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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe pirmiausia analizuojama moksliné literatiira, siekiant Sia
literatiira remtis jvertinant klienty aptarnavimo kokybe ,,Omnitel Mini“ salonuose vadovy
pozitiriu. Mokslinés literatiiros analizés metu buvo bandoma iSsiaiskinti esminius aspektus: kas
yra paslaugy kokybé¢, kokie svarbiausi jos aspektai, kaip paslaugy kokybé yra vertinama bei
valdoma.

Tyrimo duomeny rinkimui buvo pasirinktas kokybinis pusiau struktiiruotas interviu
metodas. Tyrimu buvo nustatyta, kad:

1.Empirinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad salony vadovai puikiai supranta klienty
aptarnavimo kokybés esme¢ ir biitinybe uztikrinti kokybiSka aptarnavimg, kadangi nuo to
priklauso, ar kliento ltikes¢iai bus pateisinti. Siekdami kokybiskai aptarnauti klientus, vadovai
sutelkia démesj j svarbiausius paslaugy kokybés ypatumus, tokius kaip vartotojas, procesas,
produktas ir verte.

2.Vadovy nuomone, klienty aptarnavimo standarty kirimas yra svarbus ir reikalingas
uztikrinti vienoda kokybés supratimg visuose ,,Omnitel Mini“ padaliniuose. Todé¢l vykdomo
Slapto pirkéjo tyrimo nauda salony vadovams taip pat nekelia abejoniy. Vadovams, tai labai
informatyvi priemoné parodanti realig situacija jy salonuose.

3. Visi tyrime dalyvave vadovai pabréze, kad Slapto pirkéjo tyrimo analizés duomenis biitina
aptarti su darbuotojais, i$siaiSkinti tobulintinas vietas, tik tokiu atveju bus galima lengviau
parduoti prekes ar paslaugas. Informantai Slapto pirkéjo vizite jzvelgia ne tik privalumy, bet ir
trakumy, taciau laikosi bendros nuomonés, kad sudaryti tokius tyrimus yra paskirti

kompetentingi asmenys, taciau patys vadovai pastaby ar pasiiilymy, ka reikéty keisti neturi.
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SUMMARY

The bachelor thesis primarily analyses scientific literature in order to refer to it in the
assessment of the quality of customer service in the showrooms of “Omnitel Mini” from a point
of view of managers. Literature analysis was an attempt to clarify the essential aspects: what is
the quality of service, what the most important aspects of it, as the service quality is assessed and
managed.

The study of data collection was chosen a qualitative semi-structured interview method.
The research revealed that:

1. Managers are fully aware of the essence of the quality of customer service as well as
understand the need to ensure high-quality service, inasmuch as this determines whether the
customer expectations will be met. To provide high-quality customer service, managers focus on
such basic quality features as user, process, product, and value.

2. Managers believes that customer service standards development is important and
necessary to ensure the uniform quality awareness in all Omnitel Mini units. Therefore, ongoing
Mystery Shopping Benefits salon managers as well as beyond doubt. For managers, this is a very
informative tool which shows the real situation in their showrooms.

3. All managers who took a part in the research emphasized the need to discuss the results
obtained from the “mystery shopper” analysis with their employees as well as to identify the
main areas which need improvement. Only then, it will be easier to sell goods and services.
Informants in a secret visit to the buyer sees not only the advantages but also disadvantages,
however, share the view that the conclusion of such studies is to appoint competent persons, but

the same leaders comments or suggestions of what you should not change.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siuolaikinéje ekonomikoje paslaugos yra tapusios dominuojanéia
veiklos rusimi tiek kiekybine iSraiska, tiek savo poveikiu kasdieniniam zmoniy gyvenimui. Déel
Sios priezasties démesys paslaugy, kaip vienam svarbiausiy ekonomikos sektoriui yra Vis
reikSmingesnis (Langvinien¢, 2005, p 7).

E. Ragelskaja, R. Korsakiené (2011, p. 70) teigia, kad greitai besikeicianti verslo aplinka
ir rinky globalizacija lemia vis didé¢jancig konkurencija visose paslaugy Sakose. Tiek savo Salies,
tiek uzsienio rinkose jmonés yra priverstos nuolat analizuoti konkurenty veiksmus bei ieskoti sau
patraukliy ir pelningy rinkos niSy. Lietuvos statistikos departamento duomenimis paslaugy
sektorius auga ir tai patvirtina tokie faktai: Lietuvos transporto, apgyvendinimo ir paslaugy
Jmoniy pardavimo pajamos antrgjj 2012 m. ketvirtj, palyginti su atitinkamu praéjusiy mety
ketvir¢iu, iSaugo 9,5 proc. ir sudaré 11,4 mlrd. lity. Per pirmajj 2012 m. pusmetj jose gauta
pajamy net 18,6 proc. daugiau nei atitinkamu 2011 m. laikotarpiu. Paslaugas teikian¢iy jmoniy
analogisku laikotarpiu pajamos iSaugo 1,4 proc. iki 5,5 mlrd. lity (Lietuvos ekonomikos
apzvalga, 2012).

Paslaugy versle jsitvirtina pozitris, kad ilgalaikiai jmonés santykiai su rinkos dalyviais,
palaikomi siekiant sparCiai kintanéiy vartotojy poreikiy geresnio tenkinimo ir vedantys j jy
lojalumg, tampa svarbiausiu turtu, kur kas reikSmingesniu uz materialy ir finansinj kapitala
(Bagdonieng¢, 2008).

Paslaugy sektoriui priklauso ir Siuo metu Lietuvoje mobiliojo rySio paslaugas teikia 3
pagrindiniai mobiliojo rySio operatoriai: UAB ,,Omnitel*, UAB ,,Bité¢ Lietuva®, UAB ,,Tele2*.

Paprastai klientai daZznai renkasi tai vieng operatoriy, tai kita, o UAB ,,Omnitel* turi savo
daugiausiai lojaliy klienty, kurie nesirenka kity jmoniy, kadangi yra patenkinti teikiamomis
paslaugomis ir aptarnavimo kokybe. Taip galima teigti, remiantis faktu, kad 2012 mety rugpjtcio
meénesio pabaigoje rinkos tyrimy bendrove ,,— RAIT—* atliko gyventojy nuomonés tyrimg ,,Kaip
Lietuvos gyventojai vertina mobiliojo rySio operatorius?*, kurio metu paaiskéjo, kad vertinant
mobiliojo rySio teikiamy paslaugy kokybe net 48 proc. apklaustyjy nurodé¢ bendrovge UAB
,Omnitel”, atitinkamai 44 proc. nurodé¢ UAB ,,Bit¢ Lietuva” ir 42 proc. UAB ,,Tele2*. Atlikto
tyrimo rezultatai patvirtina auksta aptarnavimo kokybe bendrovéje UAB ,,Omnitel* ir klienty
lojaluma.

UAB ,,Omnitel* i8siskiria 1§ kity mobiliojo rySio operatoriy tiek tinklo apréptimi, tiek
tinklo teikiamy mobiliojo rysio paslaugy bei klienty aptarnavimo kokybe. Sie UAB ,,Omnitel*
privalumai ypa¢ vertinami verslo klienty, kuriy numeriy migracijos tendencijos | UAB

,,Omnitel* pastaruoju laiku yra teigiamos (Neverauskas, 2012). UAB ,,Omnitel taip pat skiria
8
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daug démesio savo darbuotojy mokymams, siekdama uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima,
kaip vieng i§ lojalumo didinimo salygy. Paslaugy sektorius yra nuolat augantis, todél
konkurencija vercia saugoti lyderio pozicijas.

Temos naujumas. Lietuvoje ir uzZsienyje yra atlickama daug klienty aptarnavimo
kokybés tyrimy ir jy rezultatais yra naudojamasi, ne iSimtis ir ,,Omnitel Mini salonai.

Taciau bakalauro baigiamajame darbe atliekamas tyrimas yra specifinis, kadangi jis
orientuotas tik j ,,Omnitel Mini* salonuose aptarnaujamy klienty poreikius ir ltikes¢ius kokybei.
UAB ,,Omnitel“ 2002 metais jsteigé 49 ,,Omnitel Mini“ salonus visoje Lietuvoje. Siaurés
regione yra 9 ,, Omnitel Mini“ salonai. Sie salonai teikia UAB ,,Omnitel* paslaugas, tatiau jie
dirba pagal atskirg sutartj (fransiz¢) su UAB ,,Omnitel. Pagrindinis salony veiklos skirtumas tas,
kad UAB ,,Omnitel* salonams vadovauja UAB ,,Omnitel* skirti vadovai, salonai priklauso
regiono vadovas ir vadybininkai. ,,Omnitel Mini“ salony vadovai savarankiskai siekia i$sikelty
tiksly, kuria planus kaip pritraukti klientus. Jie yra atsakingi uz savo veiklg, kadangi dirba pagal
fransize. Todél kiekvieno jy asmeninis pozitris ] teikiamos pasaugos kokybe gali skirtis.

Atliekamas tyrimas ,,Omnitel Mini“ salonuose bus naujas ir naudingas jmonei, kadangi
padés atskleisti problemines klienty aptarnavimo sritis ,,Omnitel Mini“ salony atveju, kurias bus
galima tobulinti ir imtis priemoniy gerinant aptarnavimo kokybe. Apibendrinti tyrimo rezultatai
bus pristatyti jmonés vadovams ir darbuotojams. Darbo autoré dirba ,,Omnitel Mini* salone
klienty aptarnavimo srityje, todél is darbas yra svarbus asmeniskai. Sis darbas yra galimybé
studijy metu jgytas Zinias pritaikyti praktiSkai, analizuojant savo darbo vietos situacija.

Bakalauro baigiamojo darbo problema formuluojama Siais klausimais: Kokie klienty
aptarnavimo kokybés uztikrinimo buidai yra efektyviausi? Kaip vertinama klienty aptarnavimo
kokybé ,,Omnitel Mini* salonuose vadovy poziuriu? Kokios yra klienty aptarnavimo kokybés
tobulinimo galimybés?

Tyrimo objektas — klienty aptarnavimo kokybé.

Tyrimo tikslas — jvertinti klienty aptarnavimo kokybe ,,Omnitel Mini“ salonuose:
vadovy pozilriu.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Atskleisti klienty aptarnavimo kokybe lemiancius veiksnius.

2. I8siaiSkinti efektyviausius klienty aptarnavimo kokybés valdymo biidus ir instrumentus.
3. Istirti ,,Omnitel mini“ salony vadovy nuomong apie klienty aptarnavimo kokybe.

4. Nustatyti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo galimybes ,,Omnitel Mini* salony

atveju.
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Tyrimo metodai:
Mokslinés literaturos analizeé.
Pusiau struktaruotas interviu.

Dokumenty analize.

> W

Content (turinio) analizés metodas.

Bakalauro darbo struktiira. Sj bakalauro darba sudaro: santrauka lietuviy ir angly
kalbomis, jvadas, 2 skyriai, iSvados ir rekomendacijos, priedai, literatiiros sgrasas (60 $altiniy, i$
ju 12 angly kalba). Darbg iliustruoja 4 paveikslai ir 24 lentelés. Prieduose pateikiamas interviu

protokolas. Darbo apimtis 67 psl.
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1. TEORINIAI KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES ASPEKTAI
1.1. Paslauguy kokybés samprata

Zmonés nori naudotis geromis prekémis ir paslaugomis ir visa tai priklauso nuo to, kaip
zmogus suvokia jam teikiama naudg ir kokie pagrindiniai tikslai yra keliami paslaugy kokybei
(Mikulis, 2007), taip formuojama paslaugos kokybé samprata.

Siuo metu néra vieno paslaugy kokybés apibrézimo. Taip yra todél, kad paslaugy
jvairové labai didelé, nuolat atsiranda naujy veiklos rasiy, kurios visuotinai pripazjstamos
paslaugomis, todél skirtingi autoriai pateikia skirtingus paslaugy kokybés apibudinimus. Galima
pazyméti, kad paslaugy kokybés samprata yra formuojama dviejy grupiy: tiek kliento, tiek
teikéjo pozidriu: zr. 1.1 lentele, kurioje pateikiami skirtingi Lietuvos ir uzsienio mokslininky

paslaugy kokybés apibrézimai.

1.1 lentelé
Paslaugy kokybés apibréztis
Autorius Apibrézimas
R. Mazeikaité, 2002 Tai viena i§ efektyviausiy priemoniy, kurig naudoja paslaugy jmonés konkurencingje
kovoje — pastovi auksta teikiamy paslaugy kokybé.
L. Zalimien¢, 2003 Tai esminé, buidinga jos savybé; kaip, didesné verté uz maZzesnius pinigus, skirta

vartotojui, hierarchiné bei uzsibrézto tikslo, uzdaviniy pasiekimas.

N. Langviniené¢, B. | Tai, kas padeda suprasti vartotojo jgeidZius ir padeda daryti viska, kad jie biity
Vengriené, 2005 igyvendinti.

P. Kotler, K. L. Keller, | Tai visuma produkto ar paslaugos ypatybiy ir charakteristiky, kurie sudaro galimybe

2006 patenkinti kliento esamus ir numanomus poreikius.

B. Vengrieng, 2006 Tai saveika tarp teikéjo suvoktos kokybés ir vartotojo kokybés supratimo.

M. Vilkoniené, 2007 Tai gaminio ar paslaugos bruozy ir savybiy visuma, suteikianti galimybe patenkinti
iSreik$tus ar numatomus poreikius.

A. Kazilitinas, 2007 Tai vartotojy poreikiu patenkinimo lygis.

I. Bena, I. M. D. | Taiuzkaklientas gauna ir tai uz kg jis pasiruoses moketi.

Sandru, 2009

S. Zickiene, I. | Tai savybiy visuma, atitinkanti vartotoju reikalavimus, kurie nustatyti standartuose.

Dasevskiené, 2009

E. Taskin ir Y. | Tai suteikty paslaugy galutinis rezultatas, kuris pasireiSkia klienty lukes¢iy jvairove,
Durmaz, 2010 susijusia su paciy jy suvokimu ne tik apie paslaugy kokybe, bet ir apie pacig paslauga.

P. Ramseook- | Tai bendras jmonés sprendimas, kuris yra pripaZjstamas visuomenés ir kurio
Munhurrun, S.  D. | pagrindinis tikslas yra klienty pasitenkinimas gaunama paslauga.
Lukea-Bhiwajee, P.

Naidoo, 2010
S. Zic¢kiene, I. | Paslaugy kokybé reiskia tobuluma. Ji taip pat grindziama vartotojo patyrimu, t. y. reikia
Dasevskiené, 2009 ne tik pagaminti kokybiSka produkta, jis turi buti pateikiamas laiku, vietoje ir uz tinkama

kaing.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Kaip matome i§ 1.1 lentel¢je pateikty paslaugy kokybés apibrézimy juose dazniausiai
akcentuojamas yra klientas ir jo lukes¢iai. Kiekviena paslaugas teikianti jmoné nori/turi
suprasti kliento jgeidzius, lukesCius bei poreikius ir stengtis padaryti viska, kad jie buty

lgyvendinti. Kaip teigia I. M. Ambe (2010), jmon¢ jgyja pranasuma prie§ konkurentus, kai geba
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suvokti jos tikslinés rinkos poreikius bei patenkinti ar net pranokti klienty lukescius labiau nei
konkurentai.

Paslaugy kokybé gali biti vertinama ir pagal kitus aspektus, kurie akcentuoja tam tikrg
paslaugy kokybés determinantg. B. Vengriené (2006, p. 136) analizuodama D. A. Garvin (1988)
darbus nurodo, kad paslaugy kokybé gali biiti analizuojama penkiais aspektais, kuriy trumpa
aptartis pateikiama 1 paveiksle.

Verté. Paslauga laikoma kokybiska
tik tuomet, kai paslaugos suteikimo
procese gautas rezultatas ir klientg

tenkinanti kaina dera tarpusavyije. Igimtas tobulumas.
Akcentuojama tai, jog Zmonés,
Procesas.  Paslaugy  kokybe pakartotinai vartodami tam tikrg
nusako nustatyty paslaugy teikimo ) paslaugq, jgyja patirties ir tokiu
standarty atitikimas. Paslauga cia [¢—| Taslaugu kokybés samprata | baqy  tarsi iSmoksta  pazinti
tapatinama  su  technologiniu penkiais aspektais kokybe.
procesu, kurio efektyvi kontrolé l
: : ., - Produktas. Kokybé gali biti apibudinama tiksliai
Vartotojas. Klientas yra pagrindinis kokybés nusakomais ir i¥matuojamais kintamaisiais. Tai objektyvus
vertintojas. Kokybé yra suvokiama

kokybés suvokimas susijes su iSoriniais apciuopiamais
dalykais. Tac¢iau pagrindiné jo problema yra ta, jog licka
nejvertinti individualaus kliento poreikiai bei ltikeséiai.

subjektyviai. Kokybé vertinama remiantis
kliento emocijomis, i§gyvenimais, lukes¢iais).

1.1 pav. Paslaugy kokybés aspektai pagal D. A. Garvin (1988)
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis B. Vengriene (2006, p. 136)

Kaip matyti i§ 1.1 paveiksle pateikty paslaugy kokybés sampratos aspekty, Klientai
mokosi pazinti paslaugos ar prekés kokybe jgydami patyrimo, pakartotinai pirkdami. Todél ar
suteikta paslauga kokybiska ar ne, sprendZia pats vartotojas. Paslaugy teikéjams labai svarbu
isiaiskinti, kokios paslaugos ar prekés savybés galéty tenkinti kuo daugiau klienty ir jas pateikti
taip, kad biity galima atskirti pasitenkinimg saglygojancius poZymius.

TacCiau kartais pasitaiko tokiy atvejy, kai klientas ne visada gali biiti kompetentingas
vertinant teikiamas paslaugas, todél mokslingje literatiiroje yra iSskiriami paslaugy kokybés
elementai, kurie padeda jvertinti teikiamy paslaugy kokybe:

e Klienty kokybe, kai paslaugos metu klientui suteikiama tai, ko jis nori. Ji prilyginama
klienty pasitenkinimui teikiamos paslaugos kokybe.

o Paslaugos teikéjy kokybé, Kai paslaugos metu klientui suteikiama tai, kas apibrézta, kaip
reikalinga klientui pagal profesines metodikas ir standartus.

e Proceso kokybé, kai efektyviai naudojami jmonés resursai siekiant patenkinti klienty
poreikius (Ovretveit, 1990, p. 132).
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Sie paslaugy kokybés elementai (klienty kokybé, paslaugos teikéju kokybé, proceso
kokyb¢) apibrézia sritis, 1 kurias imoniy vadovai turéty atkreipti didziausig démesi, norint, kad
teikiamos paslaugos biity kokybiskos.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybe apibiidinti sunku, taciau daugeliu
atveju klientas ir jo pasitenkinimas laikomas pagrindiniu kriterijumi, pagal kurj sprendiiama
apie paslaugos kokybe. Kliento supratimg apie gerq paslaugos kokybe sqlygoja daug skirtingy
ypatybiy, todél reikalinga aptarti, kuo ir kaip vadovaujasi klientai spresdami apie gaunamos

paslaugos kokybe.
1.2. Paslaugy kokybés vertinimas vartotojy poziiiriu

Kaip teigia L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004), paslauga reikalauja teikéjo ir kliento
kontakto, kuris tam tikru momentu su jmone tiesiogiai ar telekomunikacijos kanalais turi
uZzmegzti rySj. Priklausomai nuo paslaugos technologinio proceso ypatumy, klientas gali
dalyvauti visame paslaugos teikimo procese ar tik tai kai kuriose jo operacijose. Nuo jo
dalyvavimo intensyvumo ir poreikiy bei likes¢iy priklauso paslaugos kokybés suvokimas ir
vertinimas.

Klientas yra veikiamas ne tik to, kq jis gauna, bet ir to, kaip jis gauna paslaugq, kaip ir
kiek jis suzino apie paslaugos gamybos ir vartojimo procesq. B. Vengriené (1998, p. 25) teigia,
kad klientas dalyvauja paslaugos gamybos ir vartojimo procese, kaip biitinas gamybos veiksnys,
pilnateisis paslaugy proceso dalyvis. I. Lepeskaités (2011) teigimu, kliento nuomong apie
kokybe formuoja paslaugos suteikimo biidas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés. R. Tijiinaitienés
ir kt. (2009) pozitiriu, kliento dalyvavimas padidina tikimybe, kad norai bus patenkinti, ir nauda,
kurios klientas siekia, yra i§ tikryjy bus gauta. Tai ypa¢ akivaizdu teikiant paslaugas, kur
paslaugos rezultatas priklauso nuo kliento dalyvavimo.

Paslaugy rinkodarg analizuojantys mokslininkai jau seniai yra pripaZine svarbuy
paslaugy klienty dalyvavimo vaidmenj ir iStyre (tiek privaciose, tiek vieSosiose paslaugose)
klienty dalyvavimo jtakg paslaugy produktyvumui ir kokybei, taip pat klienty nuomonei
apie kokybe, pasitenkinimg ir verte (Kotz¢, Plessis, 2003, p. 186) (cit. Raipa, Petukiené, 2009,
p. 55-57). Yra jrodyta, kad dél kliento dalyvavimo sustipréja kliento jgiidziai naudotis paslauga,
didéja tikimybé, kad poreikiai yra patenkinti ir nauda gauta, didéja kliento pasitenkinimas (Chua,
Sweeney, 2003, p. 2152) (cit. Raipa, Petukiené, 2009, p. 55-57). Klienty dalyvavimas teikiant
paslaugg daznai yra lemiamas jos s€kmei, nes patenkinus kliento poreikius didé¢ja tikimybe, kad

tas klientas sugrj$ dar kartg, o tai bus abipus¢ nauda ir klientui, ir paslaugos teikéjui.
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Kliento dalyvavimas susideda i$ trijy aspekty (Hsiuju, Kevin, Gwinner, Su, 2004 p. 8)

(cit. Raipa, Petukien¢, 2009, p. 55-57):
1. Dalijimosi informacija.
2. Atsakingo elgesio.
3. Asmeninés sgveikos

Pirma, klientai turi dalytis informacija su paslaugy teikéjais, kad biity uZztikrintas jy
asmeniniy poreikiy patenkinamas. Antra, klientai pripazjsta savo pareigg ir atsakomybe
pozityviai bendradarbiauti su paslaugos teikéju. Trecia, asmeninés sgveikos aspektas reiskia, kad
bus pasitikéjimas, parama, bendradarbiavimas ir jsipareigojimas (cit. Raipa, Petukiené, 2009, p.
55-57).

Klienty aptarnavimo kokybei dar svarbus ir kliento likesciai, nes klientas priimdamas
sprendimg pasirinkti tam tikrg produkta ar paslauga, anot R. Stasio, A. Malikovo (2010, p. 1-5),
dazniausiai 1§ anksto stengiasi jsivaizduoti, kokia bus teikiama nauda arba koks bus galutinis
paslaugos rezultatas.

Pateisinti liikesciai lemia ne tik kliento pasitenkinima, bet ir jo elgsena bei apsisprendimg
vartoti ateityje. LukesCiy pasireiskimas priklauso nuo to, kaip klientas suvoks ir interpretuos
aplinkos veiksnius, darancius poveikj lukes¢iy formavimui. Aplinkos veiksniai, darantys poveikj
lukes¢iy formavimui sustiprina kliento jautruma paslaugai ilguoju laikotarpiu, veikdami
normatyvinius likeséius. Sie Normatyviniai likesciai apibudinami, kaip pageidaujama paslauga,
kurios tikisi klientas i§ paslaugos teikéjo, o normatyvinis standartas ,,perduodamas® i§ artimos
Klientui aplinkos (Seima, draugai, kaimynai ir pan.) drauge su jvairiais (fiziniais, socialiniais,
psichologiniais) susiformavusiais poreikiais.

Daugelis teoretiky (RoGander, — 1989; Gronroos, — 1982, 1984;, Parasuraman. Zeithaml
ir Berry, — 1988) ir praktiky (Fjeldstad, — 2006; Ledelsechandboger, — 2003) pabrézia, kad
tiksliai apibudinti paslaugy kokybe néra lengva, nes kokybé gali biiti suvokta ir jvertinta tiek
objektyviai, tiek subjektyviai (cit. Vitkiené, 2004). Objektyvumg sustiprina apskaiciavimai,
duomenys, klaidos, trikumai, sugaiStas laikas, sanaudos ir kt. Subjektyviai kokybé vertinama,
kai suveikia vartotojo vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, lukesCiai, poziiiris
(Majkgard, 1998), klientui dalyvaujant paslaugos teikimo/vartojimo procese.

F. Kotler, K. L. Keller (2007, p. 257) teigia, kad klientai remdamiesi savo patirtimi
paslaugas yra linke vertinti ir apibiaidinti sau atsakydami j du klausimus:

¢ Ar paslaugy paketa sudaro visi butini elementai, kuriy jie tikisi (pagrindinés ir papildomos

paslaugos)?
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e Kaip kiekvienas Siy elementy atitinka standartus ir kokybés reikalavimus, kuriy klientas
pageidauja?

Klientai prie§ pasirinkdami paslaugas teikiancig jmone¢ pirmiausia renka informacija,
todél jau ateidami j jmong Zino, kokiy pagrindiniy ir papildomy paslaugy nori, todé¢l labai svarbu,
kad paslaugy teikéjai visas norimas paslaugas klientui suteikty atsizvelgdami j visus kokybés
reikalavimus. Kokybiskai suteikta paslauga patenkina kliento poreikius ir likes¢ius, o tai didina
pasitenkinimg paslauga ir jtakoja pakartotinius pirkimus.

Pagal Johnston (1995), Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010, p. 30-
32) yra iSskirti aptarnavimo kokybe klienty poZiiriu lemiantys veiksniai. Trumpos Siy

veiksniy charakteristikos pateikiamos 1.2 lenteléje.

1.2 lentele
Aptarnavimo kokybe lemiantys veiksniai pagal Johnston (1995)

Veiksniali Apibiidinimas

Prieiga Fizinis paslaugos vietos prieinamumas, jskaitant paprasta ir lengva orientavimasi

paslaugos teikimo vietoje ir marsruto aiSkuma.

Estetika Laipsnis, iki kurio paslaugos tinkamos ar tenkinanc¢ios klienta, jskaitant tiek paslaugos

aplinkos i§vaizda, tieck paslaugos priemoniy, prekiy ir darbuotojy iSvaizdg ir pateikima.

Démesingumas ar | Kiek aptarnavimas, ypa¢ kontaktiniy darbuotojy, padeda klientui arba sudaro
paslaugumas susidoméjimo Klientu jspidj ir parodo nora padéti.

Prieinamumas Paslaugy priemoniy, darbuotojy ir prekiy prieinamumas Klientui. Kontaktiniy

darbuotojy atveju tai reiskia tiek darbuotojo ir kliento santykj, tiek laika, kurj
kiekvienas darbuotojas gali skirti kiekvienam klientui. Prekiy atveju prieinamuma
sudaro klientui prieinamy produkty kiekis ir asortimentas.

Ripestingumas Klientui rodomas ripestis, atidumas, simpatija ir kantrybé. Ar Kklientas, kuriam
suteikiama paslauga, jauciasi nevarzomai ir emociskai (ne fiziSkai) gerai.

Svara ar tvarkingumas Svara bei tvarkinga ir patraukli paslaugy materialiy komponenty i$vaizda, jskaitant
paslaugos aplinka, priemones, prekes ir kontaktinius darbuotojus.

Komfortas Fizinis paslaugos aplinkos ir priemoniy komfortas.

Atsidavimas Akivaizdus darbuotojy atsidavimas darbui, taip pat pasididziavimas ir pasitenkinimas,
kurj jie akivaizdziai patiria dirbdami. Darbuotojy darb§tumas ir kruopStumas.

Bendravimas Paslaugy teikéjy mokéjimas bendrauti su klientu jam ar jai suprantamu budu. Tai

apima tiek zodinés, tiek rasytinés informacijos, pateikiamos klientui, aiSkuma, pilnuma
ir tikslumga bei darbuotojy sugebéjimg isklausyti ir suprasti klienta.

Kompetencija Paslaugos teikimui reikiami jglidziai, patirtis ir profesionalumas. Tai apima reikiamy
procediry vykdyma, teisingg kliento instrukcijy vykdyma, kontaktiniy darbuotojy
demonstruojamas zinias apie produkta ar paslauga, gery, teisingy patarimy pasitlyma
ir sugebéjima gerai atlikti darba.

Pagarba Mandagumas, pagarba ir tinkamas elgesys, demonstruojami aptarnaujanciy,
dazniausiai kontaktiniy darbuotojy, bendraujant su klientu ir dirbant su kliento
nuosavybe. Tai apima darbuotojy sugebéjimg reikiamu metu buti nejkyriems ir

nelandiems.

Lankstumas Paslaugy teikéjo noras ir gebéjimas pakeisti ar pakoreguoti paslaugg ar produkta,
siekiant patenkinti kliento poreikius.

DraugiSkumas Paslaugy teikéjy, ypac kontaktiniy darbuotojy, nuoSirdumas ir asmeninis priartéjimas

prie kliento (ne fizinis priartéjimas), taip pat teigiamas poziiiris ir gebéjimas parodyti
klientui, kad jis yra laukiamas.

Funkcionalumas Paslaugy ir prekiy praktiSkumas bei atitikimas konkre¢iam tikslui.

Vientisumas Saziningumas, teisingumas, neSaliSkumas ir pasitikéjimas — savybés, kuriomis
paslauga teikianti organizacija vadovaujasi bendraudama su Klientu.

Patikimumas Paslaugy, prekiy ir darbuotojy patikimumas ir nuoseklumas. Tai apima punktualy
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paslaugy suteikima ir gebéjima laikytis susitarimy su klientu.

Jautrumas Paslaugos suteikimo greitis ir savalaikiskumas. Tai apima greitas ir efektyvias
paslaugas bei paslaugy teikéjy gebéjimg greitai sureaguoti i klienty poreikius, kuo
maziau sugaiSinant klientus.

Saugumas Asmeninis kliento ir jo (jos) turto saugumas, klientui naudojantis paslauga. Tai apima
konfidencialumo i§saugojima.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovu
(2010, p. 30-32).

Apibendrinant 1.2 lenteléje pateiktus aptarnavimo kokybe¢ lemiancius veiksnius galima
teigti, kad klientams svarbi aptarnavimo kokybés visuma. Jie mato ne tik darbuotojy
kompetencija, nuosirduma, bendravima, bet ir jmonés buvimo vieta, estetika, darbo laika ir t.t.

N. Langvinienés, B. Vengrienés (2005, p. 363) teigimu, paprastai klientas,
apibiidindamas paslaugy kokybe, jos neskaido ir neanalizuoja, o iSreiskia tam tikrais veiksniais,
Kurie atrodo svarbuis. 1.3 lenteléje nurodomi Kliento vertinami Kriterijai, jo poZzitriu,

lemiantys paslaugy kokybe.

1.3 lentele
Kliento pozitiriu paslaugy kokybe lemiantys Kriterijai
Kriterijai Apibiidinimas

Paslaugos teikéjo | Tai:

pagrindinés e Profesionalumas ir jgidziai — klientai vertina paslaugos teikéjo darbuotojy

charakteristikos kvalifikacijg, organizacines sistemas, fizinius iSteklius — jie turi buti pakankami

vartotojo problemai i§spresti.
e Poziuris ir elgsena — Kklientai atsizvelgia j kontaktuojancio personalo

suinteresuotuma, démesj, mandaguma, pagarba.

e Prieinamumas ir lankstumas — vertinama kaip paslauga pasiekiama. Klientas
vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laika, patogia paslaugos atlikimo
vieta).

o Patikimumas — klientui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju.

o Kompensavimas — klientas atsizvelgia j tai, ar paslaugos teikéjas suinteresuotas
ieSkoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors
nenumatyta.

e Reputacija ir kreditingumas — klientai didele reik§mg teikia paslaugy jmonés
pasirengimui pateikti vertg, adekvacia sumokétiems pinigams.

Ivertinamas  kainos ir | Daznai kaina yra priemoné, prie§ vartojima informuojanti klienta apie biisimos
kokybés santykis paslaugos kokybg.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis N. Langviniene, B. Vengriene (2005, p. 363).

Klientai labiausiai vertina paslaugas teikianéiy jmoniy darbuotojy profesionaluma,
igudzius, patikimuma, lankstuma, pozitrj i klienta, nes klientai mokosi pazinti paslaugos kokybe
jgije patyrimo. N. Langviniené, B. Vengriené¢ (2005) apibtdindamos paslaugy kokybe
lemiancius kriterijus kliento pozitiriu papildomai, lyginant su ankstesne veiksniy klasifikacija,
akcentuoja kainos ir kokybés santykj. Kainos ir kokybés santykis yra akcentuojamas ir D. A.
Garvin (1988), jam teigiant, kad kokybiska paslauga yra ta, kuriai budinga rezultato arba

atlikimo ir klientg tenkinancios kainos pusiausvyra.
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V. JanuSonis, J. Popoviené (2004), nurodo dar Siuos paslaugy kokybe lemiancius
veiksnius: paslaugy imonés geografing padétj regiono, savivaldybés mastu, paslaugy teikimo
pricinamumg ir operatyvumg, paslaugos atitikimg nustatytiems reikalavimams, paslaugos
atitikima Kliento poreikiams (paslaugos rezultatyvuma).

Taigi, klientai rinkdamiesi paslaugas teikiancig jmone atsizvelgia ne tik i darbuotojy
profesionalumg, bet ir j jmonés vietq, paslaugos prieinamumgq, reikalavimy atitikimg. Svarbu
pazyméti, kad jmonés vieta labai svarbi klientams renkantis paslaugas teikiancig jmoneg, nes
klientai vertindami teikiamy paslaugy kokybe vertina ir jmonés buvimo vietos
patoguma/prieinamumg. Reikia, kad ji biity strategiSkai patogioje vietoje. Taip pat labai svarbu,
kaip operatyviai paslauga bus suteikta, kaip greitai darbuotojai atsiliepia j kliento skambucius,
kaip greitai reaguoja j iskilusias problemas. Teikiama paslauga turi atitikti nustatytus
reikalavimus, kad klientas galéty jaustis saugiai ir maloniai, taip teikiama paslauga atitiks kliento
poreikius ir likescius.

A. Samoskiené (2011, p. 91), identifikuoja klienty dar kitus pasitenkinimg lemiancius
kriterijus — tai lukescCiai, susij¢ asortimentu, unikalumu, patikima informacija apie produktg ar
paslauga. Sios autorés nuomone, paslaugos kokybé gali biiti suvokiama ir vertinama ir pagal
paslaugos teikimo etapus: pries, per ir po paslaugos suteikimo.

Apibendrinant galima teigti, kad pagrindinis kokybés vertintojas yra Klientas. Kliento
suvokimq jtakoja: 1) objektyviis, iSmatuojami, faktai — tai sqnaudos, sugaistas laikas, darbuotojy
kompetencija, bendravimas, jmonés buvimo vieta, estetika, darbo laikas; 2) subjektyviis —
vartotojo vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, likesciai. Klienty aptarnavimo kokybe
reikia valdyti ir vertinti, todél sekan¢iame skyriuje bus aptarti klienty aptarnavimo kokybés

vertinimo Kriterijai.
1.3. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo Kriterijai

Paslaugy kokybés valdymas jmoné¢je svarbus, nes informuoja personalg apie klienty
poreikius bei padeda nustatyti klientams svarbius paslaugy kokybés standartus. Imonés, kurios
siekia iSlikti konkurencingos, ypatingg démesj turéty skirti paslaugy kokybés veiksniy, kuriuos
vertina klientas valdymui, nes siekiant pagerinti paslaugos kokybe labai svarbu yra tinkamai
valdyti teikiamy paslaugy kokybe (Scott, 2010, p. 52).

D. Zostautiené, R. Cerkauskyté (2007) teigia, jog paslaugy kokybe reikia valdyti, kadangi
taip siekiama minimizuoti atotrtikj tarp patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés. Paslaugy
kokybés valdymas sumazina paslaugy kokybés svyravimus ir didina pasitenkinusiy klienty
skaiciy.
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Paslaugos teikimo procesas ir rezultato vertinimas vyksta lygiavertiskai, o tai reiskia, kad
paslauga vertinama nuo pradzios ir gali apimti ir proceso elementus, ir rezultatus. Ch. Grénroos
(1990) siekdama palengvinti paslaugy kokybés supratimq ir valdymqg nurodé, kad egzistuoja dvi
bendrosios kokybés dimensijos: techniné ir funkciné. Techniné kokybé atspindi tai, kg klientas
gauna paslaugos metu. Funkciné kokybé atspindi kliento reakcijg j tai, kaip teikiama paslauga.

Tam yra kuriami kokybés matavimo modeliai i§ kuriy Ch. Gronroos (1990) yra vienas i§
populiariausiy ir paprasciausiy bei lengviausiai suvokiamy. Gronroos (2007, p. 74) teigimu,
teikiamy paslaugy kokybé yra vienas svarbiausiy momenty, skatinan¢iy jmones bei organizacijas
konkuruoti, taip pat iSlaikyti ir uzkariauti rinkg. Todél, j prekiy ar paslaugy kokybe visose
jmonése bei organizacijose turi buti kreipiamas didziulis démesys.

Pasak A. Mikalauskienés (2001) jos gali biiti jmonés valdomos ir kontroliuojamos (Zr.

1.2 pav.).

Paslaugy kokybés valdymo kontrolé

/ \

Techniné (iSoriné) kokybé

Techniné  kokybé  daZniausiai  siejama  su
materialinémis paslaugos teikimo priemonémis, nes
kiekvienas gali nustatyti ar iSmatuoti jrenginiy buikle
bei jy kokybe, perskaityti charakteristikas,
pasidométi personalo kvalifikacija ir pan. Taciau tai
dar negarantuoja klientui kokybiskos paslaugos, nes
jo pozitrj gali pakeisti tam tikros konfliktinés
situacijos. Todél visi klientai yra veikiami dar ir
btdo, kuriuo techniné kokybé yra teikiama (t.y.
funkcinés kokybés).

Funkciné (proceso) kokybé

Kiekvieno kliento nuomon¢ formuoja tai, kaip yra
suteikiama paslauga, jos procesas, pats teikéjas, kiti
klientai tuo metu esantys $alia kliento. Zmogus yra
veikiamas ne tik to, kg jis gauna, bet ir to, kaip jis gauna
paslauga, kaip ir kiek jis suzino apie paslaugos gamybos
ir vartojimo procesa. Imonei ypa¢ svarbu sudaryti gera
jvaizdj klientui, nes skirtingai nuo prekiy gamybos, jis
gali pamatyti paslaugy iSteklius, veikimo bida bei
atliekamus veiksmus. Jei klientui nepatiks teikéjas jis
susidarys neigiama nuomong apie jmong.

1.2 pav. Paslaugy kokybés valdymo kontrolé
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis A. Mikalauskiene (2001).

Apibendrinant 1.2 paveiksla galima teigti, kad techniné kokybé parodo tai, ka klientas

gauna paslaugos metu, tai vertinamos kokybés iSoriné iSraiska, o funkciné kokybé apibudina

klienty nuomong apie — viding, subjektyviau suvokiamg ir vertinamg paslaugos kokybe¢. Ta

nuomong formuoja tai, kaip yra suteikiama paslauga, jos procesas, pats teikéjas.

Kaip minéta ankstesniuose skyriuose klientas yra pagrindinis tikrosios kokybés matas. Jis

ja vertina, pasitelkes tam tikrus kriterijus. Ch. Gronroos pateiké tokius kriterijus, kuriais remiantis

identifikuojama paslaugos kokybé (Langviniené, Vengriené, 2005):

e Profesionalumas ir jgidziai, rodantys techninés arba paslaugos kokybés matg.

e Poziuris ir elgesys, susij¢ su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe, tai yra, kai

darbuotojai yra pasirengg spresti kliento problemas.
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e Patogumas ir lankstumas, siekiant prisitaikyti prie klienty nory ir pageidavimy.

e Patikimumas ir pasitikéjimas, t.y. laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés atitikimas,
vartotojy likesciy pateisinimas.

o Kompetencija Salinant nesklandumus, trokumy kompensavimas, sugebéjimas imtis
operatyviy veiksmy siekiant iStaisyti klaidas, greitai suteikti paslaugas, kas uztikrinty gerg jos
kokybe.

e Reputacija ir sqZiningumas yra susij¢s su paslaugy jvaizdzio formavimu ir atlieka
iSankstiniy garantijy vaidmenj, kas lemia gera paslaugy jmonés varda.

Visi kriterijai yra svarbiis visuose etapuose, norint identifikuoti paslaugos kokybe. Todél,
1 prekiy ar paslaugy kokybe visose jmonése bei organizacijose turi biiti kreipiamas didziulis
démesys. Imonés siekdamos iSlaikyti turimus ir pritraukti naujus ilgalaikius klientus, anot R.
Palsaicio (2010), privalo uztikrinti jy aptarnavimg ne tik prie§ sandori, bet ir po jo. IS paslaugy
teikéjy klientai tikisi garantijos ar pagalbos, kad naudojamas produktas ar paslauga tinkamai
funkcionuoty ir suteikty jiems laukiamos naudos. H. Daniel, M. I. Gomez, E. W. McLaughlin, D.
R. Wittink (2009, p. 27-28) teigimu, jmonés nesugebancios patenkinti kliento poreikiy gali bti
nukonkuruotos ir prarasti rinkos dalj, todé¢l labai svarbu atkreipti démesj j klienty pasitenkinima
teikiamy paslaugy kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad techniné ir funkciné kokybés apibiidina patirtg kokybe, o
tai reiskia, kad techniné kokybé susideda is materialiy paslaugos teikimo priemoniy, o funkciné
kokybé yra susijusi su paslaugos teikéjo elgsena. Klientai patenkinti tik tada, kai jy suvokta
pasaugy kokybé atitinka arba virsija jy likescius. Klientai vertindami teikiamy paslaugy kokybe

didzZiausiq demesj kreipia j darbuotojy profesionalumq ir jgiidzius, patikimumgq ir pasitikéjimq.
1.4. Klienty aptarnavimo kokybés valdymas

Gerus santykius su klientais ir jy lojaluma, anot J. Adomaitytés (2006, p. 2), formuoja
butent kokybiSkas klienty aptarnavimas. Geras klienty aptarnavimas, kontakty su klientais
palaikymas padeda pardavéjui lengviau parduoti prekes ar paslaugas klientams. L.
Bagdonienés, R. Hopenienés (2005, p. 142) teigimu, viena i§ efektyviausiy priemoniy, Kurig
naudoja paslaugy jmonés konkurencingje kovoje, tai pastovi auksta teikiamy paslaugy kokybe.
Mokslininkiy teigimu, svarbu nuolat garantuoti, kad klientas gauty tokios pat ar aukstesnés
kokybés paslaugas, kokiy tikisi, nes paslaugy jmoné, teikianti kokybiskas paslaugas, gauna ne tik
klienty palankuma ir iStikimybe, bet ir padidina rinkos dalj, pritraukia investuotojus, suformuoja
ir iSlaiko kompetentingy darbuotojy komanda, tampa maZiau paZeidziama dél kainy

konkurencijos. Kokybiskas klienty aptarnavimas, kaip teigia J. Adomaityté (2006), yra biitinas
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kiekvienai s€¢kmingai dirbanciai jmonei. Imonés elgesys, bendravimas ir poziiris ] pirkéja gali
paversti jji ilgalaikiu bei lojaliu Klientu. Teisinga klienty aptarnavimo strategija uztikrina jmonés
efektyvumgq ir pelningumq, nes:

o Like patenkinti paslaugomis pirkéjai sugrizta pakartotinai, todel auga jmonés pelnas.

e Pripazinimas — jeigu klientai perka, reiskia jie pasitiki bei gerbia ta jmong.

e Sumaz¢ja marketingo iSlaidos, kadangi reikia skirti maziau 1éSy naujiems klientams
pritraukti. Juos atveda jmonés paslaugomis like patenkinti Zzmonés.

e Nuolatiniai pirkéjai yra maziau jautriis kainoms. Jie neskubés susigundyti konkurenty
pasitilymais pirkti pigiau, nes jmonés verté jau jrodyta.

e Lojalts klientai bus nusiteike iSbandyti naujus imonés produktus, jeigu buvo patenkinti
ankstesniais.

Klienty aptarnavimo kokybé¢ turi atitikti tam tikrus reikalavimus, kurie gali buti nustatyti
(formalizuoti) ar ne, samoningi ar juntami, iSreik$ti tam tikrais techniniais iSmatuojamais
parametrais ar subjektyviis (Bagdoniené, 2005, p. 102). Labai svarbu, kad jmonés vadovai ir
darbuotojai zinoty veiksnius, jtakojancius klienty aptarnavimo kokybe. J. Adomaityté (2006)

isskiria veiksnius, jtakojancius klienty aptarnavimo kokybe, Kurie pateikiami 1.4 lenteléje.

1.4 lentele
Veiksniai, jtakojantys klienty aptarnavimo kokybe
Subjektyvils veiksniai Objektyvis veiksniai
o Kliento simpatija personalui. e Aptarnavimo kultira (interjeras, $vara, kliento
e Kliento pasitikéjimas aptarnaujanciu personalu ir | pasitikimas,  personalo  i§vaizda, =~ mandagumas,

jmone.
e Nuosirdus personalo démesys ir riipestis kliento
gerove.
e Personalo Kklientui rodoma pagarba ir saziningumas
sitilant paslaugas.
e Darbuotojo asmeninés savybés.
Darbuotojo kompetencijos.
Maloni aplinka.
Nedidelis darbuotojy atlyginimas.
Ribotos karjeros galimybés.

paslaugumas, démesingumas).

o Darbuotojy kvalifikacija (dalyvavimas mokymuose,
seminaruose, patirtis.

e Kilienty poreikiy iSsiaiS8kinimas bei optimaliausio
pasitlymo pateikimas.

e Reakcija | klientg (darbuotojai noriai ir skubiai
aptarnauja klienta, paslaugos suteikimas laiku).

o Komunikabilumas, gebéjimas jZvelgti
norus.

e Malonus supazindinimas su paslaugy kainomis,
kliento jtikinimas, kad jmoné gali spresti jo problemas).

e Pricinamumas (jmonés vietos ir darbo grafiko
patogumas, susisiekimas telefonu bet kuriuo metu,
i8kilus problemai).

e Démesys  nuolatiniams  klientams  (lojalumo
vystymas, sveikinimai §venciy progomis, naujy katalogy
ir jvairiy akcijy informacijos suteikimas).

klienty

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis J. Adomaityte (2006).

1.4 lenteléje pateikti objektyvis veiksniai, kur kokybé vertinama, kai ji susijusi su

iSoriniais apCiuopiamais dalykais, kuriuos

galima pamatuoti. Objektyvuma sustiprina

apskaiCiavimai, trikumai, sgnaudos, sugai$tas laikas ir pan. Subjektyvis veiksniai vertinami, kai
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suveikia kliento vaizduoté, iSgyvenimai, likeséiai, pozitris. IS aptarnavimo sferoje dirbancio
zmogaus tikimasi Sypsenos, démesingumo, paslaugumo, malonaus bendravimo (Paukstyte,
2004).

Kaip teigia R. Urbanskiené, B. Clottey, J. Jakstys (2000, p. 222), gerinant Kliento
aptarnavimo kokybe, imonés vadovams svarbu atsizvelgti j keturis veiksnius:

e Aptarnaujancio asmens sqveikos su klientu elgsenqg. Klientai visada i§ darbuotojo tikisi
malonaus aptarnavimo, informacijos suteikimo, malonaus bendravimo.

e Aptarnaujancio asmens galimybes. Darbuotojai aptarnaudami klientus turi buti
kompetentingi, paslaugiis, maloniis, mandagas.

o Kliento paslaugos pirkimo pobidj. Klientai prie§ pirkdami paslaugas jau turi susikiire tam
tikrus lukescius, todél jmonés darbuotojai turi iSsiaiskinti kliento lukescius, kad buty geriau
patenkinti kliento poreikiai.

o Kliento ir aptarnaujancio asmens santykius. Imonés darbuotojai ir klientai kuria
ilgalaikius, abipuse pagarba grindziamus santykius.

R. Urbanskienés, B. Clottey, J. Jakséio (2000, p. 222) teigimu, norint pasiekti teikiamos
paslaugos kokybe ir uztikrinti teigiamus santykius su klientu, bitina atsizvelgti ir j tokius
veiksnius, kaip aplinka, sprendimo priémimo procesas, sprendimo priémimo komanda.

Veiksniai, didinantys klienty pasitenkinima, gali mazinti pelninguma ir na§uma, taciau B.
Schneideris, D. Bowenas bei kt. (cit. Kazilinas, 2004, p. 75) teigia, jog auksto lygio klienty
aptarnavimas ir suteikiamy paslaugy kokybé imonei padeda gauti didesnj pelng ir netgi pritraukti
papildoma kapitala. Sie autoriai B. Schneideris, D. Bowenas bei kt., daugiausia remiasi
sé¢kmingai plétojanciy savo veiklag jmoniy patirtimi. Jy manymu, Siy organizacijy stiprybé slypi
ju sugebéjime sukurti paslaugy teikimo (aptarnavimo) kultiirg, kuri siejasi su funkcine kokybe.
Imonés, kuriy teikiamos paslaugos yra auksto lygio gauna ir daug didesnes pajamas nei tos,
kurios néra suinteresuot0s ir nesistengia gerinti klienty aptarnavimo kokybés (Kazilitinas, 2004,
p. 75).

Apibendrinant galima teigti, kad klienty likesciy patenkinimas didina pirkimo tikimybe,
taciau jmonei svarbu siekti ne vien tik kliento pasitenkinimo, bet ir jo istikimybés, nes tai
garantuoja kliento lojalumg jmonei. [monés norédamos sukurti tokig aplinkq, kurioje visas

demesys biity sutelktas j klientq privalo turéti kliento aptarnavimo standartq.
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1.5. Klienty aptarnavimo kokybés valdymo buidai ir instrumentai

1.5.1. Klienty aptarnavimo standarto kiirimas

Viena pagrindiniy vienodo veiklos procesy (tarp jy ir aptarnavimo) uztikrinimo visos
Jjmonés mastu priemoniy, anot J. Adomaitytés (2006, p. 47), yra naudojami jmonés sukurti
veiklos, arba kokybés, standartai, kurie apibendrina jvairiy organizacijos veiklos etapy
pagrindines normas ir reikalavimus visam personalui (ir vadovams). Juose konkreciai ir
vienareikSmiskai iSvardijami svarbiausi organizacijos darbo kokybés rodikliai. Jie turéty biti
parengti raSytine, visam personalui prieinama forma.

J. Adomaitytés (2006, p. 47), teigimu, aptarnavimo kokybés valdymo kontekste
aktualiausia kalbéti apie rasytinius standartus. Jie reikalingi tam, kad be iSimties visam jmonés
personalui bity aisku, kas yra puikus klienty aptarnavimas verslo srityje ir organizacijoje.
Autorés teigimu, kiekvienas darbuotojas turi Zinoti, kaip jam elgtis, kad vadovas galéty pasakyti,
jog jis klientg aptarnavo puikiai. Taciau vien gery kokybés standarty sukiirimo neuztenka, nes jy
buvimas dar negarantuoja jy iSpildymo. Tam, kad standartuose uzfiksuoti reikalavimai buty
realizuojami, butina ne tik skirti pakankami démesio juos kuriant, diegiant bei nuolat tobulinant,
bet ir nuolat gauti griztamajj rysj apie jy iSmanyma ir panaudojimg.

Kokybés standartai daZzniausiai paslaugy sektoriuje yra vadinami klienty aptarnavimo
standartu. Klienty aptarnavimo standartas (KAS) — tai rastiskai suformuluotos standartizuotos
klienty aptarnavimo taisykles, kurios tiksliai apibréZia darbuotojo elgesio su klientu normas ir
darbo procediiras, tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose. Klienty
aptarnavimo standartu vadovaujamasi bendraujant su kiekvienu jmonés klientu ir galioja visiems
darbuotojams (Puniené, 2007). Tipiné klienty aptarnavimo standarto schema pateikiama 1.3

paveiksle.

Formulavimas

- &=

z Klienty X I
Perdavimas aptamavimo v ¥ystymas
y standartas

Palaikymas

1.3 pav. Klienty aptarnavimo standartas
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis R. Sadunisvili (2005).
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Aptariant 1.3 paveikslg galima teigti, kad klienty aptarnavimo standartas, tai klienty
aptarnavimo taisyklés, su kuriomis yra supazindinami visi jmonés darbuotojai, kurie aktyviai
naudojasi, o esant reikalui klienty aptarnavimo taisyklés gali biiti koreguojamos. Klieny
aptarnavimo standartas pereina keturis etapus: formulavima, perdavima, palaikyma ir vystyma.

Klienty aptarnavimo standartas, kaip teigia R. Saduni$vili (2005, p. 15-19), tai ne tik
reikalavimai darbuotojy elgesiui su klientais. Tai ir klienty aptarnavimo kokybés matavimo
priemongés, standarto palaikymo bei tobulinimo procediros. Klienty aptarnavimo standartas
kuriamas atsizvelgiant j individualius jmonés poreikius ir veiklos specifika. Pagrindiniai klienty
aptarnavimo standarto karimo etapai yra Sie: 1) Esamos klienty aptarnavimo kokybés
jvertinimas; 2) Siekiamo klienty aptarnavimo bruozy analiz¢; 3) Darbuotojy iSmokymas dirbti,
naudojant klienty aptarnavimo standartg.

Ch. Dennis (2006) isskiria etapus, sudarancius klienty aptarnavimo standartg:

1) Elgesio su klientais etalonai: darbuotojy elgesys, bendraujant su klientais, tiesioginio
pardavimo veiksmai, Klienty aptarnavimo nuoseklumas, veiksmai po pardavimo, darbuotojy
iSvaizda, veiksmai suklydus ar problemy atveju, veiksmai gavus klienty skundus, pokalbiai
telefonu.

2) Standarto laikymosi kontrolés (vidinés ir iSorinés) procediiros.

3) Kontrolés duomeny jrasy formos.

Kliento aptarnavimo standarto etapuose didziausias démesys yra skiriamas darbuotojo
elgesiui su klientu, nuo kurio priklauso klienty aptarnavimo kokybé. Labai svarbu darbuotojams
kliento aptarnavimo standarto etapy laikytis, siekiant iSlaikyti aukSta klienty aptarnavimo
kokybe.

Aptarnavimo kokybé konkreCioje situacijoje, kaip teigia I. Lepeskaité (2011), didele
dalimi priklauso nuo konkretaus darbuotojo. Kita vertus, darbuotojy nuostatoms klienty atzvilgiu
bei elgesiui su jais jtaka daro organizacijos kultara. Mokslininkés teigimu, gerai parengtas ir
tinkamai panaudojamas klienty aptarnavimo standartas yra ne tik pagalba darbuotojams, bet ir
naudingas vadybos jrankis.

Vienas i$ klienty aptarnavimo standarto privalumy yra tai, jog parodo santykj tarp esamo
Klienty aptarnavimo lygio jmongje su siekiamu, taip pat yra puiki priemoné apmokant naujus
darbuotojus — grei¢iau perprantami klienty aptarnavimo principai, organizacijos nuostatos ir
vertybés. Klienty aptarnavimo standarto pagalba yra uztikrinamas vienodai kokybiskas klienty
aptarnavimas visose jmongs veiklos srityse, klienty pasitenkinimas ir lojalumas (Punien¢, 2007).

Apibendrinant galima teigti, kad kiekvienoje jmonéje, sickiancioje valdyti klienty
aptarnavimo kokybe, yra sukuriamas unikalus klienty aptarnavimo standartas, priklausomai nuo
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jmonés veiklos pobiidzio, klienty poreikiy, darbuotojy kvalifikacijos, vadovy pageidavimy.
Taciau labai svarbu, kad klienty aptarnavimo standartas bity aktyviai naudojamas, kadangi
esant poreikiui galima ji papildyti ar pakoreguoti. Biitent atliekant slapto pirkéjo tyrimq yra
vertinamas klienty aptarnavimo standarty laikymasis, todél Kitame poskyryje bus aptariama

slapto pirkéjo tyrimo paskirtis ir metodika.

1.5.2. ,Slapto pirkéjo* tyrimas

»dlapto pirkéjo tyrimas Lietuvoje dar néra itin paplitgs, nors kitose Salyse (ypac
Vakary) jis yra labai placiai naudojamas (Adomaityté, 2006, p. 42). Norédami iSsiaiskinti
aptarnaujanciy darbuotojy darbo kokybe ,,Omnitel Mini“ salonai taip pat atlieka ,,Slapto pirkéjo*
tyrimus. Todél Siame skyriuje svarbu i$siaiskinti ,,Slapto pirkéjo tyrimo privalumus ir gaunamag
naudg klienty aptarnavimo kokybés valdymui teoriniu poziiiriu.

Slaptieji pirkimai (SP) — tai tyrimo metodika, paremta pirkimo veiksmo imitacija.
Slaptas pirkéjas, imituodamas pirkéjui ar paslaugy klientui buidingg elgsena, lankosi prekybos ir
paslaugy jmonése bei vertina klientus aptarnaujanciy darbuotojy darbg (KSivickieng, 2012).

G. A. Cherchill, A. C. Nielsen (2005) teigimu, slapto pirkéjo tyrimui pasitelkiami atrinkti
ir apmokyti anoniminiai asmenys. Jy pagalba ir atlickamas klienty aptarnavimo kokybés tyrimas.
J. Adomaitytés (2006, p. 42-46) teigimu, slapto pirkéjo tyrimu paprastai nustatoma, ar personalas
elgiasi pagal i§ anksto nustatytus standartus tais atvejais, kai bendraujant su klientu, jam tenka
pagrindinis vaidmuo.

K. Leland, K. Bailey (2007) i$skiria Sias orientacines slapto pirkéjo tyrimo sritis:

® Bendra klienty aptarnavimo kokybé. Atliekant §] tyrimg stebimas visas aptarnavimo
kriterijy kompleksas nuo kliento j&¢jimo momento iki i§¢jimo. Taip pat stebima ir prekybos vieta,
ir personalo darbo kokybé (pirmas kontaktas, profesiniai jgtidziai, bendravimo geb¢jimai), ir
veiklos standarty laikymasis.

e Vienas ar keli pasirinkti veiklos aspektai. Tyrimo metu tiriami tam tikri siauresni ir
konkretiis aptarnavimo elementai, o ne visas aptarnavimo procesas.

J. Adomaityté (2006, p. 42-46) nurodo galimus taikyti naudoti atliekant slapto pirkéjo
tyrima metodus, kurio pasirinkimas priklauso nuo tyrimo programos tiksly:

e Slapto pirkéjo vizitas.
e Skambutis telefonu.
e Elektroniné uzklausa i8 interneto svetaines.

e Elektroninis laiskas.
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e Skatinamieji vizitai.

e B2B slapto pirk¢jo tyrimas.

e Vizitai, kuriy metu daromi garso jrasai.

e Vizitai, kuriy metu daromi vaizdo jrasai.

e Saziningumo tyrimas. Sj metoda rekomenduojama taikyti tik specialias licencijas
turin¢ioms saugumo tarnyboms.

e Eksperto vizitas.

Tipiniuose slapto pirkéjo tyrimuose dazniausiai naudojami du pirmieji metodai: vizitas ir
skambutis. Visi kiti metodai naudojami reciau arba pasitelkiami sudétingesniems nei jprasta
tikslams pasiekti (Adomaityte, 2006).

Slaptasis pirkéjas, kaip teigia D. KSivickiené (2012), gali ne tik stebéti ir klausinéti apie
prekes, paslaugas, bet ir jas jsigyti. Slapto pirkéjo tyrimo metu klientus aptarnaujantys
darbuotojai nezino, kad yra stebimi, o jy darbas vertinamas, todél slaptyjy pirkéjy apsilankymai
atspindi realig juos aptarnaujanciy darbuotojy darbo kokybe. Tyrimo vietoje surinkti duomenys
suraSomi anketose, o véliau analizuojami ir pateikiami tyrimag uzsakiusiai jmonei ataskaitos
forma. D. KSsivickiené (2012) isskiria slapto pirkéjo tyrimo rezultaty vertinimo aspektus, kurie
pateikiami 1.5 lenteléje.

1.5 lentelé
Vertinimo aspektai
Vertinimo aspektai Apibudinimas
Aptarnavimo laikas Vertinamas aptarnavimo laikas nuo akimirkos, kada slaptasis pirkéjas (klientas) jeina j
parduotuve (salong) iki momento, kada jis pastebimas, pasveikinamas ir
aptarnaujamas.
Bendravimo jgtdziai Vertinami pirkéjg aptarnaujanéio darbuotojo bendravimo jgiidziai: gebéjimas uzmegzti

kontakta su pirkéju, perprasti jo poreikius, suteikti pageidaujama informacijg klientui
suprantama kalba ir pozityviai uzbaigti bendravima.

Profesinés ir Vertinamos profesinés ir organizacinés darbuotojo zinios apie jmonés teikiamas

organizacinés darbuotojo | paslaugas ar parduodamas prekes, darbuotojo gebéjimas siiilyti alternatyvas bei

Zinios papildomas prekes (paslaugas), surasti efektyviausiag sprendima, spresti iSkilusias
problemas.

Konfliktinés situacijos Vertinamas konfliktinés situacijos valdymas: klientus aptarnaujanciy darbuotojy

valdymas gebéjimas islikti savo srities profesionalu bendraujant stresingje situacijoje su piktais ar

preke norinciais grazinti nepatenkintais klientais. Nors dazniausiai slaptas pirkéjas
biina malonus, taciau kartais jis ty¢ia provokuoja konflikta, stebédamas, kaip stresinéje
situacijoje elgsis darbuotojas, ar paisys klienty aptarnavimo standarto reikalavimy.

Lojalumas Vertinamas pirkéjus aptarnaujanéio darbuotojo gebéjimas pabrézti teikiamy paslaugy
ar parduodamy produkty pranaSumus, juos lyginant su konkuruojanciomis jmonémis.
Taip pat vertinamas emocinis jsitraukimas, entuziazmas pristatant jmonés prekes ar
paslaugas, pozitirj j savo atliekamas funkcijas, siekj pritraukti naujy pirkéjy ir iSlaikyti
senus, skatinant juos naudotis jmonés prekémis ar paslaugomis.

Mandagumas Vertinamas pirkéjus aptarnaujancio personalo gebéjimas klientus aptarnauti maloniai,
démesingai, nepazeidziant bendravimo etikos.

Darbuotojy iSvaizda, Stebima, ar darbuotojy panagés yra Svarios, ar susukuoti plaukai, ar tvarkingai uzristas

tvarkingumas kaklaraistis, kaklaskaré, ar makiazas néra pernelyg rySkus, ar personalas segi saikingus
papuosalus.
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ISoriné bei vidaus Stebima, ar parduotuvés, salono prieigoje Svarios grindys, ar j&¢jimas neuzgriozdintas
aplinka dézémis, paliktais veziméliais, ar tvarkingai i8déstyta informaciné medziaga
(lankstinukai, reklaminiai Zurnalai) bei darbo priemonés, ar gerai matomos prekiy
kainos, ar netriiksta prekiy lentynose.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis D. Ksivickiene (2012).

Apibendrinant 1.6 lenteléje pateiktus vertinimo aspektus galima teigti, kad tyrimo metu
vertinama labai daug techniniy ir funkciniy kokybés kriterijy. Prie pagrindiniy techninés
(iSorinés) kokybés kriterijy priskiriami: darbuotojy kvalifikacija klienty aptarnavimo standarty
laikymasis, aptarnavimo laikas, bendravimo kultiira, lojalumas jmonei, darbuotojy iSvaizda ir
tvarkingumas. Prie pagrindiniy funkciniy (proceso) kokybés kriterijy priskiriami Kliento
lukesciai, norai, emocijos.

R. Valantiejiené (2005) taip apibtidina tyrimo teikiama nauda jmonei (zr. 1.4 pav.).

Per trumpiausig laika atliekamas

¥ ; ; ; aptarnaujanc¢io personalo darbo - .
pardaim ugino Satnimas P erinimas Personalas gaunaferining
»Kkliento akimis* (pats Zinojimas
\ f apie tai, kad vyksta toks projektas
Tai pagrindas diegti papildomus | Slapto pirkéjo tyrimo f K ira .pvapi.ldoma motyvacija
motyvacinius veiksnius < teikiama nauda okybiskai aptarnauti klientus)
¢ Tai biidas diegti klienty

Leidzia tobulinti darbuotojy

adaptacija ir atranka Tai informatyvi mokymosi aptarnavimo standarta

poreikio issiaiskinimo priemoné

1.4 pav. ,,Slapto pirkéjo“ tyrimo nauda jmonei
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis R. Valantiejiene (2005)

Apibendrinant 1.4 paveiksle pateiktg slapto pirkéjo tyrimo teikiamas naudas galima teigti,
kad jmonés gali sustiprinti savo jvaizdj, tuo paciu gali pritraukti naujus klientus, gali jvertinti
savo situacijg konkurencinéje aplinkoje bei diegti papildomus motyvacinius veiksnius, kurie gali
padeti i8likti konkurencinga jmone.

Apibendrinant galima teigti, kad slapto pirkéjo metodo privalumas yra matavimo kokybé.
Pasitelkus atrinktus ir apmokytus asmenis atliekamas tyrimas, kurio metu vertinami is anksto
numatyti aspektai. Slapto pirkéjo atliktu tyrimu galima suZinoti apie jmong, darbuotojus,
darbuotojy mokymy rezultatyvumq, ar jmonés darbuotojai laikosi jstatymy aptarnaujant
klientus. [monés vadovui pateikiama objektyvi tyrimo ataskaita, kuri jmonei padeda atrasti
klienty aptarnavimo kokybés trikumus ir pasiilo jvairius problemos sprendimo variantus ir
priimti tinkamus klienty aptarnavimo kokybés valdymo sprendimus, uZtikrinancius klienty

islaikymgq, pritraukimgq ir kartu jmonés konkurencingumo issaugojimq ir didinimg.
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Apibendrinant teorine dalj, galima teigti, jog moksliné literatiiros analizé atskleide, kad:

e Pagrindinis paslaugos kokybés vertintojas yra klientas. Kliento kokybés suvokimg jtakoja:
1) objektyvis, iSmatuojami, faktai — tai sgnaudos, sugaiStas laikas, darbuotojy kompetencija,
bendravimas, jmonés buvimo vieta, estetika, darbo laikas; 2) subjektyviis — vartotojo vaizduoté,
asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, liikesciai.

e Klienty lukes¢iy patenkinimas didina paslaugos pirkimo tikimybe, taciau jmonei svarbu
siekti ne vien tik kliento pasitenkinimo, bet ir jo iStikimybés, nes tai garantuoja lojalumg jmonei.
Imonés norédamos sukurti tokig aplinkg, kurioje visas démesys bty sutelktas j klientg privalo
turéti kliento aptarnavimo standarta ir jo laikytis.

¢ Klienty aptarnavimo standartas tai ne tik reikalavimai darbuotojy elgesiui su klientais. Tai
ir klienty aptarnavimo kokybés matavimo budas. Klienty aptarnavimo standartas kuriamas
atsizvelgiant j individualius jmonés poreikius ir veiklos specifika. Vienas i§ klienty aptarnavimo
standarto privalumy yra tai, jog parodo santykj tarp esamo klienty aptarnavimo lygio jmonéje Su
siekiamu. Klienty aptarnavimo standarto pagalba yra uztikrinamas vienodai kokybiskas klienty
aptarnavimas visose jmonés veiklos srityse, klienty pasitenkinimas ir lojalumas.

¢ Kaip laikomasi Kliento aptarnavimo standarto, tikrinama ,,Slapto pirkéjo® tyrimo metu, kai
pasitelkiami atrinkti ir apmokyti anoniminiai asmenys ir atlickamas klienty aptarnavimo kokybés
tyrimas. Tyrimo metu taikoma labai daug kriterijy: darbuotojy zinios, iSmanymas apie preke ar
paslauga, klienty aptarnavimo standarty laikymasis, aptarnavimo laikas, bendravimo kultiira,
lojalumas jmonei, darbuotojy iSvaizda ir tvarkingumas. Taip pat atliekant tyrima vertinami ne tik

darbuotojy gebéjimai, bet ir jmonés iSoriné bei vidaus aplinka.
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2. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES ,,OMNITEL MINI“ SALONUOSE,
EMPIRINIS TYRIMAS

2.1. Tyrimo metodologija ir organizavimas

Siandien vis daugiau jmoniy atlieka klienty aptarnavimo tyrimus siekiant suZinoti, ar jie
yra patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.

Anot K. Kardelio (2007, p. 60), kokybiniai tyrimai, nebiidami priklausomi nuo hipoteziy,
pasizymi lankstumu bei duomeny indukcine analize, kuri induktyvig tyréjo logika priskiria prie
kokybiniy tyrimy bruozy. Lankstumas apibtidina kokybinj tyrimg kaip nestruktiirizuota, neturintj
standartinés tyrimo struktiiros, tinkancios bet kuriai tiriamai aplinkai.

Empirinio tyrimo tikslas — i3siaiskinti Siaurés regiono ,,Omnite]l Mini“ vadovy
nuomone apie klienty aptarnavimo kokybe, atskleidziant jy nuomong apie ,,Slapto pirkéjo™
tyrimus bei naudg priimamiems klienty aptarnavimo kokybés gerinimo sprendimams.

Empirinio tyrimo uzZdaviniai:
Sukurti kokybinio tyrimo instrumentg.
Parinkti ir pagrjsti tyrimo imtj.

Atlikti tyrimg.

> W o

Apdoroti tyrimo metu gautus duomenis.
Tyrimo tikslui pasiekti buvo pasirinkti Sie kokybiniy tyrimy metodai:

e Pusiau strukttruotas interviu.

e Dokumenty analizé.

e Interviu duomenys bus analizuojami taikant content analizés metoda, o dokumentams bus
naudojama turinio analizés matrica.

Kadangi Siaurés regione ,,Omnitel Mini“ salonuose dirba nedaug vadovy, $iame tyrimo
etape duomeny rinkimui buvo pasirinktas kokybinis pusiau struktiiruotas interviu metodas.
Pusiau struktiirizuotas interviu pasirodé kaip optimalus bei priimtinas apklausos metodas,
garantuojantis aktyvy dialogg tarp tyréjo ir vadovy.

Pusiau struktiiruotas interviu remiasi planu, kuriame numatyti konkretts klausimai, jy
pateikimo seka, taCiau numatyta, kad tyrimo eigoje tyréjas gali papildomai uzduoti plane
nejrasyty klausimy (Dik¢ius, 2003).

» Omnitel Mini“ salony vadovams buvo pateikta 27 klausimai, kurie buvo suskirstyti j 4

temines grupes, kurios pateikiamos 2.1 lenteléje.
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2.1 lentelé

Interviu klausimy grupés

Klausimy grupé

Klausimai

Socialiné — demografiné
informacija

Vadovy lytj, amziy, iSsilavinimg, darbo stazg vadovaujant jmongéje,
kitas darbo patirtis.

Paslaugy
samprata

kokybés

» Kaip galétuméte bendrai kas tai
aptarnavimo kokybe?

» Kokius svarbiausius dalykus galétuméte paminéti kalbant apie
paslaugy kokybe? Kuris i§ jvardinty dalyky, Jisy nuomone, biity
svarbiausias?

» Ka manote apie klienty aptarnavimo kokyb¢ Omnitel Mini

salonuose?

apibidinti, yra klienty

Paslaugy kokybeés
vertinimas ir valdymas

» Kaip manote, kokie veiksniai lemia aptarnavimo kokybe? t.y. i ka
Klientas labiausiai atkreipia démesj aptarnavimo metu?

» Kaip manote, kokia jtakg klientas gali daryti paslaugy kokybei?
» Kodél bitina uztikrinti, kad kliento lukes¢iai buty pateisinti ir
1Spildyti?

» Kaip manote, kada ir kaip klientas supranta, kad yra kokybiskai
aptarnautas?

» Kokia biity Jusy nuomoné apie teiginj, kad aukstesnés paslaugy
kainos uztikrina kokybiSkesnj aptarnavimg? Kaip manote, ar $is
teiginys tinkamas pritaikyti ,,Omnitel Mini“ salonuose? Ar tikrai
salone mokédami aukstesn¢ kaing klientai geriau aptarnaujami?

» Kaip manote, kodél biitina jmonei uztikrinti kokybiska klienty
aptarnavima? Kokia i to nauda paciai jmonei?

Klienty aptarnavimo
kokybés valdymo biuidai
ir instrumentai

» Kokia Jusy nuomoné apie klienty aptarnavimo standarty ktirimg ir
ju naudojima? Ar tai reikalinga?

» Kokius budus, Jus kaip vadovas (-¢), taikote siekiant uztikrinti
kokybiska klienty aptarnavima?

» Kaip motyvuojate savo darbuotojus?

» Kaip galétuméte bendrai apibidinti slapto pirkéjo teikiama
nauda?

» Ka manote apie slapto pirkéjo vizitus Jusy salonuose? Kokia tai
priemone klienty aptarnavimo kokybei matuoti? Kokie Sio metodo
privalumai ir trilkumai?

» Kaip savo salone panaudojate slapto pirkéjo tyrimo rezultatus?

» Kaip darbuotojai sureaguoja j pateiktas pastabas atlikus tyrimg?

» Kaip S§ie rezultatai lemia tolimesnj darbuotojy darbg ir jy
motyvacija?

» Kaip manote, ar visos sudedamosios dalys slapto pirkéjo
ataskaitoje yra reikalingos?

» Galbut turite savo pavyzdziy Kkuriais
sudedamagsias dalis pateiktoje ataskaitoje?

» Kokia Jisy nuomoné apie darbuotojy vertinimo anketa, pagal
kurig stebite savo darbuotojus?

» Ar visi nurodyti punktai joje aktualts ir naudingi? Kaip ir kodél
Sie punktai uztikrina kokybiska klienty aptarnavima?

» Kokiy galétuméte pateikti pasitilymy/pakeitimy, kurie uztikrinty
kokybiska klienty aptarnavimg ,,Omnitel Mini“ salonuose?

papildytuméte Sias
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Antras kokybinio tyrimo metodas pasirinktas, norint papildyti tyrimo duomenis,
duomeny analizés metodas. A. Valackien¢ (2007, p. 78) iSskiria tokius dokumenty analizés
pranaSumus: galimybé tyrinéti informacija apie jau neegzistuojancius procesus ar jvykius (tai
daryti jgalina i8lik¢ dokumentai); reaktyvumo (neigiamo poveikio) nebuvimas, t.y. dokumentai,
ypa¢ oficialis, nedaro jtakos tyréjo nuostatai; testiné¢ analizé, ty. galimybé studijuoti
dokumentus tiek kiek reikia, ypac jei norima atlikti lyginamaja dokumenty analizg; tiriamyjy
dokumenty savaimingumas: faktai uzfiksuoti tuo metu, kai vyko, ir nepriklauso nuo tyrimo laiko
(pvz., dienorasciuose). To paties klausiant interviu metodu apklausiamasis gali ir nenoréti kalbéti
Jvairiomis temomis, taip pat ir tomis, kurios domina tyrinétoja; galimybé susipazinti su slaptais,
konfidencialiais dokumentais (pvz., prisipazinimai, jvairiy byly medZziaga ir pan.); mazos
iSlaidos, nes daugelj dokumenty galima rasti bibliotekose, archyvuose ir kt.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas buvo atlickamas $iais etapais:

e Pirmame etape — 2013 metais kovo ménesj buvo rengiami interviu klausimai ,,Omnitel
Mini* salony vadovames.

e Antrame etape — 2013 mety balandzio ménesj buvo atliekamas interviu. Tyrimui atlikti
buvo pasirinktas individualus interviu i§ anksto susitarus su kiekvienu vadovu asmeniskai.
Interviu buvo atliekamas vienu metu su vienu Siaurés regiono ,,Omnitel Mini“ vadovu. Interviu
metu gauti atsakymai buvo jraSomi j diktofong, pries tai gavus kiekvieno vadovo zodinj
sutikima.

e TreCiame etape — 2013 mety geguzés ménesio pirmoje puséje buvo analizuojami interviu
metu gauti tyrimo duomenys.

Duomeny analizés metodas. Gautiems duomenims analizuoti pasirinktas content
metodas. Content analizés atveju, atrankos elementai yra zodZziai, frazés, prasminiai vienetai,
atskiri straipsniai, kai atrankinése apklausose atrankos vienetai — zmonés (Luobikien¢, 2006, p.
82). Sis kokybiniy duomeny analizés biidas buvo panaudotas vadovy issakytoms mintims,
nuomonei apie klienty aptarnavimo kokybé¢ ,,Omnitel Mini* salonuose, kaip didelés apimties
tekstinei medziagai, nagrinéti. Teksting medZziaga sudaré vadovy teiginiai, pasakyti interviu su
tyréju metu. Sie teiginiai buvo suskirstyti j atitinkamas kategorijas ir subkategorijas bei
analizuojami. Analizuojant gautus tyrimo duomenis buvo pastebéta, kad kai kurie interviu metu
uzduoti klausimai ir vadovy atsakymai yra identiSki. Todé¢l analizuojant tyrimo duomenis Sie
klausimai nebuvo nagrinéjami atskirai, o darbe bus pateikti apibendrinti (Kaip motyvuojate savo
darbuotojus?, Kaip manote, kodél biitina jmonei uZztikrinti kokybiSka klienty aptarnavima? Kokia

i$ to nauda paciai jmonei?).
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o Ketvirtame etape — 2013 mety geguzés ménesio antroje puséje buvo atlickama dokumenty
analize.
Tyrimo etika. Vykdant kiekybinj tyrimg buvo uztikrinti etikos principai:
e, Omnitel Mini“ salony vadovai tyrime dalyvavo tik savanoriskai.
e Tyréjas atskleidé tiriamajam tyrimo esmg, informavo apie galimg rizika, tyrimo etikos
principy laikymasi.
e Tyréjas uztikrino i8 tiriamojo ir apie tiriamajj gautos informacijos konfidencialuma.
e Tyréjas uztikrino tiriamojo anonimiskuma (Rupsiené, 2007, p. 53).
Tyrimo imtis ir laikas. Tyrime dalyvavo Siaurés regiono ,,Omnitel Mini salony vadovai
i§ Kelmes, Telsiy, Pakruojo, Radviliskio ir Siauliy. Tyrimas atliktas 2013 mety balandzio 8-19

dienomis.

2.2. Salono ,,OMNITEL MINI“ veiklos pristatymas

,Omnitel“ yra viena 1§ didziausiy mobiliojo rySio bendroviy Baltijos Salyse,
,»TeliaSonera™ grupés — vienos didziausiy telekomunikacijy bendrovés Europoje — naré.
Bendrove teikia platy spektra patikimy ir kokybisky telekomunikacijy paslaugy, skirty perduoti
balsa, duomenis, vaizdus, naujausia informacija, pramogas ir finansines operacijas.

,Omnitel“ tinkle yra apie du milijonus paslaugy vartotojy. RySio kokybe uztikrina arti
dviejy tiikstan¢iy mobiliojo rySio baziniy sto¢iy — daugiau, nei bet kurios kitos mobiliojo rySio
bendrovés. ,,Omnitel“ 3G tinklo apréptis siekia 90 proc. Lietuvos gyventojy. ,,Omnitel*
mobiliojo rySio tinklas dengia 99,96 proc. S$alies teritorijos (http://www.omnitel.lt/apie-
omnitel/apie-bendrove/apie-bendrove/bendroves-aprasymas/730).

Siekiant uztikrinti efektyvig bendrovés veikla, skatinti didesnius pardavimus bei suteikti
galimybe klientams atvykti | artimiausia jiems salong, yra jsteigti ,,Omnitel Mini* salonai, kuriy
Siuo metu Lietuvoje yra 49.

Sie salonai suskirstyti pagal regionius — Siaurés, Ryty ir Vakary. Siaurés regiona,
kuris ir buvo tiriamas Siame darbe, atstovauja - Kur§énai, Siauliai, Kelmé, Radviliskis,
Pakruojis, Joniskis, TelSiai, MaZeikiai, N. Akmené. Pabréztina, kad §iauliq, N. Akmenés ir
Mazeikiy ,,Omnitel Mini“ salonams atstovauja vienas vadovas, kuris ir yra Siy salony
savininkas. Joniskio salono vadovas tyrime dalyvauti atsisake.

,Omnitel Mini“ salonai yra jsteigti juridiniy asmeny ir dirba pagal franSize. Juridiniai
asmenys dar kitaip vadinami — ,,Omnitel* partneriai. Partneriai pasiraso bendradarbiavimo sutartj
su ,,Omnitel* pagal kurig jsipareigoja teikti numatytas paslaugas kokybiskai ir laiku, maksimaliai

panaudodami savo patirt] ir zinias, pildyti sutartis ir kitus dokumentus laikantis nustatyty
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nurodymy ir instrukcijy. Taip pat pasiraSydami sutartj, partneriai jsipareigoja kokybiskai
aptarnauti klienta, suteikti teisingg, visapusiSka bei naujausig informacija apie dominancias
prekes/paslaugas, teisingai jforminti registracijos dokumentus, kvalifikuotai paaiskinti klientams
paslaugy veikimo principus.

Vadinasi $iy ,,Omnitel Mini* salony vadovai yra atsakingi uz atitinkama salono veiklg bei
aptarnaujantj personala, kuris turi buiti kvalifikuotas atlikti visas uzduotis numatytas sutartyje.
Nuo personalo aptarnavimo priklauso klienty nuomoné ne tik apie patj salong ir jo darbuotojus,
bet ir bendras vaizdas apie ,,Omnitel paslaugas/prekes, kurj ,,Omnitel Mini““ salonai turi taip pat
uztikrinti, t.y. teigiama klienty nuomoné apie paslaugas bei prekes.

,Omnitel Mini“ salonus prizitri regiono vadovai, kurie pataria ir padeda vadovams
jvairiais klausimais, bei prizitri salono vizualizacijg. Vizualizacija taip pat turi standarta kaip
salonas turi atrodyti, todel visi ,,Omnitel Mini* salonai turi biiti atestuoti. Atestuojant démesys
atkreipiamas ir ] dirbant] personala, kuris turi atitikti sutartyje numatytus reikalavimus
darbuotojo i$vaizdai ir kompetencijai.

Kad buty uztikrintas atitinkamas klienty aptarnavimo standartas visi salonai turi dirbti
pagal vertinimo kriterijy nustatytus reikalavimus, t.y. vertinimo anketa/lentelé (Zr. priedus),
pagal kurj stebimas salono darbuotojas, véliau visos pastabos ir jvertinimo balas perduodamas
stebétam darbuotojui susipazinti su padarytomis klaidomis ir nejvykdytais punktais. Kartg per
ménes] tokj stebéjimg privalo atlikti salono vadovas, véliau perduoti atsakingam ,,Omnitel*
asmeniui. Taip pat salonuose reguliariai atlickami ,,Slapto pirkéjo* tyrimai, kurio metu pastabos
Zymimos pagal tg pacig vertinimo kriterijy lentelg. Tokiu budu ,,Omnitel* surenka informacija
apie klienty aptarnavimg, mato rezultatus ir siekia gerinti aptarnavimo kokybe. Tam rengiami
jvairis mokymai, darbuotojai skatinami tapti geriausiais meénesio darbuotojais ir laiméti

atitinkamus prizus.
2.3. ,,Omnitel Mini“ salony klienty aptarnavimo kokybés, tyrimo rezultaty analizé

Siame skyriuje pristatomi tyrimo, skirto jvertinti klienty aptarnavimo kokybe ,,Omnitel
Mini“ salonuose, vadovy poZiiiriu, analizé. Pateikiama demografiniy rodikliy apZzvalga, o
i$sakyta vadovy nuomoné buvo kategorizuota ir pateikiama apibendrintomis kategorijomis,
kurios iliustruoja, jy nuomong, apie klienty aptarnavimo kokybe, jos valdymo bidus ir

instrumentus ,,Omnitel Mini““ salonuose.
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2.3.1. Informanty demografinés charakteristikos

Siame skyriuje pateikiami Siaurés regiono ,,Omnitel Mini“ vadovy socialiniai
demografiniai rodikliai: apie jy lytj, amziy, i$silavinimg, darbo stazg vadovaujant ,,Omnitel
Mini“ salonui, bei jvardintos kitos jy darbo patirtys (zr. 2.2 lentelg).

2.2 lentelé
Informanty demografinés charakteristikos, (N=5)

Darbo stazas
: - vt e s vadovaujant . .
Informantas Lytis Amzius | ISsilavinimas _,Omnitel Mini® Kitos darbo patirtys
salonui

1. Moteris 34 metai Aukstasis 2,5 mety Nenurodo.

2. Moteris 37 metai Aukstasis 3 metai Dirbo . V.Ommtel . agente
aptarnaujancia verslo klientus.

3. Vyras 45 metai Aukstasis 15 mety K.lms pmones (nenurodo pavadinimo)
direktorius.

4. Vyras 26 metai Aukstasis 5 metai Nenurodo.

5. Vyras 34 metai AukStasis 7 mety Vadyba, marketingas, pardavimai.

Tyrime dalyvavo 2 moterys, atstovaujanc¢ios Kelmés ir RadvilisSkio ,,Omnitel Mini*
salonams, ir 3 vyrai atitinkamai, atstovaujantys Tel3iy, Pakruojo ir Siauliy ,,Omnitel Mini*
salonams. Biitina paminéti, kad jvardintas informantas nr. 5, atstovaujantis Siauliy ,,Omnitel
Mini“ salonui, taip pat atstovauja N. Akmenés ir Mazeikiy salonams, yra jy vadovas.

Dalyvavusiy tyrime informanty amzius svVyravo nuo 26 iki 45 mety. Naudojant paprastg
aritmetinj vidurki (duomenys nebuvo sugrupuoti, tad kiekvienas informantas tiksliai jvardijo
savo amziy) nustatyta, kad tyrime dalyvavusiyjy amziaus vidurkis yra 35 metai. Visi informantai
nurode, kad yra jgije aukstajj iSsilavinima, todél galima teigti, kad nors ir nedidelé tyrimo imtis,
bet ji tinkamai iliustruos tyrimo rezultatus.

Darbo stazas vadovaujant ,, Omnitel Mini* salonui sieké nuo 2,5 iki 15 mety. Pastebéta,
kad informantés — moterys, pagal $ig charakteristika, vadovauja salonui maziausiai laiko, t.y.
viena jy 2,5 mety, kita — 3 metus. Tuo tarpu, informanty vyry darbo stazas vadovaujant ,,Omnitel
Mini* salonui vidurkj sudaré 9 metai. Remiantis gyventojy uzimtumo statistiniu tyrimu, 2011
metais moterys sudaré 40,6 proc. visy vadovy, tai yra teisés akty leidéjy, vyresniyjy valstybés
pareigiiny, jmoniy, istaigy, organizacijy ir kity vadovy. Taciau auk§¢iausiuose politikos, valdzios
ir verslo postuose dominuoja vyrai.

Nurodant kitas savo darbo patirtis, du informantai atsisaké jas nurodyti, o atsakiusieji, 18
juy moteris ir du vyrai jvardijo taip: vienas respondentas dirbo ,,Omnitel” aptarnaujant verslo
klientus, kitas dar yra kitos jmonés direktorius, jy darbo patirtys susijusios su vadyba,
marketingu ir pardavimais. Todél galima teigti, kad jgijus jvairiy sri¢iy kompetencijy, einama
vadovauti ir dirbti sau. Lygiai taip pat po 15 mety karjeros bankininkystés srityje ,,Swedbank*
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Lietuvoje valdybos pirmininkas ir administracijos vadovas Antanas Danys nusprendé¢ keisti
veiklos pobidj ir pradéti nuosava versla (Darbg palieka ,,Swedbank* vadovas A. Danys, 2013).
Apibendrinant demografine informanty charakteristikq, galima teigti, kad didesne dalj
informanty sudaré vyrai, kuriy darbo stazas vadovaujant ,, Omnitel Mini“ salonams taip pat yra
didesnis lyginant su informantémis moterimis, ir siekia vidutiniskai 9 metus, tuo tarpu
vadovaujanciy motery tik 3 metus. Visi apklaustieji buvo jgije aukstqjj issilavinimgq ir jy amzZiaus
vidurkis sieké 35 metus. Tokios respondenty demografinés charakteristikos atitinka bendras
,, Omnitel Mini* vadovy tendencijas, todél imtis yra pakankamai reprezentatyvi ir atspindés

esamgq situacijq.

2.3.2. Paslaugu kokybés samprata ,,Omnitel Mini*“ salony vadovy poZiiiriu

Zmonés nori naudotis geromis prekémis ir paslaugomis ir visa tai priklauso nuo to, kaip
zmogus suvokia jam teikiamg naudg ir kokie pagrindiniai tikslai yra keliami paslaugy kokybei
(zr. 1.1 skyriy, p. 11). ,,Omnitel Mini* salonuose suteikiant jvairias paslaugas siekiama uztikrinti
kokybiska klienty aptarnavima, todél imonés vadovams biitina Zinoti paslaugy kokybés esme bei
jos funkcionavimg visuomen¢je, tam kad galéty priimti tinkamus sprendimus klienty
aptarnavimo kokybés gerinimo klausimais. Taigi, norint iSsiaiSkinti ,,Omnitel Mini*“ vadovy
supratimg apie klienty aptarnavima, buvo uzduotas klausimas: Kaip galétuméte bendrai
apibudinti, kas tai yra klienty aptarnavimo kokybé? Kaip matyti 2.3 lenteléje buvo iSskirta
kategorija (,,Vadovy poziaris j klienty aptarnavimo kokybe®) ir dvi subkategorijos,

apibudinancios, respondenty nuomoneg, apie klienty aptarnavimo kokybe.

2.3 lentelé
Apibendrinti informanty atsakymai apie klienty aptarnavimo kokybe, (N=5)
Kategorija Subkategorija Iliustruojantys sakiniai
»Klientas yra asmuo dél kurio sukurta misy
jmongé*,
Pozitris | klientg »<..> mums svarbu, kad klientai biity patenkinti

misy jmone ir noriai su mumis bendrauty. Tam
reikia zinoti ir patenkinti kliento likesCius bei
padaryti dar Siek tiek daugiau®.

,»<...> tai gero, kokybisko, rezultatyvaus pardavimo

Vadowvy pozitris | pradzia ir pabaiga <...>“.
klienty aptarnavimo ,»<..=> netinkamas, atlaidus, abejingas, Siurkstus
kokybe aptarnavimas lemia ne tik kliento su kuriuo buvo

netinkamai pasielgta blogg nuomong apie mus, bet
Kliento aptarnavimo supratimas | ilgainiui padaro gerokai daugiau Zalos, kuriamas
neigiamas jmonés jvaizdis visuomenéje, mazéja
klienty lojalumas <...>*.

,»<..> nuo aptarnavimo kokybés priklauso bendras
rezultatas kaip klientas bus aptarnautas <...>*.
,<..> kai klientas lieka patenkintas aptarnavimu,

34



Klienty aptarnavimo kokybé ,.Omnitel Mini*“ salonuose Akvilé Balvogiuté

kai neturi jokiy priekaiSty ir pretenzijy, kai jaucia
pilnavertj pasitenkinima paslauga ar jsigyta preke
<..>“.

Analizés rezultatai parodé, kad dauguma salony vadovy supranta klienty aptarnavimo
kokybés esme nurodydami, kad jy darbe svarbiausia yra Kklientas ir jo ltikesciai. Taip teigiama ir
teorinéje dalyje (zr. 1.1 skyriy, p. 11), kad paslaugy kokybé yra tai, kas padeda suprasti vartotojo
lukescius ir padeda daryti viska, kad jie bity jgyvendinti. Vadovy nuomone, biitina suprasti
kliento lukescius ir jgeidzius bei juos stengtis jvykdyti, kadangi ,, Klientas yra asmuo dél kurio
sukurta misy jmoné “

Informantai teigé, kad klientas lieka patenkintas, kai biuna tinkamai aptarnautas.
Aptarnavimo metu suteikiama ne tik paslauga, bet ir iSpildyti kliento luikesciai, tokiu atveju
klientas skleidZia gera nuomong apie salona, kuriame lankési. Tuo tarpu, kaip teigé vienas
informantas: ,, <...> netinkamas, atlaidus, abejingas, SiurkStus aptarnavimas lemia ne tik kliento
su kuriuo buvo netinkamai pasielgta blogg nuomong apie mus, bet ilgainiui padaro gerokai
daugiau Zalos, kuriamas neigiamas jmonés jvaizdis visuomenéje, mazéja klienty lojalumas
<..>“ Teorinéje dalyje (zr. 1.2 skyriy, p. 13) teigiama, kad kliento nuomong¢ apie paslaugos
kokybe¢ formuoja paslaugos suteikimo biidas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés.

ISsiaiskinus informanty suvokimg apie klienty aptarnavimo kokybe, teirautasi apie
paslaugy kokybés ypatumus, kurie yra butini aptarnaujant klientus. Teorinéje dalyje nurodoma,
kad paslaugy kokybé gali biiti analizuojama penkiais aspektais: kaip verté, jgimtas tobulumas,
pateikiamas produktas, patenkintas vartotojas, vykstantis procesas (zr. 1.1 skyriy, p. 12). Taigi,
norédami suzinoti, kaip salony vadovai suvokia paslaugy kokybés ypatumus, informantams buvo
uzduotas klausimas, kokius svarbiausius dalykus galétuméte paminéti kalbant apie paslaugy
kokybe? Kuris is jvardinty dalyky, Jisy nuomone, bity svarbiausias? Atsakymai | §iuos
klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metoda. 2.4 lenteléje buvo iSskirta
kategorija (,,Paslaugy kokybés ypatumai‘), apibiidinanti, respondenty nuomong, apie paslaugy
kokybés ypatumus.

2.4 lentele

Apibendrinti informanty atsakymai apie paslaugy kokybés ypatumus, (N=5)

Kategorija lliustruojantys sakiniai

,»<...> 1iSmanantis savo darbg personalas, aptarnavimas, kultiira,
darbuotojo iSvaizda, prekybos vietos tvarkingumas ir grozis, maloni
klientui aplinka, nuoSirdus personalas ir pagarba klientui. Mano
nuomone, svarbiausias yra geras, kompetentingo bei malonaus
darbuotojo aptarnavimas <...>.

Paslaugy kokybés ypatumai »<...> vienodas aptarnavimo kokybés supratimas <...>“.

»<..> kliento pasitenkinimas paslauga, kad jis gavo tai ko noré¢jo, ko
tikéjosi <...>“.

,<...> pats vartotojas, procesas ir produktas kurj siiilome vartotojui
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<>
,,Verté bei procesas kaip aptarnaujamas klientas®.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad vadovai sugeba atskirti paslaugy kokybés ypatumus,
jvardindami juos lygiai taip, kaip apraSoma teorinéje dalyje (zr. 1.1 skyriy, p. 12). Dauguma
informanty paminéjo, kad paslaugy kokybéje svarbiausia yra vartotojas, procesas, produktas ir
verté, kurig gauna klientas aptarnavimo metu. ISvardinti aspektai apibrézia paslaugy kokybés
sampratg, todél butina iSsiaiskinti, kokios paslaugos ar prekés savybés galéty tenkinti kuo
daugiau klienty ir jas pateikti taip, kad buty galima atskirti pasitenkinimg sglygojanéius
pozymius (zr. 1.1 skyriy, p. 12).

Vienas informanty nurodé¢, kad svarbiausia ,, <...> iSmanantis savo darbq personalas,
aptarnavimas, kultiira, darbuotojo isvaizda, prekybos vietos tvarkingumas ir groZis, maloni
klientui aplinka, nuoSirdus personalas ir pagarba klientui <...>*. Jei visy $iy aspekty bty
laikomasi, tai pasitvirtinty vieno i§ vadovy nuomon¢, kad svarbiausia: ,,<...> vienodas
aptarnavimo kokybés supratimas <...>*. Uztikrinus vienoda, bet kokybiska aptarnavimg buty
galima tikétis ir vieningos klienty nuomonés apie aptarnavimo kokybe ,,Omnitel Mini*
salonuose.

I8siaiSkinus vadovy nuomong apie klienty aptarnavimo kokybe ir jos svarbiausius
aspektus buvo norima suzinoti, jy pozitrj, i klienty aptarnavimo kokybés lygj ,,Omnitel Mini‘
salonuose. Vadovy buvo klausiama: Kg manote apie klienty aptarnavimo kokybe ,,Omnitel
Mini salonuose? Atsakymai j Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés
metoda. Kaip matyti 2.5 lenteléje buvo isskirta kategorija (,,Klienty aptarnavimo kokybés 1ygis
,»Omnitel Mini* salonuose®) ir dvi subkategorijos, apibiidinancios, respondenty nuomong, apie
klienty aptarnavimo kokybés lygj ,,Omnitel Mini* salonuose.

2.5 lentele
Apibendrinti informanty atsakymai apie klienty aptarnavimo kokybés lygi ,,Omnitel

Mini* salonuose, (N=5)

Kategorija Subkategorija lliustruojantys sakiniai

»<..> ,,0Omnitel Mini“ salonuose aptarnavimo
kokybé yra pakankamai auksto lygio, nes Omnitel
kompanija visada to sieké ir siekia iki Siol. Taciau
tobuléjimui riby néra, visada galima rasti viety,
Auksta aptarnavimo kokybé kurios yra taisytinos <...>“.

»<...> kokybé yra stipriai sureikSminama dél to,
kad aptarnavimo kokybé labai svarbi misy

Klienty aptarnavimo jmonei ir vienas i§ pirmyjy tiksly yra tinkamai
kokybes lygis ,,Omnitel aptarnauti klientus <...>*.
Mini* salonuose »<...> Manau pakankamai auksto lygio dabartiné

aptarnavimo kokybé, Omnitel siekia, kad ta
kokybé biity dar aukstesné <...>“.
,<..> yra kur pasitaisyti ir kur pasimokyti, bet
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manau, kad viduriuka mes siekiame kokybiskame
aptarnavime <...>“

Tobulintina aptarnavimo kokybé | ,,<..> gana skirtinga, bet stengiamasi eiti prie to,
kad biity vienodai ir kokybiskai pateikiama preké
ar paslauga <...>*.

Salony vadovy nuomonés Siuo klausimu nezymiai iSsiskyré. Dauguma jy dabarting
klienty aptarnavimo kokybe ,,Omnitel Mini“ salonuose vertina aukstai, kadangi, kaip pabrézia
vienas informanty, ,, <...> Omnitel kompanija visada to sieké ir siekia iki siol <...>". I§ gauty
tyrimo rezultaty isaiskéjo, kad ,, <...> vienas is pirmyjy tiksly yra tinkamai aptarnauti klientus
<...>"1ir vadovai stengiasi §j tikslg realizuoti savo salonuose.

Vienas informanty teigé, kad ,, <...> yra kur pasitaisyti ir kur pasimokyti, bet manau, kad
viduriukq mes siekiame kokybiskame aptarnavime <...>*“. Tokia vadovo nuomoné¢ leidzia daryti
prielaida, kad aptarnavimo kokybés lygi dar reikia tobulinti, ir patvirtina ankséiau minétg
komentarg, kad reikalingas ,,<...> vienodas aptarnavimo kokybés supratimas <..>" VisUOSe
,»Omnitel Mini“ salonuose, taciau uz tai yra atsakingi patys vadovai. Teorin¢je dalyje (Zr. 1.5.1
skyriy, p. 22) teigiama, kad naudojami jmonés sukurti veiklos, arba kokybés, standartai, kurie
apibendrina jvairiy organizacijos veiklos etapy pagrindines normas ir reikalavimus visam
personalui (ir vadovams). Juose konkre¢iai ir vienareikSmiskai iSvardijami svarbiausi
organizacijos darbo kokybés rodikliai.

I$siaiskinus vadovy nuomong apie paslaugy kokybe¢ ,,Omnitel Mini“ salonuose, galima
teigti, kad vadovai puikiai supranta klienty aptarnavimo kokybés esme ir biitinybe, Siekiant
uztikrinti kokybiskq aptarnavimq, kadangi nuo to priklauso, ar kliento likesciai bus pateisinti.
Siekdami kokybiskai aptarnauti klientus, vadovai sutelkia démesj j svarbiausius paslaugy
kokybés ypatumus, tokius kaip vartotojas, procesas, produktas ir verté. Siuo metu egzistuojant;
klienty aptarnavimo kokybés lygj ,,Omnitel Mini“ salonuose informantai vertina pakankamai
aukstu lygiu, taciau ,,nenuleidzia ranky“ ir visada siekia ji gerinti, kadangi mano, jog dar yra

kur pasitemti.

2.3.3. Paslaugy kokybés vertinimas ir valdymas ,,Omnitel Mini* salony vadovy poZiiiriu

Priklausomai nuo paslaugos technologinio proceso ypatumy, klientas gali dalyvauti
visame paslaugos teikimo procese, ar tik tai, kai kuriose jo operacijose. Nuo jo dalyvavimo
intensyvumo ir poreikiy bei lukesciy priklauso paslaugos kokybés suvokimas ir vertinimas (Zr.
1.2 skyriy, p. 13). Siame tyrimo skyriuje pateikiamas ,,Omnitel Mini“ salony vadovy poziiris j

klientus, jy jtaka paslaugoms ir aptarnavimui bei jmonés veiklos rezultatams.
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Klientas vertindamas suteikta paslaugos kokybe gali daryti atitinkamg jtaka tolimesnei

Sios paslaugos kokybei. Todél vadovy buvo paklausta, kaip manote, kokig jtakg klientas gali

daryti paslaugy kokybei? Atsakymai j Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content

analizés metodg. Kaip matyti 2.6 lenteléje buvo iSskirta kategorija (,,Kliento jtaka paslaugy

kokybei®) ir dvi subkategorijos, apibiidinancios, respondenty nuomong, apie galimg klienty jtaka
paslaugy kokybei.

2.6 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie galimg klienty jtaka paslaugy kokybei, (N=5)

Kategorija Subkategorija Iliustruojantys sakiniai

»Klientas paslaugy kokybei gali daryti didziule
itaka. Geras klientas, tai patenkintas klientas, kuris
veria rimtai | versla zidirinCios kompanijos

Kliento jtaka paslaugai vadovus turéti tik geras paslaugas®.
,Labai didele ijtaka, nes esame priklausomi nuo
Kliento jtaka paslaugy kliento®.
kokybei »~Nepasitenkinimas paslauga ar pasitenkinimas
verCia aptarnaujanéig srit] pasitaisyti arba gerinti
kazkurig pozicija“.
Kliento jtaka aptarnavimui ,Jeigu klientas néra kokybiskai aptarnautas uzdargs

salono duris $ig zinig jis paskleis kitiems*.

,»Visi klientai skirtingi, taigi vienokig ar kitokia
itaka jis gali daryti, taCiau viskas priklauso nuo
darbuotojy“.

Apibendrinant informanty atsakymy analizés rezultatus galima teigti, kad kliento jtaka
paslaugy kokybei vertinama dviem aspektais. Vienas jy, kuomet Kklientas gali daryti jtaka
parduodamai paslaugai. ,,Klientas paslaugy kokybei gali daryti didZiule jtakq. Geras klientas, tai
patenkintas klientas, kuris vercia rimtai j verslg Zitirincios kompanijos vadovus turéti tik geras
paslaugas®, teigia vienas i§ informanty. Tokia nuomoné, patvirtina, kad jmoné turi uztikrinti
technine kokybe, kuri ir yra siejama su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis. Vadovai
pabrézia, kad klientas daro ,, Labai didele jtakq, nes esame priklausomi nuo kliento*. Teoringje
dalyje (zr. 1.3 skyriy, p. 18) teigiama, kad techniné¢ kokybé parodo tai, kg klientas gauna
paslaugos metu, tai vertinamos kokybeés iSorin¢ iSraiska.

Kitas paslaugos kokybés aspektas, atsakantis | klausimg, kokig jtakg klientas gali daryti
paslaugy kokybei, pabrézia jtaka Kliento aptarnavimui, kuomet: ,, Jeigu klientas néra kokybiskai
aptarnautas uzdares salono duris Sig Zinig paskleis kitiems . ToKiu atveju, Sis salonas praras ne
tik ta klienta, bet ir potencialius naujus klientus, bei, galbit, ir lojalius savo klientus, kadangi ¢ia
veikia désnis, kad bloga nuomoné apie suteiktas paslaugas ir aptarnavimg gali pasklisti labai
greitai ir jmoné praras gerokai daugiau klienty, lyginant nei bus iSsakoma gera nuomoné, kuri
»atves® naujy klienty. Tai patvirtina ir informanto pasisakymas: ,, Nepasitenkinimas paslauga ar
pasitenkinimas vercia aptarnaujanciq sriti pasitaisyti arba gerinti kazkurig pozicijg“. Si
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pozicija, kurig galima pavadinti procesu yra funkcinés kokybés aspektas, kadangi kiekvieno
kliento nuomong¢ formuoja tai, kaip yra suteikiama paslauga, jos procesas, pats teikéjas, kiti
klientai, tuo metu esantys $alia kliento. Jmonei ypa¢ svarbu sudaryti gera jvaizdj klientui, nes
skirtingai nuo prekiy gamybos, jis gali pamatyti paslaugy isteklius, veikimo biida bei atlickamus
veiksmus. Jei klientui nepatiks teikéjas jis susidarys neigiamg nuomone apie jmong (Zr. 1.3
skyriy, p. 18).

., Visi klientai skirtingi, taigi vienokiqg ar kitokig jtakq jis gali daryti, taciau viskas
priklauso nuo darbuotojy”, — teigé vienas vadovy. Tokia nuomoné yra teisinga, kadangi ji
patvirtina teorinéje dalyje nurodytus aptarnavimo kokybe¢ lemiancius veiksnius pagal Johnston,
tokius, kaip démesingumas ir paslaugumas, ripestingumas, kompetencija ir pagarba,
draugiskumas yra zmogiskos savybés, kurias turi turéti darbuotojas (zr. 1.2 skyriy, p. 15-16).
Atestuojant démesys atkreipiamas ir i dirbant] personala, kuris turi atitikti sutartyje numatytus
reikalavimus darbuotojo i$vaizdai ir kompetencijai. Atestuojant ,,Omnitel Mini“ salonus,
démesys atkreipiamas ir j dirbantj personala, kuris turi atitikti sutartyje numatytus reikalavimus
darbuotojo iSvaizdai ir kompetencijai (zr. 2.2 skyriy, p. 32).

Pateisinti lukes¢iai lemia ne tik kliento pasitenkinima, bet ir jo elgseng bei apsisprendimag
vartoti ateityje. Lukes¢iy pasireiSkimas priklauso nuo to, kaip klientas suvoks ir interpretuos
aplinkos veiksnius, daranc¢ius poveikj likes¢iy formavimui. (zr. 1.2 skyrius, p. 14). Todél tyrimo
metu vadovy buvo klausiama, kodél bitina uztikrinti, kad kliento likesciai biity pateisinti ir
ispildyti. Atsakymai | Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metoda. Kaip
matyti 2.7 lentelé¢je buvo iSskirta kategorija (,,Klienty lukes¢iy iSsipildymo svarba®),
apibiidinanti, respondenty nuomoneg, apie klienty likescius.

2.7 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie klienty lukes¢ius, (N=5)

Kategorija lliustruojantys sakiniai

,»Todeél, kad geras klientas tai patenkintas klientas, patenkintas klientas tai
sékmé versle, sekmé versle — pelnas®.

,,Jei klientas bus tinkamai aptarnautas ir liks miisy kompanijos klientu, tai
Klienty likeséiy iSpildymo svarba reiskia, kad graza turésime ne tik Siandienai, bet ir didelé tikimybé, kad
klientas atves naujy klienty“.

,,<...> patenkintas klientas, kokybiSkai aptarnautas klientas — pritraukimo
atveju yra miisy verslo sékmé <...>“,

Jei likesciai bus pateisinti jis pas mus sugrj$ tikédamasis to paties*.
,,<...> didelé tikimybé¢, kad klientas sugrjs$ <...>%

Pasak informanty, patenkintas klientas, tai tarsi jy verslo sékmé: ,,Todél, kad geras
klientas, tai patenkintas klientas, patenkintas klientas, rai sekmé versle, sékmé versle — pelnas®,
, <...> patenkintas klientas, kokybiskai aptarnautas klientas — pritraukimo atveju yra miisy

verslo sekme <...>“. Taigi galima daryti prielaida, kad vienas vadovy tiksly yra uztikrinti klienty
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pasitenkinimg, nes tai uztikrinus jie gali siekti pelno bei didinti savo pardavimus, atitinkamai ir
jmonés pajamas. Sias pajamas vadovams uztikrins ir sugrjztantys klientai, jei buvo i$pildyti jy
lukesciai (;, <...> didele tikimybé, kad klientas sugris <...>".), o taip pat ne maza tikimybés, kad
tokiu atveju, atves ir naujy klienty, kaip teigia vienas i§ informanty: ,,Jei Klientas bus tinkamai
aptarnautas ir liks misy kompanijos klientu, tai reiskia, kad grqzq turésime ne tik Siandienai, bet
ir didele tikimybé, kad klientas atves naujy klienty*. Imonés politikoje akcentuojama, kad
,»Omnitel Mini“ salonai jsipareigoja teikti numatytas paslaugas kokybiskai ir laiku, maksimaliai
panaudodami savo patirt] ir zinias, pildyti sutartis ir kitus dokumentus laikantis nustatyty
nurodymy ir instrukcijy. Taip pat pasiraSydami sutartj, partneriai jsipareigoja kokybiskai
aptarnauti klienta, suteikti teisingg, visapusiSka bei naujausig informacija apie dominancias
prekes/paslaugas, teisingai jforminti registracijos dokumentus, kvalifikuotai paaiskinti klientams
paslaugy veikimo principus (zr. 2.2. skyriy, p. 31-32).
Vadovams bitina suprasti ir identifikuoti, kada klientas jauciasi kokybiskai aptarnautas.
Todél vadovy buvo paklausta, kaip manote, kada ir kaip klientas supranta, kad yra kokybiskai
aptarnautas? Atsakymai j Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metoda.
Kaip matyti 2.8 lentel¢je buvo iSskirta kategorija (,,Kliento suvokimas apie kokybiska
aptarnavima‘), apibidinanti, respondenty nuomone, apie kliento supratimg esant kokybiSkui
aptarnavimui.
2.8 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie juy poziiirj j kliento suvokima, (N=5)

Kategorija lliustruojantys sakiniai

»<..> kada jis palicka salong su Sypsena, geromis emocijomis,

profesionaliai iSsprestomis problemomis, bei paslauga arba preke <...>*.

Kliento suvokimas apie kokybiska »Kai gauna tinkama démesj, yra tinkamai aptarnautas, gauna visas
aptarnavimag naudas kuriy noréjo, jsigijo preke kokia noréjo®.

,,Pagrindinis aspektas — emocijos®.

,Kuomet atvyko paslaugos, bet tuo paciu gavo ir gerg aptarnavima®.

,Jel iSeina su dziugia, pakilia nuotaika. Ateina su problemom iseina be

ju, jis ir bus patenkintas®.

Apibendrinant gautus tyrimo rezultatus, matyti, kad dauguma informanty akcentuoja
geras kliento emocijas (kas patvirtina auksta funkcinés aptarnavimo kokybés lygi) pagal kurias
informantai sprendZia, kad aptarnavo klientus kokybiskai.

Bakalauro baigiamojo darbo teorijoje pazymima, kad funkciné kokybé¢ veikia kliento
emocijas ir atspindi kliento reakcijg j tai, kaip teikiama paslauga (zr. 1.3 skyriy, p. 18). ,, Kuomet
atvyko paslaugos, bet tuo paciu gavo ir gerq aptarnavimg . — §is vadovo pasisakymas patvirtina,
kad vadovai puikiai supranta, jog klientui biitina suteikti daugiau nei paslaugg, kad klientas

jaustysi kokybiSkai aptarnautas. Informantai teigdami, kad ,Jei iSeina su dziugia, pakilia
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nuotaika. Ateina su problemom iSeina be jy, jis ir bus patenkintas®, jvardija darbuotojo
kompetencija, asmenybés savybes, empatijos svarbg, nes nuo darbuotojy profesionalumo ir
kompetencijy priklauso klienty aptarnavimo kokybé.

Mokslininkiy L. Bagdonienés, R. Hopenienés (2005) teigimu, svarbu nuolat garantuoti,
kad klientas gauty tokias pat ar auksStesnés kokybés paslaugas, kokiy tikisi, nes paslaugy jmoné,
teikianti kokybiSkas paslaugas, gauna ne tik klienty palankumg ir iStikimybe, bet ir padidina
rinkos dalj, pritraukia investuotojus, suformuoja ir i§laiko kompetentingy darbuotojy komanda,
tampa maziau pazeidziama dél kainy konkurencijos (zr. 1.4 skyriy, p. 19).

Todél praktingje veikloje butina uztikrinti teisingg klienty pozidrj j jiems suteiktas
paslaugas ir jy aptarnavima. Klientai turi teisingai suprasti uz kg ir kodél moka atitinkama kaina,
o jmon¢ issiaiskinti, ar pasirinkta kainy strategija tenkina klientus. ISsiaiskinti $ios tyrimo dalies
svarbg buvo pasirinktas teiginys — ,aukStesnés paslaugy kainos uZztikrina kokybiskesnj
aptarnavimg“. Vadovams buvo pateikti klausimai, kokia biity Jisy nuomoné apie teiginj, kad
aukstesnés paslaugy kainos uztikrina kokybiskesnj aptarnavimq? Kaip manote, ar Sis teiginys
tinkamas pritaikyti ,,Omnitel Mini* salonuose? Ar tikrai salone mokédami aukstesneg kaing
klientai geriau aptarnaujami? Atsakymai j Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content
analizés metoda. Kaip matyti 2.9 lenteléje buvo iSskirta kategorija (,,Klienty aptarnavimo
strategija®) ir dvi subkategorijos, apibtudinancios, respondenty nuomong, apie klienty
aptarnavimo strategijos svarbg.

2.9 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie klienty aptarnavimo strategija, (N=5)

Kategorija Subkategorija lliustruojantys sakiniai

,Dalinai galimas variantas, todél kad paslaugos

teikéjai  gaudami  geresnes  pajamas Uz
Aukstesnés paslaugy kainos aptarnavimg jie yra motyvuojami geriau

uztikrina kokybiSkesnj aptarnavimg | aptarnauti. ,,Omnitel Mini“ salonuose gali galioti

tokia nuostata“.

»leiginys teisingas ir pritaikytas Omnitel, nes

Klienty aptarnavimo siekiama suteikti ne tik paslauga ar preke, bet ir

strategija kokybiska aptarnavima,*.
,»Ne visada aukstesnés paslaugy kainos uztikrina
kokybiSkesnj aptarnavimg. Manau, kad teiginys

Aukstesnés paslaugy kainos jog klientai mokédami salone aukstesn¢ kaing yra
neuztikrina kokybiskesnio geriau aptarnaujamas néra teisingas®.
aptarnavimo ,Aptarnavimas yra ne dél kainos reikSmeés, tai

labai didelis darbas ir didelés investicijos i
darbuotojus. Nesutinku su Siuo teiginiu®.

,»Ne visada. Viskas priklauso nuo darbuotojo ir jo
poziurio®.

Pagal iSsakytas informanty nuomones, matyti, kad jy pozilris | teiginj ,,aukStesnés

paslaugy kainos uztikrina kokybiskesnj aptarnavima‘ skiriasi. Vieni jy sutinka su tokiu teiginiu,
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kiti ne. Vienas vadovy teigia, kad tai ,, Dalinai galimas variantas, todél, kad paslaugos teikéjai
gaudami geresnes pajamas uz aptarnavimg, jie yra motyvuojami geriau aptarnauti. ,,Omnitel
Mini“ salonuose gali galioti tokia nuostata “. Galima daryti iSvada, kad vadovaujantys ,,Omnitel
Mini“ vadovai sutinkantys su S$iuo teiginiu, patys skatina jam atsirasti, kadangi darbuotojai
motyvuojami aptarnauti kokybiSkiau, tokia motyvacija vadovams kainuoja papildomas islaidas,
o biitent dél to gali kilti ir teikiamy paslaugy kainos.

Taciau dalis vadovy visiSkai nesutinka su Siuo teiginiu, nors ir paradoksas, bet teiginys
., Aptarnavimas yra ne dél kainos reiksmés, tai labai didelis darbas ir didelés investicijos j
darbuotojus. Nesutinku su Siuo teiginiu “, patvirtina, kad investicijos j darbuotojus didelés, taciau
nurodytas teiginys netinkamas, todél galima teigti, kad aukstesnés paslaugy kainos tikriausiai
priklausys nuo salonuose vadovaujanéiy vadovy, kurie pasilicka teis¢ investuoti j darbuotojy
kvalifikacijos kélima ar ne.

Apibendrinant gautus tyrimo rezultatus apie paslaugy kokybés vertinimq ir valdymg
,,Omnitel Mini* salonuose, galima daryti iSvadg, kad didelj démesj vadovai skiria kliento
litkesciy pildymui, kadangi klientas daro labai didele jtakq salony teikiamy paslaugy kokybei.
Teigiamai jverting teikiamas paslaugas ir aptarnavimgq, klientai sugrizta ir atitinkamais atvejais
atveda naujy klienty.

Sugrizdami klientai uztikrina ,,Omnitel Mini* salony pastovias pajamas ir pardavimus,
kurie yra svarbiis investuojant j paslaugy kokybe bei aptarnavimg, kuris taip pat priklauso nuo
salono darbuotojy kompetencijy ir gebéjimy. Daroma isvada, kad teiginys ,, aukstesnés paslaugy
kainos uztikrina kokybiskesnj aptarnavimg* galioja tuose salonuose, kuriy vadovai investuoja j
darbuotojus is gauty pajamy uz paslaugas, ar bent jau Siy salony vadovai sutinka, kad toks

teiginys galiojantis ,, Omnitel “ kompanijoje.

2.3.4.,,Omnitel Mini“ salonuose taikomy klienty aptarnavimo kokybés valdymo budy ir

instrumenty vertinimas

,,Omnitel Mini“ salonuose yra nustatyti ir galioja kliento aptarnavimo standartai
leidziantys uztikrinti ir kontroliuoti paslaugy aptarnavimo kokybe. Jie reikalingi tam, kad be
1Simties visam jmonés personalui biity aisku, kas yra puikus klienty aptarnavimas verslo srityje
ir organizacijoje (zr. 1.5.1 skyriy, p. 22). Kiekvienas ,,Omnitel Mini“ salono darbuotojas Zino ir
turi vadovautis Darbuotojy vertinimo anketa, pagal kurig yra stebimas ne tik savo vadovo, bet ir
Slapto pirkéjo, kurio vizitai salonuose reguliariis. Sios tyrimo dalies tikslas — i$siaigkinti, kokia
,Omnitel Mini“ vadovy nuomon¢ apie atlickamus tyrimus ir jy teikiamg naudg aptarnavimo
kokybei uztikrinti. Visy pirma, siekta suzinoti, jy pozitri, i klienty aptarnavimo standarty kiirima
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ir jy naudingumg. Atsakymai j Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés
metoda. Kaip matyti 2.10 lentel¢je buvo iSskirta kategorija (,,Kliento aptarnavimo standarty
svarba‘®), apibiidinanti, respondenty nuomong, apie klienty aptarnavimo standarto svarbg.

2.10 lentelée

Apibendrinti informanty atsakymai apie juy poziurij j kliento aptarnavimo standartus,
(N=5)

Kategorija Iliustruojantys sakiniai

»Klienty aptarnavimo standarty kiirimas ir jy naudojimas yra netik
reikalingas, bet ir biitinas*.

,» Likrai reikalingi, tai darbuotojy ir pacios kompanijos tobulinimas®.
Kliento aptarnavimo standarty svarba | ,,Ramstis kiekvienam, nuo kurio galima pradéti eiti link kokybés*.
,,Butini dalykai, jie padeda geresniam ir kokybiskam aptarnavimui*.
,Reikalinga, nes slaptas pirkéjas tarsi veidrodis®.

Pagal pateiktus 2.10 lenteléje informanty atsakymus, matyti, kad visi vadovai
vienareikSmiskai sutinka, kad tokie standartai yra reikalingi ir naudingi. Kaip teigia vienas
vadovy — ,, Tikrai reikalingi, tai darbuotojy ir pacios kompanijos tobulinimas . Daroma iSvada,
kad tai reikalingas jrankis Sioje kompanijoje kokybei matuoti, kuris ne tik parodo esamg padétj,
bet ir skatina tobuléti, bei turéti taska ,, <...> nuo kurio galima pradéti eiti link kokybés <...>*.

Kaip teigiama teorin¢je dalyje, kliento aptarnavimo standarto etapuose didziausias
démesys yra skiriamas darbuotojo elgesiui su klientu, nuo kurio priklauso klienty aptarnavimo
kokybé. Labai svarbu darbuotojams kliento aptarnavimo standarto etapy laikytis, siekiant
islaikyti auksta klienty aptarnavimo kokybe (zr. 1.5.1 skyriy, p. 23). Sia teorija patvirtina ir
informanto nuomoné, kad kliento aptarnavimo standartai tai ,,Bitini dalykai, jie padeda
geresniam ir kokybiskam aptarnavimui . Sie standartai uztikrina, kad visi salonai laikysis bendry
kokybiSko aptarnavimo taisykliy, taip kompanija uztikrins vieningg aptarnavimo standartg
visuose savo salonuose. O tai bus dar vienas privalumas ,,Omnitel”, kaip kompanijai, kad
klientai visuose salonuose jaus vienoda démesingumg ir riipestj.

Vienas i§ informanty nurodé, kad kliento aptarnavimo standartai reikalingi, nes ,, <....>
Slaptas pirkéjas tarsi veidrodis <...>*. Taigi kitas svarbus ir aktualus klausimas — Slaptas
pirkéjas. Kaip aprasoma ir teoringje dalyje, Slapto pirkéjo tyrimo metu klientus aptarnaujantys
darbuotojai nezino, kad yra stebimi, o jy darbas vertinamas, tod¢l Slaptyjy pirkéjy apsilankymai
atspindi realig juos aptarnaujanciy darbuotojy darbo kokybe (zr. 1.5.2 skyriy, p. 25).

Atsakymai | Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metodg. Kaip
matyti 2.11 lentel¢je buvo iSskirta kategorija (,,Slapto pirkéjo nauda“), apibiidinanti, respondenty

nuomong, apie Slapto pirkéjo nauda.

43



Klienty aptarnavimo kokybé ,.Omnitel Mini*“ salonuose Akvilé Balvogiuté

2.11 lentelé
Apibendrinti informanty atsakymai apie slapto pirkéjo teikiama nauda, (N=5)

Kategorija Iliustruojantys sakiniai

,»Tai informatyvi priemoné mokymui, bei kliento poreikiy aiskinimuisi®.
»Slaptas pirkéjas patikrina darbuotojus, jy aptarnavimo kokybe®.

Slapto pirkéjo nauda »Neéra blogai, bet tai dar diskutuotinas klausimas*.

»Slaptas pirkéjas yra reikalingas, bet privercia darbuotojus jsitemti, kas
néra gerai bendraujant su klientu®.

Visi tyrime dalyvave informantai atsaké, kad Slapto pirkéjo tyrimai yra tinkama
priemon¢é kokybei matuoti, kadangi ,,Slaptas pirkéjas patikrina darbuotojus, jy aptarnavimo
kokybe“, 0 vadovams, tai naudinga, nes taip suzinoma apie darbuotojy aptarnavimg ir jo
vertinimg. Slapto pirkéjo tyrimo — tikslas yra parodyti jj aptarnaujancio personalo darbo kokybe,
todél nejvykdzius kazkokiy punkty, pazyméty tyrimo ataskaitoje, darbuotojai turi galimybé
matyti pateiktas pastabas ir daryti iSvadas. Vienas informanty teigé, kad ,, Tai informatyvi
priemoné mokymui, bei kliento poreikiy aiskinimuisi*. Klienty poreikiy aiskinimasis, tai ir yra
viena sudedamyjy daliy Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitoje, todél vadovai turi uZtikrinti, kad
darbuotojai buty supazindinti su ataskaitos sudedamosiomis dalimis bei jas vykdyty. Teoringje
dalyje iSskiriama Slapto pirkéjo tyrimo nauda: per trumpiausig laikg atlieckamas aptarnaujancio
personalo darbo jvertinimas, personalas gauna jvertinimg ,kliento akimis* (pats Zinojimas apie
tai, kad vyksta toks projektas yra papildoma motyvacija kokybiskai aptarnauti klientus), tai
budas diegti klienty aptarnavimo standarta, tai informatyvi mokymosi poreikio i$siaiskinimo
priemoné ir t.t. (zr. 1.5.2. skyriy, p. 26). Informanto nuomone, slaptas pirkéjas ,, Néra blogai, bet
tai dar diskutuotinas klausimas “. Diskutuotinas klausimas gali buti todél, kad ne visi vadovai
1zvelgia vienodus §io tyrimo privalumus, o taip pat ir trikumus, todél siekiant istirti §j klausimg
placiau buvo teirautasi vadovy nuomonés apie tyrimo privalumus ir tritkumus. Atsakymai j §iuos
klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metodg. Kaip matyti 2.12 lenteléje buvo
i§skirta kategorija (,,Slapto pirkéjo vizitai®) ir dvi subkategorijos, apibiidinancios, respondenty
nuomong, apie Slapto pirkéjo vizitus.

2.12 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie vadovy poZiiirj j slapto pirkéjo vizitus, (N=5)

Kategorija Subkategorija lliustruojantys sakiniai

»Slapto pirkéjo metodas yra pats tinkamiausias
metodas tiek vadovams, tiek darbuotojams pamatyti
taisytinas vietas savo darbe, galimybe tobuléti siekti

Slapto pirkéjo vizity tiksly®.
privalumai ,»<..> Privalumas — ar tinkamai dirba darbuotojas
<>

,»<..> Vizitai bitini, nes darbuotojas pasistengia
pasiilyti kuo daugiau prekiy, paslaugy, jj pritraukti
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Slapto pirkéjo vizitai <..>*

»<..> trikumas — jei slaptas pirkéjas atéjo nelaiku,
kuomet salone daug Zmoniy, jis gali bliti netinkamai
aptarnautas <...>*.

,Darbuotojams kelig jtampa, bet tai néra blogai, nes
Slapto pirkéjo vizity trukumai | ver€ia pasitemti, galvoti kg kalbi. IS kitos pusés, kai
nezino, kad ateis slaptas pirkéjas, dirba laisviau®.

,<...> trikumas — darbuotojy jsitempimas, kurio metu
jis jau negali nuoSirdziai ir laisvai bendrauti, jaudinasi
ir galvoja ka pasakyti <...>*.

,Galbiit vizitai galéty buti daznesni, kad susidaryti
objektyvesne nuomone™.

Apibendrinus gautus tyrimo rezultatus matyti, kad vadovai svarbiausig privaluma
jzvelgia, tai, kad gali matyti savo darbuotojy aptarnavimg, ar $is jy aptarnavimas atitinka
standartg (,,<...> Privalumas — ar tinkamai dirba darbuotojas <...>*.) Taip pat tokie Slapto
pirkéjo vizitai gali padidinti pardavimus, kadangi darbuotojai yra priversti pasitlyti preke ar
paslauga, o palaipsniui jie to iSmoksta ir sitilo visiems klientams, ne tik tuo metu, kada numano,
kad gali aptarnauti Slapta pirkéjg. Informanto iSsakyta nuomoné ,,<..> Vizitai biitini, nes
darbuotojas pasistengia pasiilyti kuo daugiau prekiy, paslaugy, ji pritraukti <..>", tik
patvirtina §j privaluma.

Taciau, kaip ir kiekviename tyrime, informantai jzvelgia ir trikumy. DaZniausiai buvo
minimas trikumas, kad salony darbuotojai Zinodami apie galimg Slapto pirkéjo vizitg labai
i§sitempia, pradeda galvoti kg pasakyti, taip daznai nepasakydami svarbiausios informacijos, o
kuomet apie vizita nezino, dirba jprastai, bendravimas ne toks sukaustytas ir galbtit nuoSirdesnis.
., Darbuotojams kelig jtampq, bet tai néra blogai, nes vercia pasitemti, galvoti kq kalbi. IS kitos
pusés, kai nezino, kad ateis slaptas pirkéjas, dirba laisviau*. Vienas informanty pabrezé, kad
,, Galbit vizitai galéty biiti daznesni, kad susidaryti objektyvesng nuomone . Vadinasi vadovai
Slapto pirkéjo tyrimo rezultatus analizuoja ir daro iSvadas apie savo darbuotojus, taciau tyrimui
atlikti reikalinga ne mazai laiko, nes ,,Omnitel Mini* salony Lietuvoje yra 49, taip pat reikia
visus gautus tyrimo rezultatus susisteminti bei perduoti atsakingiems asmenims.

ISsiaiSkinus, kad Slapto pirkéjo tyrimas yra naudingas nors ir turi savo privalumy ir
trikumy, buvo biitina nustatyti, kaip vadovai pasinaudoja gautais tyrimo rezultatais. Atsakymai
1 Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metoda. Kaip matyti 2.13 lentel¢je
buvo iSskirta kategorija (,,Slapto pirkéjo tyrimo rezultaty naudojimas), apibudinanti,

respondenty nuomong, apie Slapto pirkéjo tyrimo rezultaty naudojima.
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2.13 lentele

Apibendrinti informanty atsakymai apie slapto pirkéjo tyrimy rezultaty panaudojimg,
(N=5)

Kategorija Iliustruojantys sakiniai

»Slapto pirkéjo tyrimo rezultatus kruops$ciai analizuojame, darome

i8vadas, ieSkome sprendimo biidy problemai spresti, jei tokiy yra®.

Slapto pirkéjo tyrimo rezultaty »Supazindinu su darbuotojais, parodau slapto pirkéjo tyrimo rezultatus,
naudojimas kalbamés, giriu, kur nepadaré klaidy“.

,,Visada jvertiname ir stengiameés pasitemti, pasitaisyti‘.

,Pabréziu darbuotojui vietas kuriose kazko nepasitlé, nepasake, galéjo

idéti daugiau pastangy*.

»Atsizvelgiant | rezultatus galima aptarti klaidas kartu su darbuotojais ir

siekti jas iStaisyti‘.

Slapto pirkéjo tyrimas nebus naudingas jei jo rezultatai nebus naudojami. Rezultaty
analizé reikalinga ne tik ,,Omnitel Mini*“ salonuose, ta¢iau ir paciai ,,Omnitel* kompanijai, kad
galéty stebéti bendra visos Lietuvos salony vaizda, t.y. klienty aptarnavimo kokybe. Pagal gautus
rezultatus toliau ja tobulinti ir ieSkoti budy, kaip galima visiems siekti bendro tikslo kokybés
link. Visi informantai nurodé¢, kad gave tyrimo rezultatus juos analizuoja kartu su darbuotojais,
daro iSvadas ir ieSko sprendimo biidy problemoms spresti (,,Slapto pirkéjo tyrimo rezultatus
kruopsciai analizuojame, darome isvadas, ieskome sprendimo biidy problemai spresti, jei tokiy
yra“.) Dazniausias problemas galima jvardinti tam tikry punkty nesilaikymo, kurie nurodyti
Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitoje. Todél vadovams biitina dirbti su savo darbuotojais ir uztikrinti,
kad $ie punktai biity vykdomi (;, Pabréziu darbuotojui vietas, kuriose kazko nepasiiilé, nepasake,
galéjo jdeti daugiau pastangy *.)

Informantas teigé, kad ,,Supazindinu su darbuotojais, parodau Slapto pirkéjo tyrimo
rezultatus, kalbamés, giriu, kur nepadaré klaidy*“. Vadovo pagyrimas darbuotojui, tai lyg
skatinimo priemon¢ dirbti dar geriau, tod¢l biitina pastebéti ne tik darbuotojy klaidas, bet ir
pastangas. Ne visada darbuotojai j pateiktas pastabas sureaguoja tinkamai, 0 pagyrimas visiems
darbuotojams yra malonus ir skatinantis. Taciau, kaip elgiasi darbuotojai sulauk¢ pastaby po
Slapto pirkéjo tyrimo bandéme iSsiaiskinti klausdami ,,Omnitel Mini* salony vadovy. Atsakymai
] Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metoda. Kaip matyti 2.14 lenteléje
buvo isskirta kategorija (,,Darbuotojy reakcija ir tolimesni veiksmai po Slapto pirkéjo vizito®) ir
dvi subkategorijos, apibiidinanc¢ios, respondenty nuomong, apie darbuotojy reakcijg ir
tolimesnius veiksmus.

2.14 lentelé
Apibendrinti informanty atsakymai apie ,,Omnitel Mini“ salony darbuotojy reakcija po

slapto pirkéjo vizito tyrimo, (N=5)

Kategorija | Subkategorija | Iliustruojantys sakiniai |
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»Jei pastabos tikslingos, darbuotojai turi
reaguoti tinkamai®.

,Nusivylimas ne tik, kad slaptas pirkéjas juos
jvertino neigiamai, bet, kad ir vadovas tai
Darbuotojy reakcija pastebéjo®.

,Emocijos jvairios. Susinervina, jauciasi kaltas,
btina kalba kodél ir kas blogai*.

,»Taip, sureaguoja teigiamai“.

,,Ne visi sureaguoja, nes priklauso nuo zmogaus

individualiai®.
Darbuotojy reakcija ir ,.Sie rezultatai tolimesni darbuotojy darbg lemia
tolimesni veiksmai po atitinkamai kokie buvo rezultatai. Jei rezultatai
Slapto pirkéjo vizito teigiami, darbuotojas toliau dirba gaves padéka

ir pagyra, bei motyvacija atlygiu, jei rezultatas
neigiamas, atitinkama ir motyvacija, bei
pokalbis su raginimu pasistengti‘.

Darbuotojy pozitiris j tolimesnj darbg | ,,Tai yra susitarimas, kad sekantj karta tai
nepasikartos®.

,,Priklauso nuo kiekvieno darbuotojo.
Motyvacija biina Zodiné. Siuo slaptu pirkéju
nesibaigia musy darbas ir turime eiti j priekj*.
»<..> patys analizuoja klaidas, stengiasi ju
nebedaryti ateityje <...>“.

»Manau dauguma darbuotojy Sie pastebéjimai
kazkiek pakeicia®.

Analizés rezultatai parodé, kad darbuotojy reakcija priklauso nuo jo paties. Yra
darbuotojy, kaip teigé informantas, kurie j pateiktas pastabas nesureaguoja — ,,Ne visi
sureaguoja, nes priklauso nuo zmogaus individualiai “. Nors dazniausia vadovy nuomoné buvo,
kad tikrai sureaguoja, ar bent jau turi tai daryti. Vienas informanty nurodé, kad ,, Nusivylimas ne
tik, kad Slaptas pirkéjas juos jvertino neigiamai, bet, kad ir vadovas tai pastebéjo . VVadinasi,
darbuotojams svarbi ne tik Slapto pirkéjo nuomoné, bet ir vadovo poziiris | patj darbuotojg. O
vadovams svarbu matyti, kaip darbuotojai reaguoja, ar daro i$vadas ir rezultatai geréja.

Informanty nuomone, darbuotojai po Slapto pirkéjo tyrimo rezultaty aptarimo j tolimesnj
savo darbg zvelgia riméiau ir stengiasi nebekartoti ty paciy klaidy (,, Tai yra susitarimas, kad
sekantj kartq tai nepasikartos.) Kadangi tyrimo ataskaitoje pastabos blina vertinamos ne tik
neigiamai, bet ir teigiamai — ,, Sie rezultatai tolimesni darbuotojy darbg lemia atitinkamai, kokie
buvo rezultatai. Jei rezultatai teigiami, darbuotojas toliau dirba gaves padékq ir pagyrg, bei
motyvacijq atlygiu, jei rezultatas neigiamas, atitinkama ir motyvacija, bei pokalbis su raginimu
pasistengti“ — teigé vienas i§ informanty. Gauti tyrimo rezultatai atskleidé, kad ,, <...> daugelj
darbuotojy Sie pastebéjimai kazkiek pakeicia <..>", o vadovams lieka tik stebéti Siuos
pasikeitimus ir skatinti bei motyvuoti savo darbuotojus siekti kuo geresniy rezultaty.

Slapto pirkéjo tyrimo ataskaita susideda i§ 15 punkty, t.y. sudedamosios dalys, kuriuos

turi ne tik zinoti, bet ir vykdyti visi ,,Omnitel Mini“ darbuotojai. Jei bus vykdomi visi punktai
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kompanija garantuos visy klienty vienoda aptarnavimag visuose ,,Omnitel Mini“ salonuose.
Zinoma, uZ $iy punkty vykdyma atsakingi ir salony vadovai, taigi biitina Zinoti, kg jie mano apie
Sias sudedamasias dalis, o galblit mano, kad jas reiktéy dar papildyti. Vadovy buvo klausiama,
kaip manote, ar visos sudedamosios dalys Slapto pirkéjo ataskaitoje yra reikalingos? Galbiit
turite savo pavyzdziy kuriais papildytuméte Sias sudedamgsias dalis pateiktoje ataskaitoje?
Atsakymai ] Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metoda. Kaip matyti
2.15 lenteléje buvo isskirta kategorija (,,Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitos sudedamosios dalys*) ir
dvi subkategorijos, apibiadinancios, respondenty nuomone, apie Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitos
sudedamasias dalis.

2.15 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie slapto pirkéjo tyrimo ataskaitg, (N=5)

Kategorija Subkategorija Iliustruojantys sakiniai

»<...> kompanija pazengusi | prieki technologijomis
ir naujovémis, reikia dométis visomis akcijomis, ir
Sudedamosios dalys manau, kad tikrai reikalinga <...>*.

»Galbiit ir ne visai. Keleta klausimy buty galima
iSmesti (tvarkos, §varos ir pan.)™.

Slapto pirkéjo tyrimo »Reikalingos visos*.
ataskaitos ,Manau, kad taip. Galima gal net praplésti.
sudedamosios dalys ,,Ne, neturiu®.

»~Pagrindiniai kriterijai yra nurodyti‘.

Sudedamyjy daliy papildymas | ,,Nemanau, nes dirba specialistai su Siomis
anketomis®.

,,T1krai ne®.

,Reikéty skirti tam laiko®.

Apzvelgiant tyrimo rezultatus matyti, kad daugumos informanty nuomone, Vis0Os
sudedamosios dalys (15 punkty) Slapto pirkéjo ataskaitoje yra reikalingos: ,, Manau, kad taip.
Galima gal net praplésti“., o gal net ir sutikty ir rekomenduoty jas praplésti. Taciau pasitaike ir
nuomones, kad ,,<..> keletq klausimy biity galima ismesti (tvarkos, Svaros ir pan.) <..>*.
Ivardinti tvarkos, Svaros aspektai, kaip nurodyta teorinéje dalyje, priklauso Slapto pirkéjo
vertinimo aspektams ,,ISoriné bei vidaus aplinka™ (zr. 1.5.2 skyriy, p. 26). Teoringje dalyje
pateikti abstraktiis ir aiSkiis vertinimo kriterijai (aptarnavimo laikas, lojalumas, darbuotojy
1Svaizda ir pan.), kuriy informantai nenurodé¢ ir nekomentavo interviu metu.

Paklausti apie Slapto pirkéjo ataskaitos sudedamyjy daliy papildymg, dauguma
informanty nurode, kad visi pagrindiniai kriterijai joje yra nurodyti ir tikrinami, todél papildyti
jie negali. Taciau vienas informantas nurod¢, kad ,, Reikéty skirti tam laiko “, ir galbut turéty savo
jzvalgy, kaip Siuos kriterijus baty galima papildyti.

,Omnitel Mini* salony vadovai neapsiriboja tik Slapto pirkéjo tyrimu. Salony vadovai

turi reguliariai stebéti savo darbuotojus pagal tokius pat vertinimo kriterijus, kaip ir Slaptas
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pirkéjas. Si ataskaita reikalinga tam, kad vadovai uztikrinty klienty aptarnavimo kokybés
valdymg savo salonuose ne tik Slapto pirkéjo vizito metu. Darbuotojams tai taip pat naudinga,
nes jie geriau jsisavina reikalingus vykdyti vertinimo kriterijus bei mato kur dar reikalinga
mokytis ir tobuléti. Informantai buvo apklausti, ar §j kokybés matavimo instrumentg naudoja
savo salonuose ir, ar tai jy manymu, yra reikalinga. Atsakymai j Siuos klausimus buvo
kategorizuoti, taikant content analizés metoda. Kaip matyti 2.16 lenteléje buvo isskirta kategorija
(,,Naudojami budai uztikrinti kokybiska aptarnavimg*), apibuidinanti, respondenty nuomone, apie
naudojamus biidus uztikrinant kokybiSkg aptarnavima.

2.16 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie naudojamus buidus salonuose uZtikrinancius

kokybiska klienty aptarnavima, (N=5)

Kategorija lliustruojantys sakiniai

»Stengiuosi, kad prekybos vietoje biity tvarka, darbuotojas bty malonus
ir tvarkingai atrodantis, pastoviai stebiu klienty aptarnavimg, aptariame
kas mano manymy yra negerai klienty aptarnavime*.
»Vidiniai mokymai, kompanijos iSoriniai mokymai telekonferencijos
Naudojami biidai uztikrinti kokybiska | metu. Investuoti j darbuotojus tikrai reikia®.

aptarnavimag »Standartinius, kurie galioja ,,Omnitel Mini“. Didelj démesj skiriame
kliento priémimui, isklausymui, poreikiy i$siaiskinimui, i$lydéjimas,
aptarnaujamas taip, kad biity patenkintas®.
»Stengiuosi ugdyti darbuotojus®.
»Stebéjimas pagal darbuotojo vertinimo anketg, pagal kurig matoma kaip
bendrauja, aptarnauja, kaip iSsprendzig susidariusias problemas, kaip
valdo situacijg”.

I§ gauty tyrimo rezultaty matyti, kad dauguma informanty naudoja ,,Omnitel* nustatytus
standartinius kokybés matavimo biidus (,,Standartinius, kurie galioja ,,Omnitel Mini*.), taip pat
pabrézdami jiems aktualiausius kriterijus aptarnaujant klienta, tokius kaip: ,, Stengiuosi, kad
prekybos vietoje biity tvarka, darbuotojas biity malonus ir tvarkingai atrodantis, ,, <...> Didelj
démesj skiriame kliento priéemimui, isklausymui, poreikiy issiaiSkinimui, islydéjimas,
aptarnaujamas taip, kad biity patenkintas <...>*.

Siy salony vadovai netaiko tik jiems svarbiy ir aktualiy mokymy ar kursy. Stengiasi
dalyvauti ,,Omnitel” organizuojamose konferencijose, mokymuose, bei i juos siuncia savo
darbuotojus (,, Vidiniai mokymai, kompanijos isoriniai mokymai telekonferencijos metu*), ta¢iau
dazniausiai informantai pabrézé, kad ,,<..> Investuoti j darbuotojy mokymus tikrai reikia
<.>"

Vienas informanty teigé, kad reikalingas ir naudojamas jo salone ,,Steb¢jimas pagal
darbuotojo vertinimo ankets, pagal kurig matoma, kaip darbuotojai bendrauja, aptarnauja, kaip
iSsprendzia susidariusias problemas, kaip valdo situacijg“. Vadovams buvo pateiktas klausimas,

kokia Jisy nuomoné apie darbuotojy vertinimo anketq, pagal kurig stebite savo darbuotojus?
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Atsakymai j Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metodg. Kaip matyti
2.17 lenteléje buvo iSskirta kategorija (,,Darbuotojy vertinimo anketos nauda®) ir dvi
subkategorijos, apibiidinancios, respondenty nuomong, apie darbuotojy anketos vertinimo nauda.

2.17 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie darbuotojy stebéjimo vertinimo anketa, (N=5)

Kategorija Subkategorija Iliustruojantys sakiniai

»Taip, naudinga, veria apsidairyti ir mane kaip
vadova, pasizidréti kaip vyksta darbas, atkreipti

Darbuotojy vertinimo Reikalinga démesj | galbit pamirStus dalykus, paanalizuoju ir
anketos nauda pamatai trikumus. Tai yra pliusas, kad pamatai kas
vyksta aplink®.

,Reikalinga, nes pati stebéjau savo darbuotoja.*
,»Lai yra nereikalinga ir realios naudos neduoda®.
Nereikalinga »<...> kelis kartus stebéjau, ta¢iau tam truksta laiko.
Sita anketa a§ dazniausiai panaudoju naujokams®.

Apibendrinus gautus rezultatus, matyti, kad informanty nuomonés skiriasi ir ne visi
vadovai atlicka $j stebéjima pagal vertinimo kriterijus. Informantai, kurie teigé, kad Sis
vertinimas reikalingas, nurod¢, kad tai ,,<..> vercia apsidairyti ir mane, kaip vadovg,
pasizituréti kaip vyksta darbas, atkreipti démesj j galbut pamirstus dalykus, paanalizuoji ir
pamatai trukumus. Tai yra pliusas, kad pamatai kas vyksta aplink <...>*. Tokia vadovo
nuomoné rodo, kad kokybiskas klienty aptarnavimas salone yra privalomas, taciau tam uztikrinti
reikia reguliariai stebéti ir matyti kas vyksta.

Skirtingos nuomonés buvo dalis informanty, teigg, kad tokia anketa nereikalinga (,,Tai
yra nereikalinga ir realios naudos neduoda ‘) Taip pat buvo nurodyta, kad ,, <...> tam tritksta
laiko. Sitq anketq a$ dazniausiai panaudoju naujokams <...>*. Nauji darbuotojai iuos anketos
kriterijus privalo zinoti ir juos vykdyti, ir tai yra labai gera priemoné véliau juos patikrinti.
Vadovams, tokiu atveju, nereikia papildomy priemoniy, uZtenka tik stebéti, o véliau pateikti
komentarus ir pastabas.

Kiekvienas vadovas norédamas turéti atitinkamus rezultatus savo salone stengiasi savaip
ir taiko jiems, aktualius ir naudingus budus, siekiant gerinti aptarnavimo kokybe. Tyrimo metu
buvo bandoma issiaiskinti, salony vadovy naudojamus biidus siekiant kokybisko aptarnavimo jy
salonuose. I$siaiskinus vadovy nuomong apie kokybés valdymo instrumentus ir jy naudg, buvo
tikimasi, kad informantai pateiks savo pasitlymy, kokiais budais kompanijoje dar galima
pagerinti klienty aptarnavimo kokybe. Vadovams buvo pateiktas klausimas, kokiy galétuméte
pateikti pasiilymy/pakeitimy, kurie uztikrinty kokybiskq klienty aptarnavimq ,,Omnitel Mini*

salonuose? Atsakymai | Siuos klausimus buvo kategorizuoti, taikant content analizés metoda.
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Kaip matyti 2.18 lentel¢je buvo iSskirta kategorija (,,Pasitilymai‘), apibiidinanti, respondenty
nuomoneg, pasitilymus paslaugy kokybei gerinti.
2.18 lentelé

Apibendrinti informanty atsakymai apie pasialymus klienty aptarnavimo kokybei gerinti,
(N=5)

Kategorija lliustruojantys sakiniai

»-Manau, kad Omnitel kompanija klienty aptarnavimo srityje yra viena i§
lyderiu, einama tinkama linkme, todél mano pasitilymas bity nenuleisti ranky
ir toliau i8laikyti, bei pagal galimybes kelti klienty aptarnavimo lygj*.

,»<...>, tikrai yra spragy ir idéjy kur tikrai reikéty pasitemti <...>*.

Pasitilymai ,Pakankamai iSdirbta sistema, pagrindas padarytas, jo laikantis (standarty,
aptarnavimo lygio) buty tikrai naudinga. Nemanau, kad visuose ,,Omnitel
Mini*“ salonuose jis yra identiskas, taigi temtis yra kur®.

»Manau, kad tam yra atsakingi ir kompetentingi ,,Omnitel“ darbuotojai, kurie
tai daro, rengia jvairias anketas ir tobulina“.

,Cia reikalingas atskiras laikas ir detalizavimas®.

2.18 lentel¢je pateikti tyrimo rezultatai atskleidé, kad dauguma informanty ,,Omnitel*
kompanijg vertina aukstu lygiu ir tiki, kad joje dirba kompetentingi specialistai, sugebantys
uztikrinti ir tobulinti klienty aptarnavimo kokybe¢ — , <..> Manau, kad Omnitel kompanija
klienty aptarnavimo srityje yra viena is lyderiu <...>*. Todél dauguma nepateiké jokiy aiSkiy
pasitlymy, ka dar galéty keisti ir papildyti §ia tema, nors ir teigé ,, <...> tikrai yra spragy ir
idéjy, kur tikrai reikéty pasitemti <...>*.

Informanto nuomone, klienty aptarnavimo kokybé Sioje kompanijoje ,,Pakankamai
iSdirbta sistema, pagrindas padarytas, jo laikantis (standarty, aptarnavimo lygio) bty tikrai
naudinga. Nemanau, kad visuose ,,Omnitel Mini* salonuose jis yra identiSkas, taigi temptis yra
kur*., taCiau atsakyma, kad ,,yra kur temptis“, galima suprasti, kaip pasitilyma, kad ir toliau
siekti ty paciy tiksly drauge pasinaudojant dabar turimomis priemonémis bei ieSkoti naujy.

Vieno informanto komentaras: ,, Cia reikalingas atskiras laikas ir detalizavimas* rodo,
jog pasitlymy galbtt ir biity, tac¢iau tam reikia skirti laiko. Galima daryti iSvada, kad Sio
informanto nuomone, jmonei dar reikalingi pakeitimai ir papildomos priemones klienty
aptarnavimo kokybei uztikrinti.

¢

Apibendrinant ,, Omnitel Mini* salony vadovy nuomong apie taikomus klienty
aptarnavimo kokybés valdymo biidus ir instrumentus, galima teigti, kad informantai mato
biitinybe ,, Omnitel “ kompanijai turéti ir naudoti klienty aptarnavimo standartus, kadangi tuomet
visiems salonams bus galima siekti vieno bendro tikslo — kokybisko klienty aptarnavimo. Kaip
minima teorinéje dalyje, geras klienty aptarnavimas, kontakty su klientais palaikymas padeda
pardavéjui lengviau parduoti prekes ar paslaugas klientams (Zr. 1.4 skyriy, p. 18), todél ir visi

tyrime dalyvave vadovai pabrézé, kad Slapto pirkéjo tyrimo analizés duomenis biitina aptarti su

darbuotojais, issiaiskinti tobulintinas vietas, tik tokiu atveju bus galima lengviau parduoti prekes
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ar paslaugas. Informantai Slapto pirkéjo vizite jZvelgia ne tik privalumy, bet ir trikumy, taciau
laikosi bendros nuomonés, kad sudaryti tokius tyrimus yra paskirti kompetentingi asmenys, todél

patys vadovai pastaby ar pasiilymy kq reikéty keisti nepateikia.

2.4. Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitos analizé

,Omnitel Mini“ salonuose vykdomi reguliariis Slapto pirkéjo tyrimai, kurie ,,Omnitel*
kompanijos vadovams parodo, kokio lygio klienty aptarnavimo kokybé Siuo metu uztikrinama
visuose ,,Omnitel bei ,,Omnitel Mini““ salonuose. Gauti tyrimo rezultatai yra perduodami salony
vadovams, kurie juos panaudoja savo nuozilra.

,<..> slaptas pirkéjas tarsi veidrodis* — tyrimo metu teigé vienas ,,Omnitel Mini‘
salono vadovas. Su $ia nuomone sutikty turbiit, bet kurios paslaugy sferoje dirbancios jmonés
vadovas, siekiantis uztikrinti bei tobulinti savo imon¢je kokybiska klienty aptarnavima.

,Omnitel”“ pateikiamoje Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitoje aiSkiai matyti, kokias klaidas
daro salony darbuotojai, aptarnaujantys klientus. Si ataskaita naudinga ne tik vadovui, bet ir
darbuotojui, kad galéty jsivertinti save ir taisyti savo klaidas.

Bendroje 2013 mety Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitoje buvo atrinkti ,,Omnitel Mini*
salonai, kuriy vadovai dalyvavo bakalauro baigiamojo darbo tyrime, t.y. atsakinéjo j jiems
pateiktus klausimus interviu metu. Sioje ataskaitoje nurodyti vertinimo kriterijai, pagal kuriuos
salony vadovai taip pat stebi savo darbuotojus, todél darbuotojams §io tyrimo vertinimas néra
naujiena, jie su tyrimu yra supazindinti ir nurodytus kriterijus privalo vykdyti klienty
aptarnavimo metu. Sis Slapto pirkéjo tyrimas buvo atliktas 2012 mety gruodzio ménes;j. 2.19
lentel¢je pateikiami analizés rezultatai, kurie parodo, kokie klienty aptarnavimo kokybés
kriterijai buvo vykdomi be priekaiSty nurodytuose salonuose, taip pat pateikimas vykdomy ir
nevykdomy kriterijy skaicius ir procentiné dalis.

Pagal Sios analizés rezultatus matoma, kurio ,,Omnitel Mini* salony darbuotojams biitina
pasitemti ir tobuléti bei uz ka juos galima pagirti.

2.19 lentelé

Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitos analizé

» Omnitel Mini“ salonai

Siauliai
Telsiai

Klienty aptarnavimo kokybés poZymiai /
Vertinimo Kriterijai

Radviliskis

Kelmeé
Pakruojis

Nr.
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1. | Darbuotojas atkreipé démesj j klientg (linkteléjo 2% 4
galva / nusiSypsojo / pri¢jo / parodé laukimo
vieta/pasisveikino)
2. | Bendra tvarka: tvarkinga iSvaizda, stalas, dirba su | v 4 v
darbuotojo pazyméjimu
3. | Darbuotojas kalb¢jo ir elgési mandagiai (ramus | v v 4 v v
balso tonas, nevartoja zargono, jei palicka klientg
viena, atsipraso ir pan.)
4. | Bendraudamas darbuotojas palaiké akiy kontaktg v v 4 v 4
5. | Darbuotojas i$samiai suteiké klientui jj dominanéig | v/ v 4 v v
informacijg ir tiksliai atsakeé j kliento klausimus
6. | Darbuotojas supazindino su savitarnos ir paslaugy | v’
valdymo galimybémis
7. | Darbuotojas uzdave atviry klausimy aiskindamasis ir v
formuodamas naujus kliento poreikius
8. | Darbuotojas pasitle¢ (iSbandyti/jsigyti) klientui 4
paslaugas, kuriomis jis dar nesinaudoja
9. | Darbuotojas pristatydamas paslaugas akcentavo jy
nauda klientui
10. | Darbuotojas pademonstravo klientui paslaugg/preke | v v v v
ir pasitilé pabandyti paciam
11. | Darbuotojas teiké klientui pasitilymus, pradédamas
nuo vertés klientui
12. | Darbuotojas pateiké klientui asmenine/kity klienty | v
rekomendacijg ir patirtj pasirinkti paslauga ar preke
13. | Darbuotojas aktyviai (¢ia ir dabar) skatino jsigyti
OMNITEL paslauga/preke, sudaryti/pratgsti sutartj
14. | Darbuotojas klientui stengési parodyti OMNITEL v v
privalumus (akcentavo Omnitel i§skirtinumus)
15. | Darbuotojas reziumavo pokalbj : pakartojo esminius
aptartus klausimus, akcentavo klientui svarbius
dalykus
16. | Darbuotojas padékojo/ atsisveikino / palinkéjo geros | v/ v v v v
dienos/pasitilé kreiptis ateityje
Vykdyta kriterijy: | 9 7 7 5 8
Vykdyta kriterijy, proc.: | 56 44 44 31 50
Nejvykdyta kriterijy: | 1 9 9 11 8
Nejvykdyta kriterijy, proc.: | 44 56 56 69 50

Ataskaitos analizés rezultatai parodo, kad pirmasis kriterijus ,,darbuotojas atkreipe

démesj j klienta* vykdomas beveik visuose salonuose, i§skyrus Siauliy ,,Omnitel Mini* salona.

Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitoje nurodyta, kad Sio salono darbuotoja nepasisveikino ir tik

pakvieté prieiti arCiau, kadangi Slaptas pirkéjas pasisveikino pirmiau. Teorijoje teigiama, kad

kiekvieno kliento nuomong¢ formuoja tai, kaip yra suteikiama paslauga, jos procesas, pats
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teikéjas. Zmogus yra veikiamas ne tik to, ka jis gauna, bet ir to, kaip jis gauna paslauga, kaip ir
kiek jis suzino apie paslaugos gamybos ir vartojimo procesg (Zr. 1.3 skyriy, p. 18).

Kitas Kkriterijus ,bendra tvarka: tvarkinga iSvaizda, stalas, dirba su darbuotojo
pazymejimu®, taip pat vykdomas beveik visy darbuotojy, ta¢iau darbuotojo pazymeéjimo neturéjo
dviejy salony darbuotojai. Tyrimo metu buvo pazeista funkciné aptarnavimo kokybé

TreCias — ketvirtas kriterijai sieké iSsiaiSkinti darbuotojy elgesio, kabéjimo kulttra.
Tyrimo ataskaitoje teigiama, kad visi ,,Omnitel Mini* salony darbuotojai su klientais kalba ir
elgiasi mandagiai bei palaiko akiy kontaktg .

Penktasis vertinimo Kkriterijus ,,Darbuotojas iSsamiai suteiké klientui jj dominancig
informacijg ir tiksliai atsaké j kliento klausimus® vykdomas visuose salonuose, taciau sekantis
kriterijus ,,Darbuotojas supazindino su savitarnos ir paslaugy valdymo galimybémis* vykdomas
tik viename ,,Omnitel Mini“ salone. ,,Omnitel Mini“ salonai nuolat diegia naujoves ir skatina
klientus jomis naudotis, taciau i§ tyrimo ataskaitos matome, kad darbuotojai nesupazindina
klienty su naujovémis. Norint i§spresti $ig problema biitinai reikéty padiskutuoti su darbuotojais
kodé¢l klientai néra supazindinami su savitarnos galimybémis. Taip pat didelj démes;j reikty skirti
uzduodant atvirus klausimus ir formuojant naujus kliento poreikius, kadangi §j punkta vykdo tik
vienas salonas (TelSiy ,,Omnitel Mini* salonas).

Kitas klienty aptarnavimo kokybés vertinimo elementas, naujy paslaugy pasitilymas
klientams: ,,darbuotojas pasitlé (iSbandyti/jsigyti) klientui paslaugas, kuriomis jis dar
nesinaudoja®, kurj taip pat vykdo tik vienas salonas. Bitina i$siaiskinti §io nevykdymo priezastis,
galbiit darbuotojai neturi atitinkamos jrangos klientams parodyti, galbiit tai yra laiko stygius, jei
salone laukia ir kiti klientai.

Taiau su vienuoliktu Kriterijumi ,darbuotojas teiké Kklientui pasitlymus,
pradédamas nuo vertés klientui“ ir tryliktu ,,darbuotojas aktyviai (¢ia ir dabar) skatino
isigyti OMNITEL paslauga/preke, sudaryti/pratesti sutartj*, reikéty padirbéti daugiausia,
kadangi Siy kriteriju nevykdo nei vienas ,,Omnitel Mini“ salony.

Slaptas pirkéjas Sio punkto nevykdymo komentaruose paliko pastabas — ,,Nepasiiilé
nieko, nors daviau uzuoming, jog noriu naujo telefono*, ,, Buvo jauciama, jog jeigu neturiu noro
isigyti kazko, tebus atsakyta glaustai j mano klausimus*, ,, Atrodé, jog nori daugiau pakalbéti,
taciau Zmonés aplink nekantravo, tad atsaké tik j klausimus®. Galima daryti prielaida,
darbuotojams triiksta kompetencijy ir Ziniy kalbant apie tai, kokig verte klientas gaus jsigydamas
preke, o paskatinti jg isigyti visada bus sunku, jei klientas nematys sau naudos, t.y. vertés, kurig
ir turi pabrézti aptarnaujantis salono darbuotojas. Teorijoje teigiama (zr. 1.2 skyriy, p. 13), kad

paslaugy rinkodarg analizuojantys mokslininkai jau seniai yra pripaZing svarby paslaugy klienty
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dalyvavimo vaidmenj ir iStyre (tiek privaciose, tiek vieSosiose paslaugose) klienty dalyvavimo
itaka paslaugy produktyvumui ir kokybei, taip pat klienty nuomonei apie kokybe, pasitenkinima
ir verte.

Kriterijy ,,darbuotojas pateiké klientui asmening/kity klienty rekomendacija ir patirtj
pasirinkti paslaugg ar preke* taip pat vykdo tik vienas salonas (Kelmés ,,Omnitel Mini* salonas).
,»Omnitel* kompanija turi nemazai privalumy lyginant su kitomis Siuo metu rinkoje esanc¢iomis
telekomunikacijy bendrovémis, taciau kriterijy ,,darbuotojas klientui stengési parodyti
OMNITEL privalumus (akcentavo Omnitel iSskirtinumus)“ vykdo tik du salonai (Tel$iy ir
Pakruojo).

Slaptas pirkéjas pakomentavo, kad viename i§ salony buvo akcentuotas kompanijos
privalumas kaip placiausias tinklas ir rySys Lietuvoje, kitame salone — Omni ID kortele,
suteikianti daug nuolaidy jvairaus spektro parduotuvése.

Svarbu iSsiaiskinti ar salony darbuotojai nezino S$iy privalumy, ar tai jtakoja kitos
priezastys, dél kuriy Sis kriterijus nevykdomas. Teorijoje teigiama (zr. 1.2 skyriy, p. 16), kad
klientai vertina paslaugos teikéjo darbuotojy kvalifikacija, organizacines sistemas, fizinius
iSteklius — jie turi buti pakankami vartotojo problemai iSspresti. Taip pat klientai atsizvelgia |
kontaktuojancio personalo suinteresuotumg, démesj, mandaguma, pagarba.

Susiduriama su problema, kad darbuotojai nereziumuoja pokalbiy. Sio Slapto pirkéjo
tyrimo ataskaitoje pazymeéta, kad nei vienas salonas nereziumavo pokalbiy. Salony darbuotojus
galima pagirti, kad kriterijy ,,darbuotojas padékojo/ atsisveikino / palinkéjo geros dienos/pasitilé
kreiptis ateityje* jie vykdo visi. Slaptas pirkéjas §j kriterijy pakomentavo ,,Darbuotojas
atsisveikino ir palinkéjo geros dienos “, ,, Tiesiog atsisveikino *.

Atlikus §; tyrimg paaiSkéjo, kad 1§ pasirinkty penkiy ,,Omnitel Mini“ salony, tik vienas jy
(Kelmeés ,,Omnitel Mini*“ salonas), Slapto pirkéjo ataskaitoje vykdo nurodytus vertinimo
kriterijaus punktus 56 procentais. TelSiy ,,Omnitel Mini* salonas taip pat siekia 50 procenty riba
Sio tyrimo ataskaitoje. Visi kiti salonai surinko maZziau nei 50 procenty.

Apibendrinus gautus tyrimo rezultatus, matyti, kad Slapto pirkéjo vizitai salonuose tikrai
naudingi ir reikalingi, kadangi toks vizitas parodo tobulintinas vietas klienty aptarnavimo
srityje, kuri ,,Omnitel“ kompanijai labai svarbi, nes Siuo metu orientuojamasi ir investuojama
biitent j kokybés gerinimq.

Pagal sio tyrimo analizés rezultatus galima daryti isvadq, kad yra tokiy kriterijy, kurie
vykdomi visada ir tai galima vertinti kaip jmonés Veiklos stiprigsias puses. Salonuose klientai
visada pastebimi darbuotojy, su jais kalba ir elgiasi mandagiai, klientams visada suteikiama

reikalinga informacija ir atsakoma pateiktus j klausimus, bei visada maloniai atsisveikinama.
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Kartais tokie, galbiit kitiems nereiksmingi dalykai, salonams suteikia labai didele naudg,
kadangi klientui visada malonu grizti ir tikimasi, kad jis taps lojaliu Sios jmonés klientu. Slapto
pirkéjo tyrimo ataskaitos rezultatai rodo, kad:

¢ Visi ,,Omnitel Mini* salony darbuotojai su klientais kalba ir elgiasi mandagiai bei palaiko
akiy kontakta.

¢ ,.Omnitel Mini* salonai nuolat diegia naujoves ir skatina klientus jomis naudotis, taciau i$
tyrimo ataskaitos matome, kad darbuotojai nesupazindina klienty su naujovémis (iSskyrus vieng
salong).

e Nei vienas ,,Omnitel Mini*“ salony darbuotojas nepateiké klientui pasitlymy, pradédamas
nuo vertés klientui®, taip pat ,,darbuotojas aktyviai (¢ia ir dabar) neskatino jsigyti OMNITEL
paslauga/preke, sudaryti/pratesti sutartj*.

e Darbuotojams triiksta kompetencijy ir Ziniy kalbant apie tai, kokig verte Klientas gaus
isigydamas preke, t.y. vertés, kurig ir turi pabrézti aptarnaujantis salono darbuotojas.

e ,.Omnitel“ kompanija turi nemazai privalumy lyginant su kitomis $iuo metu rinkoje
esanc¢iomis telekomunikacijy bendrovémis, taiau kriterijy ,,darbuotojas klientui stengési
parodyti OMNITEL privalumus (akcentavo Omnitel i$skirtinumus)* vykdo tik du salonai (TelSiy
ir Pakruojo).

¢ Slapto pirkéjo tyrimo ataskaitoje paZyméta, kad nei vienas salonas nereziumavo pokalbiy.

e Salony darbuotojus galima pagirti, kad kriterijy ,,darbuotojas padékojo/ atsisveikino /

palinké&jo geros dienos/pasitilé kreiptis ateityje® jie vykdo visi.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Mokslin¢ literattiros analiz¢ atskleidé¢, kad pagrindinis paslaugos kokybés vertintojas yra
klientas. Kliento kokybés suvokimg jtakoja: 1) objektyvis, iSmatuojami, faktai — tai sgnaudos,
sugaiStas laikas, darbuotojy kompetencija, bendravimas, imonés buvimo vieta, estetika, darbo
laikas; 2) subjektyviis — vartotojo vaizduoté, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos, ltikesciai.

2. Klienty aptarnavimo standartas — tai klienty aptarnavimo kokybés matavimo budas.
Klienty aptarnavimo standartas kuriamas atsizvelgiant j individualius jmonés poreikius ir veiklos
specifika. Vienas i§ klienty aptarnavimo standarto privalumy yra tai, jog parodo santykj tarp
esamo klienty aptarnavimo lygio jmong¢je su siekiamu.

3. Kaip laikomasi Kliento aptarnavimo standarto, tikrinama ,,Slapto pirkéjo* tyrimo metu,
kai pasitelkiami atrinkti ir apmokyti anoniminiai asmenys ir atliekamas klienty aptarnavimo
kokybés tyrimas. Tyrimo metu taikoma labai daug kriterijy: darbuotojy zinios, iSmanymas apie
preke ar paslauga, klienty aptarnavimo standarty laikymasis, aptarnavimo laikas, bendravimo
kultiira, lojalumas jmonei, darbuotojy iSvaizda ir tvarkingumas.

4. Empirinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad salony vadovai puikiai supranta klienty
aptarnavimo kokybés esme¢ ir biitinybe uztikrinti kokybiskga aptarnavima, kadangi nuo to
priklauso, ar kliento lukesciai bus pateisinti. Sieckdami kokybiskai aptarnauti klientus, vadovai
sutelkia démesj j svarbiausius paslaugy kokybés ypatumus, tokius kaip vartotojas, procesas,
produktas ir verte.

5.Vadovy nuomone, klienty aptarnavimo standarty kirimas yra svarbus ir reikalingas
uztikrinti vienoda kokybés supratima visuose ,,Omnitel Mini“ padaliniuose. Todél vykdomo
Slapto pirkéjo tyrimo nauda salony vadovams taip pat nekelia abejoniy. Vadovams, tai labai
informatyvi priemoné parodanti realig situacijg jy salonuose.

6. Visi tyrime dalyvave vadovai pabrézé, kad Slapto pirkéjo tyrimo analizés duomenis biitina
aptarti su darbuotojais, iSsiaiskinti tobulintinas vietas, tik tokiu atveju bus galima lengviau
parduoti prekes ar paslaugas. Informantai Slapto pirkéjo vizite jzvelgia ne tik privalumy, bet ir
trikumy, taciau laikosi bendros nuomonés, kad sudaryti tokius tyrimus yra pasKirti

kompetentingi asmenys, ta¢iau patys vadovai pastaby ar pasitlymy, ka reikéty keisti neturi.
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Atlikus klienty aptarnavimo kokybés ,,Omnitel Mini*“ salonuose tyrima, rekomenduojama:

1. Norint pagerinti klienty aptarnavimo kokybe, visy pirma, periodiskai ir toliau reikéty
plétoti darbuotojy kompetencija ir Zinias apie kokybisSka klienty aptarnavima, atkreipiant démes;,
kad pridedamoji verté ,,Omnitel Mini“ salonams sukuriama tik tada, kai kliento likeséiai i$¢jus
jam i$ salono yra visapusiSkai patenkinti.

2. Darbuotojai ir toliau bei dazniau galéty dalintis ,,Sékmés istorijomis® apie puikiai
aptarnautus klientus. Sios istorijos bity tinkamos pamokos ir kitiems salony darbuotojams ir
stimulas nebijoti elgtis panasiai.

3.Visuose salonuose bitina rengti trumpus susirinkimus su darbuotojais, kuriy metu jie
galéty pareiksti savo nuomong ar pateikti id¢jas, kokiy priemoniy reikia imtis, kad buty galima
dirbti kur kas efektyviau ir naudingiau kokybiskai aptarnaujant visus klientus.

4.Darbuotojams turéty buti sudarytos galimybés iSsakyti savo nepasitenkinimg darbo
salygomis, triikstamomis darbo priemonémis, nes galbut, tai ir trukdo siekti visiems bendry
tiksly, Siuo atveju — kokybisko klienty aptarnavimo.

5. Tyrimo metu paaiskéjo, kad nei vienas darbuotojas aktyviai (¢ia ir dabar) neskatino jsigyti
OMNITEL paslaugy/prekiy, sudaryti/pratesti sutaréiy, todél rekomenduojama vadovams labiau

padirbéti su darbuotojais Sioje srityje ir pagerinti klienty aptarnavimo kokybe.
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INTERVIU PROTOKOLAS

1 priedas

Laba diena, dékoju, kad sutikote dalyvauti §iame tyrime. Sio tyrimo tikslas i$siaiskinti

kaip Omnitel Mini salony vadovai vertina klienty aptarnavimo kokybe, kokie klienty

aptarnavimo kokybés biidai yra efektyviausi ir kaip galima ja gerinti. Sakykite:

Kategorija

Klausimas

Teorinis pagrindimas

Paslaugy kokybés
samprata

Kaip galétuméte bendrai
apibiidinti, kas tai yra
klienty aptarnavimo
kokybe?

Kokius svarbiausius dalykus
galétuméte paminéti kalbant
apie paslaugy kokybe?
Kuris i§ jvardinty dalyky,
Jiisy nuomone, biity
svarbiausias?

K3a manote apie klienty
aptarnavimo kokybe¢
Omnitel Mini salonuose?

Klienty aptarnavimo
apibréztis

Paslaugy kokybés aspektai
pagal D. A. Garvin

Paslaugy kokybés
vertinimas ir valdymas

Kaip manote, kokie
veiksniai lemia aptarnavimo
kokybe? T.y. 1 ka klientas
labiausiai atkreipia démesj
aptarnavimo metu?

Kaip manote, kokia jtakg
klientas gali daryti paslaugy
kokybei?

Kodé¢l butina uztikrinti, kad
kliento liikesciai biity
pateisinti ir iSpildyti?

Kaip manote, kada ir kaip
Klientas supranta, kad yra
kokybiskai aptarnautas?
Kokia biity Jusy nuomoné
apie teiginj, kad aukStesnés
paslaugy kainos uZztikrina
kokybiSkesn;j
aptarnavimg?Kaip manote,
ar §is teiginys tinkamas
pritaikyti Omnitel Mini
salonuose? Ar tikrai salone
mokédami aukstesng¢ kaing
Klientai geriau
aptarnaujami?

Kaip manote, kodél biitina
imonei uztikrinti kokybiSka

Kliento dalyvavimas

Aptarnavimo kokybe
lemiantys veiksniai

Paslaugy kokybés valdymo
kontrolé (techning ir funkciné
kokybe¢)

Klienty aptarnavimo
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klienty aptarnavimg? Kokia
i§ to nauda paciai jmonei?

strategijos svarba

Klienty aptarnavimo
kokybés valdymo biidai
Ir instrumentai

Kokia Jusy nuomoné¢ apie
klienty aptarnavimo
standarty kiirimg ir jy
naudojima? Ar tai
reikalinga?

Kokius biidus, Jus kaip
vadovas (-¢), taikote
siekiant uztikrinti kokybiska
klienty aptarnavima?

Kaip motyvuojate savo
darbuotojus?

Kaip galétuméte bendrai
apibiidinti slapto pirkéjo
teikiama nauda?

K3a manote apie slapto
pirkéjo vizitus Jusy
salonuose? Kokia tai
priemoné klienty
aptarnavimo kokybei
matuoti? Kokie §io metodo
privalumai ir trukumai?
Kaip savo salone
panaudojate slapto pirkéjo
tyrimo rezultatus?

Kaip darbuotojai sureaguoja
1 pateiktas pastabas atlikus
tyrimg?

Kaip Sie rezultatai lemia
tolimesnj darbuotojy darbg
ir jy motyvacija?

Kaip manote, ar visos
sudedamosios dalys slapto
pirkéjo ataskaitoje yra

reikalingos?

Galbit turite savo
pavyzdziy kuriais
papildytuméte Sias
sudedamasias dalis

pateiktoje ataskaitoje?
Kokia Jisy nuomoné apie
darbuotojy vertinimo
anketa, pagal kurig stebite
savo darbuotojus?

Ar visi nurodyti punktai joje
aktualis ir naudingi? Kai p
ir kodél Sie punktai
uztikrina kokybiSka klienty
aptarnavimg?

Klienty aptarnavimo
standartas

Slaptas pirkeéjas

Darbuotojy vertinimo anketa

Pasiiilymai ir rekomendacijos
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o Kokiy galétumeéte pateikti
pasitulymy/pakeitimy, kurie
uztikrinty kokybiska klienty
aptarnavimg ,,Omnitel
Mini“ salonuose?

Respondentas Nr.

Lytis

Amzius

ISsilavinimas

Darbo stazas vadovaujant Omnitel Mini salonui

Kitos darbo patirtys
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