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SANTRAUKA

Bakalauro baigiamajame darbe nagrinégjamas UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimas
paslaugomis. Klienty pasitenkinimas autoservisy versle svarbus, nes jis leidzia daryti iSvadas apie
dabarting organizacijos veikla, numatyti ateities tikslus bei priemones, kuriy reikéty imtis Siems
tikslams pasiekti. Tai suteikia galimybe organizacijai nustatyti didesn¢ paslaugos kaing, kurti
ilgalaikius rySius su vartotojais, gerinti savo finansinius rezultatus.

Darbo objektas — UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimas paslaugomis. Darbo tikslas —
jvertinti klienty pasitenkinimg UAB ,, AutoRC* paslaugomis ir nustatyti tobulintinas jmonés sritis,
lemsiancias didesnj klienty pasitenkinimg. Uzdaviniai: 1) atskleisti klienty pasitenkinimo sampratg
ir pasitenkinimg lemiancius veiksnius; 2) iSanalizuoti klienty pasitenkinimo vertinimo Kriterijus; 3)
jvertinti UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinima paslaugomis; 4) suformuluoti jmonés klienty
pasitenkinimo paslaugomis didinimo kryptis.

Baigiamgjj darba sudaro trys dalys. Pirmoje darbo dalyje pristatomas teorinis klienty
pasitenkinimo paslaugomis pagrindimas — atskleidziama klienty pasitenkinimo samprata, veiksniai,
didinimo galimybés. Antroje darbo dalyje formuluojama UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo
tyrimo metodika, atlickama tyrimo rezultaty analizé.

Atlikto UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo paslaugomis tyrimo rezultatai parode¢, kad
dauguma paslaugy grupiy atitinka vartotojy likes¢ius. Problemine paslaugy grupe $iuo atveju
laikytinos tik variklio remonto paslaugos, kadangi tyrimo rezultatai parod¢, jog §i paslaugy grupé
prasCiausiai tenkina vartotojy liikesCius, §1 paslaugy grupé pasizymi kainos, kokybés bei
asortimento trikumais. Nustatyta, kad UAB ,,AutoRC* klientai yra itin patenkinti autoserviso

atmosfera, kas néra biidinga autoservisy atveju.
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SUMMARY

Final bachelor paper analyses customer satisfaction of JSC “AutoRC” services. Customer
satisfaction in auto repair business is relevant, because it lets to make conclusions about current
activity of organization, forecast its future objectives and means for the implementation of these
objectives. This renders opportunity to increase the price of organization’s services, form long term
relationships with customers and develop its financial results.

The object of this paper is customer satisfaction with JSC “AutoRC” services. The purose is
to evaluate customer satisfaction with JSC “AutoRC” services and to determine the spheres that
require development in order to increase customer satisfaction. Tasks: 1) to reveal the concept of
customer satisfaction and its factors; 2) to analyse criteria of customer satisfaction; 3) to evaluate
customer satisfaction of JSC ,, AutoRC*; 4) to formulate trends for the increase of customer
satisfaction.

Final paper is composed of three parts. In the first part theoretical presumptions of customer
satisfaction with services is presented: the concept of customer satisfaction, its factors, criteria and
possibilities of increase are revealed. In the second part survey methodology is formed and results
of customer satisfaction with JSC “AutoRC” services are analysed.

The accomplished survey of customer satisfaction with services presented that majority of
services groups correspond customer expectations. Problematical group in this case is engine repair
services, because results showed that this group does not meet customer expectations in the aspects
of prices, quality and assortment. It was estimated that customers of JSC “AutoRC” are satisfied

with the atmosphere. This is not a feature of auto repair companies.
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IVADAS

Temos aktualumas. Kliento pasitenkinimas prasideda vartojimo procese — neatskiriamame
vartotojo elgsenos etape, kurio metu vartojamos prekeés, paslaugos ar patirtys, kurios lemia verte bei
pasitenkinimg (Jasrai, 2014, p. 32). Anot A. R. Shahraki (2014), vadybos ekspertai klienty
pasitenkinimg laiko pagrindiniu tikslu ir prioritetu. Klienty pasitenkinimas svarbus kiekvienai
organizacijai, siekianciai ilgalaikés sékmés. Sékmei uzsitikrinti, nepakanka kurti pasitenkinima,
svarbiis tampa ir jo nustatymo bei tobulinimo tyrimai. Klienty pasitenkinimo tyrimai leidzia
identifikuoti pagrindinius veiksnius, lemiancius klienty pasitenkinimg ar nepasitenkinimg
organizacijos paslaugomis, o jvertinus juos — parinkti tinkamas priemones bei nukreipti pastangas |
nepasitenkinimg suponuojanciy veiksniy eliminavimg. Klienty pasitenkinimas leidzia daryti iSvadas
apie dabarting organizacijos veikla, numatyti ateities tikslus bei priemones, kuriy reikéty imtis
Siems tikslams pasiekti. Tai suteikia galimybe organizacijai nustatyti didesne paslaugos kaing
(Shah, Regassa, 2010), kurti ilgalaikius rySius su vartotojais (Jasrai, 2014), gerinti savo finansinius
rezultatus (Shah, Regassa, 2010; Raithel ir kt., 2012; Jasrai, 2014).

Temos naujumas. Klienty pasitenkinimas paslaugomis — gana placiai analizuota tema tiek
Lietuvoje, tiek uzsienio Salyse. Biita bandymu tirti klienty pasitenkinimg studijomis (Pileliené,
Vanagiené, 2008), vieSosiomis (VieSyjy paslaugy vartotojy... , 2010; Dirzyté, Patapas 2013),
odontologinémis (Dovalien¢ ir kt., 2007; Purien¢ ir kt., 2008), banky (Karatepe, 2011; Tahseen,
Lawati, 2013; Gandhi, Agrawal, 2013; Shahraki, 2014), maitinimo (Grigalitinaité, Pilelien¢, 2012;
Pileliené, Grigalitinaité, 2012; Grigalitinaité, Pileliené, 2013), pastaty tkio valdymo (Zﬁkaité,
2011), pasto (Putachote, 2013) bei telekomunikacijy (Tindal, 2013; Jasrai, 2014) paslaugomis.
Autoserviso paslaugos Siuo atveju taip pat ne iSimtis, E. Karaliiite ir L. Pilelien¢ (2012) tyré UAB
»A. Karalius ir Ko* klienty pasitenkinimg paslaugomis. UZsienio Salyse biita ir bendresnio pobtidzio
tyrimy, kuriuose klienty pasitenkinimo nustatymas neapribojamas vienu konkre€iu autoservisu
(Cicerone, 2009; Mochimaru ir kt., 2012; Corina, 2012). Nepaisant to, kad autoservisy teikiamos
paslaugos sulauke tyréjy démesio klienty pasitenkinimo aspektu, mokslininky identifikuoti klienty
pasitenkinimo veiksniai bei gerinimo galimybés néra universalios, kiekvienu atveju jos skirtingos.
Tai reiskia, kad ir UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimg lemia tam tikri situaciniai veiksniai, kuriy
tobulinimas galéty lemti didesnj jmonés paslaugy klienty pasitenkinima.

Tyrimo problema formuluoajma tokiu klausimu: kaip UAB ,,AutoRC* klientai yra
patenkinti jmonés teikiamomis paslaugomis?

Darbo objektas — klienty pasitenkinimas paslaugomis. Tyrimo dalykas — UAB ,,AutoRC*

klienty pasitenkinimas paslaugomis.
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Darbo tikslas — jvertinti klienty pasitenkinimg UAB ,, AutoRC* paslaugomis ir nustatyti
gerinimo kryptis, lemsiancias didesnj klienty pasitenkinima.
UZdaviniai:
Atskleisti klienty pasitenkinimo sampratg ir pasitenkinimg lemianéius veiksnius.
ISanalizuoti klienty pasitenkinimo vertinimo Kriterijus.

Identifikuoti UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimg paslaugomis lemiancius veiksnius.

A e

Remiantis tyrimo rezultatais, suformuluoti jmonés klienty pasitenkinimo paslaugomis
gerinimo kryptis.

Tyrimo metodai ir organizavimas. Teorinis Kklienty pasitenkinimo paslaugomis
pagrindimas atliekamas taikant mokslinés literatiros analizés, apibendrinimo metodus. Empiriniam
UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo paslaugomis tyrimui atlikti taikomas anketinés apklausos
metodas. Imonés valdomy autoservisy klienty apklausoje dalyvavo 139 klientai. Anketinés
apklausos rezultatai analizuojami statistinés analizés metodu.

Praktinis tyrimo reik§mingumas. Atlikto tyrimo rezultatai yra svarbis UAB ,,AutoRC*
vadovybei, kadangi tokiy tyrimy iki Siol nebuvo atlikta. Rekomendacijos, suformuluotos
atsizvelgiant | empirinio tyrimo rezultatus, naudingos tuo, kad jy jgyvendinimas leis didinti UAB
,»AutoRC* klienty pasitenkinima.

Darbo struktiira. Baigiamgjj darba sudaro dvi dalys. Pirmoje darbo dalyje pristatomas
teorinis klienty pasitenkinimo paslaugomis pagrindimas — atskleidziama klienty pasitenkinimo
samprata, veiksniai, didinimo galimybés. Antroje darbo dalyje formuluojama UAB ,,AutoRC*

klienty pasitenkinimo tyrimo metodika, atliekama tyrimo rezultaty analize.
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1. TEORINIS KLIENTU PASITENKINIMO PASLAUGOMIS
PAGRINDIMAS

1.1. Klienty pasitenkinimo samprata

Klienty pasitenkinimas paslaugomis ir jy teikéjais — vienas 1§ intensyviausiai tyrinéty
reiskiniy marketingo literatiiroje. Nepaisant to, pasitenkinimas skirtinguose moksliniuose tyrimuose
traktuojamas labai jvairiai: pradedant jo apibrézimu ir baigiant jo jtaka ilgalaikiy rySiy su klientais

kturimui (Dovaliené, 2007, p. 60). Pasitenkinimo apibiidinimy jvairové atsispindi 1.1 lenteléje.

1.1 lentelé

Pasitenkinimo apibréZimai

Saltinis

ApibréZzimas

P. Kotler, K. Keller
(2006)

Pasitenkinimas — tai yra asmens malonumo ar nusivylimo jausmas dél produkto ar
veiklos rezultato, atsizvelgiant j jo ar jos lukes¢ius. Jeigu jie neatitinka likesciy,
klientas yra nepatenkintas. Jeigu jie atitinka lakes¢ius, klientas yra patenkintas. Jeigu

jie virsija lakesc¢ius, klientas yra labai patenkintas arba maloniai nustebintas.

E. Jacques (2010)

Pasitenkinimas — tai veiksmai, kuriais organizacija siekia tapti priimtina klientui.

LR Vidaus reikaly
ministerija (2010, p. 44)

Pasitenkinimas — klienty pasitenkinimo suteikta paslauga jvertinimas paslaugos

atitikimo jy lukesciams aspektu.

Z. Bilgin ir kt. (2010, p.

Pasitenkinimas — tai pirkimo rezultatas, kylantis i§ gaunamos vertés bei patirty kliento

6) sanaudy palyginimo.
M. T. Pham ir kt. (2010, | Pasitenkinimas — tai prekés / paslaugos rezultato funkcija, susijusi su kliento
p. 921) lukesciais.
R. Appiah-Gyimah ir kt. | Pasitenkinimas — tai skirtumas tarp kliento liikesCiy ir jsigytos prekés ar paslaugos
(2011) suvokiamo rezultato.

G. Zukaite (2011)

Pasitenkinimas — tai jausmas, kuris atsiranda lyginant tai, kas buvo gauta su tuo, ko

buvo tikimasi, vertinant patj pirkimo sprendima ir nory, poreikiy jgyvendinima.

R. Grewal ir kt. (2010, p.

Pasitenkinimas — tai dinamiskas rinkos turtas, kurj per laikg formuoja organizacija savo

Bhattacharya (2013, p. 3)

614) veiksmais.
M. Gandhi, P. Agrawal | Pasitenkinimas — tai popirkiminé patirtis, grindZziama suvokiamos ir laukiamos
(2013, p. 2) kokybés palyginimu.
P. C. Mandal, S. Pasitenkinimas — tai kliento atsakas ir suvokiamas neatitikimo tarp ankestesniy

lukesciy bei faktinio rezultato (po produkto vartojimo).

Saltinis: sudaryta pagal P. Kotler, K. Keller (2006), E. Jacques (2010), LR Vidaus reikaly ministerija (2010),
Z. Bilgin ir kt. (2010), R. Appiah-Gyimah ir kt. (2011), G. Zikaité (2011), R. Grewal ir kt. (2010), M. T. Pham ir kt.
(2010), M. Gandhi, P. Agrawal (2013), P. C. Mandal, S. Bhattacharya (2013).

10
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Tikétina, kad traktuoCiy jvairove galéjo lemti tai, kad apibrézimai buvo suformuluoti
skirtingais laikotarpiais, pasitekinimo objektai néra unifikuoti (t.y. apibiidinimai gal¢jo buti
formuluoti labai skirtingoms prekéms ir paslaugoms). 1.1 lenteléje pateikti apibrézimai leidzia
teigti, jog mokslininkai dazniausiai pasitenkinimg apibrézia labai panaS$iai, dazniausiai ta pati esmé
perteikiama kitais zodziais. Kai kurie apibrézimai i§ esmés néra tinkami klienty pasitenkinimui
apibrézti, kadangi Sis terminas apibréziamas tapaciais terminais, t.y. klienty pasitenkinimu (LR
Vidaus reikaly ministerija, 2010). ISskirtini tokie klienty pasitenkinimo sapraty aspektai — lukesciai,
palyginamumo principo realizavimas. Pabréztina, jog apibrézimuose pasitenkinimas traktuojamas
tiek kaip kliento siekis, tiek kaip organizacijos veiksmy rezultatas.

Visus klienty pasitenkinimo apibiidinimus galima suskirstyti j dvi grupes:

1) apibrézimai, pasitenkinimg traktuojantys kaip jausma, kylantj i§ produkto ar veiklos

rezultato (Kotler, Keller, 2006; Bilgin ir kt., 2010; LR Vidaus reikaly ministeria, 2010;

Pham ir kt., 2010; Appiah-Gyimah ir kt., 2011; Zikaité, 2011; Gandhi, Agrawal, 2013;

Mandal, Bhattacharya, 2013). Pazymétina, kad tais atvejais, kuomet faktinis rezultatas

atitiks arba bus didesnis uz laukiama, klientas bus patenkintas;

2) apibrézimai, pasitenkinimg traktuojantj kaip process, t.y. veiksmus, kuriais organizacija

siekia tapti priimtina klientui (Jacques, 2010; Grewal ir kt., 2010).

Siame baigiamajame darbe vadovaujamasi pirmuoju pozidriu j klienty pasitenkinima,
kadangi $is pozilris yra dominuojantis. O antrojo poziiirio atsisakoma dél to, kad organizacijos
siekis tapti priimtina klientui nebiitinai sukels kliento pasitenkinima. Sio pozZiirio taikomumu
autoservisy paslaugy teikéjams neabejojama, kadangi tik autoservisas, siekiants tapti priimtinu
klientui, galés uzsitikrinti klienty pasitenkinimg. Taigi klienty pasitenkinimas paslaugomis S§io
darbo kontekste gali biiti iSreikstas taip:

Klienty pasitenkinias paslaugomis = faktinis rezultatas — likesciai

Tokia iSraiSka labai artima ir kokybés nustatymo SERVQUAL metodui, kuris gana aktyviai
taikomas paslaugy kokybés tyrimuose. SERVQUAL metodika leidZia nustatyti neatitikimus tarp
suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy likesCiy pagal kiekvieng kokybés dimensijos teiginj;
jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng paslaugy kokybés dimensija; palyginti
dviejy konkuruojanciy jmoniy paslaugos kokybe; nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty
suvoktos paslaugy kokybés vertinimo skirtumus (Simkus, Pileliene, 2010, p. 104 — 105).
SERVQUAL - vienas i§ klienty pasitenkinimo nustatymo metody, taikytiny autoservisams. Sio
metodo taikymas yra jprastas matuojant paslaugy kokybe. Kadangi kokybé — tai tik vienas i$
autoserviso klienty pasitenkinimo paslaugomis aspekty, klienty pasitenkinimo nustatymui siiloma
pasirinkti daugiau veiksniy. Sie veiksniai ir taikytini kriterijai bus aptariami 1.2 ir 1.3. §io darbo

poskyriuose.
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Anot L. Pilelienés ir Vanagienés (2008), klienty pasitenkinimas reiskia, kad kliento poreikiali
yra patenkinti, paslauga / produktas ir aptarnavimas yra pakankami, o kliento patirtis teigiama. Kai
teigiama, kad Klientas yra patenkintas paslaugy suteikimu/pirkiniu, kliento savijauta ir patirtis turi
buti neutrali arba teigiama (Pileliené, Vanagiené, 2008, p. 119). Stipresnis kliento patirties bei
savijautos polinkis ] teigiamg pus¢ traktuotinas kaip auksStesnio klienty pasitenkinimo prielaida.
Teigiama klienty patirtis bei savijauta neabejotinai svarbiis autoserviso klienty pasitenkinimo
aspektai.

Pasitenkinimas suvokiamas kaip konstruktas, kuris vertinamas per indikatorius. Taciau pati
pasitenkinimo koncepcija gali bati traktuojama nevienodai - transakciné arba kaupiamoji. Zvelgiant
i§ transakcinés perspektyvos, pasitenkinimas vertinamas po sandorio (Vilares, Coehlo, 2003, p.
1704). Transakcinis specifinis pasitenkinimas — pasitenkinimas konkreCiu pirkiniu, atsirades ji
vartojant, o sukauptas pasitenkinimas atskleidzia bendra pasitenkinima, kuris pagristas produkto
pirkimo ir vartojimo patirtimi per tam tikrg laikg. ISmatuotas transakcinis specifinis pasitenkinimas
gali suteikti diagnostinés informacijos apie tam tikrg produkta ar paslauga (Grigalitinaité, Pileliené,
2012, p. 20). Kaupiamojo pasitenkinimo vertinamas apima ir pasitenkinimg paties produkto
vartojimo eigoje (Vilares, Coehlo, 2003, p. 1704). O anot A. Dovalienés (2007, p. 60),
pasitenkinimas paslaugomis gali biti traktuojamas per transakcine arba kaupiamajg prizme. Sio
darbo autoriaus nuomone, tiksklingiausia klienty pasitenkinimg autoservisy paslaugomis vertinti
laikantis kaupiamojo pasitenkinimo vertinimo pozicijos, kadangi pats produkto vartojimas turi
reik§mingos jtakos Klienty likes¢iy formavimuisi ateityje. Siam pozZidiriui pritaria ir P. K.
Theodoris, K. C. Chatzipanagiotou (2009), E. Sivadas, J. L. Baker-Prewitt (2000), O. Helgesen, E.
Nesset (2010).

Pazymétina, kad klienty pasitenkinimas — efektyviausia ir mazZiausiai finansiniy iStekliy
pareikalaujanti marketingo komunikacija, kadangi paslauga patenkinti klientai bus linke savo
teigiamg patirtj perduoti kitiems. Taciau jei klientai nepatenkinti, jie taip pat Sia patirtimi dalinsis su
kitais (Omar ir kt., 2011, p. 335). Taciau klienty pasitenkinimas naudingas ne tik minétais aspektais,
Jis organizacijai garantuoja zymiai daugiau privalumy, kuriy svarbiausias — finansiniy rezultaty
optimizavimas. Tai reiSkia, kad autoservisas, siekiantis finansinés sékmés, turéty déti pastangas
klienty pasitenkinimui uZtikrinti.

Apibendrinant klienty pasitenkinimo sampratos analize, galima teigti, kad pasitenkinimo
koncepcija gali biiti traktuojama labai jvairiai, priklausomai nuo pasirinktos perspektyvos. Atlikta
klienty pasitenkinimo apibrézimy analizé leido apibrézti Sj terming kaip paslaugos rezultato
suponuotq kliento jausming busenq, kuri teigiamai vertinama tuo atveju, kai faktinis rezultatas

atitiks arba bus didesnis uz laukiamq. Tiek laukiamas, tiek faktinis rezultatas autoservisuose
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nesiformuoja savaime, jam biitinos tam tikros sglygos — pasitenkinimo veiksniai, kurie ir

analizuojame kitame sio darbo poskyryje.

1.2. Klienty pasitenkinimo paslaugomis veiksniai

Klienty pasitenkinimg paslaugomis neabejotinai lemia platus veiksniy spektras. Tikétina, kad
dalis veiksniy yra bendri visoms paslaugoms, o dalis gali biiti labai specifiski ir taikytini tik tam
tikry paslaugy grupiy atveju. LogiSka manyti, kad pasitenkinimg dazno vartojimo paslaugomis
lemiantys veiksniai bus skirtingi nei reto vartojimo paslaugy atveju. Tam tikri verslai ir jy teikiamos
paslaugos gali biti labai specifiski, tad pasitenkinimas jomis taip pat gali biiti iSskirtinis jj lemianciy
veiksniy pozitiriu.

Kaip nurodo P. K. Theodoris ir K. C. Chatzipanagiotou (2009), tam, kad biity nustatytas
kliento pasitenkinimas, butina jvertinti daugybe veiksniy, svarbiy klientui. Autoriai, tirdami
parduotuves klienty pasitenkinima, vertino tokias veiksniy grupes: personalas, atmosfera, produktai,

kainodara, prekyba, parduotuvés patogumas. Kiekvienai grupei priskirtini tam tikri veiksniai (zr. 1.2

lent.).
1.2 lentelé
Pasitenkinima lemiantys veiksniali
Veiksniy grupé Veiksniali
Personalas Reprezentatyvumas, riipinimasis, draugiSkumas, zinios, pakankamumas
Atmosfera Temperatiira, oro valymo sistema, §vara, kvapas
Produktai Asortimentas, kokybé, lentyny pilnumas
Kainodara Kainos konkurencingumas, kainos ir kokybés santykis, kainy tinkamumas
Prekyba Nesudétinga produkty paieska, spalvos, etiketés
Parduotuvés patogumas Praéjimy platumas, krepsiai / veziméliai

Saltinis: P. K. Theodoridis, K. C. Chatzipanagioutou (2009, p. 717).

Pazymétina, kad autoservisy atveju ne visi 1.2 lenteléje pamineéti veiksniai likty aktualis.
Personalas, atmosfera, produktai bei kainodara taikytini ir nustatant autoserviso paslaugy jmonés
klienty pasitenkinima, taciau prekyba bei parduotuvés patogumas turéty biiti jtraukiami j empirinj
tyrimg tik tuomet, kad papildoma autoserviso veikla yra prekyba automobiliy detalémis. Jei tokia
veikla nevykdoma, minétieji veiksniai turéty biti eliminuojami.

R. R. Dholakia ir M. Zhao (2010) pasitenkinimg el. parduotuve tyré per parduotuvés
atributus. Autoriai j tyrimo instrumentg jtrauké tokius atributus: produkty paieskos paprastumas,

produkty asortimentas, informacijos apie produktus aiSkumas, kainy patrauklumas, lyginant su
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kitais prekybininkais, pristatymo kaina, galimybé pasirinkti pristatymo biida, mokesciy pateikimas
iki uzsakymo priémimo, bendra svetainés iSvaizda ir dizainas. R. Martenson (2007) identifikavo
tokius pasitenkinimo veiksnius, - tai lukesciai, likes¢iy neiSpildymas, veikla, afektas, kapitalas.
Nepaisant to, kad autoré identifikavo minétus pasitenkinimo veiksnius, nei vienas i§ jy nebuvo
jtraukti ] R. Martenson (2007) atlikta empirin} pasitenkinimo parduotuve tyrimg. Autoré tyrimui
parengé kiek kitokius veiksnius integruojantj modelj (zr. 1.1 pav.). Sis modelis — tai daugiapakopé

pasitenkinimg lemianc¢iy veiksniy sistema.

Lojalumas parduotuvei

T

Pasitenkinimas

Organizacijos
jvaizdis

Parduotuvés
prekiy zenklai

Parduotuvés

vardas

1.1 pav. Parduotuvés jvaizdZzio svarba pasitenkinimui bei lojalumui

Gamintojy
zenklai

Saltinis: R. Martenson (2007, p. 551)

Anot R. Martenson (2007), pasitenkinimg i§ esmés lemia organizacijos jvaizdis, kurj savo
ruoztu veikia gamintojy zenklai, parduotuves vardas bei parduotuvés prekiy zenklai. Parduotuves
ry$ius savo ruoZtu lemia rysiai, pasitilymai, kainos bei grozis. PoZiiiris, akcentuojantis organizacijos
jvaizdzio poveikio reik§minguma pasitenkinimui, nesvetimas ir kitiems mokslininkams (Bloemer,
Ruyter, 1997, p. 503). Nepaisant to, kad modelis yra orientuotas j pasitenkinimo parduotuve
nustatyma, jis gali biiti gana paprastai adaptuotas ir paslaugy teikéjams, taCiau ne visiems, o tik
tiems, kurie teikia paslaugas elektroningje erdvéje. Kadangi autoserviso paslaugy teikimas
elektroningje plotmeje vargei jsivaizduojamas, 1.1 paveiksle pateikty veiksniy taikymas autoservisy
atveju nerekomenduotinas.

Mokslingje literatiiroje gausu tyrimy, kuriuose klienty pasitenkinimo koncepcija buvo
adaptuota paslaugy sektoriui ar net konkreCioms paslaugoms. Pasitenkinimg elektroninés

bankininkystés paslaugomis lemia tokie veiksniai: naudingumas, naudojimosi paprastumas,
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patikimumas, saugumas, atsakomumas bei nuolatinis tobuléjimas (Liao, Cheung, 2008, p. 48). Visi
Sie veiksniai svarbiis ir autoservisy teikiamy paslaugy atveju.

Klienty pasitenkinimo paslaugomis veiksniy jvardijama ir daugiau: paslaugos suteikimas (ar
pasiektas rezultatas, kurio tikisi klientas?), pasiekiamumas (ar klientui patogu naudotis paslauga?),
paslaugos suteikimo greitis (efektyvumas) (kaip greitai ir ar laiku Klientui suteikta paslauga?),
profesionalumas (ar paslaugas teikiantys specialistai yra pakankamai kompetentingi?),
informatyvumas (ar klientas informuojamas apie paslaugos teikimo eigg?), kliento supratimas (ar
tikrai suvokiama, kokios paslaugos nori klientas?), draugiskas personalo pozitris (ar specialistai,
teikiantys paslaugas, yra pozityviai nusiteike Kliento atzvilgiu?), fiziné aplinka: ar paslaugg
teikiantys darbuotojai ir jy darbo vieta yra tvarkinga ir tinkama kokybiskai suteikti paslauga?
(Viesyjy paslaugy vartotojy ... , 2010, p. 25). Pastarasis veiksnys svarbus ir automobiliy pramonéje.
Kaip pazymi A. Shah ir H. Regassa (2010), paslaugos kokybé — tai pagrindinis organizacijos
marketingo strategijos elementas. [prastai organizacijos, kuriy paslaugy kokybé yra aukstesne,
pasizymi ir aukStesniu klienty pasitenkinimu, kas lemia finansing s¢kme. Minéty autoriy atlikto
tyrimo, grindziamo “General Motors”, “Ford”, “Chrysler”, “Toyota”, “Nissan” ir “Honda”
duomeniis, rezultatai parod¢, kad japonisky automobiliy kokybé yra aukstesné negu JAV, o tai
garantuoja didesnj japonisSky automobiliy savininky pasitenkinima, spar¢iau augancias automobiliy
gamintojy pajamas, pelninguma bei mazesnes automobiliy gamybos sanaudas.

G. Dudzevicittés ir V. Peleckienés (2010) teigimu, Klienty pasitenkinimg lemia jvaizdis,
Kliento lukesCiai, suvokiama paslaugos kokybé. O anot G. Devakumar (2013), klienty
pasitenkinimui jtakos turi tokie paslaugos atributai, kaip paslaugos prieinamumas, pateikimas,
aptarnavimas, atsiskaitymo galimybés, personalo pagalba. Kadangi minétieji veiksniai yra paslaugy
veiksniai, pazymétina, kad visi jie taikytini ir autoservisy atveju.

Mokslininky jvardijami klienty pasitenkinimo veiksniai apibendrinti 1 priede pateiktoje
lenteléje. Siy veiksniy jvairové gana plati: i§ viso analizuotoje mokslingje literatiiroje jvardinti 44
skirtingi klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai. Visi Sie veiksniai gali biti klasifikuojami j tris
grupes, priklausomai nuo to, kokiy produkty pasitenkinimo atveju — prekiy ar paslaugy — gali biiti
taikomi. Labai svarbu, kad klasifikuojant veiksnius biity atrinkti ir eliminuoti persidengiantys
veiksniai, tokie kaip aptarnavimas ir riipinimasis klientu, draugiSkumas, profesionalumas, kliento
supratimas (mingtieji aspektai traktuotini kaip kokybisko aptarnavimo principai). Pazymétina, kad
jvaizdis apima prekiy Zenklus bei vardus, rySiai — informacijos aiSkuma, asortimentas — pasiiilymus,
fiziné aplinka — temperatira, oro valymo sistema, Svara, kvapa, spalvas, per¢jimy platuma bei
pasiekiamumg. Veiksniy klasifikacija pagal minétus kriterijus (taitkomumg paslaugoms, prekéms

arba abiems produktams) pateikiama 1.2 paveiksle.
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Klienty pasitenkinimo veiksniai

J J U

Pasitenkinimo Pasitenkinimo Abiems produkty grupéms taikytini veiksniai:
prekémis paslaugomis jvaizdis, rysiai, asortimentas, kaina, patrauklumas,
veiksniai: veiksniai: naudingumas, naudojimosi paprastumas, patikimumas,

lentyny pilnumas, paslaugos saugumas, atsakomybé, nuolatinis tobuléjimas,
etiketés, krepseliai / suteikimas, reprezentatyvumas, aptarnavimas, fiziné aplinka, Zinios,
veziméliai, paslaugos pakankamumas, kokybé, kainos ir kokybés santykis,
galimybé pasirinkti suteikimo nesudétinga paieska, mokes¢iy pateikimas iki uzsakymo
pristatymo buidg greitis priémimo, lukes¢iai, pateikimas, atsiskaitymo btdy
jvairove

1.2 pav. Klienty pasitenkinimg lemianciy veiksniy klasifikacija

IS visy 1.2 paveiksle paminéty veiksniy autoservisy teikiamy paslaugy atvejy aktualios tik
dvi veiksniy grupés — pasitenkinimo paslaugomis veiksniai bei abiems produkty grupéms taikytini
veiksniai. Kadangi minétoms grupéms priskiriamy veiksniy sgrasas yra labai platus, tikslinga
atrinkti  dazniausiai mokslininky pateiktose klasifikacijose pasikartojanéius pasitenkinimg
lemianc¢ius veiksnius. Nustatyta, jog dazniausiai veiksniy klasifikacijose pasikartojo 8 veiksniali,

kurie apibendrintai pavaizduoti 1.3 paveiksle.

] Kaina (3 kartus)

Riipinimasis (2 kartus)

_ Draugiskumas (2 kartus)

Dazniausiai
pasikartojantys klienty
pasitenkinimo veiksniai

S— Asortimentas (2 kartus)

S Kokybé (2 kartus)

— Nesudétinga paieska (2 kartus)

- Pasiekiamumas (2 kartus)

Fiziné aplinka (2 kartus)

1.3 pav. DaZniausiai pasikartojantys klienty pasitenkinimo veiksniai

Visi 1.3 paveiksle paminéti veiksniai néra atsitiktiniai, jy pasikartojamumas mokslininky

pateikiamose klasifikacijose rodo jy reikSminguma. Siekiant iSvengti veiksniy persidengimo
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principo, formuluojamas toks dazniausiai pasikartojanciy veiksniy rinkinys, taikytinas autoservisy
paslaugy atveju: kaina, aptarnavimas, asoOrtimentas, kokybé, fiziné aplinka. Kaip jau buvo minéta,
klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai gali buti varijuoti priklausomai nuo paslaugy. Taigi net
dazniausiai mokslininky klasifikacijose paminéti veiksniai gali buti nevienodai svarbiis paslaugy
organizacijos klienty pasitenkinimo kiirimui. Klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai gali
priklausyti ir nuo kity vartotojy elgseng lemianciy veiksniy — demografiniy charakteristiky, aplinkos
veiksniy ir kt.

Mokslinés literatiros klienty pasitenkinimo tema analizé leidzZia teigti, kad iki Siol néra
pasiekto konsensuso dél pasitenkinimg lemianciy veiksniy iSskyrimo. Pasitenkinimg lemianciy
veiksniy sqrasas yra labai platus, visi veiksniai gali biti klasifikuojami pagal tai, j kokj produktg —
preke ar paslaugq yra orientuoti. Atlikta analizé leido suformuluoti tokj dazniausiai pasikartojanciy
veiksniy rinkinj, taikyting autoservisy teikiamy paslaugy atveju: kaina, rilpinimasis, draugiskumas,

asortimentas, kokybé, nesudétinga paieska, pasiekiamumas bei fiziné aplinka.

1.3. Klienty pasitenkinimo vertinimo Kriterijai

Autoservisy klienty pasitenkinimas gali buti nustatomas taikant jvairius kriterijus. Klienty
pasitenkinimo nustatymo tyrimy sudétinguma kriterijy aspektu apsunkina tai, kad net kiekvienas
klienty pasitenkinimg lemiantis veiksnys galo biiti vertinamas labai jvairiai. Kaip nurodo J. Pajuodis
(2005), jei vadinamas bendras pasitenkinimas prekybos paslauga susijes su visa jmone ar
parduotuve, tai atskiri paslaugos pozymiai (pavyzdZiui, darbuotojy kvalifikacija, kainos — kokybés
santykis, asortimentas) gali bati jvertinti skirtingai. Autoservisy atveju tai taip pat aktualu. Jei
autoservisus valdanti jmoné valdo daugiau nei vieng autoservisg, Sie vertinimo skirtingumai tampa
ypac svarbis.

Pozitriy j klienty pasitenkinimo vertinimg gausoje, gana perspektyviu yra laikomas Europos
vartotojy pasitenkinimo indekso (angl. — European customer satisfaction index, sutr. — ECSI)
modelis. Nepaisant reik§mingo $io modelio indélio j klienty pasitenkinimo tyrinéjimus, jis ne be
trikumy. Anot M. J. Vilares ir P. S. Coehlo (2003), modelis visiSkai neatsizvelgia | paslaugy
teikimo klimata, jei tiksliau — i priezastinius ir pasekmiy rysius tarp darbuotojy elgsenos bei klienty
pasitenkinimo. Todel M. J. Vilares ir P. S. Coehlo (2003) suformulavo iSpléstinj klienty
pasitenkinimo modelj (Zr. 1.4 pav.).

Visi 1.4 paveiksle pavaizduoti kintamieji yra latentiniai. Jiems jtakg daro daugybé kity
veiksniy, nepavaizduoty paveiksle. Linijos reprezentuoja priezastinius rySius. Modelis apima

aStuonis tarpusavyje susijusius latentinius kintamuosius (suvokiamas darbuotojo jsipareigojimas,
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suvokiamas darbuotojo lojalumas, klienty ldkeséiai, suvokiama prekés kokybé, suvokiama
paslaugos kokybé¢, suvokiama verté, Kliento pasitenkinimas, kliento lojalumas) bei du iSorinius
Kintamuosius (jvaizdj ir suvokiamg darbuotojy pasitenkinimg) (Vilares, Coehlo, 2003). Taigi

autoserviso kliento pasitenkinimas yra klienty lojalumga lemiantis veiksnys.

Ivaizdis

A 4
Klienty likesciai

Suvokiama Kliento Klient
verte | pasitenki- N Iojallirr]‘nZs
N -
Suvokiamas Suvokiama prekés nimas
darbuotojo kokybé
SUvOKiamas isipareigojimas
darbuotojo A
pasitenkinimas SuvoKiama
Suvokiamas | Kokybé
darbuotojo pasiaugos Kokybe
lojalumas

1.4 pav. ISpléstinis klienty pasitenkinimo modelis

Saltinis: M. J. Vilares, P. S. Coehlo (2003)

Pasitenkinimas gali biti nustatomas jvertinant parduotuvés atributus bei klienty pirkimo
Iprocius. Parduotuvés atributai apima atstumg nuo namy / darbo, produkty jvairove, kainodara,
pardavimy skatinimg parduotuvéje, ekspres kasy egzistavima, kasininky skaiciy, tarpy tarp kasy
platuma, lentyny zenklinimus, parduotuves aplinka, produkty Sviezuma, lojalumo programa, tualety
Jrengimg, automobiliy stovejimo vietas, muzika, pristatymg j; namus, galimybe produktus jsigyti
internetu. Kliento pirkimo jprociai apima lankymosi periodiSkuma, sgskaity dydj, laikg, praleistg
parduotuveje, polinkj rekomenduoti ir kt. (Miranda ir kt., 2005, p. 224). Autoservisuose svarbis ne
visi Sie atributai. Manytina, kad vertinant autoservisy klienty pasitenkinimg, néra poreikio
atsizvelgti | ekspres kasy egzistavima, kasininky skaiciyi, tarpy tarp kasy platumg, lentyny
zenklinimus, produkty Sviezuma, pristatymg j namus, galimybg¢ produktus jsigyti internetu.

Autoserviso klienty pasitenkinimo tyrimo rezultaty apibendrinimas — tai klienty
pasitenkinimo indekso (toliau — KPI) apskaiciavimas, t. y. Klienty pasitenkinimo matematiné
iSraiSka (rodiklis — klienty pasitenkinimo indeksas — tiriamuoju laikotarpiu). KPI skai¢iavimas —

vienas i$ budy, padedanciy organizacijai ne tik nustatyti, kiek jos klientai yra patenkinti produktu ar

18



Klienty pasitenkinimas UAB ,,AutoRC* paslaugomis. Arvydas Ripinskis

paslauga, bet ir atskleidzianCiy tobulintinas ir daugiausiai démesio reikalaujancias veiklos sritis
(Karaliaté, Pileliené, 2012, p. 54). Klienty pasitenkinimas apskai¢iuojamas klienty pasitenkinimo
indekso pagalba, kurj atspindi indeksui pritaikytas modelis. Jau yra sukurta daug nacionaliniy bei
tarpnacionaliniy Klienty pasitenkinimo indekso modeliy (Pileliené, Grigalitinaité, 2012, p. 69 — 70).

KPI, kaip bendras pasitenkinimo indeksas arba kaip atskiry paslaugy jvertinimas, vis
dazniau naudojamas kaip neekonominis rodiklis jmonés palyginimui su konkurentais, su savo
ankstesniy tyrimy rezultatais, taip pat atskiry jmonés filialy palyginimui (Pajuodis, 2005). Tokiu
atveju jgyvendinamas palyginamumo principas. Apskaic¢iavus autoserviso KPI, labai svarbu jj
palyginti su ankstesniyjy laikotarpiy bei konkurenty duomenimis.

Nacionalinis KPI skirtas nacionaliniu lygiu iSmatuoti kaip tinkamai jmonés ar kitos
organizacijos patenkina klienty poreikius. Pastargjji desimtmetj buvo pristatyta daug nacionaliniy ir
tarptautiniy klienty pasitenkinimo indeksy ir barometry. Pagrindiné KPI modeliy struktiira buvo
sukurta per daugelj mety, remiantis klienty elgsena, klienty pasitenkinimo matavimu ir produkto bei
paslaugos kokybe. Visy Siy indeksy esmé ir metodikos turi labai daug panasumy: jie sudaryti i$
priezasCiy ir pasekmiy rySiy sistemos, kitaip sakant, i§ pasitenkinimo modelio, sudaryto i§ bendro
pasitenkinimo, ji lemianciy veiksniy bei jo pasekmiy (neatskleisti kintamieji) organizacijai ir rysiy
tarp jy. Klienty pasitenkinimas — neatskleistas kintamasis, kuris yra modelio viduryje, t. vy.
kintamyjy, siejanciy klienty pasitenkinimg lemiancius veiksnius bei jo pasekmes organizacijai,
sistemos centre. KPI matuoja sukaupta, o ne transakcinj-specifinj pasitenkinimg, susijusj su
paskutiniu pirkimu, kadangi apskaic¢iuojant KPI akivaizdis kintamieji susij¢ su bendru kliento
pasitenkinimu produktu ar paslauga, atitikimu lukes¢iams bei lyginimu su idealu (Pileliene,
Grigalitinaité, 2012, p. 70—71). Pazymétina, kad nacionalinis KPI autoservisy paslaugy atveju néra
dominuojantis, jis tik parodo bendrajj pasitenkinimo lygj 3alyje. Zymiai svarbesnis vaidmuo tokiu
atveju tenka konkretaus autoserviso KPI.

Anot A. Pajuodzio (2005), naudojant KPI, kiekvienam atskiram Kriterijui nustatomas ne tik
pasitenkinimas, bet ir subjektyviai suvokiama S$io kriterijaus reikSmeé. Padauginus pasitenkinimo
laipsnj su tam tikra kriterijaus reikSme, gaunamas pasvertas pasitenkinimo jvertinimas, kuris leidzia
atlikti diferencijuotg analize ir pateikti konkrecias tobulinimo kryptis. Sudéjus atskirus
pasitenkinimo jvertinimus, gaunamas pasitenkinimo indeksas, kaip bendras pasitenkinimo
jvertinimo matas. Klienty pasitenkinimo indeksas (toliau — KPI) — tai indeksas, iSreiSkiantis
procentinj Klienty pasitenkinimg paslaugomis, kur 100 proc. reiskia visiSkg pasitenkinimg. KPI
daznai pateikiamas skaléje nuo 0 iki 10013. Klienty pasitenkinimo jvertinimas skiriant balus nuo 1
iki 5 (1 reiSkia Zemiausig, o 5 — auksciausig jvertinimg) yra: 5 = 100 proc., 4 = 75 proc., 3 = 50

proc., 2 = 25 proc., 1 = 0 proc. (VieSyjy paslaugy vartotojy ... , 2010, p. 33).
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Klienty pasitenkinimui tirti mazmenin€je prekyboje dazniausiai naudojami tokie kriterijai

(Pajuodis, 2005):

e pasitenkinimas asortimentu (plotis, gylis, sudétis, prekiy pateikimas);

e pasitenkinimas pardavimo personalu (dalykiné kompetencija, mandagumas, nuoSirdumas);

e pasitenkinimas parduotuvés vieta (pasiekiamumas, automobiliy stoveéjimo aikstelé);

e pasitenkinimas prekés kainos santykiu (prekiy kokybé, kainy lygis, ypatinga pasitla);

e pasitenkinimas papildomomis paslaugomis, aptarnavimu (garantijos, prekiy pakeitimas);

e pasitenkinimas parduotuvés jrengimu (parduotuvés atmosfera, Svara, apzvelgiamumas);

e pasitenkinimas komunikacija (reklama, jvaizdis, informaciné politika)”.

Autoservisy atveju visi minétieji veiksniai turéty biiti pritaikomi paslaugy specifikai —
pasitenkinimas paslaugy asortimentu, aptarnaujan¢iuoju personalu, paslaugos teikimo vieta, kainos
santykiu, papildomomis paslaugomis, aptarnavimu, paslaugos teikimo terpés jrengimu,
komunikacija.

R. Devasagayam ir kiti (2013) klienty pasitenkinimo vertinimui siiilo naudoti pasitenkinimo
grazos (angl — return on satisfaction) rodiklj. Taciau $io rodiklio taikymas praktikoje gana
sudétingas, kadangi tenka spresti pelno, gauto dél klienty pasitenkinimo, bei sgnaudy nustatymo
problemas. Problemos kyla, kadangi neZinoma, kokia dalis pelno buvo gauta dél pakitusio klienty
pasitenkinimo, nezinoma ir sgnaudy, patirty dél pokyciy, dalis. Jei prieigos prie tokiy duomeny
kliu¢iy néra, tuomet autoserviso klienty pasitenkinimo nustatymui siilomas minéto rodklio
apskaiciavimas.

Autoservisy klienty pasitenkinimo tyrimai turéty bati testiniai. Rekomenduojama Klienty
pasitenkinimo tyrimg vykdyti ne dazniau kaip kartg per metus. Tyrimas turéty bati vykdomas
panasiu metu (VieSujy paslaugy vartotojy ... , 2010, p. 24). Sio darbo autoriaus nuomone, klienty
pasitenkinimo tyrimai turéty buti reguliarts. Reguliariy tyrimy metu turéty bati vertinami tie patys
veiksniai, kad btity galima realizuoti palyginamumo principa.

Klienty pasitenkinimo nustatymo kriterijy sqrasas labai platus, taciau konkreciy kriterijy
atranka labai priklauso nuo tiriamy paslaugy tipo, bendryjy organizacijos charakteristiky,
situaciniy veiksniy, ir, Zinoma, nuo to, ar organizacija planuoja tokius tyrimus atlikinéti reguliariai.
Autoservisy atvejy taikytinos ir klienty pasitenkinimo indeksy skaiciavimo metodikos, taciau tik tos,
kurios néra skirtos nacionalinio pasitenkinimo indeksui nustatyti. PaZymétina, kad reguliarumas —
svarbi kompleksisko autoservisy klienty pasitenkinimo nustatymo sqlyga. Nepakanka nustatyti
klienty pasitenkinimq, rezultaty pritaikymas turi biiti panaudotas klienty pasitenkinimo sprendimy

forulavimui.

20



Klienty pasitenkinimas UAB ,,AutoRC* paslaugomis. Arvydas Ripinskis

1.4. Klienty pasitenkinimo paslaugomis didinimo galimybés

Klienty pasitenkinimo didinimas yra labai svarbus marketingo specialistams. Klienty
pasitenkinimo didinimas neretai yra grindziamas paslaugos kokybés gerinimu ar spragos tarp
Klienty lukesciy ir faktinés kokybés eliminavimu. Taciau toks klienty pasitenkinimo didinimas yra
brangus (Pham ir kt., 2010, p. 920). Nepaisant finansiniy istekliy, reikalingy klienty pasitenkinimo
didinimui, dydzio, $is veiksmas yra biitinas, nes klienty pasitenkinimas (Pajuodis, 2005; Grewal ir
kt., 2010; Devasagayam ir kt., 2013; Tahseen, Lawati, 2013):

e kuria naudg akcininkams ilguoju laikotarpiu,

e skatina verslo plétrg trumpuoju laikotarpiu

e stiprina klienty lojaluma;

e didina pelna;

e didina organizacijos vertg.

Klienty pasitenkinimo didinimas gali Zenkliai pagerinti jmonés ekonoming¢ situacija, taciau

Sis pager¢jimas gali buti ne 1§ kart akivaizdus. TaCiau per metus Sis poveikis pasireiSkia
(Devasagayam ir kt., 2013, p. 5). Tai reiskia, kad paslaugy organizacija, dedanti pastangas klienty
pasitenkinimui didinti, ne i$ karto gali sulaukti $iy veiksmy rezultato.

Pasirenkant klienty pasitenkinimo didinimo galimybes, verta atsizvelgti | kity Saliy patirtj
Sioje srityje. Didziojoje Britanijoje, remiantis nuostata, jog valdzia visuomet siekia suteikti savo
klientams veiksmingas, efektyvias, aukstos kokybés paslaugas, buvo sukurtas Pazangaus klienty
aptarnavimo standartas (,,Customer Service Excellence standart). Standartas yra skirtas tirti
svarbiausias vieSyjy paslaugy sritis klienty tarpe, sutelkiant démesj j didziausig jtaka Klienty
pasitenkinimui turin¢ius veiksnius: paslaugos suteikimo greitj, informatyvuma, profesionaluma,
draugiska personalo pozitirj ir pan. (VieSyjy paslaugy vartotojy ... , 2010, p. 22).

Teikiama paslauga kinta per tam tikrg laika, todél svarbu sukurti paslaugos teikimo kokybés
steb¢jimo sistema, o ne daryti pavienius tyrimus, kurie pateikia tik fragmentiSkg vaizdg ir nepadeda
kontroliuoti paslaugos proceso kokybés (Viesyjy paslaugy ..., 2010, p. 24).

Nors jmonés siekia sukurti auksta klienty pasitenkinima, taciau tai ne jos galutinis tikslas. Jei
bendrové didina klienty pasitenkinimg mazindama savo kaing, arba padidindama savo paslaugas,
rezultatas gali bliti — mazas pelnas. Jmoné galéty padidinti savo pelningumg kitomis priemonémis:
pavyzdziui, tobulinant gamybos procesus ar daugiau investuoti j moksliniy tyrimy ir technologiy

plétra. Be to, jmoné turi daug suinteresuotyjy Saliy, jskaitant darbuotojus, prekiautojus, tiekéjus, ir
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akcininkus. ISleidziant daugiau 1é8y siekiui - padidinti klienty pasitenkinima, gali nukreipti 1ésas i$
vis kity ,,partneriy* pasitenkinimo (Kotler, Keller, 2006).
R. Beard (2013) klienty pasitenkinimui paslaugomis didinti sitilo 9 veiksmus (zr. 1.3 lent.).

1.3 lentelé

Klienty pasitenkinimo paslaugomis didinimo veiksmai

Veiksmai Apibiidinimas

Taikant §j pozitrj, geréja klienty aptarnavimas. Kiekvienas darbuotojas su
Vartotojai traktuojami kaip kiekvienu klientu turéty elgtis taip, kaip elgiasi su savo vadovu: visiems
vadovai klientams turi buti padékojama, padedama, jie turi bati stebinami, o pazady turi

buti laikomasi.

) ) Daugiau nei 90 proc. nepatenkinty vartotojy daugiau nebesinaudos
Reguliarus klienty o ) ) ) . .
o o organizacijos paslaugomis. Tik klienty pasitenkinimo matavimas leis tam
pasitenkinimo vertinimas

uzkirsti kelia.

Organizacija turéty koncentruotis ties vartotojy lojalumo didinimu, kadangi
Klienty lojalumo skatinimas tokius vartotojus ne taip lengvai paveikia konkurentai. Lojalumas ugdomas

pasveikinant vartotojus su Gimtadieniu, aktyviai komunikuojant.

Klienty i$saugojimo klaidy Biitina vengti Siy klaidy: klienty grjztamojo rysio ignoravimas, grjztamojo rysio

vengimas suasmeninimas, komplikuoti ir ilgi tyrimai.

i o o Numatomas klienty Iltkes¢iy iSpildymas turi biiti realistiSkas, negalima
Klienty liikes¢iy jgyvendinimo ) ) ) ) )
o klientams zadéti daugiau negu bus jgyvendinta. O jei kliento gautas rezultatas
pervertinimas
virsys jo likescius, kliento pasitenkinimas tik didés.

) o Klienty tyrimai turi biiti atlickami jiems priimtinu biidu. Bitina atrasti tokj
Tinkamas klienty tyrinéjimas ) o ) o
tyrimy atlikimo biida, kad klientai noriai j jj jsitraukty.

El. laisky raSymas klientams

El. laisky rasymas klientams — viena efektyviausiy marketingo priemoniy.

Socialinio marketingo

pasitelkimas

Socialinis marketingas turéty minimizuoti vartotojy patiriamg neigiama patirt;.

Klienty pasitenkinimo svarbos

supratimas

Organizacija turéty labai rimtai zvelgti i klienty pasitenkinimo nauda, kadangi

klienty pasitenkinimas didina pajamas, pelna.

Saltinis: sudaryta pagal R. Beard (2013)

Kaip rodo 1.3 lenteléje pateikti duomenys, siekiant didinti klienty pasitenkinima, labai
svarbu, kad baty taikoma vartotojy traktavimo kaip vadovy nuostata. Siam procesui uztikrinti
bitinas ir reguliarumas klienty pasitenkinimo nustatymo vertinimuose ir atitinkamy priemoniy
parinkimas klienty lojalumo skatinimui, klienty iSsaugojimo klaidy vengimui. Kitos klienty
pasitenkinimo didinimo priemonés — klienty likes¢iy jgyvendinimo nepervertinimas, tinkamas
klienty tyrin¢jimas, elektroniniy laiSky raSymas, socialinio marketingo pasitelkimas bei klienty
pasitenkinimo svarbos supratimas.
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Nustatyta, kad veiksmai, nukreipti j klienty pasitenkinimo didinimg organizacijai
neabejotinai bus naudingi pardavimy, pelno, organizacijos vertés, klienty lojalumo didinimo,
naudos akcininkams kiirimo bei verslo plétros skatinimo aspektais. Taciau klienty pasitenkinimo
didinimo veiksmai turi biiti ne tik savalaikiai, bet ir kryptingi, t.y. jie turéty biiti orientuoti j klienty
pasitenkinimo tyrimy metu identifikuoty probleminiy aspekty eliminavimg.

Apibendrinant klienty pasitenkinimo teoriniy prielaidy analize, teigti, kad klienty
pasitenkinimas — tai paslaugos rezultato suponuota kliento jausminé biisena, kuri teigiamai
vertinama tuo atveju, kai faktinis rezultatas atitiks arba bus didesnis uz laukiamgq. Iki Siol néra
pasiekto konsensuso dél pasitenkinimg lemianciy veiksniy iSskyrimo. Pasitenkinimq lemianciy
veiksniy sqrasas yra labai platus, visi veiksniai gali biiti klasifikuojami pagal tai, j kokj produktq —
preke ar paslaugq yra orientuoti. Atlikta analizé leido suformuluoti tokj dazniausiai pasikartojanciy
veiksniy rinkinj, taikyting paslaugy atveju. Veiksmai, nukreipti j klienty pasitenkinimo didinimg
organizacijai neabejotinai bus naudingi pardavimy, taciau klienty pasitenkinimo didinimo veiksmai

turi biiti ne tik savalaikiai, bet ir kryptingi.
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2. UAB ,,AUTORC* KLIENTU PASITENKINIMO PASLAUGOMIS
NUSTATYMAS IR GERINIMO KRYPTYS

2.1. Autoserviso klienty pasitenkinimo tyrimo metodika

Tyrimo tikslas — jvertinti klienty pasitenkinimg UAB ,,AutoRC* paslaugomis ir nustatyti
tobulintinas jmonés sritis, lemsiancias didesnj klienty pasitenkinimg.

Klienty pasitenkinimo UAB ,,AutoRC* paslaugomis tyrimas turi buti kryptingas, pagristas ir
nuoseklus. Nepriklausomai nuo to, kurio poziiirio j pasitenkinimg (transakcinio ar kaupiamojo)
organizacija laikosi, klienty pasitenkinimg nustatyti yra labai svarbu. Be to, kai kurios marketingo
tyrimus atliekan¢ios kompanijos specializuojasi i§imtinai klienty pasitenkinimo nustatymo srityje.

Anot V. Grigalitinaités ir L. Pilelienés (2012), matuojant klienty pasitenkinimg nustatoma,
kiek organizacijos produktai ar paslaugos atitinka jy likesCius. Tokiam vertinimui taikytinas tam
tikras eiliSkumas: esamos padéties jvertinimas, klienty pasitenkinimo nustatymas, matavimo
rezultaty analizé ir apibendrinimas, rezultaty vieSinimas, tobulinimo veiksmai (VieSyjy paslaugy
vartotojy ... 2010, p. 12). Procesas turéty biiti pradedamas esamos padéties jvertinimu, po to
pereinama prie klienty pasitenkinimo matavimo, matavimo rezultaty analizés ir apibendrinimo.
Rezultaty vieSinimo etapas, Sio darbo autoriaus nuomone, néra privalomas, kadangi organizacija
gali noréti i$laikyti konfidencialumg d¢l klienty pasitenkinimo situacijos. Akivaizdu, kad nepakanka
nustatyti klienty pasitenkinimg, jo probleminés vietos turi buti eliminuojamos, t.y. turi biiti imtasi
vadybiniy sprendimy. Sitloma UAB ,,AutoRC*“ klienty pasitenkinimo empirinio tyrimo eiga

pavaizduota 2.1 paveiksle.

II. UAB ,,AutoRC* klienty
I. Esamos pasitenkinimas: 1. Matavimo IV. UAB

UAB 1) kaina N rezultat »AutoRC
“AutoRC” ) 2) aptarnavimas M analize E :> klienty
padéties 3) asortimentas apibendrinimas pasitenkinimo

jvertinimas 4) kokybé didinimas
5) fiziné aplinka

2.1 pav. UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo vertinimo etapai

Klienty pasitenkinimo tyrimas pradedamas esamos padéties jvertinimu. Konkreciu atveju tai
traktuojama kaip UAB ,,AutoRC* veiklos charakterizavimas, t.y. imonés paslaugy apibiidinimas,
pagrindiniy jmonés ypatumy apibiidinimas.

Antrajame etape nustatomas ,,AutoRC* klienty pasitenkinimas. Siam etapui realizuoti batina
parinkti tinkama metoda. Klienty pasitenkinimo nustatymui taikytini tiek kiekybiniai, tiek
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kokybiniai tyrimo metodai. Pastarieji daznai naudojami siekiant organizacijos paslaugy kokybés
gerinimo. Kiekybiniai tyrimai ypac svarbis kuriant paslaugg ir tiriant, kaip veikia paslaugos teikimo
sistema, paslaugos sudétiniy daliy svarba, klienty pasitenkinimg ir kt. Taciau kiekybinio tyrimo
rezultatai gali paskatinti atlikti gilesnj kokybinj tyrimg tam, kad buty atskleista problemos esmé
(VieSyjy paslaugy vartotojy ... , 2010, p. 22). Klienty pasitenkinimui nustatyti taikytini labai jvairts
metodai. Taciau kaip rodo pasitenkinimo tyrimuose taikomy metody analizé, praktikoje dalis
metody (apklausa telefonu, apklausa internetu, ,,fokus grupés®, steb¢jimai dalyvaujant) netaikomi
arba taikomi labai retai. Populiariausias klienty pasitenkinimo nustatymo metodas yra anketiné
apklausa (Dovaliené ir kt., 2007; Liao, Cheung, 2008; Karaliiite, Pileliené, 2012; Grigalitinait¢,
Pilelien¢, 2012; Pilelien¢, Grigaliinaité, 2012; Patanathabutr, Chaiyakal, 2013; Pileliené,
Grigalitnaité, 2013; Dirzyte, Patapas, 2013 ir kt.).

Apklausos respondentais pasirenkami jmonés valdomy autoservisy klientai. Apklausa
atlieckama trijuose UAB ,,AutoRC* valdomuose autoservisuose. Apklausos instrumentas platintas
tiesiogiai visy trijy autoservisy klientams.

Anketinés apklausos instrumentas — tyrimo anketa. Jos rengimas grindziamas teorinéje darbo
dalyje identifikuotais daZniausiai mokslininky jvardijamais klienty pasitenkinimo veiksniais,
taikytinais paslaugy jmonéms (Zr. 2.1 lent.). Autoserviso klienty pasitenkinimui paslaugomis
nustatyti skirta anketa apima demografiniy duomeny bei pasitenkinimo UAB ,, AutoRC*
paslaugomis klausimy blokus.

I tyrimo instrumentg integruojami ir demografiniai veiksniai: lytis, amzius, iSsilavinimas,
uzsiémimas, pajamos. Bitent Sios demografinés charakteristikos jtraukiamos j tyrimo instrumenta,
remiantis G. Devakumar (2013) rekomendacijomis. Diagnostinis klausimy blokas, skirtas UAB
,»AutoRC*“ klienty pasitenkinimui nustatyti yra Zymiai platesnis. Taikomas instrumentas yra
orientuojamas ] pasitenkinimo nustatyma Siais UAB ,,AutoRC* paslaugy aspektais:

e Kkaina;

e kokybe;

e aptarnavimu;
e asortimentu,
e fizine aplinka.

Atlikus tyrima, pereinama prie treiojo — matavimo rezultaty analizés ir apibendrinimo —
etapo. Tyrimo rezultaty analiz¢ atlieckama MS Excel programa, rezultaty jvertinimui skaic¢iuojamas
procentinis pasiskirstymas, teiginiy jver¢iy vidurkiai. Galiausiai, remiantis empirinio klienty
pasitenkinimo tyrimo rezultatais, formuluojamos UAB ,,AutoRC*“ klienty pasitenkinimo

paslaugomis didinimo kryptys.
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2.1 lentelé

Anketos klausimy pagrindimas

Anketos Klausimy
klausimy r Pagrindimas (teorinés dalies psl.) Autorius(-iai)
blokas
o Klienty pasitenkinima lemiantys
Dzrsg:z:;'a' 1-6 | veiksniai gali kisti d&l demografiniy A. Pajuodis (2005)
charakteristiky (p. 10)
7 Pasiter.lkinimtas gali l.)ﬁti Eustatomas M. J. Miranda ir Kt., (2005)
per klienty pirkimo jprocius (p. 12)
Pasitenkinimas sprendimu naudotis
8. tam .tlkrosworgarllzac.ljc.JS paslau.g(.)mls D. M. Koo (2003)
— vienas i$ pasitenkinimo vertinimo
aspekty (p. 11)
9. Tinkama kainodara — vienas i¢ A. Pajuodis (2005), M. J. Miranda ir kt.,
: . L o (2005), R. Martenson (2007), P. K.
10. pasitenkinimg formuojanciy veiksniy Theodoridis, K. C. Chatzipanagioutou
(p. 7-12) (2009), R. R. Dholakia ir M. Zhao (2010)
M. J. Vilares ir P. S. Coehlo (2003), A.
) ) ) ) Pajuodis (2005), M. J. Miranda ir kt. (2005),
o | Kot e M| it o, 1€ T,
7-15) C. Chatzipanagioutou (2009), R. R.
Dholakia ir M. Zhao (2010), G.
Dudzeviciite, V. Peleckiené (2010)
12 Aptarnavimas — klienty pasitenkinimg A. Pajuodis (2005), G. Dudzevicitte, V.
' lemiantis veiksnys (p. 9, 10, 13) Peleckiené (2010)
Pasitenkinimas Paslaugy teikéjo vieta ir jo aplinka —
UAB 13. klienty pasitenkinima lemiantys J. Miranda ir kt., (2005)
,,AutoRC* veiksniai (p. 13)
paslaugomis M. J. Vilares ir P. S. Coehlo (2003), A.
Pasitenkinimas gali buti nustatomas Pajuodis (2005), P. Kotler, K. Keller (2006),
14. per faktinio rezultato atitikimag R. Martenson (2007), G. Dudzevidiiité, V.
lukes¢iams (p. 5, 7, 9, 10, 12) Peleckiené (2010), V. Grigalitinaité, L.
Pileliené (2012)
Personalas, atmosfera, kainodara, - ) .
15, orekyba, patogumas — klienty P. K. Theodoridis, K. C. Chatzipanagioutou
LT . (2009)
pasitenkinimo indikatoriai (p. 8)
16. Sukauptas pasitenkinimas atskleidZia V. Grigalifinaité, L. Pileliené (2012)
bendrajj pasitenkinima (p. 6)
Jvaizdis - vienas Klienty D. M. Koo (2003), M_. J. Yilares, P.S.
17. pasitenkinimg lemianciy veiksniy (p. Coehlo (2003), A. Pajuodis (2,0,05)' R.
7.9,11.13) Martenson (2007), G. Dudzeviéiate, V.
Peleckiené (2010)
18, Rekomenda.cijq 'Fei'kimas rodo klienty 3. Miranda ir kt. (2005),
pasitenkinimg (p. 13)
19. Klienty pasitenkinimg biitina didinti A PF? Lg):\;sas(:s:;;’lﬁr itr.eggl 1;:)',(;(1010)'

(p. 15-17)

Tahseen, A. J. M. Lawati (2013)
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Klienty pasitenkinimui nustatyti gali biti taikoma plati kiekybiniy bei kokybiniy tyrimo
metody jvairove. Dalis jy koncentruojasi j tam tikry veiksniy jvertinimgq, kiti — kompleksiskesni ir
grindziami klienty pasitenkinimo indekso skaiciavimu. Nepriklausomai nuo to, kokie metodai
pasirenkami, svarbu, kad klienty pasitenkinimo tyrimas bity atliekamas logiska seka ir
jgyvendinant reguliarumo principg. UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo nustatymo metodika
parengta taip, kad logiskos sekos reikalavimas biity ispildytas ir uztikrintos reguliarumo galimybés

ateityje.

2.2. UAB “AutoRC” veiklos charakteristika

1996 m. buvo jkurta UAB “Siauliy Kemi”. Veikla jmoné¢ pradéjo nuo kuklios remonto
dirbtuvés Siauliuose, Dubijos gatvéje. 1998 m. buvo uZbaigtas rekonstruoti pastatas — autocentras
Pramonés gatvéje, kur jsikiiré jmonés administracija, autoservisas, parduotuvé, sandélis. Nuo 2010
kovo 24d. jmoné pakeité pavadinima j UAB “AutoRC”. Siuo metu UAB “AutoRC” vienas
didziausiy autoservisy tinkly Siaurés Lietuvoje. 2014 m. balandZio pab. jmonégje dirbo 58
darbuotojai.

Autoservisy tinkla sudaro autoservisai Siauliuose ir Klaipédoje:

1) UAB “AutoRC” Pramonés g.13a., LT-78137 Siauliai;
2) UAB “AutoRC” Dubijos g.16, LT-77172 Siauliai;
3) UAB "AutoRC" Minijos g.39, LT-91207 Klaipéda.

AutoRC” servisuose remontuojami visy markiy automobiliai. Remonto darbai atliekami
vadovaujantis vadybos kokybés standartu LST EN ISO 9001:2008, automobiliy ir atsarginiy daliy
gamintojy nustatytais reikalavimais. [monés servisuose suremontuoti automobiliai atitinka
automobiliy gamintojy bei Lietuvos Respublikos Susisiekimo ministerijos nustatytus techninius
reikalavimus keliy transporto priemonéms.

,AutoRC” 1moné turi patirt] organizuojant automobiliy remonto darbus. Servisuose yra
sumontuota naujausia, pagrindinius reikalavimus atitinkanti, sertifikuota jranga, uZtikrinanti ypac
auk$ta automobiliy remonto kokybe, minimaliomis laiko sanaudomis. UAB ,,AutoRC*
atstovauja ,,KIA MOTORS* Lietuvoje ir turi oficialaus autorizuoto ,,KIA MOTORS* prekiautojo ir
serviso atstovo statusa.

UAB ,,AutoRC* teikia Siy grupiy paslaugas: variklio, maitinimo sistemos, iSmetimo
sistemos, auSinimo sistemos, sankabos, transmisijos, kardaniniy veleny, vaZziuoklés, stabdziy
sistemos, elektros jrangos, padangy bei kitas. Kiekviena $iy paslaugy grupé iSsamiau apibiidinta 3

priede pateiktoje lentelé¢je.
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Pagrindiné vertybé organizacijai, kurios ir siekiama yra kliento pasitenkinimas ir
automobilio ilgaamziSkumas. UAB ,,AutoRC* deklaruoja tokias organizacijos vertybes: greitas
darbas, kruopsStus darbas, profesionalus darbas. UAB , AutoRC*“ organizaciné¢ kultira bei
organizaciné elgsena yra nukreipta j $iy vertybiy realizavima.

UAB ,, AutoRC* — tris autoservisus valdanti Lietuvos jmoné, atstovaujanti ,, KIA MOTORS “,
taciau remontui priimanti visy markiy automobilius ir jy savininkams siilanti labai platy paslaugy
spektrq. Imoné deklaruoja, kad viena pamatiniy jos vertybiy yra kliento pasitenkinimas. Siekiant
nustatyti, ar $i vertybé realizuojama, atliekama jmonés klienty pasitenkinimo paslaugomis tyrimo

rezultaty analize.

2.3. UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo paslaugomis jvertinimas

UAB ,,AutoRC* servisy tinkle lankosi jvairaus amziaus, i$silavinimo, uzsiémimo vyrai bei
moterys, gaunantys jvairias pajamas. Ta iliustruoja 2.2 lentelé, joje pateikiamas servisy tinklo
klienty pasiskirstymas pagal lytj, amziy, i$silavinima, uzsiémima bei pajamas, tenkancias vienam
Seimos nariui.

Autoservisai — labiau ,,vyriska“ sritis, todél nestebina tai, kad vyry dalis UAB ,,AutoRC*
klienty tarpe yra didesné (72,26 proc.), moterys sudaré kiek maziau nei ketvirtadalj visy tyrimo
respondenty. Tai rodo, kad autoservisy teikiamos paslaugos yra labai specifiskos lyties atzvilgiu.
Tyrimo imtyje dominuoja 31 — 40 m. amziaus grupés klientai, jy dalis sudaré 38,13 proc. Tokio
amziaus asmenys jau jprastai biina jsitvirting darbo rinkoje ir gali sau leisti jsigyti automobilj. Kiek
maziau tiriamyjy (28,06 proc.) nurod¢, kad jy amzius yra nuo 21 iki 30 m. 12,95 proc. UAB
,»AutoRC* autoservisy tinklo lankytojy yra 41 — 50 m. amziaus, o kity amziaus grupiy atstovy dalys
neperzengé 10 proc. ribos (iki 20 — 6,47 proc.; 41 — 50 — 7,19 proc.; 61 mm. ir daugiau — 7,19
proc.). Beveik pusé tiriamo autoservisy tinklo lankytojy yra jgij¢ aukstaji iSsilavinimg. Autoservisy
tinklas yra populiarus dirbanciyjy asmeny tarpe, jy dalis tyrimo imtyje sudaré 69,06 proc. Tyrimo
dalyviy pasiskirstymas pagal pajamas, tenkanc¢ias vienam $eimos nariui, rodo, kad daugumos tyrimo
dalyviy pajamos yra didesnés uz 501 Lt. 46,76 proc. tyrimo dalyviy nurod¢, kad vienam Seimos
nariui tenka 501 — 1000 Lt pajamy, o daugiau nei 1000 Lt — 43,88 proc. Nustatyta, kad vienam
,»AutoRC* servisy tinklo lankytojui tenka 921,32 Lt pajamy (vienam Seimos nariui). Apibendrinant
demografiniy respondenty charakteristiky analizg, galima teigti, kad tipinis UAB ,,AutoRC* servisy
tinklo Klientas yra 31-40 m. amziaus dirbantis vyras, jgijes aukstajj iSsilavinimg, kurio vienam

Seimos nariui tenka nuo 501 iki 1000 Lt.
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2.2 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal demografines charakteristikas (N=139)

Demografinés charakteristikos Respondenty sk. Respondenty proc.

Vyras 106 76,26

Lytis Moteris 33 23,74
I8 viso: 139 100,00

1ki 20 m. 9 6,47

21-30m. 39 28,06

31—-40 m. 53 38,13

Amzius 41 -50 m. 10 7,19
51-60m. 18 12,95

61 m. ir daugiau. 10 7,19
IS viso: 139 100,00

Pagrindinis 11 7,91

Vidurinis 24 17,27

Profesinis 33 23,74

I$silavinimas

Aukstasis 69 49,64

Kita 2 1,44
IS viso: 139 100,00

Moksleivis 10 7,19

Studentas 22 15,83

Dirbantis 96 69,06

Uzsiémimas

Pensininkas 8 5,76

Kita 3 2,16
I$ viso: 139 100,00

Iki 500 Lt 12 8,63

Pajamos, tenkancios
501 — 1000 Lt 65 46,76
vienam $eimos nariui, per _ _
o Daugiau nei 1000 Lt 61 43,88
ménesj

IS viso: 139 100,00

,,Verslo ziniy“ (2013) duomenimis, populiariausi automobiliai Lietuvoje yra ,,Wolkswagen*,
»Audi“, ,,Opel”, ,BMW*, |, Mercedes-Benz“. Siekiant nustatyti, kokius automobilius turi
respondentai, ] tyrimo anketg buvo jtrauktas SesStasis klausimas. Respondenty pasiskirstymas pagal
atsakymy ] $j klausimg rezultatus pateikiamas 2.3 lentelé¢je. Kaip rodo 2.3 lenteléje pateikti
duomenys, dalis populiariausiy ir daZniausiai respondenty jvardinty automobiliy markiy sutampa.
Nustatyta, kad ,,AutoRC* klienty tarpe populiariausi automobiliai yra ,,BMW* (17,27 proc.),
“Peugeot” (13,67 proc.), “Mercedes Benz” (12,23 proc.). Taigi “AutoRC” servisy tinklas yra
populiarus §iy automobiliy markiy savininky tarpe. Nepaisant to, kad UAB ,,AutoRC*
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atstovauja KIA MOTORS Lietuvoje ir turi oficialaus autorizuoto KIA MOTORS prekiautojo ir

serviso atstovo statusg, Sios markés automobiliy savininky tyrime dalyvavo labai mazai (5,04 proc.).

2.3 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal vairuojamo automobilio marke (N=139)

Vairuojamo automobilio marké Respondenty sk. | Respondenty proc.

Audi 8 5,76
Wolkswagen 8 5,76
Ford 4 2,88
Renault 8 5,76
BMW 24 17,27
Toyota 7 5,04
Mercedes Benz 17 12,23
Mazda 5 3,60
Peugeot 19 13,67
Nisssan 7 5,04
Mitsubishi 7 5,04
Volvo 7 5,04
Honda 11 7,91
Kia 7 5,04
IS viso: 139 100,00

DaZznumas gali turéti jtakos kliento pasitenkinimui. Tikétina, kad aukstas pasitenkinimas
klienta paskatins dazniau lankytis autoservisy tinkle. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal
lankymasi UAB ,,AutoRC* tinklo autoservisuose pateikiamas 2.2 paveiksle. Daznumas pateikiamas
kiekvienam autoservisui atskirai: 1) Pramonés g. 13a, Siauliuose; 2) Dubijos g. 16, Siauliuose ir 3)
Minijos g. 39, Klaipédoje. Kaip rodo tyrimo rezultatai, daugiausia respondenty lankosi ne visuose
tinklo autoservisuose, o kazkuriame viename pameégtame, todél lankymosi daZznumai rodo, kad
daugiausia respondenty visuose autoservisuose visiSkai nesilanko. Tokiy respondenty dalis
didziausia Klaipeédoje jsikiirusio autoserviso atveju (79,14 proc.). Pramonés g. jsiklirusiame
autoservise po 12,23 proc. respondenty lankosi kartg per pusmetj bei karta per metus ar reciau. R.
Corina (2012) tyré vieno Rumunijos miesto autoservisy klienty pasitenkinimg paslaugomis.
Autoriaus atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad apskritai lankymasis autoservisuose yra daznesniS —
dauguma autoservisy klienty juose lankosi kartg per 3 ar 4 ménesius (83,58 proc.). Taigi gali biiti,
kad didelé dalis UAB ,,AutoRC* klienty néra lojaltis biitent Siam servisui ir lankosi kity jmoniy

valdomuose autoservisuose.
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50,36
e
- 1912,23
Pramonés g. 13 a., Siauliai 12,23
: B i
6,47
L 0,72
1,44
i 58,99
3 L 5,04,
> . S .
- Dubijos g. 16, Siauliai 6,47
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E 2,16
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000— 79,14
n 0’2 %6
Minijos g. 39, Klaipéeda W 2,16
one P B 360
432
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Proc.
B Visiskai nesilankau ® [ ankausi pirmg kartg m Kartg per metus ar reciau
Keleta karty per metus m Karta per pusmetj m Keleta karty per pusmetj
Kartg per ménesj m Keleta karty per ménesj | Kartg per savait¢ ar dazniau

2.2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lankymosi UAB ,,AutoRC* tinklo autoservisuose
daznuma, proc. (N=139)

Siekiant palyginti kiekvieno autoserviso lankomuma, daZznumo charakteristikoms buvo
priskirti kiekybiniai jverciai balais (8 — kartg per savaite, 7 — keletg karty per ménesj, 6 — kartg per
ménes], 5 — keletg karty per pusmetj, 4 — kartg per pusmetj, 3 — keletg karty per ménesj, 2 — kartg
per metus ar reciau, 1 — lankausi pirmg kartg, 0 — visiSkai nesilankau). Nustatyta, kad auksciausiu
lankomumu pasizymi Dubijos g. jsikiirgs autorservisas (1,92 balo), kiek Zemesniu — jsikiirgs
Pramonés g. (1,86 balo), o Zemiausiu — Klaipédoje isikiirgs autoservisas (1,17 balo).

Kitu tyrimo anketos klausimu respondenty teirautasi, ar jie yra patenkinti sprendimu
naudotis UAB ,,AutoRC* paslaugomis. Tikétina, kad gali skirtis vyry ir motery pasitenkinimas
sprendimu naudotis paslaugomis, todél 2.4 lenteléje pateikiamas respondenty pasiskirstymas pagal
pasitenkinimg naudotis autoservisy tinklo paslaugomis ir lyties priklausomybé. Kaip rodo 2.4
lentel¢je pateikti duomenys, net 51,08 proc. “AutoRC” autoservisy lankytojy yra patenkinti savo
sprendimu naudotis autoservisy paslaugomis. Kaip matyti i§ 2.4 lentelés, daugiau motery yra
patenkintos autoservisy paslaugomis negu vyrai. Siekiant nustatyti, ar respondenty pasitenkinimas
naudotis UAB ,,AutoRC* tinklo autoservisy paslaugomis, priklauso nuo respondenty lyties, atlikti

chi kvadrato testai.
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2.4 lentele
Respondenty pasitenkinimo sprendimu naudotis UAB ,,AutoRC* tinklo autoservisu

paslaugomis ir lyties priklausomybé (N=139)

Pasitenkinimas sprendimu naudotis jmonés paslaugomis

) tikrai ) ) tikrai ] IS viso
Lytis . patenkintas | nepatenkintas ) nezino
patenkintas nepatenkintas

sk. | proc. | sk. | proc. | sk. | proc. | sk. | proc. sk. | proc. | sk. | proc.
vyras 10 9,43 41 | 38,68 | 11 | 10,38 1,89 42 | 39,62 | 106 | 100,00

moteris 6 |1818 | 14 | 4242 | 4 | 12,12 0,00 9 | 27,27 | 33 | 100,00
i§ viso 16 | 1151 | 55 | 39,57 | 15 | 10,79 1,44 51 | 36,69 | 139 | 100,00

N Of IN

Nustatyta, kad tarp pasitenkinimo sprendimu bei lyties neegzistuoja reikSmingy skirtumy,
kadangi p reik§mé virsijo reik§mingumo lygmenj 0,05 (x°=3,68; p=0,597).

Devintuoju tyrimo anketos klausimu respondenty teirautasi, kokig sumg vidutini$kai uz
,»AutoRC* suteiktas paslaugas jie sumoka. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal saskaitoS Sumos
intervalus pateikiamas 2.3 paveiksle.

iki 200 Lt [ 1367
201-400 Lt [ 34,53

401-600 Lt | 37,41

Saskaitos suma

601-800 Lt | 1079

daugiau nei 801 Lt [l 3.60

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00
Proc.

2.3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal saskaitos uz suteiktas paslaugas suma, proc. (N=139)

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad daugumos tyrimo dalyviy (37,41 proc.) saskaitos uz
suteiktas paslaugas suma yra nuo 401 iki 600 Lt. Kiek mazesné respondenty dalis (34,53 proc.)
nurodé¢, kad saskaita uz suteiktas paslaugas buvo nuo 201 iki 400 Lt. Tikétina, kad saskaitos suma
gali priklausyti nuo respondento pajamy bei amziaus. Apskaiciavus koreliacijos koeficientus tarp

minéty rodikliy, nustatyta, kad tarp saskaitos uz suteiktas paslaugas bei pajamy egzistuoja labai
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silpnas teigiamas rySys (r=0,107; p=0,021), o tarp sumos uz suteiktas paslaugas ir amziaus
reik§mingy koreliaciniy rysiy nenustatyta (r=0,030; p=0,729).

Kaina — vienas i§ pasitenkinimg autoserviso paslaugomis galin¢iy lemti veiksniy. Siekiant
pvertinti UAB ,,AutoRC* autoservisy paslaugy konkurencingumg, deSimtajame anketos klausime
respondenty teirautasi, kokios yra jmonés teikiamy paslaugy kainos, lyginant su kitais autoservisais.
Respondenty pasiskirstymas pagal atsakymy j §j anketos klausimg rezultatus, pateikiamas 2.5

lenteléje.

2.5 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal UAB ,,AutoRC* autoservisy paslaugy kainy santykj,
lyginant su kitais autoservisais (N=139)

Atsakymo variantai Respondenty sk. | Respondenty proc.
Didesnés 39 28,06
PanaSios " 95.40
Mazesnés 12 8,63

Sunku pasakyti 11 7,91
I§ viso 139 100,00

Daugiau nei pusés tyrimo dalyviy (55,40 proc.) nuomone, UAB “AutoRC” autoservisy
paslaugy kainos yra panasios, lyginant su kitais autoservisais. Imonés paslaugy kainos yra didesnés
uz kity autoservisy, anot 28,06 proc. tyrimo dalyviy. O mazesnémis jas laiko tik 8,63 proc. tyrimo
respondenty. Kadangi, daugumos tyrimo dalyviy nuomone, UAB ,,AutoRC* paslaugy kainos yra
panaSios ] kity autoservisy kaina, galima teigti, kad Siuo aspektu jmoné néra nei pranasesné, nei
silpnesné.

Kainos konkurencingumas neatskleidzia, ar vartotoja kaina tenkina. Be to, skirtingy
paslaugy grupiy kainos skiriasi, tad pasitenkinimas kainomis gali priklausyti ir nuo paslaugy grupiy.
Todeél respondenty buvo praSoma jvertinti savo pasitenkinima kiekvienai UAB ,, AutoRC*
autoservisy tinklo teikiamai paslaugy grupei atskirai. Respondenty pasiskirstymas pagal kainos
jverCius pateikiamas 2.6 lenteléje. Kaip matyti i§ 2.6 lentel¢je pateikty duomeny, didziausig dalj
respondenty visiSkai tenkina kity paslaugy (38,85 proc.) kainos. | $ig paslaugy grupg¢ patenka
smulkiis kébulo remonto darbai, automobilio ruoSimas techninei apzitirai, padangy viesbutis
(sandéliavimas). Beveik trecdalj tiriamyjy tenkina elektros jrangos remonto paslaugy kainos.
Elektros jrangos remonto paslaugos apima kompiutering diagnostika, elektros tiekimo ir valdymo
laidy instaliacijy (laidy pyniy su jungtimis) remonta, generatoriy remonta, starteriy remontg,
uzdegimo spyneliy keitimg, valdymo reliy diagnostikg ir remonta, Sviesy ir postkiy jjungéjy
keitimg ir remonta, davikliy diagnostika ir keitimg, aukStos jtampos laidy keitima, valytuvy
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mechanizmy remontg ir keitima, langy pakélimo sistemy remontg, zibinty remontg ir reguliavima,
centrinio dury uzrakto valdymo sistemy remonta, ABS sistemy diagnostika ir remontg, prietaisy
skydeliy remontg ir keitima, signalizacijy montavima, ksenon Zzibinty montavima, kitus elektros
darbus.
2.6 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal pasitenkinima UAB ,,AutoRC* autoservisy tinklo
paslaugy kainomis, proc. (N=139)

Atsakymo variantai
Paslaugos Paslauga VisiSkai Neturiu ] Visiskai
nesinaudojau ne Ne nuomonés Taip taip
Variklio remontas 23,74 15,83 29,50 22,30 4,32 4,32
Maitinimo sistemos remontas 0,72 4,32 19,42 33,09 28,78 13,67
ISmetimo sistemos remontas 0,72 0,00 15,83 53,96 24,46 5,04
Ausinimo sistemos remontas 0,72 0,72 23,02 43,88 26,62 5,04
Sankabos remontas 0,72 0,00 17,99 44,60 27,34 9,35
Transmisijos remontas 0,00 0,72 13,67 31,65 42,45 11,51
Kardaniniy veleny remontas 0,00 0,72 8,63 26,62 46,76 17,27
Vaziuoklés remontas 0,00 0,72 9,35 33,81 34,53 21,58
Stabdziy sistemos remontas 0,72 0,00 9,35 28,06 33,81 28,06
Elektros jrangos remontas 0,72 3,60 7,91 20,14 3741 30,22
Kitos paslaugos 2,16 2,88 7,91 21,58 26,62 38,85

Kiek maziau tiriamyjy — 28,06 proc. — nurodé¢, kad juos visiskai tenkina stabdziy sistemos
paslaugos, apimancios testavima, pagrindiniy stabdZiy cilindry keitima ir remonta, stabdziy suporty
remontg ir keitima, galiniy darbiniy stabdziy cilindriuky keitimg, stabdziy trinkeliy (kaldéliy)
keitimg, stabdziy disky ir bligny keitimg, stabdziy Zarneliy keitima, stabdZziy magistraliniy
vamzdeliy keitima, stovéjimo stabdZio lyno keitimg ir remontg, stabdziy jégos reguliatoriy keitima,
kitus stabdZiy sistemos remonto darbus. Nustatyta, kad net 15,83 proc. tyrimo dalyviy nurod¢, kad
ju visiskai netenkina variklio remonto paslaugos, 29,42 proc. tiriamyjy pazyméjo, kad iy paslaugy
kainos jy netenkina. Variklio remonto paslaugos — tai kompiuteriné diagnostika, variklio atramy
keitimas, variklio sandarumo cheminis dujinis testas, alyvy keitimas, tarpiniy keitimas, rieboksliy
keitimas, cilindry galvuciy keitimas ir remontas, paskirstymo dirzeliy keitimas, filtry keitimas,
varikliy remontas.

Dar vienas UAB ,,AutoRC* valdomy autoservisy klienty pasitenkinimg lemiantis veiksnys —
paslaugy kokybé. Siai charakteristikai jvertinti respondenty taip pat buvo praoma priskirti jveréius
kiekvienai paslaugy grupei. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal paslaugy kokybés jvercius

pateikiamas 2.7 lenteléje.
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2.7 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal pasitenkinima UAB ,,AutoRC* autoservisy tinklo
paslauguy kokybe, proc. (N=139)

Atsakymo variantai
Paslaugos Paslauga Visiskai Neturiu ) Visiskai
nesinaudojau ne Ne nuomonés Talp taip
Variklio remontas 23,02 16,55 23,74 20,86 6,47 9,35
Maitinimo sistemos remontas 0,72 2,88 21,58 37,41 26,62 10,79
ISmetimo sistem0s remontas 0,72 0,72 8,63 48,92 33,81 7,19
AuSinimo sistemos remontas 0,72 0,72 15,83 51,08 24,46 7,19
Sankabos remontas 0,72 0,72 12,23 48,92 30,94 6,47
Transmisijos remontas 0,00 0,00 8,63 38,13 36,69 16,55
Kardaniniy veleny remontas 0,00 0,72 6,47 33,81 38,13 20,86
Vaziuoklés remontas 0,00 0,00 4,32 31,65 48,92 15,11
Stabdziy sistemos remontas 0,72 1,44 6,47 27,34 39,57 24,46
Elektros jrangos remontas 0,72 3,60 6,47 30,22 36,69 22,30
Kitos paslaugos 1,44 0,72 11,51 25,90 35,97 24,46

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad daugiausia tyrimo dalyviy yra patenkinti tomis
padiomis paslaugomis, kaip ir kainos atveju. Sios paslaugos — tai stabdZiy sistemos remontas (24,46
proc.), kitos paslaugos (24,46 proc.) bei elektros jrangos remonto paslaugos (22,30 proc.). Tokia
tendencija reiskia, kad UAB ,, AutoRC* teikiamos stabdziy sistemos remonto, elektros jrangos
remonto bei kitos paslaugos pasiZzymi klientams priimtinu kainos ir kokybés santykiu. Tokio
santykio priimtinumas neabejotinai yra klienty pasitenkinimg rodantis veiksnys. Tad aukStu klienty
pasitenkinimu pasizymi stabdziy sistemos remonto, kitos bei elektros jrangos remonto paslaugos.
Daugiausia tyrimo dalyviy (23,02 proc.) yra nepatenkinti variklio remonto paslaugy kokybe. Sios
paslaugos, kaip parodé tyrimo rezultatai, yra ta paslaugy grupé, kurios kokybé riboja maksimaly
klienty pasitenkinima.

Asortimentas — dar viena charakteristika, kurios plotis, gylis, sudétis bei pateikimas
formuoja kliento pasitenkinimg paslauga. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal pasitenkinimag UAB
,»AutoRC* autoservisy tinklo paslaugy asortimentu pateikiamas 2.8 lenteléje. Tyrimo rezultatai
parod¢, kad UAB ,,AutoRC* autoservisy tinklo klientus labiausiai tenkina elektros jrangos remonto
(30,22 proc.), kity paslaugy (29,50 proc.) bei kardaniniy veleny remonto (23,02 proc.) paslaugy
grupiy asortimentas. Kardaniniy veleny remonto paslaugy grupé apima tokias paslaugas: kardaniniy
veleny keitimas ir remontas, kryzmiy keitimas, pakabinamy guoliy keitimas, kardano mowvy

keitimas, diferencialo rieboksliy keitimas. Kompleksinj pasitenkinimg UAB ,,AutoRC*
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paslaugomis asortimento aspektu taip pat riboja dalies tyrimo dalyviy (7,91 proc.) iSreikStas

nepasitenkinimas asortimentu. Pazymeétina, kad net 23,02 proc. respondenty paslauga nesinaudojo.

2.8 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal pasitenkinimg UAB ,,AutoRC* autoservisy tinklo
paslaugy asortimentu, proc. (N=139)

Atsakymo variantai
Paslaugos Paslauga Visiskai Neturiu . Visiskai
nesinaudojau ne Ne nuomongés Taip taip
Variklio remontas 23,02 7,91 27,34 16,55 10,79 14,39
Maitinimo sistemos remontas 0,72 2,88 17,99 3741 23,02 17,99
ISmetimo sistemos remontas 0,72 2,16 7,91 33,09 35,25 20,86
AusSinimo sistemos remontas 0,72 0,72 8,63 45,32 37,41 7,19
Sankabos remontas 0,72 0,00 11,51 35,97 36,69 15,11
Transmisijos remontas 0,00 1,44 7,91 32,37 35,97 22,30
Kardaniniy veleny remontas 0,00 1,44 6,47 28,78 40,29 23,02
Vaziuoklés remontas 0,00 0,72 7,91 33,09 38,85 19,42
Stabdziy sistemos remontas 0,72 2,88 8,63 36,69 30,94 20,14
Elektros jrangos remontas 0,72 1,44 3,60 36,69 27,34 30,22
Kitos paslaugos 1,44 2,88 6,47 23,02 36,69 29,50

Siekiant apibendrinti UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo kaina, kokybe bei asortimentu
rezultatus, buvo apskaiciuoti pasitenkinimo kaina, kokybe bei asortimentu vidurkiai kiekvienai
paslaugy grupei atskirai (zr. 2.4 pav.).

Kaip rodo 2.4 paveiksle pateikti duomenys, respondentus labiausiai tenkina kity paslaugy,
elektros jrangos remonto bei stabdziy sistemos remonto paslaugos. Tyrimo dalyviai yra labiausiai
patenkinti Siomis paslaugomis:

e stabdZziy sistemos remonto;
e vaziuoklés remonto;
e kardaniniy veleny remonto paslaugomis.

Patraukliausiomis paslaugomis asortimento aspektu respondentai laiko elektros jrangos
remonto, kity paslaugy bei kardaniniy veleny remonto grupes. Paslaugy grupé, kurios kaina, kokybé
bei asortimentas jvertinti prasCiausiais vidutiniais balais yra variklio remonto paslaugos.
Neabejojama, kad tai paslaugy grupé, kurios kaina turi buti perzitréta, kokybé — inspektuota ir
pagerinta, 0 asortimentas — prapléstas arba susiaurintas, priklausomai nuo UAB ,,AutoRC* klienty
poreikiy. Tai vienintelé jmonés teikiamy paslaugy grupe, kurios charakteristikos reikalauja tokiy
esminiy pokyc¢iy.
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2.4 pav. UAB ,,AutoRC* autoservisy tinklo klienty atskiry paslaugy grupiy paslaugy kaina, kokybe

bei asortimentu vidurkiai, balais (N=139)

Vartotojo pasitenkinimg ar nepasitenkinimg teikiamomis paslaugomis gali sukelti ir
aptarnavimas. Siekiant nustatyti, kaip respondentai vertina aptarnavimg UAB ,, AutoRC* tinklo

autoservisuose, ] tyrimo anketa buvo jtrauktas keturioliktasis klausimas. Atsakymy j §j anketos

klausima pasiskirstymas pateikiamas 2.9 lenteléje.
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2.9 lentele
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima teiginiams apie aptarnavimo charakteristikas,
proc. (N=139)

o Visiskai ) Nei sutinku, nei ) VisiSkai
Teiginiai ) Sutinku ) Nesutinku )
sutinku nesutinku nesutinku
Uzsisakius paslauga, netenka jos ilgai laukti 11,51 33,81 38,13 13,67 2,88
Darbuotojai mane aptarnauja maloniai 25,90 49,64 18,71 3,60 2,16
Darbuotojai visuomet mandagis 33,81 43,17 15,11 5,04 2,88
Remonto darbams suteikiamos garantijos 43,17 26,62 18,71 7,91 3,60

Tyrimo rezultatai neleidzia abejoti, kad remonto darbams suteikiamos garantijos. UAB
,,AutoRC*, suteikdama garantijas uz atliktus darbus, patvirtina, kad darbus atliko tinkamai ir gali
garantuoti darby kokybe¢. Garantijy suteikimg numato automobiliy remonto paslaugy teikimo
taisyklés bei jimonés vidaus politika. Teigiamai vertinama ir tai, kad klientai apie Sias garantijas yra
informuoti. Taigi UAB ,,AutoRC* klientai zino savo teises gauti kokybiska paslauga ir jos garantija.
Minétajam teiginiui abejones iSreiske 18,71 proc. tyrimo dalyviy, o nesutiko — 11,51 proc.

Stipraus pritarimo sulauké ir teiginys, kad darbuotojai visuomet mandagts (33,81 proc.).
UAB ,,AutoRC* atrinkdama aptarnaujantj personalg siekia j tokias pozicijas paskirti tuos asmenis,
kurie turi ar potencialiai galéty igyti klienty aptarnavimo gebéjimy. Viena i§ tinkamo aptarnavimo
salygy, numatyta jmonés vidaus taisyklése, mandagumas bendraujant su klientu. Akivaizdu, kad ta
Klientai pastebi ir vertina.

Svarbus klienty aptarnavimo aspektas ir malonus aptarnavimas. Dauguma tyrimo dalyviy
Sios aptarnavimo charakteristikos nepasigenda, taciau daliai darbuotojy kilo ir abejoniy.

Autoservisuose neretai nepavyksta i§vengti eiliy. Ne iSimtis ir UAB ,,AutoRC* valdomi
autoservisai. Net 45,32 proc. tyrimo dalyviy nurod¢, kad uZsisakius paslaugg tenka jos ilgai laukti.
IS karto suteikti paslaugg pavyksta tik gana retais atvejais, kadangi autoservisas siekia garantuoti
maksimaly iSankstinj uZimtuma.

Siekiant nustatyti, kuriuos aptarnavimo aspektus respondentai jvertino geriausiai, buvo
apskaiCiuoti vidurkiai kiekvienam teiginiui (zr. 2.5 pav.). Nustatyta, kad reik§mingomis UAB
,»AutoRC* klienty aptarnavimo charakteristikomis laikytina tai, kad darbuotojai visuomet mandagiis
(4,00 balo i§ 5 galimy) ir, kad remonto darbams suteikiamos garantijos (3,98 balo). Darbuotojy
aptarnavimo malonumas jvertintas taip pat gana aukstu vidutiniu balu (3,94 balo). Taigi personalo
mandagumas, malonus aptarnavimas bei remonto darbams suteikiamos garantijos — jmonés
valdomy autoservisy klientus itin tenkinantys aspektai. Tobulinimo reikalauja vienintelis
aptarnavimo aspektas — ilgos eilés. Tikétina, kad $iy eiliy sutrumpinimas zenkliai prisidéty prie
bendrojo pasitenkinimo jmonés valdomy autoservisy teikiamomis paslaugomis.
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Uzsisakius paslauga, netenka jos ilgai laukti _ 3,37

Darbuotojai mane aptarnauja maloniai _ 3,94
3
£
(@]
)
= L
Remonto darbams suteikiamos garantijos _ 3,98

3,00 3,20 3,40 3,60 3,80 4,00 4,20
Balai

2.5 pav. Vidutiniai UAB “AutoRC” klienty aptarnavimo charakteristiky vidurkiai, balais (N=139)

Vieta taip pat gali lemti kliento pasitenkinimg ar nepasitenkinimg. Todél tryliktajame
anketos kausime respondenty papraSyta iSreiksti savo pritarimg apie autoserviso vieta teiginius,
integruojancius vietos patoguma, iSplanavimo patoguma, remonto viety pakankamuma, kvapus,
muzika, §varg bei oro temperatiirg. Atsakymy i §j anketos klausimg pasiskirstymas pateikiamas 2.10
lenteléje.

2.10 lentelé
Respondenty pasiskirstymas pagal pritarima teiginiams apie autoserviso vieta ir jos

patoguma, proc. (N=139)

L Visi§kai . Nei sutinku, nei . Visiskai
Teiginiai . Sutinku . Nesutinku .
sutinku nesutinku nesutinku
Autoservisas, kuriame lankausi dazniausiai,
S 28,78 32,37 30,22 8,63 0,00
yra patogioje vietoje
Autoserviso iSplanavimas yra patogus 27,34 59,71 9,35 3,60 0,00
Remonto viety autoservise pakanka 20,14 58,27 17,27 2,16 2,16
Kvapai autoservise mangs neerzina 26,62 34,53 32,37 2,88 2,88
Autoservise groja tinkama muzika 26,62 34,53 33,09 3,60 2,16
Autoservise visuomet Svaru 32,37 35,25 23,02 7,91 1,44
Autoserviso temperatiira tinkama 30,22 33,09 15,83 17,27 3,60

UAB ,,AutoRC* savo autoservisus steigé didelj démesj skirdama jy vietai. Pasirenkant vieta

buvo atsizvelgiama j pasirinkta mikrorajona, autoserviso pasiekiamuma, patalpy dydi, automobiliy
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stovéjimo aikStelés dydj. Akivaizdu, kad autoservisy steigéjy bei jy klienty nuomonés dél vietos
patogumo sutapo, kadangi 61,15 proc. tiriamyjy nurodé¢, kad dazniausiai jy lankomo autoserviso
vieta yra patogi. Nepakanka patogios vietos, svarbu, kad ir toje vietoje ikurto autoserviso
iSplanavimas biity patogus. Patogumas — aktuali charakteristika tiek darbuotojui, tiek klientui, taciau
Siuo atveju koncentruojamasi j patoguma klientui. Net 87,05 proc. respondenty jvertino UAB
»AutoRC* valdomy autoservisy iSplanavimo patoguma. ISplanavimas patogus, ta¢iau remonto viety
pakankamumas tenkina ne visy klienty likesCius. Kvapai bei muzika — néra esminiai aspektai
autoservisuose, taciau jie turi biiti tinkamai parinkti (jei naudojami dirbtiniai kvapai) ir neerzinti.
Tiek dél kvapu, tiek dél muzikos tinkamumo nesudvejojo 61,15 proc. tyrimo dalyviy. Svara
uztikrinti autoservise sudétinga, kadangi dauguma autoservise teikiamy paslaugy nepasizymi Svara,
o ir klientai neretai atvyksta su neSvariais automobiliais. UAB ,, AutoRC* tokius automobilius
remontuoja ir neabejotinai rizikuoja savo S§vara. Su teiginiu, kad ,,autoservise visuomet Svaru®
sutiko 67,62 proc. respondenty. Tai reiskia, kad dauguma tyrimo dalyviy autoserviso pastangas
palaikyti Svarg vertina ir kartais neakcentuoja tam tikry neSvaros momenty, kadangi $vara
autoservise jgyja visiSkai kitokia samprata nei, pavyzdziui, restorane. Autoservise turi biiti
palaikoma 18-22 °C temperatiira $altuoju mety laiku ir 18-28 °C — Siltuoju. Daugumos tyrimo
dalyviy nuomone, §iy temperatiiriniy reikalavimy autoservise yra laikomasi.

Remiantis 2.10 lenteléje pateiktais duomenimis, buvo apskaiCiuoti pritarimo kiekvienam

teiginiui vidurkiai (zr. 2.6 pav.).

Autoserviso temperatiira tinkama ||| | | 3.6°
Kvapai autoservise mang¢s neerzina _ 3,77
Autoservise groja tinkama muzika ||| | I 3.7
Autoservisas, kuriame lalilliz?osjiedainiausiai, yra patogioje _ 3,81

Teiginiai

Autoservise visuomet svaru || I ;.50
Remonto viety autoservise pakanka _ 3,92
Autoserviso iSplanavimas yra patogus | NG /11

3,40 3,60 3,80 4,00 4,20
Balai

2.6 pav. UAB “AutoRC” vietos bei jos patogumo teiginiy vidurkiai, balais (N=139)
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Nustatyta, kad respondentus labiausiai tenkina autoserviso iSplanavimo patogumas (4,11
balo), remonto viety autoservise pakankamumas (3,92 balo) bei Svara autoservise (3,89 balo).
Tyrimo rezultatai dél remonto viety autoservise pakankamumo gana kontraversiski, kadangi klienty
netenkina eilés autoservisuose, taciau papildomy remonto viety jie nepageidauja. Spéjama, kad
klientai supranta, kad autoservisas nori dirbti pilnu pajégumu ir iSnaudoti visas jrengtas remonto
vietas. Pras¢iausiai respondentai jvertino autoserviso temperatiiros tinkamuma. Sis aspektas
traktuotinas kaip probleminis, tad temperatiirinio r¢zimo laikymasis galéty prisidéti prie bendrojo
pasitenkinimo UAB ,,AutoRC* jmonés valdomy autoservisy teikiamomis paslaugomis. Kvapai —
dar vienas probleminis aspektas, kuris reikalauty tobulinimo, ta¢iau autoservisas — tikrai ne ta vieta,
kuri reikalauty dirbtiniy kvapy naudojimo, todél rekomenduojama aktyviau kontroliuoti klienty ir
automobilio remonto atskyrimg. Toks atskyrimas padidinty ir klienty sauguma, taciau, kita vertus,
kliento jtraukimas } paslaugos teikimo procesa taip pat didina kliento pasitenkinima.

Teoriné darbo objekto analizé parode, kad lukesciai ir jy patenkinimas — svarbus klienty
pasitenkinimo indikatorius. Todél kitu tyrimo instrumento Klausimu, respondenty teirautasi, ar UAB
»AutoRC*“ valdomuose autoservisuose teikiamos paslaugos atitinka jy, kaip klienty, likescius.
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal atsakymy j $j anketos klausima leido apskaiciuoti kiekvienos

paslaugy grupés atitikimo vartotojy lukes¢iams vidurkius (zr. 2.7 pav.).

Variklio remontas [N 3,65
Kardaniniy veleny remontas [ . 3,78
Transmisijos remontas [ NG 3,78
Sankabos remontas I 3,83
Vaziuoklés remontas [ INENGEGNEGEGEGENEs 3,83
Stabdziy sistemos remontas [ NG 3,99

Paslaugos

Kitos paslaugos I 4,00
Elektros jrangos remontas [ NN 4,15
Ausinimo sistemos remontas [ NGNS 1,16
Maitinimo sistemos remontas [ I . 4,27
I3metimo sistemos remontas [ NG 4,43

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Balai

2.7 pav. Paslaugy atitikimo vartotojy lukes¢iams vidurkiai, balais (N=139)
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Atliktos anketinés apklausos rezultatai parod¢, kad UAB ,,AutoRC* valdomy autoservisy
klienty lukesc¢ius labiausiai tenkina iSmetimo sistemos remonto (4,43 balo), maitinimo sistemos
remonto (4,27 balo) bei auSinimo sistemos remonto (4,16 balo) paslaugos. Nei viena i§ Siy paslaugy
grupiy nebuvo nustatyta, kaip pasizyminti auks¢iausia kokybe, patraukliausia kaina ar asortimentu.
Tai reiskia, kad klienty likes¢ius formuoja ne tik kokybés, kainos ar asortimento aspektai, bet ir kiti
veiksniai. Taciau variklio remonto paslaugy grupé, kurios kainos, kokybés bei asortimento
charakteristikos buvo jvertintos prasCiausiai, ir lukesCiy patenkinimo atveju sulauké Zemiausio
jvercio. 2.7 paveiksle pateikti duomenys leidzia teigti, kad atitikimas vartotojy likes¢iams turéty
biti tobulinamas ir autoservisuose teikiamy kardaniniy veleny (3,78 balo) bei transmisijos remonto
(3,78 balo) paslaugy atzvilgiu.

Siekiant nustatyti, ar UAB ,,AutoRC* autoservisy tinklo lankytojus tenkina personalas,
paslaugy suteikimo greitis, atmosfera, kainodara, prekyba bei patogumas, | tyrimo anketa buvo
jtrauktas penkioliktasis klausimas. Kiekybiniai pasitenkinimo jverciai kiekvienam aspektui

pateikiami 2.8 paveiksle.

Atmosfera [N 4,47
Paslaugos suteikimo greitis [ INEGTNNINGNGEENEEE 4,36
Kainodara [N £ 21
Prekyba [N 399
Patogumas N 392

Pasitenkinimo aspektai

Personalas [, 371
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Balais

2.8 pav. Pasitenkinimo jvairiais UAB ,,AutoRC* tinklo aspektais vidurkiai, balais (N=139)

Tyrimo rezultatai parodé, kad UAB ,,AutoRC* tinklo klientus labiausiai tenkina atmosfera
(4,47 balo). Sio kriterijaus vidutinis balas nustebino, kadangi atmosfera daZniausiai nebiina tas
aspektas, kuriuo pasiZymi autoservisai Lietuvoje. Vartotojus taip pat tenkina paslaugos suteikimo
greitis (4,36 balo) bei kainodara (4,21 balo). Imoné turéty skirti daugiau démesio personalo atrankai

bei ugdymui, kadangi personalo aspektas sulauké Zemiausio jvertinimo (3,71 balo).
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Respondenty buvo prasoma jvertinti bendrgj; savo pasitenkinimg UAB “AutoRC”
paslaugomis. Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal bendrojo pasitenkinimo charakteristikas
pateikiamas 2.9 paveiksle.

Labai gerai NG 10,42
Gerai NN 35,25
Vidutiniskai [ N NRE 3385
Prastai [l 3,60

Labai prastai [l 1,44

Pasitenkinimo charakteristikos

Nezinau [l 1,44

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Proc.

2.9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal bendraji pasitenkinimg UAB ,,AutoRC* paslaugomis,
proc. (N=139)

Nustatyta, kad daugiausia tyrimo dalyviy nurodé, kad jy bendrasis pasitenkinimas UAB
»AutoRC* paslaugomis yra vidutiniskas (38,85 proc.). 35,25 proc. tiriamyjy savo pasitenkinimag
jvertino gerai, o 19,42 proc. — labai gerai. Apskritai pasitenkinimas UAB ,,AutoRC* paslaugomis
vertinamas kaip gana aukstas. Siekiant nustatyti, ar respondenty bendrasis pasitenkinimas priklauso
nuo demografiniy charakteristiky buvo skai¢iuojami Chi kvadratai, taciau reikSmingy rySiy tarp
bendrojo pasitenkinimo ir lyties, amziaus, i$silavinimo, uzsiémimo bei pajamy nebuvo nustatyta (p
reikSmés virsijo reikSmingumo lygmenj 0,05).

Ivaizdis — dar viena svarbi pasitenkinimui jtakos daranti organizacijos charakteristika.
Tyrimo dalyviy pasiskirstymas pagal autoservisy tinklo ,, AutoRC* jvaizdzio jvertinimus
pateikiamas 2.11 lenteléje. Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad labai gerai arba gerai UAB
,»AutoRC* valdomy autoservisy jvaizdj jvertino kiek daugiau nei pusé visy respondenty (51,08
proc.). Anot 35,25 proc. tyrimo dalyviy, autoservisy tinklo jvaizdis yra vidutiniskas. Sie
respondentai jmonés valdomy autoservisy jvaizdziu suabejojo. Tai vertinama kaip signalas, kad
imonei biitina imtis priemoniy jvaizdzio tobulinimui. Atsizvelgiant | tai, kad jvaizdis — vienas i$
klienty pasitenkinimg lemianc¢iy veiksniy, tikimasi, kad jo tobulinimas reikSmingai prisidéty prie

bendrojo pasitenkinimo autoservisy paslaugomis geréjimo.
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2.11 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal autoservisuy tinklo ,,AutoRC* jvaizdZio jvertinimus

(N=139)
Atsakymo variantai | Respondenty sk. | Respondenty proc.
Labai geras 39 28,06
Geras 32 23,02
Vidutiniskas 49 35,25
Prastas 15 10,79
NezZinau 4 2,88
I§ viso 139 100,00

Jei lankytojas bus patenkintas paslaugomis, jis bus linkes autoservisy tinklg rekomenduoti
kitiems. Tad aStuonioliktuoju tyrimo anketos klausimu tyrimo dalyviy teirautasi, ar jie
rekomenduoty savo draugams / pazjstamiems lankytis UAB ,,AutoRC* tinklo autoservisuose.

Atsakymy j §j anketos klausimg pasiskirstymas pateikiamas 2.10 paveiksle.

Polinkis rekomenduoti

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Proc.

2.10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal polinkj rekomenduoti kitiems lankytis ,,AutoRC*

tinklo autoservisuose, proc.

Atlikto tyrimo rezultatai parodé, kad dauguma respondenty (56,83 proc.) pasizymi stipriu
polinkiu rekomenduoti autoservisy tinkla savo draugams bei pazjstamiems. Si respondenty grupé
gali buti vertinama kaip UAB ,,AutoRC* teikiamy paslaugy ambasadoriai. Tai labiausiai jmonés
paslaugomis patenkinti klientai, kurie jmonei ,surenka® kity ateityje taip pat potencialiai

patenkintais tapsianciy klienty.
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Apibendrinant atlikto UAB ,, AutoRC** klienty pasitenkinimo paslaugomis tyrimo rezultatus,
galima teigti, kad dauguma paslaugy grupiy atitinka vartotojy likescius. Problemine paslaugy
grupe Siuo atveju laikytinos tik variklio remonto paslaugos, kadangi tyrimo rezultatai parodé, jog Si
paslaugy grupé prasciausiai tenkina vartotojy likescius, Si paslaugy grupé pasizymi kainos,
kokybés bei asortimento tritkumais. Nustatyta, kad UAB ,, AutoRC* klientai yra itin patenkinti
autoserviso atmosfera, kas néra budinga autoservisy atveju. Kadangi tyrimo imtyje dominuoja
respondentai, kuriy bendrasis pasitenkinimas charakterizuojamas kaip vidutinis, jmoné turi
,vietos “ tobuléjimui. Todél toliau Siame darbe pereinama prie klienty pasitenkinimo paslaugomis

gerinimo krypciy formulavimo.

2.4. UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo paslaugomis gerinimo kryptys

UAB ,,AutoRC* klienty pasitenkinimo paslaugomis gerinimo kryptys formuluojamos
remiantis respondenty i$sakytais pasitilymais dél jy pasitenkinimo paslaugomis didinimo galimybiy
bei tyrimo suponuotomis jzvalgomis.

IS jmonés valdomy autoservisy klienty buvo sulaukta tokiy pasitilymy, orientuoty j
pasitenkinimo didinima:

e automobilio remontas ,,nuo dury iki dury*;

e mazinti paslaugy kainas;

e kaupti nuolaidas, taskus;

e labiau jtraukti klientus | automobilio remonta;

e sidlyti draudimo paslaugas;

e suteikti daugiau informacijos apie gedimg bei gedimo prevencijos priemones ateityje;
e suteikti pakaitin] automobily;

e teikti techniniy apzitiry paslaugas;

e trumpinti eiles.

Imonei rekomenduojama jgyvendinti dauguma klienty jvardinty pasiiilymy. Klientai i8reiske
pageidavima gauti automobilio remonto ,nuo dury iki dury“ paslaugg. Sio darbo autoriaus
nuomone, tokia paslauga biity perspektyvi, kadangi automobili UAB ,,AutoRC* personalas paimty
1§ kliento namy ar kitos pageidaujamos vietos ir jj sutvarkius, automobilis biity pristatytas atgal ]
pageidaujamg vietg. Tokia paslauga pasiteisinty ty klienty, kurie negali skirti laiko automobilio
remontui, atzvilgiu.

Paslaugy kainy mazinimo rekomenduojama atsisakyti, kadangi 2014 m. pradzioje UAB

,»AUutoRC* perziiiréjo ir pakoregavo teikiamy paslaugy kainas, tad jy mazinimas po keliy ménesiy
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nebiity nei pagrjstas, nei protingas zingsnis. Taciau klienty siiiloma lojalumo programa galéty
sudaryti prielaidas klienty pasitenkinimo didéjimui, taciau tokia programa turi biiti apgalvota. Visy
pirma, jmonei rekomenduojama iSanalizuoti kituose autoservisuose Lietuvoje bei uzsienio Salyse
taikomas lojalumo programas bei parengti jos diegimo UAB ,,AutoRC* investicinj projekta. Tik
nustacius, kad tokia programa biity naudinga jmonei, biity galima imtis tolesniy zZingsniy.

Tyrimo dalyviai pasigenda aktyvesnio kliento jtraukimo j automobilio remontg. Toks klienty
poreikis ir noras suprantamas, taciau darbo saugos reikalavimai tg draudzia ir klientas neturéty biti
ileistas j patalpa, kurioje vyksta remonto darbai. Todél Sio pasitilymo sitiloma atsisakyti, o kaip jo
alternatyva jgyvendinti kitg pasitenkinimo didinimo kryptj — iSsamesnés informacijos apie gedimus
bei gedimo prevencijos priemones ateityje suteikimg. Tokiu budu klientas bty netiesiogiai
jitraukiamas ] automobilio remonto procesg. Informacija turéty suteikti klientus aptarnaujantis
personalas.

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad UAB ,,AutoRC* klientai pasigenda papildomy —
draudimo bei techniniy apzitiry. Transporto priemoniy draudimo paslaugos neabejotinai galéty tapti
naujomis paslaugomis jmonés valdomuose autoservisuose. Tokia paslauga néra jprasta
autoservisuose, taciau jos teikimas nebiity susijes su didelémis papildomomis sgnaudomis, tad
imonei sitiloma §j pasiiilymg igyvendinti. Techniniy apZzitry paslaugos teikimui jmoné neturi nei
salygy, nei jgaliojimy, todél §i idéja atmetama.

Likusieji pasitlymai — suteikti pakaitinj automobilj bei trumpinti eiles — atmetami.
Pakaitinio automobilio suteikimas biity susij¢s su didelémis finansinémis investicijomis, o ir tokios
paslaugos poreikis néra vienareikSmiSkas. Tad Siuo metu Sio pasiilymo sitloma nejgyvendinti,
taciau ide¢ja pasaugoti ateiciai. Eiliy trumpinimas — ir taip yra UAB ,,AutoRC* prioritetas, tatiau
1mong¢ siekia ir maksimalaus pajégumy iSnaudojimo, todél eiliy trumpinimui Siuo metu salygy néra.

Atlikto empirinio tyrimo rezultatai leidZia jZvelgti ir tokius tobulintinus aspektus:

e prasta variklio remonto paslaugy kokybé, netenkinanti kaina;
e Zemi personalo aspekto jvertinimai,
e netinkama temperatiira.

Atsizvelgiant | Sias mintis, UAB ,,AutoRC*“ rekomenduojama gerinti variklio remonto
paslaugy techning kokybe. Kainos koreguoti nesitiloma, kadangi Siuo metu jmonés kainodaros
politika yra neseniai performuota.

Imoné turéty skirti daugiau démesio personalo atrankai bei ugdymui, kadangi personalo
aspektas sulauké Zemiausio jvertinimo (3,71 balo). Minétiems procesams gerinti sililoma jsteigti
personalo vadovo pareigybe, aptarnaujanciam personalui suorganizuotu kursus, kuriuose biity

mokoma bendravimo su klientais subtilybiy.
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Gana prastai respondentai jvertino autoserviso temperatiiros tinkamumg. Autoservise turi
biiti palaikoma 18-22 °C temperatira Saltuoju mety laiku ir 18-28 °C — Siltuoju. Todél jmonei
rekomenduojama aktyviau kontroliuoti temperatiirinj r¢zimg ir imtis atitinkamy priemoniy esant
netinkamai temperaturai.

Klienty pasitenkinimg galima skatinti ir per darbuotojy pasitenkinimo didinimg. Tai esminé
vidinio marketingo koncepcijos idéja. Darbuotojy pasitenkinimo didinimui rekomenduojama UAB
,»AutoRC* valdomuose autoservisuose diegti arbatpinigiy kulttira.

UAB ,,AutoRC* valdomy autoservisy klienty pasitenkinimo didinimui labai svarbu

jgyvendinti ne tik klienty pasiiilytas idéjas, bet ir tyrimo rezultaty suponuotas jzvalgas.
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ISVADOS

1. Klienty pasitenkinimo sampratos analizé parodé¢, kad kliento pasitenkinimas — tai paslaugos
rezultato suponuota kliento jausminé biisena, kuri teigiamai vertinama tuo atveju, kai
faktinis rezultatas atitiks arba bus didesnis uz laukiamg. Tiek laukiamas, tiek faktinis
rezultatas nesiformuoja savaime, jam butinos tam tikros sglygos — pasitenkinimo veiksniai.
Pasitenkinimg lemianciy veiksniy sgrasas yra labai platus, visi veiksniai gali biiti
klasifikuojami pagal tai, | kokj produkta — preke ar paslaugg yra orientuoti. Atlikta analize
leido suformuluoti tokj dazniausiai pasikartojan¢iy veiksniy rinkinj, taikyting paslaugy
atveju: kaina, riipinimasis, draugiSkumas, asortimentas, kokybé, nesudétinga paieska,
pasiekiamumas bei fiziné aplinka.

2. Klienty pasitenkinimo nustatymo kriterijy saraSas platus, konkreciy kriterijy atranka labai
priklauso nuo tiriamy paslaugy tipo, bendryjy organizacijos charakteristiky, situaciniy
veiksniy, ir nuo to, ar organizacija planuoja tokius tyrimus atlikinéti reguliariai. UAB
»AutoRC* klienty pasitenkinimo nustatymo metodika parengta taip, kad logiskos sekos
reikalavimas bty iSpildytas ir uztikrintos reguliarumo galimybés ateityje.

3. Atlikto empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad tyrimo imtyje dominuoja klientai, kurie yra
patenkinti ne visu tinklu apskritai, o tik tam tikrais autoservisais, kadangi jprastas
lankymasis pamégtame autoservise. Dauguma lankytojy nesigaili savo sprendimo ir yra
patenkinti sprendimu naudotis autoservisy paslaugomis. Nustatyta, kad moterys yra labiau
patenkintos autoservisy paslaugomis negu vyrai. Nustatyta, kad dauguma paslaugy grupiy
atitinka vartotojy liokesCius. Problemine paslaugy grupe laikytinos tik variklio remonto
paslaugos, kadangi tyrimo rezultatai parodé, jog $i paslaugy grupé prasciausiai tenkina
vartotojy liikescius, $i paslaugy grupé pasizymi kainos, kokybés bei asortimento trilkumais.
ReikSmingomis UAB ,,AutoRC* klienty aptarnavimo charakteristikomis laikytina tai, kad
darbuotojai visuomet mandagis ir, kad remonto darbams suteikiamos garantijos.
Respondentus labiausiai tenkina autoserviso iSplanavimo patogumas, remonto viety
autoservise pakankamumas bei Svara autoservise. Tyrimo rezultatai parodé, kad UAB
,AutoRC* tinklo klientus labiausiai tenkina atmosfera. Sio kriterijaus vidutinis balas
nustebino, kadangi atmosfera dazniausiai nebtina tas aspektas, kuriuo pasizymi autoservisai
Lietuvoje. Vartotojus taip pat tenkina paslaugos suteikimo greitis bei kainodara. Jmoneé
turéty skirti daugiau démesio personalo atrankai bei ugdymui, kadangi personalo aspektas
sulauké Zemiausio jvertinimo. Nustatyta, kad daugiausia tyrimo dalyviy nurodé, kad jy
bendrasis pasitenkinimas UAB ,,AutoRC* paslaugomis yra vidutiniSkas. Jei lankytojas bus
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patenkintas paslaugomis, jis bus linkes autoservisy tinkla rekomenduoti kitiems. Atlikto
tyrimo rezultatai parode, kad dauguma respondenty pasizymi stipriu polinkiu rekomenduoti
autoservisy tinklg savo draugams bei pazjstamiems.

4. Atlikto tyrimo pagrindu suformuluotos tokios UAB ,,AutoRC* valdomy autoservisy klienty
pasitenkinimo didinimo kryptys, orientuotos ] pasitenkinimo didinimg. Konkretiis

pasitlymai jvardijami rekomendacijy dalyje.
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REKOMENDACIJOS

Atlikto tyrimo pagrindu suformuluotos tokios UAB ,,AutoRC* valdomy autoservisy klienty

pasitenkinimo didinimo kryptys:

teikiamy paslaugy asortimento papildymas automobilio remonto paslauga ,,nuo dury iki
dury®, draudimo paslaugomis;

lojalumo programos jdiegimas jmong¢je;

informacijos apie gedima bei gedimo prevencijos priemones ateityje suteikimo
intensyvinimas;

variklio remonto paslaugy techninés kokybés gerinimas ir kontrol¢;

isteigti personalo vadovo pareigybe;

aptarnaujanciam personalui suorganizuotu kursus, kuriuose biity mokoma bendravimo su
Klientais;

aktyviau kontroliuoti temperatiirin] r¢zimg ir imtis atitinkamy priemoniy esant netinkamai
temperatiirai;

skatinti arbatpinigiy kultirag autoservisuose.
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Prekiy zenklai +
Vardas +
Rysiai +
Pasiiilymai +
Kaina + + +
Patrauklumas +
Naudingumas +
Naudojimosi paprastumas +
Patikimumas +
Saugumas +
Atsakomybé +
Nuolatinis tobuléjimas +
Reprezentatyvumas +
Riipinimasis + +
Draugiskumas + +
Zinios +
Pakankamumas +
Temperatiira +
Oro valymo sistema +
gvara +
Kvapas +
Asortimentas + +
Kokybé + +
Lentyny pilnumas +
Kainos ir kokybés santykis +
Nesudétinga paieska + +
Spalvos +
Etiketés +
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Pra¢jimy platumas

Krepseliai / veziméliai

Paslaugos suteikimas

Pasiekiamumas

Paslaugos suteikimo greitis

Profesionalumas

Kliento supratimas

Fiziné aplinka

Informacijos aiSkumas

Galimybé¢ pasirinkti pristatymo btida

Mokesciy pateikimas iki uzsakymo priémimo

[vaizdis

Likesciai

Pateikimas

Aptarnavimas

Atsiskaitymo biidy jvairové
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2 priedas

Tyrimo anketa

NUTORC GERBIAMASIS / GERBIAMOJI,

s Autoservisy tinklas ,,AutoRC* atlieka klienty pasitenkinimo tyrimg ir
prasSo Jusy skirti laiko ir atsakyti ] Zemiau pateikiamus klausimus. Jiisy
nuomoné mums labai svarbi ir tik jg zinodami galésime Jums teikti Jisy
poreikius atitinkancias paslaugas.
Apklausa yra anoniminé. Pasirinktq atsakymo variantq Zymékite taip:

1. Jas esate: O vyras; O moteris.

2. Jusy amZius: o iki 20 m.; 021 -30m,; 031-40m,;

o041 -50 m.; o51-60m.; o 61 m. ir daugiau.

3. Jiusy iSsilavinimas: 0 pagrindinis; o vidurinis; O profesinis;

0 aukstasis; O KItQ (JFASYKIIE) vttt
4. Jusy uzsiémimas: 0 moksleivis; O studentas; o dirbantis;

O pensininkas; O Kita (JLASYKILE) 1.vveivieiiiieeiesie ettt ettt ettt ettt a et se et e e e e beeseessess sbesbeeneesreeneas

5. Jusu pajamos, tenkancios vienam Seimos nariui per ménesij:

o iki 500 Lt; o501 — 1000 Lt; o daugiau nei 1000 Lt.

6. Jusy vairuojamo automobilio marké: o Audi; o Wolkswagen; o Opel;

o Ford; o Renault; o BMW; o Toyota; 0 Mercedes-Benz; 0 Mazda;

o Peugeot; o Nissan; o Mitsubishi; o Volvo; 0 Honda; o Kia;

a kita (jrasykite)

7. Kaip daZnai Jis lankotés UAB ,,AutoRC* tinklo autoservisuose? Pasirinktg atsakymo variantg Zymékite taip:

Karta Keletg Kart Keletg | Karta | Keleta Karta Lan- Visitkai
. per karty 2 | karty per | Karty per kausi siyxal
Autoserviso adresas savaite ar |  per mgﬁzs. per pus- per | metusar | pirma nels(gsn
daZniau | ménesj ! | pusmeti | metj metus reciau karta
Pramonés g. 13 a., Siauliai
Dubijos g. 16, Siauliai
Minijos g. 39, Klaipéda
8. Ar Jus esate patenkintas savo sprendimu naudotis UAB ,,AutoRC* paslaugomis?
O tikrai taip; O taip; O ne; o tikrai ne; O nezinau.
9. Vidutini$kai Jiisy sgskaitos uz ,,AutoRC* suteiktas paslaugas suma siekia: o iki 200 Lt;
0201 —400 Lt; 0401 — 600 Lt; 0 601 — 800 Lt; o daugiau nei 800Lt.
10. Lyginant su Kitais autoservisais, ,,AutoRC* teikiamy paslaugy kainos yra:
o didesnés; O panasios; O mazesnes; o sunku pasakyti.

11. Ar Jus tenkina autoservisuy tinklo ,,AutoRC*“ paslaugy kainos, kokybé bei asortimentas? Pasirinkite
jvertinimus kiekvienai paslaugy grupei (5 — visiSkai taip, 4 — taip, 3 — neturiu nuomoneés, 2 — ne, 1 — visi§kai ne; 0
— paslauga nesinaudojau). Pasirinktq jvertinimq apibraukite, pvz.: @ arba ®

| Paslaugy grupés | Kainos |  Kokybé | Asortimentas |
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Variklio remontas

Maitinimo sistemos remontas

ISmetimo sistemos remontas

Ausinimo sistemos remontas

Sankabos remontas

Transmisijos remontas

Kardaniniy veleny remontas

Vaziuoklés remontas

Stabdziy sistemos remontas

Elektros jrangos remontas
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Kitos paslaugos
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12. ISreikSkite savo (ne)pritarimg teiginiams apie
Pasirinktq atsakymo variantg Zymékite taip:

aptarnavimo charakteristikas ,,AutoRC*

autoservisuose.

Visiskai

Teiginiali sutinku

Nei sutinku,

: . Nesutinku
nei nesutinku

Sutinku

Visiskai
nesutinku

Uzsisakius paslauga, netenka jos ilgai laukti

Darbuotojai mane aptarnauja maloniai

Darbuotojai visuomet mandagiis

Remonto darbams suteikiamos garantijos

13. ISreikskite savo (ne)pritarimg teiginiams apie ,,AutoRC* autoservisa. Pasirinktq atsakymo variantq zZymékite

taip:

Teiginiai

VisiSkai
sutinku

Sutin-
ku

Nesu-
tinku

Nei sutinku,
nei nesutinku

Visiskai
nesutinku

Autoservisas, kuriame lankausi dazniausiai,

patogioje vietoje

yra

Autoserviso iSplanavimas yra patogus

Remonto viety autoservise pakanka

Kvapai autoservise mangs neerzina

Autoservise groja tinkama muzika

Autoservise visuomet Svaru

Autoserviso temperatiira tinkama

14. Ar autoserviso ,,AutoRC* teikiamos paslaugos atitinka Jisy liikes¢ius? Pasirinktq atsakymo variantq zymékite

taip:

Paslaugy grupés

Visiskai taip

Taip | Neturiu nuomonés | Ne

VisisSkai ne

Variklio remontas

Maitinimo sistemos remontas

ISmetimo sistemos remontas

Ausinimo sistemos remontas

Sankabos remontas

Transmisijos remontas

Kardaniniy veleny remontas

Vaziuoklés remontas

StabdZiy sistemos remontas

Elektros jrangos remontas

Kitos paslaugos

15. Ar Jus tenkina autoservisy tinklo ,,AutoRC* (Pasirinktq atsakymo variantq Zymékite taip: [XI):

Paslaugu grupés Visis$kai taip

Taip | Neturiu nuomonés | Ne

Visiskai ne

Personalas

Paslaugos suteikimo greitis

Atmosfera

Kainodara

Prekyba

Patogumas
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16. Kaip jvertintuméte savo bendrajj pasitenkinimg ,,AutoRC* tinklo autoservisy paslaugomis?

0 labai gerai; O gerai; o vidutiniSkai; O prastai;
0 labai prastai; O nezinau.

17. Kaip vertinate autoservisy tinklo ,,AutoRC* jvaizdj? O labai geras; O geras;

o vidutiniskas; O prastas; o labai prastas; O neZinau.

18. Ar rekomenduotuméte savo draugams / paZjstamiems lankytis ,,AutoRC* tinklo autoservisuose?
O taip; O ne; O neZinau.

19. Kaip rekomenduotuméte didinti ,,AutoRC* tinklo autoservisy klienty pasitenkinimg?
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3 priedas

UAB ,,AutoRC* teikiamos paslaugos

Paslaugy grupé Paslaugos
Kompiuteriné diagnostika, variklio atramy keitimas, Variklio sandarumo cheminis dujinis
Variklio testas, alyvy keitimas, tarpiny keitimas, rieboksliy keitimas, cilindry galvuéiy keitimas ir

remontas, paskirstymo dirzeliy keitimas, filtry keitimas, varikliy remontas

Maitinimo sistemos

Kompiuteriné diagnostika, kuro bako plovimas ir remontas, kuro siurbliy keitimas, kuro
purkstuky keitimas, turbokompresoriy keitimas ir remontas, degimo ir kaitinimo zvakiy
patikrinimas ir keitimas, degimo ri¢iy diagnostika ir remontas, kiti maitinimo sistemos
remonto darbai

ISmetimo sistemos

Duslintuvy keitimas ir remontas, lambda zondy keitimas, katalizatoriy keitimas

Ausinimo sistemos

Ausinimo radiatoriy keitimas ir remontas, kondicionieriaus radiatoriy keitimas ir remontas,
ausinimo skysCio keitimas, termostaty keitimas, ausSinimo skys¢io vamzdyno, Zarny
keitimas ir remontas, ausinimo skyséio siurbliy keitimas, ventiliatoriaus varikliuky
keitimas ir remontas, termomovy keitimas, ventiliatoriaus sparnuo¢iy keitimas ir remontas,
salono $ildymo radiatoriy keitimas, kiti au§inimo sistemos darbai

Sankabos

Sankabos disko, diskatoriaus, iSminamojo guolio keitimas, smagracio keitimas, sankabos
cilindry keitimas ir remontas, sankabos valdymo lyno keitimas, sankabos pedalo mazgo
remontas

Transmisijos

Pavary déziy keitimas, pavary déziy atramy keitimas, mechaniniy pavary déziy remontas,
alyvy ir filtry keitimas visy tipy pavary dézése, pavary perjungimo svirties mechanizmo
remontas

Kardaniniy veleny

Kardaniniy veleny keitimas ir remontas, kryzmiy keitimas, pakabinamy guoliy keitimas,
kardano movy keitimas, diferencialo rieboksliy keitimas

Vaziuoklés

Testavimas, Serdeso keitimas, pusasiy keitimas, lygiy kampiniy greiéiy Sarnyry ir apsaugy
keitimas, guoliy ir stebuliy keitimas, tilty rieboksliy keitimas, svir¢iy keitimas ir remontas,
Sarnyry keitimas, stabilizatoriaus remontas, spyruokliy keitimas, lingiy remontas ir
keitimas, amortizatoriy, jy apsaugy ir atramy keitimas, sailentbloky keitimas, vairo
kolonéliy keitimas, vairo stiprintuvo siurbliy keitimas, vairo Svytuokliy keitimas ir
remontas, vairo traukiy ir antgaliy keitimas, vairo amortizatoriy keitimas ir remontas, kiti
vaziuoklés remonto darbai

Stabdziy sistemos

Testavimas, pagrindiniy stabdziy cilindry keitimas ir remontas, stabdziy suporty remontas
ir keitimas, galiniy darbiniy stabdziy cilindriuky keitimas, stabdziy trinkeliy (kaldéliy)
keitimas, stabdziy disky ir bugny keitimas, stabdziy zarneliy keitimas, stabdziy
magistraliniy vamzdeliy keitimas, stovéjimo stabdzio lyno keitimas ir remontas, stabdziy
jégos reguliatoriy keitimas, kiti stabdZiy sistemos remonto darbai

Elektros jrangos

Kompiuteriné diagnostika, elektros tiekimo ir valdymo laidy instaliacijy (laidy pyniy su
jungtimis) remontas, generatoriy remontas, starteriy remontas, uzdegimo spyneliy
keitimas, valdymo reliy diagnostika ir remontas, Sviesy ir postkiy jjungéjy keitimas ir
remontas, davikliy diagnostika ir keitimas, aukS$tos jtampos laidy keitimas, valytuvy
mechanizmy remontas ir keitimas, langy pakélimo sistemy remontas, zibinty remotas ir
reguliavimas, centrinio dury uzrakto valdymo sistemy remontas, ABS sistemy diagnostika
ir remontas, prietaisy skydeliy remontas ir keitimas, signalizacijy montavimas, xenon
zibinty montavimas, kiti elektros darbai

Padangy

Atliekamas padangy montavimas ir balansavimas

Kitos

Smulkiis kébulo remonto darbai, automobilio ruoSimas techninei apziiirai, padangy
viesbutis (sandéliavimas)
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