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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamojo darbo teorinéje dalyje aptariama paslaugos kokybés teoriné samprata,
pristatomi paslaugos kokybés vertinimo teoriniai modeliai ir bendrieji paslaugos kokybés
vertinimo Kriterijai, kuriais remiantis parengtas tyrimo instrumentas — anketa, skirta vertinti P.
Simulio autoserviso paslaugos kokybe. Empirinéje dalyje pristatomi klienty nuomonés tyrimo
rezultatai, kurie atskleidzia autoserviso klienty nuomong apie techning, funkcing ir laukiamag
kokybe. Tyrimo rezultatai patvirtina, kad P. Simulio autoserviso paslaugy kokybé daugumos
klienty yra vertinama gerai. Tyrimo metu nustatytos ir tobulintinos paslaugos kokybés sritys
(aptarnaujanciy darbuotojy kiekis ir jy apranga, darbuotojy mokéjimas pripazinti klaidg ir
jmonés kainodaros sistema), kurias, remiantis vertinimo rezultatais, rekomenduojama gerinti.
Darbg sudaro trys pagrindinés dalys: jvadas, teorinés dalis, empiriné — praktin¢ dalis, iSvados
ir rekomendacijos, literattiros sarasas. Darbe yra aStuonios lentelés, 26 paveikslai. Atskirai
pridedami $esi priedai.

Darbo apimtis 67 p. teksto be priedy.



Simulis R. (2010). Evaluation of service quality of the P. Simulis car care service centre: the
final work of bachelor degree in Management/ Supervisor - lecturer J. Valuckien¢; Siauliai
University, Department of Management. — Siauliai, 2010, 74 pages.

SUMMARY

The theoretical conception of service quality is discussed in this final work of bachelor degree
as well as the theoretical models of evaluation of service quality and overall criteria of
evaluation of service quality are introduced in this paper. The instrument of this survey, the
questionnaire, which was designed to evaluate the service quality of the P. Simulis car care
service centre, was based on them. The results of the clients’ opinions survey that show the
service consumers’ views on technical, functional and expected quality are presented in the
empirical part of the work. The obtained results confirm that the major part of the clients
appreciate quality of service supplied by the P. Simulis car care service centre. The
improvement areas in quality of service (such as the quantity of operating personnel and their
appearance, willingness to acknowledge their mistakes and the pricing system of the
company) were identified during the survey and according to the evaluation of the results they
should be improved.

This final work consists of three main parts: introduction, theoretical part, empirical —
practical part, conclusions and recommendations and the list of literature used. There are 8
tables and 26 pictures represented in this work. 6 annexes are listed separate. The bachelor

paper consists of 67 pages excluding annexes.
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[VADAS

Lietuvoje autoverslas daznai vadinamas ,,nacionaliniu® verslu dél isvystytos prekybos
naudotais automobiliais tarp vakary ir ryty. Pavyzdziui, Marijampoléje apiec 60 proc. zmoniy
yra susije su automobiliy verslu. Lietuvos autoversle pastebimas darbo pasidalijimas: vienos
jmonés perka automobilius Vakary valstybése, kitos remontuoja, tre¢ios parduoda (Kuvaliov
ir kiti, 2009).

Lietuvoje automobiliy parkas per pastargjj deSimtmetj iSaugo beveik dvigubai, taciau naujy
automobiliy pardavimas Siemet, palyginus su praéjusiais metais, sumazéjo tris kartus
(Basmakov, 2008). VI ,,Regitra” duomenimis, Siemet buvo jregistruota tik 4,8 tukstancio naujy
automobiliy, o praéjusiais metais per tg patj laikotarpj buvo parduoti net 15,3 tukstanciy
automobiliy (Palaitis, 2009). Reikia pastebéti, kad ir Lietuvoje automobiliy parkas vienas i§
seniausiy Europos sgjungos Salyse, 72 proc. lietuviy vazinéja daugiau nei deSimties mety senumo
automobiliais (Salavéjus, 2007). Tai rodo, kad miisy 3alies gyventojai linke vazinéti pigesniais
automobiliais, kuriuos tenka dazniau remontuoti. Dél $iy priezasCiy galima teigti, kad Salyje
iSlieka paklausa techninés priezitros ir kébuly remonto darbams kaip specializuotai paslaugai.

Paslaugy jmoniy pardavimo pajamos 2009 m., palyginus su ankstesniais metais, sumazéjo
17,2 proc. (Verslo zinios, 2010). Tai signalas paslaugy jmonéms, kad norédamos Siandieninéms
ekonominémis saglygomis islikti konkurencingos, jos privalo kreipti didelj démesj | paslaugy
kokybe. Kokybé tampa esmin¢ priemoné kovoje tarp imoniy dél turimos rinkos dalies ir naujy
vartotojy pritraukimo. Norint jvertinti paslaugy kokybe, pirmiausia tikslinga iSsiaiSkinti, kaip ja
suvokia patys vartotojai, tik tada jmoné galés kontroliuoti Siuos jvertinimus ir reguliuoti juos
tinkama linkme. Automobiliy kébulo remonto paslaugos yra gana specializuotos, todél Siy
paslaugy kokybés vertinimas gana komplikuotas dél skirtingo klienty kokybés suvokimo.

Siame darbe bus analizuojama klienty nuomon¢ apie P. Simulio individualios jmonés
automobiliy kébulo remonto teikiamy paslaugy kokybe. Sis $eimos verslas gyvuoja daugiau kaip
desimtmetj, ir pats darbo autorius yra tiesiogiai atsakingas, kad Sios jmonés klienty poreikiai
bity tenkinami kokybiskai. Dabartinémis sunkiomis ekonominémis salygomis yra aktualu
i$silaikyti jmone¢ konkurencingg ir patrauklia vartotojams. Todél biitina iStirti klienty nuomong
apie Sios jmonés paslaugy kokybe, kad biity galima Salinti paslaugos kokybés trikumus,
lemiancius vartotojy bendra paslaugos kokybés suvokima.

Darbo naujumas: P. Simulio jmonéje pirmag karta tiriama klienty nuomoné vertinant
teikiamos paslaugos kokybe.

Tyrimo objektas : P. Simulio autoserviso klienty nuomoné apie teikiamy paslaugy kokybe.

Darbo tikslas: istirti ir jvertinti P. Simulio autoserviso teikiamy paslaugy kokybe,

remiantis klienty nuomone.
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Darbo uzdaviniai:

1.
2.
3.

Isanalizuoti mokslo $altinius ir atskleisti paslaugy teoring sampratg.

ISanalizuoti paslaugos kokybés sampratg, pagrindines struktiirines dalis.

Remiantis bendraisiais paslaugos kokybés vertinimo kriterijais, parengti klausimyng
ir remiantis klienty nuomone, jvertinti paslaugos kokybe P. Simulio autoservise.
Remiantis paslaugos kokybés vertinimo rezultatais, pateikti rekomendacijas

paslaugos kokybés gerinimui P. Simulio autoservise.
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1.PASLAUGOS SAMPRATA

Paslaugos §iuo metu yra ekonominés veiklos démesio centre. Statistikos departamento
duomenys rodo, kad paslaugy jmoniy skai¢ius nuo 2004 m. iki 2008 m. nuolat didéjo, Siy
jmoniy padaugéjo penkiais tukstanciais ( zr. 2 prieda).

A. Apalaitienés (2000) teigimu, kurig cituoja J. Paulauskiené (2009, p. 11) paslaugos
apibtidinamos kaip tam tikra zmoniy veikla, skirta jvairiems visuomenés poreikiams tenkinti;
paslauga taip pat yra ir viena i$ tre¢iojo ekonomikos sektoriaus veiklos formy, ta¢iau apimanti
ne visg treting veikla, o tik tas jos rusis, kai $i veikla nukreipiama Kito asmens poreikiams
tenkinti.

Kaip teigia E. Vitkiené (2004, p. 24), paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys, kurj
apibudinti sudétinga, todél, kad esminis paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga
tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas. Nuo materialiy prekiy rinkos paslaugy rinka skiriasi
dél dviejy priezasciy, tai: 1) nesuteikta paslauga neegzistuoja, dél to negalima jvertinti jos
kokybés, o palyginti galima tik numatoma ir gauta nauda; 2) paslaugos neapciuopiamos, todél
klientai atsiduria nepatogioje padétyje, o paslaugy teikéjams sudétinga jas pateikti j rinka.

Suvokti paslaugy esmg¢ gana sunku. Paslauga susideda i§ keliy veiksmy sekos, kurioje
saveikauja teikéjas ir vartotojas. Sis procesas dar papildomas materialiomis priemonémis,
todél pateikti vieningg apibrézimg, kas yra paslauga, gana sudétinga. Net mokslininkai (N.
Langviniené, B. Vengriené (2005), E. Vitkiené (2008), L. Normann (1991), Gronroos (1990)
ir Kiti) skirtingai apibrézia paslaugos samprata.

V. Vengrausko ir D. Kunigéliénés (2002) teigimu, Zodis ,,paslauga® turi daug reikSmiy:
nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos, kaip produkto. Ch. Gronroos, kurj cituoja E. Vitkiené
(2004), remdamasi paslaugy tyrinétojy Lehtinen, Kotel, Bloom, Gummesson bei Amerikos
marketingo asociacijos sitilomais apibrézimais, pateikia tokj paslaugos apbrézima: Paslauga —
tai daugiau ar maziau neapciuopiama veikla, paprastai pasireiskianti vartotojui sqveikaujant
su paslaugqg teikianciais tarnautojais, fiziniais istekliais, prekeémis arba teikimo sistemomis,
kurios uztikrina vartotojo problemos issprendimg. J. Zvinklio nuomone, kurj cituoja V.
Vengrauskas, D. Kunigéliéné (2002), ,.tikroji paslauga yra susijusi su individualiu vartojimu,
0 paslaugos rezultatas — tos paslaugos vartotojas turi dalyvauti tame procese, nes paslaugos
pateikimo ir vartojimo laikas sutampa®.

Paslaugos samprata pateikiama schemoje (zr. 1.1. pav.):
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Paslaugos Materialinés Paslaugos
teikéjas paslaugos . vartotojas
teikimo priemonés

v

Teikéjo veikla Paslaugos vartotojo
vejkla teikimo metu
v
A 4
Paslaugos Paslaugos
paruosimas veikla Tiesioginiai
Efektai

Pakeistas paslaugos objektas R
(asmuo ar gérybé) " Netiesioginiai

1.1 pav. Paslaugos procesas

Saltinis: N. Langvinien¢, B. Vengriené (2005). Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas: Technologija.

Paveiksle pateikti tokie proceso komponentai: veikiantys subjektai, jy sgveika, Sios
sgveikos fazés ir rezultatas bei paslaugos efektai. Kiekvienas komponentas, kaip
neatskiriamas nuo paties proceso, vis délto licka i§ dalies savitas. Visi kartu jie sudaro
paslaugq, kuri reiskia bendrq teikéjo ir vartotojo veiklg, duodanciq tiesioginiy ir tarpiniy
efekty, priklausanciy ir nuo teikéjo, ir nuo vartotojo (Langviniené, Vengriné, 2005).

Tam, kad paslauga bty suteikta, butina atlikti tam tikrus veiksmus, arba operacijas. Bet
kurios operacijos ar veiksmai turi tokias charakteristikas kaip pradZia, tesinys ir pabaiga. Sie
pozymiai charakterizuoja procesus. Taigi, paslaugos esmé yra paslaugq sudaranciy operacijy
vykdymas (Tijanaitiené, Bauziené, 2002). Pagaliau paslaugos esmei atskleisti, biitina suvokti
ir pabrézti, kad tai yra tokia veikla, kurig gali atlikti tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas
(Vengriene, 2006).

Z. Lydeka, ir J. Stasaityté (2002) pazymi, kad pirkéjas negali jvertinti paslaugos pries ja
jsigydamas, todél i§ esmés paslauga neturi vertés anksciau, nei tuo momentu, kada yra
suteikiama. Vadinasi, galima teigti, kad paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos
procesas, neturintis materialaus ap¢iuopiamo rezultato.

Pati paslauga daZniausiai charakterizuojama remiantis jos savybémis. Daugumai
paslaugy tinka S$ios pagrindinés charakteristikos: paslaugos daugiau ar maziau
neapciuopiamos; skirtingai negu daiktai yra veikla ar veiksmy seka, teikiamos bei vartojamos

vienoje teritorijoje ir vienu metu, dél tos priezasties paslaugos vartotojas dalyvauja paslaugos
13



teikimo procese. PanaSiai mokslininkés B. Vengriené (2006), E. Vitkiené (2004), L.
Bagdoniené (2005) pabrézia, kad paslauga yra neapciuopiama, nekaupiama, heterogeniska,
neatskiriama ir jvairiarisiska. Toliau trumpai aptariamos $ios paslaugos savybés.

Neapciuopiamumas. Pasak B. Vengrienés (2006), paslauga paprastai suvokiama
subjektyviai. Vartotojas, apibudindamas paslaugg, paprastai remiasi jausmais, kurie nusakomi
sgvokomis, tokiomis kaip savijauta, patirtis, jsptdis, saugumas, patikimumas.

R. Tijunaitienés ir 1. Bauzienés (2002) teigimu, paslaugy pozymiai yra sunkiai
apCiuopiami, kai perkama paslauga néra nieko, kg galétume parodyti. Pinigai isleisti, bet
mainais nieko negalima paimti j rankas. Taciau daugelio paslaugy vykdymas yra lydimas
visai apCiuopiamy dalyky, t.y. dauguma paslaugy — tai apéiuopiamy ir neapciuopiamy
elementy kombinacija. To, kas yra perkama, esmé gali buti apCiuopiama ir neapiuopiama.
Paslaugy organizacijai neapciuopiamumas sudaro papildomy sunkumy parduodant paslaugas.

Nekaupiamumas. Kadangi paslauga yra neap¢iuopiama, tai nejmanoma sukaupti jos
atsargy, taip pasireskia paslaugy nekaupiamumas. B. Vengrienés (2006, p. 16) teigimu,
,kaupti galima daiktus, o ne procesg”, kadangi paslauga yra nemateriali ir suvartojama jos
teikimo metu, nejmanoma kaupti jos atsargy nedalyvaujant vartotojui. Dél to sunku efektyviai
valdyti organizacijos pajégumus. TusCia teatro ar kino salé, vos keli autobusy keleiviai — tai
nepanaudoty paslaugy organizacijy pajégumy pavyzdziai (Bagdoniené, Hopeniené, 2005, p.
53).

HeterogeniSkumas. Pasak B. Vengrienés (2006), heterogeniSkumas atsiranda todél,
kad paslauga kuria teikéjas, o ji pati yra Sios veiklos rezultatas. Todé¢l paslauga vienam
vartotojui néra identiSka kitam, bent jau dél santykiy, susidaranciy tarp paslaugos teikéjo ir
kliento. Sunku tikétis, kad tas paslaugos teikéjas vél suteiks visiSkai tokig pat paslaugg net
tam paciam vartotojui, nes tai vyks kitu laiku ar net kitomis aplinkybémis (Pranulis ir kt.,
2000). Taigi paslaugos heterogeniskumas pasireiskia dél teikéjy ir vartotyjy skirtingy santykiy
ir paslaugos teikimo vietos bei skirtingy aplinkybiy.

Neatskiriamumas (paslaugos vartotojo dalyvavimas). Pasak Ch. Dumoulin, J. P. Flipo,
kuriuos cituoja L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2005), tai viena svarbiausiy paslaugos savybiy.
Daugeliu atvejy paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu (pavyzdziui, elektros ir Silumos
energijos, vandens teikimo, ir t.t.). Kadangi paslauga — ne daiktas, o procesas arba veiksmy
eilé, ji vartojama ir gaminama tuo pat metu. Paslauga negali buti sukurta be vartotojo
dalyvavimo. Pvz., odontologo teikiama paslauga. Klientas Siame procese biitinas kaip
gamybos veiksnys, kaip pilnateisis paslaugy proceso dalyvis (Vengriené, 2006). Kliento

dalyvavimas padidina tikimybeg, kad norai yra patenkinti, ir nauda, kurios klientas siekia, yra
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1§ tikryjy gauta. Tai ypa¢ akivaizdu teikiant tokias paslaugas, kur paslaugos rezultatas
priklauso nuo kliento dalyvavimo (Tijiinaitiené ir kt., 2009).

Nuosavybés nebuvimas. Kadangi paslauga pasireiskia neatskiriamumu, tai jos ir
nejmanoma pasisavinti, taip i$skiriamas paslaugos nuosavybés nebuvimas. Paslauga - tai
procesas, ji neturi nuosavybés, paslaugy teikéjai laikinam vartotojo naudojimui perduoda kai
kurias materialias vertybes, pvz. biblioteka — knygas, periodinius leidinius; nuomos paslaugy
imoné — automobilius, riibus ir .t.t., bet ne pacig paslauga. Pasak E. Vitkienés (2004 p. 15),
paslauga skiriasi nuo prekés tuo, kad jos nuosavybés negalima jgyti, pvz. kai naudojamés
pervezimo paslauga, realizuojame savo poreikj persikelti i§ vienos vietos ] kitg. Taciau gave
paslauga, jokios nuosavybés i§ vezéjo jmonés nejgyjame, ir mums atvykus j vietg, panaudotas
bilietas negalioja.

D¢l paslaugy neapciuopiamumo, neatskiriamumo, nekaupiamumo ir nuosavybés
nebuvimo, paslaugy jmonés negali elgtis taip, kaip pramonés jmonés, ir taikyti jy veiklos
modelius. Todél paslaugy savybiy ir materialiy prekiy skirtumai padéty isryskinti Siy
skirtingy sric¢iy veikos ypatumus, tarkim kaip vienu atveju turi elgtis pramonés jmoné, bet tie
patys veiksmai netinkami paslaugas teikianciai jmonei. Kadangi paslaugos kaip ir prekés
parduodamos vartotojams ir teikia jiems nauda, paslaugy imonéms tikslinga elgtis taip, kad
jitikty vartotojams. Tam reikalinga suvokti savybiy skirtumus tarp materialiy prekiy ir
paslaugy.

Siuolaikinéje rinkoje yra labai didele teikiamy paslaugy jvairovée. Tai jvairovei yra
badingos tam tikros ypatybés, kurios jungia paslaugy sektoriy j vieng visuma ir skiria jas nuo
materialiy produkty. Norint tiksliau suvokti paslaugy esme, paslaugy savybes tikslinga lyginti
su prekiy savybémis. 1.1 lentel¢je pateikiama prekiy ir paslaugy savybés. Tai leidzia

nepaisant jmonés teikiamy paslaugy tipo pateikti apibendrintas paslaugy charakteristikas.
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1.1 lentelé

Prekiy ir paslaugy savybés

Fizinés prekés Paslaugos
1. Apciuopiamumas. 1. Neapciuopiamumas
2. Homogeninés. 2. Heterogeninés
3. Gamyba ir paskirstymas atsiras nuo 3. Gamyba ir paskirstymas vyksta kartu su
vartojimo. vartojimu
4. Vartotojas paprastai nedalyvauja gamybos 4. Vartotojas dalyvauja gamybos procese.
procese. 5. Veiklos ir procesai
5. Daiktai. 6. Pagrindiné verté sukuriama pirkéjo ir
6. Pagrindiné verté sukuriama gamybos proceso pardavéjo saveikos metu
metu 7. Negali biiti sandéliuojamos
7. Nuosavybé perduodama pirkimo ir 8. Nuosavybé neperduodama
pardavimo proceso metu

Saltinis: E. Vitkiené (2004). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas.

Apibendrinant galima teigti, kad paslauga - tai ne materiali vertybé, kurig
sukuria paslaugos teikéjas, tenkindamas vartotojo poreikius. Pati paslaugos prigimtis
reikalauja, kad vartotojas ir paslaugos teikéjas bendrauty tiesiogiai. Paslaugos skirtumas nuo
materialiy prekiy yra tas, kad materialios prekés vartojimas yra baigiamoji proceso dalis, o
paslaugos vartojimas yra centriné dalis paslaugos gamybos bazéje. Todél paslauga negali
biuti apciuopiama, sandélivojama ar jgyjama Kaip nuosavybé. Norint tinkamai jvertinti atlikta
paslaugos rezultata, tikslinga iSanalizuoti paslaugy tinkamumg vartotojy atzvilgiu, t.y.

paslaugos kokybés sampratg.
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2. PASLAUGU KOKYBES SAMPRATA

Paslaugos samprata biity nei§sami be jos kokybés apibuidinimo, taigi Siame skyriuje bus
analizuojama paslaugos kokybés samprata.

Kokybés, kaip galutinio tikslo, supratimas vadyboje yra labai svarbus, taciau konkreciai
apibrézti kokybg néra lengva. Dazniausiai kokybé apibudinama kaip tam tikro puikumo,
gerumo, tobulumo laipsnis. Kokybés teoretikas D. Garvin, kurj cituoja D. Pociité, V.
JanuSauskiené, R. Vitkauskas (2005), pateikia $iuos principinius poziiirius j kokybe:

1. Transcendentiné koncepcija remiasi bendru puikumo, tobulumo suvokimu.
,»Iranscendentinis“ filosofijoje reiskia ,,anapusinis®, negalimas pazinti, t.y. esantis uz
pazinimo riby. Si koncepcija nereikalauja kokybés konkre¢iy matavimy ar vertinimy;

2. Vartotojy likesciais ir poreikiais pagrista koncepcija. Tokj pozitrj remia kokybés
teoretikai J. M. Juran ir W. E. Deming. Tiek vartotojy poreikiai bei likesc¢iai, tiek jy
pasitenkinimas yra matuojami bei vertinami. Tam tikry sunkumy sudaro poreikiy
kaitos numatymas, jy perspektyvos prognozavimas.

3. Gamybos praktika pagrista koncepcija. Si koncepcija yra svarbi kokybés vadyboje. Ji
remiasi P. Crosby suformuluotu kokybés apibrézimu ,,atitiktis reikalavimams®, arba
reikalavimy jvykdymas. Atitikties reikalavimo taikymas pracityje buvo placiai
paplites Lietuvos pramonés jmonése, kurios dirbo planinio iikio salygomis. Imonés
sieké gaminti produktus, kurie atitikty standarty ar kity norimy dokumenty
reikalavimus, bet menkai tenagrinéjo vartotojy poreikius ir jy tenkinima. J. M. Juran
irodo, jog jmonei naudinga siekti ,,didZiosios kokybés®, t.y. orientuotos  vartotojy
poreikiy tenkinimg. Paslaugy sektoriuje remiantis SiUo pozidiriu turi buti iSpildyti
standartiniai vartotojy poreikiai, t.y. paslauga turi bati atlikta taip, kad maksimaliai
iSspresty kliento problema, dél kurios jis Kreipési j jisy jmoneg.

4. Verte pagrista koncepcija rodo kokybés rySius su produkto gamybos ir Kitomis
islaidomis bei kainomis. Sios koncepcijos taikymas praktikoje yra sudétingas. Siuo
pozitriu kliento gaunamos paslaugos verté turi virSyti kliento sugaista laika ir
pastangas gaunant jam reikalingg paslauga. Klientas visada linkes pasverti gaunamos
paslaugos vertg su savo pastangomis ta paslauga pasinaudoti.

Paslaugy sektoriuje remiantis Siomis koncepcijomis yra privalu jmonei visada siekti kuo
geresnés paslaugy kokybés, skatinti darbuotojus, siekiancius auksciausios kokybés ir tg siekj
laikancius paciu svarbiausiu tikslu jmonéje. O efektyvus valdymas ir personalo stabilumas yra

vienas i§ svarbiausiy veiksniy, vykdant kokybés gerinimo tikslus jmonéje.
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Literatiroje pateikiama labai daug ir jvairiy kokybés apibrézimy. Kokybe skirtingai
apibrézia kiekvienas ekspertas, be to, kokybés supratimas priklauso ir nuo vartotojy suvokimo
(zr. 2.1. lentele):

2.1. lentele

Kokybés samprata

Autorius Kokybés samprata

Reikalavimy atitiktis. Sie reikalavimai gali biiti nustatyti (formalizuoti) ar ne,
Ph. Croshy samoningi ar juntami, iSreiksti tam tikrais techniniais iSmatuojamais parametrais

ar subjektyvs.

Lietuvos standartas. Terminai , o L ‘ o
o o Objekto savybiy visuma, jgalinanti jj tenkinti i§reikStus ir numatomus poreikius.
ir apibréZimai., (1995)

] Tai pranasumo laipsnis, esant priimtinai kainai ir kintamumo kontrolé uz
A. Miksys, A. (1998.) o
priimtinas sgnaudas.

. Numatomas pastovumo ir patikimumo laipsnis, esant zemiems kastams, ir
Zalimien¢,L. (2001) . o
tinkantis rinkai.

Langviniené,N., Vengriené, | Atitinkamas reikalavimams arba atitiktis poreikiams.
B.(2005)

Tai visuma produkto savybiy, lemianciy jo tinkamuma tenkinti iSreik$tus ir
J. Ruzevicius (2006) numatomus  vartotojo  poreikius  apibréztomis  produkto  vartojimo

(eksploatavimo) pagal paskirtj salygomis.

Sudaryta darbo autoriaus. Saltiniai: N. Langviniené¢, B. Vengriené (2005). Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas:
Technologija; A. Miksys, R. Vencius (1998). Imonés vadovui — apie kokybés vadybg ir ISO 9000. Vilnius.; 1SO
9001:2000 kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai ir apibrézimai (2001). Vilnius: Lietuvos
standartizacijos departamentas; J. Ruzevi¢ius (2006). Kokybés vadybos modeliai ir jy taikymas organizacijy
veiklai tobulinti. Vilnius; J. Vveinhardt, K. Kigaité. Turizmo paslaugy kokybés sistemos teoriné apzvalga ir
problematika. Siauliai: Siauliy kolegija. [ZiGiréta 2010-02-14]; L. Zalimien¢ (2001). Socialiniy paslaugy kokybé
ir standartai. Socialiné teorija, empirija, politika ir praktika. Nr.1. Vilniaus universitetas.

Kokybé yra plati priemoniy visuma, Siekiant tam tikro puikumo, tobulumo, reikalavimy
atitikimo ir nuolatinio tam tikry normy siekimo. Kokybés apibréztis gali padéti paslaugy
jmonei siekti geresniy rezultaty, t.y. iSlaikyti ir pritraukti klientus teikiant kokybiskas
paslaugas. Taciau vien kokybés suvokimo nepakanka; kad jmoné sékmingai patenkinty
vartotojy poreikius, biitina suvokti, kas yra pati paslaugos kokybé.

E. Vitkienés (2008) teigimu, vienas svarbiausiy momenty, skatinanciy jmones bei
organizacijas konkuruoti, taip pat padedanciy iSsilaikyti arba wuzkariauti rinka, yra
parduodamy paslaugy kokybé. Vadinasi, j paslaugy kokybe visose imonése bei organizacijose

turi buti kreipiamas didziulis démesys.
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Jan. M. Pawlowski (2008) teigimu, jprastinéje klasifikacijoje iSskiriamos trys kokybés
kategorijos (zr. 2.2 lentelg), kurios skiriasi savo tikslais ir metodika:
2.2 lentelé.

Kokybés charakteristikos

Charakteristika Apibiidinimas

Kokybé valdoma ir/ar uztikrinama produkto kiirimo ar paslaugos teikimo
metu. | procesa orientuoti kokybés standartai nebitinai uztikrina galutinio
Orientavimasis j procesq ) ) ] o
rezultato (produkto ir paslaugos) kokybe, taCiau sukuria prielaidas

kokybiskiems rezultatams pasiekti.

Orientavimasis j rezultatq Kokybé laikoma organizacijos pasiekty rezultaty charakteristika.

. . Kokybé valdoma uztikrinant, kad dalininkai, esantys paslaugy sferoje,
Orientavimasis j kompetencijas o o o o
turéty reikiamas kompetencijas, jgalinancias juos siekti gery rezultaty.

Saltinis: J. M. Pawlowski (2008). Globalaus mokymosi kokybé. Jyviskyld universitetas. [Zifiréta 2009-11-
26). Prieiga per intemeta: http:/scholar.google lt/scholar?start=10&0=kokyh%6CAY697s+apibrdoaCAY697%CEYeBEImai&hl=l&as sdt=2000

Kaip teigia E. Kavaliauskiené, G. Ziléniené (2007), kokybés apibrézimy apzvalga
leidzia iSskirti populiariausius kokybés koncepcijas: 1) kokybés gerinimas — pabréziama
nuolatinio tobulinimo aspektas; 2) kokybé kaip tobulinimas — geriausio siekimas; 3) kaip
priemoné nustatyti tam tikras normas ir Kriterijus; 4) kokybé kaip ,.tikslo atitikimas® —
kokybés taikymas privalo buti specifinis: kokybé specifiniam tikslui; 5) kokybé kaip
efektyvus valdymas ir komunikavimas, personalo stabilumas.

Paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas yra bet kurios paslaugy organizacijos
gyvybingumo $altinis. Paslaugy kokybe néra lengva apibrézti, nes kokybé gali bati objektyvi
arba subjektyvi. Objektyvi kokybé yra susijusi su iSoriniais apciuopiamais dalykais, kuriuos
galima iSmatuoti. Objektyvumg sustiprina sugaiStas laikas, sgnaudos ir kt. Subjektyvy
kokybés vertinimg jtakoja vartotojo vaizduoté, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos, lukes¢iali,
poziiris. ,,Svarbus dar vienas paslaugy kokybés aspektas — ja jvertinti galima tik vartojimo
metu, nes paslaugos, skirtingai nei prekés, yra patirties produktas®“. (L. Bagdoniené, R.
Hopeniené, 2005, p.100). Ivairts autoriai skirtingai pateikia paslaugy kokybés apibréztis,

kurios pateiktos 2.3. lenteléje.
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2.3. lentelé

Paslauguy kokybeés samprata

Autorius Paslaugy kokybés samprata

Paslaugos kokybé yra laipsnis, kai vartotojo patirta paslaugos kokybé sutampa ar
Asher (1996) vir§ija jo lukesCius; tadiau toks sprendimas apie paslaugos kokybe pasizymi

subjektyvumu.

Kai kurios jmonés sako, kad vartotoja reikia vertinti taip, tarsi jis (ar ji) baty
C.C. Barczyk (1999) . .
karalius (ar karalieng).

Lietuvos standartizacijos Paslaugy kokybé - tai poreikiy ir likes¢iy patenkinimas; todél kokybé atspindi

departamentas (2000) visus paslaugos bruozus ir ypatybes, kuriy reikalauja vartotojas®.

. Kokybé yra paslaugos ar proceso savybiy ir charakteristiky visuma, kuri
A. Feigenbaum (2003) o ) ) o ) o
grindziama jo galimybe patenkinti tam tikra poreikj.

Paslaugy kokybé apibtdinama kaip ,, organizacijos galimybé patenkinti ar netgi
A. Gilmore (2003) ) P £ 108 &
vir$yti vartotojo lakes¢ius".

Paslaugy kokybé dél neapciuopiamos prigimties, teikéjo ir vartotojo sgveikos,
) teikimo ir vartojimo momenty sutapimo yra momentiné biisena, kurig taip taikliai
B. Vengriené (2006 ) ) ) o
pazymi E. Gummensoson (1996), tegalima palyginti su ,,..... asmens biisena

momentinés fotografijos metu, fotografui tikrinant ir reguliuojant prozektoriy.

Paslaugy kokybé - tai visuma paslaugos savybiy, lemianciy jy tinkamuma, tenkinti
J. Ruzevicius (2007) iSreikStus ir numanomus vartotojo poreikius apibréztomis paslaugy vartojimo

salygomis.

Kokybiska paslauga vartotojas laiko tokia paslauga, kurios savybés patenkina
L. Bagdoniené (2008)

akivaizdzius poreikius ir likes¢ius.

Sudaryta darbo autoriaus. Saltiniai: 1. Bu¢iiniené, Z. Piligrimiené (2002). Empirinis paslaugy kokybés tyrimo
metody jvertinimas. InZineriné ekonomika. Nr. 1 (27); C. C. Barczyk (1999). Visuotinés kokybés vadyba.
Vilnius; A. Gilmore (2003). Services, marketing and management. London; J. Ruzevi¢ius (2007). Kokyhés
vadybos metodai ir modeliai Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla; B. Vengriené (2006). paslaugy vadyba,
Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla.

Analizuojant skirtingy autoriy paslaugy kokybés apibréztis, galima pastabéti, kad
paslaugy kokybé - tai visuma paslaugos savybiy, duodanéiy tam tikrg naudg vartotojui ir
pateisinanti jy likesCius. Kokybés apibréztis turi biti susieta su vartotojo poreikiy
patenkinimo tikslais, ir paslaugy kokybé negali biti atskirta nuo vartotojo suvokimo. B.
Vengrienés (2006) teigimu, biitent vartotojas yra pagrindinis kokybés arbitras. Suvokdamas
kokybe, vartotojas vertina jg kaip integruota sgvoka, atsizvelgdamas ne vien j technologinius
paslaugos aspektus. Sis vertinimas yra grindziamas objektyviy fakty ir subjektyviy jspadziy
bei sprendimy, kurie ne visuomet lengvai iSreiSkiami.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybe apibudinti sunku, nes ja galima vertinti
tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Dél paslaugy neapciuopiamy savybiy, paslaugy kokybeé

vertinama subjektyviai. Kadangi pagrindinis vertintojas yra vartotojas, jo supratimg apie gerg
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paslaugos kokybe salygoja daug skirtingy ypatybiy, todél butina zinoti, kokiomis

dimensijomis ir modeliais remiasi vartotojai, vertindami paslaugos kokybe.
3. GRONROOS PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO MODELIS

Norédami tinkamai suprasti, kaip vieni ar Kiti veiksniai jtakoja paslaugy kokybe, turime
i§siaiskinti, kaip valdoma vartotojy suprantama paslaugos kokybé ir pasitenkinimas. Tai
galima apibtdinti remiantis paslaugy kokybés vertinimo modeliais.

R. Hopeniené, A. Ligeikiené (2002) teigia, kad paslaugy kokybés vertinimo modeliy
pritaikymas ir vystymas negali buti vienareikSmiskas visy paslaugy atzvilgiu. Vienos jy veikia
7zmogaus sagmone intelektualiniu pozitriu, kitos yra orientuotos j vartotojo materialaus daikto
sukiirima.

Paslaugos teikimo procesas ir rezultato vertinimas vyksta lygiagreciai, 0 tai reiskia, kad
vertinimas vyksta nuo sandério pradzios ir gali apimti tiek proceso elementus, tiek rezultatus.
Vartotojo litkesciai suformuoja vartotojo nuomone apie paslaugy kokybe, o proceso kokybés
suvokimas — apie patirtq paslaugy kokybe. Bendroji vartotojo suvokta kokybé yra auksta, kai
patirta kokybé atitinka vartotojy liikeséius, t.y. laukiamg kokybe. Nuo to, kaip vartotojai
suvokia bendrg paslaugy kokybe, priklausys bendras paslaugos vertinimas (Kindurys, 1998).

N. Langvinienés (2005) teigimu, vartotojo nuomong apie kokybe suformuoja paslaugos
suteikimo bidas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés. Skirtingai negu produkty gamyboje,
paslaugy imong¢je vartotojas gali pamatyti jos iSteklius, veikimo biidg, atliekamus veiksmus.
Susidares jvaizdis labai svarbus daugeliui paslaugy. Jei teik¢jas vartotojy poziiiriu yra geras,
t.y. jo jvaizdis patrauklus, vartotojas dazniausiai pro pirStus paziiirés | nedideles klaidas. Ir
prieSingai, jeigu jvaizdis negatyvus, tai klaidos poveikis dazniausiai Zymiai didesnis nei turéty
buti. Taigi jvaizdis tampa savotiSku filtru, vartotojui suvokiant patirtos paslaugos kokybes
tiek technines, tiek ir funkcines ypatybes.

Paslauga yra daugiau ar maziau subjektyviai patiriamas procesas, kai gaminimas ir
vartojimas vyksta tuo paciu metu. Dél tokio gaminimo ir vartojimo procesy sutapimo
atsiranda rySys tarp paslaugos teikéjo ir jos vartotojo, kuris turi lemiamos jtakos suvokiant
gaunama paslauga. Sie veiksniai turi jtakos tam, kaip vartotojas suvoks paslaugos kokybe

(Gronroos, 2001)(zr. 3.1. pav. ).
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Patirta kokybé

SN

4 Ivaizdis \

AN

Techniné kokybé Funkciné kokybé

3.1 pav. Dvi paslaugy kokybés dimensijos

Saltinis: Ch. Grénroos (2001). Service management and marketing: a customer relationship management
approach. 2nd ed. Chichester.

Ch. Groénroos paslaugy kokybe apibtdina kaip tikétino jvykdymo ir esamo palyginimo
rezultata. Autorius bendrajai kokybei priskiria dvi dimensijas: techning ir funkcine.

Technine kokybé atspindi tai, ka vartotojas gauna paslaugos metu, t. y. rezultata. Ji susijusi
su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis. Siy priemoniy kokybé veikia biisimos
paslaugos likeséius. B. Vengriené (2006) apibudina, kad techniné kokybé yra paprastai
susijusi su paslaugos teikimo fizinémis priemonémis bei technologijomis, kuriy savybés
nustatomos jprastiniais prekiy kokybés vertinimo metodais. Jy buvimas ir buklé gali biiti
pademonstruoti klientui prie§ suteikiant paslaugg. Taip paveikiami jo liikesCiai, susij¢ su
bisimos paslaugos kokybe.

P. Markevi¢iaus, A. Lukausko (2009) nuomone, techniné paslaugy kokybé parodo, kas
lieka vartotojui, kai baigiasi paslaugos teikimas, ir vartotojo bei teikéjo saveika. Kokybés
deka yra apibiidinamas paslaugos rezultatas, t.y. suvokiama, jog buvo gauta tai, d¢l ko buvo
kreiptasi ] paslaugy jmong, siekiant patenkinti tam tikrg vartotojo esminj poreikj. Taciau
techninés kokybés parametrai savaime negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus
aukstos kokybés, net jei ji atitikty iSorinius tiekéjo jsipareigojimus ir pazadus. Vartotojui
nepakanka vien techninés kokybés parametry. Tokiu atveju reikia kalbéti apie funkcing
paslaugos kokybe.

Ch. Gronroos (2001) teigimu, funkciné paslaugy kokybé perteikia tai, kaip teikiama
paslauga, t. y. teikimo proces3. Vartotojo nuomone apie kokybe formuoja teikéjo elgsena,
Zinios apie paslaugg ir kiti veiksniai. Vartotojas, vadovaudamasis atitinkamais Kkriterijais,

vertina ne tik galutinj paslaugos rezultata, bet ir visg jos teikimo procesg.
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Pagal B. Vengriene (2006), svarbiausig reik§me jgyja paslaugos teikimo bidas, teikéjo
elgsena ir kitos aplinkybés, kuriomis suteikiama paslauga. Klientas yra veikiamas ne tik to,
kokig paslauga gauna, bet ir to, kaip ja gauna, kaip ir kokiag nuomong susidaro apie paslaugos
teikimo ir vartojimo procesg. Biitent paslaugos teikimo biidas sudaro funkcinés kokybés
esme.

P. Markevicius, A. Lukauskas (2009) teigia, kad funkciné paslaugy kokybé parodo, kaip ir
kokiais budais yra teikiama paslauga. Funkcing kokybe lemia subjektyvus vartotojo
vertinimas, kaip vyksta paslaugos gaminimo ir vartojimo procesas.

Sios dvi aptartos paslaugy kokybés dimensijos apibiidina patirta kokybe, t.y. kas
pateikiama ir kaip pateikiama. Techniné kokybé susideda i§ materialiy paslaugos teikimo
priemoniy, o funkciné kokybé yra susijusi su teikéjo elgsena. Vartotojas patirta kokybe
vertina ir per jmonés jvaizdj, tai biity galima susieti su iSankstiniu nusistatymu, kurij jis turi
prie§ pasinaudodamas §ios jmonés paslauga. Sia paslaugos kokybés dimensija (jvaizdj) gali
valdyti pati jmoné tiesos momenty pagalba.

B. Vengrienés (1998, p. 59) teigimu, vertinant kokybe, didele reikSme turi jvaizdis —
iSankstinis ir susidarytas vartotojui kontaktuojant su paslaugy firma. Priezastys, dél kuriy Sis
ivaizdis formuojasi, néra lengvai kontroliuojamos. Vienas i§ sitilomy valdymo metody —
naudoti ,, tiesos momento *“ kategorija. Tiesos momento sgvoka paslaugy literatliroje pirmasis
pavartojo R. Normann (1984). Tiesos momentas- tai kliento ir firmos iStekliy sgveika
paslaugos teikimo momentu. Sie momentai svarbiis tuo, kad jy metu vartotojui susiformuoja
paslaugy kokybeés jvaizdis. Kartu firma gali Sias sgveikas panaudoti kaip proga kokybei
gerinti.

Kaip teigia V. Pranulis ir kt. (2008), jmonés siekis — tenkinti klienty poreikius, todél
norint teigti auksciausio lygio paslaugas, neuztenka atsizvelgti j techning arba funkcing
kokybe, o reikia jvertinti kokybe, kurios klientas tikisi, klientas paslauga vertina per jmonés
jvaizd], o ]Ji kuria tokios savybés kaip patikimumas, atsakomybé, kompetencija,
prieinamumas, paslaugumas, informatyvumas, reputacija, saugumas, vartotojo supratimas,
apCiuopiamumas. Taigi biitina atkreipti démesj | Sias savybes tobulinant paslaugy teikimo
kokybe ir siekiant , kad klientai jas vertinty.

Pateiktos patirtos kokybés dimensijos: techniné ir funkciné, kurios atspindi paslaugos
rezultato kokybe, t.y. ka ir kokiu biidu klientas gavo. Todél iSsiaiSkinus patirtos kokybés
esme, bitina aptarti bendrai suvoktg kokybe, kuri susideda i$ patirtos ir laukiamos kokybés.

Gabbott, Hogg, (1999) teigimu, kurj cituoja Vaitkiené (2008, p.20) vartotojo paslaugos
jvertinimas labai priklauso nuo susiformavusiy jo lakesciy. Lukescius galima apibadinti kaip

jsitikinimus apie paslauga pries jos pirkima Tiek vidiniai vartotojo veiksniai, tiek ir iki
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paslaugos vartojimo gauta jvairi informacija suformuoja tam tikrus lakescius, kuriais
remdamasis vartotojas ir vertins paslauga.

Vartotojy lukesciai gali buti lyginimo matas: vartotojo patyrimas lyginamas su jo
lakesciais, ir taip formuojama suvokta paslaugos kokybé (Palaima, 2005, p. 38).

Kindurio (2002) teigimu, Sgvoka ,likes¢iai“ vartojama dvejopa prasme: tai, koks
klienty nuomone, susiklostys paslaugy kokybés prognozuojamas lygis, ir kokios paslaugy
kokybés lygio jie noréty. Yra du klienty lukesCiy lygiai: pageidautinas ir tinkamas.
Pageidautinas lygis — tai toks, kurio klientas tikisi. Cia saveikauja tai, ka klientai suvokia
»galimu® ir kg “batinu®. Tinkamas (deramas) lygis atspindi tai, kas klientui yra priimtina. I$
dalies Sis lygis priklauso nuo kliento nuomonés apie tikéting paslaugos kokybe ir nuo jo
prognozés apie aptarnavimo lygi.

Ch. Gronroos kokybés dimensijas papildé kokybés lygiais ir kokybés suvokima
salygojanciais veiksniais. Pastarasis modelis paaiSkina, kad bendrai suvoktai paslaugos
kokybei jtakg daro tai, ko vartotojas tikéjosi, ir tai, kg jis patyré naudodamasis paslauga. Tam
tikri veiksniai sglygoja, kad formuojasi du kokybés lygiai — laukiama kokybé ir patirta kokybé
(zr. 3.2. pav.):

Laukiama Suvoktoji kokybé Patirta kokybé
kokybé = P
A / \
jvaizdis

¢ Komunikacija

e  QGyvasis zodis

e  Ankstesné patirtis

e  ISankstinis

jvaizdis

e Vartotojo Techniné kokybé Funkciné
poreikiai kokybe
¢ Kaina KAS? KAIP?

3.2 pav. Suvoktoji kokybé (Gronroos, 1990)
Saltinis: L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2005). Paslaugy marketingas. Kaunas: KTU, p. 105

Vartotojai vertina paslaugas, lygindami savo likesCius su patirta paslaugos kokybe.
Suvoktos kokybés lygis paprastai priklauso ne nuo techninio ir funkcinio kokybés lygiy, bet
grei¢iau nuo atotritkio tarp laukiamos ir patirtos kokybés. Kai paslauga suteikiama geriau nei
tikétasi, prognozuojamas geros kokybés suvokimas ir kliento pasitenkinimas. Kai gauta
paslauga yra blogesné nei laukta, pastebimas nepasitenkinimas, arba prastos kokybés
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suvokimas. Nepasitenkinimas atsiranda tada, kai suvokta bendroji paslaugos kokybé
neatitinka lukesciy (Kindurys, 1998).

Kaip rodo pateiktas bendros suvoktos kokybés modelis, vartotojo liikeséiai turi lemiama
jtaka vartotojo gaunamos kokybés suvokimui. Jei paslaugos teikéjas prizada per daug, tai
padidina vartotojo liikescius, ir tuomet vartotojas suvoks, kad gautoji paslaugos kokybé yra
zema. Tokiu atveju, net jei objektyviai vertinant, suteiktos paslaugos kokybé bus auksta,
taCiau vartotojo lukesCiai néra suderinti su patyrimu, jis manys, kad gautoji kokybé néra
pakankama. D¢l to, Zzvelgiant i§ paslaugy teikéjo perspektyvos, yra tikslinga Zzadéti tokj
paslaugy kokybés lygj, kuris biity kiek Zemesnis uz vartotojo patyrima. Taip vartotojai bent
jau nepajus nepasitenkinimo, naudodamiesi tokios kokybés paslauga. Be to, tai yra galimybé
paslaugy teikéjui nustebinti vartotoja, o tai savo ruoztu gali sglygoti vartotojy lojaluma bei
sugrizima pas ta pati paslaugos teikéja (Gronroos, 2001).

Suvoktos kokybés modelj galima apibudinti kaip skirtumg tarp patirtos ir laukiamos
kokybés, ir kuris gali buti iSreikStas tokia lygtimi: suvokiama kokybé = patirta kokybé —
laukiama kokybé. Neigiamas rezultatas reiSkia vartotojo nepasitenkinimg, nulis - liikeséiy
atitikimas, o teigiamas - virSija likes¢ius. P. Vanago (2008) nuomone, Kartais laukiamos
kokybés ir tikrosios kokybes skirtumai gali salygoti labai teigiamg poveikj vartotojui ir paciai
jmonei, t.y. gali sukelti visai netikétg pasitenkinimg. Tai bus tais atvejais, kai tikroji kokybé
aplenkia laukiama kokybe, tai yra virdija vartotojo liikes¢ius. Zinoma, kai tikroji kokybé yra
prastesné nei laukiama, kils vartotojo nepasitenkinimas. Norint suprasti Siuos rysius, reikia
turéti vartotojy pasitenkinimo tyrimo sistemg ir galimybe naudoti vartotojo pasitenkinimo
tyrimo rezultatus galimy paslaugy kokybei tobulinti. A. Mikalauskienés, R. Rijunaités, M.
Vekterytés (2004) nuomone, pagrindinis paslaugy jmoniy uzdavinys yra minimizuoti
skirtuma tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés.

B. Vengrienés (1998) teigimu, laukiama kokybé formuojasi kaip keleto veiksniy
funkcija, i kurig jtraukiami tokie veiksniai, kaip iSankstinis jvaizdis, gyvojo Zodzio veiksnys,
paslaugos kaina ir vartotojo poreikiai. Tokiu biidu bitina valdyti laukiamos kokybés
dedamasias dalis, t.y. iSankstinis jvaizdis, gyvojo Zodzio veiksnys, paslaugos kaina ir, be
abejo, vartotojo poreikiai. Sie laukiamos kokybés veiksniai daro didele jtaka laukiamai
kokybei ir bendrai suvoktai kokybei.

Pasak Ch. Gronroos, kurj cituoja L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2005, p.106),
laukiamai kokybei didele reikSme turi jvaizdis. Jei jvaizdis teigiamas, tai pasitaikancios
nedidelés klaidos nesukelia vartotojo nepasitenkinimo, ir atvirks¢iai. Kuo didesnis jvaizdzio ir
realybés atotriikis, tuo jis lemtingesnis teikéjui — vartotojas renkasi konkurentg. Vadinasi,

vaizdis stipriai veikia vartotojo kokybés suvokima.
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Gyvasis Zodis ir ankstesné patirtis padeda klientui susidaryti paslaugos iSankstinj
ivaizdj, t.y. ko galima tikétis i§ paslaugos ir jos teikéjy. Gyvojo zodzio, ankstesnés patirties,
iSankstinio jvaizdzio jmoné tiesiogiai nekontroliuoja. Bet Siems veiksniams gali turéti
netiesioginés jtakos ankstesné veikla, buvusiy klienty atsiliepimai (Vengriené, 2006).

Pasak L. Bagdonienés (2005), gyvasis Zodis apima kontaktus tarp paslaugy vartotojy ir
darbuotojy tiesiogiai bendraujant, taip pat vartotojy tarpusavio bendravimg keiCiantis
informacija, susijusia su paslaugy firmos veikla. Informacijos apsikeitimo metu vartotojas gali
susidaryti teigiamg arba neigiamg jspudj apie konkreCig paslaugy jmone¢ ar jos teikiamg
paslauga, ir tai i§ esmés gali jtakoti laukiama paslaugos kokybe. Sj laukiamos kokybés veiksnj
1§ dalies gali valdyti imoné.

Kérnd (2004) teigimu, kurj cituoja A. Daunoriené (2006), griztamojo rysio duomenys,
t.y. kokybés ir bendradarbiavimo veiksniai, daro didele jtakg visuotiniam patenkinimui. Todél
Sie veiksniai gali bati naudojami kaip pagrindas gerinant visuotinj patenkinimg. Galima teigti,
kad gebéjimas bendradarbiauti su vartotoju gali sumazinti prastos kokybés neigiama jtaka.
Taip pat egzistuoja priklausomybé tarp visuotinio aptarnavimo lygio kokybés ir atlikto darbo
kokybés.

Kaina - tiksliai i$reiskiamas biisimos paslaugos kokybés kriterijus. Pasak B. Vengienés
(2006), klientui ji tampa busimos paslaugos kokybés iSraiSka. Kaina dalyvauja formuojant
laukiamg kokybg. Kokybé vertinama ir suvokiama susiejus ja (kokybe) su paslaugos kaina.
Kainos ir kokybés suderinimas yra svarbus paslaugy vadybos uzdavinys. Bitina jmonés
se¢kmingos veiklos salyga — klientas turi pripazinti $j santykj teisingu ir priimtinu. Paslaugos
vartotojui neturéty kilti abejoniy, jog uz savo pinigus jis gavo kaing atitinkancig paslauga. Tik
tada galima tikeétis, kad klientas gerai jvertins paslaugos kokybe.

Esminis laukiamos kokybés veiksnys yra vartotojo poreikiai arba tai, kokias problemas
klientas tikisi iSspresti, kreipdamasis del paslaugos (Vengriené, 2006).

Apibendrinant Ch. Gronroos suvoktos kokybés modelj, galima teigti, kad bendroji
suvokta kokybé susiformuoja tarp patirtos ir laukiamos kokybés. Laukiama kokybé¢ susideda
1§ keliy veiksniy, o patirta kokybé atspindi rezultato ir proceso kokybe. Laukiama kokybe
galima dalinai valdyti per keleta veiksniy, t.y. gyvaji zodj, ankstesng patirtj, i§ kuriy vartotojas
susidaro iSankstinj jvaizdj. Teigiamas jvaizdis sumazina vartotojo nepasitenkinimo lygij
nedidelés klaidos atveju, ir atvirk$ciai. Biisimos paslaugos kokybés israiska formuoja kaina.
Vartotojo akimis laukiama kokybé suprantama subjektyviai, kurig sunkiau valdyti teikéjui, o
patirta kokybé lengviau valdoma per jmone, kuri vartotojui suprantama objektyviais matais.
Esminis laukiamos kokybés veiksnys yra vartotojo poreikiai ir likes¢iai. Vartotojas galutinj

spendimg apie paslaugos kokybe susidaro palygines patirta kokybe¢ su savo likeséiais. Taigi
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vartotojas paslauga vertina pagal skirtingus veiksnius, o kad suprastume, kaip vartotojas
vertina paslauga, bitina aptarti paslaugos kokybés vertinimo Kkriterijus. Jie apibiidinami
kitame darbo skyriuje.

4. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO KRITERIJAI

Tam, kad paslaugos kokybé atitikty visus klienty norus ir reikalavimus, bitina Zinoti,
kokiais vertinimo Kkriterijais vadovaujasi dauguma vartotojy, susidarydami nuomoneg apie
gaunamos paslaugos kokybe.

A. Zvirblio (2007) teigimu, paslaugos kokybés matas turi apibadinti visapusiska, 0
drauge ir iSsamy poziiirj ] paslaugy rinkodaros kokybe, kur svarbiausi yra kliento poreikiai, o
kokybé vertinama tiek pagal paslaugos turinj, tiek pagal tai, kaip teikiama paslauga.
Pirmiausia, paslaugai turéty buti iSskirta ir nagrinéjama atitinkama jos kokybe lemianciy
veiksniy sistema. Ji turéty buti formuojama i§ paslaugoms budingy veiksniy visumos,
daugiausia apimancios paslaugos turinj, individualuma, suteikimo laika, patikimuma, tai pat ir
kitus specifinius veiksnius.

R. Hopenienés (2002) nuomone, vartotojo reikalavimy ir poreikiy patenkinimas
priklauso nuo to, kaip identifikuojami vartotojo poreikiai paslaugos teikimo proceso
jZzanginiame etape, kiek vartotojo poreikiai ir sitiloma paslauga yra tapatis, kaip sumanyta
paslauga pateikiama vartotojui. Taigi labai svarbu, kaip paslaugos kokybe ir atlikimo kokybe
suvokia vartojas ir paslaugos teikéjas, kadangi ir paslaugos teikimo, ir jsigijimo proceso metu
sunku jzvelgti patikimumg ir nuosekluma kokybés atzvilgiu. Nagrin¢jant paslaugy kokybe,
patikimumo koncepcija suvokiama kaip gebéjimas pateikti paslaugas, patenkinancias
vartotojy poreikius ne tik konkre¢iu momentu, bet ir uztikrinant pastovy paslaugos kokybés
lygi.

Ch. Gronroos, kurj cituoja E. Vitkiené (2004), remdamasis tyrimy, kaip vartotojai
suvokia ir vertina paslaugas bei jy kokybe, rezultatais, pateikia Siuos, dazniausiai

akcentuojamus gerai vertinamos paslaugos kokybés kriterijus (Zr. 4.1. lentelg):

Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai

4.1. lentelé

Vertinimo kriterijai Apibudinimas

Paslaugos vartotojai vertina paslaugos teikéjo jgudzius, kvalifikacija,

. . organizacines sistemas, fizinius isteklius. Jie turi buati pakankami
Profesionalumas ir jgidziai. ) o ) ) )
vartotojo problemai iSspregsti. Tai biity patalpos, jranga, personalo

buvimas.
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Susijes su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe, ty. kaip
darbuotojai yra pasirenge spresti paslaugos vartotojo problemas.
Paslaugy  vartotojai  atsizvelgia ]  kontaktuojancio  asmens
Poziaris ir elgsena. suinteresuotuma, démesj, mandaguma ir pagarbg. Ypa¢ svarbi
kontaktuojancéio asmens iSvaizda, kalba. Vartotojas atsizvelgia ir j tai,
kaip iSaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir kainos rysys.

Vertinamas individualus démesys, nuolatiniy klienty paZinimas.

Siekis prisitaikyti prie vartotojo nory ir pageidavimy.
Patogumas ir lankstumas. Svarbu, kaip paslauga pasiekiama. Vartotojas vertina darbo laiko

patoguma, trumpa laukimo laikg ir patogia paslaugos suteikimo vieta.

Tai yra tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés atitikimas, tiesos momenty
ir vartotojy likesciy pateisinimas.

o Vartotojui svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju. Jis laukia, kad jmoné
Patikimumas ir pasitikéjimas . o ) o i
ji aptarnaus démesingai. Vertinamas paslaugos atlikimas laiku, pazady
tes¢jimas. Cia jeina kompanijy reputacija, fizinio saugumo, finansinio

saugumo, konfidencialumo uztikrinimas.

Vertindamas kokybe, paslaugos vartotojas atkreipia démesj j tai, ar
. paslaugos teikéjas sugeba Salinti nesklandumus, ar imasi operatyviy
Kompensavimas ) ) o o o o
veiksmy, siekdamas istaisyti klaidas, jei paslaugos teikimo metu atsitiko

kas nors nenumatyta.

Tam vartotojai teikia didelg reikSme, t.y. paslaugy jmonés pasirengimui
Kreditabilumas. pateikti verte, adekvaciag sumokétiems pinigams. Esant nenumatytai

situacijai, jmoné turi biiti pasirengusi padengti nuostolius vartotojui.

3 Tai susije¢ su paslaugos jvaizdzio formavimu ir atlieka iSankstiniy
Reputacija. . . . . .
garantijy vaidmenyj, kas jtakoja gera paslaugy jmonés varda.

Saltinis: N. Langviniené, B. Vengrienée (2005). Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas: Technologija; E.
Vitkiené (2004). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas.

Nuo to, kaip vartotojai jvertina Siuos kriterijus, priklausys, kaip jie suvokia paslaugos
teikimo proceso kokybg ir pacios paslaugos rezultatg. Tokie Kriterijai, kaip profesionalumas
ir jgudziai, kompensavimas ir kreditabilumas iSreiSkia techning kokybe, o pozilrio ir
elgsenos, prieinamumo ir lankstumo, patikimumo ir pasitikéjimo bei reputacijos, paslaugy
kokybés charakteristikos apima funkcing kokybe, kuriai vartotojas suteikia didesng svarba.
Todél paslaugy jmonés veikloje funkcinés kokybés elementai neturéty buti antraeiliai — juos
reikéty derinti su techninés kokybés elementais (Langviniené, Vengriené, 2005).

A. Mikalauskien¢, R. Tijanaitiené, ir M. Vekteryt¢ (2001) teigia, kad vartotojas,
vertindamas paslaugas, remiasi pasitikéjimo, akivaizdumo ir patirties kriterijais, kurie placiau
apibudinami: Pasitikéjimo kriterijus - tai zinios apie konkrecig veikla. Akivaizdumo kriterijus

- tai stilius, spalva, jausmas, kaina ir kt., kuriuos vartotojas jvertina prie$ jsigydamas paslauga,
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ir patirties kriterijus, kai vartotojas vadovaujasi patirtimi su konkurencinémis paslaugomis,
analogiSkomis toje pacioje organizacijoje, bei patirtimi naudojant paslaugg.

A. Jurkausko (2006) nuomone, norint issiaiSkinti vartotojy gaunamg kokybe, galima
vartoti ir Siuos rodiklius: materialiuosius, kurie nurodo organizacijos prietaisy bei jrangos
iSore i§ $varg; patikimuma, kuris parodo darbuotojy gebéjimg atlikti Zadétg paslaugg; atsakas
suprantamas kaip vartotojy poreikiy tenkinimo greitis; uztikrinimas yra darbuotojy
iSmaningumas ir paslaugumas padaryti Zadétg paslauga, ir jsijautimas - tai kiekis vartotojy,
patyrusiy individualy démes;.

Pasak David L. Kurtz ir Kenneth E. Clow (1998) kurj cituoja Vaitkiené (2008, p. 22),
paslaugy kokybe vertina ne tik vartotojas, bet ir paslaugy teikéjas. Teikéjas, vertindamas
paslaugy kokybe, vadovaujasi dviem kriterijy grupém: vidiniais ir vartotojo (zr. 4.2. lentelg).
Vidiniai Kkriterijai nustatomi jmonéje, o vartotojo — jvertinus jo pazitras bei nuomong apie
jmong ir jos teikiamas paslaugas.

Vidiniai kriterijai jmonei svarbis, nes jmoné gali palyginti savo rezultatus su analogiSkomis
paslaugomis rinkoje ir nustatyti savo silpnasias ir stiprigsias ypatybes; Imon¢, palyginusi savo
rezultatus, gali nustatyti sritis, reikalaujancias tyrimo. Vartotojo kriterijai jmonei svarbis, nes
jie atspindi vartotojo pozitrj j teikiamg paslauga; Imoné, issiaiskinusi vartotojo nuomone, gali
geriau patenkinti vartotojy poreikius. Apibendrintos kriterijy charakteristikos pateikiamos 4.2.
lenteléje.

4.2. lentelé

Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai

Kriterijai

Pavyzdziai

Privalumai

Trikumai

Vidiniai kriterijai

Paslaugy jmonés
punktualumas

* Paslaugos suteikimo
laikas

* Vartotojy skundai

Paslaugy jmonés
punktualumas

* Paslaugos suteikimo
laikas

* Vartotojy skundai

« Traksta vartotojo
nuomones

* Gali bati nesvarbas
vartotojai

Vartotojo kriterijai

* Vartotojo nuomoné

* Surenkama
informacija apie
vartotojy nusiteikima

* Gaunama informacija
apie vartotojy poreikius,
nuostatas,

vertybes

* Neatspindi nuomonés
individy, kurie néra
imonés vartotojai

* Neteikia palyginamosios
informacijos

+ Sudétinga gauti
Neiskreipta informacija

Saltinis: David L. Kurtz, Kenneth E. Clow (1998). Service Marketing. John Wiley & Sons, p. 107.

Vartotojai paslaugas vertina pagal eile kriterijy. Vieni Kkriterijai apibadinami kaip
techniniai - fiziniy elementy kokybé¢, kiti parodo funkcinés - paslaugy teikimo proceso

kokybés elementus, kuriems vartotojai teikia didesng svarbg. Visi jie nurodo, kokiy
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kompetencijy ir sugebéjimy turi turéti paslaugy jmonés darbuotojai ir vadovai. Vartotojai,

jverting paslaugas, jvardija jas kaip geras, blogas ar priimtinas. Remdamasis §iais vertinimo

lygiais, Gronross (1990) sudaré modelj, kuris parodo, kokig nuomon¢ susidaro apie jmong

vartotojai po gaunamos atitinkamo lygio kokybés.

Kokybe tyrin¢jantys paslaugy marketingo specialistai Salia trimacio kokybés modelio,

kurj sudaro techninis, funkcinis ir jvaizdzio kiirimo komponentai, remdamiesi klaidy analizes

metodika, pateikia paslaugy kokybés vertinimo lygiu modelj (Vitkien¢, 2008).

Ch. Gronroos iSskiria keturis paslaugy kokybés vertinimus:

1. bloga;

2. priimtina;

3. gera;

4. auksta (labai gera);

Remiantis §iais vertinimais, sudarytas paslaugy kokybés vertinimo modelis,

kuris pateikiamas 4.1 paveiksle.

Tikétina paslaugos
kokybé

Patirta paslaugos kokybé

Vertinimas

|

Pranokusi lukes¢ius
(labai gera)

Teigiama
kokybé (gera)

Tikétina kokybé
(priimtina)

Neigiama
kokybé(bloga)

4.1 pav. Kokybés vertinimo lygiai (Gronroos 1990)

Saltinis: E. Vitkiené (2008). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas. p.38.

Tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés suvokimas duoda atitinkama paslaugy kokybes

vertinimg. Bloga kokybé - tai Zemiau tikétinos kokybés; priimtina kokybé atitinka tikéting

kokybe; gera kokybé Siek tie pranoksta tikéting paslaugos kokybe; auksta, labai gera, kokybé

gerokai pranoksta tikéting paslaugos kokybe. Pastaruoju atveju paslaugos vartotojas ir toliau
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palaikys santykius su paslaugos teikéjais ir skleis teigiamg informacijg. Taip paslaugy jmoné
pasiekia savo tikslg - ne tik sukuriamas teigiamas (geras) paslaugy jmonés jvaizdis, bet ir
pritraukiamas vartotojas. (Vitkiené, 2008.)

Vartotojy pasitenkinimas ir jmonés pelningumas yra labai glaudziai susij¢ su paslaugy
kokybe. Vartotojy nebetenkina prasta arba vidutiné kokybé. Kuo geresné paslaugos kokybe,
tuo didesnis yra vartotojy pasitenkinimas, o kartu didesnés kainos ir daznai maZesnés
sagnaudos. Vienas nepatenkintas klientas gali sudaryti bloga nuomon¢ apie organizacija
keturiasdeSimt dviem esamiems arba biisimiems klientams, kurie nenorés turéti reikaly su Sia
organizacija (Bernotaité, Cerskuté, Petukiené, 2007).

Taigi paslaugy jmoniy siekis turéty bati teikti tokj paslaugy kokybés lygj, kad vartotojas
ne tik grizty atgal pakartotinai pirkti paslaugas, bet ir skleisty teigiamg informacija, kuri yra
pati efektyviausia reklama, t.y. geros rekomendacijos. Teikiant kokybiSkas paslaugas, galima

ne tik jgyti konkurencinj pranasuma, bet ir padidinti naujy klienty rata.

**k*

Apibendrinant teorine dalj, galima teigti, kad paslauga suprantama kaip daugiau ar
maziau neapciuopiama veikla, paprastai pasireiskianti vartotojui sqveikaujant su paslaugos
teikéjais, kurie uztikrina vartotojo problemos issprendimg. Paslauga - tai ne materiali vertybé,
kurig sukuria paslaugos teikéjas, tenkindamas vartotojo poreikius. Pati paslaugos prigimtis
reikalauja, kad vartotojas ir paslaugos teikéjas bendrauty tiesiogiai. Skirtumas nuo materialiy
prekiy yra tas, kad materialios prekés vartojimas yra baigiamoji proceso dalis, o paslaugos
vartojimas yra centriné dalis paslaugos teikimo bazéje.

Paslaugos samprata biity neiSsami be jos kokybés apibiidinimo. Kokybé yra plati
priemoniy visuma siekiant tam tikro puikumo, tobulumo, reikalavimy atitikimo ir nuolatinio
tam tikry normy siekimo. Kokybés apibréztis gali padéti paslaugy jmonei siekti geresniy
rezultaty, t.y. i§laikyti ir pritraukti klientus. Analizuojant skirtingy autoriy paslaugy kokybés
apibreztis, galima pastabéti, kad paslaugy kokybeé - tai visuma paslaugos savybiy, duodanciy
tam tikrq naudq vartotojui ir pateisinanti jy litkescius. Paslaugy kokybe apibuidinti sunku, nes
ja galima vertinti tiek objektyviai, tiek subjektyviai. D¢l paslaugy neapciuopiamy savybiy
paslaugy kokybé vertinama subjektyviai. Kadangi pagrindinis vertintojas yra vartotojas, jo
supratimg apie gera paslaugos kokybe salygoja daug skirtingy ypatybiy, kurias galima
ivertinti paslaugos kokybés vertinimo modeliy pagalba.

Vienas i8 jy yra Ch. Gronroos kokybés modelis. Jame i$skiriamos techniné ir funkciné

kokybés. Techniné kokybé tai yra (rezultato) — kas teikiama, o funkciné (proceso) — tai, kaip
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yra teikiama. Sios dvi kokybés dimensijos sudaro patirta paslaugos kokybe. Bendroji suvokta
kokybé susiformuoja tarp patirtos ir laukiamos kokybés. Laukiama kokybé susideda i§ keliy
veiksniy, o patirta kokybé atspindi rezultato ir proceso kokybe. Laukiamg kokybe galima
dalinai valdyti per keletg veiksniy, t.y. gyvaji zodj, ankstesne¢ patirtj, i§ kuriy vartotojas
susidaro iSankstinj jvaizdj. Esminis laukiamos kokybés veiksnys yra vartotojo poreikiai ir
lukesciai. Vartotojas galutinj spendimg apie paslaugos kokybe susidaro palygings patirta
kokybe su savo lukesciais.

Vartotojai paslaugas vertina pagal eile kriterijy. Vieni kriterijai apibadinami kaip
techniniai - fiziniy elementy kokybé, kiti parodo funkcinés - paslaugy teikimo proceso
kokybés elementus, kuriems vartotojai teikia didesn¢ svarba. Visi jie nurodo, kokiy
kompetencijy ir sugeb&jimy turi turéti paslaugy imonés darbuotojai ir vadovai. Vartotojai,
jverting paslaugas, jvardija jas kaip geras, blogas ar priimtinas. Nuo to priklausys jmonés
ateitis. Klientas, jvertings paslauga nepatenkinamai, greiciausiai paliks jmong, o pranokus
kliento lukes¢ius, galima laukti pakartotino pirkimo ir naujy klienty antpliidzio, kuriuos
atvilioja patenkinti klientai. Teikiant kokybiskas paslaugas, galima ne tik jgyti konkurencinj

pranaSuma, bet ir padidinti naujy klienty rata.
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5. P. SIMULIO AUTOSERVISO TEIKIAMU PASLAUGU KLIENTU
_ NUOMONES TYRIMAS
5.1. P. Simulio individualios jmonés pristatymas

Individualios jmonés steigéjas ir savininkas - Pranas Simulis. Jis nuo tarybiniy laiky
uzsiémé automobiliy remontu ir dazymu, tada dirbo vienas. Padidéjus Siy paslaugy paklausai,
buvo nuspresta samdyti papildomai darbuotojy ir jsteigti individualig jmong. Imoné jsteigta
1996 m. kovo 15 dieng Kelmés mieste. Imones paslaugy pobiudis: lengvyjy automobiliy
kébulo remontas ir dazymas. Per daugelj mety jmoné¢ iSsikovojo lyderio vardg Sioje srityje.
Tai Seimos verslas -jmoné¢je dirba savininko Zzmona, stinus ir pats savininkas.

Si jmoné per metus aptarnauja apie 350 automobiliy. 30 proc. automobiliy atliekami visi
kébulo remonto darbai, jskaitant ir nudazyma, o likusiems 70 proc. automobiliy atliekamos tik
dazymo paslaugos. Imonés biudzeto apyvarta nuo 2006 m. iki 2008 m. siekdavo apie 90 —
100 takstanéiy lity, o 2009 metais ir 2010 metais apyvarta sumazéjo iki 30 procenty. Tam
jtakos turéjo ekonominis nuosmukis.

Imoné siekia toliau sékmingai plétoti versla, esant galimybei dar plésti paslaugy
asortimentg. Taip pat norima iSsaugoti gerg reputacijg ir likti viena konkurencingiausiy
jmoniy Kelmés apskrityje, teikianc¢iy paslaugas.

Imonés paslaugomis daugiausiai naudojasi Kelmés miesto ir rajono gyventojai, kartais
sulaukiama klienty i§ Raseiniy ir Siauliy miesty. Jmoné nuo jsikiirimo laikotarpio
bendradarbiauja su keturiomis tiekéjy jmonémis, 1§ kuriy perka jvairias medZziagas,
naudojamas automobiliy kébulo remontui: automobiliy dazus, laka, jrangg ir kt..

Imonés klientai yra privatis asmenys, vairuojantys lengvuosius automobilius, ir
verslininkai, uzsiimantys naudoty automobiliy prekyba. Lietuvai atgavus nepriklausomybg ir
atsivérus sienoms ] vakarus, nemazai pilieCiy jzvelgeé naujg verslo perspektyva automobiliy
prekybos srityje. Sékmingai vystantis dévéty automobiliy prekybiniams kanalams tarp ryty ir
vakary, §i verslo sritis iki $iy dieny daugumai prekeiviy islieka pagrindiniu pragyvenimo
Saltiniu. Kelmés mieste naudoty automobiliy verslas daugumg gyventojy apripina darbu.
Esant sunkioms ekonominéms salygoms ir Kkritus naudoty automobiliy pardavimams,
daugumos prekeiviy nebetenkina vidutiné automobiliy remonto kokybé. Nekokybiskai
suremontuotg automobilj jiems sunkiau parduoti tiek lietuviams, tiek ir pirkéjams i ryty. Taip
pat svarbus yra klienty, pasirinkusiy butent Sig jmone, aptarnavimas, démesys. Tai viena i
priezasCiy, kodél yra atliekamas paslaugos kokybés tyrimas. Yra siekiama issiaiskinti klienty
nuomong apie paslaugos kokybe ir remiantis klienty nuomone, nustatyti paslaugy kokybés

gerinimo kryptis.
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5.2. Tyrimo metodologija

Siame skyriuje yra pristatomi tyrimo parametrai ir pagrindZiamas tyrimo instrumentas.
A. Valackienés ir S. Mikénés (2008) teigimu, sociologinis tyrimas yra sistema logiSkai
nuosekliy metodologiniy, metodiniy ir organizaciniy — techniniy procediry, atspindinciy
vieng tikslg — pakitimy duomeny apie tiriamajj reiSkinj ar procesg gavima. Atliekant tyrimg ir
sprendziant analizuojamg problema, biitina nusistatyti tyrimo tikslg. Tyrimo tikslo iSkélimas
leidzia uztikrinti mokslinés paieskos pagrindiniy uzdaviniy sprendimo nuosekluma, nubrézia
tyrimo strategija, t.y. bendra ieSkojimy krypti, nukreipia tyrimg reikiama linkme (Valackien¢,
Mikéné, 2008).

Bakalauro baigiamojo darbo tikslas - istirti ir jvertinti P. Simulio autoserviso teikiamy
paslaugy kokybe remiantis klienty nuomone. Suformuluotas tyrimo tikslas leidzia numatyti jo
konkrecius realizavimo pagrindinius uzdavinius.

Sio tyrimo uzdaviniai: 1) Atliekant anketing apklausa, istirti klienty nuomone apie paslaugy
kokybe¢; 2) Apdoroti ir iSanalizuoti tyrimo metu surinktus duomenis; 3) Remiantis tyrimo
rezultatais, nustatyti paslaugos gerinimo kryptis.

Klienty nuomonés tyrimui atlikti pasirinkta standartizuota apklausa rastu. Apklausa -
tai tokia duomeny rinkimo technika, kai respondentai atsakinéja j rastu pateiktus klausimus
(Luobikiené, 2006). Socialiniuose moksluose apklausa yra placiai paplites tyrimo metodas.
Viena vertus, tai gali rodyti metodo patikimumg, o antra — jo populiarumg dél tariamo
paprastumo (Kardelis, 2007). Siame tyrime bus naudojamas anketinés apklausos metodas.
Anketa — tai klausimy lapas tam tikroms zinioms surinkti. Jj pagal nurodytas taisykles uzpildo
klausiamasis (Tidikis, 2003).

I. Luobikienés (2006) teigimu, anketiné apklausa turi privalumy: 1) Ji uztikrina
pakankamg atrankos dydj; 2) Simtaprocentinis arba artimas jam ankety grazinimo lygis; 3)
Apklauséjas turi galimybe instruktuoti respondentus, ir respondentai gali konsultuotis su
apklausos organizatoriumi; 4) Apklauséjas, sekdamas atsakymy j klausimus eiga, gali gauti
papildomg informacijg stebéjimo budu; 5) Anketavimas trumpiau trunka ir yra pigesnis nei
interviu.

Be iSvardinty privalumy anketinis metodas turi ir trikumy: 1) Respondentams jtakos
gali turéti apklaus¢jo iSvaizda, bendravimo kultira; 2) D¢l laiko limito respondentas gali
skubotai atsakinéti ir ne iki galo uzpildyti anketos; 3) Aplinkos jtaka, pavyzdziui, darbininkai
nuo stakliy pakvieciami j salg, poilsio kambarj, o ta aplinka asocijuojasi su kitais jvykiais;

studentai skubotai anketas pildo ne auditorijoje, o tiesiog koridoriuje; 4) Respondentai
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bukstauja, kad jy asmenybé bus identifikuota, todél jy atsakymy patikimumas kartais
nezinomas (Luobikiené, 2006).

Tyrimo organizavimas: Atlickant apklausa P. Simulio jmonéje, anketos buvo dalinamos
klientams, laukiantiems eilés, kol bus aptarnauti. Atsakinéjantys respondentai, Kilus
neaiSkumams dél anketos pildymo, ramiai galéjo pasiklausti tyrimo organizatoriaus, ar
padiskutuoti jiems ripimais klausimais. Skubantiems ir neturintiems laiko respondentams
anketa buvo jtekta pildyti namuose, kad neskubédami, laisvu laiku galéty uzpildyti anketa, po
to ja grazinti.

Tyrimo objektas ir imtis: Respondentai yra Klientai, besinaudojantys Sios jmonés
automobiliy remonto paslaugomis. Apklausiamy klienty skai¢ius numatytas apie 70. Si imtis
pasirinkta apskaiCiavus per du ménesius aptarnauty klienty vidutiniska skaiciy, remiantis Sios
jmonés buhalteriniais duomenimis (zr. 3 priedg). Taciau kai kurie Klientai autoserviso
paslaugomis naudojasi po kelis kartus per ménesj, taigi tuos pacius respondentus apklausti du
kartus yra netikslinga. Sioje jmonéje pastoviy klienty yra apie 50 zmoniy. Taigi apklausus
visus pastovius Klientus, dar numatyta apklausti per tyrimo laikg atvykusius retai
apsilankanc¢ius klientus.

Tyrimo tikslas: remiantis klienty nuomone, istirti ir jvertinti P. Simulio autoserviso
teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimo instrumento struktira: Tyrimui atlikti sudaryta anoniminé anketa, kuri susideda
1§ keturiy bloky. Respondentams pateikiama 20 uzdary klausimy. Anketos pavyzdys pateiktas
3 priede. Toliau trumpai pristatomos visos anketos dalys.

Socialinis - demografinis blokas. Sia anketos dalj sudaro $esi uzdari klausimai, kuriy
paskirtis - nustatyti respondenty demografinius duomenis, taip pat siekiama suzinoti
remontuojamy automobiliy apytiksle kaing. Bus tiriama, kiek yra klienty naujy, retai
apsilankanc¢iy bei pastoviy. Tai pat siekiama suzinoti, kokiy motyvy skatinami Klientai
pasirinko bitent §j autoservisg.

Diagnostinis blokas. Siy anketos daliy paskirtis — suZinoti klienty nuomone apie P.
Simulio autoserviso teikiamas paslaugas. Diagnostinis blokas sudarytas remiantis Grénroos
(1990) paslaugy Kkokybés vertinimo modeliu ir paslaugos kokybés vertinimo Kriterijais.
Pirmojo diagnostinio bloko klausimai sudaryti norint istirti technine kokybe. Si dalis
suskirstyta | keturis Klausimus (7-10 klausimai), kurie atitinka techninés kokybés Kriterijus.
Tai profesionalumas ir jgidziai, kompensavimas ir kreditabilumas. Sioje dalyje siekiama
suzinoti respondenty nuomong¢ apie darbuotojy kompetencija, autoserviso aplinka, naudojamy

medziagy kokybe ir darbuotojy gebéjima iStaisyti klaidas.
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Antrasis diagnostinis blokas sudarytas norint istirti funkcine kokybe. Si dalis suskirstyta j
keturis klausimus (11-14 klausimai), kurie atspindi funkcinés kokybés kriterijus. Tai pozitiris
ir elgsena, patogumas ir lankstumas, patikimumas ir pasitikéjimas. Sios dalies paskirtis —
suzinoti, kaip respondentai vertina aptarnaujantj personalg, paslaugos teikimo laikg,
autoserviso aplinkg ir jmonés patikimuma.

Ketvirtasis blokas sudarytas remiantis kliento laukiamos kokybés aspektais. Sis blokas
suskirstytas ] keturias dalis, kuriy paskirtis — istirti, kaip respondentai vertina jmonés
1Sankstinj jvaizdj, paslaugy kaing, gyvojo zodzio veiksnj ir vartotojo poreikius.

Anketos pabaigoje buvo pateikti dar penki uzdari klausimai siekiant istirti, ar klientai
dalyvauja autoremonto procese, kas jiems labiausiai nepatinka autoserviso veikloje ir kokie jy
lukesciai susij¢ su pokyc€iais autoservise. Tai pat buvo klausiama, ar dar karta pasinaudoty
autoserviso paslaugomis, ar rekomenduoty jj kitiems.

Anketos diagnostiniai blokai suskirstyti pagal techninés ir funkcinés kokybés kriterijus,
kurie pateikti 5.2.1. lenteléje.

5.2.1. lentele

Anketos struktiira

Klausimyno dalis Dalies paskirtis Anketos teiginiai
1.Pateikiami klausimai norint gauti e Jusy lytis;
informacija apie respondento lytj, amZiy bei e Jiisy amzius;
i§silavinima. Tai pat buvo praSoma nurodyti e Jusy iSsilavinimas;
remontuojamy automobiliy apytiksle kaing. e Nurodykite savo automobilio
apytiksle kaing.

Informacijos apie | 2. Sios dalies klausimais sickiama istirti kiek
e Kaip daznai lankotés misy
respondentus yra naujy, pastoviy ir retai apsilankanciy _
autoservise
blokas klienty autoservise .

3. Sioje dalyje praSoma nurodyti priezastis,
dél kuriy klientai pasirinko §] autoservisa.
Pvz. gera imonés reputacija, patogi vieta, e Kodél pasirinkote §j autoservisg
greitas  aptarnavimas ar kvalifikuoti
darbuotojai.

Paslaugos kokybés vertinimo Kriterijai

Profesionalumas Kaip vertinate...
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ir jgudziai.

4. Rodantys techninés, arba paslaugos
rezultata, kokybés mata.

Paslaugos vartotojai vertina paslaugos teikéjo
jgadzius, kvalifikacija, organizacines
sistemas, fizinius iSteklius. Jie turi buti
pakankami vartotojo problemai iSspresti. Tai

bty patalpos, jranga, personalo buvimas.

Darbuotojy zinias automobilio
remonto srityje

Darbuotojy gebéjima remontuoti
automobilius

Darbuotojy technines Zinias
Darbuotojy gebéjima nustatyti
automobilio gedima

Gebéjima greitai pasalinti
gedima

Geb¢jima patarti automobilio
priezitiros klausimais
Autoserviso patalpy tinkamuma
Autoserviso jranga

Pajéguma priimti daug
automobiliy

Aptarnaujanciy darbuotojy kiekj
Naudojamy medziagy (dazy)
pasirinkimag

Naudojamy medziagy (dazy)
kokybe

Kompensavimas

5. Vertindamas kokybe paslaugos vartotojas
atkreipia démesj | tai, ar paslaugos teikéjas
sugeba Salinti nesklandumus, ar imasi
operatyviy veiksmy siekiant iStaisyti klaidas,
jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors

nenumatyta.

Mokéjima pripazinti padaryta
klaida
Gebé¢jimg iStaisyti padarytas

klaidas remontuojant automobilj

Kreditabilumas.

6. Tam vartotojai teikia didelg reikSme, t.y.
paslaugy imonés pasirengimui pateikti verte
adekvacCia sumokétiems pinigams. Esant
nenumatytai situacijai, jmoné turi buti

pasirengusi padengti nuostolius vartotojui.

Jusy i8laidy padengima susijusia
su darbuotojy aplaidumu (gavus

nekokybiska paslauga)

Poziuris ir

elgsena.

7. Susijes su teikiamos paslaugos funkcine
proceso kokybe, ty. kaip darbuotojai yra
pasirenge  spresti  paslaugos  vartotojo
problemas. Paslaugy vartotojai atsizvelgia |
kontaktuojan¢io  asmens  suinteresuotuma,
démesj, mandaguma ir pagarba. Ypac¢ svarbi
kontaktuojanéio asmens i$vaizda, kalba.
Vartotojas atsizvelgia ir | tai, kaip iSaiSkinama
pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir kainos

rySys. Vertinamas individualus démesys,

Darbuotojy mandaguma
Darbuotojy paslauguma
Darbuotojy apranga

Darbuotojy buvima darbo vietoje
Galimybeg susisiekti telefonu
Darbuotojy asmeninj démesj
klientui

Darbuotojy reagavimg j jiisy
pageidavimus

Skaidrumag apskaiciuojant
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nuolatiniy klienty pazinimas.

paslaugos vertg

Patogumas ir

lankstumas

8. Siekis prisitaikyti prie vartotojo nory ir
pageidavimy.

Svarbu, kaip paslauga pasiekiama. Vartotojas
vertina darbo laiko patoguma, trumpg laukimo

laika ir patogia paslaugos suteikimo vieta.

Autoserviso darbo laikg
Aptarnavimo greitj

Eiles laukiant kol priims
automobilj

Autoserviso geografing vieta
Patalpas automobiliy remontui

Automobiliy stovéjimo aikstele

Patikimumas ir

10. Tai yra tikétinos ir patirtos paslaugos
kokybés atitikimas, tiesos momenty ir
vartotojy likesciy pateisinimas.

Vartotojui svarbus pasitikéjimas paslaugos

teikéju. Jis laukia, kad jmoné jj aptarnaus

Paslaugos atlikimg zadétu laiku
Darby atlikimg iki galo, jvykdant
praSyma

Autoremonto (dazymo) atlikimo

pasitikejimas démesingai. Vertinamas paslaugos atlikimas laika

laiku, pazady tes¢jimas. Cia jeina kompanijy Jtisy automobilio (daikty)

reputacija, fizinio saugumo, finansinio sauguma palikus jj autoservise

saugumo, konfidencialumo uztikrinimas. Pazady isteséjima
Pazjstamy atsiliepimus apie Sig

11. Sios dalies paskirtis istirti laukiamos jmone

kokybés dedamasias, tai buty iSankstinj Jusy iSanksting nuomone apie $ig

jvaizdj, kaing, gyvojo Zodzio veiksnj ir jmone

vartotojo poreikius. Autoserviso paslaugy kainas
Naudojamy medziagy (dazy)
kainas

Laukiamos
kokybés veiksniai Nuolaidy lankstuma

Galimybe gauti zodinius
patarimus kaip remontuoti
(dazyti) jlisy automobilj

Jiisy problemos i$spendima dél
kurios kreipétés j §ig jmone
Visy darby atlikimg ko

pageidavote

Tyrimo laikas: apklausa vykdyta 2010 m. vasario 15 - balandzio 9 d.

Tyrimo imtis: apklausai atlikti buvo paruosta 80 ankety, kuriy pagalba pavyko

apklausti 75 respondentus, penkios anketos nebuvo grazintos.

Tyrimo rezultatai bus apdorojami SPSS programa. Atsakymy variantai buvo koduojami

skaitmenimis, remiantis Gronroos sudarytu paslaugy kokybés vertinimo lygiy modeliu.

Isskiriami keturi vertinimo lygiai: labai geras, geras, patenkinamas, blogas.
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5.3 Respondenty sociodemografinés charakteristikos

Sioje dalyje bus trumpai apibadinami demografiniai — socialiniai respondenty
duomenys. Pagal Siuos duomenis bus galima nustatyti, kas dazniausiai naudojasi autoserviso
paslaugomis, t.y. sudaryti tipinj autoserviso kliento ,,portretg‘.

Apklausoje dalyvavo 75 respondentai, i§ kuriy 3 moterys ir 72 vyrai. Kaip matome
pagal patekta 5.3.1 paveiksla, daugumos klienty, besilankanciy Siame autoservise, amzius
yra nuo 33-45 mety, jy buvo 42proc.(n=31.), mazesng¢ respondenty dalj sudaro jaunesnio
maziaus asmenys nuo 26- 32 mety, jy buvo 28 proc. (n=21.), ir vyresni nei 46 mety klientai.

Jy apklausoje dalyvavo 25 proc. (n=19).

5%

O18- 25 mety
W 26- 32 mety
0O33- 45 mety
046- 55 mety

42%

5.3.1 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy (N=75).

5.3.2 paveikslas apibendrina respondenty iSsilavinimo tyrimo rezultatus. Daugumos
respondenty (n=53) iSsilavinimas yra vidurinis, 0 tai sudaro 50 proc. Aukstesnjjj iSsilavinimg
turinéiy respondenty yra mazesné dalis, jy yra 35 proc. (n=15). MaZiausia dalis respondenty

yra turin¢iy aukstajj iSsilavinima, jy apklausoje dalyvavo tik 4 proc. (n=6).
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Ovidurinis

W aukstesnysis

O nebaigtas aukstasis
Oaukstasis

5.3.2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg (N=75).

Pagal gautus duomenis galima teigti, kad daugiausiai apsilankanciy autoservise yra
vyrai, kuriy amzius yra nuo 33 iki 45 mety bei respondentai, turintys vidurinj issilavinimg.
Tyrimo metu buvo tikslinga nustatyti, kiek yra pastoviy ir re¢iau apsilankanciy klienty

autoservise. Tyrimo rezultatai pateikti 5.3.3 paveiksle.

3%

OPirma kartg

B VidutiniSkai kartg per
meénes;j

O Daugiau nei du kartus
per metus

O Esu nuolatinis(é)
klientas(é)

49%

21%

5.3.3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lankomuma (N=75).

Didzioji dalis respondenty save jvardino kaip pastovius klientus, jy apklausoje dalyvavo
49 proc. (n=37). Apsilankan¢iy autoservise vidutiniSkai kartg per ménesj apklausoje dalyvavo
27 proc. (n=20), apsilankanc¢iy daugiau nei du kartus per metus buvo 21 proc. (n=16) ir nauji
klientai, apsilanke apklausos metu, buvo tik du. Pagal gautus duomenis galima pastebéti, kad
autoservise naujy klienty apsilanko labai mazai. Puse jy is viso srauto yra lojaliis Siai jmonei,
nes lankosi daznai ir priskiria save nuolatiniy klienty ratui.

Tiriant autoserviso paslaugy kokybe, yra aktualu istirti, kokio brangumo automobilius

klientai remontuoja Siame autoservise. Nuo to priklauso remonto sudétingumas ir kliento
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reikalaujamos kokybés lygis. Pagal brangumg remontuojamy automobiliy savininky

pasiskirstymas pateiktas 5.3.4 paveiksle.

13%

O1ki 5000 It

B Nuo 5000 t. iki
12.000 It

ONuo 12.000 It. iki
17.000 It

ONuo 17.000 ir daigiau

16%

46%

5.3.4pav. Respondenty pasiskirstymas pagal remontuojamy automobiliy kaing (N=75).

Kaip matome (zr. 5.3.4 pav.), didZiausig remontuojamy automobiliy kiekj 46 proc.
(n=34.) sudaro vidutinio brangumo automobiliai, jy kaina svyruoja nuo 5000 It. iki 12.000 It.
Pigiausiy, arba nuo 5000 It., yra 25 proc. (n=19), o brangesniy automobiliy nuo 12.000 It. iKi
17.000 It. yra 16 proc. (n=12). Paciy brangiausiy, nuo 17.000 It. automobiliy, yra maziausia
dalis, kuri sudaro tik 13 proc. (n=10.)

Galima pastebéti, kad Siame autoservise brangiy automobiliy remontas atliekamas
reciausiai, o daZniausiai remontuojami vidutinio brangumo automobiliai. Klientali,
remontuojantys vidutinio brangumo senesnius automobilius, tikisi kuo pigesniy, taciau geros
kokybés paslaugy. O tai gana sudétinga situacija autoserviso atzvilgiu. Taciau $io autoserviso
filosofija - prisitaikant prie ntadienos rinkos Zemy paslaugy jkainiy siekti kuo geresnés
kokybés.

Apibendrinant galima teigti, kad didzZioji dalis autoserviso klienty save jvardina kaip
nuolatinius klientus, ir dauguma remontuoja vidutinio brangumo automobilius kuriy kaina
siekia nuo 5000 iki 12.000 It.

Dazniausiai paslaugy pirkéjai turi savy motyvy, kurig paslaugy jmone¢ pasirinkti.
Tyrimo metu buvo siekiama suzinoti, kokie veiksniai jtakojo respondentus pasirenkant §j
autoservisg. Apklausos metu respondenty buvo klausiama, kodé¢l jie pasirinko §] autoservisa.

Pasirinkimo priezasc¢iy pasiskirstymas pateiktas 5.3.5 paveiksle.
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Patogi vieta | 18,7
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5.3.5 pav. Autoserviso pasirinkimo priezastys (N=75)

Respondenty paklausus, kas 1émé pasirenkant §j autoservisg, 18 proc.(n=14) teigia, kad
jiems patogi vieta; 13 proc. (n=10) respondenty pasirinkimg lémé prieinama kaina.
Kvalifikuoti darbuotojai ir auksta paslaugy kokybé turi jtakos 40 proc. (n=30) respondenty. Ir
pagrindinés priezastys, lemiancios §io autoserviso pasirinkimui, yra draugy rekomendacijos,
taip teigé 49 proc. (n=37) apklaustyjy, greitas aptarnavimas - 51 proc. (n=38) ir gera jmonés
reputacija, 53 proc. (n=40) respondenty.

Pagal gautus duomenis galima teigti, kad Sio autoserviso klientai pries pasirinkdami Sig
jmong dazniausiai vadovaujasi rekomendacijomis ir atsizvelgia j jmonés reputacijq, kuri turi
jtakos organizacijos teigiamam jvaizdziui. Kaip teigiama teorinés dalies treCiame skyriuje
(psl.15.), vartotojas, prieS pasinaudodamas jmonés paslauga, jvertina jos jvaizdj, Kuris
susiformuoja bendraujant su kitais vartotojais ir su jmonés darbuotojais.

Apibendrinant tyrimo respondenty sociodemografines charakteristikas, galima teigti,
kad tipinis Sio autoserviso klientas yra vyras, kurio amzius yra nuo 33 iki 45 mety, turintis
vidurinj issilavinimg. ~Siame autoservise naujy klienty sulaukiama mazai. Didzioji dalis
autoserviso klienty save jvardina kaip nuolatinius klientus ir daugiausia remontuoja vidutinio
brangumo automobilius, kuriy kaina siekia nuo 5000 It. iki 12.000 It.. Sio autoserviso
klientai, pries pasirinkdami jmone, dazniausiai vadovaujasi rekomendacijomis, juos vilioja

gera jmonés reputacija.
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5.4 AUTOSERVISO TEIKIAMU PASLAUGU VERTINIMO ANALIZE

5.4.1Techninés paslaugos kokybés vertinimas

Kaip buvo minéta antrojoje teorinéje darbo dalyje (Zr. 2 sk., p. 17), vienas i§ svarbiausiy
momenty, skatinanc¢iy jmones konkuruoti ir iSlaikyti arba uzkariauti rinkg, yra parduodamy
paslaugy kokybé. Sioje darbo dalyje bus analizuojama klienty nuomon¢ apie P. Simulio
autoserviso teikiamy paslaugy kokybe. Kaip nurodoma antrame ir treiame teorinés dalies
skyriuose (zr. 2-3 sk., p. 19-21) paslaugos kokybé yra paslaugos savybiy, lemianciy jos
tinkamumq ir tenkinanti numatomus vartotojo poreikius, visuma. Vartotojai patirtg kokybe
vertina kaip techniking ir funkcing kokybe.

Siame skyriuje bus analizuojama, Kaip klientai vertina autoserviso technine kokybe.
Techniniams Kriterijams priskiriama jmonés aplinka, darbuotojy kompetencija ir jgidziai,
kompensavimas, kuris parodo jmonés sugebéjima Salinti nesklandumus, ir kreditabilumas,
kuris nurodo, kaip jmoné sugeba padengti kliento nuostolius jam gavus nekokybiska
paslauga.

Apklausos metu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kaip respondentai vertina autoserviso

darbuotojy kompetencijg ir jgudzius, Apklausos rezultatai pateikti 5.4.1.1 paveiksle.

Gebéjimg patarti automobilio priezidros
klausimais

1,3%

Gebéjimg greitai pasalinti gedimg

Darbuotojy gebéjima nustatyti automobilio
gedimg

1,3%

Darbuotojy technines Zinias

1,3%

Darbuotojy gebéjima remontuoti automobilius

Darbuotojy Zinias apie automobilio remontg

0% 20% 40% 60% 80% 100

%
O Labai gerai B Gerai OPatenkinamai

5.4.1.1 pav. Respondenty nuomongs apie autoserviso darbuotojy kompetencija ir igiidzius

pasiskirstymas proc. (N=75)

Kaip matome, 52 proc. (n=39) respondenty labai gerai jvertina darbuotojy gebéjima
patarti automobilio prieziliros klausimais. Darbuotojy technines Zinias ir geb¢jima greitai

pasalinti gedimg didzioji dalis respondenty, 66 proc.(n=49), jvertina gerai. Patenkinamai
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jvertinusiy darbuotojy profesionalumg ir jgiidZius yra maziausia dalis respondenty, tik 1,3
proc.(n=1)

Bendrai apibidinant, galima teigti, kad dauguma respondenty darbuotojy
profesionalumgq ir jgiidzius vertina gerai.

Tiriant darbuotojy kompetencijg, yra pakankamai svarbu suzinoti klienty nuomone apie
pasitikéjimg personalu. Anketoje buvo uzduotas klausimas respondentams, ar jie dalyvauja
automobilio remonto procese. Gauti tyrimo rezultatai parodé (zr. 5 priedg), kad 53
proc.(n=40) respondenty pasitiki darbuotojais ir nedalyvauja autoremonto procese. Dalyvauja,
kai turi laiko, 45 proc. (n=34) apklaustyjy. Ir tik vienas i$ klienty teigia, kad visada dalyvauja,
nes nepasitiki darbuotojais. Bendrai galima teigti, kad dauguma klienty pasitiki darbuotojais,
ir nedalyvauja remonto procese, arba dalyvauja, kai turi laiko.

Nustatant respondenty sociodemografines charakteristikas, paaiskejo, kad didzioji dalis
49 proc. (n=37) respondenty, apsilankanc¢iy autoservise, yra nuolatiniai klientai. Nuolatiniy

klienty nuomoné apie darbuotojy kompetencijg ir jgiidZius pavaizduota 5.4.1.2 paveiksle.

| | |
Gebgjimg patarti automobilio priezidros klausimais 51,4% 2, 7%

Gebéjimg greitai pasalinti gedimg 32,4% _

Darbuotojy gebéjimg nustatyti automobilio gedimg 43.2% _2,7%
Darbuotojy technines Zinias 37,8% _

Darbuotojy gebeéjimg remontuoti automobilius 37,8% _2,7%

Darbuotojy Zinias apie automobilio remontg 45,9%
| |

0% 20% 40% 60% 80%  100%

O Labai gerai B Gerai O Patenkinamai

5.4.1.2 pav. Nuolatiniy klienty nuomoné¢ apie darbuotojy kompetencijg ir jgtidzius, proc.
(N=37)

IStyrus nuolatiniy klienty nuomone¢ apie autoserviso darbuotojy profesionalumg ir
jgtidzius, galima pastebéti, kad nuolatiniai klientai labai gerai vertina darbuotojy gebéjima
patarti automobilio priezitiros klausimais - 51,4 proc.(n=25). Tai pat nuolatiniai klientai, kuriy
buvo 62,2 proc.(n=30), gerai vertina darbuotojy technines zinias. Palyginus visy respondenty

ir nuolatiniy klienty nuomones, pastebimi labai nezymus skirtumai. I$vada: autoserviso
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darbuotojy profesionalumgq ir jgiidzius Visi respondentai vertina gerai ir pasitiki darbuotojais,
o tai rodo, kad jmonéje dirba kompetentingi ir turintys teikiamos paslaugos kokybe
uztikrinanciy jgudziy darbuotojai.

Kaip nurodoma teorinéje darbo dalyje (Zr. 3 sk. p. 21), techniné kokybé atspindi
paslaugos rezultata, ir ji susijusi su paslaugos teikimo materialinémis priemonémis. Tai

reiSkia, kad vartotojai vertina jmonés aplinka, jrangg ir kitus fizinius isteklius.

i 1 \ \
Naudojamy 3 o
medziagy (dazy) kokybe 49,3% p Yo
Naudojamy 0 0,
medziagy (dazy) pasirinkimg 60'0 % ﬁj Yo
Aptarnaujanciy o ‘
darbuotojy kiekj 33,3% /o
Pajégumag priimti daug 38 7% | 704
automobiliy 2 )
Autoserviso jrangg 28.0% F’3%
Autoserviso
0 0
patalpy tinkamuma 32'0/‘0 Fl,o Yo
I I I I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

O Labai gerai B Gerai O Patenkinamai

5.4.1.3 pav. Respondenty nuomon¢ apie autoserviso aplinkg ir fizinius iSteklius (N=75)

Pagal gautus apklausos rezultatus galima i$skirti, tai kad 60 proc. (n=45) respondenty
labai gerai vertina naudojamy medziagy pasirinkimg. Gerai yra vertinamos autoserviso
patalpos - 64 proc.(n=48) ir autoserviso jranga - 66,7 proc.(n=50) respondenty. Patenkinamai
vertinamy kriterijy yra nedidelé dalis, taCiau galima iSskirti aptarnaujanciy darbuotojy skaiciy,
kurj patenkinamai vertino 14.7 proc. (n=11) respondenty.

Galima pastebéti, kad autoserviso fiziniai istekliai ir aplinka daugumos apklaustyjy
respondenty vertinama gerai, tik nedidelé dalis patenkinamai vertina aptarnaujanciy
darbuotojy skaiciy. Tai rodo, kad autoserviso aplinka yra tinkama esamoms paslaugoms
teigti, be to, autoservisas yra pilnai apripintas reikiamomis priemonémis.

Tiriant sociodemografinius respondenty duomenis, buvo galima isskirti tai, kad
autoservise dazniausiai, arba 46 proc. (n=34) remontuojami vidutinio brangumo automobiliai,
kuriy kaina siekia nuo 5000 It. iki 12.000 It.. Baty aktualu palyginti, kaip vertina autoserviso
aplinka ir fizinius iSteklius klientai, remontuojantys vidutinio brangumo automobilius, ir visi

respondentai.
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Klienty, remontuojanc¢iy vidutinio brangumo automobilius, nuomoné, kaip jie vertina

autoserviso fizinius isteklius, pateikta 5.4.1.4 paveiksle.

| | |
47,1%
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automobiliy
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5.4.1.4 pav. Klienty remontuojanciy vidutinio brangumo automobilius nuomoné kaip
vertina autoserviso aplinkg ir fizinius isteklius (N=34)

Pagal gautus rezultatus galima pastebéti, kad klientai, remontuojantys vidutinio
brangumo automobilius, autoserviso aplinka vertina panaSiai, tik keliais procentiniais
punktais geriau nei visi respondentai. Vien palyginus vertinan¢iy patenkinamai aptarnaujanciy
darbuotojy kiekj yra mazesné dalis, kuri sudaro tik 8,8 proc.(n=3) apklaustyjy.

Tokiems rezultatams gali turéti jtakos tai, kad Sie klientai remontuoja senesnius
vidutinio brangumo automobilius ir tikisi kuo pigesniy paslaugy, tod¢l ir jy poreikiai
autoserviso aplinkai ir iStekliams yra maZesni.

Respondentams jvertinus autoserviso aplinkg ir iSteklius, toliau buvo jy prasoma
pvertinti jmonés gebéjimq istaisyti klaidas. Tai apibiidina kreditabilumo ir kompensavimo
kriterijus. Kompensavimas (zr. 4 sk., p. 27) parodo, kaip paslaugos teikéjas sugeba Salinti
nesklandumus, ar imasi operatyviy veiksmy, siekdamas istaisyti klaidas. Kreditabilumas
atskleidzia, kaip jmoné yra pasirengusi padengti nuostolius vartotojui, susidarius nenumatytai

situacijai.
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5.4.1.5 pav. Respondenty huomoné kaip jie vertina kompensavima ir kreditabilumg (N=75)

Kaip matome, dauguma respondenty jmonés kreditabilumg ir kompensavimg vertina
gerai. Analizuojant rezultatus, galima isskirti tai, kad dauguma respondenty - 60 proc.(n=45)
mokéjimg pripazinti padarytg klaida vertina gerai. Ta¢iau jdomiausia tai, kad tarp vertinamy
patenkinamai daliy taip pat iSskiriamas tas pats kriterijus, t.y. mokéjimas pripazinti padaryta
klaida. Cia jj patenkinamai vertina 14,7 proc. (n=11) respondenty. Klienty islaidy
padengima, susijusj su darbuotojy aplaidumu, gerai vertina 57 proc. (n=42).

Apibendrinant galima teigti, kad respondentai kompensavimo ir kreditabilumo kriterijus
vertina gera. Geriausiai yra vertinamas gebéjimas istaisyti padarytg klaidg, tik mokéjimg
pripazinti padarytq klaidg nedidelé dalis respondenty vertina patenkinamai.

Nuolatiniai Klientai, naudodamiesi autoserviso paslaugomis, dazniau nei kiti klientai
susiduria su nekokybiskai atlickamomis paslaugomis, todél yra tikslinga istirti, Kkaip
kreditabiluma ir kompensavima vertina nuolatiniai klientai, palyginus su visais respondentais.

Nuolatiniy klienty nuomoné apie kompensavima ir kreditabiluma pateikta 5.4.1.6 paveiksle.

Jasy iSlaidy padengimg susijusig su darbuotojy aplaidumu
(gavus nekokybiSkg paslauga)

Gebéjimg iStaisyti padarytas klaidas remontuojant
automobilj
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5.4.1.6 pav. Nuolatiniy klienty nuomoné kaip vertina kompensavimg ir kreditabilumg (n=37)
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IS gauty rezultaty galima pastebéti, kad nuolatiniai klientai jmonés kreditabilumg ir
kompensavimg vertina nezymiai pras¢iau nei likusieji respondentai. Tarkim, patenkinamai
vertinan¢iy mokéjimg pripazinti padarytg klaidg yra 18,9 proc. (n=7) nuolatiniy klienty. Tai
yra keturiais procentiniais punktais daugiau nepatenkinty klienty, palyginus su visais
respondentais. Tam gali turéti jtakos tai, kad nuolatiniai klientai dazniau susiduria su
nekokybiska paslauga ir geriau jzvelgia jmonéje esamus paslaugos rezultato tritkumus.

Apibendrinant galima teigti, kad dauguma respondenty kreditabilumo ir kompensavimo
kriterijus vertina gerai, tarp vertinamy patenkinamai galima iSskirti darbuotojy mokéjima
pripazinti padarytg klaidg. Nuolatiniai klientai Siuos kriterijus vertina pras¢iau, rySium su tuo,
kad jie dazniau susiduria su nekokybiskos paslaugos rezultatu ir geriau jzvelgia esamus
trukumus.

IStyrus respondenty nuomong, kaip jie vertina techninius kriterijus, pastebima, kad
Siame autoservise techniné paslaugos kokybé daugumos respondenty vertinama gerai. Tiriant
darbuotojy profesionalumq, geriausiai buvo vertinamos darbuotojy techninés Zinios ir
gebéjimas greitai pasalinti gedimq. Vertinant autoserviso aplinkg ir fizinius isteklius,
respondenty nuomone, geriausiai yra vertinamos autoserviso patalpos ir jranga, taciau dalis
respondenty patenkinamai vertina aptarnaujanciy darbuotojy kiekj. Tarp nepalankiai
vertinamy tai pat galima isskirti darbuotojy mokéjimq pripazinti padarytq klaidq. Nuolatiniai

klientai gebéjimq iStaisyti klaidas vertina prasciau nei visi respondentai.

5.4.2 Funkcinés paslaugos kokybés vertinimas

Kaip nurodoma teorinés dalies apraSyme (zr. 3 sk., p. 22), klientas yra veikiamas ne tik to,
kokiag paslaugg gauna, bet ir to, kaip ja gauna. Vartotojo nuomone apie kokybe formuoja
teikéjo elgsena, Zinios apie paslaugg ir kiti veiksniai. Vartotojas, vadovaudamasis atitinkamais
kriterijais, vertina ne tik galutin] paslaugos rezultatg, bet ir visg jos teikimo procesa. Biitent
paslaugos teikimo budas sudaro funkcinés kokybés esme.

Siame skyriuje bus analizuojama, kaip klientai vertina autoserviso funkcing kokybe, kuri
atskleidziama vertinant autoserviso darbuotojy poZiirj ir elgseng, patogumgq ir lankstumg.
Taip pat funkcinei kokybei priskiriamas patikimumo kriterijus, kuris apibtdina paslaugos
atlikimo laikg ir praSymy jvykdyma. Pasitikéjimo Kriterijus apibudina, kaip klientai vertina

saugumg ir pazady iStes¢jima.
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Apklausos metu respondenty buvo praSoma atsakyti, kaip jie vertina aptarnaujantj
personala. Siy klausimy paskirtis yra istirti, kaip vertinamas pozifiris ir elgsena. 5.4.2.1

paveiksle pristatoma respondenty nuomong kaip jie vertina pozitirj ir elgsena.
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5.4.2.1 pav. Respondenty nuomoné kaip jie vertina pozitrj ir elgsena(N=75)

Apklausty respondenty nuomoné rodo, kad darbuotojy poziiiris ir elgsena daugumos
vertinami gerai. Geriausiai yra vertinamas skaidrumas apskai¢iuojant paslaugos verte, kurj
labai gerai vertina 52 proc.(n=39) respondenty. Gerai darbuotojy asmenj démesj klientui
vertina 56 proc. (n=42) apklaustyjy. Tai pat gerai yra vertinamas darbuotojy buvimas darbo
vietoje - 58,7 proc.(n=44) respondenty. Patenkinamai vertinan¢iy yra nedidelé dalis
respondenty, taciau bty galima i8skirti darbuotojy apranga, kurig patenkinamai vertina 14,7
proc.(n=11) apklaustyjy.

Teorinéje darbo dalyje (zr. 4 sk., p. 27) teigiama, kad pagal pozitrio ir elgsenos
kriterijus yra vertinamas individualus démesys ir nuolatiniy klienty pazinimas. Taigi biity
tikslinga istirti, kaip Siuos kriterijus vertina nuolatiniai klientai palyginus su visais

respondentais.
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5.4.2.2pav. Nuolatiniy klienty nuomon¢ kaip jie vertina darbuotojy poziirj ir elgseng (N=37)

Nuolatiniy klienty nuomone (zr. 5.4.2.2 pav.), geriausiai yra vertinamas skaidrumas
apskaiCiuojant paslaugos verte, kurj labai gerai vertino 56,8 proc. (n=21) nuolatiniy klienty.
Darbuotojy asmeninj démesj nuolatiniai klientai vertina gerai - 62 proc. (n=23). Pagal gautus
tyrimo rezultatus galima pastebéti, kad nuolatiniai klientai geriau vertina darbuotojy asmenj
démes] klientui ir skaidrumg apskaiciuojant paslaugos verte. Taciau darbuotojy apranga
nuolatiniy klienty nuomone yra vertinama prasciau.

Isanalizavus respondenty nuomone galima teigti, kad darbuotojy poziuris ir elgsena
daugumos vertinami gerai. Geriausiai respondentai vertina skaidrumg apskaiciuojant
paslaugos verte. Prasciausiai yra vertinama darbuotojy apranga. Nuolatiniai klientai
elgsenos kriterijus vertina Siek tiek Zemesniu lygiu, taciau skaidrumq apskaiciuojant verte ir
asmeninj demesj klientui vertina geriau, nei visi respondentai.

Teorinés dalies apraSyme teigiama, kad (zr. 4 sk., p. 27) vartotojai, naudodamiesi
paslauga, vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laikg ir patogia paslaugos suteikimo
vieta. Sie veiksniai atspindi patogumo ir lankstumo kriterijus. 5.4.2.3 paveiksle pateikta

respondenty nuomon¢ apie paslaugy patoguma ir lankstuma.
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5.4.2.3 pav. Respondenty nuomoné kaip jie vertina paslaugos patoguma ir lankstuma
(N=75)

Apklausty respondenty nuomoné rodo, kad patogumo ir lankstumo kriterijai daugumos
vertinami gerai. Geriausiai yra vertinamas autoserviso darbo laikas, kurj labai gerai jvertino
48 proc.(n=36) respondenty. Nepalankiausiai yra vertinama autoserviso geografiné vieta, §j
veiksnj patenkinamai vertina 24 proc.(n=18) respondenty. IStirtus duomenis palyginus su
nuolatiniy klienty nuomone dideliy skirtumy vertinant patogumg ir lankstuma nerasta.

Apibendrinant respondenty nuomone, galima pastebéti, kad patogumas ir lankstumas
vertinami  gerai. Geriausiai yra vertinamas darbo laikas ir eilés, kol priims automobilj, tik
nedidelé dalis respondenty patenkinamai vertina autoserviso geografing vietq.

Vartotojui yra svarbus pasitikéjimas paslaugos teikéju. Jis tikisi, kad paslauga
bus atlikta zadétu laiku ir bus iSteséti pazadai. Visa tai atspindi patikimumo ir pasitikéjimo
kriterijus (zr. 4 sk., p. 27). Paveiksle 5.4.2.4 pateikta respondenty nuomoné apie autoserviso

patikimumo, saugumo vertinima.
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5.4.2.4 pav. Respondenty nuomoné, kaip jie vertina patikimuma ir pasitikéjimg (N=75)

Respondenty nuomone labai gerai yra vertinamas automobilio saugumas palikus ji
autoservise, taip teigia 65 proc.(n=49) apklaustyjy. Paslaugos atlikimg Zadétu laiku gerai
vertina 58 proc. (n=44) respondentai, taip pat gerai vertinamas autoremonto atlikimas laiku,
taip teigia 55,4 proc. apklaustyjy. Patenkinamai vertinanciy $iuoS kriterijus yra nezymi dalis
apklaustyjy. Galima teigti, kad patikimumq dauguma respondenty vertina gerai, o
pasitikéjimas vertinamas aukstesniu lygiu, nes autoserviso saugumas ir pazady isteséjimas
vertinamas labai gerai.

Imonés patikimumas yra subjektyvi sgvoka, ir kiekvienas asmuo patikimuma supranta
savaip. Tam gali jtakoti Zmogaus socialiné padétis, tai biity galima sutapatini su klientais,
remontuojanciais vidutinio brangumo automobilius. Klienty, remontuojanciy vidutinio

brangumo automobilius, nuomoné apie patikimuma ir pasitikéjima pateikta 5.4.2.5 paveiksle.
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5.4.2.5 pav. Klienty, remontuojanciy vidutinio brangumo automobilius, nuomong, Kaip jie

vertina patikimumg ir pasitikéjimg (N=34)

Vidutinio brangumo automobiliy savininkai geriau vertina jmonés patikimuma nei Vvisi
kiti respondentai. Kaip matome pagal 5.4.2.5 paveiksle pateiktus rezultatus, vidutinio
brangumo automobiliy savininkai labai gerai vertina autoserviso saugumg - 82 proc. (n=28),
pazady istes¢jimg - 64,7 proc. (n=22), darby atlikimg iki galo - 61,8proc. (n=21) respondenty,
dalyvavusiy apklausoje.

Vadovaujantis gautais rezultatais, galima pastebéti, kad vidutinio brangumo
automobiliy savininkai patikimuma ir pasitikéjimg vertina geriau, nei likusioji dalis
respondenty, nes beveik visi kriterijai vertinami aukstesniu lygiu, t.y. labai gerai.

Istyrus respondenty nuomong, kaip jie vertina funkcinés kokybés kriterijus, galima
trumpai apibendrinti gautus rezultatus. Pagal gautus tyrimo rezultatus galima teigti, kad
dauguma respondenty funkcing kokybe vertina gerai. Geriausiai respondentai jvertino
patikimumo ir pasitikéjimo kriterijus. Tiriant $iuos Kriterijus, palankiausiai buvo vertinamas
autoserviso saugumas. Klientai, remontuojantys vidutinio brangumo automobilius,
patikimumg ir pasitikéjimg vertina palankiau. Tiriant poziurj ir elgseng, geriausiai buvo
vertinamas skaidrumas apskaiciuojant paslaugos verte, nuolatiniai klientai Siuos kriterijus
vertina prasciau. Prasciausiai buvo vertinama darbuotojy apranga ir autoserviso geografiné

vieta.
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5.4.3 Laukiamos paslaugos kokybés vertinimas

Teorinés dalies aprasyme teigiama, kad likes¢ius galima apibadinti kaip jsitikinimus
apie paslauga pries jos pirkimg. Laukiama kokybé formuojasi kaip keleto veiksniy funkcija, j
kurig jtraukiami tokie veiksniai, kaip iSankstinis jvaizdis, gyvojo zodzio veiksnys, paslaugos
kaina ir vartotojo poreikiai (zr. 3 sk., p. 24). Siame skyriuje bus analizuojama respondenty
nuomoné, kaip jie vertina laukiamos kokybés veiksnius.

Laukiamai kokybei didele reikSme turi jvaizdis. Jei jvaizdis teigiamas, tai nedidelés
klaidos nesukelia vartotojo nepasitenkinimo ir atvirks¢iai (zr. 3 sk., p. 24). Respondenty

nuomongé, Kaip jie vertina autoserviso iSankstinj jvaizdj, pateikta 5.4.3.1 paveiksle:

Jusy iSankstine
nuomone apie $ig 37,3%
jmone
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8ig jmone
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5.4.3.1 pav. Respondenty nuomoné, kaip jie vertina autoserviso iSankstinj jvaizdj. Proc.
(N=75)

Apklaustyjy respondenty nuomone, autoserviso jvaizdis daugumos yra vertinamas
palankiai. Atsiliepimus apie $ig jmong gerai vertina 58,7 proc.(n=44) respondenty, tai pat 56
proc. (n=42) respondenty gerai vertina iSanksting nuomone apie $ig jmong. Patenkinamai
vertinanCiy jvaizdj yra nedidelé dalis apklaustyjy. Nuolatiniy klienty nuomoné apie
autoserviso jvaizdj nesiskiria, dauguma jy vertina jvaizdj gerai. Galima teigti, kad klienty
atzvilgiu autoserviso jvaizdis yra teigiamas.

Kaip teigiama teorinés dalies apraSyme (zr. 3 sk., p. 25), klientui susidaryti paslaugos
1Sankstinj jvaizd] padeda gyvasis Zodis bei buvusiy klienty atsiliepimai. Be to, geb¢jimas
bendrauti su vartotoju sumazina prastos kokybés neigima jtaka. 5.4.3.2 paveiksle pristatoma
respondenty nuomoné apie galimybe gauti Zodinius patarimus, kaip remontuoti (dazyti)

automobilj.
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5.4.3.2 pav. Respondenty nuomoné, Kaip jie vertina gyvojo zodzio veiksnj (N=75)

Kaip matome, tyrimas parodé, kad dauguma respondenty - 54 proc. (n=41) galimybe
gauti zodinius patarimus vertina gerai, o kiti 44,6 proc. (n=33) respondenty §j veiksnj vertina
labai gerai. Respondenty nuomoné vertinant gyvojo zodzio veiksnj pasiskirsté beveik
vienodomis dalimis tarp vertinanéiy labai gerai ir gerai.

Apklausos metu respondenty paklausus, ar jie rekomenduoty $j autoservisg kitiems,
dauguma, arba 69 proc. (n=52) apklaustyjy teigia, kad bitinai rekomenduoty. O likusioji dalis
apklaustyjy abejoja arba neturi nuomonés. (Zr. 4 prieds).

IStyrus respondenty nuomong apie gyvojo Zodzio veiksnj, galima teigti, kad klientai gali
laisvai bendrauti su autoserviso darbuotojais ir gauti jiems reikalingg informacijq, be to,
dauguma apklaustyjy mielai rekomenduoja $j autoservisq kitiems. Sie veiksniai daro teigiamg
jtakg jmonés jvaizdziui.

Laukiamai kokybei formuotis turi jtakos dar vienas veiksnys, tai paslaugos kaina.
Kainos ir kokybés suderinimas yra svarbus paslaugy vadybos uzdavinys (zr. 3 sk., p. 25).
Bitina sekmingos jmonés veiklos salyga — kad klientas pripaZinty §j santykj teisingu ir

priimtinu. Respondenty nuomoné, kaip jie vertina serviso kainas, pateikta 5.4.3.3 paveiksle.

Nuolaidy lankstumg

Naudojamy
medziagy (dazy)
kainas

Autoserviso
paslaugy kainas

0% 20% 40% 60% 80% 100%

OLabai gerai B Gerai OPatenkinamai

5.4.3.3 pav. Respondenty nuomoné, kaip jie vertina autoserviso paslaugy kainas. (N=75)
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Analizuojant gautus rezultatus, galima pastebéti, kad dauguma respondenty kainas
vertina palankiai. Didzioji dalis, arba 61 proc. (n=46) apklaustyjy gerai vertina naudojamy
medziagy (dazy) kainas. 16 proc.(n=12) respondenty patenkinamai vertina nuolaidy
lankstuma.

Apibendrinat respondenty nuomone, galima teigti, kad autoserviso paslaugy kainos
vertinamos gerai. Geriausiai yra vertinamos naudojamy medZiagy kainos, nepalankiai
respondentai vertina nuolaidy lankstumg.

Vartotojas kokybiska paslauga laiko tokig paslaugg, kurios savybés patenkina
akivaizdzius jo poreikius ir ltkesCius. Taigi esminis laukiamos kokybés veiksnys yra
vartotojo poreikiai arba tai, kokias problemas Kklientas tikisi iSspresti, kreipdamasis  paslaugy

jmong. Klienty nuomoné, kaip yra tenkinami jy poreikiai, pateikta 5.4.3.4 paveiksle.
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5.4.3.4 pav. Respondenty nuomoné, kaip tenkinami jy poreikiai (N=75)

Sprendziant i$ gauty rezultaty, klientai palankiai vertina jy poreikiy tenkinima.
Dauguma apklaustyjy, arba 56 proc. (n=42) respondenty, gerai vertina visy pageidauty darby
atlikimg. Problemos, dél kurios kreipési | autoservisg, iSsprendimg vertinimai pasiskirsté
vienodai, po 49 proc. (n=36) respondenty vertina §j kriterijy labai gerai ir gerai. Bendrai
apibudinant, galima teigti, kad respondentai gerai vertina jy poreikiy tenkinimg. Geriausiai jie
vertina problemos iS§sprendima, dél kurios kreipési j §ig jmoneg.

Istyrus veiksnius, lemiancius laukiamos kokybés lygj, yra tikslinga suzinoti
respondenty nuomong, kas jiems labiausiai nepatinka. Respondenty nuomoné pateikta 5.4.3.5

paveiksle.
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5.4.3.5 pav. Priezastys, lemianc¢ios nepasitenkinimg autoservisu proc. (N=75)

I§ gauty rezultaty galime spresti, kad dauguma respondenty, 80 proc. (n=60), jmonei
priekaisty neturi. Taciau nepasitenkinimg isreiské 16 proc. (n=12) apklaustyjy darbo kultiira ir
kokybe, o paslaugy kainomis nepatenkinti liko 14,7 proc. (n=11) apklaustyjy. Galima teigti,
kad dauguma klienty $iai jmonei priekaiSty neturi, taciau dalis respondenty neigimai vertina
paslaugy kainas.

Siekiant suzinoti klienty lukes¢ius, buvo tiriama, ka jie pasitlyty keisti Siame

autoservise. Klienty nuomoné pateikta 5.4.3.6 paveiksle.
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5.4.3.6 pav. Klienty pasitilymai ir liikes¢iai autoserviso pokyciams proc. (N=75)

Daugiausia klienty, 52 proc. (n=39), sitlo suteikti jiems nuolaidy korteles, ir 29 proc.
(n=22) dalyvavusiy apklausoje sitlo mazinti paslaugy kainas. Taigi pagrindiniai klienty
siilymai yra susij¢ su paslaugy kainy mazinimu, jy pagrindiniai lukes¢iai yra kuo maziau

mokeéti uz paslaugg.
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Anketos pabaigoje, paklausus respondenty, ar jie pasinaudos dar kartg autoserviso
paslaugomis, 97,3 proc. (n=73) apklaustyjy atsaké teigiamai. (zr. 6 prieda). Tai reiskia, kad
beveik visi klientai nusiteike ateityje sugrizti | jmong ir pakartotinai pirkti paslauga.

Istyrus respondenty nuomone apie laukiamos kokybés veiksnius, galima teigti, kad
laukiama kokybé vertinama gerai. Geriausiai buvo vertinamas gyvojo zZodzio veiksnys ir
vartotojy poreikiy tenkinimas. Klienty problemos issprendimgq, dél kurios jie kreipési j jmone
ir darby atlikimq, ko pageidauja, respondentai vertino palankiausiai. Prasciausiai buvo
vertinamos paslaugy kainos, dauguma respondenty patenkinamai vertino nuolaidy
lankstumq. Didziausi klienty likesciai - tai mazos paslaugy kainos, jie taip pat tikisi gauti
lojaliy klienty nuolaidy korteles. Dauguma klienty rekomenduoja $j autoservisq kitiems ir

patys yra nusiteike sugrizti j jmong pakartotinai pirkti paslaugq.

5.5 Paslaugos kokybés gerinimo kryptys, remiantis klienty nuomone

Istyrus respondenty nuomoneg apie P. Simulio autoserviso teikiamy paslaugy kokybe,
svarbu pazvelgti, kokios yra stipriosios ir silpnosios paslaugos teikimo dalys, ir bitina
iSryskinti tobulintinas sritis. 5.5.1 lenteléje pateikti geriausiai ir blogiausiai vertinami
paslaugos kokybés kriterijai.

Isanalizavus respondenty nuomong, Kaip jie vertina techninius kriterijus, pastebima, kad
Siame autoservise techniné paslaugos kokybé daugumos respondenty yra vertinama gerai.
Respondentai, vertindami profesionalumg ir jgiidzius, geriausiai vertino darbuotojy technines
Zinias ir gebéjima greitai pasalinti gedima. Galima teigti, kad autoserviso darbuotojai yra
kompetentingi ir turintys teikiamos paslaugos kokybe uZtikrinanciy jgudziy.

Autoserviso aplinka ir fiziniai iStekliai bendrai vertinami gerai, o klientai,
remontuojantys vidutinio brangumo automobilius, Siuo kriterijus vertina palankiau. Geriausiai
buvo vertinamos naudojamos medZiagos, taciau dalis klienty nepatenkinamai vertino
aptarnaujancio personalo kiekj. Tyrimo rezultatai parodé, kad jmonés patalpos ir jranga yra
pilnai pritaikytos Sioms paslaugoms teigti, Ir autoservisas apriipintas reikiamais fiziniais
iStekliais. Pigesniy automobiliy savininkai maZziau reiklesni autoserviso aplinkos
reikalavimams todél, kad jiems yra aktualesnis paslaugos kainos dydis. Per mazas darbuotojy
kiekis daro neigimga jtaka aptarnavimo greiciui, ir Klientai yra priversti laukti eiléje. Norint
pataisyti situacijq Sioje srityje, rekomenduojama didinti aptarnaujancio personalo kiekj.

Kompensavimo kreditabilumo Kkriterijai vertinami gerai, nuolatiniy klienty nuomoné
nesutapo, jie $iuos Kriterijus vertina pras¢iau todél, kad jie dazniau susiduria su nekokybiskos
paslaugos rezultatu ir geriau jZvelgia esamus trikumus. Geriausiai buvo vertinamas gebéjimas
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iStaisyti padarytas klaidas, o blogiausiai - darbuotojy sugebéjimas pripazinti savo klaidas.
Galima daryti iSvada, kad autoserviso darbuotojai sugeba iStaisyti padarytas klaidas, ir jmoné
yra pajégi padengti klientams nuostolius, taciau darbuotojai ne visada nori pripazinti savo
klaidas. Norint pagerinti esamg situacijg, rekomenduojama kelti darbuotojy kvalifikacijg
psichologijos Ziniy srityje ir ugdyti darbuotojy Zinias, kaip bendrauti su klientu, kai jis gauna
nekokybiskg paslaugq.

Istyrus respondenty nuomong apie funkcinius kriterijus, galima teigti, kad funkciné
kokybé vertinama gerai. Daugumos apklaustyjy nuomone, poziirio ir elgsenos kriterijai buvo
vertinami palankai. Geriausiai buvo vertinamas skaidrumas apskaiciuojant paslaugos verte ir
darbuotojy asmeninis démesys klientui, o prasCiausiai respondentai jvertino darbuotojy
apranga. Nuolatiniai Kklientai elgsenos kriterijus vertina Siek tiek zemesniu lygiu, taciau
skaidrumg apskaiCiuojant verte ir asmeninj démesj klientui vertina geriau, nei Kiti
respondentai. Galima teigti, kad autoserviso darbuotojai mandagiai ir paslaugiai elgiasi su
Klientais. Klientai i§ darbuotojy patiria individualy démesj ir gali buti ramis, kad nebus
suk¢iaujama apskai¢iuojant paslaugos verte. Siuos aspektus ypa¢ palankiai vertina nuolatiniai
Klientai. Taciau darbuotojy apranga klientams daro neigiamq jspudj. Tai signalas autoserviso
vadovui, kad biitina pasiripinti darbuotojy isvaizda ir atnaujinti jy dabarting aprangg.

Patogumas ir lankstumas vertinamas gerai. Palankiausiai respondentai vertino
autoserviso darbo laikg ir eiles, kol priims automobilj, o blogiausiai buvo vertinama
autoserviso geografiné vieta. Galima daryti iSvada, kad klientams autoremonto paslaugos yra
lengvai pasiekiamos, autoserviso darbo laikas ir patalpos yra patogis, jie bet kada gali
pristatyti automobilj remontui, taip pat klientus tenkina atlickamy paslaugy trukmé. Taciau ne
visiems klientams yra patogi autoserviso geografiné vieta, tam gali turéti jtakos tai, kad
autoservisas yra jsikiires uzmiestyje, todél kai kuriems Klientams atvykimas j autoservisq
sukelia nedideliy nepatogumy dél susisiekimo atstumo.

Patikimumas ir pasitikéjimas yra vertinami geriausiai 1§ funkciniy kriterijy. Autoserviso
saugumg ir pazady iSteséjimg respondentai vertino labai gerai. Galima teigti, kad Sis
autoservisas yra patikimas ir saugus todél, kad paslaugos atliekamos Zzadétu laiku, ir
darbuotojai laikosi duoto pazado. Be to, klientai yra ramiis dél savo automobilio saugumo
palike j] autoservise.

Bendrai apibudinant respondenty nuomong¢ apie techninés ir funkcinés kokybés
elementus, galima teigti, kad paslaugos rezultatai bei paslaugos teikimo procesai vertinami
palankiai, reiskia, kad patirta paslaugos kokybé¢ vertinama gerai.

IStyrus respondenty nuomoneg apie laukiamos kokybés veiksnius, iSrySkéjo tai, kad

respondentai dauguma gerai vertina iSanksting nuomong ir atsiliepimus apie $ig jmong.
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Vadinasi, iSankstinis jvaizdis vertinamas gerai. Galima daryti iSvadg, kad jmonés jvaizdis
kliento atzvilgiu yra teigiamas, ir klientas nuolaidZiau reaguoja j pasitaikiusias nedideles
klaidas.

Geriausiai respondentai vertino gyvojo zodzio veiksnj ir vartotojo poreikiy tenkinima.
Tyrimo rezultatai parodé, kad klientai gali laisvai bendrauti su darbuotojais ir gauti jiems
aktualig informacijg autoremonto srityje. Be to, dauguma apklaustyjy mielai rekomenduoja §j
autoservisg kitiems. Galima daryti isvadg, kad darbuotojy gebéjimas bendrauti su klientais ir
kity klienty rekomendacijos daro teigiamgq jtakq autoserviso jvaizdzZiui.

Poreikiy tenkinimg respondentai daugiausiai vertino palankiai. Geriausiai jie vertino
lukesciai d¢l jy poreikiy yra pateisinami, ir jmon¢ klienty nenuvilia.

Zemiausi vertinimai yra kainos veiksniui. Dauguma respondenty pras¢iausiai vertina
paslaugy kainas ir nuolaidy lankstuma. IStyrus klienty sitilomus poky¢ius ir nuomong, kas
labiausiai jiems nepatinka, tai pat buvo pabréziama, kad dauguma tikisi Zemesniy paslaugos
kainy ir noréty gauti lojaliy klienty nuolaidy korteles. Galima daryti iSvada, kad autoserviso
paslaugy kainos klientams yra per aukstos, ir jmoné mazai démesio skiria klienty skatinimui
pirkti daugiau paslaugy. Siekiant gerinti situacija, rekomenduojama tobulinti kainodaros
sistemg ir klientams suteikti nuolaidy korteles. Reziumuojant galima teigti, kad laukiama
kokybe vartotojai vertina palankiai, tik jmonei rekomenduojama tobulinti kainodaros sistema.
Apibendrintas paslaugos kokybés vertinimas, remiantis klienty nuomone, pateikiamas 5.5.1
lenteléje, kurioje auk$Ciausi vertinimai pazyméti zalia spalva, prasciausiai vertinami
paslaugos elementai yra pazyméti raudona spalva. Kitoje lentelés skiltyje pateikiamos
rekomendacijos paslaugos kokybei gerinti.
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Paslaugos kokybés vertinimo kriterijai ir veiksniai

5.5.1 lentelé

Kriterijus

Vertinimo lygis

Sialomas sprendimas

Profesionalumas ir

Darbuotojy techninés zinios

Vartotojo poreikiai

Problemos i$sprendimas, dél kurios
kreipési | autoservisg

'_“.; ighdziai Gebg¢jimas greitai pasalinti gedima
Z — —
I Aplinka ir fiziniai Aptarnaujanciy darbuotojy kiekis. Eiilintl aptarnaujancio personalo
” et e .
g istekliai Naudojamos medziagos (dazai)
S o Gebéjimas istaisyti klaidas
[ Kompensavimas ir - - - -
kreditabilumas Mokéjimas pripazinti padaryta 9g§lyt1 darbugtOJu, P510h01081ne§
klaida. zinias, mokyti bendravimo su klientu.
Skaidrumas apskai¢iuojant paslaugos
verte
Pozitris ir elgsena Darbuotojy le(llsir:netrlljlinls démesys
O « — .+ - v .
< ISt apEnen Pa51rgp1nt1 QarbuotOJq i§vaizda
< atnaujinant jy apranga.
o Darbo laikas
£ . Eilés, kol priims automobilj
B Patogumas ir — PR -
- lankstumas Atvykusj klienta i$ toliau aptarnauti
5 . . . v . . . ..
= Autoserviso geografiné vieta i§ karto, kad jam nereikéty atvykti j
autoservisg papildomai.
Patikimumas ir Automobilio saugumas palikus ji
asitikéjimas autoservise
p Pazady isteséjimas
ISankstiné nuomoné apie §j

2 ISankstinis jvaizdis autoservisa
%» 1.A‘[sli)liepimai a;:iie Sig jmong
S C oy e . Galimybé gauti Zodinius patarimus,
g Gyvojo ZodZio veiksnys kaip remontuoti (dazyti) automobilj
E Kaina Nuolaidy sistema Suteikti klientam nuolaidy korteles
2 Paslaugos kaina Tobulinti kainodaros sistemg
A
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Teorinés dalies iSvados:

[Sanalizavus moksline literatiirg, galima teigti, kad paslauga - tai daugiau ar maZziau
neapciuopiama veikla, pasireiSkianti vartotojui sgveikaujant su paslaugos teikéjais, kurie
uztikrina vartotojo problemos i$sprendimg. Paslauga - tai ne materiali vertybé, kurig sukuria
paslaugos teikéjas, tenkindamas vartotojo poreikius. Dél savo isskirtiniy savybiy paslauga
skiriasi nuo materialiy prekiy, ir jos vartojimas ir vertinimas vyksta centringje paslaugos
gamybos baze¢je. Tod¢él paslaugos kokybés vertinimas yra komplikuotas dél vartotojo ir
teikéjo bendravimo vienovés paslaugos teikimo metu.

Kokybé yra plati priemoniy visuma, siekiant tam tikro tobulumo, reikalavimy atitikimo ir
nuolatinio tam tikry normy siekimo. Kokybés apibréztis gali padéti paslaugy imonei siekti
geresniy rezultaty, t.y. i$laikyti ir pritraukti klientus. Pati paslaugos kokybé - tai visuma
paslaugos savybiy, duodanciy tam tikrqg naudg vartotojui ir pateisinanti jy litkescius. Kadangi
paslaugos kokybés pagrindinis vertintojas yra vartotojas, jo supratimg apie gerg paslaugos
kokybe salygoja daug skirtingy ypatybiy, kurias galima jvertinti paslaugos kokybés vertinimo
modeliy pagalba.

Vienas i§ jy yra Ch. Gronroos kokybés modelis. Jame iSskiriamos techniné ir funkciné
kokybés. Techniné kokybé yra (rezultato) — kas teikiama, o funkciné (proceso) — tai, kaip yra
teikiama. Sios dvi kokybés dimensijos sudaro patirta paslaugos kokybe. Bendroji suvokta
kokybé susiformuoja tarp patirtos ir laukiamos kokybés. Laukiamai kokybei jtakos turi
kliento iSankstin¢ nuostata apie paslaugy jmoneg.

Vartotojas paslaugg vertina pagal techninius ir funkcinius Kkriterijus, kurie nurodo,
kokiomis kompetencijomis ir priemonémis turi disponuoti paslaugy jmoné, kad jrodyty
paslaugos tinkamuma vartotojui. Paslaugos kokybe biity galima sieti su kiekybine klienty
iSraiSka, kadangi vartotojas yra pagrindinis kokybés vertintojas.

Empirinés dalies iSvados:

Tyrimo rezultatai parodé, kad tipinis P. Simulio autoserviso klientas yra vyras, kurio
amzius yra nuo 33 iki 45 mety, turintis vidurinj iSsilavinimg. DidZioji dalis autoserviso klienty
save jvardina kaip nuolatinius klientus ir dazniausiai teikia remontuoti automobilius, kuriy
kaina siekia nuo 5000 LT iki 12.000 LT.

Techninés kokybés vertinimas. Autoserviso klienty nuomonés tyrimas parode, kad
bendrai suvoktoji paslaugos kokybé yra vertinama gerai, kaip ir techniné paslaugos kokybé.

Remiantis klienty nuomone, galima teigti, kad autoserviso darbuotojai yra

kompetentingi ir turintys reikiamy paslaugai teikti ir kokybei uztikrinti jgidziy. Imonés
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patalpos ir jranga yra pilnai pritaikytos autoremonto paslaugoms teikti, ir autoservisas yra
apripintas reikiamais iStekliais. Autoserviso darbuotojai sugeba iStaisyti padarytas klaidas,
jmoné yra pajégi padengti kliento nuostolius, patirtus dél jmonés darbuotojy kaltés. Taciau
mazos dalies klienty nuomone, nepakankamas aptarnaujancio personalo kiekis daro neigimag
jtaka klienty aptarnavimo greiciui, ir darbuotojai ne visada nori pripazinti savo klaidas.

Funkcinés kokybés vertinimas. IStyrus respondenty nuomong, galima teigti, kad
daugumos apklaustyjy funkcinés paslaugos pusé yra vertinama gerai. Respondentai mano, kad
autoserviso darbuotojai mandagiai ir paslaugiai elgiasi su klientais. Klientai i§ darbuotojy
patiria individualy démes;j ir gali biiti ramis, kad nebus sukciaujama apskaic¢iuojant paslaugos
verte. Siuos aspektus ypa¢ palankiai vertina nuolatiniai klientai. Klientams autoremonto
paslaugos yra lengvai pasiekiamos, autoserviso darbo laikas ir patalpos yra patogis. Jie bet
kada gali pristatyti automobilj remontui, ir klientus tenkina atlickamy paslaugy trukmé. Sis
autoservisas yra patikimas ir saugus - paslaugos atlickamos zadétu laiku, o darbuotojai laikosi
duoto pazado. Be to, klientai yra ramis dél savo automobilio saugumo palikus jj autoservise.
Taciau netinkama darbuotojy apranga klientams daro neigiama jsptdj, ir ne visiems klientams
yra patogi autoserviso geografiné vieta.

Laukiama kokybé: IStyrus respondenty nuomong apie laukiamg kokybe, nustatyta, kad
imonés jvaizdis kliento atzvilgiu yra teigiamas. Respondentai gerai vertina gyvojo zodzio
veiksnj, vadinasi, darbuotojy geb¢jimas bendrauti su klientais ir kity klienty rekomendacijos
daro teigiama jtaka autoserviso jvaizdziui. Respondenty nuomoné apie vartotojo poreikiy
tenkinimg rodo, kad autoserviso klienty poreikiai yra pateisinami, ir jmoné klienty nenuvilia.
Taciau mazos dalies klienty nuomone, autoserviso paslaugy kainos yra per aukstos, jmon¢
mazai skiria démesio klienty skatinimui pirkti daugiau paslaugy.

Tyrimo metu pastebéta, kad nuolatiniai klientai yra reiklesni autoserviso paslaugy
kokybei, o klientai, remontuojantys pigesnius automobilius, nuolaidZziau vertina paslaugos
kokybe, nes jiems yra aktualesnis paslaugos kainos dydis.

Rekomendacijos:

Tyrimo metu buvo nustatyta, kad Sioje jmongje biitina gerinti tam tikras paslaugos
kokybés sritis. Siekiant pagerinti esama situacija autoservise, rekomenduojama:

- Gerinant techning autoremonto paslaugos kokybe, rekomenduotina didinti
aptarnaujanciy darbuotojy kiekj, kad klientai negaisty laiko laukdami eil¢je. Tai pat bitina
gerinti darbuotojy psichologines zinias, juos mokyti bendrauti su klientais. Taip buty galima
iSvengti konflikty tarp darbuotojy ir klienty, kai paslauga, kliento nuomone, suteikiama

nepakankamai kokybiskai.
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- Siekiant gerinti funkcine kokybe, autoserviso savininkams bitina pasirapinti
darbuotojy iSvaizda, atnaujinant jy aprangg. Norint uztikrinti klientams patoguma naudojantis
paslauga, rekomenduojama klientus, atvykusius i§ toliau, aptarnauti i§ karto, kad jiems
nereikéty papildomai vazinéti | autoservisg.

- Siekiant gerinti laukiamos kokybés veiksnj, rekomenduojama klientams suteikti
nuolaidy korteles ir ieskoti budy, kaip sumazinti paslaugy teikimo kastus, kad biity galima

sumazinti paslaugy kaina.
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Paslaugy jmoniy skaic¢iaus dinamika
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yle=&Buttons=&PXSId=3559&IQY=&TC=&ST=ST &rvar0=&rvarl=&rvar2=&rvar3=&rvar4=&rvars5=&rvaré

=&rvar7=&rvar8=&rvar9=&rvarl0=&rvarll=&rvarl2=&rvarl3=&rvarl4>

P. Simulio IJ. aptarnauty klienty skai¢iaus dinamika per mén.

Ménuo Klienty kiekis

Sausis 18
Vasaris 22
Kovas 35
Balandis 45
Geguze 50
Birzelis 31
Liepa 19
Rugpjatis 37
Rugséjis 45
Spalis 38
Lapkritis 48
Gruodis 50

Klieny kiekis per mén. 36,5
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Saltinis: sudarytas autoriaus, remiantis P. Simulio L.]. buhalteriniais duomenimis
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4 PRIEDAS

8%

OBdatinai
B Gal bat
ONegaliu pasakyti

Respondenty nuomoné, ar jie rekomenduoty §j autoservisg kitiems (N=75).
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1%

O Visada dalyvauju, nes
nepasitikiu
45%
54%
B Dalyvauju kai turiu laiko

O VisiSkai pasitikiu
darbuotojais

Respondenty nuomoné, ar jie pasitiki autoserviso darbuotojais (N=75).

71



98%

O Taip

B Ne

O Niekada neremontuoju
viename autoservise

6 PRIEDAS

Respondenty nuomoné, ar jie pasirinkty §j autoservisa kitiems. (N=75).
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