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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrinéjami auksta klienty aptarnavimo lygj salygojantys
veiksniai, optimali teikiamy paslaugy kokybé bei jvairios paslaugy kokybe veikiancios gerinimo
priemongs. Analizuojant kokybés samprata, paslaugy kokybés svarba, paslaugy kokybés vertinimo
modelius Siame darbe siekiama iSanalizuoti UAB ,,Guarana® klienty nuomong¢ apie jmonés teikiamy
laikinojo jdarbinimo paslaugy kokybe, bei ja jtakojancius veiksnius, kurie salyga jmonés veiklos
rezultatus. Teorinéje dalyje aptariama kokybés samprata, analizuojama paslaugy kokybé ir paslaugy
kokybés vertinimo modeliai, atlickama paslaugy kokybés vertinimo veiksniy analizé.

Tyrimo metu, remiantis tyrimo instrumentu — anonimine anketa, analizuojama UAB
»Quarana“ teikiamy paslaugy kokybé¢, vertinami teikiamas paslaugas salygojantys veiksniai.
Atsizvelgiant | mokslinés literatiiros analize, tyrimo rezultatus ir iSvadas, pateikiamos
rekomendacijos UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybei gerinti bei tobulinti.

Raktiniai Zodziai: teikiamy paslaugy kokybé, paslaugy kokybés vertinimo modeliai,

laikinojo jdarbinimo paslaugos.
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SUMMARY

High level of customer service, the optimal quality of services ir one of the most important
factors for the organization to operate effectively and competitively in the constantly changing
business environment. Organizations creates a range of measures to improve the quality of services
in order to increase the operational efficiency and to attract and to retain loyal customers. The
analysis of the quality concept, the importance of service quality, service quality evaluation models
is the aim in this work that analyze JSC ,,Guarana® customer opinion about company temporary
employment services quality and key factors that effect company's business performance. The
theoretical part presents the concept of quality and analyse service quality and service quality
evaluation models. This part present performed for quality assessment analysis.

The study based on anonymous survey instrument questionnaire is analysed JSC ,,Guarana‘“
quality of service and is valued quality services determinants. At the end of the study are presented
the results and findings and are given the recommendations for JSC ,,Guarana® to improve the
quality of services.

Keywords: the quality of service, service quality evaluation models, the temporary

employment services.
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IVADAS

Paslaugy kokybé tampa esminiu konkurenciniu pranasumu paslaugas teikin¢iy organizacijy
sektoriuje. D¢l nuolat kintan¢iy ekonominiy, kultiriniy, socialinés aplinkos, teisiniy veiksniy
organizacinéje aplinkoje, iSlikti konkurencingai ir stabiliai veikianciai organizacijai tampa sunkia
uzduotimi. Anot Kaziliino (2007) kvalifikuotas personalas ilgainiui tampa svarbiu organizacijos
pranasumo rodikliu, gebanc¢iu didinti organizacijos bendradarbiavimo santykius su klientais, tokiu
budu kuriant pridéting verte organizacijos teikiamy paslaugy kokybei.

Temos aktualumas. Dvidesimt pirmajame amziuje, teikiamy paslaugy kokybé tapo svarbiu
uzdaviniu organizacijos vadovams ir visam personalui, kadangi aukstai vertinama teikiamy
paslaugy kokybé turi stipry poveikj jos verslo efektyvumui ir vartotojo ne vien pasitikéjimui, bet ir
lojalumui (Titko, Lace, 2012). Siandien paslaugy kokybés vertinimas yra bitinas siekiant biiti
konkurencingu poky¢iy lydimoje rinkoje. Dikaviciaus, Stoskaus (2003) teigimu funkcinis
organizacijos valdymas yra svarbus jos teikiamy paslaugy kokybei. Tuo tarpu paslauga, anot
Bagdonienés, Hopenienés (2005) kuria santykius, kuriy pasékmé yra tarpusavio abipusis
bendravimas ir ilgainiui bendradarbiavimas. Chandrupatla (2010) sutinka, kad operatyvus
reagavimas j vartotojy poreikius, visapusiSkas jy patenkinimas didina teikiamy paslaugy verte bei
kokybe su paciu vartotoju. Pazymima, kad teikiamy paslaugy kokybé priklauso nuo paslaugy
teikéjo profesionalumo, kompetencijos ir paslaugos vartotojo pasitenkinimo, kas anot Kotler, Keller
(2012) kuria organizacijos pridéting vertg, todél tampa labai svarbu organizacijoms nustatyti
kiekvienai individualiai kokia yra jy teikiamy paslaugy kokybe jy vartotojy klienty nuomone.

Tyrimo problema. Veiklos procesy efektyvumas, teikiamy paslaugy kokybiSkumas didina
organizacijos konkurencinguma. Anot Zeithaml, Bitner (2003) daugumos organizacijy
konkurencingumo didinimo uZdavinyje ryskéja tokia problema, kaip aukSta teikiamy paslaugy
kokybe, kuri kuria organizacijos rezultatyvuma. Aptinkama nemaZai moksliniy darby apie paslaugy
kokybe, taciau pasigendama atlikty moksliniy tyrimy vertinant teikiamy paslaugy kokybe laikinojo
jdarbinimo srityje, kurioje paslaugy kokybe daugeliu atveju salygoja nuolat besikeiciantis
personalas. Kyla probleminis klausimas: Kaip palankiai ar nepalankiai vertinama UAB “Guarana”
teikiamy paslaugy kokybé kuomet nuolat kinta laikinyjy darbuotojy skaifius bei ar teikiama
paslaugy kokybé patenkina ir atitinka paslaugos vartotojy klienty likes¢ius?

Darbo tikslas. I$analizuoti paslaugy kokybés vertinimo teorinius aspektus ir atlikti UAB
“Guarana” klienty apklausa, siekiant iSsiaiskinti jmonés teikiamy paslaugy kokybés vertinima bei
identifikuoti jj veikiancius veiksnius.

Darbo objektas. UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybé.
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Darbo uzdaviniai:
1. Atlikti paslaugy kokybés sampratos teoring analize.
2.18nagrinéti paslaugy kokybés vertinimo modelius.
3.Parengti UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrimo instrumentg ir atlikti
anketine apklausa.
4 Nustatyti “UAB “Guarana” teikiamy paslaugy vartotojy nuomong¢ apie jmonés teikiamy
paslaugy kokybe.
5.Parengti i§vadas ir rekomendacijas UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybei gerinti.
Tyrimo metodai:
1.Mokslinés literatiros analizé, palyginimas, dokumenty analizé, informacijos apibendrinimas
ir palyginimas.
2. Empirinéje darbo dalyje taikytas kiekybinis tyrimo metodas, anoniminé anketin¢ apklausa.

Darbo struktira. Bakalauro baigiamaji darba sudaro dvi dalys. Pirmoje, teorinéje darbo
dalyje analizuojama kokybés samprata, atskleidziama paslaugy kokybés savokos. Taip pat
atliekama paslaugy kokybés vertinimo modeliy teoriné analizé. Antra darbo dalis atskleidZia bei
pagrindzia darbo tyrime naudotg tyrimo metodologija. Analizuojama UAB “Guarana” teikiamy
paslaugy kokybé ir pateikiami tyrimo rezultatai apie UAB “Guarana” teikiamas paslaugas. Darbo
pabaigoje yra pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.

Darbo praktinis reik§mingumas. Bakalauro baigiamojo darbo empirinis tyrimas atskleidzia
UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybe, imonés klienty liikkes¢iy patenkinima. Tokio pobiidzio
tyrimas jmoné¢je anksc¢iau nebuvo atliktas. Gauti rezultatai leis jmonés atstovams identifikuoti
teikiamy paslaugy kokybés vertinimg jy vartotojy nuomone ir remiantis rekomendacijomis gerinti,

tobulinti teikiamy paslaugy kokybe.
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1. PASLAUGU KOKYBES TEORINE ANALIZE

1.1. Kokybés sampratos teoriniy interpretacijy analizé

Kokybés sgvoka daugelio autoriy apibiidinama ir apibréziama skirtingai, taciau visi sutinka,
kad kokybé yra gaminamos produkcijos ar teikiamy paslaugy ypatybiy visuma, kuri visapusiskai
atitinka ir patenkina jy vartotojy esamus, ar trokStamus poreikius. Vartotojy poreikiy zinojimas
leidzia gerinti kokybe. 1.1.1 lentelé¢ pateikia skirtingy moksliniy autoriy kokybés sampraty
interpretacijy analizg.

1.1.1 lentele

Kokybés sampraty teorinés interpretacijos

Autorius Kokybés sqvokos interpretacija

Vitkiené (2008) Kokybés savoka gretina kokybés standarty atitikimui, kuriuose
iSskiriamas vartotojy reikalavimas gaminiui ar teikiamai paslaugai.

Kotler, Keller (2012) |Kokybé apibtidinama kaip jrankis, kuris yra skirtas jvertinti vartotojy

pasitenkinima.

Ruzevicius, Guseva |Kokybés sgvoka yra tapati vartotojy pasitenkinimo laipsniui.

(2006)

Bagdoniené, Kokybés zinojimas patenkina klienty, vartotojy poreikius.
Hopeniené (2009)

5 Zostautiené, Kokybés savoka yra dinamiska, kuri priklauso nuo kokybés objekto bei
Cerkauskyté, Clotey |keliamy ir sprendziamy uzdaviniy jai identifikuoti.

(2007)

Pocitté (2004) Kokybé atskleidzia produkto ar paslaugos pozymius, kuriuos galima
klasifikuoti j dalis, kurios lengviau leidZia atskleisti vartotojy poreikius
ir tenkinti jy likescius.

Jewell (2009) Kokybé yra apibiidinama kaip teikiamos paslaugo rezultatas ir
atskleidzia vartotojo motyvus dél kuriy jis pasirinko tam tikrg
paslauga.

Vengriené (2006) | Kokybé yra apibréziama kaip santykis tarp patirtos ir laukiamos
kokybés.

Analizuojant kokybés samprata, taip pat sutinkama, kad kokybé daugumos autoriy yra
suvokiama kaip pasitenkinimo pusiausvyra tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo. Mokslininkai
sutinka, kad teikiamy paslaugy kokybei vertinti jtakg daro teikiamy paslaugy kaina, kuri ir apjungia
kokybés vertés ir kainos balansg. Anot Hung, Huang, Chen (2003) kokybé kuria konkurencinguma,
bei teigiamas jos jvertinimas didina vartotojy pasitenkinima. Simkus, Pileniené (2010) kokybés
savoka interpretuoja per tris skirtingas kryptis:

1. Pirmiausia kokybé analizuoja organizacijos teikiamy paslaugy specifikacija, i$skirtinuma;

10
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2. Kokybé¢ leidzia identifikuoti paslaugos kiirimo etapo kokybe;
3. Kokybé¢ atskleidzia vartotojo pasitenkinimo lygj kiek suteiktos paslaugos atitiko jo liikesc¢ius
ir poreikius.

Moksliniy autoriy (gimkus, Pileniené, 2010; Jewell, 2009; Bagdonien¢, Hopeniené 2009 ir
kt.) tyrimy rezultatai atskleidzia kokybés vertinimy skirtingas interpretacijas, budus ir metodus.
Taciau, anot Gilmore (2003), Bagdonienés, Hopenienés (2009) paslaugy kokybé yra jvertinama
palyginus vartotojy likes¢ius su gautu ir pageidautu rezultatu. Tuo tarpu Vengriené (2006) pazymi,
kad vartotojo suprantama kokybé yra identifikuojama kaip vartotojo pageidaujama, tikétina kokybé
(Zr. 1.1.1 pav.).

FORMUOJA:
pardavimu skatinimas;

. organizacijos vaizdis;
LAUKIAMA marketingo komunikacija;
KOKYEE

. tiesioginis bendravimas.
KOKYBE |:>

PATIRTA FORMUOJA:
KOKYBE |:> atitikimas likeséiams;
pageidaujama kokybé.

1.1.1 pav. Apibendrintas kokybés vertinimas

Saltinis: parengta autoriaus remiantis Vengriené (2006)

Analizuojant 1.1.1 pav. apibendrintg kokybés vertinimg galima teigti, kad Vengriené (2006)
teikiamy paslaugy kokybe analizuoja iSskiriant laukiamg ir patiriama kokybes atskirai. Anot
autoreés, laukiama kokybe salygoja ja kuriantys paslaugy teikéjai, tiesioginis bendravimas ir
bendradarbiavimas, marketingo komunikacija ir kt. veiksniai. Tuo tarpu patirta kokybe salygoja
atitikimas lukesCiams ir trokStama, pageidaujama kokyb¢. Autoriai i$skiria vartotojy likescius, kaip
kokybés vertinimo indikatoriy salygojantj vartotojy pasitenkinimo lygj. Taip pat paZymeétina, kad
patirta kokybé ne visuomet yra tapati gautai kokybei. Tokiu atveju, atotriikis tarp laukiamos ir
patirtos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo ir atskleidzia paslaugy vartotojy pasitenkinimg arba
nepasitenkinimg patirta paslauga.

Apibendrinant kokybés sampraty interpretacijy jvairove aptinkama nemazai tapatumy, bet
taip pat paZymima, kad vis délto, pagrindinis kokybés tikslas yra tenkinti jos vartotojo likescius ir
poreikius. Tuo tarpu laikiamos ir patirtos kokybés sgsaja ir lemia organizacijy konkurencinj

pranasuma, bei auksta vartotojo pasitenkinimo lygj.
11
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1.2. Paslaugy kokybés savoky analizé ir vertinimo svarba

Paslaugy kokyb¢ jos vartotojams yra svarbus reiSkinys, kuris ilgainiui nuolat kintancioje
aplinkoje privalo buti ne tik aukstai vertinamas, bet ir virSijantis jy vartotojy trokStamus lukescius.
Siandien sparéiai vystantis technologiniams procesams, teikiamy paslaugy kokybé susiduria su
iSskirtiniais i$Sukiais, prie kuriy tempo biitina prisitaikyti. Galima konstatuoti, kad vartotojy
trok$tama paslaugy kokybeé ne tik privalo atitikti jy likes&ius, bet ilgainiui ir juos vir$yti. Zvirblis
(2007) sutinka, kad teikiamy paslaugy kokybé nuolat besikeifiancioje rinkoje tampa svarbiu
konkurencinio pranasumo jrankiu. BertaSius (2007) priduria, kad paslaugos ir jy kokybé globalioje
rinkoje yra vienas i§ svarbiausiy ekonomikos plétra sglygojanciy tendencijy.

Analizuojant paslaugy kokybés savokas aptinkama skirtingy interpretacijy jvairoviy.
Dovaliené¢, Gadeikiené, Piligrimiené¢ (2007), Moxham, Viseman (2009) ir kt. paslaugy kokybe
traktuoja objektyvia ir subjektyvia. Vienu atveju, kuomet teikiamy paslaugy kokybé yra
apibréZziama objektyvia yra sutinkama, kad ji susijusi su apfiuopiamumu, kurj galima iSmatuoti.
Tuo tarpu subjektyvig teikiamy paslaugy kokybé yra apibréziama kaip jos vartotojy norima,
trokStama paslaugy kokybe, kuri ne tik yra jsivaizduojama, bet kartu ir iSgyvenama (Pilelieng,
Simkus, 2010).

Paslaugy kokybés sgvokos artimos kokybés sgvokoms, kurios kartu yra tapatinamos ir
apibréziamos kaip paslaugy kokybés atitikimas jos vartotojy poreikiams ir lukes¢iams. Taip pat
paslaugy kokybé apibréziama kaip suvokiama paslaugy kokybé ir gauta paslaugy kokybé. Tokiu
atveju, kuomet vartotojo liukesciai virSija suvokiama paslaugy kokybe, tuomet jos vartotojo
pasitenkinimo lygis yra Zemas.

Analizuojant paslaugy kokybe ir svarbu identifikuoti paslaugy kokybés savoky jvairove,
kuri pateikiama 1.2.1 lentel¢je.

1.2.1 lentele

Paslaugy kokybés savokuy analizé

Autorius Kokybés savokos interpretacija

Titko, Lace (2012) |Paslaugy kokybés vertinimas yra subjektyvus procesas, kuris sgveikoja
tarp paslaugy teikéjy ir jy vartotojy, kuomet yra daromas tiesioginis
teikiamos paslaugos jtakos vartotojui poveikis.

Zahari, Yusoff, Ismail |Paslaugy kokybé turi ne tik atitikti, bet ir vir§yti jos vartotojy poreikius
(2008) ir lakescius.
Summers, (2005) |Paslaugy kokybés savoka gretina ja teikianCios organizacijos
jvaizdziui. Patikimas jvaizdis formuoja patikimos ir priimtinos
teikiamos paslaugos kokybés vertinima.

Shahin, Abolhasani | Paslaugy kokybés jvaizdj traktuoja kaip teikiamy paslaugy kokybés
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1.2.1 lentelés tesinys

kuria stipresnj pasitikéjima organizacija.

(2008) vertinimo Kkriterijy, kuris daro tiesiogine jtaka paslaugos vartotojui ir

Piligrimiené (2007) |atskleidzia jo sutapima su jy lukesciais ir norais.

Dovalien¢, Gadeikieng, | Paslaugy kokybé salygoja jos vartotojy pasitenkinimo lygj

(2009) lakescius su gautos paslaugos veiksmingumu.

Moxham, Wiseman | Paslaugy kokybé tapatinama pozitriui, kuris formuoja vartotojy

Cerkauskyté, Zostautiené, Clotey (2007) pazymi, kad teikiamy paslaugy kokybé yra svarbus

uzdavinys kiekvienai organizacijai ir akcentuoja, kad yra labai svarbu nustatyti, kaip paslaugy

vartotojai suvokia teikiamy paslaugy kokybe. Tuo tarpu, anot Jurkausko (2003) organizacijos

jvaizdis gali buti traktuojamas kaip jos teikiamy paslaugy kokybe kuriantis veiksnys, darantis

tiesioging jtaka paslaugy vartotojy pasitenkinimui. Autoriai sutinka, kad teigiamas organizacijos

jvaizdis ir aukstas teikiamy paslaugy lygis salygoja vartotojy teigiamai vertinama teikiamy paslaugy

kokybe. Tuo tarpu D. Kim, S. Y. Kim (2005) isskiria teikiamy paslaugy kokybés vertinimo

charakteristikas:

1. Paslaugy kokybé¢ privalo biiti vertinama atsizvelgiant | jos vartotojy likes¢ius ir poreikius.

2. Paslaugy kokybé atspindi paslaugos teikéjo ir vartotojo tarpusavio bendravimg ir

bendradarbiavima.

3. Paslaugy kokybe kuriantys indikatoriai yra ir asmenys, nekontaktuojantys tiesiogiai su

paslaugos vartotojais.

4. Paslaugy kokybé privalo biiti planuojama, valdoma, kontroliuojama, siekiant numatyti jos ir

visos organizacijos galimus ateities pokycius.

Analizuojant teikiamy paslaugy kokybe yra biitina atskleisti paslaugy kokybés svarba

organizacijai. 1.2.1 pav. Pateikia paslaugy kokybés svarba.

PASILAUGU KOKYEBES SVAREA

0

Strateginis

paslaugu
teikimas

Transakcing

Funkcine paslaugu] paslaugy kokybé

kokybé

Apima organizacijos santyki
su kitais subjektais

Apima flgalaike
.—‘;p[mfj organizacijos organizacijos
vidines veiklos plétra

funkcijas

1.2.1 pav. Paslaugy kokybés svarba

Saltinis: parengta autoriaus remiantis Malkin (2005)
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Remiantis Malkin (2005) paslaugy kokybés svarbos vertinimo jzvalgomis pateiktame
apibendrintame 1.2.1. pav. identifikuojamos trys pagrindinés skiriamosios paslaugy kokybés
vertinimo charakteristikos:

Pirmoji — funkciné paslaugy kokybé apimanti organizacijos vidinés veiklos funkcijas, tokias
kaip organizacijos valdymas ir vadyba, atskiry organizacijos skyriy personalo darbas ir kt.
Formuoja paslaugy kokybés svarba, kuri perteikiama per kokybiskai teikiamy paslaugy procediiras
organizacijos viduje.

Antroji — strateginis paslaugy teikimas apimantis ilgailaike organizacijos plétra yra paremtas
organizacijos ilgalaikiy strateginiy vystymo, plétros tiksly bei plany rengimu ir jgyvendinimu. Si
paslaugy kokybés svarbg salygojanti charakteristika apima organizacijos jvaizdzio formavima
ilgalaikéje perspektyvoje.

Trecioji — transakciné paslaugy kokybé, apimanti organizacijos santykj su kitais subjektais
atskleidzia stipry organizacijos vidiniy iStekliy bei zmogiskojo kapitalo kompetencijy kélima
siekiant stipraus vidinio teikiamy paslaugy kokybés vertinimo. Si paslaugy kokybés svarba
formuojanti charakteristika iSskiria nuolatinj organizacijos darbuotojy kompetencijy kélima, bei
patirties jgyjima, kas formuoja auksta teikiamy paslaugy kokybe.

Paslaugy kokybé privalo nuolat biiti vertinama. Atskleista, kad teikiamy paslaugy kokybés
svarba gali biiti identifikuojama tik jos gavimo momentu, kuomet ji yra patiriama. Chandrupatla
(2010) 1i8skiria Siuos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo bruozus, kurie salygoja teikiamy
paslaugy kokybés vertinimg:

1. Teikiamy paslaugy kokybé yra nuolat kintanti priklausanti nuo aplinkos, kurioje ji
pateikiama.

2. Teikiamy paslaugy kokybe stipriai veikia organizacijos, kuri jg teikia jvaizdis. DaZnu atveju
organizacijos jvaizdis tapatinamas teikiamy paslaugy kokybei.

3. Teikiamy paslaugy kokybé yra laukiamas ir gaunamas paslaugos vartotojo rezultatas.

4. Teikiamy paslaugy kokybeé tapatinama jy vartotojy poreikiy ir ltikesciy atitikimui.

Tuo tarpu, Ramanauskiené, Trijonyté¢ (2008) sutinka, kad paslaugos vartotojy aukstai
vertinama teikiamy paslaugy kokybé organizacijai padeda formuoti ne tik teigiama jo jvaizdj, bet
taip pat didina veiklos produktyvumg, padeda islaikyti ir pritraukti naujus klientus, skatina
darbuotojy lojaluma. Kokybiskos, vartotojy lukescius atitinkancios paslaugos, anot Serafino (2011)
yra organizacijos sékmingos veiklos prielaida. D¢l Siy prieZasCiy organizacijy teikiamos paslaugos
turi buti periodiSkai vertinamos, privalo biti nuolat palaikomas griztamasis rySys su paslaugy
vartotojais ir identifikuojami jy pasitenkinimo arba nepasitenkinimo motyvai. Pukelyt¢ (2010)

pazymi, kad organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimas yra sudétingas ir daug resursy bei
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iStekliy reikalaujantis uzdavinys, taciau autoré pripazjsta, kad teigiamai vertinama organizacijos
teikiamy paslaugy kokybé yra jos veikslos efektyvumo prielaida. Todé¢l kiekvienai organizacijai yra
svarbu siekti nuolatinio teikiamy paslaugy kokybés gerinimo. PeriodiSkai atlieckami organizacijy
teikiamy paslaugy kokybés vertinimai salygoja ne tik griztamajj rySj su klientais, paslaugy
vartotojais, bet taip pat atskleidzia jy nuomong, vertinima.

Apibendrinant galima teigti, gal teikiama paslaugos kokybé ir priimta vartotojy paslaugy
kokybé¢ gali biiti skirtingai vertinama ir pritmama. Kas paslaugos teikéjui gali buti vertinama auksta
kokybe, tuo tarpu paslaugos gavéjas ja gali priimti visai prieSingai. Moksliniai autoriai teikiamy
paslaugy kokybe interpretuoja skirtingai, taciau pazymeétina, kad teikiamy paslaugy kokybé jtakoja
ne tik teikiamy paslaugy naudg jos vartotojui, bet taip pat ir konkurencinj pranasumg, komercing

sekme.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy teoriné analizé

Mokslingje literattiroje aptinkama daug skirtingy paslaugy kokybés vertinimo modeliy ir
metody. Skirtingu atveju taikomi skirtingi vertinimo kintamieji, iSskiriamos skirtingos vertinimo
charakteristikos ir taikomi skirtingi paslaugos kokybés vertinimo metodai, kurie sistemingai
apjungiami tarpusavyje formuoja paslaugy kokybés vertinimo modelius. Autoriai pazymi, kad
teikiamy paslaugy vartotojas yra pagrindinis teikiamy paslaugy kokybés vertintojas, todél yra labai
svarbu parengti ir jam pristatyti tokj teikiamy paslaugy vertinimo modelj, kuris bus aiskiai
suprantamas ir jvertinamas. Tik tokiu budy organizacija gali tikétis rezultatyvumo teikiamy
paslaugy kokybés vertinime.

Edvardsson, Gustavsson (2011) paslaugy kokybés vertinimo modelis leidZia nustatyti ir
1Sanalizuoti teikiamy paslaugy kokybés problemas. Dalyvauja tiksliné vartotojy grupe, jvardijama
teikiamy paslaugy koncepcija, nustatoma teikiamy paslaugy ir jas teikiancios organizacijos kultiira,
jvaizdis. Normann (1994) ydingo rato vertinimo modelis leidzia identifikuoti paslaugy vartotojy ir
paslaugos teikéjy tarpusavio pasitenkinimo lygj ir ry$j. Modelis naudojamas trumpalaikéje ir
ilgalaikéje perspektyvoje. Sis modelis taikomas siekiant identifikuoti ar paslaugy teikéjams yra
sukurtos tinkamos darbo sglygos ir motyvuotas personalas gali teikti kokybiskas paslaugas. Muller
(1993) paslaugy kokybés vertinimo modelis atskleidzia kokybés vertinimg iki teikiamy paslaugy
vartojimo momento, vartojimo momentu ir po vartojimo. Sis modelis leidzia identifikuoti ir
palyginti rysj tarp kokybés vertinimo ir jo vartojimo. Vartotojas lygina suvokty ir laukty teikiamos
paslaugos kokybe. Autorius akcentuoja, kad Sio modelio praktinis reikSmingumas siejamas su tuo,

jog 1§ pradziy yra butina identifikuoti veiksnius, turinéius jtakg paslaugy teikimo procesui ir
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rezultatams.

Analizuojant mokslinéje literatiiroje sutiktus paslaugy kokybés vertinimo modelius

pazymima, kad vis délto, autoriai skiria tris paslaugy vertinimo modeliy grupes orientuotas j:

vartotojo suvokima, paslaugos teikimo procesa ir paslaugos teikimo sistema (Kinderis, Zalys,

Zaliené 2011). 1.3.1 lenltel¢ pateikia skirtingy moksliniy autoriy paslaugy kokybés vertinimo

modelius ir jy charakteristikas.

1.3.1 lentelé

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai ir ju charakteristikos

Paslaugu Paslaugu Paslaugy kokybés vertinimo modelio Paslaugy kokybés
kokybés kokybés charakteristika vertinimo modelio
vertinimo vertinimo taikymas
modelio modelis
autorius
Meyer ir | Paslaugy Modelis apima dvi teikiamy paslaugy kokybés|Leidzia identifikuoti
Mattmuller | kokybés komponentus: iSorés  veiksniy ir
(1987) vertinimo - turinio kokybé (kg paslaugos vartotojas gauna); |paslaugos vartotojy
modelis - gavimo budo kokybé (kaip paslaugos vartotojas | jtaka paslaugos
gauna paslaugg). vartojimo momentu.
Apima keturis kokybés vertinimo kriterijus: Atskleidzia  jvairiy
1. paslaugos kokybés vertinimas jos teikéjy|veiksniy itaka
atzvilgiu; teikiamy  paslaugy
2. paslaugos teikimo proceso kokybés vertinimas; |kokybés pasekméms.
3. paslaugos kokybés vertinimas jos vartotojy
atzvilgiu;
4. teikiamy paslaugy kokybés rezultaty vertinimas.
Yang ir kt. Kano paslaugy | Modelis padeda identifikuoti rysj tarp paslaugos|Teikiamy  paslaugy
(2011) kokybés atlikimo momento ir paslaugos vartotojo kokybé analizuojama
modelis pasitenkinimo. Modelio vertinimo pozymiai |paslaugos teik&jo ir
skirstomi j] 5  Kkategorijas:  patrauklumas, | gavéjo
vienpusiSkumas, privalomos paslaugos savybés, | perspektyvomis.
i§skirtinumas ir griztamasis rysys.
Gummesson |4Q  kokybés|Keturiy kokybiy modelis apimantis: Taikomas
(1987) modelis - dizaino patrauklumas — modeliavimas, |paslaugoms,  kuriy
pritraukiantis vartotoja; rezultatas yra
- paslaugos kokybé atitinkanti varto-tojo poreikius; | materialus.
- pristatymo kokybé, kuri atitinka tarpusavio| DaZzniausiai taikomas
santykius, jsipareigojimu, paslaugy pristatymo
- racionalumo kokybé, kuri apima tarpusavio|momentu.
bendravima ir bendradarbiavima.
V. A.|SERVQUAL |Taikomos 5 kokybés vertinimo gairés: Padeda jvertinti
Zeithaml, modelis 1. materialumas paslaugy teikime (jrengimai, teikiamy  paslaugy
Berry, darbo priemonés, tvarka ir kt.); turinio suvokima,
Parasuraman 2. patikimumas (paslaugos atlikimas taip kaip|lukescius. Sis
(1990) buvo jsipareigota); modelis padeda
3. reagavimas (bendradarbiavimas su klientu, identifikuoti silpnas
noras atlikti paslaugg tiksliai); vietas tarp vartotojo
4. garantijy suteikimas (kompensacija, | lukes¢iy ir paslaugos
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1.3.1 lenetés tesinys

pagarbumas, pasitikéjimas, saugumas); suvokimo.
5. isijautimas (pri¢jimas prie kliento, lengvas
bendravimas, rySio palaikymas, informacijos
suteikimas, vartotojo supratimas).

Analizuojant pateiktus paslaugos kokybe salygojanciy vertinimo modelius sutinkama, kad

paslaugos kokybés vertinimas yra stipriai formuojamas ir nuolat veikiamas paslaugos vartotojy

lukesciy, jy patirtimi bei paslaugas teikiancios organizacijos jvaizdziu. Atskleista, kad visi 1.3.1

lentel¢je pateikti modeliai gali buti taikomi kaip metodinés priemonés ar jrankiai siekiant grieztos

teikiamy paslaugy kokybés kontrolés. Daugelis moksliniy autoriy sutinka, kad paslaugos vartotojui

yra svarbu patikimumas, prieinamumas, teikéjo pasirengimas pagelbéti bei paslaugos teikéjy auksta

kompetecija.

Siekiant labiau pazinti paslaugos vartotojy lukesCius ir poreikius yra butina detalizuoti

SERVQUAL modelio kokybés kriterijus. Anot Bagdonienés, Hopenienés (2009) jzvalgomis yra

skiriami $ie paslaugos kokybés vertinimo kriterijai ir jy charakteristiky poZzymiai:

1.

10.

laukta

Reagavimas — paslaugos vartotojams yra suteikiamos laiku; paslaugas teikiantis personalas
pasizymi betarpiSku noru padéti;

Patikimumas — paslaugos vartotojas gauna paslaugas sutartu laiku su visais sutartais
isipareigojimais;

Paslaugumas — etiskas, mandagus, pagarbus ir malonus paslaugy vartotojo aptarnavimas;
Kompetentingumas — paslaugas vartotojui suteikia auks$ta kompetencijg turintis personalas,
pasitikima jo Ziniomis, jgudziais ir patirtimi;

Prieinamumas — paslaugy vartotojai visuomet laisvai gali sukontaktuoti su paslaugo teikéju;
Saugumas — paslaugy vartotojui suteikiamas saugumas, rizikos sumazinimas, informacijos
konfidencialumas;

Apciuopiamumas — tvarkinga ir Svari paslaugas teikiancio personalo apranga, iSvaizda.
Vartotojo pazinimas — paslaugy teikéjo supratimas paslaugy vartotojo nory, likesciy bei
poreikiy. Stengimasis pazinti paslaugos vartotoja.

Komunikabilumas — paslaugy vartotojo jsiklausymas ir iSklausymas; jsigilinimas ir teikiamy
paslaugy turinj, paslaugos vartotojy poreikiy detalizavimas;

Fasitikéjimas — paslaugas teikianCios organizacijos jvaizdis, reputacija, atsiliepimai,
rekomendacijos;

SERVQUAL metodika skirta identifikuoti teikiamy paslaugy kokybe leidzia jvertinti klienty
ir patirta kokybés vertinimg. Pateikti paslaugos kokybés vertinimo kriterijai ir jy

charakteristiky poZymiai palengvina vertinimo procesa, kurie leidZia paslaugos vartotojui jvertinti
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skirtingus teikiamy paslaugy vertinimo kriterijus. Apibendrinant paslaugy kokybés vertinimo
modeliy analiz¢ galima iSskirti Siuos autoriy akcentuojamus kokybés vertinimo metodikoje

taikomus kriterijus ir kriterijy grupes (zr. 1.3.1 pav.).

PRIEINAMUMAS PATIKIMUMAS
- betarpiskumas ir - SgFiningumas;
lankstumas; - dorumas;
- po#iiris ir elgsena; - prieinamumas ir
- reputacija; lankstumas.

- atsakingumas. Paslauguy kokybés modeliy

/ vertinimo kriterij{i‘

PERSONALOD PASIAUGOS TEIKE]DI
KOMPETENTINGUMAS PASIRENGIMAS PADETI

- komunikabilumas, - ripinimasis ir doméjimasis;
lankstumas - démesingumas;

- profesionalumas ir [gidZziai; - po#Fliris | vartotofag;

- sugebéfimas spresti - prieinamumas ir
problemas; pasiruogimas padéti.

- funkcionalumas;

- paslaugumas, reagavimas.

1.3.1 pav. Paslaugy kokybés modeliy vertinimo Kriterijai

Saltinis: parengta autoriaus remiantis atlikta analize

1.4.1 paveiksle taip pat pasigendama ir kity paslaugy kokybés modeliy vertinimo kriterijy,
tokiy kaip kompensavimas, konfidencialumas, klaidy taisymas, ap¢iuopiamumas, tvarkingumas,
komfortas ir kt. Analizuojant Siuos kriterijus nustatyta, kad vertinant teikiamy paslaugy kokybe, ji
yra vertinama tiek vidiniu, tiek iSoriniu kontekstu. Taip pat nustatyta, kad taikant Siuos kriterijus
galima identifikuoti ir jvertinti paslaugy vartotojy laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés sasajas,
bei nustatyti teikiamy paslaugy teikéjo stiprigsias ir silpngsias charakteristikas. Analizuojant 1.4.1
pav. pateiktg apibendrintg paslaugy kokybés modeliy vertinimo kriterijy visuma taip pat nustatyta,
kad jy atskleidimas yra svarbus paslaugy vartotojo kliento laukiamos paslaugos vartojimo proceso
etape ir jos vartojimo momentu, kuomet atsiranda ne tik rySys tarp trokStamos paslaugy kokybés ir

gautos paslaugy kokybés, bet kartu i8ryskéja ir atotriikis tarp jy.

1.4. Paslaugy kokybés vertinimo veiksniy analizé

Efektyvus teikiamy paslaugy valdymas salygoja aukstg paslaugy vartotojy pasitenkinimo
lygj. Dél Sios priezasties yra biitinas nuolatinis teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, kuris gali
biti efektyviai valdomas. Anot Titko, Lace (2012) yra bitina identifikuoti veiksnius, salygojancius
teigiamg teikiamy paslaugy kokybe. Tuomet galima nustatyti organizacijos teikiamy paslaugy

kokybés lygj ir esant poreikiui nuolat jj gerinti. Autoriai pazymi, kad tuomet kokybés vertinimas ir
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kokybés gerinimas, kaip teikiamy paslaugy kokybés valdymo rezultatas yra svarbus organizacijos
jvaizd] formuojantis veiksnys.

Langviniené, Vengrien¢ (2005), Pukelyté (2010), Serafinas (2011) pazymi, kad teikiamy
paslaugy kokybés vertinimas priklauso nuo to momento, kaip paslaugos vartotojas ja gavo. Simkus,
Pileniené (2010) sutinka, kad teigiamai vertinama paslaugy kokybé organizacijai duoda ne tik
nauda, bet taip pat ir didina vartotojy pasitenkinimg, lojaluma. Taip pat tokiu buidu yra formuojamas
teigiamas organizacijos jvaizdis, ko pasekoje paslaugy vartotojams yra stiprinamas pasitikéjimas
paslaugos teikéju. Cereska, Pauza (2005) pazymi, kad teikiamy paslaugy kokybés periodinis
vertinimas didina veiklos produktyvuma, efektyvuma, konkurencinj pranaSymg. Galima teigti, kad
nuolat intensyvéjant konkurencijai, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas tampa pranasiu jrankiu,
salygojanciu paslaugos vartotojy likesciy patenkinimg ir aukstg teikiamy paslaugy vertinimg.

Paslaugy kokybés vertinimas yra sudétingas uzdavinys. Bagdonienés, Zemblytés (2005)
teigimu, teikiamy paslaugy kokybés vertinamas atskleidzia vartotojy pasitenkinimo lygi, jy
vartojimo proceso jprocius bei poreikius. Pukelytés (2010) teigimu, paslaugos kokybés vertinimas
leidzia identifikuoti vartotojy laukta ir patirta kokybe. Simkus, Pileniené (2010) pazymi, kad
teikiamy paslaugy kokybés vertinimas apima daug vertinimo kriterijy, kurie gali buti
identifikuojami kiekvienu atveju skirtingai. Nustatyti vertinimo kriterijai leidzia atskleisti paslaugos
kokybés vertinimg tarp trokStamos ir gautos kokybés. Autoriai pazymi, kad teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas gali buti atliekamas ne tik pagal iSskirtus kriterijus, bet taip pat ir iSskiriant
vertinimo veiksnius, tipg ar kitg indikatoriy. Bagdoniené, Hopeniené (2009) teikiamy paslaugy
kokybeés vertinimo indikatoriy iSskiria klienty lukes¢iy atitikimg paslaugy kokybei. Purickaité
(2010) i8skiria Siuos teikiamy paslaugy kokybeés vertinimo indikatorius:

1. Patikimumas - paslaugos teikéjo pazado vykdymas paslaugos gavéjui.

2. Reagavimas - paslaugos teikéjo pasiruo$imas padéti paslaugos gavéjui.

3. Atsakomybé¢ - paslaugos teikéjo atsizvelgimas j paslaugos gavéjo liikesCius, poreikius.

4. Saugumas - paslaugos teikéjo kompetencija, jgiidZiai, gebéjimai, profesionalumas, kuriy pagalba
jis suteikia pasitikejima paslaugos gavéjui, o kartu ir yra jsigilinama j paslaugo vartotojy poreikius
ir likescius.

5. Apciuopiamumas — paslaugos teikejo fizinis pajégumas suteikiant paslaugg jos vartotojui.

Analizuojant Purickaités (2010) teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijus pazymétina,
kad jie yra adaptuoti ir naudojami SERVQUAL modelyje. Paslaugy kokybés vertinimo procesas
yra kompeksisSkas reiSkinys apjungiantis paslaugos teikéjui ir paslaugos vartotojui priskiriamus
skirtingus kriterijus bei indikatorius, bet tuo paciu atskleidZiantis vartotojy santykj su laukiama ir

patirta paslaugos kokybe. Teikiamy paslaugy vertinimo kriterijy parinkimas yra svarbus paslaugy
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kokybés vertinimo proceso etapas, kuriy parinkimas salygoja galutinius rezultatus. Mokslinéje
literatiiroje sutinkamas platus teikiamy paslaugy vertinimo kriterijy spektras, tac¢iau Pukelyté
(2010), Palaima (2005), Langviniené, Vengriené¢ (2007) ir kt. autoriai papildomai skiria teikiamy
paslaugy vertinimo dimensijas, kuriy svarba orientuojama j teikiamy paslaugy efektyvuma. Kotler
ir Keller (2007) teikiamy paslaugy kokybés vertinimg traktuoja kaip vartotojo pasitenkinimg patirta
kokybé, o tuo tarpu Bagdoniené, Hopeniené (2009) teigia, kad vartotojas gaunamos paslaugos
kokybe suvokia ir lygina jg su gautosios paslaugos kokybe. 1.4.1 pav. atskleidzia teikiamy paslaugy
kokybés vertinimo dedamasias dalis, kur suvokiama paslaugos kokybé ir patirta paslaugos kokybé
grindziama laukiamos paslaugos kokybés pagrindu, o pastargji formuoja techniné — iSori¢ ir

funkciné paslaugos kokybés (zr. 1.4.1 pav.).

TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

Gr""—"\/“"'\

Suvokiama Laukiama Patirta paslaugos
paslaugos paslaugos kokybeé
kokybé kokybeé

vartojimo

momentos

patirtas
vartajimas

Techniné - iSoriné Funkciné paslaugos
paslaugos kokybé kokybe

{

- paslaugos kokybés - tapatinama proceso
vertinimas po jos gavimao; kokybei;

- atitikimas / neatitikimas y
iSankstiniy paslaugos
teikejo isipareigofimu;

- svarbi paslaugu teikéjo
elgsena.

- paslaugy teikéjo
pozidris | vartotojq;
- paslauguy teikéjo
reputacija, valzdis.

1.4.1 pav. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimo struktiira
Saltinis: parengta autoriaus remiantis Kotler ir Keller (2007), Pukelyté (2010), Palaima (2005), Langviniené, Vengriené
(2007)

Analizuojant 1.4.1 pav. autoriai pazymi, kad paslaugy teikimo momentu, paslaugos gavéjas
suvokia paslaugos kokybe. Ji grindziama technine — iSorine paslaugos kokybe, kurig formuoja
teikiamos paslaugos atitikimas vartotojo pazadams. Taip pat svarbi ir paslaugy teikéjo elgsena, kuri

ilgainiui formuoja savaiminj paslaugos teikéjo jvaizd] paslaugos vartojimo momentu. Patirta
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paslaugos kokybé paremta funkcine paslaugos kokybe ir yra tapatinama viso paslaugos vartojimo
proceso kokybei. Taciau, Kindurys (2002), Pukelyté¢ (2010), Palaima (2005), Langvinieng,
Vengriené (2007) iSskiria ir laukiama paslaugos kokybe, kurig autoriai apibrézia kaip techniniy ir
funkciniy kokybiy visuma, kuri yra paslaugos vartotojo lukes¢iy, pazady vartojant paslauga ir
pridedamo jvaizdzio rezultatas. Palaima (2005) paslaugy vartotojy poreikius ir lukescius jvardija
kaip laukiamos paslaugos kokybés pagrindas, kuris pasireiSkia su paslaugos teikéju momentu.
Paslaugos vartotojo ankstesné patirtis lyginant su jo poreikiais ir liikeséiais gali suformuoti suvokta
gaunamos paslaugos kokybe. Taip pat autoriai sutinka, kad kiekvienas paslaugos vartojimo atvejis ir
pats jos vartotojas turi subjektyvig ir individualia nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe.
Apibendrinant galima teigti, kad teikiamy paslaugy kokybés vertinimas gali biiti atlickamas
ne tik identifikavus jg salygojancius kintamuosius kriterijus, bet taip pat svarbu atsizvelgti |
paslaugy kokybés vertinimo dimensijas. Tuomet du kintamieji, laikiama kokybé ir patirta kokybé
paslaugas teikianciai organizacijai leis lengviau identifikuoti paslaugas vartotojy likesCius ir
poreikius, bei atitikimg tarp trokStamos paslaugos kokybés ir sulauktos paslaugos rezultato. Tokiu
bidu organizacija atskleis silpnuosius teikiamy paslaugy kokybés pozymius ir gebés juos

identifikavus pateikti sprendimy alternatyvas.

Teorinés dalies apibendrinimas

Vengriené (2006), Zostautiené, Cerkauskyté, Clotey (2007), Bagdoniené, Hopeniené (2009),
Jewell (2009) ir kt. autoriai sutinka, kad teikiamy paslaugy kokybé padeda atskleisti paslaugos
vartotojy pasitenkinimo laipsnj ir jy poreikius. Taip pat nustatyta, kad paslaugy kokybés vertinimas
atskleidZia paslaugos vartotojy pasirinkimo motyvus vartojant vieng ar kita paslauga. Anot
Vengrienés (2006), teikiamy paslaugy kokybé analizuojama nustatant laukiamg ir patirta paslaugy
kokybe. Nustatyta, kad siekiant atskleisti Sias paslaugy kokybes yra svarbu iSsiaiskinti paslaugy
vartotojy lukescius, kurie leidZia nustatyti vartotojy pasitenkinimo arba nepasitenkinimo vartojama
paslauga lygj.

Teigiamai vertinama teikiamy paslaugy kokybé, anot Ramanauskienés, Trijonytés (2008)
formuoja teigiamg visuomenei organizacijos jvaizdzio vertinimg, padeda pritraukti naujus klientus,
biiti konkurencingais rinkoje. Todél tampa svarbu nuolat tirti teikiamy paslaugy kokybeg ir
s¢kmingai veikti neapibréZtoje aplinkoje. Pukelyte (2010) pazymi, kad nuolatinis teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas yra butinas procesas efektyviai organizacijos veiklai palaikyti bei paslaugos
teikéjo ir vartotojo tarpusavio bendradarbiavimo santykiams gerinti.

Apibendrinant SERVQUAL modelio taikyma, atskleista, kad Sis metodas atskleidzia
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teikiamy paslaugy kokybés modeliy vertinimo kriterijus ir gali buti tinkamas jrankis ir metodiné
priemon¢ siekiant iSanalizuoti UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybe ir atskleisti teikiamy
paslaugy tobulinimo sritis. Sio modelio taikymas empirinio tyrimo eigoje padés jvertinti teikiamy
paslaugy kokybés suvokima vartotojy nuomone ir atskleis jy lukescius, o kartu ir patirtg kokybe jos
gavimo metu. Sis modelis taip pat padeda nustatyti rysj tarp vartotojo likesciy, paslaugos suvokimo

ir paslaugos gavimo pasitenkinimo.

2. UAB “GUARANA” TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES ANALIZE:
KLIENTU NUOMONIU TYRIMAS
2.1. UAB “Guarana” pristatymas

UAB ,,Guarana“ - kompanija teikianti laikinojo jdarbinimo (personalo darbo nuomos)
paslaugas s¢kmingai dirba Siauliuose, bei Siauliy regione. Turi sukaupe didele duomeny bazeg
jvairiy sriciy, skirtingos kvalifikacijos specialisty, kurie yra pasirenge artimiausiu metu dirbti
Kliento jmonéje. Imonés veikla specializuojasi laikinojo jdarbinimo srityje, kuri anot jmonés yra
charakterizuojama ir i§skiriama Siomis pasizymin¢iomis savybémis:

1. Laikinas jdarbinimas padeda taupyti laiko ir finansiniy iStekliy sgnaudas ieSkant, atrenkant
bei jdarbinant darbuotojus.

2. Naudojant laikinojo jdarbinimo paslaugas yra mazinamas kliento darbo kriivis susijes su
darbo uzmokescio, atostogy, kompensacijy bei mokes¢iy apskaitos klausimais;

3. Laikinojo jdarbinimo agentiira ripinasi laikinyjy darbuotojy priémimo, atleidimo bei kity
formalumy tvarkymu;

4. Laikinojo jdarbinimo paslauga padeda klientams lengviau ir paprasciau kontroliuoti jmonés
darbuotojy skaiciy atsizvelgiant j veiklos apim¢iy svyravimus;

5. Laikinojo jdarbinimo paslauga skubiai padeda reaguoti klientams j neapibréZztus gamybinius
svyravimus, kuomet darbuotojy prireikia jau artimiausig dieng (www.guarana.lt).

UAB ,,Guarana“ tikslas — vadovaujasi kokybés, lankstumo ir efektyvumo darbo veiklos
principais siekia ilgalaikio bendradarbiavimo bei partnerystés su klientais. Stengiasi jsigilinti }
Kliento veiklos iSskirtinuma ir ZmogiSkaisiais iStekliais prisidéti prie jos veiklos rezultaty
igyvendinimo. Tokiu btidu prisideda prie galutinio Kliento siekiamy veiklos rodikliy bei jvertinimo.

UAB ,,Guarana“ veiklos principai:

Orientacijq j Klientg - mes ripinamés savo Klientais, mums kiekvienas Klientas yra
svarbus.

Orientacija | rezultatus - mes siekiame auksc¢iausiy veiklos rezultaty visose imonges veiklos
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srityse.

Atvirumas - mes esame ir miisy veikla yra skaidri, sgzininga ir atvira.

Novatoriskumas - stengdamiesi suteikti kokybiSkas paslaugas mes mokomes, tobuléjame,
keliame kvalifikacija.

Atsidavimas - mes ripinamés savimi ir masy Klientais.

UAB ,Guarana“ veikla remiasi abipuse pagarba, démesingumu, informacijos
konfidencialumu. Jsiklausome j kiekvieno Kliento individualius poreikius ir pritaike sukauptg patirt]
zmogiSkuosiuose istekliuose, stengiamés juos pasiekti. Mums svarbu prisidéti prie Klienty veiklos
rezultaty, zmogisSkyjy istekliy vystymo ir kontrolés.

Apibendrinant UAB ,,Guarana” charakteristikg ir veiklg galima teigti, kad jmoné savo
veikloje orientuojasi j klienta, jo poreikius ir likesCius, taip pat savo veiklos kokybés rodikliais
pazymi kokybe, lankstumg ir efektyvuma. Orientacija j klientus ir nuolatinis jmonés siekis mokytis

didina jos teikiamy paslaugy patrauklumg ir skatina jy kokybiskuma.

2.2. Laikinojo jdarbinimo analizé

Analizuojant UAB “Guarana” veiklg yra svarbu identifikuoti laikingjj idarbinima ir apibrézti
laikinojo jdarbinimo paslaugg, kuri tampa svarbiu veiksniu formuojanciu darbo rinkos pokycius.
Lietuvos Respublikos jdarbinimo per laikinojo jdarbinimo jmones jstatymas jdarbinimg per laikinojo
jdarbinimo jmones apibrézia: “laikinyjy darbuotojy jdarbinimas laikinojo jdarbinimo jmonése turint
tiksla juos pagal laikinojo jdarbinimo sutartis siysti laikinai dirbti laikinojo darbo naudotojy naudai,
santykiy problemy sprendimo biidas padeda j darbo rinkg lengviau integruotis studentams, ilga
nedarbo laikotarpj nedirbusiems asmenims, ar kitoms asmeny grupéms, kuri jgalina juos laikinai, o
kartais ir neterminuotai integruotis j darbo rinkg ir bati jos dalyviais. Anot Gimeno ir Benavides
(2002) laikinas jdarbinimas veiksmingiau formuoja zmogiskyjy istekliy panaudojima darbo rinkoje.
Judickiené (2008) laiking jdarbinimg jvardina kaip triSal¢ darbo santykiy formg j kurios funkcijas
priskiriama darbuotojy atranka, paieSka, darbo santykiy kontrol¢. Laiking jdarbinimg, laikinojo
jdarbinimo paslaugas analizavo §ie autoriai:

Clark (2005) atlikty laikinojo jdarbinimo tyrimy rezultatai atskleidé, kad laikinojo jdarbinimo
paslaugos integravimas j darbo rinkg j verslo sektoriy didina jmoniy pelng ir prisideda prie nedarbo
lygio mazinimo.

Galarneau (2010) atskleidé, kad laikinas jdarbinimas didina darbuotojo ir darbdavio darbo

santykiy lankstuma.
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Wilder (2012) pazymi, kad laikinieji darbuotojai dirbdami per laikinojo jdarbinimo jmong
patiria mazesnj darbo sauguma analizuojant darbo trukme ir darbo uzmokest;.

Jong, Witte (2008) tyrimuose atskleidé laikinyjy darbuotojy maza jsipareigojima laikinojo
idarbinimo paslaugas naudojancioms imonéms.

Krisciuniené (2011) nustaté, kad laikinojo jdarbinimo jmoniy veiklg yra patraukli studentams
ir ilgalaikiams bedarbiams.

Obloj (2010) identifikavo, kad laikinojo jdarbinimo paslauga prisideda prie ZmogiSkyjy
iStekliy jmong¢je kaSty mazinimo, tokiu biidu lanks¢iau valdant jmonés Zzmogiskuosius iSteklius.

Vosko (2008) laikingjj jdarbinimg apibtdino kaip naujg uzimtumo forma, kuri skatina
nedarbo lygio rodikliy mazé¢jima.

Gagliarducci (2005) teigia, kad dél globalizacijos salygojan¢iy poky¢iy darbo rinkoje yra
butinas darbo santykiy lankstumas.

Apibendrinant pateiktas laikinojo jdarbinimo charakteristikas ir skirtingy autoriy tyrimy
rezultatus nustatyta, kad laikinas jdarbinimas suteikia ne tik lankstumo darbo rinkoje, didina darbo
rinko dalyviy jsitraukimg ; darbo rinka, bet taip pat padeda lanksCiau kontroliuoti ZzmogiSkuosius
iSteklius jmonése. Analizuojant moksliniy autoriy laikinojo jdarbinimo tyrimy rezultatus galima
i8skirti laikingjj jdarbinimg salygojancius veiksnius:

1.Laiko bei administraciniy kasty sumazinimas;

2.Imoneés finansiniy resursy galimybés;

3.Darbuotojy paieskos ir jdarbinimo administraciniy sgnaudy sumazinimas;

4.Laikinojo jdarbinimo paslaugos vartotojy sezoniné veikla, kintanc¢ios gamybinés apimtys,
reikalaujancios lankstaus darbuotojy skai¢iaus jmonéje;

5.Pasyviy rinkos dalyviy jtraukimas i darbo rinka;

6.Darbo viety prastovy mazinimas;

7.Laisvy darbo viety paklausa.

Taip pat atskleista, kad laikinojo jdarbinimo jmonés darbo rinkai suteikia ne tik laisvas darbo
vietas, bet taip pat jy dalyviams suteikia galimybe¢ jgyti skirtingos darbo patirties ir neprarasti
turimy darbiniy jgudziy, kompetencijos, kvalifikacijos. Sutinkama, kad lankstumas darbo
santykiuose ilgainiui tampa vis didesnio veiklos efektyvumo priezastimi, tod¢l laikinojo jdarbinimo
imoniy teikiamos paslaugos ne tik didina darbo naSuma, o taip pat ir skatina darbo rinkos dalyviy

konkurencinguma.

2.3. Tyrimo metodologijos pagrindimas

Atlikus kokybés sampratos analize, paslaugy kokybés savoky bei svarbos analize,
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identifikavus paslaugy kokybés vertinimo veiksnius ir kriterijus, bei atlikus paslaugy kokybés
vertinimo modeliy teoring analiz¢ buvo parengtas tyrimo instrumentas anketa.

Tyrimo tikslas - iSsiaiSkinti UAB “Guarana” klienty nuomong apie jmonés teikiamy
laikinojo idarbinimo paslaugy kokybe.

Tyrimo objektas — UAB “Guarana” teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy kokybé.

Tyrimo instrumento pagrindimas. Tyrimo tikslui pasiekti 2015 mety lapkri¢io ménesj
buvo atliktas kiekybinis tyrimas: UAB “Guarana” laikinojo jdarbinimo paslaugy naudotojy, klienty
anoniminé apklausa. Tyrimo instrumentas, klausimynas buvo iSsiystas visiems UAB “Guarana”
klientams. Tyrimo instrumento pagrindimas pateikiamas 2.2.1 lenteléje.

2.2.1 lentele

Tyrimo instrumento pagrindimas

Diagnostinis Indikatoriai, matuojantys Mokslinés literatiiros Indikatoriy
blokas diagnostinj bloka autoriai skaicius

Demografiniai Lytis, amzius, iSsilavinimas. | Kardelis (2007), Tidikis 3
kintamieji (2003).
Klienty paslaugos Laikinojo jdarbinimo Dikavicius, Stoskus (2003), 5
vartojimo motyvy, | paslaugy pasirinkimas, Jurkauskas (2003),
elgsenos ir kokybés | naudojimo daznumas, Kaziliinas (2007), Palaima
jvertinimo kokybisky paslaugy svarba. | (2005), Ruzevicius (2006).
identifikavimas
Teikiamy paslaugy | Apéivopiamumo (zr. 2.2.1. | Zahari,  Yusoff,  Ismail 5
kokybés vertinimas | pav.), patikimumo (Zr. 2.2.2. | (2008), Javadi,

remiantis
SERVQUAL
modeliu

pav.), reagavimo (zr. 2.2.3.
pav.), vartotojy pazinimo ir
supratimo (zr. 2.2.4. pav.),
pasitikéjimo ir saugumo (Zr.
2.2.5. pav.) teikiamy
paslaugy kokybés vertinimo
dimensijos.

Balochianzadeh, Nasirzadeh
(2012), Zekeviciené (2009).

Tyrimo instrumentg anketa sudaro trys diagnostiniai blokai:

1 — demografiniai kintamieji,

2 — klienty paslaugos vartojimo motyvy, elgsenos ir kokybés jvertinimo identifikavimas,

3 — teikiamy paslaugy kokybés vertinimas remiantis SERVQUAL modeliu.

Pirmojo diagnostinio bloko klausimy pagalba siekiama nustatyti tyrime dalyvavusiy
respondenty lytj, amziy bei iSsilavinimg. Antrojo diagnostinio bloko klausimy pagalba siekiama
atskleisti klienty motyvus dél kuriy jie savo veikloje naudoja laikinojo idarbinimo paslaugas,
paslaugy naudojimo daznumas ir bendras vertinimas laikinojo jdarbinimo teikiamy paslaugy
kokybe. TreCiojo diagnostinio bloko klausimy pagalba pritaikius SERVQUAL model; siekiama

identifikuoti UAB “Guarana” laikinojo jdarbinimo paslaugomis besinaudojanciy klienty lukescius
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iki paslaugos vartojimo ir patirta paslaugy kokybe po jo gavimo. Sis tyrimo diagnostinis blokas
parengtas remiantis SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo modelio metodika ir jo struktairiniais
komponentais dimensijomis. Tyrimo instrumento anketos atsakymy pasirinkimas pateikiamas
remiantis penkiabale vertinimo Likerto skale, kur tyrime dalyvaujantis respondentas pazymi savo
sutikimg arba nesutikimg su pateiktu teiginiu. Pazymima, kad respondentai turi pateikti savo
atsakyma vertindami UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybe iki jos gavimo ir jos vartojimo ir
po vartojimo momento. Tokiu budu siekiama identifikuoti rysj ir jj palyginti su klienty liikesciais
gaunant paslaugas ir vertinant teikiamy paslaugy kokybe ir faktiskai patyrus jy vartojima.
Statistiniam, tikimybiniam tyrimo dalyviy imties dydziui nustatyti taikyta Paniotto formulé:

n=1/(A%+ 1/N), kur

n — reikiamas respondenty skaicius;

A — paklaida (A= 0,05);

N — visumos nariy skaicius.

Viso tyrime buvo i$siystos 60 ankety, kuriy uzpildytos buvo 48 (n), o tai rodo, kad bendra
ankety griztamumo kvota sieké 80 %. Pritaikius Paniotto formul¢ nustatyta, kad tyrime dalyvavusiy
respondenty skai¢ius yra statistiskai patikimas.

Apibendrinus autoriy tyrimy rezultatus, pateiktus 1.3. skyriuje, siejamus su kokybés
vertinimo dimensijomis, pazymima, kad vis délto, tyrimo eigoje dimensijos buvo apibendrintos ir
iSkirtos 5 teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensijos ir teiginiai — vertinimo Kkriterijai, kurie
buvo pritaikyti Siame tyrime (Paulavi¢ien¢, 2008, Kinderis, 2011, Hopenien¢ ir Ligeikien¢, 2002).

Pirmoji teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensija — ap¢iuopiamumas (zr. 2.2.1 pav.)

Paslaugos teikéjo tvarkinga apranga ir iSvaizda;
APCIUOPIAMUMAS :> Materialiniai istekliai butini paslaugai suteikti
i (rySio priemoneés, jirengimai);
Paslaugos teikéjo ivaizdis, atsiliepimai,
rekomendacijos

2.2.1 pav. Tyrimo instrumento ap¢iuopiamumo vertinimo dimensija

Saltinis: parengta autoriaus remiantis SERVQUAL atlikta analize

2.2.1 pav. apiuopiamumo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensijos teiginiai —
vertinimo Kriterijai skiriami Sie:
1. Paslaugos teikéjo tvarkinga apranga ir iSvaizda;
2. Materialinai iStekliai butini paslaugai suteikti (rySio priemonés, jrengimai);

3. Paslaugos teikéjo jvaizdis, atsiliepimai ir rekomendacijos.
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Si tyrimo instrumento vertinimo dimensija leidzia identifikuoti teikiamy paslaugy teikéjo
materialinius iSteklius skirtus paslaugai pateikti, bei nematerialinius, tokius kaip paslaugos teikéjo

i1Svaizdag bei jvaizdzio vertinimg. 2.2.2 pav. pateikia patikimumo tyrimo instrumento dimensij3.

Darbu atlikimo terminuy laikymasis;

Paslaugos teikéjas nevengia spresti iskilusias
PATIKIMUMAS —, > |problemas:

Paslaugos gavéjas gauna tokia paslauga, kuri ir

buvo pateikta ir i$ anksto suderinta;

Paslauguy teikéjo ivaizdis yra patikimas.

2.2.2 pav. Tyrimo instrumento patikimumo vertinimo dimensija

Saltinis: parengta autoriaus remiantis SERVQUAL atlikta analize

2.2.2 pav. patikimumo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensijos teiginiai —
vertinimo kriterijai skiriami Sie:
1. Darby atlikimo terminy laikymasis;
2. Paslaugos teikéjas nevengia spresti iSkilusias problemas;
3. Paslaugos gavéjas gauna tokig paslauga, kuri ir buvo pateikta ir i§ anksto suderinta;
4. Paslaugy teikéjo jvaizdis yra patikimas.
Si tyrimo instrumento vertinimo dimensija leidzia identifikuoti teikiamy paslaugy kokybe
jos atlikimo termino atzvilgiu, bei paslaugy teikéjo kompetentinguma iSsamiai pateikiant paslaugos
vartotojui informacija, bei lanks¢iai sprendziant susiklosCiusias jvairias situacijas. 2.2.3 pav.

pateikia reagavimo tyrimo instrumento dimensijg.

Paslaugos suteikiamos laiku;
Butina informacija suteikiama skubiai;
REAGAVIMAS ] :
I:,> Operatyviai reaguojama i susidariusias situacijas;
Ivertinami ir atsizvelgiama i paslaugu vartotojo
lukescius, poreikius, norus;
Paslaugos teikéjas reaguoja | pastabas.

2.2.3 pav. Tyrimo instrumento reagavimo vertinimo dimensija

Saltinis: parengta autoriaus remiantis SERVQUAL atlikta analize

2.2.3 pav. reagavimo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensijos teiginiai — vertinimo
kriterijai siejami su teikiamy paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygio identifikavimu atsakant j
anketoje esandius skirtingus teiginius. Si tyrimo instrumento vertinimo dimensija leidZia
identifikuoti teikiamy paslaugy pateikimg laiku, skuby reagavima j jos pateikima bei operatyvy

reagavimg ] teikiamos paslaugos vartotojo liikesCius, poreikius, norus, bei jo pastabas. 2.2.4 pav.
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pateikia vartotojo pazinimo ir supratimo tyrimo instrumento dimensija.

@aslaugos teikéjo profesionalus, malonus ir N
mandagus bendravimas;
Paslaugos teikéjas siulo alternatyvius problemos
VARTOTOJO sprendimo variantus;
PAZINIMAS IR ::> Paslaugos teikéjas atkreipia démesij i vartotojo
SUPRATIMAS norus;
Paslaugos teikéjas iSsamiai pateikia informacija
\epie teikiamas paslaugas; .

2.2.4 pav. Tyrimo instrumento vartotojo paZinimo ir supratimo vertinimo dimensija

Saltinis: parengta autoriaus remiantis SERVQUAL atlikta analize

2.2.4 pav. vartotojo pazinimas ir supratimas teikiamy paslaugy kokybés vertinimo
dimensijos teiginiai — vertinimo Kkriterijais siekiama atskleisti paslaugos teikéjo profesionaly,
malony ir mandagy bendravimg. Taip pat siekiama identifikuoti, ar paslaugos teikéjas sitilo
alternatyvius problemos sprendimo variantus savo klientui, ar jis atkreipia démesj j vartotojo norus,
bei ar pakankamai iSsamiai pateikia informacija apie teikiamas paslaugas. 2.2.5 pav. pateikia

pasitikéjimo ir saugumo tyrimo instrumento dimensij3.

Paslaugu teikéjas bendrauja atvirai, iSsamiai;
3 Paslaugos teikéjas pateikia iSsamia informacija
PASITIKEJIMAS [ > |paslaugos vartotojo abejonéms sumazinti;
IR SAUGUMAS Paslaugos teikéjas nuolat domisi paslaugos vartotojo
pasitenkinimo jvertinimu;
Uztikrinamas informacijos konfidencialumas.

2.2.5 pav. Tyrimo instrumento pasitikéjimo ir saugumo vertinimo dimensija

Saltinis: parengta autoriaus remiantis SERVQUAL atlikta analize

2.2.5 pav. pasitik¢jimo ir saugumo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensijos
teiginiais — vertinimo kriterijais siekiama atskleisti, ar paslaugy teikéjas bendrauja atvirai, i§samiai.
Taip pat ar jis pateikia iSsamig informacija paslaugos vartotojo abejonéms sumazinti, ar nuolat
domisi paslaugos vartotojo pasitenkinimo jvertinimu. Taip pat siekiama nustatyti, ar yra
uztikrinamas informacijos konfidencialumas.

Tyrimo duomenys ir gauti rezultatai analizuojami, apdorojami ir pateikiami grafiskai
naudojant Windows Microsoft Excel programa. Rezultatai apdorojami taikant statististinj analizés
metodg apraSomajg statistika. SERVQUAL modelio pagrindu gauti tyrimo rezultatai analizuojami ir

identifikuojamas patirtos paslaugos kokybés nuokrypis su gautgja paslauga ir patirtimi. Taip pat
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nustatomi visy 5 dimensijy vertinimo nuokrypiai, kurie tarpusavyje kartu yra ir palyginami. Tokiu
budu yra nustatomas rySys ir atotrukis tarp lauktos klienty liikesCius patenkinanc¢ios paslaugos
kokybés vertinimo ir patirtos kokybés vertinimo.

Apibendrinant tyrimo instrumenta galima teigti, kad siekiant efektyviai identifikuoti
teikiamy paslaugy kokybe¢ svarbu pasirinkti didziausig prakting verte turincig vertinimo metodika.
Anot moksliniy autoriy, teikiamy paslaugy kokybés vertinimas yra sudétingas uzdavinys, kuris gali
buti vertinamas skirtingomis metodikomis, ta¢iau Hopeniené, Ligeikiené (2002) SERVQUAL
modelio taikymg iSskiria kaip labiausiai taikyting instrumentg leidziantj identifikuoti teikiamy
paslaugy kokybe ir palyginti jos efektyvuma iki paslaugos pateikimo ir po paslaugos gavimo.
Palaima (2005) sutinka, kad SERVQUAL modelio taikymas leidzia atskleisti atotrukj tarp paslaugy
vartotojy likesCiy, nory, poreikiy ir faktiSkai patirtos teikiamy paslaugy kokybés. Tuo tarpu
Kinderis, Zalys, Zalien¢ (2011) pazymi, kad § metodika leidzia nustatyti neatitikimus tarp
laukiamos ir suteiktos paslaugos jy vartotojy nuomone. Apibendrinant skirtingy autoriy nuomones
ir jy tyrimy iSvadas galima teigti, kad SERVQUAL modelis leidZia identifikuoti verslo subjektams
savo teikiamy paslaugy kokybe.

2.4. UAB “Guarana” teikiamy paslauguy kokybés vertinimo rezultaty analizé

2.4.1. Respondenty charakteristika

Siekiant nustatyti UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybe¢ tyrimo instrumentg anketa
sudare trys diagnostiniai blokai.

Pirmas diagnostinis blokas — demografiniai kintamieji. Siame bloke buvo siekiama atskleisti
tyrime dalyvavusiy respondenty lytj, amZiy ir iSsilavinimg. PaZymétina, kad UAB “Guarana”
teikiamy paslaugy naudotojai yra gamybinio sektoriaus jmonés Siauliy mieste (medZio apdirbimas,
baldy gamyba, metalo apdirbimas, metalo gaminiy ir konstrukcijy gamyba, plastiko apdirbimas ir
gamyba). Tiesioginiai UAB “Guarana” laikinyjy darbuotojy vadovai yra skirtingi gamybiniy skyriy
ir cechy padaliniy vadovai, jgalioti asmenys ir specialistai, bei atstovai. D¢l tarpusavio UAB
“Guarana” ir jmonés klienty pagarbos principo vienas kitam ir informacijos konfidencialumo
laikymosi, tyrimo instrumente nebuvo pateiktas klausimas nei apie tyrimo dalyvio gaunamg darbo
uzmokestj, nei apie jo uzimamas pareigas.

Viso tyrime buvo issiystos 60 ankety, kuriy uzpildytos buvo 48 (n), o tai rodo, kad bendra
ankety griztamumo kvota siekia 80 %. Pritaikius Paniotto formul¢ nustatyta, kad tyrime
dalyvavusiy respondenty skaiCius yra statistiSkai patikimas.

Pazymétina, kad remiantis UAB “Guarana” ir kliento pagarbos principu ir informacijos
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konfidencialumu, bei siekiant didesnio imonés klienty jsitraukimo ir dalyvavimo tyrime, anketos
tyrimo dalyviams elektroniniu pastu prisegtu dokumentu ir patapintos elektroninéje erdvéje

http://apklausa.lt/f/uab-guarana-teikiamu-paslaugu-kokybes-vertinimas-

ettbzrw/answers/new.fullpage buvo siun¢iamos jmonés vadovo.

Analizuojant tyrimo dalyviy pasiskirstyma pagal lytj atskleista, kad 21 (43,80 %) tyrime
dalyvavo moteris ir 27 (56,20 %) tyrimo dalyviai buvo vyrai. 2.4.1.1 lentelé¢ atskleidzia tyrimo
dalyviy pasiskirstymg pagal amziy ir iSsilavinima.

2.4.1.1 lentelé

Demografiniy rodikliy rezultatai

Respondenty pasiskirstymas pagal amZziy

%
18-25 m. 1 2,1
26-32 m. 13 27,1
33-45 m. 25 52
46-55 m. 8 16,7
56 m. ir daugiau 1 2,1
Viso: 48 100

%

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Vidurinis 1 2,1
Profesinis 0 0
AuksStesnysis 11 229
AukStasis 36 75

Viso: 48 100

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad UAB ,,Guarana* klienty didZioji dauguma yra 33-45 m.
amziaus grupés asmenys, kuriy tyrime buvo 25, o tai sudaré pus¢ - 52% visy tyrime dalyvavusiy
respondenty. Tuo tarpu 13 (27,1 %) asmeny priskiriama 26-32 m. amziaus grupei. Jaunimo 18-25
m. tyrime dalyvavo vienas asmuo, taip pat kaip ir 56 ir daugiau amziaus grupei priklausanciy
asmeny, o 46-55 m. amziaus grupéje esanciy asmeny tyrime dalyvavo 8. Taip pat nustatyta, kad
UAB ,,Guarana‘“ klientai turi aukstajj i$silavinimg 36 (75 %), kiek maziau turi aukstenj iSsilavinimg
11 (22,9 %) ir vos vienas respondentas turi vidurinj issilavinimg. Apibendrinant gautus
demografiniy rodikliy rezultatus galima apibtidinti UAB ,,Guarana“ teikiamy laikinojo jdarbinimo
paslaugy naudotoja: tai yra vyras, priskiriamas 33 — 45 m. amziaus grupei, turintis aukstaji

iSsilavinimg. Galima daryti iSvada, kad didzioji dalis klienty yra iSsilaving brandaus amziaus
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asmenys, turintys sukaupe¢ darbinés patirties bei atstovaujantys gamybinio sektoriaus jmones.

2.4.2. UAB “Guarana” teikiamy paslaugy klienty nuomoniy analizé

Analizuojant UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybés vertinimg tyrimo instrumento
antrajame diagnostiniame bloke pateikti klausimai padedantys nustatyti klienty motyvus, elgsena,
bei teikiamy paslaugy kokybés bendra jvertinima. Rothenberger, Grewal, lyer (2008) pabrézia
vartotojy elgsenos svarbg siekiant identifikuoti teikiamy paslaugy kokybés vertinimg. Urban (2009)
sutinka, kad teikiamy paslaugy kokybés vertinimas turi priklausomybe nuo vartojamy paslaugy
daznumo, kas ilgainiui autoriaus nuomone transformuojasi j kliento lojaluma. Titko, Lace (2012)
sutinka, kad teikiamy paslaugy kokybe lemia jy vartotojy lukesciai, kurie yra formuojami paslaugos
vartotojo poreikiais, paslaugos teikéjo jvaizdziu bei ankstesne paslaugos vartotojo patirta patirtimi
gavus panasias ar tapacias paslaugas.

Tyrimo metu buvo siekiama atskleisti svarbiausius UAB ,,Guarana“ laikinojo jdarbinimo
paslaugy vartotojy motyvus renkantis laikinojo jdarbinimo paslaugas. Anketoje pateiktas klausimas:
,Kas nulémé UAB ,,Guarana” teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy pasirinkimg (galite pazyméti
kelis atsakymo variantus)? leido identifikuoti jmonés klienty pasirinkimo priezastis dirbti su Sia

laikinojo jdarbinimo agentiira. 2.4.2.1 lentel¢je pateiti rezultatai:

2.4.2.1 lentele
Laikinojo jdarbinimo paslaugos pasirinkimo motyvai
TEIGINYS RODIKLIS | RODIKLIS %

Nuolat kintancios darbo apimtys, reikalaujanc¢ios

lankstesnio Zmogiskyjy i$tekliy valdymo jmonéje; 43 89,58
SezoniSkumas; 21 43,75
Teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy auksta kokybé; 2 417
Geras jmonés jvaizdis Siauliy mieste; 2 417
Malonus ir profesionalus aptarnavimas; 10 20,83
Priimtina ir patraukli laikinojo jdarbinimo paslaugy kaina; 5 10,42

Geri kity paslaugos naudotojy atsiliepimai bei

rekomendacijos; 16 33,33

2.4.2.1 lentelés tyrimo rezultatai atskleidzia, kad pagrindinis UAB ,,Guarana® klienty
laikinojo jdarbinimo paslaugos pasirinkimo ir naudojimo motyvas yra nuolat kintanc¢ios darbo
apimtys, reikalaujancios lankstesnio zmogiskyjy istekliy valdymo jmonéje. Sj teiginio pasirinkima

pazyméjo daugiau nei pusé tyrime dalyvavusiy respondenty, t. y. 43 asmenys, kas lygu 89,58 %.
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Kitas svarbus laikinojo jdarbinimo paslaugos pasirinkimo motyvas jmonés klientams yra
sezoniSkumas 21 (43,75 %). Taip pat 16 (33,33 %) tyrimo dalyviy UAB ,,Guarana“ laikinojo
jdarbinimo paslaugomis naudojasi dél gery kity paslaugos naudotojy atsiliepimy ir rekomendacijy.
Vos 10 (20,83 %) dalyviy pazymi malony ir profesionaly aptarnavimg, kaip jmonés paslaugy
naudojimo pasirinkimo motyva. Maziau svarbiais UAB ,,Guarana“ klienty laikinojo jdarbinimo
pasirinkimo motyvus tyrimo dalyviai iS$skiria: priimtina ir patraukli laikinojo jdarbinimo paslaugy
kaina 5 (10,42 %), teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy auksta kokybé 2 (4,17 %) ir geras
jmonés jvaizdis Siauliy mieste 2 (4,17 %). Analizuojant jmonés klienty laikinojo jdarbinimo
pasirinkimo motyvus galima daryti dviejy krypc¢iy iSvadas — teigiamas ir neigiamas:

1 teigiama — stiprybiy iSvados siejamos su tuo, kad UAB ,,Guarana“ jmonés klientai
pozityviai vertina laikinojo idarbinimo paslaugy biitinybe ir naudg esant nuolat kintan¢ioms darbo
apimtims, dominuojant sezoninei veiklai. Taip pat klientai iSskiria pozityvius atsiliepimus ir
rekomendacijas renkantis laikinojo jdarbinimo paslaugy teikéja. Sias iSvadas papildo tyrimo
instrumente anketoje pateiktas klausimas praSantis respondentus nurodyti UAB ,,Guarana® laikinojo
jdarbinimo paslaugy naudojimo trukmeg. 39 (81,2 %) tyrimo dalyviai jmonés paslaugomis naudojasi
ilgiau nei dveji metai, 8 (16,7 %) nuo vieneriy iki dvejy mety ir vos vienas klientas laikinojo
jdarbinimo paslaugomis naudojasi iki vieneriy mety. Ilgalaikiy jmonés klienty naudojimasis
laikinojo idarbinimo paslaugomis patvirtina laikinojo jdarbinimo poreikj gamybinio sektoriaus
imonése, o tuo paciu formuojasi lojaliis klientai.

2 neigiama — silpnybiy iSvados siejamos su tuo, kad UAB ,,Guarana“ teikiamy laikinojo
jdarbinimo paslaugy naudotojai menkai yra susidire su geru paslaugos teikéjo jvaizdziu Siauliy
mieste, ko pasekoje jmonés rinkodara vertinama silpnai. Taip pat teikiamy laikinojo jdarbinimo
paslaugy auksta kokybe klientai néra linke iSskirti kaip labai svarby reiskinj jy veikloje. Klientai
i§skiria funkcinius laikinojo jdarbinimo paslaugos pasirinkimo motyvus, kurie siejami su gamybos,
zmogiskujy istekliy valdymo procesais. Sia i§vada taip pat papildo ir tai, kad j tyrimo instrumente
pateikta klausima, kuriuo prasoma respondenty nurodyti kada daZzniausiai jie naudojasi laikinojo
jdarbinimo paslaugomis, tyrimo dalyviai 38 (79,2 %) pazymi, jog mety laikas jtakos laikinojo
jdarbinimo paslaugy poreikiui ir jo naudojimui neturi. Konstatuojamas iSvady rySys: laikinojo
jdarbinimo auksta paklausa, ta¢iau UAB ,,Guarana® teikiamy paslaugy kokybé néra i$skiriama kaip
svarbus jmonés paslaugy pasirinkimo motyvas ir priedo jmonés jvaizdis mieste yra silpnai
vertinamas.

Anot jmonés jvaizdzio tyréjos Driiteikienés (2007), stiprus jmonés jvaizdis visuomenei
pateikia jos veiklos vertinimg. Autor¢ teigia: ,,Organizacijos jvaizdis padeda nustatyti, kaip asmuo

elgsis organizacijos atZvilgiu ir kaip i organizacija yra suvokiama: kaip silpna ar kaip stipri, uzdara
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ar atvira, Silta ar Salta, nepajudinama ar lanksti, kaip bus paveikta asmens dispozicija, jo
pasirengimas pasitikéti tuo, kas yra sakoma, tinkamai jvertinti, pirkti siilomus produktus ar net
noréti joje dirbti“. Sutinkama su autorés teiginiu ir priduriama, kad vis délto jmonés jvaizdis siekiant
jos didesnio Zinomumo yra stipriai veikiamas ir formuojamas ne vien rinkodaros strategijomis,
atsiliepimais, rekomendacijomis, esama teigiama patirtimi ir pasitenkinimu, bet kartu ir auksta
teikiamy paslaugy kokybe.

Vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis yra svarbus nuolat kintan¢iomis
salygomis veikiantis reiskinys, kuris jmonéms leidzia identifikuoti savo teikiamy paslaugy kokybe,
bet kartu jj derinti prie klienty likesCiy bei poreikiy. Globalizacijos veikiamos rinkossalygomis ,
teikiamos paslaugos ir jy kokybé visiems turi biti tapati (Palaima 2005). Anot Moxham, Wiseman
(2009) naudotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis tapatinamas su jy patirtimi gaunant
paslaugas ir po jy gavimo jvertinus, ar suteikta paslauga atitiko jy lukescius ir poreikius, ar sulaukta
paslauga po jos gavimo sukélé emocinj pasitenkinima, kurio buvo tikimasi iki jos vartojimo. Sis
reiSkinys verslo atstovams yra biitinybé siekiant suteikti kokybiSkas paslaugas, bet kartu paslaugy
vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis, numatymas ir Zinojimas jy lukesciy ir poreikiy
didina jmonés sé¢kmg bei efektyvesnij teikiamy paslaugy valdyma. Auksta teikiamy paslaugy kokybé
didina vartotojy lojaluma, nes tokiu biidu jy poreikiai ir lukesciai yra realizuojami aukStu jy
vartotojy jvertinimo rodikliu ir pasitenkinimu.

Siekiant atskleisti UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimg, tyrimo dalyviams
tyrimo instrumente buvo pateiktas klausimas, kuriuo buvo siekiama atskleisti jmonés klienty

pasitenkinimg teikiamomis laikinojo jdarbinimo paslaugomis ir jy kokybe (Zr. 2.4.2.2 lentele).

2.4.2.2 lentelé

UAB ,,Guarana* klienty pasitenkinimas laikinojo jdarbinimo paslaugomis

TEIGINYS VERTINIMAS VERTINIMAS %
Labai patenkintas 19 39,6
Patenkintas 26 542
Dalinai patenkintas 3 6,2
Nepatenkintas 0 0
Labai nepatenkintas 0 0

Remiantis 2.4.2.2 lenteléje pateiktais rezultatais nustatyta, kad daugiau nei pusé - 26 (54,2

%) tyrimo dalyviy jmonés teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy kokybe vertina patenkintai, o 19
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(39,6 %) yra labai patenkinti paslaugy kokybe. Tuo tarpu, vos 3 (6,2 %) tyrimo dalyviai yra dalinai
patenkinti UAB “Guarana” teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy kokybe. Atsakymo variantg
nepatenkintas ar labai nepatenkintas nepasirinko nei vienas tyrime dalyvavusiy dalyviy.

Apibendrinant jmongs klienty pasitenkinimg teikiama laikinojo jdarbinimo paslaugy kokybe
galima daryti iSvada, kad beveik visi tyrime dalyvave respondentai naudojamy paslaugy kokybe
vertina teigiamai ir yra ja patenkinti. Sj veiksnj UAB ,,Guarana“ gali i§skirti kaip stiprybe, mat anot
Pilenienés, Grigalitinaités (2012) yra labai svarbu islaikyti patenkintg paslaugomis klientg siekiant
ateityje kad jis tapty lojaliu jmonés klientu. Urban (2009) taip pat sutinka, kad teigiamas teikiamy
paslaugy vertinimas padeda jmonéms nukreipti savo verslo veiklos pastangas | pasitenkinima
jtakojanciy veiksniy stiprinima.

Analizuojant UAB ,,Guarana* teikiamy paslaugy kokybe, tyrimo dalyviy buvo praSoma
iSskirti jiems svarbiausius teiginius vertinant gaunamas kokybisSkas paslaugas. Tyrimo rezultatai
pateikti 2.4.2.3 lenteléje.

2.4.2.3 lentele
UAB ,,Guarana“ klienty nuomoné vertinant kokybiskas paslaugas (N=48)

Nei
TEIGINYS / VERTINIMAS Labai | g arpy | VAU INesvarby| VISl
svarbu nei nesvarbu
nesvarbu
Aptarnavimo démesys man ir mano poreikiams, bei
lukesc¢iams 16 31 1 - -
(Nuolatinis doméjimasis kliento veikla, geresnis
kliento pazinimas 28 15 2 3 -
Darbuotojo sugebéjimas greitai ir lanksCiai reaguoti
iSkilusias problemas ir spresti susidariusias situacijas 18 30 - - -
[Ssamios informacijos pateikimas klientui 26 22 - - -
Paslaugos teikéjo auksta kvalifikacija, turimos Zinios
ir jgtidziai 27 21 - - -
Auksta bendravimo kulttira 23 24 1 - -
Darbuotojo kokybiskas aptarnavimas 26 22 - - -

Analizuojant 2.4.2.3 lentel¢je pateiktus respondenty nuomoniy rezultatus vertinant
kokybisky paslaugy bruozus nustatyta, kad UAB ,,Guarana“ klientams labiausiai svarbu gaunant
kokybiskas paslaugas yra paslaugos teikéjo nuolatinis doméjimasis kliento veikla, geresnis kliento
pazinimas 28 (58,33 %), paslaugos teikéjo auksta kvalifikacija, turimos Zinios ir jguidziai 27 (56,25
%), po 26 (54,17 %) nurodé iSsamios informacijos pateikimg klientui ir darbuotojo kokybiska
aptarnavimg. Svarbiu bruozu, vertinant teikiamy paslaugy kokybe tyrimo dalyviai 31 (64,58 %)
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nurodé aptarnavimo démesys klientui ir jo poreikiams, bei jo lukesciaims, 30 (62,50 %) nurode
darbuotojo sugebé¢jimg greitai ir lanksciai reaguoti j iSkilusias problemas ir spresti susidariusias
situacijas. Tuo tarpu vos 3 ( 6,25 %) tyrimo dalyviams nesvarbus nuolatinis domé¢jimasis kliento
veikla, geresnis kliento pazinimas. Pateikti tyrimo rezultatai atskleidzia UAB ,,Guarana“ klientams
svarbius kokybisky teikiamy paslaugy bruozus, kurie siejami su nuolatiniu doméjimusi savo
klientu, operatyviu bendradarbiavimu, lanks¢iu reagavimu ] skirtingas situacijas, prie kuriy
sprendimo prisideda laikinojo jdarbinimo paslaugos. Taip pat klientams riipi kompetentingas
personalas, jo jgiidziai ir gebéjimai suteikiant iSsamig informacijg klientui ir rodant démesj jo
poreikiams bei lukesCiams. Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2009) sutinka, kad jmonés klienty
iSlaikymas ir poreikiy tenkinimas yra butinas uzdavinys siekiant turéti lojalius Klientus, o nuolatinis
doméjimasis klientu ir jo veikla didina tarpusavio: paslaugos teikéjo ir vartototojo isipareigojimag
teikiamy paslaugy kokybei vertinti, gerinti ir tokiu biidu ugdyti tarpusavio bendradarbiavimo ir

partnerystés lojaluma.

2.4.3. UAB “Guarana” teikiamy paslaugy rezultaty analizé

UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tolimesnis tyrimas buvo atliktas
remiantis SERVQUAL modeliu, kuris leido iStirti atskiras teikiamy paslaugy kokybés vertinimo
dimensijas i$skiriant laukiamg ir patirta paslaugy kokybe. Anot Pukelytés (2010) SERVQUAL
modelis leidzia nustatyti atotrukj tarp laukiamos ir patirtos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo.
Taip pat autoré pazymi, kad §i metodika remiasi prielaida, kad teikiamy paslaugy kokybé yra
vertinama lyginant ja su laukiama paslaugos kokybe ir patirta paslaugos kokybe. Tokiu budu
SERVQUAL metodo taikymas praSo paslaugos vartotojo jvertinti koks teikiamy paslaugy kriterijus
jam yra labai svarbus ir kaip jvardintas kriterijus yra patenkinamas ir realizuojamas po paslaugos
vartojimo.

Anot Rudzionienés (2007) nors vertinant teikiamy paslaugy kokybe¢ yra nustatomi paslaugy
vartotojo liikes¢iai, poreikiai iki paslaugos vartojimo ir po jos, taciau autoré pazymi, kad yra svarbu

atskleisti bendra SERVQUAL vertinimo bala, kuris gali biiti nustatomas:

SERVQUAL balas = vartotojo pasitenkinimas — vartotojo laukta paslaugos kokybé ir jo likesciai

Autoriai sutinka, kad skirtumas tarp laukiamos paslaugy kokybés ir jvertinus esamg
teikiamy paslaugy kokybe leidzia identifikuoti ne tik rySius tarp laukiamos ir patirtos paslaugy

kokybeés vertinimo, bet kartu ir nuokrypius. Nuokrypiy skaic¢iavimai pateikiami darbo eigoje. Taip
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pat pazymima, kad UAB ,,Guarana“ jmon¢s teikiamy paslaugy kokybés vertinimas darbe buvo
atliekamas pagal Sias skiriamas vertinimo dimensijy Kriterijus:

Apciuopiamumo Kkriterijus;

Patikimumo kriterijus;

Reagavimo kriterijus;

Vartotojo pazinimo ir supratimo kriterijus;

o & w0 N PE

Pasitikéjimo ir saugumo kriterijus.

Siekiant iSanalizuoti ir pateikti kiekvienos dimensijos kriterijy rezultatus ir atskleisti UAB
,»Quarana“ klienty nuomong, apie jmones teikiamy paslaugy kokybe¢ yra svarbu nustatyti visuminj
dimensijy vertinimg ir atskleisti jy vertinimo nuokrypius. 2.4.3.1 lenteléje pateikti SERVQUAL
laukiamos ir patirtos teikiamy paslaugy kokybés kriterijy bendras rezultaty jvertinimas ir jy
vidurkis N =48 (zr. 2.4.3.1 lentelé).

2.4.3.1 lentelé

UAB ,,Guarana“ bendras laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés vertinimas (N=48)

LAUKIAMA . PATIRTA PASLAUGU
PASLAUGU KOKYBE | PASLAUGU KOKYBES KOKYBE
Bendras VERTINIMO Bendras
rezultaty Vidurkis KRITERIJAI rezultaty Vidurkis
ivertinimas jvertinimas
876 4,56 Apciuopiamumas 796 4,15
1043 443 Patikimumas 990 413
1076 4,48 Reagavimo kriterijus; 1001 417
Vartotojo pazinimas ir
1076 448 supratimas 1012 422
1075 4,48 Pasitikejimas ir saugumas 1019 4,25
BENDRAS TEIKIAMU
PASLAUGU KOKYBES
5146 4,49 VERTINIMAS 4818 4,18

Analizuojant 2.4.3.1 lentel¢je pateiktus bendrus UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo tyrimo rezultatus nustatyta, kad laukiama paslaugy kokybé klienty nuomonés teigimu iki
naudojantis laikinojo jdarbinimo paslaugomis ir labiausiai jy lukescius jie tikéjo kad atitiks patirta
paslauga yra ap¢iuopiamumas, kurio vidurkis yra didZiausias = 4,56 balo. Tuo tarpu maziausi
klienty lukesciai iki paslaugo naudojimo buvo orienuoti j patikimumo kriterijy = 4,43 balo.
Didziausia patirta klienty kokybé isryskéja pasitikéjimo ir saugumo kriterijuje = 4,25 balo, o

maziausia anot jmonés klienty yra patikimumas = 4,13 balo.
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Analizuojant UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybe¢ ir vertinant atskiras vertinimo
dimensijas atskleista, kad laukiama paslaugy kokybé jmonés likes¢iy buvo nukreipta |
apc¢iuopiamumo kriterijy, kai tuo tarpu po patirtos paslaugos patikimumo kriterijus jmonés klienty
vertinamas prasciausiai. Pazymétina, kad patikimumo kriterijus iki paslaugos naudojimo ir po jo
UAB ,,Guarana“ klienty buvo vertinamas nepalankiausiai lyginant su kitais vertinimo Kkriterijais.
Pazymétina, kad bitent patikimumo kriterijus anot Zahari, Yusoff, Ismail (2008) yra paslaugos
teik¢jo tinkamai atlikta paslauga naujam klientui jau pirmg karta, ko pasekoje yra formuojamas
abipusis pasitikéjimas ir tokiu budu didinamas paslaugos naudotojo lojalumas. Apibendrinant
galima teigti, kad UAB “Guarana” teikiamy paslaugy kokybés patikimumo kriterijui jtakos turi
gamybinio sektoriaus jmoniy nuolat kintanti veikla susijusiu su gamybos apimtimi ir zmogiskyjy
iStekliy poreikiu, bet taip pat Sis kriterijus iSskiriamas kaip imonés silpnybé, kurig butina stiprinti
siekiant lojaliy klienty.

Svarbu identifikuoti UAB ,,Guarana® teikiamy paslaugy laukiamos ir patirtos kokybiy
vertinimo nuokrypius. Remiantis 2.4.3.1 lentelés rezultatais ir pateiktais bendry rezultato jvertinimu
ir vidurkio rezultatu yra biitina nustatyti $iy rodmeny nuokrypj, kuris atskleidzia atotrukj tarp
laikiamos ir patirtos paslaugy kokybiy vertinimos. Nuokrypio skai¢iavimas:

Bendro rezultaty jvertinimo nuokrypis = patirtos paslaugos kokybé — laukiamos paslaugos
kokybé, o vidurkio nuokrypis = patirtos paslaugos kokybé vidurkis — laukiamos paslaugos kokybé
vidurkis.

Tuomet, nuokrypis = 4,18 — 4,49 = - 0,31 balo,

Vidurkio nuokrypis = 4818 — 5146 = -328 balo.

Gautas rezultatas rodo, kad patirta paslaugy kokybé nevirsija laukiamos paslaugy kokybés ir
ji yra mazesné. Vadinasi, UAB ,,Guarana“ klienty lukesciai vertinant jmonés teikiamas paslaugas
yra zenkiai didesni nei realiai patiriama teikiamy paslaugy kokybé. Toks klienty vertinimas
atskleidZia jmonés nepakankama klienty poreikiy tenkinimg.

Tuo tarpu 2.4.3.2 lentelé¢ atskleidzia UAB ,,Guarana“ laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés
vertinimo nuokrypius. Siekiama iStirti visy penkiy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensijy

kriterijy nuokrypius ir identifikuoti jmonés klienty nuomong apie laukiamg ir patirta kokybe.
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2.4.3.2 lentele

UAB ,,Guarana* laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés vertinimo nuokrypis (N=48)

PASLAU(:?U LAUKIAMA PATIRTA | NUOKRYPIS
KOKYBES PASLAUGU | PASLAGU
VERTINIMO KOKYBE KOKYBE
KRITERIJAI
Apciuopiamumas 4,56 4,15 -0,41
Patikimumas 4,43 4,13 -0,30
Reagavimas 4,48 417 -0,31
Vartotojo pazinimas ir 4,48 4,22 -0,26
supratimas
Pasitikéjimas ir 4,48 4,25 -0,23
saugumas

2.4.3.2 lenteléje pateikti laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés vertinimo nuokrypiai yra
visi neigiami, kas rodo UAB ,,Guarana“ klienty perteklinius likesCius lyginant juos su gauta
paslaugos kokybe. Diziausias neigiamas nuokrypis, siekiantis — 0,41 balo yra apcéiuopiamumo
kriterijaus, kuris atskleidZia nepakankama komunikacija su klientu bei silpng jmonés jvaizdj Siauliy
mieste. Regavimo vertinimo nuokrypis siekia — 0,31 balo, patikimumo — 0,30, vartotojo pazinimo ir
supratimo -0,26 ir maziausias neigiamas nuokrypis vertinant jmonés teikiamy paslaugy kokybe anot
imonés klienty yra vertinant pasitikéjimo ir saugumo kriterijy, kuris siekia — 0,23 balo. Pateikti
rezultatai atskleidzia aukStus reikalavimus UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybei, o tuo paciu
ir kliento vidutinj pasitenkinimg teikiamomis laikinojo jdarbinimo paslaugomis. Jmoné nesugeba
visapusiskai patenkinti savo klienty teikiamy laikinojo jdarbinimo auksta kokybe.

Apibendrinant gautus bendrus tyrimo rezultatus galima teigti, kad UAB ,,Guarana® turi
didinti jmonés klienty aptarnavimo efektyvumg siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe, bet tuo
paciu yra labai svarbu atskleisti kiekvienos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo dimensijos
nuokrypius atskirai. Tyrimo metu iSskirti Sie teikiamy paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai:
apciuopiamumo Kkriterijus; patikimumo kriterijus; reagavimo Kkriterijus; vartotojo pazZinimo ir

supratimo kriterijus; pasitik€jimo ir saugumo kriterijus.

2.4.3.1. Apfiuopiamumo Kriterijaus vertinimo rezultaty analizé

Teikiamy paslaugy ap¢iuvopiamumo vertinimo kriterijus pasizymi akivaizdZziomis paslaugy

teik¢jo priemonémis aptarnaujant klientus tokiomis kaip paslaugos teik€jo personalas ir jo
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tvarkinga apranga, iSvaizda,

24311

komunikacijos priemonés, imonés jvaizdis, rekomendacijas,

atsiliepimai. lenteléje pateikti  patirtos ir lauktos teikiamy paslaugy kokybés

apciuopiamumo kriterijaus dimensijos rezultatai.

2.4.3.1.1 lentele

UAB ,,Guarana* teikiamy paslaugy ap¢inopiamumo Kkriterijaus dimensijos vertinimas(N=48)

LAUKTA PATIRTA
TIEGINYS/VERTINIMAS PASLAUGU | PASLAUGU | NUOKRYPIS
KOKYBE KOKYBE
Laikinojo jdarbinimo paslauga pasizymi
iSskirtinumu ir poreikiu darbo rinkoje. 448 4,08 -0,4
Tvarkinga jmonés darbuotojy iSvaizda
ir apranga. 4,56 4,06 -0,5
Patikimas laikinojo jdarbinimo
agentliros jvaizdis (pirmas jspudis). 4,63 413 -0,5
Sklandus abipusis pasiekiamumas
skirtingomis ry$io priemonémis
|(mobiliuoju telefonu, e. pastu ar kt.) 4,58 4,31 -0,27

Analizuojant 2.4.3.1.1. lenteléje pateiktus tyrimo rezultatus susijusius su UAB ,,Guarana®
teikiamy paslaugy apciuopiamumo kriterijy dimensijy vertinimu nustatyta, kad visy teiginiy
vertinimy nuokrypiai neigiami. Labiausiai jmonés klienty liikesciai tarp lauktos paslaugos kokybés
ir gautos paslaugos kokybés neatitiko vertinant paslaugos teikéjo tvarkinga iSvaizda ir apranga, bei
patikima jmonés jvaizdj po -0,5 balo. Sio kriterijaus rezultatai leidzia sutikti su tuo, kad UAB
»Guarana® 1Sduoda darbo apsaugos priemones ir darbo riibus visiems laikiniesiems darbuotojams,
taciau klienty atskleisti rezultatai teigia, kad paslaugos teikéjo darbuotojai ne visada dévi jiems
18duotg jmonés apranga. Vertinant UAB ,,Guarana‘® jvaizdj galima daryti prielaida, kad jo rinkodara
Siauliy mieste néra i§vystyta. MaZiausias ap&iuopiamumo kriterijaus dimensijos vertinimo
nuokrypio teiginys yra siejamas su sklandziu abipusiu pasiekiamumu skirtingomis rySio
priemonémis -0,27. Taciau $is teiginys anot jmongés klienty yra vertinamas kaip vienu i$ svarbiausiu
apCiuopiamumo kokybés vertinimo kriterijumi ir lygus 4,58 balo, o patikimas jvaizdis yra
svarbiausias ir siekia 4,63 balo. Apibendrinant galima daryti iSvada, kad paslaugy teikéjo paslaugy
kokybés vertinimas, priklausantis nuo apiuopiamumo kokybés kriterijaus yra silpnas ir jmonei yra

biitina gerinti ir stiprinti silpnasias §io kriterijaus savybes.
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2.4.3.2. Patikimumo Kkriterijaus vertinimo rezultaty analizé

Teikiamy paslaugy patikimumo vertinimo kriterijus pasizymi paslaugos teikéjo geb¢jimu
atlikti pazada, suteikti paslaugas laiku, nevengti spresti iSkilusias problemas. 2.4.3.2.1. lenteléje

pateikti patirtos ir lauktos teikiamy paslaugy kokybés patikimumo kriterijaus dimensijos rezultatai.

2.4.3.2.1 lentele

UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy patikimumo kriterijaus dimensijos vertinimas (N=48)

LAUKTA PATIRTA
TIEGINYS/VERTINIMAS | PASLAUGU | PASLAUGU |NUOKRYPIS
KOKYBE KOKYBE

Paslaugy teikéjas paslaugas
suteikia operatyviai ir patikimai. 4,46 417 -0,29
Paslaugos vartotojui suteikiama
iSsami informacija apie laikinojo

jdarbinimo paslaugas. 433 4,19 -0,14
Paslaugy teikéjas laikosi
susitarimy, pazady. 4,44 423 -0,21

Paslaugos teikéjas reaguoja ir
nevengia spresti iSkilusias
problemas. 452 421 -0,31
Paslaugos teikéjo personalas yra
kompetentingas, patikimai
vertinamos personalo zinios ir
igtidziai. 4,40 3,83 -0,57

Analizuojant 2.4.3.2.1. lentel¢je pateiktus tyrimo rezultatus susijusius su UAB ,,Guarana“
teikiamy paslaugy patikimumo kriterijy dimensijy vertinimu nustatyta, kad visy teiginiy vertinimy
nuokrypiai yra neigiami. Atskleista, kad jmonés klienty laukiama paslaugy kokybé auksciausiu
vertinimu ir didZiausiais liikesciais iki laikinojo jdarbinimo naudojimo buvo siejama su paslaugos
teik¢jo reagavimu ir nevengimu spresti iSkilusias problemas 4,52 balo. Maziausiai klienty lukesciai
atsispind¢jo vertinant paslaugos vartotojy gaunama informacija yra iSsami 4,33 balo. Po laikinojo
jdarbinimo paslaugos naudojimo nustatyta, kad UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés
vertinimas remiantis patikimumo Kriterijumi auksCiausiai vertinamas buvo: paslaugy teikéjas
laikosi susitarimy ir pazady 4,23 balo, nepatraukliausiai vertinamas: paslaugos teikéjo personalas
yra kompetetingas, patikimai vertinamos personalo Zinios ir jgiidZiai 3,83 balo. Tuo tarpu rezultatai
atskleidé, kad didziausias, net 0,57 balo siekiantis neigiamas nuokrypis vyrauja anot paslaugy

vartotojy vertinant paslaugos teikéjo personalo kompetentinguma, Zinias ir jgudzius. Galima
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pateikti prielaida, kadangi UAB ,,Guarana® klientai specializuojasi gamybinés veiklos sektoriuje,
kuriame laikinieji darbuotojai uzima skirtingas darbo pozicijas. Jvertinus gautus rezultatus,
nustatyta, kad laikinyjy darbuotojy kompetencija, kvalifikacija ir jgudziai neatitinka klienty

lukescius atitinkancio personalo kompetencijos.

2.4.3.3. Reagavimo kriterijaus vertinimo rezultaty analizé

Teikiamy paslaugy reagavimo vertinimo kriterijus pasiZymi paslaugos suteikimu laiku,
bitinos informacijos suteikimu skubiai, operatyviu reagavimo j skirtingas situacijas, atsizvelgiama
1 paslaugos vartotojy lukescius ir poreikius, bei reaguojama j pastabas, rekomendacijas. 2.4.3.3.1
lenteléje pateikti patirtos ir lauktos teikiamy paslaugy kokybés reagavimo kriterijaus dimensijos
rezultatai.

2.4.3.3.1 lentele

UAB ,,Guarana*“ teikiamy paslaugy reagavimo kriterijaus dimensijos vertinimas (N=48)

LAUKTA PATIRTA
TIEGINYS / VERTINIMAS | PASLAUGU | PASLAUGU | NUOKRYPIS
KOKYBE KOKYBE

Paslaugos teikéjas vra visada
pasirenges suteikti paslanga
paslaugos vartotojui. 450 421 -0.29

Paslaugos teikéjas isklauso i
reaguoja i pastabas. 452 419 -0,33
Weéluojant ar netinkamai suteikus

paslaugas, paslaugos tiekéjas 18 karto

reaguoja. 4.48 415 -0,33
Paslaugos teikéjas reaguoja i

iSskirtinins kliento poredkins,

IiilcesEus, norus. 4 4§ 415 -0.31

Paslaugos teitkéjas visuomet skubiai
suteikia biting nformacija apie
teikiamas paslaugas. 4.48 417 -0,31

Analizuojant 2.4.3.3.1. lentel¢je pateiktus tyrimo rezultatus susijusius su UAB ,,Guarana“
teikiamy paslaugy reagavimo kriterijy dimensijy vertinimu taip pat nustatyta, kad visy teiginiy
vertinimy nuokrypiai yra neigiami. Auksciausi likesciai laukiamos paslaugos kokybés vertinimo
momentu anot jmonés klienty buvo paslaugos teikéjo jsiklausymas j kliento poreikius ir reagavimas
1 pastabas 4,52. Taip pat paslaugos teikéjo nuolatinis pasirengimas suteikti paslaugg paslaugos

vartotojui vertinamas aukStu vidurkio balu ir siekia 4,50 balo, o tuo tarpu $is kriterijus vertinant
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patirtos paslaugos kokybe vertinamas auksc¢iausiu balu ir siekia 4,21. Taip pat nustatyta, kad Sio
vertinimo nuokrypis nors yra neigiamas ir siekia -0,29 balo, taciau lyginant su kitais UAB
»Guarana“ teikiamy paslaugy reagavimo kriterijy dimensijy vertinimo rezultatais yra auksc¢iausias.
Apibendrinant gautus tyrimo rezultatus nustatyta, kad paslaugos teikéjas operatyviai reaguoja i
Klienty lukesc¢ius, poreikius, iSklauso jy pastabas, suteikia informacija, taciau Siy Kriterijy

jgyvendinimo momentu, klienty liikesc¢iai néra visapusisSkai patenkinami.

2.4.3.4. Vartotojo paZinimo ir supratimo Kriterijaus vertinimo rezultaty analizé

Teikiamy paslaugy vartotojo pazinimo ir supratimo vertinimo kriterijus pasizymi paslaugos
teikéjo maloniu ir mandagiu bendravimu, démesio rodymu j vartotojo norus, i§samios informacijos
pateikima, alternatyviy sprendimy sitilyma. 2.4.3.4.1. lentel¢je pateikti patirtos ir lauktos teikiamy
paslaugy kokybés vartotojo pazinimo ir supratimo kriterijaus dimensijos rezultatai.

2.4.3.4.1. lentele
UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy vartotojo paZinimo ir supratimo kriterijaus dimensijos

vertinimas (N=48)

LAUKTA PATIRTA
TIEGINYS/ VERTINIMAS | PASLAUGU | PASLAUGU [NUOKRYPIS
KOKYBE KOKYBE

Paslaugos suteikiamos
operatyviai ir greitai. 448 419 -0,29
Paslaugos teikéjas sitilo
alternatyvius situacijy
(problemy) sprendimo biidus. 4,44 4,19 -0,25
Paslaugos teikéjo profesionalus,
malonus ir mandagus

bendravimas; 454 429 -0,25
Paslaugos teikéjas atsizvelgia |
kliento norus. 452 425 -0,27

Paslaugos teikéjas iSsamiai
suteikia visg informacijg apie
teikiamy paslaugy savybes,
bruozus ir kt. 4,44 4,17 -0,27

Analizuojant 2.4.3.4.1. lenteléje pateiktus tyrimo rezultatus susijusius su UAB ,,Guarana®
teikiamy paslaugy vartotojo pazinimo ir supratimo kriterijy dimensijy vertinimu vél gi nustatyta,
kad visy teiginiy vertinimy nuokrypiai yra neigiami. AukSc¢iausiu jvertinimo balu iki paslaugos
gavimo jmonés klientai nurodé paslaugos teikéjo profesionalus, malonus ir mandagus bendravimas

4,54 balo ir paslaugos teikéjas atsizvelgia  kliento norus 4,52 balo. Atskleista, kad Sie du kriterijai
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naudojant laikinojo jdarbinimo paslaugas taip pat vertinami aukSc¢iausiais rezultatais ir atitinkamai
sieckia 4,29 balo ir 4,25 balo. Analizuojant teikiamy paslaugy vartotojo pazinimo ir supratimo
kriterijy dimensijy vertinimo rezultatus identifikuota, kad didziausias nuokrypis siekiantis - 0,29
balo yra priskiriamos Siam teiginiui: paslaugos suteikiamos operatyviai ir greitai. Tuo tarpu Siy
teiginiy: paslaugos teikéjas siiilo alternatyvius situacijy (problemy) sprendimy budus, paslaugos
teik¢jo profesionalus, malonus ir mandagus bendravimas, nuokrypiai yra maziausi ir atitinkamai
abu siekia po -0,25 balo. Vertinant UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy vartotojo pazinimo ir
supratimo kriterijy dimensijy rezultatus nustatyta, kad jmonés klientams yra labai svarbus malonus,
profesionalus bendravimas, operatyvus paslaugy suteikimas, gebéjimas lanksCiai spresti

susidariusias situacijas.

2.4.3.5. Pasitikéjimo ir saugumo Kriterijaus vertinimo rezultaty analizé

Teikiamy paslaugy pasitikéjimo ir saugumo vertinimo kriterijus pasizymi paslaugy teikéjo
atviru ir isamiu bendravimu, i$samios informacijos pateikimu, vartotojo abejoniy sumazinimu,
konfidencialios informacijos uztikrinimu. 2.4.3.5.1 lenteléje pateikti patirtos ir lauktos teikiamy
paslaugy kokybés pasitikéjimo ir saugumo kriterijaus dimensijos rezultatai.

2.4.3.5.1 lentele
UAB ,,Guarana* teikiamy paslaugy pasitikéjimo ir saugumo Kriterijaus dimensijos

vertinimas (N=48)

LAUKTA PATIRTA
TIEGINYS/VERTINIMAS PASLAUGU | PASLAUGU | NUOKRYPIS
KOKYBE KOKYBE

Paslaugy teikéjas bendrauja atvirai ir
iSsamiali. 4,44 4,29 -0,15
Paslaugos teikéjas yra visada
pasirenggs tenkinti paslaugos vartotojo
poreikius. 4,58 4,29 -0,29
Paslaugos teikéjas nuolat domisi
paslaugos vartotojo pasitenkinimo
jvertinimu. 4,44 4,23 -0,21
Paslaugy teikéjo asmeninés savybés
sukelia paslaugy vartotojui pasitikéjimo

ir saugumo emaocijas. 450 417 -0,33
Uztikrinamas informacijos
konfidencialumas. 444 4,25 -0,19

Analizuojant 2.4.3.5.1. lentel¢je pateiktus tyrimo rezultatus susijusius su UAB ,,Guarana“

teikiamy paslaugy vartotojo pasitikéjimo ir saugumo kriterijy dimensijy vertinims taip pat
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nustatyta, kad visy teiginiy vertinimy nuokrypiai yra neigiami. Didziausi klienty likesciai iki
paslaugos gavimo nukreipti ] paslaugos teikéjo pasirengimg tenkinti paslaugos vartotojo poreikius
ir sickia 4,58 balo. Tuo tarpu atitinkamai po 4,44 balo apima Sie teiginiai: paslaugy teikéjas
bendrauja atvirai ir i§samiai; paslaugos teikéjas nuolat domisi paslaugos vartotojo pasitenkinimo
jvertinimu, uZztikrinamas informacijos konfidencialumas. 4,50 balu vertinamas paslaugy teikéjo
asmeninés savybés, sukelianCios paslaugy vartotojui pasitik€¢jimo ir saugumo emocijas.
Analizuojant Siuos pacius vertinimo Kkriterijus ir teikiamy paslaugy kokybe ja gavus, jmonés
klientai pazymi, kad paslaugy teikéjas bendrauja atvirai ir iSsamiai; paslaugos teikéjas pasirenggs
tenkinti paslaugos vartotojo poreikius, atitinakamai po 4,29 balo ir yra auksc¢iausiu rodikliu jvertinti
lyginant su kitais teiginiais. Tuo tarpu didZiausias nuokrypis, siekiantis — 0,33 balo priskiriamas
vertinant paslaugy teikéjo asmenines savybes, kurios sukelia paslaugy vartotojui pasitikéjimo ir
saugumo emocijas.

Apibendrinant tyrimo rezultatus, galima daryti iSvadas, kad iki laikinojo jdarbinimo
paslaugy naudojimo UAB ,,Guarana“ laukiama paslaugy kokybe¢ busimiems klientams buvo
formuojama paslaugy pardavimo momentu, dé¢l Sios priezasties tyrimo rezultatai vertinami aukstais
jvertinimo balais. Ta¢iau naudojant laikingji jdarbinimg ir integravus laikinuosius darbuotojus i
kolektyva nustatyta, kad klienty likesciai nebuvo visapusiskai ir taip, kaip paslaugy vartotojai
tik¢josi patenkinti ir nuokrypiy balai yra auksti. RySkus atotriikio nuokrypis tarp laukiamos ir
patirtos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo atskleidzia auk$ta paslaugy vartotojy lukest] i
gaunamas paslaugas iki jy gavimo, ko pasekoje klienty keliami reikalavimai ir poreikiai

gaunamoms paslaugoms yra auksti ir specifiniai.
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ISVADOS

1. Atliktus teikiamy paslaugy kokybés teoring analiz¢ nustatyta, kad teikiamy paslaugy
naudotojy liikesciai ir poreikiai gali biiti traktuojami kaip lyginimo reiskinys, kurio metu laukta
paslaugos kokybé yra lyginama su jo lukesCiais ir patirtimi, tokiu budu formuojant patirtg
paslaugos kokybe. Taip pat atskleista, kad nuolat kintan¢ioje neapibréztoje aplinkoje bei stipréjant
konkurenciniam pranasumui, siekiant uztikrinti efektyvy klienty pritraukimg ir teigiama paslaugy
teik¢jo jvaizdj rinkoje, teikiamy paslaugy kokybés teigiamas vertinamas tampa svarbiu
konkurenciniu pranasumo kriterijumi.

2. Atskleista, kad dazniausiai moksliniai autoriai nagringj¢ teikiamy paslaugy kokybe skiria
penkis pagrindinius teikiamy paslaugy kokybés vertinimo kriterijus: patikimumas, reagavimas,
ap¢iuopiamumas, vartotojo pazinimas ir garantijy suteikimas, jsijautimas ir pasitikéjimas. IStyrus
imonés teikiamy paslaugy kokybe remiantis SERVQUAL modeliu jmonés gali greitai reaguoti ir
gerinti teikiamy paslaugy kokybe, o tuo paciu $i metodika leidzia nustatyti jmonés stiprigsias ir
silpnasias teikiamy paslaugy kokybés vertinimo puses.

3. Atlikus UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimo analiz¢ nustatyta, kad
imonés teikiamy paslaugy laukiamos ir patirtos kokybés vertinimo bendras nuokrypis yra neigiamai
vertinamas patirtos kokybés atzvilgiu, kas leidzia teigti, kad jmonés klienty liikes¢iai néra pilnai
patenkinami jiems naudojant laikinojo jdarbinimo paslaugas ir jie negauna to, ko laukia ir tikisi.
Teigtina, kad UAB ,,Guarana“ klienty liikesciai ir poreikiai néra visiskai patenkinti, kaip paslaugy
vartotojai tik¢josi iki paslaugy vartojimo pradzios.

4. Jvertinus gautus tyrimo rezultatus, nustatyta, kad UAB ,,Guarana® laikinyjy darbuotojy
kompetencija, kvalifikacija ir jgidziai neatitinka klienty likesCius atitinkan¢io personalo
kompetencijos. Atskleista, kad jmonés klienty poreikiai ir likesciai, tuo paciu reikalavimai laikinojo
idarbinimo agentiiros darbuotojui yra auksti, tac¢iau sulaukiamas laikinyjy darbuotojy personalas, jo
gebéjimai ir darbo patirtis pilnai neatitinka klienty poreikiy ir likes¢iy.

5. Atskleista, kad UAB ,,Guarana“ laikinojo jdarbinimo patirtos ir laukiamos kokybés
nuokrypiai kiekvienoje paslaugy kokybés vertinimo dimensijoje yra neigiami, kas atskleidzia
imonés nesugebé¢jimg atitinkamai reaguoti i klienty poreikius ir likesCius bei juos patenkinti.
Imonés jvaizdis, operatyvumas teikiant paslaugas, patikimumas ir kiti vertinimo kriterijai tyrimo
dalyviy yra vertinami jprastu sutikimu, o ne visiSku sutikimu, kas leidzia daryti iSvada, jog jmonés
teikiamy paslaugy kokybé nevisapusiSkai patenkina jos klienty likesCius ir poreikius bei UAB

,Quarana“ teikiamy paslaugy kokybé yra vertinama nepalankiai.
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REKOMENDACIJOS

1. Anot UAB ,,Guarana“ klienty nuomonés, silpniausias teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo kriterijus yra patikimumo kriterijus. Sio kriterijaus svarba i§skiriama kuriant ilgalaikius
santykius su klientais ir akcentuojant klienty lojalumg teikiamoms jmonés paslaugoms. Yra labai
svarbu iSlaikyti aukstg teikiamy paslaugy kokybe ir stiprinti kiekvieng vertinimo kriterijy, ypac
patikimumo kriterijy. Jo stiprinimas galimas parengiant veiksmy plana, atliekant teikiamy paslaugy
kokybés vertinimo tyrimg pakartotinai ir stebint teikiamy paslaugy kokybés vertinimo pokytj taip
identifikuojant jmonés silpnasias ir stiprigsias sritis.

2. UAB ,,Guarana“ butina gerinti, stiprinti ir i$laikyti auksta, pakankamai klienty likescius
ir poreikius tenkinanti paslaugy teikima, kuris apima visy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo
dimensijy kriterijus. Rekomenduojama gerinti ir stiprinti bendradarbiavimo rySius su paslaugy
vartototojais periodiSkai rengiant klienty lukesc¢iy ir poreikiy bei bendro pasitenkinimo teikiamy
paslaugy kokybe tyrimus.

3. Nustatyta, kad tyrimo rezultatai atskleidé stipry atotriikj tarp laukiamos laikinojo
jdarbinimo paslaugos kokybés vertinimo ir gautos. Siekiant identifikuoti ir konkreciau iSskirti
stiprigsias ir silpngsias jmonés veiklos sritis formuojancias klienty paslaugy kokybés vertinima ir
pasitenkinimg jomis, rekomenduojama ateityje atliki tg¢stinius kokybés vertinimo tyrimus, taciau
i§skirti administracijos darbuotojus ir laikinuojus darbuotojus.

4. Tyrimo metu atskleistas nepatenkinamas laikinyjy darbuotojy kompetencijos,
kvalifikacijos vertinimas teikiamy paslaugy vartotojy nuomone. Rekomenduojama sukurti, plétoti ir
vystyti laikinyjy darbuotojy skatinimo programas, motyvacijos sistema. Taip pat sitiloma kelti

laikinyjy darbuotojy kvalifikacijg ir kompetencijas.
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PRIEDAI
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1 priedas
Tyrimo instrumentas
Gerbiamas UAB “Guarana” Kliente,

Esu Siauliy Universiteto Socialiniy moksly fakulteto VI kurso verslo administravimo

studentas — Modestas Pranaitis. Mano bakalauro baigiamojo darbo tema: UAB “Guarana” teikiamy
paslaugy kokybés vertinimas.

Siuo metu atliecku UAB “Guarana” klienty apklausg, kuria yra siekiama jvertinti UAB

“Guarana” teikiamy paslaugy kokybe. Jisy nuomoné mums yra be galo svarbi. Atsakydami i
klausimus Jus prisidésite prie UAB “Guarana” teikiamy paslaugy gerinimo ir atsizvelgiant | gautus
tyrimo rezultatus jmon¢ suteiks Jums aukstesnés kokybés paslaugas.

Apklausa yra anoniminé.

1. Kas nulémé UAB “Guarana” teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy pasirinkimg (galite
pazyméti kelis atsakymo variantus)?

Nuolat kintancios darbo apimtys, reikalaujancios lankstesnio zmogiskyjy istekliy valdymo
jmongéje;

Sezoniskumas;

Teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy auksta kokybe;

Geras jmonés jvaizdis Siauliy mieste;

Malonus ir profesionalus aptarnavimas;

Priimtina ir patraukli laikinojo idarbinimo paslaugy kaina;

Geri kity paslaugos naudotojy atsiliepimai bei rekomendacijos;

Kita (jrasykite)

2. UAB ,,Guarana“ teikiamomis laikinojo jdarbinimo paslaugomis naudojatés?

Iki 1 mety;
Nuo 1 iki 2 mety;
Nuo 2 ir daugiau mety.

3. Ivertinkite savo pasitenkinimg UAB ,,Guarana* teikiamy laikinojo jdarbinimo paslaugy kokybe?

Labai patenkintas
Patenkintas

Dalinai patenkintas
Nepatenkintas
Labai nepatenkintas

4. Dazniausiai laikinojo jdarbinimo paslaugomis tenka naudotis:

5.

6
7.
8.
9

Ziemos metu

Pavasario metu

Vasaros metu

Rudens metu

Mety laikas jtakos neturi

52



Modestas Pranaitis. UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

5. Ivertinkite, Jiisy nuomone, kad Jums yra svarbu gaunant kokybiskas paslaugas:

1 priedo tesinys

Labai
svarbu

Nei svarbu,

Visai

Svarbu Nesvarbu

nei nesvarbu

nesvarbu

Aptarnavimo démesys man ir mano poreikiams, bei likes¢iams

Nuolatinis doméjimasis kliento veikla, geresnis kliento pazinimas

Darbuotojo sugebéjimas greitai ir lanksciai reaguoti j iSkilusias
problemas ir spresti susidariusias situacijas

ISsamios informacijos pateikimas klientui

Paslaugos teikéjo auksta kvalifikacija, turimos Zinios ir jgidziai

Auksta bendravimo kultira

Darbuotojo kokybiskas aptarnavimas

5. Siekiant detalizuotai jvertinti laukiamg ir patirta UAB ,,Guarana“ teikiamy laikinojo idarbinimo

paslaugy kokybe, praSome pazyméti jums priimting atsakymo variantg.

LAUKIAMA PASLAUGU
KOKYBE

(prie$ naudodami UAB
“Guarana” paslaugomis jis

PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS -
APCIUOPIAMUMO KRITERIJUS

PATIRTA PASLAUGU
KOKYBE

(UAB “Guarana” teikiamos
paslaugos pasizymi Siomis

tikéjotés, kad jos pasizymés savybémis)

Siomis savybémis)

Visiskai | Suti | Nez | Nes | Visiskai Visiskai | Sutin | Nezi | Nes | Visiskai

sutinku | nku |inau | utin | nesutin sutinku ku nau |utin | nesutink
ku |ku ku |u

1. Laikinojo jdarbinimo paslauga pasizymi
i§skirtinumu ir poreikiu darbo rinkoje.

2. Tvarkinga jmonés darbuotojy i$vaizda ir
apranga.

3. Patikimas laikinojo jdarbinimo agentiiros
jvaizdis (pirmas jspidis).

4. Sklandus abipusis pasiekiamumas
skirtingomis ry$io priemonémis (mobiliuoju
telefonu, e. pastu ar kt.)

6. Siekiant detalizuotai jvertinti laukiamg ir patirta UAB ,,Guarana“ teikiamy laikinojo idarbinimo

paslaugy kokybe, praSome pazyméti jums priimting atsakymo variantg.

LAUKIAMA PASLAUGU PATIRTA PASLAUGU

KOKYBE KOKYBE

(pries naudodami UAB PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS - | (UAB “Guarana” teikiamos

“Guarana” paslaugomis jus PATIKIMUMO KRITERNUS paslaugos pasizymi Siomis

tikéjotes, kad jos pasizymeés savybémis)

Siomis savybémis)

Visiskai | Suti | Nez | Nes | Visiskai Visiskai | Sutin | Nezi | Nes | Visiskai

sutinku | nku |inau |utin | nesutin sutinku | ku nau |utin |nesutink
ku |ku ku |u

1. Paslaugy teikéjas paslaugas suteikia
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Modestas Pranaitis. UAB ,,Guarana‘“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas 1 priedo tesinys

operatyviai ir patikimai.

2. Paslaugos vartotojui suteikiama i§sami
informacija apie laikinojo jdarbinimo paslaugas.

3. Paslaugy teikéjas laikosi susitarimy, pazady.

4. Paslaugos teikéjas reaguoja ir nevengia
spresti iSkilusias problemas.

5. Paslaugos teikéjo personalas yra
kompetentingas, patikimai vertinamos
personalo Zinios ir jgudziai.

7. Siekiant detalizuotai jvertinti laukiamg ir patirta UAB ,,Guarana“ teikiamy laikinojo jdarbinimo
paslaugy kokybe, praSome pazyméti jums priimting atsakymo variantg.

LAUKIAMA PASLAUGU PATIRTA PASLAUGU

KOKYBE KOKYBE

(prie$ naudodami UAB PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS - | (UAB “Guarana” teikiamos

“Guarana” paslaugomis jus REAGAVIMO KRITERIJUS paslaugos pasizymi Siomis

tikéjotés, kad jos pasizymés savybémis)

Siomis savybémis)

Visigkai | Suti | Nez | Nes | Visiskai Visigkai | Sutin | Nezi | Nes | Visiskai

sutinku |nku |inau |utin |nesutin sutinku | ku nau |utin |nesutink
ku |ku ku |u

1. Paslaugos teikéjas yra visada pasirengés
suteikti paslaugg paslaugos vartotojui.

2. Paslaugos teikéjas isklauso ir reaguoja i
pastabas.

3. Véluojant ar netinkamai suteikus paslaugas,
paslaugos tiekéjas iS karto reaguoja.

4. Paslaugos teikéjas reaguoja j i§skirtinius
kliento poreikius, liikes¢ius, norus.

5. Paslaugos teikéjas visuomet skubiai suteikia
biiting informacijg apie teikiamas paslaugas.

8. Siekiant detalizuotai jvertinti laukiamg ir patirta UAB ,,Guarana“ teikiamy laikinojo jdarbinimo
paslaugy kokybe, praSome pazyméti jums priimting atsakymo variantg.

LAUKIAMA PASLAUGU PATIRTA PASLAUGU

KOKYBE KOKYBE

(pries naudodami UAB PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS — | (UAB “Guarana” teikiamos

“Guarana” paslaugomis jiis VARTOTOJO PAZINIMO IR SUPRATIMO | paslaugos pasizymi §iomis

tikéjotés, kad jos pasizymés KRITERIJUS savybémis)

Siomis savybémis)

Visiskai | Suti | Nez | Nes | Visiskai Visiskai | Sutin | Nezi | Nes | Visigkai

sutinku | nku |inau |utin | nesutin sutinku | ku nau |utin | nesutink
ku |ku ku |u

1. Paslaugos suteikiamos operatyviai ir greitai.

2. Paslaugos teikéjas siiilo alternatyvius
situacijy (problemy) sprendimo budus.

3. Paslaugos teikéjo profesionalus, malonus ir
mandagus bendravimas;
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Modestas Pranaitis. UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

1 priedo tesinys

4. Paslaugos teikéjas atsizvelgia j kliento norus.

5. Paslaugos teikéjas i§samiai suteikia visg
informacijg apie teikiamy paslaugy savybes,
bruozus ir kt.

9. Siekiant detalizuotai jvertinti laukiama ir patirta UAB ,,Guarana“ teikiamy laikinojo jdarbinimo

paslaugy kokybe, praSome pazyméti jums priimting atsakymo variantg.

LAUKIAMA PASLAUGUY PATIRTA PASLAUGU

KOKYBE KOKYBE

(pries naudodami UAB PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS — | (UAB “Guarana” teikiamos

“Guarana” paslaugomis jiis PASITIKEJIMO IR SAUGUMO KRITERIJUS | paslaugos pasizymi $iomis

tikéjotés, kad jos pasizymes savybémis)

Siomis savybémis)

Visiskai | Suti | Nez | Nes | Visiskai Visiskai | Sutin | Nezi | Nes | Visiskai

sutinku | nku |inau |utin | nesutin sutinku | ku nau | utin | nesutink
ku |ku ku |u

1. Paslaugy teikéjas bendrauja atvirai ir
iSsamiai.

2. Paslaugos teikéjas yra visada pasirenggs
tenkinti paslaugos vartotojo poreikius.

3. Paslaugos teikéjas nuolat domisi paslaugos
vartotojo pasitenkinimo jvertinimu.

4. Paslaugy teikéjo asmeninés savybés sukelia
paslaugy vartotojui pasitikéjimo ir saugumo
emocijas.

5. Uztikrinamas informacijos
konfidencialumas.

10. Jusy pasitlymai ir pastabos UAB ,,Guarana®.

11. Jasy lytis.
Wras

12. Jusy amZius:
18-25 m.

13. Jusy iSsilavinimas:

Vidurinis

Profesinis
AukStesnysis
Aukstasis

Kita (jrasykite)

26-32 m.

Moteris

33-45m. 46-55 m.

56 m. ir daugiau

Dékoju uz skirtg laikq ir sqZiningai pateiktus atsakymus!
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Modestas Pranaitis. UAB ,,Guarana“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

2 priedas
Apciuopiamumo kriterijaus detalizuota rezultaty analizé
PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS -
Laukiama paslaugy kokybé APCIUOPIAMUMO KRITERIJUS Patirta paslaugy kokybé
Visiskai Visiskai Visiskai Visiskai
sutinku | Sutinku | NeZinau | Nesutinku | nesutinku sutinku Sutinku | NeZinau | Nesutinku | nesutinku
Vidurkis 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 Vidurkis

1. Laikinojo jdarbinimo paslauga
pasizymi i§skirtinumu ir poreikiu

4,48 27 17 4 0 O/darbo rinkoje. 8 37 2 0 4,08
2. Tvarkinga jmonés darbuotojy

4,56 30 16 1 0|i§ vaizda ir apranga. 10 33 3 0 4,06
3. Patikimas laikinojo jdarbinimo
agentiiros jvaizdis (pirmas

4,63 30 18 0 Ojispudis). 8 38 2 0 4,13
4. Sklandus abipusis
pasiekiamumas skirtingomis rysio
priemonémis (mobiliuoju telefonu,

4,58 28 20 0 Ole. pastu ar kt.) 15 33 0 4,31

4,56 575 284 15 0 205 564 21 0 4,15

56
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3 priedas
Patikimumo Kriterijaus detalizuota rezultaty analizé
PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS - PATIKIMUMO
Laukiama paslaugy kokybé KRITERIUS Patirta paslaugy kokybé
Visiskai Visiskai Visiskai Visiskai
sutinku | Sutinku | NeZinau | Nesutinku | nesutinku sutinku Sutinku | NeZinau | Nesutinku | nesutinku
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

1. Paslaugy teikéjas paslaugas

4,46 22 26 0 0 O|suteikia operatyviai ir patikimai. 9 38 1 0 4,17,
2. Paslaugos vartotojui suteikiama
i$sami informacija apie laikinojo

4,33 18 28 2 0 0Ojjdarbinimo paslaugas. 10 37 1 0 4,19
3. Paslaugy teikéjas laikosi

4,44 22 25 1 0 Ojsusitarimy, pazady. 12 35 1 0 4,23
4. Paslaugos teikéjas reaguoja ir
nevengia spresti iSkilusias

4,52 25 23 0 0 O|problemas. 10 38 0 0 4,21
5. Paslaugos teikéjo personalas
yra kompetentingas, patikimai
vertinamos personalo zinios ir

4,40 20 27 1 0 0jigtidziai. 5 37 3 0 3,83

443 535 516 12 0 0 230 740 18 0 413
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Modestas Pranaitis. UAB ,,Guarana‘“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

Reagavimo kriterijaus detalizuota rezultaty analizé

4 priedas

Laukiama paslaugy kokybé

PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS - REAGAVIMO
KRITERIUS

Patirta paslaugy kokybé

VisiSkai
sutinku

Sutinku

NeZinau

Nesutinku

VisiSkai
nesutinku

VisiSkai
sutinku

Sutinku

NeZinau

Nesutinku

Visiskai
nesutinku

5

4

3

2

1

5

4

3

2

1

4,50

24

24

o

1. Paslaugos teikéjas yra visada
pasirenges suteikti paslaugg
paslaugos vartotojui.

11

36

4,21

4,52

26

21

o

2. Paslaugos teikéjas iSklauso ir
reaguoja j pastabas.

10

37

4,19

4,48

24

23

o

3. Veluojant ar netinkamai suteikus
paslaugas, paslaugos tickéjas i$
karto reaguoja.

37

4,15

4,46

24

22

4. Paslaugos teikéjas reaguoja i
i§skirtinius kliento poreikius,
likesc¢ius, norus.

10

35

4,15

4,46

24

22

o

5. Paslaugos teikéjas visuomet
skubiai suteikia buiting informacija
apie teikiamas paslaugas.

38

4,17,

4,48

610

18

245

732

24

4,17
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Modestas Pranaitis. UAB ,,Guarana‘“ teikiamy paslaugy kokybés vertinimas

5 priedas
Vartotojo paZinimo ir supratimo Kkriterijaus detalizuota rezultaty analizé
PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS — VARTOTOJO
PAZINIMO IR SUPRATIMO
Laukiama paslaugy kokybé KRITERIUS Patirta paslaugy kokybé
Visiskai Visiskai Visiskai Visiskai
sutinku | Sutinku | NeZinau | Nesutinku | nesutinku sutinku Sutinku | Nezinau | Nesutinku | nesutinku
1,15 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
1. Paslaugos suteikiamos
4,48 24 23 1 0 O|operatyviai ir greitai. 10 37 1 0 4,19
2. Paslaugos teikéjas sitilo
alternatyvius situacijy (problenuy)
444 22 25 1 0 O|sprendimo biidus. 9 39 0 0 4,19
3. Paslaugos teikéjo profesionalus,
malonus ir mandagus
4,54 26 22 0 O/bendravimas; 14 34 0 0 4,29
4. Paslaugos teikéjas atsizvelgia i
4,52 26 21 1 0 Olkliento norus. 12 36 0 0 4,29
5. Paslaugos teikéjas i$samiai
suteikia visg informacija apie
teikiany paslaugy savybes,
4,44 23 23 2 0 O/bruozus ir kt. 9 38 1 0 4,17
4,48 605 456 15 0 270 736 6 0 4,22
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6 priedas
Pasitikéjimo ir saugumo kriterijaus detalizuota rezultaty analizé
PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS — PASITIKEIIMO
Laukiama paslaugy kokybé IR SAUGUMO KRITERIJUS Patirta paslaugy kokybé
Visiskai Visiskai Visiskai Visiskai
sutinku | Sutinku | NeZinau | Nesutinku | nesutinku sutinku Sutinku | NeZinau | Nesutinku | nesutinku
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

1. Paslaugy teikéjas bendrauja

444 22 25 1 0 Olatvirai ir iSsamiai. 14 34 0 0 4,29
2. Paslaugos teikéjas yra visada
pasirenggs tenkinti paslaugos

4,58 29 18 1 0 Ovartotojo poreikius. 15 32 1 0 4,29
3. Paslaugos teikéjas nuolat domisi
paslaugos vartotojo pasitenkinimo

4,44 22 25 1 0 Ojjvertinimu. 12 35 1 0 4,23
4. Paslaugy teikéjo asmeninés
savybés sukelia paslaugy
vartotojui pasitikéjimo ir saugumo

4,50 25 22 1 Olemocijas. 10 36 2 0 4,17
5. Uztikrinamas informacijos

4,44 21 27 0 0|konfidencialumas. 14 32 2 0 4,25

4,48 595 468 12 0 325 676 18 0 4,25
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