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Temos aktualumas ir naujumas. Šiais laikais daugumos žmonių siekis – uždirbti kuo daugiau pinigų. Dėl pinigų žmonės aukoja ne tik savo laisvalaikį, bet aukoja ir svarbiausią žmogaus turtą -  sveikatą. Visą šią situaciją puikiai apibūdina budizmo vadovo Dalai Lamos (2011) žodžiai: žmogus aukoja savo sveikatą, kad uždirbtų daugiau pinigų. Po to jis aukoja pinigus, kad atstatytų savo sveikatą. O tada jis rūpinasi savo ateitimi, nesidžiaugia dabartimi. Viso to rezultatas yra tas, kad žmogus negyvena nei dabartyje, nei ateityje. Jis gyvena taip, tarsi niekada nemirtų. O tada numiršta taip ir negyvenęs. Daugelis iš mūsų daug dirbame tam, kad galėtume patenkinti savo poreikius, tačiau dažniausiai gaunasi taip, kad daug dirbame tam, kad galėtume atstatyti savo sveikatą.
Pavyzdiniu žmogumi laikomas tas, kuris daug dirba ir uždirba, randa laiko pabūti su savo šeima, tačiau šiam įvaizdžiui palaikyti itin svarbus ir sveikas gyvenimo būdas. Vis labiau stiprėjant gražaus kūno kultui, daugelis žmonių ne tik pradeda sveikai maitintis, bet ir atranda laiko apsilankyti sporto klubuose. 
Sporto klubai dabartiniais laikais daugeliui žmonių tapo neatsiejama gyvenimo dalimi. Sporto klubuose lankosi įvairaus amžiaus žmonės. Maži vaikai dažniausiai mokosi plaukti, paaugliai stengiasi įgyti kuo gražesnes kūno formas, vyresnio amžiaus žmonės rūpinasi savo sveikata, o suradę bendraminčių, sporto klubuose tiesiog maloniai praleidžia savo laiką. Pagrindinis sporto klubų siekis yra pelnas, kuris pasiekiamas per klientų poreikių patenkinimą teikiant kokybiškas ir lūkesčius atitinkančias paslaugas.
 Paslaugas teikiančiose organizacijose didžiausias dėmesys sutelkiamas į vartotojų poreikių patenkinimą ir teikiamų paslaugų kokybę. Pasak Šimkaus ir Pilelienės (2010), kokybė vertinama subjektyviai, kai įtakojama vartotojo vaizduotė, asmeniniai išgyvenimai, emocijos, lūkesčiai ir požiūris. Kartu su sporto ir sveikatingumo centrų plėtimu, paslaugų teikėjai turėtų daugiau dėmesio skirti paslaugų kokybės klausimams, kad verslas išliktų pelningas. Paslaugų kokybė priklauso ne tik nuo pačios teikiamos paslaugos rūšies, bet ir kaip ta paslauga yra pateikiama. Labai svarbu, kad žmonės teikiantys tą paslaugą, puikiai išmanytų savo darbą ir norėtų bei gebėtų jį dirbti.
 Svarbiausias veiksnys nulemiantis pelningą sporto klubų veiklą yra vartotojų pasitenkinimas. Vartotojų pasitenkinimą lemia greitai ir kokybiškai suteikta paslauga. Tik nuo vartotojų priklauso ar organizacija sugebės išlikti rinkoje. O tam kad, organizacija sugebėtų patenkinti vartotojų poreikius būtina išsiaiškinti vartotojų poreikius ir lūkesčius.
Sporto klubo „Impuls“ paslaugų kokybės vertinimas vartotojų požiūriu leis pamatyti ar šios įmonės vartotojai yra patenkinti klubo teikiamomis paslaugomis ir ką reikėtų tobulinti, kad klientų poreikiai būtų pilnai patenkinti. 
Magistro baigiamojo darbo problematika. Ar sporto klubo „Impuls“ teikiamų paslaugų kokybė atitinka vartotojų besilankančių sporto klube poreikius?
Darbo objektas – paslaugų kokybės vertinimas vartotojų požiūriu sporto klube „Impuls“. 
Darbo tikslas – teoriškai išanalizavus kokybės bei paslaugos sampratas, bei plačiau susipažinus su jomis, įvertinti teikiamų paslaugų kokybę vartotojų požiūriu bei numatyti kaip galima būtų pagerinti paslaugų kokybę sporto klube „Impuls“. 
Darbo uždaviniai:
· teoriškai apibrėžti kokybės ir paslaugų kokybės sampratas;
· išanalizuoti paslaugų kokybės gerinimo aspektus bei SERVQUAL metodiką;
· išanalizuoti sporto klubo „Impuls“ teikiamas paslaugas ir įvertinti šių paslaugų kokybę;
· pateikti siūlymus, kaip galima patobulinti paslaugų kokybę sporto klube „Impuls“.
Tyrimo metodai. Darbo tikslui pasiekti naudojami keli tyrimo metodai. Vienas jų - mokslinės literatūros analizė, kurios metu perskaityta medžiaga panaudota magistro baigiamajame darbe. Praktinei daliai atlikti naudotas anketinės apklausos metodas ir aprašomoji statistinė duomenų analizė. 
Magistro baigiamąjį rašto darbą sudaro dvi pagrindinės dalys. Pirmoji dalis – teorinė dalis. Šioje dalyje plačiau nagrinėjama kokybės, paslaugų kokybės bei jos gerinimo samprata, pateikiama SERVQUAL metodika. Antroji dalis – praktinė dalis. Šioje dalyje pagrindžiama tyrimo problema, pateikiamos tyrimo koncepcijos bei instrumentarijus, pagrindžiami tyrimo metodai. Taip pat pateikiama sporto klubo „Impuls“ anketinės apklausos analizė bei gauti tyrimo duomenys. 
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Jau nuo seno yra žinoma, kad kokybė yra vienas svarbiausių įrankių skatinantis tobulėti bei konkuruoti  įmones tarpusavyje. Kiekvieną dieną visame pasaulyje steigiamos vis naujos įmonės. Reta bendrovė siūlo kažką naujo ir nematyto. Dauguma jų siūlo produktus ar paslaugas, kurios jau yra rinkoje. Steigiant naują įmonę labai svarbu žinoti ir suprasti, kuo mūsų paslauga skirsis nuo kitų. Priešingu atveju, labai lengva sužlugdyti savo verslą. Didžioji dalis įmonių jau turi savo lojalių klientų ratą. Tokius klientus pas save galima pervilioti, tik tuo atveju, jeigu jiems mūsų paslauga pasirodys geresnė.
Svarbiausias įmonės uždavinys pateikti klientui kokybišką paslaugą. Todėl didelis skaičius įmonių daug dėmesio skiria produkto ar paslaugos kokybei. Kuo geresnė produkto kokybė, tuo daugiau pirkėjų įmonė susilaukia. Klientui nėra nieko baisiau nei nekokybiška paslauga ar prekė. Pirkdamas prekę jis tikisi, kad bus išpildyti visi jo lūkesčiai.
Gavus prekę ar paslaugą ir viršijus kliento lūkesčius, atsiranda didelė tikimybė, kad įmonė to pačio kliento sulauks ir dar kartą. Žmogus, kuris gavo geresnę prekę ar paslaugą, nei tikėjosi, tai būtinai praneš savo draugams bei pažįstamiems, taip didindamas potencialių klientų skaičių įmonėje. Juk geriausia reklama, tai žodinė informacija.
Būtina žinoti, kad kiekvienas klientas ir kiekvieno kliento norai yra skirtingi. Vieni nori, kad prekė būtų geros kokybės ir pigi, kiti ieško kokybiškos prekės net neatsižvelgdami į jos kainą. Tačiau dauguma pirkėjų ieško prekės ar paslaugos, kurios kaina atitiktų kokybę. Tokie vartotojų norai, įpareigoja paslaugų teikėjus priimti tinkamus sprendimus užtikrinant tinkamą paslaugų kokybę. Būtent nuo paslaugų kokybės priklauso įmonės klientų skaičius.
Žmonės atėję į sporto klubą tikisi, kad darbuotojai juos pasitiks su šypsenomis ar bent maloniai pasisveikins. Niekam nemalonu ateiti į sporto klubą ir jaustis blogai, kad atėjo. Juk būtent pirminis įspūdis lemia ar žmogus norės dar kartą apsilankyti šiame sporto klube ar ne. Vartotojai pirkdami sporto klubo abonementą tikisi, kad jų lūkesčiai bei poreikiai bus patenkinti, tačiau jei žmogus atvykęs į sporto klubą negaus kas jam buvo žadėta gali labai nusivilti.
Vartotojas, kurio lūkesčiai nebuvo patenkinti, tai būtinai praneš visiems aplinkiniams, kad būtent šis sporto klubas teikia nekokybiškas paslaugas. Tokiai įmonei vienintelis būdas atsikratyti, įmonės teikiančios prastos kokybės paslaugas etiketę, yra išklausyti vartotojo, suprasti kur yra didžiausi paslaugos minusai bei stengtis, kuo greičiau juos ištaisyti. Pagerinus paslaugų kokybę, įmonė vėl turi progą lygiuotis į kitas įmones, taip sudarydama joms konkurenciją rinkoje.
Šiuolaikiniame pasaulyje susiduriame su itin gausia paslaugų įvairove, kuri pasižymi skirtinga kokybe. Taigi, toliau magistro baigiamajame darbus bus nagrinėjama kokybės bei paslaugų kokybės sampratos bei paslaugų kokybės vertinimo kriterijai. 
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Kokybės terminas atsirado dar senovės laikais. Internete bei literatūroje pateikiama daug įvairių kokybės apibrėžimų. Kad būtų lengviau suprasti, kaip keitėsi kokybės formuluotės skirtingais laikotarpiais, pateikiama lentelė, kurioje nurodytos kokybės formuluotės skirtingais laikotarpiais (žr. 1 lentelę).	                 
1 lentelė. Kokybės formuluotės
	Autorius
	Kokybės formuluotė

	Aristotelis
(III a. pr. m.e.)
	Skirtumai tarp daiktų
Diferenciacija pagal požymį, geras – blogas

	Hėgelis
(XIX a.)
	Kokybė – sąvoka, susijusi su buitimi, nes kažkas tampa niekuo, kai praranda savo kokybę 

	Kinių versija

	Hieroglifas, reiškiantis kokybę, susideda iš dviejų elementų: pusiausvyra ir pinigai (Kokybė = pusiausvyra + pinigai), vadinasi, kokybė tolydi sąvokoms aukštos klasės, brangus

	Šuchartas
(1931 m.)

	Kokybė turi du aspektus: 
1. Objektyvios fizinės charakteristikos; 
2. Subjektyvus vertinimas – kiek daiktas geras 

	Isikava (1950m.)
	Kokybė – savybė, realiai patenkinanti vartotojų poreikius 

	Dž. M. Džuranas
(1979 m.)

	Tinkamiausias vartoti (paskirties atitikimas) 
Subjektyvus vertinimas: kokybė - vartotojo patenkinimo lygis (siekdamas kokybės gamintojas turi žinoti vartotojų poreikius, kad pagamintų tokią produkciją, kuri atitiktų jų poreikius 

	ГОСТ 18321 – 73
( СЭВ 1934 – 79)
	Produkcijos kokybė – visuma produkcijos savybių, nusakančių jos gebėjimą patenkinti nustatytus poreikius

	Tarptautinis standartas
ISO 9000

	Kokybė – visuma produkcijos savybių ir
charakteristikų arba paslaugų, kurios užtikrina galimybę patenkinti nustatytus arba numanomus poreikius


Šaltinis: Čereška, Pauža, 2005, p. 10-11

 Populiariausias bei taikliausias kokybės apibrėžimas pateiktas tarptautiniame standarte. Kaip matome 1 lentelėje žodžio „kokybė“ esmė yra išlikusi iki mūsų dienų, keičiasi tik pati formuluotė. Pastebima, kad daugumoje apibrėžimų yra minimas vartotojų poreikis. Anot Ehlers (2004), kokybė gali būti traktuojama keliais skirtingais variantais, taip pat ji gali turėti kelias skirtingas reikšmes, ją galima vertinti keliais skirtingais požiūriais. 
Pasak Žičkienės ir Dasevskienės (2009), kokybė – tai savybių visuma, kuri atitinka vartotojų reikalavimus, kurie yra nustatyti standartuose. Medekšas (2003) teigia, kad kokybė – paslaugų, savybių ir charakteristikų visuma, leidžianti patenkinti vartotojo pareikštas ir numatomas reikmes.
Amerikiečių ekonomistas Garvin (1984) teigia, kad į paslaugų kokybę galima pažiūrėti penkiais skirtingais požiūriais:
1. Transcendentiniu požiūriu. Šis požiūris teigia, kad žmogus pakartotinai vartodamas paslaugą tarsi išmoksta pažinti jos kokybę. 
2. Produkto kokybė. Kokybė gali būti apibūdinama tiksliai nusakomais ir išmatuojamais kintamaisiais (pavyzdžiui, paslaugos atlikimo trukme).
3. Kokybė vartotojui. Šiuo atveju kokybė vertinama subjektyviai, nes kiekvienas individas tampa kokybės arbitrais.
4. Kokybė paslaugos teikimo procese. Šiuo požiūriu - paslaugų kokybę nusako nustatytų paslaugų teikimo standartų atitikimas. Paslauga čia tapatinama su technologiniu procesu, kurio efektyvi kontrolė garantuoja reikiamą kokybę.
5. Vertės požiūris. Šis požiūris teigia, kad kokybė apibrėžiama kaštų ir kainos sąvokomis. Kokybiškas produktas – produktas, atitinkantis savo vertę. 
Teikiant  kokybišką paslaugą, vienas svarbiausių veiksnių, yra būtent vartotojų poreikių patenkinimas. Kinijoje jau nuo seno egzistavo  tam tikros institucijos, kurios rūpinosi šalies prekių bei paslaugų kokybe. Būtent šioje šalyje buvo įkurta pirmoji valstybinė kokybės kontrolės tarnyba, kuri nustatydavo reikalavimus kokybei, prižiūrėjo ar tinkamai vykdomi standartai ir tikrino pagamintus gaminius bei paslaugas. Kiekvienas produktas privalėjo būti pažymėtas gamintojo ženklu, kurį uždėdavo amatininkai. Paskirti techniniai inspektoriai periodiškai tikrindavo amatininkus, juos egzaminuodavo ir vertindavo gaminių kokybę. Amatininkai mokė amato paveldėtojus, tokiu būdu patirtį perduodavo iš kartos į kartą (Pociūtė ir kt., 2007, p. 202). Tiesa, jeigu prekė būdavo pagaminta tinkamai ji keliaudavo tiesiai į rinką, tačiau prekei neatitikus tam tikrų standartų ją reikėdavo perdirbti. Tokia pati situacija priskiriama ir sporto klubų veiklai. Kokybiška paslauga siūloma vartotojui, tačiau paslauga turinti defektų, tobulinama iki to momento, kol ją bus galima siūlyti vartotojams. Mūsų šalyje valstybinė kokybės inspekcija buvo įkurta tik 2000 metais. Pasak Zabulionio (2011), inspekcijos misija - apsaugoti šalies rinką ir piliečius nuo pavojingų ir netinkamos kokybės ne maisto produktų vykdant rinkos priežiūrą ir ginant vartotojų teises. Ši inspekcija prižiūri, kad gautume tik kokybiškus bei legalius produktus ar paslaugas. Keičiantis laikams, keitėsi ir kokybės samprata bei jos valdymas. Kuo toliau, tuo labiau žmonės pradėjo vertinti kokybišką produktą. Vis mažiau žmonių vertindavo prastas prekes ar paslaugas, todėl įmonės turėjo persikvalifikuoti į aukštesnį lygmenį. 
Artėjant link naujųjų amžių pagrindiniai kokybės kontrolieriai tampa vartotojai. Atsiranda skundų knygos, kuriose žmonės gali reikšti savo nuomonę apie tam tikrą prekę ar paslaugą. Išradus telefoną bei internetą viskas tapo daug paprasčiau. Žmonėms nebereikia eiti iš namų, kad galėtų pareikšti savo nuomonę apie produktą. Sukurti kokybės telefonai, leidžia kiekvienam klientui pareikšti savo nepasitenkinimą produktu arba patarti, ką reikėtų tobulinti prekėje ar paslaugoje. Tą patį vartotojas gali padaryti ir parašęs elektroninį laišką. Dabartiniais laikais kokybės telefonai naudojami nebe taip dažnai kaip anksčiau. Pavyzdžiui, seniau sporto klubų pasirinkimas buvo žymiai mažesnis, todėl žmonės skųsdavosi dėl blogo sporto klubo darbuotojų aptarnavimo ar prastų paslaugų. Šiandien dienai sporto klubų pasirinkimas yra pakankamai didelis. Vartotojams yra labai sunku apsispręsti, kurį sporto klubą pasirinkti. Pasinaudoję kokiu nors sporto klubu ir įvertinus jį neigiamai, klientai linkę sekantį kartą rinktis kitą sporto klubą. Retas, kuris gaišta laiką rašydamas elektroninį laišką dėl savo nepasitenkinimo teikiamomis paslaugomis. Tai daro tik tie klientai, kurie yra itin nusivylę. Tačiau tai nėra gerai. Labai svarbu sporto klubo administracijai pranešti, kur yra problema. Tokiu atveju įmonė gali atsižvelgti į vartotojų atsiliepimus ir stengtis patobulinti savo teikiamų paslaugų bei aptarnavimo kokybę. Daugelis mūsų kalbėdami apie kokybę ją įvardijame kaip gerą arba blogą, tačiau labai svarbu suprasti, ir mokslinę kokybės reikšmę. Svarbu paminėti, kad kokybę sudaro du pagrindiniai komponentai: produkto savybės (išbaigtumas, patikimumas, ilgalaikiškumas, patogumas naudoti ir kt.) bei defektų neturėjimas. Vartotojai susižavėję produktu daro didelę įtaką įmonės pajamoms. Defektų neturėjimas sumažina išlaidas, kurias sudaro išmesti į lauką gaminiai, jų taisymas, klientų skundų tenkinimas ir kitos dėl defektų kylančios problemos (Kaziliūnas, 2006, p. 12 - 13). Defektus galime pastebėti įvairiose formose. Tai gali būti klaidos, dokumentų neatitikimas, nusivylę vartotojai.
Produktas, kuris neturi jokių defektų, vadinamas kokybišku produktu. Kokybiškai pagaminus produktą mažėja skundų skaičius, pagaminimo išlaidos, bei didėja klientų pasitenkinimo lygis. Kaip jau buvo minėta, pats svarbiausias kokybės tikslas – vartotojo poreikių patenkinimas. Vartotojas geriausiai gali nuspręsti ar produkto kokybė jam tinka ar ne. Tačiau vartotojas nėra vienintelis kokybės kritikas. Mūsų visuomenė teikia daug ir įvairių paslaugų. Vienos paslaugos ar prekės yra sudėtingesnės, kitos paprastesnės. Todėl kartais ir pačiam vartotojui gali stigti kompetencijos įvertinti tam tikrą paslaugą. Šiuo atveju paslaugos kokybę geriau gali įvertinti pats paslaugos teikėjas. Taip pat daug kas priklauso ir nuo pačio asmens požiūrio į produktą. Dviems skirtingiems žmonėms suteikus tą pačią paslaugą, nebūtinai jų įvertinimai bus tokie patys. Labai dažnai nuomonės nesutampa, nes kiekvieno vartotojo lūkesčiai skirtingi.
 

[bookmark: _Toc343120658][bookmark: _Toc383340435]1.2. Visuotinės kokybės vadybos įtaka sporto klubų veiklai
  
Visuotinė kokybės vadyba yra palyginti nauja, sparčiai besivystanti teorijos ir praktikos sritis. Pagrindine visuotinės kokybės vadybos atsiradimo priežastimi laikomas konkurencijos aštrėjimas, siekis laimėti kuo platesnę rinką prekėms ir paslaugoms. Keletas žymiausių visuotinės kokybės vadybos kūrėjų kokybės apibrėžimų: 
 Su kokybe susieję veiksmai turi būti nukreipti į vartotojų dabartinius ir ateities lūkesčius. (Deming'as).
 Kokybė yra tinkamumas naudojimui (Juran'as). 
 Kokybė yra atitikimas reikalavimams (Crosby's).  
· Kokybė savo esme yra tam tikras organizacijos valdymas (Feigenbaum'as) (Jurkauskas, 2006, p. 9). 
Kitais žodžiais tariant visuotinės kokybės vadyba (VKV) – tam tikri vadybos metodai, kuriuos naudodama organizacija tobulėja, į šią veiklą įtraukdama visus darbuotojus ir siekdama patenkinti vartotojų poreikius bei lūkesčius, gerinant produktų bei paslaugų kokybę mažindama kaštus. 
 	Kaip teigia Ruževičius (2006), visuotinės kokybės vadyba yra išskirtinę kokybės svarbą pabrėžianti vadybos teorija (doktrina) ir praktinių vadybos priemonių sistema, kurias pasirinkusi organizacija nuolat tobulėja, įtraukdama į kokybės gerinimo procesus visus darbuotojus ir siekdama visiškai patenkinti išorės ir vidaus vartotojų poreikius bei paiso savo darbuotojų, akcininkų, klientų, visuomenės interesų. 
Visuotinės kokybės vadybos programa atsirado Japonijoje ir greitai paplito visame pasaulyje. Ji paremta Amerikos ir Japonijos mokslininkų W. E. Deming, J. M. Juran, A.V. Feigenbaum, P. B. Crosby, K. Ishikawa ir kitų teoriniais darbais ir Japonijos pramonės bendrovių veiklos praktika. Anot Yadav (2015), visuotinę kokybės vadybą galima paaiškinti taip:
· „visuotinė“ – visi darbuotojai visose organizacijos srityse siekia kokybės;
· „kokybė“ – vartotojų poreikių ir lūkesčių tenkinimas;
· „vadyba“  – veikla, kuri kreipia ir valdo procesus kokybės tikslams siekti.
Vanagas (2004) teigia, kad svarbiausios visuotinės kokybės vadybos dalys yra:
· vartotojo poreikių tenkinimas minimaliais kaštais; 
· nuolatinis tobulėjimas;
· visuotinis dalyvavimas tobulėjimo procese; 
· optimali infrastruktūra. 
Kad nekiltų neaiškumų, svarbu suprasti ir atskirti, kuo tradicinė vadyba skiriasi nuo visuotinės kokybės vadybos (žr. 2 lentelę).    
    
2 lentelė. Tradicinės vadybos ir VKV skirtumai
	Nr. 
	Tradicinė vadyba	
	Visuotinė kokybės vadyba

	1.
	Pasitenkina trumpalaikiu pelnu
	Siekia ilgalaikio pelno 

	2.
	Kokybės gerinimo procesas turi pradžią ir pabaigą
	Kokybės gerinimo procesas yra begalinis 

	3.
	Pagerinti kokybę reiškia pasiekti numatytus tikslus
	Pasiekti gerą kokybę reiškia nuolatinį gerinimą 

	4.
	Kokybės gerinimas reikalauja pinigų ir laiko
	Kokybės gerinimas sutaupo pinigus ir laiką 

	5.
	Kiekybė taip pat svarbi, kaip ir kokybė 
	Be kokybės, kiekybė nėra svarbi 

	6.
	95 % kokybiškai yra puiku
	Tik 100 % kokybės

	7.
	Kokybė yra geresnės priežiūros rezultatas 
	Kokybė yra be klaidų atlikta kiekviena

 operacija, kiekvienos pareigos

	8.
	Kokybė priklauso nuo žmonių 
	Kokybė priklauso nuo valdymo sistemos

	9.
	Vadovai „gesina gaisrus“
	Vadovai ieško būdų „gaisrams“ išvengti

	10.
	Reikia griežtai elgtis su tiekėjais
	Tiekėjai yra įmonės partneriai

	11.
	Vartotojas yra tas, kuriam teikiame savo paslaugas
	Vartotojas yra svarbausia sudėtinė įmonės dalis: nebus vartotojų, nebus įmonės

	12.
	Darbai įmonėje yra operacijų serijos
	Darbai yra integruotas procesas

	13.
	Kad pasiektume geresnę kokybę, reikia daugiau ir geresnių įmonių
	Gerą kokybę galima pasiekti su esamais žmonėmis. Jiems paprasčiausiai reikia kitaip vadovauti ir mokyti


Šaltinis: Jurkauskas, 2006, p. 24
 
Iš pateiktos lentelės matome, jog didžiausias tradicinės vadybos ir VKV skirtumas tas, kad VKV yra visapusiškai orientuota į produkto kokybę. Tradicinė vadyba kokybei teikia mažesnę reikšmę ir jos taip nesureikšmina.
Visuotinė kokybės vadyba susideda iš kelių etapų. Visų pirma, labai svarbu sporto klubo darbuotojus skatinti siekti bendro tikslo. Tai gali būti naujų klientų paieška ar dabartinių sporto klubo svečių lūkesčių pranokimas. Retas darbuotojas įmonėje stengsis padaryti daugiau, nei iš jo reikalaujama. Darbuotojų suinteresuotumu turėtų rūpintis pats svarbiausias žmogus sporto klubo veikloje - vadovas. Darbuotojai matydami, kad vadovas stengiasi siekti kažko daugiau ir atlieka daugiau užduočių nei jie patys, stengsis jam prilygti. Tarp vadovo ir darbuotojų susidaro savotiška konkurencija, kuri skatina našiau dirbti. Sporto klubo rezultatai tiesiogiai priklauso nuo to, kaip vadovas sugebės paveikti darbuotojus siekti tam tikrų tikslų. Nereikia laikytis tam tikrų nusistovėjusių nuostatų. Būtina priimti naujas idėjas ir naujus iššūkius. Besikeičiant sporto klubo tvarkai galima sulaukti įvairių reakcijų – vieni ją rems, kiti manys, kad tai prasta idėja, tačiau itin svarbu bandyti ir ieškoti naujų dalykų. 
Kylant ginčams vadovas turėtų stengtis įveikti žmonių nepasitenkinimą, paaiškindamas, kad viskas kas vyksta, tai sporto klubo ir pačių darbuotojų naudai. Sporto klubo vadovas tampa ne tik žmogumi į kurį reikia lygiuotis, bet jis tampa ir savotišku psichologu, kuris padeda darbuotojams priimti naujoves. 
Dauguma vadovų ar darbuotojų teoriškai žino, kaip suteikti sporto klubo veiklai didesnę naudą, tačiau yra labai sunku žinomą teoriją pritaikyti praktikoje. Yra sukurti tam tikri kokybės vadybos principai, kuriais vadovaujantis sporto klubas gali lengviau pasiekti užsibrėžtų tikslų. Sporto klubui labai svarbu ne tik gerinti paslaugų kokybę, bet ir stebėti, kad viskas vyktų taip, kaip suplanuota. Norint pasiekti, užsibrėžtų tikslų, svarbiausia nepraleisti nė vieno žingsnio ir laikytis visų aštuonių kokybės vadybos principų. Žinant  šiuos principus ir juos vykdant palaipsniui, įmonės gali pasiekti puikių verslumo rodiklių. Nagrinėjant šią temą, reikia plačiau panagrinėti, kaip visi šie principai pritaikomi sporto klubų veikloje. Nors didžiojoje literatūroje išskiriami penki pagrindiniai VKV principai, tačiau Mikulis (2007), savo knygoje išskiria aštuonis pagrindinius VKV principus. 
1 principas – orientacija į klientą. Visas sporto klubų verslas yra orientuotas būtent į klientą. Sporto klubai priklauso nuo klientų, todėl labai svarbu, kad jų niekuomet netrūktų. Būtina atkreipti dėmesį ne tik į vartotojų gerus atsiliepimus, bet ir į blogus. Jei klientas yra kažkuo nepatenkintas sporto klubas privalo į tai atsižvelgti ir pasistengti, kuo greičiau pašalinti iškilusią problemą. Sporto klubas, kuris yra susitelkęs į savo esamus klientus ir naujų klientų paiešką, greičiau pasiekia aukštesnį kokybės lygį bei įveikia savo konkurentus.
2 principas – lyderystė (aktyvi vadovų veikla). Vadovas matydamas sporto klubo ateities viziją, puikiai sugeba vadovauti komandai bei nukreipti jos idėjas tinkama linkme. Labai svarbu, kad vadovas mokėtų suburti komandą ir įgauti jos pasitikėjimą. Tai ypač svarbu sporto klubų versle. Visi skyriai turi intensyviai bendrauti tarpusavyje, kad informacija nuolatos pasiektų reikiamus asmenis. Sporto klubų klientai dažnai keičiasi, todėl kyla įvairių nesklandumų. Darbuotojai pamatę, kad klientas yra nepatenkintas tuoj pat tai privalo pranešti vadovui, kuris turi pasistengti išspręsti iškilusias problemas.
3 principas – darbuotojų įtraukimas. Čia taip pat didelį vaidmenį atlieka vadovas. Sporto klubo svečiui išreiškus nepasitenkinimą personalu aptarnavimu, vadovas turi sukviesti visus darbuotojus ir ieškoti problemos sprendimo būdo. Darbuotojai dalyvaudami tokiame susirinkime, ne tik nagrinėja problemą, bet ir ieško būdų, kaip pagerinti aptarnavimo kokybę. Darbuotojų įtraukimas į įvairias situacijas naudingas ne tik sporto klubui, bet ir jiems patiems. Iškilus problemoms darbuotojai dažnai atskleidžia savo dar neparodytus įgūdžius, dalijasi dar negirdėtomis mintimis ir patirtimi. Įmonės narių įtraukimas į tokią veiklą, leidžia jiems pasijusti pilnaverčiais šios įstaigos darbuotojais. Jie tampa labiau savimi pasitikintys ir dar labiau stengiasi sporto klubo naudai.
4 principas – procesinis požiūris. Šis požiūris taikomas sporto klubo veiklai, procesų sistemai ir jos vadybai analizuoti. Šis požiūris padeda atskleisti dar nepanaudotas sporto klubo galimybes (pvz: franšizės įsteigimas) ir efektyvesnius būdus siekti tikslų (pvz: naujų palankesnių partnerių paieška). Procesinis požiūris veiksmingesnis, kai yra derinamas su sisteminiu požiūriu.
5 principas – sisteminis požiūris į vadybą. Šio požiūrio esmė ne sistemos elementai, bet elementų sąveika. Sporto klubo versle sistemos elementais galime vadinti atskirų skyrių veiklą (buhalterijos skyrius, personalo skyrius, marketingo skyrius ir t.t.). Tik dirbdami visi skyriai kartu, gali pasiekti bendro efektyvaus rezultato. Kiekvienas skyrius priklauso vienas nuo kito. Svarbu, kad visi sporto klubo skyriai bendrautų tarpusavyje ir sistemingai nukreiptų savo veiklos rezultatus bendro tikslo link. 
6 principas – nuolatinis gerinimas. Nuolatinis gerinimas vyksta sėkmingai, kai apibrėžti šios veiklos tikslai, parinkti gerinimo metodai ir į šią veiklą įtraukti organizacijos darbuotojai. Kalbant apie sporto klubo veiklos gerinimą reikėtų nusistatyti tam tikrus skaičius, kuriuos sporto klubas privalo pasiekti per tam tikrą laikotarpį. Žinoma, tie skaičiai turi būti realūs bei pasiekiami. Kiekvienas darbuotojas žinodamas tikslų skaičių stengsis, kuo labiau prisidėti prie šio rodiklio įgyvendinimo. Įtraukiant visus darbuotojus į šią veiklą atsiskleis kiekvieno darbuotojo kūrybingumas ir originalumas, kurį vadovas turėtų pastebėti bei panaudoti tikslo įgyvendinimui. Svarbu gerinti ne tik veiklos rezultatus, bet ugdyti ir pačius darbuotojus.
7 principas – faktais pagrįstų sprendimų priėmimas. Sporto klubo vadovas priimdamas tam tikrus sprendimus turi vadovautis įvairias skaičiavimais bei faktais. Prieš priimdamas sprendimus vadovas turi atsižvelgti ne į savo intuiciją, bet turi atsižvelgti realius faktus ir priimti sprendimus atsižvelgiant į juos. Dar geriau jeigu sporto klubo vadovas sprendimus priimtų ne vienas, tačiau atsižvelgdamas ir į kitų darbuotojų nuomonę. Dažniausiai tam tikro skyriaus vadovas žino detalesnę informaciją nei pats vadovas.
8 principas – abipusiai naudingi ryšiai su tiekėjais. Sporto klubo ir jo išteklių tiekėjai privalo palaikyti glaudžius ryšius ir laikytis susitarimų, nes tai naudinga abejoms šalims. Sporto klubas garantuotas, kad produktai, kuriuos jis užsakė atkeliaus laiku, o tiekėjai žino, kad sąskaitos bus apmokėtos, kai tik bus gauti produktai. Labai svarbu laikytis susitarimų, ypač jei abi šalys patenkintos esamomis sąlygomis. Dažnai būna taip, kad kiti tiekėjai siūlo geresnes sąlygas norėdami persivilioti naujus klientus. Sporto klubo vadovas turėtų neskubėti pasirašinėti naujos sutarties. Reikia pasikalbėti su senais tiekėjais, sutarti naujas geresnes sąlygas (jeigu tai įmanoma) ir toliau bendradarbiauti su ta pačia įmone, nes dabartiniais laikais ypač sunku surasti tokius tiekėjus, kurie atitiktų keliamus reikalavimus. Taikant šiuos principus sporto klubas turėtų pagerinti ne tik savo veiklos rezultatus, bet ir vidinę sporto klubo atmosferą. 
[bookmark: _Toc383340437] 
[bookmark: _Toc383340438][bookmark: _Toc343120659]1.3. Paslaugos samprata ir jos savybės  

Dalis prekių ne vien fiziniai daiktai, bet ir paslaugos. Mūsų gyvenime paslaugos užima itin didelę reikšmę. Dingus visoms paslaugoms, žmonės paprasčiausiai nebežinotų, kaip gyventi toliau. Rinkoje tiek daiktinę, matomą ir apčiuopiamą išraišką, tiek paslaugos ar idėjos išraišką turinčios prekės, yra skirtos poreikiams tenkinti. Dauguma autorių, pabrėžia, kad skirtumas tarp prekių ir paslaugų ne visada yra visiškai aiškus.
Pasak autorių Bagdonienės ir Hopenienės (2009), šiuolaikiniai paslaugos apibrėžimai akcentuoja, kad paslauga - tai proceso ir rezultato sintezė, nes yra neapčiuopiamos veiklos ir prekės derinys. Paslauga, skirtingai nei prekė, yra ne daiktas, o vyksmas. Paslauga yra suvokiama subjektyviai, todėl apibūdinti ją nėra taip paprasta. Bet koks paslaugos apibrėžimas gali būti sukritikuotas todėl, kad visuomet atsiras reiškinių, kurie visuotinai pripažįstami paslaugomis, bet netelpa į tą apibrėžimą. Literatūroje pateikiama įvairių paslaugos apibrėžimų tačiau Langvinienė ir Vengrienė (2008), išskiria šiuos pagrindinius paslaugos apibrėžimus: 
·  Paslauga – veiksmas ar veiksmų serija, pasireiškianti asmenų kontaktu su fiziniu įrengimu ar mašina, suteikianti pasitenkinimą vartotojui (Lethinen, 1983).
·  Paslauga vadinama veikla, kurios viena iš funkcinių paskirčių – pagalba vartotojui. Antroji paslaugos paskirtis  – tai vartojimo prekių taisymas.
·  Paslauga – bet kokia nauda ar veikla, kurią viena šalis gali pasiūlyti kitai, pasižymi neapčiuopiamumu ir tuo, kad nėra nuosavybės rezultatas. Jos išraiška gali būti susieta ar nesusieta su fiziniu produktu (Ketler, Bloom, 1984). 
·  Paslauga – tai veikla, nauda ar pasitenkinimas, pateikiami pardavimui kaip tokie arba kartu su parduodama preke (JAV marketingo asociacija, 1960). 
·  Paslauga – tai veiklos, skirtos vartotojų sunkumams įveikti ir vykstančios jam ir personalui arba organizacijai priklausančioms fizinėms gėrybėms sąveikaujant, visuma. 
·  Paslauga – veiksmas ar serija veiksmų, kurie, būdami neapčiuopiamos prigimties, pasireiškia sąveika tarp vartotojo ir paslaugų darbuotojo, pastarajam pasiūlius fizinių išteklių, prekių ar sistemų vartotojo problemoms spręsti (Grönroos, 1989). 
Užsienio autoriai pateikia dar kelis skirtingus paslaugos apibrėžimus. Kotler ir Keller (2007) teigia, kad paslauga – tai bet koks nematerialus veiksmas ar darbas, kurį viena šalis gali pasiūlyti kitai, tačiau jis nesuteikia jokios apčiuopiamos savybės. Pasak McDonald ir kt., (2011) paslauga tai veikla, kuriai būdingi su ja susieti neapčiuopiamumo elementai. Joje pasireiškia sąveika su klientais arba su jų turimu turtu, bet nėra nuosavybės perdavimo veiksmo. Čia galimi paslaugos būklės pakitimai, o jos teikimas gali arba negali būti glaudžiai susijęs su fiziniu produktu. 
Taip pat galime teigti, kad paslauga yra bet kokia nauda ar veikla, kurią viena pusė gali pasiūlyti kitai, pasižyminti neapčiuopiamumu bei tuo kad, nėra nuosavybės rezultatas. Jos išraiška gali būti susieta ar nesusieta su fiziniu produktu. Žostautienė ir Čerkauskytė (2007) teigia, kad pati paslaugų prigimtis yra žymiai sunkiau apibūdinama nei prekių kokybė. Kaip jau buvo minėta, žmogus keliskart pasinaudojęs viena ar kita paslauga ima suvokti jos kokybę, todėl įvertinti paslaugų kokybę galima tik vartojant paslaugą daug kartų. Kaip teigia autorės, kuo ilgiau naudosiesi viena ar kita teikiama paslauga, tuo geriau suprasi kokio kokybinio lygio ji buvo suteikta. Kituose šaltiniuose paslauga apibūdinama dar kitaip. Kiti mokslininkai paslaugą apibūdina lygindami ją su prekėmis ir išryškindami vieną ar kitą jų savybę (žr. 1 pav.).

Šaltinis:  Bagdonienė, Hopenienė, 2009, p. 48
1 pav. Paslaugų apibūdinimai
 
Žmonės yra pagrindinis veiksnys paslaugų teikimo procese: profesionaliai parinkti darbuotojai ir jų apmokymas padeda sukurti konkurencinį pranašumą. Klientai priima sprendimus per patirtą paslaugų kokybę, kurią sukuria atstovaujantys savo organizaciją darbuotojai. Aptarti tik kai kurių autorių siūlomi paslaugos apibrėžimai. Kiekvienas jų yra labai bendro pobūdžio ir gali būti tinkamas bet kuriai paslaugai apibūdinti. 
Paslauga nėra konkretus objektas, todėl sudėtinga pateikti apibūdinimus, kurie būtų vienareikšmiški. Paslaugų įvairovė labai plati, tačiau nepaisant to joms galima priskirti tam tikras būdingas savybes, kurios padeda atskirti paslaugas nuo materialių, galimų nusipirkti, prekių. Marketingo sprendimams didelę įtaką daro šešios paslaugų savybės:
· Neapčiuopiamumas. Sporto klubo klientams sunku įvertinti paslaugą, kol jie ja nepasinaudojo. Sporto klubo darbuotojams dėl neapčiuopiamumo sunku parodyti paslaugą, todėl jie paslaugų neapčiuopiamumo poveikį stengiasi sumažinti įvairiomis priemonėmis (pasitelkiama kuo daugiau materialių dalykų). Dažniausiai sporto klubo vadovai stengiasi visaip išreklamuoti sporto klubą. Jie samdo įžymius žmones, kurie reklamuoja jų paslaugas, lyg užtikrindami, kad paslauga yra kokybiška. Žmonės pamatę, kad sporto klubą reklamuoja įžymus žmogus patys užsimano apsilankyti tame sporto klube ir įvertinti teikiamas paslaugas. 
· Heterogeniškumas. Kartą apsilankęs kokiame nors sporto klubo vartotojas susikuria ten teikiamų paslaugų stereotipą. Tačiau tokių pat paslaugų nėra. Pagrindinis darbuotojų uždavinys yra suprasti, ko nori vartotojas, užmegzti santykius su juo ir suteikti jam tai, dėl ko jis atvyko į sporto klubą. Tokios pat paslaugos neįmanoma suteikti ir dėl to, kad keičiasi naudojamos medžiagos, laikas per kurį suteikta paslauga bei pačių klientų nuotaika. 
· Nepatvarumas. Sporto klubo teikiamos paslaugos egzistuoja tuo metu, kol jos yra vartojamos. Paslauga yra neapčiuopiama, todėl negalima sukaupti jos atsargų ir efektyviai valdyti sporto klubo pajėgumų. Paklausos ir pasiūlos svyravimai ir jų subalansavimas dėl paslaugų nepatvarumo – sudėtingas procesas, todėl paslaugų marketingo uždavinys – rasti kuo įvairesnių priemonių ir būdų, sąlygojančių šios problemos išsprendimą laiku (Bagdonienė, Hopenienė, 2009, p. 54).
· Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese. Labai svarbu suprasti, kad paslauga neegzistuoja be vartotojo dalyvavimo. Tik esant klientams sporto klube paslauga gali būti suteikta. Klientai turi žinoti, kad paslaugos kokybė priklauso ne tik nuo paslaugos teikėjo, bet ir nuo jo pačio. Besinaudojant paslauga svarbu į vietą atvykti laiku, laikytis tam tikrų nustatytų taisyklių. 
· Paslaugos teikimo ir vartojimo vienovė. Daugeliu atveju paslauga teikiama ir vartojama tuo pačiu metu. Dėl šios paslaugos ypatumo ir atsargų nebuvimo sporto klubams dažnai nelengva patenkinti išaugusią paklausą. Taip pat sporto klubams labai sunku garantuoti paslaugų kokybę, kai paklausa yra stipriai išaugusi. Bet koks nukrypimas į šoną, sporto klubo svečiams yra iškart pastebimas. 
· Nuosavybės nekeičiamumas. Paslauga yra tam tikras vyksmas, todėl ji negali būti traktuojama, kaip tam tikra nuosavybė. Paslaugų teikėjai teikdami paslaugas jas tarsi „paskolina“ vartotojams, tačiau neatiduoda visam laikui (Bagdonienė, Hopenienė, 2009, p. 50 ir 51). Vartotojas pasinaudojęs paslauga, privalo ją tarsi grąžinti teikėjui. 
Apibendrinant galima teigti, kad priimto vieno paslaugos apibrėžimo nėra. Dauguma autorių apibrėžimų sako, kad paslauga yra neapčiuopiamas objektas, kurio negalima paliesti, apžiūrėti, pajausti. Todėl autorių ji yra įvardijama, kaip priemonė padedanti tenkinti vartotojų poreikius ir gali egzistuoti tik esant paslaugos vartotojui ir jos teikėjui, be to paslaugos gamyba ir jos vartojimas vyksta tuo pačiu metu.
Kiekviena teikiama paslauga yra skirtinga, todėl kiekviena paslauga turi skirtingas savybes. Vienos savybės labiau pasireiškia vienoje paslaugoje, kitos kitoje. Vertėtų pažymėti, kad paslaugų savybės yra viena kitą sąlygojančios ir negali egzistuoti viena be kitos.
 
[bookmark: _Toc343120660][bookmark: _Toc383340439]1.3.1. Paslaugų kokybė ir jos modeliai 

Paslaugų kokybę daugelis iš mūsų galėtų apibūdinti skirtingai, nes visų mūsų požiūris yra skirtingas. Vieni tai gali apibūdinti kaip brangią paslaugą, kiti kaip būtiną paslaugą už kurią reikia sumokėti atitinkamą kainą. Paslaugų teikėjai privalo sužinoti, kokios paslaugos kokybės tikisi vartotojas. Sunkumas iškyla tame, kad paslaugose kokybę sunkiau apibrėžti, nes ji neturi nieko apčiuopiamo, kitaip nei prekė. Zeithaml ir Bitner (2003), paslaugų kokybę apibrėžė, kaip pasaulinio mąsto požiūrį, susijusį su paslaugų pranašumu. Plačiai priimta, kad šiandien paslaugų kokybė yra daugiamatė sąvoka. Paslaugų kokybė turi būti apibrėžta remiantis ne tik pačiu teikimo procesu, bet ir pasiektu rezultatu, kurį patyrė klientas. Pasak Vitkienės (2004), paslaugų kokybė – tai atitinkami reikalavimai (nustatyti standartai), kurių norėdama pasiekti atitinkamą kokybę, paslaugų įmonė privalo griežtai laikytis. Tai garantija, jog prekė ar paslauga yra tinkama vartoti, t.y. kokybė vartotojo akimis. Kad praktiškai įvertintume paslaugą, jos teikėjas privalo nustatyti kaip klientas suvokia kokybę. Tyrimų rezultatai rodo, kad klientai paslaugos kokybę įvertina, lygindami tai, ko jie tikėjosi, su tuo ką gavo. Tai apibūdina patirta ir laukiama kokybė. Kad pagerėtų kokybė, privalu išsiaiškinti pagrindinius paslaugos kokybės veiksnius, t.y. kaip klientai suvokia ir vertina paslaugų kokybę. Pasak Bagdonienės, Hopenienės (2009) yra daug įvairių kokybės modelių, kuriais autoriai vertina kokybę: E. Gummesson 4Q kokybės modelis (jo esmė - vartotojo suvokiama kokybė, veikiama vartotojų lūkesčių, patirties ir paslaugų tiekėjų įvaizdžio), R.Norman ydingo ir pozityvaus ratų modelis (paslaugų teikimo sistema ir joje vykstantys procesai yra glaudžiai susiję, todėl, ieškant ydingo rato priežasčių identifikuojama ne viena problema, o keletas.), A.Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L.Berry kokybės spragų modelis (kokybę formuoja du subjektai - vartotojas ir paslaugos teikėjas - ir kaip įvairios spragos paslaugų procese gali paveikti vartotojo kokybės suvokimą) ir kt.
Tačiau pats populiariausias ir dažniausiai vartojamas yra Ch. Grönroos bendrai suvoktos kokybės modelis. Bendrai suvokta kokybė susideda iš laukiamos ir patirtos kokybės. Patirtą kokybę sudaro techninė ir funkcinė kokybė (žr. 2 pav.).
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Šaltinis: Žalimienė, 2003, p. 20  
2 pav. Bendrai suvoktos kokybės modelis 
 
· Techninė kokybė atspindi tai, ką vartotojas gauna paslaugos metu, tai kokybės išorinė išraiška. Ji paprastai susijusi su materialinėmis paslaugos teikimo priemonėmis ir technologijomis, atitinkančiomis nustatytus standartus. Šių priemonių kokybė veikia būsimos paslaugos lūkesčius. 
· Funkcinė kokybė atspindi tai, kaip teikiama paslauga. Vartotojo nuomonę apie kokybę formuoja teikėjo elgsena, kitų vartotojų teigiamas ir neigiamas poveikis, žinios apie paslaugą ir kiti veiksniai bei aplinkybės, kuriomis suteikiama paslauga (Bagdonienė, Hopenienė, 2009). 
Ch. Grönroos (2000), taip pat didelį dėmesį skiria įvaizdžio svarbai, kalbant būtent apie paslaugų kokybę. Klientai visuomet prisimena  savo ankstesnį susitikimą su paslaugų tiekėjais. Klientas pabuvęs įmonėje iškarto susidaro tam tikrą įvaizdį, kuris gali daryti vienokį ar kitokį poveikį paslaugų kokybės suvokimui. Kliento poreikiai atspindi jo problemas, kurias šis tikisi išspręsti paslaugos teikimo metu. Todėl, priklausomai nuo situacijos, kliento poreikiai gali skirtis tiek savo pobūdžiu, tiek ir prigimtimi. Deja, šio kriterijaus, kaip ir anksčiau minėtųjų, įmonė negali tiesiogiai kontroliuoti, tačiau gali paveikti naudodamasi marketingo komunikacijos priemonėmis. Svarbu ne tik žinoti iš ko susideda bendrai suvokta paslaugos kokybė, bet ir suprasti kokią įtaką tai daro sporto klubų veiklai.
 


Kaip jau buvo minėta patirta kokybė susideda techninės, funkcinės kokybės bei įvaizdžio. Techninė kokybė sporto klube pasireiškia – siūloma sporto klubo įranga. Techninė kokybė paprastai susijusi su sporto klubo paslaugų teikimo fizinėmis priemonėmis bei technologijomis. Sporto klubo lankytojai labiau įsimena ne tai, kokia sporto klubo paslauga buvo suteikta, bet kaip ji buvo suteikta. Tai mums leidžia nagrinėti funkcinė kokybė. Kiekvienam sporto klubo lankytojui svarbu, kad jie būtų aptarnauti mandagiai bei rūpestingai. Atvykę į sporto klubą lankytojai tikisi, kad su jais pasisveikins, nusišypsos jiems bei atsakys į visus jiems rūpimus klausimus. Funkcinė kokybė lemia didžiąją dalį sporto klubo pelno, nes būtent nuo klientų aptarnavimo priklauso ar lankytojai dar kartą apsilankys šiame sporto klube ar ne. Kiekvienam sporto klubui būtina suprasti, ko tikisi klientas. Pasak Ch. Grönroos (2000) nuomone, kliento paslaugos kokybės suvokime pagrindinis vaidmuo atitenka įmonės įvaizdžiui. Todėl labai svarbu, jog sporto klubas pasirinktų tinkamas įvaizdžio formavimo ir valdymo priemones. Žinoma, kiekvieno kliento nuomonė yra skirtinga. Sporto klubui labai svarbu stengtis prisitaikyti prie kiekvieno vartotojo poreikių, nes būtent nuo sudaryto įspūdžio priklauso ar klientas apsilankęs sporto klube ir parekomenduos jį kitam žmogui. 
Įvaizdis ir gyvasis žodis nepriklauso nuo įmonės. Jau prieš atvykstant į sporto klubą klientas įsivaizduoja, kaip viskas atrodys. Įvaizdį gali suformuoti ne tik ankstesnė klientų patirtis, bet ir kitų klientų atsiliepimai. Sporto klubo darbuotojai privalo atvykusius klientus aptarnauti taip, kad išvykdami jie savo nuomonę būtų pakeitę tik į gerąją pusę. Gyvasis žodis tai ne tik pokalbiai tarp žmonių apsikeičiančių informacija apie sporto klubą bei jo paslaugas, bet ir pokalbiai tarp klientų ir sporto klubo kontaktinio personalo. Labai svarbu klientui skirti tiek laiko, kiek reikės, nes gyvas žodis daug svarbesnis ir įsimintinesnis nei susirašinėjimas elektroniniu paštu ar pokalbis telefonu. 
 
[bookmark: _Toc383340440][bookmark: _Toc343120661]1.3.2. SERVQUAL modelis

Kalbant apie paslaugų kokybę, kiekvienas iš mūsų pasitelkiame tam tikrus kriterijus, pagal kuriuos vertiname paslaugą. Vieniems kokybiška paslauga, tai malonus bendravimas, kitiems svarbu, kad paslauga būtų atlikta nuo pradžios iki galo, o tretiems svarbu, kad ji turėtų tam tikrą išliekamąją vertę. Dažnai vartotojų nuomonės apie tą pačią paslaugą yra skirtingos. Vieni vieną paslaugą vertina geriau, kiti prasčiau. Tačiau yra ir tokių paslaugų, kai vartotojai vienbalsiai nusprendžia, kad paslauga suteikta puikiai.
A. Parasuraman ir kt. (1990) tvirtina, kad nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas pačias savybes. Šias savybes plačiau nagrinėja SERVQUAL (angl. Service quality – paslaugų kokybė) sistema. SERVQUAL sistema įdiegta 1980 metais. Jos esmė - įvertinti paslaugų kokybės neatitikimą tarp vartotojų lūkesčių ir vartotojų patirtos naudos, pasinaudojus paslauga. Paslaugų kokybė (SERVQUAL) yra modernus būdas matuoti kokybę skirtingose ​​įmonėse ir organizacijose (Gajewska, Piskrzyńska, 2013).
 Pasak autorių Brown ir Bond (1995) šis modelis yra vienas iš geriausiai vertinamų paslaugų literatūroje. SERVQUAL modelis remiasi suvokimo spragos skirtumu tarp gautos paslaugos kokybės ir numatomos paslaugos kokybės, kurios tikėjosi vartotojas (žr. 3 pav.).
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           3 pav. Paslaugų kokybės spragų modelis
A Parasuraman, V.A Zeithaml, ir L.L.Berry modelyje išskyrė penkias pagrindines spragas: 
· pirma spraga: skirtumas tarp vartotojo lūkesčių ir paslaugos tiekėjo gebėjimo juos suvokti;
· antra spraga: skirtumas tarp paslaugos tiekėjo suvoktų vartotojo lūkesčių ir jų modifikavimo į kokybės standartus;
· trečia spraga: skirtumas tarp paslaugos teikimo ir nustatytų kokybės standartų;
· ketvirta spraga: skirtumas tarp paslaugos teikimo ir gaunamos informacijos apie paslaugos teikimą;
· penkta spraga: skirtumas tarp vartotojo paslaugos lūkesčių (laukiama paslauga) ir patirtos paslaugos, kurią vartotojo suvokimu jis gavo. Ši penktoji spraga priklauso nuo keturių aukščiau paminėtų spragų (Bagdonienė, Hopenienė, 2009). 
Kitais žodžiais tariant, kokybės spraga parodo, kokią paslaugą ar prekę vartotojas tikėjosi gauti ir kokią gavo ištikrųjų. 
Yra išskiriama daugiau SERVQUAL modelio požymių, tačiau literatūroje vyrauja pagrindiniai penki paslaugų kokybės požymiai (žr. 3 lentelę).

3 lentelė. Pirminiai SERVQUAL modelio kokybės kriterijai

	Paslaugos savybė – kokybės
	Kriterijaus esmė
	Pavyzdžiai
	

	vertinimo kriterijus
	
	
	

	
	
	
	

	
	Paslaugos pateikimas be jokių
	Tinkamas sąskaitų pateikimas;
	

	Patikimumas
	atsisakymų, suderintu laiku;
	
	

	
	
	tikslūs įrašai.
	

	
	pažadų ištesėjimas
	
	

	
	
	
	

	
	Personalo norai ir pasirengimas
	Greitas dokumentų
	

	
	
	patvirtinančių sandėrio
	

	Reagavimas
	aptarnauti vartotoją, paslaugos
	
	

	
	
	sudarymą išsiuntimas; skubus
	

	
	suteikimas laiku.
	
	

	
	
	atsiliepimas telefonu.
	

	
	
	
	

	
	
	Personalo parama, personalo
	

	Užtikrintumas
	Personalo žinios ir įgūdžiai.
	žinios ir įgūdžiai;
	

	
	
	organizaciniai gebėjimai.
	

	
	
	Konkrečių vartotojo
	

	Įsijautimas
	Pastangos suvokti vartotojo
	reikalavimų žinojimas;
	

	
	
	individualus požiūris į
	

	
	poreikius
	
	

	
	
	kiekvieną vartotoją, nuolatinių
	

	
	
	
	

	
	
	vartotojų pažinimas.
	

	
	
	Materialinės galimybės;
	

	
	
	kontaktinio personalo apranga;
	

	
	Visi elementai patvirtinantys
	instrumentai, įrengimai ir
	

	Apčiuopiamumas
	
	įranga, būtina paslaugai
	

	
	paslaugos realumą.
	
	

	
	
	suteikti; materialaus paslaugos
	

	
	
	
	

	
	
	simbolis; kitų vartotojų
	

	
	
	buvimas.
	


Šaltinis: sudaryta pagal Badgonienė, Hopenienė, 2009
Tai yra pagrindiniai paslaugų kokybės vertinimo požymiai, tačiau jie nėra vieninteliai. Daugelis vartotojų besirinkdami paslaugą atsižvelgia ir į jos kainą. Nebūtinai brangi paslauga bus geresnė nei ta, kuri kainuoja mažiau. Neretais atvejais žmonės tiesiog permoka už paslaugos teikėjo vardą neįvertindami pačios paslaugos kokybės. Taip pat besinaudojant, kokia nors paslauga ar perkant prekę, daugelis iš mūsų tikimės gauti garantiją, kad mūsų pirkinys bus tinkamas naudoti. Taigi, pasak V. Pranulio ir kt. (2008), pasirinkus SERVQUAL metodiką galima išmatuoti: 
· bendrąjį lūkesčių ir patirtos kokybės bendrąjį nuokrypį; 
· atskirų parametrų (pavyzdžiui, prieinamumo, saugumo lūkesčių ir patirtos kokybės) nuokrypį;  
· paslaugos kokybės indeksą SQI, t.y. lūkesčių balų ir patirtos kokybės balų sumų santykį.  
  Toliau reikėtų  paminėti  ir  SERVQUAL  modelio  privalumus  bei  trūkumus.  Kaip teigė Parasuraman ir kt. (1990), šis modelis puikiai išnagrinėja vartotojų poreikius ir lūkesčius, suteikia daug informacijos padedančios pagerinti paslaugos kokybę bei klientų atsidavimą. Pasak autorių Bučiūnienės ir Piligrimienės (2002) SERVQUAL metodika sukurta remiantis požiūriu, kad svarbiausia yra tai, kaip paslaugų kokybę supranta vartotojai. SERVQUAL metodika yra universali, nes gali būti papildytas įvairiais elementais atsižvelgiant į organizacijos tikslus, taip pat jis pateikia išsamią informaciją apie klientų paslaugos kokybės suvokimą, klientų siūlymus ir patarimus, bei apie darbuotojų požiūrį į klientą. Pasak Šaulinsko ir Tilvytienės (2013), SERVQUAL metodas pripažintas tinkama paslaugų kokybės vertinimo priemone, kadangi skirtumo tarp vartotojų lūkesčių ir suvoktos kokybės nustatymas sudaro prielaidas gerinti paslaugų kokybę įvairiose paslaugų srityse. Kad ir koks geras ir tinkamas sporto ir sveikatingumo paslaugų kokybei tirti būtų SERVQUAL modelis, jis turi ir trūkumų. Didžiausias SERVQUAL modelio trūkumas – specifiškumo trūkumas. Tai reiškia jog gaunami tyrimų rezultatai yra ganėtinai bendri.
 
[bookmark: _Toc383340443][bookmark: _Toc343120662]1.4. Paslaugų kokybės gerinimas
  
Dabartiniais laikais negana pateikti tik kokybišką paslaugą. Paslaugas reikia nuolat tobulinti. Tačiau jas reikia tobulinti taip, kad kaina stipriai nekistų. Vartotojai dažnai pastebi pagerėjusią paslaugų kokybę, bet dar dažniau jie pastebi išaugusią kainą.  Pasak Pociūtės ir kt. (2007) kokybės gerinimas, kaip apibūdina ISO 9000, yra kokybės vadybos dalis, sutelkta didinti organizacijos gebėjimą vykdyti nustatytus reikalavimus. Kaip teigia Kaziliūnas (2007), kokybės gerinimas – tai kokybės vadybos dalis, sutelkta didinti sugebėjimą atitikti kokybės reikalavimus. Pagrindiniai paslaugų kokybės gerinimo elementai – tyrimai, nustatantys teikiamų paslaugų kokybės lygį bei veiksmai, kurių imasi įmonės norėdamos pagerinti veiklą tam tikrose srityse (Czajkowska, Stasiak – Betlejewska, 2015). Norint, kad organizacija funkcionuotų sėkmingai, privalu išsiaiškinti iš kur atsiranda kokybės problemos. Tik žinant šiuos faktorius, kurie trukdo sėkmingam vystymuisi, galima sistemingai stengtis juos pašalinti.
Kokybės gerinimui ypatingą dėmesį skyrė kokybės vadybos pradininkas W. E. Demingas. Demingo keturiolikos principų tikslas – keisti vadovų ir darbuotojų elgesį taip, kad kompanijos galėtų tapti pigesnės, aukštesnės kokybės ir didesnio našumo gaminių bei paslaugų tiekėjos, kur gerbiamas ir remiamas visų organizacijos narių įnašas (Stoner ir kt., 2005, p.210). Šie keturiolika principų atrodo taip:
1. Laikykis pastovaus tikslo – nuolat tobulinti produktą ar paslaugą. Šio principo esmė yra susitelkti į kokybę, ne į pelną. Sporto klubui pagerinus paslaugų kokybę, pelnas ateis pats savaime. 
2. Įsisavink naują filosofiją. Sporto klubui besistengiančiam pagerinti kokybę labai svarbu viską keisti iš pagrindų. Reikia ne tik atsisakyti blogų medžiagų, bet ir prastų darbuotojų. Žinant paslaugų kokybės trūkumus reikia juos ne mažinti, bet pašalinti visiškai. Diegiant naują filosofiją ją privalo įsisavinti visi sporto klubo darbuotojai.
3. Liaukis priklausęs nuo masinių patikrinimų. Masinius patikrinimus klaidoms surasti po to, kai jos jau įvyko, reikia pakeisti kokybės siekimu nuo pradžių. Sporto klubo naudingiau paslaugą suteikti iškart kokybišką, nei ją vis po truputėlį gerinti.
4. Liaukis vertinęs verslą vien pagal kainą etiketėje. Sporto klubui reikia turėti laiko patikrintų partnerių. Demingas pataria, kaskart neieškoti tiekėjų siūlančių mažesnes kainas, bet ieškoti tiekėjų, su kuriais galima užmegzti ilgalaikius bei abipusiai naudingus ryšius. 
5. Nuolat gerink paslaugų gamybos bei paslaugų sistemą. Kokybę reikia gerinti pastoviai. Kokybės trūkumų reikia ieškoti ne pačiuose trūkumuose, bet pačiame procese, už kurio tobulinimą yra atsakingas sporto klubo vadovas.
6. Įdiek šiuolaikinius mokymo darbo vietoje metodus. Visuose sporto klubuose reikia nuolat darbuotojus mokyti, kaip tam tikrą priemonę panaudoti kokybės gerinimui. Tačiau reikia nepamiršti ir pačių darbuotojų, kuriuos reikia nuolat mokyti, kad jie įgautų pakankamai žinių bei įgūdžių darbui, už kurie jie yra atsakingi.
7. Įvesk vadovavimą. Sporto klubo sėkmė priklauso nuo gero vadovavimo. Vadovavimas, tai nereiškia prižiūrėti ar viskas yra padaryta gerai. Vadovavimas tai, vadovo pastangos, savo darbuotojų potencialą nukreipti tinkama linkme, siekiant sporto klubui naudingiausių rezultatų.
8. Atsikratyk baimės. Tai vienas svarbiausių principų. Svarbu, kad baimė nesukliudytų darbuotojams klausti, pranešti apie problemas, ar reikšti savo mintis. Kad darbo vietoje būtų sėkmingai gerinama kokybė, darbuotojai turi jaustis saugūs.
9. Sulaužyk barjerus, skiriančius funkcinių sričių personalą. Darbuotojai mokydamiesi vieni iš kitų gali pasiekti geresnių rezultatų. Reikia nepamiršti ir konkurencijos tarp sporto klubo padalinių, nes tai taip pat skatina darbo našumą. Nors ir esant konkurencijai, visi sporto klubo darbuotojai privalo suprasti bei žinoti, kad jie siekia bendro tikslo.
10. Atsisakyk šukių, pamokymų ir uždavinių darbuotojams. Pasak Demingo, kokybės gerinimo tikslas turi būti būtent tai, kas veda darbuotojus į priekį. Nereikia jokių oratoriškų kalbų ar prezentacijų, kuriomis siekiama padidinti darbuotojų našumą.
11. Panaikink kiekybines kvotas. Svarbiausia kiekvienam sporto klubui turi būti kokybė, o ne kiekybė. Dažnai atsitinka atvirkščiai. Kokybės sąskaita yra didinama kiekybė.
12. Pašalink kliūtis, trukdančias didžiuotis darbu. Demingas siūlo panaikinti įvairias nuopelnų sistemas. Jeigu žmogus yra suinteresuotas darbu jis stengsis jį atlikti, kuo geriau be jokių paskatinimų. 
13. Įdiek veiksmingą lavinimo ir mokymo programą. Augant technologijoms ne visi darbuotojai spėja žengti koja kojon su jomis, todėl kiekvienam sporto klubui reikėtų nepamiršti lavinti bei mokyti savo darbuotojus. 
14. Veik, kad įgyvendintum pakeitimus. Į sporto klubo tobulinimo procesą turi būti įtrauktas ne tik vadovas, bet visi sporto klubo darbuotojai. Tobulėjimas – tai bendras, visų dalyvavimo reikalaujantis procesas.
Prie paslaugų kokybės gerinimo galima priskirti ir tokius organizacijos valdymo procesus, kaip ir organizacinės (vadybos) kultūros kūrimas, kadangi pastebėtina, kad ją atskleidžia šie organizacijoje vykstantys procesai: vadybinio personalo kultūra, valdymo procesų organizavimo kultūra, vadybos darbo sąlygų kultūra, dokumentacijos sistemos kultūra (Vveinhardt, 2011). Kiekvienas sporto klubas norintis pagerinti savo paslaugų kokybę turėtų remtis bent keliais iš išvardintų keturiolikos Demingo principų. Sporto klubo veiklai itin didelę reikšmę turi pastovaus tikslo laikymasis, nuolatinis paslaugų kokybės gerinimas, įdiegimas šiuolaikinių mokymų darbo vietoje bei gero vadovo vadovavimas įmonės veiklai. Svarbu, kad sporto klubo veikla rūpintųsi ne tik vadovas, bet ir visi likę darbuotojai. Kiekvienas asmuo dirbantis sporto klube turi būti suinteresuotas dirbti, kuo našiau. Toliau kalbant apie paslaugų kokybės tobulinimą bei žinant anksčiau pateiktas pagrindines paslaugų kokybės spragas, taip pat galima numatyti būdus šių klaidų taisymui. Pasak Vitkienės (2004), literatūroje yra išskiriamos tokios pagrindinės paslaugų kokybės klaidos: 
1. Valdymo klaidos yra „atotrūkis“ tarp vartotojo lūkesčių ir vadybos supratimo apie juos.
2. Kokybės kriterijų nustatymo klaidos – skirtumas tarp vadovavimo suvokimo ir tikros, detalizuotos paslaugos kokybės nustatymo arba vadovybės nustatytų paslaugos kokybės kriterijų ir vartotojų lūkesčių neatitikimas. 
3. Paslaugų teikimo klaidos – yra skirtumas tarp paslaugos ir jos pateikimo kokybės. Paslaugų teikimo klaida atsiranda teikiant paslaugą, kai nesilaikoma nustatytų paslaugos kokybės standartų. Ryšių su rinka klaidos – atotrūkis tarp pateikimo ir išorinių ryšių. Vartotojų lūkesčius labiausiai veikia paslaugos tiekėjo reklaminiai pranešimai. Sukurti paslaugos įvaizdis turi atitikti realybę – siūlomą paslaugos kokybę. 
4. Priimtinos paslaugos kokybės klaidos – tai skirtumas tarp patirtos ir pateiktos paslaugos. Kitaip tariant, tai neatitikimas tarp laukiamos ir patirtos kokybės.
	Kokybės spraga 
	Kokybės spragų pašalinimo priemonės 

	1 spraga – vartotojų lūkesčių ir teikėjo gebėjimų juos suvokti neatitiktis 
	1. Vadovų ir kontaktinio personalo komunikacijos gerinimas
2. Tiesioginis vadovų bendravimas su vartotojais 
3. Vartotojų išklausymas ir išaiškinimas: ko vartotojai tikisi iš paslaugos ir kokie jų tikslai ir poreikiai

	2 spraga – paslaugos teikėjo suvokiamų vartotojų lūkesčių ir kokybės standartų neatitiktis 
	Vadovų ir darbuotojų kompetencijos ugdymas
Veiklos standartų, atspindinčių vartotojų lūkesčius, nustatymas
3. Pažadų laikymasis 
4. Pozityvaus požiūrio į vartotoją ugdymas
5. Papildomas darbuotojų skatinimas siekti kokybės 

	
3 spraga – paslaugos teikimo nukrypimas nuo nustatytų standartų 
	1. Nustatytų standartų laikymasis 
2. Tinkamų techninių sąlygų sudarymas
3. Kompetetingų darbuotojų samda
4. Darbuotojų mokymas
5. Komandinio darbo skatinimas
6. Darbuotojų konkurencijos netoleravimas 

	
4 spraga – paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijų neatitiktis 
	1. Vidinės ir išorinės komunikacijos gerinimas
2. Informavimo šaltinių įvairinimas
3. Vartotojų mokymas ir švietimas
4. Saikingi pažadai ir jų laikymasis 

	
5 spraga – vartotojų ir lūkesčių realiai gautos paslaugos neatitiktis 
	Paslauga turi atitikti vartotojo lūkesčius, todėl tinka visos aukščiau minėtos priemonės


V. A. Zeithaml ir M. J. Bitner pateikė priemones, padedančias išvengti konkrečių kokybės spragų (4 lentelė). 

4 lentelė. Kokybės spragų šalinimo priemonės
Šaltinis: sudaryta autorės pagal Badgonienė, Hopenienė, 2009, p.123
 
Apibendrinant, galima teigti, kad pagrindiniai kokybės formuotojai – paslaugos vartotojas ir paslaugos teikėjas. Atsiradusios spragos paslaugų teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybės suvokimą. Toliau darbe pristatoma tyrimo metodologija, tyrimo rezultatai, pateikiamos išvados ir rekomendacijos. 
 




2. [bookmark: _Toc343120663]SPORTO KLUBO „IMPULS“ PASLAUGŲ KOKYBĖS VERTINIMAS VARTOTOJŲ POŽIŪRIU
 
[bookmark: _Toc343120664]2.1.  „UAB IMPULS LTU“ sporto klubų tinklo charakteristika
 
Prieš kelis dešimtmečius, kai tik pradėjo kurtis sporto klubai, juos buvo mėginta pristatyti kaip grožio ar jėgos kultą, bet aiškios pozicionavimo strategijos nebuvo. Ir tik po kelerių metų ilgų ieškojimų sporto klubai atrado sveikatingumo sąvoką. Sveikatingumas buvo pasirinktas todėl, kad tai itin populiari tema, sportuoti savo malonumui susiruošia vis daugiau žmonių. Verta pastebėti, kad Lietuvoje jų kol kas gerokai mažiau nei kitose Europos šalyse.
Sporto ir pramogų parko „Impuls“ tinklas savo veiklą pradėjo 2004 metais rugsėjį Vilniuje. Šis parkas tapo pirmuoju aukšto kokybės lygio sporto ir pramogų komplekso pavyzdžiu Lietuvoje, jo atsiradimas išjudino Lietuvos sveikatingumo ir sporto paslaugų rinką, privertė tobulėti ir keistis kliento naudai rinkos senbuvius. Kaip veiklos koncepcija statant pirmąjį, o vėliau ir likusius „Impuls“ sporto ir pramogų parkus, buvo pasirinktas pasaulinio lygio erdvus sporto ir laisvalaikio kompleksas, po vienu stogu vienijantis platų paslaugų, skirtų aktyviam laisvalaikiui bei sportui, asortimentą. Kasmet sporto klubai „Impuls“ diegia įvairias naujoves ir stengiasi atsižvelgti į vartotojų poreikius. Modernios sporto zonos, kurias sudaro aerobikos, rytų kovų menų, dviračių aerobikos, treniruoklių salės, taip pat erdvios vandens ir pirčių zonos, skirtos tiek sportui, tiek pramogai. Ypatingas dėmesys skirtas architektūriniams sprendimams, ergonomiškumui, inžinierinėms sistemoms, leidžiantiems klientams sportuoti estetiškai patraukliose, patogiai išdėstytose, švariose, šviesiose, gerai vėdinamose bei šildomose patalpose. Svarbiu akcentu tapo ne tik paslaugų gausa ir kompleksiškumas, bet ir aukštos aptarnavimo kultūros siekis. Šioje įmonėje aptarnaujantis personalas turi atitikti itin aukštus standartus (Norvaišienė, 2010). 
Pirmojo sporto ir pramogų parko „Impuls“ sėkmė bei populiarumas įmonės savininkams tapo stimulu aktyviai investuoti į tolimesnę sporto ir sveikatingumo centrų plėtrą visoje šalyje, išlaikant bendrą novatoriškumo, išskirtinumo ir aukštos kokybės koncepciją. Plėtros tikslas – tapti didžiausiu sporto ir pramogų parkų tinklu Lietuvoje ir Baltijos šalyse sėkmingai pasiektas. Daugelis sporto klubų Vilniuje teikia panašias paslaugas, kaip ir „Impuls“ sporto klubai. Tačiau „Impuls“ sporto klubų tinklas yra akivaizdus lyderis Lietuvoje pagal turimų klubų skaičių ir teikiamas paslaugas. Sporto klubų tinklas dėmesį skiria, tiek vidutinio amžiaus žmonėms, tiek senjorams bei vaikams. Pagrindinės „Impuls“ siūlomos paslaugos: asmeninės treniruotės su profesionaliu treneriu, baseinai su pirtimis, mitybos specialisto konsultacijos, kūno sudėties analizės testai, mokymas plaukti, didelis pasirinkimas grupinių užsiėmimų ir kt. (Grinkevičius, 2013).
Šiuo metu Lietuvoje veikia trylika „Impuls“ sporto klubų didžiuosiuose Lietuvos miestuose bei keturi sporto klubai pavadinimu „Lemon gym“ Vilniuje, kurie taip pat yra šios įmonės nariai. Nuo pirmojo klubo atidarymo 2004 metais vyko tendencinga plėtra. 2005-aisiais Vilniaus Kareivių gatvėje atidarytas antrasis „Impuls“ šiuo metu pagal plotą ir teikiamų paslaugų spektrą yra didžiausias Baltijos šalyse. 2011 metais sporto klubų tinklą įsigijo investicinis fondas „BaltCap“, nuo tada „Impuls“ nuolatos dairosi investavimo galimybių kitose Baltijos šalyse. Pasak V. Šiugždinio (2013), Lietuvoje jau beveik nebėra kur plėstis taip, kad atidaręs klubą tinklas nekonkuruotų pats su savimi. Skiriami nemaži pinigai komunikacijai ir reklamai bei kvalifikuotų trenerių priėmimas į darbą yra būtent tie veiksniai, kurie lemia šios įmonės sėkmę. „Impuls“ sporto ir sveikatingumo klubų tinkle šiuo metu dirba 332 žmonės. Sporto klubas „Impuls“, esantis Fabijoniškių g. 97A, Vilniuje, teikia daugiau kaip trisdešimt skirtingų paslaugų. Čia dirba daugiau kaip pusšimtis darbuotojų. Darbo autorė jau septintus metus lanko šį sporto klubą, būtent dėl šios priežasties, tyrimui pasirinktas šis sveikatingumo centras. 
Šio tyrimo esmė įvertinti sporto klubo „Impuls“ teikiamų paslaugų kokybę vartotojų požiūriu. Tiriamąją imtį sudarė sporto ir sveikatingumo centro „Impuls“ klientai , turintys aktyvią narystę centre ir apsilankantys jame bent keturis - penkis kartus per savaitę. Sporto ir sveikatingumo centras „Impuls“ darbo tyrimui buvo pasirinktas, nes tai yra vienas seniausių ir ilgiausiai veikiančių sporto ir sveikatingumo centrų Lietuvoje, turintis plačią teikiamų paslaugų pasirinkimo įvairovę. Vykdant apklausą buvo pasirinkti tik ilgalaikę ir aktyvią narystę turintys klientai.  
 
1.2. [bookmark: _Toc343120665]Tyrimo metodologija 
 
Norint tinkamai atlikti tyrimą būtina patikrinti ar sporto klube „Impuls“ teikiamos paslaugos atitinka vartotojų lūkesčius bei poreikius. Tiriant paslaugų kokybę sporto klube „Impuls” buvo daroma prielaida, kad teikiamos paslaugos nėra visiškai kokybiškos, todėl gali atsirasti nepanaudotų galimybių jas pagerinti. Svarbiausia kriterijai pagal, kuriuos buvo tiriama paslaugų kokybė: patikimumas, reagavimas, užtikrintumas, įsijautimas, apčiuopiamumas. Taigi, šioje darbo dalyje nurodomi tyrimo metodai, tyrimo objektas bei tiriamųjų kontingentas. Aprašomi duomenų apdorojimo statistiniai metodai bei pats tyrimo organizavimas.
Magistro baigiamojo darbo problematika. Ar sporto klubo „Impuls“ teikiamų paslaugų kokybė atitinka vartotojų besilankančių sporto klube poreikius?
Tyrimo objektas – paslaugų kokybės vertinimas vartotojų požiūriu sporto klube „Impuls“
Tyrimo tikslas – įvertinti teikiamų paslaugų kokybę vartotojų požiūriu sporto klube „Impuls“ bei numatyti būdus, kaip galima būtų ją pagerinti. 

Tyrimo uždaviniai:
· pateikti respondentų demografinių – socialinių charakteristikų analizę;
· nustatyti kriterijus, padedančius įvertinti teikiamų paslaugų kokybę sporto klube „Impuls“;
· nustatyti vartotojų ryšį tarp lauktos ir patirtos kokybės bei įvertinti kokybės spragos dydžius;
· pateikti siūlymus, kaip galima būtų pagerinti paslaugų kokybę sporto klube „Impuls“ 
Tyrimo metodai: 1) Mokslinės literatūros analizė. Šio metodo tikslas – atskleisti paslaugų kokybės sampratą, jos modelius ir savybes, nagrinėjant teorinę mokslinę literatūrą bei mokslininkų darbus, parengtus šiai problematikai nagrinėti. Analizuojant įvairių užsienio ir Lietuvos tyrėjų rašytinę medžiagą apie paslaugų kokybės sampratą bei jos tobulinimo aspektus, siekiama pagrįsti temos naujumą bei aktualumą.   
2) Anketinė apklausa. Siekiant įvertinti sporto klubo „Impuls“ vartotojų nuomonę apie sporto klubo teikiamų paslaugų kokybę, buvo atliktas kiekybinis tyrimas, naudojant anketinės apklausos metodą. Šis metodas pasirinktas nes klausimai respondentams sudaromi dar prieš atliekamą tyrimą, jie yra vienodi visiems sporto klubo lankytojams, gautus duomenis galima lengviau analizuoti, grupuoti, ieškoti įvairių skirtumų bei panašumų. Būtent dėl šių priežasčių kiekybinis tyrimas yra labiau struktūrizuotas negu kokybinis tyrimas.
Vienas iš didžiausių kiekybinio tyrimo privalumų - gauti duomenys yra objektyvūs, nes su tiriamaisiais nėra tiesiogiai bendraujama, todėl tyrėjas negali daryti įtakos atsakymams. Apklausos instrumentas – klausimynas. Klausimynas pasirinktas dėl jo ekonomiškumo (reikia itin mažo kiekio materialinių išteklių bei sutaupoma labai daug laiko, nes respondentai į klausimus atsako patys, nereikia iš kiekvieno atskirai imti interviu) ir anonimiškumo (informacija yra aiški, nes jie nemato tyrėjo ir gali atvirai išreikšti savo nuomonę, vienu ar kitu klausimu, nėra iškraipymų, kurie gali atsirasti dėl apklausos vykdytojo įtakos). Anketa yra ekonomiška laiko ir sąnaudų atžvilgiu, surinktą informaciją nesunku apdoroti, statistiškai įvertinti bei analizuoti, respondentai pildo anketas pagal savo tempą.
· Siekiant gauti kuo tikslesnius rezultatus, stengtasi apklausti kiek įmanoma daugiau respondentų. Apklausa buvo atliekama internetu. Klausimynas sukurtas www.apklausa.lt tinklapyje. Apklausos siunčiamos kiekvienam respondentui lankančiam „Impuls“ sporto klubą, esantį Fabijoniškių g. 97A, Vilniuje, asmeniškai. Apklausos rezultatai apskaičiuojami balais bei procentais, pateikiamos gautų atsakymų skaitinės reikšmės, stulpelinės diagramos, žodiniai paaiškinimai.  
Anketos klausimai skirstomi į kelias grupes:
· Respondento savybių analizė;
· Respondento paslaugų kokybės vertinimo analizė;
· Respondento lūkesčių su patirta kokybe palyginimas;
· Respondento paslaugų kokybės gerinimo aspektai. 
 
5 lentelė. Tyrimo instrumento pagrindimas
	Blokai
	Tyrimo instrumento turinys
	Klausimai anketoje

	Respondentų savybių analizė
	Demografiniai-socialiniai klausimai
	1-4 klausimai

	Respondentų paslaugų kokybės vertinimo analizė
	Klausimai, analizuojantys respondento gebėjimą tinkamai įvertinti paslaugų kokybę
	5-7 klausimai 
 

	Respondentų lūkesčių palyginimas su patirta kokybe, analizė
	 
Klausimas nagrinėjantis respondento santykį tarp lauktos paslaugos kokybės ir gautos paslaugos kokybės

	9 klausimas

	Respondentų paslaugų kokybės gerinimo aspektai
	
 Klausimai, analizuojantys respondento pasitenkinimą teikiamomis paslaugomis, siūlymai bei rekomendacijos ką reikėtų pagerinti sporto klubo veikloje

	10-13 klausimai


Šaltinis: sudarytas darbo autorės
 
Anketą sudaro 13 klausimų. Anketos pagrindas bei devintas klausimas sudarytas remiantis SERVQUAL metodika, kuri leidžia įvertinti vartotojo lauktą ir patirtą kokybę bei spragas (neatitikimus) tarp lauktos ir patirtos kokybės. Ši metodiką sukūrė: sukūrė: Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman & Leonard L. Berry. Kokybė gali būti išmatuojama ne tik kaip visuma, bet ir pagal atskiras savybes, darančias įtaką klientų bendram kokybės vertinimui. Jos pagrindą sudaro penki (patikimumas, reagavimas, užtikrintumas, įsijautimas, apčiuopiamumas) paslaugų kokybės požymiai, kuriais remiantis yra palyginama kliento laukiama kokybė, siejama su idealiu paslaugos teikėju, su konkrečiai patirta kokybe.
Remiantis SERVQUAL metodika buvo nustatyta: 
· lauktos kokybės (lūkesčių) vertinimo vidurkis;  
· patirtos kokybės (realios situacijos) vertinimo vidurkis;  
· lauktos ir patirtos kokybės spragos dydis (spraga = patirta kokybė – lūkesčiai).  
Kai kurių teiginių atsakymo vertinimui buvo naudojama Likerto skalė, kur kiekvienam gautam atsakymui priskiriamas balas: „Visiškai nesutinku“ – 1, „Nesutinku“ – 2, „Nei sutinku, nei nesutinku“ – 3, „Sutinku“ – 4, „Visiškai sutinku“ – 5. 
 
3) Aprašomoji statistinė duomenų analizė. Gauti duomenys susisteminti ir analizuojami programinių paketų Microsoft Excel ir SPSS pagalba.
Tyrimo strategija – indukcinė strategija. Pagrindinė šios tyrimo strategijos charakteristika – tai „pateikimas apibendrinimų remiantis tyrimo duomenimis“. Kitaip sakant, naudojantis šia strategija siekiama nustatyti universalius apibendrinimus, kurie būtų naudojami kaip aiškinimų modeliai/šablonai. Strategija realizuojama keliais esminiais etapais:
1) visi faktai stebimi ir fiksuojami neatrinkinėjant pagal/nespėliojant apie jų santykinį svarbumą;
2) užfiksuoti faktai analizuojami, lyginami ir kategorizuojami nesinaudojant hipotezėmis; 
3) vadovaujantis indukcine logika, apibendrinimai išvedami iš atliktos analizės tam, kad nustatyti ryšius tarp užfiksuotų faktų. Apibendrinimai – tolimesnių empirinių tikrinimų dalykas (Blaike, 2000, p.103).
Tiriamųjų kontingentas. Tiriamąją imtį sudarė sporto ir sveikatingumo centro „Impuls“ klientai, turintys aktyvią narystę centre. Vertinant paslaugų kokybę svarbu paminėti tai jog klientas ilgai vartodamas vieną ar kitą paslaugą ima labiau suvokti kokybę, todėl vertinti paslaugų kokybę galima tik efektyviai ją vartojant daug kartų.
Kuo ilgiau naudojamasi viena ar kita teikiama paslauga, tuo geriau imama suprasti kokio kokybinio lygio ji buvo suteikta. Respondentai pasirinkti neatsitiktinai. Renkant informaciją buvo atsižvelgta į respondentų lankomumo rodiklius. Remiantis sporto ir sveikatingumo centro „Impuls“ darbuotojų pateiktais duomenimis centre aktyvią (asmenys, kurie sporto klubą lanko 4 - 5 kartus per savaitę) narystę turi 183 klientai. 
Tyrimo organizavimas ir duomenų analizė. Tyrimas buvo atliekamas tokiais etapais:
1) analizuojant literatūrą sudaromas klausimynas;
2) vykdoma respondentų apklausa;
3) atliekama statistinė duomenų analizė;
4) aptariami gauti rezultatai. 
Pasak Kardelio (2002) atliekant mokslinius tyrimus, svarbu nustatyti reikalingą minimalų tyrimų skaičių, kad būtų galima padaryti statistiškai reikšmingas išvadas. Norint gauti kuo tikslesnius duomenis, ir užtikrinti tyrimo patikimumą, reikia pasirinkti teisingą apklausiamųjų skaičių – tyrimo objektų imtį. Kaip teigia Valačkienė (2005) siekiant atlikti tyrimą, neperžengiant 5 proc. paklaidos, tyrimo imtis buvo apskaičiuota remiantis Paniotto imties dydžio formule.


							(1)


n – imties dydis (reikiamas apklausti respondentų dydis);
∆ - leistina paklaida (socialinių mokslų tyrimuose standartinė paklaida laikoma 5 proc.);
N – tiriamosios visumos narių skaičius. 
Kiekybinis tyrimas buvo atliktas 2016.11.01. – 2016.11.21
Sunkumai ir kliūtys, su kuriais susidurta tyrimo metu. Šio tyrimo metu ne visi sporto klubo lankytojai sutiko užpildyti anketą. Dažniausios atsisakymo priežastys: laiko neturėjimas, nenoras bendradarbiauti, lankytojų lietuvių kalbos nemokėjimas. 
 
[bookmark: _Toc343120666]2.3. Tyrimo rezultatai 

 
Remiantis Paniotto imties dydžio formule buvo apskaičiuota, kad norint gauti tikslius tyrimo duomenis, respondentų skaičius privalo būti ne mažesnis kaip 125. Išsiuntinėjus anketas 125 - iems „Impuls“, esančio Fabijoniškių g. 97A, Vilniuje klientams, kurie turi aktyvią narystę centre ir apsilanko jame bent keturis - penkis kartus per savaitę, atsakymus pavyko gauti iš 114 narių. Galima teigti, kad gauti tyrimo rezultatai pakankamai tikslūs. 
Šioje baigiamojo darbo dalyje nagrinėjami tiriamų reiškinių tarpusavio ryšiai, atskirų rodiklių pokyčių m1stai ir sąlygos, aiškinamos socialinių reiškinių priežastys, pateikiama argumentuota, ekonominiais skaičiavimais grįsta tiriamų reiškinių, rodiklių kitimo prognozė (Žitkienė, Mačerinskienė, 2014). 
Taigi, toliau magistro baigiamajame darbe paveikslų pagalba pateikiama, atlikto tyrimo informacija, kuri apima šiuos veiksnius: respondentų savybių analizė, paslaugų kokybės vertinimo analizė, lūkesčių su patirta kokybe palyginimas bei paslaugų kokybės gerinimo aspektai.  
 
[bookmark: _Toc343120667]2.3.1. Respondentų demografinių - socialinių charakteristikų analizė  
 
Atliekant bet kokį tyrimą itin svarbi demografinė - socialinė respondentų charakteristika. Ši dalis parodo, koks yra tipinis įmonės klientas, o tai tyrimą daro informatyvesnį, išsamesnį, galima lengviau susidaryti bendrą vaizdą apie tiriamuosius. Toliau pateikiami 5 demografinio – socialinio tipo klausimų rezultatai.  
 
4 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal lytį
 
 
 	Kaip matome iš gautų anketos duomenų, didžiąją dalį tyrime dalyvavusių respondentų sudaro moterys - 69.3% (N=79) ir tik 30.7% vyrų (35). Tokių rezultatų priežastis gali būti ta, kad grupėje, pagal kurios buvo siunčiamos anketos pildymui, didžioji dalis dalyvių yra būtent moteriškosios lyties atstovės ir tik maža dalis vyrų.
Siekiant nustatyti respondentų amžių, jie buvo skirstomi į 5 grupes (iki 20 metų, nuo 21 iki 26 metų, nuo 27 iki 31 metų, nuo 32 iki 45 metų bei vyresni nei 46 metai). Gauti rezultatai parodė, jog apklausoje daugiausiai dalyvavo nuo 32 iki 45 metų amžiaus grupei (N=35, 30.7%) priklausantys respondentai. Visiškai nedaug atsiliko 21-26 metų amžiaus respondentai (N=31, 27.2%). Gana apylygiai apklausoje dalyvavo 27-31 metų (N=22, 19.3%) bei vyresni nei 46 metai tyrimo dalyviai (N=20, 17.5%). Kaip ir tikėtasi, pasyviausiai tyrime dalyvavo jauniausieji respondentai (N=6, 5.3%). To priežastis gali būti, itin mažas jaunų žmonių domėjimasis sportu ir sveikata bei mažas pajamų užtikrintumas tokiame amžiuje (žr. 5 pav.). Taigi, apibendrinus galima teigti, kad tyrimo rezultatuose atsispindės gana įvairaus amžiaus respondentų nuomonės, nes sporto klubą „Impuls“ lanko tiek jaunesnio, tiek vyresnio amžiaus žmonės. 
 
5 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal amžių
 
 
  
6 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal pajamas 
 

Norint labiau pažinti respondentą ir atrasti glaudesnį ryšį tyrimo rezultatuose, tiriamųjų buvo paklausta apie jų uždirbamas pajamas. Apklausos rezultatai parodė, kad (žr. 6 pav.), kad didžiausia dalis respondentų (39.5 %, N=45) uždirba nuo 501 iki 700€ per mėnesį. Kiek mažesnė dalis apklaustųjų teigė, kad uždirba nuo 300 iki 500€ per mėnesį (32.5 %, N=37). Mažiau nei šeštadalis respondentų uždirba 701-1000€ (14.9 %, N=17). Tuo tarpu 9.6% apklaustųjų (N=11) nurodė uždirbantys iki 300€ per mėnesį, o mažiausia dalis respondentų (3.5 %, N=4) nurodė jog uždirba 1001€ ir daugiau. Iš gautų duomenų galime spręsti, kad didžioji dalis sporto klubo „Impuls“ lankytojų yra asmenys uždirbantys didesnį nei minimalų atlyginimą. Galima daryti prielaidą, kad uždirbantys aukštesnes pajamas asmenys gali daugiau pinigų skirti savo mėgiamai veiklai. Kadangi sporto klubo „Impuls“ kainos nėra itin žemos, gali atrodyti kad šis sporto klubas nėra pats tinkamiausias pasirinkimas minimalias pajamas uždirbantiems asmenims.
Klausiant respondentų apie jų socialinę padėtį, kaip ir tikėtasi, paaiškėjo, kad beveik pusė visų tiriamųjų dirba verslo įstaigose (N=56, 49.1%). Po penktadalį respondentų atsakė, kad jie dirba vyriausybinėje įstaigoje (N=21, 18.4%) arba yra dirbantys studentai/moksleiviai (N=20, 17.5%). Kas dešimtas asmuo lankantis sporto klubą „Impuls“ yra studentas (N=10, 8.8%). Mažiausias procentas tyrime dalyvavusių asmenų priklauso moksleiviams (N=3, 2.6%) bei senjorams (N=4, 3.5%). Moksleiviai, kaip žinia, dažniausiai lanko atskirus būrelius, o senjorai renkasi žemesnio lygio sporto klubus bei nėra linkę naudotis išmaniosiomis technologijomis. Tyrimo rezultatai pateikti 7 paveiksle. 
 
 
7 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal socialinę padėtį
 
  
Kaip jau buvo minėta anksčiau, kuo ilgiau asmuo naudojasi paslauga, tuo geriau gali apie ją spręsti. Asmenys, kurie naudojasi paslauga ne pirmą kartą, gali savo patirtį palyginti su buvusia patirtimi. Būtent dėl šios priežasties tokių asmenų nuomonė yra vertinama kaip viena iš svarbiausių. Šie asmenys kartais gali netgi įtakoti tam tikrus priimamus įmonės sprendimus. Dažniausiai organizacijos atlieka apklausą, kurios metu, kiekvienas vartotojas gali pareikšti savo nuomonę apie vieną ar kitą dalyką. 
Tad vienas iš tyrimo klausimų buvo skirtas iššiaiškinti, kiek laiko respondentai naudojasi sporto klubo „Impuls“ teikiamomis paslaugomis. Atsakymai pateikti žemiau (žr. 8 pav.). 
 
 
8 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal lankymo trukmę
  
Iš pateiktų duomenų galime spręsti, kad mažiausias skaičius respondentų (N=20, 17.6%) dalyvavusių tyrime ilgiausiai lanko „Impuls“. Pagal šių asmenų atsakymus galima susidaryti teisingiausią nuomonę apie teikiamą paslaugų kokybę. Žmonės „Impuls“ lankantys nuo pusės metų iki metų (N=34, 29.8%) bei du – tris metus (N=32, 28.1%) taipogi, gali daug pasakyti apie teikiamas paslaugas. Asmenys, kurie „Impuls“ lanko ilgesnį laiko tarpą turėtų būti objektyvesni vertinant personalo darbą, nes jiems tenka dažnai bendrauti su aptarnaujančiu personalu. Respondentai lankantys „Impuls“ iki pusės metų  (N=28, 24.6%), turėtų būti susidarę ne tokią stiprią nuomonę.  
Atlikus demografinių - socialinių savybių apie respondentą tyrimą, daug lengviau susidaryti nuomonę apie asmenis lankančius sporto klubą „Impuls“. Taigi, ši analizė parodo, kad sporto klubo „Impuls“ tipinis vartotojas dalyvaujantis tyrime, yra vidutinio amžiaus moteris, dirbanti verslo įstaigoje, uždirbanti didesnį nei minimalų atlyginimą bei sporto klubą lankanti pusė metų – metus.  
[bookmark: _Toc343120668]2.3.2. Paslaugų kokybės vertinimo analizė
 
Tyrime dalyvavusių respondentų taip pat buvo klausiama apie sporto klubo „Impuls“ pasirinkimo motyvus. Šis klausimas parodo, kas tiriamuosius paskatino pasirinkti būtent šį sporto klubą. Pateikti duomenys rodo (žr. 8 pav.), kad pagrindinis kriterijus, kodėl buvo pasirinktas „Impuls“ sporto klubas – dėl gyvenamosios vietos (arti namų). Šį atsakymą pasirinko beveik pusė respondentų (N=48, 42.1%). Tokie atsakymai kaip rekomendavo draugai, pažįstami (N=25, 21.9%) bei dėl aukštos kokybės paslaugų (N=27, 23.7%) surinko kiek daugiau nei penktadalį balsų. Dėl kainos, šį sporto klubą pasirinko kiek mažiau nei kas dešimtas asmuo (N=10, 8.8%). Mažiausias respondentų balsų skaičius atiteko kriterijui – apie kitus sporto klubus esu blogai informuotas (N=4, 5.3%).

9 pav. Kriterijai, kurie lėmė respondentų pasirinkimą lankyti „Impuls“ sporto klubą
 

 Iš pateiktų duomenų galima teigti, kad sporto klubą „Impuls“ respondentus skatina lankyti ne vidiniai įmonės veiksniai, tokie kaip - aukštos kokybės paslaugos ar tinkama kaina, kurie turėtų būti pagrindiniai pasirinkimo motyvai, tačiau išoriniai veiksniai (gyvenamoji vieta, draugų bei pažįstamų rekomendacijos), kurie nėra tiesiogiai susiję su sporto klubu. Taigi, „Impuls“ vadovams derėtų susimąstyti, kad galbūt sporto klubo kainos yra per aukštos arba teikiamų paslaugų kokybė yra per žema. 
Visiems yra žinoma, kad geriausiai įvertinti bei palyginti kažką galima tuomet, kai yra išbandyta ne vienas, bet keletas dalykų. Todėl vienas iš užduotų klausimų respondentams skambėjo taip: „Ar esate lankęs kitus sporto klubus išskyrus „Impuls“?“ 

10 pav. Respondentų lankymosi ypatumai kituose sporto klubuose
 
Didžioji dalis respondentų į šį klausimą atsakė teigiamai (N=92, 80.7%). Ir tik kas dvidešimtas asmuo (N=22, 19.3%) teigė, kad jie nėra lankę kito sporto klubo išskyrus „Impuls“ (žr. 9 pav.). Taigi, galima teigti, kad respondentai turi su kuo palyginti  teikiamų paslaugų kokybę sporto klube „Impuls“. 
 Atliekant tyrimą taip pat norėta sužinoti, kuriomis paslaugomis respondentai naudojasi dažniausiai. Šiame klausime galima buvo pasirinkti ne vieną atsakymo variantą. Didžioji dalis tiriamųjų yra moteriškosios lyties atstovės, nenuostabu, kad pagrindinė paslauga, kuria naudojamasi – aerobikos salė (N=55, 28.8%). Ketvirtadalis respondentų (N=47, 24.6%) teigė, kad jie dažniausiai lankosi baseine ir pirtyse. Kiek mažesnis procentas (N=41, 21.5%) tiriamųjų teigė jog jie įprastai naudojasi treniruoklių salės paslauga. Kiek daugiau nei dešimtadalis respondentų (N=21, 11%) atsakė, kad pagrindinė paslauga, kuria jie naudojasi – rytų salė. Mažiausiai naudojamos dvi paslaugos – dviračių salė (N=21, 7.9%) bei sporto baras (N=12, 6.3%). Kadangi sporto klubo „Impuls“ narystės kainos nėra žemos, visiškai normalu, kad žmonės nėra linkę leisti papildomų lėšų sporto bare. Respondentų atsakymų pasiskirstymą galima pamatyti 11 paveiksle. 
 
11 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal naudojamas paslaugas

[bookmark: _Toc343120669]2.3.3. Lūkesčių bei patirtos kokybės vertinimas
  
Atliekant tyrimą respondentų buvo prašoma palyginti ir įvertinti savo lūkesčius su gauta paslaugos kokybe. Pirmoje lentelėje, reikėjo pažymėti savo lūkesčius atitinkantį atsakymo variantą iki ateinant į sporto klubą (įsivaizdavimas, kaip turėtų būti teikiamos paslaugos). Sekančioje lentelėje reikėjo įvertinti realią situaciją (kaip buvo suteiktos paslaugos).
Tyrime vertinamos 5 SERVQUAL dimensijos: patikimumas, reagavimas, užtikrintumas, įsijautimas, apčiuopiamumas. Tiriamųjų atsakymams naudojama Likerto skalė.  Visi gauti atsakymai, prilyginami balams („visiškai nesutinku“ – 1, „nesutinku“ – 2, „nei nesutinku, nei sutinku“ – 3, „sutinku“ – 4 ir „visiškai sutinku“ – 5 balai). Vėliau apskaičiuojamas gautų atsakymų aritmetinis vidurkis.
Bagdanavičius ir kt. (2007) teigia, kad geriausias būdas apskaičiuoti aritmetinį vidurkį – naudotis svertinio aritmetinio vidurkio formule:  


    (2) 
 –vidurkis; 
x– skirtingos požymio reikšmės (variantai);
f – imties variantų pasikartojimo skaičius (dažnis).
Mokslinėje literatūroje vyrauja nuomonė, kad vienas iš patikimiausių būdų gauti reikiamus tyrimo rezultatus, naudoti svertinio vidurkio formulę. Svertinis vidurkis yra panašus į aritmetinį vidurkį, tačiau atsižvelgia į tai, kad kai kurios reikšmės yra svarbesnės - ir jeigu visi svoriai yra vienodi, tada abu šie vidurkiai sutampa (prieiga per internetą:  http://www.spauda.lt/science/math/stat-notions.htm [žiūrėta 2016 11 30]). Kadangi tyrimo duomenų lyginamieji svoriai yra vienodi, aritmetinis vidurkis sutampa su svertiniu vidurkiu. 
Siekiant susisteminti tyrimo rezultatus, anketos duomenų apdorojimui, buvo pasirinktas IBM SPSS Statistics 23 programinis paketas. Pabaigoje apskaičiuojamas kiekvieno kokybės kriterijaus skirtumas (spraga) tarp gautos ir lauktos kokybės (spraga = patirta kokybė – lūkesčiai) (žr. 6 lentelę).  
6 lentelėje atskirai nagrinėjami kiekvienos dimensijos pateikti kriterijai, pagal kuriuos vertinamos visos dimensijos bendrai. 7 lentelėje atskirai nagrinėjama kiekviena dimensija. Lentelėse pateikiami lauktos kokybės vidurkiai, patirtos kokybės vidurkiai bei kokybės spraga, kuri nurodo neatitikimų dydį balais, tarp lauktos ir patirtos vartotojų teikiamų paslaugų kokybės sporto ir sveikatingumo centre „Impuls“. 

6 lentelė. Lauktos ir patirtos kokybės vertinimas bei spragos
	Paslaugų kokybės dimensija


	Teiginys
	Laukta kokybė, vidurkis

	Patirta kokybė, vidurkis
	Spraga

	Patikimumas
	Sporto klubą vertinate, kaip patikimą
	4.10
	3.91
	0.19

	
	Jūsų lūkesčiai buvo viršyti
	4.03
	3.48
	0.55

	
	Sporto klubas yra lankstus svečiams ir jų poreikiams
	3.94
	3.65
	0.29

	
	Pirmas įspūdis, kurį susidarėte apie sporto klubą buvo teigiamas
	4.08
	3.82
	0.26

	
	Už suteiktą paslaugą sumokėjote būtent tiek, kiek buvo sutarta
	4.03
	3.81
	0.22

	Reagavimas
	Operatyviai sureaguota į jūsų užsakymą
	4.07
	3.74
	0.33

	
	Greitai sutvarkyti dokumentai reikalingi pradedant lankyti sporto klubą
	3.89
	3.58
	0.31

	
	Jei paslaugas suteikti vėluojama, dėl to iš anksto atsiprašoma ir paaiškinamos priežastys
	3.98
	3.65
	0.33

	Užtikrintumas
	Darbuotojų įgūdžiai ir žinios - aukšto lygio
	4.09
	3.73
	0.36

	
	Darbuotojai bendrauja noriai ir maloniai
	4.07
	3.64
	0.43

	
	Darbuotojai yra paslaugūs, dėmesingi
	4.06
	3.60
	0.46

	
	Jums užtikrintas patogus atsiskaitymas už paslaugas
	4.05
	3.77
	0.28

	
	Darbuotojai išsamiai suteikia visą reikiamą informaciją
	4.08
	3.62
	0.46

	
	Darbuotojai tiksliai žino kiekvienos paslaugos savybes, kainas
	3.98
	3.61
	0.37

	
	Darbuotojai pasiūlo ne vieną problemos sprendimo būdą, parenka alternatyvą
	4.09
	3.59
	0.5

	
	Darbuotojai galėjo kalbėti ta kalba, kuria Jums patogiau (mokėjo užsienio kalbą)
	4
	3.43
	0.57

	Įsijautimas
	Jūsų poreikiai buvo išsiaiškinti ir greitai suteikta paslauga
	4.15
	3.82
	0.33

	
	Darbuotojui buvo žinomi Jūsų konkretūs reikalavimai
	4.03
	3.64
	0.39

	
	Informacija apie teikiamas paslaugas prieinama telefonu, internetu ir pan.
	4.14
	3.78
	0.36

	
	Sporto klubo paslaugomis naudojatės jau kelintą kartą, darbuotojai Jus prisimena ir žino poreikius
	3.97
	3.74
	0.23

	
	Paslaugų kainos lanksčios
	4.01
	3.60
	0.41

	Apčiuopiamumas
	Sporto klubo darbuotojai atrodo tvarkingai
	4.22
	3.90
	0.32

	
	Visi Jūsų naudojami įrengimai veikė
	4.09
	3.78
	0.31

	
	Kiti sporto klubo svečiai nekėlė jokių problemų (pvz. triukšmo)
	4
	3.64
	0.36




Šaltinis: sudarytas darbo autorės

	Norint labiau suprasti gautus rezultatus, būtina panagrinėti kiekvieną pateiktą dimensiją atskirai. Pažymėtina, kad nė vieno pateikto teiginio, lauktos kokybės vidurkis, neviršijo patirtos kokybės vidurkio. 
Patikimumas. Sporto klubą vertinate, kaip patikimą. Pateiktoje lentelėje matome, kad šio teiginio lauktos kokybės vidurkis siekė - 4.10, o patirtos kokybės vidurkis buvo - 3.91. Kokybės spraga šiuo atveju yra -0.19 balo. Kiekvienas asmuo, pradedantis lankyti sporto klubą, tikisi, kad nebus apgautas bei kad visa pateikta sporto klubo informacija yra teisinga. Tačiau ne retais atvejais atėjus į sporto klubą pateikiamos papildomos sąlygos norint įsigyti vieną ar kitą paslaugą, o tokiais atvejais žmonės tampa nepatenkinti. Nors kokybės spraga šiuo atveju yra pati mažiausia, sporto klubo administracija privalo pasitikrinti, kokia informacija yra teikiama sporto klube ir už sporto klubo durų. Atradus skirtumus, privalu suvienodinti teikiamą informaciją. 
Jūsų lūkesčiai buvo viršyti. Nustatyta, kad laukta kokybė įvertinta - 4.03 balo, o patirta kokybė - 3.48 balo. Kokybės spraga -0.55 balo. Tai pats didžiausias skirtumas tarp lauktos ir patirtos kokybės. Galima teigti, kad asmenys, pradėję lankyti „Impuls“ sporto klubą, gavo mažiau nei tikėjosi. Tokiu atveju, būtina arba kelti teikiamų paslaugų kokybę, arba mažinti sporto klubo kainas. Taip pat galima lankytojams pateikti kokią nors staigmeną, pavyzdžiui, perkant metinį abonementą, papildomas mėnuo sporto klube gaunamas nemokamai.  
Sporto klubas yra lankstus svečiams ir jų poreikiams. Laukiamos kokybės vidurkis vertinamas - 3.94 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.65 balo. Tai rodo, kad sporto klubas nėra lankstus svečiams ir jų poreikiams, nes atsirado neigiamas kokybės spragos balas (-0.29). Kiekvienas sporto klubas, turi griežtas taisykles, kurių privalu laikytis, tad nenuostabu, kad lankytojui negavus, tai ko jis nori, gali pasirodyti, kad jo poreikiai nėra iki galo patenkinti. Svarbu klientui gražiai paaiškinti kokia yra situacija ir pasistengti, kuo labiau „priartinti“ jo norus prie realybės. 
Pirmas įspūdis, kurį susidarėte apie sporto klubą buvo teigiamas. Kaip matome, laukiama kokybė įvertinta - 4.08 balo, patirta - 3.82 balo, kokybės spraga -0.26 balo. Kiekvienas asmuo prieš pradedantis naudotis paslauga susikuria tam tikrą vaizdinį, kaip viskas turėtų atrodyti. Ir tik labai retais atvejais, tas vaizdinys atrodo geriau, nei buvo tikėtasi. Tad visai nenuostabu, kad šiuo atveju taip pat gaunama neigiama kokybės spraga. 
Už suteiktą paslaugą sumokėjote būtent tiek, kiek buvo sutarta. Sužinota, kad laukiamos kokybės vidurkis - 4.03 balo (toks pats kaip ir antrojo teiginio), patirta kokybė siekė - 3.81 balo. Kokybės spraga šiuo atveju pati mažiausia -0.22 balo. Taigi, galima teigti, kad didžioji dalis lankytojų už paslaugas sumokėjo būtent tiek, kiek tikėjosi ir tik maža dalis lankytojų, tikėtina, kad sumokėjo daugiau nei tikėjosi. To priežastis gali būti, neteisingas informacijos supratimas ar pateikimas. Taip pat dažnai sporto klubai apmokestina nario korteles, tačiau to niekur nepažymi (būtent taip yra ir „Impuls“ sporto klube). Tuo tarpu dažnas lankytojas mano, kad kortelė jau yra įskaičiuota į narystės kainą ir tokiu atveju, gaunamas nesusipratimas. Sporto klubo vadovybei būtina aiškiai nurodyti visas kainas bei sąlygas, kad būtų išvengta, kuo daugiau nesusipratimų. 
Reagavimas. Operatyviai sureaguota į jūsų užsakymą. Nustatyta, kad laukiama kokybė siekia - 4.07 balo, tai reiškia, kad lankytojai tikisi, jog į jų užsakymą bus sureaguota greitai. Patirta kokybė - 3.74 balo. Spraga lygi -0.33 balo. Neigiamas kokybės spragos rodiklis rodo, kad klientams teko laukti, kol jis bus aptarnautas ir bus priimtas užsakymas. Tai rodo, kad sporto klubo darbuotojams, reikėtų stengtis greičiau priimti ir vykdyti klientų užsakymus.  
Greitai sutvarkyti dokumentai reikalingi pradedant lankyti sporto klubą. Sužinota, kad laukiamos kokybės vidurkis - 3.89 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.58 balo, nuokrypis šiuo atveju -0.31 balo. Pagal gautus rezultatus galima teigti, kad vėlgi, sporto klubo „Impuls“ darbuotojai procedūras susijusias su dokumentų tvarkymu, respondentų nuomone, atliko lėčiau nei buvo tikėtasi. Norint viską atlikti tinkamai ir greitai privalu žinoti kiekvienos paslaugos kainas bei savybes, nežinant šių dalykų, kokybiškai aptarnauti kliento nepavyks. 
 Jei paslaugas suteikti vėluojama, dėl to iš anksto atsiprašoma ir paaiškinamos priežastys. Išsiaiškinta, kad laukiama kokybė įvertinta - 3.98 balo, patirta kokybė įvertinta - 3.65 balo, kokybės nuokrypis -0.33. Šie trys pateikti teiginiai parodo, kad sporto klubo „Impuls“ darbuotojai nėra linkę arba negeba greitai bei kokybiškai sutvarkyti procedūrų susijusių su paslaugų teikimų klientams. Sporto klubo vadovybė, turėtų dar kartą apmokyti darbuotojus, kaip teisingai aptarnauti lankytojus, norint, kad kokybės nuokrypis pasikeistų į teigiamą pusę.
Užtikrintumas. Darbuotojų įgūdžiai ir žinios - aukšto lygio. Paaiškėjo, kad šio teiginio laukiamos kokybės vidurkis - 4.09 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.73 balo, o gautas kokybės nuokrypis -0.36 balo. Darbuotojai bendrauja noriai ir maloniai. Laukta kokybė - 4.07 balo, patirta kokybė - 3.64 balo, nuokrypis -0.43 balo. Darbuotojai yra paslaugūs, dėmesingi. Nustatyta, kad  laukiamos kokybės vidurkis - 4.06 balo, patirtos kokybės vidurkis - 0.46 balo, kokybės spraga -0.46 balo. Visi šie trys teiginiai sukurti norint sužinoti darbuotojų charakteristikas. Kaip matome, iš pateiktų rezultatų, visų teiginių nuokrypių rodikliai – neigiami. Tai reiškia, kad respondentai tikėjosi, iš aptarnaujančio personalo daugiau nei gavo. Sporto klubo „Impuls“ vadovybė, turėtų tobulinti darbuotojų bendravimo įgūdžius. Tai galėtų daryti įvairių mokymų, seminarų ar susirinkimų metu. Taip pat galėtų būti renkamas „mėnesio darbuotojas“, kuris mėnesio pabaigoje gautų tam tikrą paskatinimą. Norint teikti aukščiausios kokybės paslaugas darbuotojai privalo, būti mandagūs bei empatiški. Itin svarbu su kiekvienu klientu bendrauti maloniu tonu, žiūrėti į akis, palaikyti deramą atstumą nuo asmens. Su kiekvienu lankytoju privalu pasisveikinti, išklausyti jo pageidavimų bei norų ir visuomet atsisveikinti. 
Jums užtikrintas patogus atsiskaitymas už paslaugas.  Sužinota, kad šio kriterijaus laukiamos kokybės vidurkio dydis - 4.05 balo, patirta kokybė - 3.77 balo, kokybės spraga -0.28 balo. Vyrauja du pagrindiniai atsiskaitymo būdai – mokėjimas kortele arba grynaisiais pinigais. Grynaisiais pinigais galima mokėti visur, tačiau mokėjimo kortele paslaugą yra įsidiegusios tikrai ne visos įmonės. Nors ir „Impuls“ sporto klube ši paslauga teikiama, tačiau neretas atvejis, kai sutrikus interneto ryšiui, ši paslauga negalima. Taigi, galima teigti, kad neigiama kokybės spraga susidarė būtent dėl numatytų aplinkybių. Norint, pagerinti šią spragą privalu užtikrinti įvairias atsiskaitymo galimybes lankytojams. 
Darbuotojai išsamiai suteikia visą reikiamą informaciją.  Išsiaiškinta, kad šio teiginio laukiama kokybė siekė - 4.08 balo, patirta kokybė - 3.62 balo, kokybės spraga -0.46 balo. Darbuotojai tiksliai žino kiekvienos paslaugos savybes, kainas. Laukiamos kokybės vidurkis įvertintas - 3.98 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.61, kokybės nuokrypis -0.37. Pagal pateiktus rezultatus matome, kad abiejų teiginių nuokrypiai neigiami. Respondentams nebuvo išsamiai suteikta informacija apie teikiamas paslaugas bei kainas. Norint kokybiškai aptarnauti lankytojus ir jų neklaidinti privalu žinoti paslaugų savybes bei jų kainas. Vadovai prieš leisdami darbuotojams dirbti su klientais, turėtų jiems užduoti klausimus apie vyraujančias kainas bei paslaugas. Tik teisingai atsakius į pateiktus klausimus, darbuotojams turėtų būti leista dirbti su klientais. 
Darbuotojai pasiūlo ne vieną problemos sprendimo būdą, parenka alternatyvą. Nustatyta, kad laukiamos kokybės vidurkis - 4.09 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.59, kokybės spraga -0.5. Šio teiginio kokybės spraga yra viena didžiausių. Galima teigti, kad sporto klubo „Impuls“ darbuotojai, klientams nėra linkę padėti priimti lengvesnį sprendimą ar parinkti geresnę alternatyvą. Kiekvienas darbuotojas privalo stengtis padėti klientui apsispręsti ir pasirinkti. Žmogui kuris atėjo tiesiog sportuoti, paslaugų pasirinkimas gali atrodyti itin didelis ir gali būti sunku apsispręsti. Tad būtent darbuotojai yra tie žmonės, kurie žino geriausiai ir gali palengvinti šį apsisprendimą. 
Darbuotojai galėjo kalbėti ta kalba, kuria Jums patogiau (mokėjo užsienio kalbą). Gauti rezultatai rodo, kad laukiama kokybė vertinama – 4 balais, patirta kokybė vertinama - 3.43 balo, kokybės spraga siekia - 0.57 balo. Ši kokybės spraga yra pati didžiausia. Kadangi sporto klubo lankytojai yra ne tik lietuviai, bet ir asmenys atvykę iš kitų šalių, sporto klubo darbuotojai turėtų mokėti ne tik gimtąją kalbą. Sporto klubo vadovai prieš įdarbindami žmones privalo patikrinti ar asmuo moka ne vieną kalbą ir ar gebės tinkamai aptarnauti klientą. 
	Įsijautimas. Jūsų poreikiai buvo išsiaiškinti ir greitai suteikta paslauga. Iš pateiktų rezultatų matome, kad laukiamos kokybės vidurkis įvertintas - 4.15 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.82 balo, kokybės nuokrypis -0.33 balo. Darbuotojui buvo žinomi Jūsų konkretūs reikalavimai. Respondentai laukiamą kokybę įvertino - 4.03 balo, patirtą kokybę - 3.64 balo, kokybės spraga siekė -0.39 balo. Abu pateikti teiginiai kalba apie lankytojų poreikius bei reikalavimus. Pagal gautus rezultatus matome, kad darbuotojai nesugebėjo deramai patenkinti respondentų poreikių. Svarbu įsijausti į kliento vaidmenį bei pasistengti išsiaiškinti ko nori vienas ar kitas klientas. Sužinojus lankytojų poreikius ir reikalavimus svarbu nedelsiant juos vykdyti. 
Informacija apie teikiamas paslaugas prieinama telefonu, internetu ir pan. Nustatyta, kad laukiamos kokybės vidurkis - 4.14 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.78 balo, spraga -0.36 balo. Visą reikiamą informaciją apie teikiamas sporto klubo paslaugas ir jų kainas galima rasti internete. Tačiau būna tokių atvejų, kuomet asmuo nori viską išsiaiškinti detaliau, tuomet skambina tiesiogiai į sporto klubą. Administracijoje dirbančios merginos privalo aptarnauti ateinančius bei išeinančius klientus ir taipogi atsiliepti į telefono skambučius. Bendraujant telefonu neįmanoma kokybiškai aptarnauti ateinančių žmonių ir atvirkščiai. Bendraujant su klientu tiesiogiai, negalima atsiliepti į telefono skambučius. Taigi, geriausias variantas, kad darbuotojai dirbantys administracijoje dirbtų su žmonėmis tiesiogiai, o telefonu bendrautų kiti atsakingi asmenys. 
Sporto klubo paslaugomis naudojatės jau kelintą kartą, darbuotojai Jus prisimena ir žino poreikius. Paaiškėjo, kad šio teiginio laukiamos kokybės vidurkis - 3.97 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.74 balo, kokybės spraga -0.23 balo. Itin mažas kokybės spragos balas, rodo, kad darbuotojai prisimena daugelį, ne pirmą kartą sporto klube besilankantį lankytoją. 
Paslaugų kainos lanksčios. Išsiaiškinta, kad laukiama kokybė įvertinta - 4.01 balo, patirta kokybė - 3.60 balo, nuokrypis -0.41 balo. Šio teiginio nuokrypis yra vienas didžiausių. Norint pagerinti nuokrypio rodiklius, sporto klubo vadovai privalo lanksčiau žiūrėti į teikiamų paslaugų kainas. Galima būtų padaryti nuolaidas ilgą laiką lankantiems sporto klubą lankytojams, nuolaidas senjorams bei vaikams, sumažinti esančius apribojimus. 
	Apčiuopiamumas. Sporto klubo darbuotojai atrodo tvarkingai. Sužinota, kad laukiamos kokybės vidurkis - 4.22 balo, patirtos kokybės vidurkis - 3.90 balo, spraga -0.32 balo. Sporto klubo lankytojai tikisi aukštos kokybės aptarnavimo šiuo klausimu, nes laukiamos kokybės vidurkis virš keturių balų. Taigi, sporto klubo darbuotojai privalo vilkėti specialią aprangą bei tvarkingai atrodyti.
 	Visi Jūsų naudojami įrengimai veikė. . Iš pateiktų rezultatų matome, kad laukiamos kokybės vidurkis įvertintas - 4.09 balo, patirta kokybė - 3.78 balo, nuokrypis -0.31 balo. Respondentai teigė, kad lankantis sporto klube ne visi įrengimai veikė. Perkant paslaugą ir mokant už ją pinigus, mažiausiai, ko asmuo tikisi – tai, kad galės naudotis ta paslauga. Sporto klubo „Impuls“ darbuotojams privalu skirti daugiau dėmesio visai naudojamai įrangai, o iškilus problemoms būtina kreiptis į aptarnaujančias įmones, kurios galėtų pašalinti įvairius gedimus. 
Kiti sporto klubo svečiai nekėlė jokių problemų (pvz. triukšmo). Gauti rezultatai rodo, kad laukiama kokybė vertinama – 4 balais, patirta kokybė vertinama - 3.64 balo, kokybės spraga -0.36 balo. Šiuo atveju, sporto klubo vadovai norėdami palaikyti tvarką, galėtų pakabinti įspėjamuosius ženklus, dėl triukšmo ar negražaus elgesio. Taipogi, kiekvienas lankytojas sportuojantis sporto klube privalo atsižvelgti į tai, kad jis nėra vienas ir kad būtina atsižvelgti į kitus žmones. 
Analizuojant kokybės spragas tarp laukiamos ir patirtos kokybės balų vidurkių, pastebėta, kad vidurkių skirtumai nebuvo itin dideli. Nė viena spraga neviršijo 0.6 balo. Pagal gautus rezultatus, galima teigti, kad didžiausios respondentų lūkesčių ir patirtos kokybės nuokrypis atsiranda dėl to, kad sporto klube darbuotojai negebėjo kalbėti tokia kalba, kuria patogu kalbėti klientams. Taipogi, svarbus veiksnys, kad ne visiems lankytojams buvo pasiūlyta tinkama alternatyva pradėjus lankyti sporto klubą bei respondentų lūkesčiai nebuvo viršyti. Tokie teiginių kaip: „Sporto klubą vertinate, kaip patikimą“, „Už suteiktą paslaugą sumokėjote būtent tiek, kiek buvo sutarta“, „Sporto klubo paslaugomis naudojatės jau kelintą kartą, darbuotojai Jus prisimena ir žino poreikius“ kokybės spragų dydžiai buvo artimi nuliui, tai rodo, kad respondentų patirta kokybė beveik atitiko jų lūkesčius. Būtina pažymėti, kad nė vienas iš pateiktų teiginių neviršijo respondentų lūkesčių.
Išnagrinėjus kiekvieną teiginį atskirai, buvo apskaičiuoti visų penkių dimensijų balų vidurkiai (žr. 7 lentelę). Skaičiavimams naudota anksčiau pateikta aritmetinio vidurkio formulė. 
 
7 lentelė. Lauktos ir patirtos paslaugų kokybės dimensijų vertinimas
	Laukta kokybė
	Patirta kokybė
	Spragos

	
        Dimensija
	
 Teiginių vidurkis
	
 Dimensija
	
 Teiginių vidurkis
	

	Patikimumas
	4.03
	Patikimumas
	3.74
	-0.29

	Reagavimas
	3.98
	Reagavimas
	3.65
	-0.33

	Užtikrintumas
	4.05
	Užtikrintumas
	3.62
	-0.43

	Įsijautimas
	4.06
	Įsijautimas
	3.71
	-0.35

	Apčiuopiamumas
	4.10
	Apčiuopiamumas
	3.77
	-0.33


Šaltinis: sudarytas darbo autorės
Pagal pateiktus duomenis lentelėje matome, kad respondentai vertindami teikiamų paslaugų kokybę sporto klube didžiausius lūkesčius turėjo apčiuopiamumo dimensijai, o mažiausius – reagavimui. Taigi, galima teigti, kad sporto klubo lankytojams gaunant paslaugą svarbiausia – tvarkinga darbuotojų išvaizda, užtikrintas įrenginių veikimas bei deramas kitų lankytojų elgesys. Tuo tarpu tokie veiksniai, kaip operatyvus reagavimas į užsakymą bei greitas reikiamų dokumentų sutvarkymas, respondentams nebuvo tokie svarbūs. 
Analizuojant patirtą kokybę, tiriamieji didžiausią dėmesį taip pat skyrė apčiuopiamumui, mažiausias dėmesys buvo skiriamas užtikrintumo dimensijai.  Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, kad sporto klubo darbuotojai turėtų teikti didesnį dėmesį į greitą bei operatyvų paslaugų teikimą. 
Mažiausias lauktos kokybės ir patirtos kokybės skirtumas (-0.29) buvo nustatytas patikimumo dimensijai, tuo tarpu didžiausias (-0.43) – reagavimo dimensijai. Kadangi visos kokybės spragos neigiamos, galima teigti, kad sporto klubo lankytojai tikėjosi geresnės paslaugų kokybės nei ji buvo suteikta.
Apibendrinant galima teigti, kad didžiausi paslaugų kokybės skirtumai atsiranda dėl to, kad sporto klubo darbuotojai, negeba greitai ir kokybiškai aptarnauti klientų ir lankytojų lūkesčiai nebuvo viršyti. 

12 pav. Respondentų pasitenkinimo lygis sporto klubo kainomis ir narytės tipais
 

Iš pateiktų duomenų matome, kad beveik pusė sporto klubo lankytojų (N=54, 47.4%) yra patenkinti sporto klubo kainomis bei narytės tipais. Trečdalis respondentų (N=38, 33.3%) atsakė, kad yra patenkinti tik narystės tipais. Kas dešimtas asmuo (N=12, 10.5%) teigė, kad nėra patenkintas nei kainomis nei narystės tipais ir beveik dešimtadalis klientų (N=10, 8.8%) teigė, kad yra patenkinti tik kainomis. Kadangi tik mažiau nei pusė respondentų yra patenkinti ir kaina ir narystės tipais, sporto klubo vadovybei derėtų peržiūrėti faktorius, kurie įtakoja kainos ir kokybės santykį. Kainos nėra linkę mažinti daugumą paslaugų teikėjų, tad galbūt šiuo atveju, derėtų lanksčiau pažiūrėti į sudaromus narystės tipus ir siūlyti lankytojams įvairesnes paslaugas.
 Respondentų buvo klausiama ar jie yra patenkinti sporto klubo „Impuls“ teikiamomis paslaugomis (žr. 13 pav.). Didžioji dauguma lankytojų atsakė – taip, yra patenkinti (N=82, 71.9%). Beveik dešimtadalis (N=11, 9.6%) respondentų atsakė, kad jie teikiamomis paslaugomis nėra patenkinti ir beveik penktadalis (N=21, 18.4%) tiriamųjų nėra apsisprendę dėl teikiamų paslaugų kokybės.
Pagal gautus duomenis galima teigti, kad kadangi didžioji dalis vartotojų yra patenkinti teikiamų paslaugų kokybę, tad pagrindinė sporto klubo problema – teikiamų paslaugų kaina. Kaip jau buvo minėta, sporto klubo vadovybė, privalo peržiūrėti „Impuls“ kainodaros sistemą ir ieškoti būdų, kaip galima būtų pakeisti teikiamų paslaugų kainas. 
  
13 pav. Respondentų pasitenkinimo sporto klubo teikiamomis paslaugomis vertinimas


14 pav. Respondentų siūlymai, ką reikėtų pagerinti sporto klube „Impuls“ 

Beveik pusė respondentų (N=31, 27.2%) ir (N=30, 26.3%) atsakė, kad didžiausios problemos sporto klube – profesionalesnių trenerių trūkumas bei prastas kainos ir kokybės santykis. Penktadalis tiriamųjų (N=23, 20.2%) atsakė, kad sporto klube reikėtų intensyviau palaikyti švarą. Nemaža dalis (N=17, 14.9%) teigė, kad privalu, tobulinti personalo įgūdžius ir bendravimą. Dažniau nei kas dešimtas asmuo (N=13, 11.4%) pažymėjo, kad derėtų labiau prižiūrėti treniruoklių būklę. 
Pagal gautus tyrimo duomenis galima teigti, kad pagrindinė „Impuls“ teikiamų paslaugų kokybės problema – kainos ir kokybės santykio neatitikmuo. Anksčiau gauti duomenys parodė, kad tik maža dalis nėra patenkinti paslaugų kainomis, tačiau teikiamų paslaugų kokybe yra nepatenkinta didžioji dalis lankytojų. Taigi, sporto klubo vadovams derėtų ieškoti naujų sprendimo būdų, kaip galima būtų patobulinti teikiamas paslaugas.   



[bookmark: _Toc343120670]IŠVADOS IR SIŪLYMAI
 

Atlikus mokslinės literatūros analizę, anketinę apklausą ir anketinės apklausos analizę buvo pasiektas darbo tikslas – teoriškai išanalizavus kokybės bei paslaugos sampratas, bei plačiau susipažinus su jomis, įvertinta teikiamų paslaugų kokybė vartotojų požiūriu bei numatyti būdai kaip galima būtų pagerinti paslaugų kokybę sporto klube „Impuls. Šiam tikslui pasiekti buvo įgyvendinti darbo pradžioje iškelti uždaviniai.
1. Mokslinės literatūros analizė leidžia daryti išvadą, kad kokybė - savybė, realiai patenkinanti vartotojų poreikius, o paslauga - tai vartotojui ir personalui arba įrenginiams (mašinoms) sąveikaujant vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti. Galima teigti, kad paslaugų kokybė - tai palyginimas tarp vartotojų laukiamos ir patirtos kokybės. Paslaugų kokybės tikslas – patenkinti vartotojų poreikius. 
2. Darbo teorinėje dalyje išanalizuoti paslaugų kokybės vertinimo bei gerinimo aspektai. Vertinti teikiamų paslaugų kokybę pasirinkta pagal SERVQUAL metodiką. Norint pagerinti sporto klubo „Impuls“ paslaugų kokybę, siūloma vadovautis 14 Demingo principų bei naudotis kokybės spragų šalinimo priemonėmis.
3. Atliekant sporto klubo „Impuls“ teikiamų paslaugų kokybės tyrimą, buvo siekiama išsiaiškinti kokius, paslaugų kokybės kriterijus bei dimensijas lankytojai vertina, kaip pačius kokybiškiausius ir nekokybiškiausius. Nustatyta, kad geriausiai vertinami šie kriterijai: sporto klubo patikimumas, sąžiningas respondentų apmokėjimas už sutartas paslaugas, darbuotojų gebėjimas prisiminti nuolatinius sporto klubo klientus. Tyrimo respondentų nuomone, pačios nekokybiškiausios paslaugos: darbuotojų negebėjimas susišnekėti lankytojams patogia kalba, sporto klubo negebėjimas pateisinti vartotojų lūkesčių bei darbuotojų nemokėjimas pasiūlyti klientams tinkamo problemos sprendimo būdo. Tyrimo rezultatai rodo, kad sporto klubo „Impuls“ respondentai, labiausiai vertina patikimumo dimensiją, o labiausiai nusivylę – užtikrintumo dimensija. Gauti rezultatai rodo, kad nė vienos iš tirtų dimensijų, lauktos kokybės vidurkis neatitinka patirtos kokybės vidurkio. Tad galima teigti, kad sporto klubas „Impuls“ toliau turėtų kreipti dėmesį ne į kiekybinius, bet į kokybinius parametrus. 
Remiantis gautais tyrimo rezultatais sporto klubui „Impuls“ siūloma tobulinti šiuos aspektus:
1. Labiau rūpintis darbuotojų atrankos procesais (tikrinti užsienio kalbų mokėjimo lygį, gebėjimą   įsijausti į kliento vietą), tobulinti personalo įgūdžius ir bendravimą.
2. Samdyti profesionalesnius trenerius, kurie skirtų didesnį dėmesį lankytojams (rinkti „mėnesio trenerį“ skiriant tam tikrą apdovanojimą už gerą lankytojų aptarnavimą bei jų priežiūrą sporto salėje).
3. Intensyviau palaikyti švarą sporto klube (labai svarbu, kad sporto klube visuomet būtų švaru, nes šis veiksnys yra vienas iš pirmųjų, kurį pastebi lankytojai atėję į sporto klubą. Švara yra vienas iš faktorių, kurie įtakoja teigiamą arba neigiamą lankytojų nuomonę apie įmonę).
4. Stengtis pateisinti vartotojų lūkesčius. Klientams siūlyti tik tas paslaugas, kurių kokybė, vartotojui garantuotų teigiamas emocijas bei tinkamą paslaugų įvertinimą. 
5. Gerinti kainos ir kokybės santykį. Pagal gautus tyrimo duomenis nustatyta, kad didžioji dalis sporto klubo „Impuls“ lankytojų uždirba didesnį nei minimalų atlyginimą ir siūlomos abonementų kainos tenkina vartotojus. Tad galima teigti, kad sporto klubo lankytojų netenkina (arba tenkina dalinai) siūloma paslaugų kokybė.
6. Daugiau dėmesio skirti darbuotojams bei jų poreikiams. Būtina vertinti kiekvieną įmonėje dirbantį asmenį. Juk būtent darbuotojai, kuria vidinį organizacijos klimatą, nuo kurio priklauso lankytojų savijauta sporto klube. Taip pat labai svarbu atkreipti dėmesį į konkrečius darbuotojų poreikius norint, kad šie žmonės organizacijos labui dirbtų, kuo našiau ir kuo ilgiau. 
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[bookmark: _Toc343120672]ANOTACIJA


Magistro baigiamajame darbe vertinama sporto klubo „Impuls“ teikiamų paslaugų kokybė vartotojų požiūriu bei siūlomi būdai, kaip galima būtų pagerinti šių paslaugų kokybę. Pirmoje dalyje nagrinėjama kokybės istorija bei samprata, apibrėžiama visuotinės kokybės vadybos įtaka sporto klubų veiklai, apibrėžiama paslaugos samprata ir jos savybės, analizuojama paslaugų kokybė ir SERVQUAL modelis bei pateikiami paslaugų kokybės gerinimo kriterijai. Antroje darbo dalyje pristatoma „UAB IMPULS LTU“ sporto klubų tinklo charakteristika, atliktas tyrimo metodikos pagrindimas bei organizavimas. Taip pat šioje magistro baigiamojo darbo dalyje susisteminami atlikto tyrimo metu gauti duomenys, daromos išvados, pateikiami siūlymai kaip būtų galima pagerinti teikiamų paslaugų kokybę sporto klube. 
Pagrindiniai žodžiai: paslaugų kokybė, SERVQUAL, sporto klubas. 


Krasnickaitė V. Consumer evaluation perspectives of service quality in sports club „Impuls“/  Economic and financial management master thesis. Supervisor dr. K. Kalašinskaitė. - Vilnius: University of  Mykolas Romeris, Department of Economics and Finance Management, 2016.
[bookmark: _Toc343120673]ANNOTATION
 
 
	Consumer evaluation perspectives of service quality in sports club „Impuls“ and suggestions how it can be improved is assessed in the Thesis of Master. Firstly, conception and story of the quality is described. Total quality management influence in sports club activities is defined. The concept of service and its characteristics is defined. The quality of service and SERVQUAL model is analyzed. Improvement of quality service criteria is provided. Secondly, network of  sports clubs „JSC IMPULS LTU“ characteristics is presented. The survey methodology and justification of the organization are conducted. Also survey findings is sistemyzed, conclusions are made and suggestions how to improve service quality in sports club are provided in the Thesis of Master. 
Key words: service quality, SERVQUAL, sports club.  
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[bookmark: _Toc343120674]SANTRAUKA
 
Magistro baigiamojo darbo tema aktuali tiek asmenims vykdantiems veiklą susijusią su sporto klubais, tiek asmenims, kurie lanko sporto klubus. Nuolat didėjant sporto klubų skaičiui, šiuolaikinė konkurencija tampa itin nuožmi. Norint išsilaikyti rinkoje privalu teikti tik kokybiškas paslaugas, kurios užtikrina vartotojų lojalumą. Būtent dėl šios priežasties buvo iškelta tyrimo problema - ar sporto klubo „Impuls“ teikiamų paslaugų kokybė atitinka vartotojų besilankančių sporto klube poreikius?
Tyrimo objektas - paslaugų kokybės vertinimas vartotojų požiūriu sporto klube „Impuls“. Šio tyrimo tikslas teoriškai išanalizavus kokybės bei paslaugos sampratas, bei plačiau susipažinus su jomis, įvertinti teikiamų paslaugų kokybę vartotojų požiūriu bei numatyti kaip galima būtų pagerinti paslaugų kokybę sporto klube „Impuls“. Taip pat buvo iškelti ir tyrimo uždaviniai: teoriškai apibrėžti kokybės ir paslaugų kokybės sampratas, išanalizuoti paslaugų kokybės gerinimo aspektus bei SERVQUAL metodiką, išanalizuoti sporto klubo „Impuls“ teikiamas paslaugas ir įvertinti šių paslaugų kokybę, pateikti siūlymus, kaip galima patobulinti paslaugų kokybę šiame sporto klube. Norint atlikti tyrimą naudoti šie tyrimo metodai: mokslinės literatūros analizė, anketinė apklausa, aprašomoji statistinė duomenų analizė.
Tyrimo metu gauti rezultatai, kurie rodo, kad kokybiškiausia dimensija, sporto klubo lankytojai laiko – patikimumą, o ne kokybiškiausia – užtikrintumą.
Atlikus tyrimą pateikti siūlymai, kurie galėtų pagerinti teikiamų paslaugų kokybę sporto klube: labiau rūpintis darbuotojų atrankos procesais bei tobulinti personalo įgūdžius ir bendravimą, samdyti profesionalesnius trenerius, kurie skirtų didesnį dėmesį lankytojams, intensyviau palaikyti švarą sporto klube, stengtis pateisinti vartotojų lūkesčius. 
Magistro baigiamojo darbo struktūra: pirmas titulinis lapas, antras titulinis lapas, turinys, lentelės, paveikslai, įvadas, teorinė dalis, praktinė dalis, išvados ir siūlymai, literatūra, anotacijos lietuvių ir anglų kalbomis, santraukos lietuvių ir anglų kalbomis.  
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[bookmark: _Toc343120675]SUMMARY
 
Topic is relevant both, to persons engaged in activities related to sports clubs and individuals who attend sports clubs, is assessed in the Thesis of Master. Modern competition is getting really fiercy because of constantly increasing number of sports clubs. In order to survive on the market, companies must provide only high quality service, to ensure customer loyalty. For this reason basic research problem was raised – does sports club "Impuls" ensure such quality of service which visitors expect?  
[bookmark: _GoBack]	The object of research is service quality evaluation of consumer view in sports club "Impuls". The aim of the study is theoretically analysis of quality and service concepts, to evaluate the quality of services from a consumer perspective and anticipate how to improve the service quality of the sports club "Impuls". The main tasks of the study are: theoretically define quality of service and its concepts, to analyze service quality improvement aspects and SERVQUAL method, to analyze and evaluate provided services at sports club „Impuls“, to submit proposals on how to improve the quality of service. The methodology of master thesis: analysis of scientific literature, questionnaire, descriptive statistical analysis of the data. 
Sports club clients anticipated quality average was higher than average quality of experience. The studies also show that dimension of the highest quality is reliability and the worst quality is assurance.
 The study presented suggestions that could improve the quality of service in sports club: to be more aware of the employees selection process and to improve staff skills and communication, to hire more professional gym coaches, who have to pay more attention to visitors, step to maintain the cleanliness of the gym, try to meet consumer expectations.
	The structure of Master's thesis: first title page, the second title page, contents, tables, figures, introduction, theoretical part, practical part, conclusions and suggestions, references, Lithuanian and English abstracts, Lithuanian and English summaries.
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Sveiki, šio tyrimo tiklas nustatyti - sporto klubo "Impuls", esančio Fabijoniškių g. 97A, Vilniuje teikiamų paslaugų kokybę ir numatyti būdus, kaip galima būtų ją pagerinti. Pažymėkite Jums tinkamus atsakymus.
1. Jūsų lytis
☐ Moteris
☐ Vyras 
 
2. Jūsų amžius 
☐ iki 20 m.   
☐ 21-26 m.
☐ 27-31 m.
☐ 32-45 m.   
☐ 46 ir daugiau m.
 
3. Jūsų socialinė padėtis
☐ Moksleivis/ė
☐  Studentas/ė
☐ Dirbantis/i studentas/moksleivis
☐ Dirbantis verslo įstaigoje
☐ Dirbantis vyriausybinėje įstaigoje
☐ Senjoras  
 
4. Kokios jūsų mėnesinės pajamos?  
☐ Iki 300 Eu
☐ 300-500Eu
☐ 501-700Eu
☐ 701-1000Eu
☐ 1001Eu ir daugiau
  



5. Kiek laiko lankotės „Impuls“ sporto klube?
☐  Iki 6 mėn. 
☐  6 mėn. – 1m. 
☐  2-3m. 
☐  4 ir daugiau m. 
 
6. Kodėl pasirinkote „Impuls“ sporto klubą?
☐ Dėl kainos
☐ Rekomendavo draugai, pažįstami
☐ Dėl gyvenamosios vietos (arti namų)
☐ Aukštos kokybės paslaugos
☐ Apie kitus sporto klubus esu blogai informuotas

7. Ar esate lankęs kitus sporto klubus išskyrus „Impuls“ ?
☐ Taip
☐ Ne	
 
8. Pažymėkite paslaugas kuriomis naudojatės? 
☐ Treniruoklių salė
☐ Aerobikos salė
☐ Rytų salė
☐ Dviračių salė
☐ Baseinas ir pirtys
☐ Sporto baras 
 
9. Palyginkite ir įvertinkite savo lūkesčius su realia paslaugų kokybe sporto klube. 
Kairėje lentelės pusėje įvertinti savo lūkesčius iki ateinant į sporto klubą (apie tai kaip turėtų būti teikiamos paslaugos). 
Dešinėje lentelės pusėje remdamasis savo patirtimi pateikite nuomonę apie realią situaciją (kaip buvo suteiktos paslaugos).
 
 

	LŪKESČIAI
	
	REALI SITUACIJA

	Visiškai sutinku
	Sutinku
	Nei sutinku, nei nesutinku
	Nesutinku
	Visiškai nesutinku
	
	Visiškai sutinku
	Sutinku
	Nei sutinku, nei nesutinku
	Nesutinku
	Visiškai nesutinku

	
	
	
	
	
	Patikimumas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Sporto klubą vertinate, kaip patikimą
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	          Jūsų lūkesčiai buvo viršyti
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Sporto klubas yra lankstus svečiams ir jų poreikiams
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Pirmas įspūdis, kurį susidarėte apie sporto klubą buvo teigiamas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Už suteiktą paslaugą sumokėjote būtent tiek, kiek buvo sutarta
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Reagavimas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Operatyviai sureaguota į jūsų užsakymą
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Greitai sutvarkyti dokumentai reikalingi pradedant lankyti sporto klubą
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Jei paslaugas suteikti vėluojama, dėl to iš anksto atsiprašoma ir paaiškinamos priežastys
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Užtikrintumas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Darbuotojų įgūdžiai ir žinios - aukšto lygio
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Darbuotojai bendrauja noriai ir maloniai
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	 Darbuotojai yra paslaugūs, dėmesingi
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Jums užtikrintas patogus atsiskaitymas už paslaugas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Darbuotojai išsamiai suteikia visą reikiamą informaciją
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Darbuotojai tiksliai žino kiekvienos paslaugos savybes, kainas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Darbuotojai pasiūlo ne vieną problemos sprendimo būdą, parenka alternatyvą
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Darbuotojai galėjo kalbėti ta kalba, kuria Jums patogiau (mokėjo užsienio kalbą)
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Įsijautimas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Jūsų poreikiai buvo išsiaiškinti ir greitai suteikta paslauga
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Darbuotojui buvo žinomi Jūsų konkretūs reikalavimai
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Informacija apie teikiamas paslaugas prieinama telefonu, internetu ir pan
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Sporto klubo paslaugomis naudojatės jau kelintą kartą, darbuotojai Jus prisimena ir žino poreikius
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Paslaugų kainos lankščios
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Apčiuopiamumas
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Sporto klubo darbuotojai atrodo tvarkingai
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Visi Jūsų naudojami įrengimai veikė
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	Kiti sporto klubo svečiai nekėlė jokių problemų (pvz. triukšmo)
	
	
	
	
	



10. Ar esate patenkintas „Impuls“ siūlomais narystės tipais ir jų kaina? 
☐ Esu patenkintas tik kaina
☐  Esu patenkintas tik narystės tipais
☐  Esu patenkintas ir kaina ir tipais
☐ Esu nepatenkintas 

11. Ar esate patenkintas sporto klubo teikiamomis paslaugomis? 
☐ Taip 
☐ Ne
☐ Nežinau	
 
12. Ką siūlytumėte pagerinti sporto klube? 
☐ Labiau prižiūrėti treniruoklių būklę
☐ Intensyviau palaikyti švarą
☐ Samdyti profesionalesnius trenerius
☐ Tobulinti personalo įgūdžius bei bendravimą
☐ Kita (įrašykite) 
 
13. Ar rekomenduotume šį sporto klubą kitiems?
☐ Taip 
☐ Ne
☐ Nežinau 
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	Dimensija
	Teiginys
	Skaičiavimas (balais)

	                                                Patikimumas
	Sporto klubą vertinate, kaip patikimą
	 = 4.10 
 = 3.91

	
	Jūsų lūkesčiai buvo viršyti
	 = 4.03
 = 3.48

	
	
 Sporto klubas yra lankstus svečiams ir jų poreikiams
	 = 3.94
 = 3.65

	
	
 Pirmas įspūdis, kurį susidarėte apie sporto klubą buvo teigiamas
	 = 4.08
 = 3.82

	
	
 Už suteiktą paslaugą sumokėjote būtent tiek, kiek buvo sutarta
	 = 4.03
 = 3.81

	Reagavimas
	
 Operatyviai sureaguota į jūsų užsakymą
	 = 4.07
 = 3.74

	
	
 Greitai sutvarkyti dokumentai reikalingi pradedant lankyti sporto klubą
	 = 3.89
 = 3.58

	
	
 Jei paslaugas suteikti vėluojama, dėl to iš anksto atsiprašoma ir paaiškinamos priežastys
	 = 3.98
 = 3.65

	Užtikrintumas
	
Darbuotojų įgūdžiai ir žinios - aukšto lygio
	 = 4.09
 = 3.73

	
	
Darbuotojai bendrauja noriai ir maloniai
	 = 4.07
 = 3.64

	
	
Darbuotojai yra paslaugūs, dėmesingi
	 = 4.06
 = 3.60

	
	
Jums užtikrintas patogus atsiskaitymas už paslaugas
	 = 4.05
 = 3.77


	
	
Darbuotojai išsamiai suteikia visą reikiamą informaciją

	 = 4.08
 = 3.62


	
	
Darbuotojai tiksliai žino kiekvienos paslaugos savybes, kainas
	 = 3.98
 = 3.61

	
	
Darbuotojai pasiūlo ne vieną problemos sprendimo būdą, parenka alternatyvą
	 = 4.09
 = 3.59

	
	
Darbuotojai galėjo kalbėti ta kalba, kuria Jums patogiau (mokėjo užsienio kalbą)
	 = 3.98
 = 3.43

	Įsijautimas

	
Jūsų poreikiai buvo išsiaiškinti ir greitai suteikta paslauga
	 = 4.15
 = 3.82

	
	
Darbuotojui buvo žinomi Jūsų konkretūs reikalavimai
	 = 4.03
 = 3.64

	
	
Informacija apie teikiamas paslaugas prieinama telefonu, internetu ir pan.
	 = 4.14
 = 3.78

	
	
Sporto klubo paslaugomis naudojatės jau kelintą kartą, darbuotojai Jus prisimena ir žino poreikius
	 = 3.97
 = 3.74

	
	
Paslaugų kainos lankščios
	 = 4.01
 = 3.60


	Apčiuopiamumas
	
Sporto klubo darbuotojai atrodo tvarkingai
	 = 4.22
 = 3.90


	
	
Visi Jūsų naudojami įrengimai veikė
	 = 4.09
 = 3.78


	
	
Kiti sporto klubo svečiai nekėlė jokių problemų (pvz. triukšmo)
	 = 4
 = 3.64
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	Dimensija
	Teiginys
	Skaičiavimas (balais)

	Patikimumas
	Laukta kokybė
	 4.03

	
	Patirta kokybė
	 3.74

	
	Nuokrypis (patirta kokybė – laukta kokybė)
	3.74 – 4.03 = -0.29

	Reagavimas
	Laukta kokybė
	 3.98

	
	Patirta kokybė
	 3.65

	
	Nuokrypis (patirta kokybė – laukta kokybė)
	3.65 – 3.98 = -0.33

	Užtikrintumas
	Laukta kokybė
	 4.05

	
	Patirta kokybė
	 3.62

	
	Nuokrypis (patirta kokybė – laukta kokybė)
	3.62 – 4.05 = -0.43

	 Įsijautimas

	Laukta kokybė
	 4.06

	
	Patirta kokybė
	 3.71

	
	Nuokrypis (patirta kokybė – laukta kokybė)
	3.71 – 4.06 = -0.35

	Apčiuopiamumas
	Laukta kokybė
	 4.10

	
	Patirta kokybė
	 3.77

	
	Nuokrypis (patirta kokybė – laukta kokybė)
	3.77 – 4.10 = -0.33





Paslauga – tai vartotojui ir personalui arba įrenginiams (mašinoms) sąveikaujant vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti. ( J.R.Lehtinen (1983)


Paslauga reikėtų vadinti laikiną vartotojo patyrimą, kuris įgaunamas jam sąveikaujant su paslaugų organizacijos personalu arba techninėmis priemonėmis.( G.Tocquer ir M.Langlois (1992)


Paslauga – tai veiklos, skirtos vartotojų sunkumams įveikti ir vykstančios jam ir personalui arba organizacijai priklausančioms fizinėms gėrybėms sąveikaujant, visuma. ( Ch. Grönroos (1990)


Paslauga yra aiškios (suvokiamos) ir neapibrėžtos naudos, bei prekių, reikalingų paslaugos teikimo procesui vykdyti arba jį palengvinti, derinys. ( J.Nollet ir J.Haywood-Farmer (1992)
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Vyrai	Moterys	35.0	79.0	
Column1	
Iki 20 m. 	21-26 m. 	27-31 m. 	32-45 m. 	46 ir daugiau m. 	6.0	31.0	22.0	35.0	20.0	
Series 1	Iki 300€ 	300-500€	501-700€ 	701-1000€ 	1001€ ir daugiau	11.0	37.0	45.0	17.0	4.0	

Series 1	
Moksleivis/ė	Studentas/ė	Dirbantis/i studentas/moksleivis	Dirbantis verslo įstaigoje	Dirbantis vyriausybinėje įstaigoje	Senjoras	3.0	10.0	20.0	56.0	21.0	4.0	

Series 1	
Iki 6 mėn.	6 mėn. – 1m. 	2 - 3m. 	4 ir daugiau m.	28.0	34.0	32.0	20.0	

Series 1	
Dėl kainos	Rekomendavo draugai, pažįstami	Dėl gyvenamosios vietos	Aukštos kokybės paslaugos_x000d_	Apie kitus sporto klubus esu blogai informuotas	10.0	25.0	48.0	27.0	4.0	

Series 1	
Taip	Ne	92.0	22.0	

Series 1	
Treniruoklių salė	Aerobikos salė	Rytų salė_x000d_	Dviračių salė	Baseinas ir pirtys	Sporto baras 	41.0	55.0	21.0	15.0	47.0	12.0	

Series 1	
Esu patenkintas tik kaina	Esu patenkintas tik narystės tipais	Esu patenkintas ir kaina ir tipais	Esu nepatenkintas	10.0	38.0	54.0	12.0	

Series 1	
Taip 	Ne	Galbūt	82.0	11.0	21.0	

Series 1	
Labiau prižiūrėti treniruoklių būklę	Intensyviau palaikyti švarą	Samdyti profesionalesnius trenerius	Tobulinti personalo įgūdžius bei bendravimą	Gerinti kainos ir kokybės santykį	13.0	23.0	31.0	17.0	30.0	
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1 pav. Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis (Zalimiené, 2003).

Image Caption:  Bendrai suvokos pasiaugy kokybés modelis.
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