuotojus kokybiSkai aptarnauti klientus.

Anketos sudarymas. 1. [vadiné dalis - respondentai yra supazindinami su apklausos tema ir
tyrimo tikslu. 2. Tyrimo dalis — respondentai atsakinéjo j uzdarus, atvirus klausimus bei atsakingjo
pagal atsakymy matricas ir vertinimo skalés uzduotus klausimus. 3. Demografiné daliS - paskutinéje
dalyje respondentai atsakingjo i demografinius klausimus.

Imties skai¢iavimas. Respondenty skai¢ius buvo apskaiiuotas atsizvelgiant i visy padaliniy
vadovy skai¢iy jmonéje. Sioje jmong¢je dirba 5 padaliniy vadovai. Imties formulé — 1 formulé (zr. 23
pav.). Imties dydis buvo apskaiCiuotas remiantis Paniotto formule. n — imties dydis, A — imties
paklaidos dydis arba ribin¢ atrankos paklaida (anketai pasirenkamas 95% patikimumo lygis). N —
tyrin¢jamos visumos dydis anketoje sudaro 5. Remiantis pateikta formule tyrimo metu apklausti reikés
- 5 respondentus. Anketoje dalyvavo 100% vadovy.

Apklausos biidas. Anketiné apklausa rastu Apklausa.lt portale, praSant respondenty atsakyti |
9 klausimus. Sis apklausos biidas buvo pasirinktas dél keliy priezaséiy:

* Galima greitai ir nesudétingai gauti reikiamg informacija.

* Atliekant apklausg pasirinktame portale, duomenys automatiskai pateikiami grafiniu/diagramy
pavidalu.

Anketos struktiira. Anketa sudaryta (zr. 1 prieda) i$ 9 klausimy, kuriy 6 yra uzdari, 2 yra atviri,
1 yra su 4 pasirenkamais variantais ir galimybe jrasyti savo atsakymg. 3 klausimy sudaryti, jog
respondentas turi jvertinti nuo 1 iki 5 (1- labai blogai, 2- blogai, 3- nesu tikras, 4- gerai, 5- labai gerai)
arba (sutinku, labiau sutinku, nei nesutinku, nei sutinku, nei nesutinku, labiau nesutinku, nei sutinku,
nesutinku).

Tyrimas buvo organizuotas Siais etapais:

* 2022 kovo 15 — 22 d. buvo vykdyta apklausa.

Sukurtos anketos nuoroda su praSymu uzpildyti buvo i$siystos respondentams. Tyrimo dalyviai
—imonés UAB ,,Pliusai* gastrobaro padaliniy vadovai. Atsakiusiyjy vadovy skaicius — 5. Anketa yra
anoniming ir tyrime dalyvave asmenys yra zinomi tik Sio tyrimo autoriui. Teiginiai anketoje buvo

vertinami 5 baly likerto skale. Si skalé pasirinkta dél jos tikslingumo atsizvelgiant j respondenty
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pozitrj ir vertinama nurodomy klausimy ar teiginiu. Papildomai respondentams buvo uzduodami
bendrieji klausimai apie jy, amziy, iSsilavinimg, darbo stazg jmonéje.

Vadovy anketa prasidéjo su klausimu ,,Jisy vadovaujamo darbo stazas“. Siame klausime 80%
respondenty atsakymy sulaukes atsakymas buvo iki 1 mety. Na, 20% respondenty atsaké, jog jy darbo
stazas yra nuo 1 iki 3 mety. Pagal gautus rezultatus, galime matyti, jog UAB ,,Pliusai* gastrobary
vadovy stazas yra tik iki 1 mety, nes jmon¢ yra jkurta 2016 metais.

Kitas klausimas kuris buvo uzduotas vadovams tai yra ,,Kaip jiis vertinate darbuotojy jtraukima

] imonés valdymo veiklos procesus® (Zr. 13 pav.).

Kaip jas vertinate darbuotojy jtraukima j jmonés valdymo veiklos

procesus:

Puikiai Labaigerai Gerai MNeblogai Blogai
| imonés strategijos karima 0(0.0%) 4(80.0%) 1{20.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
| imonés klienty aptarnavimo 0(0.0%) 3(60.0%) 2(40.0%) 0(0.0%) 0{0.0%)

standarty kdrima

| darbuotoju motyvacijos gerinima 0 (0.0%) 4 (380.0%) 1(20.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)

10 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Kaip Jus vertinate darbuotojy jtraukima j

jmonés valdymo veiklos procesus:“ (sudaryta darbo autoriaus)

Anketoje matyti vadovy vertinimg kaip darbuotojai yra jtraukiami j jmonés valdymo veiklos
procesus. Daugelis vadovy mano, jog | imonés strategijos kiirima jie jtraukia darbuotojus, nes net 80%
pasirinko, jog §j kriterijy vertina labai gerai, na 0 20% vadovy mano, jog dalinai jtraukia darbuotojus
1 8] procesa. Stebint Siuos rezultatus biitina atkreipti démesj, jog vadovai turi stengtis pasiekti $j
kriterijy kuo aukStesnj, kad jis butu vertinamas puikiai.

Aptariant vadovy vertinimg kaip darbuotojai yra jtraukiami j jmonés valdymo veiklos procesus
60% vadowvy labai gerai vertina darbuotojy itraukima j jmonés klienty aptarnavimo standarty kiirima,
na 0 40% tik dalinai yra jtraukiamas i $j procesa. C

Aptariant vadovy vertinimg kaip darbuotojai yra jtraukiami j jmonés valdymo veiklos procesus
80% vadovy mano, kad darbuotojai yra labai gerai jtraukti j darbuotojy motyvacijos gerinima, na o
20% vadovy mano, kad darbuotojai yra dalinai jtraukti j darbuotojy motyvacijos gerinima. Remiantis

Sig analize vadovai turi atkreipti démesj, kad jie privalo jtraukti i §j procesa savo darbuotojus, nes
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vadovai turi zinot kas darbuotojus motyvuoja. Rekomenduotina vadovams atlikti apklausg kas
motyvuoja darbuotojus.
Kitu klausimu buvo norima issiaiskinti kaip vadovas vertina darbuotojy vaidmen;j dalyvaujant

jmonés veiklos procesuose (zr. 14 pav.).

Kaip Jis (kaip vadové) vertinate darbuotojo vaidmenj dalyvaujant
imonés veiklos procesuose?

Puikiai Labaigerai  Gerai Neblogai Blogai

Kuria jmonés jvaizdj 4(80.0%) 1(20.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Pritraukia naujus klientus 2(40.0%) 2(40.0%) 1({20.0%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
IZlaiko lojalius klientus 2(40.0%) 3(60.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Didina jmonés pelna 1(20.0%) 4(80.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Padeda jgyvendinti klienty 3(60.0%) 2(40.0%) 0({0.0%) 0(0.0%) 0 (D.0%)
likesdius

Padeda suZinoti klienty 2(40.0%) 1(20.0%) 2{40.0%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
poreikius

UZtikrina aptarnavimo kokybs 1(20.0%) 4(80.0%) O0(0.0%) 0(0.0%) O (0.0%)
Didina glauduy komandos ry3j 2(40.0%) 3(60.0%) 0(00%) 0(0.0%) 0{0.0%)

11 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Kaip Jus (kaip vadové) vertinate darbuotojo

vaidmenj jmonés veiklos procesuose® (sudaryta darbo autoriaus)

Anketoje pateikti kaip vadovai vertina darbuotojo vaidmenj dalyvaujant jmonés veiklos
procesuose, na 0 pirmas procesas yra kuria jmonés jvaizdj. Pagal gautus rezultatus matyti, jog 80%
vadovy sutinka, kad darbuotojai kuria jmonés jvaizdj. Na, o 20% vadovy dalinai vertina darbuotojo
vaidmenj kuriant yjmonés jvaizdj. Atkreipiant démesj | §j teiginj vadovai pritaria tai nuomonei, kad 18
tiesy darbuotojai kuria jmonés jvaizdj ir didZigja dalimi vadovai mano, kad nuo darbuotojy idéty
pastangy geréja jmones jvaizdis.

Vertinant rezultatus matyti, jog 40% vadovy sutinka, kad darbuotojai pritraukia naujus Klientus.
Na, 0 40% vadovy labai gerai vertina darbuotojo vaidmenj pritraukiant naujus klientus, bet 20%
vadovy dalinai vertina §j teiginj. Zvelgiant j §iuos rezultatus, galime spresti, jog didZioji dalis vadovy
pritaria, kad darbuotojy darbas prisideda prie naujy klienty pritraukimo.

Analizuojant vadovy gautus rezultatus matyti, kad 40% vadovy sutinka, jog darbuotojai islaiko

lojalius klientus, o kita dalis 60% vadovy dalinai vertina §j teiginj. Pagal gautus rezultatus didzioji
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dalis vadovu mano, kad darbuotojai prisideda prie lojaliy klienty iSlaikymo, o darbuotojy kokybiskai
atliktas darbas jtakoja klienty pritraukimg ir i§laikyma.

Vertinant vadovy gautus rezultatus matyti, kad 20% vadovy sutinka, kad darbuotojai didina
jmonés pelna, o kita dalis 80% vadovy dalinai vertina darbuotojo vaidmen;j islaikant didinant jmonés
pelng. Pagal gautus rezultatus didesné dalis mananciy vadovy teigia, jog darbuotojai dalinai prisideda
prie jmonés pelno didinimo, o likusioji dalis vadovy mano, jog darbuotojy indelis yra didesnis j pelno
gavima.

Atkreipiant démesj | gautus rezultatus matyti, kad 60% vadovy sutinka, kad darbuotojai padeda
igyvendinti klienty likesc¢ius, o kita dalis 40% vadovy dalinai vertina §j teiginj. Pagal §iuos rezultatus
galime matyti, kad dalis vadovy mano, jog darbuotojai padeda ir prisideda prie klienty likesciy
igyvendinimo, o kita dalis mano, jog jie prisideda prie klienty lukes¢iy jgyvendinimo, bet Sio teiginio
nevertina puikiai.

Vertinant rezultatus matyti, jog 40% vadovai sutinka, jog darbuotojy vaidmuo padeda suzinoti
klienty poreikius. Na, o 20% vadovy dalinai vertina darbuotojo vaidmenj padedant suzinoti klienty
poreikius, bet 40% vadovy i§ dalies vertina §j teiginj. Pagal Siuos vadovy rezultatus galime pastebéti,
jog dalis vadovy tik mano, jog darbuotojai yra jtraukti padedant suzinoti klienty poreikius, o kita dalis
vadovy mano, kad daugiau jtakoja kiti jmonés veiklos procesai, kad padéty suZinoti klienty poreikius
ir darbuotojai tik Siam procesui padeda.

Analizuojant vadovy gautus rezultatus matyti, kad 40% vadovy sutinka, kad darbuotojai didina
glaudy komandos rysj, o kita dalis 60% vadovy dalinai vertina §j teiginj. Galime teigti, kad daugiau
vadovy mano, kad darbuotojai néra pilnai jtraukti j darbuotojy vaidmen;j didinant glaudy komandos
ry$j imongje ir Sis glaudus komandos rySys gali priklausyti ne tik nuo darbuotojy jtraukimo.

Kitas anketos klausimas buvo pateiktas atvira forma ir vadovams buvo leidziama atsakyti j §j
klausimg savo nuomone. Vadovy uzklausta ,kokias dar kitas savybes galite priskirti klientus
aptarnaujanciam darbuotojui, kad geréty klienty aptarnavimo kokybé?. IS 5 vadovy | §j klausima
atsaké 4 vadovai. Vadovy pasteb&jimai buvo tokie: ,,Draugiski santykiai su klientais, nuoSirdus
bendravimas, klienty iSklausymas®; ,,Didesnis démesys klientui ir paprastesnis bendravimas su jais.*;
,Didesnis démesys klientui norint suzinoti jo likesCius®; ,,Gerinti bendravimg su klientu ir gerinti
kokybiskesnj klienty aptarnavima®. Analizuojant vadovy pateiktas papildomas savybes matyti, kad
visi vadovy siiilymai yra didinti, bei gerinti klienty aptarnavima, darbuotojy paprastesnj bendravima

su klientais, kokybiSkesnj klienty aptarnavima. Bei svarbu iSlaikyti draugiSkesnj santyki su klientais
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ir klientus iSklausyti, kad bty jgyvendinti kliento liikesciai ir tobuléty jmonés kokybiSkesnis klienty

aptarnavimas. Todél svarbu, kad vadovai i§sakyty savo atvirg nuomone apie tai susirinkimo metu.

Kitu klausimu buvo norima issiaiskinti kaip vadovas vertina darbuotojy vaidmenj dalyvaujant

jmonés veiklos procesuose (zr. 13 pav.).

Kas, Jisy - kaip vadovo nuomone, jtakoja kokybiska klienty

aptarnavima?

Motyvuoti
darbuotojai

Darbuotojy
mandagumas

Darbuoctoju darbo
indelio (rezultato)
siekimas

Darbuotojy
ryZtingumas
Darbuotojy poZidris
| klientg
Darbuotojy
asmeniné
atsakomybé
Darbuotoju
prisitaikymas prie
kliento
Tinkamas/pagarbus
darbuotojy elgesys

Teigiamas klienty
atsiliepimas apie
imone

Sutinku
4 (30.0%)

4 (80.0%)

4 {80.0%)

4 (80.0%)
3 (60.0%)

3 (60.0%)

1{20.0%)

4 (80.0%)

1(20.0%)

Labiau sutinku, nei nesutinku Nei sutinku, nei nesutinku Labiau nesutinku, nei sutinku  MNesutinku

1(20.0%) 0 (0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
1(20.0%) 0 (0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
1(20.0%) 0 (0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
1(20.0%) 0 (0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
2 (40.0%) 0 (0.0%) 0(00%) 0(00%)
2 (40.0%) 0 (0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
4(30.0%) 0 (0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
1(20.0%) 0 (0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
4 (30.0%) 0 (0.0%) 0(00%) 0(00%)

12 pav. Respondenty atsakymai j klausima: ,,Kas, Jiisy — kaip vadovo nuomone, jtakoja

kokybiska klienty aptarnavima?* (sudaryta darbo autoriaus)

Vertinant vadovy nuomong, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima i§ vadovy pusés 80%

vadovy sutiko, kad kokybiSka klienty aptarnavima jtakoja motyvuoti darbuotojai, na o 20% vadovy

dalinai sutinka su $iuo teiginiu. Remiantis gautais rezultatais didzioji dauguma vadovy sutinka, tam

jtakoti kokybiska klienty aptarnavimg darbuotojas privalo biiti motyvuotas, nes vadovai supranta, kad

didziausioji dalis i§ jmonés kuri bendrauja su klientais yra darbuotojai, o gerinant klienty aptarnavima

privaloma atkreipti ir  darbuotojy motyvacija arba jos neuzmirsti ir palaipsniui ja gerinti bei tobulinti,

kad geréty ir pats aptarnavimo lygis, bei Zinoma, netriikty motyvacijos paciam darbuotojui.

Analizuojant vadovy nuomong, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima 1§ vadovy pusés

80% vadovy sutiko, kad kokybiska klienty aptarnavimg jtakoja darbuotojy mandagumas, na o 20%
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vadovy dalinai sutinka su Siuo teiginiu. Pagal $iuos gautus rezultatus galime matyti, kad dauguma
vadovy pastebi, kad kokybiSka klienty aptarnavimg jtakoja darbuotojy mandagumas, na o mazesnioji
vadovy dalis, mano, kad tai gali dalinai jtakoti kokybiska klienty aptarnavima. Kad atkreiptinas
démesys, jog mandagumo kriterijus turi biiti aptartas klientu aptarnavimo standarte.

Aptariant vadovy nuomong, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima i§ vadovy pusés 80%
vadovy sutiko, kad kokybiSka klienty aptarnavimg jtakoja darbuotojy darbo indelio (rezultato)
siekimas, na o 20% vadovy su §iuo teiginiu sutinka dalinai. Analizuojant vadovy nuomone, galime
matyti, jog didzioji dauguma vadovy sutinka su Sia nuomone, kad kokybiska klienty aptarnavima
itakoja darbuotojy darbo indelio (rezultato) siekimas. Na, o $is kriterijus yra individualus kiekvienam
darbuotojui, nes §j kriterijy sudaro darbuotojo asmenines savybes kiek jisai jdeda savo pastangy. Sj
kriterijy biitina skatinti papildoma priedy sistemomis.

Vertinant vadovy nuomoneg, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima i§ vadovy pusés 80%
vadovy sutiko, kad kokybiska klienty aptarnavima jtakoja darbuotojy ryztingumas, na o 20% vadovy
dalinai sutinka su Siuo teiginiu. Pagal Siuos gautus rezultatus galime matyti, kad dauguma vadovy
pastebi, kad darbuotojy ryztingumas turi jtakos kokybiskam klienty aptarnavimui ir supranta, jog
privaloma islaikyti darbuotojy ryztinguma ir galvoti biidy kaip jj didinti, jog darbuotojy ryztingumas
nepradéty mazéti. Vadovams biitina vertinti kiekvieng darbuotojg individualiai, galbiit pravedant
asmeninius metinius pokalbius, tam kad darbuotojas zinotu, jog juo yra pasitikima.

Aptariant vadovy nuomong, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima i§ vadovy puses 60%
vadovy sutiko, kad kokybiska klienty aptarnavimg jtakoja darbuotojy pozitris  klientg, na o 40%
vadovy su $iuo teiginiu dalinai sutinka. Analizuojant vadovy pateiktus rezultatus galime matyti, jog
darbuotojy pozitris | klienta turi jtakos kokybiskam klienty aptarnavimui, o neskatinant tobuléti ar
nekreipiant démesj ] darbuotojo poziiirj | klientg blogéty kokybiskas klienty aptarnavimas. O kadangi
darbuotojai labiausiai 1§ visy dirba su jmonés klientais, jiems privaloma Zinoti bei mokéti kuo
kokybiskiau ir profesionaliau aptarnauti klienta, todél §j aspekta butina kaskart tobulinti ir pritaikyti
naujy mokymy, kad geréty darbuotojy pozitris i klienta.

Vertinant vadovy nuomong, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima 1§ vadovy pusés 60%
vadovy sutiko, kad kokybiska klienty aptarnavima jtakoja darbuotojy asmeniné atsakomybé, na o 40%
vadovy su Siuo teiginiu labiau sutinka, nei nesutinka. Remiantis vadovy pateiktais rezultatais galime
matyti, jog darbuotojy asmeniné atsakomybé turi jtakos kokybiskam klienty aptarnavimui. Taigi, tam

kad nustatyti aiSky suvokimg apie §j teiginj butina organizuoti mokymus arba jmonei bitina aptarti
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susirinkimo metu, kokias asmenines atsakomybes bitina ugdyti kiekvienam aptarnaujanc¢iam
darbuotojui individualiai.

Analizuojant vadovy nuomone, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavimg i§ vadovy pusés
80% vadovy sutinka, kad kokybiska klienty aptarnavima jtakoja darbuotojy prisitaikymas prie kliento,
na 0 20% vadovy dalinai sutinka su §iuo teiginiu. Aptariant vadovy pateiktus rezultatus galime matyti,
jog darbuotojy prisitaikymas prie kliento turi jtakos kokybiSkam klienty aptarnavimui, taciau
darbuotojams bitina aiSkiai pateikti jmonés likesCius nukreiptus j darbuotojus, ko konkreciai yra
siekiama. Bitina atkreipti démesj, kaip tai jtakoja jmonés rezultaty siekimg ir kiek tai prisideda prie
imonés pajamy gavimo.

Vertinant vadovy nuomong, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima i§ vadovy pusés 80%
vadovy sutinka, kad kokybiska klienty aptarnavimg jtakoja tinkamas/pagarbus darbuotojy elgesys, na
0 20% vadovy dalinai sutinka su Siuo teiginiu. Vertinant vadovy pateiktus rezultatus galime matyti,
jog tinkamas/pagarbus darbuotojy elgesys turi jtakos kokybiskam klienty aptarnavimui. Pagarbos
klientui kriterijus turi buti atparptas kliento aptarnavimo standarte. Todél biitina reguliariai
supazindinti darbuotojus su klienty aptarnavimo standartu.

Aptariant vadovy nuomong, kas gali jtakoti kokybiska klienty aptarnavima i§ vadovy pusés 20%
vadovy sutinka, kad kokybiska klienty aptarnavima jtakoja teigiamas klienty atsiliepimas apie jmoneg,
na o 80% vadovy dalinai sutinka su $iuo teiginiu. Analizuojant vadovy pateiktus rezultatus galime
matyti, jog teigiamas klienty atsiliepimas apie jmong turi jtakos kokybiSkam klienty aptarnavimui.
Tai yra pagrindinis kriterijus kuris jtakoja yjmonés veiklos rezultatus, jmonés pelna, pritraukia naujus
klientus ir islaiko lojalius klientus. Tam, kad jsitikinti kaip klientai reaguoja j aptarnavima,
rekomenduotina daryti reguliariai klienty apklausas ir vertinti gautus rezultatus.

Kitas anketos klausimas buvo pateiktas vadovams atvira forma. Jiems buvo leidziama atsakyti
1 8] klausimg savo nuomone. Vadovams skirtas klausimas buvo nurodytas kokia vadovo nuomoné, kas
dar galéty jtakoti kokybiska klienty aptarnavima?“ IS 5 vadovy i $i klausima atsaké 4 vadovai. Jy
atsakymai buvo tokie kaip: ,,Buti aktyviu darbuotoju bei intuityviai nuspéti kliento poreikius
atvykus*; ,,Stipri ir konkurencinga darbuotojy motyvaciné sistema®; ,,Viskas jrasyta“; ,,Viskas kas
galéty jtakoti kokybiSka klienty aptarnavimg jau yra suraSyta®. Aptariant vadovy nuomone kas dar
galéty jtakoti kokybiSka klienty aptarnavima keletas vadovy pamingjo, jog visos savybés jau yra
paminétos anketos klausimuose. Vadovams rekomenduotina paieskoti daugiau savybiy ir jas aptarti,

18klausyti darbuotojy nuomongs.
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Kiti anketos klausimai yra demografiniai. Pirmuoju is jy siekta iSsiaiskinti vadovy lyt;.

Siekiant iSsiaiSkinti vadovy lyti 80% respondenty yra motery, o maziausioji dalis 20%
respondenty yra vyrai. Zvelgiant j $iuos skai¢ius, galime pastebéti, jog 4 — iy gastrobary vadovés yra
moterys, na o vieno gastrobaro vadovas yra vyras.

Kitas klausimas skirtas iSsiaiskinti aptarnavimo sektoriaus vadovy amziy.

Siekiant iSsiaiskinti vadovy amziy 100% respondenty atsaké, jog jy amzius yra nuo 26 iki 35
mety. Aptariant gautus rezultatus galime pastebéti, jog UAB ,,Pliusai* gastrobaruose dirba itin jauni
padaliniy vadovai, o tai pagerina darbuotojams lengviau ir nesudétingiau bendrauti su panasaus
amziaus vadovais, kurie yra jauni ir kupini naujy idéjy.

Kitas klausimas skirtas iSsiaisSkinti aptarnavimo sektoriaus vadovy issilavinimg.

Siekiant iSsiaiskinti vadovy iSsilavinimg galime matyti, jog 60% vadovy turi aukstajj
i$silavinima, o 40% vadovy turi magistro issilavinimg. Pagal Siuos rezultatus galime pastebéti, jog
visi vadovai yra baige ir turi aukStuosius iSsilavinimus, na o maZesnioji dalis turi ir didesnj
i§silavinimo laipsnj tai magistrg.

Kad atkreiptinas démesys yra, jog vadovai turi aukstajj iSsilavinima, yra ganétinai jauno
amziaus, todél daroma prielaida, kad tai galéjo jtakoti atsakiusiyjy pasirinkima, nes vadovai yra
inovatyvis, verZlis ir taipogi skatina savo komanda biti verzliems, mandagiems, kad jmones valdymo
procesai yra inovatyviai.

Atkreiptinas démesys, kad klienty aptarnavimo standartas yra jmon¢je sukurtas.
2.3. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Atlikus empirinj tyrimg ir iSanalizavus gautus rezultatus apibendrintos klienty aptarnavimo

kokybés problemos pateiktos 3 lenteléje (zr. 54 psl.).
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3 lentelé. Empirinio tyrimo klienty aptarnavimo kokybés problemos (sudaryta darbo autoriaus)

Klienty aptarnavimo kokybés problemos

Klienty poziiiriu Darbuotojy poZiiiriu Vadovy poZiiiriu

Nesvaris staliukai Mandagumo trikumas su klientais Darbuotojai nejtraukti j jmonés

strategijos kiirima

Nesutvarkyti tualetai Ziniy trikumas apie parduodama prekiy Démesio trukumas klientui
asortimentg
Daugiau kreipti démesio | Néra draugisky santykiy su
individualaus kliento poreikius ir klientais
reikmes
Turéti face control, kad biity maziau Triksta nuosirdumo su klientais

neadekvaciy asmeny

Fizinés aplinkos pokytis (interjero Triiksta jsigilinimo i kliento
dizainas) lukescius ar poreikius
Pigesnis alaus Darbuotojai neisklauso klienty

Didesnis alaus pasirinkimas

Empirinio tyrimo klienty aptarnavimo kokybés problemose, pastebéta, jog j klienty aptarnavimo
kokybe kliento pozitriu UAB ,,Pliusai” triiksta tvarkos fizingje aplinkoje, reikalauja palaikyti
Svaresnius staliukus, tualetus, daryti nuolaidas alkoholiniam alui, atkreipti démesj j individualaus
kliento poreikius ir reikmes. Darbuotojy pozitriu j klienty aptarnavimo kokybés problemas pastebéta,
jog darbuotojams triksta mandagumo su klientais ir triksta Ziniy apie parduodama prekiy asortimenta.
IS vadovy pateikty pasteb¢jimy apie klienty aptarnavimo kokybés problemas vadovy poziiiriu
pastebéta, jog darbuotojai néra jtraukiami  strategijos kiirima, darbuotojy démesio trukumas klientui,
triksta nuoSirdaus bendravimo su klientais, bei pastebéta problema, jog darbuotojai neisklauso
klienty, kas gali jtakoti klienty aptarnavimo kokybe.

Pateiktus empirinio tyrimo kliento aptarnavimo kokybés problemas i§ kliento, darbuotojo,
vadovo pusés galime teigti, jog jmonei reikty gerinti klienty aptarnavima jmon¢je, vykdant darbuotojy
mokymus, vykdant slapto kliento tyrimus ir vykdyti likusius sprendimus, kurie yra pateikti 5 lenteléje.
(zr. 57 psl.).
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3. DARBUOTOJU ISITRAUKIMO | KLIENTU APTARNAVIMO

KOKYBES GERINIMA SPRENDIMAI

Tyrimu nustatytiems klienty aptarnavimo kokybés trakumams Salinti sitilomi sprendimai, kurie

padidinty darbuotojy jsitraukima gerinti vykdomga veikla.

Remiantis klienty pateiktais atsakymais, biitina atkreipti démesj j blogiausiai jvertintus klienty

aptarnavimo kokybés elementus , Kuriuos biitina tobulinti t. y. fiziné aplinka, darbuotojy mandagumas

su klientais, aptarnavusio darbuotojo profesinés kompetencijos, kaip klientai vertina darbuotojo (y)

rupestingumg sprendziant kliento problemas aptarnavimo metu.

Klienty aptarnavimo kokybés elementai ir gerinimo veiksmai pateikti 4 lenteléje:

4 lentelé. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo sprendimai (sudaryta darbo autoriaus)

Klienty
aptarnavimo Aptarnavimo kokybés gerinimo siektina situacija
kokybés
elementai
1 2

Fiziné aplinka

Svaros palaikymas.

Nuvalyti staliukai.

Tvarka ant staliuky.
Tvarkingai sudéliotos kédés.
Tvarka saléje bei tualetuose.

Aptarnavimo

Kiekvieno svecio pastebéjimas.

operatyvumas Greitas uzsakymy priémimas ir aptarnavimas.
Svecias turi iSeiti i§ baro zinodamas, kad jis yra laukiamas.
Uzsakymai pradedami ruosti, tik jsitikinus, kad sveéio apmokéjimas yra sékmingas.
Darbuotojo (y) Pasisveikinimas su kiekvienu sveciu ar kompanija individualiai.
mandagumas su | Klientai aptarnaujami tik eilés tvarka.
klientais Maloniai uzkalbinami sveciai: Kaip laikotés, Kaip vakaras ir kt.

Jei svecias nezino, ka noréty uzsisakyti, trumpai papasakojama, kokiy gérimy ar maisto turi
gastrobaras.

Aptarnavimo

Pagalba padedant issirinkti ir pasitilyti klientui prekes, kurioms taikoma akcija.

kompetencijos

kokybé jmonéje | Skiriama tiek laiko kliento aptarnavimui kol jis baigs savo uzsakyma, paklausiant ar daugiau
neturi kity pageidavimy.
Karta per ménesj_perziarimos UAB ,,Pliusai* internetinés svetainés, parduotuvés, baro visa
vie§inama informacija, susijusi su klienty aptarnavimo kokybés gerinimo veiksmais.

Darbuotojo Darbuotojams rengiami mokymai apie klienty aptarnavima.

profesinés Konfliktiniy situacijy valdymas.

Du kartus per metus darbuotojams organizuojami asmeny aptarnavimo standarto taikymo
mokymai.

Ziniy
pakankamumas

Uztikrinamas darbuotojy testavimas apie tai, kaip darbuotojai zino atlickamas savo pareigas.
Organizuojami bendravimo su klientais mokymai, kurie naujai priimtiems darbuotojams padeda
integruotis j jmong ir teikti kokybiskas asmeny aptarnavimo paslaugas.
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4 lentelés tesinys

1 2
Sugebéjimas Aptarnaujant klientg pristatoma, kad maistg galima uzsisakyti internetu, galimybé jvertinti
jtikinti klientg klienty aptarnavimo kokybe, jvardinti taikomas akcijas bei pristatomas naujy produkty
paslaugos asortimentas.
patikimumu
Darbuotojo (y) Laiku pasiteiraujama apie klientui i8kilusius klausimus.
ripestingumas Atkreipiamas démesys ] konfliktines situacijas:
sprendziant 1) Informuojama virtuvé apie prioriteto teikima kliento uzsakymui;
kliento 2) Svecdiai pavaiSinami desertu, kava, ar kitu gérimu;
problemas 3) Paprasoma, kad nepageidaujami, ar kity sveéiy ramybe drumséiantys klientai pasisalinty
aptarnavimo ispéjama, kad esant reikalui, bus i§kviesta apsauga.
metu
Imonés Aptarnavimo prioritetas teikiamas specifinius poreikius turintiems klientas.
paslaugumas Rodoma iniciatyva ieSkant strategiskai patogios vietos specifinius poreikius turintiems klientams
tenkinant
specifinius
kliento poreikius

Apibendrinant $iy gerinimo veiksmy taikymg galima teigti, kad remiantis sitilomomis
priemonémis vykty sistemingas ir nuolatinis klienty aptarnavimo kokybés tikrinimas ir to pasakoje
jvertinus rezultatus jis geréty. | §j procesg privalu jtraukti darbuotojus, pereiti visus elementus, aptarti
kartu silpnasias vietas, kaskart jvertinti ir ankstesnj elementa, iSanalizuoti gautus rezultatus ir toliau
taikyti aptarnavimo gerinimo sprendimus. Bitina kelti vis auksStesnius reikalavimus, nes tai jgalina
darbuotojus tobulinti klienty aptarnavimo kokybe. Taip pat biitina pazyméti, kad tuo pagrindu bus
skatinamas ne tik klienty aptarnavimo kokybés gerinimas, bet tuo paciu bus didinama darbuotojy
motyvacija bei teigiamas jy pozitiris ] jsitraukima, j veiklos procesus bei jmonés strategijos kiirima.
Taip jmonei bus lengviau i$laikyti ne tik lojalius klientus bet ir motyvuotus darbuotojus.

Aptarnavimo kokybe labai jtakoja ir darbuotojo vaidmuo. Tod¢l atkreiptinas démesys, jog
sprendimai dél aiSkesnio darbuotojo vaidmens yra pateikti 4 lenteléje (zr. 55 psl.). Todél batina
atkreipti vadovy démesj, tam kad bty pasiektas pagrindinis siektinas klienty aptarnavimo kokybés
lygis — privaloma jog visuose valdymo procesuose biity prijungti ir darbuotojai, kad Sis elementas
darbuotojy vertinimo apie jtraukima j strategijos kiirima bity kuo aukstesnis. Sj elementa biitina
nuolat kontroliuoti bei stengtis ji didinti, taip bus uztikrinamas didesnis darbuotojy jsitraukimas j
veiklos procesus. Atkreiptinas démesys, jog labai svarbu darbuotojg jtraukti j klienty aptarnavimo
standarto kiirima, verta dar kartg pabrézti, jog darbuotojy jtraukimas j tam tikry procesy kiirimg ar
tobulinimg yra ugdomos darbuotojy kompetencijos, stiprinamas tarpusavio bendradarbiavimas tarp
vadovy bei darbuotojy, o svarbiausia, taip sukuriamas pasitikéjimas darbuotojais ir suvokimas, kad jy

darbas yra svarbus, kad jie yra matomi ir naudingi jmonés gyvavimui. Kuo darbuotojy jsitraukimo
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lygis bus aukstesnis, tuo daugiau darbuotojai stengsis kelti aptarnavimo kokyb¢. Tuo pagrindu gerés

ir klienty poziiiris, didés aptarnavimo kokybés teigiamas vertinimas.

Batina planuoti visus veiksmus, kuriuos privaloma atlikti tam, kad uztikrinti klienty

aptarnavimo valdymo gerinimg. Planas padés nuosekliai siekti gerinimo rezultaty, ieskoti kokybés

gerinimo valdymo jgyvendinimo priemoniy (zr. 5 lentele):

5 lentelé. Darbuotojy jsitraukimo didinimo sprendimy jgyvendinimo planas,

aptarnavimo kokybés (sudaryta darbo autoriaus)

siekiant klienty

Eil.Nr. | Sprendimai Sprendimo Atsakingas uZ BiudzZetas, | Sprendimo
igyvendinimo | sprendimo € igyvendinimo
periodiSkumas | igyvendinimg pradzia

1 2 3 4 5 6

A. Klienty aptarnavimo

kokybés gerinimo
sprendimai
1. Klienty aptarnavimo Ne maziau nei | Personalo darbuotojas | - 2022-06-30
standarto perzitira ir karta per
tobulinimo pasitilymai pusmetj 2022-12-30
2. Slapto kliento tyrimas Karta per Personalo darbuotojas | 2880 - 4500 | 2022-06-30
ketvirtj arba perkama paslauga
2022-09-30
2022-12-30
3. Geriausiai aptarnaujancio Ne maziau nei | Imonés vadovas/ - 2022-06-30
darbuotojo rinkimai karta per padalinio vadovas
ketvirt] 2022-09-30
2022-12-30
B. Sprendimai griZtamajam
rySiui stiprinti
1. Darbuotojy apklausy Ne maziau nei | Imonés vadovas/ - 2022-06-30
perzitira ir rezultaty karta per padalinio vadovas
apZvalga kartu su ketvirtj 2022-09-30
darbuotojais
2022-12-30
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5 lentelés tesinys

1 2 3 4 5 6
2. Metiniai pokalbiai su Ne maziau nei | Jmonés vadovas/ - 2022-12-31
darbuotojais karta per metus | padalinio vadovas
C. Sprendimai organizacinei
kultarai stiprinti
1. Organizuoti neformaly Ne maziau nei | Imonés personalo 1000 eury 2022-08-31
renginj kartu su darbuotojais | kartg per darbuotojas
ir vadovais ketvirtj
2. Darbuotojy apklausa, dél Teigiamy Imonés personalo - 2022-06-30
teigiamos savijautos, ankety, ne darbuotojas
mikroklimato kiirimui maziau nei 2022-09-30
90%
2022-12-30
3. Lojaliy darbuotojy Darbuotojy Imonés personalo - 2022-06-31
iSlaikymas kaita, ne darbuotojas
daugiau kaip
10%
4, Draugiskiausio kolegos Ne maziau nei | Imonés personalo - 2022-06-30
rinkimas (slapta renka kartg per darbuotojas
darbuotojai) ketvirtj 2022-09-30
2022-12-30
Viso: 3880-
5500

Gerinimo veiksmy planavimo procese kartu su darbuotojais aptarus bei i$siaiSkinus sprendimy
jgyvendinimo vertinimo aspektus, batinas reguliarus rezultaty matavimas. Tai vienas i$ svarbiy etapy,
kuriy mety nustatomos klienty nepasitenkinimo aplinkybeés, i§siaiSkinamos jy atsiradimo prieZastys,
tam kad laiku jas eliminuoti arba atlikti prevencinius veiksmus aptarnavimo kokybés problemoms
atsirasti. Kaip pavyzdys gali biiti taikomas naujai priimtiems darbuotojams aptarnaujantiems klientus
— bandomasis laikotarpis, ir taip stebima, kokias vietas biitina tobulinti — aptarus kartu su darbuotoju,
kas jo manymu trukdé pasiekti norimo rezultato. Jei pasikeis vadovy pozitris j darbuotojus,
darbuotojai bus labiau motyvuoti didinti aptarnavimo kokybe, o pageréjus aptarnavimo kokybei
Jmon¢ sulauks griztan¢iy klienty (lojaliy), iSgirde teigiamus klienty atsiliepimus ateis ir nauji klientai.
O kuo daugiau klienty - tuo didesnés jmonés pajamos ir pelnas.

Dar viena i§ priemoniy, klienty aptarnavimo kokybés valdymo gerinimui - slapto kliento

tyrimas.
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Taip pat dar vienas i§ siilomy alternatyviy aptarnavimo kokybés matavimo priemoniy -
inovatyvus valdymo jrankis, mobiliosios apklausos sukiirimas UAB ,,Pliusai. Tai jau paplitusi ir labai
lengvai pasiekiama priemong, kai klientams ant baro arba ant staleliy barkodo principu yra parengtas
apklausos $ablonas, kuris mobiliuoju jrenginiu yra nuskanuojamas ir klientas bet kurio momentu, gali
atsakinéti j anketa. Sis greitai pasiekiamas biidas padéty ismatuoti aptarnavimo kokybe ir tai biity
vienas 18 siektiny tobuléjimo jrankiy aptarnavimo segmente. diegus $j metoda/biidg galima stebéti, ar
Sis buidas yra sékmingas, taip biity galima skatinti klienty aptarnavimo kokybés gerinima bei augima.
Taip greiciau bus surenkami duomenys apie klienty aptarnavimo tobulinimo galimybes, juos apdoroti
bei susisteminti, tuo pagrindu biity galima greiciau taikyti tobulinimo priemones.

Rekomenduotina aptarti kartu su darbuotojais, kaip kinta kokybés aptarnavimo lygis.

Dar vienas i$ sitilomy sprendimy - darbuotojy apklausa dél teigiamos savijautos, palankaus
mikroklimato kiirimo.

Aptariant klienty aptarnavimo kokybés gerinimo sprendimus ir atsizvelgiant i visus pateiktus
siilymus, verta pastebéti, kad kai kurie sprendimai jmonei nieko nekainuos, tiesiog tai yra laiko
sagnaudos, kurias biitent patirs jmonés darbuotojas. Atkreiptinas démesys, kad kai kurie sprendimai
gali kainuoti — jmoné patirs finansines islaidas, taciau tai néra jmonei didelés sgnaudos palyginus su
nauda kuri gali biiti daug svarbesné ir gali jtakoti aptarnavimo kokybe. Kadangi jmoné turi 5
padalinius ir §j tyrima reikty vykdyti karta per ketvirtj, o tai gaunasi 3 kartai per metus. Galutiniame
rezultate jmonei slapto kliento paslauga gali kainuoti nuo 2280 iki 4500 eury uz vizitg. Priklausomai
nuo kainos bei jmonés nory, kiek jmoné pasirinks karty per mety ketvirtj skirti slapto kliento
apsilankymams. Rekomenduotina pagal slapto kliento teikiamy jmoniy paslaugas tyrimg daryti |
meénesj kartg arba per pusantro ménesio kartg, bet tada slapto kliento paslaugos kaina bus Zenkliai
didesné.

Apibendrinant 5 lentelés duomenis galime teigti, jog tam, kad gauti tinkamg rezultatg, biitina
Siuos pasitilymus jmongje taikyti metus laiko, ir stebéti, kaip kinta visi numatyti rodikliai. Jei norimas
rezultatas nepasiekiamas, biitina tobulinti procesa ir ji atlikti dazniau, t. y. rengti daznesnes apklausas
su darbuotojais (ne kartg per ketvirtj, o kartg per ménesj). Tuomet stebéti, kaip kinta rezultatai,
tikétina, kad daznesnis tikrinimas duos geresniy rezultaty.

Sj procesa biiting kartoti kiekvienais metais ir batina nusistatyti, iki kada sprendimai turi biti
priimti. Priémus ir jgyvendinus visus §iuos sprendimus, pagal numatytus rodiklius sprendimai turéty

pagerinti visg esamg aptarnavimo kokybés situacijg. Kai visi Sie sprendimai bus jgyvendinti, tiek
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darbuotojai, tiek vadovai bus orientuoti j $iy sprendimy vykdymo, nes darbuotojai zinos kokie jiems
yra keliami reikalavimai, o vadovai matys su kokiomis problemomis susiduria darbuotojai ir Sias

problemas stengsis pasalinti laiku. Todél tikétina, kad ateityje teigiamy klienty atsiliepimy tik daugeés.
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ISVADOS

1. Remiantis literatiiros Saltiniais bei pateikta informacija, teorinéje dalyje buvo nagrinéta
klienty aptarnavimo kokybés savoka, kokybés standartas, kokybés valdymo ir jvertinimo
modeliai: SERVQUAL modelis, 4Q kokybés modelis bei slapto kliento tyrimas. Literattros
Saltiniai kuriais buvo remtasi leido suprasti, kad visi minéti jvertinimo modeliai yra svarus
veiksnys, darantis jtakg jmonés darbo sklandumui ir efektyvumui. Taip pat pateikti
pavyzdziai, parodantys kaip klientai, darbuotojai ir vadovai vertina klienty aptarnavimo
kokybe. Taikant klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimo biidus, galima lengviau
ir paprasciau identifikuoti klienty poreikius ir lukescius, bei taip grei€iau pagerinti veiklos
efektyvuma bei atnesti daugiau pelno.

2. Istyrus Kklientams pateiktos anketos rezultatus, nustatyta, kad kliento likesc¢iai gerokai
pranoksta realig aptarnavimo kokybés situacija UAB ,,Pliusai“ gastrobare. Darbuotojai
neigiamai vertina savo jtraukimg j ijmonés veiklos strategijos kiirima, kliento aptarnavimo
standarty kiirima, kai tuo tarpu vadovai Siuos teiginius vertina teigiamai ir mano, jog jmon¢s
darbuotojai yra jtraukiami j $iy procesy kiirimus.

3. I8analizavus Kklienty apklausos rezultatus nustatytos problemos, kurios darbuotojams
trukdo pasiekti kokybe klienty aptarnavimo procese. Kadangi darbuotojai neigiamai vertina
savo jsitraukimag | strategijos kirimg ir kliento aptarnavimo standarty ktrimg, pateiktos
rekomendacijos, kurios leis tas klititis pasalinti.

4. Istyrus vadovams pateiktg anketg nustatyta, kad rastos problemos susijusios su darbuotojy
itraukimu ] yjmones strategijos kiirimg, kliento aptarnavimo standarty kiirimg ir darbuotojy
motyvacijos gerinimg. Svarbu pazyméti vadovams, jog biitina darbuotojui nubrézti aiSkia

vizijg jo atlieckamo vaidmens, kuris uztikrinty kokybiska klienty aptarnavima.
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REKOMENDACIJOS

¢ Klienty iSsakyty aptarnavimo kokybés problemy Salinimui sitiloma:

1. Vykdyti klienty apklausas kartg per ketvirtj aptarnavimo vietose, uzklijavus briiks$ninj koda

ant staliuky, sudaroma galimybe j anketos klausimus atsakyti UAB ,,Pliusai‘ internetinéje

svetaingje.

e Darbuotojy iSsakyty problemy Salinimui sitiloma:

1.
2.

Organizuoti kas mety ketvirtj geriausiai aptarnaujan¢io darbuotojo rinkimus.
Organizuoti | mety ketvirtj darbuotojy apmokymus klienty aptarnavimo tema,
darbuotojo elgesio tema, bei bendravimg su klientais tema skiriant 1000 eury, Kelti
darbuotojy motyvacija vykdant vadybines ir marketingo tiriamasias analizes.

Draugiskiausio kolegos rinkimas kartg per pus¢ mety (Slapta renka darbuotojai).

e Vadovy iSsakyty problemy Salinimui siilloma:

1.

Daryti bendrus nutarimus su darbuotojais ir vadovais dél iskilusiy problemy Salinimo,
rengiant susirinkimus kartg 1 mety ketvirtj.

Vadovams atkreiptinas démesys ] darbuotojy vaidmenj turi biiti labai svarus, todél
vadovams rekomenduotina dazniau (karta per ménesj) organizuoti aptarimus su
darbuotojais apie iskilusias problemas klienty aptarnavimo srityje, arba darbuotojo
bendravimo su klientais tobulinimui.

Vykdyti Darbuotojy apklausas dél teigiamos savijautos, palankaus mikroklimato
kiirimui.

Vykdyti darbuotojy apklausy perzitirg ir rezultaty aptarimus kartu su darbuotojais.
Rengti metinius pokalbius su darbuotojais apie tobulintinas sritis klienty aptarnavimo
procese.

Kartg per metus organizuoti neformaly renginj darbuotojams kartu su vadovais, tam, kad
bty glaudesnis tarpusavio bendravimas, ir kuriy metu biity labiau susipazjstama su
darbuotojais ne darbo aplinkoje, taip biity suorganizuotas geriausiy darbuotojy rinkimai

ar kiti apdovanojimai.
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6. Lojaliy darbuotojy iSlaikymui — motyvuoti piniginémis premijomis ar kitomis skatinimo
priemonémis geriausius rezultatus rodancius darbuotojus (pvz.. galima suteikti
papildomg laisva dieng per ménesj, jei darbo rezultatai bus pasiekti ar virSyti).

7. Uzsakyti slapto kliento tyrima, kuris kainuoja 2880 — 4500 eury. Tyrima vykdyti kartg j

mety ketvirt], kad bty stebima ir tobulinama klienty aptarnavimo kokybé.
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SANTRAUKA LIETUVIU KALBA

Edgaras Rusteikis. ,,Darbuotojy vaidmuo klienty aptarnavimo kokybei UAB ,,Pliusai‘.

Imongs veiklos sékmé ir produktyvumas priklauso nuo jos darbuotojy. Nuo jy darbo su klientais
igiidziy, aptarnavimo kultiros ir profesionalumo. Sie pagrindiniai kriterijai lemia klienty
pasitenkinimg suteikiamomis paslaugomis, formuoja lojaliy klienty rata.

Baigiamojo darbo problema - tai mazas darbuotojy UAB ,Pliusai® jtraukimas j jmonés
aptarnavimo kokybés valdyma.

Darbo tikslas yra jvertinti darbuotojy vaidmen;j didinant klienty aptarnavimo kokybe.

Baigiamojo darbo uZdaviniai: ISanalizuoti darbuotojo vaidmens ir klienty aptarnavimo kokybés
teorinius pagrindus. Pristatyti UAB ,,Pliusai‘ veikla. IStirti darbuotojy vaidmen;j klienty aptarnavimo
kokybei UAB ,,Pliusai. Pateikti sprendimus darbuotojy jsitraukimui didinti, siekiant klienty
aptarnavimo kokybés.

Baigiamajj darbg sudaro trys dalys: teoriné, tiriamoji bei sprendimy. Teorinéje dalyje buvo
aptarta kokybés samprata, klienty aptarnavimo kokybés sgvoka, klienty aptarnavimo standartas,
klienty aptarnavimo kokybés valdymo ir jvertinimo modeliai, SERVQUAL modelis, 4Q kokybés
modelis, slapto kliento tyrimas, darbuotojy vaidmuo klienty aptarnavimo kokybei, darbuotojy
jsitraukimo j veiklos kokybés gerinimg teoriniai aspektai.

Antroje tiriamoje dalyje siekiant iSsiaiSkinti darbuotojy vaidmenj jmongje ir Kklienty
aptarnavimo kokyb¢ buvo atliktos Sios anketos: Klienty aptarnavimo kokybés anketa, klienty
aptarnavimo kokybés anketa 1§ darbuotojy pusés bei darbuotojy jsitraukimo vertinamas jmongés
vadovo poziiiriu.

Trecioje dalyje atlikus tyrimg pateikti sprendimai. Darbuotojams sitiloma: organizuoti geriausiai
aptarnaujancio darbuotojo rinkimus, rengti darbuotojy apmokymus, darbuotojy motyvacija bei
vadybiniais ir marketingo tiriamosiomis analizémis, rengti darbuotojams mokymus apie aptarnavimo
kokybe. Vadovams siiiloma: vadovams rekomenduotina daryti susirinkimus jtraukiant ir darbuotojus,
juos i8klausant, daryti darbuotojy apklausy perziiira ir rezultaty apzvalga kartu su darbuotojai, rengti
metinius pokalbius su darbuotojais, sukurti palanky mikroklimatg darbuotojy bendravimui ir

bendradarbiavimui, taip jtraukiant juos j klienty aptarnavimo kokybeés didinimga.
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SANTRAUKA ANGLU KALBA

Edgaras Rusteikis. "The role of employees in the quality of customer service at UAB ,,Pliusai”.

The success and effectiveness of a company depends on its people. It depends on their customer
skills, service culture and professionalism. These main criteria lead to customer satisfaction and a
loyal customer base.

The aim of the thesis is to assess the role of employees in improving the quality of customer
service.

To analyse the theoretical basis of the role of the employee and customer service quality. To
present the activities of UAB ,,Pliusai”. To investigate the role of employees in the quality of customer
service in UAB "Pliusai”. To provide solutions to increase employee involvement in the pursuit of
customer service quality.

The thesis consists of three parts: theoretical, exploratory and decision-making. The theoretical
part discussed the concept of quality, customer service quality, customer service standard, customer
service quality management and evaluation models, SERVQUAL model, 4Q quality model, secret
customer research, the role of employees in customer service quality, theoretical aspects of employee
engagement in improving the quality of performance.

In the second part of the study, the following questionnaires were administered in order to
investigate the role of employees in the company and customer service quality: the Customer Service
Quality Questionnaire, the Customer Service Quality Questionnaire from the employees' side and the
employee engagement as measured from the company manager's point of view.

The third part of the study provides solutions. The suggestions include: organising an election
for the best service staff member, training for employees, employee motivation and managerial and
marketing analyses, and training for employees on service quality. Suggestions for managers: It is
recommended that managers should hold meetings involving and listening to employees, review
employee surveys and review the results with employees, hold annual interviews with employees,
create a favourable microclimate for communication and cooperation among employees, thus

involving them in improving the quality of customer service.
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PRIEDAI

1 priedas. Atsakymy j klienty anketg rezultatai

1. Kokie biity Jusy likesc¢iai jimoneje UAB ,,Pliusai" Siais aspektais

Jvertinkite lenteléje pateiktus klienty aptarnavimo kokybés kriterijus balais (1- labai blogai, 2- blogai, 3- nesu
tikras, 4- gerai, 5- labai gerai)
Sio klausimo atsakymai vieSai nepublikuojami

Kaip Jos vertinate UAB
,.Pliusai” fizine aplinka?
Kaip Jos vertinate
aptarmavimo operatyvumag?

Kaip JOs vertinate UAB
.Pliusai” darbuotojo (-u)
mandagumag su Jumis?

Kaip JOs vertinate darbuotojy
aptarnavimo UAB | Pliusai®
kokybe?

Kaip JOs vertinate
aptarnavusio darbuotojo
profesines kompetencijas?

Kaip Jas vertinate darbuotoju
Ziniy pakankamuma?

Kaip JOs vertinate personalo
sugebajima jtikinti klienta
paslaugos patikimumu?

Kaip Jas vertinate UAB
,.Pliusai” kainos ir paslaugy
kokybés atitikimus?

Kaip JOs vertintuméte
darbuotojo (u) ripestinguma
sprendzZiant kliento problemas
aptarnavimo mety?

Kaip Jas vertintuméte UAB
,Pliusai” paslauguma
tenkinant specifinius kliento
poreikius?

1
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

2
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(1.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(1.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

3
9 (9.0%)

7 (7.0%)

5 (5.0%)

12 (12.0%)

7 (7.0%)

10 (10.0%)

8 (8.0%)

9 (9.0%)

12 (12.0%)

6 (6.0%)

4
54 (54.0%)

43 (43.0%)

AT (47.0%)

44 (44.0%)

43 (43.0%)

49 (49.0%)

41 (41.0%)

38 (38.0%)

40 (40.0%)

42 (42.0%)

5
37 (37.0%)

50 (50.0%)

48 (48.0%)

44 (44.0%)

49 (49.0%)

41 (41.0%)

51 (51.0%)

52 (52.0%)

48 (48.0%)

52 (52.0%)
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2. lvertinkite realig situacija UAB ,,Pliusai" klienty aptarnavimo aspektu

Jvertinkite lenteléje pateiktus klienty aptarnavimo kokybés Kriterijus balais (1- labai blogai, 2- blogai, 3- nesu
tikras, 4- gerai, 5- labai gerai)
Sio klausimo atsakymai vieSai nepublikuojami

1 2 3 4 5
Kaip JOs vertinate UAB 1(1.0%) 23(23.0%) 48 (48.0%) 20(20.0%) &(8.0%)
. Pliuzai® fizine aplinka?
Kaip Jos vertinate 2(2.0%) 10{10.0%) 39(39.0%) 40(400%) 9(9.0%)
aptarnavimo operatyvumg?
Kaip Jos vertinate UAB 3(3.0%) 20(20.0%) 39(39.0%) 26(26.0%) 12 (12.0%)

.Pliusai* darbuctojo (-u)

mandaguma su Jumis?

Kaip Jos vertinate 4{4.0%) 19{19.0%) 40(40.0%) 29(29.0%) & (5.0%)
darbuotojy aptarnavimo

UAB | Pliusai* kokybg?

Kaip Jos vertinate 2(2.0%) 28(28.0%) 36(36.0%) 23 (23.0%) 11{11.0%)
aptarnavusio darbuotojo

profesines kompetencijas?

Kaip Jos vertinate 3(3.0%) 22{22.0%) 42(42.0%) 23 (23.0%) 10 (10.0%)
darbuotojy Ziniy
pakankamuma?
Kaip Jos vertinate 1(1.0%) 27 (27.0%) 34 (34.0%) 28 (28.0%) 10 (10.0%)

personalo sugebéjima

itikinti klienta paslaugos

patikimumu?

Kaip Jos vertinate UAB 2(2.0%) 22(22.0%) 43 (43.0%) 24(240%) 9(9.0%)
. Pliusai” kainos ir paslaugy

kokybés atitikimus?

Kaip Jos vertintuméte 4 (4.0%) 28(28.0%) 36 (36.0%) 23(23.0%) 9(9.0%)
darbuotojo (u)

ripestinguma sprendZiant

kliento problemas

aptarnavimo mety?

Kaip Jos vertintuméte UAB 4 (4.0%) 26(26.0%) 39(39.0%) 22(220%) 9(9.0%)
. Pliuzai” paslauguma

tenkinant specifinius kliento

poreikius?



3. Jusy nuomoné mums yra svarbi, todé¢l laukiame jiisy pasiiilymy ir pastaby, ka reikia mums

tobulinti, kad Jasy lukeséiai buty jgyvendinti:

Siam momentui ir su dabartine ekonomine situacija, viena i& geresniy jmeniy apsilankyti ir
praleisti laika be baimiu iSleisti per daug pinigu.

Tvarkyti ir priZidréti daZniau tualetus

Pagerinti barmenu aptarnavima su klientais ir palaikyti didesne Svara tualetuose
Palaikyti tvarkingesnius tualetus

DaZniau valyti lauko staliukus

Viskas yra tvarkinga ir varu

Tobulinti klienty aptarnavima

Tuoletai geresni turetu buti

Viskas yra labai gerai, nieko tobulinti nereikia, todél pastabu ir pasidlymu neturiu

Daugiau kreipti démesio | infividualaus kliento poreikius ir reikmes

Sunku pasakyti, kokia atranka yra j barmenus, taciau norétusi, jog ji bdty kiek
nuodugnesné, ieskomi Zmonés su patirtimi, kitu atveju - tinkamai apmokomi jprasty
alkoholiniu gérimy speficiky. Taip pat reikty skatintiftikrinti darbuotoju darbo vienoduma - ar
visi elgiasi, atlieka savo darbus taip pat sutartinai kaip ir ju kolegos

Turéti face control, kad bty maZiau neadekvadiy asmeny

Fizinés aplinkos pokytis (interjero dizainas)

Pigesnio alaus

Daugiau Svaros, tai yra pigus baras ir daug Zmoniy tai ir publika tokia susirenka
Vilniaus g. Pliusu tualety kokybe gerinti (ir apskritai tvarkingesni tualetai geléty bati)
Viena savaite buvo nedvarios tualeto grindys

Morétysi daugiau rigiy alaus.
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4. Jusy lytis

& Moteris
@ Vyras

5. Jusy amzius

® 13-25 metai
® 25-35 metai
@ 35 ir daugiau
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6. Jasy issilavinimas

@ Vidurinis

@ Aukstasis neuniversitetinis
© Aukstasis universitetinis
@ Magistras

@ Kita

7. Kaip daznai apsilankote Gastrobare UAB ,,Pliusai‘

@ Esu pirma karta
@ Karta per savaite
O Karta per ménesj
@ Karta per metus

@ Irasykite kitg Jums tinkanti
atsakyma

Kiti klienty tinkantys atsakymai:
3 kart per meén.

daznai

vasarg 4 kart per savaite

2 kart per ménesj

3 kart per ménes;j

| savaite ~3kartus

2 kart per mén.

2 kartus j puse mety

Du kartus apsilankau per savaite
Per savaite porg karty

6kart per ménesj

Du kart per savaite
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2 kart per ménes;j

Kartg per pusmetj

Ziema - per ménesj porg karty, o vasarg - per savaite pora kart apsilankau
5 kart per ménesj

Du kart per ménes;j

Kaip kada, dabar reCiau, bet vasarg 3 kartus per savaite
Kartg per 2 ménesius

nuo 1 iki 5 karty per vasarg

Kartg j tris ménesius

Kartg per 6 meén.

pora kartu i savaite

3-4 kartus per savaite
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2 priedas. Darbuotojy anketinés apklausos atsakymai

1. Jusy darbo patirtis jmonéje UAB ,,Pliusai‘

@ iki 1 metu
@ 1-2 metai
® 2 -3 metai
@ 2irdaugiau mety

2. Zinau, kokiy rezultaty i§ mangs tikimasi darbe

@ Pilnai sutinku
@ Mesu tikras
@ Pilnai nesutinku
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3. Ar Jus esate jtraukti i:
(atsakyma jvertinkite balais nuo 1 iki 5 (1 — nesutinku, 5 — sutinku)
1 2 3 4 5
imonés strategijos kirimg 16 (36.7%) 26 (53.1%) 4 (3.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)

imonés klientu aptarnavimo 21(42.9%) 21(429%) 6(12.2%) 0(0.0%) 1(2.0%)
standarty kdrimg

darbuetejy motyvacijos 16 (32.7%) 26 (53.1%) 6(12.2%) 1(2.0%) 0 (0.0%)
gerinimg

4. Kaip Jus vertinate savo vaidmenj UAB ,,Pliusai‘

Puikiai  Labaigerai Gerai MNeblogai Blogai

AZ (kaip darbuotojas) kuriu 13 (26.5%) 30 (61.2%) 5(10.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
imonés jvaizdj

A5 (kaip darbuotojas) didinu 32(65.3%) 13(26.5%) 4(8.2%) 0(0.0%) 0(0.0%)
imonés pelng

AE (kaip darbuotojas) iglaikau 18 (36.7%) 24 (49.0%) 7 (14.3%) 0(0.0%) 0(0.0%)
lojalius klientus

AS (kaip darbuotojas) padedu 24 (45.0%) 18 (36.7%) 7 (14.3%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
igyvendinti kliento l0keséius

AS (kaip darbuotojas) padedu 24 (49.0%) 21(429%) 4(8.2%) 0(0.0%) 0(0.0%)
atrasti suZinoti kliento poraikius

AZ (kaip darbuotojas) didinu 23(46.9%) 22 (449%) 4(8.2%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
aptarmavimo kokybe

AZ (kaip darbuotojas) didinu 22(449%) 23(469%) 4(8.2%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
glaudy komandos rysj

5. Kokias dar kitas savybes galite priskirti klientus aptarnaujan¢iam darbuotojui, kad geréty
klienty aptarnavimo kokybé?

Vadovy sudaryta aptarnavimo spargalké

Didesnis pasigilinimas i pardavinéjamas prekes

IZmokti mandagumo bendraujant su klientais

Motywvacija

Medinau

l2smano =savo darbg

Darbuoctoju mokymai
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6. Jusy, kaip darbuotojo, pozitriu lemia kokybiska klienty aptarnavima?

Sutinku  Labiau sutinku, nei nesutinku  Nei sutinku, nei nesutinku Labiau nesutinku, nei sutinku  Nesutinku
Motyvuotas 19 (38.8%) 27 (55.1%) 3(6.1%) 0(0.0%) 0(0.0%)
darbuotojas
Darbuotejy 24 (49.0%) 20 (40.8%) 4 (8.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
mandagumas
Darbuotejy darbo 20 (40.8%) 24 (49.0%) 4(8.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)

indélio (rezultato)
siekimas

Darbuctojo 25 (51.0%) 18 (36.7%) 5(10.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
ryZtingumas

Darbuotejo poZidris 24 (49.0%) 19 (38.8%) 5(10.2%) 1(2.0%) 0(0.0%)
| klienta

Darbuctojo 19 (38.8%) 25 (51.0%) 5(10.2%) 0(0.0%) 0(0.0%)
asmening

atsakomybé

Darbuotojo 25 (51.0%) 18 (36.7%) 6(12.2%) 0(0.0%) 0(0.0%)
prisitaikymas prie
kliento

Tinkamas/pagarbus 15 (30.6%) 25 (51.0%) 9(18.4%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Darbuotojy elgesys

Teigiamas klienty 24 (49.0%) 21 (42.9%) 3(6.1%) 1(2.0%) 0(0.0%)
atsiliepimas apis
imone

7. Kokia Jusy nuomoné¢ kas dar galéty jtakoti kokybiska klienty aptarnavima.
Aptarmaujamas tik vienas klientas, o ne du iskart
nekompetentingi darbuotojai
Darbuotojy profesionalumo
MeZinau

Motywvacija

8.Kas jus skatina kokybiskai aptarnauti klientus?
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Mano vadovas rodo
tinkama pavyzdi

Santykiai su vadovu leidZia
bati atviram, kai kalbama
apie darbo problemas.

Turiu draugy darbinéje
aplinkoje.

Per paskutines septynias
dienas, mane pastebé&jo ar
pagyré uzZ gerai atlikta
darba.

Mano vadovas mane
nuolatos informuoja apie

naujienas susijusias su
darbu.

Ar jums svarbis darbo
santykiai su kolagomis.

Ar svarbis darbo santykiai
su vadovu.

Su manim tariamasi,
kadangi mano nuomoné yra
svarbi.

Per paskutinius metus
darbo vietoje turéjau
galimybiu mokytis ir tobuléti.
Pastaruju & ménesiu
laikotarpyje su manimi buvo
aptarta klienty aptarnavimo
kokybés gerinimo planas.

1
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(2.0%)

0 (0.0%)
0 (0.0%)

0 (0.0%)

1(2.0%)

2
1(2.0%)

1(2.0%)

1(2.0%)

1(2.0%)

2 (4.1%)

0 (0.0%)
1(2.0%)

2 (4.1%)

3(6.1%)

18 (36.7%) 5 (10.2%)

Atsakymo variantai

3
8 (16.3%)

4 (8.2%)

4(8.2%)

7 (14.3%)

4(8.2%)

7 (14.3%)
7 (14.3%)

5 (10.2%)

9 (18.4%)

1(2.0%)

4
31 (63.3%)

15 (30.6%)

28 (57.1%)

16 (32.7%)

23 (46.9%)

18 (36.7%)
23 (46.9%)

22 (44.9%)

20 (40.8%)

11 (22.4%)

8. Kokia Jusy nuomoné apie UAB ,,Pliusai* Gastrobaro paslaugy kokybe?

Vidurkis
A 62

5
9 (18.4%)

29 (59.2%)

16 (32.7%)

25 (51.0%)

19 (38.8%)

24 (49.0%)
18 (36.7%)

20 (40.8%)

16 (32.7%)

14 (28.6%)
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9. Jusy lytis

@ Vyras
@ Moteris

10. Jusy amzius

Nuo 18-25 mety atsaké visi 100% respondenty

11. Jasy i8silavinimas

& Vidurinis

@ Studentas

O Aukstasis neuniversitetinis
@ Aukstasis universitetinis
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3 priedas. Vadovy apklausos atsakymai

1. Jusy vadovaujamo darbo stazas

& ki 1 mety

& MNuo 1iki 3 mety
@ Muo 3 iki 5 metu
@ Virs 5 metu

@ Kitas variantas:

2. Kaip jiis vertinate darbuotojy jtraukimag j imonés valdymo veiklos procesus:

Puikiai Labaigerai Gerai MNeblogai Blogai
| imonés strategijos karima 0(0.0%) 4(80.0%) 1{20.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)

| imonés klienty aptarnavimo 0(0.0%) 3(60.0%) 2(40.0%) 0(0.0%) 0 (0.0%)
standartu kdrima

| darbuotoju motyvacijos gerinima 0 (0.0%) 4 (80.0%) 1(20.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)

3. Kaip Jus (kaip vadové) vertinate darbuotojo vaidmen;j dalyvaujant jmonés veiklos procesuose?

Puikiai Labaigerai Gerai Meblogai Blogai
4(80.0%) 14{20.0%) 0({0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
Pritraukia naujus klientus 2{40.0%) 2(40.0%) 1{20.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
IZlaiko lojalius klientus 2(40.0%) 3(60.0%) O0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%)
1(20.0%) 4(800%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0{0.0%)
3 ) 0( )

Kuria jmonés jvaizdi

Didina jmonés pelng

Padeda jgyvendinti klienty 60.0%) 2({40.0%) 0 (0.0%) 0.0%) 0(0.0%
likescius
Padeda suZinoti klienty 2({40.0%) 1{20.0%) 2{40.0%) 0(0.0%) 0{0.0%)
poreikius

Uztikrina aptamavimo kokybe ~ 1(20.0%) 4 (80.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
Didina glaudy komandos ry§f 2 (40.0%) 3 (60.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%)
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4. Kokias dar kitas savybes galite priskirti klientus aptarnaujanc¢iam darbuotojui, kad geréty

klienty aptarnavimo kokybé?

Draugiski santykiai su klientais, nuoSirdus bendravimas, klienty isklausymas

Didesnis démesys klientui ir paprastesnis bendravimas su jais .

Didesnis démesys klientui norint suZinoti jo I0kesdius

Gerinti bendravima su klientu ir gerinti kokybiZkesnj klienty aptarnavima

5. Kas, Jusy - kaip vadovo nuomone, jtakoja kokybiska klienty aptarnavima?

Sutinku
Motyvuoti 4 (80.0%)
darbuotojai
Darbuotojy 4 (80.0%)
mandagumas

Darbuotojy darbo 4 (80.0%)
indelio (rezultato)
siekimas

Darbuotojy 4 (80.0%)
ryZtingumas

Darbuotojy pozidris 3 (60.0%)
| klientg

Darbuotojy 3 (60.0%)
asmeniné

atsakomybé

Darbuotojy 1(20.0%)
prisitaikymas prie

kliento

Tinkamas/pagarbus 4 (80.0%)
darbuotojy elgesys

Teigiamas klienty 1(20.0%)
atsiliepimas apie

imong

6. Kokia Jusy nuomoné, kas dar galéty jtakoti kokybiSka klienty aptarnavima?

Labiau sutinku, nei nesutinku Mei sutinku, nei nesutinku Labiau nesutinku, nei sutinku

1(20.0%)
1(20.0%)

1(20.0%)

1(20.0%)
2 (40.0%)

2 (40.0%)

4 (30.0%)

1(20.0%)

4 (80.0%)

0 (0.0%)
0 (0.0%)

0(0.0%)

0 (0.0%)
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

Bati aktyviu darbuotoju bei intuityviai nuspéti kliento poreikius atvykus

Stipri ir konkurencinga Darbuotojy motyvaciné sisterna

Viskas jrasyta

Viskas kas galéty jtakoti kokybiska klienty aptarnavima jau yra surasyta

0 (0.0%)
0 (0.0%)

0(0.0%)

0 (0.0%)
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

Mesutinku
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)
0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)

0 (0.0%)
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7. Jusy lytis

& Moteris
@ vyras

8. Jusy amzius

Nuo 26 — 35 mety atsakiusiyjy sudaro 100%.

9. Jusy iSsilavinimas

@ Vidurinis

@ ALukitasiz neuniversitetinis
O Aukstasis universitetinis
@ Magistras

@ Kita
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