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SAVOKU ZODYNAS

Aptarnavimas — paslaugy paketo teikimo procesas vartotojui (Bagdoniené L, Hopeniené R.2014).

Kokybé — visuma prekiy ar paslaugy savybiy ir charakteristiky, kurios uztikrina galimybeg
patenkinti nustatytus arba numanomus poreikius (Tarptautinis standartas ISO 9000).

Paslauga - paslauga néra daiktas, todél prie§ parduodant paslaugas sunku kontroliuoti paslaugy
kokybe, nes tai grupé procesy ar veiksmy, kurie atlickami vienu metu, o tai gali bati atliekama net
skirtingose vietose. ( M. Urvikis, 2014)

Klientas — tam tikros jmonés gaminamy prekiy ar teikiamy paslaugy vartotojas (R. Vainiené,
2005)

Pirkéjas — tai juridinis arba fizinis asmuo, siekiantis i§ kito asmens ar jmonés jsigyti preke ar
paslaugg ir jsipareigojantis uz jg mokéti nustatyta pinigy suma (Kinderis R. ir kt. 2011).

Servqual — tai sukurtas modelis, vartotojy likes¢iams istirti ir pagrjstas penkiais pagrindiniais
matmenimis identifikuojanciais spragas paslaugos teikime.

Apciuopiamumo dimensija — fizinés paslaugos teikimo priemonés.

Patikimumo dimensija — uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas, gebéjimas jkvépti
pasitikéjimo jausma klientams.

Reagavimo dimensija — pasiruosimas suteikti tinkamg klientams paslauga, kai ji jam reikalinga,
neverciant jo ilgai laukti.

Tikrumo dimensija — darbuotojy geb¢jimas suprasti klienty poreikius, elgesj su jais bei
informacijos suteikimas ir jos priecinamumas sudarant atitinkamg organizacijos jvaizdj.

Empatijos dimensija — darbo laiko tinkamumas klientams, paslaugos teikéjo pricinamumas

transporto poZzitriu bei individualus démesys klientui.



IVADAS

Kiekviena veikla privaciame sektoriuje yra daug laisvesné nei vieSajame, jos nevarzo norminiy
akty rémai ar konkretls jstatymai, esant nenumatytoms situacijoms, privaiame sektoriuje veikla
formuojama pagal aplinkybes. Veikla vieSajame sektoriuje galima tik atsizvelgiant | konkrecius
istatymus ir yra varzoma konkreciy norminiy akty, o tai riboja veikimo laisve, veiklos lankstuma,
delegavima, jgalinima, sprendimy priémimg ir vieting iniciatyva.

Viesojo sektoriaus nerezultatyvumas stabdo konkurencija, todél suvokiama, jog iseitis turi biti
pasitelkiant privataus sektoriaus principus, kurie yra nepaprastai lankstiis. Privataus sektoriaus vadybos
principai turi pakankamai vidinés potencinés energijos efektyviai ir kokybiskai reaguoti | sparciai
besikeiciancias aplinkos salygas. Todél vieSasis sektorius stengiasi kuo greic¢iau perimti vadybinio
valdymo praktika ir siekia strateginiy tiksly, orientuotysi j klienty poreikius bei nuomoneg.

Vartotojy reiklumas, nuolatiné konkurencija, rinkos salygos spar¢iai mazina skirtumus tarp viesojo
ir privataus sektoriaus veikimo metody. Visuomenés jsisgmoninimas, kad vieSojo sektoriaus
organizacijos iSlatkomoms mokes¢iy mokétojy 1éSomis, Zenkliai padidino joms reikalavimus.

Temos aktualumas. Didéjant jstaigy klienty likesC¢iams labai didelis démesys yra skiriamas
vieSojo sektoriaus jstaigy veiklos tobulinimui, inovacijy diegimui, visuomenés jtraukimui, efektyvumo
didinimui bei jy teikiamy paslaugy kokybei, ir kt. Tai pastebima 2014-2020 mety nacionalinés pazangos
programoje, kurioje vienas i§ prioritety yra ,,Visuomenés poreikius atitinkantis ir pazangus viesasis
valdymas®. Cia akcentuojamas bendrasis tikslas — siekti j $alies pazanga orientuoty ir visuomenés
poreikius atitinkan¢iy vieSojo valdymo rezultaty (LR vyriausybés nutarimas..., 2012). Taip pat, LR
vidaus reikaly ministro jsakymu (2016 m. balandZzio 29 d.), patvirtintas VieSojo valdymo tobulinimo
2012—- 2020 mety programos jgyvendinimo 2016-2018 mety veiksmy planas su numatytais uzdaviniais,
tikslais ir priemonémis tikslams pasiekti (VieSojo valdymo..., 2016).

Kokybés idéjos, pradzioje jsigaléjusios privaciame sektoriuje, dabartiniu metu tapo ypac svarbios
ir viesajame sektoriuje. Kokybé visose Europos Salyse laikoma prioritetu, todél tiek viesojo sektoriaus,
tiek privaCiy organizacijy valdymo srityje vyksta esminés modernéti verciancios permainos,
skatinancios didinti efektyvuma, siekti ateities pozitiriu prasmingg rezultaty, ieskoti ir atrasti tinkamus
modernius sprendimus probleminése situacijose.

Temos naujumas. Viesojo sektoriaus paslaugy kokybés administravimo tobulinimo,
modernizavimo ir standartizavimo galimybes ir esminius bruozus nagrinéjo A. Guogis ir D. Gudelis
(2005), L. Zalimiené (2007), N. Cerniauskiené (2011), L. Andrijauskaité (2015), I. Adomaityte-
Subaciené (2015) bei kiti, paslaugy vadyba ir marketingg nagrinéjo E. Vitkiené (2004), B. Vengriené
(2006), E. Overbye (2006), L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009), T. Christensen ir P. Lagreid (2010),



K. Schuberth (2010), paslaugy kokybe D. Serafinas (2011), Ph. Kotler ir K. L. Keller (2012), viesyjy
paslaugy tyrimy kryptis analizavo M. Urvikis (2014), M. Kautto (2015). Siuolaikinés kokybés vadybos
sistemos ir koncepcijos vieSajame ir privaciame sektoriuose Lietuvoje nagrinéjamos fragmentiskai ir
neiSsamiai. Nuolat juntama moksliniy tyrimy stoka, kur biity placiai ir detaliai vertinama vieSajame ir
privaciame sektoriuose teikiamy paslaugy kokybeé.

Probleminis klausimas — kokiais ypatumais pasizymi vie$ojo ir privataus sektoriy organizacijy
gyventojy/klienty aptarnavimas?

Magistrinio darbo objektas — klienty vieSojo ir privataus sektoriy organizacijose aptarnavimo
kokybé.

Magistrinio darbo tikslas — istirti gyventojy aptarnavimo vie$ojo ir privataus sektoriy
organizacijose ypatumus atliekant lyginamaja analize.

Magistrinio darbo uidaviniai:

1. I$nagrinéti vieSojo ir privataus sektoriy veiklos ypatumus;
2. Istirti klienty/gyventojy aptarnavimo ir paslaugy teikimo kokybés teorines prielaidas;
3. Nustatyti pasirinkto banko, valstybinés mokesc¢iy inspekcijos ir Lietuvos Respublikos

socialinés apsaugos ir darbo ministerijos klienty aptarnavimo kokybés kriterijus;

4. Atlikti pasirinkto banko, VMI ir Sodros klienty aptarnavimo kokybés kiekybinj tyrima

pagrista SERVQUAL metodika.

Magistrinio darbo metodai — anketiné apklausa, lyginamoji analizé remiantis SERVQUAL
metodika, koreliaciné analizé.

Magistrinio darbo struktiira. Sj magistrinj darba sudaro titulinis lapas, turinys, jvadas (temos
aktualumas, tyrimo problema, tyrimo objektas, tyrimo tikslas, tyrimo uzdaviniai, tyrimo metodai, tyrimo
struktiira), mokslinés literatliros analiz¢, tyrimo rezultatai ir jy aptarimas, iSvados ir rekomendacijos.
Darbo pabaigoje pateikiamas literatiiros sarasas bei priedai.

Magistrinio darbo studijy rezultatai. Siame darbe yra demonstruojamas gebéjimas aiskiai ir
nuosekliai déstyti mintis, ne tik jsiminti informacija, taciau ja suvokti bei praktiskai taikyti, analizuoti,
sisteminti ir vertinti tyrimo duomenis, mokéjimas taikyti zinias apie vie$ojo administravimo Sistemos
organizavimo ir veikimo principus, Europos Sajungos direktyvas, LR norminius aktus, gebéjimas taikyti
Siuolaikines ekonomikos, jgyta gebéjimy nuolat vertinti savo profesing veikla, Zinias, patirt], numatyti
saviraiSkos ir saviugdos kryptis bei ugdyti savo profesionalumg veikiant besikei¢iancioje verslo

aplinkoje.



1. PASLAUGU KOKYBES IR KLIENTU APTARNAVIMO

TEORINES PRIEIGOS
1.1. Paslaugy kokybés samprata ir ja lemiantys aspektai

Organizacijoms, siekianCioms sukurti ilgalaikius santykius su klientais, tikslinga parengti
Strategija ir numatyti priemones kaip pritraukti ir iSlaikyti klientus. Tiek vieSyjy, tiek privaciy
organizacijy paslaugy teikeéjy uzduotis yra teikimas ty paslaugy, kuriy klientams reikia.

Socialiné kliento padétis, psichologinis tipas, demografiniai rodikliai, sprendimy priémimo
savarankiSkumo lygis, vietové ir Kiti veiksniai priimant sprendimg veikia gana diferencijuotai. ]|
organizacijg atvykes klientas nori ne Siaip buiti aptarnautas. Klientas siekia turéti situacijos kontrolés
jausma. Tarp klienty ir organizacijos butinas nuolatinis rySys, pasitikéjimas ir galimybé bendrauti,
konsultuotis ir aiskintis bei gauti ir teikti informacija.

Daugelis autoriy paslaugy kokybés sampratg apibréZia gan jvairiai. Paslaugos kokybés sampratos

apibrézties raida pateikiama 1.1 lenteléje.

1.1. lentelé. Paslaugu kokybés apibrézZimai

Autorius Metai Apibrézimai

Paslaugy kokybé — tai vartotojo reikalavimy paslaugai

atitikimo lygis. Siuo aspektu paslaugy kokybés savoka yra

D. Serafinas 2011
subjektyvi dél skirtingo vartotojy skonio ir skirtingy jy
poreikiy.
Ph. Kotler ir K. L. 2012 Paslaugy kokybé, yra jrankis, skirtas jvertinti vartotojy
Keller pasitenkinima.
Paslauga néra daiktas, todél pries parduodant paslaugas
M. Urvikis 2014 sunku kontroliuoti paslaugy kokybe, nes tai grupé procesy ar

veiksmy, kurie atlickami vienu metu, 0 tai gali biti atlickama

net skirtingose vietose.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Langviniené N., Vengriené B. (2008); Zickiené S., Dasevskiené 1. (2009);
Serafinas D. (2011); Cereska A.; Kotler Ph.ir Keller K. L. (2012); Urvikis M.(2014)

Apibendrinant 1.1 lenteléje pateiktus apibrézimus, galima teigti, kad kokybé — tai charakteristika
kuri tam tikru laiko periodu tenkina vartotojy poreikius, kai kada pralenkia ar nepateisina jy lukesciy
del nepakankamo ar ne visisko jy Zinojimo ir skirtingo skonio ir poreikiy.

L. Johnston (1995) i$skyré tokius Kekybe lemiancius veiksnius paremtus vie$ojo ir privataus

verslo sektoriaus tyrimais: paslaugos vietos prieinamumas; vartotoja tenkinancios estetikos laipsnis
10



(paslaugos aplinka, darbuotojy iSvaizda); paslaugumas ar démesingumas (kontaktiniy darbuotojy
aptarnavimas); prieinamumas (darbuotojy ir paslaugy prieinamumas klientui). Kontaktiniy darbuotojy
atveju tai nurodo tiek darbuotojo ir Kliento santykj, tiek skiriamg laikg, kiekvieno darbuotojo
konkreciam klientui. Klientui rodomas atidumas, rupestis, simpatija ir kantrybé; tvarkingumas ar Svara
— patraukli ir tvarkinga paslaugy materialiy komponenty iSvaizda, jskaitant priemones bei paslaugos
aplinkg, rekomenduojamas prekes ir kontaktinius darbuotojus; komfortas — fizinis priemoniy ir
paslaugos aplinkos komfortas; atsidavimas — lengvai pastebimas aptarnaujancio personalo atsidavimas
darbui, taip pat pasitenkinimas ir pasididziavimas, kurj jie patiria dirbdami; bendravimas — tai apima
tick raSytinés tiek Zodinés informacijos, pateikiamos Klientui, pilnuma, aiSkumg ir tikslumg bei
darbuotojy sugebéjima suprasti ir iSklausyti klienta; kompetencija — tai apima teisinga kliento instrukcijy
vykdyma, reikiamy procediiry vykdyma, kontaktiniy dirban¢iyjy demonstruojamas Zinias apie paslauga,
teisingy ir gery patarimy pasitilymg ir sugeb¢jima greitai ir tinkamai atlikti darbg; pagarba — tai apibrézia
dirbanciyjy sugebéjimg reikiamu metu biiti nelandiems ir nejkyriems; lankstumas — paslaugy teikéjo
gebéjimas ir noras pakoreguoti ar pakeisti paslauga, siekiant patenkinti kliento poreikius; draugiskumas
— paslaugy teikéjy, ypac¢ kontaktiniy dirbanciyjy, asmeninis priartéjimas prie kliento ir nuoSirdumas (ne
fizinis priartéjimas), taip pat geb¢jimas parodyti klientui, kad jis visada laukiamas ir teigiamas poziiiris;
funkcionalumas — paslaugy atitikimas konkre¢iam tikslui bei praktiskumas; vientisumas — teisingumas,
saziningumas, pasitikéjimas ir nesaliSkumas — savybés, kuriomis paslaugg teikianti finansiniy paslaugy
imoné vadovaujasi kontaktuodama su klientu; patikimumas — paslaugy ir dirbanc¢iyjy nuoseklumas ir
patikimumas. Tai apima geb¢jima laikytis susitarimy su klientu ir punktualy paslaugy suteikima;
jautrumas — tai apima efektyvias ir greitas paslaugas bei paslaugy teikéjy mokéjima greitai sureaguoti j
kliento poreikius, kuo maziau sugaiSinant juos; saugumas — tai apibrézia konfidencialumo iSsaugojima.

Kuomet yra kalbama apie sekmingg versla, neatsiejamas veiksnys yra geras finansiniy paslaugy
klienty aptarnavimas, leidZiantis ne tik padidinti esamy klienty skaiCiy, bet ir sutaupyti. IS lipy i lipas
perduodama informacija yra galingiausia priemoné paslaugos ar kompanijos reputacijai kurti (Gates,
2008).

Viesosios politikos formavimas valdymo struktiiroje daugiau siejamas su valstybés valdymo tiksly
igyvendinimu ir formavimu, kuriam batini subalansuoti iSoriniai ir vidiniai valstybés kaip politinés
teritorinés organizacijos faktoriai ir salygos, administracinis kiirybingumas, kaip valdymo potencialo

veiklos tikslingumas ir efektyvus panaudojimas (cit.pgl: Raipa 2014).
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1.2. Paslaugy kokybés valdymas

Paslaugy kokybés vertinimas gali biiti atlickamas skirtingai: pagal kategorijas, lygmenis,
rodiklius, kriterijus, tipus ir biikles, veiksnius. Anot L. Zalimienés (2003), paslaugos kokybés vertinimas
gali buti vykdomas jvairiais lygmenimis: paslaugy teikéjo lygmeniu, individo lygmeniu, valstybés ar
savivaldybés lygmeniu. Baecker (Zalimiené, 2003) teigimu, paslaugy kokybés vertinimo kriterijai (jie
gali kartotis) gali buti perteikti Siose lygiuose: paslaugy organizatoriai, paslaugy gavéjai ir paslaugy
teiké&jai.

Paslaugy kokybe galima isskirti ir j kategorijas, kurios svarbios finansines paslaugas teikian¢ioms
jmonéms:

e kokyb¢ pagal klienta - kai vykdomi klienty, visy kartu ir kaip individy, norai;

e profesionali kokybé - susijusi su teisingy veikimo biuidy ir metody pasirinkimu tenkinti
klienty poreikius;

e vadybiné kokybé. Jos pagalba naSiai ir efektyviai naudojami iStekliai tenkinant klienty
poreikius (cit. pgl: Ovretveit 2004).

Anot E. Howell (2005), vertinant paslaugy kokybe galima isskirti finansiniy paslaugy kokybés
veiksnius pagal apsaugg ir sauguma, higiena, autentiSkuma, pasiekiamuma, suprantamuma, harmonija.
Sie veiksniai leidzia teigti, kad turéty bati bendri kokybés vertinimo matai, j kuriuos atsizvelgia
finansiniy paslaugy klientas. Kokybés vertinimo matai sukuria minimaly kliento apsaugos lygj, esant
kuriam visuotiné kokybé arba kokybé¢ gali buti pasiekiama. Nejvertinus né vieno $iy veiksniy, gerokai
pablogéty finansiniy paslaugy kokybés biikle (cit. pagal: Bollen 2015).

Paslaugy kokybe gali biiti vertinama ir tam tikrais rodikliais. Priimtiniausi Sie kokybés vertinimo
rodikliai:

e numatyty standarty atitikimas;
e klienty atsiliepimai ir vertinimai;
o kity paslaugy teikéjy patirtis.

Pasak L. Hopenienés (2002), finansiniy paslaugy kokybés vertinimo komplikuotumas tiek
praktiniu, tiek moksliniu aspektu saglygojamas tam tikry aplinkybiy:

e finansiniy paslaugy veiklos produktai tarpusavyje panasiis, taciau, norint jvertinti jy
kokybe, ir atliekant jvairiy heterogenisky paslaugy unifikavimg iskyla dilema, kuri su
labiau homogeniskais verslais daznai veikia kaip atskiri verslai, tokiais kaip Zemdirbysté ir

transportas (cit. pgl: Bull 1991; Cooper ir kt. 1993; Seaton, Benett 1996).
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e finansinés paslaugos tai sudétinga sistema, integruojanti klientus — finansiniy paslaugy
subjektus, mokes¢iy mokétojus, draudiminius elementus — glaudziai sgveikaujancius su
jvairialype aplinka (cit. pgl: Langer 1997).

e Paslaugy kokybés vertinimo modeliy vystymas ir pritaikymas vienareikSmis visy paslaugy
atzvilgiu negali biti (cit. pgl: Lovelock 1996, 1995, 2002; Bittner, Zeithalm 1996). Vienos
juy orientuotos ] kliento materialaus daikto sukiirimg, kitos veikia vartotojo sgmong
intelektiniu pozitriu.

e ki Siol néra vieno konkretaus ir visiems priimtino paslaugy kokybés apibrézimo, nes,
norint sukurti paslaugy kokybe organizacijose, svarbu iSspresti kokybés sampratos
poliarizacijg — skiriasi paslaugos teikéjo ir vartotojo kokybés traktavimas (cit. pgl: Robertt,
Palmatier (2008), Scott (2010), Dirzyté, Patapas (2013), Labanauskaité, Sturalo (2014).

Finansiniy paslaugy kokybés uZtikrinimui, bitinas visy elementy sudaranciy Sig sistema
individualiy kokybiy koordinavimas ir suderinamumas. Siuo atveju finansiné paslaugy suminé kokybé
stipriai susieta su atskiry finansy paslaugy démeny paslaugy kokybémis, finansiniy istekliy pritaikymo.

Remdamiesi empiriniais ir teoriniais tyrimais K. Albrecht ir R. Zemke (1985), A.Parasuraman,
V.A. Zeithalm ir L.L. Berry (1988), Ch. Lovelock (1995) sugrupavo kokybés vertinimo dimensijas, ir
jas apjunge 1 penkias pagrindines grupes, kurios taikomos nusakant paslaugy kokybe klientui aktualiais
aspektais: patikimumas, apciuopiamumas, tikrumas, empatija, jautrumas.

Kokybés vadybos veikla, anot A. Kazilitino (2007) yra kompleksiné, apimanti daugelj veiksniy
valdant jstaigos veikla, susijusig su kokybe. Kokybés vadybos pradzia yra kokybés politika ir jos
igyvendinimo planavimas. Nustatyti kokybés tikslai detalizuojami jvertinant detalius reikalavimus,

veiksnius ir iSteklius (zr. 1 pav.).

[ Finansiniy paslaugy ] .( Vartotojy poreikiy ]

1

—
( Finansiniy paslaugy

L procesy aptarnavimo standarty ir

1.1 pav. Finansiniy paslaugy kokybés dedamosios dalys
Saltinis: cit. pagal Saulinskas, Tilvytiené , 2013.
1 paveiksle pateiktas finansiniy paslaugy pardavimo kokybés tobulinimo supaprastintas ciklas.
Finansinés paslaugos suteikimas, kokybés vadybos salygomis, pagal tam tikrus reikalavimus yra tik prie-

moneé tikslui pasiekti. Tuo tarpu finansinés paslaugos tikslas — klienty poreikiy tenkinimas maziausiomis
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sgnaudomis. Atsizvelgus i klienty norus ir jy poreikius, tobulinamos paslaugos, klienty ar mokesc¢iy
mokétojy aptarnavimo standartai, vieSosios ar verslo jmonés procesai iki tokio lygio, kad numatomi ir

esami klienty poreikiai buty visiskai patenkinti (cit. pagal: Kazilianas, 2007).

Kliento pasitenkinimb

Kritiniai+Neut

ralus+

( Nejtikétinai gera kokybé Teikiantys

kg
.

I
sl

% Kritiniai+Neu

Nuviliantys § Laukiama kokybé @

sl

/ Baziné kokyb@
Nuviliantys %

@ \‘ Kritiniai

Klienty nepasitenkinimas,

neigiama reakcija

1.2 pav. Paslaugy kokybés tipy ir aptarnavimo elementy grupés kriterijuy priklausomybés
rysys

Saltinis: cit. pagal Kapnayxosa, Gronroos, 1985; Cadotte, Turgeon, 1988; Kpaxoscxas, 2006.

Pagrindiné kokybé — tai paciy svarbiausiy paslaugy priimtina ir savaime suprantama, elementari
kokybe, nekurianti pridétinés vertés paslaugai, pavyzdziui, raSymo priemoné¢ praSymo dokumento
pildymui, informacija ekrane, pagalba informacijos paieskai ir pan. Norint issilaikyti konkurencinéje
kovoje finansinés paslaugos teikéjas turi iSpildyti kokybés kritinius elementus. Tai minimalis standarty
reikalavimai. Jie vadinami kritiniais, nes sukelia neigiama arba teigiama kliento reakcija. Be to, tik
kritiniais atvejais, galimas jy nesilaikymas. Jei tampa nuvilian€iais elementais jei sukelia neigiama
klienty reakcija.

Laukiama kokybé — tai techniniy ir funkciniy paslaugy savybiy visuma, kurios tikisi i§ paslaugy
teikéjo sukurto ir jvaizdzio pazady, pavyzdziui, savalaikiai praneSimai apie uzdelsta skola, ypatingas
démesys klientams ir t. t. Si kokybé apima neutralius elementus, nedaranéius tiesioginés jtakos padiai
paslaugos kokybei ar paslaugy teikéjui, todel tam skirti daug valdymo jégy ar laiko nereikia.

Pageidaujama-netikéta kokybé priskiriama prie tokios, kuri nustebina vartotojg, suteikia
papildomg vertg paslaugai, jam paciam to specialiai nepageidaujant, pavyzdziui, baudos anuliavimas
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isigilinus i kliento teisumg ir pan. Si kokybé apima elementus kurie gali sukelti dékingumo reakcija bei
teikianCius pasitenkinima, jei klientas gavo daugiau nei tikéjosi. Tai gali padéti teikéjui issiskirti i$
analogisky organizacijy.

Ch. Gronroos (1985) isskiria keturias paslaugy kokybés biikles: priimtina, bloga, auksta ir gera.
Priimtina kokybé — kai atitinkama tikéting kokybe, o gera kokybe¢, kai Siek tiek aukSciau nei tikétina
paslaugos kokybé. Bloga kokybé — tai tokia, kai zemiau negu tikétina. Labai gera arba auksta kokybé
stipriai pranoksta tikéting paslaugos kokybe. Siuo atveju, klientai skleis teigiama informacija ir toliau
palaikys santykius su paslaugy teikéjais. Taip organizacija pasiekia savo tiksla: pritraukiamas vartotojas,
ir sukuriamas teigiamas (geras) paslaugy organizacijos jvaizdis.

Apibendrinat galima konstatuoti, kad finansiniy paslaugy kokybés valdymas ir vertinimas yra
kompleksiskas ir sudétingas reiskinys sujungiantis | visumg kokybés tipus, kategorijas, lygius

(lygmenis), veiksnius, kriterijus, standartus bei dimensijas.

1.3. Paslaugos kokybés samprata bei svarba aptarnavimo lygiui pagerinti
L.Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2015) teigia, kad néra taip paprasta apibudinti paslauga nes ji
suvokiama subjektyviai. Kokia veikla vadintina paslauga iki Siol néra vieningo apibrézimo. Kaip ir
prekés paslaugos tapo lygiavercéiu rinkos santykiy objektu. Taciau Sis objektas — visa grupé procesy ar
veiksmy, o ne materialus daiktas. Klientas dazniausiai dalyvauja paslaugos teikimo procese. Tai
i$skirtinis veiklos procesas, kuris sukuriamas naudojantis jvairiy deriniy komplektu. I. Svetkiené (2002)
paslaugg ivardina kaip preke, kurios vartojimas ir gamyba vyksta tuo paciu metu, dalyvaujant vartotojui,
ir jos kokybeé bei turinys priklauso nuo paslaugos vartotojo, paslaugos teikéjo, ir tuo metu vykstanciy
kity aplinkybiy. Pasak L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2015) paslauga — tai ekonominé veikla skirta
poreikiams tenkinti. Pasitilos paslaugy plétra skatina bitent paslauga. Paslaugy organizacijos
stebédamos rinkg prognozuoja jos pokyc¢ius, tobulina vartotojams sitilomas paslaugas, kuria naujas ugdo
personalg arba, investuoja 1 kokybe, taiko lanks¢ias kainas, diegia patogesnes aptarnavimo formas ir pan.
Paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys, nes esminis prekés ir paslaugos skirtumas yra tas, kad tuo
paciu metu paslauga yra ir rezultatas ir veikla. Paslaugy rinka nuo materialiy prekiy rinkos skiriasi dél
dviejy priezasciy, tai:
e negalima jvertinti paslaugos kokybés kol ji nesuteikta, o palyginti galima tik numatomg ir
gautg nauda;
e Kklientai atsiduria nepatogioje padétyje, nes paslaugos neapCiuopiamos, o paslaugy
teikéjams keblu jas pateikti j rinkg (cit. plg: Vitkiené 2004).
Paslaugy apibrézimy autoriai dazniausiai akcentuoja, kad paslauga — tai veikimo procesas arba

veikla; paslauga — tai santykiai tarp paslaugos vartotojo arba kliento ir teikéjo, tam tikras jy tarpusavio
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kontaktas; paslauga neapciuopiama. E. Vitkiené (2008) kalbédama apie kokybe teigia, kad tai darbuotojo
geb¢jimas susikurti informatyvy, platy, kiirybiska poziiirj ; daugelj dalyky, nes kokybé yra grindziama
etiniu, socialiniu, istoriniu bei kultiriniu patyrimu, individualiu bei visuotinai priimtu suvokimu. E.
Vitkien¢ (2004) apie paslaugy kokybe rasSo, kad tai apibrézti reikalavimai (nusistatyti standartai), kuriy
imoné privalo grieztai laikytis sieckdama atitinkamos kokybés. Tai garantija, jog paslauga yra priimtina
vartoti, kokybé vartotojo akimis. Taigi, vartotojui turéty tekti pagrindinis vaidmuo vertinant kokybe.

Pasak C.C. Barczyk (1999), vartotojo pasitenkinimo lygis iSreiSkia paslaugos kokybe; tikrasis
kokybés matas — vartotojy poreikio patenkinimas. Ph.Kotler, G. Armstrong, J. Sannders ir kt. (2001)
teigimu paslaugy kokybé turi buti apibrézta atsizvelgiant ir | paslaugos teikimo procesa, ir pasiektu
rezultatus, kurj patyré vartotojas. Reziumuojant autoriy nuomones galima teigti, jog paslaugy kokybe
apibudinti daug sudétingiau nei prekiy, dél paslaugy nevienodumo, neatskiriamumo, neapciuopiamumo,
nekaupiamumo. Paslaugy kokybé — tai konkrecios jmonés nusistatyti standartai kliento pasitenkinimui
pasiekti. Biitent klientas yra pagrindinis kokybés vertintojas ir kokybiska yra tai, kg jis priima. Paslaugos
teikéjas turi siekti paslaugy atitikimo kliento likes¢iams arba informuoti taip, kad klientas savo liukescius
formuoty artimai gaunamoms paslaugoms. Todél, labai svarbu démesingai atsizvelgti j kickvieng klientg
ir visus aspektus, kurie gali turéti neigiamos jtakos klientui. Aptarnavimo lygi btity galima padidinti (Cit.
pgl: Pajuodis 2005):

e ISsiaiSkinus kokio aptarnavimo lygio pageidauja pirkéjai.

e Nustacius paslaugy standartus.

e (arantavus standartus atitinkant] aptarnavimo lygi.

e Jgyvendinus komunikacines programas, informuojancias klientus apie organizacijos
teikiamas paslaugas.

Ne visus su produktu ar paslauga susijusius aspektus galima valdyti ar kontroliuoti, ypac jeigu jy
ypatumai skiriasi tik nezymiai. Todél aptarnavimo kokybé bei efektyvus bendravimas su klientais ir yra
svarbiis veiksniai, kurie gali susilpninti arba sustiprinti jstaigos pozicijas bei nulemti aukStesn¢ kaing.
Pasak A.S. Beebe ir kt. yra iSskiriami Sie efektyvaus bendravimo principai (cit. pgl: Pruskus 2012):

e Samoningai suvokti save ir kitus bendraujant (suvokti savo mintis, jausmus, bendravimo
stiliy, save ir kitus).

e Efektyviai siysti ir interpretuoti verbaling zinutg (iSreiSkiant mintj ar idéja vartoti tikslius
ir aiSkius zodzius bei stengtis tiksliai interpretuoti pasnekovy ZodZzius).

e Efektyviai siysti ir interpretuoti neverbaling Zinute (iSreikSti jausmus pasitelkiant

neverbalinius signalus bei taip suSvelninti i§sakytus ZodZius).
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e Démesingai kity klausytis ir jiems atsakyti (bliti orientuotam | kitg ir atidziai klausytis
neverbaliniy ir verbaliniy pasnekovo zinuciy).

e Tinkamai pritaikyti siunciama zinig prie paSnekovo lygio (panaudoti savo jgiidzius
bendravimo stiliui parinkti bei remtis etika pasirenkant, kaip tinkamai sukurti Zinute¢ ir
atsakyti ] pasnekovo zinutes, kad bty pasiekti bendravimo tikslai).

Klientai yra link¢ teikiamy paslaugy kokybe vertinti pagal nustatytas procediras bei sistemas,
kuriomis vadovaujantis turi buti teikiamos paslaugos ir atsizvelgiant j elgesj, zodinius jgudzius, savo
pozitrj (cit. pgl: Martin 2009). Norint, kad klientai blity patenkinti, reikia zinoti jy likes¢ius ir biti
gerai informuotiems apie tai, kg jie mégsta ir ko nemégsta. Nedidelis skundy kiekis kai kuriose
organizacijose neapgalvotai yra prilyginamas klientui pasitenkinimui, ta¢iau tai daznai yra klaidinga,
patirtis rodo, kad tik apie keturis procentus klienty skundZiasi, kiti 96 procentai, tiesiog nusprendzia
pasirinkti kitg jstaigg (cit. pgl: Ajami, Gargeya, Goddard, Raab 2008, 60 p.). Todél biitina nuolat
rupintis klientais, dométis jy poreikiais, vykdyti apklausas siekiant iSsiaiskinti klienty pozitir]
paslaugy kokybe.

Harvardo verslo mokykloje yra teigiama, kad jeigu padidinsime klienty iSlaikymo lygij
penkiais procentais, gaunamas pelnas padidés nuo dvideSimt penkiy iki devyniasdeSimt penkiy
procenty (www.helpscout.net).

Taigi, klienty aptarnavimas ir jo kokybé yra labai svarbis, nes finansy jmonés veikla batent ir
yra orientuota ] klientus. Maloniai ir kokybiSkai aptarnautas klientas norés grizti atgal dar kartg ir
taip vis daugeés lojaliy klienty. Todél biitina atsizvelgti j tai kokio aptarnavimo lygio pageidauja patys
klientai, nustatyti paslaugy standartus ir garantuoti aptarnavimo lygj atitinkantj Siuos standartus bei

tinkamai ir efektyviai komunikuoti.
1.4. Klienty aptarnavimo standartas

Klienty aptarnavimo standartas (KAS) - standartizuotos klienty aptarnavimo taisyklés

suformuluotos rastiSkai, tiksliai apibrézian€ios darbuotojo elgesio su klientu darbo procediiras ir

normas. Susidarius nestandartinéms situacijoms - tinkamus sprendimy variantus. Sis standartas galioja

visiems dirbantiesiems ir yra taikomas kiekvienam klientui. Klienty aptarnavimo standartas padeda

nukreipti darbuotojy elges; norima linkme ir tai yra galimybé uZfiksuoti, perteikti bei suformuluoti

darbuotojams norimo aptarnavimo gaires (cit. pgl: Lapeskaité 2012).

Nedideléje organizacijoje, kai klientus aptarnauja keliolika ar keli darbuotojai, kaip jmongje

priimtina aptarnauti klientus, yra galimybé¢ susitarti Zodziu, be to, dirbantieji nattraliai iSlaiko tam tikrg

aptarnavimo standartg kopijuodami ir stebédami vienas kita. Kuomet paslaugy vartotojus aptarnaujanciy

darbuotojy yra daug ir jy darbas vyksta skirtinguose padaliniuose, atsiranda poreikis vienaip ar kitaip
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apibrézti norimg klienty aptarnavimo standarta: kokia yra jmonés klienty aptarnavimo vizija ir kaip
elgiamés mes jos siekdami.

KAS nauda paslaugy jmonei yra tame, kad jis padeda nukreipti dirbanciyjy elgesj norima linkme.
Taip sukuriama galimybé¢ uzfiksuoti, suformuluoti ir perteikti dirbantiesiems norimo aptarnavimo gaires.
Kai siekiamybé yra pakankamai aiSkiai apibiidinta lengviau jvertinti ir pamatuoti aptarnavimo kokybe,
galima konkreCiau jsivardinti ir tobulintinus aptarnavimo aspektus visos organizacijos ir atskiry
padaliniy mastu, priimti tinkamus sprendimus aptarnavimo priemoniy gerinimui ir kt. Taigi tinkamai ir
gerai parengtas KAS panaudojamas yra ne tik naudingas vadybos jrankis, bet ir pagalba dirbantiesiems.

KAS atsiradimas paslaugy jmonéje visada susijgs su mazesniais ar didesniais pokyciais, todél
normalu, kad juo ne tik dziaugiamasi, bet susilaukia ir kritikos. Dazniausiai darbuotojams netinka labia
tikslis reikalavimai ir veiksmai pagal instrukcijas, nes susiduriama su situacijomis kai privalu pasielgti
nestandarti$kai. Siuo atveju svarbu pastebéti, kad KAS nurodo konkretioje paslaugy jmonéje
rekomenduotino elgesio gaires, ta¢iau apimti visus jmanomus aptarnavimo variant nepajégia, juolab
neatmeta butinybés darbuotojui elgtis spontaniskai siekiant geresnio aptarnavimo tam tikroje situacijoje.

Apibendrindama daugelio Lietuvos organizacijy KAS diegimo ir kiirimo projektus, galima iSskirti
kelis jy sekmés faktorius:

« Dirbanciyjy dalyvavimas KAS kiirimo procese. Dirbantieji gali dalintis patirtimi interviu metu,
gali biiti jtraukiami j darbo grupeles ir pan. Toks dirbanc¢iyjy jtraukimas diegimo etape leidzia sumazinti
pasiprieSinima.

e KAS iSleidimo formatas ir pasirinktas kalbos stilius. NuobodZziu dokumentu sudominti
darbuotojus tikrai sunku, todél svarbu parinkti patraukly KAS raSymo stiliy, kuris skatinty veikti.

« Standarto diegimas — visuma veiksmy, kuomet visiems darbuotojams pristac¢ius KAS jis
priimamas kaip kasdienio darbo pagrindas.

« Palaikymo veiksmai apima tiek neformalius KAS palaikymo veiksmus, pavyzdziui, vidiniai
geriausiy darbuotojy rinkimai, Ziniy viktorinos, tiek formalius paslaugy jmonés aspektus, tokius kaip
vertinimo sistema (skatinimo sprendimai, griztamojo rySio teikimas, reguliarus aptarnavimo kokybés
vertinimas ir pan.).

e Vadovy indélis. Atsliigus pirminiam entuziazmui (tyrimai patvirtina, kad po KAS diegimo
aptarnavimo kokybé daznai Zymiai pageréja, o véliau vél krinta), vadovy indélis yra esminis. Kasdienis
darbas ugdant darbuotojus, pavyzdzio savo elgesiu demonstravimas, sékmés istorijy aptarimas
kolektyve, reguliarus sudétingy situacijy aptarimas ir pan. — padeda palaikyti norimg aptarnavimo lygj.

Apibendrinant galima teigti, kad KAS uzduoda kryptj — kokia yra paslaugy jmonés vartotojy
aptarnavimo vizija, numatyti jos jgyvendinimo gaires — konkretaus elgesio pavyzdzius. Vadovy ir paciy
darbuotojy pastangy rezultatas parodys kaip visg tai veiks realyb¢je.
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Kiekvienai finansiniy paslaugy imonei ar organizacijai yra sudaromas individualus klienty
aptarnavimo standartas, atsizvelgiant j konkrecios finansinés jmonés ar organizacijos specifikas, veiklos

pobiidj, vadovy pageidavimus, klienty poreikius ir kt.

L.5. Paslaugy kokybés matavimo modeliai

Nagrinéjant paslaugy kokybés klausimus mokslinéje literatiiroje yra ypac¢ pabréziama nuolatinio
kokybés matavimo biitinybé. Organizacija, kuri geriau pazjsta viding aplinkg, jgauna konkurencinj
pranasuma, anot J. Mikulio ( 2007 ), o jmonés norédamos issilaikyti konkurencingoje $iy dieny rinkoje
turi nuolat analizuoti savo rezultatus bei taikyti kuo tobulesnes veiklos analizés metodikas (cit. pgl:
Mackevicius 2007). Norint iSmatuoti bei tobulinti paslaugy kokybe j pagalbg reikia pasitelkti moksling¢je
literatiiroje nagrinéjamus kokybés tyrimy modelius.

L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2009) iSskiria tokius paslaugy kokybés modelius, kurie yra
iSvardijami ir apibidinami 1.2 lenteléje.

1.2. lentelé. Paslaugy kokybés modeliai

Modelis Apibiidinimas
R. Normann ydingo ir pozityvaus raty Jis atskleidzia vartotojy ir personalo
modelis pasitenkinimo  s3saja:  gerai  motyvuotas

personalas teikia kokybiskas paslaugas, ir

atvirksSciai.

Ch. Gronroos paslaugy kokybés modelis Vartotojo  patirta  paslaugos  kokybe
suformuoja techninis ir funkcinis kokybés
aspektai, koreguojami vietinio jvaizdzio, kurj
klientas susidaro paslaugos teikéjo atzvilgiu bei

klienty lukesciai.

E.Gummesson (1987) 4Q kokybés modelis Jo esmé — vartotojo suvokiama kokybe,
veikiama vartotojy likesciy, patirties ir paslaugy
teik¢jo jvaizdZio, bei pagrindiniai 4 kokybe
lemiantys procesai: projektavimas, gamyba,

pateikimas, rySiai.

A.Parasuraman. V.A.Zeithaml ir L.L.Berry Jis atskleidzia tai, kad kokybe formuoja tiek
(1985) kokybés spragy modelis Servqual vartotojas, tiek paslaugy tiekéjas ir tai, kad

Jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali

paveikti vartotojo kokybés suvokima.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Bagdoniené, Hopeniené, 2009
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R. Normann ydingo ir pozityvaus raty modelis remiamasi motyvacija organizacijoje, darbo
salygomis bei personalo darbu. Jei Siais aspektais paslaugy jmongje nesprendziamos viso to giluminés
priezastys ir formuoja neigiamg atmosfera, tai paslaugy jmoné patenka j ydingg rata, kuris trukdo
gaminti, organizuoti ir teikti kokybiSkas paslaugas.

Paslaugy teikimo sistemoje vykstantys procesai yra tampriai susije, todél, ieSkant ydingo rato
priezas¢iy nustatoma ne viena o keletas problemy:

e Nekontroliuojamas augimas. Kai bandoma visoms paslaugoms pritaikyti tg pacig formule,
o ne kiekvienai paslaugai projektuojama teikimo sistema tuomet kyla sunkumy.

e Nepagrijstai sudétinga paslaugy vadybos sistema. Sékmingai valdyti paslaugy teikimo
procesa trukdo naujy paslaugy gausa.

e Vartotojy lukes¢iy ir visuminés paslaugos neatitikimas. Pasiiiloje per mazai paslaugy,
tenkinanciy klienty antrinius poreikius.

e Netinkamas valdZios pasidalijimas. Paslaugy jmonés biistin¢ netinkamai teikia sprendimy
priémimo jgaliojimus padaliniams.

e Netinkama operatyvaus valdymo sistema. Darbuotojy atsakomybés ir funkcijos nusakytos
nekonkreciai, menkas dome¢jimasis vidaus personalo nesklandumais, néra dirbanciyjy
veiklos vertinimo sistemos.

e Netinkami darbuotojai. Menki pasiekimai ir prastas paslaugy jmonés jvaizdis neleidzia
pasamdyti motyvuoty ir kompetentingy darbuotojy.

e Ekonominiy pasiekimy kontrolés sistema netinkama. Riboti paslaugy jmonés iStekliai

vercia taupyti. Taciau dél to svarbu neprarasti kompetentingy darbuotojy ir klienty.

R. Normann apibrézto ydingo ir pozityvaus rato medelis atskleidZia personalo ir vartotojy
pasitenkinimo sgsajas.

Ch. Gronroos paslaugy kokybés modelis svarbus toms paslaugy jmonéms, kuriy teikiamos
paslaugos neatskiriamos nuo prekiy, nes klientui svarbi pasitilos visuma, o ne konkreti preké ar paslauga.
Paslaugy kokybe Ch. Gronroos (2001) apibiidina kaip tikimosi jvykdymo ir esamo rezultato palyginima.
Bendrajai kokybei autorius priskiria dvi dimensijas: funkcing ir techning. Ch. Grénroos (2001) nuomone,
funkciné paslaugy kokybé jvardina teikimo procesa, tai kaip teikiama paslauga. Techniné kokybeés
dimensija parodo rezultatg t. y. tai, kg klientas gauna paslaugos metu, ji susijusi su materialinémis
paslaugos teikimo priemonémis. Tuo tarpu kliento nuomong apie kokybe formuoja teikéjo Zinios apie
paslauga, elgsena ir kiti veiksniai. Klientas, vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina visg teikimo

procesa, o ne tik galutinj paslaugos rezultatg.
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E.Gummesson 4Q kokybés modelio esmé - kliento suvokiama kokybé¢, veikiama klienty patirties,
lukesCiy ir paslaugy tiekéjy jvaizdzio bei pagrindiniai kokybe lemiantys procesai: projektavimas
(paslauga ar produktas kuriamas taip, kad jau nuo pristatymo bty paklausus), gamyba (jtakos turi ne tik
projektavimo, marketingo ir pirkimy funkcijos bet ir gamybos procesas), pateikimas (tai pazady pateikti
klientui geros kokybés produkta ar paslauga jvykdymas) ir rySiai (lemia socialiniai ir profesiniai
visuomengés - vartotojy ir gamintojy, tarpininky, darbuotojy ir tiekéjy tarpusavio santykiai). Sis modelis
atspindi 4 kokybés Saltinius ir yra orientuotas ir j vartotoja, ir ] procesa.

A.Parasuraman. V.A.Zeithaml ir L.L.Berry kokybés spragy modelis Servqual vertinamas kaip
bene tinkamiausias paslaugy kokybés matavimo modelis ir yra sékmingai pritaikytas daugelyje JAV
paslaugy kompanijy. Jis remiasi prastos kokybés priezasciy, atsirandanciy dél nevienodo kokybés
suvokimo jvairiose paslaugy jmonés vadybos grandyse, iSaiSkinimu ir $alinimu. Jo pagrinda, sudaro
penkiy galimy kokybés sampratos neatitikimy nustatymas ir analizé (cit pgl: Vengriené 2006):

e Neatitikimas tarp kliento liikesCiy ir to, kaip kokybe supranta paslaugy imonés vadovai,
kurie organizuoja veikla. Sis kokybés sampratos atotriikis atsiranda dél neteisingos
informacijos apie vartotojy paklausos ypatybes (rinkos tyrimy stokos).

e Neatitikimas tarp imong¢je taitkomy kokybés normatyvy bei specifikacijy ir to, kaip kokybe
supranta vadyba, ko vadybininkai reikalauja i§ darbuotojy. Dazniausiai Sio neatitikimo
priezastys — pakankamai aiskiy veiklos tiksly neturé¢jimas, blogai suplanuotos paslaugos
teikimo procediiros, nepakankamas démesys kokybés klausimams, kai finansiniy paslaugy
Jmonéje ji néra pagrindinis veiklos prioritetas.

e Neatitikimas tarp nustatyty kokybés normatyvy ir realaus paslaugos teikimo proceso. Taip
atsitinka dél vadybos klaidy ir abejingo vadovy pozitirio | kokybe, dél aplaidaus darbuotojy
pozitrio arba techniniy prieZasciy.

e Neatitikimas tarp realiai pateikiamos kokybés ir to, ka skelbia jmoné savo
komunikacinémis priemonémis. Sis neatitikimas atsiranda tada, kai komunikacijos
priemonémis skelbiama informacija paremta finansiniy paslaugy jmonéje priimtais
kokybés normatyvais, kuriy paslaugos teikimo procese realiai nesilaikoma.

e Neatitikimas tarp kliento laukiamos ir patiriamos kokybés.

Modelio pagrindu mokslininkai A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry sukiiré ir kokybeés
matavimo instrumentarijy, mokslinéje literatiiroje vadinamg ,,Servqual®“ metodika. Patys modelio
autoriai tvirtino, kad §i ,,metodika gali buti taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes tik nedaugelis
paslaugy sferos organizacijy pasizymi tokiomis iSskirtinémis savybémis, kuriy Sios metodikos

parametrai negali atspindéti (Cit. pgl: Bagdoniené, Hopeniené, 2004).
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Pirmos dalies apibendrinimas

Paslaugy kokybés sampratg daugelis autoriy apibrézia gan jvairiai. Kuomet yra kalbama apie
s¢kmingg versla, neatsiejamas veiksnys yra geras finansiniy paslaugy klienty aptarnavimas, leidziantis
ne tik padidinti esamy klienty skaiciy, bet ir sutaupyti. IS liipy i lopas perduodama informacija yra
galingiausia priemoné paslaugos ar kompanijos reputacijai kurti. Mokslinés literatiiros analizé parodé,
kad paslaugy kokybés vertinimas gali bati atlieckamas skirtingai: pagal kategorijas, lygmenis, rodiklius,
kriterijus, tipus ir bukles, veiksnius.

Apzvelgta literattira leidzia teigti, jog paslaugos kokybés sampratg néra taip paprasta apibudinti,
nes ji suvokiama subjektyviai. Kokia veikla vadintina paslauga iki Siol néra vieningo apibrézimo. Kaip
ir prekés paslaugos tapo lygiaveréiu rinkos santykiy objektu. Taciau Sis objektas — visa grupé procesy ar
veiksmy, o ne materialus daiktas. Klientas dazniausiai dalyvauja paslaugos teikimo procese. Tai
iSskirtinis veiklos procesas, kuris sukuriamas naudojantis jvairiy deriniy komplektu. Paslaugy
apibrézimy autoriai dazniausiai akcentuoja, kad paslauga - tai veikimo procesas arba veikla ir tai yra
santykiai tarp paslaugos vartotojo arba kliento ir teik¢jo, tam tikras jy tarpusavio kontaktas. Kokybé yra
grindziama etiniu, socialiniu, istoriniu bei kultlriniu patyrimu, individualiu bei visuotinai priimtu
suvokimu.

Nagrin¢jant paslaugy kokybés klausimus mokslinéje literatiiroje yra ypac pabréziama nuolatinio
kokybés matavimo bitinybé. Organizacija, kuri geriau pazjsta viding aplinka, jgauna konkurencinj
pranasuma, o jmon¢s norédamos iSsilaikyti konkurencingoje $iy dieny rinkoje turi nuolat analizuoti savo
rezultatus bei taikyti kuo tobulesnes veiklos analizés metodikas. Norint iSmatuoti bei tobulinti paslaugy
kokybe | pagalba pasitelkti mokslingje literattiroje nagrinéjami kokybés tyrimy modeliai: R. Normann
ydingo ir pozityvaus raty modelis, Ch. Gronroos paslaugy kokybés modelis, E. Gummesson 4Q
kokybés modelis, A. Parasuraman. V.A. Zeithaml ir L.L. Berry kokybés spragy modelis Servqual.

Apzvelgta literatiira leidZia teigti, jog klientas yra pagrindinis kokybeés vertintojas ir kokybiska yra
tai, kg jis priima. Paslaugos teikéjas turi siekti paslaugy atitikimo kliento likes€iams arba informuoti
taip, kad klientas savo likes¢ius formuoty artimai gaunamoms paslaugoms. Todél, labai svarbu

démesingai atsizvelgti  kiekvieng klientg ir visus aspektus, kurie gali turéti neigiamos jtakos klientui.
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2. VIESOJO IR PRIVATAUS SEKTORIAUS KLIENTU
APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo metodologija

David Martin et.al (2006) tyrinéjo klienty emocijy jtaka pasitenkinimui bei ateities elgsenai ir
sudaré teorinj modelj tarp kintamyjy: klienty pasitenkinimas; emociskai pagrjstas pasitenkinimas;
paslaugy kokybés suvokimas; elgesio kitimas ateityje. Autorius iSkélg hipotezes ir iSnagrinéjo kintamyjy
tarpusavio rysius.

Skundy reik§més svarbg klienty pasitenkinimui analizavo Concepcion Varela-Neira et. al. (2010).
Atliekamo tyrimo metu respondentai turéjo jvertinti teiginius nuo 1 iki 7 pagal sutikimg. Apsvarstyti
teiginiai suskirstyti j kategorijas: pasitenkinimas valdant skundus, lukesCiy susigrazinimas, patirtos
teigiamos/neigiamos emocijos po skundy valdymo, suvoktas teisingumas susigraZinant paslaugas,
jauciamas skundy valdymo jvykdymas, klaidy reikSmingumas, nepasitvirtinimas skundy valdyme.

Paurav Shukla (2010) konceptualizavo suvokiamos paslaugy kokybés, ,,suvokiamos aukos®,
klienty pasitenkinimo ir numanomos vertés dél klienty elgsenos kitimo paslaugas teikian¢iy jmonés
aplinkoje. Tyrimui konstruktais buvo pasirinkta: klienty pasitenkinimas, klienty pasirinkimy kaita,
,suvokiama auka‘“, suvokta verte, suvokiama paslaugy kokybe, klienty lojalumas bei reikSmingumas ir
1Stirti rySiai tarp iSvardinty konstrukty.

Darbuotojy pasitenkinimo jtakg klienty pasitenkinimui tyr¢ G. Kondrotaité, 2012; A. Patapas,
2013; G. Merkys, R. Braziené, 2014; A. Dirzyté, R. Braziené, 2015 ir kt.).

Problemos iSsiaiSkinimas

Tiek bankai, tiek VMI ir Sodra norédami sékmingai veikti turi turéti patenkintus klientus. Klienty
pasitenkinimo paslaugomis tyrimy metu vertinamas jy pozilris ] teikiamas paslaugas, finansiniy
paslaugy veiklos trikkumus ir privalumus, atliekant tyrimus galima nustatyti priezastis, trukumy
pasalinimui bei teikiamy paslaugy kokybés pagerinimui, o pagrindinis tikslas, kaip padidinti klienty
pasitenkinimg. Taigi, problema - neistirtos klienty pasitenkinimo didinimo galimybés B1, V1 ir S1.

Tyrimo tikslo ir uZdaviniy nusistatymas

Empirinio darbo objektas: klienty vieSojo ir privataus sektoriy organizacijose aptarnavimo
kokybé.

Empirinio tyrimo tikslas — istirti klienty aptarnavimo vieSojo ir privataus sektoriy organizacijose
ypatumus atliekant lyginamajq analizg.

Kad jgyvendinciau pagrindinj tyrimo tiksla, iSsikéliau uzdavinius:

1. Pristatyti B1, V1 ir S1 veikla;
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Identifikuoti B1, V1 ir S1 ap¢iuopiamumo dimensijas;

Nustatyti B1, V1 ir S1 patikimumo dimensijas;

2

3

4. I8analizuoti B1, V1 ir S1 reagavimo dimensijas;

5. ldentifikuoti B1, V1 ir S1 tikrumo dimensijas;

6. Identifikuoti B1, V1 ir S1 empatijos dimensijos;

7. Jvertinti ir palyginti B1, V1 ir S1 aptarnavimo kokybe apklausus darbuotojus ir klientus.

Norint labiau jsigilinti j finansiniy jmoniy veiklos efektyvumo gerinimo veiksnius B1 atveju, buvo
atliktas kiekybinis tyrimas. Siuo tyrimu buvo siekiama i3analizuoti B1, V1 ir S1 klienty ir darbuotojy
pozitrj i B1, V1 ir S1 veiklos efektyvumo gerinimo veiksnius.

Tyrimo populiacija — B1, V1 ir S1 klientai ir darbuotojai.

Tyrimo imtis - B1, V1 ir S1 klientai ir darbuotojai.

Siekiant i$siaiskinti, kiek B1, V1 ir S1 klienty reikia apklausti buvo taikoma matematiné analizé.
Pagal 1. Paniotto formulg apskaiCiuota respondenty imtis.

Paniotto formulé: n=1/(A?+1/N)

n — imties dydis (reikiamas apklausti B1, V1 ir S1 klienty skaicius);

A - leidziamas paklaidos dydis (esant patikimumo tikimybei 0,954, A=0,05);

N — tiriamos visumos dydis (B1, V1 ir S1 klienty skaicius).

2.1. lentelé. B1, V1 ir S1 Kklienty skaicius

Finansines

Bl V1 S1

paslaugas teikianti jstaiga
Klienty skaicius 6 595 105 524 202 500

Reikalingas apklausti B1 klienty skaicius:

1/(0,05*0,05 + 1/6595) = 377 Klienty

Reikalingas apklausti V1 klienty skaicius:

1/(0,05*0,05 + 1/105 524) = 400 Klienty

Reikalingas apklausti S1 klienty skaicius:

1/(0,05*0,05 + 1/202 500) = 400 klienty

Tyrimas bus atliekamas Klaipédos mieste.

2.2. lentelé. B1, V1 ir S1 darbuotojy skaicius

Finansines paslaugas teikianti
Bl V1 S1
jstaiga
Darbuotojy tiesiogiai
) s 38 53 56
kontaktuojanciy su klientais skaicius
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Reikalingas apklausti B1 darbuotojy skaicius:

38 * 0,8 =30 darbuotojai

Reikalingas apklausti V1 darbuotojy skaicius:

53 * 0,8 =42 darbuotojai

Reikalingas apklausti S1 darbuotojy skaicius:

56 * 0,8 =45 darbuotojai

Tyrimas bus atliekamas Klaipédos mieste ir jtraukiami tik tie darbuotojai, kurie turi tiesioginj

kontaktg su klientais.

Tyrimo atrankos biidas - kadangi pasirinkau duomeny rinkimo biidg — apklausos metoda, tai
duomeny rinkimui naudojama anketiné apklausa.

Didzioji dauguma anketoje pateikiamy klausimy — Likerto metodu — kai respondentams suteikiama
galimybé jvertinti tam tikrus teiginius, pasirinkti vieng atsakyma i§ keleto. Tai leidzia nustatyti, kiek
respondentas sutinka ar nesutinka su skaléje pateiktais teigiamais ar neigiamais reiskiniais. Tai geriausias
budas jvertinti klienty pasitenkinima teikiamomis paslaugomis, kartu nustatyti klienty aptarnavimo
kokybe.

Duomenuy rinkimo metodas - tyrimui atlikti buvo pasirinkta anketiné apklausa, nes ji yra
placiausiai taikomas kiekybinis tyrimo metodas, pagrista SERVQUAL metodika. Pasitelkiant §] metoda
su nedidelémis 1€Sy sgnaudomis ir per trumpg laikg galima apklausti daug respondenty. Apklausos
metodas lengvai formalizuojamas — tai palengvina surinkty duomeny analize. Minétoji apklausa leidzia
gauti ir interpretuoti jvairiy aspekty vertinima, lyginant dvi tyrime dalyvavusiy respondenty grupiy
nuomones. Pasitelkiant SERVQUAL metodika paslaugy kokybés tyrimui, respondentai daZniausiai
praSomi jvertinti ir savo likesCius. Atliktame tyrime buvo laikomasi idealios paslaugy kokybés
sickiamybés ir likes¢iy vertinimo buvo atsisakyta. Sis modelis atspindi jo kokybés tyrimy sudétinguma
ir aptarnavimo iSskirtinumg. Pagal pateikta modeli buvo sudaryta tyrimo anketa, kurios respondenty
atsakymai ir klausimynas padéjo pasiekti uzsibréztg tiksla: iSsiaiSkinti B1, V1 ir S1 klienty aptarnavimo
kokybe klienty bei dirbanciyjy pozitriu.

Duomeny analizés metodas - lyginamoji analizé¢ remiantis SERVQUAL metodika, koreliaciné
analiz¢, taikyta programa Ms Excel.

Tyrimo instrumento pristatymas - $ioje lenteléje pateikiama aptarnavimo (paslaugy) kokybés

vertinimo kriterijai bei autoriai, kuriais remiantis j tyrimo instrumentg buvo jtraukti tyrimo teiginiai.
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2.3. lentelé. Kiekybinio tyrimo instrumenty dimensijos

Teiginiai ir ju skaiius
Dimensija ' Tyrimo _ Tyrimo Autoriai
instrumentas instrumentas
klientams darbuotojams
4 teiginiai, | 4 teiginiai, | Vengrien¢, B. (2006); Staes, P., Thijs, N.
kuriais yra | kuriais yra ) . .
AbEiuopi jvertinama fizin¢ | jvertinama fiziné (2010); Bagdoniené, L., Hopeniené, R.
peiuoplamumas aplinka aplinka (2009); Shaoming, Z., Huifen, F. (2011);
Rao, C. (2006); Imdadul, H. (2013).
2 teiginiai, kurie | 2 teiginiai, kurie | Vengriené, B. (2006); Staes, P., Thijs, N.
%/erialldamq skirt %/eriall{iamq sKirt (2010); Bagdonien¢, L., Hopeniené, R.
Patikimumas paslaugy paslaugy (2009); Shaoming, Z., Huifen, F. (2011);
fvaetlﬁz?i”m“' fj‘;ft‘i';?i”m”' Rao, C. (2006): Imdadul, H. (2013);
Ozgiiven, N. (2012).
2 teiginiai skirti | 2 teiginiai skirti | Vengriené, B. (2006); Staes, P., Thijs, N.
le\gg;;&qgreltq I ?;Zg;lgia[greltq I (2010); Bagdonien¢, L., Hopeniené, R.
Reagavimas pagalbg klientui | pagalbg klientui | (2009); Shaoming, Z., Huifen, F. (2011);
ao, C. ;Imdadul, H. :
R C. (2006); Imdadul, H. (2013)
Ozgiiven, N. (2012).
4 teiginiai skirti | 3 teiginiai skirti | Vengriené, B. (2006); Staes, P., Thijs, N.
jvertinti jvertinti ) _ .
paslaugos paslaugos (2010); Bagdonien¢, L., Hopenienée, R.
Tikrumas savybes, kurios | savybes, kurios | (2009); Shaoming, Z., Huifen, F. (2011);
suteikia suteikia ) ,
pasitikéjima pasitikéjima Rao, C. (2006); Imdadul, H. (2013);
klientams klientams Ozgiiven, N. (2012).
3 teiginiai skirti | 3 teiginiai skirti | Vengriené, B. (2006); Staes, P., Thijs, N.
jvertinti jvertinti ) L L
pasirengima  ir | pasirengima  ir (2010); Bagdonien¢, L., Hopenienée, R.
Empatija gebéjima gebéjima (2009); Shaoming, Z., Huifen, F. (2011);
suteikti suteikti
Kiekvienam Kiekvienam Rao, C. (2006); Imdadul, H. (2013);
klientui klientui Ozgiiven, N. (2012).
paslaugas paslaugas

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Vengriené B. (2006); Staes P., Thijs N. (2010); Bagdoniené L., Hopeniené
R. (2009); Shaoming Z., Huifen F. (2011); Rao C. (2006); Imdadul H. (2013); Ozgiiven N. (2012).

Tyrimo laikas ir vieta — tyrimas buvo atliekamas Klaipédos mieste nuo rugpjiicio 17 dienos iki

spalio 1 dienos.
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2.2. Pasirinkty tiriamy organizacijy pristatymas

1. Swedbank bankas, toliau darbe jvardinamas kaip B1, konsultuoja klientus finansy klausimais ir
teikia jiems universalias finansines paslaugas. Sio banko vertybés — atsakomybé, testinumas,
abipusé pagarba, profesionalumas. Tikslas — biiti Salia savo klienty tuomet, kai jie jgyvendina
savo siekius: sudaryti jiems galimyb¢ pasinaudoti teikiamomis ziniomis, biti jy patikimu
partneriu ir gerais, ir blogais laikais, kasdien suteikti gery patarimy, o kartu — numatyti jy biisimus
poreikius. Sis bankas taip pat save apibtidina, kaip banka, kuris darbuotojams kuria $iuolaikiska
darbo aplinka, laikosi nuomonés, kad turi biiti laiko darbui, namams, sveikatai stiprinti bei

skatina tarpusavio supratimg, démesinguma, pagarbg vienas kitam, skatina ugdyti saugumo

jausma.
2.4. lentelé. VieSojo ir privataus sektoriaus palyginimas
VieSojo ir privataus Swedbank
) . VMI Sodra
sektoriaus pavadinimas bankas
1 800
Klienty skai¢ius 2017 m. 4175710 000 2 847 904
Darbuotojy skaicius
2044 1356 2582
2017 m.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Swedbank banko, VMI ir Sodros statistikos duomeny
apsvalgg (2018).

2. Valstybiné mokesciy inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (VMI), toliau
darbe jvardinamas kaip V1, yra atsakinga uz 23 mokes¢iy administravimg. Pagrindiniai i$ jy —
gyventoja pajamy mokestis, akcizo mokestis pridétinés vertés mokestis ir pelno mokestis. VMI
sistema sudaryta i$ centrinio mokesc¢io administratoriaus VMI ir jai pavaldziy apskriciy
valstybinés mokesCiy inspekcijos — vietos mokes¢iy administratoriai esantys, kaip atskiri
juridiniai asmenys, turintys savo antspaudus, saskaitas banke ir bendrg simbolikg. VMI misija —
skatinti mokes¢iy mokétojus mokéti mokeséius savanoriskai, padéti jiems teisingai juos
apskaic¢iuojant bei sumokant ir uztikrinti mokesc¢iy administravimo politikos jgyvendinima. VMI
teikia konsultacijas ir paslaugas visais mokes¢iy sumokéjimo, deklaravimo ir apskaiciavimo
klausimais, rengia mokesciy jstatymy komentarus, registruoja mokes¢iy mokétojus, padeda
parengti mokesciy deklaracijas, vykdo laiku nesumokeéty mokeséiy iSieskojima, atlieka mokesciy
mokétojy kontrole grazina pajamy mokesCio permokas, atlieka kitas jstatymy numatytas
funkcijas. Ilga laika, valstybiné mokesciy inspekcija, dirbo kaip institucija, kurios pagrindinis

tikslas — mokesciy surinkimas nesigilinant j priemones ir orientuotas tik j rezultatus.
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3. Lietuvos Respublikos socialinés apsaugos ir darbo ministerija (Sodra), toliau darbe jvardinamas
kaip S1, jsteigta 1990 m. ir jg sudaro: valdyba, du specializuoti padaliniai (Kariniy ir joms
prilyginty struktary skyrius bei UZsienio i8Smoky tarnyba, 10 teritoriniy skyriy. I§ viso Sodros
padaliniuose ir valdyboje dirba apie 3400 dirbanciyjy.

Per metus Sodros teritoriniai skyriai aptarnauja apie 200 tiikst. klienty. Didzioji dauguma
klienty Kreipiasi pasalpy ir pensijy, 0 jmoky administravimo klausimais — re¢iau. Sodros skyriai
jsikiire visuose rajony centruose ir didziuosiuose miestuose.

Sodros informacijos centras telefonu kasmet aptarnauja apie 500 tukst. gyventojy ir jame
dirba 30 konsultanty.

2.4. B1, V1 ir S1 sektoriaus analizé

B1, V1 ir S1 paslaugy kokybés gerinimg galima vykdyti remiantis SERVQUAL metodika bei
klienty aptarnavimo kokybés kriterijais.

Rinkos dydis ir struktiira

Vienas 1§ pagrindiniy rinkos dydzio nustatymo rodikliy yra pajamos per metus. Remiantis Lietuvos
statistikos departamento duomenimis Klaipédos finansiniy paslaugy rinkos dydis ir augimo tempai

pavaizduoti (Zr. 2.4, 2.5, 2.6 lentelg):

2.5. lentelé. Bl rodikliai

Metai 2014 2015 2016 2017
6 6
Klienty skaicius 6 192 6594
509 685
Augimas, min. 108 85 101 112

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal banko ekonomikos apzvalgg (2014-2017).

2.6. lentelé. V1 rodikliai

Metai 2014 2015 2016 2017
6 10 8 10
Klienty skaicius
0096 5524 0500 5524
VMI administruojamos 5077 5 5 5
pajamos i$ viso, tiikst. 734 351 662 577730 | 928 909

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal VMI adminisruojamy nacionalinio biudzeto pajamy surinkimo apZvalgg

(2014-2017).
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2.7. lentele. S1 rodikliai

Metai 2014 2015 2016 2017
203 203 202 202
Klienty skaicius
664 520 887 500
Sodros administruojamos 3059 3 3 4
pajamos iS viso, tukst. 843 285694 438 843 253 233

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal S0dros adminisruojamy pajamy ataskaitg (2014-2017).

Konkurenciné aplinka

Pasirinkty finansines paslaugas teikianciy jstaigy subrinkoje, naudojama diferenciacijos strategija.
Sioje subrinkoje klientai pastebi Zymesnius paslaugos skirtumus, todé¢l svarbu itin atidziai sidilyti
paslaugas bei nuolat investuoti j prekés zenklo stiprinimg. Tada klientams gali suformuoti ypa¢ palanki
nuomoné apie banka ar valstybine jstaiga ir taip pritraukti didesnius klienty srautus. Siuo atveju
fokusuotos diferenciacijos strategija naudotis néra tikslinga, nes pasirinkty jstaigy subrinka, néra
orientuota j aukstas pajamas uzdirbandius klientus t.y. specifinj segmenta. Siuo atveju naudojamasi
hibridine strategija, kai galim Zenkliau investuoti j prekés Zenklo reklama ir taip artéti prie diferenciacijos

strategijos, nes turi mazesnius kastus.

Antrosios dalies apibendrinimas

Tiek vieSos, tiek privacios organizacijos norédami sékmingai veikti turi turéti patenkintus klientus.
Klienty pasitenkinimo paslaugomis tyrimy metu vertinamas jy poZiiiris  teikiamas paslaugas, jstaigos
veiklos trikumus ir privalumus. Atliekant tyrimus galima nustatyti prieZastis, trikumy pasalinimui bei
teikiamy paslaugy kokybés pagerinimui, o pagrindinis tikslas, kaip padidinti klienty pasitenkinima.

Pasirinkti B1, V1 ir S1 yra finansines paslaugas teikian¢iy jmoniy subrinkoje. Finansiniy paslaugy
kokybés gerinimui pasirinkta SERVQUAL metodika bei klienty aptarnavimo kokybés kriterijai.
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3. VIESOJO IR PRIVATAUS SEKTORIU ORGANIZACLJU (B1, V1, S1)
KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS

Sioje dalyje pateikiami B1 ir V1 ir S1 darbuotojy ir klienty nuomoniy apklausos rezultatai.

3.1. B1 aptarnavimo kokybés vertinimas: darbuotojuy ir klienty nuomoniuy

palyginimas

[Sanalizavus Bl apklausos duomenis nustatyta, kad daugelis apklausoje dalyvaujanciy klienty
buvo moterys (77 proc.) nuo 25 iki 55 mety (63 proc.), turin¢ios aukstajj neuniversitetinj (42 proc.) arba
vidurinj i$silavinimg (33 proc.). Tarp B1 darbuotojy daugiausia buvo motery (92 proc.) nuo 20 iki 40

mety (47 proc.) ir nuo 18 iki 25 mety (36 proc.) turin¢ios aukstajj universitetinj iSsilavinimg (67 proc.).

3.1.1. Apciuopiamumo dimensijos jvertinimas

Sia dimensija sudaro fizinés paslaugos teikimo priemonés ( jrengimai, patalpy interjeras),
personalo iSvaizda, priemoneés, kurios apibiidina finansines paslaugas teikiancios jstaigos veikla
(organizacijos Zenklas, iSkaba) bei iSvaizda ir elgsena kity klienty i$ kuriy galima spresti apie paslaugy
kokybe. ApCiuopiamumas yra itin svarbus, nes vartotojas negali realiai paliesti paslaugos, todél pasitelkti
fiziniai elementai sukuria jsptidj apie paslauga. Kairéje puséje yra matomi ap¢iuopiamumo dimensijos
klienty jvertinimai, o deSin¢je darbuotojy jvertinimai.

Vertinant apciuopiamumo dimensijag buvo teiraujamasi apie Bl naudojamos jrangos tinkamag
veikimg ir modernuma, B1 darbuotojy apranga, reklama bei sédimy viety pakankamuma laukiantiems

klientams.

=5 balei w5 belsl

4 baini maoxal
3 bals ® 1beal
N2 bale 2ol

1 balas u1bsa

Bendras ienty bafas Bendras darbuotojy balas

3.1 pav. B1 naudojamos jrangos tinkamas veikimas ir modernumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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B1 darbuotojy bei klienty nuomonés vertinant banke naudojama jranga ir jos modernumg skyreési

neZymiai, apskaiciavus naudojant proporcija, klientai skyre 4,59 balo, o darbuotojai 4,53 balo.

W5 balai 5 balai

W4 balai W4 balai

3 balai 3 balai

M2 balai M2 balai

W1 balas W1 balas
467

461

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

5

45 4

4 4

35 -

3

3.2 pav. B1 darbuotojuy aprangos vertinimas
Saltinis: sudaryta darbo autorés

B1 darbuotojy ir klienty nuomonés vertinant pasirinkto banko darbuotojy apranga skyrési nezymiai,

jvertinimas yra gana aukstas. B1 darbuotojy apranga klientai jvertino 4,67 balo, o darbuotojai 4,61 balo.

M5 balai W5 balai

W4 balai W4 balai

W3 balai W3 balai

W2 balai M2 balai

W1 balas W1 balas
442

4,6
T E

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3
4,5

4

35 -

3

3.3 pav. B1 naudojamos reklamos informatyvumas, atitikimas, patrauklumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

B1 naudojamos jrangos informatyvuma, atitikimg bei patraukluma geriau vertina darbuotojai (4,60

balo) negu klientai (4,42 balo).
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w5 balai m 5 balai

M 4 balai M 4 balai
3 balai 3 balai

M 2 balai M 2 balai

M 1balas W1 balas

4,5

3,54

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.4 pav. Sédimy viety pakankamumas laukiantiems klientams

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Sédimy viety pakankamumas laukiantiems klientams darbuotojy buvo jvertintas 3,54 balo, o klienty
3, 25 balo, o tai rodo, kad klientams triiksta sédimy viety, kur jie galéty laukti savo eilés.

Empirinio tyrimo rezultatai parode, kad pras€iausiai tiek klienty (3,25 balo), tiek darbuotojy (3,54
balo) buvo jvertinta laukiantiems klientams esanciy sédimy viety skaiCius banke. Geriausiai i§ Sios
dimensijos teiginiy buvo jvertinta darbuotojy apranga, klientai skyré 4,67 balo, o darbuotojai 4,61 balo,
taciau negalima atmesti galimybés, kad vertinant darbuotojy apranga, respondentai taip pat vertino ir
darbuotojy i$vaizdg (makiaza, kiino sudejimg ir t.t), kuri taip pat yra svarbi, nes kai kurie klientai linke

tapatinti paslaugy kokybe su ja teikianciais Zmonémis.
3.1.2. Patikimumo dimensijos jvertinimas

Patikimumas, tai uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas, gebéjimas jkvépti pasitikéjimo
jausma klientams.
Vertinant patikimumo dimensija buvo teiraujamasi apie teikiamos paslaugos kokybés kitima

priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu aptarnauja bei pasirinkto banko darbuotojy kvalifikacijg.
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5
4.5

4

35 -

3

W5 balai
W4 balai
3 balai
M 2 balai

m1 balas

W5 balai

W 4 balai

W3 balai

W 2 balai

w1 balas
3,83

3,96

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.5 pav. Teikiamos paslaugos kokybé nekinta priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu

aptarnauja

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Respondentai buvo linke nesutikti su teiginiu, kad teikiamos paslaugos kokybé nekinta, keiciantis

aptarnaujantiems darbuotojams. Klientai §j teiginj jvertino 3,83 balo, o darbuotojai 3,96 balo.

45

35

M5 balai
M 4 balai
M 3 balai
M 2 balai
m 1balas

W5 balai
W4 balai
3 balai
M 2 balai
m1balas

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

497
] E
_E- T

B1 darbuotojai savo kvalifikacija vertina geriau (4,92 balo) negu klientai (4,22 balo).

3.6 pav. B1 darbuotojy kvalifikacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés

IS patikimumo dimensijos pras¢iausiai buvo jvertintas paslaugos kokybés kitimas priklausomai nuo

asmens, kuris tuo metu aptarnauja. Teikiamos paslaugos kokybé neturéty kisti, dél zmogaus, kuris
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aptarnauja, taciau rezultatai parodo, kad tai kartais vyksta. Geriausiai buvo jvertinta darbuotojy

kvalifikacija, kuri yra ypa¢ svarbi dirbant.
3.1.3. Reagavimo dimensijos jvertinimas

Tai pasiruoSimas suteikti tinkamg klientams paslauga, kai ji jam reikalinga, neverc¢iant jo ilgai
laukti.

Vertinant reagavimo dimensija buvo teiraujamasi apie darbuotojy operatyvy reagavimg |

W5 balai W5 balai
W4 balai W4 balai
W3 balai W3 balai
M 2 balai M 2 balai
w1 balas w1 balas
467
4.5
4,09

4
3,5 7

3 A T

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

problemas bei greitg klienty aptarnavima.

3.7 pav. Darbuotoju operatyvus reagavimas j problemas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Darbuotojai §j teiginj vertina geriau (4,67 balo), negu klientai (4,09 balo), todél darbuotojams
vertéty kritiskiau pazvelgti j $j veiksni.

34



M5 balai M5 balai
M4 balai M4 balai
W 3 balai W 3 balai
M 2 balai M2 balai
m1balas m 1 balas

45

3,96

|

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.8 pav. Greitas klienty aptarnavimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Darbuotojai greitg klienty aptarnavimg vertina geriau (4,62 balo) negu klientai (3,96 balo) ir tai
yra suprantama, nes darbuotojai vertina savo pastangas ir darbg.

Blogiausiai i$ Sios dimensijos klientai jvertino greita klienty aptarnavima, kuris yra itin svarbus,
nes klientai tikisi, kad norima paslauga bus jiems suteikta kuo greiCiau, o laukimas sukelia
nepasitenkinimo jausma. Siek tiek geriau klientai jvertino darbuotojy gebéjima operatyviai reaguoti
problemas, kuris yra svarbus esant ne vienam paslaugy tiekéjui. Pasirinkto banko veikloje atsiradus
nesklandumams, darbuotojai klaidy negali iStaisyti vieni, todél pagalbos kreipiasi j kolegas, o tai uzima

laiko ir klientai gali susidaryti jspudj, kad j susidariusig problemg yra reaguojama vangiai.
3.1.4. Tikrumo dimensijos jvertinimas

Tikrumas apima darbuotojy gebéjimg suprasti klienty poreikius, elgesj su jais bei informacijos
suteikimas ir jos prieinamumas sudarant atitinkama organizacijos ivaizdj.
Vertinant tikrumo dimensijag buvo teiraujamasi, kaip vertinamas malonus aptarnavimas bei

darbuotojy paslaugumas, klienty poreikiy supratimas, internetinés bankininkystés aiSkumas.
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W5 balai M5 balai
W4 balai M 4 balai
3 balai 3 balai
M2 balai M 2 balai
m1balas W 1balas

4,72
4,5 116

4 -

3 T

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.9 pav. Darbuotojuy paslaugumas ir malonus aptarnavimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Darbuotojy paslaugumas ir malonus aptarnavimas bendraujant su klientais yra butinas.
Darbuotojai §j teiginj vertina geriau (4,72 balo) negu klientai (4,16 balo) ir tai suprantama, nes

darbuotojai vertina savo pastangas, taciau jiems vertéty kritiSkiau pazvelgti i § veiksnj.

49
W5 balai W5 balai
W4 balai W4 balai
3 balai 3 balai
M2 balai M2 balai
W1 balas W1 balas

wn

4.5

ENE]
3,92
4 3
T T

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

w

3.10 pav. Klienty poreikiy supratimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Komunikavimas ir sugebé&jimas tinkamai suprasti klienty poreikius yra itin svarbus veiksnys, kuris

parodo darbuotojy kompetencijg. Darbuotojai (4,19 balo) ir klientai (3,92 balo) $j veiksnj jvertino gana
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aukstu balu, taciau tarp respondenty yra ir nesutinkanciy su teiginiu, jog klienty poreikiai yra tinkamai

suprantami.

W5 balai
W4 balai
W 3 balai
M 2 balai

w1 balas

M Bendras klienty balas

3.11 pav. Aiskus ir suprantamas naudojimasis internetine bankininkyste

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Klientai naudojimasi internetine bankininkyste jvertino gana aukstu balu (4,54 balo), nors tarp
respondenty yra nesutinkanciu su Siuo teiginiu (7 proc.). Darbuotojams $is klausimas nebuvo
uzduodamas, kadangi dirbant jie privalo mokéti naudotis internetine bankininkyste.

Geriausiai 1§ Sios dimensijos teiginiy klienty buvo jvertintas aiskus ir suprantamas naudojimasis
internetine bankininkyste, o darbuotojy teiginys apie paslaugy ir malony aptarnavimg. Pras¢iausiai
jvertintas tinkamas klienty poreikiy supratimas ir Sis rezultatas leidZia teigti, kad darbuotojams ir

klientams kartais biina sunku tinkamai vienas kitg suprasti.
3.1.5. Empatijos dimensijos jvertinimas

Sia dimensija sudaro darbo laiko tinkamumas klientams, paslaugos teikéjo prieinamumas transporto
poziiiriu bei individualus démesys klientui.
Vertinant empatijos dimensija buvo teiraujamasi, apie paslaugos teikéjo prieinamuma transporto

poziiiriu, individualy démesj klientui bei darbo valandy patoguma.
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W5 balai W5 balai
W4 balai W4 balai
W 3 balai W 3 balai
M 2 balai M2 balai
m 1 balas m1 balas

4,46
312
]
3 4 T

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.12 pav. Paslaugos teikéjo prieinamumas transporto poZiiiriu

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Klientai renkasi ta banka arba padalinj, kuris yra jiems patogioje dislokacijos vietoje. Pasirinkto

banko padaliniy vis daugéja, tac¢iau klienty (4,12 balo) ir darbuotojy (4,46 balo) nuomonés vertinant §j

M5 balai W5 balai
M4 balai M4 balai
W3 balai W3 balai
M 2 balai M 2 balai
W1 balas W1 balas

4,63
45 435

4 -
35 -

3 :

Bendras klienty balas Bendrasdarbuotojy balas

teiginj iSsiskyré.

3.13 pav. Individualus démesys klientui aptarnavimo metu

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Klientai teiginj, kad aptarnavimo metu darbuotojai nebendrauja su kolegomis, jeigu tai néra susisij¢
su jy problema jvertino gana zemu balu (4,35 balo), turint omenyje tai, kad pasirinkto banko paslaugy

teikimas vyksta individualiai bendraujant darbuotojui ir Klientui.

W5 balai M 5 balai

M4 balai W 4 balai

3 balai 3 balai
M2 balai M 2 balai
m1balas W1 balas

45 422 4.23

il

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.14 pav. Darbo valandy patogumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Darbuotojy ir klienty nuomonés vertinant darbo valandy patogumg skyrési labai nezymiai,
darbuotojai skyré 4,23 balo, o klientai 4,22 balo. Klientams §ios valandos gali biiti nepatogios, nes
paprastai padaliniai dirba 9 val. - 17.30 val. ir yra tik vienas padalinys, kuris dirba nuo 10val. -22val. ,
kuris nevisiems klientams gali biiti patogioje vietoje. Darbuotojai §j teiginj gali vertinti, kaip ilgas darbo
valandas.

Tyrimo rezultatai parodé¢, kad prasc¢iausiai i§ empatijos dimensijos klientai vertina paslaugos teikéjo
prieinamumga transporto pozitriu. Nors pasirinkto banko padaliniy yra nemazai (7 padaliniai Klaipédoje
ir jos rajone), taciau jy darbo valandos gali biiti nepatogios ilgiau dirbantiems klientams ir todél kito
pasirinkto banko padalinio prieinamumas gali bati ne toks patogus. Individualus démesys klienty taip
pat buvo jvertintas gana Zemu balu (4,35 balo) turint omenyje tai, kad pasirinkto banko paslaugy teikimas
vyksta individualiai bendraujant darbuotojui ir klientui. Darbuotojai prasciausiai jvertino darbo valandy

patogumag ir tai yra suprantama, nes jiems tai yra ilgos darbo valandos.
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3.2. V1 aptarnavimo kokybés vertinimas: darbuotojy ir klienty nuomoniy

palyginimas

ISanalizavus V1 apklausos duomenis nustatyta, kad daugelis apklausoje dalyvaujanciy klienty
buvo moterys (72 proc.) nuo 25 iki 40 mety (54 proc.) ir nuo 40 iki 55 mety (22 proc.), turin¢ios aukstajj
universitetinj (80 proc.) arba aukstaji neuniversitetinj iSsilavinimag (19 proc.).

Tarp V1 darbuotojy daugiausia buvo motery (76 proc.) nuo 20 iki 40 mety (46 proc.) ir nuo 21 iki
25 mety (43 proc.) turin¢ios neuniversitetinj iSsilavinimg (63 proc.). Daugelis apklaustyjy buvo klienty

aptarnavimo specialistai (92 proc.) dirbantys V1 nuo 6 iki 10 mety (64 proc.).
3.2.1. Apciuopiamumo dimensijos jvertinimas

Sia dimensija sudaro fizinés paslaugos teikimo priemonés ( jrengimai, patalpy interjeras), personalo
iSvaizda, priemongs, kurios apibiidina V1 veiklg (organizacijos Zenklas, iSkaba) bei iSvaizda ir elgsena
kity klienty 1§ kuriy galima spresti apie paslaugy kokybe. Apciuopiamumas yra itin svarbus, nes
vartotojas negali realiai paliesti paslaugos, todél pasitelkti fiziniai elementai sukuria jspuidj apie
paslauga. Kairéje puséje yra matomi apciuopiamumo dimensijos klienty jvertinimai, o deSinéje
darbuotojy jvertinimai.

Vertinant ap¢iuopiamumo dimensija buvo teiraujamasi apie V1 naudojamos jrangos tinkama
veikimg ir modernumg, darbuotojy apranga, reklamag bei sédimy viety pakankumg laukiantiems

klientams.

o5 bals =5 balal

mAabale LA
"3bale ® 3 balal
o2 balw 2 balal

o1 bals 1 bains

39

Bendras klienty bafas Sendras dsrbuotoyy balas

3.15 pav. V1 naudojamos jrangos tinkamas veikimas ir modernumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

40



V1 darbuotojy (3,98 balo) ir klienty (3,91 balo) nuomonés vertinant V1 naudojamos irangos

tinkama veikimg ir modernuma skyrési neZymiai. Rezultatai leidZia teigti, kad jrangg reikéty tobulinti.

W5 balai W5 balai
W 4 balai W4 balai
W 3 balai 3 balai
W 2 balai W2 balai
m1balas m 1 balas

4,59 456
45

4 |
35 -

3 :

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.16 pav. V1 darbuotoju aprangos vertinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Vertinant V1 darbuotojy apranga klienty ir darbuotojy skiriami balai skyrési nezymiai, taciau tarp

klienty buvo ir tokiy, kuriems apranga neatrodé visiskai tinkama (7 proc.).

W5 balai W5 balai
W4 balai M 4 balai
3 balai 3 balai
M2 balai M 2 balai
W1 balas W1 balas

us 4,43 4,55
4 4

35 -
3 ;

Bendras klienty balas Bendrasdarbuotojy balas

3.17 pav. V1 naudojamos reklamos informatyvumas, atitikimas, patrauklumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Vertinant banke naudojamos reklamos informatyvuma, atitikimg bei patraukluma, klienty ir

darbuotojy nuomonés skyrési neZymiai ir tai leidzia teigti, kad kokybé yra tinkama.

W 5 balai W 5 balai
M 4 balai W4 balai
3 balai 3 balai
M 2 balai M 2 balai
W1 balas W1 balas
5
4,5
4 366 357
3 A T
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.18 pav. Sédimy viety pakankumas laukiantiems klientams

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Rezultatai parodo, kad tiek klientai, tiek darbuotojai mano, jog sédimy viety laukiantiems
klientams triksta.

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad prasciausiai tiek klienty (3,66 balo), tieck darbuotojy (3,67
balo) buvo jvertintas teiginys apie laukiantiems klientams esanciy sédimy viety skai¢iy V1, o tai rodo jy
trikuma V1. Geriausiai i$ Sios dimensijos teiginiy buvo jvertinta darbuotojy apranga, klientai skyré 4,59
balo, o darbuotojai 4,56 balo, tafiau negalima atmesti galimybés, kad vertinant darbuotojy apranga,
respondentai taip pat vertino ir darbuotojy iSvaizdg (makiaza, kiino sudéjimg ir t.t), kuri taip pat yra

svarbi, nes kai kurie klientai linke tapatinti paslaugy kokybe¢ su ja teikianciais Zmonémis.
3.2.2. Patikimumo dimensijos jvertinimas

Patikimumas, tai uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas, gebéjimas jkveépti pasitikéjimo
jausma klientams.
Vertinant patikimumo dimensijg buvo teiraujamasi apie teikiamos paslaugos kokybés kitimg

priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu aptarnauja bei V1darbuotojy kvalifikacija.
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W5 balai W5 balai
W4 balai W4 balai
W3 balai W3 balai
M 2 balai M 2 balai
W1 balas W1 balas
5
45 - 4,44 230
4 -
35 7
3 T
Bendrasklienty balas Bendras darbuotojy balas

3.19 pav. Teikiamos paslaugos kokybé nekinta priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu

aptarnauja

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Klienty ir darbuotojy skiriami balai vertinant §j teiginj skyrési nezymiai, taciau tarp klienty buvo ir

prascCiau vertinanciy §j teiginj (18 proc.).

W5 balai W5 balai
M 4 balai W4 balai
W 3 balai W3 balai
M 2 balai M 2 balai
W1 balas W1 balas

447 4,57
45
4
3.5 -
3 - ;

Bendras klienty balas Bendrasdarbuotojy balas

3.20 pav. V1darbuotojy kvalifikacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Klienty ir darbuotojy vertinimai vertinant V1 darbuotojy kvalifikacija yra auksti, o nuomonés
skiriasi nezymiai. Rezultatai leidzia teigti, kad V1 dirba kvalifikuoti ir savo darbg puikiai iSmanantys
darbuotojai.

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad prasciau i§ patikimumo dimensijos buvo jvertintas
paslaugos kokybés kitimas priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu aptarnauja, taciau abiejy veiksniy

vertinimai skyrési neZymiai. Geriau buvo jvertinta darbuotojy kvalifikacija, kuri yra ypa¢ svarbi dirbant.

3.2.3. Reagavimo dimensijos jvertinimas

Tai pasiruoSimas suteikti tinkama klientams paslauga, kai ji jam reikalinga, neverciant jo ilgai laukti.
Vertinant reagavimo dimensija buvo teiraujamasi apie darbuotojy operatyvy reagavima j problemas

bei greitg klienty aptarnavima.

WS balai

W 4 balai

™3 balai

M 2 balai

W1 balas
4,45

W5 balai
W 4 balai
W3 balai
M 2 balai

W1 balas

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

5

45

4

35
3 4

3.21 pav. Darbuotojy operatyvus reagavimas i problemas
Saltinis: sudaryta darbo autorés

Darbuotojai §j veiksnj vertina geriau negu klientai ir tai suprantama, nes darbuotojai vertina savo

darba.
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S
45
B}
35
3

m5bsal ®Sbaal

®mabdai L_ERRT

3 bsal H3bsal

B2 belal W2 oxal

1 beas LA
429 443

Sencrasdienty bales Bendras derbuctojy balas

3.22 pav. Greitas klienty aptarnavimas
Saltinis: sudaryta darbo autorés

Vertinant greitg klienty aptarnavima darbuotojy ir klienty nuomonés skyreési ir tai suprantama, nes
darbuotojai vertina savo pastangas ir darba.

Palankiau i§ Sios dimensijos klientai bei darbuotojai jvertino darbuotojy gebéjima operatyviai
reaguoti | problemas, kuris yra svarbus esant ne vienam paslaugy tiekéjui. Prasciau i$ Sios dimensijos
klientai bei darbuotojai jvertino greitg klienty aptarnavima, kuris yra itin svarbus, nes klientai tikisi, kad

norima paslauga bus jiems suteikta kuo greiciau, o laukimas sukelia nepasitenkinimo jausma.
3.2.4. Tikrumo dimensijos jvertinimas

Tikrumas apima darbuotojy gebé&jima suprasti klienty poreikius, elgesj su jais bei informacijos
suteikimas ir jos prieinamumas sudarant atitinkama organizacijos jvaizdj.
Vertinant tikrumo dimensija buvo teiraujamasi, kaip vertinamas malonus aptarnavimas bei

darbuotojy paslaugumas, klienty poreikiy supratimas, internetinés svetainés aiSkumas.
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W 5 balai w5 balai
W4 balai W4 balai
W3 balai W3 balai
M 2 balai M2 balai
W1 balas M1 balas
5
443
45
3,95
4
> :-
3 T
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.23 pav. Darbuotojuy paslaugumas ir malonus aptarnavimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Respondenty nuomonés vertinant darbuotojy paslauguma ir malony aptarnavima skyrési, o rezultatai

leidzia teigti, kad darbuotojams vertéty kritiSkiau atsizvelgti i §j veiksnj.

W5 balai W5 balai
M 4 balai W 4 balai
W 3 balai 3 balai
M 2 balai W2 balai
M1 balas W1 balas

45

4,46 439
4

3.5 -
3 T

Bendras klienty balas Bendrasdarbuotojy balas

3.24 pav. Klienty poreikiy supratimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Klienty poreikiy supratimas yra itin svarbus veiksnys lemiantys teikiamos paslaugos kokybe, kuris
tiek klienty, tieck darbuotojy yra vertinimas auks$tu balu, o tai parodo, kad klientai gauna tai, ko
pageidauja.
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W5 balai
W4 balai
13 balai
M 2 balai

m1 balas

5

45
. 3,79

3

M Bendras klienty balas

3.25 pav. Aiskus ir suprantamas naudojimasis internetine svetaine

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Respondentai naudojimasi internetine svetaine jvertino gana zemu balu (3,79 balo). Toks jvertinimas
gali biti susijes ir su tuo, kad kai kurie klientai vengia naudotis internetinémis paslaugomis.
Darbuotojams $is klausimas nebuvo uzduodamas, kadangi dirbant jie privalo mokéti naudotis internetine
svetaine.

Geriausiai i$ Sios dimensijos teiginiy klienty buvo jvertintas klienty poreikiy supratimas, o tai rodo,
kad klientai gauna tai, ko pageidauja. PrasCiausiai jvertintas aiSkus ir suprantamas naudojimasis
internetine svetaine. Toks jvertinimas gali baiti siejamas ir su tuo, kad kai kurie klientai vengia naudotis

internetinémis paslaugomis arba neturi nuolatinés prieigos prie interneto.
3.2.5. Empatijos dimensijos jvertinimas

Sia dimensija sudaro darbo laiko tinkamumas klientams, paslaugos teikéjo prieinamumas transporto
pozitriu bei individualus démesys klientui.
Vertinant empatijos dimensija buvo teiraujamasi, apie paslaugos teikéjo prieinamuma transporto

pozitriu, individualy démesj klientui bei darbo valandy patoguma.
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w5 balai W5 balai
M4 balai W4 balai
M3 balai M3 balai
M2 balai M ? balai
M1 balas M1 balas

3

4,5
4 3,67 >.55
3 T
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.26 pav. Paslaugos teikéjo prieinamumas transporto poZziiriu

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Vertinant paslaugos teikéjo prieinamuma transporto pozitiriu, klienty ir darbuotojy nuomoneés
skyrési nezymiai, o balai néra auksti. Net 18 proc. klientai nesutiko su teiginiu, kad V1 padaliniai yra
jiems patogiose dislokacijos vietose.

W 5 balai W5 balai
W 4 balai W4 balai
0 3 balai 0 3 balai
M 2 balai M 2 balai
W1 balas w1 balas
> 242 443
45
— I l
3,5 -
3 T
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.27 pav. Individualus démesys klientui aptarnavimo metu

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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V1paslaugy teikimas vyksta individualiai bendraujant darbuotojui ir klientui, taciau darbuotojai bei

klientai §j teiginj jvertino gana zemu balu. Darbuotojai skyré — 4,43 balo, o klientai — 4,42 balo.

W5 balai
M 4 balai
3 balai
M 2 balai
m 1 balas
16

W5 balai
M 4 balai

3 balai
M 2 balai
m1balas

5

45
4 -
35 -

452

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3 4

3.28 pav. Darbo valandy patogumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Darbo valandy patogumg tiek klientai (4,6 balo), tick darbuotojai (4,52 balo) vertina palankiai.
Klaipédos apskrities valstybiné mokesc¢iy inspekcija apima 13 padaliniy dirbané¢iy darbo dienomis I —
IV nuo 8 — 17 val. ir V nuo 8.00-15.45 val., piety pertrauka 12.00 — 12.45 val.
Tyrimo rezultatai parodé¢, kad prasc¢iausiai i§ empatijos dimensijos klientai vertina paslaugos teikéjo
prieinamuma transporto pozitriu. Individualus démesys klienty taip pat buvo jvertintas gana Zzemu balu
(4,42 balo) turint omenyje tai, kad V1 paslaugy teikimas vyksta tik individualiai bendraujant darbuotojui

bei klientui. Darbuotojai bei klientai geriausiai jvertino darbo valandy patoguma.

3.3. S1 aptarnavimo kokybés vertinimas: darbuotojy ir klienty nuomoniy
palyginimas
ISanalizavus S1 apklausos duomenis nustatyta, kad daugelis apklausoje dalyvaujanciy klienty buvo
moterys (80 proc.) nuo 25 iki 40 mety (34 proc.) ir nuo 18 iki 25 mety (24 proc.), turincios aukstajj
universitetinj (52 proc.) arba aukstaji neuniversitetinj iSsilavinimg (40 proc.).
Tarp S1 darbuotojy daugiausia buvo motery (98 proc.) nuo 25 iki 40 mety (52 proc.) ir nuo 18 iki

25 mety (38 proc.) turin¢ios aukstgj] universitetinj iSsilavinimg (79 proc.) arba aukstaj] neuniversitetinj
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(21 proc.) iSsilavinimg. Daugelis apklaustyjy buvo dirbantys S1 nuo 3 iki 6 mety (79 proc.) ir nuo 6 iki
9 mety (21 proc.).
3.3.1. Apciuopiamumo dimensijos jvertinimas

Sia dimensija sudaro fizinés paslaugos teikimo priemonés ( jrengimai, patalpy interjeras), personalo
iSvaizda, priemonés, kurios apibtidina S1 veiklg (organizacijos Zenklas, iSkaba) bei iSvaizda ir elgsena
kity klienty 1§ kuriy galima spresti apie paslaugy kokybe. Apciuopiamumas yra itin svarbus, nes
vartotojas negali realiai paliesti paslaugos, todé¢l pasitelkti fiziniai elementai sukuria jspudj apie
paslauga. Kairéje pusé€je yra matomi apciuopiamumo dimensijos klienty jvertinimai, o deSingje
darbuotojy jvertinimai.

Vertinant apciuopiamumo dimensijg buvo teiraujamasi apie S1 naudojamos jrangos tinkama

veikimg ir modernuma, darbuotojy apranga, reklama bei sédimy viety pakankamumag laukiantiems

klientams.
WS balai WS balai
M 4 balai W 4 balai
3 balai 3 balai
M 2 balai 60% W2 balai
W1 balas W1 balas
5
45
4
35 3,47 3.4
. I , I
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.29 pav. S1 naudojamos jrangos tinkamas veikimas ir modernumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

S1 darbuotojy (3,4 balo) ir klienty (3,47 balo) nuomonés vertinant S1 naudojamos jrangos tinkama

veikimg ir modernuma skyrési neZymiai, o rezultatai leidZia teigti, kad jrangg reikéty tobulinti.
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W5 balai W5 balai
M4 balai M 4 balai
3 balai 3 balai
M2 balai M 2 balai
W1 balas M1 balas
3,84
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.30 pav. S1 darbuotojuy aprangos vertinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Klientai S1 darbuotojy apranga vertina geriau negu darbuotojai, tai gali lemti ir tai, jog darbuotojams

$i apranga yra pabodusi, jg sunkiau prizitiréti.

m 5 balai m s balai
M 4 balai W4 balai
W 3 balai W3 balai
M 2 balai M 2 balai
M1 balas M1 balas

5

45 431
B 3,89
3 T
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.31 pav. S1 naudojamos reklamos informatyvumas, atitikimas, patrauklumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
S1 naudojamos reklamos informatyvuma, atitikimg bei patrauklumg palankiau vertina darbuotojai
(4,21 balo) negu klientai (3,89 balo).
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W5 balai W5 balai
W4 balai W4 balai
3 balai 3 balai
M 2 balai M 2 balai
W1 balas W1 balas
5
4.5
a 354 374
3 A .
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.32 pav. Sédimy viety pakankamumas laukiantiems klientams

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Tiek klientai (3,54 balo), tiek darbuotojai (3,74 balo) mano, jog sédimy viety klientams triiksta.
Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad prasciausiai darbuotojai (3,4 balo) bei klientai jvertino
teiginj apie S1 naudojamos jrangos modernumg ir tinkama veikimga. Geriausiai i$ §ios dimensijos teiginiy
klientai jvertino darbuotojy apranga, o darbuotojai S1 naudojamag reklama. Vertinant darbuotojy
apranga, respondentai taip pat galéjo vertinti ir darbuotojy iSvaizda (makiaza, kiino sudéjima ir t.t), kuri

taip pat yra svarbi, nes kai kurie klientai linke tapatinti paslaugy kokybe su ja teikianciais Zzmonémis.
3.3.2. Patikimumo dimensijos jvertinimas

Patikimumas, tai uZtikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas, geb¢jimas jkvépti pasitikéjimo
jausma klientams.
Vertinant patikimumo dimensija buvo teiraujamasi apie teikiamos paslaugos kokybés kitimg

priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu aptarnauja bei S1 darbuotojy kvalifikacija.
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W5 balai W5 balai
W4 balai W4 balai
3 balai 3 balai
M2 balai M2 balai
W1 balas M1 balas
5
45
4
3,5 3T 315
3 . e 00000
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.33 pav. Teikiamos paslaugos kokybé nekinta priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu

aptarnauja

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Teikiamos paslaugos kokybé neturétu kisti priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu aptarnauja,

taciau rezultatai leidzia teigti, kad vis délto taip kartais vyksta.

W5 balai W5 balai
M 4 balai M 4 balai
3 balai W 3 balai
M2 balai M 2 balai
W1 balas W1 balas

5

4',_51 | 3,21 3.74
3 A T
Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.34 pav. S1 darbuotoju kvalifikacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Klientai S1 darbuotojy kvalifikacija vertina geriau negu patys darbuotojai. Negalima atmesti
galimybes, kad darbuotojai susidurdami su jvairiomis klienty problemomis ir reikalingos informacijos
trakumu, kuomet reikia kreiptis 1 kolegas, gali teigti, kad jiems truksta kvalifikacijos §ig problema
i§spresti patiems.

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad prasciau i§ patikimumo dimensijos buvo jvertintas
paslaugos kokybés kitimas priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu aptarnauja. Teikiamos paslaugos
kokybé neturétu kisti priklausomai nuo asmens, kuris tuo metu aptarnauja, taciau rezultatai leidzia teigti,

kad vis délto taip kartais vyksta. Palankiau yra jvertinta darbuotojy kvalifikacija.

3.3.3. Reagavimo dimensijos jvertinimas

Tai pasiruoSimas suteikti tinkama klientams paslauga, kai ji jam reikalinga, neverciant jo ilgai laukti.
Vertinant reagavimo dimensija buvo teiraujamasi apie darbuotojy operatyvy reagavima j problemas

bei greitg klienty aptarnavima.

M5 balai M5 balai
M 4 balai M 4 balai
M 3 balai M 3 balai
M2 balai M2 balai
W 1balas W 1balas

45

4,5 4,04
:
3 A T

Bendras klienty balas Bendras darbuotojy balas

3.35 pav. Darbuotojuy operatyvus reagavimas i problemas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Darbuotojai operatyvy reagavimg j problemas vertina geriau negu klientai ir tai yra suprantama, nes

jie vertina savo darbg bei pastangas.
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W5 balai
W4 balai

3 balai
M2 balai
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3.36 pav. Greitas klienty aptarnavimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Darbuotojai §j teiginj vertina palankiau negu klientai, nes jie vertina savo pastangas ir darba, o
klientai néra linke laukti ir tikisi kuo greitesnio aptarnavimo, nors kartais esant dideliam klienty kiekiui
greitai aptarnauti visus klientus yra sunku.

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad i§ reagavimo dimensijos teiginiy, klientai palankiau jvertino
teiginj apie operatyvy reagavima j problemas, kuris yra svarbus esant ne vienam paslaugy tiekéjui. S1
veikloje atsiradus nesklandumams, darbuotojai klaidy negali iStaisyti vieni, todél pagalbos kreipiasi j
kolegas, o tai uzima laiko ir klientai gali susidaryti ispiidj, kad i susidariusig problema yra reaguojama
vangiai. Prasciau i$ Sios dimensijos teiginiy klienty buvo jvertintas greitas klienty aptarnavimas, kuris

sukelia klientams nepasitenkinimo jausma.
3.3.4. Tikrumo dimensijos jvertinimas

Tikrumas apima darbuotojy gebéjima suprasti klienty poreikius, elgesj su jais bei informacijos
suteikimas ir jos prieinamumas sudarant atitinkamg organizacijos jvaizdj.
Vertinant tikrumo dimensija buvo teiraujamasi, kaip vertinamas malonus aptarnavimas bei

darbuotojy paslaugumas, klienty poreikiy supratimas, internetinés svetainés aiSkumas.
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3.37 pav. Darbuotojy paslaugumas ir malonus aptarnavimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Darbuotojai vertindami §j teiginj vertina savo darbg bei pastangas, todél jy vertinimas yra

palankesnis negu klienty, taciau jiems vertéty kritiSkiau atsizvelgti j §j veiksnj.
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3.38 pav. Klienty poreikiy supratimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Komunikavimas ir sugebéjimas tinkamai suprasti klienty poreikius yra itin svarbus veiksnys, kuris

parodo darbuotojy kompetencijg. Klienty bei darbuotojy nuomonés vertinant §j teiginj sutapo ir tai

parodo, kad darbuotojai bei klientai puikiai vieni kitus supranta.

45

35
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3.39 pav. Aiskus ir suprantamas naudojimasis internetine svetaine

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Respondentai naudojimasi internetine Svetaine jvertino gana palankiai (4,24 balo). Darbuotojams $is

klausimas nebuvo uzduodamas, kadangi dirbant jie privalo mokéti naudotis internetine Svetaine.

Geriausiai i$ Sios dimensijos teiginiy tiek darbuotojy, tiek klienty buvo jvertintas klienty poreikiy

supratimas, o tai rodo, kad klientai gauna tai, ko pageidauja. Prasc¢iausiai klienty jvertintas paslaugus ir

malonus aptarnavimas, kuris yra biitinas siekiant kuo didesnés paslaugy kokybés.

3.3.5. Empatijos dimensijos jvertinimas

Sia dimensija sudaro darbo laiko tinkamumas klientams, paslaugos teikéjo prieinamumas transporto

pozitriu bei individualus démesys klientui.

Vertinant empatijos dimensijg buvo teiraujamasi, apie paslaugos teikéjo prieinamumg transporto

poziiiriu, individualy démesj klientui bei darbo valandy patoguma.
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3.40 pav. Paslaugos teikéjo prieinamumas transporto poZiiiriu

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Klientai renkasi tg S1 padalinj, kuris yra jiems patogioje dislokacijos vietoje. Vertinant §j teiginj
klienty ir darbuotojy nuomonés issiskyré, taciau balai yra palankiis. Valstybinio socialinio draudimo

fondo valdyba prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos Klaipédos apskrityje yra jsteiges penkis
skyrius, kuriy darbo laikas: I-1V 8.00-17.00 val., V 8.00-15.45 val.
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3.41 pav. Individualus démesys klientui aptarnavimo metu

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Turint omenyje, tai, kad S1 paslaugy teikimas vyksta bendraujant individualiai klientui ir
darbuotojui, Sio teiginio jvertinimas gana zemas. Rezultatai leidZia teigti, kad darbuotojams vertéty
kritiSkiau pazvelgti j §j teiginj ir aptarnavimo metu, bendrauti su kolegomis tik tuo atveju, jeigu tai yra

susije su kliento problema.
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3.42 pav. Darbo valandy patogumas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Darbo valandy patogumg klientai jvertino (4,53 balo) palankiau negu darbuotojai (3,83 balo).
Darbuotojai vertindami §j teiginj taip pat galé¢jo vertinti ir ilgas darbo valandas, kurias jie dirba.

Tyrimo rezultatai parodé, kad pras¢iausiai i§ empatijos dimensijos klientai jvertino jiems skiriama
individualy démesj. Rezultatai leidzia teigti, kad darbuotojams vertéty kritiskiau pazvelgti j §j teiginj ir
aptarnavimo metu, bendrauti su kolegomis tik tuo atveju, jeigu tai yra susij¢ su kliento problema.

Palankiausiai klienty buvo jvertintas darbo valandy patogumas.

3.4. B1, V1ir Sl lyginamoji analizé remiantis SERVQUAL metodika

Remiantis SERVQUAL metodika bei klienty aptarnavimo kokybés kriterijais apacioje esanciose

lentelése yra pateikiami $iy kriterijy klienty bei darbuotojy jvertinimai.
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3.43 pav. B1 SERVQUAL metodikos apibendrinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés
Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad pasirinkto banko  Kklientai geriausiai vertina
ap¢iuopiamumo (4,23 balo), empatijos (4,23 balo) ir tikrumo (4,21 balo) dimensijas, o darbuotojai
palankiausiai vertina reagavimo (4,65 balo), empatijos (4,44 balo) ir patikimumo (4,44 balo) dimensijas.
Toks palankus darbuotojy vertinimas galimas dél to, kad jie Siose dimensijose butent vertina savo darba.
Patikimumo (4,01 balo) ir reagavimo (4,01 balo) dimensijas klientai jvertino prasciausiai, todél
galima biity teigti, kad darbuotojams vertéty operatyviau reaguoti ] problemas, atsizvelgti | paslaugy

kokybes kitima priklausomai nuo aptarnaujancio asmens bei j klienty aptarnavimo laika.
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3.44 pav. V1 SERVQUAL metodikos apibendrinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad V1 klientai palankiausiai vertina patikimumo (4,46 balo),
reagavimo (4,37 balo) bei empatijos (4,21 balo) dimensijas. Darbuotojai palankiausiai vertina taip pat
reagavimo (4,62 balo) ir patikimumo dimensijas (4,48 balo) bei dar tikrumo (4,41 balo) dimensija.

Tikrumo (4,07 balo) ir apCiuopiamumo (4,15 balo) dimensijas klientai jvertino prasciausiai, todél
galima buty teigti, kad darbuotojams vertéty atsizvelgti | savo elgesj su klientais, stengtis juos aptarnauti
paslaugiau bei maloniau, skatinti juos naudotis visy V1 teikiamy paslaugy paketu bei paaiskinti, kaip tai

daryti, patobulinti V1 naudojamg jranga.
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3.45 pav. S1 SERVQUAL metodikos apibendrinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Empirinio tyrimo rezultatai parodé, kad $io S1 klientai palankiausiai vertina tikrumo (4,35 balo) ir
empatijos (4,18 balo) dimensijas. Darbuotojai palankiausiai vertina taip pat tikrumo (4,8 balo), empatijos
(4,17 balo) bei dar reagavimo (4,59 balo) dimensijas.

Patikimumo (3,51 balo), apfiuopiamumo (3,81 balo) bei reagavimo (3,94 balo) dimensijas klientai
jvertino prasCiausiai. Rezultatai leidzia teigti, kad S1 darbuotojams reikéty atsizvelgti  tai, kad paslaugos
kokybés kinta, kei¢iantiems aptarnaujantiems darbuotojams, tobulinti S1 naudojamg jranga, ieSkoti biidy

kaip padidinti paslaugos prieinamuma, stengtis klientams suteikti kuo greitesnj aptarnavima.

62



Treciosios dalies apibendrinimas

Empirinio tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad pasirinkto banko klientai palankiausiai vertina
darbuotojy aprangg bei paslaugy ir malony aptarnavimg. Pastebétina, kad nagrinéty paslaugy kokybé
kinta priklausomai nuo aptarnaujancio asmens bei skiriamo laiko kliento aptarnavimui.

V1 klientai palankiausiai vertina V1 darbuotojy kvalifikacijg, operatyvy reagavimg j problemas
bei paslaugy kokybés nesikeitimg priklausomai nuo paros laiko, taciau norint pagerinti paslaugy kokybe
vertéty atsizvelgti j savo elgesj su klientais, stengtis juos aptarnauti paslaugiau bei maloniau, skatinti
juos naudotis V1 teikiamy paslaugy paketu bei paaiskinti, kaip tai daryti, patobulinti V1 naudojamg
jranga.

S1 klientai palankiausiai vertina tinkamg jy poreikiy supratima bei paslaugy kokybés nesikeitimg
priklausomai nuo paros laiko, taciau norint pagerinti paslaugy kokybeg vertéty atsizvelgti i tai, kad
paslaugos kokybés kinta, keiiantiems aptarnaujantiems darbuotojams, tobulinti S1 naudojamg jranga

bei stengtis klientams suteikti kuo greitesnj aptarnavima.
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1.

ISVADOS

I$nagrinéjus vieSojo ir privataus sektoriy veiklos ypatumus, galima teigti, kad:

a) vieSasis sektorius pasizymi paslaugy vartotojy ir kity suinteresuoty Saliy supratimu siekiant
mazinti klaidas, i$siaiSkinant ir iSgryninant procesus bei uztikrinant teikimy paslaugy kokybe;
b) priva¢iam sektoriui budinga nuolatiné ir nenutriikstama klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
strategija, planuojamos veiklos vizijos matymas. Tiek vieSajam, tiek priva¢iam sektoriui svarbu
pasirinkti tinkamus budus bei jvertinimo kriterijus, kad jgyvendintas rezultatas atspindéty tikraja
esamg biiseng ir biity objektyvus.

IStyrus klienty aptarnavimo ir paslaugy teikimo kokybés teorines prielaidas, galima teigti, jog
paslaugy kokybé atspindi kliento suvokimg apie konkre¢ios paslaugos matmenis:
apCiuopiamuma, patikimuma, reagavima, tikruma, empatijg. Kliento pasitenkinimas yra daugiau
apimantis: jj apsprendzia pozitris j paslaugy kokybe, kaina bei asmeniniai ir situaciniai veiksniai.
Tiek privacioms, tiek vieSoms organizacijoms kokybiskas klienty aptarnavimas yra iSskirtinis
bruozas bei reik§mingas privalumas.

Atlikus empirinj gyventojy/klienty aptarnavimo kokybés tyrima pasirinktuose organizacijy
padaliniuose (komercinio banko (B1), Valstybinés mokesciy inspekcijos (V1) ir Valstybinio
socialinio draudimo fondo valdyba prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (S1)) pagal
SERVQUAL metodika, galima teigti, kad palankiausiai klientai vertina ap¢iuopiamumo,
empatijos bei tikrumo dimensijas. Tyrimo rezultatai rodo, kad visi vertinimai (nuo tikimosi ir
klientams suteikiamo aptarnavimo) iSliko panaSios vertinimo tendencijos. DidZiausi trukumai
buvo pastebéeti tokiy kriterijy: patikimumo ir reagavimo dimensijas klientai jvertino prasciausiai,

todel galima biity teigti, kad darbuotojams vertéty operatyviau reaguoti j problemas.
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REKOMENDUOJAMA

1. B1 padalinio vadovui rekomenduotina vykdyti klienty aptarnavimo skyriaus darbuotojams
mokymus bei kas savaite aptarti ir iSanalizuoti situacijas dél jvykusiy nesusisipratimy su
klientais.

2. V1 padalinio vadovui rekomenduotina kelti darbuotojy kvalifikacija empatisko bendravimo
srityje, o darbuotojams taikyti empatisko bendravimo principus su Klientais, bendrauti
atsizvelgiant j visas etikos normas bei skatinti klientus naudotis V1 teikiamy paslaugy paketu
bei paaiskinti, kaip tai daryti, patobulinti V1 naudojama jrangg. Siysti darbuotojus j kokybés
gerinimo Kkursus.

3. S1 padalinio vadovui rekomenduojama atsizvelgti j tai, kad paslaugos kokybés kinta,

kei¢iantiems aptarnaujantiems darbuotojams, tobulinti S1 naudojama jranga bei siekti kuo
greitesnio klienty aptarnavimo.
4. BI, V1, S1 klienty aptarnavimo skyriaus vadovams jvertinus darbuotojus pagal jautrumo,
paslaugumo, patikimumo, bendravimo, prieinamumo, kompetentingumo ir kliento supratimo
kriterijus organizuoti darbuotojy skatinimus. Tai galéty biiti materialiné motyvacija — galimybe
naudotis sveikatinimo poilsiu ar procediiromis, kultiiros jstaigy lankymu, neprivalomu
draudimu jmonés léSomis, galimybé naudotis telefonu, paskolomis, jvairiomis pramogy ir
mokymo tikslais organizuojamomis i§vykomis ir pan.

Taip pat, rekomenduotinas ir nematerialinis skatinimas.
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Bubelé¢ L. (2019). Viesojo ir privataus sektoriaus gyventojy aptarnavimo kokybés lyginamoji

analizé. ( Magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

SANTRAUKA

Gyventojy aptarnavimo kokybé, kuomet teikiamos finansinés paslaugos yra labai panasios, o pati finansiné paslauga
nebevaidina lemiamo vaidmens renkantis paslaugy teikéja, yra ypac svarbus, o teigiami santykiai su klientais ar mokesciy
mokétojais padeda islikti ir augti toliau Siandienos rinkoje.

Sio tyrimo tikslas yra i$analizuoti banko, VMI ir Sodros klienty aptarnavimo kokybe, o objektas — klienty ar mokes¢iy
mokétojy aptarnavimo kokybé.

Baigiamojo darbo tyrimo uzdavinys yra atlikti banko klienty, VMI ir Sodros mokes¢iy mokétojy aptarnavimo kokybés
kiekybinj tyrimg pagrista SERVQUAL metodika, kur tyrimo populiacija yra banko, VMI ir Sodros klientai ir darbuotojai.
Pagal I. Paniotto formule yra apskai¢iuota respondenty imtis (400 klienty bei 135 — 156 darbuotojy).

Remiantis SERVQUAL metodika yra i$skiriami tokie klienty aptarnavimo kokybés kriterijai, kaip ap¢iuopiamumas,
patikimumas, tikrumas, reagavimas bei empatija.

Empirinio tyrimo rezultatai remiantis paslaugy kokybés vertinimo SERVQUAL metodika parodé¢, kad palankiausiai
banko Kklientai vertina - darbuotojy apranga bei paslaugy ir malony aptarnavimg, VMI klientai - inspekcijos darbuotojy
kvalifikacija, operatyvy reagavima | problemas bei darbo valandy patoguma, o Sodros klientai - tinkama jy poreikiy supratima
bei darbo valandy patoguma.

Raktiniai Zzodziai: paslaugy kokybé, vieSosios paslaugos, paslaugos.
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SUMMARY

The quality of service provided by financial services is very similar and the financial service itself no longer plays a
decisive role in the selection of the service provider, and positive relationships with customers or taxpayers help to maintain
and grow in today's market.

The objective of the study is to analyze the bank, VMI and Sodra customer service, and the object is the evaluation of
the customer service quality.

The final work of the study is to conduct a banking customer service quality in a quantitative study based on
SERVQUAL methodology, where the study populations are bank customers and employees. According to I. Paniotto formula
it is calculated to take the respondents (400 customers and 135 to 156 employees) for the analyses

Based on the SERVQUAL methodology distinguishes these customer service quality criteria, as tangibles, reliability,
authenticity, empathy and responsiveness were taken into account.

Empirical results based on the evaluation of service quality SERVQUAL methodology has shown that the most
favored bank customers evaluate - the service staff dress and nice service, VMI customers - inspection staff skills, quick
response to problems and hours of comfort, and Sodra customers - their proper understanding of the needs and the
convenience of working hours.

Keywords: service quality, public services, service.
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PRIEDAI

1 priedas. Anketa klientams

APTARNAVIMO KOKYBES TIRIAMOJI ANKETA KLIENTAMS

1) Jasy lytis?
a) Moteris b) Vyras

2) Jusy iSsilavinimas?

a) AukStasis universitetinis b) Aukstasis neuniversitetinis c¢) Vidurinysis

3) Jusu amzius?

(irasykite atsakyma)
Nr. Klausimai Visiskai nesutinku Visi§kai sutinku
Istaigoje naudojama jranga yra
1. . L . 1 2 3 4 5
tinkamai veikianti ir moderni
Istaigos darbuotojy apranga yra
2. . . 1 2 3 4 5
estetiSkai tvarkinga
Istaigoje naudojama vizualiai
3. | patraukli, paslaugos teikima 1 2 3 4 5
iliustruojanti ir informatyvi reklama
Teikiamos paslaugos kokybe
4. | nekinta, keiCiantis aptarnaujantiems 1 2 3 4 5
darbuotojams
Istaigoje  dirba  kvalifikuoti
5. .. 1 2 3 4 5
darbuotojai
Darbuotojai operatyviai
6. .. 1 2 3 4 5
reaguoja } problemas
Darbuotojai greitai aptarnauja
7. . 1 2 3 4 5
Klientus
Darbuotojai yra paslaugiis ir
8. _ 1 2 3 4 5
malonts
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Aiskus ir suprantamas
9. | naudojimasis  jstaigoje  teikiamu 5
paslaugy paketu
Darbuotojai puikiai supranta
10. klienty poreikius >
Visa Jums reikalinga
11. | informacija yra tinkamai suteikiama 5
Ir prieinama
Istaiga yra patogiose klientams
12 dislokacijos vietose >
Darbuotojas, kuris Jus
aptarnauja, skiria démesj tik Jums ir
13. | aptarnavimo metu nebendrauja su 5
kolegomis, jeigu tai néra susij¢ su
Jiisy problema
Istaigos  paslaugy  kokybé
14. | nesikeiCia nepriklausomai nuo paros 5
laiko darbo valandy.
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1) Jusy lytis?

a) Moteris b) Vyras

2) Juisy iSsilavinimas?

2 priedas. Anketa darbuotojams

APTARNAVIMO KOKYBES TIRIAMOJI ANKETA DARBUOTOJAMS

a) Aukstasis universitetinis b) Aukstasis neuniversitetinis c¢) Vidurinysis

2) Kiek laiko dirbate jstaigoje? Jiisy pareigos? Jiusy amzius?
(irasykite atsakyma) (jrasykite atsakyma) (irasykite atsakyma)
Nr. Klausimai Visiskai nesutinku Visi§kai sutinku
staigoje naudojama jranga yra
L IIg.J. “J 1.gy 1 ) 3 4 c
tinkamai veikianti ir moderni
staigos darbuotojy apranga yra
) .1 . g . jU apranga yr 1 ) 3 4 .
estetiSkai tvarkinga
Sioje  jstaigoje  naudojama
3. | vizualiai patraukli, paslaugos teikimag 1 2 3 4 5
iliustruojanti ir informatyvi reklama
Teikiamos paslaugos kokybe
4. | nekinta, keiCiantis aptarnaujantiems 1 2 3 4 5
darbuotojams
Turimos kvalifikacijos pakanka
5. o 1 2 3 4 5
aptarnauti klientams
Operatyviai reaguojate ]
6. peray SHo) : 1 2 3 4 5
problemas
7. Greitai aptarnaujate klientus 1 2 3 4 5
Su klientais esate paslaugis ir
8. 1 2 3 4 5
maloniis
Puikiai  suprantate  klien
9. . P “ 1 2 3 4 5
poreikius
Visa klientams  reikalinga
10. | informacija yra tinkamai suteikiama 1 2 3 4 5
ir prieinama
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1 Istaiga yra patogiose klientams .
dislokacijos vietose
Aptarnavimo metu
12. | nebendraujate su kolegomis, jeigu tai 5
néra susije¢ su kliento problema
Istaigos  paslaugy  kokybé
13. | nesikei¢ia nepriklausomai nuo paros 5
laiko darbo valandy.
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