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IVADAS

Temos aktualumas. Dél stipréjancios ir didéjancios konkurencijos sporto paslaugy sektoriuje, o
besivystan¢iame naujausiy technologijy ir inovacijy pasaulyje, paslaugy sektoriy jmonés yra priverstos
ieSkoti naujy verslo technologijy sprendimy. MaZzéjantis fizinis aktyvumas skatina sporto industrijy verslo
organizacijas steigti daugiau sporto klubo patalpy ir baziy bei vykdyti jos veiklg. Taciau, didéjant
kokybés uztikrinimui, o tai lemia tiek organizacijos gyvavima, tiek vartotojy islaikyma.

Kiekvienais metais Lietuvoje sporto baziy, sporto treneriy ir sportininky skaicius auga. Lyginant 4
mety olimpinj cikla, olimpiniy sporto Saky treneriy skaicius nuo 2016 mety iki 2020 mety padidéjo nuo
2198 iki 2302, olimpiniy sporto Saky sportininky skai¢ius padidéjo nuo 96891 iki 98384 (Oficialus statistiko
portalas, 2022). Kalbant apie sporto bazes, 2019 metais Lietuvoje buvo jregistruotos 5703 sporto bazés,
2020 metais- 5738 (Lietuvos sporto centras, 2020), tai rodo sporto baziy skaiciaus augima, taip pat, kad
sportas tampa vis didesné sporto industrijos dalis visuomenéje, todél sporto industrijy verslo vadovai ir
rinkodaros specialistai turety kurti diferencijuotg ir kokybiska paslaugy aplinka, biitina tirti darbuotojy
elgesi, klienty poreikius, pomégius, interesus ir norus, tam, kad sukurty malonias ir kokybiskas paslaugas
vartotojams. Todé¢l vadovai turi plétoti kompetencijg ir identifikuoti efektyvius jrankius, leidziancius
nustatyti tiksliai ir argumentuotai, kokias paslaugas reikéty islaikyti, o kurias tobulinti, tam, kad biity
uztikrintas nuoseklus verslo klestéjimas, greitai kei€iantis aplinkos saglygoms (Mendes ir Morais, 2021, p.
332).

Temos iStirtumas. Paslaugy kokybés vertinimo poreikio did¢jimas atspindi situacija, jog
mokslininkai savo darbuose skiria vis didesnj susidomé¢jimg. Apie sporto paslaugy kokybés vertinimg rasé
L. Pileliené (2010), A. Simkus, R. Mikalauskas ir A. Alekrinskis (2015), R. Adomaitien¢, S. Mazukaité
(2016), D. Bulotiené, A. Alekrinskis, A. Simkus (2012). Apie teikiamy paslaugy kokybe versle ras¢ R.
Kinderis, I. Zilien¢, L. Zalys (2011), J. Ge¢iené¢ (2019), J. Ramanauskiené, V. Trijonyté (2008). Kalbant
apie uzsienio autorius, sporto paslaugy kokybés klausimus kélé ir nagringjo: YJ. Ko, DL. Postore (2005),
E. Tsitskari, D. Tsiotras, G. Tsiotras (2006), B. J. Ali, B. Gardi, B. J. Othman ir kt. (2021), P. J. Shyju, J.
Kokkranikal, R. Bharadway, S. Rai ir J. Antony (2021), E. de Farias Luis Mendes, M. N. E. Morais (2021).

Temos naujumas. Lietuvoje atlikta salyginai nedaug moksliniy tyrimy sporto industrijy paslaugy
kokybés vertinimo tematika. Autoriai L. Pileliené ir A. Simkus pladiau nagrinéja paslaugy kokybés
vertinimg, autoriai A. Simkus, R. Mikalauskas ir A. Alekrinskis (2015), D. Bulotien¢, A. Alekrinskis, A.
Simkus (2012), tiria rekreaciniy ir viesyjy jstaigy paslaugy kokybe. Norint patobulinti privataus sektoriaus
teikiamy sporto paslaugy kokybe, reikéty daugiau skirti laiko jos tyrinéjimui.



Problema. Kokie veiksniai lemia sporto klubo paslaugy pozitirj j ne/tinkama sporto paslaugy kokybe?
Darbo objektas. Sporto klubas ,,City boxing™.
Darbo tikslas. Ivertinti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy kokybe, siekiant didinti
sporto klubo teikiamy paslaugy prieinamuma, kuriant naujus klubo filialus.
Darbo uzdaviniai:
1. Apibudinti sporto paslaugos kokybés sampratg teoriniu aspektu.
2. Pristatyti paslaugy kokybés vertinimo modelius ,,SERVQUAL ir ,,Kokybés spragy modelj*.
3. Pateikti paslaugy kokybés tobulinimo priemones.
4, ISanalizuoti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy kokybe;

Tyrimo metodai:

Teoriniai:
1. Literattros Saltiniy analiz¢;
2. Teisés akty analizé;
3. Dokumenty analizg;

Empiriniai duomeny rinkimai:

1. Anketavimas (kiekybinis metodas);

2. Interviu (kokybinis metodas);
Statistiniai duomeny rinkimai:

1. Dokumenty analize, lyginimas, modeliavimas.

Empiriniy duomeny S$altiniai. Empiriniai duomenys bus gauti naudojant pusiau strukttrizuota
interviu metoda, apklausiant sporto klubo ,,City boxing* vadova/direktoriy, kuris atsakingas uz paslaugy
teikimg ir organizavima. Taip pat bus panaudotas ir anketavimo metodas. Siuo metodu bus apklausti sporto
klubo ,,City boxing* lankytojai, darbuotojai, tikintis tiksliau i$siaiSkinti jy nuomong apie sporto klube
teikiamy sporto paslaugy kokybés patirtj. Anketa suskirstyta j dvi dalis, pirmaja dalj sudaré demografiniai
klausimai, pradedant nuo respondento lyties, amZziaus, iSsilavinimo lygio, apsilankymo sporto klube skaicius
per meénes], apsilankymo sporto klube tikslai. Antroji anketos dalis buvo susijusi su penkiomis i§skirtomis
sporto paslaugy kokybés dimensijomis. Pirmoji - reagavimas, kurig sudaré penki klausimai, antroji -
patikimumas, kurig sudaré penki klausimai, tre€ioji- tikrumas, kurig sudaré keturi klausimai, ketvirtoji-
empatija, trys klausimai, penktoji- apivopiamumas, kurig sudaré 5 klausimai.

Darbo struktiira. Magistro baigiamasis darbas sudarytas i$: jvado, 3 skyriy, iSvady, rekomendacijy,
literatliros sgraSo, anotacijy ir santrauky lietuviy ir angly kalbomis bei priedy. Darbo apimtis- 75 puslapiai,
jame yra 11 lenteliy ir 22 paveiksléliy. Darbe naudojami 57 moksliniai Saltiniai. Darbo pabaigoje pateikiami

4 priedai.



1. LITERATUROS APZVALGA
1.1

Terminas ,,paslauga® vartojamas jau nuo seny laiky ir reiskia veikla, kuri nekuria tam tikry produkty

Sporto paslaugy kokybés samprata teoriniu aspektu

(Hill, 1977, p. 315). Vienos ,,paslaugos* sgvokos néra, todél norint apibrézti ,,sporto paslaugos® samprata

teoriniu aspektu, pirmiausia, reikéty pateikti autoriy i$skirtas ,,paslaugos‘ apibrézimo sgvokas (zr. 1 lent.).

1 lentelé. Paslaugos apibrézimas

Autoriai

»Paslaugos* savokos apibréZimas

Hill, 1977.

Paslauga- tai veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy
produkty. Jy teikiamas produktas yra nematerialus ir
negali biiti apCiuopiamas, transportuojamas ar jgyjamas.

Tsitskari ir kt., 2006.

Paslauga- tai saveika su vartotoju, o S$iai saveikai
pasibaigus, pasibaigia ir paslauga.

Simkus ir Pileliené, 2010.

Paslauga- tai skirtingai nei preké, ji néra materiali,
teikiama ir vartojama tuo pat metu.

J. Akelaityté, 2014.

Paslauga vadinama veikla, kurios viena is funkciniy
paskirciy — pagalba vartotojui.

Antroji paslaugos paskirtis — tai vartojimo prekiy
taisymas.

Labanauskaité ir Sturalo, 2014.

Paslauga- veikla, uz kurig paslaugos vartotojas moka
pinigus ir, kuri tenkina vartotojo poreikius.

Ali, Gardi, Othman ir kt.,
2021.

Paslauga tai procesas, bet ne daiktas. Todél aptarnavimo
imonés neturi jokio produkto, bet turi interaktyvius
procesus.

Riita Vainiené (Verslo zinios,
zitréta: 2022-02-02)

Paslauga- tai ,,ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo
poreikius, taciau neturinti materialios formos, negalima
iSsaugoti, todél dazniausiai suvartojama jos gavimo

metu “.
A.Bikul¢ius (Visuotiné ,Paslaugos  yra  neapciuopiamos,  negali  biiti
Lietuviy enciklopedija, zitiréta: | transportuojamos, sandéliuojamos, vartotojo

2022-02-02)

perparduodamos ar kitaip perleidziamos tretiesiems
asmenims, dél to jos néra nuosavybés teisés objektas *“.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Apibendrinus pateiktas paslaugy sgvokas, galima teigti, kad autoriai paslaugy sagvoka apibtidina kaip
preke, kuriai biidingos penkios savybés:
1. Nematerialumas. Simkus ir Pileliené (2010, p. 100) teigia, kad paslaugas nejmanoma suskai¢iuoti

ar apciuopti, o L. D. Dahringer (1991) ir W.R. Schmenner (1995) nurodé, jog paslaugy neymanoma matyti,



uzuosti, paliesti, transportuoti ir ragauti. Nematerialios paslaugos - tai skirtingai nei prekiy gamybos
specifikacijos, kurias prie§ parduodant galima suskai¢iuoti, inventorizuoti, iSmatuoti, iSbandyti ir patikrinti
vienoda kokybe. Paslauga yra nevienalyté, nes jos nasumas paprastai skiriasi skirtingiems gamintojams,
klientams. Paslaugos sgveikai pasibaigus, pasibaigia ir paslauga, prieSingai nei prekés, kurias pirkéjas
daznai gali kurj laikg vartoti po jy jsigijimo (Tsitskari ir kt., 2006, p. 623).

2. Autoriai (Asgari, Ghasemi ir Farahani, 2021, p. 60) teigia, kad paslauga yra neatskiriama veikla
arba nauda, kurig viena mainy Salis teikia kitai Saliai. Dazniausiai produktai- tai fizinés prekés, kurias reikia
pagaminti ir véliau pateikti vartotojams, tac¢iau daugeliu atvejy paslauga yra ir vartojama ir teikiama tuo
paciu metu. Todél kliento ir tiekéjo sgveika yra iSskirtiné ypatybé, kurioje vartotojas dalyvauja paslaugos
»gamybos® procese, todél §is vartotojo dalyvavimas labai priklauso galutiniam rezultatui (P. Kotler, K. L.
Keller, 2007). Paslaugos objektas iSreiSkiamas kaip reiSkinys, kurio metu yra teikiama ir vartojama, t. y.
tarp kliento ir darbuotojo vyksta tarpusavio sgveika, o paslaugos teikimg galima bty jvertinti kaip veikla ir
funkcijg, kuri turi ir paklausa ir poreikj. Paslaugy teikimo procese darbuotojo elgesys, pozilris,
kompetencija turéty jtakos paslaugy sandoriui ir rezultatui, kuriame klientai aktyviai dalyvauja (Tsitskari ir
kt., 2006, p. 623).

3. Paslaugos nekaupiamumas. Paslaugy nejmanoma sandéliuoti, graZinti, kaupti, teikti pakartotiniam
vartojimui kaip prekiy bei jas pateikti bet kokiu metu. Tik paslaugas teikianc¢ios jmonés turi galimybg i
anksto apsirtipinti biitiniausiomis priemonémis, darbo inventoriumi, kaupti zinias paslaugos suteikimui.

4. Paslaugos heterogeniskumas arba kitaip vadinama- kokybeés kintamumu, nevienodumas. Si savybé
pasireis$kia tuo, kad kiekvieng karta nejmanoma suteikti tos pacios paslaugos vienodai. Paslaugos
kintamumas priklauso nuo darbuotojo iSsilavinimo, jgyta gyvenimo patirtimi. Paslaugos teikimo budas
priklauso nuo paslaugy derinio, teikimo formos, laiko, kainy skirtumo (Vidaus reikaly ministerija, 2010).

5. Paslaugos teikéjo nekeiciamumas. Tai parodo, kad pirkéjas naudojasi tik paslaugy priemonémis,
bet ne pacia paslauga, kitaip tariant, jsigyjame ne pacig paslauga, o tik jos rezultatg (Vidaus reikaly
ministerija, 2010).

Siekiant pateikti sporto paslaugy apibrézima, reikia paminéti, kad ,, Sportas — tai visos asmens fizinés
veiklos formos, kuriomis siekiama ugdyti ir tobulinti fizines ir psichines jo savybes bei jgiidzius ar stiprinti
sveikatq “ (Lietuvos sporto istatymas, 2021), todél sporto paslaugy savoka magistriniame darbe apibtidinti
reikia kaip nestandartizuota samoningg bendravima tarp - paslaugy teikéjo ir kliento, kad biity uztikrinta
sporto paslauga.

Tam, kad galétuméte tiksliau suformuluoti sporto paslaugy sampratg ir suvokti esminius Kriterijus,
autoré (Strawderman, 2005, p. 3) sitilo paslaugas skirstyti i du komponentus: techninis rezultatas ir funkcinis

rezultatas. Techninis rezultatas daZnai vertinamas paslaugos ,.kokia®, kuris pristatomas klientui (pvz.: kokia



10

buvo suteikta paslauga? - masazas), o funkcinis rezultatas daznai vadinamas paslaugy ,,kaip* ir jj sudaro
paslaugy teikimo procesas (pvz: kaip suteikta masazo paslauga?). Sporto paslaugos dazniausiai vertinamos
,»kaip*“ buvo suteiktos paslaugos, todél minétos sporto paslaugos yra priskiriamos funkcinei paslaugy
paskirciai. Teikiant sporto paslaugas svarbu iSskirti ir vartotojy kontingenta, kam tos paslaugos bus
teikiamos. Sporto organizacijy teikiamos paslaugos gali biiti suskirstytos j tris grupes (zr. 1 pav.) (Simkus

ir Pilelieng, 2010, p.101, Komskiené, Garastaité ir Bradiinas, 2015, p. 2).

Sporto organizavimo teikiamos paslaugos

/ | \

Dalyviy paslaugos Ziurovy paslaugos Rémimo paslaugos
Treniruo€iy paslaugos Renginio metu parduodamos Prieiga prie sporto rinkos
. paslaugos Pai; .
Treneriy, kineziterapeuty, 4]amos
masaZisty, mediky paslaugos Televizijos transliacijos paslaugos

Sporto prekiy parduotuviy teikiamos

paslaugos
Renginiy organizavimo paslaugos

Sveikatos prieziiros jstaigy teikiamos
paslaugos

Sveikatingumo teikiamos paslaugos

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal A. Simkus ir L. Pileliené (2010)

1 pav. Sporto organizavimo teikiamos paslaugos

1. Dalyvio paslaugos gali iliustruoti treniruo¢iy, poilsio ir sveikatingumo centry teikiamas
paslaugas. Taip pat gali biiti iSskirta ir sporto renginiy organizavimas arba jrenginiy prieziiira, sporto
mokyklos, sveikatingumo klinikos, sporto prekiy parduotuviy paslaugos, treneriy darbas, kineziterapeuty ir
fizioterapeuty darbas, medikai ir kt., kurie rengia auk$to meistriskumo sportininkus. Sios paslaugos
teikiamos pagal specialisty parengtas treniruociy ar reabilitacijos programas.

2. Ziirovy paslaugos tai galimybé stebéti rungtynes. Paslaugos gali bati i$skirtos tiesioginés (kai
Zilirovai gyvai stebi rungtynes) ir netiesioginj (kaip rungtynes Zitirovai stebi TV ekrane).

3. Rémimo paslaugos- tai tokia paslaugos riisis, kuomet remdami individualy ar komandinj sporta
pinigine ar nepinigine parama - gaunama prieiga prie sporto rinkos tokios kaip: olimpiniy Zaidyniy,

nacionaliniy rinktiniy ar sporto Saky, prieiga prie bendradarbiavimo ir komunikavimo su sportininkais
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(Simkus ir Pileliené, 2010, p.101). Sporto parama daZniausiai yra abipusiai naudinga suinteresuotoms
Salims: verslo jmonés turi galimybe pasiekti didesn¢ ir potencialig vartotojy grupg, o sporto organizatoriai
gali kurti versla, gauti pajamas, kurios padeda tobuléti ir kurti kokybiskesnes paslaugas bei produktus.

Apibréziant ,,paslaugos* ir ,,sporto paslaugos* sgvokas, galime pastebéti, jog paslaugos apibrézimas
yra labai plati sgvoka ir jg pritaikyti kiekvienai sriciai reikia iSskirti atitinkamus kriterijus ar savybes. L.
Bagdoniené¢ ir R. Hopeniené (2009) sitilo paslaugos apibrézimui i$skirti daugiau materialiy dalyky, kurios
padés geriau jsivaizduoti paslauga, bei apibrézti tiksliau, kokig naudg paslauga suteiks vartotojui: laiko,
sgnaudy, geresnés kokybés, konkurenciniy pranaSumy ir pan., taip pat reikéty kaip jmanoma labiau padidinti
paslaugos apciuopiamumag: sugalvoti iSskirtinj paslaugos pavadinimg. Pagrindiniai paslaugos savybés -
paslauga yra veikla, kurios metu viena $alis kitai $aliai sitilo savo paslaugas, neturinti materialios formos ir
kurios pagrindinis tikslas yra vartotojy poreikiy tenkinimas.

Siuolaikingje visuomenéje zmones reikalauja kokybisky paslaugy ar prekiy. Tadiau kaip nuspresti,
kokiais buidais jmonés uztikrina kokybe, kurig tenkinty tiek vartotojy, tiek kity suinteresuoty Saliy likes¢ius?
Pirmiausia paslaugos kokybés savoka vertéty apibiidinti ir i§skirti tinkamiausius jos apibrézimus ir savybes.
Kokybé traktuojama kaip klienty likesc¢iai jmonés gaminamo produkto - t. y. paslaugos vartojimo savybiy,
patikimumo pateisinantys jy sumokamg kaing gamintojui uz paslaugas (Vasiliauskas, 2015, p. 381).
Autoriai pabrézia, kad labai svarbu atskirti prekiy ir paslaugy kokybés samprata, nes jos turi visiskai
skirtingas savybes (Ali, Gardi ir kt. 2021, p. 17). Produkto kokybé matuojama objektyviais dydziais
(savybémis ir pozymiais), o vartotojui teikiama paslaugy kokybé — ,vertinamas vartotojo reikalavimy
produktui atitikimo lygis* (Visuotiné Lietuviy enciklopedija, zitiréta: 2022-02-02).

Nustatant paslaugy kokybés samprata yra svarbus tiekéjo ir vartotojo poZilirio } kokybe
suderinamumas, nes paslaugos daveéjas paslaugy kokybe gali vertinti vienaip, gavejas dar kitaip. Kaip
vaizduojama 2 pav., klienty aptarnavimo kokybé ir kokybiska paslauga daro didele reikSme
dalyvaujanc¢ioms Salims. Jmonei svarbu pritraukti klientus ir gauti i§ to pelna, o vartotojui svarbu leisti

pinigus ten, kur sulaukia gero klienty aptarnavimo.



12

Klienty aptarnavimo kokybeés ir kokybiskos
paslaugos svarba

KLIENTUI IMONEI

- pirkti/nepirkti - klienty srautai

- uzsakyti/neuzsakyti - lojaliy klienty skaicius

- sugriztif eiti pas kitg konkurenty - klienty pasitenkinimas

- pasitlyti kolegai/ nerekomenduoti - naujy/ potencialiy klienty pritraukimo

galimybés
- imoneés jvaizdis

- nori gerai jaustis

- nori démesio sau i ) -
L. L e - finansiniai rodikliai (apyvarta/pelnas)
- nori jaustis nesugaiSes laiko ir jgyti T
- - atsakomybé pries steigéjus
kokybiSkq paslauga

- siekia kokybiSko gyvenimo

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal L. Saulinskas ir R. Tilvytiené, 2013
2 pav. Klienty aptarnavimo kokybés bei kokybiSkos paslaugos svarba vartotojui ir jimonei

Autoriai paslaugos kokybe skiria j techning ir funkcing (Bagdoniené ir Hopenieng, 2009). Vartotojo
poziuris gali biti subjektyvi vertinimo nuomone¢ (Tsitskari ir kt., 2006, p. 623), kuri priskiriama funkcinei
kokybei, o Kkitu atveju — objektyvus vertinimas, kurio metu galime jvardinti techninius gamybos
reikalavimus, kuri priskiriama techninei paslaugy kokybei. DaZnai didelis démesys skiriamas vartotojy
poreikiams tenkinti, taciau remtis tik vartotojy nuomone neuztenka, nes tokiose paslaugose kaip profesings,
kur vartotojas neturi kompetencijos suprasti, o tuo labiau vertinti komplikuotus paslaugy aspektus,
pirmenybe visgi jgauna tiekejo kokybés vertinimas. UZtikrinti vienodg pozitrj  kokybe, jimonés naudojasi
kokybés vadybos tarptautiniu standartu. Vienas i$ jy yra klienty aptarnavimo standartas (KAS) — tai elgesio
principy ir pavyzdziy rinkinys, kuris apima visas organizacijai aktualias klienty aptarnavimo proceso dalis
(Lepeskaite, 2012). Sis standartas leidzia uZfiksuoti ir pateikti jmonés darbuotojams vartotojy norimo
aptarnavimo gaires. Visos $ios gairés yra aiSkiai apibréZztos, todel jmonés vadovui ir/ar paslaugos gavejui
yra lengviau jvertinti aptarnavimo kokybe, padeda priimti pagrjstus sprendimus d¢l aptarnavimo gerinimo

priemoniy ir kt. TaCiau reikia atkreipti démesj, kad klientas yra vienintelis asmuo, galintis jvertinti paslaugy
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kokybe (Strawderman, 2005, p. 12), todél vartotojas yra pagrindinis kokybés arbitras, kuris vertina, ar
paslaugos atitinka jy reikalavimus ir ar tos paslaugos yra jiems priimtinos (Jocien¢, Deksniené ir
Ramanauskaite, 2017 p. 130).

Sporto paslaugy srityje didele jtaka suvokiamai kokybei yra kliento patirtis. Sporto paslaugy vartotojai
naudodamiesi tam tikra paslauga daznai tikisi ir tam tikry asmeniniy pasitenkinimo rezultaty. Kokybés
suvokimas gali priklausyti nuo darbuotojy profesionalumo, jgtidziy, kompetencijos, poziiirio i vartotoja bei
darbuotojy elgesio, nuo aplinkos, kur yra suteikiama paslauga. I $ig aplinka jeina patalpos, iranga, darbo
priemonés, komunikacijos ir kt. (Jociené, Deksnien¢ ir Ramanauskaité, 2017 p. 130). Sporto paslaugos
kokybé priklauso nuo tokiy aplinkybiy kaip: ar vartotojas naudodamasis paslaugomis patiria/malSina streso
lygi, ar naudodamasis sporto paslaugomis save gali realizuoti, motyvuoti, spresti asmenines problemas ir
kt. (Jae ir Pastore, 2005,p. 164-165). Tuo paéiu metu sporto dalyviai ir ZitGirovai tikisi daugiau naudos i$
dalyvavimo sporto renginyje parduodamy produkty ar teikiamy paslaugy kokybés. Pats svarbiausias dalykas
siejamas su poreikiy identifikavimu ir reagavimu j juos tam, kad paveikti tai, kg tiksliné rinkos dalis suvoké
kaip paslaugy kokybe (Tsitskari ir kt., 2006, p. 623). Kuo labiau yra patenkintas vartotojas, tuo paslaugos
kokybé vertinama geriau (Jociené, Deksniené ir Ramanauskaité, 2017 p. 130).

Apibendrinant galime teigti, jog mokslin¢je literatiiroje pateiktos autoriy mintys apie paslaugy
kokybés savoka yra labai placios ir vienapusiSskai neapibréztos. Vieni ja gali suvokti objektyviai, kiti
subjektyviai, kiti gali remtis patirtimi, taciau vis tiek pagrindinis démesys lieka vartotojas ir organizacijos
teikiamy paslaugy kokybé. Svarbu atskirti, kokig (paslaugy ar prekiy) kokybe vertinsime, todél tam, kad
geriau apibrézti paslaugos kokybés savybes, biitina apibrézti kokybés vertinimo kriterijus, vertinant
suteikiamy paslaugy kokybe remtis kokybés vadybos tarptautiniais standartais bei klienty aptarnavimo

standartais.
1.2.  Sporto paslaugos kokybe lemiantys veiksniai

Strateginéje organizacijos kokybés valdyme iSskiriami veiksniai, darantys didele reikSme¢ kokybés
suvokimui. Imonés kokybés valdymas gali priklausyti nuo vidiniy bei iSoriniy veiksniy. Autoriai iSskiria

sporto organizacijose paslaugy kokybe lemiancius veiksnius (Zr. 3 pav.) ir pateikia, kokig jtaka tai daro.
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Darbo -
arketingas
aplinka S
.- Komunikacija
Organizacijos
jvaizdis ir
reputacija g
Kvalifikuoti
darbuotojai
Strategija
Konkurenciné
Technologijos wkinka

Saltinis: sudaryta darbo autorés

3 pav. Paslaugy kokybe lemiantys veiksniai

Viena i§ auks$ciau pateikty autoriy veiksniy, lemianciy paslaugy kokybe - ar jimonés viduje vartotojy
pozituriu dirba kvalifikuoti darbuotojai. Praktika rodo, kad organizacijos kokybés valdymas maZzai pagerins
jmonés veiklos galutinius rezultatus, jeigu ne visi organizacijoje esantys darbuotojai vadovausis nustatytais
paslaugy teikimo kokybés kriterijais (Vasiliauskas, 2015, p. 385). Tai glaudziai susij¢ su pacios
organizacijos valdymu, nes jmoné turéty buti suinteresuota lavinti ir mokyti personalg. Pridéting vertg
paslaugy vartotojui ir kuria profesionalus personalas, greitas ir operatyvus problemy sprendimo parinkimas,
démesio skyrimas klientui, vartotojy poreikiy identifikavimas, informacijos pateikimo tikslumas ir
sistemingumas.

Marketingas. Marketingo paskirtis — uztikrinti organizacijos veiklos sékme, gauti pelng ir suteikti
vartotojui naudg. Marketingas organizacijoje veikia kaip grandis, kuri turi i8siaiskinti ko nori vartotojas ir
tg pateikti realizuojant poreikius. Marketingo vadybos tikslas - planuoti, valdyti isteklius bei veikla, kuri
daryty jtaka vartotojo ir organizacijos santykiams (BruSiené ir Petrauskien¢). Marketingas taip pat padeda
siekti Zmogaus ar organizacijos tiksly, pateikiant naudingg pasiiilyma, skatinant] paslaugos jsigijima.
Marketingas priklauso nuo 7 proceso pakopy (zr. 4 pav.). Sie 7 komplekso elementai yra visiskai

kontroliuojami paslaugy jmonés.
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Preké Kaina Rémimas Vieta
- Prekiy o . - Reklama - Pardavimo
asortimentas - Pirminé kaina - Pardavimy vietos
- Prekiy dizainas - Nuolaidos/ didinimas - Pardavimo
= KOkY’f’ev okcuo.s” - Informavimo ir tarpininkavimas
- Prekés Zenklas - Mokéjimo bendravimo su
- Pakuote terminai

visuomene blUdai

- Papildomos - sgnaudos

paslaugos -
- Garantijos

\

MARKETINGO
KOMPLEKSAS

”f) N\

Procesai Fizine

aplinka

Zmonés

- produkto arba

- Darbuotojy paslaugos kokybés

-Fizinés aplinkos,

kvolifik‘acijo standarty kurioje
- Imonés kultlros palaikyma pardyodamc
formavimas NGilkotbel preké, arba

teikiama paslauga

piniginiy iStekliy
parinkimas.

optimizavimas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Kutkaityté ir Korsakien¢, 2019
4 pav. Marketingo kompleksas (7P)

Strategija. Strategija taip pat neatskiriama nuo organizacijos valdymo. Si turi biiti nukreipta j vartotoja
(klientus), kurie ir yra kokybés kriterijai. Todél priimant tam tikrus sprendimus, turi biiti atsizvelgiama |
tobulumo siekima, siekj pelnyti vartotojy lojaluma (Cereska ir Pauza, 2005, p. 9).

Komunikacija. Imonés komunikacija su klientais yra ypatingai reikSmingas veiksnys, darantys jtaka
klienty suvokimui apie teikiamas paslaugas. Imoné naudodamasi reklamos agentiiry paslaugomis,

samdydami Sios srities specialistus, padeda parengti realizacijos skatinimo programas bei kuria jmonés
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jvaizdj visuomenéje (Vasiliauskas, 2015).

Technologijos. Technologijy déka jmonés gali palengvinti ir uztikrinti sklandy klienty aptarnavima.
Naujos galimybés, kurias teikia iSmanieji produktai, tokie kaip iSmanieji telefonai, elektronika, iSmanieji
laikrodziai, kartografiniy duomeny integravimo technologijos, robotika, dronai, virtualioji realybé padeda
pagerinti vartotojy patirtj, gerina paslaugy kokyb¢ ir teikimo nasumg (Skackauskiené ir Vesterte, 2018, p.
1).

Organizacijos jvaizdis ir reputacija. Tai apibiidinama taip, kaip Zzmonés mano esant organizacija.
Taip pat j jvaizd] jeina ir zenklo jvaizdis, kokj Zmonés mano esant tam tikrg organizacijos Zenklg
konkuruojant su Kity organizacijy prekiniais Zenklais. ISorinj jvaizdj formuoja reklama, visuomeniné veikla,
rySiai su ziniasklaida, réméjai ir iSoriné iSvaizda, o vidinj jvaizd] formuoja darbo atmosfera, paciy
darbuotojy atsidavimas ir pozilris j jmong, organizacijos ir personalo politika. Taip pat paslaugy teikéjai
daznai naudoja materialius daiktus (pvz.: kokybiSkas sportinis inventorius, patrauklus ir/arba prabangus
patalpy jrengimas sporto komplekse) (Ali, Gardi, 2021, p. 18).

Darbo aplinka. Autoriai teigia, kad sporto klubo aplinka turi didele reik§me¢ tiek vartotojams tiek
darbuotojams. Ar vartotojas nori grjzti j tg aplinkg ar ne, sporto klubo aplinkoje svarbu uztikrinti
persirengimo spinteliy sauguma, oro védinimo sistemg, Svarg ir higieng persirengimo ir sporto saliy
patalpose, svarbi ir informacija apie teikiamas paslaugas, aisklis grafikai ir informacija susijusi su klubo
teikiamomis paslaugomis. Taip pat darbo aplinka labai svarbi ir jmonés darbuotojams. Darbo aplinkos
veiksniai: santykiai su kolegomis ir ymonés vadovu, organizaciné parama, jgiidZiy tobulinimo ir mokymosi
galimybiy sudarymas, tinkamas atliekamy darby organizavimas (Soryté ir Pajarskien¢, 2014, p. 9).

Paslaugos kokybe¢ priklauso nuo konkurencinés aplinkos. Konkurencija paslaugy sektoriuje visada
i8lieka, dél jos geréja paslaugas teikianciy jmoniy specifinés savybés, iSplétojamos nauji paslaugy
pasiiilymai. Tai reiSkia, kad konkurentai kelia pavojy kiekvienai kitai jmonei, nes gali pasiiilyti daugiau
teikiamy paslaugy, konkurentai nuolat sitilo konkurencinius pasitilymus klientams, taip bandydami
prisivilioti klientus j savo jmonés, todél biitent Sie veiksniai kuo toliau, tuo labiau apsunkina jmoniy veikla,
ko pasekoje jmonés praranda esamus klientus (Matulaite, 2010, p. 7).

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugy kokybé priklauso ne tik nuo vartotojo, bet ir didzigjg dalj
nuo jmonés indélio, kuriant jmonés jvaizdj. Taip, kaip jmoné laikysis savos strategijos, kokia taikys
marketingo vadyba, kokia kurs darbo aplinka ir kokius vystys darbuotojy ir klienty santyKkius - tai kelias j
paslaugy kokybés uztikrinima. Bet koks nesklandumas ar nukrypimas nuo nustatyty standarty vartotojai tai

puikiai pastebi, o tai atsiliepia ] jmonés reputacija.
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1.3. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Norint jvertinti paslaugy kokybés valdymo rezultatus ir gauti naudingg informacija, dazniausiai yra
naudojami ir taikomi keletas kokybés vertinimo modeliy. Pirmiausia, reikéty isaiskinti klientui, ka reiskia
kokybé, o véliau rasti nustatymo, kaip tokj klienta vertinti, biidg. Svarbu atkreipti démesj, jog vertinant
paslaugy kokybe svarbu pasirinkti tuos elementus, kurie jmonei yra patys aktualiausi. Jie gali buiti suskirstyti
1: kategorijas, lygmenis, veiksnius, kriterijus, tipus, bukles ir rodiklius. Paslaugy kokybés sporto industrijoje
kriterijus leidzia jvertinti paslaugy organizacijos konkurencingumg, kuri lemia: didesne rinkos dalj;
padidéjusj pelninguma; vartotojy lojaluma; konkurencinga kaina; pirkimo galimybiy padidé¢jimag (Jae ir
Pastore, 2004, p. 158). Ivertinti paslaugy kokybe naudojami jvairiis modeliai (Bulasaité ir Jesevicite-
Ufartiene, 2019, p. 35):

= SERVQUAL kokybés modelis;

= Paslaugy kokybés spragy modelis;

» Bendrai suvoktos kokybés modelis;

* 4Q kokybés modelis;

= Integruotas kokybés modelis;

* Ydingo ir pozityvaus raty modelis;

* SQAS;

= [Spléstinis 4Q kokybés modelis;

= ir kt. kurie teorines Zinias leidZia patikrinti praktiSkai.

Remiantis $iais paslaugy kokybés vertinimo modeliais, jy déka galima nustatyti ir jvertinti (BulaSaite
ir Jeseviciiite - Ufartiené, 2019, p. 35) ir (Adomaitieng, 2015, p. 45):

- Kaip vartotojas vertina suteikta paslauga;

- Ar jmon¢ jgyvendina uZsibréztus tikslus;

- Nustatyti tobulinimo prioritetus;

- Leidzia analizuoti jmonés veiklos rodiklius;

- LeidZia jmonés vadovams nustatyti faktus, o ne kliautis tik nuomone;

- Nustatyti vartotojy poreikius;

- Nustatyti vartotojy prioritetines paslaugy savybes;

- I$siaiSkinti vartotojy nuomong apie tai, kaip buvo suteikta paslauga;

- Kokie Saltiniai lemia paslaugos kokybe;

- Ar jmongés pasiiilymas yra jgyvendinamas;

- vertinti darbuotojy ir klienty santykj;
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- Nustatyti marketingo komunikacijy neatitiktis;

- Padeda analizuoti organizacijos struktiirg;

Tam, kad galétume suzinoti ir jvertinti aukS¢iau paminétas vertinimo savybes, svarbu paminéti, jog
daugumoje paslaugy teikimo proceso, ypac sporto ir sveikatingumo paslaugy srityje, reikalingas kliento
dalyvavimas. Klientas naudodamasis $iomis nematerialiomis paslaugomis, gali nei$skirti, ar pagrindinis
produktas yra apiuopiamas, ar nematerialus, todél didelg reikSme jy suvokimui apie paslaugos reikSme gali
daryti materialiis ir apCiuopiami zenklai. Taigi, vartotojai kokybés suvokima vertina bendra paslaugy teikéjo

gauta patirtimi.
1.3.1. ,,SERVQUAL* modelis

»SERVQUAL® tai angly mokslininky A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (1985) sukurtas
paslaugy kokybei tirti modelis. Sis paslaugy kokybés modelis yra pagrindiniy naudojamy metody norint
i$siaiskinti ir tirti paslaugy kokybés aspektus, juos geriau pazinti ir suprasti.

,SERVQUAL“ modelj galima modifikuoti ir pritaikyti specifinéms paslaugoms (Simkus,
Mikalauskas, Alekrinskis, Bulotiené, 2015). Sio modelio naudojimas padeda identifikuoti poreikius, leidzia
palyginti konkuruojané¢iy jmoniy paslaugy kokybe ir kt. Taip pat Sis modelis apibrézia paslaugy kokybe,
pagrista atotriikiu tarp kliento lukes¢iy ir kliento suvokimo, o galutiné jos versija apima 22 klausimy skale,

apimancig penkias dimensijas (Zr. 5 pav.) (zr. 4 pried.).

Patikimumas

Empatija Tikrumas

o,

Materialas

Reagavimas dalykai

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis pagal Simkus, Mikalauskas ir kt., 2015

5 pav. SERVQUAL instrumento dimensijos
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Tam, kad geriau suprasti minétas dimensijas, svarbu apibrézti kg kiekviena dimensija reiskia ir kaip
ji yra iSreiskiama paslaugy teikimo metu:

o  Auksty patikimumg turintys sporto klubai visada vykdys klientui duotg pazada, teiks tik tikslias,
saugias, patikimas ir laiku vykdomas paslaugas (Simkus ir Pilelien¢, 2010, p. 104). Tai reiskia kad paslaugy
teik¢jas teikia paslaugas teisingai.

e Tikrumas pasireiskia per kliento pasitikéjima, per darbuotojy Zinias, jgiidzius, organizacijos
galimybes. Taip pat reisSkia darbuotojy norg padéti vartotojams ir operatyviai aptarnauti. Tikrumas rodo ir
darbuotojy kvalifikacija, Zinojimg ir mandaguma iSreikstg klientui. Organizacijai svarbu jrodyti, kad ji yra
patikima vartotojui mokeéti pinigus uz paslaugas, nes vartotojas/klientas turi jaustis saugls visose
finansinése situacijose (Ali, Gardi ir kt. 2021, p. 19).

®  Materialiis dalykai. Tai sudaro visa materiali aplinka, kurioje yra teikiama paslauga. Teikiamy
paslaugy aplinka apima regimuosius, klausos ir uoslés veiksnius. Paslaugy vaizda kaip aplinkos veiksnius,
dizaino ir socialinés sgveikos veiksnius. Sporto industrijy kontekste paslaugy teikimas paprastai apima
aplinkos salygas, erdvinj iSsidéstyma, estetikg, patoguma ir saugumg - jskaitant oro védinima ir
kondicionavima, temperatiirg, apSvietima ir muzika (Jeon ir kt. 2021, p. 3). I $ig dimensijg jeina ir kambariy
Svara, tinkama darbuotojy uniforma, vienkartinés pirStines, higienos priemongs ir pan. (Ali, Gardi ir kt.
2021, p. 18). Taip pat | Sig dimensija ieina ir prieinamumas. Tai atspindi kaip greitai ir lengvai sporto
vartotojas gali pasiekti tam tikras paslaugas ar prekes. Prieinamumas gali bati vertinamas pagal tokias
detales kaip: automobiliy stovéjimo aikstelés, vieSasis transportas. Susisiekimas yra vienas svarbiausiy
elementy, reklamuojant sitilomg paslaugg. Sporto paslaugy ar prekiy vartotojai suvokia aukStesne sporto
kokybés patirtj, kai gali lengvai pasiekti jvairias vietas. Tam tikros vietos pasiekimas rodo tai, kad sporto
paslaugy vartotojas gali lengvai pasiekti geografing vieta, kurioje vyksta sporto renginys ar suteikiamos tam
tikros paslaugos, susijusios su sportu. Teikiamy paslaugy lokacija ir atstumas sumazina lakg ir i§laidas, tod¢l
patirtis tampa priimtinesné. Pavyzdziui vartotojas gali nesirinkti tam tikros sporto salés tik dél to, jog jiems
gali biiti sunku rasti vieta automobiliui.

e Empatija nurodo jmonés sugebéjima atsizvelgti | kiekvieng klientg individualiai ir suteikti
asmeninius pasitlymus atsizvelgiant j kiekvieno poreikius.

e Reagavimas orientuotas j pagalba klientui i tiksliy paslaugy teikima (Simkus, Mikalauskas ir kt.
2015, p. 90). Reagavimas pasireiskia per organizacijos pasirengima spresti iSkilusias problemas ir galimybé
teikti greitas paslaugas. Svarbu reaguoti j visus klienty pageidavimus, kitaip praSymas gali virsti skundas.
Paslaugy tiekéjy gebéjimas uztikrinti, kad paslaugos teikimas biity suteiktas laiku. Sis aspektas pabrézia
atidumg sprendziant klienty nusiskundimus ir/ar skundus ir kitus klausimus. Reagavimas klientams

perteikiamas laiko trukme. Jie vertina laukimo laika, kai reikia laukti atsakymo j uZklausas. Reagavimas
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taip pat iSreiSkiamas kaip organizacija moka prisitaikyti ir gebéjimg perdaryti/pasitlyti paslauga
atsizvelgiant j kliento poreikius. Greitumo standartai organizacijos vidaus politikoje gali skirtis nuo to, ko
reikalauja vartotojai arba ko jie tikisi (Ali, Gardi ir kt. 2021, p. 18).

Apibendrinant galime teigti, jog SERVQUAL modelis pirmiausia padeda apibrézti ir iSskirti ] minétas
pagrindines 5 dimensijas. Geriau apibréztos ir apibiidintos dimensijos gali padéti nustatyti, kurioje
dimensijoje paslaugy kokybé neatitinka vartotojo ar paslaugos teikéjo teikiamos paslaugos kokybés. Tai

iSskyrus ir identifikavus, yra paprasciau spresti ir tobulinti teikiamy paslaugy kokybe.

1.3.2. ,,SERVQUAL* paslaugu kokybés modelio privalumai ir trikumai

»SERVQUAL* paslaugy kokybés matavimo modelis yra pripaZintas ir placiai naudojamas tiek tyréjy,
tiek praktiky. Taciau Sio modelio naudojimas turi naudingus ir ne visada tikslius rezultatus. Lenteléje

pateikiami $io metodo privalumai ir trikumai (zr. 2 lent.).

2 lentelé. ,,SERVQUAL* modelio privalumai ir triikkumai

Privalumai Trikumai
- Modelis gali buti pakeistas ir modifikuotas bet

kurioje paslaugy pramonéje.

- Sis modelis i¥matuoja tik paslaugos teikimo
kokybe, bet ne galutinj jmonés rezultatg.

- Suteikia daug naudingos informacijos vadovams,
kuri palengvina atlikti lyginamasias analizes ir
kitas kokybés strategijas.

- Tyrimo rezultatai duoda skirtingus rezultatus,
atsizvelgiant | laika.

- Lukesc¢iy nustatymas duoda daug informacijos
paslaugy vadovams. Jie gali nustatyti, kurie
paslaugy aspektai yra auksti, kurie zemi.

- Kliento suvokimas apie paslauga daznai keiciasi
per tam tikrg laikotarpj, todél kliento suvokiama
kokybé gali nuolat Kisti.

- Sis modelis tinka naudoti tiek pradedan¢iy, tiek

- Galimos apklausos klausimy interpretacijos.

patyrusiy vartotojy suvokimui tirti. - Skirtingi Zzmoniy ltikes¢iai, todél ir vertinimo
rezultatai gali labai skirtis

- Vienas aukstas balas vienoje dimensijoje gali

kompensuoti Zemg balg kitoje.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal L. Strawderman, 2005

Atsizvelgiant ] tai, jog Sis modelis turi tam tikry apribojimy, kuriy didZiausia dalis yra susijusi su tuo,
kad tyrimo rezultatai gali skirtis priklausomai nuo laiko ir skirtingy Zmoniy interpretacijy, jis gali puikiai
padéti atvaizduoti paslaugos kokybe realiu laiku, t. y. atspindéti Sio laikotarpio paslaugy kokybés supratimg
vartotojy atzvilgiu. Sis modelis ir jo pritaikymo rezultatai gali tapti vertingu jrankiu jmonés vadovams
priiminéjant strategiSkai svarbius sprendimus dél jmonés paslaugy kokybés tobulinimo nei ilgalaikiy tiksly

planavimo.
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1.3.3. Kokybés spragy modelis (angl. GAP)

Antrasis modelis, padedantis nustatyti paslaugy kokybe — kokybés spragy modelis (A. Parasuraman,
V. A. Zeithaml ir L. L. Berry, 1985). Autorés nuomone, Sis modelis puikiai tinka norint jvertinti ir nustatyti
sporto paslaugy kokybe, nes sporto paslaugos neteikia jokios materialios prekés, todél dauguma kity
modeliy yra netinkami sporto paslaugy kokybés vertinimui.

Paslaugy kokybés spragy modelis - tai paslaugy kokybés nustatymas, jvertinantis klienty laukiamos
ir patirtos kokybés ,,skirtumus“. Vertinant teikiamy paslaugy kokybe, svarbu, kad jame dalyvauty du
objektai: vartotojas ir paslaugy teikéjas. Paslaugos kokybés valdymo procese tam tikruose elementuose
atsiranda neatitikimy tarp vartotojo ir paslaugos teik¢jo, todél kokybés spragy modelis leidzia jvertinti, kas
lemia vartotojy kokybés supratima. Taip, kaip supranta vartotojas kokybe, spragy modelyje pateikiamos 5
spragos, kur susiformuoja paslaugos kokybés spragos. Kokios 5 spragos lemia vartotojo suvokimg apie
kokybe pavaizduotos 6 pav.

Paslaugy kokybés modelis susideda i§ dviejy daliy (zr. 6 pav.). Pirmoji - virSutiné dalis vaizduoja
vartotojo kokybés suvokima, antroji - apatine, paslaugy teikéjo. 1.1.3 temoje nurodyti veiksniai, tokie kaip:
marketingas, kliento patirtis, komunikacija ir kt. daro jtaka kliento laukiamos kokybés formavimuisi. Siame
kokybés sprangy modelyje vartotojo patirta kokybé jvardijama kaip ,,suvokta paslauga*™ suvokiamas kaip
rezultatas, kuris formavosi i§ tam tikry sprendimy ir veiksmy. O organizacijos suvokimas apie paslaugy

kokybe, jvardijama jmonés nustatytuose paslaugos kokybes standartuose (Adomaitis, 2012, p. 12).
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2 spraga

Paslaugos teikéjo
seseeeneeesee P SUgEbéjimas suvokti
vartotojo lukescius

Zodiné Asmeniniai Ankstesne
komunikacija poreikiai patirtis
v
.| Laukiama 3
:.I'll'll'll'll'll} paSIauga :
: Suvokta )
Vartotojo . N
- aslauga
kokybés . P 5
suvokimas 5 spraga =%
| k : *
Paslaugy teikéjo. Zorine
kokybés : Paslaugos I
suvokimas : teikimas @ enneees p»komunikacija su
- vartotoju
. »~
1spraga. ‘|I 4 spraga
: Paslaugos
: kokybés
: standartai
: + e

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Strawderman, 2005, Adomaitien¢, 2015

6 pav. Paslaugy kokybés spragu modelis

- Pirmoji spraga. Tai skirtumas tarp vartotojo likes¢iy ir kokybés valdymo suvokimas. Paslaugy
vadovai daznai nezino arba klaidingai interpretuoja klienty poreikius paslaugy sistemoje.

- Antra spraga. Tai skirtumas tarp paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojo liikes¢iy ir jy suvokimo |
paslaugos kokybés standartus: paslaugy vadovai gali Zinoti klienty ltikesCius, taciau nenustato kokybés

specifikacijy.
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- Tredia spraga. Tai skirtumas tarp paslaugos teikimo ir kokybés specifikacijy: jmonés vadovai gali
nustatyti paslaugy specifikacijas, taciau darbuotojai gali jy neatitikti.

- Ketvirta spraga. Tai skirtumas tarp paslaugos teikimo ir iorinés komunikacijos. Sj atotrikj gali
sukelti reklama, netinkama komunikacija ir dezinformacija.

- Penkta spraga. Penktoji spraga priklauso nuo minéty keturiy spragy.

Klausimynas sudaromas remiantis A. Parasuramano pateikta modelj. Si metodika taikoma paprasant
ivardinti/jvertinti kliento pacius svarbiausius paslaugos kokybés kriterijus, o véliau jvardinti ar tos paslaugos
kriterijus buvo i$pildytas tinkamai (Simkus, Mikalauskas ir kt., 2015, p. 90).

Apibendrinant galima teigti, kad néra vieno geriausio ir tinkamiausio modelio Siam tyrimui atlikti.
turi tam tikry privalumy ir trikumy. Kadangi $ioje srityje tyrimy néra atlikta daug pirmasis ,,SERVQUAL*
modelis ir antrasis ,,kokybés spragy modelis“ labiausiai padeda jvertinti teikiamos paslaugos kokybe, o
norint gauti dar labiau tikslingesnius ir patikimesnius rezultatus, Siuos modelius galima bity

»sukomplektuoti®, tai galéty padéti gauti geresnius ir patikimesnius rezultatus ir/ar iSvadas.
1.4. Paslauguy kokybés tobulinimo priemonés

Atlikus tam tikrus paslaugy kokybés vertinimus ir gavus tyrimo rezultatus, jmoniy vadovai gali
nustatyti, kokie veiksniai lemia vartotojy suvokimg apie paslaugy kokybe. Nustacius Siuos veiksnius,
organizacija gali taikyti nuolatinio tobuléjimo mechanizmus: kelti darbuotojy kvalifikacijg, gerinti ir
tobulinti paslaugos teikimg, mazinti kaStus, tenkinti vartotojy poreikius ir likescius. Visa tai leidZia
organizacijai pasiekti ilgalaikés sékmés, didinti konkurencinguma, efektyvuma, garantuoti jos i$likima bei
padidinti strateginiy tiksly pasiekimo galimybes (Adomaitiené, 2015, p. 9).

Paslaugy kokybei didzigja dalimi jtaka daro personalas, jy elgsena, i$silavinimas, taikomi metodai bei
naudojamos technologijos. Siekiant i§vengti penkiy jvardinty spragy, galima taikyti tobulinimo priemones,

kurios atsispindi 7 paveikslélyje.



1 spraga Tai skirtumas tarp vartotojo lakeciy ir kokybes valdymo suvokimas.

Tobulinimo priemonés:

1.Vadowy ir personalo komunikacijos gerinimas.

2. Tiesioginis vadovy bendravimas su vartotojais.

3. I8siaiskinti ko klientai tikisi i3 paslaugas bei nustatyti tikslus bei poreikius.

4.Darbuotojai skatinami nustatyti defektus ir juos iStaisyti arba nukreipti tai atlikti kitam darbuotojui, kuris

yra jgaliotas imtis priemoniy.

Tai skirtumas tarp paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojo lakesciy ir jy
2 spraga . . .
suvokimo j paslaugos kokybés standartus.

Tobulinimo priemonés:

1.Vadowy ir personalo kompetencijy ugdymas.

2. Veiklos standarty, atspindinéiy vartotojy lokescius, nustatymas.
3.PaZady laikymasis.

4. Pozityvaus poZidrio j vartotoja ugdymas.

5.Papildomas darbuotojy skatinimas siekti paslaugos kokybés.

6.15kelti tikslus ir nustatyti veiklos efektyvumo kriterijus.
7.Po problemy identifikavimo ir pasalinimo vykdomas klaidy priezasciy pasalinimas.

Tobulinimo priemonés:

1. Mustatyty standarty laikymasis.
2.Tinkamy techniniy salygy sudarymas.
3. Kvalifikuoty ir kompetentingy darbuotojy jdarbinimas.

4.Darbuotojy kvalifikacijy kélimas ir ju mokymas.
5. Komandinio darbo skatinimas.
6. Darbuotojy konkurencijos netoleravimas.

4 spraga Tai skirtumas tarp paslaugos teikimo ir iSorinés komunikacijos.

Tobulinimo priemonés:

1.Vidinés ir iSorinés komunikacijos gerinimas.
2. Informacijos pateikimo jvairumas.
3.Vartotojuy mokymas ir Svietimas.

4. Racionalls paZadai ir jy laikymasis.
5.Sukurti jkvepiandia vizija.

5 spraga Penktoji spraga priklauso nuo minéty keturiy spragy.

Tobulinimo priemonés:

Paslauga turi atitikti vartotojo lOkeséius, todél tinka visos auksciau minétos priemonés.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Barauskas. 2013, Adomaitiené, 2015

7 pav. Kokybés spragy tobulinimo priemonés
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Siekiant, kad paslaugy kokybé¢ biity ne tik objektyviai vertinama, reikalingas pats proceso vertinimas,
tam, kad buty pasiekta ir iSlaikoma paslaugy kokybé. Tam atlikti reikalingas paslaugy kokybés valdymas
uz kurj atsakinga yra organizacijos vadovybé. Taciau tai nereiskia, kad darbuotojai turi biiti pasyviis
paslaugy teikimo procese.

Apibendrinant, galime daryti i§vadas, jog kiekvienoje iSskirtoje spragoje yra biidy, kaip biity galima
gerinti paslaugy kokybe: 1 spragoje — gerinti vadovy ir personalo komunikacijg tarpusavyje arba tarp kliento
- vadovo ir/ar personalo. 2 spragoje — gerinti darbuotojy kompetencija, laikytis pazady, skatinti darbuotojus
siekti paslaugos kokybeés, laiku pastebéti klaidas ir uztikrinti jy Salinimg. 3 spragoje — uztikrinti kvalifikuotg
ir | komandinj darba, uZztikrinti puikias sglygas darbo aplikai. 4 spragoje — gerinti viding ir iSoring
komunikacija, Sviesti ir jkvépti darbuotojus. Norint uztikrinti ir laikytis paslaugy kokybés standarty, biitina
identifikuoti kickvieng paslaugy kokybés spragg ir biitent jai taikyti tas tobulintinas priemones. Taip pat turi
biti sistemingas visy Siy procesy steb¢jimas ir vertinimas, kurj atliecka administracija ar vadovybe, ir
nepamirsti, jog tai turéty biiti nuolatinis veiklos tobulinimo procesas i kurj bity jtrauktos visos

suinteresuotosios Salys (vadovyb¢, darbuotojai ir klientai).
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2. TYRIMO METODOLOGIJA

Teoringje dalyje analizuojant paslaugy kokybés modelius, iSsiaiSkinta, jog paslaugy organizavimas
yra nukreiptas ] paslaugos vartotoja, taciau paslaugy teikimo procesas daro jtaka tiek paslaugos gaveéjui tiek
tiekéjui. Siekiant jvertinti paslaugos kokybe, analizuojant moksling literatiira, pastebéta, jog svarbiausias
paslaugos kokybés vertintojas yra paslaugos gavéjas. Siame darbe nagrinéjamy teikiamy paslaugy vartotojai
yra ,,City boxing* sporto klubo lankytojai. Vartotojai dazniausiai vertindami paslaugy kokybe remiasi savo
subjektyvia nuomone, poziiiriu, vaizduote ar asmenine patirtimi. Todél galime teigti, jog bet kokia

subjektyvi nuomong turéty biiti tiriama ir iSnagrinéta objektyvios realybés atzvilgiu (Kardelis, 2002, 17).
2.1  Sporto klubo ,,City boxing“ pristatymas

Sio magistrinio darbo tyrimo jvertinti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy kokybe, sickiant
didinti sporto klubo teikiamy paslaugy prieinamuma, kuriant naujus klubo filialus, toliau darbe bus
vadinamas sporto klubu. Vs] Bokso ir fitneso klubas "City Boxing™ yra juridinis asmuo, teikiantis sporto
paslaugas. Pagal veiklos rii§j - sporto kluby veikla. ,,Sporto klubas — juridinis asmuo ar jo padalinys, kurio
tikslas — vienyti asmenis fiziniam aktyvumui, sveikai gyvensenai, siekti kokybiniy ir kiekybiniy sporto
rezultaty“ (Lietuvos sporto jstatymas, 2021). Sis sporto klubas gyvuoja nuo 2013 mety ir yra jsikiires
Kalvarijy g. 143, Vilniuje. Klubo vizija — ,, parodyti visuomenei, jog boksas tinka visiems! Vis daugiau
jvairaus amziaus, Iyties bei fizinio pajégumo Zmoniy prisijungia prie bokso treniruociy. Treneriai
atsizvelgia | kiekvieno lankytojo tikslus bei poreikius ir padeda jiems jy pasiekti. Bokso treniruotés
merginoms, vyrams, vaikams — puikus biidas sustipréti fiziskai bei patirti teigiamy emocijy** (City boxing,

2022). Sporto klubas sitilo vartotojams Sias paslaugas (Zr. 8 pav.):



Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal www.cityboxing.lt

- Individualios treniruotés

- Sporto stovyklos

- ,,Open gym* (salé
savarankiskam sportui)

- Grupinés treniruotés:
,»Boksas rytas®

»Bag boxing*

,,Boksas pradmenys*
,,Boksas visiems*

,» Vaikai/jaunimas*
,,Boksas expert™
,,Circuit mix*

,,Lady boxing*

8 pav. ,,City boxing“ teikiamos paslaugos
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Sporto klube dirba 7 sporto treneriai, 6 (85,7%) vyry, ir 1 (14,3 %) moteris. Treneriy amzius 18 — 25

m. sudaro 14,3%, nuo 26 iki 40 mety (85,7 %). 4 treneriai (57,1%) yra jgije aukstajj iSsilavinima, 1 (14,3%)

baiges trenerio kursus, 1 (14,3%) igijes trenerio licencijg ir 1 (14,3%) nurodé¢ kita. Dauguma treneriy (57,1

%) turi 5 - 7 mety trenerio darbo stazg, 28,6 % 3 - 4 mety staza, 14,3 % - 1-2 mety staza. Tarp 7 treneriy

dirba profesionalus sportininkas, 2 jvardijo, jog trenerio darbas yra ne pagrindiné veikla ir dirba papildoma

darbg gamyboje, pardavimy srityse ir studijuoja aukstojoje mokykloje. Analizuojant vedamy treniruociy

pobiid;j visi treneriai veda tiek grupines. tiek individualias treniruotes, o vienas treneris yra atsakingas ir uz

sporto stovykly organizavimg.

Sporto klubas sitilo jsigyti narystes (Zr. 3 lent.), kurias klientai gali jsigyti internetiniame puslapyje

www.cityboxing.lt jsidéjus atitinkama naryste j ,.krepSelj* ir apmokéjus per el. bankininkyste.

3 lentelé. ,,City boxing* narystés formos

Narysteés Galiojimas| Neribotos [ Galimybé |Galimybé| Galimybé lankytis
treniruotés| perrasyti [sustabdyti| grupinése treniruotése
+ Open |naryste kitam| naryste | net keleta karty per
gym asmeniui diena
Bandomoji
naryste (3 10 dieny i - -
karty);



http://www.cityboxing.lt/
http://www.cityboxing.lt/

1 karto visos

. . 1 kartas + +
dienos narysté;
8 karty visos e
. U . 2 ménesiai + +
dienos narysté;
16 karty visos e
. Y . 4 ménesiai + +
dienos narysté;
1 ménesio L
. .| 1 ménesis + -
neribota naryste;
L. 2 savaiciy
3 ménesiy L X
e 3 ménesiai + narystés
’ stabdymas
L 3 savaiciy
6 ménesiy L .
 eribota narvste: 6 ménesiai + narystés
TYste; stabdymas
VVaikai/Jaunimas
1 ménesio 1 ménesis + =
narysté

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal www.cityboxing.lt
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Pateiktoje 3 lenteléje matome, kad ,,City boxing® sporto klubas siiilo jsigyti 3 karty bandomasias

treniruotes, 1, 8, 16 karty visos dienos narystes, 1, 3, 6 ménesiy neribotas narystes bei 1 ménesio

abonementus, skirtus vaikams ir jaunimui.

Sporto klubas naudojasi jvairiomis informacinémis programélémis, leidzian¢ioms geriau pasiekti ir

komunikuoti su klientais. Klienty valdymo programa ,,Nsoft“ leidzia komunikuoti su klientais SMS

zinutémis ar elektroniniu pastu, nurodant naudingg informacija, susijusig su sporto kKlubo veikla ir jos

paslaugomis. Taip pat su Sia programéle organizacija vykdo apskaitas.

Siekiant sporto paslaugy, teikiamy sporto klubo lankytojams, kokybe, 2022 m. sausio — kovo

2.2

Tyrimo organizavimas

meénesiais buvo atliktas kiekybinis tyrimas. Magistro tiriamasis darbas orientuotas j sporto klubo lankytojus,

darbuotojus ir sporto klubo vadova. Tyrimui atlikti gautas zodinis sporto klubo vadovo sutikimas.

Tiriamasis darbas buvo atlieckamas trimis etapais (Zr. 9 pav.):

| - pasiruoSimas tyrimui;

Il - tyrimo proceso organizavimas;

Il - empiriniy duomeny rinkimas ir apdorojimas.


http://www.cityboxing.lt/
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|
PASIRUOSIMAS ) )
TYRIMUI

Darbo tikslo, uzdaviniy ir Duomenuy rinkimo metodo Duomeny rinkimas

problemos formulavimas ir formos pasirinkimas

l

Atrankos biido Duomeny analizé
Mokslinés literatiiros analizé nustatymas
Imties dydZio nustatymas Tyrimo ataskaitos
parengimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

9 pav. Tyrimo eigos schema

| etapas

Ruosiantis moksliniam tyrimui buvo formuluojama pagrindiné problema: kokie veiksniai lemia
sporto klubo paslaugy pozitirj j ne/tinkama sporto paslaugy kokybe?

Tyrimo objektas - sporto klubas ,,City boxing™.

Tyrimo tikslas - Jvertinti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy kokybe, siekiant didinti
sporto klubo teikiamy paslaugy prieinamuma, kuriant naujus klubo filialus.

Tyrimo uzZdaviniai:

1. Apibidinti sporto paslaugos kokybés sampratg teoriniu aspektu;

2. Pristatyti paslaugy kokybés vertinimo modelius ,,SERVQUAL® bei ,,Kokybés spragy modelj*;

3. Pateikti paslaugy kokybés tobulinimo priemones;

4. ISanalizuoti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy kokybe;

Tyrimo etika. Pries atliekant interviu tyrima, tiriamiesiems buvo iSdéstytas tyrimo tikslas, uzdaviniai
ir jy teisés. Tyrimas buvo vykdomas gavus Zodinj organizacijos vadovo sutikimg tyrimui pradéti ir ji
vykdyti. Tyrimo metu buvo uztikrinamas konfidencialumas ir anonimiskumas.

Prie§ atliekant empirinj tyrima, buvo atlikta nagrin¢jamos temos moksline literatliros analize,
panaudojant interneto svetainése vieSai prieinamus Saltinius apie paslaugy kokybe ir jos vertinimo modelius.
Tai leido palyginti paslaugy vertinimo modelius ir parinkti, kuris vertinimo modelis yra tinkamas vertinti
sporto paslaugoms. Kiekybiniu tyrimu buvo siekiama nustatyti lankytojy patirtg ir laukiamga teikiamy sporto

paslaugy sporto klube kokybe, remiantis adaptuotomis SERVQUAL modelio dimensijomis.
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Il etapas

Duomeny rinkimo ir formos parinkimas

Vienas svarbiausiy tyrimo etapy — duomeny rinkimas. Tai lemia viso mokslinio tyrimo kokybg.
Duomeny rinkimas prasideda tuomet, kai yra iSkeliama tyrimo problema, o nustaCius problema,
nusprendziama, kaip atsakyti j iSkelta tyrimo probleminj klausimg (RupSiené, 2007, p. 4). Tinkamai
pasirinktas tyrimo metodas padeda iSvengti nukrypimy ir palengvina tyrimg (Kardelis, 2012, p. 15).
Pasirinkti tyrimo metodai leidzia jvertinti ir interpretuoti gautus rezultatus. Tyrimo eiga turi vykti tvarkingai
ir nuosekliai (Kothari, 2004, p. 10). Trumpai tariant Kiekvienas pasirinktas tyrimo metodas tai sisteminé
procediira ir rezultaty gavimo btidas, taikant jvairias priemones (Kardelis, 2022, p. 90).

Tyrimui atlikti buvo naudojami duomeny rinkimo metodai:

1. Apklausa;

2. Interviu.

Anketinés apklausos metodas. Apklausa — tai duomeny rinkimo, sudarant klausimyng bei parenkant
tiriamyjy grupes, metodas (Gaizauskaité ir Mikéné, 2014, p. 10), kuri yra priskiriama kiekybinio tyrimo
duomeny rinkimo metodui. Kiekybinis tyrimas pasirinktas todél, nes biitent $is metodas pasirenkamas
tuomet, kuomet norima tirti dideles tiriamyjy grupes, siekiant issiaiskinti populiacijos nuomone, kai norima
pagristi objekto esminius pozymius, reiSkiniy priezastinius ry$ius bei funkcionavimo veiksnius. Kiekybiné
apklausa taip pat leidzia patvirtinti arba paneigti teorines nuostatas ar praktikoje kilusias jzvalgas
(Eurointegracijos projektai, 2022). Siejant su tyrimo tikslu, §is pasirinktas kiekybinis metodas padés
18siaiskinti ir gauti didelés tiriamosios grupés suvokiamos paslaugy kokybés rezultatus.

Anketiné apklausa buvo parengta internetinéje svetainéje www.apklausa.lt ir platinama j duomeny

baz¢je nurodytus elektroninius pastus, ,,Facebook®™ socialiniy tinkly uzdarose grupése, kuriose buvo
apklausiami sporto klubo lankytojai.

Tyrimui atlikti buvo sudarytos 2 anketos. Viena sporto klubo lankytojams (Zr. 2 priedg), kurios tikslas
18siaiSkinti vartotojy nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe bei jy likescius, kuri sudaryta remiantis
SERVQUAL metodika. Joje buvo nagrinéjami 22 kokybés dimensijas apibiidinantys teiginiai, adaptuojant
sporto paslaugy kokybés vertinime (Parasuraman ir kt. 1994). SERVQUAL laikomas validZiu paslaugy
kokybés vertinimo instrumentu, jvertinanti tiek paslaugy kokybés suvokima, tiek lukesCius per jvairias
paslaugy charakteristikas (Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija, 2010). Apklausa siekiama
i$siaiskinti lankytojy nuomone apie sporto klube teikiamy sporto paslaugy kokybés patirti. Anketa buvo
suskirstyta 1 dvi dalis, pirmaja dalj sudaré demografiniai klausimai: respondento lyties, amZiaus,

i8silavinimo lygio, apsilankymo skai¢ius per ménesj sporto klube, sporto klubo teikiamy paslaugy tikslas,


http://www.apklausa.lt/

31

sporto klubo paslaugy naudojimo paskirtis. Antroji anketos dalis buvo susijusi su penkiomis paslaugy
kokybés dimensijomis (Zr. 4 priedg). Pirmoji - reagavimas, kurig sudaré penki klausimai, antroji -
patikimumas, kurig sudaré penki klausimai, tre¢ioji - tikrumas, kurig sudaré keturi klausimai, ketvirtoji -
empatija, trys klausimai, penktoji - ap¢iuopiamumas, kurig sudaré 5 klausimai. Anketos teiginiai vertinti 5

baly Likerto skale: ,,visiSkai sutinku‘ — 5 iki ,,visiskai nesutinku® — 1 (Zr. 10 pav.).

5 balai 4 balai 3 balai 2 balai 1 balas
Visiskai , _ Visiskai

, Sutinku Nesutinku _
sutinku nesutinku

Saltinis: sudaryta darbo autorés

10 pav. Likerto skalés vertinimas

Anketa, skirta sporto klubo darbuotojams (zr. 3 prieda), kurios metu buvo siekiama i$siaiskinti kaip
treneriy darbo salygos daro jtaka teikiamy paslaugy kokybei. Anketa sudaré dvi dalys: pirma dalis -
demografiniai klausimai: respondento lyties, amziaus, iSsilavinimo lygio, trenerio darbo stazo, vedamy
treniruociy skaiCiaus per savaite, vedamy treniruo¢iy pobidis, buvo klausiama, ar trenerio darbas yra
pagrindiné veikla bei prasoma iSsakyti savo, kaip darbuotojo, nuomone, kaip jie vertina darbo aplinka bei
salygas dirbti sporto klube.

Interviu metodas. Interviu metodas buvo naudojamas apklausiant sporto klubo vadova, kuris
atsakingas uz paslaugy teikima ir organizavima. Interviu tai — sistemingas informacijos ir duomeny rinkimas
tiesioginio ar netiesioginio pokalbio metu tarp tyr¢jo ir tiriamojo (Mokslo medis, 2022). Interviu metodas
leidzia tyréjui laisvai, neapribojant reiksti mintis, taip padeda gauti i§samig informacija (Rups$iene, 2007).
Apklausiant vadova, buvo pasirinktas i§ dalies struktiirizuotas interviu, pateikiant klausimus naudojantis
socialiniy tinkly programeéle ,,Messenger®. IS dalies struktiirizuotas interviu - tyréjas is anksto numato temas
arba problemas, kurias aptars interviu metu, bet ,, neprisirisa* prie klausimy tvarkos ar numatyty pasakyti
Zodziy, laisvai juos keicia vietomis, uzduoda papildomy klausimy (RupS$iené, 2007, p. 144).

Tyrimo im¢iai apskai¢iuoti buvo reikalingas sporto klubo lankytojy sarasas, kurio pagrindinis
parametras — populiacijos skaic¢ius. Remiantis sporto klubo vadovo pateiktais duomenimis sporto klube
aktyvig naryste turi 295 klientai. Kiekybiniame tyrime buvo naudojama atsitiktiné atrankos rasis.
Kokybiniame tiksliné imties vieneto atranka. Norint gauti statistiSkai reikSmingas iSvadas, buvo
apskai€iuota reikiama minimali kiekybinio tyrimo imtis. Minimali tyrimo imtis buvo apskaifiuota

atsizvelgiant | populiacijos dydj, su 5 % paklaida ir 95 % tikimybe (zr. 11 pav.). Skai¢iavimai atlikti
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internetinéje svetainéje https://www.surveysystem.com/sscalc.htm .

Determine Sample Size

Confidence Level: (®)95% (199%

Confidence Interval: 5 ———+t— |ra%ome galimg paklaidg

Population: 295 ———+—* Populiacijos dydis
Calculate Etoar » Mygtukas apskaiciuoti

Sample size needed: 167 — 11— ApskaiCiuotas imties dydis

Saltinis: https://www.surveysystem.com/sscalc.htm

11 pav. Tyrimo imties skaiciuoklé
Naudojantis internetinéje svetainéje pateikta skai¢iavimo sistema, buvo apskaiciuotas reprezentatyvus
imties dydis — 167.
Tiriamieji. Buvo surinkta 67 anketinés apklausos atsakymy (Zr. 5 lent.). Visos atsakytos anketos
atitiko tyrimo reikalavimus ir buvo toliau naudojami analizuojant duomenis. Respondentai buvo is$skirti

pagal amZiy, lytj ir i§silavinima.

4 lentelé. Tiriamyjuy demografinés charakteristikos

L Procentiné
Tiriamieji (n) dalis (%)
. Vyrai 46 68,70%
Lytis Moterys 21 31,30%
IS viso 67
. | motery
vyrai s
Ampius 18 - 25 6 10 23,90%
26 - 40 31 11 64,20%
41 - 65 8 - 11,90%
65 m. ir daugiau - - -
Vidurinis 3 2 7,50%
. .. Profesinis - - -
gss“av“"ma ke 6 5 16,40%
Aukstasis 36 14 74,60%
Kita 1 - 1,50%

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Didzigja dalj sudaré vyriSkos lyties lankytojai. Net 68,7 % visy apklaustyjy telpa 1 26 — 40 mety


https://www.surveysystem.com/sscalc.htm?fbclid=IwAR3ZJKPb2N-aDq2LtcOMKG7uoBr4eoyRzRtHa-QCiCLqZy9tsnj_9hIG3YU
https://www.surveysystem.com/sscalc.htm?fbclid=IwAR3ZJKPb2N-aDq2LtcOMKG7uoBr4eoyRzRtHa-QCiCLqZy9tsnj_9hIG3YU
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intervala, tai rodo, jog didZiausig susidoméjima sporto treniruotéms rodo darbingo amziaus lankytojai, kita
jaunimo grupé 18 — 25 mety intervalas, kuris sudaré¢ 23,9 % respondenty. Kity amziaus grupiy
pasiskirstymas panasus, 41 — 65 sudaré 11,9 %, o vyresni kaip 65 mety respondentai apklausoje nedalyvavo.

IS 67 apklaustyjy, paaisSkéjo, jog 74,6 % (n = 50) respondenty turi aukstajj iSsilavinima, 16,4 % (n =
11) — aukstesnjjj, vidurinj 7,5 % (n = 5). Tai rodo, jog geresnj iSsilavinimg jgij¢ sporto klubo lankytojai

renkasi privacias sporto klubo teikiamas paslaugas.
I1I etapas. Duomeny analizé

Magistrinio darbo tyrime buvo naudojama kokybinio ir kiekybinio turinio analizé. Anketiniy
duomeny analiz¢ apdorota SPSS 23.0 (Statistical Package for Sciences), Microsoft Office Excel 2013 bei
Microsoft Office Word 2013 programine jranga. SPSS paketas taikomas kokybés valdymo proceso,
psichologijos, medicinos, rinkodaros ir kt. pokyc¢iams jvertinti (BekesSiené, 2015, p. 8).

Grafiniai, vaizdo ir paveiksly tyrimo atvaizdavimai apdoroti ir kurti ,,Canva“ internetinés svetainés

pateiktomis pateiktimis ir instrumentais (www.canva.com).

Anketiniy klausimy atsakymy pasirinkimas pateikiamas nurodant variacines sekas — daznj (n) bei
procentine atvejy dalj (%). GrafiSkai perteikiant tiriamyjy anketiniy varianty pasirinkimo pasiskirstyma, iki
7-1y im¢iy vaizdavimui naudotos skritulinés, stulpelinés ar grupuotos juostinés diagramos, o daugiau nei 7-
1y — pateikiamos lentelése.

Kokybiniai duomenys buvo renkami kaip tyréjo uzrasai. Atliekant dokumenty analizg, duomenys yra
raSytiniai ar skaitytiniai tekstai. Rezultatai laikyti statistiSkai reikSmingais, kai reikSmingumo lygmuo (p
reikSmé) buvo mazesnis uz 0,05.

Apibendrinant tyrimo organizavimo etapus, pirmajame etape buvo keliama ir formuluojama
pagrindiné¢ magistrinio darbo problema, tyrimo tikslas bei keliami uZzdaviniai. Antrajame etape buvo
renkama informacija pasitelkiant apklausos ir interviu duomeny rinkimo metodais. Tre¢iajame etape — buvo
atliekama kiekybiné ir kokybin¢ duomeny analiz¢ SPSS programine jranga.

Atlikto tyrimo tobulinimo gairés. Sis tyrimas yra nepakankamai reprezentatyvus, todél ir tyrimo
rezultatai gali pateikti tik dalinai realias jZvalgas. Tikétina, kad klientai turi ribotg kompetencija vertinti
treneriy profesing kompetencija, nes jie gali turéti mazai patirties arba neturéti informacijos apie treneriy

formalyjj i$silavinimo lygj.


http://www.canva.com/
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3. TYRIMO REZULTATAI

3.1 Demografiné respondenty analizé

Siekiant iSsiaiskinti, kaip ,,City boxing®™ sporto klubo lankytojai vertina teikiamas sporto paslaugas
buvo atlikta aprasomoji statistikos analiz¢. ,,Aprasomoji statistika, tai duomeny sisteminimo ir grafinio
vaizdavimo metodai*. Si statistika leidZia tiksliai uZra$yti informacija, kuri yra didelivose duomeny
masyvuose, leidziancias daryti pagrjstas iSvadas apie nagrinéjamas populiacijos savybes (Lapinskas, 2005,
p. 4-1).

Atlikus ,,City boxing® sporto klubo lankytojy apklausg ir apdorojus tyrimo rezultatus nustatyta, jog
tiriamgjg imtj sudar¢ 67 respondentai, i§ kuriy didzigja dalj sudaré vyrai 68,7 % (n =46), 0 31,3 % (n=21)
moterys (zr. 12 pav.). 13 pav. pavaizduotas respondenty pasiskirstymo pagal amziy procentinis santykis: 26
— 40 mety grupes atstovaujantys apklaustieji sudaré atitinkamai 64,2%, (n = 43), re¢iau pasitaikant 18 — 25
mety - 23,9 %, (n = 16) ir 41 — 65 mety 11,9 % (n = 8). Vyresni nei 65 mety amziaus grupés respondentai
Sioje apklausoje nedalyvavo. Kadangi vyry ir motery pasiskirstymo skirtumas yra salyginai didelis, todél

galima teigti, jog apklausos bendri rezultatai gali biiti ne tokie tiksliis lyginant respondenty nuomone pagal

Iytj.
Respondenty pasiskirstymas Respondenty
pagal lytj pasiskirstymas pagal
amziy
11.90%
23.90%
64.20%
® Vyrai = Moterys »=18-25m. =26-40m. =41-65m.
12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal 13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal
lyti amziy

Norint gauti tikslesnius rezultatus, reikia iSskirti amziaus grupes pagal lytj. 14 pav. pavaizduotas

respondenty pasiskirstymas pagal lyt] ir amziy procentiné iSraiSka. Atliekant duomeny analize, buvo



38

pastebéta, jog reikSmingai skiriasi vyry ir motery amziaus grupés (p < 0,05). 18 — 25 mety amziaus grupé€je
motery dalj sudar¢ 14,9 % (n = 10), vyry 9 % (n = 6), 26 — 40 mety amziaus grupéje motery sudaré 16,4 %
(n=11), vyry 47,8 % (n = 32), 0 41 — 65 mety amziaus grupéje vyry dalj sudaré 11,9 % (n = 8), o moterys

atitinkancios 41 — 65 mety grupe Sioje apklausoje nedalyvavo (Zr. 14 pav.).

Amziaus grupeés pagal lytj

60%

50% 47.80%

40%
30%

20% 16.40%

14.90%
90, 11.90%
10% °

0%
18 -25m. 26 - 40 m. 41 -65m.

Vyrai ® Moterys

14 pav. Amziaus grupés pagal lytj

Sie duomenys parodo, kad didesnis susidoméjimas sporto klubo teikiamomis paslaugomis yra
populiaresnis vyry tarpe. Tokiems rezultatams jtakos gali turéti skirtingi veiksniai (bokso, kaip pasirenkamo
sporto poreikis atitinkamy asmeny gyvenimuose; skirtingas vyry ir motery poziiiris ] bokso treniruociy
specifika; galimai net bokso tapatinimas su kovos menu ar savigyna ir pan.), taciau $io darbo tikslas neapima
S1y kriterijy vertinimo, todé¢l analizuojamas nebus.

Pagal iSsilavinimo lyg] duomeny analizéje buvo pastebéta, jog daugiausia respondenty yra jgije
aukstaji iSsilavinimg 74,6% (n = 50) visy respondenty, tarp kuriy 53,7 % (n = 36) vyrai, 20,9 % (n = 14)
motery. AukStesnjji 16,4 % (n = 11) visy respondenty, tarp kuriy 9 % vyry (n = 6), 7,5 % motery (n = 5).
Vidurinj 6 % (n = 5) visy respondenty, tarp kuriy 4,5 % vyry (n = 3), 3 % motery (n = 2). Kita jvardino 1,5

% vyras (n = 1), o respondentai, kurie yra jgij¢ profesinj iSsilavinimg apklausoje nedalyvavo (zr. 15 pav.).
p
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Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg

74.60%
53.70%
20.90%
16.40% 9% .
6% 4.50%
7.50% ? 1.50%
0,
3% 0% 0% 0% 150% 09
Aukstasis Aukstesnysis Vidurinis Profesinis Kita
iSsilavinimas iSsilavinimas iSsilavinimas iSsilavinimas

Bendras rodiklis 74.60% 16.40% 6% 0% 1.50%
Vyrai 53.70% 9% 4.50% 0% 1.50%

Moterys 20.90% 7.50% 3% 0% 0%

Saltinis: sudaryta darbo autorés

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Apibendrinant respondenty demografing charakteristikg galima teigti, jog motery buvo apklausta
37,4 % maziau nei vyry. Tai rodo, kad vyry susidoméjimas ,,City boxing™ teikiamomis paslaugomis yra
didesnis, lyginant su moterimis. Taip pat dauguma respondenty, kurie jau yra jgij¢ aukstajj iSsilavinima,
renkasi sporto klubo paslaugas. Tai rodo, kad Zmonés dirbdami darbus, gali skirti savo laisvo laiko poreikiy

1gyvendinimui.
3.2 ,,City boxing* sporto klubo teikiamy paslauguy pasirinkimo analizé

Siekiant iSsiaiSkinti kiek ir kokiy per savait¢ sporto klubas organizuoja grupiniy treniruociy,
internetingje svetaingje yra pateiktas grupiniy treniruociy tvarkarastis (Zr. 17 pav.). Per savaite sporto klubas
sitilo 29 grupines treniruotes, tarp kuriy 5 treniruotés yra skirtos vaikams/jaunimui ir 2 kartus per savaite
yra i§skiriamos treniruotés skirtos moterims (,,LADY BOXING®). Todél suaugusiems vyrams klientams

yra sitiloma i§ viso 22 grupings treniruotés per savaitg, o moterims 24 grupinés treniruotés (Zr. 18 pav.).



07:30 - 08:.00

08:00 - 08:30

10:00 - 10:30

10:30 - 11.00

1:00 - 1:30

1E30 - 12:00

12:00 - 12:30

12:30 - 13:00

13:00 - 13:30

16:30 - 17:00

17:00 - 17:30

18:00 - 18:30

18:30 - 19:00

19:00 - 19:30

19:30 - 20:00

20:00 - 20:30

APIE MUS +~  PASLAUGOS ~  TREMERIAI KAINOS NAUJIENOS PASKYRA KREPSELIS DUK

TVARKARASTIS

BOKSAS VISIEMS
1:00 - 12:00

VAIKAI/JAUNIMAS VAIKAI/JAUNIMAS YAIKAI/JAUNIMAS VAIKAI/JAUNIMAS VAIKAI/JAUNIMAS
16:30 - 17:30 16:30 - 1730 16:30 - 17:30 16:30 - 17:30 16:30 - 17:30

BOKSAS YISIEMS BOKSAS EXPERT BOKSAS YISIEMS BOKSAS EXPERT BOKSAS YISIEMS
18:00 - 19:00 1800 - 19.00 18:00 - 19:00 18:00 - 19:00 18:00 - 19:00

12.00 - 20-00 12.00 - 20-00

BOKSAS VISIEMS BOKSAS VISIEMS BOKSAS VISIEMS

BOKSAS YISIEMS 1930 - 2030 BOKSAS YISIEMS 1030 - 20.30 1030 - 2030

19:30 - 20:30 19:30 - 20:30

Saltinis: www.cityboxing. It

16 pav. "City boxing" sporto klubo grupiniy treniruociy tvarkarastis
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KONTAKTAI Q

Siekiant iSsiaiSkinti kiek ir kokias sporto klubo paslaugas renkasi respondentai, buvo pastebéta, jog

didzioji dalis respondenty t. y. 92,5 % renkasi grupines treniruotes, 34,3 % — individualias treniruotes, 19,4

% — sporto stovyklas ir 44,8 % — naudojasi sporto klubo treniruokliais (zr. 17 pav.).
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Sporto klubo paslaugy pasirinkimo
pasiskirstymas

92.50%

44.80%
34.30%

19.40%

Individualios Sporto klubo

Grupinés treniruotés . . Sporto stovyklos . ..
up treniruotés p y treniruokliai

Bendras rodiklis 92.50% 34.30% 19.40% 44.80%

Bendras rodiklis

Saltinis: sudaryta darbo autorés

17 pav. Sporto klubo paslaugy pasirinkimo pasiskirstymas

Vertinant sporto klubo teikiamy paslaugy pasirinkima, statistiSkai reikSmingi rezultatai buvo gauti
analizuojant sporto klubo treniruokliy pasirinkimg tarp vyry ir motery (p < 0,05). Vyry tarpe sporto
treniruokliais naudojasi 58,7 % ir tik 14,3 % visy esanciy motery. Tokiems rezultatams galimai jtakos turéjo
galimybé grupiniy arba asmeniniy treniruo¢iy metu naudotis trenerio pagalba, grupines treniruotes moterys
galimai dazniau renkasi lankyti kartu su sporto partneriu, galbiit net galimyb¢ tapti boksg vienijancios
bendruomenés nariu, kai, tuo tarpu, vyrams galimai biidingas sportavimas individualiai ar kiti su sporto
pasirinkimu susij¢ veiksniai, kurie yra nulemti atitinkamai ly¢iai biildingomis savybémis.

Neziiirint | tai, kad i sporto klubo narystés kaing jeina nemokomos visos treniruotés, t. y. lankytojai
gali naudotis sporto klubo paslaugomis kiekvieng diena, o turintys 1, 3 ir 6 ménesiy naryste turi galimybe
net ir kelis kartus j diena, sporto klubo lankytojai naudojasi tik 1 - 3 kartus j savaite sporto klubo teikiamomis
paslaugomis (68,7 %), tarp kuriy vyry — 47,8 %, motery — 20,9 %, , 4 — 6 kartus | savaite — 25,4 %, tarp
kuriy vyry — 16,4 %, motery — 9 %, , 7 — 8 Kkartus - 1,5 %, tarp kuriy vyry — 1,5 % ir 4,5 % nurodé
naudojantis daugiau nei 8 kartus, tarp kuriy vyry — 3 %, motery — 1,5 %, (zr. 18 pav.).
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Sporto klubo paslaugy naudojimosi daznis per
savaite pagal lytj

68.70%
47.80%
25.409
20.90% %
16.40%
9%, 1.50% 0 3%
150% o 450% 4 509
1 - 3 kartai 4 - 6 kartai 7 - 8 kartai daugiau nei 8 kartai

Bendras rodiklis 68.70% 25.40% 1.50% 4.50%
Vyrai 47.80% 16.40% 1.50% 3%
Moterys 20.90% 9% 0% 1.50%

Bendras rodiklis Vyrai Moterys
Saltinis: sudaryta darbo autorés

18 pav. Sporto klubo paslaugy naudojimosi daZnis per savaite pagal lytj

Reikia atkreipti démesj, jog respondentai, turintys aukstajj iSsilavinimag reikSmingai dazniau renkasi
1 — 3 ir 4 — 6 kartus ] savaite grupines treniruotes, lyginant su auks$tesniuoju iSsilavinimu turincius

respondentus (p<0,05) (zr. 5 lent.).

5 lentelé. Sporto klubo paslaugy naudojimosi daZnis pagal iSsilavinimag

ISsilavinimas:
;E:l;tl‘l’g‘f;“bo Vidurinis | Aukstesnysis | Aukstasis Kita...
naudojimosi daZnis roc roc
per savaite n P n proc. n | proc. n P
3| 552
0, 0, 0 0,
1 -3 kartai 2 | 3,0% 7| 10,4% 7 % 0| 0,0%
1| 164
0, 0, y 0,
4 - 6 Kartai 2 | 3,0% 4 6,0% 1 % 0| 0,0%
7 - 8 kartai 0 0,0% 0 00% | 1| 15% 0| 0,0%
daugiau nei 8 kartus 1] 15% 0 00% | 1| 15% 1] 15%

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Ivertinus anks¢iau aptartus rezultatus galima teigti, kad absoliuti dauguma sportuojanciy sporto klube
,,City boxing* renkasi abonementus, nevertindami jy pagal kaing. Tokiy asmeny apsilankymas sporto klube
priklauso nuo jy skiriamo turimo laiko, tokiu biidu jie neiSnaudoja visy abonemento teikiamy privalumy

(pvz.: galimybe naudotis neribotomis grupinémis treniruotémis, apsilankyti sporto klube dazniau). Be to,
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aukstajj ar aukStesnjjj iSsilavinimg turin¢iy asmeny pasirinkimas rec¢iau (1 — 3 ir 4 — 6 kartus per savaitg)
apsilankyti sporto klube ,,City boxing® galimai yra nulemtas jy darbo kriivio apimties arba tokie asmenys
sportuoja nesiekdami auksty sportiniy rezultaty. Tuo tarpu sportuojantys dazniau galimai yra profesionaliis

sportininkai arba sportui atsidave asmenys.
3.3 Sporto klubo teikiamy paslaugy kokybés analizé

Siame darbe buvo sickiama i3siaiskinti kokius paslaugy kokybés kriterijus respondentai vertina kaip
maziau kokybiSkus. Tai buvo daroma apskaiciuojant anketos klausimy baly vidurkius, t.y. jeigu gautas
atsakymy baly vidurkis yra nuo 1 iki 2,5 bus traktuojama, jog paslaugy kokybés kriterijus yra jvardintas
kaip ,,nekokybiska paslauga“, jeigu vidurkis yra 2,5 iki 3,5 — respondentai ,,neturi nuomonés*, o vidurkiui

nuo 3,5 — 5 paslaugy kokybeés kriterijus vertinamas kaip ,,kokybiSka paslauga“ (Zr. 19 pav.).

1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai

Visiskai Visiskai
_ Nesutinku Sutinku :

nesutinku sutinku

1-2,5 balai 2,5-3,5 balai 3,5-5 balai

»
—_—

Nekokybiska paslauga Kokybiska paslauga

Saltinis: sudaryta darbo autorés

19 pav. Paslaugy kokybés kriteriju vertinimas pagal Likert'o skale

Analizuojant sporto klubo teikiamy paslaugy anketines apklausas buvo gauti atsakymai, kurie nurodo,
kaip respondentai vertina lukesCius ir gaunamas dabartines sporto klubo teikiamas paslaugas. 6 lenteléje
pavaizduoti rezultatai, iSreikSti vidutine baly iSraiSka, kaip respondentai vertina teikiamas paslaugas
18skiriant paslaugos kriterijus j 5 dimensijas. ISskiriant paslaugy kriterijus, susijusius su paslaugy suvokimo
skale, buvo apskaiciuoti jvardinty dimensijy baly vidurkiy suma: ,Reagavimas“ (vidurkis — 4,6),
HPatikimumas® (vidurkis — 4,5), ,,Tikrumas“ (vidurkis — 4,5), ,Empatija“ (vidurkis — 4,3),
L»Apciuopiamumas® (vidurkis — 4,1). 6 lentel¢je galime pastebéti, jog kokybés vertinimo kriterijaus
skirtumas tarp likesCiy ir dabartiniy gaunamy paslaugy, kai kuriuose paslaugy kriterijuose yra neigiamas
(skiltyje ,,Skirtumas®), tai reiSkia, kad paslaugy kokybé maziau pranoko ir/ar neatitiko klienty likescius.
Taciau svarbu pazyméti tai, kad nors skirtumas tarp respondenty likes¢iy ir dabartiniy teikiamy paslaugy

baly vidurkio buvo neigiamas, anketiniy apklausy rezultatai rodo, kad respondenty atsakymy vidurkiai



atitinka j 3,5 — 5 baly vidurkius, kurie yra vertinami kaip ,,kokybiSka paslauga®.

6 lentelé. Anketiniy apklausy rezultatai
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Atsakymy vidurkis iSreikstas
balais
Dabartiné
Kokybés kriterijus Liikesciai teikiZmos Sklr;uma
paslaugos
Darbuotojai mandagiai ir paslaugiai 482 467
aptarnauja klienta ' ' 0,15
Organizacija greitai ir efektyviai suteikia 455 467
paslaugas ' ' 0,12
Organizacija stengiasi spresti klientui 45 467
i§kilusias problemas ' ' 0,17
Informacija apie teikiamas paslaugas
lengvai pasiekiama telefonu, internetu, 4,53 4,58
kitomis priemonémis 0,05
Sporto klube aiskus ir patogus procesas nuo
narystés/treniruociy paieskos iki pat 4,56 4,55
Reagavimas | apmokéjimo ir patvirtinimo gavimo -0,01
vidurkis: 4,628
Organizacijoje duomenys apie klientg yra 44 443
apsaugoti ir konfidencialiis ! ! 0,03
Organiz.?lcija turi nepriekaistingg varda ir 428 435
reputacija ' ' 0,07
Organizacija pateikia teisingg informacija 437 444
socialinéje erdvéje ' ' 0,07
Organizacijos teikiamy paslaugy kainorastis 458 464
sutampa su realybe ' ' 0,06
Darb_u(_)tojq gebéjimas igyvendinti lankytojy 452 471
Patikimumas | poreikius ' ' 0,19
vidurkis: 4,514
Organizacijoje i$samiai supazindinama su 44 497
teikiamomis paslaugomis ir jy kaina ' ' -0,13
Darbuotojai yra kvalifikuoti ir 467 479
kompetetingai atlicka savo darbag ' ' 0,12
Darbuotojai padare klaida, ja nedelsiant 44 449
i§taiso ' ' 0,09
Organizacijos vadovai turi pakankamai ziniy 449 467
Tikrumas atsakyti j kliento klausimus ' ' 0,18
vidurkis: 4,555
Darb_ugtojai stengiasi iSsiaiskinti klienty 447 434
poreikius ' ' 013
Darbuo_to_jas _skiria_individl.lal}g démes_j _ 446 434
vartotojui bei tenkina specialius poreikius ' ' -0,12
Orga_niza_cija atsizvelgia j specialius kliento 435 428
Empatija pageidavimus ' 0 -0,07
vidurkis: 4,32




Sporto klubas jsikiires patogioje

geografinéje vietoje 4.28 3.92 -0,36
Treniruokliy i§déstymas sporto saléje yra
tinkamas ir naudotis treniruokliais saugu bei 4,38 4,31
patogu -0,07
Darbuotojy iSvaizda tvarkinga ir patraukli 4,15 4,17 0,02
Apciuopiam | Sporto klubo aplinka ir interjero yra 499 404
umas patrauklus ' ' -0,18
vidurkis: 4,11

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Pateiktoje 6 lentel¢je galima pastebéti, jog tik ,,Patikimumo visi parklausantys kokybés kriterijai,

dabartiniy teikiamy paslaugy baly vidurkiai buvo vertinami aukStesniu balu, negu lukesCiy. Ja galima

priskirti pirmai vietai, pagal ,kokybiSkos paslaugos® vertinimg. Tokiu biidu atitinkamai kitos paslaugy

kokybés dimensijos buvo vertinamos ir grupuojamos pagal vieta: antrojoje vietoje iSskiriama ,, Tikrumo*

dimensija, kurioje 3 kriterijai vertinami teigiamai ir 1 neigiamai. ,,Reagavimo® dimensija priskiriama

trecioje vietoje, kurioje atsakymy rezultatai sudaré 3 teigiamus atsakymy rezultatus i$ 5. Ketvirtoje vietoje

— ,,ApCiuopiamumas*, kuriame yra tik 1 teigiamas baly skirtumas i§ 4 galimy, o prasciausiai, anot

respondenty vertinama ,,Empatijos“ dimensija, kurioje yra net 4 neigiami skirtumai i§ 4 pateikty.

Sugrupavus 5 dimensijy respondenty vertinimus pagal uzimama vieta, buvo pastebéta, jog 12 dabartiniy

paslaugy kokybés kriterijai buvo vertinami auks$tesniu (teigiamu) balu, ir 9 mazesniu (neigiamu) baly

vidurkiu, lyginant su liikesciais (Zr. 20 pav.).



1 5 teigiami baly vidurkiy skirtumai

"Patikimumas"

3 teigiamai baly vidurkiy skirtumai
2 | neigaimas baly vidurkiy skirtumas

"Tikrumas"

3 teigiamai baly vidurkiy skirtumai
3 2 neigaimi baly vidurkiy skirtumai

"Reagavimas”

| teigiamai baly vidurkiy skirtumai

12 teigiamy baly vidurkiy skirtumai

9 neigiami baly vidurkiy skirtumai

4 3 neigaimi baly vidurkiy skirtumai

"Apc¢iuopiamumas”

5 3 neigaimi baly vidurkiy skirtumai

"Empatija"

Saltinis: sudaryta darbo autorés

20 pav. Paslaugy kokybés dimensijy skirstymas pagal vieta
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Siekiant identifikuoti kokiose baly vidurkiy ribose yra vertinami Sie dimensijy kokybés kriterijai,

Hteigiamai® ir ,,neigiamai® vertinami paslaugy kokybés dimensijy kriterijai buvo suskirstyti ; dvi dalis:

,»Teigiamai® vertinamos baly vidurkiy ribos buvo nustatytos nuo 0,03 iki 0,18 ir ,,neigiamai‘ nuo -0,36 iki

- 0,01. Sias atitinkamai skiriant j 3 skaliy ribas (Zr. 7 ir 8 lent.).

7 lentelé. "Teigiamai" vertinamy paslaugy kriterijuy skalé

Teigiamai vertinami baly vidurkiy skirtumas
0,03/0,08 0,09/0,13 0,14/0,19
Ragavimas Informacija apie Organizacija greitai | Organizacija stengiasi
teikiamas paslaugas ir efektyviai spresti klientui
lengvai pasiekiama suteikia paslaugas | iskilusias problemas
telefonu, internetu,
kitomis priemonémis
Patikimumas Organizacijoje - Darbuotojy gebéjimas
duomenys apie klientg jgyvendinti lankytojy
yra apsaugoti ir poreikius
konfidencialiis




Organizacija turi -
nepriekaistingg vardg ir
reputacija

Organizacija pateikia -
teisingg informacija
socialingje erdvéje

Organizacijos teikiamy =
paslaugy kainorastis
sutampa su realybe

Tikrumas - Darbuotojai yra Organizacijos vadovai
kvalifikuoti ir turi pakankamai Ziniy
kompetentingi atsakyti j kliento
atlicka savo darbg | klausimus

- Darbuotojai padarg
klaida, jg nedelsiant
iStaiso

Empatija - - -

Ap¢iuopiamumas | Darbuotojy iSvaizda

tvarkinga ir patraukli

Saltinis: sudaryta darbo autorés

8 lentelé. "Neigiamai" vertinamy paslaugy Kriteriju skalé

Neigiamai vertinami baly vidurkiy skirtumas
-0,36/-0,24 -0,23/-0,11 -0,10/0,01
Ragavimas - Darbuotojai mandagiai Sporto klube aiskus ir
ir paslaugiai aptarnauja | patogus procesas nuo
klienta narystés/treniruociy
paieskos iki pat
apmokéjimo ir patvirtinimo
gavimo
Patikimumas -
Tikrumas - Organizacijoje iSsamiai -
supazindinama su
teikiamomis
paslaugomis ir jy kaina
Empatija - Darbuotojai stengiasi Darbuotojas skiria
i$siaiskinti klienty individualy démesj
poreikius vartotojui bei tenkina
specialius poreikius
- Darbuotojas skiria -
individualy démesj
vartotojui bei tenkina
specialius poreikius
Apc¢inopiamumas | Sporto klubas Sporto klubo aplinka ir | Treniruokliy i8déstymas
jsikiires interjero yra patrauklus | sporto saléje yra tinkamas
patogioje ir naudotis treniruokliais
geografingje saugu bei patogu
vietoje

Saltinis: sudaryta darbo autorés

47
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Sugrupavus Siuos paslaugy kokybés kriterijy vertinimus pagal skaliy ribas, buvo pastebéta, kad
»leigiamai® vertintoje lenteléje iSryskéjo jog ,,Reagavimo® dimensijoje ,,Organizacija stengiasi spresti
klientui iSkilusias problemas®, ,,Patikimumo® dimensijoje ,,Darbuotojy geb¢jimas igyvendinti lankytojy
poreikius® ir ,,Tikrumo* dimensijoje ,,Organizacijos vadovai turi pakankamai ziniy atsakyti j kliento
klausimus* visi Sie kriterijai buvo vertinami didziausiais respondenty balais. Tai rodo, kad klientai neturi
Jokiy nusiskundimy Siems kriterijams, o sporto klubo organizacija puikiai jgyvendina $iuos minétus
paslaugy kriterijus.

Vertinant ,,Neigiamy‘ paslaugy kriterijy skale, pastebéta, jog ,,Ap¢iuopiamumo* dimensijos ,,Sporto
klubas jsiklires patogioje geografingje vietoje* yra maziausiai liikes¢ius jgyvendinamas kriterijus. Kadangi
Siame tyrime siekiama iSsiaiSkinti, kokie paslaugy kriterijai yra maziau vertinami respondenty, buvo
nustatyta, jog sporto klubo geografiné padétis vertinama mazesniais balais lyginant su kitais paslaugy
kokybés kriterijais. Kiti paslaugy kriterijai, lyginant likescius ir dabartinémis sporto klubo paslaugomis
néra labai reikSmingi.

Sporto klubo geografinés padéties analizé. Analizuojant paslaugy kokybés ,,ap¢iuopiamumo*
dimensija, statistiSkai reikSmingi rezultatai skyrési lyginant rezultatus tarp vyry ir motery amziaus. Sporto
klubo geografinés vietos litkesciai jvertinti 4,2 balo. Rezultatai nurodantys sporto klubo geografinés vietos

vertinimg pagal respondenty amziy ir lytj atsispindi 9 lenteléje.

9 lentelé. Sporto klubo geografinés vietos liikes¢iy vertinimas pagal lytj ir amzZiy

18-25m. | 36-40m. |  41-65m.
Litkesciai
Motery
Vyrai S Vyrai | Moterys | Vyrai | Moterys
(%) (%) (%0) (%0) (%) (%0)
5balai | 6,50% | 23,80% | 43,50% | 33,30% | 8,70% -
4 balai | 6,50% 19% 10,90% | 9,50% 4,30% -
3 balai | 4,80% - 13% 4,80% - -
2 balai - - - - 4,30% -
1 balai - - - - - -

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Vertinant dabartines teikiamas sporto klubo paslaugas sporto klubo geografiné vieta jvertinta 3,9
balo. Rezultatai nurodantys sporto klubo geografinés vietos vertinimag pagal respondenty amziy ir lytj

atsispindi 10 lentel¢je.



ir lyti
18— 25m. | 26 — 40 m. | 41—65m.
,, City boxing ** teikiamos sporto paslaugos
Vyrai Moterys Vyrai Moterys Vyrai Moterys
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
5balai | 4,30% 23,80% | 34,80% 14,30% 4,30% -
4 balai | 4,30% 19% 21,90% 9,50% 6,50% -
3balai | 2,20% 4,80% 8,70% 28,60% 2,20% -
2 balai | 2,20% - 4,30% - 4,30% -
1 balai - - 4,30% - - -
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10 lentelé. Sporto klubo geografinés vietos '"City boxing' teikiamy paslaugy vertinimas pagal amziy

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Palyginus 9 ir 10 lenteles, galima daryti iSvada, kad rinkdamiesi atitinkamg sporto klubg klientai
atsizvelgia | savo poreikius ir galimybes. 10 lenteléje galime pastebéti, jog moterims, kurioms yra 18 — 25
mety yra labiau svarbi geografiné vieta, negu to pacio amziaus vyrams. Tai gali lemti tai, jog tokio amziaus
moterys yra arba moksleivés arba studentés. Kadangi kelioné i sporto klubg gali biiti organizuojama
vieSuoju transportu arba nuosavu automobiliu, studijuojant arba mokantis mokykloje asmenims, svarbu
grietas ir patogus susiekimas, kuris padeda taupyti laikg ir atvykimo kastus. Vyrams kitaip nei moterims, 26
— 40 mety amziaus vyrams yra svarbesné geografiné padétis, lyginant su moterimis ir kito amziaus tarpsnio
vyry. Tai gali lemti panaSios priezastys — vyrai daZniausiai tokio amziaus yra darba dirbantys asmenys
ir/arba Seimas turintys asmenys. Patogi lokaciné sporto klubo vieta padéty sutaupyti laiko bei kasty.

Svarbu paminéti tai, jog anketinéje apklausoje buvo galimybé respondentams iSsakyti savo
»palinkéjimus® sporto klubui ateityje. AStuoni respondentai nurodé savo ,,palinkéjimus® - atsiliepimus,

kurie atspindi apie naujas lokacines/naujas geografines vietas (zr. 21 pav.).

»Pléstis j patogesnes lankytojams lokacijas”

Respondenty
atsiliepimai, susije
su geografine vieta

L»Augti neprarandant kokybés*”

LAtidaryti dar daugiau lokacijy, pasitlyti dar daugiau paslaugy.”
»Sporto klubui linkiu ir toliau gyvuoti, pléstis”

»Prasiplesti klubq j dar kelias geografines zonas"

JAugti (2

LIssiplésti dar labiau”

»Gyvuoti ir pléstis!!!“

Saltinis: sudaryta darbo autorés

21 pav. Respondenty atsiliepimai, susije su geografine vieta
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Pagal gautus tyrimo rezultatus, galime daryti iSvada, kad 18 — 25 mety moterims ir 26 - 40 mety
amziaus respondentams yra labiau svarbi geografiné sporto klubo padétis. Nuo geografinés vietos gali
priklausyti sporto klubo lankytojy skaicius, sporto klubo paslaugy pasirinkimo daznumas, patogi geografiné
vieta klientams leisty sutaupyti ne tik laiko, bet ir atvykimo j sporto klubg kastus. Tiek respondenty
atsakymai, tiek ir sporto klubo vadovo pateikta informacija interviu metu, patvirtina §j triikuma, jog sporto
klubas néra visiems patogiai prieinamas. Interviu metu taip pat paaiSkéjo vadovo vizija jkurti papildoma
,,City boxing* sporto klubo filialg Vilniaus mieste.

Sporto klubo aplinkos ir interjero analizé. Tai antrasis paslaugy kriterijus, kuris surinko maziausiai
respondenty baly. Vertinant sporto klubo aplinkg ir interjera, respondentai keliamus lizkescius sporto Klubui
vertino 4.22 balo, o vertindami dabartines sporto klubo teikiamas paslaugas vertino 4,04 balo. Statistiskai
reikSmingy rezultaty tarp vyry ir motery amziaus grupés, lyties ir iSsilavinimo nebuvo gauta, todél Sie
duomenys néra interpretuojami. Reikia paminéti ir tai, jog tai néra didelis baly skirtumas, tac¢iau gautuose
tyrimo atsakymuose ,,palinkéjimy* dalyje buvo pastebéta, jog ne visi respondentai yra patenkinti sporto
klubo tvarka ir/ar Svara (zr. 22 pav.):

Respondenty ,Vyru dusinéje kad daZniau biity plaunamos grindys !!!!ll",
atsiliepimai apie

sporto klubo

aplinka

JPléstis | patogesnes lankytojams lokacijas. Darant 30min
pertraukas tarp trenkiy ima maisytis lankytojy srautai riibinéje
(ankstesni dar nebtna iséje, kai ateina nauji). Drégmé ir pelésis
ant sienos. Ziemgq - salta, vasarq - karsta patalpose. Visa kita
puiku: kolektyvas, atmosfera, bendruomeneé, treniruotes.”

»~Daugiau tvarkos sporto saléje bei riibinéje ir neisvaryti lankytojy
i$ treniruociy skirty visiems nepriklausomai nuo pasiekto lygio
bokse.”

Saltinis: sudaryta darbo autorés

22 pav. Respondenty atsiliepimai apie sporto klubo aplinkg
Apibendrinant visus gautus tyrimo rezultatus, susijusius su sporto klubo kokybés kriterijais, galima
biity daryti i§vada, jog sporto klubo lankytojai yra patenkinti teikiamomis sporto klubo paslaugomis, nes jy

vertinimai atitinka i ,,kokybiskos paslaugos* vertinimg. Taciau lyginant $iuos rezultatus tarpusavyje, buvo
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pastebéta, kad visgi 9 paslaugy kokybés kriterijai buvo vertinami mazesniais balais, negu buvo jvertinti jy
lukesciai. Tai rodo, kad 9 paslaugy kriterijai gali buti tobulinami ir sporto klubo vadovas gali remtis Siais
duomenimis, stengiantis gerinti sporto klubo teikiamy paslaugy kokybe. Pravartu pazyméti ir tai, jog net 12
paslaugy kokybeés kriterijai buvo vertinami aukstesniais balais negu klienty jvertinti likesciai. Tai rodo, kad
sporto klubas suteikia visg klientams reikalingg pagalba, jgyvendina jy poreikius ir norus.

PanaSius tyrimo rezultatus yra gave ir uzsienio autoriy atlieckamuose tyrimuose. Lyginant §io
magistrinio darbo tyrimo rezultatus su Kouthouris ir Alexandris (2007) aprasytais Graikijoje esancio
Plasteera eZero sporto centro tyrimo duomenis buvo rasta ir panasumy ir skirtumy. Tiek Lietuvos ,,City
boxing* sporto klubo tiek Graikijoje esancio Plasteera sporto centro lankytojai /izkescius vertino didziausiais
balais (,,City boxing* respondenty anketos rezultaty vidurkis atitinkamai buvo 4,45 balo i§ 5). Kaip ir
Plasteera sporto centre taip ir ,,City boxing™ sporto klubo ,,patikimumo* dimensijos vidutiniai balai
atitinkamai sieké didziausig balg (,,City boxing* sporto klubo ,,patikimumo** dimensijos vidutinis balas sieké
- 4.43 balo). Galima pastebéti, jog Kouthouris ir Alexandris aprasytam tyrime ,,apiuopiamumo** dimensija
surinko maziausig vidutinj balg (3,21 balo), kas yra pastebéta nagrinéjant ir ,,City boxing* tyrimo rezultatus
(4.11 balo). Tai jvertinus, galime daryti iSvadas, kad lankytojai, kurie naudojasi sporto paslaugomis, sporto
klubo fizing maZesniais balais vertina dél keliy priezasCiy: materialtis daiktai, kuriuos galima pamatyti,
apciuopti, paliesti, uzuosti ir pan., lankytojai gali ir moka iSreiks$ti savo nuomong ir pateikti vertinima. Jie
gali pastebéti netvarkinga sporto salg, gali jvertinti sporto klubo Svara, temperatiira, jvertinti sporto klubo
patogumg ir pan. Jiems néra reikalinga kompetencija vertinant iSorinius dalykus, nes tik patys klientai gali

biiti paciais vertintojais, 1 kuriy nuomong atsizvelgia sporto klubo bendruomené.
3.4 Papildomy su sportu susijusiy paslaugu poreikio analizé

Siekiant iSsiaiSkinti ar sporto klubui triiksta papildomy su sportu susijusiy paslaugy, apklausos
pabaigoje respondenty buvo klausiama apie papildomy paslaugy poreikj. Analizuojant anketas iSsiaiskinta,
kad 68,7% (n = 46), tarp kuriy 43,3 % vyrai (n = 29) ir 25,4 % motery (n = 17), nurod¢, kad papildomy
paslaugy netriiksta, 28,4% respondenty teige, kad papildomy paslaugy triiksta, o 3 % j §j klausima neatsakée
(zr. 8 lent.). Taciau reikéty atkreipti démesj, jog sekanciame klausime buvo iSvardintos papildomos
paslaugos kaip sitlymas, ka galima buty papildomai jtraukti i sporto klubo veikla ir Sioje situacijoje
respondenty nuomoné¢ i$siskyre, nes atsakyme ,,NesinaudocCiau nei viena papildoma paslauga® atsake tik
5,5% (n = 12) respondenty.

Pateiktoje 8 lentel¢je galime matyti, koks galéty biiti respondenty poreikis siiilant papildomas

paslaugas. Apdorojant SPSS programine jranga apklausos metu surinktus duomenis, buvo pastebéta, jog
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statistiSkai reikSmingy rezultaty tarp respondenty lyties aspektu nebuvo gauta, todél duomenys pateikti ir
galutinis rezultatas yra vertinamas bendra respondenty procentine israiska (%).

IS 10 pasiiilyty su sportu susijusiy papildomy paslaugy, respondenty susidomejimas buvo isreikstas 4
- iose paslaugose, kur atsakymy rezultaty procentiné iSraiska vir§ijo daugiau nei 40 % (zr. 11 lent.), jas
sudarée: kiino sudéties analizés matavimas, kineziterapinis iStyrimas, mitybos specialisto paslaugos ir maisto
papildy parinkimas ir pardavimas.

11 lentelé. Papildomy sporto paslaugy pasirinkimai

Ar triiksta papildomy paslaugy?
. Neatsakeé j
VELp N klausima
28,4% 68,7 % 3%
Paslauga Apibiidinimas i$ viso:
Masazo paslaugos Masazas 34,3%

_ . Suzinoti kiino masés indeksg, riebaly,

K“nf’ §udet1es ) raumeny santykj, . skys¢iy  santykj, 43.30%
analizés matavimas biologinj/ kiino amziy.

— R Raumeny jégos ir amplitudziy testavimas
Kineziterapinis ument Jego p U 0
Reyrimas bei individualios programos sudarymas. 46,30%
Kineziterapinis Ra'u'me'm% Jégqs ir amplitudziy testavimas .
vy bei individualios programos sudarymas. 23,90%
iStyrimas

S Specialiu  kinezio teipu teipuojami
Kinezioteipavimas sanariai, raumenys. 20,90%

Limfodrenazas, kraujotakos
Kompresiné terapija |suaktyvinimas, limfos tekéjimo 10,40%
gerinimas.

. p Mitybos plano sudarymas.

Mitybos specialisto 43,30%
paslaugos

Maisto papildy Maisto papildy parinkimas.

parinkimas ir 44,80%
pardavimas

Ledo voniy paslaugos (Krioterapija - $al¢io terapija. 22,40%
Elektro stimuliacija [Skausmo mal$inimas, raumeny ir nervy 20.90%
raumenims stimuliacija. ’

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Apibendrinant, galima biity teigti, jog ,,City boxing* sporto klubo lankytojams papildomy paslaugy
netritksta. Taciau paslaugos: kiino sudéties analizés matavimas, kineziterapinis iStyrimas, mitybos

specialisto paslaugos ir maisto papildy parinkimas ir pardavimas, parodo, jog Sios paslaugos bity



paklausiausios tarp visy pateikty papildomy paslaugy pasirinkimo.
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ISVADOS

1. Sporto paslauga — tai bendravimas tarp paslaugy teikéjo ir kliento, uztikrinant sporto paslaugy
teikimg. Sporto paslaugos dazniausiai vertinamos ,,kaip“ buvo suteiktos paslaugos, todél sporto paslaugos
yra priskiriamos funkcinei paslaugy paskirciai. Sporto paslaugy kokybé priklauso nuo Siame sektoriuje
dirbanciy darbuotojy profesionalumo, jgtidziy, kompetencijos, poziiirio i vartotoja, darbuotojy elgesio, nuo
aplinkos (] Sig aplinkg jeina sporto patalpos, sporto ar kita jranga, darbo priemonés, komunikacijos ir kt.)
ir tokiy kaip: ar vartotojas naudodamasis paslaugomis mazina streso lygj ir ar naudodamasis sporto
paslaugomis gali save realizuoti, motyvuoti, sprgsti asmenines problemas ir kt.

2. ,SERVQUAL“ modelis leidzia i§matuoti paslaugy kokybe. Sio modelio naudojimas padeda
identifikuoti poreikius, leidzia palyginti konkuruojanciy jmoniy paslaugy kokybe ir kt. Taip pat $is modelis
apibrézia paslaugy kokybe, pagrista atotrukiu tarp kliento /itkesciy ir kliento suvokimo, o ,.kokybés spragy*
modelis leidZia atpazinti neatitikimus tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo, kuris leidzia jvertinti, kas lemia
vartotojy kokybés supratima.

3. Paslaugy kokybés tobulinimo priemonés turi daug dedamyjy veiksniy ir faktoriy, lemianciy
paslaugos kokybe. Taikant paslaugy kokybés tobulinimo priemones, visa tai turi biiti vykdoma sisteminiu
pozitiriu, kompleksiskai naudojant jvairius metodus ir budus, tokius kaip vidaus ir iSorés paslaugy kokybés
vertinima, kuris leisty ne tik objektyviai jvertinti paslaugy kokybes lygi, bet ir sudaro reikiamas sglygas bei
prielaidas jas pastoviai tobulinti. Taip pat turéty buti sistemingas visy $iy procesy steb&jimas ir vertinimas,
kurj atlieka organizacijos administracija ar vadovybe, ir nepamirsti, jog tai turéty biiti nuolatinis veiklos
tobulinimo procesas,  kurj biity jtrauktos visos suinteresuotosios grupés (vadovybé, darbuotojai ir klientai).

4. Atlikto empirinio tyrimo metu i$siaiskinta, jog ,,City boxing* sporto klubo lankytojai vertina
teikiamas paslaugas kaip ,,kokybiska paslauga“ ir papildomy sporto paslaugy jiems netriiksta. Tyrimo metu
gauti atsakymai pateikia realias jZvalgas, o pateikti rezultatai realiu laiku, t. y. kas vyksta dabar ir ko
klientams reikia dabar buvo iSsiaiskinta, kad paslaugy kokybés sporto klubo geografinés padéties kriterijus
ir sporto klubo fizin¢ aplinka, palyginus su kitais vertintais paslaugy kokybés kriterijais, buvo jvertinti

zemiausiu baly vidurkiu ir labiausiai neatitiko klienty lukesciy, todél galéty ir turéty biti tobulinami.
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SIULYMAI

1. Sporto klubui organizuojant teikiamy paslaugy veiklos kokybés kontrolg, sitiloma
pakartotinai atlikti klienty apklausas kartg per metus, siekiant jvertinti ar teikiamy paslaugy kokybé keiciasi
ir iSsiaiSkinti, ar priimti sprendimai turé¢jo teigiamos jtakos sprendimams. Taip pat siiiloma klientams
suteikti galimybe iSreiksti savo sitilymus, pageidavimus ar nusiskundimus $iais budais:

- Sporto klubo patalpose palikti atsiliepimy knyga, kurioje klientai galéty iSreiksti savo nuomong
raStu.

- Sporto klubo patalpose galima palikti dézute, skirta lapeliams, su klienty pastebéjimais,
nusiskundimais ar pasiiilymais.

Taip pat galima naudotis ir elektroninémis priemonémis, kuriy pagalba klientai anonimiskai, ar
nebiitinai, galéty iSreikSti nuomong apie patarnavima ar su sporto klubu susijusiais klausimais. Svarbu, kad
apie galimybe i$sakyti savo nuomong klientai turéty apie tai buti informuojami.

2. Darbuotojai, kurie dirba sporto klube siiiloma patiems palaikyti §varg sporto treniruokliy bei
rubiniy vietose. Pastebéjus bet kokius trikumus, jspéti vadovybe tam, kad trikumai bty kuo grei¢iau
pasalinti. Taip pat darbuotojy bendravimas su klientais turi didel¢ jtakg aptarnavimo kokybei, todél sporto
treneriams sitiloma nuolat tobulinti savo zinias apie sporto treniruotes ir su sporto veikla susijusig
informacija, kad galéty tinkamai reaguoti ir atsakyti klientui | ripimus klausimus, o taip pat ir perteikti
naujas ir patikimas Zinias.

3. Klientams sitloma biti atviriems ir nuoSirdiems ir bet kokius kylancius klausimus,
pastebéjimus ir pan. iSsakyti sporto klube dirbantiems treneriams ar administracijos darbuotojams, kreiptis

tiesiogiai ] jstaigos vadovus ar palikti savo atsiliepimus raSytine forma.
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ANOTACIJA

Serapinaiteé 1. (2022). ,, Sporto klubo City boxing “ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas “
(magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta sporto klubo ,,City boxing® paslaugy kokybé,
interviu metodas taikytas sporto klubo vadovui, anketinés apklausos — sporto klubo darbuotojams, o pagal
SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metoda, apklausiant sporto klubo lankytojus anketine apklausa.

Pirmojoje darbo dalyje nagrinéjama paslaugy kokybés samprata, paslaugos klasifikavimas, pateikiami
paslaugy kokybés vertinimo modeliai bei paslaugy kokybés tobulinimo priemonés. Antroje darbo dalyje
pristatoma tyrimo metodologija bei metodai, trumpai apraSyta sporto klubo veikla ir jos teikiamy sporto
paslaugy sarasas. Sio klubo lankytojams, darbuotojams ir vadovybei buvo vykdomi kokybinis ir kiekybinis
tyrimai. O tyrimo treciojoje dalyje pateikiami sporto klubo vadovo interviu ir anketinés apklausos rezultaty
analizgs.

Atsizvelgiant | iSnagrinéta baigiamojo darbo teoring dali bei atlikto empirinio tyrimo rezultatus,

pateikiamos iSvados ir pateikti sitilymai, siekiant pagerinti sporto klubo teikiamy paslaugy kokybe.

Raktiniai ZodZziai: paslauga, paslaugos kokybé, SERVQUAL kokybés vertinimas, sporto klubas.
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ANNOTATION

Serapinaité 1. (2022). “Quality assessment of services provided by “City boxing” sport club”
(master thesis). Vilnius: Mykolas Romeris University.

In the master's thesis the quality of the services of the sports club "City boxing" is analysed and
evaluated, the interview method is applied to the head of the sports club, the questionnaires are applied to
the employees of the sports club, and according to the SERVQUAL service quality assessment method.

In the first part of the work, the concept of service quality, service classification, service quality
assessment models and service quality improvement measures are presented. The second part of the work
presents the research methodology and methods, briefly describes the activities of the sports club and the
list of sports services provided by it. Qualitative and quantitative research was conducted for the visitors,
staff and management of this club. And the third part of the study presents the results of the interview and
questionnaire survey of the head of the sports club.

Taking into account the theoretical part of the final work and the results of the empirical research,

conclusions and suggestions for improving the quality of services provided by the sports club are presented.

Keywords: service: service quality, SERVQUAL quality assessment, sports club.
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SANTRAUKA

Serapinaiteé 1. (2022). ,, Sporto klubo City boxing “ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas “
(magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

Magistro baigiamajame darbe buvo nagriné¢jamas sporto paslaugy kokybés vertinimas ,,City boxing*
keliamas paslaugy kokybés uztikrinimui, o tai lemia tiek organizacijos gyvavima, tiek vartotojy islaikyma.
Todél biitina uztikrinti teikiamy paslaugy kokyb¢ asmenims, kurie naudojasi ,,City boxing® sporto klubo
paslaugomis.

Magistrinio darbo tema iSnagrinéta trijose darbo dalyse: pirmojoje — iSanalizuoti sporto paslaugy
kokybés teoriniai pagrindai, antrojoje — supazindinimas su tyrimo objektu ir esmine informacija, trecioje -
atliktas sporto paslaugy kokybés vertinimo tyrimas.

Darbo tikslas —jvertinti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy kokybe, siekiant didinti sporto
klubo teikiamy paslaugy prieinamumg, kuriant naujus klubo filialus, palyginti vartotojy lukesCius su
dabartinémis gaunamomis paslaugomis ir pateikti siilymus, kaip buty galima tobulinti sporto klubo
paslaugy teikimg. Darbo uzdaviniai: apibiidinti sporto paslaugos kokybés samprata teoriniu aspektu;
pristatyti paslaugy kokybés vertinimo modelius ,,SERVQUAL® bei ,,Kokybés spragy modelj; pateikti
paslaugy kokybés tobulinimo priemones; iSanalizuoti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy
kokybe.

Siekiant jvertinti sporto klubo paslaugy kokybe, tyrime buvo naudojami Sie metodai: moksliniy
literatiiros Saltiniy analiz¢; teisés akty analizé; dokumenty analizé; kokybinis sporto klubo vadovo interviu
ir kiekybinis personalo bei sporto klubo lankytojy anketin¢ apklausa. ISkelta pagrindiné problema: kokie
veiksniai lemia sporto klubo paslaugy pozitirj j ne/tinkamg sporto paslaugy kokybg.

Atliktas tyrimas parode, kad sporto klubo paslaugy kokybé vertinama kaip ,.kokybiska paslauga®.
Taciau buvo iSsiaiSkinta, jog norint gerinti sporto paslaugy kokybe, reikéty atsizvelgti | sporto klubo
geografine padét] ir j sporto klubo fizin¢ aplinka.

Darbo pabaigoje buvo pateiktos i§vados ir sililymai sporto teikiamy paslaugy kokybei gerinti.
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SUMMARY

Serapinaité 1. (2022). “Quality assessment of services provided by “City boxing” sport club” (master
thesis). Vilnius: Mykolas Romeris University.

The evaluation of ng competition and the variety of services provided, ensuring the quality of services
is a major challenge in the world of sports business, which determines both the survival of the organization
and the retention of users. Therefore, it is necessary to ensure the quality of services provided to persons
who use the services of the “City Boxing” sports club.

The topic of the master 's thesis is examined in three parts: the first - the theoretical foundations of the
quality of sports services are analysed, the quality of sports services in the “City boxing” sports club was
examined in the master's thesis. The second - introduction to the object of research and essential information,
the third - the research of sports services quality assessment.

The aim of the work is to evaluate the quality of services provided by the sport club “City boxing” in
order to increase the availability of sports club services, create new branches of the club, compare consumer
expectations with current services and make suggestions on how to improve the provision of sports club
services. Tasks: to describe the concept of sports service quality in a theoretical aspect; to present the service
quality assessment models SERVQUAL and the Quality Gap Model; provide measures to improve the
quality of services; to analyse the quality of services provided by the club “City boxing”.

In order to assess the quality of sports club services, the following methods were used in the study:
analysis of scientific literature sources; analysis of legislation; document analysis; qualitative interview of
the head of the sports club and quantitative questionnaire survey of the staff and visitors of the sports club.
The main problem is: what factors determine the attitude of sports club services to the inadequate /
appropriate quality of sports services.

The study showed that the quality of sports club services is assessed as a "quality service". However,
it was clarified that in order to improve the quality of sports services, the geographical location of the sports
club and the physical environment of the sports club should be taken into account.

At the end of the work, conclusions and suggestions for improving the quality of sports services were

presented.
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1 PRIEDAS. PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

2022 m. geguzés mén. 2 d.
Vilnius

AS, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas),

Viesojo valdymo ir verslo fakulteto, sporto industrijy vadybos programos 621N90007

(fakulteto / instituto, programos pavadinimas)

studenté¢ Ieva Serapinaite,

(vardas, pavardé)
patvirtinu, kad $is magistro baigiamasis darbas
»SPORTO KLUBO “CITY BOXING” TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS*:

1. Yra atliktas savarankiSkai ir saZiningai.
2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;
3. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su raSto darby
metodiniais nurodymais.
Man Zinoma, kad uZ saZiningos konkurencijos principo paZeidima — plagijavima studentas

gali buti Salinamas 1§ Universiteto kaip uz SiurkSty akademinés etikos paZeidima.

(parasas) (vardas, pavardé)
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2 PRIEDAS. TYRIMO ANKETOS PAVYZDYS

Laba diena,
esu Mykolo Romerio universiteto, antro kurso magistranté. RaSau magistrinj darba, kurio tikslas —

jpvertinti sporto klubo ,,City boxing* teikiamy paslaugy kokybe, siekiant didinti sporto klubo teikiamy
paslaugy prieinamuma, kuriant naujus klubo filialus.

Taigi, Jasy dalyvavimas tyrime bei nuoSirdis atsakymai yra labi svarbis. Uztikrinimas
anonimiSkumas ir konfidencialumas — tyrimo rezultatai vieSinami bus tik apibendrinti.

Prasome iSreikSti savo nuomong¢ dél zemiau pateikty teiginiy apie tai, kaip Jisy manymu yra
suteikiamos dabartinés sporto paslaugos ,,City boxing* sporto klube ir kokie yra Jisy likesciai, naudojantis
sporto klubo paslaugomis.

1. Jusy lytis:

o Vyras

o Moteris
2. Jisy amzius:

¢ 18-25 m.

¢ 26-40 m.

o 41-65 m.

o 65 m. ir daugiau
3. Jisy i8silavinimas:

o Vidurinis

¢ Profesinis

o AukStesnysis

o Aukstasis

o Kita...
4, Kiek karty per savaite naudojatés sporto klubo paslaugomis?

o 1-3 kartus
o 4-6 kartus
o 7-8 kartus
o Daugiau nei 8 kartus.
S. Kokiomis teikiamomis paslaugomis naudojatés "City boxing" sporto klube? (pazyméti tinkamus

variantus):



6.

(@]

(@]

©)
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Grupinés treniruotés
Asmenings treniruotés
Sporto stovyklos

Naudojuosi tik sporto klubo treniruokliais

Kokiu tikslu renkatés "City boxing" sporto klubg? (pazyméti 1 - 2 - 3 prioriteto tvarka tinkamus

variantus, 1- prioritetinis tikslas, 2- svarbus, 3- maziau svarbus):

(@]

©)

©)

o

(@]

o

7.

Uzsiregistravau | sporto klubg tam, kad praplésciau Zinias apie treniravima
Sporto klubg lanko mano pazjstami

Sporto klubas yra man patogioje vietoje

Sporto klubas teikia man reikalingas paslaugas

Sporto klubo narystés kaina atitinka mano likescius

Kita....

Remdamiesi savo, kaip sporto klubo paslaugy vartotojo patirtimi, iSreikskite savo nuomone,

kaip vertinate DABARTINES ,, City boxing*“ teikiamas sporto paslaugas.

Jei pateiktas teiginys Jums atrodo labai svarbus, apibraukite 5, jei svarbus- 4, jei nei svarbus, nei nesvarbus- 3, jei

nesvarbus- 2, jei visiSkai nesvarbus- 1.

Pazyméti galima tik vieng skaiciy.

Z
g 'S =
= c =
T = =] g
Nr. Paslaugu kokybés Kriterijai Z < 3 k) =
s g S c £ s
=< I S5 = =<
2 £ » 5 > 52
2] = = 2]
Sl a | z2| 2 |8
5 4 3 2 1
1. Darbuotojai mandagiai ir paslaugiai aptarnauja klienta
2. Organizacija greitai ir efektyviai suteikia paslaugas
3. Organizacija stengiasi spresti klientui iskilusias
problemas
4. Informacija apie teikiamas paslaugas lengvai pasiekiama
telefonu, internetu, kitomis priemonémis
5. Sporto klube aiskus ir patogus procesas nuo
narystés/treniruociy paieskos iki pat apmokéjimo ir
patvirtinimo gavimo
6. Organizacijoje duomenys apie klientg yra apsaugoti ir
konfidencialiis
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7. Organizacija turi nepriekaistingg vardg ir reputacija

8. Organizacija pateikia teisinga informacijg socialingje
erdvéje

9. Organizacijos teikiamy paslaugy kainorastis sutampa su
realybe

10. Darbuotojy gebé¢jimas jgyvendinti lankytojy poreikius

11. Organizacijoje i§samiai supazindinama su teikiamomis
paslaugomis ir jy kaina

12. Darbuotojai yra kvalifikuoti ir kompetentingai atlieka
savo darba
13. Darbuotojai padare klaida, ja nedelsiant iStaiso

14. Organizacijos vadovai turi pakankamai ziniy atsakyti j
kliento klausimus

15. Darbuotojai stengiasi iSsiaiSkinti klienty poreikius

16. Darbuotojas skiria individualy démesj vartotojui bei
tenkina specialius poreikius

17. Organizacija atsizvelgia | specialius kliento
pageidavimus
18. Sporto klubas jsikiirgs patogioje geografinéje vietoje

19. Treniruokliy iSdéstymas sporto saléje yra tinkamas ir
naudotis treniruokliais saugu bei patogu

20. Darbuotojy iSvaizda tvarkinga ir patraukli

21. Organizacija turi visa reikiamg jrangg/instrumentus

paslaugoms suteikti
22. Sporto klubo aplinka ir interjero yra patrauklus

8. Remdamiesi savo, kaip sporto klubo paslaugy vartotojo patirtimi, pateikite savo nuomong ir

savo LUKESCIUS, kokia turéty biiti aukstos kokybés sporto paslaugas teikianti organizacija.
Jei pateiktas teiginys Jums atrodo labai svarbus, apibraukite 5, jei svarbus- 4, jei nei svarbus, nei nesvarbus- 3, jei nesvarbus-

2, jei visiSkai nesvarbus- 1. PaZyméti galima tik vieng skaiciy.

2
z 5 =
£ : Z
o . s o =}

Nr. Paslaugy kokybés kriterijai 2 X 5 S 2
. c ¥ X o=
= 2 5 c =
=< = o R = -
Xz = w5 2 <
@ += =N 1 7]
o S DL [<5] o
> 75 Z c zZ >




1. Darbuotojy mandagus ir paslaugus aptarnavimas

2. Organizacijos gebéjimas skubiai ir efektyviai suteikti
paslaugas

3. Organizacijos geb¢jimas spresti kliento iskilusias
problemas

4. Informacija apie teikiamas paslaugas lengvai
pasiekiama telefonu, internetu, kitomis priemonémis

5. Aiskus ir patogus procesas nuo narystés/treniruociy
paieskos iki pat apmokeéjimo ir patvirtinimo gavimo

6. Organizacijoje duomenys apie klientg yra apsaugoti ir
konfidencialiis

7. Organizacijos nepriekaiStingas vardas ir reputacija

8. Organizacijos teisingos informacijos pateikimas
socialingje erdvéje

9. Organizacijos teikiamy paslaugy kainos sutampa su
realybe

10. | Darbuotojy gebéjimas jgyvendinti lankytojy poreikius

11. Organizacijos supazindinimas su teikiamomis
paslaugomis ir jy kaina

12. | Darbuotojy kvalifikacija ir kompetencija

13. Darbuotojy klaidy pripazinimas ir jy taisymas

14. Organizacijos vadovy kompetencija atsakyti j kliento
klausimus.

15. | Darbuotojy noras i$siaiskinti klienty poreikius

16. | Darbuotojy individualus démesys

17. Organizacijos noras atsizvelgti j specialius kliento
pageidavimus

18. Sporto klubo geografiné padétis patogioje vietoje

19. Treniruokliy i8déstymas sporto saléje yra tinkamas bei
treniruokliy saugumas ir patogus naudojimasis

20. Tvarkinga darbuotojy iSvada

21. | Organizacijos jrangos/instrumenty didelé pasitla

22. | Sporto klubo aplinka ir interjero yra patrauklus

9. Jiisy nuomone, ar triikksta papildomy sporto klubo teikiamy paslaugy?

71
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o Taip, manau triiksta.
o Ne, papildomy paslaugy netriiksta.
10.  Pasirinkite papildomas paslaugas, kurios Jums biity naudingos ir jsigytuméte Sias paslaugas:

oMasazo paslaugos.

oKino sudéties analizés matavimas (suzinoti kiino masés indeksa, riebaly, raumeny santykj, skysc¢iy
santykj, biologinj/ kiino amziy).

oKineziterapinis istyrimas (raumeny jégos ir amplitudziy testavimas bei individualios programos
sudarymas).

oKinezioteipavimas (specialiu kinezio teipu teipuojami sgnariai, raumenys).

oKompresiné terapija (limfodrenazas, kraujotakos suaktyvinimas, limfos tekéjimo gerinimas).

oMitybos specialisto paslaugos.

oMaisto papildy parinkimas ir pardavimas.

oLedo voniy paslaugos (krioterapija - Salio terapija).

oElektrostimuliacija raumenims (skausmo mal$inimas, , raumeny ir nervy stimuliacija).

oNesinaudociau nei viena papildoma paslauga

11. Ko palinkétumeéte sporto klubui ateityje?
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3 PRIEDAS. "CITY BOXING" TRENERIU APKLAUSA

Laba diena,

esu Mykolo Romerio universiteto, antro kurso magistranté. RaSau magistrinj darbg, kurio tikslas —

jvertinti sporto klubo ,,City boxing® teikiamy paslaugy kokybe, siekiant didinti sporto klubo teikiamy

paslaugy prieinamuma, kuriant naujus klubo filialus.

1.

@)

O

Jisy lytis:
Vyras
Moteris

Jisy amzius:

o 18-25 m.
o 26-40 m.
o 41-65 m.
o 65 m. ir daugiau

Jisy i8silavinimas:

o Vidurinis

¢ Profesinis

o AukStesnysis

o Aukstasis

¢ Baigiau treneriy kursus
o Trenerio licencija

Koks yra Jiisy treniravimo stazas?

o Maziau nei metai
o 1 — 2 metai
¢ 3 — 5 metai
o 5—7 metai
o 7 metai ir daugiau

Koks yra Jiisy trenerio darbo stazas "City boxing" sporto klube?

o maziau nei metai
o 1-2 metai
o) 3-5 metai

o) 5-7 metai
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o 7 metai ir daugiau
6. Ar trenerio darbas Jusy yra pagrindiné veikla? Jei ne, pateikite kokiu papildomu darbu uzsiimate?
7. Kiek karty per savaite vedate sporto treniruotes?
o 1-5
o) 6-10
¢ 11-15
o 16-20
¢ 21-25
o) 26 ir daugiau
8. Kiek vidutiniskai valandy dirbate per dieng sporto klube?
o 1-3
o 4-5
o 6-7
o 8-9
o 10-12
9. ISsakykite savo asmening nuomong apie trenerio darbo aplinkg. Ar esate patenkinti treniruokliy sale,

jos inventoriumi bei poilsio zona? t.y.(ar Jums uztenka sporto inventoriaus vedamy treniruo¢iy metu? Ar
jos yra patogios, ar norétuméte ka nors keisti? Ar yra uztektinai vietos treneriy poilsio zonoje? Ar turite
galimybe pasiSildyti maista? Ar turite savo asmenines spinteles, kur galétumeéte pasidéti asmeninius daiktus?

Jeigu galvojate, kad triksta papildomy sporto priemoniy/inventoriaus/aplinkos detaliy, prasau nurodyti juos.

10.  Ar klubo vadovas nuolat issprendzia Jums iskilusias problemas? (sprendzia su Jumis susijusias

klienty problemas, atsizvelgia j Jusy poreikius, uztikrina visas galimybes teikiant vartotojams paslaugas?



11.

Kokias sporto paslaugas teikiate klientams?
o Grupines treniruotes
o Asmenines treniruotes

o Organizuoju sporto stovyklas
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4 PRIEDAS. ANKETOS TEIGINIU SUGRUPAVIMAS PAGAL DIMENSIJAS

Nr.

Dimensijos

Paslaugy kokybeés kriterijai

VisiSkai sutinku

Nei sutinku, nei

nesutinku

Nesutinku

Visiskai nesutinku

o1

»| Sutinku

N

[EEN

Reagavimas

Darbuotojai mandagiai ir

paslaugiai aptarnauja klienta.

Organizacija skubiai ir

efektyviai suteikia paslaugas.

Organizacija stengiasi spresti

klientui iSkilusias problemas.

Informacija apie teikiamas
paslaugas lengvai pasiekiama
telefonu, internetu, kitomis

priemonémis.

Aiskus ir patogus procesas nuo
narystés/treniruoCiy paieskos iki
pat apmokéjimo ir patvirtinimo

gavimo.

Patikimumas

Organizacijoje duomenys apie
klientg yra apsaugoti ir

konfidencialis.

Organizacija turi nepriekaiStinga

vardg ir reputacija.

Organizacija pateikia teisinga

informacijg socialinéje erdvéje.

Organizacijos teikiamy paslaugy

kainorastis sutampa su realybe.




10.

Darbuotojy gebéjimas
igyvendinti lankytojy poreikius.

11.

12.

13.

14.

Tikrumas

Organizacijoje iSsamiai
supazindinama su teikiamomis

paslaugomis ir jy kaina.

Darbuotojai yra kvalifikuoti ir
kompetentingai atlieka savo
darba.

Darbuotojai padarg klaida, ja

nedelsiant 18taiso.

Organizacijos vadovai turi
pakankamai Ziniy atsakyti

kliento klausimus.

15.

16.

17.

Empatija

Darbuotojai stengiasi i$siaiskinti

klienty poreikius.

Darbuotojas skiria individualy
démesj vartotojui bei tenkina

specialius poreikius.

Organizacija atsizvelgia |

specialius kliento pageidavimus.

18.

19.

20.

21.

Apciuopiamumas

Sporto klubas lokaliai patogioje

vietoje.

Treniruokliy i§déstymas
treniruokliy sal¢je yra tinkamas
bei naudotis treniruokliais
treniruokliy saléje saugu ir

patogu.

Darbuotojy iSvaizda tvarkinga ir

patraukli.

Organizacija turi visg reikiamag
Jrangag/instrumentus

paslaugoms suteikti.
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22.

Sporto klubo aplinka ir interjero

yra patrauklus.
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