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IVADAS

Temos aktualumas. Kiekviena organizacija, norinti jsitvirtinti, i§likti ir bhti matoma
Siuolaikinéje verslo sistemoje, privalo imtis tam tikry strategijy. Nors mokslininkai teigia, kad
svarbiausia — tinkamas veiksmy planas ir uztikrintas jo vykdymas, vis délto viena svarbiausiy
strategijy — teikti kokybiskas paslaugas (Bau, 2016). Didéjant statyby plétrai kartu auga ir
statybiniy medziagy paklausa bei jy transportavimo mastas. Teikiant paslaugas sparciai augancio
vartotojiSkumo visuomen¢je, kartu auga pareiga bei atsakomybé gerinti teikiamy paslaugy
kokybe. Pastaraisiais metais transportas Lietuvoje sukuria kiek daugiau nei 8% bendrojo vidaus
produkto (BVP), o antrgji 2019 m. ketvirtj Lietuvos keliais buvo pervezta daugiau nei 27 tukst.
tony kroviniy, jskaitant ir statybines medziagas (https://osp.stat.gov.It/). Kasdien Lietuvoje
pervezama Simtai tony betono gaminiy, kas lemia didziuli S$ios srities transporto
konkurencinguma.

Pastaraisiais metais betono gaminiy transportavimo poreikis augo — tai lémé tokio
pobidzio jmones investuoti ] transporto modernizavimg, taip pildant klienty poreikius,
atsizvelgiant | patoguma ir laiko taupyma. Nepaisant to, pastebimas ne tik nuolatinis paklausos,
taciau ir klienty reikalavimy augimas perkamai paslaugai, todél jmonés turi gerokai pasistengti,
norédamos jgyti konkurencinj pranaSumg. Siekiant toliau tobulinti organizacijos veikla,
vadovybé imasi jvairiausiy strategijy, norédama uZztikrinti sékmingg paslaugy tiekimga, atlicka
teikiamy paslaugy analize, siekiant iSsiaiSkinti likesCiy atitikima bei tobulinimo galimybes.
Imonei veikiant tokioje konkurenty pripildytoje rinkoje susiduriama su jvairiais i$Stkiais: kaip
padidinti paslaugy efektyvuma, kaip racionaliai panaudoti turimus iSteklius, kaip maksimaliai
sumazinti i$laidas, o svarbiausia — kaip pagerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Literattroje gausiai apraSomi paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kurie yra pritaikomi
ivairiose srityse. Norint iSsiaisSkinti jmonés veiklos teikiamy paslaugy kokybe, naudojami
paslaugy kokybés vertinimo modeliai, kurie atskleidZia organizacijos veiklos sékminguma,
tobulintinas sritis. Atradus tokias sritis, atsiranda galimybé pagerinti organizacijos veikla.

Darbo teorinis ir praktinis reik§mingumas. Paslaugy kokybés vertinimas organizacijoje
privalomas, norint jgyti konkurencinj pranaSuma. Mokslingje literatiiroje gausu kokybés
vertinimo ir gerinimo koncepcijy, padésian¢iy jmonei atrasti tobulintinas veiklos sritis, taciau
pirmiausia deréty jvertinti teikiamy paslaugy kokybés reikSme. Paslaugos samprata ir jos
apibudinimo aspektus iSskyré I. Skackauskiené¢ ir J. Vestert¢ (2018). A. Leskauskaité ir S.

Pivoras (2012) tyré paslaugy kokybés gerinimo standartus, uZztikrinancius vartotojui tokia
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kokybe, kokia yra deklaruojama tiekéjo. Vartotojy pasitenkinimo aspektus bei jy poreikius
nagrin¢jo mokslininkai J. Bloomberg ir C. Darrah (2015). R. Kinderis, L. Talys ir I. Taliené
(2011) teoriskai apzvelgé kokybés vertinimo jvairovg, i§skirdami kokybés vertinimo modelius, o
autoriai I. Pawlyszyn (2017), J. R. X. Alves ir J. M. Alves (2015), A. Trnka (2016), A. R. Costa,
C. Barbosa, G. Santos, M. R. Alves, (2019) analizavo placiai organizacijose taikomas kokybés
gerinimo koncepcijas; mokslininkai M. Lofgren, L. Witell ir A. Gustafsson (2011) apzvelgé N.
Kano patraukliosios kokybés teorijos principus ir modelio panaudojimo galimybes.

Darbo tikslas — atskleisti N. Kano patraukliosios kokybés teorijos modelio integravimo su
SERVQUAL galimybes vertinant paslaugy kokybe, siekiant atrasti tobulintinas sritis ir jy
gerinimo galimybes.

Darbo uZdaviniai:

1. [ISsiaiSkinti paslaugy kokybés sampratg bei reikSmg;

2. I3analizuoti literatiiroje pateikiamus kokybés vertinimo modelius;

3. Istirti klienty pasitenkinimg lemian¢ias UAB ,, AUGVITRA® teikiamy paslaugy

kokybés savybes pagal integruotg N. Kano kokybés vertinimo modelj;

4. Atlikti gauty rezultaty analiz¢ ir pateikti apibendrinimg, is$skiriant UAB

LAUGVITRA® teikiamy paslaugy kokybés gerinimo galimybes.

Darbo metodai: darbe atlikta mokslinés literatiiros analizé, siekiant atskleisti paslaugos
apibrézimg, apraSyti paslaugy kokybés gerinimo standartus bei vartotojy pasitenkinimg
lemiancius veiksnius; pasitelkus loging bei palyginamaja ir sisteming sintezes, iStirti N. Kano
patraukliosios kokybés teoriniai aspektai ir jy pritaikymas praktikoje, paslaugy kokybés
vertinimo modeliy lyginamoji analizé. Tiriamajai daliai atlikti buvo pasirinktas anketinés
apklausos, patalpintos internetinéje svetain€je, apraSomasis kiekybinis tyrimo metodas, klausimy
sudarymas, paremtas SERVQUAL metodika bei N. Kano modelio penkiy lygiy klausimynu.
Statistiniy duomeny apdorojimo programinis paketas (SPSS) panaudotas anketinés apklausos
duomenims apdoroti. Aprasomaja statistika jvertinti kokybés kriterijai, kuriy reikSmingumas
nustatytas panaudojus porinj t-test; atskiry komponenty reikSmei jvertinti panaudotas
nepriklausomo atvejo t-test. Likert skalés patikimumas nustatomas jvertinus Cronbachsalpha.
Statistinés modos, t-test ir atsakymy daznio jvertinimu nustatomos N. Kano patraukliosios
kokybés teorijos modelio kategorijos.

Darbo struktiira sudaro trys dalys. Pirmoje dalyje nagrin¢jami teoriniai paslaugy kokybés
vertinimo aspektai, jy samprata, principai bei atliekama lyginamoji teoriniy Saltiniy analize,
supazindinama su kokybés vertinimo modeliais. Antroje darbo dalyje aptariami N. Kano
patraukliosios kokybés teoriniai aspektai ir modelis, jy pritaikomumas praktikoje. Trecioje darbo

dalyje aprasoma tyrimo metodologiné dalis: tyrimo objektas, tikslai, uzdaviniai, tyrimo metodas,
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duomeny surinkimo specifika. Gauti tyrimo rezultatai analizuojami pateikiant vizualizavimus.

Padaromos iSvados bei rekomendacijos imonés paslaugy kokybés savybiy gerinimo galimybéms.



1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

Kokurencijos augimas — neiSvengiamas procesas, kurio metu vyksta jmoniy tarpusavio
kova uz islikima. Imonés konkuruoja tarpusavyje norédamos jrodyti, kuri i$ jy yra geresné, kuri
yra verta stipriausios vardo. Stiprios ir konkurencingos jmonés privalo nuolat vykdyti kokybiska
paslaugy tiekima, kreipti didelj démesj j gaminiy kokybe bei palaikyti rysj su klientais, stiprinti
ju pasitikéjimg jmone. Klientai, subjektyviai vertinantys teikiamy paslaugy kokybe, skatina
jmones ieskoti strategijy, kurios padéty optimizuoti kokybiska veiklg bei teikiamas paslaugas.
Kokybiskai teikiamos paslaugos — Vienas svarbiausiy veiksniy, nurodan¢iy sékmingg
organizacijos veiklg. Todél nesvarbu, kokias paslaugas teikia jmoné, svarbiausia yra gerai
apgalvotas veiksmy planas ir kokybiskas to plano vykdymas — biitent nuo to priklauso pardavimy

s¢kmé (Bau, 2016, p. 39). Tad norint islikti konkurencingoje rinkoje, privalu nuolat tobuléti.

1.1. Paslaugy kokybés samprata

Plati paslaugy kokybés samprata kelia keblumy, norint tiksliai jvardyti paslaugos savoka.
Vadybos literattiroje akcentuojami kitokie paslauga apibtidinantys aspektai. N. Langviniené ir B.
Vengriené (2008, p. 74) paslaugos apibrézime i$skiria neapciuopiamumq ir neapibréztumg.
Neapciuopiamumas ¢ia apibtdinamas kaip fizinés veiklos nebuvimas, neperdirbimas. Pasak
autoriy, paslauga negali biiti apCiuopiama, nes ji — nematerialus objektas, kurio negalima nei
transportuoti, nei jgyti.

Nors paslaugos apibrézimuose yra tam tikry bendrumy, mokslingje literatiroje taip pat yra
1§skiriamos pagrindinés jy savybés:

e A. Simkus ir L. Pilelien¢ (2010, p. 99) kaip vieng i paslaugy apibrézimy kriterijy
1vardija netvarumg. Pasak autoriy, tai reiSkinys, pateiktas ir suvartotas gavimo metu — prieSingai
nei preke, kurig galima apciuopti, pajausti.

e P. Vanago (2004, p. 16) iskiriamas paslaugos jvairiapusiskumas, taip pat pabréziama,
kad paslaugg sunkiau apciuopti, pamatuoti nei materialius daiktus. Kadangi paslauga yra jvairi,
ja sunku apibrézti ar kitaip suformuluoti.

e Autorés L. Bagdoniené ir R. Hopiené (2009, p. 105) taip pat ir uzsienio autoriai G.
Tocquer ir M. Langlois (1992, p. 174) paslaugg jvardijo Kaip trumpalaike ir neissaugojamq,
apibiidindami ja kaip potyrj, jgaunama klientui bendradarbiaujant su paslaugy tiekéju ar jy

teikiamomis materialiomis priemonémis.



e B. Vengriené (2006, p. 135-138) kaip viena i$ paslaugy savybiy iSskyré tai, kad ji yra
daugiafazé ir jvardijo kaip nuolat kintantj procesg, priklausomg nuo kliento ir tiekéjo tarpusavio
susitarimo. Tai yra subjektyvus veiksmas, kadangi paslauga gali biiti pateikta visiskai kitaip nei
buvo pateikta kitam vartotojui.

I. Skackauskiené ir J. Vesterté (2018, p. 1-9) straipsnyje aprasé uzsienio autoriy paslaugos
sampratg ir identifikavo SeSis paslaugos apibiidinimo aspektus, pateikiamus literatiiroje:

1) paslauga — tai procesas;

2) paslauga jvardijama kaip mainai;

3) paslauga — vienas i§ démeny, kurian¢iy verte;

4) paslauga galima i$skirti kaip atskirg sistema;

5) paslauga pasizymi unikaliomis savybémis;

6) paslauga — tai veikla, kurig galima klasifikuoti.

ISskyrusios Siuos aspektus, straipsnio autorés sudaré paslaugos apibrézimo zemélapj (1

pav.), kuriame i$ry$kinami mokslinéje literatiiroje apibiidinamos paslaugos sgvokos:

Priklausanti tam Procesas arba
tikrai ekonominei veiksmas
klasifikacijai veikla

Unikaliomis KAS YRA Mainy sandoris be

savybémis nuosavybés

pasizyminti esybé PASLAUGA? pasikeitimo

Tarpusavyje susiet
P . vy] 4 Vertés bendrakultara
veikly sistema

Saltinis: Skatkauskiené ir Vesterté, 2018
1 pav. Paslaugos apibiidinimo Zemélapis.
Taigi, pagal autoriy apibréZimy bendrumus galima formuluoti sgvoka, apimancia
pagrindines paslaugos savybes: paslauga — tai veikla, kuri yra neap¢iuopiama, nematoma; tiekéjo
ir vartotojo santykiai, kuriy tikslas — tiekéjui patenkinti vartotojy norus (Langviniené, Vengrieng,

2008, p . 80-81). Taip pat galima daryti prielaida, jog paslauga — tiekéjo teikiama gavéjui nauda,
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kurig sunku apibrézti, pamatuoti, paskaiciuoti; paslauga apmoka gavéjas; paslauga teikiama
tuomet, kai paslaugos gavéjas neturi galimybés ar negali kokybiskai padaryti to, kg uz uzmokestj
gali padaryti tiekéjas.

Mokslinéje literatiiroje autoriai (Kinderis ir kt. 2011, p. 21) iSskiria paslaugy kokybés
vertinimo Kkategorijas, j kurias skirstomos savybés, siekiant atlikti paslaugy kokybés jvertinima:

e Pirmiausia atkreipiamas demesys j klientq — S$ioje kategorijoje svarbiausia vykdyti
klienty — vartotojy norus;

e Antroje kategorijoje i$skiriamas profesionalumas, t.y. profesionali kokybé. Cia
svarbiausi teisingi, su kokybe susije metodai, kuriuos taikant tenkinami vartotojy poreikiai;

¢ Kai pildant vartotojy norus efektyviai panaudojami jmonés iStekliai — savybeés skiriamos
treCiajai kategorijai — vidinei kokybei.

Ch. Gronroos (2008, p. 298-314) pateikia keturias paslaugy kokybés buikles, pagal kurias
galima nustatyti tolesnius vartotojy santykius su tiekéjais: bloga, priimtina, gera ir auksta. Bloga
kokybé — kai gaunama kokybé yra prastesné uz tg, kurig tikétasi gauti. Priimtinos kokybés atveju
— Kklientas gauna is tiekéjo tai, ko ir tikéjosi. Gera kokybé — nedaug virSyti kliento likesciai
gavus paslauga. Auksta kokybé — daug virSyti kliento lukesciai. Aukstos kokybés atveju klientas
visada teigiamai vertins bei skleis teigiamus atsiliepimus apie tiekéjo teikiamas kokybiskas
paslaugas ir palaikys su juo rysius. Taip pat Sitoks aukstos kokybés paslaugos tiekimas visuomet
nustebins klienta, sukurdamas jsptidj, jog tiekéjas Zino neiSsakytus kliento norus. Teigiamai
nustebindamas klientg tiekéjas tarsi sukuria su juo nematoma rysj, jis jauciasi isklausytas ir
patenkintas. Toks apibiidinimas, kai pateikiamos stebinancios paslaugy tiekéjy savybés, autoriy
R. Furlan ir R. Cordetti (2010, p. 25) teigimu, klienty akimis tiekéja padaro i$skirtiniu.

L. Simanauskiené (2007) paslaugy kokybés vertinimui i$skiria funkcionalumo, reputacijos,
kompetentingumo, démesio, betarpiskumo, lankstumo, prieinamumo, patikimumo ir sgZiningumo
kriterijus. Daugiausia kokybés kriterijy mokslinéje literatiroje randami vadybos srityje:
patikimumas, prieinamumas bei kompetentingumas. Anot autorés, didelis démesys atitenka tam,
kaip paslauga yra pateikiama 1§ anksto neatsiskaiCius ir nesuderinus paslaugos gavimo laiko.
Taip pat svarbu, kaip tiekéjas tgsi pazadus ir uzmezga kontaktus neveikiamas iSoriniy neigiamy
faktoriy. Pabréziama ir tai, ar tiekéjas teigiamai atsiliepia j personalo norus, svarbus vartotojo
aptarnavimo pasirengimas, personalo lavinimas ir Ziniy gilinimas.

Apibendrinus, nors sunku atrasti vieng tinkamg paslaugos apibrézimg, daznas vartotojas
paslaugg renkasi pagal jos pateikimo kokybe. Mokslingje literatiiroje gausiai apraSomi kokybeés
vertinimo kriterijai, leidZiantys jvertinti paslaugos kokybe. Bet kurios paslaugas teikiancios
imonés siekiamybé — iSlaikyti klientus. Kad klientai buty patenkinti, svarbu garantuoti teikiamy

paslaugy kokybe. Placiau iSnagrinéjus paslaugos esme ir dazniausiai moksliniuose Saltiniuose
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pasitaikancius apibrézimus, svarbu atkreipti démesj ] paslaugy kokybés gerinimo vadybos

sistemos principus.

1.2. Paslaugu kokybés gerinimas jmonése

Paslaugos verté matuojama paklausos — pasiiilos dydziu. Kuo mazesné pasiiila — tuo
didesné paklausa (Siuo atveju, kuo geresné¢ kokybé, tuo didesnés paklausos sulaukiama) ir
atvirksciai. Paslaugy kokybés vertinimo metu jmonés veikloje daznai atrandama spragy, dél
kuriy nukencia teikiamos paslaugos kokybé, kuri gali neatitikti kliento likes¢iy. Vartotojas turi
teise reikalauti kokybiSkai atliktos paslaugos, kadangi uz ja sumoka. Pasitelkiant kokybés
vadybos sistemg (QMS) padidinama galimybé koordinuoti jmonés veiksmus, siekiant tiekti kuo
kokybiSkesnes paslaugas. Autoriy jvardintos plac¢iai naudojamos ISO 9001 serijos standartas —
tarptautinés organizacijos kokybés vadybos standartas, kurio esminis tikslas — uztikrinti, kad
paslaugy ar prekiy gavéjas gaus tokig kokybe, kuri yra deklaruojama tiekéjo, ir siekti nuolatinio
darbo veiklos kokybés gerinimo, uztikrinant abiejy pusiy poreikiy patenkinimg (Leskauskaité,
Pivoras, 2012, p. 71-84).

1SO sistemy standartai naudojami norint pamatuoti ir jvertinti kokybe, taip pat sertifikuoti.
Sertifikavimas svarbus jmonés veikloje tuo, kad jis atspindi sékmingg jmonés veikla, juo
sustiprinamas jmongés jvaizdis. Kadangi nepakanka vien atrasti paslaugy kokybg gerinanciy
budy, yra suformuotos kokybés vadybos schemos, kuriomis sitiloma pasinaudoti, siekiant
uztikrinti tikslinga veiklos stebé¢jimg bei vykstancius aplinkos pokycius. Kokybe uztikrina i§
imones reikalaujama kontrolé, kai reguliuojamos visos veiklos, darancios jtaka uzsakymy
vykdymui ir kiti jmonéje atlickami veiksmai bei funkcijos (Pabedinskaité, Vitkauskas, 2009, p.
214-222).

Nuo 1980 mety J. M. Juran suformuotas poziiris, teigiantis, kad kokybés gerinimas
pirmiausia priklauso nuo vadovybés. Todél norint neprarasti klienty, svarbu nuolat gerinti
veiklos ir teikiamy paslaugy kokybés valdymg. Juran taip pat pateiké kokybés trilogijq,
apimancig tris jmonés veiklas: kokybés planavimg — tai produkty, paslaugy kiirimas, plétojimas
pagal vartotojo reikalavimus, padésiantis jgyvendinti kliento poreikius; Kokybés kontrole —
procesa, leidziantj jgyvendinti uzsibréztus kokybés tikslus kiirimo metu; Kokybés gerinimg —
kokybés veikla vykdoma aukStesniame lygyje (Bisgaard, 2008, p. 394). Juran taip pat
pavaizdavo nuolatinj kokybiskos produkcijos vystyma, atkurtg kokybés spiraléje (zr. 2 pav.).
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Saltinis: http://orion2020.org/archivo/calidad/la/calidad _gurues.pdf

2 pav. J. M. Juran kokybés gerinimo spiralé

Tobuléjant pasauliui, organizacijos privalo iSlaikyti tikslingas strategijas, todél svarbu
nuolat stebéti iSorés pokycCius. Ivertinus pakitimus, organizacija atnaujinama remdamasi
vertybémis, kurios pagristos darbiniais principais ir kokybés gerinimo naujovémis. V. Adoménas
(2011, p. 151) isskyré aStuonis vadybos sistemos principus, pagal kuriuos turéty bati vykdoma
organizacijos veikla:

1. Orientavimasis ] klienta — jmonés priklausomos nuo klienty, todél turi suprasti jy
poreikius, tenkinti norus ir virSyti lukescius;

2. Lyderysté — jmonés auks¢iausios vadovybés nustatoma vieninga veiklos kryptis, kai
sukuriama vidin¢ aplinka skatina darbuotojus vieningai siekti organizacijos tiksly. Tikslingos
imonés veiklos jgyvendinimui svarbu nustatyti jmonés misija, vizija, politikg bei tikslus;

3. Darbuotojy jtraukimas — visi darbuotojai jtraukiami j jmonés veiklg taip, kad galéty
panaudoti savo gebé¢jimus jmonés naudai. Cia svarbus darbuotojy skatinimas: premijos,
mokymai, karjeros planavimas ir kt.;

4. Procesinis poziiiris — procesiskai valdomi iStekliai. Kai iStekliai naudojami paversti
produkcijai, juos galima traktuoti kaip procesg. Kad veikla biity efektyvi ir sékminga,
vadovybé nustato veiklos procesy kryptis ir tikétinus rezultatus;

5. Sisteminis pozitris ] vadyba — visi jmonés procesai suvokiami kaip viena sistema —
tai priklauso nuo veiklos bei tiksly specifikos;

6. Nuolatinis vadybos sistemos gerinimas — siekiant gerinti jmonés veikla, sitiloma
taikyti Demingo veiklos gerinimo model;j, kurio principas ,,PLANUOK (tiksly nustatymas) —
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DARYK (tiksly jgyvendinimas) — TIKRINK (proceso steb¢jimas) — VEIK (naujy tiksly
nustatymas).

7. Faktais pagristi sprendimai — sprendimai grindziami analizuojant duomenis, pvz.
taikant statistinius metodus;

8. Abiems puséms naudingi santykiai — bendradarbiaujant klientui ir tickéjui atsiranda
didesnés vertés produkto sukiirimo galimybeé.

Remiantis Siais kriterijais atlickamas jmoneés tiekiamy paslaugy kokybés vertinimas gali
atskleisti organizacijos silpngsias vietas, kartu atveriant galimybe atrasti budy, kaip jas paversti
privalumais, t.y. formuojant bei tobulinant individualy paslaugy tiekimo kokybés vertinima.

Placiau nagrinéjant jmonés procesy veikla, svarbu iSskirti organizacijos darbuotojy
atsidavimo daromga jtaka paslaugy kokybés tiekimo veikloje. Norint pasiekti maksimaliy jmonés
veiklos rezultaty, visi tos jmonés darbuotojai privalo biiti kuo labiau atsidave jmonés vykdomai
veiklai. Pagal A. Ruusila ir E. Lindroos (2016, p. 121), jdarbinimas siejamas su frazeologizmu

,.,conditio sine qua non“!

, reiSkianciu atlickamo darbo biitinybe. Darbuotojas daznai palaikomas
jmonés atspindziu. Autorés N. Langviniené ir B. Vengriené¢ (2005, p. 80-81) iSskyré Ch.
Gronroos vartotojo jmonés veiklos kokybés vertinimo kriterijus, i§ kuriy galima spresti, kad
didelj vaidmenj vartotojo paslaugos kokybés jvertinimui turi darbuotojo profesionalumas — kai
darbuotojas apmokytas ir jtrauktas j jmonés veiklg, t.y. darbuotojas suvokia jmonés veiklos
principus ir jiems pritaria, taip pat supranta teikiamos paslaugos esme. Sie darbuotojo kriterijai
atsispindi bendravime su klientu. Kuo labiau darbuotojas bus atsidaves bandydamas suprasti
kliento poreikius, tuo didesné tikimybé patenkinti jo ltkescius.

Taip pat anks¢iau minétas organizacijos rySys su vartotoju yra neatsiejamas veiksnys,
siekiant jgyti jmonei svarby kliento lojaluma. Subjektyvus kliento jmonés teikiamy paslaugy
vertinimas, norint, kad kliento liikes¢iai biity patenkinti, vercia tiekéjus stengtis kuo geriau atlikti
darba. Kuo dazniau paslauga bus tiekiama kokybiSkai, tuo didesné tikimybeé jgyti kliento
lojaluma. Galima teigti, kad aptarnavimas yra vienas svarbiausiy veiksniy, nurodanciy, ar
klientas norés pakartotinai naudotis jmonés teikiamomis paslaugomis. Tiesa, kliento
pasitenkinimas néra pagrindiné salyga norint jgyti kliento lojaluma. To neuZtenka, nes galima tik
tikétis, kad patenkintas klientas sugrj$ pakartotinai pasinaudoti paslauga, bet tikrai Zinoma, jog
nepatenkintas klientas nebenorés to daryti, todél jmanoma patenkinti kliento liikesCius jam
netampant lojaliu, kita vertus, lojalumas ir klienty pasitenkinimas — vienas be kito nejmanomas

(Bonyuet, 2019, p. 6).

! Conditio sine qua non - (lot.; sk. kondicijo sine kva non) - bitina salyga, be kurios nejmanoma kg nors pradéti.
Saltinis: https://www.lietuviuzodynas.lt/terminai/Conditio_sine_qua_non [zifiréta 2019-10-02]
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Apibendrinant aptarta moksling literatiirg galima teigti, kad svarbu atsizvelgti ] jmonés
viduje vykstan€ius procesus, kadangi tikslingai vykdoma jmonés veikla lemia naudingus
rezultatus, o laikantis auksciau aprasyty kokybés vadybos sistemy principy, bet kurioje
organizacijoje galima kurti paslaugy kokybés pamatus. Taip pat iSsiskiriama ir tai, kad sistemy
atsiradimas buvo pagrjstas siekiant islaikyti konkurencingumg tarp organizacijy. ISlikti
konkurencingoje rinkoje — tai bet kurios jmonés pagrindinis tikslas, todél svarbu jmonés

teikiamy paslaugy kokybés sistema kurti remiantis pagrjstais principais.

1.3. Vartotoju pasitenkinima lemiantys veiksniai

Imonés pasiekimus galima nustatyti pagal klienty skai¢iy. Panasu, kad kuo didesnis klienty
skaiCius, tuo sékmingesné jmoné. Tai priklauso nuo jmonés geb¢jimo islaikyti klientus, tiekiant
kokybiskas paslaugas. Todé¢l kuo didesnis vartotojy pasitenkinimo lygis gavus kokybiSka
paslauga, tuo didesné tikimybé, kad klientas ir toliau norés palaikyti rySius su jmone. Tiesa,
iSkyla sunkumy vertinant klienty pasitenkinimag, vien dél anks¢iau aptartos paslaugos savybés —
netvarumo, jvairiapusiSkumo. Pagal 1. Fecikova (2004, p. 57-66), iSskiriami daZniausiai

moksliniuose $altiniuose pasitaikantys pasitenkinimo apibrézimai:

pasitenkinamas jgaunamas tik tuomet, kai viskas buvo atlikta tinkamai;

pasitenkinimas jau¢iamas, kai yra patenkinami vartotojo poreikiai;

pasitenkinimas — jau¢iamas malonumas, dziaugsmas;

pasitenkinimas — vartotojy jvertinta paslaugy kokybé.

Autoré taip pat pabrézia, kad daugiausiai literatiroje teko aptikti pasitenkinimo
apibrézimy, reiSkianciy jausma, atsiradus] gavus paslauga, palyginus su tuo, ka gauti buvo
tikimasi, kartu jvertinant ir sprendimg pirkti bei poreikiy patenkinimg. H. Olson (2016, p. 33-37)
jvardijo vartotojo pasitenkinimg, kaip rezultata, gautg jsigijus paslauga, tuo paciu jvertinus
tikéting naudg bei iSlaidas. Tad pasitenkinimas — tai i§ anksto suformuoty vartotojo likes¢iy
jgyvendinimas gavus paslauga.

Vartotojy pasitenkinimas priklausomas nuo poreikiy tenkinimo ir reikalavimy jvykdymo.
Norint tinkamai jvykdyti vartotojo keliamus reikalavimus, privalu suprasti, kaip jj veikia
tiekiama paslauga. Pasak autoriy J. Blomberg ir C. Darrah (2015, p. 171-192), vartotojy
reikalavimai gali bati tiek akivaizdis, tiek nutyléti, taciau norint, kad klientas likty patenkintas,
svarbu jgyvendinti juos visus — tai reik§ visapusiskg vartotojo pasitenkinimag gaunama paslauga.
Kita vertus, negana apibrézti vien vartotojy poreikiy, turi buti nustatyta ir poreikio svarba — ar

prekés ar paslaugos svarba atitinka vartotojo norimos kokybe. Todél 1. Fe¢ikova (2004, p. 61)
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suskirsté poreikius pagal svarbg j pirminius, antrinius ir tretinius, norint tikslingiau nustatyti
savybe, tenkinancig vartotoja, kuri i$ tiesy turi svarbos.

Vartotojy poreikiai ir norai néra pastovis ir nuolat kinta del keliy priezasCiy: vartotojai
pripranta prie esamy paslaugy tiekimo salygy ir konkurentams atrandant budy pasitlyti tg pacig
paslauga, tik patobulintg. D¢l Siy priezasCiy neuztenka vien nustatyti paslaugos savybés svarbg
vartotojams ir jomis remiantis teikti paslaugas, tac¢iau kur kas svarbiau nuolat stebéti vartotojy
nory bei poreikiy kaita, sitilyti aukstesnés bei patrauklesnés paslaugos kokybe, taip suteikiant
klientui didesnj pasitenkinimo lygj (Tontini, 2007, p. 604). Todél jdétos pastangos gerinant
paslaugos kokybe padidins vartotojy pasitenkinimg teikiama paslauga.

Laikantis teiginio, kad vartotojy poreikiy jgyvendinimas yra vienas pagrindiniy aspekty,
siekiant uztvirtinti jmonés ir kliento santykius, norint pasiekti klienty pasitenkinimg privalu
(Fecikova, 2004, p. 607):

e orientuotis j klienty kulttry skirtumus;

o uztikrinti, kad jmoné susitelkia j klienta;

e darbuotojy jgalinimas;

e apdairiai valdyti jmonés procesus;

e atidziai formuoti komanda;

e bendradarbiauti su vartotojais.

Patenkinus vartotojy likesc¢ius atsiranda didelé tikimybeé jgyti lojaliy klienty, taip pat —
padidinti jmonés pelningumg ir uztikrinti vietg rinkoje. VisiSkai patenkinus klienty lukescius
uztikrinamas jmongs ilgalaikis finansinis stabilumas. Kuo atidziau paslaugos tieke¢jas pildo
vartotojo likescius, tuo didesné tikimybé iSlaikyti tvirtus tiekéjo ir vartotojo santykius. Toks
artimas rySys daznai atne$a daugiau pelno, nes lojalus vartotojas linkes (Fecikova, 2004, p. 608):

e labiau iSlaidauti teikiamoms paslaugoms;

e skleisti informacijg, skatinancig kitus vartotojus iSbandyti jmonés teikiamas paslaugas;

¢ biti jsitikines, kad kainos ir kokybés santykis yra optimalus.

Didelis démesys turi buti skiriamas klientui ir jo poreikiy tenkinimui. Pagal ,,Ford*
kompanijg iSvesta ,,42-jy taisyklé teigia, kad vieno nepatenkinto kliento pakanka, kad nuo
imonés nusisukty dar apie 40 potencialiy klienty, t.y. nepatenkintas jmonés klientas dél
nekokybiskai jam suteiktos paslaugos gali pasakyti SeSiems asmenims, kurie apie tokj potyrj
pasakys dar bent septyniems asmenims, todél vieno nepatenkinto kliento nuomoné gali jmonei
kainuoti apie 40 potencialiy klienty. Pasak P. Vanago (2004, p. 34), seno kliento iSlaikymas

imonei kainuoja penkis kartus maziau nei surasti naujg.
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Apibendrinus, vartotojai — neatsiejama sékmingai veikianéios organizacijos dalis, todél
svarbu nuolat sekti jy poreikiy patenkinimg ir jy kaitg. Rinkoje vyraujant didelei konkurencijai,
imonés turi teikti kuo kokybisSkesnes paslaugas, taip pritraukiant kuo daugiau lojaliy klienty.
Klienty lojalumas ir rySys tarp kliento ir paslaugos tiekéjo — tai pagrindiniai faktoriai, lemiantys
Jjmonés pelningumg bei finansinj stabilumg, todé¢l, pasak autoriy, svarbu sekti vartotojy
pasitenkinimo lygj. Remiantis §iuo pozidriu, galima teigti, jog kokybiska paslauga — tai
pasitenkinimo pagrindas, dél kurio formuojasi kliento paslaugos vertés suvokimas, todél svarbu
daugiau gilintis j tai, ko organizacija turéty imtis, kad pateikty kokybiska, klientg patenkinancia
paslauga.

1.4. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Literattroje galima rasti jvairiy kokybeés vertinimo modeliy. Siekiant uZtikrinti tikslinga
veikla, pravartu stebéti realig jmonés veiklos situacija. Todél taikomi jvairiis veiklos vertinimo
modeliai, kuriy pritaikymo rezultatus véliau galima panaudoti praktinéje veikloje — paversti
silpniausius veiklos elementus privalumais. R. Kinderis ir kt. (2011, p. 88) isskyré kokybés
vertinimo jvairove — kokybé gali biiti vertinama pagal lygmenis, kategorijas, kriterijus,
veiksnius, rodiklius tipus, bikle. Siekiant uZtikrinti patikimesnius rezultatus, jmonése daZnai
analizuojami konkrettis veiklos elementai. Pagal L. Bagdonien¢ ir R. Hopieng (2009, p. 105-
113), kokybés vertinimo modeliai gali buti suskirstyti grupémis:

a) Pirmoji atskleidzia, kaip vartotojas supranta kokybe, t.y. kokius reikalavimus kelia
paslaugai ir kaip jas vertina. IS to suprantama, jog svarbu, kad paslaugy kokybés vertinimo
modelis biity sudarytas i§ vartotojo perspektyvos;

b) Antroje grupéje nurodomas paslaugy tiekimo procesas — kai kokybé suprantama ir
jvertinama paslaugos tiekimo metu. Cia svarbus organizacijos kultiiros vaizdas, t.y. darbuotojy
elgsena, estetinis vaizdas;

¢) Tredioji grupé — paslaugy tiekimo sistema. Sioje grupéje svarbu viskas: organizacijos
kulttira, personalas, aplinka, prisitaikymas prie situacijy ir pan.

Literatiroje aptinkama jmonés kokybés valdymo sistemy gausa, taciau galima iSskirti
kelias, placiai organizacijos kokybés valdyme taikomas koncepcijas, gerinancias jmonés veiklos
procesus, pvz., nuo 1920 m. pradéta taikyti ,,Lean* koncepcija, kurios tikslas — mazinti jmonés
iSteklius, kurie neatneSa pakankamai naudos, taciau kartu kurti vartotojui didesnés vertés
produktus, taip uztikrinant konkurencinj pranasumg (Pawtyszyn, 2017, p. 43-55; Alves, Alves,
2015, p. 5325). Vystantis pramonei atsirado poreikis sukurti geresniy valdymo metody, todél

1980 m. kompanija ,,Motorola“ sukiiré ,,Six Sigma‘“ koncepcijg, paremta nuolatiniu jmongés
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veiklos procesy gerinimu: mazinami jmonés veikloje esantys neatitikimai tol, kol jie tampa
priimtini ir toleruotini. I§skiriami Sios koncepcijos jgyvendinimo projektai, i§ kuriy dazniausiai
minimi du — DMAIC? ir DMADV?, Pirmasis §iy projekty naudojamas sumazinti jmonés veikloje
esancius neatitikimus, antrasis — sukurti naujam produktui ar paslaugai (Trnka, 2016, p. 303-
308; Costa, Barbosa, Santos, Alves, 2019, p. 83-100).

Taip pat praktingje veikloje iSskiriami bei taikomi kokybés gerinimo modeliai: bendrai
suvoktos kokybés modelis, Gummesson ir Gronroos integruotas kokybés modelis, 4Q kokybés
modelis, paslaugy kokybés spragy modelis, Meyer ir Mattmuller kokybés modelis, SERVQUAL
kokybés modelis ir pan (Kinderis ir kt., 2011, p. 87). Pasak autoriy, tokia kokybés vertinimo
modeliy gausa atskleidZia proceso sudétinguma ir tai, kad néra patvirtinto vieno tinkamiausio
praktikoje taikytino kokybés vertinimo modelio. Toliau bus trumpai aptarti auksc¢iau iSvardinti
kokybés vertinimo modeliai.

Bendrai suvokiamos kokybés modelis. Ch. Gronroos kokybés vertinimo modelis apima
patirtos kokybés techninj rezultato jvaizdj ir funkcinj proceso jvaizdj. Véliau Sis modelis buvo
integruotas jvertinus iSorinius veiksnius — vartotojo vertybes ir poreikius, komunikacija,
pardavimus, rySius ir kt. Integruotame Ch. Gronroos ir E. Gummesson kokybés modelyje
bendrai suvokiama kokybé priklauso nuo laukiamos kokybés ir patirtos kokybés (Bagdoniené,
Hopiené, 2005, p. 92; Vengring, 2006, p. 136 ; Williams, Buswell, 2003, p. 27). Pazymétina, kad
Siame modelyje didel¢ svarbag turi jmonés jvaizdis. Tikslingas jvaizdzio formavimas padeda
vartotojui sudaryti teigiama nuomong apie organizacija: ,,Jei paslaugos tiekéjui vartotojas jaucia
simpatijg, tai nedidelés klaidos bus uzmirstos.” (Vitkiené, 2008, p. 28). Kita vertus,
nepertraukiamas didesniy klaidy darymas gali sugadinti jvaizdj.
laukiamos kokybés kriterijus. Jie svarbts tiek pastarajai, tieck bendrai suvoktai kokybei, todél
svarbu juos suvaldyti (Bagdoniené, Hopieng, 2009, p. 106-107):

e Komunikacija. Tai, kaip pateikiama informacija, gali padéti pritraukti klientus. Kuo
daugiau jdéta pastangy skleidziant informacija apie produkta ar paslauga, tuo labiau padidéja
kliento lukesciai geresnei kokybei gauti.

e Gyvas Zodis turi jtakos iSankstiniam jmonés jvaizdzio sudarymui. Klienty ir darbuotojy
tiesioginis bendravimas, taip pat ir tarpusavis vartotojy bendravimas formuoja suvokimg apie
Jmonés veikla.

e Patirtis — ankstesné vartotojo patirtis gaunant paslaugg.

2DMAIC —i§ angl. k. vert. Define liet. nustatyti; Measure liet. pamatuoti.; Analyse liet. analizuoti, Improve liet.
pagerinti; Control liet. kontroliuoti.
3 DMADV - i3 angl. k. vert. Define liet. nustatyti; Measure liet. pamatuoti; Analyse liet. analizuoti; Design liet.
sukurti; Verify liet. patikrinti
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o Jvaizdis. Kaip anksCiau minéta, teigiamas jmonés jvaizdis uzgozia minimalias klaidas
nesukeliant didelio nepasitenkinimo, taciau esant neigiamam jvaizdziui iSrySkéja ir menkiausi
tiekimo sutrikimai.

e Vartotojo poreikiai lemia paslaugos kokybe ir skatina jos gerinima.

N. Langvinien¢ ir B. Vengriené (2005, p. 106) teigia, kad Ch. Gronroos bendrai suvoktos
kokybés modelio taikymas tinkamas siekiant suzinoti vartotojy nuomon¢ apie teikiamas

paslaugas:

Bendrai suvokiama kokybé

Laukiama kokybé Patirta kokvbé

[ | I | |

Komunikacija Gyvas zodis Patirtis Techniné kokybé Funkciné kokybé
(paslaugos tiekimas) (kaip vyksta
_ _L_paslaugos tiekimas)
o Vartotojo
Ivaizdis poreikiai
Ivaizdis

Saltinis: Langvinien¢ ir Vengriené, 2005
3 pav. Ch. Gronroos bendrai suvokiamos kokybés modelis

C. Williams ir J. Buswell (2003, p. 59-60) pateikia ir Ch. Gronroos isskirtus kokybiskai
atliktos paslaugos kriterijus, suskirstytus j tris dalis:
1. Pasiekimai:
a) darbuotojy profesionalumas bei kompetencija.
2. Procesas:
a) personalo pozitris j jy teikiamas paslaugas;
b) tiekéjo lankstumas ir prieinamumas prie paslaugos;
C) pasitikéjimas tiekéju;
d) greitas reagavimas j nepalankias situacijas.
3. Ivaizdis:
a) kaina atitinkanti kokybe bei tiekéjo reputacija ir iSradingumas.
Ch. Gronroos ir E. Gummesson integruotas kokybés modelis nesudétingai pritaikomas

praktikoje, jvairia veikla uZsiimanciose jmonése. Sio modelio privalumas — pritaikomumas tiek
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prekiy, tiek paslaugy teikimo jmonése, taciau atlikus vertinimg pagal §j modelj, néra aisku, kaip
turéty buti jvertinta laukiama ir patirta kokybeé.

4Q kokybés vertinimo modelis. E. Gummesson (1994, p. 85), pateikiamas 4Q modelis,
kurj sudaro: jvaizdzio kokybé, t.y. prekés ir paslaugos jvaizdis turi biti patrauklus klientui;
prekeés ir paslaugos kokybé, atitinkanti vartotojo norus; prekés ir paslaugos teikimo kokybé —
tiek&jas privalo teséti zodj klientui; racionaliy santykiy kokybé — kliento ir jmonés darbuotojy
santykiai.

Pagrindiné Sio kokybés vertinimo modelio savybé ta, kad kokybé yra grindziama kliento
patirtimi, norais bei jmonés jvaizdZiu. Sio modelio pritaikymas yra apribotas, kadangi gali biti
vertinama tik paslauga, kuri turi galutinj rezultata. Modelio i$skirtinumas tas, kad orientuojasi |
klientg bei paslaugos teikimo procesa — gera paslaugos kokybé turi buti teikiama nuo pradzios iki
kliento jvertinimo (Bagdoniené, Hopieng, 2009, p. 111).

Apacioje vaizduojamas E. Gummesson (1993) 4Q modelis:

Ivaizdis
Likeséiai Patirtis
Projekto Santykiy
kokybé kokybé
Produkto
pateikimas Efekto kokybé

Saltinis: Williams, Buswell, 2003
4 pav. 4Q kokybés vertinimo modelis

GAP modelis arba paslaugy kokybés spragu modelis. Remiantis §iuo modeliu, paslaugy
kokybés veiksnius atspindi jmonés bei klienty pozitris. Kitame puslapyje, 5 paveiksle,
pateikiamas kokybés spragy modelis, kurio turinyje nagriné¢jamos galimos prieZastys, darancios

jtaka paslaugos kokybei:
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Komunikavimas ZodZiu Individualis poreikiai AnkKkstesné patirtis

> Laukiama paslauga <

i

5 sgraﬁa
%\ Suvokiama paslauga
Vartotojas 4

_ 4spraga

Ml/ Paslaugos pateikimas | €—>|  [¥oriniai rySiai su
rtotoiai
A— $ vartotojals
1 Paslaugos kokybé,
- Lspraga standartai

- 1

Vartotojo likes¢iy
> supratimas

Saltinis: Vitkiene, 2008
5 pav. GAP modelis arba paslaugy kokybés spraguy modelis

A. Parasuraman, V.A. Zeitham ir L.L. Berry (1988, p. 41-46) identifikavo penkis spragy
kriterijus, apimancius tiek organizacijos ketinimus suvokti vartotojy lukescCius, tiek jy patirt]
gavus paslauga:

e 1 spraga — distancija tarp konkretaus vartotojo liikesc¢iy ir tiekéjy ziniy apie tai. Daznai
tiekéjai mano, kad zino, ko nori vartotojas nors realybé gali neatitikti.

e 2 spraga — klaidingi kokybés kriterijy nustatymai. Vadovy netinkamai nustatyti kokybés
kriterijai neatitinka vartotojy nory.

e 3 spraga — netinkamai pateiktos paslaugos patirtis. Nesilaikant paslaugos kokybés
standarty, pasitaiko klaidy teikiant paslauga, todél svarbu jsiklausyti | vartotojy patirt;.

e 4 spraga — paslauga teikiama ne taip, kaip yra teigiama. DaZnai tiekéjai, norédami
pritraukti kuo daugiau klienty, hiperbolizuoja esamy prekiy ar paslaugy jvaizdj, taip padidindami
klienty likesCius, taciau daznu atveju juos nuvilia. Todél svarbu neatitriikti nuo realybés —
kokybé turi atitikti realig situacija.

e 5 spraga — klienty likesCiai neatitinka gautos paslaugos kokybés. Daznai vartotojai

pasikliauja rekomendacijomis ir aklai uzsako paslauga, tikédamiesi aukSciausios kokybés.



Atsiradus kokybés spragoms tiekiant paslaugg ar produkta, galima tikétis silpnos kokybés

vartotojui. 1 lentel¢je pateikiamos V. A. Zeithalm ir M. J. Bitner siiilomos priemonés, kurios

padéty iSvengti paslaugy tiekime pasitaikanciy spragy:

1 lentelé. Kokybés spragy pasalinimo priemonés

Kokybés spraga

Kokybés spragy paSalinimo priemonés

1 spraga — tiekéjy negebéjimas suvokti
vartotojy lukescius

1. Vadovo ir
gerinimas;

2. tiesioginis vadovo bendravimas su klientais;
3. klienty poreikiy iSaiSkinimas:

e kg tikisi gauti 1§ paslaugos;

personalo  komunikacijos

e tikslai ir norai.
2 spraga — tiekéjo suvokti vartotojo | 1. Vadovo ir personalo  kompetencijos
lukesciai neatitinka kokybés standarty didinimas;

2. kliento poreikiai, pagal kuriuos nustatomi
veiklos standartai;

3. pazady teséjimas;

4. pozityvus pozitris j klienta;

5. personalo skatinimas siekiant
kokybe.

padidinti

3 spraga — tiekiant paslauga nesilaikoma
nustatyty standarty

Turi biiti latkomasi nustatyty standarty;
tinkamos techninés salygos;

samdomi kompetentingi darbuotojai;
personalo apmokymai;

komandinis darbas
. stengiamasi
konkurencijos.

ok wdE

iSvengti personalo

4 spraga — teikiamos paslaugos neatitinka
marketingo skleidZziamos informacijos

1. VieSyjy rySiy gerinimas;

2. informacijos patikimumo jvertinimas;
3. klienty apmokymai ir §vietimas;

4. pazady teséjimas.

5 spraga — gauta paslauga neatitinka
vartotojy lukesciy

Tinka visos i$vardintos priemonés, kadangi
kliento poreikiai turi biiti patenkinti.

Saltinis: Bagdoniené ir Hopiené, 2009

SERVQUAL modelis. Sis modelis atsirado susisteminus P. Parasuraman, V. A. Zeithalm

ir L.L. Berry (1988, p. 64) 5 spragy arba GAP modelj. Remiantis $iuo modeliu, galima nustatyti

skirtumus tarp vartotojy likes¢iy ir realios paslaugos gavimo metu. Vartotojo vertinama

paslaugy kokybé suskirstyta dimensijomis, kurios turi vartotojui atitinkamg svarbg. Pirminiame

variante modelis buvo sudarytas i$ deSimties dimensijy, taciau atlikus daugiau tyrimy, dimensijy

skai¢ius buvo dvigubai sumazintas. Siandien SERVQUAL modeliu (7r. 6 pav.) matuojamas

apcivopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija. A. Simkus ir L. Pileliené (2010,

p. 101) teigimu, paslaugos kokybe galima nustatyti skirtumu tarp vartotojo lukes¢iy ir realiai

gautos paslaugos.
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TIEKEJAS

Tobulinama paslauga

VARTOTOJAS

Apciuopiamumas

2

Patikimumas

Reagavimas

PASLAUGA

~

GRIZTAMASIS RYSYS

Tikrumas

Suvokta paslauga

Saltinis: Simkus, Pilelien¢, 2010

6 pav. SERVQUAL modelis

Autoriai P. A. Korda ir B. Snoj (2010, p. 190-192) Zemiau pateiké penkiy kokybés
dimensijy apibrézimus:

e Apcivopiamumo dimensijai priskiriami jmonés darbuotojai, techniné jranga, aplinka,
komunikacija, namai ir kt.

e Patikimumo, pasak autoriy, yra pazady vykdymas, atidziai vykdomos paslaugos,
kruopStumas ir pan.

¢ Reagavimo — darbuotojy kvalifikacija, kompetencija, bendravimas ir pan.

e Tikrumo — operatyvus paslaugos tiekimas; noras kuo grei¢iau suteikti paslaugg,
mandagumas.

e Empatijos — démesys klientui; dedamos pastangos siekiant suprasti kliento poreikius.

Pasak M. Bahadori, J. Sadeghifar, M. Nejati, P. Hamouzadeh, ir M. Hakimzadeh (2011, p.
85), svarbu matuoti ir kliento pasitenkinimo lygi, kadangi, auk$¢iau i$vardintos penkios
dimensijos daro jtaka paslaugy kokybei, taip pat, kaip kliento pasitenkinimui turi reikSmeés
paslaugos ir prekés kokybés santykis su kaina. Pasak autoriy, SERVQUAL modelio

iSskirtinumas tas, kad kiekviena dimensija leidzia pamatuoti neatitikima tarp vartotojo poreikio ir
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realiai gautos paslaugos, apskaiCiuojant reikSmigumo santykj ir jvertinant jmonés teikiamy
paslaugy kokybés spragas bei privalumus.

Meyer ir Mattmiiller kokybés modelyje autoriai iSskiria keturis kriterijus, pagal kuriuos
vertinama paslaugy kokybé (Ramanauskiené ir kt. 2011, p.197-198):

1. Potenciali paslaugos tiekéjo kokybé — jmonés darbuotojy kompetencija ir pasirengimas;

2. Potenciali vartotojo kokybé — kaip kontaktinis personalas sugeb¢jo jtraukti vartotojg j
paslaugy kiirimo procesa;

3. Proceso kokybé — sgveika tarp potencialios paslaugy tiekéjo kokybés ir potencialos
vartotojo kokybés;

4. Rezultato kokybé — vartotojo pasitenkinimo lygis gaunama paslauga.

Potenciali paslaugos . Potenciali vartotojo
. . Proceso kokybé )
tiekéjo kokybe kokybe
Potenciali integracija
Biisimi standartai (MD 1) MD 1 MD 3 (MD3)
L . MD 2 MD 4 Potenciali sgveika
Potencialts kontaktai (MD 2) (MD4)

__

Proceso

Pasekmiy kokybé

——

Rezultato kokybé

Paaiskinimai:

MD 1 — individualizuoti vidiniy veiksniy deriniai;

MD 2 — sureguliuota vidiniy kontakty orientacija j marketinga;
MD 3 — integruoti iSoriniai veiksniai;

MD 4 — rySys tarp iSoriniy veiksniy

Saltinis: Bagdonien¢, Hopiené, 2009

7 pav. Meyer ir Mattmuller kokybés modelis
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Sio kokybés modelio autoriai i$skiria tiekéjo ir tiekimo bei vartotojo, kaip i$orinio veiksnio
svarba, kuomet tiekéjai greitai reaguoja ] neigiamus vartotojy atsiliepimus, taip siekdami
uztikrinti vartotojy lojaluma. PrieSingai nei pastaruose kokybés vertinimo modeliuose, Siame
Jmongs jvaizdis néra toks svarbus.

Neéra nustatyta, kokiu vienu modeliu jmoné turi naudotis, norédama jvertinti ir atrasti biidy
pagerinti paslaugy kokybe. Kiekviena jmoné gali pasirinkti jai tinkamiausig vertinimo modelj
pagal tai, kokiy rezultaty siekiama gauti. Bet kuris gerinimo modelis atveria galimybe jvertinti
teikiamy paslaugy veiklg 1§ skirtingy perspektyvy, taciau daZniausiai vertinama vartotojo
laukiama kokyb¢ ir patirta kokybé. Ivertinus skirtuma tarp $iy dviejy faktoriy, atskleidziamas
vartotojo pasitenkinimo lygis ir gerintinos paslaugy sritys. Kita vertus, auks¢iau aptarti modeliai
nepadés iSmatuoti paslaugy kokybés svarba, mat daznai visy paslaugos kokybés savybiy svarba
laikoma vienoda. Kitame skyriuje aptariamas N. Kano patraukliosios kokybés teorijos modelis,

padésiantis atskleisti vartotojy kiekvienos pasirinktos paslaugos suvokima apie kokybés svarbg.
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2. N. KANO PATRAUKLIOSIOS KOKYBES TEORIJA IR MODELIS

Kadangi Sio darbo tiriamoji dalis paremta taikant Noriaki Kano patraukliosios kokybés
teorija, toliau bus gilinamasi j Sio modelio i$skirtumus, savybes bei taikymg, apraSytag mokslinéje
literatdiroje. Si teorija atsirado i§ F. Herzberg dviejy faktoriy teorijos (motyvacijos — higienos),
kur pirmiausiai buvo kreipiamas démesys | pasitenkinimo ir nepasitenkinimo skirtumus. Pagal
Sig teorija, darbe keliantys nepasitenkinimg veiksniai nelygis sukeliantiems pasitenkinima.
Pasitenkinimg darbu, anot autoriaus, sukelia pripazinti darbuotojo pasiekimai, palaikymas, o
nepasitenkinimg — darbui suteikiamos sglygos. Galima teigti, kad Siuo atveju, nepasitenkinimas
neprieStarauja pasitenkinimui, taCiau nepasitenkinimg sukelia pasitenkinimo nebuvimas
(Lofgren, Witell ir Gustafsson, 2011, p.235-236). Nors $i teorija pripazinta kaip pirminé, siekiant
analizuoti darbuotojy pasitenkinimg ir nepasitenkimg, veéliau §j model] pradéta taikyti ir
vartotojams. N. Kano patraukliosios kokybés teorijos pavadinimas kilo siekiant atskirti ja nuo
Herzberg teorijos dél savo skirtingy metody, kai vartotojo pasitenkimas kokybe priklauso nuo jos
savybiy (Lee, Lin ir Yang, 2011, p. 9).

2.1. N.Kano patraukliosios kokybés teorijos modelio naudojimas

Pagal N. Kano apibréZima, patrauklioji kokybé — tai kokyb¢ lemiantys veiksniai, kuriy
vykdymas sukelia vartotojy pasitenkinima, taciau jei tie patys veiksniai néra vykdomi —
vartotojams tai yra priimtina; kokybés iSskiriamos savybés turi buti patrauklios vartotojams
(Bandyopadhyay, 2015, p. 458). Tiesa, teorijoje patraukliosios kokybés apibrézimai varijuoja ir
yra pateikiami skirtingai. J. Lilja ir H. Wiklund (2006, p. 55-57) isskiria ir kity autoriy sgvokas:
K. Ishikawa, patraukliaja kokybe apibrézé kaip teigiamus produkto privalumus, jy savybes,
suteikianéias pranasuma prie§ konkurentus, o B. Edvardsson kokybés patrauklumg apibtidino
kaip netikéta ir malonig savybe, Zavincig bei jaudinancig klientus, kurie, prie$ jsigydami preke,
nezino apie iSvardinty savybiy buvimg, taCiau atradus jas prekéje ar paslaugoje, tampa
patenkinti. Literatiiroje galima aptikti ir daugiau patraukliosios kokybés sagvokos apibrézimy,
tatiau daugumg galima susieti su pranaSumu, buvimg geresniu, iSskirtiniu 1§ kity arba

suteikianciu klientui teigiamy emocijy.
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N. Kano teorijoje iSrySkinami rySiai tarp objektyviy kokybés savybiy ir klienty
pasitenkinimo jomis (Lee ir kt., 2011, p. 184). Norinti aiSkiau suvokti kokybés savybiy svarba,

Kano modelyje pateikiama kokybés struktiira, kuri yra paremta vartotojy pasitenkinimu:

Vartotojo poreikiy patenkinimas

Labai patenkintas A Patrauklioji

Vieno matmens

Neutrali

1
) - )
Nepilnai € > Pilnai Atitinkanti

ﬁ kokybé
Privaloma

v

Labai nepatenkintas

Saltinis: Moorman, 2012
8 pav. N. Kano patraukliosios kokybés modelis

Modelyje paaiskinamas rySys tarp kokybés pakankamumo ir kliento patenkinimo lygio
gauta kokybe. Horizontali diagramos aSis vaizduoja fizines kokybeés savybés pakankamuma, o
vertikali aSis nurodo tos kokybés savybés pasitenkinimo dydj. Kano modelyje prekeés ar produkto
pakankamumg galima iSreiksti dviem kriterijais: pakankamas ir nepakankamas. Vartotojo
pasitenkinimg iSreiskia trys lygiai — patenkintas, neutralus ir nepatenkintas (Kano, 2001, p. 1).
Modelyje matomas asimetriSkas teigiamas ir neigiamas, neegzistuojantis, tiesinis teigiamas ir
neigiamas rysys tarp savybiy, pagal kuriuos klasifikuojamos kokybés kategorijos (Lofgren ir Kt.,
2011, p. 235-237):

e Privaloma kokybé — Sioje kategorijoje yra butiniausi produkto ar tiekiamos paslaugos
kriterijai, kurie nesukelia pasitenkinimo, bet jiems nesant, atsiranda nepasitenkinimas. Kadangi
Sios savybés yra bitinos, apie jy buvimg néra kalbama. Norint uZztikrinti Sios kategorijos
i$saugojima, jmong¢je turi biiti vykdoma kokybés kontrolé.

e Vieno matmens kokybé — cia vartotojui suteikiamas pasitenkinimas esant konkreciai
kokybés savybei, taCiau jai nesant — atsiranda nepasitenkinimas. Kuo labiau jgyvendinami

vartotojo lukesciai — tuo labiau jis bus patenkintas. Todé¢l kokybés savybés jgyvendinimo lygis
27



proporcingai atitinka klienty pasitenkinimui. Sios kokybés pagrindiné savybé — konkurencinis
pranaSumas, todél Sios kategorijos uztikrinimui privalus paslaugy kokybés gerinimas.

e Patrauklioji kokybé — pagal ankscCiau aptartus apibrézimus, kurie iSskyré netikétuma,
kaip teigiamg faktoriy, $is kriterijus apibtidina tokias kokybés savybes, kurios suteikia vartotojui
malonumo pojutj. Pasitenkinimas jauciamas tik esant Siai kokybés savybei, taciau jai nesant —
nepasitenkinimas nesukeliamas. Norint sukelti vartotojui kuo daugiau teigiamy pojuciy,
pasitelkiant inovacijas, ieskoti, kaip patenkinti kliento poreikius.

o Atvirkstiné kokybé — Sios kokybés savybé savo buvimu sukelia nepasitenkinimg ir
priesingai — jy nebuvimas — pasitenkinimo jausma.

e Abejinga kokybé — neutralumas sietinas su abejingumu charakterizuojant prekés
ypatybes, todél Sios kokybés savybés buvimas nesukelia nei pasitenkinimo, nei
nepasitenkimimo.

Pirmos trys kokybiy kategorijos laikomos pagrindinémis — moksliniuose straipsniuose
autoriai daznai sutelkia démesj tik i jas. Galima teigti, kad tokj pasiskirstymg lemia tai, kad
minétose kategorijose esanCiy kokybés savybiy iSpildymas pelno klienty lojalumg ir
konkurencinj pranasumg. Deréty paminéti, kad $io modelio naudojimas atskleidzia tik
apytikslius klienty pasitenkinimo ir prekés ar paslaugos rySius, todél véliau buvo ne kartg
bandoma pagerinti modelj jtraukiant kliento pasitenkinimo matavimo skales, jtraukiant kokybés
18skleidimo metoda (KFI, angl. QFD — quality Function Deployment). Taip pat buvo pasiiilytas
Kano modelio integravimas naudojant SERVQUAL modelj.

Patraukliosios kokybés teorijoje taip pat iSskiriama ir produkcijos savybiy dinamika,
reiSkianti, kad kokybés savybiy kategorijos po kurio laiko kinta. Produkty ir paslaugy kokybés
savybés nuolat progresuoja dé¢l laiko, vartotojy poreikiy kitimo bei nuolatinés konkurencijos.
Numatoma, kad savybés kinta dél produkto gyvavimo trukmeés, dél to M. Lofgren ir kt. isskiria
N. Kano teorijos tris kokybés savybiu tipus: sékminga, trumpalaikio pripazinimo, stabili
(Lofgren ir kt., 2011, p. 239):

Sékminga kokybé — kai savybé pradeda gyvuoti neutraliame lygmenyje, pereinamuoju
laikotarpiu tampa patraukli, tuomet tampa privaloma, t.y., i§ pradziy i§ vartotojy rinkoje
nesulaukia démesio, taciau rinkos augimas gali padaryti jtakos produkto savybés galimybéms
patenkinti vartotojg, bet jeigu produktas neturés Sios savybés, tai nesuteiks vartotojui neigiamy
emocijy. Kita vertus, vartotojas naudojantis $ig produkto savybe, jai dingus, pajus

nepasitenkinimg. Jei savybé naudojama dazniau, ji tampa savaime suprantama — vieno matmens
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kokybe, o véliau, vis daugiau vartotojy suZinant apie Sios savybés verte, Si tampa privaloma:

Abgjinga |ﬁ> Patraukli Vieno Privaloma
' matmens |

Saltinis: Lofgren ir kt., 2011

9 pav. Sékmingos kokybés gyvavimo ciklo poZymiai
Kitas kokybés savybiy tipas — trumpalaikio pripazinimo. Neutraliame lygmenyje esanti
produkto savybé kurj laikg tampa aktuali, taciau véliau vél grjzta j neutralig padetj. Toks
gyvavimo ciklas praeina labai greitai, kadangi i$ neutralios kokybés savybés padeties produktas
tampa aktualus atsiradus prekyboje. Po kurio laiko vartotojams $i savybé tampa nebejdomi, todél
1§ vienamtés vél grizta | nautralig padetj. Néra nustatyta, kiek laiko produkto savybé¢ isliks vieno

matmens:

Vieno

Abejinga
matmens

Abejinga ﬂ[

Saltinis: Lofgren ir kt., 2011
10 pav. Trumpalaikio pripaZinimo kokybés gyvavimo ciklo poZymiai

Stabilios kokybés savybés tipo atveju gyvavimo ciklas yra kur kas ilgesnis uz pastaryjy ir
nepanasu, kad laikui bégant kisty. Sios savybés gyvavimas neprasideda neutraliame lygmenyje,
gyvavimo tempas létas — stabilus, pastovus, visiskai kitoks, lyginant su ankstesniy kokybés
savybiy tipy gyvavimu. Sio tipo kokybés savybé yra privaloma vos jai atsiradus prekyboje, tokia
lieka ir toliau. Privaloma kokybé vartotojams tampa bitinybe, remiantis ankstesniy pirkimy

patirtimi:

[ Privaloma W > Privaloma

Saltinis: Lofgren ir kt., 2011

11 pav. Stabilios kokybés gyvavimo ciklo poZymiai

Kokybés savybes suskirsCius j kategorijas, toliau svarbu atkreipti démes;j | tas kategorijas,
kuriy gyvavimo ciklas atspindéty geriausius rezultatus ir ateityje. Pasak autoriy, efektyviag prekiy
ar paslaugy kokybés strategija uztikrina privalomos kokybés iSpildymas, jai sgveikaujant su
vieno matmens kokybe, taip veliau atskleidziant patraukliosios kokybés veiksnius.
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Norint N. Kano patraukliosios kokybés model; pritaikyti praktiSkai, deréty atlikti keturis
zingsnius: nustatyti produkto ar paslaugos savybiy reikalavimus, sudaryti N. Kano klausimyna,
atlikti apklausg, jvertinti ir analizuoti apklausos atsakymus.

Pirmiausia, svarbu nustatyti vartotojy reikalavimus produktui ar paslaugai. Paprasciausiais
biidas tai padaryti, pasitelkti apklausa:

o tikslinés grupés apklausa — taip suteikiama galimybé atrasti produkto savybés
reikalavimy jvairove;

e Kklienty apklausa — atskleidZia esancio produkto problemines vietas.

Toks tyrimas tinkamesnis siekiant iSsiaiSkinti vartotojy pozilirj j jau egzistuojancig
paslauga ar produkta, o norint iSsiaiSkinti vartotojy pozilirj | potencialias naujos prekés ar
paslaugos kokybés savybes, deréty istirti vartotojy likesCius bei keliamus reikalavimus naujai
prekei ar paslaugai.

Toliau siekiant tikslingai jvertinti vartotojy suvokimg apie teikiamos paslaugos ar produkto
kokybés savybes, jiems pateikiamas N. Kano penkiy lygiy klausimynas. Suformuluojami du
kiekvienai savybei priskiriami klausimai, atliekantys funkcing ir disfunkcine paskirtj. Funkciné
dalis skirta nustatyti vartotojo jausmus, kai preké ar paslauga turi jvardinta savybe.
Disfunkcinéje dalyje — klausimas vartotojui skamba neigiama forma. Klienty klausiama apie
vartotojo pojucius prekei ar paslaugai stokojant savybés. | kiekvieng atsakymg vartotojas turi
atsakyti pazymédamas po vieng i§ 5 atsakymy: patinka, privalu, neturi reikSmés, priimtina,
nepatinka. Apacioje pateikiamas N. Kano penkiy lygiy klausimyno pavyzdys:

2 lentelé. N. Kano 5 lygiy klausimyno pavyzdys

Klausimas Atsakymas

1. Patinka

Funkcinis: kaip jauciatés, jei jmonéje galima 2. Privaloma
Jsigyti betono gaminiy? 3. Neturi reikSmes
4. Priimtina
5. Nepatinka
1. Patinka
Disfunkcinis: kaip jauciatés, jei jmonéje JPREEYEUdnE!
negalima jsigyti betono gaminiy? 3. Neturi reikSmeés
4. Priimtina
5. Nepatinka

Saltinis: sudaryta pagal Lofgren, Wittel, 2007
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Tinkamai suformuluoti funkciniai ir disfunkciniai klausimai respondentui paprasciau
suprantami, o tai lemia atsakymy rezultaty teisingumg. ISaiSkinus nagrinéjamas savybes,
respondentai atsako j funkcinj ir disfunkcinj klausimus, i$ kuriy lenteléje sudaromi 25 kokybés
supratimo variantai, pagal kuriuos suskirstomi j anks¢iau minétas patrauklumo, vieno matmens,
privalomosios kokybés, neutralumo, atvirkstinés kokybés kategorijas. Cia atsiranda ir $estoji

kategorija — gin¢ytina — j kurig patenka atsakymai, kuriy klausimy respondentas, greiciausiai,

nesuprato.
3 lentelé. N. Kano S lygiy klausimyno atsakymuy vertinimo lentelé
Disfukcinis klausimas
Vartotojo ) ) Neturi o )
R Patinka | Privalu S Priimtina | Nepatinka
Funkcinis Patinka G P P P \/
klausimas Privalu A G N N PR
Neturi reikSmés A N N N PR
Priimtina A N N G PR
Nepatinka A A A A G
Cia: P-patrauklioji; V-vieno matmens; PR- privalomoji; N- neutralioji; A-
atvirkstine, G- gin€ityna

Saltinis: sudaryta pagal Moorman, 2012.

Respondenty atsakymai vertinami taip: Zziirima ] funkcinio ir disfunkcinio klausimy
susikirtimo vieta. Pagal sudaryta pavyzdj matome, kad vartotojui | funkcinj ir disfunkcinj
klausimg atsakius ,,patinka* (pirmos eilutés funkcinio ir pirmo stulpelio disfunkcinio klausimy
susikirtimo vieta), atsakymas atsiranda ginCytinoje kategorijoje, kadangi respondentas ] turimos
savybés buvimg ir nebuvimg atsaké taip pat. Taciau, jei zZitrésime ] funkcinio klausimo pirma
eilute ir disfunkcinio klausimo antro stulpelio susikirtima, pamatysime, kad vartotojui §i savybé
yra patraukli — klientui patinka savybé ir jos buvimas yra privalomas.

Analizuojant ir vertinant produkto reikalavimams priskiriamas kokybés kategorijas, véliau,
Jvartinant tai i§ vartotojy puseés, kiekvienam atvejui sudaroma matrica. Toliau lentelés pavyzdyje

matomas autoriy sudarytas produkto savybiy vertinimas (4 lentelé kitame puslapyje):
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4 lentelé. Produkto savybiu vertinimas, remiantis N. Kano teorijos modeliu.

Reikalaujama | p V PR N A G Viso: | Kategorija
savybé
1 59,4 13,1 15,7 7,5 2,8 15 100% | Patrauklioji
2
3

Cia: P- patrauklioji; V- vieno matmens; PR — privalomoji; N- neutralioji; A — atvirksting; G —

ginCytina

Saltinis: sudaryta pagal Lee ir kt., 2011, p. 23.

Lenteléje matoma procentiné vartotojy savybés priskyrimo kategorijai iSraiska. Siuo
atveju, daugiausia respondenty pasirinko kokybés savybe kaip patrauklia, tad tokia bus ir Sios
produkto ar paslaugos savybés kategorija. Jeigu kelios kategorijos turi panasius ar vienodus
rodiklius, tokiu atveju klausimai detalizuojami. Tokj rodikliy panaSuma gali paaiSkinti skirtingi
vartotojy likesCiai produktui ar paslaugai. Autoriy pateikiamos dvi Berger indekso formulés,
kuriy rodikliai atskleidzia vidutiniskai apskaiCiuotus kiekvieno produkto ar paslaugos
reikalavimus, isreikStus pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koeficientais, kurie apskaiciuojami

fomulémis (Matzler ir kt., 1996, p. 27):

P+V
P+V +PR+V

Pasitenkinimo indeksas (PI) =

V+PR
(P +V +PR + N)x (-1)

Nepasitenkinimo indeksas (NI) =

Pasitenkinimo koeficintui esant ar¢iau +1 reiSkia, kad iSpildyta kokybés savybé turi
reikSme kliento pasitenkinimui. Nepasitenkinimo koeficientui esant Salia -1 parodoma, kad
neiSpildyta savybé lems kliento nepasitenkinimg. Koeficiento reikSmei esant arti 0, kokybeés
savybés iSpildymas ar neiSpildymas neturi didelés jtakos vartotojo pasitenkinimo lygiui.

Vis labiau plintant Kano teorinio modelio naudojimui, mokslininkai pateiké ir alternatyviy
patraukliosios kokybés savybiy klasifikacijy. Mokslinéje literatiiroje i$skiriami trys N. Kano
patraukliosios kokybés teorijai alternatyvis klasifikavimo budai, tokie kaip klaisfikacija pagal
svarba, naudojant tiesioginius klausimus bei N. Kano supaprastintas trijy lygiy klausimynas
(Lofgren, Witell, 2007, p. 54).

32




Klasifikacija pagal svarba. Siuo metodu klasifikuojama remiantis tuo, kaip respondentai
suvokia savybe. Anot M. Lofgren ir L. Witell, toks metodas zymétinas kaip ,,dvigubos svarbos
tinklelis*, kuris matuojamas bendru vartotojy pasitenkinimu, pareiSkiama svarba ir motyvacija.
Bendrasis vartotojy pasitenkinimas vertinamas zymeéjimu ,labai nepatenkintas® ir ,labai
patenkintas® skaitine iSraiSka. Kokybés savybés svarba vertinima ,,visiskai nesvarbu® ir ,,labai
svarbu® iSraiSkomis. Motyvacijos svarba gaunama panaudojus statistinés analizés duomenis, i$
kuriy iSrySkéja tokie jvertinimai, kaip bendrasis vartotojy pasitenkinimas ir savybiy jvykdymo
reitingas (Lofgren, Witell, 2007, p. 55).

Moksliniy straipsniy autoriy nuomone, kokybiy savybés tinkelyje Zymétinos panaudojus
»tiesioginés svarbos vidutinio balo ir motyvacijos svarbos koordinaciy taskus. Pazymétina, kad
Saltinyje minimos kokybés dimensijos, reiskian¢ios sujaudinimg, atlikimg bei pagrindg, atitinka
N. Kano patraukligiq kokybe, vieno matmens kokybe ir privalomgjq kokybe (Lofgren, Witell,
2007, p. 56).

Klasifikacija pagal tiesioginius klausimus. Siuo kokybés klasifikavimo principu
nenaudojami tradiciniai vartotojams teikiami klausimai bei vertinimo lentelés, taciau sitiloma,
kad respondentui biity pirmiausia paaiskinti patraukliosios kokybés teorijos principai, véliau jy
papraSoma kiekvieng kokybés savybe priskirti kategorijoms, pagal dimensijas (Lofgren, Witell,
2007, p. 57):

e baziniai poreikiai;

patenkinantys poreikiai;

e dziuginantys poreikiai.

Siy dimensijy atitikmuo gali biiti pagal N. Kano teorijos terminus, isreikitos privalomoji,
vieno matmens bei patrauklioji kokybe.

Toliau, kaip ir klasifikuojant pagal N. Kano kokybés savybiy metodg, apskai¢iuojama, kiek
vartotojy suvokia kokybés savybiy priskiriamumg dimensijoms; statistiSkai ir t-testo pagalba
iStiriama klasifikacijos imtis (Lofgren, Witell, 2007, p. 57). Remiantis Siuo klasifikavimo btudu
néra skirtingy anksciau apraSyty N. Kano kategorijy, nevertinamos numanomos prielaidos, néra
netiesioginio vertinimo. Kita vertus, Sis biidas gali biiti nepatikimas tyréjui netinkamai
respondentui paaiskinus teorinius aspektus, dél ko jis gali neteisingai suprasti informacijg. Nors
modelis ir placiai naudojamas, gali biiti nepatikimas dél apribojimy nebuvimo: klasifikavimas
taikomas tiek realioms, tiek nesamoms savybéms, netaikomi techniniai apribojimai analizuojamy
savybiy skaiciui. ISskiriant praktinius trikumus — teorija paaiSkinti uzima daug laiko ir ne visi
respondentai gali biiti pajégts ja suprasti (Mikulic ir Pabezac, 2011, p. 48). Lyginant §] metoda
su N. Kano metodu, panasu, kad taikant patraukliosios kokybés modelj, nereikalaujamas

1Sankstinis pasirengimas nei tyréjui, nei respondentui.
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N. Kano trijuy lygiuy klausimynas. Supaprastinus pirminj penkiy lygiy klausimyng, N.
Kano pateiké supaprastintg, trijy lygiy klausimyno versija. Siuo atveju, respondentui papraséiau,
kadangi gali rinktis i§ trijy pasirinkimy, vietoj ankstesniy penkiy. Pagal N. Kano, vartotojas
supranta kokybe trimis lygiais (Léfgren ir Witell, 2007, p. 59):

o Patenkintas;

e Neutralus;

o Nepatenkintas.

Isvardinty lygiy pakanka norint uzfiksuoti kokybés savybiy dimensijas, taip pat
klasifikacijos pagalba palengvinamas klausimyno pildymas (Lofgren ir Witell, 2007, p. 59). Nors
trijy lygiy klausimynas pagristas pirminiu penkiy lygiy N. Kano klausimynu, taciau sumazintas
klausimynas teikia kitokig klasifikacijos schema, kurioje yra penkios kokybés dimensijos ir i$ jy
kylantys devyni atsakymai vertinimo lenteléje.

Norint apibendrinti kokybés savybiy klasifikavimo metody alternatyvas, galima teigti, jog
kiekvienas buidas gali padéti klasifikuojant kokybés savybes, taciau turi savy trikumy, ribotumy,
kurie nepateikty panasiy rezultaty palyginus su N. Kano 5 lygiy klausimynu. Kadangi kiekvienas
metodas reikalauja iSsamesniy tyrimy, abejotina, ar juos galima taikyti praktikoje Kkaip
alternatyvas, kadangi jy pateikta informacija gali i§ esmeés skirtis lyginant su esamais kokybés
savybiy klasifikavimo metodais. Nagrin¢jant N. Kano patraukliosios kokybés teorinius aspektus
1SrySkeja vartotojy paslaugos ar produkto savybiy kokybés svarba ir jy vertinimo kriterijai.
Modelis atskleidzia tai, kad kiekviena paslaugos kokybés savybé klientams vertinama

subjektyviai ir gali turéti skirtingg svarba.

2.2. N. Kano teorijos modelio integravimas j SERVQUAL

Kaip minéta ankstesniame skyriuje, N. Kano teorijos modelis néra pagrjstas konkreciais
skaiCiavimais, taciau galimi §io modelio sujungimai su kitais metodais leidzia perspektyviau
apzvelgti paslaugy kokybés atvejus. Autoriai K. Tan ir T. Pawitra (2001, p. 418-430) pasitlé
sujungti N. Kano patraukliosios kokybés modelj su SERVQUAL. Toks sujungimas salygoja
aiskesnj ryj tarp produkto savybés poreikio klientui. Zemiau paveiksle pateikiamas autoriy

sukurtas integruotas Kano ir SERVQUAL modelis (zr. 12 pav.).
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[ Nustatyti esamas paslaugos savybes ]

/\

Kliento vertinimas esamoms ir
stokojamoms paslaugos
savybéms

I I

Savybés skirstomos pagal N. Kano Nustatomos stiprios ir silpnos
modelj savybés

Silpnybés

v v v v v v ¥

Jvertinamas kliento
pasitenkinimas

Privaloma ‘ Vieno Neutrali Patraukli Privaloma Vieno | Neutrali
matmens \ matmens |
ISlaikyti esamas kokybés Inovaciniai procesai Paslaugos savybiy
savybes gerinimas

Saltinis: sudaryta pagal Pheng, Rui, 2016.
12 pav. N. Kano modelio integravimas j SERVQUAL

Pirmiausia identifikuojamos paslaugy savybés: §i informacija pasiekiama apklausus
esamus vartotojus interviu metodu arba atsizvelgus j atsiliepimus j jmonés teikiamas paslaugas.
Toliau surinkti klienty pasitenkinimo duomenys sisteminami ir atrenkami svarbiausi paslaugy
kriterijai, kurie apklausos btudu vertinami suskirstant juos pagal prioritetus. Veéliau
apskaiCiuojamas klienty pasitenkinimo koeficientas pagal formule, kurioje padauginamas
paslaugy svarbos lygis su laukiamos paslaugos ir gautos paslaugos kriterijais. Pasak autoriy, toks
modeliy sujungimas salygoja jmonés silpny ir stipriy savybiy nustatymg. Silpnosios savybés
priklauso nuo to, kuriai pagal Kano klausimyng kategorijai priskiriamos kiekvienos savybés. N.
Kano klausimynu klientai jvertina paslaugos savybés buvimg ir jos stoka, toliau tos savybés
klasifikuojamos j ankstesniame poskyryje aptartas patraukliosios, privalomosios, vieno matmens,
neutralios, atvirkstinés ir ginCitynos kokybés savybiy kategorijas. Pasak autoriy, svarbiausias

démesys skiriamas silpnosioms jmonés savybéms, kurios patenka j patrauklios kokybés savybés
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kategorija, kadangi jy eliminavimas salygoja jmonés veiklos pagerinimg. Vieno matmens ir
privalomosios kokybés savybiy kategorijos teikiama mazesné svarba.

Apibendrinant, tokia N. Kano ir SERVQUAL modeliy saveika placiau atskleidZia jmonés
veiklos stiprigsias ir silpngsias puses. Silpnyjy savybiy nustatymas palengvina jmonés veiklos
gerinimo procesy veikla, o stipriyjy savybiy palaikymas lemia lojaliy klienty iStikimybe bei

skatina juos ir toliau naudotis jmongés teikiamomis paslaugomis.

2.3. N. Kano teorijos modelio privalumai ir trikumai

Platus patraukliosios kokybés teorijos modelio taikymas praktikoje tik pagrindzia teorijos
nesudétinga pritaikomuma atliekant kokybés tyrimus. Mokslingje literatiiroje iSskiriami N. Kano
patraukliosios kokybés teorijos modelio taikymo privalumai patvirtina gauty duomeny
patikimuma, aiSkumg (Furlan ir Corrdetti, 2010, p. 45-46):

o tiekéjui tampa aiSkesni vartotojy keliami produkty kriterijai. Kuo aiSkiau tiekejas
supranta kliento reikalavimus, tuo didesné tikimybé jam patenkinti jo lukesCius. Norint tai
padaryti, naudinga suklasifikuoti kokybés savybes i dimensijas, dél ko iSryskéty prekés ar
paslaugos iSvystymo lygis. Pagal N. Kano tris klasifikavimo dimensijas (privalomaja, vieno
matmens, patraukliaja) galima iSskirti veiksnius, kurie leisty pagerinti produkto ar paslaugos
kokybe.

e Taikant N. Kano modelj, lengviau atrandamas kompromisas gin¢ijamose situacijose: jei
kelios prekés ar paslaugos savybés tuo metu neatitinka keliamy reikalavimy, bet dél kokiy nors
kliti¢iy negali buti patenkinama, Kano modelio pritaikymas padeda nustatyti tokj kriterijy, kuris
atskleisty, kurios paslaugos savybés patenkinimo pirmumas yra svarbesnis ir labiau patenkinty
vartotoja.

e Skiriantis vartotojy likesCiams, taip pat jvair¢ja ir privalomy, vieno matmens ir
patraukliyjy kokybés reikalavimy segmentai. Taikantis prie skirtingy vartotojy poreikiy, galima
paSalinti iSkilusias kliditis, atrasti palankiausig sprendimg sprendZiant klienty pasitenkinimo
veiksnius.

e Norint tikslesniy, vartotojo poreikius atskleidzianciy tyrimy atsakymy, N. Kano model;
nesunku suderinti su SERVQUAL. Taip hierarchiskai identifikuojami vartotojo poreikiali,
iSrySkinami prioritetai, taip pat, pagal svarba nustatomi individualGs vartotojui prekés ar
paslaugos savybiy elementai, lemiantys didesnj kliento pasitenkinima, todel atsiranda galimybé

prekei ar paslaugai vystytis ir tobuléti.
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e [Sgryninus patrauklius produkto ar paslaugos reikalavimus, tampa papras¢iau pakeisti
bazines ar vieno matmens savybes ] patrauklias, taip patobulinant prekés ar paslaugos kokybe.

e Sios teorijos atlikimas nereikalauja daug skai¢iavimy, be to, privalumu laikoma ir tai,
kad informacija surenkama greitai.

Nors N. Kano teorijos panaudojimas atskleidzia naudingg informacija apie produkto ar
paslaugos kokybés savybiy gerinimg, taip pat atrandami ir trikumai, tokie, kaip (Shahin,
Pourhamidi, Antony, Park, 2013, p. 341-358):

o Néra atlickamy nei kiekybés, nei kokybés matavimy. Nors §ios teorijos esmé —
suklasifikuoti kliento pasitenkinimg pagal kokybés savybiy svarbg, ¢ia pateikiami apytikriai
vartotojo pasitenkinimo rodikliai. Siuo atveju kokybés jvertinimas yra tik numatomas, negalintis
atskleisti vartotojy patenkinamumo masto. Norint tiksliau nustatyti tikslesnius vartotojy
pasitenkinimo lygio rezultatus, galimas kiekybiniy vertinimo priemoniy jtraukimas — pavyzdziui,
skaliy nustatymas.

e Neéra aiSkaus klasifikavimo kriterijy apibréztumo, t.y., vartotojy poreikiy klasifikacijoje
taikant skirtingus kriterijus (stebéjimo, statistikos, koeficiento) ima triikti aiSkumo. Kadangi
vartotojo poreikiy reik§més apibréziamos kvadrantuose — toks klasifikavimo budas pateikia gan
subjektyvy vertinima, todél truksta loginio pagrindo.

¢ N. Kano teorija gali padéti labiau suprasti tiekeéjy suvokima klienty poreikiy tenkinimui,
taCiau konkretlis sprendimo budai taikant §j metodg nepateikiami. Kadangi Kano modeliu
i§skiriami prioritetai produkto kiirimo procese, Sios teorijos klasifikacijy nepakanka norint atrasti
biidus, lengvinancius kiirimo procesus.

e Taikant $ig teorija, nepaaiSkinama, kod¢l klientui tam tikros savybés yra svarbios bei
nezZinomi vartotojo elgesio tikslai, nepaaiSkinamas ir jy suvokimas apie savybe Saltinis.

e NeuZpildyti N. Kano klausimyno klausimai neturi reikSmés.

e Vartotojai, netinkamai suprate¢ Kano klausimyno principus, t.y. kai kategorijy skalé
suprantama kaip tradicing, kurioje vadovaujamasi Zyméjimu nuo blogesnio iki geresnio, sutrikdo
rezultaty teisinguma.

e Kano modelis yra visiSkai orientuotas j klientg ir jo poreikiy tenkinima. DazZnai kliento
lukesciai virsija realybés normas, todél prekés ar paslaugos tiekéjui atsiranda sunkumy tenkinant
vartotojy poreikius. Todél N. Kano modelio jvertinimas nesupaprastina paslaugos tiekéjui
pagerinti produkto kokybés dél apriboty finansy.

Nepaisant kritiSko jvertinimo, N. Kano patraukliosios kokybés teorijos taikymas islieka
plac¢iai naudojamas tiek moksliniuose vieSgjame sektoriuje, tiek privaciame. Taciau

orientavimasisi j vartotoja jrodo, kad klienty pasitenkinimas — vienas svarbiausiy faktoriy, pagal

37



kurj galima vertinti jmonés teikiamy paslaugy veiklos kokybe. Dél to svarbu atlikti tyrimus
orientuotus ] vartotojy patenkinimg tam, kad biity uztikrinamas kokybiSkas bei inovuotas
organizacijos paslaugy tiekimas. Platus N. Kano modelio pritaikymas patvirtina $io lankstuma.

Plac¢iau apie modelio taikymag apraSoma kitame poskyryje.

2.4. N. Kano teorijos modelio taikymas

Patraukliosios kokybés teorija atsirado 1979 m. ir iki Siol yra placiai taikoma jvairiose
srityse. Nuo teorijos pristatymo, literattiros Saltiniuose galima rasti jvairiy §ios teorijos taikymo
atvejy tiek privaciame, tiek vieSgjame sektoriuose. Patraukliosios kokybés teorija taikyta
moksliniams tyrimams atlikti, pramong¢je dar vadinama instrumentu, siekiant jvardinti vartotojy
pasitenkinimo lygi tiek kokybés valdymo, prekés ar paslaugos vystymo, strateginio mastymo,
planavimo ir pan. srityse. Sios teorijos esmé — pateikti inovacijy, prekés ar paslaugos gerinimo
gaires konkurenciniam pranasumui jgauti (Lofgren ir Witell, 2007, p.73).

Pasak A. Gustafsson (2011, p. 238), teorijg taikant keliais biidais, atsiranda galimybé
iSspresti klienty nepasitenkinimo veiksniy neatitikimg su poreikiu atrasti idéjy, patraukliy
vartotojui. Pasak autoriaus, N. Kano teorija gali biiti panaudota:

a) konceptualaus modelio i§skyrimui, apibrézian¢iam patraukliosios kokybés savoka;

b) tyrimui, kaip metodologiné dalis, padésianti atskleisti vartotojy atviruma naujoms, su
produktu susijusiomis id¢jomis.

N. Kano (2001, p. 8), teorija teigia, kad naujas produktas turi buti sukurtas taip, kad savo
kokybe issiskirty i§ esanciy prekés savybiy ir pritraukty vartotoja. M. Lofgren ir kt. (2011),
pateiké produkto plétojima Zingsniais, kuriy pirmasis yra idejy generavimas, i§ kuriy vystosi

sekantys etapai:

& Vartotojai C
IdeJ(.>s Atrenkamos | vanoojal Galutinis idéjy
generuojamos eriausios identifikuoja vertinimas
pasitelkiant g. .. patrauklias . »
klienta idejos idejas tmoneje

Saltinis: sudaryta pagal Lofgren ir kt. 2011

13 pav. Patraukliosios kokybés produkto vystymosi procesas

Pirmiausia, generuojama idéja, pasitelkus vartotojy inovatyvias mintis; kitame etape
atrenkamos geriausios idéjos: jmones specialisty atlikta atranka, kurios metu nustatomos idéjos,
turinios daugiausiai potencialo. Véliau, pasitelkus vartotojus, nustatomos patrauklios idéjos,
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atrinktos jmonés eksperty. Vartotojai jvertina idéjas pasitelkus patraukliosios kokybés teorijos
klausimyng. Galiausiai, jd¢jos jvertinamos organizacijoje, ten atliekami tyrimai, ir, jvertinus
technologines galimybes bei imonés pajamas, iSrenkamos idéjos, kurios bus toliau plétojamos
(Lofgren ir kt., 2011, p. 239).

N. Kano patraukliosios kokybés teorija taikyta jvairiose srityse: logistikoje, kai 1998 m. J.
Huiskonen ir T. Pirttila atliko tyrimg teikiamy paslaugy planavimui, kurio tikslas — skirtingy
logistikos firmy vartotojy lukesc¢iy klasifikavimas. Kitais metais, Kano modelis buvo panaudotas
informaciniy technologijy tyrime, kuriuo buvo atskleisti vartotojy poreikiai internetiniam
tinklapiui. 2002 m. Kano teorijos modelis buvo panaudotas Y. C. Lee, S. B. Lin ir Y.L. Wang,
siekiant i$siaiskinti virtualaus mokymosi, paremto studenty nuomone, rengimui. Kitais metais, C.
C. Yang N. Kano teorijos modelj pritaiké buitiniy prietaisy tyrimui. 2004 m. S. Bhattacharyya ir
Z. Rahman patraukliosios kokybés model; panaudojo rengiant mokslinj darba apie banky veikla.
Tais paciais metais, Y. Kuo pateiké gilesnj virtualiy vartotojy suvokimg apie ieSkomas paslaugas
ir jy kokybés savybiy santykj. Kiek véliau, 2007 m. Y. Sireli, P. Kauffmann ir E. Ozan modelj
pritaiké orlaiviy sistemos kurimui. Taip pat, remiantis N. Kano modeliu, (Gregory ir Parsa, 2013,
p. 25-46).

Svarbu paminéti, kad autoriai K. Matzler ir H. Hinterhuber, 1998-ais m. N. Kano
patraukliosios kokybés model; susiejo su KFI — funkcijos iSskleidimo metodu. Toks metody
sujungimas atskleidzia klienty poreikiy svarbg gamyboje, siekiant jrodyti, kad $iy dviejy modeliy
derinimas atnesty geresniy rezultaty projekty vykdyme. Véliau, 2000 m., K. Tan ir X. Shen Kano
modelj pritaiké planavimo proceso gerinimui, atsizvelgdami j vartotojy nuomones. Taip pat, D.
Solisworo, 2012 m. pritaiké Kano patraukliosios kokybés teorijg integruojant | SERVQUAL
modelj, atliekant paslaugy kokybés gerinimo tyrimg Indonezijos ligoninéje. Tais paciais metais,
atliktas tyrimas ir vieSajam transportui gerinti Taivane (Lin, Hsieh ir Huang, 2012). 2017 m.
modelis pritaikytas iSsiaiSkinti patrauklioms dvirac¢io savybéms iSaiSkinti, siekiant padéti
dviraciy rengéjams sukurti vartotojui patrauklig preke (Lin, 2017, p. 9), 0 2019 m. buvo atliktas
tyrimas biudZetiniy ro linijy paslaugy kokybés gerinimui (Wong, Ho, 2019, p. 5).

Apibendrinant, galima teigti, kad N. Kano patraukliosios kokybés modelis placiai taikomas
atlickant jvariems tyrimams: modelis taikomas vartotojui patrauklaus produkto gamyboje,
aptarnavimo, turizmo sferose, logistikoje, Svietimo bei informaciniy technologijy tobulinimui ir
pan. Kano teorijos integravimas su kitais metodais atskleidzia modelio lankstuma, kurio pagalba

1SrySkinamos paslaugy kokybés gerinamos sritys remiantis vartotojy nuomone.
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3. UAB ,,AUGVITRA“ PASLAUGU KOKYBES GERINIMO
TYRIMAS

Siame skyriuje apraSomi tyrimo metodai, jy tinkamumas, eiga, taip pat i§gryninamas
tyrimo tikslas, uzdaviniai, aptariama autorinio tyrimo objekto — UAB ,, AUGVITRA* veiklos
specifika. Toliau aptariami tyrimo rezultatai, kurie véliau sisteminami j kriterijus, pagal kuriuos
vertinama jmonés teikiamy paslaugy kokybé ir i$ to iSrySkéjantys jmonés teikiamy paslaugy

kokybés gerinimo budai.

3.1. Tyrimo metodologija

Graikiskas zodis metodologija (methodos + logos) gali bati aiskinamas kaip:
eMokslo metody teoriniai aspektai arba mokslas, kuriuo aiSkinami mokslinio
tyrimo metodai;
e Mokslinis mastymas ir jo buidai bei principai, tiriami pagal tikrovés pazinimo
teorija. (Vaitkeviéitte, 2001, p. 628).

K. Kardelis zodziu metodologija vadina teorija, nagrin¢jan¢ig mokslinio pazinimo procesa,
jo principus, mokslinio tyrimo metodus ir technika (Kardelis, 2016, p. 14).

Tuo tarpu R. Tidikio nuomone, metodologija yra teorija apie tikrovés pazinima, mokslas,
kuris aiSkina mokslinio tyrimo metodus, jy teorija. Jo suvokimu tai — bendra tyrimy strategija,
kur instrumentais galime laikyti tyrimo metodus, kurie padeda paZinti tiesg, atskleidzia
désningus objektyviojo pasaulio reiSkiniy rySius. Autorius teigia, jog metodologija naudojama
kelti ir aiSkintis mokslinéms problemoms, ir mano, kad metodologija — naujo poziiirio j moksla
Saltinis (Tidikis, 2003, p. 167-168).

Tyrimo objektas. Betono gaminiy transportavimo paslaugas teikian¢ios jmonés UAB
»~AUGVITRA* teikiamy paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas. Ivertinti UAB ,,AUGVITRA® teikiamy paslaugy kokybe bei nustatyti
paslaugos kokybés savybes, darancias didziausig jtakg klienty pasitenkinimui, siekiant atskleisti
Jmonés tobulintinas sritis.

Tyrimo uZdaviniai:

1. I8skirti pagrindines jmonés teikiamy paslaugy kokybés savybes, lemiancias klienty
pasitenkinima;

2. Istirti, kaip klientai vertina UAB ,,AUGVITRA® jmonés teikiamy paslaugy kokybg.

3. Suklasifikuoti jmonés paslaugy kokybés savybes pagal N. Kano patraukliosios kokybés

teorija.
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4. Atskleisti UAB ,,AUGVITRA* teikiamy paslaugy kokybés gerinimo galimybes.

Tyrimo pagrijstumas. N. Kano patraukliosios kokybés teorijos modelis jmonés kokybés
vertinimui pasitelktas norint atskleisti stiprigsias ir silpngsias UAB ,,AUGVITRA* teikiamy
paslaugy savybes, zvelgiant i$ klienty perspektyvos, nes klientai — pagrindinis rodiklis, lemiantis
jmonés sékmingg veiklg. Mokslingje literatiroje daznai jvardijamas N. Kano patraukliosios
kokybés modelio integravimas | SERVQUAL, kurio naudojimas padeda nustatyti rySj tarp
imonés kliento liikesCiy bei realiai patirtos paslaugos. Galima daryti prielaida, kad Sio tyrimo
rezultatai padés atskleisti, kaip UAB ,,AUGVITRA* klientai vertina teikiamy paslaugy kokybe ir
atrasti budy klienty nepastenkinimg sukelianciy paslaugos savybiy gerinimui. Iki §iol jmonés
teikiamy paslaugy kokybés vertinimas buvo atlickamas abstrak¢iai, vertinant jmonés gaunama
pelna, o ne klienty pasitenkinimg perkama paslauga.

N. Kano patraukliosios kokybés teorijos modelis Siam tyrimui pasirinktas ir dél siekio
apskaiciuoti kliento pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koeficienty vidurkius, atskleidZiant jmonés
paslaugy kokybés savybiy iSpildyma, ko negalima padaryti remiantis Kitais kokybés vertinimo
modeliais. Taikant integruotg N. Kano ir SERVQUAL modelj klienty apklausos rezultatams
analizuoti, yra palengvinamas teikiamos paslaugos gerinimo procesas kartu palaikant stiprigsias
organizacijos savybes bei patobulinant silpngsiais, taip iSlaikant klienty lojaluma ir konkurencinj
pranaSuma.

Anketinés apklausos metodas. Siekiant jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe, buvo
pasirinktas Kiekybinis tyrimas. Kiekybinio tyrimo metodu galutinis tyrimo rezultatas
iSreiSkiamas skaiciais. Anot R. Tidikio, tai yra visuma, susidedanti i§ procediiry, jvairiy biidy ir
apraSymo metody, leidZzianti gauti naujy sociologiniy ziniy, pertvarkyty ir formalizuoty
Siuolaikinés matematikos ir skai¢iavimo technikos pasiekimy lygiu (Tidikis, 2003, p. 356).

Kiekybinio tyrimo atlikimui buvo pasirinkta anketiné¢ apklausa raStu, kuri yra laikoma
viena dazniausiai taikomy kokybinio tyrimo metody (Cambridge: MIT Press, 2010). Kiekybing
apklausg galima vertinti kaip i§samy, validy, patikimg empirinio tyrimo metoda, kuris padeda
atskleisti visg buting informacijg (Tidikis, 2003, p. 474). Pasak V. Dik¢iaus ,,anketa — tai
formalizuoti klausimai, kuriais siekiama gauti informacijos i$ respondenty”. Tokie formalizuoti
klausimai yra reikalingi tam, kad respondentai galéty pateikti informacija tokiu pat budu ir
galima biity palyginti jy atsakymus tarpusavyje” (Dik¢ius, 2011, p. 3). Anketg galima laikyti
aiskiu, nedviprasmisku, patikimu klausimy lapu tam tikroms zinioms surinkti (Tidikis, 2003,
475). Pasak K. Kardelio (2016, p. 86), apklausa padeda atskleisti pirkéjo jsitikinimy ir nuostaty
jtaka pozidiriui. Anketinés apklausos tyrimo rezultatai padeda atskleisti Zmoniy elgsena,
vertinimo kriterijus, sprendimy priemimo prieZastis. Autorius i$skyré tokius anketinés apklausos

privalumus:
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e duomenys surengami greitai, lengvai ir pigiai;

e nesunkiai galima surinkti didelj ankety skai¢iy, kuomet laikas naudojamas efektyviau
(lyginant su interviu);

e respondentas gali laikytis savo tempo ir anketa pildyti, kai jam patogu;

o efektyvus duomenu apdorojimas bei analizé pasitelkiant statistiniais kompiuteriniais
metodais.

Vis délto, mokslinéje literatiiroje galima aptikti ir tokius jos trilkumus:

e analizuojant duomenis sunku suvokti neaiskius atsakymus;

e respondentai gali vengti ir neatsakyti tam tikry klausimy;

o sunkiai kontroliuojamas atsakymo laikas (Kardelis, 2016, p. 88).

Nors skirtingy autoriy nuomone anketiné apklausa néra vertinama vienareiSkmiskai, sunku
biity nesutikti, jog taikant §j metoda duomenys gali buti surinkti ir apdoroti itin operatyviai, o
rezultatai pateikti greitai. Autoriai sutinka, jog tai — patikimas empirinio tyrimo metodas,
leidZiantis respondentams jaustis saugiai reiSkiant savo mintis.

Anketinés apklausos dalyviai. UAB ,,AUGVITRA* klientai. UAB ,,AUGVITRA® —
jmoné, teikianti betono brodukcija bei betono transportavimo paslaugas, galinti pasigirti
nuolatiniy klienty ratu, kur klienty skai¢ius yra augantis. Tyrime buvo pasirinkta apklausti 50
klienty. Apklausiami buvo tik klientai, naudoj¢si jmonés paslaugomis bent 10 karty, todél yra
susipazing su jmongs teikiamomis paslaugomis ir jy kokybe.

Anketinés apklausos imtis. Sudarius klausimyng buvo apskai¢iuota tyrimo imtis. Jg
sudare viena tiksliné grupé — nuolatiniai UAB ,,AUGVITRA* klientai. Skai¢iuojant imtj buvo
naudojama §i formulé (Prakapas, Butvilas, 2011, p. 59-60):

n=1/(A2+1/N)
n — imties atrankos dydis
A — paklaida
N — generalin¢ aibé

Imties paklaida buvo pasirinkta standartiné — 0,05 proc. Si imtis yra daZniausiai naudojama
socialiniy moksly tyrimuose. Pagal turimus duomenis tyrimo imtis buvo apskai¢iuota pagal
Zemiau pateiktg formule:

n=1/(0,052+1/50)=44,4=44
n — imties atrankos dydis
0,05 — paklaida

Nuolatiniy klienty skaicius — generaliné aibe
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Anketos klausimyno sudarymas. Sudarant anketg buvo remiamasi K. Kardelio
bendraisiais reikalavimais ir rekomendacijomis (Kardelis, 2016, p. 93):

e turi biiti paaiskinimas, kod¢l tyrimas yra vykdomas;

e pateikta trumpa uzpildymo instrukcija;

e respondenty nuomone, anonimiSkumas bus iSlaikomas sudarant galimybe¢ jiems kuo
maziau rasyti;

e pildant ilgg anketg galima sulaukti pavirSutinisky atsakymy — svarbu atkreipti démesj |
anketos apimtj;

e vengtini klausimai: nukreipiantys j konkrety atsakyma, sudétingi, erzinantys.

Autorinio tyrimo anketa sudaryta i§ keturiy daliy: jvadinés, bendrojo pobudzio klausimy,
pagrindinés ir demografinés. Kadangi atviri klausimai sunkiau klasifikuojami bei palyginami bei
kiekybiskai iSmatuojami, pateikta uzdary klausimy forma. ISskiriami sekantys uzdary klausimy
privalumai:

¢ lengviau pasirinkti esant alternatyviems variantams;

e néra atsakymy klasifikavimo;

e paprasciau kiekybiskai apdorojami duomenys;

e paprastesnis palyginimas ir gretinimas;

e patikimesni duomenys.

Ivadinéje klausimyno dalyje respondentai supazindinami su autorinio tyrimo tikslais ir
tvarka.

Bendrojo pobiidzio klausimais siekiama iSsiaisSkinti UAB ,,AUGVITRA* klienty uzsakymy
ypatybes naudojant nominaliné skalg: uZsakymo daZnis, uzsakymo tendencijos, vidutiné
paslaugy uzsakymo suma.

Pagrindinéje dalyje sudaryti klausimai suskirstyti i tris blokus: pirmuoju klausimy bloku
jvertinama svarba — tai leido atskleisti kliento pasirinkimo Kkriterijus renkantis betono
transportavimo jmong ir jvertinti tokiy jmoniy paslaugy kokybés svarbg. Nustatyti svarbiausi
paslaugy kriterijai, remiantis teorinéje dalyje apraSytomis penkiomis SERVQUAL instrumento
dimensijomis, pagal kurias buvo sudaryta 20 klausimy apie jmonés veiklg bei jos teikiamy
paslaugy tendencijas.

Apciuopiamumo dimensijai buvo priskiriama — geografiné jmonés padétis, darbuotojy
18vaizda, krovininiy automobiliy i§vaizda, teikiamy paslaugy kokybé.

Patikimumo — darbo laikas, atsizvelgimas j kliento poreikius, krovininiy automobiliy

gausa.
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Reagavimo — darbuotojy kvalifikacija, darbuotojy paslaugumas, aptarnavimas, nuolaidy
taikymas.

Tikrumo — operatyvumas, informacijos prieinamumas, iskilusiy problemy sprendimas,
kainos ir kokybés santykis, kompensacija, platus paslaugy pasirinkimas.

Empatijos — galimybé uzsakyti paslaugas i$ anksto, punktualumas, pristatymo greitis.

N. Kano klausimynas, sudarytas remiantis SERVQUAL modeliu. Tam buvo panaudota
Likert penkiabalé¢ skal¢, kurios pagalba buvo jvertintos nurodytos savybés joms priskiriant
reikSmes nuo vieno balo (niekada) iki penkiy (visada), kur atsakymai zymimi individualios
svarbos laipsniu atspindin¢ia reikSme. Tokiy klausimy pateikta 20. Kaip buvo aptarta
ankstesniame skyriuje, klausimynui suformuluojami du klausimai, susij¢ su kliento patirtimi
naudojantis jmonés paslaugomis pagal N. Kano modelj — funkcinis (teigiamas) klausimas ir
disfunkcinis (neigiamas). Todél i§ antroje dalyje sudaryty 20 klausimy, kiekvienai savybei Kilo
po du klausimus, tad trecioje klausimyno dalyje i§ viso yra 40 Kklausimy. Siekiant iSvengti
netiksliy atsakymy rezultaty, pridéta ,kita* atsakymy skiltis, jei klientas néra tikras dél savo
atsakymo. Tokie rezultatai nebuvo jtraukiami j N. Kano klausimyno apskaitg, kadangi jy
negalima priskirti jokiai kokybés savybiy kategorijai. Apskai¢iuojami Berger pasitenkinimo ir
nepasitenkinimo koeficienty vidurkiai, atskleidziantys imonés paslaugy kokybés savybiy
1Spildyma.

Demografinéje dalyje respondento klausiamas amzius, lytis, i$silavinimas. Pagal Siuos
klausimus atskleidZiamos demografinés Zinios apie respondentus, o Siuos atsakymus galima
nagrinéti siekiant apZzvelgti demografiniy savybiy reikSminguma jmonés kokybeés savybiy
priskyrimui. Atsakymai sisteminami naudojant ranging bei nominaling skales.

Tyrimo etika. Anketinés apklausos sudarymo metu buvo stengiamasi uzduoti tik biitinus
tyrimui klausimus, respondentus apsaugoti nuo bet kokio nepatogumo, laikytis konfidencialumo.
Vykdyta apklausa buvo anoniming, todél nebuvo sunku iSsaugoti tirilamyjy sauguma ir
privatumg. Tyrimo metu gauti rezultatai nebuvo koreguoti ar klastoti i§ savanaudiSky paskaty.
Tyrimo metu gauta informacija naudota tik tyrimo tikslui. Tyrimas buvo atliktas laikantis
pagarbos orumui principo.

Tyrimo etikos buvo laikomasi taip:

e visi tyrime dalyvave tiriamieji dalyvavo laisvanoriskai, niekeno never¢iami;

e tiriamieji buvo informuoti apie galimg tyrimo rizika, jiems buvo atskleista tyrimo esmé;

e tiriamieji visuose tyrimo etapuose buvo apsaugoti nuo galimos Zalos;

e tyréjas uztikrino, jog tyrimo metu gauta informacija islikty konfidenciali;

e uztikrintas tiriamyjy anonimiskumas (Trochim, 2006).
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Duomeny surinkimas. Tyrimo apklausa vyko 2019 m. spalio 20-29 dienomis, anketos

klausimai buvo patalpinti www.apklausa.lt internetiniame puslapyje. Nuoroda j apklausa buvo

iSsiysta UAB ,,AUGVITRA® klientams el. pastu, sutikusiems naudoti jy duomenis tiesioginés
rinkodaros tikslu. I8 viso tyrime dalyvavo 46 respondentai.

Duomeny apdorojimas. Sio darbo anketinés apklausos metu gauti duomenys apdorojami
atliekant statisting duomeny analiz¢ naudojant Microsoft Excel bei SPSS statistiniy duomeny
apdorojimo programinj paketa ir mokslingje literatliroje iSskirtais N. Kano patraukliosios
kokybés teorijoje apraSytu paslaugy savybiy klasifikavimo ir vertinimo kriterijais. Rezultatai
vizualizuoti pasitelkus Microsoft Excel programa.

Sunkumai vykdant tyrimg. Planuojant atlikti kiekybinj tyrima ir apskaiciavus tyrimo imtj
paaiskéjo, jog reprezentatyviam tyrimui atlikti reikia apklausti beveik visus nuolatinius UAB
»~AUGVITRA® klientus, taciau ir tyrimo atlikimo metu buvo pastebimas pasyvus tiriamyjy
poziiiris — praSymg atsakyti | anketine apklausg teko kartoti.

3.2. UAB ,,AUGVITRA“ jmonés apraSymas

Vykstant nepertraukiamai statyby veiklai, atsiranda vis didesné paklausa betono
gaminiams bei jy transportavimo paslaugoms. Lietuvoje galima aptikti betono gaminiy tiekimo
bei jvairiy transporto paslaugas teikian¢iy imoniy, specifiskai, betono gaminius transportuojanciy
krovininiy automobiliy, taciau, nedaugelis tokiy jmoniy teikia abi paslaugas i$ karto. Toks yra
Sio darbo tiriamos jmonés UAB ,,AUGVITRA® isskirtumas — teikti betono produkcijg ir
transportavimo paslaugas pagal klienty poreikius. Jmonés veikla paremta jmonés jstatais. Taip
pat verta paminéti, kad UAB ,,AUGVITRA® neturi sukiirusi savo misijos, vizijos, néra
nustatytos vertybeés.

UAB ,, AUGVITRA* veikla prasid¢jo nuo 1997 mety direktoriui jsigijus pirmajj savivartj,
mon¢ teiké tik Sio krovininio automobilio transporto paslaugas. Véliau jmonés transporto
paslaugy paklausa didéjo, jmoné jsigijo daugiau skirtingy automobiliy (betonveziy), samde
vairuotojus. 2000 metais jmon¢é pasirasé sutartj su UAB ,,Betono centras® ir kartu su transporto
paslaugomis pateiké klientams galimybe kartu jsigyti ir betono gaminiy. Bendradarbiavimas su
tiekéjais atvére UAB ,, AUGVITRAI“ didesnes galimybes padidinti veiklos efektyvuma. Siuo
metu jmoné turi jsigijusi 26 krovininius automobilius, i§ kuriy: savivarciai, betono kriausés,
betono siurbliai (skirtingy ilgiy stréliy), traktoriai. Per metus jmoné vidutiniSkai jsigija 2
krovininius automobilius. Tokj krovininiy automobiliy pasirinkimg lémé noras patenkinti kliento
poreikius: tenka betong iSpilti tiek 5 aukSte, tiek siaurose, sunkiai pravaziuojamose senamiescio

gatvese.
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Siuo metu jmonéje dirba 28 darbuotojai: direktorius, direktoriaus pavaduotoja, vyr.
buhalteré, administratoré-apskaitininké, transporto vadybininkas, 20 — vairuotojy-ekspeditoriy ir
3 mechanikai. Nuo jmonés atsidarymo uzsakymus priima ir kroviniy kelig kontroliuoja
direktorius. Uzsakymai priimami telefonu, jmon¢é dirba 6 dienas per savaite. Imonés klientai yra
teik, fiziniali, tiek jurinidiai asmenys.

Atrodyty, kad jmon¢ sékmingai vykdo savo veiklg — tg jrodo besipleiantis automobiliy
asortimentas, klienty gausa, taciau, ,,Verslo zZiniy“ duomenimis, UAB ,,AUGVITRA* reitingas
siekia 7 1§ 10, vadinasi yra neaiSkiy paslaugy tiekimo spragy, kurias bus siekiama iSaiskinti

kitame poskyryje.

3.3. UAB ,,AUGVITRA* paslaugy kokybés tyrimo rezultaty analizé

3.3.1. Demografiniy rodikliy analizé

Tyrime dalyvavo 63,6 % vyry bei 36,4% — motery. Norint jsitikinti ar skirtumas tarp vyry
ir motery apklausoje skiriasi statistiskai reikSmingai, atlickamas Binomial testas, kuris parode,
kad statistiskai reikSmingo skirtumo tarp ly¢iy atstovy néra (p=0,09, p>0,05). Nagrin¢jant
apklaustyjy amziy, kategorijos buvo suskirstytos | 4 galimus pasirinkimus. 4,5% apklaustyjy
priklause 18 — 25 mety kategorijai, 20,5% — 26 — 35 mety kategorijai, 40,9% — 36 — 45 mety
kategorijai bei 34,1% — vyresnei nei 46 mety kategorijai (14 pav). Atlikus Kolmogorov—Smirnov
testa nustatyta, jog statistiSkai reikSmingy skirtumy pagal amziaus kategorijas néra (p=0,19,

p>0,05).

34,1 AU

40,9

m18-25m. 26 -35m. 36-45m. 46 m. ir daugiau

Saltinis: sudaryta autorés

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus kategorijas (proc.)
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Atsizvelgiant | tyrime dalyvavusiy respondenty iSsilavinimg, nustatyta, jog 6,8%
respondenty turi vidurinj iSsilavinimg, po 27,3% — profesinj ir auksStesnyji, o 38,6% — aukstaji
(15 pav.). Atlikus Kolmogorov—Smirnov testa nustatyta, jog statistiSkai reikSmingy skirtumy

pagal iSsilavinimg kategorijas néra (p=0,651, p>0,05).

m Vidurinis = Profesinis = Aukstesnysis Aukstasis

Saltinis: sudaryta autorés
15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima (proc.)

Respondentai buvo apklausti ne tik apie demografinius rodiklius, taiau ir apie jy pirkimo
jprocius UAB ,,AUGVITRA® jmongje. Atsizvelgiant ] apsipirkimo daznj, pastebéta, jog
kiekvieng dieng apsipirkinéja 6,8% respondenty, kartg j savaite — 20,5%, 2-3 kartus ] savaite —
22,7%, 2 — 3 kartus 1 ménesj 29,5%, vieng kartag per ménesj — 6,8% bei reciau nei kartg per
ménesj — 13,6% (16 pav.)

Reciau nei kartg per ménesj | NG 13,6
Vieng karta per ménes; [ 6,8
2-3 kartusj ménesj [INNINIENGEGEGEGNEENEN 29,5
2-3 kartusj savaite [INNNININGEGEGEEEN 22,7
Vieng kartg j savaite | NNERNEGEIREN 20,5

Apsipirkimo daznis

Kiekvieng dieng I 6,3

0,0 50 10,0 15,0 20,0 250 30,0 35,0
procentai
Saltinis: sudaryta autorés

16 pav. Respondenty paslaugy uzsakymo daznis UAB ,,AUGVITRA* (proc.)
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ISnagrinéjus apie perkamy paslaugy spektra, nustatyta, jog po 15,9% respodenty perka tik
betono arba transporto paslaugas, taciau didzioji dauguma — 68,2 % — abi paslaugas kartu (17

pav).

® Transporto paslaugas = Tik betono produkcijg = Abi paslaugas i$ karto

Saltinis: sudaryta autorés

17 pav. Respondenty perkamos paslaugos (proc.)

Galiausiai, jsivertinus respondenty iSleidziamy sumy jmonéje UAB ,, AUGVITRA®
nustatyta, jog 9,1% vidutiniskai iSleidzia iki 100 Eur, 38,6% — 101 — 1000 Eur, 27,3% — 1001-
5000 Eur, 13,6% — 5001 — 10 000 Eur, 0 11,4% — daugiau nei 10 000 Eur vieno uzsakymo metu
(18 pav).

Daugiau nei 10000 Eur || 112
5001-10 000 Eur [N 136
1001-s000 evr [ 2 :
101-1000 eur - | 5.6
ki 100 Eur [N o1

0,0 50 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 350 40,0 45,0
Procentai

ISleidZiama suma

Saltinis: sudaryta autorés

18 pav. Respondenty vidutiné iSleidZiama suma vieno uzsakymo metu (proc.)
48



3.3.2. Respondenty laukiamos kokybés jvertinimas

Respondenty buvo paprasyta jvertinti svarbiausius aspektus renkantis betono
transportavimo jmone (1 — visada, 5 — nieckada). Atsizvelgiant | gautus rezultatus matoma, kad
darbuotojy 1iSvaizda (1,09 iS 5) yra prasCiausiai jvertinamas aspektas renkantis betono
transportavimo priemon¢. Antras prasCiausiai vertinamas aspektas — krovininiy automobiliy
iSvaizda (1,11 i§ 5). IS to galima daryti prielaida, kad respondentams néra svarbu vizualinis
betono gabenimo priemonés atrodymas ir tai néra tas veiksnys, kuris nusveria, kokia jmong
pasirinkti, nes tai tiesiogiai nesusij¢ su gabenama produkcija. TreCiasis ir ketvirtasis aspektai,
kuriy vertinimas yra labai panasus (1,18 bei 1,20) — geografiné padétis bei informacijos apie
jmong prieinamumas. Atsizvelgiant j Situos aspektus daromos prielaidos, kad geografiné padétis
néra tiesiogiai susijusi su kaina jskai¢iuojant atvezima iki nurodyto adreso, o informacijos
pricinamumas néra svarbus tuo, nes paprastai visos jmonés pateikia informacijg apie savo
paslaugas. Analizé leido nustatyti, kad aspektas, 1 kurj daZniausiai atsizvelgia respondentai
rinkdamiesi betono transportavimo jmong, yra teikiamy paslaugy kokybé (3,59), operatyvumas
(2,91) bei kainos ir kokybés santykis (2,09). Tai irgi leidzia daryti prielaidas, kad rinkoje visy
imoniy kokybé néra vienoda, operatyvumo prasme visos jmones yra skirtingos ir uzsakovui
operatyvumas yra svarbus, ko pasekoje kainos ir kokybeés santykis kaip iSvestinis kokybés bei
operatyvumo matas irgi yra daZznai jtraukiamas ] prioritetiniy prieZasCiy renkantis betono

transportavimo jmong¢ sgrasg (19 pav.).

Teikiamu paslaugu kokybé 3,59
Operatyvimas 2,91
Eainos ir koloybés santylis 2,09

Atsifvelgimas | kliento poreikius
Aptamavimas

Iikilusin problemu sprendimas
Nuolaidos

Darbo laikas

Galimybe uisisakyti paslauga i5 anksto
Darbuotoju paslaugumas
Darbuotoju kvalifikacija

Flatus palsaugu pasirinkimas
EKompensacija

Pristatymo greitis

Punktualumas

Krov. automobiliu pasirinkimo gausa
Informacijos prieinamumas
Geografing padétis
Krov. automobiliu iSvaizda
Darbuotoju iSvaizda

Saltinis: sudaryta autorés

—— ) (]
S | 20
IEEE———— ] 26
I ] 73
1,70
IS ] G4
1,59

1,55

1,52

1,48
EEEEEE——— ] 43
—— ], 54
e ] 05
Eeessss—— 1,70

1,18
IEEEE———— ], 11

eessss—— 1,09

19 pav. Respondenty prioritetiniy aspektu renkantis betono transportavimo jmone
jvertinimas (vidurkiai)
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3.3.3. UAB ,,AUGVITRA* faktinés suteikiamos paslaugu kokybés
jvertinimas

Responty buvo papraSyta jvertinti ir fakting UAB ,,AUGVIRTA® suteikiamy paslaugy
kokybe. NereikSmingiausias jmonés kokybés jvertinimo kriterijus yra tai, kad informacija apie
jmone yra lengvai aptinkama ir aiSkiai suprantama (1,18 i§ 5). Informacijos aiSkumas bei
pateikimas, remiantis respondenty atsakymais, néra traktuojamas kaip konkurencinis
pranasumas. Be to, respondentai neisskiria ir to, jog darbuotojai privalo atrodyti estetiskai (1,27)
bei galimybés gauti kompensacija, jeigu paslauga yra suteikta nekokybiskai (1,30). Atsizvelgiant
1 labiausiai vertinanamus faktinés kokybés matavimo kriterijus, pastebima, kad uzsakymy
priémimas ir vykdymas i§ karto (3,55), galimybé jsigyti daugiau nei vieng paslaugg i§ karto
(2,27) bei uzsakymy vykdymo greitis (2,27) yra tie veiksniai, kuriy vertinimas yra geriausias. Tai
leidzia daryti prielaidas, kad greitas uzsakymy greitis, uzsakymy jvairové yra konkurenciniai

jmonés pranasumas prie$ kitus (20 pav.).

UAB "AUGVITRA" ufsakymai pritmami iskarto . 5, 55

]

UAB "AUGVITEA" vra zalimybeé ufsakyt daugiau nei viena. .. I 2 7
UAB "AUGVITRA" uisakymus vykdo greitai  I— 1/
UAB "AUGVITRA" yra galimybé u¥sizalyti paslanga if anksto ~— IEGE— 1,98
UAEB "AUGVITEA" yra didelis krov. automobiliu pasitinkimas — IESS—— 1,93
UAEB "AUGVITEA" teikia kokybiSkas paslaugas  SESSSSS—— 1, 20
UAB "AUGVITRA" aptamavimas mandagus = SEss—— 1,77
UAB "AUGVITRA" darbo laikas yra patogus klientams ~ e— 1,08
UAB "AUGVITRA" paslaugas vykdo sutartu laly =~ SESSSSS——— 1,61
UAB "AUGVITRA igkilusios problemos sprendiamos greitai  eG--mmm——— 161
UAE "AUGVITRA" paslaugu kokybé afitinka nustatytas =~ SES——_“8=—"m_m 1,59
UAB "AUGVITRA" ditha apmokyti darbuotojai ~ —— 1,59
UAB "AUGVITRA" ditba paslaugiis darbuotojai  IES——— 1,57
UAE "AUGVITEA" vra patogioje vietoje susisiekimo ativilgin =~ IES——— 1 50
UAE "AUGVITEA" atsizvelgia { Hiento poreikins ~ HESSSSSS—— 1,43
UAE "AUGVITEA" krov. automobiliai vra techniSkai tvarkingi — SESSS—— 1 39
UAB "AUGVITRA" taikomos nuolaidos =~ SESSSSSSm—— 1,34
UAB "AUGVITRA" yra galimybé gauti kompensacija, jei. | SSSmmm——— 1,30
UAB "AUGVITEA" darbuotojai atrodo estetithkai IN——————_—_u 127
Informacija apie UAB "AUGVITEA" yra lengvai aptinkama  IEmm————— 1,128

Saltinis: sudaryta autorés

20 pav. UAB ,,AUGVITRA* faktinés suteikiamos paslaugy kokybés jvertinimas
(vidurkiai)
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3.3.4. Laukiamos ir patirtos kokybés konstrukty palyginimas

Siekiant geriau jsigilinti j laukiamos ir patirtos betono transportavimo kokybés kriterijus

bei juos palyginti, autoré sudar¢ konstruktus, kurie strukttirizuoja kokybe nusakancius veiksnius.

(5 lent. ) Apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas, empatija — konstruktai,

apibendrinantys kokybe.

5 lentelé. Kokybe sudaranciy veiksniy konstruktas

Ap¢iuopiamumas Patikimumas Reagavimas Tikrumas Empatija
Teikiam Galimybe
¢ Darbo laikas Kompensacija | Operatyvumas | uzsakyti paslaugg
paslaugy kokybe o
1§ anksto
Geografiné Atsizvelgimas | kliento | Darbuotojy Informacijos Punktualumas

padétis poreikius paslaugumas | prieinamumas
) o o Iskilusiy

Dfavrbu.Otom KIOYH.Hm.q autobiliy Aptarnavimas problemy Pristatymo greitis

i§vaizda pasirinkimo gausa .

sprendimas

Krovininiy . Kainos ir Operatyvumas
automobiliy kDarbuOtOJ.l.l Nuolaidos kokybés

o ompetencija X

iSvaizda santykis

Saltinis: sudaryta autorés

Ivertinant sudaryty konstrukty patikimumg, SPSS pagalba yra patikrinami Cronbachalpha

koeficientai (6 lent.)

6 lentelé. Tyrime naudojamy kokybés jvertinimo konstrukty patikimumas

Konstruktas Cronbachalpha Veiksniy kiekis konstrukte
Apciuopiamumas 0,78 4
Patikimumas 0,63 4
Reagavimas 0,81 4
Tikrumas 0,77 4
Empatija 0,69 4

Saltinis: sudaryta autorés

ISnagrinéjus apciuopiamumo, patikimumo, reagavimo, tikrumo, empatijos patikimumag

(Cronbachalpha), matoma, kad Zemiausias Cronbachalpha yra tikrumo konstrukte 0,63. Taciau,

net ir paSalinus kintamuosius, patikimumas nepadidéja. Nors patikimumo rodiklis yra Siek tiek

zemesnis uz reikiamg minimaly 0,7, tafiau priimamas sprendimas testi analiz¢ su turimu

patikimumo lygmeniu. Visy kity konstrukty patikimumo lygmuo yra tinkamas tolimesnei

analizei.
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Sudarius konstrukta, tolesniame laukiamos ir patirtos kokybés analizés etape yra
padaromas palyginimas (20 pav). Matoma, kad apciuopiamumo (0,57), tikrumo (0,14) bei
emaptijos (0,21) patirta kokybé buvo didesné nei laukiama. Tuo tarpu reagavimo (—0,38) ir

tikrumo (-0,58) patirta kokybé buvo mazesné nei laukiama.

il i 170

Tikrumas | R 1,01
Reagavimas | — Ty 186
Patilimumas s 1 52

Apiinopiamumas |t s 42
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00

P P P

m Patirta kokybe  mlaukiama kokybé

Saltinis: sudaryta autorés
21 pav. Laukiamos ir patirtos betono transporto kokybés palyginimas

7 lenteléje matomas atskiry paslaugy laukiamos ir patirtos kokybés palyginimas bei
paslaugos savybés (silpnybé/stiprybé) priskyrimas. Sulyginus laukiama ir patirta kokybe,
nustatyta, jog aptarnavimas, atsizvelgimas j kliento poreikius, iskilusiy problemy sprendimas,
nuolaidos, kompensacija, teikiamy paslaugy kokybé, darbo laikas, kainos ir kokybés santykis,
informacijos prieinamumas, darbuotojy kvalifikacija, darbuotojy paslaugumas bei operatyvumas
yra silpnosios UAB ,,AUGVITRA® savybés, o darbuotojy iSvaizda, platus paslaugy
pasirinkimas, galimybé uZsakyti paslauga 1§ anksto, krovininiy automobiliy iSvaizda,

automobiliy pasirinkimo gausa, pristatymo greitis, punktualumas yra stipriosios savybes.

7 lentelé. Paslauguy laukiamos ir patirtos kokybés palyginimas. Sudaryta autorés. Lentelés
tesinys kitame puslapyje

Skirtumas
Paslauda Laukiama Patirta tarp patirtos Paslaugos
g kokybé kokybé ir laukiamos savybé
kokybés
Aptarnavimas 1,25 1,50 -0,25 Silpnybe
Atsizvelgimas j kliento poreikius 1,20 1,80 -0,59 Silpnybe
Iskilusiy problemy sprendimas 1,34 1,59 -0,25 Silpnybé
Darbuotojy iSvaizda 3,59 2,27 1,32 Stiprybé
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Platus paslaugy pasirinkimas 1,64 1,27 0,36 Stiprybé
Galimybé uzsakyti paslaugg i$ anksto 1,52 1,34 0,18 Stiprybé
Krovininiy automobiliy i§vaizda 2,91 1,93 0,98 Stiprybé
Krovininiy autobiliy pasirinkimo gausa 1,89 1,39 0,50 Stiprybé
Geografiné padétis 2,09 1,77 0,32 Stiprybé
Nuolaidos 1,43 1,98 -0,55 Silpnybé
Kompensacija 1,70 2,27 -0,57 Silpnybé

Teikiamy paslaugy kokybé 1,09 1,43 -0,34 Silpnybé
Darbo laikas 1,48 1,57 -0,09 Silpnybé

Kainos ir kokybés santykis 1,18 1,61 -0,43 Silpnybé
Pristatymo greitis 1,73 1,30 0,43 Stiprybé
Punktualumas 1,86 1,59 0,27 Stiprybé
Informacijos prieinamumas 2,07 3,55 -1,48 Silpnybe
Darbuotojy kvalifikacija 1,59 1,61 -0,02 Silpnybe
Darbuotojy paslaugumas 1,55 1,68 -0,14 Silpnybé
Operatyvumas 1,11 1,18 -0,07 Silpnybé

7 lentelés tgsinys

Atlikus paslaugy laukiamos ir patirtos kokybés palyginimg nustatyta, kad tam tikros
savybés perkant betono transportavimo paslaugg UAB “AUGVITRA” yra vertinamos kaip
stiprybés, bet kai kurios — silpnybés, maZinanc¢ios gaunama pasitenkinimg. Tam, kad galima biity
dar labiau jsigilinti | kiekvieng i§ paslaugos kokybe nusakanciy savybiy, kitame skyriuje bus
atliekamas N. Kano modelio kokybés savybiy kategorijy pritaikymo tyrimas bei nustatyti
kiekvienos i§ savybiy pasitenkinimo/nepasitenkinimo koeficientai, leisiantys dar labiau

1§sigryninti vartotojo vertinimg perkant paslauga.

3.3.5. N. Kano modelio kokybés savybiy priskyrimas kategorijoms

Respondenty pagal N.Kano klausimyng buvo paprasyta atsakyti j teiginius, suformuluotus
pagal hipotetin] jsivaizdavima, kad tam tikri kokybés kriterijai egizstuoja ir véliau, jeigu jy néra.
Atsizvelgiant j funkcinius ir disfunkcinius klausimus kiekvieno respondento atsakymui buvo
priskirta kokybés savybé. Apklaustyjy procentinis pasiskirstymas yra nurodomas 8 lenteléje
(lentelé kitame puslapyje).
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8 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo Kriteriju rezultatai (proc.) Sudaryta autorés

L. Vieno . . . et vge s o wes I N.Kano
Paslauga Patrauklioji matmens Privalomoji | Neutrali | Atvirks§tiné | Gindijama viso kategorija
100 .
Aptarnavimas 4,55% 86,36% 9,09% 0,00% 0,00% 0,00% | ,00 Vieno
% matmens
Atsizvelgimas 100
i Kliento 0,00% 9,09% 86,36% 4,55% 0,00% 0,00% ,00 | Privalomoji
poreikius %
Iskilusiy 100
problemy 9,09% 11,36% 4545% | 34,09% 0,00% 0,00% ,00 | Privalomoji
sprendimas %
. 100 .
Darbuotojy 20,45% 54,55% 11,36% | 11,36% | 2.27% 227% | 00 Vieno
iSvaizda % matmens
Platus 100
paslaugy 0,00% 9,09% 86,36% 4,55% 0,00% 0,00% ,00 | Privalomoji
pasirinkimas %
Krovininiy 100
automobiliy 68,18% 11,36% 0,00% 11,36% 9,09% 0,00% ,00 | Patrauklioji
iSvaizda 0%
KIOViIliIliq 100
autobiliy 2.27% 9,09% 9 0,00% 0,00% 0,00% 00 | Privalomoji
pasirinkimo 21% ,09% 88,64% ,00% ,00% ,00% £ rivalomoji
gausa %
. 100
GZ‘;%r;iﬁs“e 20,45% 11,36% 11,36% | 54,55% 2,27% 2,27% ,00 Neutrali
%
100
Nuolaidos 68,18% 11,36% 11,36% 9,09% 0,00% 0,00% ,00 | Patrauklioji
%
100
Kompensacija |  65,91% 6,82% 9,09% 15,91% 2,27% 4,55% ,00 | Patrauklioji
%
Teikiamy 100 Vieno
paslaugy 20,45% 54,55% 11,36% 11,36% 2,27% 2,27% ,00 t
Kokybe % matmens
100 .
Darbo laikas | 2.27% 79.55% 9.09% | 455% | 2.27% 227% | oo | Vieno
% matmens
Kainos ir 100
kokybés 0,00% 9,09% 86,36% 4,55% 0,00% 0,00% ,00 | Privalomoji
santykis %
. 100
Pr;‘:ftylgno 9,09% 0,00% 86,36% | 455% | 0,00% 0,00% | ,00 | Privalomoji
%
100
Punktualumas | 68,18% 11,36% 11,36% 9,09% 13,64% 0,00% ,00 | Patrauklioji
%
Informacijos 4,55% 86,36% 9,09% 000% | 0,00% 0,00% 1(())(()) Vieno
prieinamumas ! ! ! ! ! ! ’% matmens
Darbuotojy 4,55% 75,00% 9.09% | 11,36% | 0,00% 0,00% 18(()) Vieno
kvalifikacija ' ! ! ' ' ' ’% matmens
Darbuotojy 11,36% 63,64% 9.09% | 11,36% | 455% 0,00% 18(()) Vieno
paslaugumas ! ! ! ! ! ! ’% matmens
100
Operatyvumas 68,18% 22,73% 0,00% 0,00% 9,09% 0,00% ,00 | Patrauklioji
%
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Aptarnavimas (86,36), darbuotojy iSvaizda (54,55), teikiamy paslaugy kokybé (54,55), darbo
laikas (79,55), informacijos prieinamumas (86,36), darbuotojy kvalifikacija (75), darbuotojy
paslaugumas (63,64) — Sity kokybés kriterijy vertinimas daugiausiai buvo vertinamas ,, patinka
kai yra ir nepatinka kai néra“. Jos sukelia pasitenkinimg, kai jos yra bei nepasitenkinima tuo
atveju, kai jy néra. Sios savybés yra priskiriamos vieno matmens kokybés kategorijai.

Atsizvelgimas | kliento poreikius (86,36), iskilusiy problemy sprendimas (45,45), platus
paslaugy pasirinkimas (86,36), kroviniy automobiliy pasirinkimo gausa (88,64), kainos ir
kokybés santykis (86,36), pristatymo greitis (86,36) — Sity kokybés kriterijy vertinimas
daugiausiai buvo jvertintas ,,jos turi biiti ir nepatinka kai jy néra“. Sios savybés yra priskiriamos
privalomajai kokybés kategorijai. Siy savybiy priskyrimas privalomai kategorijai dar karta
pabrézia betono transportavimo sektoriaus specifika, kurioje labai svarbu platus paslaugy
pasirinkimas, didelio kiekio automobiliy pasirinkimo galimybé¢ susijusi su pristatymo greiciu bei
tai, kad kainos ir kokybés santykis biity adekvatus.

Nuolaidos (68,18), kompensacija (65,91), punktualumas (68,18) bei operatyvumas (68,18)
— kriterijai, jvertinti ,patinka kai yra, bet galiu susilaikyti kai néra” bei yra priskirti
patraukliajai kategorijai. Geografiné padétis (54,55) — kriterijus, kurj respondentai vertina
,nesvarbu ar yra ar néra® ir priskiriamas neutraliai kategorijai. Papildomai patikrinus
geogradinés padéties kriterijjaus skirtumus atsizvelgiant ] amzZiy, lyt;, uZsakymy kiekio
parduotuveéje kriterijus — statistiSkai reikSmingy skirtumy nerasta.

Siekiant nustatyti viduting kiekvienos savybés jtaka vartotojui (betono transportavimo
paslaugy pirkéjui), apskaiciuojamas pasitenkinimo bei nepasitenkinimo koeficientas (5 lent.).
Pasitenkinimo koeficientas svyruoja nuo O iki +1, o nepasitenkinimo — nuo 0 iki —1. Kuo
pasitenkinkimo koeficientas yra ar€iau 1, tuo vertinama kokybés savybé suteikia daugiau
pasitenkinimo. Analogiskai, kuo nepasitenkinimo koeficiento absoliuti reik§mé yra arciau 1, tuo

didesnis nepasitenkinimas kai tos savybés néra.

9 lentelé. Pasitenkinimo ir nepasitenkinimo atskiromis paslaugos savybémis koeficientai
(vidurkiai). Sudaryta autorés. Lentelés tesinys kitame puslapyje

Paslauda Pasitenkinimo Nepasitenkinimo Patikslinta paslaugos
g koeficientas koeficientas kokybés kategorija
Aptarnavimas 0,52 -0,47 Vieno matmens
Atsmvelg1ma_s ] kliento 0,27 001 Privalomoji
poreikius
I8kilusiy problemy i . ..
sprendimas 0,36 0,86 Privalomoji
Darbuotojy i$vaizda 0,42 0,49 Vieno matmens
Platus paslaugy . ..
pasirinkimas 0,19 -0,96 Privalomoji
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Krovmm}q ?utomOblhu 0,84 -0,34 Patrauklioji
iSvaizda
Krovininiy autobiliy 0,33 -0,88 Privalomoji
pasirinkimo gausa
Geografiné padétis 0,34 -0,27 Neutrali
Nuolaidos 0,89 -0,16 Patrauklioji
Kompensacija 0,92 -0,31 Patrauklioji
Teikiamy pa.SIaugq 0,51 -0,39 Vieno matmens
kokybé
Darbo laikas 0,49 -0,31 Vieno matmens
Kainos ir kokybés . .
santykis 0,24 -0,84 Privalomoji
Pristatymo greitis 0,31 -0,87 Privalomoji
Punktualumas 0,79 -0,31 Patrauklioji
In_fqrmacuos 0,41 -0,50 Vieno matmens
prieinamumas
Darbuotojy kvalifikacija 0,39 -0,52 Vieno matmens
Darbuotojy paslaugumas 0,47 -0,56 Vieno matmens

Gauti rezultatai patvirtina N. Kano sudéliotas kokybés savybiy kategorijas. DidZiausiais
pasitenkinimo koeficientais buvo jvertinti krovininiy automobiliy iSvaizda (0,84), nuolaidos
(0,89), kompensacija (0,92), punktualumas (0,79) bei operatyvumas (0,72). Sios savybés dar
kartg priskiriamos patraukliyjy kategorijai bei dideli pasitenkinimo koeficientai leidZia teigti, jog
ju biivimas sukelia didelj pasitenkinimg vartotojui.

Isivertinus nepasitenkinimo koeficienta matoma, kad artimais —1 reik§mei koeficientais
buvo jvertinti atsizvelgimas j kliento poreikius (—0,91), iskilusiy problemy sprendimas (-0,86),
platus paslaugy pasirinkimas (—0,96), krovininiy automobiliy gausa (—0,84), kokybés ir kainos
santykis (-0,84) bei pristatymo greitis (-0,87). Kadangi nepasitenkinimo koeficientai yra labai
dideli, tai leidzia daryti jzvalga, kad jy nebuvimas perkant paslauga sukelia labai didelj
nepasitenkinimg. D¢l to Sitos savybés yra priskiriamos privalomyjy kategorijai. Be to, jmonéms
reikéty atsizvelgti biitent | Sitas savybes, kadangi jy nebuvimas sukelia neigiamas emocijas ir
prasta paslaugos jvertinimg.

Verta paminéti ir vieno matmens kategorijai priskirtas savybes. Siai kategorijai priskirtos
aptarnavimo, darbuotojy iSvaizdos, darbo laiko, teikiamy paslaugy kokybés, informacijos

prieinamumo, darbuotojy kvalifikacijos bei darbuotojy paslaugumo savybés. Kadangi vartotojai
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vertina Sias savybes kaip ,,patinka kai néra, nepatinka kai néra®, patariama j Sias kategorijas irgi
atkreipti démesj siekiant sukurti didesnj vartotojy pasitenkinima paslaugg.

Atlikto tyrimo rezultatai atskleid¢ UAB ,,AUGVITRA* teikiamy paslaugy kokybe; pagal
SERVQUAL model; iSgrynintos paslaugy savybés isskyré klienty lukesciy atitikimg ir jy
1Spildymo triikumg. Remiantis N. Kano patraukliosios kokybés modeliu, paslaugy savybés
suskirstytos kategorijomis parodo, kurios savybés ir kokiu laipsniu turi jtakos vartotojy
pasitenkinimui pasiekti. ISaiskinus, kuriai kategorijai priklauso tam tikra paslaugos savybé
atveria tolesnes galimybes: jmonés vadovybé sprendzia, ar iSlaikyti paslaugos kokybe tokia,
kokia ji yra, ar ji turéty biiti gerinama arba patobulinta.

Apibendrinus, Sio darbo tyrimo rezultatai atskleidZia, jog naudojant abu kokybés gerinimo
metodus, galimas aiSkesnis paslaugy kokybés jvertinimas. Nepaisant to, kad modeliai nesitilo
konkre€iy jmonés paslaugy gerinimo sprendimy, gauta vartotojy informacija gali buti panaudota
kaip paslaugy gerinimo proceso indikatorius. Tikslingai suformuota jmonés kokybés gerinimo
veiksmy eiga padeda greiCiau jgyvendinti klienty reikalaujamg paslaugos savybés kokybe. Kuo
labiau patenkinamas klientas, tuo didesné tikimybé jgyti jo lojaluma jmonei, 0 tai yra naudinga

abiems puséms.

57



ISVADOS

1. Norint i8likti konkurencingoje rinkoje, privalu nuolat tobuléti. Konkurencingumo
didinimo budai, nagrinéjami mokslinéje literatiroje, daznai pritaikomi ir praktikoje. Plati
paslaugy kokybés samprata kelia keblumy, siekiant tiksliai jvardyti paslaugos savoka.
Mokslin¢je literatiiroje autoriai paslaugg jvardija kaip netvarig, jvairiapusiska, neap¢iuopiama,
neiSsaugojamg. Nors atrasti vieng tinkama paslaugos apibrézimg keblu, taCiau vartotojai
dazniausiai paslauga renkasi pagal kokybe, todél kiekviena organizacija privalo uztikrinti
kokybiskai teikiamas paslaugas, taip patenkinant kliento liikkesCius ir aplenkiant konkurentus.

2. Patenkinti klientai — sékmingos jmonés veiklos priezastis, todél svarbu jvertinti klienty
pasitenkinimg ir nepasitenkinimg lemiancius veiksnius, uztikrinti pastaryjy pasalinimg. PleCiantis
rinkai, jmonéms svarbu jvertinti jmonés viduje vykstancius procesus — jmonése vyraujanti
harmonija padeda vykdyti kokybiSkai teikiamy paslaugy tiekimg. Darni jmonés veikla ir
vartotojy liikes¢iy tenkinimas ir paslaugy kokybés sistemy laikymasis uztikrina ne tik paslaugy
kokybe, bet ir islikimg konkurencingoje rinkoje.

3. Vartotojy pasitenkinimas priklausomas nuo poreikiy tenkinimo ir reikalavimy
ivykdymo, jy poreikiai néra pastoviis ir nuolat kinta. Patenkinus vartotojy likesCius, atsiranda
didelé tikimybé igyti lojaliy klienty. Rinkoje vyraujant didelei konkurencijai, imonés turi teikti
kuo kokybiskesnes paslaugas, taip pritraukiant kuo daugiau lojaliy klienty. Kokybiska paslauga —
tai pasitenkinimo pagrindas, dél kurio formuojasi kliento paslaugos vertés suvokimas, todél
svarbu daugiau gilintis ] tai, kokiy veiksmy organizacija turéty imtis, kad pateikty kokybiska,
klientg patenkinancia paslauga.

4. Mokslin¢je literatiiroje pateikiama paslaugy kokybés gerinimo modeliy gausa,
kiekvienas jy papildo kitg tam tikrose srityse, todél jmonéms svarbu tinkamai, pagal savo
vykdoma veiklg arba norimus gauti rezultatus, jvertinti, kuriuo modeliu turéty remtis siekiant
teikiamy paslaugy gerinimo. Nors kokybés gerinimo modeliy daug, daZniausiai atskleidziamas
rySys tarp kliento laukiamos ir faktiskai patirtos kokybés, kas atskleidzia paslaugy kokybés
gerintinas sritis. Taciau iSrySkéja kritinis kokybés vertinimas — pastebéta, kad visos kokybés
savybés vertinamos kaip vienodai svarbios.

5. N. Kano patraukliosios kokybés teorija ir modelis sitlo nauja pozitirj j kokybés savybiy
vertinimg. Teorija padeda atskleisti vartotojy kiekvienos pasirinktos paslaugos suvokimg apie
kokybeés svarbg. N. Kano teorijoje iSrySkinami rysiai tarp objektyviy kokybés savybiy ir klienty
pasitenkinimo jomis, kokybés savybes skirstant | atskiras kategorijas. Paslaugos ar produkto
savybés skirstomos ] N. Kano patraukliosios kokybés teorijos kategorijas, pagal kurias

atskleidziama, | kg deréty atkreipti démesj siekiant iSlaikyti, pagerinti ar patobulinti paslaugos
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kokybés savybes. N. Kano teorijos pritaikymas placiai naudojamas jvairiose srityse, siekiant
atskleisti vartotojy poreikius ir teikiamos kokybés pasitenkinimo lygj. Nors modelis
neatskleidzia kiekybiniy skai¢iavimy, paprastas jo pritaikymas leidzia sujungti su kitais kokybés
gerinimo modeliais, tokiais kaip SERVQUAL ir kokybés funkcijos iSskleidimo (KFI) metodu.
Toks sujungimas padidina tyrimy rezultaty naudg. Mokslinés literatiiros autoriai pasitlé
alternatyvius kokybés klasifikavimo metodus N. Kano patraukliosios kokybés teorijai, taciau
atlikti tyrimai parodé skirtingus kokybés klasifikacijos rezultatus, todél taikant Siuos metodus
svarbu atlikti iSsamesne analize, siekiant gauti teisingus rezultatus.

6. Tyrime nustatyti esminiai betono transportavimo jmonés vartotojy pasirinkimui jtaka
darantys veiksniai: teikiamy paslaugy kokybé, operatyvumas, kainos ir kokybés santykis,
atsizvelgimas j kliento poreikius, aptarnavimas, iskilusiy problemy sprendimas. Siy savybiy
priskyrimas privalomai kategorijai pagal N. Kano teorijg pabrézia betono transportavimo
sektoriaus specifika, kurioje labai svarbus platus paslaugy pasirinkimas, didelio kiekio
automobiliy pasirinkimo galimybé, susijusi su pristatymo greiciu bei tai, kad kainos ir kokybés
santykis biity adekvatus.

7. Maziausiai klientai kreipia démesj 1 UAB ,,AUGVITRA® informacijos prieinamuma,
geografing jmonés padét], krovininiy automobiliy iSvaizdg ir darbuotojy iSvaizdg. Matuojant
klienty laukiamg ir patirta paslaugos kokybe i15aisSkéja, kad daugeliui kriterijy klienty lukesciai
buvo neiSpildyti. Labiausiai neatitinka atsizvelgimas ] kliento poreikius, o klienty likescius
pateisina krovininiy automobiliy i§vaizda.

8. Ivertinus klienty likesCiy kokybés savybéms iSpildyma iSrySkeja privalomosios
(iSkilusiy problemy sprendimas), neutralios (geografiné padétis) ir dvi vieno matmens
(darbuotojy i8vaizda ir teikiamy paslaugy kokybe¢) kategorijy savybes, kurios, remiantis N. Kano
teorija, iSvardintoms savybéms pakitimy atlikti nereikia, kadangi klientams toks paslaugy
tiekimas yra priimtinas ir néra akivaizdZios naudos investuojant j tokios kokybés gerinima

9. Klienty jvertintas rySys tarp laukiamy betono transportavimo jmonés paslaugy savybiy
ir faktiskai gautos paslaugy kokybés UAB ,,AUGVITRA* skirtumas atskleid¢ klienty lukesciy
iSpildymo lygi. Pagal N. Kano modelj, imongje iSryskeja 6 privalomosios (atsizvelgimas i kliento
poreikius, iSkilusiy problemy sprendimas, platus paslaugy pasirinkimas, krovininiy automobiliy
pasirinkimo gausa, kainos ir kokybés santykis ir pristatymo greitis), 6 vieno matmens
(aptarnavimas, darbuotojy iSvaizda, teikiamy paslaugy kokybé, darbo laikas, informacijos
prieinamumas ir darbuotojy kvalifikacija) savybiy suskirstymas j kategorijas. Pagal N. Kano
kategorijy vertinima, privaloma imtis veiksmy tokiy savybiy gerinimui, kadangi iSvardinty

savybiy stoka sukelia klientams nepasitenkinima.
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10. I8skiriamos 5 | patraukliosios (krovininiy automobiliy iSvaizda, nuolaidos,
kompensacija, punktualumas ir operatyvumas) kokybés kategorija jeinan¢ios savybés, kurios
daro didele jtaka vartotojy pasitenkinimo lygiui, tod¢l tokiy savybiy iSlaikymas arba investicija |
jy tobulinimg atne$a naudg jmonei suteikdama konkurencinj pranasuma.

11. Sio darbo tyrimo rezultatai atskleidZia, jog integruojant N. Kano modelj ij
SERVQUAL, galimas aiSkesnis paslaugy kokybés jvertinimas. Nepaisant to, kad modeliai
nesitlo konkreciy jmonés paslaugy gerinimo sprendimy, gauta vartotojy informacija gali biiti
panaudota kaip paslaugy gerinimo proceso indikatorius. Tikslingai suformuota jmonés kokybés
gerinimo veiksmy eiga padeda greiCiau jgyvendinti klienty reikalaujamg paslaugos savybés
kokybe. Kuo labiau patenkinamas klientas, tuo didesné tikimybé jgyti jo lojalumag jmonés

teikiamoms paslaugoms, taip pat jgyjant konkurencinj pranasuma.
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REKOMENDACIJOS

Kliento ir tiekéjo suvokiamos kokybés sutapimas atneSa naudg abiems puséms. Tyrime
iSnagrinétus N. Kano patraukliosios kokybés modelio rezultaty analiz¢ autoré sitlo papildyti
tyrime pritaikant ir KFI metoda, kuris padéty atskleisti svarbiausius klienty poreikiy tenkinimo
reikalavimus ir jvertinty jmonés konkurencingumg ir galimybes iSpildyti klienty likescius. Pagal
esamus rodiklius, galima pateikti preliminarius jmonés gerinimo biidus:

1. Skirti daugiau démesio mandagiam aptarnavimui kontroliuojant su klientais dirbanciais
darbuotojais, juos apmokyti.

2. Atsizvelgti 1 klienty poreikius reguliariai vykdant atviro tipo apklausas, kuriy metu
vartotojo biity teiraujamasi apie teikiamy paslaugy kokybe ir idéjas inovacijoms.

3. Kadangi didziausia tikimybé, kad problemos susijusios su transportu arba objekto
prieinamumu, turéty buti i§ anksto numatyti galimos klittys ir jy i§vengimo budai — tai tarsi
kliento ir tiekéjo bendradarbiavimas, kai klientas turi pateikti informacijg apie objekta, o tiekéjui
jvertinus, sudaromas optimali transportavimo paslauga.

4. Nuolaidas taikyti klientams, kurie paslaugas uzsako ne reciau kaip vieng kartg per
savaite ir tiems, kurie vieno uzsakymo metu iSleidzia vadovybés nustatyta pinigy suma.

5. Kompensacija uz prastai jvykdyta paslauga teikti tuomet, jeigu klientas pateiké visa
informacija apie objekta, o tiekéjas, jvertings galimybes, nesugeb¢jo tinkamai suteikti paslaugos.
Toks abipusis susitarimas naudingas abiems S$alims, kadangi esant nesutarimui lengviau
18siaiskinti, kuris 18 jy buvo neteisus.

6. Uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe. Imoné atsako tiek uz kokybiska betono gaminiy
transportavima, tiek uZ betono produkcija, todél svarbu reguliariai tikrinti krovininiy automobiliy
stov] ir atsirinkti patikimus betono produkcijos tiekejus.

7. Pristatymo greit] ir punktualumg jtakoja aplinkos veiksniai, tokie, kaip eismo salygos,
gristys. Klientui, noriniam paslaugg gauti greitai ir pageidaujamu laiku sitiloma paslauga
uzsisakyti i§ anksto, taip paslaugos teikéjas galés suplanuoti transportavimo marSrutg taupant
tiek laika, tiek kuro sgnaudas.

8. Siuo metu informacija apie UAB ,,AUGVITRA“ teikiamas paslaugas galima suzinoti
tik susisiekus ant jmonés krovininiy automobiliy esanciu direktoriaus numeriu, Kkuriuo
paskambinus suteikiama informacija ir priimami uzsakymai arba el. pastu. Siekiant sutaupyti
laiko, jmonei deréty sukurti interneting svetaine, kurioje galima bty rasti informacijos apie

vykdoma veiklg bei turimy krovininiy automobiliy aprasymus, galimybé pateikti uzsakymo
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uzklausg, suzinoti kainas ir laisvus laikus betono produkcijos gabenimui arba transporto
paslaugy uzsakymui.

9. Siuloma UAB ,,AUGVITRA* sukurti savo misija, vizija bei vertybes ir uztikrinti, kad
visi darbuotojai biity su jomis susipazing, taip uztikrinant darnig jmonés veikla ir tiksly
vykdyma, dél ko galimai pageréty ir paslaugy kokybés savybés, susijusios su aptarnavimo sritimi

(remiantis MBO, valdymo tiksly pagrindu).
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SANTRAUKA

Falevic 1. UAB , AUGVITRA“ paslaugy kokybés vertinimas pagal N. Kano
patraukliosios kokybés teorija / Strateginio organizacijy valdymo magistro baigiamasis darbas.
Vadovas doc. Dr. R. Vanagas — Vilnius : Mykolo Romerio universitetas, VieSojo valdymo
fakultetas, 2019 — p. 80.

Sio magistro darbo tikslas — atskleisti, kaip UAB , Augvitra® klientai vertina jmonés
teikiamy paslaugy kokybés savybes ir pagal tai atskleisti tobulintinas veiklos sritis, remiantis N.
Kano patraukliosios kokybés teorijos modeliu su SERVQUAL modelio metodika.

Darbo struktiirg sudaro trys dalys. Pirmoje dalyje nagrinéjami teoriniai paslaugy kokybés
vertinimo aspektai, jy samprata, principai bei atlickama lyginamoji teoriniy S$altiniy analizé,
supazindinama su kokybés vertinimo modeliais. Antroje darbo dalyje aptariami N. Kano
patraukliosios kokybés teoriniai aspektai ir modelis, pritaikomumas paraktikoje. Trecioje darbo
dalyje aprasoma tyrimo metodologiné dalis: tyrimo objektas, tikslai, uzdaviniai, tyrimo metodas,
duomeny surinkimo specifika. Gauti tyrimo rezultatai analizuojami pateikiant vizualizavimus.
Padaromos i§vados bei rekomendacijos jmonés paslaugy kokybés savybiy gerinimo galimybéms.

Pirmoje darbo literatiiros analizés dalyje nagrin¢gjama moksliné literatiira atskleidzia
paslaugy kokybés sampratg, veiksnius, lemianc¢ius vartotojy pasitenkinimg bei pateikiami kai
kurie paslaugy kokybés vertinimo modeliai, jy nauda bei trikumai, pritaikomumas praktikoje.
Antroje dalyje iSnagrinéta N. Kano patraukliosios kokybés teorija ir modelis: modelio esmé,
naudojimas, pateikiami alternatyviils kokybés savybiy klasifikavimo budai. ISskiriamas ir
apraSomas mokslininky pasiiilytas N. Kano modelio integravimas j SERVQUAL; nagrin¢jami
modelio privalumai ir trikumai bei apZvelgiami moksliniai tyrimai paremti N. Kano teorijos
modeliu.

Trecioji darbo dalis — autorinis tyrimas, kurio tikslas — jvertinti UAB ,,AUGVITRA*
teikiamy paslaugy kokybe bei nustatyti jmonés paslaugos kokybés savybes, darancias didziausia
itaka klienty lukesciy iSpildymui, siekiant atskleisti jmonés tobulintinas sritis. Tyrimo metodas —
anketiné apklausa, kurios klausimyno sudarymas paremtas SERVQUAL modeliu, nustatan¢iu
vartotojo laukiamos ir patirtos kokybés santykj, atskleidziantj jmonés paslaugy kokybés
silpngsias sritis. Siekiant jvertinti paslaugos kokybés savybes pagal vartotojy pasitenkinimag
Jmongs teikiamy paslaugy kokybe, respondentai taip pat tur¢jo atsakyti j klausimus, paremtus N.
Kano teorijos modelio klausimyno principais. Sio modelio pagalba buvo nustatytos stipriosios ir
silpnosios UAB ,,AUGVITRA® imonés teikiamy paslaugy kokybés savybes, kurios véliau buvo

suskirstytos | keturias N. Kano modelio kategorijas, susijusias su klienty suvokiama jmonés
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teikiamy paslaugy kokybe ir jy pasitenkinimo lygiu: privalomoji, vieno matments, patrauklioji ir
neutrali. UAB ,,AUGVITRA* klientai paslaugy kokybés savybes po lygiai priskyré privalomajai
ir vieno matmens kategorijoms. Taip pat iSskirtos ir 5 kokybés savybés, priskiriamos
patraukligjai kategorijai.

Paskutingje darbo dalyje autoré pateikia nagrinétos literatiiros analizés ir tyrimo rezultaty
iSvadas bei rekomendacijas tyrino metu atskleistoms silpnosioms jmonés teikiamy paslaugy
sritims, kurias deréty patobulinti, siekiant patenkinti klienty likescius ir uztikrinti konkurencinj

pranasuma pries kitas betono transportavimo jmones.

Raktiniai Zodziai: Paslaugy kokybé, N. Kano modelis, Patraukliosios kokybés teorija,

SERVQUAL, jmonés paslaugy vertinimas, jmonés veiklos gerinimas
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SUMMARY

Falevi¢ 1. Private limited liability company AUGVITRA service quality evaluation based
on N. Kano‘s attractive quality theory/ Master‘s Thesis of Strategic Organization Management.
Academic Advisor - doc.dr. R. Vanagas - Vilnius: Faculty of Public Governance, Mykolas

Romeris University, 2019 - p.80.

The purpose of this master thesis is to reveal customer evalutation of Augvitra‘s provided
service quality and to identify areas for improvement based on N. Kano's of attractive quality
theory model used with SERVQUAL methods.

The structure of this work consists of three parts. The first part deals with theoretical
aspects of service quality assessment, its conception, principles and comparative analysis of
theoretical sources, introduction of the quality assessment models. The second part of the work
discusses the theoretical aspects and model of N. Kano's attractive quality, its applicability in
practical researches.

The third part of the work describes the methodological part of the research: the object of
research, aims, tasks, research method, specifics of data collection. The obtained research results
are analyzed by providing visualizations. For service quality features improvement of the
company there were made conclusions and recommendations.

In the first part of the literature review scientific literature reveals the concept of service
quality, factors that determine customer satisfaction and presents some models of service quality
evaluation, their benefits and drawbacks, applicability in practice. The second part examines N.
Kano's theory and model of attractive quality: the essence of the model, its use, and alternative
ways of classifying quality properties. Integration of N. Kano model with SERVQUAL were
proposed by scientists is highlighted and described; the advantages and disadvantages of the
model are examined and the research review is based on the Kano‘s theory model.

The third part of the work - author's research, which aims to evaluate the quality of
services provided by Private limited liability company Augvitra and to determine the quality of
service quality of the company, which has the greatest influence on the fulfillment of customer
expectations in order to reveal areas of improvement. The research method is a questionnaire
survey, based on the SERVQUAL model, which determines the relationship between the
expected and experienced quality of the user, revealing the weak areas of the company's service
quality. Respondents also had to answer questions based on the principles of the Kano‘s theory
model questionnaire to assess service quality characteristics in terms of customer satisfaction

with the quality of service provided by the company. This model identifies strengths and
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weaknesses of Augvitra service quality, which were later categorized into four categories of N.
Kano model related to customer perception of service quality and satisfaction: mandatory, one-
dimensional, attractive, and neutral. Clients of Augvitra attributed the quality of service features
to mandatory and one-dimensional categories. There are also 5 quality features that are classified
as attractive.

The last part of the work presents conclusions and recommendations based on the
literature analysis, Recommendations were made in order to improve weak areas of company
services, which were revealed during the research, to meet customer expectations and ensure

competitive advantage over other concrete transportation companies.

Keywords: Service Quality, N. Kano Model, The Theory of Attractive Quality, SERVQUAL,

Company Service Evaluation, Company Performance Improvement
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ANKETINE APKLAUSA

Gerb. Respondente,

esu Mykolo Romerio Universiteto, viesojo valdymo fakulteto Strateginio organizacijy
valdymo magistro studijy studenté. Atlieku tyrima, kurio tikslas — nustatyti UAB ,,AUGVITRA*
teikiamy paslaugy kokybe siekiant atskleisti jmonés teikiamy paslaugy kokybés gerinimo
galimybes.

Kiekvienas Jusy atsakymas yra svarbus, todél praSau atidziai perskaityti anketos
klausimus ir pazyméti Jums tinkamg atsakyma. Si anketa yra anoniminé, o jos rezultatai bus
panaudoti tik Sio tyrimo tikslui pasiekti. Uztruksite 5 — 10 min.

IS anksto dékoju uz atsakymus.

1) Kaip daznai naudojatés UAB ,,AUGVITRA“ teikiamomis paslaugomis?
e Kiekvieng dieng
e 2-3 kartus ] savaite
e Vieng kartg per savaite
e 2-3 kartus ] ménes]
e Vieng kartg ] ménesj

e Reciau nei vieng kartg ; ménesj

2) Dainiausiai uzsakote:
e Transporto paslaugas
e Perkate tik betono gaminius
e UzZsakote abi paslaugas 1§ karto

o  Kita (JraSyti) «ooeevvereeenieenieecenieeeee

3) Kokig pinigy suma isSleidZiate vieno uzsakymo metu?
e 1ki 100 Eur
e Nuo 101 iki 1000 Eur
e Nuo 1001 iki 5000 Eur
e Nuo 5001 iki 10000 Eur
e Daugiau nei 10001 Eur
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4) Jvertinkite svarbiausius aspektus renkantis betono transportavimo jmone:

S8 5 88 2|
&
1. | Aptarnavimas 5 4 3 2 1 0
2. | Atsizvelgimas j kliento poreikius 5 4 3 2 1 0
3. | I8kilusiy problemy sprendimas 5 4 3 2 1 0
4. | Darbuotojy iSvaizda 5 4 3 2 1 0
5. | Platus paslaugy pasirinkimas 5 4 3 2 1 0
6. | Galimybé uzsakyti paslaugg i§ anksto 5 4 3 2 1 0
7. | Krovininiy automobiliy i§vaizda ) 4 3 2 1 0
8. | Krovininiy autobiliy pasirinkimo gausa 5 4 3 2 1 0
9. | Geografiné padétis 5 4 3 2 1 0
10. | Nuolaidos 5 4 3 2 1 0
11. | Kompensacija 5 4 3 2 1 0
12. | Teikiamy paslaugy kokybé 5 4 3 2 1 0
13. | Darbo laikas 5 4 3 2 1 0
14. | Kainos ir kokybés santykis 5 4 3 2 1 0
15. | Pristatymo greitis 5 4 3 2 1 0
16. | Punktualumas 5 4 3 2 1 0
17. | Informacijos prieinamumas 5 4 3 2 1 0
18. | Darbuotojy mokumas 5 4 3 2 1 0
19. | Darbuotojy paslaugumas 5 4 3 2 1 0
20. | Operatyvumas 5 4 3 2 1 0
5) Ivertinkite realia UAB ,,AUGVITRA* paslaugy tiekimo situacija:
> A E mez| S
L UAB ,,AUGVITRA* aptarnavimas mandagus 5 4 3 2 1 °
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UAB ,,AUGVITRA* atsizvelgiama ] visus klienty

poreikius

UAB »AUGVITRA* iSkilusios ~ problemos

sprendziamos greitai

UAB ,,AUGVITRA* darbuotojai atrodo estetiskai

UAB ,, AUGVITRA® yra galimybé isigyti daugiau

nei vieng paslaugg i§ karto

UAB , AUGVITRA®“ yra galimybé 1§ anksto

uzsisakyti paslaugas norimu laiku

UAB ,,AUGVITRA® krovininiai automobiliai yra

techniskai tvarkingi

UAB ,AUGVITRA® yra didelis krovininiy

automobiliy riisSiy pasirinkimas

UAB ,AUGVITRA“ yra patogioje vietoje

susisiekimo atzvilgiu

10.

UAB ,,AUGVITRA* taikomos nuolaidos

11.

UAB ,,AUGVITRA* yra galimybé¢  gauti

kompensacija, jei paslauga buvo suteikta netinkamai

12.

UAB ,,AUGVITRA* teikia kokybiskas paslaugas

13.

UAB ,,AUGVITRA* darbo laikas yra patogus

klientams

14.

UAB ,,AUGVITRA* paslaugy kokybé atitinka

nustatytas kainas

15.

UAB ,,AUGVITRA* uzsakymus vykdo greitai

16.

UAB ,,AUGVITRA* paslaugas vykdo sutartu laiku

17.

Informacija apie UAB ,,AUGVITRA® yra lengvai
aptinkama

18.

UAB ,,AUGVITRA* dirba apmokyti darbuotojai

19.

UAB ,,AUGVITRA* dirba paslaugiis darbuotojai

20.

UAB ,,AUGVITRA®“ krovininiai automobiliai yra

techniskai tvarkingi
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6) Kaip a$ jauciuosi, kai:

Man Taip | Mantai Man tai Man tai Kita
taip ir nesukelia | nepatinka, | nepatinka ir
patinka | turéty | pojuciy taCiau negaliu
buti galiu susitaikyti
1Stverti
UAB ,,AUGVITRA“ klientus |5 4 3 2 1 0
aptarnauja mandagiai
UAB ,,AUGVITRA* 5 4 3 2 1 0
atsizvelgia j visus klienty
poreikius
UAB ,, AUGVITRA* iskilusios | 5 4 3 2 1 0
problemos sprendziamos
Oneskubant
UAB ,,AUGVITRA® yra 5 4 3 2 1 0
galimybeé jsigyti daugiau nei
vieng paslaugg i$ karto
UAB ,, AUGVITRA*® 5 4 3 2 1 0
darbuotojai atrodo
netvarkingai
UAB ,,AUGVITRA* priima 5 4 3 2 1 0
iSankstinius uzsakymus
UAB ,, AUGVITRA* klienty 5 4 3 2 1 0
aptarnavimas biina atSiaurus
UAB ,, AUGVITRA*® 5 4 3 2 1 0
darbuotojai atrodo estetiskai
UAB ,,AUGVITRA* skurdi 5 4 3 2 1 0
teikiamy paslaugy pasitila
UAB ,,AUGVITRA* yra 5 4 3 2 1 0
didelis krovininiy automobiliy
rusiy pasirinkimas
UAB ,, AUGVITRA*® 5 4 3 2 1 0
krovininiai automobiliai turi
i§skirtinj dizaing
UAB ,,AUGVITRA*® 5 4 3 2 1 0
nejsiklauso j kliento poreikius
UAB ,,AUGVITRA* greitai 5 4 3 2 1 0
sprendZia iskilusias problemas
UAB ,,AUGVITRA*® 5 4 3 2 1 0
uzsakymai priimami stoveéjimo
eil¢je principu
UAB ,,AUGVITRA* darbo 5 4 3 2 1 0
laikas yra lankstus
UAB ,,AUGVITRA" paslaugy |5 4 3 2 1 0
kokybé atitinka nustatytas
kainas
UAB ,,AUGVITRA“ neskuba |5 4 3 2 1 0
vykdyti uzsakymy
UAB ,,AUGVITRA* vykdo 5 4 3 2 1 0

paslaugas neatsizvelgdami j

78




kliento pageidaujama laika

Norint rasti informacijos apie
UAB ,, AUGVITRA*
teikiamas paslaugas uztrunka

daug laiko

UAB ,,AUGVITRA* kainos
virSija paslaugy kokybe

UAB ,,AUGVITRA*
nesuteikia jokiy kompensacijy

UAB ,,AUGVITRA* netaiko
nuolaidy

UAB ,,AUGVITRA*
investuoja j darbuotojy

apmokyma

UAB ,,AUGVITRA buiveiné
sunkiai pasiekiama

UAB ,,AUGVITRA* turi
keleta krovininiy automobiliy
rusiy

UAB ,,AUGVITRA“
krovininiy automobiliy
dizainas neiSskirtinis

UAB ,,AUGVITRA* yra
isiktirusi patogioje vietoje
susisiekimo atzvilgiu

UAB ,,AUGVITRA* taiko
lankscig kainodarg

UAB ,,AUGVITRA® yra
galimybé gauti kompensacija,
jei paslauga buvo suteikta
netinkamai

UAB ,,AUGVITRA* teikia
kokybiskas paslaugas

UAB ,,AUGVITRA* darbo
laikas néra patogus klientams

UAB ,,AUGVITRA*
uzsakymus vykdo greitai

UAB ,,AUGVITRA*
paslaugas vykdo sutartu laiku

UAB ,,AUGVITRA* dirba
paslaugiis darbuotojai

UAB ,,AUGVITRA*
krovininiy automobiliy prastas
stovis

Informacija apie UAB
LAUGVITRA teikiamas
paslaugas yra lengvai
aptinkama

UAB ,, AUGVITRA*
darbuotojai per mazai
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apmokyti tinkamai atlikti savo

darbag

UAB ,,AUGVITRA*® 5 4 3 2
nesistengia teikti kokybisky

paslaugy

UAB ,,AUGVITRA* 5 4 3 2

darbuotojai prireikus
nesuteikia pagalbos

UAB ,,AUGVITRA* 5 4 3 2

krovininiai automobiliai yra
techniSkai tvarkingi

9) Jis esate:

Vyras

Moteris

10) Jasy amZius:

18 — 25m.
26 —35m.
36 —-45m.

46 m. ir daugiau

11) Jusy issilavinimas:

Nebaigtas vidurinis
Vidurinis
Profesinis
Aukstesnysis

Aukstasis
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