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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe analizuojama dviejy jimoniy UAB “Tebunie Svara” ir UAB
“Siauliy Tiekimo Bazé” paslaugy kokybé logistiniu aspektu. Teoringje dalyje pristatomos
paslaugy, logistiniy paslaugy, jy vertinimo modeliy, logistikos sampratos.

Empiringje dalyje trumpai aprasomos tiriamos jmongs, jy veikla. Analizuojama $iy jmoniy
paslaugy kokybé logistiniu aspektu pagal klasikinio modelio dimensijas: naujos produkcijos
jsisavinimo laikotarpis; reguliarumas; patikimumas; uzbaigtumas; lankstumas; teisingumas;
produkto pazeidimai; produktyvumas. Respondentai, kuriais buvo pasirinkty jmoniy klientai,

pozityviai jvertino logistines paslaugas pagal visas 8 dimensijas.

SUMMARY

Robert Kazarjan and Algirdas Paulauskis. Service quality evaluation of the joint stock
companies “Tebiinie Svara“ and “Siauliy Tiekimo Baz¢” in logistical aspect.: final work of the
Bachelor of business administration/ scientific leader is lect. Ineta Beniugiené; Siauliai

University, Faculty of Social Sciences, Department of Management, 78 p. (82p).

The quality of logistical services of two joint stock companies “Tebanie Svara” and
“Siauliu Tiekimo Baz¢” is analized in bachelor work. In theoretical part are presented services,
logistical services, models of their evaluation, conceptions of logistics.

In the practical part of this work are described analyzed companies and their activities.
There are also analyzed the quality of logistical services of these two companies by classical
model dimensions, such as the reclamation period of brand new production, regularity,
reliability, completeness, flexibility, fairness, violation of product, productivity. Respondents,
that were chosen, were the clients of the companies “Tebunie Svara” and “Siauliu Tiekimo Baze”

and positively appreciated logistical services of these two companies by all eight dimensions.
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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. Nors logistikos svarbg suprato jau pranctizy karvedys
Napoleonas, savo logistiniais sprendimais uztikrings greitg kariniy pajégy perdislokavimg ir taip
lémes didesnj kariuomenés efektyvuma misSivose (Garalis, 2003), taciau Siandieniniame
pasaulyje logistika yra nauja moksliné bei praktiné disciplina, globalizacijos ir konkurencijos
saglygomis jgyjanti ypatingg vaidmenj. Terminas logistika turi Zymiai platesne prasme nei
Napoleono laikais. Logistika nebéra tik transportavima, prekiy jud¢jimg ir sandéliavimg apimanti
veiklos raiis. ,,Siuolaikiné logistika aprépia ir tokias verslo sritis kaip marketingas, apskaita,
informacinés technologijos, klienty aptarnavimas ir t.t..* (PalSaitis, 2007). ,,Logistika yra galingas
ginklas, kompanijos, siekianc¢ios uzimti lyderio pozicijg rinkoje, rankose.” Christopher (2003).
Verslo jmonés dirba dinamiSkoje aplinkoje, sukuriancioje jvairias sudétingas situacijas, kurias
reikia efektyviai ir greitai i$siaiskinti. Didelg $iy situacijy dalj sudaro medziagy, jvairiy materialiniy
vertybiy bei informacijos srautai, kuriuos butina optimaliai planuoti, organizuoti, valdyti ir
kontroliuoti, todél Sais atvejais pasitelkiamos logistikos paslaugos. Kiekvienam verslo vienetui,
siekian¢iam sékmingos veiklos, bitina pazinti logistikos sistema, suprasti logistinius procesus.
Reikia siekti pazinti iy procesy elementus, kuriuos galima kontroliuoti ir per jy valdyma bty
galima siekti veiklos efektyvumo gerinimo. Norint jgyti konkurencinj pranasuma ir jj islaikyti —
biitina sukurti integruotos logistikos sistema (integruoti pardavimy komandas, gamyba,
informacines sistemas, marketingo personalg i logistikos vieningg sistemg). Imonéms patartina
nuolat analizuoti savo teikiamy paslaugy kokybe logistiniu aspektu, tam, kad jos bty
konkurencingesné bei dirbty efektyviau..

UzZsienio mokslinéje literatiiroje nagrinéjama logistikos sritis, ja domisi tokie autoriai, kaip
Selviaridis (2007), Spring (2007), Moss (1999), Millen (1999), Wilding (2004), Juriado (2004),
Shin (2000), Bardi (1996), Voss (2002), Christopher (2003), Klaus (2007), Mentzer (2004), Kille
(2007), Cheung (2004), Cahill (2007), Vinelli (2001), Vrat (2006), Romano (2001), Roath (2007,
Shet (2006), Daugherty (2007), Nair (2006), Sousa (2002), Wilson (2000) ir kt.

Lietuviai mokslininkai taip pat domisi logistikos tema, ja raSo Sie autoriai: Garalis (2003),
Minalga (2001), Pal3aitis (2007), Zidonis (2002).

Tyrimo objektas — jmoniy UAB “Tebiinie Svara” ir UAB “Siauliy Tiekimo Bazé” Siauliy

miesto paslaugy kokybé logistiniu aspektu.



Tyrimo tikslas: jvertinti UAB “Tebianie Svara” ir UAB “Siauliy Tiekimo Bazé” jmoniy
teikiamy paslaugy kokybe logistiniu aspektu.
Tikslui pasiekti iSkelti Sie uzdaviniai:

1. ISanalizavus Lietuvos ir uzsienio Saliy moksling literatiirg atskleisti paslaugy kokybés
pozitrius, pristatyti pagrindinius/populiariausius paslaugy kokybés vertinimo modelius;

2. ISanalizavus Lietuvos ir uzsienio Saliy moksling literatiirg apibudinti logistikos samprata,
apibrézti logistiniy paslaugy kokybés matavimo matus bei pristatyti pagrindinius jy
vertinimo modelius.

3. Parengus tyrimo instrumentg palyginti dvi analizuojamas jmones paslaugy teikimo
kokybes atzvilgiu.

4. Remiantis tyrimo medziaga apibendrinti vartotojy nuomong ir parengti iSvadas apie
imoniy vykdomy paslaugy kokybe logistiniu aspektu bei jvertinti galimybes jai gerinti.

Tyrimo problema: Atlikti tyrimai rodo, jog logistiné jmoniy sritis labai svarbi klienty
atzvilgiu, nuo jos priklauso jmonés paslaugy kokybés pozityvus vertinimas. Atliktas tyrimas
siekia patikrinti $ig pozicija. Tyrimo problemg formuluoja $is klausimas: kaip
palankiai/nepalankiai Siauliy miesto jmonés vertina jmoniy ,, Tebiinie Svara“ ir ,,Siauliy Tiekimo
Baze* paslaugy kokybe logistiniu aspektu?

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, apklausa, sisteminimas, lyginimas,
apibendrinimas. Empiriniai duomenys apdorojami MS Excel skai¢iuokle.

Darbo kolegialumas:

1 lentele
Baigiamojo bakalauro darbo kolegialumas
Autoriy jdirbis
Individualus Individualus
Baigiamojo bakalauro darbo etapas KF:z)gsjratn P)glgirdag Ké’;i%i:sms
ulauskis
Idirbis idirbis

Ivadas +
Paslaugos samprata ir savybés +
Pagrindiniai paslaugy kokybés modeliai +
Paslaugy kokybé logistiniu aspektu +

1 lentelés tesinys 17 puslapyje



1 lentelés tgsinys

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai logistinéje

sistemoje

Apklausos instrumento sukarimas +
Analizuojamy jmoniy charakteristika +
Naujos produkcijos jsisavinimo periodo; reguliarumo;

patikimumo; uzbaigtumo dimensijy analizé

Lankstumo; teisingumo; produkto pazeidimy;

produktyvumo dimensijy analize

Isvados bei rekomendacijos +
Literatiira +
Priedai +

Bakalauro baigiamojo darbo struktiira ir apimtis. Baigiamaji darba sudaro jvadas, dvi

dalys, is§vados ir rekomendacijos, literatiiros sgraSas bei priedai. Pirmoje darbo dalyje pateikiami

teorinés paslaugy bei logistiniy paslaugy vertinimo modeliai. Antroje dalyje supazindinama su

tyrimo metodu (apklausa), anketos sudarymo principais. Taip pat pateikti trumpi apraSymai apie

tiriamas jmones ir analizuojama $iy jmoniy logistiniy paslaugy kokybé. Darbe pateikti paveikslai,

lentelés ir priedai. Darbo apimtis — 78 puslapiai (be priedy). Darbe panaudota 70 literatiiry

Saltiniy, i§ jy 20,6% lietuviy autoriy ir 79,4% uzsienio autoriy. Taip pat naudotasi 2

internetinémis svetainémis.
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1. PASLAUGU KOKYBES SAMPRATA LOGISTINIU ASPEKTU

1.1. Paslaugos samprata ir savybés

Paslaugos samprata sunkiai apibréziama. Iki Siol néra vieningo jos apibrézimo, tai vienas
sudétingesniy paslaugy teorijos uzdaviniy (Bagdoniené, Hopeniené, 2004). Paslaugy sektoriuje
kokybé Siandien tampa esmine raidos kryptimi. Jos svarbg sglygoja vis didéjanti konkurencija
paslaugy rinkoje, kur atskiros firmos s¢kmé priklauso nuo sugeb¢jimo pateikti geresnés kokybés
paslauga (Vitkiené, 2008). Rinkos ekonomikos salygomis kiekvienas vartotojas i§ begalés
pasirinkimo galimybiy pasirinks tg paslaugy jmone, kuri geriausiai patenkins jo poreikius
(Tamulien¢, Kazlauskiené, 2000).

Daugelio teoretiky ir praktiky nuomone, tiksliai apibudinti kokybe yra daug sudétingiau nei
prekiy dél pacios paslaugy prigimties, t.y. paslaugy neapc¢iuopiamumo, neatskiriamumo,
jvairiari§iskumo (Zostautaite, Cerkauskyte, 2007). Vienas i§ paslaugy kokybés probleminiy
aspekty, pasak Rosander, kurj cituoja Bagdoniené ir kt. (2004), yra tai, kad ji gali biiti suvokta bei
jvertinta ir objektyviai, ir subjektyviai. Objektyviai paslaugy kokybé vertinama, kai yra susijusi
su iSoriniais ap¢iuopamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, o subjektyviai — kai suveikia
vartotojo vaizduoté, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos. Dar vienas paslaugy kokybés probleminis
aspektas, pasak Majkgad, kurj cituoja Bagdoniené ir kt. (2004), yra tai, kad paslaugy kokybe
galima jvertinti tik vartojimo metu, nes paslauga yra patirties produktas. Siam pozitiriui pritaria
Smergeliené¢ ir kt. (2004), nes, pasak autoriy, biitent kontakto su paslaugy jmone metu vartotojas
susidaro jspudj apie paslaugy kokybe. Ir galiausiai, kaip nurodo Butkus (2002), paslaugy kokybés
jvertinimg apsunkina paties vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese, kartais veikiant jo
eigg ne maziau uZ paslaugy teikéja.

Taigi remiantis jvairiy autoriy mintimis galima teigti, jog iki §iol néra vieningo apibrézimo,
kokia veikla yra vadintina paslauga. Ji gali buti suvokta ir objektyviai (gali baiti iSmatuojama) ir
subjektyviai (asmeniné kiekvieno vartotojo nuomong).

Vitkiené (2008) nurodo, jog iSsivyséiusiose Salyse moderniy gamybos baziy ir Siuolaikiniy
gamybos technologijy déka paslaugy industrija jgavo ekonominio lyderiavimo statusg, todél vis
daugiau lesy skiria paslaugoms vystyti. Tai toks pat realus indélis, kaip ir materialiné gamyba.

Paslaugos néra antraeilis sektorius, jos atsiduré ekonominés veiklos démesio centre: tampa

privaloma priemone, siekiant patenkinti pagrindinius norus bei reikmes ir kelti visuomeneés
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gerove. Jei nebiity paslaugy, dalis gamybinio sektoriaus prekiy Siandien negaléty prisidéti prie
ekonominés gerovés.

Todél neatsitiktinai paslaugos laikomos pagrindine ,naujosios®, tai yra paslaugy
ekonomikos, preke: nauju produktyvumo Saltiniu, prekiy bei gamybos sistemos ir pirkéjy rysiy
organizavimu. Vartotojams siiilomos paslaugos gali biiti svarbiausias paslaugy ekonomikos
vertybiy Saltinis, kartu didinant paslaugy sektoriaus indéli j bendrajj nacionalinj produkta
(Vitkieng, 2008).

Potencialiis paslaugy vartotojai turi bati jsitikine, kad jos bruozy (savybiy) visuma (pvz.:
kokybé, kaina, teikimo vieta, atlikimo terminai) yra geriausia rinkoje (Bagdoniené, Hopeniené,
2004).

Naujy socialiniy tarpusavio santykiy (po industrinio laikotarpio) formavimosi déka
paslaugos, kaip ir prekeés, tapo lygiaverciu rinkos santykiy objektu. Taciau Sis objektas — ne
materialus daiktas, o visa grupé veiksmy ar procesy, kur teikimas (gamyba) ir vartojimas negali
vykti atsij¢ vienas nuo kito. Vartotojas dazniausiai dalyvauja paslaugos teikimo (gamybos)
procese. Tai savitas veiklos procesas, kuris suvokiamas kaip jvairiy deriniy kompleksas. Paslauga
— sudétingas reiSkinys. Vartotojams ja apibiidinti prireikia tokiy terminy kaip: ,,patirtis®,
»pasitikéjimas®, ,,simpatija“, ,,patikimumas®, ,,saugumas‘ ir pan.

Paslauga — komplikuotas reiskinys, kurj apibiidinti sudétinga todél, kad esminis paslaugos
ir prekes skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas.

Ilgainiui, formuojantis paslaugy rinkai, atsiZvelgiant j paslaugy prigimt; formavosi ir
jvairios paslaugy sampratos. Siuo metu egzistuoja daug paslaugy apibadinimy, kurie pateikiami,
atsizvelgiant | paslaugy marketingo socialinj-ekonominj kontekstg. Vitkien¢ (2008) pateikia Sias
paslaugy definicijas:

e Veikla, nauda ar pasitenkinimas, kuris teikiamas parduoti kartu su prekémis;

e Parduoti sitiloma veikla, kai perkama nauda ir pasitenkinimas, o ne konkretus daiktas;

e Veikla ar nauda, kada viena pus¢ kitai pusei gali pasidlyti tai, kas paprastai yra
neapciuopama ir néra nuosavybeés pardavimo rezultatas.

Paslauga kliento atzvilgiu:

e Tai kokia nors parduoti sitiloma veikla, galinti suteikti vertybing naudg ar pasitenkinima;
e Veikla, kurios jis pats (paslaugos vartotojas) negali atlikti arba gali sau leisti jos

neatlikinéti.
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Platesniame kontekste: paslauga (kaip preké) — tai daugelio jvairiy Saky jmoniy (tarp jy ir
paslaugy), jose dirbanciy Zmoniy ir paslaugy vartotojy bendry pastangy rezultatas (Vitkiené,
2008).

Bagdoniené ir Hopeniené (2004) isskiria Sias paslaugy savybes:

e NeapcCiuopiamumas, anot Bagdonienés ir Hopenienés (2004), sukelia nemazy
keblumy ir vartotojams, ir paslaugy teikéjams. Vartotojams sunku suvokti ir jvertinti
paslaugos nauda, kol ja nepasinaudota. Paslaugos neapciuopiamumas, ypac
naudojantis pirmg karta, zmogui sukelia nemaza baime, jtampg ir rizika;

e Heterogeniskumas, pasak Bagdonienés ir kt. (2004), kartag pasinaudoj¢s paslauga,
vartotojas susikuria jos stereotipg. Taciau identisky paslaugy néra. Tai salygoja
skirtingi paslaugy deriniai, teikimo formos, terminai, nauda vartotojui ir kainy
skirtumai;

e Nepatvarumas;

e Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese;

e Paslaugos teikimo ir vartojimo vienové, kaip teigia Dumoulin, Flipo, kuriuos cituoja
Bagdoniené ir kt. (2004), tai viena svarbiausiy paslaugos savybiy. Daugeliu atvejy
paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu. D¢l Sio paslaugos ypatumo ir atsargy
nebuvimo paslaugy teiké¢jams daznai nelengva patenkinti iSaugusia paklausg. Dar
vienas sunkumas, salygojantis S§ig paslaugos savybe — tai geros kokybés
garantavimas. Bet koks nesklandumas ar nukrypimas nuo nustatyty standarty tuoj pat
matomas vartotojui;

e Nuosavybeés nekei¢iamumas.

Apibendrinant paslaugos sampratq, verta paminéti, jog tai itin aktuali sritis rinkos
ekonomikoje. Si veikla orientuota j potencialius vartotojus, nuo kuriy labai priklauso firmos
sekmeé ar nesékmé. Tam, kad biity pasiekta didesniy rezultaty, kuriami paslaugy kokybés
vertinimo modeliai, leidZiantys analizuoti veiklg ir siekti didesniy rezultaty. Taigi matyti, jog
paslauga — gan komplikuotas reiskinys, kurio sudétingumq lemia paslaugos ir prekés skirtumai:

paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas, tuo tarpu preké tera tik rezultatas.
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1.2. Pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Pasak Vitkienés (2008), paslaugos yra neapciuopiamy procesy, veiksmy seka, kai
paslaugos teikimas ir vartojimas vyksta vienu metu, nes vartotojas turi aktyviai dalyvauti
paslaugos teikimo procese. Tai bitina suvokti kaip kompleksa. Taciau tobulinant paslaugy
teikimo procesg svarbu suprasti, ko vartotojas ieSko ir kg vertina. Daznai manoma, kad techninés
paslaugos ar prekés savybés laikomos svarbiausiais priimtinos kokybés elementais. Gronroosas,
Normannas (1990) mano, kad paslaugy kokybe vartotojai suvokia daug placiau. Vadinasi,
vertinant paslaugos kokybe, dominuoja ne tik techninés charakteristikos. Paslaugy jmoniy
darbuotojai kokybe turéty apibrézti taip, kaip ja suvokia vartotojai, nes prieSingu atveju kokybés
uztikrinimas bus neveiksmingas.

Paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai paslaugos teikimas ir
vartojimas vyksta vienu metu. Tod¢l atsiranda paslaugy vartotojy ir teikéjy saveika, kuri turi
jtakos vartotojo paslaugos kokybés suvokimui.

Vartotojo suvokiama paslaugos kokyb¢ yra vertinama dviem pagrindiniais kokybés matais:
techniniu, arba rezultato, ir funkciniu, arba proceso (Gronroos, 1990).

Techninis (rezultato) — tai, kas teikiama vartotojui; funkcinis (proceso) — tai, kas yra
teikiama. Techninis paslaugos kokybés matas gamyboje atitinka tradicing prekés kokybés
kontrolg. Kitas matas susijgs su pelnu, kurj duoda paslaugos, prekes parduodant. Tai, ka
vartotojai gauna sgveikos su paslaugy jmonés darbuotojais metu, jiems yra svarbu vertinant
kokybe. Butent kokybés matas yra paslaugos teikimo proceso rezultatas: tai, kas lieka vartotojui,
kai baigiasi paslaugos teikimas ir vartotojo bei teikéjo sgveika (Gronroos, 1990).

Kadangi vartotojai ir paslaugy teikéjai nuolat kontaktuoja, techninis kokybés matas
nenulemia visapusiSkai suvokiamos paslaugos kokybés jvertinimo. Itakos vartotojams turés ir
budai, kuriais pasiekiama techniné paslaugos kokybé (tai yra galutinis pateiktos paslaugos
kokybés rezultatas), ir paslaugy jmoniy darbuotojy gebéjimas sudaryti gerg jspudj (tiesiogiai su
vartotojais kontaktuojanciy asmeny geranoriSkumas, gebéjimas atlikti savo uzduotis, iSspresti
kliento (vartotojo) problemas, taip pat iSvaizda, bendravimo stilius) (Gronroos, 1990).

Taigi, manoma, kad vartotojui jtakos turi tai, kaip jis gauna paslaugg ir kaip patiria
vienalaik] paslaugos teikimo bei vartojimo procesg. Tai dar vienas kokybés matas, susijes su tuo,

kaip paslaugos teikéjas elgiasi vartotojo ir teikéjo saveikos tiesos momentais. Jis vadinamas
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funkcine proceso kokybe, kuri negali biti objektyviai jvertinta (kaip techniné kokybé) (Gronroos,
1990). Svarbiausi kokybés matai pavaizduoti 1 pav.

Suvokiama
kokybé

Funkciné
(proceso)
kokybé:

Techniné
(rezultato)
kokybé:

1 pav. Du paslauguy kokybés matai

Saltinis: Vitkiené, E. (2008). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla.

Taigi egzistuoja trimatis paslaugos kokybés modelis, kurj sudaro techninés ir funkcinés
paslaugos kokybés charakteristikos bei jvaizdzio komponentai. Paslaugos teikéjas negali
pasislépti uz paslaugy jmonés zenklo ir tarpininky. Didziausig jtakg daugumai paslaugy daro
bendrasis arba tiesioginis jvaizdis. Jei paslaugos teikéjui vartotojas jaucia simpatija, tai nedidelés
klaidos bus uzmirstos. Didelés klaidos griauna jvaizdj. Ir prieSingai, jei jvaizdis yra blogas, net ir
maziausia klaida atrodys didesné, nei yra i§ tikryjy. Siuo atveju jvaizdis atliks savotiska filtro
funkcijg. Situacija, kai vartotojas mato paslaugy jmones iSteklius ir jos veikimo biidus, turi jtakos
vertinant paslaugy kokybe. Pirkéjo ir pardaveéjo sgveika lemia funkcing kokybe. Tai vadinama
tiesos momentu (Normann, 1991). Siekiant uztikrinti paslaugy funkcine kokybe, reikia atskleisti
papildomg vertg ir taip sukurti konkurencinj pranaSuma, nes auksta techniné kokybé jo dar
negarantuoja. Taciau tai nereiSkia, kad apie techning kokybe nereikia galvoti ar kad jos
privalumai paslaugoms konkuruojant néra svarbis.

Kokybé paprastai suvokiama subjektyviai. Sio proceso sudétinguma lemia tai, jog néra
maty, padedanciy nustatyti kokybiSkumo lygj. Gera, priimtina kokybé yra tada, kai ji atitinka
vartotojy lukescCius. Jei liikesCiai nerealiis, vartotojo akimis zidirint paslaugos kokybé bus bloga,
net jei ji, objektyviai vertinant, yra aukStos kokybés. Tikéting kokybe lemia daug veiksniy: rinkos
ry$iai, tiesioginis bendravimas, paslaugy imonés jvaizdis, vartotojo norai bei pageidavimai.
Suvokiamai paslaugy kokybei jtakos turi ne tik techninés ir funkcinés kokybés lygiai, bet taip pat

tikétinos ir patirtos kokybés neatitikimas (kai tiesos momentai nepateisino vartotojy liikesciy).
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Manoma, kad paslaugy jmonés jvaizdis, jo pateisinimas daro didziausig jtakg vartotojy paslaugos
kokybés suvokimui.

Trumpai tariant, paslaugos kokybé — tai techninés bei funkcinés kokybés ir vartotojo
pasitenkinimo suvokiamy rezultaty sgvoka (Vitkiene, 2008).

Kaip teigia Vitkiené (2008), kokybé, daznai manoma, yra viena i§ sékmés priezascCiy.
Sukiirus funkcing kokybe, vartotojui atskleidziama papildoma verté ir taip uztikrinamas Sios
paslaugos konkurencinis pirmavimas. Manoma, kad Siandien kokybé daro viska: gelbéja,
parduoda, tenkina. Bet dedama per mazai pastangy, kad ji tapty priemone jveikiant konkurentus.
Tad paslaugy kokybé, jos valdymas §iy dieny paslaugy sferoje yra pagrindiné problema.

Ja tyrinéjantys specialistai Salia trimacio kokybés modelio, kurj sudaro techninis, funkcinis
ir jvaizdzio kirimo komponentai, remdamiesi klaidy analizés metodika, pateikia paslaugy
kokybés vertinimo lygiy bei jos valdymo modelius.

Gronroosas (1990) isskiria keturis paslaugy kokybés vertinimus: bloga, priimtina, gera bei
auksta (labai gera).

Tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés suvokimas duoda atitinkama paslaugos kokybés
vertinimg. Bloga kokybé — tai Zemiau tikétinos kokybés, priimtina kokybe atitinka tikéting
kokybe, gera kokybé Siek tiek pranoksta tikéting paslaugos kokybe, auksta, arba labai gera,
kokybé gerokai pranoksta tikéting paslaugos kokybe. Pastaruoju atveju paslaugos vartotojas ir
toliau palaikys santykius su paslaugy teikéjais ir skleis teigiamg informacija. Taip paslaugy
imon¢ pasiekia savo tiksla: ne tik sukuriamas teigiamas (geras) paslaugy jmonés ivaizdis, bet ir
pritraukiamas vartotojas.

Pasak Vitkienés (2008) paslaugy kokybés planavimas néra tradicinis uZsiémimas. JiS
skiriasi nuo materialiniy prekiy kokybés planavimo, kur] jmanoma suprojektuoti ir patikrinti,
prie§ pateikiant] rinkg. Be to, vartotojo ir paslaugos teikéjo poziliris | paslaugas bei jy
funkcionavimg skiriasi, todel kartais nesutampa tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés
sampratos. Daznai svarbiausia tampa paslaugos techniné kokybé, o ne visapusiskas rinkos,
vartotojy nory bei jy pageidavimy supratimas.

Taigi pagrindiniai kokybés vertintojai yra vartotojai. Jy suvokiama paslaugos kokybé gali
biiti vertinama rezultato bei proceso kokybés matais. Daznai jy poziiris j paslaugas nesutampa

su paslaugos teikéjo poZiiriu.
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1.2.1. Gronroos paslaugy kokybés modelis

Gronroos ir kt. (1990) sukurtas ,,kokybés modelis*“ laikomas populiariu. Tai bendras prekiy
ir paslaugy kokybés valdymo modelis, kurj sudaro dvi atskiros dalys.
2 pav. kair¢je pus¢je pateikti keturi kokybés Saltiniai: planavimas, gamyba, pateikimas,

sgveika su rinka. Jie turi jtakos priimtinai kokybei.

Planuojama kokybé Techniné kokybeé
Gamybos kokybé

Teikimo kokybé Funkciné kokybeé
Saveikos kokybé \ Jvaizdis: /

patirtos kokybés
tikétinos kokybés

\

Vartotojui priimtina kokybé

2 pav. Gronroos ir kt. ,,kokybés modelis*

Saltinis: Vitkiené, E. (2008). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universiteto leidykla.

Anot Bagdonienés ir kt. (2004), prekiy ir paslaugy planavimas daro jtakg techninei ir
funkcinei kokybei, kuri formuojasi vartotojo ir teikéjo saveikos metu. Sis modelis svarbus toms
organizacijoms, kuriy paslaugos neatskiriamos nuo prekiy, nes vartotojui svarbi pasiiilos
visumos, o ne atskirai prekés ar paslaugos kokybe.

Vitkienés (2008) teigimu, Gronrooso ,,kokybés modelis* rodo, kad turi iSankstiniy lukes¢iy,
Kuriuos tam tikra jmoné gali patenkinti, taip pat vartotojas turi susidargs atitinkama kokybés
jvaizdj. Teigiamas jvaizdis padeda, tuo tarpu neigiamas formuoja blogesne nuomone, lyginant su
realia padétimi. Vartotojui priimtina kokybé — tai tikétinos ir patirtos kokybés jvertinimo
rezultatas (Vitkiené, 2008). Kokybés suvokimg veikia sveio santykiai su kontaktiniais
darbuotojais, kai kada ir administracijos atstovais. Taigi nuo santykiy (rySiy) kokybés priklauso ir
rezultato (techning), ir proceso (funkciné) kokybé (Bagdoniené, Hopeniené, 2004).

Vitkiené (2008) paslaugos kokybés svarbg apibrézia Siais teiginiais:

1. Kokybé¢ yra tai, kas vartotojui atrodo priimtina. Jos negali nulemti tik vadyba, nes jtakos
turi ir vartotojy norai bei pageidavimai. Objektyviis kokybés matai neegzistuoja, nes tai

daugiau ar maziau subjektyvus vartotojo poziiiris.
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2. Kokybé negali biiti atskirta nuo gamybos ir teikimo proceso. Funkciné kokybe,
pasireiSkianti per vartotojo ir teikéjo sgveika, daznai biina ne maziau, o gal net ir
svarbesné uz techning kokybe.

3. Kokybe uztikrina teisinga vartotojo ir paslaugos teikéjo sgveika, vykstanti tam tikroje jy
sgveikos erdveéje, o ne planavimo skyriuose. Techniniai kokybés parametrai gali buti
planuojami, bet organizacijos ir vartotojo rysiai, padedantys iSaiSkinti vartotojui
priimtinos kokybés kriterijus, klostosi spontaniskai.

4. Kiekvienas darbuotojas daro jtaka, uztikrinant vartotojui priimting kokybe. Tiesiogiai su
vartotojais bendraujantys darbuotojai yra atsakingi uz vartotojy patirtg paslaugos kokybe.

5. Apie paslaugos kokybe turi biiti informuojami visi paslaugy imonés darbuotojai. Visi turi
bendrai dirbti pagal numatytg kokybés gerinimo programa, uz kurios jgyvendinima
atsakinga pati paslaugy jmoné (Vitkiené, 2008).

Sie kriterijai svarbiis sgveikaujant jmonei su potencialiais klientais. Pozityvus jy
igyvedinimas gali padéti iSvengti nesékmiy, kurios atsiranda dél neteisingos neigiamos
informacijos apie paslaugy jmoneg.

Apibendrinant galima teigti, jog aptartas Gronroos paslaugy kokybés modelis orientuotas j
organizacijas, kuriy paslaugos neatskiriamos nuo prekiy. Sivo atveju vartotojui svarbi pasiiilos
visumos, o ne atskirai prekés ar paslaugos kokybé. Vartotojus tenkina lauktos ir patirtos kokybés

rezultatas.

1.2.2. SERVQUAL paslaugy kokybés modelis

Dazniausiai literatiroje sutinkamas Servqual paslaugos kokybés matavimo modelis. Anot
Bagdonienés ir kt. (2004), $i metodika numato penkis kokybés kriterijus: apciuopiamuma,
patikimuma, reagavima (tai galima jvardinti kaip teikéjo lankstuma arba operatyvuma), tikruma ir
empatija. Brady (2001) nurodo vienintelj Sio paslaugy kokybés modelio triikumg — tai vartotojy
likeséiy sgvokos neapibréztumg. Nepaisant kritikos, Servqual modelis vis daZzniau sulaukia
marketingo ir vadybos teoretiky bei praktiky, tokiy kaip Vinelli (2001), Vrat (2006), Romano
(2001), Roath (2007, Shet (2006), Daugherty (2007), Nair (2006) ir kt. démesio, nes Servqual yra
gana praktiSkas ir efektyvus atskleidziant stiprigsias ir silpngsias jmones teikiamy paslaugy
kokybés savybes.

Servqual metodika gali buti taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti. Tik nedaugelis

paslaugy sferos organizacijy pasizymi tokiomis iSskirtinémis savybémis, kuriy Sios metodikos
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parametrai negali atspindéti. Kita vertus, paprastai biina sunku jas i$skirti i§ ty parametry, kuriuos

apima Servqual (Bagdoniené ir kt., 2004).

Patikimumas Patirta kokybé
Atsakomybé -
Uztikrintinumas || .|  Suvokta paslaugy
i kokybé
Isijautimas
e Laukiama kokybé
Apciuopiamumas >

3 pav. SERVQUAL modelis (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1988)

Saltinis: Brady M., Cronin J. (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A
Hierarchical Approach. Journal of Marketing Nr. 65, p.34-49

Fitzsimmons ir kt. (2004) teigia, kad skirtingi autoriai sitilo keleta Servqual taikymo

varianty, taciau pati svarbiausia jo funkcija — stebéti paslaugy kokybés tendencijas per periodines

vartotojy apklausas.

2 lentelé

Pirminiai SERVQUAL kokybés kriterijai

Paslaugos savybé —

kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kriterijus

Paslaugos pateikimas be  jokiy

Patikimumas atsisakymy, suderétu laiku; pazady | Teisingas saskaity pateikimas; tiksliis jrasai
iStes¢jimas

. . . . | Greitas dokumenty, patvirtinanéiy sandério
. Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti e o
Reagavimas sudaryma, iSsiuntimas; skubus atsiliepimas

vartotoja; paslaugos suteikimas laiku

telefonu

Kompetentingumas

Personalo Zinios ir jgiidziai

Kontaktinio personalo mokéjimai; paramos
personalo zinios ir jglidziai; organizacijos
apskritai gebéjimai

Prieinamumas

Kontakty uzmezgimg trukdanc¢iy klitié¢iy
nebuvimas

Paslaugy teikéjui lengva pasiskambinti,
atsiliepgs asmuo nepraso palaukti; neilgai
laukiama, kol bus suteikta paslauga; patogi
paslaugos teikimo erdvé

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus  kontaktinio
personalo elgesys

Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams;
tvarkinga ir §vari personalo apranga

Komunikabilumas

Gebéjimas bendrauti su vartotoju ta
kalba, kuria jis moka, isklausymas,
vartotojy nory supratimas

Paslaugos esmeés i$siaiskinimas,
supazindinimas su paslaugos kainomis;
vartotojo jtikinimas, kad organizacija gali
i§spresti jo problemas

Pasitikéjimas

Organizacijos atvirumas ir garbingumas,
pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius

Organizacijos  vardas ir  reputacija;
kontaktinio personalo asmeninés savybes

2 lentelés tesinys ..p
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2 lentelés tesinys

Sauqumas Grésmeés vartotojui nebuvimas, rizikos ir | Asmeninis, finansinis saugumas;
g abejoniy sumazinimas informacijos konfidencialumas
. .. Konkreciy vartotojo reikalavimy Zinojimas;
Vartotojo pazinimas . . - . O, .
(supratimas) Pastangos suvokti vartotojo poreikius Individualus pozitris | kiekvieng vartotoja;
nuolatiniy vartotojy pazinimas
Materialinés galimybés; kontaktinio

personalo apranga; instrumentai, jrengimai ir
jranga, biitina paslaugai suteikti; materialus
paslaugos simbolis (pavyzdziui, plastikiné
kortelé, cekis ir pan.); kity vartotojy biivimas

Visi elementai patvirtinantys paslaugos

Apciuopiamumas
realuma

Saltinis: Bagdonien¢, L., Hopeniené, R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija.

Cole ir kt. (1994) sukaré vadinamajj ,,Klaidy analizés modelj“, kuris padeda suvokti, kaip
galima uztikrinti paslaugos kokybe. Gronroosas (1990), remdamasis Zeithamu, Berry ir
Parasuramanu (1998), taip pat sitilo klaidy analizés modelj, kuris pateiktas 1 priedo 9 paveiksle.

Apibendrinant Servqual modelj galime teigti, jog jis gali biiti naudojamas jvairiy paslaugy
kokybei matuoti. ISskiriami Sie kokybés kriterijai: patikimumas, reagavimas, kompetentingumas,
prieinamumas, paslaugumas, komunikabilumas, pasitikéjimas, saugumas, vartotojo pazinimas

(supratimas), apciuopiamumas.

1.3. Paslaugy kokybe¢ logistiniu aspektu

Uzsienio autoriy, tokiy kaip Cheung (2004), Cahill (2007), Vinelli (2001), Vrat (2006),
Romano (2001), Roath (2007, Shet (2006), Daugherty (2007), Nair (2006), Sousa (2002), Wilson
(2000) ir kt. bei Lietuvos autoriy, tokiy kaip Garalis (2003), Minalga (2001), Palsaitis (2007),
Zidonis (2002) literatiiroje daznai vartojamas logistikos terminas. Nors logistika yra modernus
mokslas, taCiau Sis terminas, vartojamas Siuolaikin¢je vadyboje ir ekonomikoje, turi ilgaamze
istorijg. ,,Antikoje logistika reiSké visuoting pasaulio tvarka, désningumg, beasmen; kosminj
prota. Senovés graikai logistika suprato kaip skaiiavimy atlikima. Zodis logiskas (gr. logikos)
reiskia ,,susijes su logika, atitinkantis logikos désnius, protingas®. Logika (gr. logike) — ,,mokslas,
tiriantis priimtinus samprotavimo biidus; taisyklingas mastymas, vidinis désningumas‘.* (Garalis,
2003).

Verslo jmonés dirba dinamiSkoje aplinkoje, sukuriancioje jvairias konfliktines situacijas,

kurias reikia efektyviai ir greitai iSsiaiSkinti. Didele $iy situacijy dalj sudaro medziagy, jvairiy
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materialiniy vertybiy bei informacijos srautai, kuriuos biitina optimaliai planuoti, organizuoti,

valdyti ir kontroliuoti, todél j pagalba verslo jmonéms ateina logistika.

Logistika — viena i§ paslaugy sri¢iy. Garalis (2003) $ig sritj apibrézia kaip moksla apie

transportavimo, sandéliavimo ir kity materialiniy ir nematerialiniy operacijy valdyma nuo

zaliavy ir medziagy jsigijimo iki pristatymo gamybos jmonei, vidinés gamybinés zaliavos ir

medziagy bei pusfabrikaciy perdirbimo, gatavos produkcijos, atitinkancios jo interesus ir

reikalavimus, pristatymo vartotojui, taip pat reikiamos informacijos perdavima, saugojimg ir

apdorojima. Logistikos samprata aiskina ir Pal3aitis (2007). Sis mokslininkas teigia, jog logistika

— tai dviejy ar daugiau veiklos sriciy, kuriy tikslai yra uztikrinti Zaliavy, materialiniy istekliy ir

produkcijos planavima, gamyba, kontrole bei efektyvy judéjima i§ gamybos tasko i vartojimo

taska, tarpusavio sgveika. Verslo logistika priklauso nuo firmos organizacinés strukttiros ir to,

kiek svarbi logistinéms operacijoms kiekvieno padalinio veikla. Visas logistinés veiklos rusis

pagal funkcijas (o taip pat ir su kiekviena i§ jy susijusius sprendimus) galima suskirstyti j

pagrindines ir pagalbines.

Pagrindinés veiklos rasys

vartotojo
aptarnavimo politika
ir standartai

uzsakymy
tvarkymas

atsargy
valdymas

transportavimas

sandéliavimas

4 pav. Pagrindinés veiklos rasys

Saltinis: Pal3aitis, R. (2007). ,,Logistikos vadybos pagrindai®. Vilnius VGTU leidykla ,, Technika®.

IS 4 pav. matome, kad yra skiriamos penkios pagrindinés logistinés veiklos rasys: vartotojo

aptarnavimo politika ir standartai (apima bendravimg su klientais bei laikymasi tarptautiniy

standarty), uzsakymy tvarkymas (visapusis$kas uzsakymy apdorojimas nuo pradziy iki galo),

atsargy valdymas, transportavimas, sandéliavimas. Taipogi yra i$skiriamos ir pagalbinés veiklos

rusys, kurios yra pavaizduotos 5 pav.
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Pagalbinés veiklos rasys

informacijos
apdorojimas ir
tvarkymas
apsirtipinimas
paklausos (Isigijimas)

prognozavimas

atsarginiy detaliy Medziagy

teikimas ir klienty gz;Tl)(/it;?lsq" pakavimas \ tvarkymas
posandorinio .
aptarnavimo ar‘i’r’]iti‘rlnas
uztikrinimas P grazinty produkty
tvarkymas
gamybos atlicky
tvarkymas

5 pav. Pagalbinés veiklos riisys

Saltinis: Palgaitis, R. (2007). ,,Logistikos vadybos pagrindai“. Vilnius VGTU leidykla ,, Technika*.

ISskiriamos devynios pagalbinés logistiniy veikly raSys. Jos yra sukurtos kaip pagalbine
priemoné pagrindinéms logistinéms veiklos riiSims.

Anot Garalio (2003), materialiniy srauty procese sprendziama daugelis uzdaviniy. Tai
paklausos ir gamybos prognozavimo uzdaviniai, atitinkamai ir gabenimy apimtis, materialiniy
srauty optimaliy apim¢iy ir kryp¢iy nustatymo uzdaviniai bei sandéliavimo, transportavimo,
pakavimo ir kiti organizavimo uZdaviniai.

Materialinius srautus sukuria jvairiy jmoniy bei organizacijy veikla, gaminant arba
naudojant vienokig ar kitokia produkcija, teikiant ar naudojant vienokias ar kitokias paslaugas.

Logistiné funkcija — tai didelé logistiniy operacijy grupé, nukreipta logistinés Sistemos
tikslams realizuoti. 13 lenteléje, kuri pateikta 2 priede, pristatytos pagrindinés logistinés
funkcijos ir jy pasiskirstymas. Kiekviena 1§ Siy funkcijy tikslo atzvilgiu sudaro pakankamai
vienareikSmiy veiksmy visuma.

Operacijos, tiesiogiai pradedancios ir baigiancios prekiy gabenimg, yra pakavimas,
markiravimas, paruosimas krauti, pakrovimo — iSkrovimo darbai ir daugelis kity operacijy.

Sandéliavimo operacijos — tai kroviniy pridavimas ir priémimas pagal kiekj ir kokybe,
saugojimas, rusiavimas, biitino vartotojui asortimento paruosSimas, kroviniy pristatymo mazomis
partijomis organizavimas ir kt.

Logistiniy funkcijy jgyvendinimo efektyvumo kriterijus yra logistinés veiklos galutinio

tikslo pasiekimas, isreikstas Sesiomis logistikos taisyklémis (Garalis, 2003). SeSios logistinés
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taisyklés: krovinys — reikiamas gavinys, kokybé — butinos kokybés, kiekis — reikiamo kiekio,
laikas — pristatymas reikiamu laiku, vieta — pristatymas | reikiamg vieta, Sanaudos —
minimaliausios sgnaudos.

Trumpai tariant, logistika uzsiima operacijy valdymu is gamybos tasko j vartojimo taskq.
Siai veiklai vykdyti pasitelkiama daug kity funkcijy, vykdomy pagrindinése bei pagalbinése
logistinése veiklose.

Minalgos (2001) nuomone, logistikos paslaugas klientai tapatina su logistikos veikla, kuri
sudaryta 1§ daugelio elementy. Autorius jvardija svarbiausias paslaugy kokybés vertinimo
dimensijas: pristatymo trukmé, pristatymo patikimumas, pristatymo lankstumas, pristatymo
kokybe.

Pristatymo trukmé apima laikotarpj nuo uzsakymo gavimo iki prekiy pristatymo uzsakovui.
Jis sudarytas i$ uzsakymo apdorojimo, produkcijos gamybos, atrinkimo, jpakavimo, perkrovimo
ir gabenimo trukmés. Pristatymo trukmes trumpinimas didina tiekéjo patraukluma, nes trumpesné
pristatymo trukmé lemia trumpesnj sandéliavima. Siai mingiai pritaria Cristopher (2003), kuris
teigia, jog laikas tapo vis daugiau lemianciu sudétiniu elementu konkurencijos procese. Klientai
bet kurioje rinkoje nori vis trumpesnio uzsakymo ciklo, t.y. trumpesnio laikotarpio tarp uzsakymo
priémimo ir produkcijos pristatymo.

Pristatymo patikimumas pagrjstas pristatymo terminy tikrumu. Tai reiSkia, jog bus laiku ir
gerai jvykdytos sudarytos sutartys, i$laikyti pristatymo terminai, punktualiai pateiktas suderintas
paslaugy pajégumas.

Pristatymo patikimumo laikymasis yra pagrindiné prielaida sékmingam bendradarbiavimui
tarp tiekéjy ir klienty, taip pat geriems prekybos santykiams palaikyti.

Pristatymo lankstumas — tai sugebéjimas greitai prisitaikyti prie pakitusios rinkos
reikalavimy, greitai tenkinti klienty norus ir poreikius. | pristatymo lankstumg jeina: pirkimo
kiekis, pirkimo trukmé, jpakavimo klausimai, persiuntimo Kklausimai, reakcija j trukdymus
vykdant sutartj, bendradarbiavimo klausimai ir kt.

Pristatymo lankstumas daznai kelia didelius reikalavimus tiekéjo darbo efektyvumui, kuris
turi jtaka iSlaidy dydziui.

Pristatymo kokybé reiSkia tiksly pirkimo sutarties realizavima, susijusj su: pristatomy
prekiy rasimi, pristatomu Kiekiu, prekiy kokybe, prekiy bikle jas priimant.

Minalga (2001) akcentuoja, kad pristatymo kokybe biitina nuolat sekti, nes jos nesilaikant
pastebima neigiama klienty reakcija, taip pat papildomos iSlaidos ir bloga prekiy tiekéjo
reputacija.

23



Ballou (2004) teigia, kad paslaugy kokybés ir santykiy marketingo koncepcijos Zenkliai
pakeité tiek akademines studijas, tiek ir logistikos verslo praktika. TradiciSkai manoma, kad
logistika reikalinga tam, kad sujungty gamybos ir vartojimo sritis. Zvelgiant $iuo rakursu,
jmoneés logistinés funkcijos buvo traktuojamos tik kaip pastovus kainy keitiklis. Mentzer (2004),
Richey (2007) pastebéjo, kad tokia logistikos samprata pradéjo keistis 90-yjy viduryje, kai
logistikos tyrimai, pagristi marketingo principu, prad¢jo tirti logistikos sugebéjimy sitlyti
kokybiskas paslaugas ribas ir Sitaip skatinti didesnj kliento pasitenkinima ir lojaluma.

Siandieniniame visuotinio verslo pasaulyje ple¢iasi uZsienio rinkos, vystosi informaciniai
tinklai, geréja transporto ir paskirstymo sistemos, auga konkurencija ir klienty ltikesc¢iai, be viso
to, iSauges nepatikimumo lygis. Tokioje aplinkoje, suprantama, reikalingas efektyvus ir tvirtas
logistikos valdymas, lemiantis tiekimo grandinés veiksmy galimg konkurencinj pranaSuma.
Pastaraisiais metais logistika ir tickimo grandinés vadyba sulauké didesnio démesio ne tik i$
akademiky, bet ir jmoniy vadovy, tokiy kaip Holmes, (1995), Magretta, (1998), Shin, (2000),
Power, (2001), Rahman, (2002).

Nepaisant pasaulinio masto pavyzdziy, jrodanciy, kad efektyvus bei kokybiskas valdymas
skatina organizacinj veiklos pageréjima (Stundza, 1990; AQF,1991; Main, 1992; Kumar ir kt.,
1993; Sohal, 1995), vis délto, pasak Bowersox (1985), kokybiskos vadybos svarba logistikos
sistemoje iki Siol néra pakankamai suvokta.

Nuo 1980-yjy vidurio paslaugy kokybé buvo pagrindiné tema marketingo ir logistikos
tyrimuose, lygiagreti kokybei, kokybés vadybai ir jmoniy pasitenkinimui Fisk (1993), Shet
(2006), Richey (2007), Millen (1999) atlikti tyrimai nurodo didéjantj kliento pasitenkinimo
augimg kaip pagrinding logisting paslaugy kokybés naudg. Pagal tai, ispany tyréjas Casielles
(2002) patvirtina, kad tiekéjo prekiy skirstymo veiklos kokybés aspektas turi didziule jtaka
Klienty pasitenkinimui.

Logistiné paslaugy kokybé buvo tiriama i§ objektyvios ir subjektyvios kokybés pozicijy.
Pirmasis biidas susieja kokybés pritaikyma tiekéjy ivardijamy paslaugy srityje (Crosby, 1991).
Sis pramoninis poziiris mato kokybe kaip kruopsty visy stadijy ir operacijy, batiny prekei
pristatyti, jvertinimg. Tuo paciu nurodomi procesai, kaip produkto gamyba pasirenkant paslauga
kaip fizinj objekta, kuri gali buti stebima ir jos atributai gali buiti vertinami (Garvin, 1984).
Antras budas perteikia kokybés vertinima klientui, tai jau yra subjektyvi kokybé. Siuo atveju
paslaugy kokybé tampa globalininiu rodikliu arba pozitriu, susijusiu su auksStesnigja paslaugy

rasimi.
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Logistikos paslaugy rinka susideda i$ segmenty, tokiy kaip fiziniy paslaugy vykdymas ir
tesinys to, kg paslauga siilo i§ turimy logistikos vadybos elementy. Tiekéjai, kurie riipinasi
pagrindinémis logistikos funkcijomis, daznai vadinami 2 PL atstovais logistikos paslaugy tiekimo
grandinéje. Vezéjai ir kroviniy gabentojai, tai pat kaip ir sandélio patalpy tiekéjai, be visy kity,
irgi patenka j pastargjg kategorijg. Selviaridis ir kt. (2007) nustaté, jog dauguma atvejy, jie veikia
kaip subrangovai 3 PL atstovy tiekéjy atzvilgiu, o 3 PL atstovai prilyginami sistemos tiekéjams
gamybos srityje, tieckdami istisus logistikos paslaugy valdymo srautus. Jeigu imonés perleidzia
dalj arba visg savo logisting veiklg 3 PL, sudaryti susitarimai vadinami logistikos kontraktais.
Pagal Klaus (2007), kylant tiekimo grandinés vadovavimo tendencijai, kita grup¢, vadinama 4 PL
logistikos paslaugy atstovais, atsirado 1990-yjy pabaigoje. Kartu su zZymiai platesniu logistikos
akiraciu Sie tiekéjai valdo jvairiy jmoniy medziagy bei informacijos srautus visoje tiekimo
grandinéje kaip neutraliis agentai.

Problema, su kuria ypa¢ daznai susiduria pagrindiniy logistikos paslaugy teikéjai yra ta, kad
iSkyla stipri jkainiy konkurencija. Keli tyrimai, van Laarhoveno ir kt. (1994), van Laarhoveno
(2000), Wilding ir kt. (2004), Razzaque ir kt. (1998) bei Selviaridis ir kt. (2007), parodo, kad
sgnaudos yra jvardijamos kaip pagrindiné paslaugy perdavimo vienos grupés kitai priezastimi.
Specializacijy ir ekonominiy skaliy déka, logistikos paslaugy teikéjai gali pasiiilyti savo
paslaugas pigiau negu pacios jmonés, veikdamos savame rate. Taciau §iuo metu kainos nukrito
taip Zemai, kad tolimesnis jy mazinimas biity neefektyvus pasitlymas norint didinti
konkurencinguma, 0 ypa¢ toms jmonéms, kurios jsikiirusios Salyse, kuriose brangiai kainuoja
darbo jéga. Norint jveikti Sig klittj, logistikos jmonéms patartina iSskaidyti savo veiklg
segmentus, ten kur yra palankesnés rinkos salygos. Nuodugniai Europos logistikos rinkg istyre
Klaus ir kt. (2007) parodo, jog kontrakty logistika yra auk$¢iausio lygio kliento-tickéjo
integracijos segmentas, taciau jj vis dar galima sékmingai plétoti.

Panasu, kad didinant paslaugy kokybe, reikéty jgalioti tiekéjus praplésti savo portfelius,
nes 1§ jy reikalaujama ir geresnés kokybés. Gamybos jmonéms rysys tarp kokybés ir sekmés buvo
jrodytas daugumoje tyrimy (Buzzel ir kt., 1987; Desatnik, 1989; Sousa ir kt., 2002; Nair, 2006).
Nepaisant to, logistikos paslaugy atveju iki Siol néra sistemiSkai aiSku, kas sudaro logistikos
paslaugy kokybe.

Bowersox (1985) teigimu, logistika yra laikoma esmine verte — prisidedancia gaminant
prekes ir jas pristatant. Klienty uzsakymai, reikalaujantys koregavimo, yra aStuonis kartus

brangesni negu tinkamai pagaminti ir pristatyti pagal kliento reikalavimus.
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Taip pat labai svarbu, kad logistika galéty virsti j strateginius tikslus tam, jog bty gaunami
trumpesni ir aiSkesni uzsakymy ciklai, taipogi svarbu, kad logistika galéty iSlaikyti tam tikrg lygj
rinkoje ir iSpildyti kliento bendrus uzsakymo poreikius. Tik neseniai buvo pripazinta, kad esminis
visos tiekimo grandinés valdymo sékmés faktorius yra aukstos kokybés logistika, einanti per
tiekimo tinklus (Coyle, 1996; Choi ir kt., 1999). Pasak Bemon ir kt. (1998) nepaisant to, tyrimai
skirti logistikai ir jos kokybei, sutelkia démesj ties viena jmone arba orientuoti j jos pagrindinius
tiekéjus bei klientus (Ebrahimpour ir kt., 1992; Tan, 1998).

Svarbu pastebéti, kad kokybés lygis, pasiekus galutinj klienta, ir yra kokybiSkos kiekvieno
tiekimo grandinés partnerio vadybos praktikos rezultatas, taip pat pabrézti kiekvieno partnerio
vaidinamg svarbig rol¢ gamyboje ir paskirstyme. Esti jrodymy, teigianciy, kad kokybés gerinimas
visoje logistikos operacijy tiekimo grandinéje pateikia geresnius rezultatus ir sumazina iSlaidas,
pagerina iStekliy panaudojima ir sistemos efektyvuma.

Christopher (2003) teigia, kad tiekimo grandies valdymas gali bati apibréztas kaip “pries
srove ir pasroviui® tekanciy tarpusavio santykiy tarp tiekéjy, distributoriy (paskirstytojy) ir
klienty valdymas norint jgyti daugiau klienty i§leidziant kuo mazesnes sumas pinigy.

Tiekimo grandziy valdymas vis dazniau pripazjstamas kaip lemiamas veiksnys siekiant
konkurencinio pranaSumo. D¢l to, kad abu, bendrosios iSlaidos ir klienty aptarnavimas, yra
stipriai paveikiami tiekimo grandies struktiiros bei jos koordinavimo efektyvumo. Labai svarbu,
jog daugiau démesio turi biti skiriama valdymui.

Poreikis sujungti tiekimo grandies partnerius kyla, nes “sisteminis organizavimas” vis
labiau tampa jprastiniu. Organizacinis tinklas susideda i$ daugelio sudétiniy daliy tarp partneriy,
i§ kuriy kiekvienas suteikia savo verte specifine veikla kur galima pasiekti skirtingos naudos.

Ebrahimpour ir kt. (1992) sukairé koncepcinj modelj, gerinantj bendrg kokybe ir tiekimo
grandinés sistemos kontrole. Read ir kt. (1991), Millen ir kt. (1997) bei Sohal (1999) i$nagrinéjo
logistikos veiklos kokybinés praktikos efektyvuma, Zvelgiant i§ tiekimo grandinés valdymo
perspektyvos. Kaip pavyzdys galéty biti JAV elektroninés pramonés komponenty tiekimo
grandinés tyrimas. Forker (1997) pasteb¢jo, kad kokybés vadybos praktika yra susijusi su
organizacine veikla ir pataré, kad jmonés toliau didinty kokybés vadybos praktika per visg
tieckimo granding. Anderson ir kt. (1998) sukiré modelj, pagrista Malkolmo Boldridzo
apdovanojimy kriterijais, tam, kad iStirty, kokig jtaka logistinei veiklai daro kokybiSka praktika.
Rezultatai parode, kad egzistuoja reikSmingas santykis tarp kokybés praktikos lygio ir logistikos
rezultaty, ypac logistikos veiklos operatyvumo ir klienty aptarnavimo konteksto. Choi ir kt.

(1999) gavo panasias iSvadas, kaip ir Anderson ir Jerman, kai palygino kokybés vadybos praktika
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skirtingose tiekimo grandinése ir pramonése. Naujausias tekstilés pramonés veiklos tyrimas, kurj
atliko Romano ir kt. (2001), parodé, kad kokybés vadybos praktika ir nuolatinis kokybés
logistikos veikloje stebéjimas gali pagerinti jmonés galimybes tenkinant kliento likescius.

Pasak Chistopher (2003), Logistikos kokybé yra vienas i§ svarbiausiy elementy,
padedanéiy visiskai patenkinti klientus, tad stovi paslaugy santykio modelio apacioje. Sis modelis
reiSkia, kad klienty aptarnavimas bei sékminga diferenciacija reikalauja ypatingo démesio
klientui bei zmogaus iSkélimui j pirmg vieta. Ypac svarbus organizacijos, siekiancios tapti
paslaugy lydere savo verslo aplinkoje, reikalavimas yra tiksliai suvokti, kaip klientai suvokia
aptarnavimg. Kai Sis suvokimas jmonéje egzistuoja, tada galime rasti naujas strategijas bei
iSvystyti sistemas tam, kad patenkintume klienty likescius.

Taigi akivaizdu, kad logistikos paslaugos, kaip ir bet kurios kitos, reikalauja kokybisko
veiklos atlikimo, tokio kaip pristatymo trukmé, patikimumas, lankstumas, kokybé. Nors Si sritis
intensyviai analizuojama, vis délto kokybiskos vadybos svarba logistikos sistemoje iki Siol néra

pakankamai suvokta.

1.4. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai logistingje sistemoje

Logistikos paslaugos kokybés vertinimas reikalauja kokybés dimensijy apibréztumo. 6 pav.

parodo “klasikinj” logistikos paslaugy rodikliy rinkinj, sudaryta Franceschini ir Rafele (2000).

Teisingumas (kiek Logistiniy paslaugy kokybés

vykdant uzsakymus dimencijos jsisavinimo periodas
padaryta klaidy) 1 Y P

7 t

6 pav. Klasikiniai indikatoriai, naudojami jvertinti logistinj aptarnavima

Produkto
pazeidimai

Naujos produkcijos

Saltinis: Franceschini, F., Rafele, C. (2000). Quality evaluation in logistic services, International Journal of Agile

Management Systems.

Kaip galima suprasti i§ 6 pav., Klasikiniai indikatoriai apima skirtingus logistiniy paslaugy
kokybés valdymo aspektus. Kiekviename i§ jy pastebime operatyvumo reikSme. Kai kurie

rodikliai nustato laikg (daznj, patikimuma), kai kurie kiti kiekiai susij¢ produktyvumu.
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Kainy rodikliai Siose dimensijose néra konkrediai jvardyti. Siame kontekste jgiidziai,

reikalingi paslaugy kokybei gerinti, tampa pagrindiniu konkurencingumo rodikliu ty paciy klienty

rate. Talp pat pazymima, kad didelé dalis i§ pateikty rodikliy yra labiau susitelke ties paciu

paslaugos rezultatu negu ties priemonémis, reikalingomis tam rezultatui pasiekti. Nors Sis

rodikliy rinkinys turi bendrgjj pritarimg, nepaisant to, jis gali biiti sukonkretintas, esant tam

tikroms jmoniy specializacijoms.

Parasuraman (1985, 1990, 1991) nurodo kito vertinimo modelio - PZB (Parasuraman-

Zeithaml-Berry) dimensijas, labiau jtakojancias paslaugy teikimo kokybe:

» Patikimumas (gebéjimas atlikti pazadétas paslaugas patikimai ir tiksliai);

» Materialinés vertybés (fiziniai jrenginiai, jranga, personalo apranga ir komunikacijy

priemonés);

» Reagavimas (noras padéti klientams ir suteikti paslaugas greitai);

A\

Garantijos uztikrinimas (darbuotojy kompetencija bei mandagus aptarnavimas);

» Empatija (riipestinga, individualy démesj savo klientams suteikianti jmong).

3 lentelé pateikia Siy dviejy modeliy palyginimg. Tyrimas atliktas atsizvelgiant | du

santykiy tipus: tvirti santykiai, kurie pabrézia stipry rysj tarp klasikiniy ir PZB modelio logistiniy

paslaugy kokybés dimensijy bei silpni santykiai, kurie nepabrézia stipraus rysio.

3 lentele

Klasikinio LPK (logistiniy paslaugy kokybés) ir PZB (Parasuraman-Zeithaml-Berry)

modeliy atitikimas. A-tvirti santykiai; B — silpni santykiai

PZB Materialinés o ] B
Patikimumas Reagavimas Uztikrinimas Empatija
LPK vertybés
Naujos
produkcijos
isisavinimo B A
periodas
Reguliarumas B A
Patikimumas B A
Uzbaigtumas A B
Lankstumas A B

3 lentelés tegsinys 36 puslapyje
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3 lentelés tesinys

Teisingumas
(kiek,  vykdant
uzsakymus,
padaryta klaidy)

Produkto B A

pazeidimai

Produktyvumas | A B

Saltinis: Franceschini, F., Rafele, C. (2000). Quality evaluation in logistic services, International Journal of Agile

Management Systems.

Vienas rodiklis gali turéti saveika su keletu veiksniy, nes néra lengva nustatyti vienintelj
ry$] tarp PZB modelio veiksniy ir klasikiniy logistikos dimencijy. Nepaisant detaliy, aisku, kad
empatijos veiksnys néra susijes su jokia logistine dimensija.

Pagal PZB modelj Mentzer, Gomes, and Krapfel Jr., (1989) isskyré tris dimensijas,

leidZiancias istirti logistinés paslaugos kokybe. Tai matyti 7 pav.

Patikimumas

Logistiné paslaugos
kokybé

Technologijos
vertinimas

7 pav. Teorinis modelis
Saltinis: Mentzer, J.T., R. Gomes, and R.E. Krapfel Jr. 1989. Physical distribution service: a fundamental marketing

concept. Journal of the Academy of Marketing Science.

ISskirtos trys dimensijos: empatija, patikimumas, technologinis vertinimas. Nuo Siy
dimensijy priklauso logistinés paslaugos kokybé, o nuo jos — klienty pasitenkinimas, salygojantis
ju lojaluma.

ISnagrinéjus keleta modeliy, leidzianCiy istirti logistiniy paslaugy kokybe, iSsiaiskinta, jog
pagrindinés naudojamos dimensijos, norint nustatyti logistiniy paslaugy kokybe, yra klasikinés
(reguliarumas, patikimumas, uzbaigtumas, lankstumas). Su $iuo teiginiu sutinka ne visi autoriai.
Pavyzdziui, Sauraa, Molina and Frances (2008) teigia, jog empatija yra viena i§ sudedamyjy
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daliy, norint istirti paslaugy kokybe logistiniu aspektu, taciau pati kaip viena i§ dimensijy néra
tiriama. Isanalizavus PZB modelj, empatija logistiniy paslaugy kokybei jtakos neturi. Tai matosi
3 lenteléje.

Anot Zidonio (2002), klienty aptarnavimas yra rodiklis, parodantis, kaip gerai veikia
logistikos sistema, kurdama laiko ir vietos naudingumg. Klienty aptarnavimg galima apibrézti
taip — tai procesas, vykstantis tarp pirkéjo, pardavéjo ir treCiosios Salies. Pasak autoriaus, $io
proceso metu padidéja produkto arba paslaugos verté. Sis autorius sidlo paslaugy kokybe

logistiniu aspektu tirti klienty aptarnavimo prieSsandorinius, sandorio bei posandorinius

elementus.
Priessandoriniai elementai
1. Klienty aptarnavimo politikos formulavimas
2.  Informacija klientams apie kompanijos klienty
aptarnavimo politikg
3. Kompanijos organizacing struktiira
4.  Sistemos lankstumas
5. Vadyybos paslaugos
Sandorio elementai
Klienty 1. Prekiy trikumo lygis

Informacijos apie uzsakymga prieinamumas
Uzsakymo ciklo elemantai

aptarnavimas

Specialus persiuntimas
Pervezimas

Uzsakymo patogumas
Sistemos tikslumas
Pakaitalai

Nk~ wN

Posandoriniai elementai
1. ParuoSimas darbui, garantija, techninis aptarnavimas
2. Produkto kontrolé pardavus
3. Klienty pretenzijos ir prekés grazinimas
4. Laikinas pakeitimas

8 pav. Klienty aptarnavimo pagrindiniai elementai

Saltinis: Zidonis, Z. (2002). Verslo logistika. Vilnius: Vilniaus vadybos kolegija

Pagal Ballou (1992) isskiriamos trys logistinio klienty aptarnavimo elementai:
priessandoriniai elementai, sandorio elementai, posandoriniai elementai. Zidonis (2002) aptaria
visus tris §iuos elemetus.

PrieSsandoriniai elementai susij¢ su kompanijos nuostatomis klienty aptarnavimo atzvilgiu:
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1. Klienty aptarnavimo politikos formulavimas. Sie elementai nusako aptarnavimo
standartus. Jie turi biiti konkrets, apCiuopiami ir iSmatuojami.

2. Informacija klientams apie kompanijos klienty aptarnavimo politikg. Rastiskas
paaiskinimas, ko klientas gali reikalauti ir ko nereikeéty tikétis.

3. Kompanijos organizacin¢ struktiira. Gali buti skirtinga, nelygu organizacija, taciau
logistikos padaliniy vadovai turi turéti dideles teises. Klientams turi buti paprasta
susisiekti su kompanijos darbuotojais, kurie atsakingi uz klienty aptarnavima.

4. Sistemos lankstumas. Galimybé efektyviai reaguoti j jvairius neprognozuojamus jvykius —
streikus, gamtines nelaimes ir pan.

5. Vadybos paslaugos. Seminarai, konsultacijos, uzsiémimai, pvz., kaip efektyviai valdyti
atsargas, apdoroti uzsakymy informacijg ir pan.

Sandorio elementai dazniausiai suprantami tiesiogiai — kaip klienty aptarnavimas:

1. Prekiy trikumo lygis (angl. stockout level.). Tai prekés jsigijimo galimybé. Jeigu prekeés
triksta, kompanija klientui siiilo pakaitalg, atsiveza preke i$ kitos vietos arba jtikina
palaukti Kitos siuntos.

2. Informacijos apie uzsakyma prieinamumas. Informacija apie atsargas, uzsakymo statusa,
prekiy iSsiuntimo ir atvezimo datas turi biiti pricinama klientui.

3. Sistemos tikslumas. Klientams svarbu, kad informacija apie uzsakymo atlikimo eiga biity
tiksli ir nepasenusi.

4. Uzsakymo ciklo stabilumas. Uzsakymo ciklas — laikas nuo uzsakymo priémimo iki prekeés
pristatymo klientui arba paslaugos suteikimo.

5. Specialus persiuntimas. Biina atvejy, kai prekés negalima pristatyti jprastu badu — reikia
ekspedijuoti ar pan.

6. pervezimas. Prekés perveZamos i§ vieno paskirstymo tasko i ta, kur jy triikksta. Taip
iSvengiama prekiy trikumo.

7. uzsakymo patogumas. Kaip lengvai klientas gali pateikti uzsakyma.

8. pakaitalai. Jeigu kliento pageidaujamo produkto Siuo metu néra, ji stengiamasi pakeisti
panaSiu arba geresniu.

Posandoriniai elementai apima kliento aptarnavimg po produkto jsigijimo. ISskiriami Sie
elementai:

1. ParuoSimas darbui, garantija, techninis aptarnavimas. YpacC svarbu brangioms ir

sudétingoms prekéms.
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2. Produkto kontrolé po pardavimo. Kompanija turi zinoti, kur dabar yra jos produktas ir
kaip rasti jos Seimininkus.

3. Klienty pretenzijos ir prekés grazinimas. Norint efektyviai nagrinéti klienty pretenzijas,
reikia sistemos, kuri gauty ir apdoroty informacijg i§ klienty. Logistikos sistemos daznai
yra nepritaikytos prekiy grazinimo procesams, nes jie vyksta atvirkstine tvarka.

4. Laikinas pakeitimas. Tam laikui, kai kliento produktas yra taisomas, klientui leidziama
laikinai naudotis kitu tokiu pat ar panasiu.

TradiciSkai dauguma klienty aptarnavimo standarty bei priemoniy susitelkusios viduje, t.y.,
traktuojami tokie rodikliai kaip atsargy lygis sandélyje, atsargos, iSreikStos pardavimo dienomis
(kelioms dienoms uztenkame atsargy); atkrovimo procentas ir t.t. Dar daugiau $i klienty
aptarnavimo strategija remiasi koncepcija, kuri vadinama ,,trade-offs (i$ ang. iSpardavimas), kad
pasiekty norima optimaly paslaugy lygj. Cia visi paslaugy priezitros kastai (pvz.: atsargos,
sandéliavimas, transportavimas ir t.t.) yra sumuojami bei subalansuojami, kad atsverty prekiy
stygiaus kaStus. Negin¢ijama iSvada Sioje rinkoje perSasi tokia, kad idealus paslaugy lygis turi
biiti ne maziau kaip Simtaprocentinis.

Pasak Christopher (2003), aptarnavimo pasizadé¢jimo pasieckimas kiekvienu atveju
vadinamas ,,idealiu uzsakymu . Idealaus uzsakymo pasiekimas reiSkia, kad kiekvienas paslaugy
paketo punktas jvykdytas taip, kaip sutarta. Yra vienas bendras idealaus uzsakymo apibrézimas,
tai ,pristatytas laiku, pilnas ir be klaidy . Jis lyginamas su pristatymu sutartu laiku, ,,pilnumas*
matuojamas pagal tai, ar visas uzsakymas jvykdytas, o ,,be klaidy“ reiSkia, kad iSvengta tokiy
klaidy kaip klaidinga dokumentacija (pvz.: vaztarasCiai) bei kitos uzsakymo metu jvykdymo
klaidos.

Naudojant tris ar keturis kritinius klienty aptarnavimo elementus, kurie gali skirtis
kiekvienam elementui, rinkos segmentui ar  paskirstymo kanalui, turi biti sukurtas
nenutriikstamas monitoringo procesas, orientuotas j ,idealaus uzsakymo* koncepcija. Idealus
uzsakymas pasiekiamas tada, kai pasiekiami visi kritiniai aptarnavimo tikslai bei patenkinamas
Klientas. Pateikiami  tokie identifikuoti kritiniai elementai: 1. Savalaikis pristatymas. 2.
Uzsakymo pilnas jvykdymas. 3. Pristatyti be klaidy ir broko (Christopher, 2003).

1. Tiekimas laiku — tai eilé pristatymy per tam tikra laikotarpj, nustatyta kliento ir
padalinto i§ viso uzsakymo skaiciaus.
2. Uzsakymo pilnas jvykdymas — tai procentas uzsakymy, pirmojo pristatymo metu ir

paskaiciuojamas padalinant visus jvykdytus uzsakymus i§ visy gauty uzsakymy.
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3. Pristatymas be klaidy ir broko gali biiti pasiektas naudojant sgskaitas, kredito notas kaip
kruopstumo bei kokybés garanta valdant uzsakymus ir logistikos procesg. Jis yra
skai¢iuojamas dalinant ,,Svary* saskaity skaiciy is visy iSrasyty saskaity skaiciaus.
Analizuoti galima individualaus kliento lygyje, pagal kanalus, regionus, tiekimo Saltinius
(pvz.: paskirstymo centras) arba kitame atitinkamam lygmenyje.

Bendras klienty aptarnavimas susideda i§ visy $iy elementy, nes klientai reaguoja i viska.
NeiSvengiamai vieni elementai yra svarbesni uz kitus, bet ¢ia jau priklauso nuo paciy klienty.
(Ronald, 1992).

Taigi paslaugy kokybe logistiniu aspektu analizuoja sie vertinimo modeliai: ,, klasikinis “,
PZB, , teorinis“. Taip pat paslaugy kokybe logistiniu aspektu galima istirti pagal
priessandorinius, sandorinius bei posandorinius elementus. Visuose isvardintuose modeliuose
yra vienas bendras bruozas — patikimumas. Daugiausia vienody dimensijy turi PZB bei
., klasikinis “ modelis. ,, Klasikinis “ modelis apima daugiausiai dimensijy — aStuonias, maziausiai

., teorinis “ —tris.
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2. EMPIRINIO TYRIMO IMONIU UAB “TEBUNIE SVARA” IR UAB
“SIAULIU TIEKIMO BAZE” PASLAUGU KOKYBES LOGISTINIU
ASPEKTU VERTINIMO REZULTATAI

2.1. Empirinio tyrimo metodika

Ruosiantis atlikti jmonés paslaugy kokybés jvertinimo tyrimg ir interpretuoti gautus
duomenis, iSskiriami pagrindiniai empirinio tyrimo etapai (Churchill, 1995):
e Tyrimo problemos formulavimas;
e Tyrimo pobudzio ir informacijos $altinio numatymas;
e Duomeny rinkimo metody pasirinkimas;
e Imties nustatymas ir duomeny rinkimas;
e Duomeny analiz¢ ir interpretacija;
e Tyrimo ataskaitos rengimas ir pristatymas.

Socialiniuose moksluose populiariausi yra steb¢jimo, eksperimento, interviu, dokumenty
analizés metodai ir kt. Vienas i§ dazniausiai naudojamy kiekybinio tyrimo metody yra apklausa.
Siam tyrimui atlikti pasirinktas anketinés apklausos metodas.

Anot Pruskaus (2004), apklausa — tai tokia duomeny rinkimo technika, kai apklausiamieji
1§ esmés tuo paciu metu atsakinéja ] raStu (anketoje) ar Zodziu (interviu éméjo) pateiktus
klausimus. Mokslininkai iSskiria vienodas apklausos metodo rusis: 1) anketiné apklausa, 2)
sociologinis interviu, 3) testas. (Pruskus, 2004; Valackiené, 2004).

Anketa yra vienas i§ populiariausiy sociologinio tyrimo metody (Tidikis, 2003). Anketa -
tai formalizuotas klausimy rinkinys (pagrindinis tyrimy instrumentas) informacijai i§ respondenty
gauti. Jos sudaromos remiantis tyrimo tikslu, uZdaviniais, tiriamaisiais klausimais (Valackiené,
2004).

Anketos gali biti jvairiy rasiy ir jos yra klasifikuojamos skirtingai. Luobikiené (2005)
anketing apklausg skirsto | grupine ir individualig. Grupinéje apklausoje apklaus¢jas dirba su 15-
20 zmoniy grupe. Individualus anketavimas yra tada kai respondentas atsakymams j anketos
klausimus gali skirti kiek norima laiko, jo neveikia aplinka ir pats apklauséjas. Tidikis (2003)
i§skiria oficialias (atsakes j klausimus asmuo paraSo savo pavardg ir pateikia kity duomeny) ir
anonimines (atsakes asmuo lieka nezinomas) anketas. Pagal atsakymy formg anketos gali bati
uzdaros ir atviros. UZdaroje anketoje yra paraSyti klausimai ir atsakymai. Respondentui reikia

pasirinkti vieng i$ jy. Atviroje anketoje atsakymy néra arba jie tik orientaciniai, atsakantysis
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paprastai paprastai raSo savo atsakyma. Zondiné arba ekspres apklausa taikoma tiriant viesaja
nuomong. Pateikiami 3-5 pagrindiniai klausimai, taip pat demografinio pobiidzio klausimai.
Tokios anketos dazniausiai naudojamos referendumuose.

Luobikienés teigimu (2005) taikant anketavima, kaip sociologinés informacijos rinkimo
biida, respondentai patys (rastu) atsako j tyréjo pateiktus anketos klausimus. Sj apklausos lapa
apklausiamasis uzpildo savarankiskai, pagal nurodytas taisykles.

Anketines apklausos privalumai (Tidikis, 2003):

1. Uztikrina pakankamg atranka;

2. 100 procenty arba Siek tiek maziau grazinama ankety;

3. Galimyb¢ instruktuoti respondentus (iSkilus bitinumui, pvz: nusuvokiant klausimo
esmes);

4. Respondenty galimybé konsultuotis su apklausos organizatoriumi (minimaliai);

5. Apklausos organizatoriaus galimybé kontroliuoti situacijg: sekti atsakymo j klausimus
eiga, gauti papildomos informacijos stebinti;

6. IS respondenty reakcijos preliminariai spresti apie problemos reik§me, anketos klausimy
sudarymo ir i8déstymo technika;

7. Anketavimas yra trumpesnis ir pigesnis uz interviu.

Anketinés apklausos trikumai (Tidikis, 2003):

1. Apklausos ved¢jo jtaka respondentams (balsas, i§vaizda, bendravimo kultira ir kt.);

2. Skiriama ribotai laiko atsakyti ] anketos klausimus; dél respondenty reakcijos
nevienodumo, mastymo ypatumy ] anketos klausimus atsakoma ne vienu metu; dél to kai
kurie respondentai neiSsamiai arba skubotai uzpildo anketas;

3. Aplinkos jtaka, nes daznai anketuojama ne jprastinéje, o rasyti tinkamoje vietoje (pvz:
darbininkai nuo stakliy pakvieciami i sale, poilsio kambarj, o ta aplinka asocijuojasi su
kitais jvykiais);

4. Respondentai biigStauja dél jy asmenybés mastymo, todél jy atsakymy patikimumas
kartais abejotinas.

Apibendrinant galime teigti, jog Vienas is dazniausiai naudojamy kiekybinio tyrimo metody
yra apklausa. Populiariausias apklausos instrumentas — anketa. Anketa gali buti tiek grupiné,
tiek individuali.

Siekiant jvertinti UAB “Tebiinie §vara” ir UAB “Siauliy Tiekimo Bazé” jmoniy teikiamy

paslaugy kokybe logistiniu aspektu, buvo atlikta standartizuota jmonés klienty apklausa rastu.
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Tyrimui atlikti buvo sudaryta anoniminé anketa, susidedanti i§ 8 dimensijy ir 37 teiginiy.

Respondentai tur¢jo pazymeéti jiems optimaly atsakyma, kurj reikéjo suranguoti pagal taikoma

Likerto skale. Tai standartiné 5 tasky skalé nuo ,,visi$kai sutinku” iki ,,visiskai nesutinku” su

teiginiu (zr. 3 prieds).

Anketos teiginiai sudaryti remiantis klasikiniu vertinimo modeliu (Franceschini ir
Rafele, 2000). Anketa susideda i§ 8 dimensijy.

4 lentelé

Tyrimo instrumento dimensijy pristatymas

Dimensijos

Autoriai, sitilantys tirti

Apibendrinimas

Naujos produkcijos jsisavinimo
periodas

Franceschini, Rafele (2000);
Parasuraman-Zeithaml-Berry
(1988);

Mentzer, Gomes, Krapfel (1989);

Tai laikotarpis, per kurj jmoné geba
prisitaikyti prie naujos produkcijos ir
ja pradeda teikti. Tai labai svarbu,
nes rinkos keiciasi greitai, todél
biitina sugebéti greitai prisitaikyti.

Reguliarumas

Franceschini, Rafele (2000);
Parasuraman-Zeithaml-Berry
(1988);

Si dimensija parodo, jog jmon¢ dirba
nuosekliai, todél ir klientams yra kur
kas lengviau bendradarbiauti. jie
zino, kaip viskas veikia ir daroma.

Franceschini, Rafele (2000);
Parasuraman-Zeithaml-Berry

Jei imon¢ patikima, klientai norés ir
toliau su ja bendradarbiauti, nes

Patikimumas (1988); 7inos, jog ji visada jvykdys savo
Mentzer, Gomes, Krapfel (1989); jsipareigojimus ir laikysis pazady.
Franceschini, Rafele (2000);

Usbaigtumas Parasuraman-Zeithaml-Berry Imoné viska padaro nuo iki, kas
(1988); susije su produkto tiekimu.
Franceschini, Rafele(2000);
Parasuraman-Zeithaml-Berry Tai jmonés sugebéjimas reaguoti |

Lankstumas (1988); klienty skundus, j besikei¢ianéia
Mentzer, Gomes, Krapfel (1989); situacija.
Franceschini, Rafele (2000);

. Parasuraman-Zeithaml-Berry Tai jmonés saziningumas bei darbas
Teisingumas

(1988);

be klaidy bendraujant su klientais.

Produkto pazeidimai

Franceschini, Rafele (2000);
Parasuraman-Zeithaml-Berry
(1988);

Tai parodo jmonés kokybiska darba
bei sugebéjima iSspresti iskilusiag
dilema dél pazeisto produkto.

Produktyvumas

Franceschini, Rafele (2000);
Parasuraman-Zeithaml-Berry
(1988);

Tai kainos ir kokybés santykis, uz
gerg kokybe yra mokama daugiau.

Sios dimensijos leidzia apspresti analizuojamy jmoniy paslaugy kokybe logistiniu aspektu.

Taigi jas galima laikyti paslaugy kokybés logistinio vertinimo kriterijais. Kuo aukstesnis teiginio

jvertinimas, tuo geriau respondentas vertina jmon¢s teikiamas paslaugas.
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Pries atliekant tyrimg buvo svarstoma, kiek ir kokius Zmones reikéty apklausti, kad gauti
rezultatai buity naudingiausi bei tikslingiausi nustatant analizuojamy jmoniy teikiamy paslaugy
kokybe logistiniu aspektu. Respondentai gali biiti atrenkami neatsitiktinés ir atsitiktinés atrankos
budais (Dik¢ius, 2003). Imonés klienty apklausg pasirenkama atlikti remiantis paprasta atsitiktine
atranka, kad kiekvienas asmuo turéty vienodg galimybe biiti jtrauktas j imtj. Taciau imties dydis
yra apskaiiuojamas i§ anksto ir tai daroma remiantis tam tikru metodu. Norint statistiSkai
apskaiciuoti imties dydj, reikia jvertinti atrankos paklaidos dyd; ir patikimumo laipsnj. Kai turima
maza visuma (iki 50000 nariy), tada imties dydziui apskai¢iuoti naudojama formulé (Dikcius,

2003):

n= p(l_ p) (l)

2
(ej , Pa-p)
z N

Cia: n — reikiamas imties dydis;

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks
norimg patikimumo laipsnj (kai patikimumo laipsnis 90 %, z=1,64; kai patikimumo laipsnis 99
%, z = 2,58);

p — VisSumos proporcijos;

e — atrankos klaida;

N — visumos dydis.

Kad apklausos duomenys bty reprezentatyvis, t.y. pagal jy rezultatus baty galima spresti
apie populiacijg, tyrimo metu reikia surinkti tinkamy ankety skai¢iy i§ respondenty,
besinaudojanéiy darbe tiriamy jmoniy paslaugomis. Jmonése UAB “Tebiinie Svara” ir UAB
“Siauliy Tiekimo Bazé” planuojama apklausti atitinkamai 800 ir 20 klienty, sickiant gauti 90 %

patikimumo laipsnj, norima atrankos paklaida yra 5 % bei proporcija — 50 %. Taigi tyrime turés

dalyvauti:
0,5(1-0,5 . 0,5(1-0,5
n= 2( ) =207 respondentai, n= 2( ) =17 respondenty.
0,05)" , 0,5(L-05) 0,05)"  05(L-05)
1,64 800 1,64 20

Apskaiciavus respondenty imtj, tyrimo metu buvo iSdalintos 207 anketos UAB “Tebiinie
$vara“ klientams, i§ jy sugrjzo 197. UAB “Siauliy Tiekimo Bazés” 16 klienty (i3 17) grazino
uZpildytas anketas.

Atlikus tyrima, duomenys susisteminami ir apdorojami Microsoft Excel programa. Atlikus

pirming duomeny analizg, gauta informacija analizuojama ir pateikiama tyrimo ataskaitoje.
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2.2. Imoniy UAB ,, Tebunie §vara” ir UAB ,,Siauliy Tiekimo Bazé” charakteristika

Tyrimui atlikti pasirinktos dvi Siauliy miesto jmonés: UAB ,, Tebiinie §vara” (toliau TS) ir
UAB ,,Siauliy Tiekimo Baz¢” (toliau STB). Sios jmonés skiriasi klienty specifika: TS aptarnauja
smulkius klientus, jy jmoné turi daug. Tuo tarpu STB turi nedaug, bet stambius klientus. Biitent
klienty specifika 1émé Siy jmoniy pasirinkimg, nes jdomu palyginti, kaip tokia klienty jvairové
jtakoja jmoniy paslaugy kokybe logistiniu aspektu. Trumpai pristatomos $ios jmonés:

,»eblinie §vara” yra “Berendsen” jmoniy grupés naré. “Berendsen” yra viena 1§
pirmaujanciy Europos tekstiles paslaugy teikéjy, sitilanti tekstilés, higienos ir saugumo
sprendimus, kurie teikia pridétine verte klienty veiklai. ,,Berendsen" veiklg vysto nuo 1854 m. ir
Siuo metu dirba 12 $aliy. Imoné yra The Davis Service Group Plc., tekstilés nuomos paslaugy
lyderés Jungtinéje Karalystéje, dalis. ,,Tebiinie Svara” sitilo Svaros sprendimus gamybos ir
aptarnavimo sektoriy jmonéms bei valstybés institucijoms. Jy teikiami kiliméliy sprendimai
padeda islaikyti Svarg ir gerg mikroklimatg biuruose, gamybos vietose, didelius Zmoniy srautus
turinciose ir kitose patalpose. “Tebunie Svara” tikslas yra uztikrinti komforta, higieng ir sauguma
savo klientams; taip siekiama prisidéti prie klienty jvaizdZzio formavimo ir geresnés finansinés
padéties. Pradéjus bendradarbiauti su ,,Tebiinie Svara”, taupomas laikas, erdvé, personalas ir
kapitalas, todél Sie resursai gali buti skirti pagrindinei kliento veiklai.

,Tebiinie Svara“ sékmés pagrinda sudaro bendros vertybés. Norédami, kad jiems sektysi,
jie privalo visiSkai atsiduoti ir mastyti j priekj. ,,Tebtinie §vara" ir ,,Sophus Berendsen" sékmés
pagrindg sudaro 6 pagrindinés vertybés: auk$¢iausia kokybé - gerus rezultatus visuomet galima
dar pagerinti; novatoriSkumas - saugumas ateityje; atsakomybé - patikimas bendradarbiavimas;
aplinka - atsakomybés uz darba prisiémimas; bendradarbiavimas - veikla vietingje rinkoje ir
tarptautiniai  pajégumai; dalyvavimas - iniciatyvos, sukuriandios vertybes (plg.:
http://www.tebuniesvara.lt/ ).

UAB ,,Siauliy Tiekimo Bazé” jkurta 1992 metais ir sékmingai vysto veikla Lietuvoje.
Pagrindiné bendrovés veikla yra tartptautiniai kroviniy gabenimai. UAB “Siauliy Tiekimo Baz¢”
teikia sandéliavimo paslaugas. Bendrasis sandéliy plotas vir§ija 5000 kvadratiniy metry. Visos
patalpos yra saugomoje teritorijoje, jdiegtos priesgaisrinés ir apsaugos signalizacijos, importo -
eksporto terminalai. Siekdami kiek jmanoma sumazinti savo klienty rupescius, kylancius tvarkant
dokumentus muitingje, bendrovés specialistai yra pasirenge padéti jveikti visas muitinés
procediiras. Bendrové priklauso vezéjy asociacijai "Linava" ir yra Sios asociacijos tikrasis narys.

Kompanija taip pat bendradarbiauja su vienomis stambiausiy didziyjy Europos sgjungos
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ekspedicinémis bendrovémis. UAB ,,Siauliy Tiekimo Bazés® transporto parka sudaro 63 vilkikai
(Volvo, DAF, Renault) sukomplektuoti su tentinémis 86-90m? puspriekabémis. Visi automobiliai
apripinti specialia jranga ir yra sertifikuoti pavojingy kroviniy pervezimams. Automobiliy parkas
yra nuolat atnaujinamas, todé¢l atitinka tarptautinius techninius reikalavimus ir standartus. Klienty
saugumui Vvisi gabenami kroviniai yra apdrausti. Pageidaujant uzsakovui jmoné gali apdrausti
krovinj papildomu draudimu. Bendrovéje dirba vir§ aStuoniasdeSimt patyrusiy tolimyjy reisy
vairuotojy, kuriy kiekvienas yra apriipintas modernia komunikacine jranga. Tokiu budu
bendrovés logistikos specialistai bet kurig akimirka yra pasirenge praneSti apie gabenamo
krovinio koordinates ir pristatymo laikg. Darnaus logistikos padalinio, kvalifikuoty vairuotojy bei
transporto priemoniy darbo harmonijos déka, UAB ,,Siauliy Tiekimo Bazé” pavyko pasiekti
auksta paslaugy kokybés lygi, kuris yra neatsiejamas nuo laiko, patikimumo ir garantijy (plg.:
http://www.stb.It/ ).

2.3. Tyrimo rezultatai ir jy duomeny analizé

2.3.1. Naujos produkcijos jsisavinimo periodo dimensija jmoniy paslaugy
kokybés vertinime

Respondentams anketoje buvo pateikti keturi Kklausimai siekiant issiaiskinti naujos
produkcijos jsisavinimo periodo dimensijg. Kaip buvo teigiama teorinéje darbo dalyje, naujos
produkcijos jsisavinimo periodo dimensija - tai laikotarpis, per kurj jmoné geba prisitaikyti prie
naujos produkcijos ir ja pradeda teikti. Tai labai svarbu, nes rinkos keiciasi greitai, todél butina
sugebéti greitai prisitaikyti. Respondenty atsakymai pateikti 5 lenteléje. Didziausi koficientai
paryskinti.

5 lentele

Respondenty nuomoné apie naujos produkcijos jsisavinimo perioda procentais:
(UAB ,,Tebiinie Svara* N=197)
(UAB*“Siauliy Tiekimo Bazé“ N=16)

VisiSkai Nesutinku Neturiu sutinku | Visiskai sutinku

nesutinku nuomonés
TS STB TS | STB TS STB | TS STB TS STB

Imoné geba per trumpg

laiko_tarpi pasire_l.lgti 0 0 4 6 1 0 46 38 49 56
naujos produkcijos
pristatymui
Imoné pajégi paskirstyti 0 0 0 0 26 0 64 25 10 75

didelj produkcijos kiekj

5 lentelés tegsinys 47 puslapyje
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5 lentelés tgsinys

Dazniausiai jmoné
paskiria ta patj asmenj 0
naujos produkcijos
uzZsakymo priémimui

Imonés darbuotojai
greitai perpranta naujai
gautos produkcijos 1 0 2 19 1 0 69 62 27 19
savybes ir tinkamai ja
reprezentuoja klientams

| pirmaji klausima, kaip jmoné ,,Tebiinie Svara“ geba per trumpq laikotarpi pasirengti
naujos produkcijos pristatymui, apklaustieji atsaké taip: 49 proc. (n=97) respondenty puikiai
jvertino jmonés sugebéjimg per trumpg laikotarpj pasirengti naujos produkcijos pristatymui, t.y.
visisSkai sutiko su §iuo teiginiu, 46 proc. (n=91) jvertino tai palankiai, t. y. sutiko su $iuo teiginiu,
1 proc. (n=2) apklaustyjy neturéjo nuomongés, tuo tarpu tik 4 proc. (n=7) respondenty jvertino §j
Jmoneés sugebéjima nepalankiai, t.y. nesutiko su Siuo teiginiu. Galime daryti tokias i§vadas, jog
jmon¢ ,Tebunie Svara“ yra pajégi per trumpa laikotarpj pasirengti naujos produkcijos
pristatymui, nes net 188 respondentai teigiamai atsiliepé apie §j jmonés sugebéjimg. 7 jmonés
neigiamai jvertino jmong $iuo aspektu, tatiau Zinant, jog jmoné ,, Tebiinie Svara® Siauliuose turi
apie 800 simtus klienty, manome, jog musy tiriama kompanija gerai susitvarko su §ia funkcija.

] pirmaji klausimg UAB ,,Siauliy Tiekimo Bazé* klientai atsaké: 56 proc. (n=9) visiskai
sutinku, 38 proc. (n=6) sutinku, 6 proc. (n=1) nesutinku. Tokiy atsakymy ir buvo galima tikétis,
nes UAB ,.Siauliy Tiekimo Bazé“ uZsiimingja kroviniy pervezimu, tad jmonei tikrai nekyla
sunkumy per trumpa laikotarpj pasirengti naujos produkcijos pristatymui.

Apibendrinant abiejy tiriamy jmoniy klienty nuomong apie naujos produkcijos jsisavinimo
periodo veiklg, galime teigti, jog rezultatai gauti labai panasis ir tokie, kokiy buvo tikétasi.
., Siauliy Tiekimo Bazé* specializuojasi kroviniy gabenimu Lietuvoje bei uZsienio Salyse, tad jai
yra biitina gebéti per trumpq laikotarpj pasirengti naujos produkcijos pristatymui. Kaip Zinoma,
,, Tebiinie Svara* specializuojasi kiliméliy pardavimu, jy pristatymu klientams, bei jy prieZiiira.
Tad miisy tiriamos pirmosios dimensijos teiginys taip pat privalus jmonei, tam, kad sékmingai
galéty funkcionuoti. Tai , Tebiinie Svara“ atlieka taipogi labai sékmingai. Visa tai parodo
teigiami respondenty atsakymai.

I klausima, ar jmoné ,,Tebiinie Svara® yra pajégi paskirstyti dideli produkcijos kiekj,

respondentai atsaké: 64 proc. (n=126) sutiko su $iuo teiginiu, 10 proc. (n=19) puikiai jvertino $j
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Jmongés pajéguma, t. y. visiskai sutiko su Siuo teiginiu, na, o 26 proc. (n=52) respondenty neturéjo
nuomonés i §j klausima.

Remiantis respondenty atsakymais galime teigti, jog didzioji dalis puikiai jvertina §j jmonés
., Tebiinie Svara“ sugebéjima, nes net 145 apklaustieji pazyméjo, jog esant poreikiui, ,, Tebiinie
Svara“ sugeba paskirstyti didelj produkcijos kiekj. Kadangi net 52 apklaustos jmonés nesugebéjo
atsakyti 1 §] klausima, tai galima spresti, jog jiems paprasciausiai niekada neteko uzsisakyti
didelio produkcijos kiekio. Galime tik pasidziaugti, jog nei vienas apklaustasis neatsake
neigiamai j § klausima, tad matome, kad jmoné , Tebinie Svara“, esant reikalui, puikiai
susitvarko su dideliu produkcijos kiekio pristatymu.

,Siauliy Tiekimo Bazés* klientai j ta patj klausima pateiké tokius atsakymus: 75 proc.
(n=12) visiskai sutinku, 25 proc. (n=4) sutinku. Kaip matome, neigiamy atsakymy nebuvo, tad
galime spresti, jog misy tiriama jmoné puikiai susidoroja su Sia funkcija.

Palyginant ,, Siauliy Tiekimo Bazé* ir , Tebiinie Svara“ klienty atsakymus j $j naujos
produkcijos jsisavinimo periodo dimensijos teiginj, galime teigti, jog vis délto ,, Siauliy Tiekimo
Bazé* pajégesné jmoné pristatant didelj produkcijos kiekj. Tai suprantama, nes ,, Tebiinie Svara
specializuojasi mazesniy siunty gabenimu. Visgi abi tiriamos kompanijos puikiai susidoroja su
savo mastu dideliais produkcijos pristatymo kiekiais.

Paklausti, ar jmon¢ ,, Tebiinie Svara“ dazniausiai paskiria tq pati asmenj naujos produkcijos
uzsakymo priemimui, 87 proc. (n=172) respondenty atsake, jog su jais kontaktuoja tas pats
asmuo, 4 proc. (n=8) pazyméjo, jog sutiko, tuo tarpu 9 proc. (n=17) nesutiko su teiginiu, jog
jmon¢ , Tebinie Svara“ daZniausiai paskiria ta patj asmenj naujos produkcijos uzsakymo
priémimui.

Zinant, jog didesnis efektyvumas pasiekiamas, kai su jmone bendrauja vienas kontaktinis
asmuo, galime teigti, jog misy tiriama kompanija puikiai atliecka savo darba ir esant galimybei
paskiria su jmone bendrauti vieng asmenj, nes net 180 jmoniy pazyméjo, jog su jais kontaktuoja
vienas darbuotojas. Remiantis 17 jmoniy neigiamu poZiiiriu ] tai, jog su jais kontaktuoja tik
vienas asmuo, galime spresti, jog jie néra patenkinti jmonés ,, Tebiinie Svara“ pasiysto darbuotojo
darbu arba tiesiog yra pratg, jog su jais bendrauja daugiau tos pacios jmoniy darbuotojy.
Galiausiai pastebime, jog ,,Tebiinie Svara® darbuotojai yra kompetentingi ir puikiai susitvarko su
jiems keliamomis uzduotimis.

56 proc. (n=9) respondenty visiskai sutiko, 44 proc. (n=7) sutiko su teiginiu, jog ,.Siauliy

Tiekimo Bazé™ daZzniausiai paskiria tg pati asmenj uzsakymo priémimui. Sios jmonés
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vadybininkai dirba tikrai gerai, nes negavome nei vieno neigiamo atsakymo. Vienas jmonés
pasiystas asmuo yra pajégus ir susidoroja su visomis funkcijomis.

Apibendrinant abiejy jmoniy respondenty atsakymus, galime teigti, jog Siose jmonése dirba
savo darbq iSmanantys darbuotojai, kurie sugeba susitvarkyti su jiems keliamais reikalavimais ir
sudaro uzsakymus. Tai tikrai didzZiulis jmoniy pliusas, nes, kaip zinoma, kai tuo paciu klausimu
dirba vienas asmuo, rezultatai yra daug efektingesni.

69 proc. (n=136) respondenty sutiko su teiginiu, jog jmonés ,, Tebanie Svara® darbuotojai
greitai perpranta naujai gautos produkcijos savybes ir tinkamai produkcijg reprezentuoja
klientams. 27 proc. (n=53) apklaustyjy yra visiskai patenkinti, kaip ,,Tebiinie Svara* darbuotojai
pristato naujai gauta produkcijg. 2 proc. (n=5) nebuvo patenkinti, 1 proc. buvo visiskai
nepatenkintas, kaip jiems yra pristatoma nauja produkcija.

Kadangi didZioji dalis apklaustyjy teigiamai jvertino jmonés ,,Tebiinie Svara“ darbuotojy
geb¢jimg tinkamai pristatyti naujai gautg produkcija, galime spresti, jog misy tiriamos
kompanijos darbo kolektyvas yra iSmanantis savo darbo sritj, greitai perpranta naujos produkcijos
savybes bei tinkamai pristato produkcija klientams.

Tuo tarpu ,,Siauliy Tiekimo Bazés® klientai atsaké taip: 19 proc. (n=3) visiskai sutinku, 62
proc. (n=10) sutinku, 19 proc. (n=3) nesutinku. Gauti rezultatai vélgi labai panasis su ,,Tebtinie
Svara“ klienty atsakymais. Prakti¥kai visi sutiko, jog jmoniy darbuotojai yra tinkamai parinkti
naujos produkcijos pristatymui. Kadangi ,, Tebtinie Svara® Siauliuose turi daug daugiau klienty ir
visi apklaustieji atsiliepé teigiamai apie jmonés darbuotojus, tai galime spresti, kad Sioje jmonéje
dirba tikri profesionalai.

Apibendrinant jmoniy kokybe suteikiant paslaugas naujos produkcijos jsisavinimo periodu,
nustatyta, kad jmonés geba per trumpq laikq pasirengti naujos produkcijos pristatymui, pajégios
paskirstyti didelj jos kiekj, perpranta naujoves ir geba jas pristatyti klientams. Siekiant iSvengti

nesusipratimy jmonés paskiria tq patj asmenj atlikti uzduotis.

2.3.2. Reguliarumo dimensija jmoniy paslaugy kokybés vertinime

Anketoje respondentams uzduoti keturi klausimai, siekiant iSsiaiSkinti reguliarumo
dimensijg. Kaip buvo teigiama teorinéje darbo dalyje, §i dimensija parodo, jog imoné dirba
nuosekliai, todél ir klientams yra kur kas lengviau bendradarbiauti. Jie zino, kaip viskas veikia ir
daroma. Sios dimensijos duomenys pateikti ..lentelé¢je. Didziausio koficiento atsakymai
paryskinti.
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Respondenty nuomoné¢ apie reguliarumg procentais:

(UAB ,,Tebiinie Svara“ N=197)

(UAB“Siauliy Tiekimo Bazé“ N=16)

6 lentelé

Visiskai Nesutinku Neturiu sutinku Visiskai sutinku
nesutinku nuomonés
TS STB TS | STB TS STB TS STB TS STB
Kiekvieng karta uZsakant
paslaugas yra atliekama ta 0 0 0 6 0 0 4 75 96 19
pati procediira
Apie jmong yra visuomet 1 6 3 0 7 19 64 69 25 6
gerai atsiliepiama
Imoné laikosi kokybés 0 0 0 0 0 0 88 44 12 56
standarty
Imonés veikla yra
kontroliuojama 0 0 0 6 2 13 23 37 75 44
kompetetingy darbuotoju

Su pirmuoju teiginiu, jog jmoné , Tebiinie Svara®“ kiekvieng kartq uzsakant paslaugas
atlieka tq pacig procedirg, visiskai sutiko 96 proc. (n=189) respondenty. 4 proc. (n=8)
apklaustyjy pazyméjo, jog sutinka su Siuo teiginiu. Taigi galime daryti iSvada, jog uzsakant
paslaugas yra atlieckama ta pati, standartiné procedira, taip klientams néra sukuriama papildomy
problemy kiekvieng kartg uzsakinéjant paslaugas.

,Siauliy Tiekimo Bazé*“ klientai j §i klausima atsaké: 19 proc. (n=3) visiskai sutinku, 75
proc. (n=12) sutinku, 6 proc. (n=1) nesutinku. Remdamiesi respondenty atsakymais, matome, jog
ir Sioje jmong¢je uzsakinéjant paslaugas yra atlieckama ta pati procedira.

Tad apibendrinant abiejy tiriamy jmoniy respondenty atsakymus galime teigti, jog
uzsakinéjant paslaugas atliekama ta pati procedira. Tiesa, struktira jmonése gali Siek tiek
skirtis, taciau pats procesas yra vienodas. Tai vertiname palankiai, nes jei procediiros kiekvieng
kartq skirtysi, nebiity efektyvaus rezultato.

Anketoje buvo klausta, ar atgarsiai apie ,, Tebiinie Svara“ yra teigiami. 64 proc. (n=127)
respondenty sutiko su teiginiu, jog apie jmon¢ yra visuomet gerai atsiliepiama, 25 proc. (n=50)
apklaustyjy visiskai sutiko su Siuo klausimu, 3 proc. (n=5) nesutiko, 1 proc. (n=2) buvo
kategoriskai pries §j teiginj. Tuo tarpu 7 proc. (n=13) respondenty neturéjo nuomonés i $i
klausima.

Remiantis respondenty atsakymais galime daryti iSvada, jog vis délto didzioji dalis jmonés
,,Tebuinie Svara“ klienty netiesiogiai, bet yra teigiamos nuomonés apie jmong. 7 respondentai,

nesutik¢ su Siuo teiginiu nevisiSkai palankiai yra linke vertinti atsiliepimus apie jmong.

43




Neturintiems nuomonés j §j klausimg respondentams, manome, maziausiai rtpi atsiliepimai apie
jmong, jiems svarbiausia kokybiskas jmonés darbas.

Labai panasiai j §j teiginj atsakeé ir ,,Siauliy Tiekimo Bazé* klientai: 6 proc. (n=1) visiskai
sutiko, 69 proc. (n=11) sutiko, 19 proc. (n=3) neturé¢jo nuomonés, 6 proc. (n=1) visiski nesutiko.

Kadangi abiejy tiriamy jmoniy klientai renkasi bitent Siy kompanijy paslaugas, tai
tikriausiai jy neatbaido tas faktas, jog apie jmoneg yra atsiliepiama Siek tiek prasciau, nes ir
., Tebiinie Svara*“, ir ,,Siauliy Tiekimo Bazé* atsirado tokiy, kurie paZyméjo, jog nesutinka su
Siuo teiginiu. Svarbiausia, zZinoma, yra kokybé, kokybiskas jmonés darbas, kokybiskas
aptarnavimas. Na, o kadangi didZioji dalis respondenty pazyméjo, jog sutinka su teiginiu, kad
apie jmones nuolat yra gerai atsiliepiama, tai reiskia, jog miisy tiriamos kompanijos puikiai
atlieka savo darbgq ir yra gerai klienty jvertintos.

Paklausti, ar jmoné laikosi kokybés standarty, visi apklaustieji jvertino tai teigiamai. 12
proc. (n=23) visiskai sutiko su Siuo teiginiu, 88 proc. (n=174) pazyméjo, jog sutinka. PerSasi
isvada, jog ,,Tebiinie Svara“ laikosi visy jmanomy kokybés standarty, dirba saZiningai bei
atsakingai.

Praktiskai identiski ir ,,Siauliy Tiekimo Bazés® klienty atsakymai j §j teiginj. 56 proc. (n=9)
visiSkai sutiko, 44 proc. (n=7) sutiko su teiginiu, jog imon¢ laikosi kokybés standarty. Taigi
galime spresti, jog ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ taipogi laikosi privalomy kokybés standarty, dirba
pagal reikalavimus.

Apibendrinant vertéty paminéti, jog ,, Siauliy Tiekimo Bazei kokybés standarty yra Siek
tiek daugiau, nes tai yra tarptautiné jmoné, daugiausiai specializuojasi siuntomis j uzsienj,
taciau, kaip pastebime is respondenty atsakymy, jmoné su tuo puikiai susitvarko, dirba pagal
reikalavimus, sqziningai.

75 proc. (n=147) respondenty visiskai sutiko, 23 proc. (n=45) sutiko su teiginiu, jog jmonés
veikla yra kontroliuojama kompetentingy darbuotojy, tuo tarpu 2 proc. (n=5) apklaustyjy
neturéjo nuomonés j §j klausima. 192 respondentai, teigiamai jverting jmonés ,, Tebinie Svara“
darbuotojy darba, parodo, jog misy tiriamoje jmon¢je dirba tikrai kompetentingi, bei savo darbg
iSmanantys asmenys.

44 proc. (n=7) respondenty visiskai sutiko, 38 proc. (n=6) sutiko, 12 proc. (n=2) neturéjo
nuomones, 6 proc. (n=1) nesutiko su teiginiu, jog jmonés veikla yra kontroliuojama
kompetentingy darbuotojy. Kadangi 13 respondenty teigiamai jvertino ,,Siauliy Tiekimo Bazés™“
darbuotojy kompetentinguma, tai reiskia, jog jmonés veikla kontroliuoja savo darbg iSmanantys

darbuotojai.
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Kita vertus, remiantis respondenty atsakymais, jog abiejy jmoniy veikla yra kontroliuojama
kompetentingy darbuotojy, negalétume jais visiskai pasikliauti. Juk ne visi klientai susitinka su
tais jmoniy darbuotojais, kurie kontroliuoja jmong, tad jy atsakymai ne visiskai atspindi Siy
darbuotojy kompetencija. Galimas daiktas, jog §j teiginj jie jvertino remdamiesi tuo, kaip dirba
paslaugas pristatantys darbuotojai. Bet tai iSties yra gerai, nes tai tik dar kartg parodo, kad miisy
tiriamose jmongése dirba puikiis darbuotojai.

Apibendrinant reguliarumo dimensijq, matyti, jog abi jmonés pajégios sistemingai dirbti.
Jy kokybe lemia tai, kad uzsakant paslaugas atliekama ta pati procediira, firmos laikosi kokybés
standarty, jose dirba kompetentingi darbuotojai. Svarbu ir tai, kad apie jmones klientai gerai

atsiliepia.

2.3.3. Patikimumo dimensija jmoniy paslaugy kokybés vertinime

Kita dimensija, kurig tyréme — patikimumas. Kaip buvo teigiama teoringje dalyje, jei
jmon¢ patikima, klientai norés ir toliau su ja bendradarbiauti, nes zinos, jog ji visada jvykdys
savo jsipareigojimus ir laikysis pazady. Pagrjsti Siai dimensijai pasirinkome penkis teiginius, su
kuriais sutiko arba nesutiko respondentai. Patikimumo dimensijos rezultatai pateikti 7 lenteléje.
Didziausi koficientai paryskinti.

7 lentelé
Respondenty nuomoné apie patikimuma procentais:
(UAB ,,Tebiinie Svara“ N=197)
(UAB*“Siauliy Tiekimo Bazé“ N=16)

VisiSkai Nesutinku Neturiu sutinku Visiskai sutinku
nesutinku RUOMONEs
TS STB TS | STB TS STB TS STB TS STB
Imoné laikosi pazaduy 0 6 2 0 0 0 54 88 44 6
Informacija apie jmonés
turimas medZiagas, 0 0 0 0 0 19 | 89 12 11 69
jrengimus yra tiksli ir
lengvai prieinama
Imoné suteikia galimybe
paskubinti uzsakyma esant 0 0 0 12 22 19 70 56 8 13
reikalui
Imoné laikosi privalomy
saugumo taisykliy 0 0 0 0 0 0 90 37 10 63
pristatant paslaugas
Imoné savo sipareigojimus | 0 13 6 0 0 67 75 20 19
ivykdo laiku
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Su pirmuoju teiginiu, jog jmoné laikosi pazady, visiskai sutiko 44 proc. (n=87), sutiko 54
proc. (n=107) respondenty. 2 proc. (n=3) apklaustyjy vis délto buvo kategoriski ir nesutiko su
Siuo teiginiu. Kadangi didzioji dalis respondenty (194) atsaké, jog imoné laikosi pazady, tai
galime teigti, jog jmone tikrai galima pasitikéti.

Labai panasiis rezultatai gauti apklausus ,,Siauliy Tiekimo Bazés“ klientus. 6 proc. (n=1)
visiSkai sutiko, 88 proc. (n=14) sutiko, ir tik 6 proc. (n=1) visiSkai nesutiko su teiginiu, jog jmoné
,Siauliy Tiekimo Bazé* laikosi pazady. Kaip matome, abi kompanijos dirba sqziningai, laikosi
duoty pazady, tad perspektyvos tikrai turi.

Informacija apie jmonés turimas medziagas, jrengimus yra tiksli ir lengvai prieinama
visiems apklaustiesiems. 89 proc. (n=176) sutiko, 11 proc. (n=21) visiskai sutiko, jog tai, ko
ieskoma, kas lie¢ia jmong ,,Tebiinie Svara“, yra paprastai bei lengvai surandama. Informaciniy
technologijy déka Siais laikais galima susirasti visg reikiamg informacija. Ne i8imtis ir ,,Tebiinie
Svara“. Jei iskyla kokiy klausimy, jie yra labai lengvai bei paprastai randami.

,Siauliy Tiekimo Bazés* klientai 69 proc. (n=11) visiskai sutiko, 12 proc. (n=2) sutiko, 19
proc. (n=3) neturéjo nuomonés $iuo teiginiu. Matome, jog daugumai klienty taipogi nekyla
sunkumy ieSkant informacijos apie jmonés turimas medziagas bei jrengimus.

Informaciniy technologijy déka Siais laikais galima susirasti visq reikiamgq informacijq. Ne
isimtis ir ,, Tebiinie Svara* bei ,, Siauliy Tiekimo Bazé*. Jei iskyla kokiy klausimy, jie yra labai
lengvai bei paprastai randami. Tai galime teigti remiantis respondenty atsakymais j Sj teiginj.

70 proc. (n=137) apklaustyjy sutiko, 8 proc. (n=17) visiSkai sutiko su teiginiu, jog jmoné
. Tebiinie Svara® suteikia galimybe paskubinti uzsakymq esant reikalui. Tuo tarpu 22 proc. (n=43)
neturéjo nuomones ] §) klausimg. Velgi, remiantis didzigja dalimi respondenty teigiamais
atsakymais ] §j klausimg, galime teigti, jog jmon¢, esant reikalui, suteikia tokig galimybe savo
klientams, o tiems 43 apklaustiesiems, kurie neturéjo nuomonés j §j klausimg, tikriausiai
neprireike tokios paslaugos, t.y. niekada nereikéjo paskubinti uzsakymo.

] teiginj, ar jmoné ,,Siauliy Tiekimo Bazé* suteikia galimybe paskubinti uzsakymg esant
reikalui, respondentai atsaké: 12 proc. (n=2) visiSkai sutiko, 56 proc. (n=9) sutiko, 19 proc. (n=3)
neturéjo nuomonés, 12 proc. (n=2) nesutiko. Kaip ir ,,Tebinie Svara®, taip ir ,,Siauliy Tiekimo
Bazé*“ klientai atsaké labai panaSiai, didZioji dalis teigiamai jvertino galimybe paskubinti
uzsakyma esant reikalui. Sie atsakymai leidZia patvirtinti mintj, jog jmonés derinasi prie savo

klienty ir tenkina jy pageidavimus.
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Apibendrinant paminésime tai, jog abi jmonés skiria visq démesj klienty poreikiy
tenkinimui, o tie, kurie neturéjo nuomonés j Sj klausimgq, tikriausiai nesikreipé j jmone Siuo
klausimu, t.y. jiems nebuvo reikalo paskubinti uzsakymo.

Visas 100 proc. apklaustyjy teigiamai jvertino teiginj, jog jmoné ,, Tebanie Svara“ laikosi
privalomy saugumo taisykliy pristatant paslaugas (90 proc. (n=178) sutiko, 10 proc. (n=19)
visiskai sutiko). Naturalu, jog visi apklaustieji teigiamai atsaké i §j klausima, nes, bet kokiu
atveju, imong¢, siekianti sékmingai funkcionuoti bei plésti savo veikla, turi dirbti atitinkamai ir
laikytis visy privalomy saugumo taisykliy. Remdamiesi respondenty atsakymais pastebime, jog
., Tebtinie Svara® puikiai susitvarko su visais saugumui keliamais reikalavimais.

Visi ,,Siauliy Tiekimo Bazés“ klientai teigiamai jvertino teiginj, kad jmoné laikosi
privalomy saugumo taisykliy pristatant paslaugas. 63 proc. (n=10) visiskai sutiko, 37 proc.(n=6)
sutiko su Siuo teiginiu. Persasi bendra isvada, jog abi miisy tiriamos kompanijos puikiai
susitvarko su visais saugumui keliamais reikalavimais.

Respondenty nuomonés apie tai, ar jmoné savo jsipareigojimus jvykdo laiku, Siek tiek
skiriasi. 67 proc. (n=131) sutiko, 20 proc. (n=40) visiskai sutiko, 13 proc. (n=25) nesutiko, bei 1
proc. (n=1) visiskai nesutiko su Siuo teiginiu. Tai, kad jmoné geba laiku jvykdyti savo
Isipareigojimus, manome, yra labai svarbu. 26 respondentai nebuvo link¢ sutikti, jog ,,Tebiinie
Svara“ su tuo visada sékmingai susitvarko. Kita vertus, galime daryti prielaida, kad tam sutrukdé
kokie paSaliniai trukdZiai, pvz.: technikos gedimai, siunty iS uZsienio vélavimai. Tad
sprendZiame, jog tai priklauso ne vien nuo pacios jmones ir darome tokia i§vada, kad vis délto
., Tebiinie Svara“ didZigja dalj savo jsipareigojimy jvykdo laiku.

,Siauliy Tiekimo Bazés“ klientai, paklausti ar jmoné geba laiku jvykdyti jsipareigojimus
atsaké: 19 proc. visiSkai sutinku, 75 proc. sutinku, 6 proc. (n=1) nesutinku. Remiantis
respondenty atsakymais galime daryti i$vada, jog jmoné ,.Siauliy Tiekimo Bazé* laiku jvykdo
savo jsipareigojimus, i§ ko galime spresti, jog §i misy tiriama jmone skiria didZiul} démesj
savalaikiui jsipareigojimy jvykdymui.

Abi miisy tiriamos jmoneés, atsizvelgdamos | klientus, stengiasi, kad jsipareigojimai biity
jvykdyti laiku. ISnagrinéjus patikimumo dimensijq, galima teigti, jog jmonémis klientai pasitiki.
Jos laikosi duoty pazady, saugumo taisykliy laiku vykdo jsipareigojimus; informacijq apie
jmonés turimas medziagas, jrengimus pateikia lengvai prieinama forma, reikalui esant, gali

paskubinti uzsakymo vykdymaq.
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2.3.4. Uzbaigtumo dimensija jmoniy paslaugy kokybés vertinime

Uzbaigtumas — dar viena klasikiné dimensija. Kaip teigiama teorinéje darbo dalyje,
uzbaigtumas yra tada, kai jmoné viskg padaro nuo iki, kas susij¢ su produkto tiekimu. Jg jvertinti
buvo pasitelkti 4 teiginiai. DidZiausi koficientai paryskinti.

8 lentele

Respondenty nuomoné apie uzbaigtumg procentais:
(UABV » 'eblinie Svara* N=197)
(UAB*“Siauliy Tiekimo Bazé*“ N=16)

Visiskai Nesutinku Neturiu Sutinku Visiskai sutinku
nesutinku nuomonés
TS STB TS | STB TS STB TS STB TS STB
Imoné i§ anksto pranesa 2 0 8 0 57 19 | 22 25 11 56
apie produkcijos vélavimus
Imoné laiku jvykdo 0 0 2 0 0 0 75 19 23 81
uzsakymus
Imoné suteikia visapusiSka
parama3 ir pagalba 0 0 1 0 26 6 64 6 9 88
klientams
Dokumentacija yra
tvarkoma pagal 0 0 0 0 0 0 12 75 88 25
atitinkamus standartus

Apie jmonés iSankstinius praneSimus dél vélavimy respondenty nuomones iSsiskyré. Su
teiginiu visiSkai sutiko 11 proc. (n=21) apklaustyjy, 22 proc. (n=43) sutiko su Siuo teiginiu. Net
57 proc. (n=113) respondenty neturéjo nuomonés. Su teiginiu nesutiko 8 proc. (n=15), o visiskai
nesutiko 2 proc. (n=5).

Tai, jog dauguma respondenty (113) pamingjo, jog neturi nuomonés, reiSkia, kad
dazniausiai jmonés ,,Tebiinie Svara® produkcija j jy pristatomas jmones nevélavo. Kitu atveju
blity pazyméeje teigiamai arba neigiamai. Remiantis respondenty skirtingomis nuomonémis
matome, kad vis délto jmong¢je pasitaiko velavimy, bet yra stengiamasi taisytis ir i§ anksto apie
vélavimus yra praneSama klientams. Vis délto pasitaiko, kad klientai nesulaukia praneSimy.
Kadangi tokiy klienty yra labai mazai, mtsy vertinimu jmoné gerai susitvarko, jei iskyla bédy dél
vélavimy.

Respondenty atsakymai, tiriant uzbaigtumo dimensijos teiginj, ar jmon¢ i§ anksto praneSa
apie vélavimus, jmonéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé“pasiskirsté taip: 56 proc. (n=9) visiskai sutiko,

25 proc. (n=4) sutiko, 19 proc. (n=3) neturéjo nuomonés. Taigi, galime teigti, jog imoné stengiasi
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nuolat pranesti apie vélavimus, kad paskui nekilty nesusipratimy. 3 respondentai, kurie pazymejo,
jog neturi nuomongs, tikriausiai nesusidiré su produkcijos vélavimu. Abi jmones jvertinome
teigiamai, nes jos visada stengiasi pranesti klientams apie produkcijos vélavimus.

Dél | Tebunie Svara® jmonés laiku jvykdyty uzsakymy sutiko 75 proc. (n=147)
respondenty, 23 proc. (n=46) visiSkai sutiko ir tik 2 proc. (n=4) nesutiko. Akivaizdu, jog misy
analizuojama jmon¢ gerai susitvarko su $ia uzduotimi, nes tik 2 proc. apklaustyjy nesutiko su
Siuo teiginiu.

Visi jmonés ,,Siauliy Tiekimo Bazé* klientai sutiko su teiginiu, jog jmoné laiku jvykdo
uzsakymus. 81 proc. (n=13) visiskai sutiko, 19 proc. (n=3) sutiko su Siuo teiginiu. Taigi galime
daryti i§vada, jog jmonés ,Siauliy Tiekimo Bazé“ pristatoma produkcija beveik visada yra
pristatoma laiku.

Tiek ,, Tebuinie Svara“, tiek ,, Siauliy Tiekimo Bazé* laiku jvwkdo uzsakymus. Tai rodo, kad
jmoneés didelj démesj skiria savalaikiam produkcijos pristatymui taip stengdamiesi, kad klientai
nelikty nepatenkinti.

Dar vienas teiginys, padéjes jvertinti uzbaigtumo dimensija, yra jmonés visapusiskos
paramos bei pagalbos suteikimas klientams. Net 64 proc. (n=126) apklaustyjy sutiko su $iuo
teiginiu, 9 proc. (n=17) visiskai sutiko, 26 proc. (n=53) respondenty neturéjo nuomones ir 1 proc.
(n=1) nesutiko. I$analizavus rezultatus galime teigti, jog jmon¢ , Tebiinie Svara® riipinasi savo
klientais ir stengiasi jiems padéti. Tai, jog Siek tiek daugiau nei ketvirtadalis neturéjo nuomones,
reiSkia, jog arba jiems niekada neprireiké pagalbos i§ miisy tiriamos jmonés, arba jie tiesiog
paramos neprase.

Net 88 proc. (n=14) respondenty pazymeéjo, jog visiSkai sutinka su teiginiu, kad jmoné
,Siauliy Tiekimo Bazé“ suteikia visapusiska paramg ir pagalba klientams. Po 6 proc. (n=1)
apklaustyjy sutiko ir neturéjo nuomonés §iuo teiginiu. Viena jmoné, kuri paZyméjo, jog neturi
nuomonés $iuo klausimu, tikriausiai niekada nesusidiiré su tokia situacija, kurioje reikéty kreiptis
pagalbos | miisy tiriamg jmong.

Apibendrinant galime teigti, jog abi tiriamos jmonés yra linkusios suteikti visapusiskg
paramgq ir pagalbg klientams, niekada neatsuka nugaros ir esant bédai visada padeda savo
klientams.

Paskutinis teiginys, tiriant $ig dimensija — dokumentacijos tvarkymas pagal atitinkamus
standartus. Su juo visiskai sutiko 88 proc. (n= 173) respondenty, 12 proc. (n=24) sutiko. Tai
rodo, jog visa reikalinga dokumentacija jmonéje ,, Tebinie Svara“ yra pildoma pagal atitinkamus

Kriterijus bei standartus.
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Visas 100 proc. apklaustyjy sutiko su teiginiu, jog jmong¢je ,.Siauliy Tiekimo Bazé“
dokumentacija yra tvarkoma pagal atitinkamus standartus. O i§ to galime spresti, kad $i jmoné
dirba sgziningai, nesuk¢iauja, dokumentacijg tvarko kompetentingi asmenys.

Gauti respondenty atsakymai parode, jog abiejose tiriamose jmonése dokumantai yra
tvarkomi pagal atitinkamus standartus, bent jau tiek, kiek su jais susidiré klientai. Uzbaigtumo
aspektu analizuotos jmonés vélgi vertinamos teigiamai. Tai priklauso nuo jy laiku vykdomy
uzsakymy, pranesimy apie vélavimus, tvarkingai vedamos dokumentacijos. Sios kompanijos

rupinasi savo klientais: reikalui esant, jiems suteikia visapusiskq paramq ir pagalbg.

2.3.5. Lankstumo dimensija jmoniy paslaugy kokybés vertinime

Lankstumas — dar viena dimensija, padéjusi istirti jmoniy teikiamy paslaugy kokybe. Kaip
teigiama darbo teorijoje, lankstumas - jmonés sugebéjimas reaguoti j klienty skundus, j

besikeiciancig situacija. Didziausi koficientai parySkinti.

9 lentelé
Respondenty nuomoné apie lakstuma procentais:
(UAB ,,Tebiinie Svara*“ N=197)
(UAB“Siauliy Tiekimo Bazé“ N=16)
VisiSkai Nesutinku Neturiu Sutinku Visiskai sutinku
nesutinku nuomonés
TS STB TS | STB TS STB TS STB TS STB
Skundai yra greitai 4 0 10 | 12 | 14 31 | 68 | 44 25 13
apdorojami
Yra greitai reaguojama i 0 0 1 0 0 6 14 88 85 6
klienty uzklausas
Greitai reaguojama i 0 0 7 6 22 25 61 69 10 0

iSkilusias problemas

Suteikiama galimybé
paslaugas uzsisakyti 0 0 0 0 62 25 29 37 9 38
elektroniniu buidu

Yra teikiamos jvairios
logistinés paslaugos:
(sandéliavimas, 22 0 60 0 18 0 0 56 0 44
transportavimas, atsargy
valdymas)
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Pirmas teiginys, tiriant $ig dimensija, - ar skundai yra greitai apdorojami. 4 proc. (n=7)
visiSkai sutiko su Siuo teiginiu, sutikusiy buvo 68 proc. (n=134), 14 proc.(n=28) netur¢jo
nuomonés, nesutikusiy buvo 10 proc. (n=19) ir visiS8kai nesutikusiy 4 proc. (n=9). Kadangi
didzioji dalis teigiamai jvertino greita skundy apdorojima, tai galime teigti, jog misy tiriamai
imonei yra svarbiis jos klientai, j iSkilusius neaiSkumus yra objektyviai reaguojama ir siekiama
pasitaisyti. Tai, jog respondentai pazyméjo, kad neturi nuomonés, parodo, jog jiems greifiausiai
niekada nebuvo reikalo skystis, o tai, vélgi, priveda prie iSvados, jog misy tiriama jmoné savo
darbg atlicka gerai. IS kitos pusés zirint Sios dimensijos vertinimas néra labai objektyvus, nes
paprasCiausiai tos jmonés, kurios pazyméjo, jog neturi nuomonés, gali buti, kad laikosi
tolerancijos principo, nenori nesklandumy bei pyké&iy. Bet kuriuo atveju jmonei ,, Tebiinie Svara“
yra kur tobuléti, nes net 28 respondentai atsake, jog skundai yra apdorojami labai 1étai. Klienty
skundai yra viena i§ varomyjy jégy imonei tobuléti.

Jmonés ,,Siauliy Tiekimo Bazé* klientai, paklausti kaip vertina skundy apdorojima jmonéje
atsaké: 13 proc. (n=2) visiskai sutiko, 44 proc. (n=7) sutiko, 31 proc. (n=5) neturéjo nuomongs,
12 proc. (n=2) nesutiko su Siuo teiginiu. Kadangi didzioji dalis sutiko su Siuo teiginiu, tai galime
daryti iSvada, jog jei yra gautas skundas jmong¢je, jis kaip mat yra sutvarkomas ir apdorojamas. 5
jmonés, kurios pazymejo, jog neturi nuomones Siuo klausimu tikriausiai dél nieko nesiskundé¢, na
o tos dvi jmonés, kurios pazymejo, kad nesutinka su Siuo teiginiu, vis délto, matyt, negavo laukty
rezultaty j skundus.

Galime teigti, jog abiejose jmonése skundai yra greitai apdorojami, taipogi dziugu, jog
atsirado tokiy klienty, kurie dél nieko nesiskunde, tai rodo gerq jmonés darbg.

Dar vienas teiginys, tiriant lankstumo dimensijg — greita reakcija j klienty uzklausas. Su
teiginiu, jog ,,Tebiinie Svara“ greitai reaguoja j klienty uZklausas, visiskai sutiko 85 proc.
(n=167) respondenty, sutiko 14 proc. (n=29) ir tik lproc. (n=1) nesutiko. Remiantis gautais
rezultatais sprendziame, jog miisy tiriama jmoné su klienty uzklausomis susitvarko gerai, nes i§
esmeés visos apklaustos jmonés teigiamai vertino §j teiginj.

Paklausti, ar sutinka su teiginiu, jog jmonéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ yra greitai
reaguojama ] klienty uzklausas, atsakymai pasiskirsté: 6 proc. (n=1) visiskai sutiko, 88 proc.
(n=14) sutiko bei 6 proc. (n=1) neturéjo nuomonés. Kadangi dauguma apklaustyjy sutiko su Siuo

teiginiu, tai galime teigti, jog jmoné ,,Siauliy Tiekimo Bazé* greitai reaguoja j klienty uzklausas.
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Apibendrinant galime teigti, jog abiejose jmonése didziausias démesys yra skiriamas
klientams, yra atsizvelgiama j jy pageidavimus, uzklausas ir yra greitai bei operatyviai j tai
reaguojama.

61 proc. (n=121) respondenty sutiko, 10 proc. (n=19) visiskai sutiko su teiginiu, jog jmoné
,Tebunie Svara“ greitai reaguoja j iskilusias problemas. 7 proc. (n=14) nesutiko ir 22 proc.
(n=43) apklaustyjy neturéjo savo nuomonges. Rezultatai parodo, jog dauguma jmonés klienty
teigiamai vertina greita bei operatyvy reagavimg j isSkilusias problemas. Penktadalis apklaustyjy
nesusiduria su jokiomis problemomis, nes pazymeéjo, jog neturi nuomones. Tai, jog jmoné sugeba
greitai susitvarkyti su iSkilusiais sunkumais, zZinoma, yra labai gerai, bet idealiausias variantas
biity, jog ,, Tebiinie Svara“ klientai i§ viso nesusidurty su jokiomis problemomis.

69 proc. (n=11) sutiko su teiginiu, jog jmonéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ yra greitai
reaguojama ] iSkilusias problemas, 25 proc. (n=4) neturéjo nuomongs, 6 proc. (n=1) nesutiko su
Siuo teiginiu. Kaip matome, keturios jmonés vis délto nebuvo patenkintos tuo, kaip operatyviai
misy tirlama jmoné reaguoja ] iSkilusias problemas. Tai, be abejo, yra taisytinas ir
rekomenduotinas dalykas jmonei ,,Siauliy Tiekimo Bazé*.

Galiausiai, galime teigti, jog abi jmonés kiek jmanoma stengiasi greitai reaguoti |
iSkilusias problemas, kitu atveju prarasty savo klientus. Iskylancios problemos yra natiralus
dalykas, tai pasitaiko kiekvienoje jmonéje. Svarbu tinkamas reagavimas j Sias problemas bei
konstruktyvus jy issprendimas.

Su teiginiu, jog paslaugas galima uZsisakyti elektroniniu bidu, visiskai sutiko 9 proc.
(n=17), sutiko 29 proc. (n=57). Siuo klausimu nuomonés neturéjo net 62 proc. (n=123)
respondenty. Apibendrinus rezultatus galime teigti, jog misy tiriamos jmonés ,, Tebiinie Svara“
vadybininkai dirba labai gerai ir klientams patiems nereikia uzsisakinéti paslaugy elektroniniu
biidu, nes didzioji dalis apklaustyjy neturéjo nuomonés j §j klausimg. Dar vienas veiksnys,
galintis jtakoti rezultatus — uzsisakinéjant paslaugas Zmonés daugiau linke tai daryti susitike akis j
akj, tam, kad reikalui esant galéty gauti informacijos apie jsigijamg produkta. IS to, kad nebuvo
neigiamy atsakymy, galime spresti, jog vis délto yra galimybé paslaugas uZsisakyti elektroniniu
biidu, jei tam yra poreikis, todél gerai, kad jmoné ,, Tebiinie Svara® suteikia tokig galimybe savo
Klientams.

Visiskai sutiko su teiginiu, jog ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ paslaugas galima uZsisakyti
elektroniniu budu 38 proc. (n=6) respondentai, sutiko 37 proc. bei neturé¢jo nuomones Siuo

teiginiu 25 proc. (n=4) tiriamyjy.
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Skirtingai nei jmonéje , Tebinie Svara“, galime spresti, jog daugelis ,, Siauliy Tiekimo
Bazes* klienty teigiamai vertina galimybe uzsisakyti paslaugas elektroniniu budu. Turint
omenyje, kad ,, Siauliy Tiekimo Bazé* orientuojasi dideliy siunty pristatymu, Siek tiek keistoka,
kad teigiamai yra jvertintas Sis teiginys. Derinant siunty klausimus, manome, geriau biity tai
daryti susitikus su atsakingu asmeniu akis j akj. Kaip ten bebiity, abejuose jmonése yra
suteikiama galimybé uzsisakyti paslaugas elektroniniu biidu.

Paskutinis teiginys lankstumo dimensijoje — yra teikiamos jvairios logistinés paslaugos. Su
Siuo teiginiu sutikusiy nebuvo, neturin¢iy nuomonés buvo 18proc. (n=37). Nesutiko, bei visiskai
nesutiko atitinkamai 60proc. (n=117) ir 20proc. (n=43).

Tokiy rezultaty buvo tikétasi, nes ,, Tebiinie Svara“ uzsiima tik kiliméliy pristatymu bei jy
priezitira. Atskirai logistiniy paslaugy jie neteikia, todél tai ir pazyméjo dauguma respondenty. O
penktadalis apklaustyjy, neturin¢iy nuomongs, greiciausiai neturéjo poreikio dél kity logistiniy
paslaugy teikimo.

Skirtingai nei ,,Tebiinie Svara“ pasiskirst¢ respondenty atsakymai j teiginj, apie tai ar
jmonéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé* yra teikiamos jvairios logistinés paslaugos, tokios kaip
sandéliavimas, transportavimas, atsargy valdymas. 44 proc. (n=7) visiskai sutiko su Siuo teiginiu,
56 proc. (n=9) sutiko. Nieko keista, nes tokia jmoné kaip ,,Siauliy Tiekimo Bazé* biitent tokiomis
logistinémis funkcijomis ir uzsiima.

Lankstumo dimensijos duomenys leidzia daryti isvadq, kad jmonés prisitaiko prie pokyciy,
teikia jvairias logistines paslaugas, greitai reaguoja j klienty norus bei likescius: operatyviai
pasalina iskilusias problemas, isnagrinéja skundus, suteikia galimybe rinktis uzZsakymo biidus

(internetu ar bendraujant su vadybininku).

2.3.6. Teisingumo dimensija jmoniy paslaugy kokybés vertinime

Dar viena tiriama dimensija - teisingumas. Kaip teigiama teorinéje darbo dalyje,
teisingumas pasizymi jmonés sgziningumu bei darbu be klaidy bendraujant su klientais.

Informacija apie teisingumg pateikta lentel¢je. DidZiausi koficientai parySkinti.
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Respondenty nuomoné apie teisingumg procentais:

(UAB ,,Tebiinie Svara“ N=197)

(UAB“Siauliy Tiekimo Bazé“ N=16)

10 lentelé

VisiSkai Nesutinku Neturiu sutinku Visiskai sutinku
nesutinku nuomonés
TS STB TS | STB TS STB TS STB TS STB
Su klientais bendraujama 0 0 2 12 0 0 78 88 20 0
saziningai
Produkcija pristatoma 0 0 0 0 0 0 25 19 75 81
tiksliai j nurodyta vieta
Pristatomas tikslus
uzsakytos produkcijos 0 0 0 0 0 0 5 31 95 69
kiekis
Visi sandoriai y.ra atliekami 0 0 5 6 0 0 72 75 23 19
“be klaidy”
Pristatoma kokybiska
produkcija, tokia, kokios ir 0 0 3 0 0 0 18 25 79 75
buvo tikétasi

Su pirmuoju teiginiu, jog jmoné sqziningai bendrauja su klientais, visiskai sutiko 20 proc.
(n=40), sutiko 78 proc. (n=154) respondenty. Nesutikusiy buvo tik 2 proc. (n=3). Galime teigti,
jog jmoné sgziningai bendrauja su savo klientais, nes beveik visi tai pazyméjo ir tik du procentai
nesutiko. Grei¢iausiai Sie klientai kazkuriuo klausimu jauciasi apgauti.

Atsakymai j teiginj, ar jmoné ,.Siauliy Tiekimo Bazé“ su klientais bendrauja saZiningai,
gauti tokie: 88 proc. (n=14) sutiko, 12 proc. (n=2) nesutiko. Nesutike su Siuo teiginiu
respondentai, tikriausiai kaZzkada nusivylé jmonés darbuotojy sgZiningumu, tad jmonei tikrai yra
kur tobuléti. SgZiningumas — viena 18 savybiy, kurios privalo laikytis logistinés jmonés.

Kadangi dauguma abiejy jmoniy klienty paZyméjo, jog sutinka su jmoniy teikiamy
paslaugy teisingmu, tai galime spresti, jog musy tiriamos jmonés stengiasi dirbti sqZiningai.

Su kitu teiginiu dél produkcijos pristatymo tiksliai j sutartg vietq Sutiko visi respondentai:
visiskai sutiko 75 proc. (n=148) bei sutiko 25 proc. (n=49). Tai lemia tai, jog ,,Tebtinie Svara“
imones viduje informacija yra gerai valdoma, todel iSvengiama klaidy.

Taipogi visi jmonés ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ klientai teigiamai jvertino teiginj, jog
produkcija yra pristatoma tiksliai j nurodytg vieta. 81 proc. (n=13) visiSkai sutiko, 19 proc. (n=3)

sutiko su Siuo teiginiu.
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Galime teigti, remdamiesi respondenty atsakymais, jog abiejy jmoniy produkcija yra
tiksliai pristatoma j nurodytq vietq. IS kitos pusés ziurint, Siais laikais, kai viskas yra tvarkoma
kompiuterizuotai, jvairios technikos pagalba, neturéty iskilti tokiy nesusipratimy kaip
produkcijos pristatymas j klaidingg vietq.

Mazdaug taip pat pasiskirsté respondenty nuomoné ir dél tikslaus produkcijos kiekio
pristatymo. 95 proc. (n=187) visiskai sutiko ir 5 proc. (n=10) sutiko. Sie rezultatai tik pabréZia,
jog pristatymo logistika gerai veikia jmonéje ,, Tebinie Svara“.

Labai panasiai atsaké ir ,,Siauliy Tiekimo Bazés* klientai, paklausti, ar yra pristatomas
tikslus uzsakytos produkcijos kiekis. 69 proc. (n=11) visiskai sutiko, 31 proc. (n=5) sutiko su Siuo
teiginiu. Taigi, pristatymo logistika taipogi gerai veikia jmonéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé*.

Apibendrinant galétume paminéti tai, jog kitu atveju, jei produkcijos kiekis nebiity tikslus,
paprasciausiai jmonés prarasty klientus, tad yra stengiamasi, kad nekilty panasiy nesusipratimy.

Jmoné ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ taipogi galima pasitikéti, nes praktiskai visi respondentai
atsaké, jog visi sandoriai yra atliekami be klaidy. 19 proc. (n=3) visiskai sutiko, 75 proc. (n=75)
sutiko ir 6 proc. (n=1) nesutiko su $iuo teiginiu. Tai tik dar kartg parodo, jog misy tiriamos
jmonés yra patikimos bei dirba sqziningai.

Dar vienas teiginys pateiktas anketoje — sandoriai , be klaidy“. 23 proc. (n=46) visiskai
sutiko ir 72 proc. (n=142) sutiko su S§iuo teiginiu. 5 proc. (n=9) respondenty nelink¢ sutikti su
$iuo teiginiu. Galime daryti i§vada, jog ,, Tebiinie Svara“ jmoné sandorio metu nedaro klaidy ir $ia
imone galima visiSkai pasitikéti. Taciau buna ir iSim¢iy, nes vis délto 9 imonés pazyméjo
neigiama atsakyma.

Jmone ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ taipogi galima pasitikéti, nes praktidkai visi respondentai
atsake, jog visi sandoriai yra atliekami be klaidy. 19 proc. (n=3) visiSkai sutiko, 75 proc. (n=75)
sutiko ir 6 proc. (n=1) nesutiko su $iuo teiginiu. 7Tai tik dar kartg parodo, jog miisy tiriamos
jmonés yra patikimos, sandoriai yra atliekami stropiai, sqzZiningai ir be klaidy.

Teisingumo dimensijos paskutinis teiginys — pristatoma kokybiska produkcija, tokia,
kokios ir buvo tikétasi. DidZioji dauguma ,, Tebiinie Svaros“ klienty teigiamai jvertino §j teiginj.
Visiskai sutiko 79 proc. (n=156), sutiko 18 proc. (n=36). Nesutikusiyjy respondenty buvo 3 proc.
(n=5). Nors ir yra mananciy, jog ne visada pristatoma produkcija yra tokios kokybés, kurios buvo
tikétasi, bet didZioji dauguma sutinka, kad jmoné dirba gerai ir pristato produkcijg tinkamos
kokybés.

Kalbant apie jmonés ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ pristatytos produkcijos kokybe, visi
respondentai teigiamai jvertino §j sugebéjima. 75 proc. (n=12) visiskai sutiko, 25 proc. (n=4)
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sutiko su §iuo teiginiu. Tai tik parodo, kad miisy tiriama jmoné¢ ,,Siauliy Tiekimo Bazé*“ skiria
didelj démes; pristatomai kokybei, yra stengiamasi jg pristatyti be pazeidimy, nes klientai, kurie
gaus produkcijg ne tokia, kokios tikéjosi, paprasciausiai kitg kartg pasitelks | pagalbg kitg jmong.
Teisingumo dimensijos rezultatai rodo, jog nagrinéjamos jmonés dirba sqzZiningai bei
tiksliai atlieka savo veiklg, teikia kokybiskas paslaugas. Tai jrodo dalyviy patvirtinimai, kad
jmoneés dirba ,,be klaidy“: tiksliai pristato kokybiskq produkcijq j nurodytq vietq bei gabena jg
pagal tiksly jos uzsakymgq. Ziirint is kitos pusés, palyginus nemazai respondenty — 12 proc.
pazyméjo, jog ,,Siauliy Tiekimo Bazé* su jais bendrauja nesqziningai. Tai parodo, jog jmoné su

klientais ne visada supranta vienas kitq.

2.3.7. Produkto pazeidimy dimensija jmoniy paslaugy kokybés vertinime

Klasikiniame paslaugy kokybés vertinimo modelyje taip pat aktuali produkty pazeidimo
dimensija. Kaip buvo teigiama teorinéje darbo dalyje, produkto pazeidimy dimensija parodo
imonés kokybiSka darbg bei sugebéjima iSspresti iSkilusig dilema dél pazeisto produkto.

Jos duomenys pateikti 11 lenteléje. Didziausi koficientai paryskinti.

11 lentele
Respondenty nuomoné apie produkto pazeidimus procentais:
(UAB ,,Tebiinie Svara*“ N=197)
(UAB*“Siauliy Tiekimo Bazé“ N=16)
VisiSkai Nesutinku Neturiu Sutinku Visiskai sutinku
nesutinku RUOMONEs
TS STB | 1S | STB | TS STB | 1S | STB TS STB
Pristatomos prekés yra
puikios kokybés 0 0 2 6 0 0 19 69 79
Nebina produkto 1 0 0o | 6 0 o | 8 | 88 10
pazeidimy
Suteikiama galimybé
transportavimo metu
stebéti ir kontroliuoti 90 0 10 0 0 13 0 81 0
krovinj, kad nekilty
neaiskumy
PaZeisti produktai yra 0 0 2 0 85 56 | 12 | 19 1
greitai pakei¢iami naujais
Suteikiama tiksli
informacija apie 0 0 6 0 90 0 4 44 0
paZeidimus
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Produkto pazeidimy dimensijos pirmasis teiginys - pristatomos prekés yra puikios kokybés.
Kadangi jau prie$ tai iSanalizavome, jog didZiajai daugumai jmonés ,,Tebiinie Svara® klienty
produkcijos kokybés uztenka, todél nestebina ir Sio teiginio apklausos rezultatai: 79 proc.
(n=156) visiskai sutiko, 19 proc. (n=38) sutiko ir tik 2 proc. (n=3) respondenty nesutiko.

Taipogi nestebina ir gauti respondenty atsakymai j teiginj, ar jmonés ,,Siauliy Tiekimo
Bazé* pristatomos prekés yra puikios kokybés. 25 proc. (n=4) visiskai sutiko, 69 proc. (n=11)
sutiko, bei 6 proc. (n=1) nesutiko su $iuo teiginiu. Kadangi j prie§ tai anketoje pateikta teiginj
respondentai atsaké teigiamai, tai ir j $j teiginj praktiskai visi atsaké palankiai jmonei, t. y. jie yra
patenkinti pristatyty prekiy kokybe. Atsirado tik vienas respondentas, kuris pazyméjo, jog jo
netenkino pristatyty prekiy kokybé.

Vertinant abiejy jmoniy respondenty atsakymus, galime teigti, jog miisy tiriamos jmonés
puikiai susidoroja su Sia funkcija, t.y. prekes klientams pristato puikios kokybés.

Kitas teiginys, jog nebiina produkto pazeidimy, yra jvertintas gerai. , Tebiinie Svaros“
klienty nuomon¢ pasiskirsté taip: 89 proc. (n=175) sutiko su Siuo teiginiu, 10 proc. (n=20)
visiskai sutiko ir 1 proc. (n=2) nesutiko. Galime spresti, jog produkto pazeidimy biina labai retai,
o kadangi anksciau iSsiaiSkinome, jog i tokias situacijas imoné reaguoja greitai ir iSsprendzia
susidariusius keblumus, tai vienas procentas pazeisty produkty néra labai blogai. Zinoma, reikia
stengtis, kad ir to

vieno procento nebelikty.

Beveik visi respondentai pazyméjo, jog jmonés ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ pristatyta
produkcija biina be pazeidimy. 6 proc. (n=1) visiskai sutiko, 88 proc. (n=14) sutiko, bei 6 proc.
(n=1) nesutiko su Siuo teiginiu. Kadangi pristatyta produkcijos kokybé buvo pries tai teigiamai
jvertinta klienty, tai nenuostabu, jog ir ] §j teiginj respondentai atsakée teigiamai.

Apibendrinant galime teigti, jog abiejy kompanijy klientai teigiamai jvertino jmoniy
pristatytq produkcijos kokybe, t. y. kad nebuvo produkto pazeidimy.

Dar vienas pateiktas teiginys - suteikiama galimybé transportavimo metu stebéti ir
kontroliuoti krovinj, kad nekilty neaiskumy. 1§ gauty rezultaty matyti, jog 90 proc. (n=178)
visiS$kai nesutiko su teiginiu bei 10 proc. (n=19) nesutiko. Tad galime spresti, jog tokios
galimybés jmoné ,, Tebiinie Svara“ neteikia, bet tai yra turbiit dél to, kad néra poreikio stebéti,
kaip produkcija keliauja j jmong. Svarbu, kad jie bty pristatyti kokybiskai.

Skirtingai nei jmonéje ,, Tebiinie Svara®, 81 proc. (n=13) respondenty atsaké, jog sutinka su
teiginiu, kad transportavimo metu turi galimybe stebéti ir kontroliuoti krovinj, kurj jiems pristato
misy tiriama jmoné ,.Siauliy Tiekimo Bazé*. 6 proc. (n=1) sutiko, 13 proc. (n=2) neturéjo
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nuomonés. Kadangi, kaip mingjome, ,.Siauliy Tiekimo Bazé* specializuojasi kroviniy gabenimu j
uzsienj, tai jie suteikia tokig galimybe¢ savo klientams stebéti ir kontroliuoti krovinj, kad nekilty
neaiskumy.

Galime spresti, jog , Siauliy Tiekimo Bazé* naudojasi modernesnémis priemonémis nei
,, Tebiinie Svara*. Kita vertus, jiems to labiau ir reikia. Si jmonés funkcija sqlygoja ir tai, jog
produkcija yra pristatoma j tinkamgq vietq, nes pats klientas turi galimybe stebéti krovinj.

Pasiteiravus respondenty dél pazeisty produkty greito pakeitimo, jy atsakymai buvo beveik
vienodi. 85 proc. (n=167) neturéjo nuomones, 12 proc. (n=24) sutiko, jog pazeisti produktai yra
greitai pakei¢iami, 1 proc. (n=2) visiskai sutiko su Siuo teiginiu bei 2 proc. (n=4) nesutiko.
Apibendrinant rezultatus galime spresti, kad jmonés, nesutikusios su $iuo teiginiu, paprasc¢iausiai
nebuvo susidiirusios su §iuo klausimu, 0 tai patvirtina, jog jmon¢ ,, Tebiinie Svara® puikiai atlicka
savo darba.

56 proc. (n=9) respondenty neturéjo nuomonés | teiginj, ar pazeisti produktai yra greitai
pakei¢iami naujais jmongéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé*. I§ to galime spresti, jog jie produkcija gavo
tokia, kokios ir tikéjosi, tad jiems nereikéjo kreiptis dél produkto pakeitimy naujais. 44 proc.
(n=3) sutiko su Siuo teiginiu. Tai reiskia, jog paZeista produkcija bemat buvo pakeista nauja.

Apibendrinant galime teigti, remiantis respondenty atsakymais, kurie pazyméjo, jog neturi
nuomongs | §j klausima, jog miisy tiriamy jmoniy klientai niekada nebuvo susidur¢ su produkty
pazeidimais.

Paskutinis teiginys, tiriant patikimumo dimensija - suteikiama tiksli informacija apie
pazeidimus. Su Siuo teiginiu sutikusiy ir nesutikusiy buvo panasiai, atitinkamai 4 proc. (n=8) ir 6
proc. (n=11). DidZioji dauguma 90 proc. (n=178) pazymé¢jo, jog neturi nuomones ir kaip pries tai
buvusiu atveju, manome, jog tai jmonei yra gerai, nes greiCiausiai klientai nesusiduria su
pazeidimais, todél ir neZino, ar tiksli informacija yra suteikiama apie paZeidimus.

Paklausti, ar jmoné¢ ,,Siauliy Tiekimo Bazé* suteikia tikslig informacija apie pazeidimus,
respondentai atsakée: 75 proc. (n=9) visiSkai sutiko, 25 proc. (n=7) sutiko. Tai reiSkia, jog imoné
neslepia informacijos nuo klienty, sako viska tiesiai Sviesiai, svarbu kad galutinis rezultatas biity
teigiamas.

Produkty pazeidimy analizé rodo, kad jmonés paslaugas teikia itin kokybiskai: pristatomos
kokybiskos paslaugos, nebiina produkty pazeidimy, o jei taip atsitinka — prekés pakeiciamos, be
to, jmoniy darbuotojai suteikia tikslig informacijq apie pazeidimus. Taip pat Sios kompanijos

suteikia galimybe klientams stebéti ir kontroliuoti kroviniy transportavimo eiggq.
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2.3.8. Produktyvumo dimensija jmoniy paslaugy kokybés vertinime

Paskutinioji nagrin¢jama dimensija — produktyvumas. Kaip nurodyta darbo teorinéje dalyje,
produktyvumas - tai kainos ir kokybés santykis, uz gerg kokyb¢ yra mokama daugiau. Jos

rezultatai pateikti 12 lenteléje. DidZiausi koficientai paryskinti.

12 lentelé
Respondenty nuomoné apie produktyvumg procentais:
(UAB ,,Tebiinie Svara“ N=197)
(UAB“Siauliy Tiekimo Bazé“ N=16)
Visiskai Nesutinku Neturiu Sutinku Visiskai sutinku
nesutinku RUOMONES
TS STB TS | STB TS STB TS STB TS STB
UZsakymo tvarkos
eiliSkumas yra aiskus ir 0 0 0 0 0 0 51 94 49 6
patogus

Dokumentacija tvarkoma

tiksliai, be klaidy 0 0 1 0 0 0 32 19 el 2

Teisingas kamos.lr kokybés 0 0 3 6 0 0 80 56 17 38

santykis

Puikus uzsakymy 0 0 2 0 0 0 85 | 81 13 19
apdorojimas ir jvykdomas
Siekiama produkta (preke/

paslauga) pateiki 5 0 4 6 0 25 | 56 | 63 35 6

minimaliausiomis
sgnaudomis

Pirmasis teiginys, padéjes i$siaiskinti jmonés ,, Tebiinie Svara® produktyvuma - uzsakymo
tvarkos eiliSkumas yra aiskus ir patogus. Respondenty, jvertinusiy §j teiginj puikiai ir palankiai,
atitinkamai buvo: 51 proc. (n=97) ir 49 proc. (n=100). I§ to galime spresti, jog jmonés
produkcijos uzsakymo tvarka yra aiSki ir patogi.

Su teiginiu, jog jmonéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ uzsakymo tvarkos eiliskumas yra aiskus ir
patogus, sutiko visi respondentai. 94 proc. (n=15) sutiko, 6 proc. (n=1) visiSkai sutiko. IS$
apklaustyjy atsakymy galime daryti i§vada, jog klientams uzsakant prekes dazniausiai yra viskas
aiSku, suprantama.

Persasi bendra isvada, jog abiejose tiriamose jmonése uzsakymo tvarka yra aiski, patogi ir
nesukelia sunkumy klientams. Kiekvienqg kartq uzsakinédami prekes klientai gali tikétis, jog

procediira bus tokia pati, aiski, neuZimanti daug laiko.

59




Kitas teiginys - dokumentacija tvarkoma tiksliai ir be klaidy. Su S$iuo teiginiu visiskai
sutiko 67 proc. (n=132), sutiko 32 proc. (n=63) apklaustyjy. Vis délto buvo ir nesutikusiy.
Neigiamai apie dokumentacijos tvarkyma atsiliepé 1 proc. (n=2) apklaustyjy. IS gauty atsakymy
galime daryti iSvada, jog dokumentacija yra tvarkoma tiksliai ir be klaidy, nors dar reikéty
patobulinti visg tvarka, kad bty iSvengta 1 prcocento nepatenkinty klienty.

Panagiai atsiliepia ir jmonés ,,Siauliy Tiekimo Bazé¢“ respondentai apie dokumentacijos
tvarkyma. Net 81 proc. (n=13) visiskai sutiko su teiginiu bei 19 proc. (n=3) sutiko.

Apibendrinant, teigiama, jog abi jmonés gerai tvarkosi su dokumentacija, tai dar gali
sqlygoti ir tai, jog abi jmonés yra tarptautinés. Siekiant iSvengti papildomy lésy taisant
dokumentus ar isvengiant laiko sqnaudy, jmonés gerai tvarkosi su dokumentais.

Taip pat, sickdami issiaiSkinti produktyvuma, pateikéme teiginj dél teisingo kainos ir
kokybés santykio, su kuriuo visiskai sutiko 17 proc. (n=34), sutiko 80 proc. (n=157) apklaustyjy.
3 proc. (n=6) respondenty nesutiko, kad yra teisingas kainos ir kokybés santykis. Galime daryti
iSvada, jog imoné teikia paslaugas uz atitinkama kaing, ka ir jvertina didzioji dauguma
respondenty. NeiSvengiama klienty, nepatenkinty kainos ir kokybés santykiu, bet ,,Tebiinie
Svara“ jmonéje jy yra labai mazai.

Apklausus ,,Siauliy Tiekimo Bazés“ klientus issiaiskinome, jog nuomoné apie kainos ir
kokybés santykj yra palanki. Visiskai sutiko ir sutiko su Siuo teiginiu atitinkamai 38 proc. (n=6)
ir 56 proc. (n=9). Taciau 6 proc. (n=1) apklaustyjy nesutiko su Siuo teiginiu.

Lyginant abi jmones, situacija labai panasi ir dauguma respondenty puikiai atsiliepia apie
kainos ir kokybés santykj. Tai tik parodo, jog jmonés teikia kokybiskas paslaugas uz atitinkamqg
kaing.

Kitas teiginys - puikus uzsakymy apdorojimas ir jvykdymas. Jj apklaustieji jvertino
palankiai. Su teiginiu visiskai sutiko 13 proc. (n=25), sutiko 85 proc. (n=168). Nesutikusiy buvo
2proc. (n=4). ISvada perSasi tokia, kad jmoné gerai tvarkosi su uzsakymy apdorojimu ir
gerg jvertinimg.

Jmonés ,.Siauliy Tiekimo Bazé“ klienty nuomone, jmoné su uzsakymo apdorojimu ir
ivykdymu tvarkosi labai gerai. 81 proc. (n=13) sutiko su paminétu teiginiu ir 19 proc. (n=3)
visiskai sutiko.

Apibendrinant galime teigti, jog jmonés didelj démesj skiria nuosekliam darbui, vidinei
informacijai, kurios déka apdorojimas ir jvykdymas veikia gerai. Sioje srityje ,, Siauliy Tiekimo
Baze* yra pranasesné, nes visi klientai atsiliepé teigiamai, reikia paminéti, jog i jmoné turi 20
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klienty, kai tuo tarpu ,, Tebiinie Svara“ apie 800. Pastarajai jmonei vis délto reikéty padirbéti ir
sumazinti neigiamy atsiliepimy.

Paskutinis teiginys, kuris buvo pateiktas respondentams, jvertinti jmonés ,, Tebiinie Svara“
siekj produktq pateikti minimaliausiomis sqnaudomis. Su $iuo klausimu visiskai sutiko 35 proc.
(n=70), sutiko 56 proc. (n=111) apklaustyjy. Taip pat buvo ir vertinanciy jmonés siekj neigiamai,
kurie pareiské, jog nesutinka arba visiskai nesutinka, atitinkamai 4 proc. (n=7) ir 5 proc. (n=9).

Apibendrindami teigiami, jog jmonés siekj produktq teikti minimaliausiomis sgnaudomis
didzioji dalis klienty vertina teigiamai, tal parodo, jog is tiesy stengiamasi viskq atlikti
minimaliomis sgnaudomis, taciau nuo to kokybé nenukencia — tai iSsiaiskinome is ankstesniy
teiginiy.

oSiauliy Tiekimo Bazé* respondenty nuomoné dél teiginio produkta pateikti
minimaliausiomis sgnaudomis pasiskirsté taip: visiskai sutiko 6 proc. (n=1), sutiko 63 proc.
(n=10), neturéjo nuomonés net 25 proc. (n=4) bei 6 proc. (n=1) nesutiko. Vertinant, kodél tiek
daug klienty neturéjo nuomonés, galime teigti, jog klientai nesidomi ar ,,Siauliy Tiekimo Bazé“
teikia jiems produktus minimaliausiomis sanaudomis. Tokj apatiSkuma gali salygoti gaunamo
produkto kokybé, kuri visiskai patenkina klientus arba tiesiog klientai nezino, ar gauna produktg
minimaliausiomis sgnaudomis ar ne.

Lyginant abi jmones galime pastebéti, jog dauguma respondenty sutinka, kad gauna
produktus minimaliausiomis sqnaudomis, bet didZiausiq skirtumq tarp analizuojamy jmoniy
galime pastebéti ties grafa ,, Neturiu nuomonés “ (Zifiréti j 16 lentele). ,, Tebiinie Svara“ jmonéje
klientai pasiskirsté j tuos, kurie sutinka su teiginiu ir j tuos kurie nesutinka, kai tuo tarpu ,, Siauliq
Tiekimo Baze“ jmonéje net ketvirtadalis apklaustyjy neturéjo nuomonés. Tokj skirtumq gali lemti
tai, jog jmoniy klientai skiriasi. , Tebiinie Svara* daugiausiai klienty yra smulkios jmonés, o
kitos analizuojamos jmonés klientai yra stambios jmonés. Galime daryti prielaidq, jog smulkios
jmonés labiau orientuojasi j kaing, o stambios | kokybe. Tai galéty paaiskinti tokj skirtumg tarp
respondenty, turinciy nuomong ir jos neturinciy. Apibendrinant, gauti rezultatai vis délto parodo,
jog jmonés siekia pateikti produktq minimaliausiomis sgnaudomis, nes didzZioji dauguma
apklaustyjy tai patvirtintina, o juk jie yra svarbiausi jmonés veiklos vertintojai.

Paskutinioji produktyvumo dimensija liudija, kad jmonés stipriai orientuotos j savo
klientus. Jos stengiasi produktg (preke/ paslaugq) pateikti minimaliausiomis sqnaudomis, derina,
kad biity teisingas kainos ir kokybés santykis. Sios pastangos prisideda prie klienty litkesciy

tenkinimo.

61



Apibendrinant empiring $io darbo dalj, galima pastebeti, kad:

> I§tyrus jmones, ,,Tebuinie Svara“ ir ,,Siauliy Tiekimo Bazé“, pagal pirmaja dimensija,
kuria buvo siekta iSsiaiskinti jmonés sugebéjimg jsisavinti naujg produkcijg, remiantis
respondenty atsakymais matome, jog abiejose jmonése dirba kvalifikuoti darbuotojai,
kurie sugeba, reikalui esant, greitai perprasti naujos produkcijos savybes ir pasirengti jos
eksplotavimui.

» Remiantis jvairiais teiginiais, kurie padéjo jvertinti reguliarumo dimensijg, iSsiaiSkinome,
jog analizuojamose jmonése kiekvieng karta uzsakinéjant paslaugas yra atlieckama ta pati
procediira. Déka standartiniy procediiry, yra palengvinamas darbas. Abi analizuojamos
imonés laikosi kokybés standarty, bei apie jas yra gerai atsiliepiama. IS apklausos
rezultaty galime spresti, jog imonés dirba gerai ir sistemingai.

> Ivertinus patikimumo dimensija nustatéme, jog jmoniy , Tebinie Svara® ir ,,Siauliy
Tiekimo Bazé™ klientai pasitiki jomis. Tai galime teigti, remiantis tuo, kad didziosios
daugumos respondenty nuomone, jmonés laiku jvykdo uzsakymus, esant reikalui gali juos
paskubinti, o kas svarbiausia, imonés laikosi pazady. Biitent tai ir sglygoja pasitikéjima
jomis.

» Apibendrinant uzbaigtumo dimensijg, remiantis respondenty atsakymais, galime daryti
iSvada, jog analizuojamos jmonés ne tik puikiai susitvarko su uzsakymo jvykdymu nuo
pradZios iki pabaigos, bet ir tiksliai sutvarko visa reikalinga dokumentacija ir teikia
konsultacijas.

» Remiantis apklaustyjy atsakymais, iSanalizavome lankstumo dimensijg ir nustatéme, jog
Jmones yra lankscios. Jos greitai reaguoja } klienty uzklausas, Siek tiek léciau j skundus,
kas i3 tiesy yra taisytina. Nustatyta, jog ,,Siauliy Tiekimo Bazé* gali suteikti daugiau
logistiniy paslaugy savo klientams nei ,,Tebinie Svara“, tokiy kaip sandéliavimas ir
atsargy valdymas.

» Praktiskai visi respondentai pazyméjo, kad sutinka su tuo, jog imonés dirba saziningai,
sandoriai yra vykdomi be klaidy, produkcija yra pristatoma lauktos kokybés. Gerai klienty
jvertinta teisingumo dimensija parodo tik vieng i§ daugelio priezasCiy, jog verta
bendradarbiauti su miisy analizuojamomis jmonémis.

» Istyrus produkto pazeidimy dimensija, galime daryti iSvada, jog produktai yra pristatomi
geros kokybés, t.y. pazeidimy praktiSkai nebiina, o jei ir biina, tai bemat yra pakeiiami
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naujais. Taipogi, remiantis respondenty atsakymais, nustatéme, jog , Tebinie Svara“
nesuteikia galimybés stebéti ir kontroliuoti krovinio, tam néra biitinybés, nes Si jmone
specialiuojasi kiliméliy pristatymu. Tuo tarpu ,,Siauliy Tiekimo Bazé* tokig galimybe
suteikia, turi modernig technika, kurios déka klientai gali stebéti krovinj, t.y gali matyti,
kurioje vietoje jis yra.

Istyr¢ produktyvumo dimensija nustatéme, jog abiejose analizuojamose jmonése
uzsakymo tvarkos eiliSkumas yra aiSkus ir patogus, dokumentacija yra tvarkoma tiksliai,
be klaidy. Taipogi galime pasidziaugti, jog abi kompanijos klientams pateikia teisingg
kainos ir kokybés santykj.

IS atlikto tyrimo galime iSskirti teisingumo dimensija, nes biitent jos atzvilgiu
respondentai geriausiai jvertino jmones pagal visus teiginius. Tai rodo, jog pagal §i
kriterijy jmonés yra stiprios. Bet vis délto, faktas, jog jmonéje ,,Siauliy Tiekimo Bazé* yra
mananciy, jog su jais bendraujama nesgziningai, tai rodo, jog yra bloga komunikacija tarp
jmongs ir jos klienty. Taipogi iSskyréme produkto pazeidimy dimensija, kurioje pastebimi
didZiausi skirtumai tarp jmoniy ,,Tebanie Svara® ir ,.Siauliy Tiekimo Bazé*, tokie Kkaip
galimybé transportavimo metu stebéti ir kontroliuoti krovinj (,,Siauliy Tiekimo Bazé®
suteikia tokig galimybg) bei pazeisty produkty pakeitimas naujais.

Abiejy tirty imoniy rezultatai yra teigiami bei panasis, nors ir skiriasi jy klienty skaicius.
,Tebtinie Svara® turi daug klienty Siauliuose, dauguma jy smulkios jmonés. ,,Tebiinie
Svara“ tiekia kilimélius j kontoras ar kitas vietas, kur yra nemazas zmoniy praeinamumas.

,Siauliy Tiekimo Bazés“ klientai yra stambios jmonés.
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ISVADOS

» I8analizavus lietuviy bei uzsienio autoriy literatlirg galime teigti, jog paslaugos kokybé
yra vertinama dvejopai: objektyviai, t.y. kai galima kokye iSmatuoti, bei subjektyviai —
kaip kokybe supranta vartotojas. Darbe buvo pristatyti du pagrindiniai paslaugos kokybés
vertinimo modeliai: Gronroos ir Servqual.

» Apibendring tai, kaip jvairtis autoriai jvardija kas yra logistiné samprata, galime teigti, jog
logistika tai mokslas, jungiantis visas veiklas nuo zaliavy iki produkto pristatymo
vartotojams. Remiantis jvairiais uzsienio moksliniais straipsniais galime iS$skirti
pagrindinius paslaugy kokybés logistiniu aspektu vertinimo matus: empatija,
patikimumas, lankstumas, produktyvumas, uztikrintumas. Darbe i$skirti du pagrindiniai
paslaugy vertinimo logistiniai modeliai, tai ,,klasikinis* ir ,,teorinis®.

» ISanalizavus gautus respondenty duomenis apie jmoniy teikiamy paslaugy kokybe
logistiniu aspektu, remdamiesi ,klasikinio modelio dimensijomis nustatéme, jog abi
imonés geba per trumpg laikg pasirengti naujos produkcijos pristatymui. Taip pat
bendrovés dirba sistemingai. Jmonés teikia kokybiSkas paslaugas, rimtai ziiri j gerus
santykius su savo klientais, turi stiprig komunikacija tiek jmoniy viduje, tiek su savo
klientais. Dauguma respondenty pazyméjo, jog bendrovés nedaro daug klaidy, bet jei jau
jas padaro, operatyviai sprendzia iSkilusias problemas — sugadinta produkta stengiasi kuo
greiciau pakeisti nauju, informuoja klientus dél susidariusios nemalonios situacijos. Taip
pat buvo isskirtas pasitikéjimas jmonémis bei produktyvumas. Apibendrinus tyrima,
galime teigti, jog imonés dirba gerai déka to, jog logistinés paslaugos yra gerai i§vystytos.

» Remiantis gautais rezultatais galime teigti, jog vertinant logistiniy paslaugy kokybe
klienty specifika (smulkis/stambiis) neturi reikSmés, nes prielaida, jog smulkioms

jmonéms kaina yra svarbiausia - nepasiteisino.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos ,, Tebiinie Svara‘:

> Pleciant teikiamy paslaugy asortimenta, ateityje jmonei ,, Tebiinie Svara“ vertéty jsigyti
modernios technikos, kuri leisty klientams stebéti ir kontroliuoti krovinj.

> Kadangi jmong¢je ,,Teblinie Svara“ teikiamos logistinés paslaugos yra vertinamos gerai ir
turi patirties, sitilome praplésti savo teikiamy paslaugy spektra, pavyzdziui uzsiimti
sandéliavimu.

> Imonei ,,Tebiinie Svara“ siiilome daugiau teikti informacijos dél galimybés uZsisakyti
savo paslaugas elektroniniu bidu.

Rekomendacijos ,,Siauliy Tiekimo Bazé*:

> Siekiant, kad apie jmone biity gerai atsiliepiama, ,,Siauliy Tiekimo Bazé“ turéty gerinti
teikiamy paslaugy kokybe. Tai buty galima padaryti tinkamai apmokius jmone
reprezentuojancius asmenis.

» Siekiant panaikinti respondenty skaiCiy, mananciy, jog jmoné dirba nesgziningai,
rekomenduojame atkreipti démesj | klienty nusiskundimus bei gerinti komunikacijg su
klientais, siekiant i§vengti nesusipratimy ateityje.

Rekomendacijos abiem jmoném:

» Siekiant jmonéms iSvengti atvejy, kai klientai galvoja, jog produkta gauna ne
minimaliausiomis sglygomis, rekomenduojame jmoniy vadybininkams daugiau bendrauti
su klientais ir placiau paaiskinti esama situacijg, kad nekilty klientams abejoniy.

» Rekomenduojame abiems jmonéms skirti didesnj démesj skundy apdorojimui, nes tai ne
tik pades iSspresti iSkilusias problemas, bet ir parodys jmoneés trukumus, kuriuos Zinant
yra lengviau tobuléti.

» Sitlome jmonéms ir toliau taip gerai dirbti, nes klientai jy pastangas teikti kokybiskas

paslaugas jvertino gerai.
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teikimo tkiniy rysiy
formavimas, jy plétojimas,
koregavimas ir
racionalizavimas

Materialiniy srauty apim¢iy
ir kryp¢iy nustatymas

Prognozuojamy gabenimo
poreikiy jvertinimas

Prekiy judéjimo nuoseklumo
per sandéliavimo vietas
nustatymas

Sandéliy tkio
organizavimas, iSdéstymas ir
i§plétojimas

Atsargy apyvartos valdymas

Gabenimas, taip pat visos
bitinos kroviniy judéjimo i
paskirstymo punktus
operacijos

Operacijos, tiesiogiai
pradedancios ir baigiancios
prekiy gabenimg

Sandéliavimo operacijy
valdymas

Saltinis: Garalis, A. (2003). Logistika. Bendrieji pagrindai.
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