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IVADAS

Temos aktualumas. Oro transportu juda ypac didelis srautas keleiviy ir kroviniy, todél labai
svarbu atitikti keleiviy liikesCius oro uosto teikiamomis paslaugomis bei aptarnauti krovinius pagal
nustatytas procediiras. AntZeminis aptarnavimas vykdomas tiek keleiviy, tiek kroviniy, taciau platesnei
analizei atlikti keleiviy aptarnavimas turi daugiau jvairaus spektro duomeny, dél to darbas akcentuotas j
oro transportg pasirinkusius keleivius. Sparciai kei¢iantis oro uosto pramonei, Siandienos oro transporto
klientai turi platy pasirinkimg tarp oro uosty. Siekiant patenkinti klienty poreikius, pastebima
konkurencija tarp oro uosty, kas geriau patenkins oro transporto klienty lukes¢ius. Nors keleiviy
suvokimas apie oro uosto paslaugy ir aptarnavimo kokybe¢ yra tik vienas i§ keliy kintamyjy (pvz.,
marsruty, planavimo, vietoves ir kainos), kurie prisideda prie bendro oro uosto patrauklumo, vis délto
patrauklumas yra svarbus kintamasis dé¢l vis didesnés klienty orientacijos | konkurencinj pranasumag oro
transporto pramongje.

Problematika. P. Setia ir kt. (2013) teigia, kad didéjant kliento vaidmeniui paslaugy kiirimo ir
teikimo srityje, vis labiau skatinama kurti j klientus, orientuotas organizacijas. XXI a. klientas turi
sukaupes didelj bagaza jo poreikiy patenkinimo pavyzdziy, tod¢l siekiant pranokti kliento liikescius,
susiduriama su sunkumais. Siekiant iSsiaiSkinti, ko klientas nori ir kaip jo poreikius jgyvendinti,
pasitelkiamos jvairios metodikos. A. Parasuraman ir kt. (1985) iStobulino kokybiska paslaugos modeli,
pagrista spragy analize ir iSskyré 5 pagrindines spragas, C. Gronroos (1990) sudar¢ bendrai suvoktos
paslaugos kokybés modelj, J. Hallam (2013) pateiké klienty skundy analizés principus, Jeon ir Kim
(2012) nagrin¢jo keleiviy emocijas pagal oro uosto aplinka, M. Sales (2016) nagriné¢jo oro uosty
infrastruktiirg ir jos priklausomybe nuo klienty. S. Cook (2016) iSnagrin¢jo paslaugy vertinimg ir pagal
tai sudar¢ klienty aptarnavimo procesy modeli. Taciau pastebéta, kad mokslininky teorinis problemos
1Styrimo lygis apima labiau klienty aptarnavimo pasitenkinimg, oro uosto terminaly priklausomybe¢ nuo
kliento, klienty aptarnavimo kokybés spragas, nors Siy dieny problema — auganti klienty patirtis ir
besikeiciantys liikesciai, kurie sukelia poky¢ius klienty aptarnavimo kokybés modeliams.

Atlikus klienty aptarnavimo kokybés mokslinés literatiiros analiz¢ pastebéta, kad maZzesnj
iStyrimo lygj apima klienty aptarnavimo kokybés modeliai, kurie biity aktualiis Siy dieny aviacijos
klientui ir buty naudojami jvairaus dydzio oro uostose.

Darbo objektas — klienty aptarnavimo kokybés modelis aviacijos srityje.

Darbo tikslas — iSnagrinéti klienty aptarnavimo kokybés modelius ir pateikti aviacijai pritaikyta

klienty aptarnavimo kokybés gerinimo model;.
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Darbo uzdaviniai:

1. Atlikti mokslinés literatiiros Saltiniy analize, susijusig su klienty aptarnavimo kokybe bei
aptarnavimo kokybés modeliais, ir sudaryti teorinj aviacijos klienty aptarnavimo kokybés
model;.

2. Atlikti kiekybinj ir kokybinj tyrima, siekiant iSsiaiSkinti aviacijos klienty skundy priezastis,
i§skirti pagrindines skundy problemas ir nustatyti teorinio klienty aptarnavimo kokybés
modelio trikumus.

3. Sudaryti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelj aviacijos srityje, remiantis
1Sanalizuotomis skundy problemomis ir teorinio modelio trukumais bei jvertinti jo
tinkamuma aviacijoje.

Darbo metodai:

- Moksliniy Saltiniy analiz¢ ir sinteze.

- Kiekybinis ir kokybinis tyrimas.

- Giluminis interviu.

Darbo hipotezé — Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modeliai néra veiksmingi aviacijos

antZeminio aptarnavimo srityje.

Darbo struktiira. Baigiamajame magistro darbe pirmajame skyriuje atlikta klienty
aptarnavimo kokybés analiz¢ pasitelkiant mokslinés literatiiros Saltinius. Remiantis moksliniais Saltiniais
iSanalizuoti 5 kokybés modeliai, i§ kuriy sudarytas teorinis aviacijos klienty aptarnavimo kokybés
modelis. Antrajame skyriuje tyrimui pasitelkiamos fiziniy klienty pateiktos pretenzijos aviacijos
antZeminio aptarnavimo organizacijoms. ISskirta 16 jvairiy skundy priezasc¢iy ir pagal skundy skaiciy
atlikta koreliacija svarbiausioms skundy problemoms. ISanalizavus skundy priezastis, buvo isskirti
teorinio modelio trilkumai ir sudarytas patobulintas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis, kuris
galéty biiti pritaikytas aviacijoje. TreCiojoje magistro darbo dalyje atliktas giluminis interviu siekiant
jvertinti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelio tinkamuma aviacijos srityje. Giluminio interviu
ekspertams jvertinus modelio tinkamuma, aprasyta modelio taikymo nauda bei jo aprobavimas

organizacijose.
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1 AVIACLJOS KLIENTYU APTARNAVIMO KOKYBES TEORINE ANALIZE

Klienty aptarnavimg nagrinéja daugelis, bet kiekvienas autorius j tai pasiziiiri 1§ skirtingos
perspektyvos, pasirenka jvairius analizés biidus, pavyzdziui, klienty pasitenkinimo suteiktomis
paslaugomis anketinis vertinimas, skundy analizés ir kt. Taip pat autoriai pasirenka jvairias aptarnavimo
vietas (restoranai, sporto klubai, oro uostas, biblioteka, poilsio kompleksai ir kt.), kurios leisty jzvelgti,
ko vis délto nori klientas ir kaip tai jgyvendinti, nesvarbu, kokioje vietoje aptarnavimas yra suteikiamas.
Siekiant palaikyti aptarnavimo standartus, kliento aukstg pasitenkinimo lygj suteiktomis paslaugomis,
pasitelkiami kokybés aptarnavimo modeliai, kurie padeda i$siaiskinti ir iSspresti aptarnavimo problemas.
Siame baigiamojo magistro darbo skyriuje remiantis mokslinés literatiiros analize apra$yta oro uosto
specifikacija, klienty aptarnavimo principai bei aviacijos klienty aptarnavimo kokybés iStyrimo

priemongés ir kokybés modeliai. Dalis medziagos panaudota rengiant moksling publikacijg (zZr. Priedai).
1.1. Aviacijos transporto pramonés svarba Keleiviu vezimui

Saugios, veiksmingos ir patikimos komercinés oro transporto pramonés sukiirimas tapo vienu
svarbiausiu pasaulio ekonomikos augimo veiksniy. Siek tiek daugiau nei prie§ 100 mety po pirmojo
pasaulinio skrydzio 1914 m. komerciné oro transporto pramoné tapo greiciausia transportavimo raiSimi,
skirta gabenti krovinius ilgomis distancijomis bei keleivius. Kiekvienais metais daugiau kaip 3,3
milijardo keleiviy ir 50 milijony tony oro transportu gabenamy kroviniy (kuriy verté virsija 6,4 trilijono
JAV doleriy) yra skraidinama 37,4 milijono reguliariy skrydziy visuose septyniuose zemynuose. Oro
transportas yra varomoji jéga, kurig lemig globalizacijos procesai, tarptautinés prekybos augimas ir
augantys kultlriniai ir socialiniai mainai, todé¢l ji yra atsakinga uz tarptautinés migracijos, prekybos ir
turizmo modeliy pokycius (Budd, Ison, 2017).

Nuo Antrojo pasaulinio karo pabaigos komercinés avialinijos sutelké¢ didziausius pasaulio
miestus ir komercinius centrus laike ir erdvéje. Jie jgalino masinj jud€jimg ir laiking ar nuolating
tikstanCiy zmoniy migracijg, taip pat suteiké galimyb¢ naudotis Svietimo, kulttros, prekybos ir
profesinémis galimybémis, kurios nebuvo prieinamos ankstesnéms kartoms. Kuriant oro susisiekimo
paslaugy modelius ne tik atsispindi technologiné pazanga, susijusi su orlaiviy projektavimu ir
jgyvendinimu, geopolitiniy santykiy poky¢iais ir rinkos reguliavimo formomis, bet taip pat atkuriamas
ir sustiprinamas netolygus pasaulinio turto ir ekonominés veiklos pasiskirstymas (Budd, Ison, 2017).

Pasak A. Baublio (2016), kroviniy vezimas oro transportu vystési kaip papildomas vezimas
keleiviniais orlaiviais ir tapo savarankiskas tik pastaraisiais deSimtmeciais. Tod¢l Siuo metu vyrauja dvi
kroviniy vezimo organizavimo formos:

e misrus vezimas (keleiviy ir kroviniy)
12



e specialus vezimas (tik kroviniy).

Tam, kad vezimai buty vykdomi, reikalinga erdvé, kurioje biity priimami orlaiviai, aptarnaujami
keleiviai. Tokig erdve vadiname oro uostais, kuriuose visi minéti procesai yra atlickami. Oro uosty
specifikacijos biina skirtingos, todél organizacijos, dirbancios skirtinguose oro uostuose, prisitaiko
procesus pagal infrastruktiirg, naudojamg jrangg ir kt.

Oro uosty specifikacijos

Néra dviejy vienody oro uosty, taciau visi turi vieng pagrindinj tiksla: jie jungia kroviniy ir
keleiviy vezimg oro transportu su rinka. Tai gali bati labai didziuliai centrai, tokie kaip Frankfurtas,
Niujorko Dzono F. Kenedzio ar Honkongo tarptautiniai oro uostai, o kitame skalés gale yra nedideli oro
uostai, tokie kaip Ostendé Belgijoje, Vitorija Ispanijoje, Hanoveris Vokietijoje (Sales, 2016).

M. Sales (2016) bei Budd ir Ison (2017) teigimu, kai kurie oro uostai taip pat veikia kaip
logistikos centrai, tvarkantys keliy eismg ir paskirstyma, taip pat montavimg ir remontg, dazniausiai be
muity zony. Vienas 1§ pavyzdziy, dél ko oro uosty veikla yra labai svarbi, kad po 2011 m. Japonijoje
jvykusio zemés drebéjimo ir cunamio padarytos Zalos, kai kurios Salies jmonés negaléjo apriipinti savo
klienty ir antriniy jmoniy, jsikiirusiy kitose Salyse, tokiy kaip ,,Toyota* Jungtinéje Karalystéje. Stichiné
nelaimé turéjo jtakos tiekimo grandinei, gamykla negaléjo toliau dirbti dél svarbiy daliy stokos. Si
tiekimo grandiné atsigavo per kelias savaites, taciau pavyzdys parodé¢, kad oro uostai atlieka svarby
vaidmenj uZztikrinant tiekimo granding ir jei oro tinklas neveikia, komercijai gresia pavojus.

Nuo pat pirmyjy aviacijos dieny oro uostas buvo gyvybiskai svarbus rySys tarp skrydziy ir
keleiviy, pasto ir kroviniy. Oro uostai yra verslo centrai, jungiantys Zzmones, produktus ir paslaugas.
Nepriklausomai nuo dydzio ar vietos, visi oro uostai privalo turéti ne trumpesnius nei 3 km ilgio takus,
taip pat tinkama elektronine navigacijos jranga, radara, §vyturius ir apsaugine tvora. Siuos pagrindinius
reikalavimus reglamentuoja jvairios tarptautinés organizacijos, taip pat nacionalinés, pavyzdziui, JAV
Federalin¢ aviacijos administracija arba Jungtinés Karalystés Civilinés aviacijos administracija (Sales,
2016).

Kiek yra oro uosty pasaulyje, turin¢iy keleiviy vezimus nustatyti yra labai sunku ir duomenys
gali svyruoti nuo 10 000 iki 200 000. Tarptautiné civilinés aviacijos organizacija (ICAQO) yra iSdavusi
apie 40 000 tikst. oro uosty kody (Quara, 2017). Esant tokiam didziuliam oro uosty skaiciui tikétina, kad
klienty aptarnavimo kokybé kiekviename jy skiriasi. D¢l to Jeon ir Kim (2012) nagrinéjo keleiviy
emocijas su fizine oro uosto aplinka (terminalu) ir teigia, kad kuo patogesné terminalo infrastruktiira, tuo

geriau jauciasi klientas, randa greitai, ko jam reikia ir jo emocijos pries skrydj nebiina sudirgintos.
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Christauskas ir Skerys (2008) placiai apibiidino oro uosto terminalg. Terminalas gali buti
pradinis ar galinis oro linijos punktas (vienam oro linijos gale gali biti keleiviy arba kroviniy terminalas
arba abu kartu). Keleiviy terminalu vadinama oro uosto keleiviy aptarnavimo stotis, kurioje yra biliety
kasos, keleiviy registravimo bei bagazo priémimo postai, pasy kontrolés bei muitinés punktai, keleiviy
atvykimo ir i§vykimo salés, maitinimo jstaigos, parduotuves ir kitos paslaugos. Mazesni oro uostai turi
vieng terminala, o didesniuose oro uostuose yra keli terminalai. Mazuose oro uostuose vieno terminalo
pastatas paprastai aptarnauja visas terminalo funkcijas. Kroviniy terminalas yra skirtas tik pasto
siuntoms, smulkiems kroviniams ar greitai gendantiems produktams, jei terminalas yra tame paciame oro
uoste kartu su keleiviy terminalu.

Taigi oro uostuose vyksta didziulis keleiviy judéjimas, aptarnaujami orlaiviai, pakraunami
bagazai, kroviniai ir daugybé kity vykstanciy biitent oro uostuose procesy. Kadangi klientai yra
svarbiausia oro uosto gyvavimo dalis, todél biitina i$siaiskinti klienty liikescius ir organizacijos turi imtis,

kad juos patenkinty.

1.2. Aviacijos klienty aptarnavimo ypatumai
1.2.1. Klienty aptarnavimo procesas

Klienty aptarnavimo procesas glaudziai susijes su klienty aptarnavimo kokybe. Jeigu klienty
aptarnavimo procese yra spragy, nukencia ir klienty aptarnavimo kokybé, klientas gauna ne visg arba
nekokybiska jam priklausantj aptarnavimg. Klienty aptarnavimo proceso svarbg nagrinéjo P. Setia ir kt.
(2013) bei S. Cook (2016).

P. Setia ir kt. (2013) procesa apibrézia kaip ,,strukttirizuoti darbo veiklos rinkiniai, lemiantys
konkrecius verslo rezultatus klientams* arba kaip veikla, kuria grindziami vertés kiirimo procesai
(transformuojant sgnaudas j produkcija), pavyzdziui, atvykstamoji logistika, gamyba, pardavimai,
platinimas ir klienty aptarnavimas (Melville ir kt., 2004). Pvz., Klienty aptarnavimo procesas draudimo
sektoriuje buvo apibréziamas kaip veiklos, apimancios klienty (ir klienty vardu veikianciy atstovy) ir
jmonés darbuotojy saveikos epizodus, kai klientai atlieka uZzklausas, praSo pakeitimy. Klienty
aptarnavimo procesg P. Setia ir kt. (2013) apibrézia kaip veikly, susijusiy su produkty ir paslaugy kiirimu
ir pristatymu klientams, rinkinj. Remiantis §ia apibréztimi, lokalizuotos klienty aptarnavimo galimybés
yra gebéjimas kurti konkrecias tokiy veikly kasdienybe klienty aptarnavimo procese.

Remiantis klienty aptarnavimo proceso koncepcijomis, S. Cook (2016) sudaré klienty

aptarnavimo proceso modelj (zr. 1.1 pav.).
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Kliento klausymas Nustatyti ir veikti
tobulinimo dienotvarkéje

Kas yra svarbu

Kaip dabar gaunam paslauga Gerinti esamas paslaugas
atitinka jy poreikius? Kurti naujas paslaugas

Kas priversty klientus tapti
organizacijos advokatais?

1.1 pav. Klienty aptarnavimo proceso modelis (Cook, 2016)

Klienty aptarnavimo vertinimas turéty biti nuolatinis ir laipsniSkas proceso vertinimas,
tobulinimo planavimas, tobulinimo ir perziiiros jgyvendinimas, kaip parodyta 1.1 paveiksle.

Siekiant iStirti aviacijos klienty aptarnavimo kokybe, neuztenka atlikti tik teoring klienty
poreikiy ar aptarnavimo kriterijy analiz¢. Klienty aptarnavimo kokybé suvokiama skirtingai dél
jvairiausiy veiksniy, tod¢l siekiant iSsiaiSkinti klienty likes¢ius ar aptarnavimo spragas, pasitelkiami

aptarnavimo kokybés modeliai, kurie padeda atlikti analizes ir patobulinti procesus.
1.2.2. Tinkamo klienty aptarnavimo proceso veiksniai ir poreikiy nustatymo budai

Klienty aptarnavimo standartas (KAS) — rastiskai suformuluotos standartizuotos klienty
aptarnavimo taisyklés, kurios tiksliai apibrézia darbuotojo elgesio su klientu normas ir darbo procediiras,
tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose (,,OVC Consulting®).

Daugelis eksperty, analizuojanciy klienty aptarnavima, tvirtina, kad geras aptarnavimas yra
viena i§ svarbiausiy klienty pasitenkinimo bei lojalumo priezas¢iy. Ypac tai svarbu aptarnaujant aviacijos
klientus, nes aviacijos aptarnavimui keliami aukStesni reikalavimai dél pacios specifikos ir klienty
nuotaikos.

N. Vasiljeviené (2003) pastebi, kad organizacijos yra jsipareigojusios:
e Pateikti savo klientams aukSciausios kokybés prekes bei paslaugas, atitinkancias jy

reikalavimus.
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e FElgtis su savo klientais teisingai visais verslo sandoriy aspektais, jskaitant ir aukStos

kokybés aptarnavimg bei atsakomagsias priemones ] jy nepasitenkinima.

Praktiniai kliento poreikiai yra nukreipti i imonés produktus ir paslaugas, patenkinancius jy

likesius (Masalskiené ir kt., 2008). Siuos poreikius néra sunku atpaZinti, nes jie tiesiogiai siejasi su tuo,

ka jmoné¢ sitlo. Kitas praktiniy kliento poreikiy aspektas yra informacija apie prekes ir paslaugas.

Klientas troksta gauti atsakymus j uzduodamus klausimus, suprasti tvarka, galimybes ir sprendimus,

tikisi, jog pazadeéti darbai bus atlikti.

Praktiniy kliento poreikiy tenkinimas susideda i§ keturiy etapy:

1.

Greitas kliento sutikimas: klientai neturi laiko laukti, kada mes pabaigsime kitus misy
reikalus. Todél negalima versti jo laukti. Biitina pirmam eiti j kontakta, skirti klientui visa
savo démesj, atidéti  Salj visus kitus savo reikalus. Batina atpazinti kliento elgesio stiliy ir
stengtis prisiderinti prie (Masalskieng ir kt., 2008). Pasak B. Vengrienés (2006), kiekvienas
kontaktas turi turéti tikslg, buti tikslingai susietas su kliento problemos sprendimu, nesvarbu,
iniciatyva priklauso paslaugos tiekéjui ar klientui. Aviacijoje ypac svarbus greitas kliento
sutikimas bei jo aptarnavimas, nes laukimas eil¢je arba ilgas aptarnavimas sukelia klienty
nepasitenkinima.

Situacijos (poreikiy) issiaiskinimas. Prie§ tenkinant kliento poreikius, pirmiausia reikia
nustatyti, kokie jie yra. Kai kada klientas ne visai aiskiai iSreiskia, ko jis nori, ir gali prireikti
padéti jam tai suformuluoti (Masalskiené ir kt., 2008). Kita vertus, kai kurie klientai turi
paprastus ir aiskiai iSreikStus poreikius. Tada reikia parodyti, kad jie suprasti ir stengtasi
juos patenkinti.

Poreikiy patenkinimas. Kaip yra pasteb¢jes P. Kotler (2004), pastaruoju metu posakis
»kliento supratimas® tapo labai madingu. Bendrové, turinti didesnj supratimg apie kliento
poreikius, suvokima, pomégius bei elgseng, konkurencinéje kovoje bus pranaSesné uz savo
konkurentus. E. Masalskien¢ ir kt. (2008) pastebi, kad tik po to, kai nustatomi kliento
poreikiai, galima pradéti juos tenkinti.

Griztamasis rysys (iSsiaiSkinimas, ar klientas liko patenkintas). Tai svarbiausias, taCiau
daznai nepakankamai jvertintas zingsnis aptarnaujant klientus. Jei iSkilo problema, reikia

suzinoti apie tai kiek jmanoma anksciau.

Nors praktiniy poreikiy tenkinimas sudaro negincijama reikSme klienty aptarnavimo procese, ypac

pastaruoju metu démesys turéty biiti skiriamas asmeniniams poreikiams. Klientas nori ne Siaip buti

aptarnautas, jis taip pat nori buti iSklausytas ir suprastas. Dazniausiai klientas nori, kad su juo biity
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skaitomasi kaip su svarbiu asmeniu ir nenori tusc¢iai gaisti laiko. Klientui didelj nepasitenkinimg sukelia

jo siuntinéjamas i§ vieno skyriaus j kita. E. Masalskiené ir kt. (2008) nurodo Siuos kliento asmeniniy

poreikiy tenkinimo etapus:

1.

Savigarbos puoseléjimas. Savigarba — tai miisy paciy nuomoné apie save. Savigarbos
puosel¢jimas — tai parodymas klientams, kad jie yra svarbiis ir reikSmingi mums kaip
asmenybés. Tai kalbéjimas su klientu jo paties lygyje, vengiant negatyviy pastaby. Tai
skatina klientus geriau galvoti apie save.

Isklausymas ir jsijautimas. Tai ypa¢ padeda valdyti emocionaliai sudétingas situacijas. Tai
rodo miisy nuoSirdumg ir padeda kitiems jausti, kad mes i$ tikryjy suprantame jy padét;.
Aviacijoje pasitaiko, kad klientai turi nusiskundimy d¢l suteikty paslaugy, tod¢l labai svarbu
nusiskundimg iSklausyti ir suteikti griztamajj rysj klientui.

Pasiiillymy inicijavimas. Daznai turime galimybe jtraukti klientg j situacijos aptarimg ir
tinkamy sprendimy paieska, taciau jomis nepasinaudojame. Tai naudinga tada, kai kliento
Zinios ir patirtis Sioje srityje yra nepakankami. Teikdami informacijg pasitilymy forma ir po
to klausdami kliento nuomongés, leisime pajusti klientui, kad jis valdo situacijg. Tuo taip pat
parodoma, kad jo nuomoné yra reikSminga. Klientui nereikia tik prekés ar paslaugos, jis nori

jaustis svarbus, reikia sudaryti tokias sglygas, kad jis toks ir pasijusty.

Klientas yra svarbiausia bet kurio verslo dalis. | klienta orientuoto aptarnavimo formulé labai

paprasta: tiksliai i$siaiSkinti kliento poreikius ir greitai bei kokybiskai patenkinti juos. Taciau visas

paprastumas pasibaigia, kai paméginame j klientg orientuoto aptarnavimo principus pritaikyti praktikoje.

Nuo darbuotojo sugeb¢jimo atpazinti ir patenkinti Siuos poreikius priklausys aptarnavimo sékmeé.

Aviacijoje klientas sutinka jvairaus pobiidzio aptarnaujantj personalg (skrydzio registracijoje, saugumo

patikroje, kavinéje ir kt.), dél to aviacija gali istirti kliento poreikius daugelyje sriciy.

Siekiant kuo aukstesnio klienty aptarnavimo lygio, labai svarbu tampa iSsiaiskinti ne tik kliento

poreikius, bet ir lukesc¢ius, kadangi juos zinant galima tikslingai j juos orientuoti pardavimo procesg ir

pasiekti auksto klienty pasitenkinimo.

Egzistuoja visiems sektoriams bendri gero aptarnavimo kriterijai, kuriuos galima suskirstyti j tris

pagrindines grupes:

e Pirmgjj jspudj sukuriantys faktoriai. Pirmai kriterijy grupei priklauso tokie bendra
kliento pasitenkinimg nulemiantys faktoriai kaip interjeras, Svara, aptarnaujancio

personalo bendra iSvaizda, lankytojy kontingentas ir pan.
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e Aptarnaujandio personalo bendravimo jgidZiai. Sia kriterijy grupe sudaro
aptarnaujancio personalo gebéjimas bendrauti su klientu, uzmegzti ir pabaigti pokalbj,
laikyti akiy kontakta, demonstruoti mandaguma, paslauguma, démesinguma ir panasiai.

e Aptarnaujancio personalo profesinés zinios bei jgiidziai. Profesinéms Zinioms ir
lgiidziams priskiriami darbuotojy geb¢jimas patraukliai ir teisingai pateikti klientui visg
reikiama informacija, parduoti paslaugg ar preke, operatyviai aptarnauti ar iSspresti
problema (Stankevicius, 2008).

Sunku apibrézti, koks turi biiti geras aptarnavimas: tai, kas tenkina vieng klienta, gali visiSkai
netenkinti kito. Juk visi klientai skirtingi, tikisi skirtingy dalyky, be to, juk nevienodai suvokia ir
interpretuoja tai, kg gavo aptarnavimo metu. Veiksnius, kurie apibiidina gerg aptarnavima, nagringjo
daugelis autoriy, tai nurodyta 1.1 lenteléje.

1.1 lentelé. Pagrindiniai veiksniai, apibiidinantys gera aptarnavimg
Specifinés (techningés) Zinios.
Asmeniniai jgidziai.
Teigiamos nuostatos.
Bendravimas ir komandinis darbas.

Nuolatinis tobuléjimas.

ISsprendziamos kliento individualios problemas,
Puikus Zinojimas ir iSmanymas apie savo produkta, paslauga.
Paprastas, malonus bendravimas.

J. Banyté (2001)

C. Banker (2006)

Nejausty kliti¢iy kelyje, vedanciame pas mus.
Bendrauty su asmenimis, gebanciais profesionaliai atsakyti,
Personalo verté ir patarti, konsultuoti.
vadyba (2006) Jaustysi gerai, kalbédamas netgi apie neigiamus, probleminius
dalykus.
o Gauty Siek tiek daugiau nei tikéjosi.
Saltinis: Sudaryta darbo autorés

O O O O O0O|0O O O O O

o

Lyginant Siy autoriy pastebéjimus, galima daryti prielaida, kad malonus bendravimas bei
asmeniniai jgiidziai yra vieni i§ pagrindiniy kriterijy siekiant suteikti gerg aptarnavima klientui.

S. Cook (2016) pastebi, kad labai svarbu atlikti paslaugy vertinimus, siekiant iSlaikyti kliento
lojaluma ir gerinti jo pasitenkinimg paslaugomis. Paslaugy vertinimas atlieka svarby vaidmenj, padedant:
klausytis klienty; nustatyti, kas yra svarbu jy akimis; jvertinti dabartinius rezultatus pagal klienty
lukescius; nustatyti darbotvarke, kurioje turi biiti teikiamos paslaugos, lyginant kur jos yra suteikiamos
dabar; perzitiréti ir stebéti paslaugy tobulinimo iniciatyvy pazanga; skatinti naujoves; skatinti nuolatinio

tobuléjimo atmosfera; skatinti klienty lojaluma, i§laikyma ir galiausiai pelng.
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I klienty aptarnavimg jeina ne tik aptarnavimo jvertinimas, klienty lukesciy analizeé, bet ir
aptarnaujancio personalo paruoSimas aptarnauti klientus pagal nustatytas normas. Aptarnavimas
susideda i$ etapy, kuriuos personalas turi Zinoti ir juos vykdyti, taip klientas bus aptarnautas visapusiskai.
Kadangi dél specifinio aviacijos klienty aptarnavimo pobitidis skiriasi, personalas turi biiti ruoSiamas dar
atidziau su specifiniy situacijy pavyzdziais. Reikia nepamirsti, jog aviacijoje personalas turi vadovautis

nustatytais procesais tiek klienty aptarnavimo srityje, tiek techninéje dalyje.
1.3. Aviacijos klienty aptarnavimo kokybés iStyrimo priemonés ir klienty
aptarnavimo kokybés modeliai

P. Hernon ir D. A. Nitecki (2001) teigia, kad aptarnavimo kokybés pagrindas yra jsitikinimas,
kad organizacija tarnauja savo klientams, t. y. jei ji ketina iSgyventi ir klestéti labai konkurencingoje ir
besikeifiancioje rinkoje. Aptarnavimo kokybé pabrézia, kad klienty verta klausytis ir kad jie yra geriausi
teiséjai.

Daugeliu tyrimy aptiktas patikimas tiesioginis rySys tarp kompanijos klienty aptarnavimo
kokybés ir jos ilgalaikés sékmés. Klienty aptarnavimo kokybé néra savitikslis reiSkinys. Kuriant
sklandzius ir kokybiskus rySius su klientais, uztikrinamas didesnis jy pasitikéjimas, bendradarbiavimo
malonumas, nauda, gaunant norus tiksliausiai atitinkancias paslaugas, laiko ir energijos ekonomija, o tai
reiSkia, kad sukuriamas pastoviy patenkinty klienty ratas. Juk visi griztame | tas vietas, pas tuos zmones,
kur jau¢iame, kad uzsimezge rySys. Kai rySys yra geras, smulkios klaidos lengvai atleidZziamos, tik svarbu
jas pripazinti, siekti iStaisyti. Verta prisiminti ir tai, kad klientai patys néra linke keisti tiekéjo, kadangi,
kaip pastebi B. Vengriené (2006), keiciant tiekeja kartais atsiranda papildomy sugaisto laiko ir piniginiy
sgnaudy (formuliary pildymas, kartais biitinos jvadinés procediiros ir pan.). Pagaliau tarp nuolatinio
kliento ir tiekéjo nusistoveje reguliariis santykiai padeda geriau pazinti ir jvertinti kliento poreikius bei

prioritetus.
1.3.1. Aviacijos klienty aptarnavimo kokybés tyrimo priemonés

Oro uosty valdymo srityje keliautojo suvokiama paslaugy kokybé¢ jau seniai buvo ignoruojama
kaip vienas i§ oro uosto veiklos rodikliy. Oro uosty valdymas paprastai vertino objektyvia oro uosto
paslaugy kokybe, kad nustatyty paslaugy trukumus, keliancius grésme oro uosty bendram rezultatui,
gautg per jvairias vertinimo sistemas, vadinamam lyginamuoju standartu. G. Francis ir kt. (2002)
pripazino, kad oro uosty lyginamosios analizés metodai istoriskai pasikeité¢ nuo darbo kriivio vieneto
sgnaudy ir pajamy vertinimo, palyginti su oro uosto jrengimo ir operacijy palyginimu su anksciau

nustatytais standartais, siekiant suvokti keleiviy aptarnavimo kokybés vertinimg (Bogecevic ir kt. 2013).
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Svarbus oro uosto paslaugy kokybés aspektas yra keleiviy suvokimas apie oro uosto terminalo
fizing aplinka. Norédamas iStirti tarptauting oro uosty aplinka, Jeon ir Kim (2012) jvertino paslaugas,
susijusias su keleiviy emocinémis blisenomis ir elgesio ketinimais. Tyrimo rezultatai rodo, kad oro uosto
funkcionalumas, estetika ir saugumas kelia teigiamg emocijg, glaudziai susijusig su jy elgesio ketinimais.
Kita vertus, aplinkos salygos kelia keleiviy neigiamas emocijas, ta¢iau jos neturi jtakos elgesio
ketinimams. Be to, nustatyta, kad socialinis paslaugy teikimas oro uoste veikia keliautojus tiek teigiamai,
tiek neigiamai sitilydamas didel¢ Zmogiskojo veiksnio svarbg.

Remiantis transcendentiniu pozitriu, kokybé reiskia ,,jgimta meistriSkumg®. Tai nemaloniy
standarty ir auks$ty pasiekimy Zenklas, visuotinai atpazjstamas ir pripazjstamas tik per patirtj (Yarimoglu,
2014).

Paslaugy kokybé laikoma kritiniu aspektu konkurencingumui, todél puiki aptarnavimo kokybé
ir kliento pasitenkinimas yra svarbus klausimas ir i§Sukis, su kuriuo susiduria XXI a. paslaugy pramoné.
Paslaugy kokybé yra svarbi tema vieSojo ir privaciojo sektoriy ir verslo srityse paslaugy sektoriuose. Per
pastaruosius du desSimtmecius paslaugy kokybé tapo pagrindine démesio sritimi praktikams, vadovams
ir tyréjams dél jos stipraus poveikio verslo rezultatams, sagnaudy kiekiui, investicijy grazos, klienty
pasitenkinimo, lojalumo ir pelno (Baker, 2013).

Puiki klienty aptarnavimo kokybé grindziama ne tik individo Ziniomis ir jgiidziais, bet taip pat
atsizvelgiant | tai, kaip organizacija, kaip visuma. A. Jahanshahi (2011) iSskyré pagrindinius puikaus
klienty aptarnavimo bruozus (zr. 1.2 pav.) po atlikto klienty aptarnavimo ir paslaugos kokybés su klienty

pasitenkinimo ir lojalumo Indijos automobiliy pramonés kontekste tyrimo.

Auksciausio ] klientus Jmoniy Nuoseklis Vidutinés

Individualios
lygio orientuotos kokybés rinkodaros vadovybés
vadovybé procedlros SENGERES pranesimai palaikymas

Zinios ir
jgudziai

1.2 pav. Pagrindiniai puikaus klienty aptarnavimo bruozai.
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis A. Jahanshahi (2011)

IS 1.2 paveikslo galima spresti, jog puikus klienty aptarnavimas priklauso ne tik nuo kokybés
standarty, bet ir nuo pacios vadovybés, procediiry vykdymo ir individualiy Ziniy, jgudziy buvimo.

U. Lenka ir kt. (2009) teigia, kad paslaugy kokybé¢ yra paslaugy teikimas, o pasitenkinimas yra
klienty patirtis paslaugy srityje. Klienty produktai/paslaugos vertinimas priklauso nuo jo paklausos ir
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alternatyviy paslaugy prieinamumo rinkoje bei klientui prieinamos informacijos. Tada klientas palygina
Siuos veiksnius (Lenka ir kt., 2009). Vertinimo proceso metu, jei kliento liikes¢iai patenkinti, jie labiau
linke jaustis patenkinti ir paslauga. Teigiamas paslaugy kokybés suvokimas yra klienty pasitenkinimo
rodiklis (Lenka ir kt., 2009). Paprastai klienty pasitenkinimui jtakos turi klienty liikesciai prie§ gaunant
paslaugg ir gali biiti apskaiiuojami pagal zemiau nurodyta lygtj, kurig pateiké A. Parasuraman ir kt.
(1988). Reikia diferencijuoti paslaugy liikescius ir paslaugy suvokima, nes paslaugy likesciai yra kliento
prognoziy apie tai, kas gali nutikti paslaugy sandorio metu, suvienijimas, taip pat to kliento norai. Sig
koncepcijg apibiidina lygtis:

Paslaugy suvokimas — paslaugos tikéjimasis = suvokiama paslaugy kokybé — klienty
pasitenkinimas.

Si lygtis paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo samprata daro labai paprastai suprantama.
Si lygtis taip pat rodo, kad paslaugy teikéjas gali valdyti ir kontroliuoti tiek suvokiama paslaugy kokybe,
tiek klienty pasitenkinimg. Pagal tyrimus nustatyta, kad suvokiama kokybé laikoma pirmuoju visuotinio
klienty pasitenkinimo veiksniu ir tyré¢jai labai rekomenduoja, kad liikesciai ir profesionalus aptarnavimas
turéty tiesioginj ir teigiamg poveikj bendram klienty pasitenkinimui. Akivaizdu, kad kokybei jvertinti
yra pagrjsti du pagrindiniai vartojimo patirties komponentai: pritaikymas ir patikimumas. Taigi gavus
atsakymus galima apskaiCiuoti arba nustatyti suvokiamg paslaugy kokybe. Kitas svarbus aspektas, kurj
atskleidé J. Takala ir kt. (2006), yra tai, kad vertinant klienty pasitenkinimg individualus rezultatas néra
svarbus, bet bendras balas yra svarbus (Malik, 2012).

Kirybingas kliento problemos sprendimas yra pazengusio klienty aptarnavimo etapas.
Imonéms, kurios sugeba lanksciai ir kiirybingai spresti kliento problemas, yra budingi du dalykai.
Pirmiausia, tokioms jmonéms (ir vadovams, ir aptarnaujan¢iam personalui) i$ tikryjy riipi jy klientai.
Kitas dalykas — tokiose jmonése darbuotojai turi jgaliojimus lanksciai ir kurybiSkai spresti  klienty
problemas (Stankevicius, 2008). Taciau aviacijoje neuztenka tokio pobiidzio tyrimo d¢l aviacijos
specifikos. Problemoms istirti padeda klienty skundai, kuriuose aprasomos pagrindinés problemos ir
lukesciai.

Skundy analizés

Skundas internete, kuris yra neatsakytas arba neiSsprestas, néra pokalbis ,,vienas su vienu®, tai
neabejotinai yra ,,vienas su daugeliu® pokalbis, kurj gali matyti ne tik skundo pateikéjai, bet ir visi
interneto puslapio lankytojai. Pavyzdziui, ,,Google* teikia pirmenybe socialinés Ziniasklaidos paieskos
rezultatams, daznai forumuose ir dienoras¢iuose, kuriuose daznai paminéta ieSkoma jstaiga. Tai yra

didziulé reputacijos problema, kurig gali iSspresti tik klienty aptarnavimo komanda. Taciau J. Hallam
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(2013) teigimu, skundai interneting¢je erdvéje turi privalumy klienty aptarnavimo atzvilgiu. Klientas
uzpildes skundg bet kuriuo paros metu nesitiki gauti atsakymo i§ karto, dél to aptarnaujancios jmoneés
gali atsakyti | skunda valandos laikotarpiui ar net kita dieng, kai atliecka tyrimg. Be abejo, reikia
prisiminti, jog viesi skundai paliecia labai daug kity klienty ir organizacijos atsakyma mato visi asmenys,
kurie apsilanké jos internetiniame puslapyje. Klienty aptarnavimo kokybei istirti J. Hallam (2013) sitilo
atlikti nedidelj tyrima, kad buty galima jvertinti, kiek skundy Siuo metu skelbiama apie jiisy versla
socialinése platformose. Autorius i§désté skundy analizés 7 punktus, i kuriuos reikéty atsizvelgti atliekant
tyrima:
1. Kokia yra skundy apimtis?
Ar skirstoma j skirtingas paslaugas?

Kurioje vietoje pateikiami skundai?

el A

Ar skundas buvo detaliai vertinamas, atlickama skundo analizé? Dauguma skundy btina
neigiami, tod¢l svarbu suprasti, kaip kreiptis j klientg vieSose erdvése.
5. Koks yra vidutinis skundy pasiekiamumas ir infliacija (kiek Zzmoniy juos mato ir ar jie nuolat
skelbiami ir bendrinami)? Tai padés suprasti faktinj klienty skundy poveikj ziniasklaidai.
6. Lyginant su konkurentais, koks skundy skai¢ius?
7. Koks yra vidutinis skundy pateikimo laikas? Tai padés planuoti socialinio klienty
aptarnavimo komanda.
Skundy analizés yra iSties svarbios, norint i$siaiskinti aptarnavimo proceso spragas. Taciau
skundy analizés neuZtenka, siekiant suprasti, ko klientas tikisi ir kaip vertina aptarnavimo kokybe. Cia

naudojami aptarnavimo kokybés modeliai, kurie padeda iSsamiau istirti esmines problemas.
1.3.2. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo modeliai

Kokybés vertinimo modeliy pritaikymas ir tobulinimas negali biiti vienareikSmis visy paslaugy
atzvilgiu. Vienos jy veikia zmogaus sagmone intelektualiniu poziiiriu, kitos orientuotos j vartotojo
materialios iSraiSkos sukiirimg. Mokslingje literatiiroje pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy
gausa atskleidZia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybeés
vertinimo modelio paieSkas (Paulavi¢ien¢, 2008).

Klienty aptarnavimo kokybés vertinimams yra sukurta labai daug ir jvairiy modeliy, kurie yra
tarpusavyje panasis ir kartu skiriasi. Sie modeliai leidZia tyréjams teorines Zinias patikrinti praktiskai ir

atskleisti aptarnavimo teikimo trukumus. Toliau bus nagrinéjami 4 modeliai.
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N. Hill ir J. Alexander aptarnavimo kokybés spragy modelis

Nepasitenkinimas yra pagrindiné prieZastis, kodé¢l klienty maz¢ja ir daugéja skundy, bet kas

sukelia klienty nepasitenkinimg? Pastaraisiais metais Sioje srityje buvo atlikta nemazai tyrimy, o

rezultatas —

,pasitenkinimo spragy‘ teorija. Bendras atotriikis, dél kurio susidaro nepatenkintas klientas,

yra atotriikis tarp likesc¢iy ir patirties, ta¢iau pagrindinés nepasitenkinimo priezastys paprastai gali buti

siejamos su vienu i§ penkiy spragy (zr. 1.3 pav.) (Hill, Alexander, 2016).

].Rekl:lm.me spraga 2 Supratimo spraga S.me:edﬁrme sh].ujagn 4. Elgesio atotrikio :*.S?n’ okimo spraga
Tai kas pasakyta apie ik s Elent lokesSai spraga Eliertu survokiamas
aptafﬂa.nm}a‘__ 51;11'?1351 iipia k]ieﬁ:ql&es&ius rejvertinami | finkamas || Pateikta paslauga. shiriasi a.pfsa.t.na\mn 1}?5 .

o 5 kg pateikiy eh nolihi veidos 10 aptarnavime shiriasi o faktiskat
standartiy i} procediras/sistemas specifikacios teddam o aptarnavim o

U U U U

Aptarnavimo Kokybés spragos
Skirtamas tarp Kientu aptarnavim o Bkestiu g u svddmo apie faktine organzacijos teddama paslausa.

1.3 pav. Aptarnavimo kokybés spragos

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis N. Hill ir J. Alexander (2016)

Aptarnavimo kokybés modelio spragos:

1.

Reklaminé spraga. Problemos kilme¢ daznai galima atsekti iki bendroveés rinkodaros
komunikacijy. Norédamos laiméti klienty, parduodamos savo produkty ar paslaugy teikiama
nauda, jmonés gali labai lengvai sukurti klienty likescius, kuriuos bus sunku jgyvendinti.
Pries kelerius metus amerikietiSka avialinija parengé televizijos reklama, kurioje keleivis
buvo uzmiggs ir nusimoves batus. Stiuardese tyliai paémé batus, poliravo juos ir grazino
juos. Iprasto keleivio (kuris nepripazino Sios paslaugos lygio) skelbimas buvo laikomas
juokais, o naujam klientui buvo sukelti klaidingi lukesciai, dé¢l kuriy véliau nusivyl¢€, nes
tokios paslaugos néra ir tikriausiai nebus.

Supratimo spraga. Kita galima problema yra ta, kad organizacijos vadovai neturi tikslaus
supratimo apie klienty poreikius ir prioritetus. Jei jie tikrai nezino, kas svarbu klientams,
labai mazai tikétina, kad organizacija ,,duos geriausius dalykus klientams®, tac¢iau daug
démesio skiria kokybei ir paslaugoms. Daugelis organizacijy, siekianciy jvertinti klienty
pasitenkinima, $ig problemg iSlaiko, nes i tyrima nejtrauké skyriaus, kuriame paaiskinama,

kas yra svarbu klientui.
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3. Proceduriné spraga. Darant prielaida, kad organizacija visapusiskai supranta, kas
svarbiausia klientams, ji vis tiek nesugebés patenkinti klienty liikesCiy, jei nesukels klienty
lukes¢iy i tinkamas veiklos procediiras ir sistemas. Pavyzdziui, vieSbutyje dirbantis
personalas gali zinoti, kad klientus labai erzina, jei jie turi laukti daugiau nei penkias
minutes, tafiau jei vieSbucio administracija nepriskiria pakankamai darbuotojy
registratiirose per piko meta, daugelis klienty neiSvengiamai lauks ilgiau ir liks nepatenkinti.

4. Elgesio spraga. Kartais organizacijos turi aiSkiy procediiry, kurios yra gerai suderintos su
klienty poreikiais ir prioritetais, tatiau nepasiekia nuosekliai auksto klienty pasitenkinimo
lygio, nes darbuotojai yra nepakankamai iSmokyti ar disciplinuoti, kad visada laikytysi
procediiry.

5. Suvokimo spraga. Gali buti, kad 14 spragy néra, taciau juisy klienty apklausa vis dar rodo
nepriimting nepasitenkinimo lygj. Taip yra todé¢l, kad klienty suvokimas apie jiisy
organizacijos veiklg gali skirtis nuo realybés. Klientas, kuris praeityje buvo nulitides dél
nepagristos prieZasties, sukurs pozitrj, kad jusy organizacija yra neriipestinga ir gali uztrukti
daug laiko ir didziulés gero aptarnavimo patirties, kol Sis suvokimas bus pakeistas. Tai buvo
Tom Peters 1985 m. , Aistra meistriSkumui®, kuris pirmg kartag nurodé, kad klienty
suvokimas yra realybé. Klientai gali atsilikti nuo laiko, jie gali 1¢tai keisti savo poziiirj, jie
gali paZenklinti savo organizacija kaip nepagrjsta, nesaugia, kai i8 tikryjy dabar organizacija
sitilo nuostabiausig klienty aptarnavimo lygj. Bet tai yra ka klientai galvoja. Bitent tie
suvokimai, kurie yra netikslis, kuriais grindziami pirkimy sprendimai.

Kaip parodyta 1.3 paveiksle, bet kuri i$ penkiy spragy gali lemti bendrg aptarnavimo kokybés

spraga, dél kurios klientai nepatenkinti. Né viena organizacija nesiekia teikti prasto aptarnavimo, o
spragos paprastai kyla dél skirtingo pozitirio i tai, kg verslas mane, jog tai teikia ir kg klientai mano, kad
jie gavo. Tik reguliariis klienty pasitenkinimo vertinimai padés nustatyti ir paSalinti spragas. Ne iSimtis
ir aviacijos teikiamo aptarnavimo paslaugos, kurios sulaukia skundy. Pritaikius §; modelj aviacijos
aptarnavimo srityje pavykty iSanalizuoti procediirinius aspektus, i$siaiskinti spragas, taciau nebiity biido,
kaip jas i§spresti, kokia seka veikti organizacijai, kad bity nuolatiné klaidy prevencija ir stebésena. Sis
modelis yra netinkamas aviacijoje, dél jo vienos srities pritaikomumo, modelis labiausiai skirtas tik

klaidy atsekamumui.
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A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry kokybés spragu modelis

A. Parasuraman ir kiti (1985) analizavo paslaugy kokybés matmenis ir sudaré spragy modelj,
kuris yra svarbus apibréziant paslaugy kokybe¢ ir vertinimo sistemoje (Zr. 1.4 pav.)
(Yarimoglu, 2014).

Vartotojas

Zodmé Asmeniniai poreikiai Ankstesné patirtis
komunikactja

A
Laukiama paslauga

A *
5 praga '
SPr.

' Suvokta paslauga

Paslaugos tetkimas ISormé
- ----- ${ komunikacja su
vartotoju

A h A

2 " 4
3 spraga v spraga

1 spraga E Paslaugos kokybés
)

Teikéjas

standartai

2 spraga f ()
< Sprag v
Paslaugos teikéjo
---------------- »{ sugebéjmas suvokti
vartotojo likescus

1.4 pav. A. Parasuraman, Zeithaml, Berry kokybés spragy modelis

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis E. Yarimoglu (2014)

C. Gronroos (1984) nustaté du paslaugy kokybés aspektus, biitent funkcing kokybe, kuri apima
teikiamy paslaugy kokybe ir techning kokybe — faktinj paslaugos rezultatg. Galiausiai, A. Parasuraman,
ir kt. (1985) konceptualizavo paslaugy kokybe, naudodami diskvalifikacijos modelj, kuris jvertina
klienty likescCius ir suvokima, kuriant ir véliau tobulinant SERVQUAL metodika 1988 ir 1991 metais
(Parasuraman ir kt., 1991). Paslaugy kokybei jvertinti naudojamas kokybés spragy modelis priklauso nuo
vadinamyjy vidiniy spragy dydzio ir krypties. Trikumai apibréziami taip:

e 1 spraga (pozicionavimo atotriikis) — kliento likes¢iy ir vadybos spraga. Si spraga
atkreipia démes;j ] atsirandant] skirtumg tarp vartotojy liikkes¢iy ir vadybos, suvokiant

paslaugos kokybe (Shahin; Samea, 2010). Tai yra §i spraga atsiranda dél vadybos ziniy
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trukumo, taip pat lemia tai, kaip yra formuojami klienty likesciai, t. y. per reklama,
praeities patyrima su firma ir jos konkurentais, asmeniniu poreikiu ir komunikacija su
draugais.

e 2 spraga (specifikacijos atotriikis) — susijusi su valdymo suvokimu apie klienty
lukescius ir jmonés paslaugy kokybés specifikacijas. Antroji spraga yra kaip rezultatas,
kas néra jgyvendinta arba netinkamai jgyvendinta. Tai gali biiti vadybininky
isipareigojimo trikumas kokybiSkai aptarnauti klienta, taip pat laipsnis, iki kurio
paslauga gali buti tinkamai standartizuota, ir jos ivykdomumo suvokimas (nepateisinti
kliento liikesciai) (Candido; Morris, 2010).

e 3 spraga (pristatymo atotriikis) — A. Shahin ir M. Samea (2010) teigia, kad §i spraga
atkreipia démesj j skirtumg tarp kokybiskos paslaugos specifikacijos ir paslaugos, i$
tikryjy teiktos, t. y. paslaugos atlikimo spraga. Sios spragos atsiradima lemia tokie
faktoriai, kaip netinkamas bendradarbiavimas, kontrol¢, netinkamas kontaktinio
personalo aptarnavimas, taip pat tokie egzogeniniai faktoriai, kaip pasitikéjimas ir
jsipareigojimas, konfliktas (Urban, 2009).

e 4 spraga (komunikacijos atotriukis) — ketvirta pagrindiné Zemo kokybisko paslaugos
suvokimo priezastis yra spraga tarp to, kg firma zada ir kg ji 18 tikryjy teikia. Paslaugos
teikéjo pazadai daznai suformuoja klienty lukescius. Dazniausiai Sios spragos atsiradimo
priezastys yra  dél nesugebé¢jimo naudotis tinkamai iSorinémis komunikacijos
priemonémis, organizacija nepajégia pateikti to, ka sitilo, nors klientams pazada labai
daug (Candido; Morris, 2010).

e 5 skirtumu (suvokimo atotriikis) — tai skirtumas tarp kliento vidinio suvokimo ir
paslaugy tikéjimo (Yarimoglu, 2014). Si spraga priklauso nuo dydZio ir krypties keturiy
spragu, jungty su paslaugos kokybés pristatymu i$ paslaugy teikéjo pusés (Shahin ir kt.,
2010).

Autoriai parengg¢ paslaugy kokybés spragy modelj taip pat pateiké ir kokybés vertinimo
instrumentg, kuris mokslinéje literatiiroje vadinamas SERVQUAL metodika.
SERVQUAL metodika
SERVQUAL metodika skirta jvertinti suvokta paslaugy kokybe tam tikru laiku, nepaisant
bendro jos formavimo proceso. Sis modelis leidZia nustatyti bei jvertinti paslaugos teikimo kokybés

spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo liikes¢iy iki paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos,
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kurios kokybe vartotojas vertina pagal suprastus liikes¢ius, paslaugos kokybés standartus, paslaugos
teikima bei iSorinius rysius (Kinderis ir kt., 2011).

SERVQUAL metodika iSskiria penkis pagrindinius kriterijus, kurie yra naudojami paslaugy
kokybei matuoti, tai materialinés vertybés, patikimumas, jautrumas, empatija ir uztikrinimas. (zr. 1.2
lentelé).

1.2 lentelé. SERVQUAL metodikos kriterijai

Kriterijai Apibudinimas

Materialinés vertybés  Fiziniai patogumai, jranga ir jos iSor¢, personalas, Svara,
komunikacinés medziagos.

Patikimumas Sis kriterijus reidkia paslaugos teikéjo sugebéjima tinkamai
atlikti paslaugas. Klientas mano, kad kokybiskai teikiama
paslauga yra teikiama numatytu laiku, visada tokiu pat
biidu, be klaidy.

Jautrumas Sis kriterijus apima pasiruo$ima tuoj pat padéti klientui ir
suteikti tinkamg paslauga, kai klientui jos reikia, neverc¢iant
jo laukti, kol darbuotojas uzsiémgs, kitais reikalais.

Empatija Ripinimasis ir démesys klientams. Sis kriterijus apima
aplinka, palengvinancius paslaugos kontaktus, paslaugos
komunikacija, kliento poreikiy supratima.

UZtikrinimas Darbuotojy iSmaningumas ir paslaugumas padaryti zadéta

) paslauga, pasinaudojant sugeb¢jimais bei Ziniomis.

Saltinis: C.C. Barczyk (1999), L. Ladhary (2008), Berry ir kt, (1988), B. Vengrien¢ (2006), E. Yarimoglu (2014)

Pasirinkus SERVQUAL metodikg galima jvertinti (Bagdonien¢; Hopenien¢, 2005):

e Likesciy ir patirtos kokybés bendrajj nuokrypi;

e Atskiro parametro, pavyzdziui, prieinamumo, saugumo, lukes¢iy ir patirtos kokybés,
nuokrypj;

e Paslaugos kokybés indeksa SQI, t. y., lukes¢iy baly ir patirtos kokybés baly sumy
santyki.

R. Ladhary (2008) pastebi, kad SERVQUAL metodika yra kritikuojama dél jos prisitaikymo
jvairiose specifinése pramonés Sakose, nors pati metodika yra laikoma universalia. ,,Taip pat Sis paslaugy
kokybei matuoti skirtas instrumentas yra kritikuojamas daugiausiai délto, kad jis susitelkia ties paslaugos
pristatymo procesu (funkciné kokybe¢), taciau SERVQUAL instrumentas ignoruoja ir neiSmatuoja
techninés kokybés* (Kang, 2006).

J. Yeap ir T. Ramayah (2011) teigia, kad SERVQUAL instrumentas tinkamas matuoti tik tose

srityse, kuriose yra parduodama gryna paslauga ir instrumentas yra sunkiai pritaikomas ten kur paslaugos
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persikeicia su prekémis, nes matuojant paslaugy suristy su prekémis kokybe reikia papildomy kriterijy
i§skyrimo.

Apibendrinant autoriy iSsakytas mintis, galima teigti, kad SERVQUAL metodika yra ne tik
populiariausia, bet ir dazniausiai naudojama priemoné aptarnavimo/paslaugy kokybei matuoti, nors ir
turi traikumy. Sios metodikos nejmanoma pritaikyti specifinése paslaugy srityse, nes gauti duomenys yra
netinkami. Be to metodika nagrinéja tik funkcing (proceso) kokybe¢. Taip pat autoriai pabrézia, kad
metodika buvo sukurta taikyti ,,grynose paslaugose® taigi jos geriau netaikyti tose paslaugose, kai
paslaugos yra persipynusios su prekémis. Taciau §is modelis aktualus aviacijos aptarnavimo srityje, nes
jvertina suvoktg paslaugos kokybe, analizuoja aptarnavimo personalg. Aviacijos aptarnavime yra labai
daug tiesioginio rySio su klientu, nes S$iai sferai skiriama sustiprinta saugumo kontrolé, klientams
uzduodami klausimai saugumo sumetimais, taip pat tikrinami oro uosto patikry poskyriuose, norint jeiti
] sterilig oro uosto zong. Personalo bendravimas su klientu nulemia tolimesnes kliento emocijas ir
nusiteikimg kelionei, todél Sis modelis aktualus norint istirti aviacijos klienty aptarnavimo kokybe.
Taciau modelis negali buti pritaikytas aviacijos klienty aptarnavime, nes nagrin¢jama tik suteiktos
paslaugos spragos ir jy tobulinimo galimybés. Aviacijos klienty aptarnavime ypac didelis démesys turi
biti personalo ugdymui bei buvusios situacijos jvertinimas, dél specifinés darbo aplinkos ir darbuotojy
uzduociy. Taip pat triikksta labai svarbaus komponento, bendradarbiavimo su iSoriniais klientais.

C.Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis

C. Gronroos (1990) sukiiré bendrai suvoktos paslaugos kokybés modelj, kuris apima funkcinius
ir techninius kokybés matmenis, jvaizdj bei kliento likesc¢ius (laukiama kokybg).

Kaip teigia B. Pollack (2009), techniné kokybé yra orientuota j tai, kaip pagrindiné paslauga
pateisina klienty likescius, o funkciné siejasi su poveikiu klientui dalyvaujant paslaugos teikimo procese.
Abu Sie matmenys daro labai didele jtakg klienty kokybiskam aptarnavimo jvertinimui bei iStikimybei
paslaugos teikéjui.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2005) apraSydamos technine kokybe teigia, kad i$ techninés
puses, pries teikiant aptarnavimg / paslauga, apCiuopiamas priemones klientui galima pademonstruoti.
Siy priemoniy kokybé veikia busimo aptarnavimo likes¢ius. Tadiau techninés kokybés parametrai
savaime negarantuoja, kad klientui suteiktas aptarnavimas bus geros kokybés, net jei jis atitikty iSorinius
teikéjo jsipareigojimus ir pazadus. Taigi kaip teigia B. Dixon ir A. Napolitano (2006), svarbesnis yra
funkcinis aspektas, kuris turi atitikti kliento likescius, kitaip techniné kokybé tampa visiSkai nesvarbi ir

klientai aptarnavimo teikimg vertina neigiamai.
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Bendrai suvokta

kokybé
Laukiama kokybé Patirta kokybé
(Lukesciai)
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e Zodiniai rysiai
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o Paslaugy atlikimo greitis e Personalo kompetencija

1.5 pav. Bendrai suvoktos kokybés modelis.
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis E. Vitkien¢ (2008), A. Mikalauskiené, R. Tijanaitiené, M. Vekteryté (2001)

R. Cacao ir F. De Foz (2009) teigimu, C. Gronroos modelyje (zr. 1.5 pav.), suprastos kokybés
lygmuo néra nustatytas tiesiog techniniy ir funkciniy kokybisky matmeny. Sis modelis parodo skirtuma
tarp lauktos ir patirtos kokybés ir matuoja tai, kaip gerai aptarnavimo/paslaugos procesas ir jo rezultatas
pateisina kliento likescius.

C. Gronroos sukiirgs bendrai suvoktos kokybés model] jam nagrinéti iSskyré keturis paslaugy
kokybés vertinimus (zr. 1.6 pav.). Pasak T. Palaimos ir J. Banytés (2006), gerai suvokta kokyb¢ yra
gaunama, kai patirta kokybé pateisina kliento likesCius. Taciau jei laukimas bus nerealistiSkas, visa
suprasta kokybé bus Zema, net jei patirta kokybé, iSmatuota objektyviu biidu, buty gera. Tokj
nerealistiSkg laukimg gali sukurti perdétos reklaminés kampanijos, pavyzdziui, gali privesti prie zemos

suprastos kokybeés, perdétais pazadais apie paslaugos suteikima.
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Laukiama paslaugos Patirta paslaugos
kokybé (qo) kokybé (q1)

-~ =

Vertinimas
q1=qo qi>qo q1=qo q1<qo
Pranokusi lukescius Teigiama kokybé Tikétina kokybé Neigiama kokybé
(labai gera) (gera) (priimtina) (bloga)

1.6 pav. C. Gronroos kokybés vertinimo lygiai
Saltinis: Vitkiené, E. (2008)

Apibendrinant galima teigti, kad C. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis lyginant su
SERVQUAL metodika yra naudingesnis. C. Gronroos modelis matuoja ne tik funkcing (proceso)
kokybe, bet ir apima techning kokybe, kuri taip pat yra svarbi aptarnavimo/paslaugy teikime. Sis kokybés
modelis svarbus aviacijos aptarnavimo srityje nes leidZia suprasti koks yra skirtumas tarp kliento lauktos
ir patirtos kokybés. Jei kokybé neatitinka klienty likesciy galima greitai reaguoti, kad situacija biity
pagerinta tam, kad buty neprarasti klientai ir iSvengti skundai. Vis délto, Siame modelyje, kaip ir
SERQVUAL, pasigendama personalo ugdymo atSakos, bendradarbiavimo su iSoriniais klientais.
Aviacijoje biitinas bendradarbiavimas su iSorés klientais, todél minéti komponentai aviacijos klienty
aptarnavime yra biitini, siekiant aukStos aptarnavimo kokybés, situacijy analiziy efektyvumo, naujoviy
pritaikymo ir kt.

E. Gummesson i§pléstinis 4 Q kokybés modelis

Gummesson 4 Q iSpléstinio kokybés modelio esmé yra iSorinés ir vidinés kokybés apgalvojimo
biutinybé. Gummesson teigé, kad valdyti kliento suvokiamg kokybe padeda keturios su paslaugy ir prekiy
lygiavertiSkumu susijusios kokybés: projektavimo, gamybos ir pateikimo, santykiy ir biisimosios naudos.
Taigi $is modelis atspindi keturis kokybés Saltinius (zr. 1.7 pav.) (Bagdoniené, Hopenien¢, 2005).

Kaip teigia B. Dixon ir A. Napolitano (2006), iSpléstinis 4 Q kokybés modelis yra ypac tinkamas
tyrimams, kadangi jis yra kombinuotas ir tinka matuoti tiek prekiy tiek aptarnavimo/paslaugy teikimo

kokybei.
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Ivaizdis

Lukesciai

Projektavimo kokybé

Patirtis

Gamybos ir pateikimo

kokybé

Vartotojo suvokta

kokybé

Santykiy kokybé

1.7 pav. ISpléstinis 4 Q kokybés modelis.

Dvi pirmos sgvokos kokybés modelyje yra kokybés Saltiniai, tai projekto kokybe ir gamybos

bei pristatymo kokybé. Dvi kitos sgvokos formuoja rezultatg i§ prekiy gamybos ir paslaugy pristatymo

Saltinis: T. Palaima, J. Banyté (2006)

Pasekmiy kokybé

(kokybiski matmenys), t. y. santykiy kokyb¢ ir techniné kokybé (Palaima; Banyté, 2006).

e Projekto kokybé siejasi su tuo, kaip gerai pasitilymas yra suprojektuotas, kad patenkinty
kliento poreikj, tai yra savyb¢, grieztai susieta su paslauga (Dixon; Napolitano, 2006).

e Gamyba ir pristatymo kokybé. Sis matmuo leidZia suprasti kainas, taisyti klaidas,
pastebéti uzlaikymus paslaugos pristatymuose (Dixon; Napolitano, 2006).

e Santykiné¢ kokybé. Tai betarpiskai paslaugos teikimo procese kliento suvokiama kokybe,
pavyzdziui: ar malonis ir paslaugiis yra darbuotojai, ar jie sukuria kompetentingy
darbuotojy ivaizdj (Bagdoniené; Hopeniené, 2005).

e Pasekmiy kokybé iSreiskia bilisimgja nauda, pavyzdziui, chirurginé intervencija

uzkertanti kelig biisimiems skausmams (Bagdoniené; Hopeniené, 2005).

Siekiant apibendrinti jvairiy autoriy iSsakytas mintis apie Gummesson i$pléstinj ,,4 Q“ model;j
galima teigti, kad $is modelis apima ne tik paslaugy, bet ir prekiy teikimo rinkai kokybés vertinimg. Be
to kalbant apie modelio naudojima vertinimuose, néra svarbu kokig dali sudaro paslaugos prekiy
pardavime. Sis modelis apzvelgia ir i$orine ir vidine kokybe, todél yra i§skiriamos keturios pagrindinés
kokybés, taip pat likesciai, patirtis ir jvaizdis, kurie ir sudaro vartotojo suvokta kokybe Gummesson
ispléstiniame ,,4 Q“ modelyje. Sis modelis aktualus aviacijos aptarnavime, nes aviacijoje klientas pereina
per skirtingus etapus, kuriuose gali Zenkliai skirtis aptarnavimo kokybé, nuo bagazo registracijos,
patikros posto iki pat jlaipinimo proceso. Modelis suteikty galimybe iSanalizuoti kiekvieno proceso
kokybe ir juos palyginti pagal kliento lukesc¢ius ir gautg realig kokybe. Taciau modelyje pasigendamas

toks svarbus personalo ugdymo, standarto komponentas, be kurio klientai tikriausiai bus aptarnaujami
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ne pagal tarptautinio lygio standartus. Taipogi, bendradarbiavimas ir skundy analizé yra ypac svarbi
aviacijos klienty aptarnavime, nes tai brangiausia transporto rusis klienty aptarnavime, kuri reikalauja
didelio démesio j nusiskundimus, nuostolius, nes¢kmes ir reikalauja aukstos kokybés bei pasitikéjimo.
Kadangi, iSnagrinétuose modeliuose pabréziama aptarnavimo kokybé¢, patikimumas,
spragy/klaidy identifikavimas ir prevencija, tikslinga iSsiaiskinti, kokias inovacijas aviacija taiko, kad Sie

punktai biity tobulinami.
1.4. Inovacijy taikymas klienty aptarnavimo aviacijos srityje

Inovacijos aviacijoje yra itin aktualus dalykas, dél pacios darbo ir aplinkos specifikos.
Technologijy pagalba, keliamas aptarnavimo ir pasitenkinimo lygis, greité¢ja aptarnavimo procesai,
geréja patogumas ir prisitaikymas prie organizacijy bei klienty poreikiy. Inovacijas aviacijoje apraSo
tokie autoriai, kaip V. Patel (2018), kuris nagrinéja oro uosto klienty apdorojimo technologija,
pasitelkiant biometrinius dokumento duomenis, S. Kalakou ir kt. (2015) bei T. Cadwell (2015), taip pat
nagrin€ja tapatybiy valdyma biometriniais duomenimis oro uostose, A. Medvedev ir kt. (2017) nagrinéja
ateities oro uostus, jy dizainus ir priklausomybes tarp klienty bei aplinkos, K. Lee (2017), apraSo oro
uosto paslaugy kokybés stebéjima: papildomas pozitris j jvertintos paslaugos kokybe naudojant
internetines apzvalgas.

V. Patel (2018) teigimu, klienty kelioné per oro uostg yra ne kas kita, o paprasta. Prie§ saugiai
jlipdamas j orlaivj, klientas praeina daugybe langeliy ir kliti¢iy. Siandien daugelis oro uosty jgyvendina
pavienius sprendimus dél keleiviy aptarnavimo. Kai kurios i$ §iy technologijy yra automatiniai savitarnos
kioskai, bagaZo registracija, automatiniai savitarnos varteliai jlaipinimo ir pasienio kontrolés tikslais. Sie
sprendimai gali buti integruoti j biometrines sistemas, kad keleiviai blity geriau ir grei¢iau aptarnaujami.
Straipsnyje autorius analizuoja nauja keleiviy apdorojimo technologija, vadinama biometriniu vieno
zenklo atpazinimu (ID), kuris padeda iSspresti dabartines problemas (terorizmo grésmes, imigracija).
Pavyzdziui, technologijos naudojimas vidutinio dydzio tarptautiniame oro uoste parodé, jog vieno
zenklo ID naudingas tam, kad klientams gali biiti suteikta geresné kelioniy patirtis, padidinant operacijy
proceso efektyvuma, profesionaly aptarnavima kartu uztikrinant sauguma. Panasig temg nagrinéjo ir
autoriai S. Kalakou ir kt. (2014) bei T. Cadwell (2015). Autoriai akcentavo Siy dieny terorizmo grésmes
ir technologijy svarba, siekiant apsisaugoti nuo grésmiy. Tapatybiy valdymas biometriniais duomenimis
ne tik uztikrina didesnj sauguma, bet pagerina ir klienty aptarnavimo kokybe.

A. Medvedev ir kt. (2017) akcentavo ateities oro uostus, jy dizaino priklausomybe¢ nuo klienty
poreikiy, nepamirstant saugumo rodikliy, aplinkos tarSos maty bei vidiniy ir iSoriniy klienty santykiy
tinklg pasiekiant numatyty tiksly. Visi minéti rodikliai glaudziai susij¢ su klienty poreikiais, aptarnavimo
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subtilumais, dé¢l to pasiekti aukstus rodiklius padeda klienty aptarnavimo modeliai. Taciau aviacija yra
nejprastas aptarnavimas, lyginant su kitomis paslaugy sferomis, todél jprastas klienty aptarnavimo
modelis gali nesuteikti tokios vertés, kaip modelis, pritaikytas aviacijoje.

K. Lee (2017) sitlo naudoti internetinémis apzvalgomis, kurios ne tik uztikrinty nebrangia,
dinamiska ir vietoje pritaikomg oro uosty kokybés stebéjimo priemong, bet ir papildyty standarting
apklausa, sitlydamos alternatyvig metrika. Internetinés apzvalgos gali buti lyginamos reitingavimo
principu su kitais oro uostais koreliacijos biidu. Tokio pobiidzio klienty lukesCiy patenkinimo ar spragy
identifikavimo nebuvo aptartuose modeliuose, taciau galima spresti, jog tokiu biidu visiskai neiseity
i8siaiskinti, kokie privalumai ir trikumai buvo suteikto aptarnavimo. Aviacijoje labai svarbus gyvas
bendravimas, kad biity i$siaiSkintos problemos ir nesusipratimai. Autoriaus pateiktas biidas yra geras tuo,
kad reitingavimo principu galima matyti, kuris oro uostas yra mégstamas klienty, Siuolaikiskas, pazangus
ir kuriems oro uostams reikia pasitemti.

Prie§ tai minétos technologijos leidzia aviacijos klientams suteikti profesionaly, saugy ir
patikima aptarnavima. Véliau klientas gali jvertinti suteiktg aptarnavima internetinéje erdvéje ir palyginti
atsiliepimus bei oro uosto reitingus.

1.5 Teorinés dalies apibendrinamas ir teorinis aviacijos klienty aptarnavimo
kokybés modelis

Atlikta mokslings literattiros analizé leido iSsiaiskinti, jog aviacijos pramoné sudaré milziniska
judéjima ir laiking ar nuolating tiikkstanciy Zmoniy migracija, taip pat suteiké galimybe naudotis Svietimo,
kulttiros, prekybos ir profesinémis galimybémis. Todél nuo pat pirmyjy aviacijos dieny oro uostas buvo
gyvybiskai svarbus rySys tarp skrydziy ir keleiviy, pasSto ir kroviniy. Viena i§ sudedamyjy keleiviy
vezimo logistikos sistemos daliy yra keleivis(-iai). Keleiviy — klienty srautai aviacijos transporto
pramongje su lyg kiekvienais metais didé¢ja, todél aviacijos klienty aptarnavimo kokyb¢ yra isties svarbi.
Kaip zinoma, klientai palaiko visg besipleCiancig aviacijos pramon¢. Geras aptarnavimas yra viena i$
svarbiausiy klienty pasitenkinimo bei lojalumo priezasciy. Todél nagrin¢jami praktiniai klienty poreikiai,
asmenybiniy poreikiy tenkinimo etapai, klienty aptarnavimo procesai ir kiti veiksniai, lemiantys kliento
pazinima ir jo lukesCiy supratima. ISnagrinéti 5 kokybés modeliai parodé, jog pasitelkiant Siuos modelius
nevisiSkai iStiriama aptarnavimo kokybé aviacijos aptarnavimo srityje. Modeliai pritaikyti jprastam
aptarnavimui, taciau nepritaikyti skirtingy dydziy oro uosty aptarnavimo kokybei istirti. Nuo oro uosty
dydziy priklauso procesy skirtumai, sugaistas laikas kiekviename kliento aptarnavimo etape ir net pats
terminalo jvaizdis. Todél atliekant aviacijos klienty aptarnavimo kokybés tyrima, rezultatai gali biiti

netikslis, vieni klientai turés suvokima apie aptarnavimo kokybe lyginamuoju principu su kitais uzsienio
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oro uostais, kiti tik pirmine, kurie susidiiré pirma kartg su aviacijos aptarnavimu. Aviacijos aptarnavimas
skiriasi nuo jprasto aptarnavimo, vyrauja kiti procesai — bagazo pridavimo, saugumo, laipinimo
procediiros, todél iSnagrinéti modeliai nevisapusiSkai tinkami tiksliam aviacijos aptarnavimo kokybés

nustatymui.

Ankstesnés klienty
patirties vertinimas

Suteikto
aptarnavimo
jvertinimas

Klienty poreikiy
vertinimas

Patobulintas
klienty Spragy analize
aptarnavimas

Vidiné
komunikacija
personalui

Aptarnavimo
tobulinimas

1.8 pav. Teorinis aviacijos klienty aptarnavimo kokybés modelis
Saltinis: Sudaryta autorés
1.8 pav. pateiktas modelis, kuris atspindi nagrinétus keturis aptarnavimo kokybés modelius.
Modelyje vertinama ankstesné kliento patirtis, jo nauji poreikiai, spragy analiz¢, norint eliminuoti kliento
patirties neatitikimy jzvalgas, taip pat aptarnavimo tobulinimas, remiantis nustatytomis spragomis.
Toliau eina pokyc¢iy aptarimas su aptarnavimo personalu ir jy motyvavimas atlikti tinkamai jiems
paskirtas funkcijas. Kitas punktas tai aptarnauti klientus pagal patobulintg sistemg ir to aptarnavimo
jvertinimas. Siekiant i$siaiSkinti, ar teorinis modelis gali biiti pritaikomas aviacijos klienty aptarnavimo
srityje, reikia iSanalizuoti, ar modelyje netriiksta svarbiy etapy bei kriterijy. Taip pat modelyje gali biiti

aspekty, kurie netinkami aviacijos aptarnavimo srityje ir juos reikia eliminuoti.

34



2. KLIENTU APTARNAVIMO PROBLEMINIU SRICIU IDENTIFIKAVIMAS
AVIACIJOS ANTZEMINIO APTARNAVIMO SRITYJE

Klienty aptarnavimas aviacijos srityje yra isties specifinis, nes paslaugos suteikiamos kitokios,
nei bet kurioje kitoje paslaugy sferoje. Klientai, norintys keliauti oro transportu, pirmiausia turi jsigyti
bilieta, iSsiaiskinti aviakompanijos taisykles, nuspresti, kokj bagaza norés veztis, iSsiaiSkinti, ar jo
dokumentai tinkami kelionei ir kita. Klientas, atvykes j oro uostg, dazniausiai pradeda kelionés etapa
skrydzio registracijoje ir susiduria su klienty aptarnavimo agentu. Sis momentas labai svarbus, nes nuo
to priklausys kliento pasitenkinimas suteiktomis paslaugomis ir kiti skrydzio etapai. Klientas skrydzio
registracijoje atlieka tik aviacijai biidingus aspektus ir keliauja j saugumo punkta patikrinimui, véliau prie
nurodyty jlaipinimo varty, i§ kuriy bus vykdomas jlaipinimas j orlaivj. Kiekviename etape klientas
susiduria su antZzeminio aptarnavimo aptarnaujan¢iu personalu, deél to labai svarbu, kaip personalas
aptarnaus klientg ir koks jo pasitenkinimas bus visa keliong.

D¢l specifinio aviacijos aptarnavimo ir reikalavimy nutinka jvairiausiy dalyky, dél kuriy klientai
pateikia skundus ir nori i$siaiskinti teisybe ar kita norima informacija. Sioje baigiamojo magistro darbo

dalyje nagrin¢jami klienty pateikti skundai antzeminio aptarnavimo jmonéms.
2.1. Tyrimo metodologija

Atlikta mokslings literattiros analizé leido jvertinti pagrindinius klienty aptarnavimo modelius.
Taciau tuo paciu parodé¢, kad juose néra vertinami aviacijai biidingi aspektai, d¢l to buvo sudarytas
teorinis klienty aptarnavimo modelis. Siekiant jvertinti modelj, atliekamas tyrimas, kuriuo siekiama
i$siaiskinti aviacijos klienty nepasitenkinima suteiktomis paslaugomis, iSskirti pagrindinius aspektus,
kurie klientams yra svarbiis ir kurie turéty buti jtraukti j aviacijos klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
modelj, jeigu teorinis modelis pagal iSskirtas skundy priezastis bus netinkamas. Nustacius teorinio
modelio netinkamuma, sudaromas patobulintas modelis, kuriame biity pavaizduoti komponentai, tinkami
aviacijos srityje.

Tyrimo hipotezé: Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modeliai néra veiksmingi aviacijos
antZeminio aptarnavimo srityje.

Tyrimo objektas — aviacijos antZeminio aptarnavimo srities klienty skundai.

Tyrimo tikslas — identifikuoti dazniausiai pasikartojancius klienty neigiamus atsiliepimus,
turincius jtakos aptarnavimo kokybei, ir nustatyti, ar sudarytas teorinis modelis yra tinkamas aviacijos

klienty aptarnavimui.
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Tyrimo tikslui pasiekti iSkelti Sie uzdaviniai:

Istirti aviacijos klienty skundy esminius bruozus.

Nustatyti priezastis, kuo klientai buvo nepatenkinti, jog pateiké skundus antZzeminio
aptarnavimo jmonéms.

Nustatyti koreliacijos koeficientus tarp nustatyty pagrindiniy klienty skundy priezasciy.
Ivertinti teorinio aviacijos klienty aptarnavimo kokybés modelio struktiirg ir tinkamuma

aviacijos srityje.

Siekiant jgyvendinti iSkelta tiksla ir uzdavinius, pasitelkiami klienty skundai, koreliacijos

analiz¢ ir teorinio kokybés aptarnavimo modelio (Zr. 2.1 pav.) analizé.

Norint i$siaiskinti klienty nepasitenkinimo priezastis buvo iSanalizuoti 2016-2018 m. klienty

skundai, pateikti aviacijos antzeminio aptarnavimo jmonéms.

Tyrimo apraSymas

Baigiamojo magistro antroje darbo dalyje bus taikomi Sie metodai:

Kiekybinis ir kokybinis tyrimai (skunduy analizé): atlickant tyrimg bus remiamasi
antzeminio aptarnavimo jmoniy (UAB ,Litcargus® (Vilniuje, Kaune), UAB ,,Baltic
Ground Service* (Vilniuje), UAB ,,Orlaiviy aptarnavimo agenttura“ (Palangoje))
statistiniais duomenimis: susijusiais su klienty pateiktais skundais.

Informacijos vizualizavimo metodas (Radaro diagrama): Sis metodas bus taikomas
klienty skundy sukeltoms priezastims pavaizduoti, kadangi radaro diagrama — tai jrankis,
kurj galima naudoti norint parodyti atotriikj tarp faktinio nasumo ir tikslinio veikimo,
bei pateikti visg tai vizualiai. Paprastai jtraukiama nuo 6 iki 10 organizaciniy veiksniy.
Radaro diagrama naudojama norint pristatyti klientui arba parodyti kolegoms, kur yra
didziausi trikumai. Taip pat radary diagramos yra ypac geros kokybés duomenims
palyginti. Daugelis elementy gali biiti lengvai lyginami kiekvienoje jy aSyje, o bendri
skirtumai matomi pagal daugiakampiy dydj ir formg. Galima pridéti daug daugiau taSky
kategorijy (Kurt, 2013).

Koreliacijos koeficienty skai¢iavimo metodas: sickiant nustatyti klienty skundy
priezas¢iy priklausomybe su kitomis skundy priezastimis, pasitelkta koreliacijos
koeficienty skai¢iavimo metodika. Koreliacijos koeficientas yra tiesinés priklausomybés
tarp kintamyjy kiekybinio jvertinimo kriterijus arba rySio stiprumo matas.
Matuojamiems pagal intervaly skal¢ kintamiesiems yra skai¢iuojamas Pirsono (Pearson)

koreliacijos koeficientas. Kai stebimi kategoriniai kintamieji matuojami pagal rangy
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arba varding skale, naudojami kiti rySio stiprumo matai. Taikomi matuojamy pagal rangy
skale kintamyjy rySio stiprumui jvertinti. Paprastai tai neparametriniai rySio stiprumo
matai, nepriklausantys nuo kintamyjy skirstinio pobiidzio. Sie koeficientai matuoja
tiesing kintamyjy priklausomybe: teigiamas koreliacijos koeficientas rodo tiesioging
kintamyjy priklausomybe (didesnes vieno kintamojo reikSmes atitinka didesnés kito
kintamojo reikSmes), neigiamas — (didesnes vieno kintamojo reikSmes atitinka
mazesneés kito kintamojo reikSmes) (Pukénas, 2009).

2.1 lentelé. Preliminarus Pirsono (Pearson) koreliacijos koeficiento vertinimas

Preliminarus koreliacijos Koreliacijos koeficiento
vertinimas reikSmeés

Koreliacijos néra 0
Labai silpna [-0,2; 0) arba (0; 0,2]
Silpna [-0,4; -0,2) arba (0,2; 0,4]
Vidutiné [-0,7; -0,4) arba (0,4; 0,7]
Stipri [-0,9; -0,7) arba (0,7; 0,9]
Labai stipri [-1,0; -0,9) arba (0,9; 1,0]
Tiesinis sarysis -1 arba 1

Saltinis: Sudaryta remiantis V. Kasiulevi¢ius ir G. Denapiené (2008)

2.1 Lentel¢je matyti koreliacijos koeficiento vertinimas ir reikSmés. Gautos reikSmés yra

lyginamos pagal koreliacijos vertinimg ir jvertinamas kintamyjy rysys.

37



Apibendrinant tyrimo eiga, ja galima vizualizuoti taip:

Skundy sugrupavimas, kiek klienty skundy dél jvairiy priezasciy gavo 2016-2018 m. antZzeminio
aptarnavimo jmoneés (Zr. 2.2 pav. Klienty skundy analizé).

Jvertinus skundy skaiciy ir jy reikSme, iSskirtos skundy priezastys (atmesty ir priimty), aprasytos ir
atvaizduotos radaro diagramoje (zr. 2.4 pav.).

Koreliacija

Nustacius ir aprasius priezastis, kurios kelia didziausig nepasitenkinima klientui, sudaroma ir
jvertinama koreliacija tarp skundy priezasciy ir vertinamas jy rysys.

Teorinio modelio trikumai

Pateikiamos tyrimo iSvados ir svarbiausios klienty skundy priezastys, kurios lemia klienty
aptarnavimo kokybés pokycius aviacijoje. Pagal iSskirtas aktualiausias priezastis nustatomas
teorinio modelio tinkamumas.

2.1 pav. Skundy tyrimo analizés etapai
Saltinis: sudaryta darbo autorés
Tyrimo analizés etapuose (zr. 2.1 pav.) apraSomi veiksmai, kurie turi buti jvykdyti siekiant
pasiekto tyrimo tikslo.

2.2. Aviacijos klienty skundy analizé

Klienty skundy yra jvairiausiy, todeél tai leidzia iSsiaiskinti net menkiausias aptarnavimo klaidas.
Zinoma, reikéty paminéti, jog klienty skundai ne visada yra pagristi ir tiksliis, ypa¢ antZeminio
aptarnavimo srityje. Nemaza dalis aviacijos klienty nebiina susipazing iki galo su oro bendroviy, su
kuriomis jie keliauja taisyklémis, neturi reikiamy dokumenty kelionés segmentams, nepasiruosia kelionei
tinkamai ir pan. Del minéty punkty kyla nesusipratimy su klientais ar aptarnavimo personalu, kai
keleiviai turi susimokéti papildomus mokescius, yra nepriimami i skrydj ir kita. Skundy biidu klientams
suteikiama teis¢ iSreiksti savo pastabas, nusiskundimus, o antZeminio aptarnavimo jmoniy uzduotis —
tinkamai pateikti klientui atsakyma, kad jis likty patenkintas arba nukreipty klientg j oro linijy bendrove,
kad atsakymus | kliento klausimus pateikty jos.
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Pateiktuose klienty skunduose iSryskéja ir aptarnavimo spragy, dél to antzeminio aptarnavimo
imonés atlieka korekcinius veiksmus, stiprina komandg ir pan., taciau, norint ilgalaikés klienty
aptarnavimo kokybés, reikia nuodugniai iSsianalizuoti esamas problemas, jy priezastis ir tarpusavio
rySius bei rasti sprendimg jas taisyti.

Skundy analizei pasitelkta trejy mety laikotarpis (2016 — 2018 m.). Pasirinktu laikotarpiu
vyrauja naujausios klienty pretenzijos ir XXI a. problemos aviacijos antzeminio aptarnavimo srityje.
2016 m. gautas klienty skundy kiekis — 392 vnt., 2017 m. — 437 vnt., 0 2018 m. — 389. Lyginant 2016 —
2018 m. laikotarpj (zr. 2.2 pav.), 2017 m. stebimos skundy augimo tendencijos dél proporcingai
aptarnaujamy keleiviy skaiciaus augimo. Tai reiskia, jog klienty skaiCiaus augimas sukelia ir aukStesnius
kriterijus aptarnavimo jmonéms. Kuo daugiau klienty, tuo daugiau galimy nusiskundimy, jeigu nebus

atsizvelgiama j aptarnavimo kokybe.
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2.2 pav. Klienty skundy analizé antzeminio aptarnavimo jmonéms 2016 — 2018 m.
Saltinis: sudaryta darbo autorés
Verta nepamirsti, jog tre¢dalis skundy yra nepagrjsti, t. y. klientai netinkamai pasiruos$¢ kelionei
ir dél to susidiiré su sunkumais, kurie nebuvo maloniausia jy patirtis. IS klienty skundy nustatyta
pasikartojan¢iy 16-ka priezasciy, lémusiy klientus parasyti aptarnavimo jmonéms ir pateikti pretenzijas.
IS pateikty skundy skaiciaus antzeminiam aviacijos aptarnavimui galima teigti, jog skundy
priezasCiy analizé padéty iSsiaiskinti, kodél skundai rasomi, kokios problemos sukelia klienty

nepasitenkinimg bei suzinoti, kokie yra klienty ltikesciai.
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Klienty skundy priezastys

Siekiant placiau iSsiaiskinti klienty skundy pateikimo priezastis, atlikta skundy priezaséiy

analizé ir apibudintos pateikty skundy priezastys.

)]

2)

3)

Darbuotoju elgesys: klientai jvairiais biidais ar iSsireiSkimais apibiidina personalg ir
pateikia nusiskundimus. Dazniausiai klientai pamini, jog darbuotojai nemandagis,
nepagarbiai bendrauja, darbo metu uzsiima ne darbo veikla, ignoruoja juos, taip pat stipriai
reaguoja ir | personalo iSvaizda. Klientai kai kuriuose skunduose akcentavo, kad buvo
nemalonus darbuotojo balso tonas, viename i$ jy net minima, kad buvo pazemintas pries
kitus. Tokie nusiskundimai kelia tikrai didelj ripest] antzeminio aptarnavimo jmonéms, nes
turimas personalas — tai lyg vizitiné kortelé visos imonés mastu. Aviacijos aptarnavimas yra
i8skirtinis, daznai klientai jaudinasi prie§ keliones, nerimauja, todé¢l jie nenori susidurti su
sunkumais. Taip pat nori gauti i§ aptarnaujancio personalo démesio, pasiriipinimo, malonaus
bendravimo ir jautriai reaguoja j personalo netinkama elgesj. Vis délto, klientai keliauja oro
transportu ne tik darbo reikalais, bet dazniausiai atostogauti, tod¢l personalas turi didele
reikSme¢ antZeminio aptarnavimo srityje, nes nuo to prasideda klienty kelionés ,,pradzia“.
Teoriniame modelyje pasigendama personalo mokymy, ugdymo, standarty laikymosi, todél
teorinis modelis Siuo labai svarbiu aspektu yra netinkamas aviacijos aptarnavimo srityje.
Informacijos trikumas: klientai neretai jvardija, kad nezinojo aviakompanijy taisykliy,
nes jy aviakompanija neatsiunté, o patys papildomai nesikreipé j aviakompanija arba
neieskojo internete. Pagal pateiktus skundus klientai dazniausiai nori dél negautos
informacijos ir nezinojimo susigrazinti pinigus. Tokie skundai dazniausiai biina atmesti, nes
klientai patys turi pasidomeéti, kokig aviakompanija pasirenka ir kokius reikalavimus ji taiko.
Dazniausiai, jeigu antZeminio aptarnavimo jmonés gauna tokio pobiidzio skundus, keleivius
nukreipia tiesiogiai susisiekti su aviakompanija. Tod¢l sudarytame teoriniame modelyje
turéty buti jvertinamas bendradarbiavimas su aviakompanijomis, oro uostu, nes dauguma
klienty pastaby perduodamos aviakompanijy atstovams, jeigu jos yra tikrai vertingos ir
teisingos, todél jie gali patobulinti informacinius stendus ir kita. Oro uostas gali pakeisti
infrastruktiros detales ir kitus aspektus, kurie buvo klaidingi klientams arba
neinformatyvis.

Kliento neiSleidimas skristi: tai daugiausiai neigiamy atsiliepimy sulaukusi klienty skundy
priezastis. Klientai, keliaujantys j bet kokia Salj, privalo turéti kelionei tinkamus

dokumentus, taciau tikrai pasitaiko, kai keleiviui neleidziama skristi savo skrydziu dél
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4)

S)

6)

7)

netinkamy kelionés dokumenty. Pavyzdziui, dokumento galiojimo laikas pasibaiges,
keleivis neturi vizos arba ji netinkama, dokumentas pazeistas. Taip pat klientai gali biiti
neiSleidziami ir dél nesujungty rezervacijy su vaiku(-ais) (zr. 14 punktas, nesujungtos
rezervacijos), netvarkingy biliety (uz tai atsako parduoty biliety bendrove), ir, be abejo, dél
apsvaigimo nuo alkoholiniy gérimy ir kt. Kai kurie klientai pateikdami skundus bando
i$siaiskinti, kokiy dokumenty jiems reik¢jo, kiti, kad gauty kompensacijas dél moralinés
zalos ir pan. Si problema — kliento atsakomybé, todél pagerinti tai i§ antzeminio patarnavimo
pusés beveik nejmanoma.

Kompensacijuy praSymas: klientai pateikdami skundu praSo kompensacijy uz daug dalyky:
moralinés Zalos, prarasty kelioniy, komandiruo¢iy, sulizusiy ar dingusiy daikty, atSaukty
skrydziy ir kt. Dazniausiai po ivykusios nemalonios situacijos su aptarnaujanciu personalu
arba kitai situacijai klientai rastiSko skundo pabaigoje pareiskia, kad nori kompensacijos.
Deja, klientams labai retai kada iSmoka kompensacijas antzeminio aptarnavimo jmongs.
Kompensacijy iSmoka atliekg aviakompanijos, kurios tik turédamos daug argumenty tai
daro.

Personalo bendravimas teoriniame modelyje néra iSskirtas, truksta jy ugdymo ir paruosimo,
kad klientas buity aptarnautas tinkamai jvairiose situacijose.

Apmokestinti bagaZzai: klientai, tinkamai nesusipazing su aviakompanijos taisyklémis,
kartais atsiveza per didelius ar per sunkius bagazus, per daug vienety rankiniy bagazy ir kt.
Klientams labiausiai kelia nepasitenkinimg, kodél keliavo daug karty ir niekas
neapmokestino uz virSsvorj, per didelj; bagaza ar uz papildomg vieneta. Kai kurie klientai
akcentuoja aptarnaujantj personalg, kaip kaltininka to, kad buvo apmokestintas. Teoriniame
modelyje pasigendama bendradarbiavimo su aviakompanijomis ir kitais oro uostais, kurie
lemia klienty pasitenkinimga dél tokiy paciy standarty laikymosi, nesvarbu kuriame oro uoste
klientas bus.

Neteisinga informacija: pasitaiko, kai aptarnaujantis personalas suteikia klaidinga
informacija klientui ir klientas susiduria su sunkumais oro uoste ar kituose kelionés
segmentuose. Klientai tai vertina kaip neprofesionaly darbg ir labai nusivilia suteiktomis
paslaugomis ir ilgg laikg tai prisimena. Deja, ZzmogiSkojo faktoriaus neiSeina eliminuoti.
Procediiriniai neatitikimai: tokio tipo skundus dazniausiai klientai raSo, kurie turi didesng
patirt] keliaujant oro transportu. Jie gali palyginti suteiktas paslaugas skirtinguose oro

uostuose, zinoti daugiau apie procediiras ir greiCiau pastebéti neatitiktis. Daugiau patyre
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klientai daugiau ir reikalauja i§ aptarnaujancio personalo, zino, kaip turi biiti aptarnautas,
kokio tipo informacija turi buti pateikta ir kitus niuansus. Nagrinétuose skunduose buvo
pateiktos situacijos, kai klientui ne taip uzZregistruojamas bagazas, nepriimamas gyviinas,
atspausdinta ne ta jlaipinimo kortel¢ ir kt. Sios klaidos kainuoja klienty pasitikéjima ir
teigiamg emocijg. Teoriniame modelyje yra iSskirtas elementas ,,spragy analizé*. Spragy
analizé leidZia nustatyti ir jsivertinti spragy kieki, zalg klientui bei organizacijai.

8) Ilgas laukimas: daugumai nepatinka ilgai laukti eilése, o ypac klientams, kurie turi
pirmenybe biiti greiiau aptarnauti, pavyzdziui, verslo klasés keleiviai, ribotos judésenos
asmenys (RJA), Seimos su vaikais ir kt. Klienty poziiiriu, tai parodo neprofesionaluma.
Taciau, kol néra galimybés, kad patys klientai galéty viska pasidaryti, tol laukimas eilése
neiSvengiamas, jeigu skrydyje yra daug keleiviy. Be abejo, pirmumo teis¢ turincius keleivius
privalu uzregistruoti ir jlaipinti pirmesnius, tai parodo auksto aptarnavimo lygj ir veikimg
pagal procediiras.

9) Viety pakeitimas: tokio tipo skundy labai mazai, bet atsiranda, kai klientai gauna ne tas
vietas, kurias iSsipirko. Tai sukelia klienty nepasitenkinimg suteiktomis paslaugomis ir
papildomg darbg registracijos agentams, ieSkant, kaip iSspresti klaida.

10) Nesuteiktos pagalbos: dé¢l nesuteiktos pagalbos dazniausiai skundus pateikia RJA, nes
jiems pagalba i§ tikryjy reikalinga ir svarbi. | tokio pobiidzio skundus turi atsizvelgti
antzeminio aptarnavimo jmonés, kad klientams biity suteiktos jy uzsakytos paslaugos ir
sumazinty klienty patirtg stresg.

11) ,Lankstumo trikumas*: kai kurie klientai pabrézia, kad aptarnaujanciam personalui reikia
prisitaikyti prie klienty ir suvokti, kad klientas yra svarbiausias. Deja, aviacijos aptarnavime
»lankstumas® labai subtilus dalykas, nes aviacijos aptarnavimui reikalingas itin didelis
saugumas, tikslumas, greitis ir profesionalumas. Aviacijoje klaidos labai brangiai kainuoja,
todél ,,Jankstumo* principas nelabai yra pritaikomas aviacijoje.

12) NeiSklausymas: klientai pabrézia, kad aptarnaujantis personalas neiSklausé jy situacijos,
buvo nemalontis ir sukélé dar daugiau klausimy, nei | juos atsaké. Teoriniam modeliui
truksta personalo ugdymo atSakos, nes Si problema atsiranda, kai personalas yra be jgiidziy
ir nemotyvuotas suteikti pagalbg klientams.

13) Registracijos mokestis: aviakompanijos turi skirtingas taisykles, todel jos gali konkuruoti
viena prie$ kitg, nusipelnyti geresniy klienty jvertinimy, o gal net didziausiy priekaisty. Vis

délto klientams papildomas mokestis kelia stresg ir nepasitenkinimg aviakompanija bei
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aptarnaujanciu personalu, nors aptarnaujantis personalas vadovaujasi aviakompanijos
procediiromis. Deja, aviakompanijy taisykles koreguoja ir keicia jos pacios.

14) Rezervacijuy sujungimas: rezervacijy sujungimas labai svarbus dalykas, kai Seima keliauja
su nepilnameciais vaikais. Taip nutinka, kai bilietai yra perkami atskirai ir vaikai btina ne
toje pacioje bilieto rezervacijoje, kaip artimieji. Taciau Sig problema galima iSspresti pries
skrydj, bet skundus parase klientai Sios taisyklés nezinojo ir jiems nebebuvo laiko to
padaryti. Tokiu atveju aptarnaujantis personalas padéti negalima niekuo, tik klientus
nukreipti ] aviakompanijg ir paaiskinti taisykles.

15) Vagystés i§ bagazy: bene vienas didziausiy kenkéjy jmoniy reputacijos atzvilgiu. Tai
stipriai gadina jmoniy jvaizdj ir dazniausiai klientai nebesirinks tokiy aptarnavimo jmoniy.
Imonéms vagystes reikia tuoj pat eliminuoti, surandant kaltininkga. Teoriniame modelyje
galima priskirti §] punktg prie spragy analizés.

16) Nesuteikta pirmenybé: tai dar viena paslaugos risis, kai klientai yra jleidziami j orlaivj
pirmiau, nes jie susimokéjo uz tai papildomai. Taciau klientai skunduose iSreiske
nepasitenkinima, nes paslaugos buvo nesuteiktos ir pabrézia personalo neprofesionaluma
bei abejinguma. Tokias klienty patirtis sunku iStaisyti, bet kitg kartg suteikus paslaugas
tinkamai, klientai greitai pakeicia poziirj. Problemos sprendimas i§ klienty pusés —
neignoruoti klienty, dirbti pagal procediiras arba grazinti sumokéta suma.

IS klienty pretenzijy apraSymy pastebima, kad visi nusiskundimai klientui kelia stresa,

nepasitenkinimg aptarnavimu, susidaromas blogas jsptidis apie antzeminio aptarnavimo jmone¢ ir
aviakompanija. Pavaizdavus $ias priezastis radaro diagramoje (zr. 2.3 pav.) matoma, kurios priezastys

yra pagrindinés ir j kurias turéty biiti sutelktas pagrindinis organizacijy démesys.
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2.3 pav. Klienty skundy priezastys 2016 — 2018 m.
Saltinis: sudaryta darbo autorés

Diagramoje matyti, jog pagal nagrin¢jamus laikotarpius daugiausiai nusiskundimy gauta dél
neiSleidimo skristi (neisleistas klientas) (111 vnt.), darbuotojy elgesio (99 vnt.), kompensacijy praSymo
(74 vnt.), neteisingos informacijos suteikimo (59 vnt.) ir procediiriniai neatitikimai (50 vnt.). Priezastis
atspindi ne tik iSorines neatitiktis, bet ir vidines problemas.

Atlikus skundy analize, nustatyta 16 priezasCiy, kuriose vyrauja neigiamos klienty patirtos
emocijos ir i§gyvenimai kelionés metu. Sios patirtys turi jtakos ir tolimesnei klienty patir&iai, jeigu j jas
bus arba nebus atsizvelgta. Tesiant tolesng¢ analize vertéty iSsiaiSkinti, kaip koreliuoja nustatytos

priezastys, kaip tai paveikia gauty skundy skaic¢iy ir kokiy komponenty triiksta teoriniame modelyje.
2.3. Klienty skundy priezas€iy koreliacijos rySiy nustatymas

Koreliacijos rySiy nustatymas atliktas pagal iSskirtas skundy priezastis, kuriy yra 16. Koreliacija
tarp to pacio kintamojo negalima, todé¢l 2.2 lentel¢je pazymeta ,,-*“. Stipriausi rySiai tarp kintamyjy

nurodyti tamsia ir Siek tiek Sviesesne Zalia spalva. Raudona spalva — koreliacijos neturintys kintamieji.
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2.2 lentelé. Koreliacijos koeficienty reikSmiy lentelé su skundy priezas¢iy kintamaisiais
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IS 2.2 lentelés matyti, jog labai stiprus rySys yra tarp daugelio kintamyjy:

Darbuotojy elgesys turi stiprig koreliacijg su 7 kintamaisiais, pavyzdziui, su informacijos
pateikimu, apmokestintu bagazu, nesuteiktos pagalbos, ,,lankstumo* trikumo, vagystés
i§ bagazy ir kita. Taciau visiSkai silpng rysj turi su nesuteikta pirmenybé (koef. 0),
procediriniais neatitikimais (koef. -0,2).

Informacijos trikumo priezastis labai stipry ryS$j turi su 8 kintamaisiais, t. y. su
darbuotojy elgesys, ilgas laukimas (eilése ir kt.), vagystés i§ bagazy, rezervacijy
sujungimas, neiSklausymas ir kita. RySio neturi su viety pakeitimu (koef. 0).
Neisleidimo skristi priezastis turi labai stipry rysj su 8 kintamaisiais. NeiSleidimas skristi
koreliuojasi labai stipriu rySiu su kompensacijy praSymu, apmokestintu bagazu,
neteisinga informacija, rezervacijy sujungimu, registracijos mokesc¢iu. Taciau visiskai
nekolerus su neteisingos informacijos pateikimu (koef. 0), neiSklausymu ir vagystémis
18 bagazy (koef. 0).

Kompensacijy praSymo kintamasis — vienas i§ kintamyjy lyderiy, nes turi labai stipry
ry§] su 10 priezasCiy, tokiy kaip: neiSleidimas skristi, neteisinga informacija,
procediriniai neatitikimai, vagystés i§ bagazy, rezervacijy sujungimas ir kita. Taciau
visiSkai neturi koreliacijos (t. y. koef. — 0) su dviem kintamaisiais: nesuteikta pagalba ir
apmokestinti bagazai.

Apmokestinti bagazai turi stipry ry$j su 9 kintamaisiais, tokiais kaip darbuotojy elgesys,
Llankstumo* triikumas, nesuteiktos pagalbos, taciau visiSkai neturi rySio su nesuteikta
pirmenybe (0).

Neteisinga informacija turi stipry rySj su Siomis skundy priezastimis: informacijos
trikumas, kompensacijy praSymas, procediiriniai neatitikimai, neiSklausymas,
rezervacijy sujungimas, nesuteikta pirmenybe¢ ir kita, o labai silpng rysj su neisleidimu
skristi, registracijos mokestis ir kt.

Stipry rys$j su procediiriniais neatitikimais turi Sie kintamieji, pavyzdziui, neisleidimas
skristi, kompensacijy praSymas, neteisinga informacija, nesuteikta pirmenybé,
neisklausymas ir kita.

Ilgas laukimas turi koreliacija su keliais kintamaisiais (neteisinga informacija,
lankstumas, kompensacijy praSymas) stipry rysj, o su kitais — vidutinj arba silpng rysj.
Viety pakeitimas stipry rysj turi su kompensacijy praS§ymu, nesuteikta pirmenybe, o

visiSkai rysio neturi su informacijos trukumu.



IS koreliacinés analizés matyti, jog stipriausius rySius tarp kintamyjy ir daugiausiai priezasciy
turi darbuotojy elgesys (7), neisleidimas skristi (8), kompensacijy prasymas (10), procediriniai
neatitikimai (8) ir neteisingos informacijos (8) klienty skundy priezastys. Pagal gautus duomenis galima
teigti, jog jvykus vienai i§ minéty priezasciy, seka kita priezastis, kuri kliento netenkina. Esant tokiai
koreliacijai tarp priezasciy, skundy kiekis iSauga, nes esant vienai problemai susiduriama su kita ir tai
paskatina dar didesnj kliento nora pateikti pastabas antzeminio aptarnavimo jmonei.

Nustatytos ir aprasytos priezastys parodo, jog aviacijoje vyrauja specifinés problemos, nei kity
rusiy aptarnavimuose. Problemos turi biiti nagrinéjamos ir sprendziamos, ta¢iau remiantis teoriniu
modeliu Sios problemos nebiity pilnai iSsprestos. Modelyje pasigendamas rySys su personalu bei kitomis
organizacijomis. Pagal radaro diagrama, skundy analize ir 16-iolikos priezasCiy koreliacija matyti, jog
pagrindinés klienty nusiskundimy priezastys yra dél: procediiriniy neatitikimy, neteisingos informacijos,
kompensacijy prasymo, klienty neisleidimo skristi bei darbuotojy elgesio.

Taigi, $i koreliacijos analizé leidzia jvertinti, kad teoriniame modelyje triiksta bendradarbiavimo
su iSoriniais klientais aspekto (del kompensacijy nukreipimo, procediiriniy neatitikimy), taip pat skundy
analizés (del klienty pretenzijy nagrinéjimo, problemy sprendimo ir klientui suteikiamo démesio).
Taipogi, pagal analizes matyti, jog darbuotojy elgesys stipriai paveikia suteikto aptarnavimo
pasitenkinimo lygj, todél teoriniame modelyje pasigendama aspekto dél darbuotojy ugdymo,

pasiruos$imo jvairioms situacijoms ir kt.
2.4. Klienty skundy analizés iSvados ir teorinio modelio neatitiktys

ISanalizuoti klienty skundai parodé, jog skundy priezasCiy yra daug, kai kurie labai daznai
kartojasi ir turi stipry koreliacijos rysj su kitais kintamaisiais, pavyzdziui, nei§leidimas skristi, darbuotojy
elgesys, kompensacijy prasymai ir kita, dél ko ir atsiranda kitos priezastys. ISanalizavus klienty skundy
priezastis ir atlikus koreliacijos analiz¢ pastebéta, jog kiekvienas skundas sukelia ne vieng skundo
priezast], dél ko iSauga kliento nepasitenkinimas kitomis suteiktomis paslaugomis. Be abejo, yra pavieniy
skundy, dél kuriy antzeminio aptarnavimo jmones neturi dideliy problemy, bet jas svarbu stebéti, kad jos
neiSaugty ir nedaryty jtakos kitiems aptarnavimo procesams.

Pagal atlikta skundy priezasCiy ir koreliacijos analiz¢ pastebéta, jog opiausios problemos
aviacijos antzeminiame aptarnavime yra darbuotojy elgesys, bendravimas ir procediiriniai aspektai susij¢
su aviakompanijomis bei oro uostu. Galima teigti, jog klientams néra suteikiamas reikalingas démesys ir
neatsizvelgiama j skundy priezastis. Remiantis sudarytu teoriniu modeliu (Zr. 1.8 pav.), pasigendama
personalo ugdymo atSakos, bendradarbiavimo su aviakompanijomis ir oro uostu, kurie yra tarpininkai

siekiant suteikti aukstg kliento pasitenkinimg. Taipogi, teorinis modelis neparodo pagrindinio kliento
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pasitenkinimo gerinimo aspekto, t. y. situacijy sprendimo (analizés). Jeigu klientas paraSo nusiskundimag
ir jo pateikta situacija yra analizuojama bei sprendziama, gali biti, kad kliento pasitenkinimas pakils del
parodyto riipescio, suteiktos informacijos ir kita. P. Kotler (2004) teigia, jog iSklausymas ir situacijy
sprendimas ypac padeda valdyti emocionaliai sudétingas situacijas ir tai parodo, jog kliento situacijg yra
svarbi. Klientai turi nusiskundimy suteiktomis paslaugomis, tod¢l labai svarbu nusiskundimus isklausyti,
i§spresti jeigu galima ir suteikti griztamajj ry$j klientui, kad pakeisti kliento pasitenkinimo lygj suteiktu
aptarnavimu. Todél Sie visi aspektai turi buti jvertinti ir jtraukti i sudarytg teorinj modelj, nes modelis
aviacijos klienty aptarnavimo praktikoje neiSspresty pagrindiniy problemy dél pries tai iSvardinty
priezasciy.

Iskelta darbo hipotezé pasitvirtina, jog iSnagrinétas teorinis modelis néra pritaikytas aviacijos
srityje dél jame trikkstamy elementy. Teorinis modelis negaléty veikti efektyviai ir neduoty norimy

rezultaty organizacijai.
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3. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES MODELIS

Aviacijoje labai svarbu turéti sistemg viskam — klienty, orlaiviy aptarnavimui, kroviniy bei
bagazo paruoSimui ir pervezimui iki tinkamo orlaivio ir kitiems svarbiems procesams. Jeigu aviacijoje
dirbancios organizacijos nesivadovauty nustatytais procesais, oro transportas tikrai nebiity toks
patrauklus, koks yra Siandien. Klientai buity nepatenkinti suteiktomis paslaugomis, oro transportg rinktysi
18 reikalo ir nesekmémis dalintysi su kitais asmenimis, todél oro transportas taip neklestéty ir neaugty.

Specifiniy modeliy aviacijoje yra mazai, arba jy iStyrimo lygis yra nepakankamas, kad
organizacijos galéty patikimai jais remtis. Baigiamajame magistro darbe iSnagrinéti populiariausi
kokybés modeliai ir i§ jy sudarytas teorinis modelis (zr. 1.8 pav.). Taciau atlikus kokybinj ir kiekybinj
skundy tyrimg bei skundy priezasc¢iy koreliacijg nustatyta, kad modelyje truksta kai kuriy elementy. Dél
to, sudarytas klienty aptarnavimo kokybés modelis (zr. 3.1 pav.), kurio komponentai atitinka aviacijos

specifikg ir aktualiausias problemas, kurios buvo iSnagrinétos 2-tame skyriuje.

Bendradarbiavimas su
18oriniais klientais
Ankstesnés klienty (aviakompanijos ir kt.)
patirties

jvertinimas

Suteikto
aptarnavimo
jvertinimas

Klienty poreikiy
vertinimas

Klienty skundy
analize

Patobulintas
klienty Spragy analize
aptarnavimas

Klienty aptarnavimo
standartas

Personalo Aptarnavimo
ugdymas tobulinimas

Vidine
komunikacija

3.1 pav. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis
Saltinis: Sudaryta darbo autorés
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Klienty aptarnavimo kokybés modelyje (zr. 3.1 pav.) visi esantys komponentai yra svarbiis
vienas kito atzvilgiu, nuo kuriy priklauso aviacijos klienty aptarnavimo kokybé. Atsiranda esamas ir
bilisimas aptarnavimo vertinimas, bendradarbiavimas su iSoriniais klientais, klienty poreikiy vertinimas,
kuris sujungia skundy, spragy analize, i§ kurio pereinama ] aptarnavimo tobulinimg nustacius
problemines vietas. Kitu etapu einama prie personalo ugdymo. Esant pokyc¢iams labai svarbi vidiné
komunikacija personalui, jo paruoSimas. Reikia nepamirsti, jog personalui labai svarbu klienty
aptarnavimo standartas, kuris turi jtakos puikaus kliento aptarnavimui. Biinant Siai visumai, personalas
puikiai geba aptarnauti klientus, btina pasiruose sudétingoms, konfliktinéms situacijoms, kuriy aviacijoje
tikrai pasitaiko. Patobulintas klienty aptarnavimas gerina aptarnavimo kokybe, taciau biitinas nuolatinis
suteikto aptarnavimo vertinimas, kad jis nuolat biity perZitirimas ir tobulinimas.

Siekiant nustatyti, ar §is modelis yra tinkamas naudoti aviacijos srityje, pasitelkiamas giluminis
interviu, kuriame dalyvauja ekspertai. Ekspertams patvirtinus modelio tinkamuma, toliau vertinamas

modelio naudingumas ir jo aprobacija organizacijose.
3.1. Klienty aptarnavimo kokybés modelio tinkamumo analizé ir vertinimas

Modelj (zr. 3.1 pav.) sudaro 7 pagrindiniai ir 4 pagalbiniai punktai. Lyginant su teoriniu
modeliu, klienty aptarnavimo kokybés modelyje prisidéjo 1 pagrindinis ir 4 pagalbiniai punktai. Siekiant
i$siaiskinti, ar modelis gali biiti pritaikytas aviacijos srityje ir ar prisidéje komponentai pagerinty klienty
aptarnavimo kokybe, toliau atliekamas tyrimas.

Giluminis interviu

Siekiant iSsiaiskinti, ar sudarytas klienty aptarnavimo kokybés modelis (zr. 3.1 pav.) tinkamas
aviacijos srityje, pasitelkiamas giluminio interviu metodas su eksperty vertinimu. Atsizvelgiant j tai, kad
aviacijoje tokiy eksperty néra daug, giluminis interviu atliktas su trimis ekspertais, kurie yra i§ skirtingy
antzeminio aptarnavimo jmoniy, uzimantys skirtingas pareigas ir turintys 10 — 25 mety darbo patirt]
aviacijos srityje. Ekspertai buvo supazindinti su baigiamojo darbo specifika bei atliktu klienty skundy
tyrimu. Taip pat buvo apzvelgtas sudarytas klienty aptarnavimo kokybés modelis, kurj ekspertai vertins
ir pasidalins savo jzvalgomis dél jo tinkamumo.

Giluminis interviu — tai ilgai trunkantis interviu, kai respondentui pateikiami atvirojo tipo
klausimai. DaZniausiai pokalbis vyksta ,,vienas su vienu“. Giluminio interviu pagrindinis bruozas —
vengimas bet kokios interviu imanc¢io asmens jtakos respondentui, kuris privalo kalbéti visai laisvai ir

spontaniskai. Idealiu atveju respondentas i$ viso neturi Zinoti, kg biitent norima issiaiskinti.
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Giluminiam interviu pasirinkti trys aviacijos srities ekspertai:

e Pirmasis ekspertas, dirbantis UAB ,,Litcargus®, turintis 23 m. patirties aviacijoje ir
uzimantis Klienty aptarnavimo skyriaus direktoriaus pareigas.

e Antrasis ekspertas, dirbantis UAB ,,Baltic Ground Service®, turintis 15 m. patirties
aviacijoje ir uzimantis Kokybés vadovo pareigas.

o Treciasis ekspertas, dirbantis VI ,Lietuvos oro uostai“, turintis 17 m. patirties
aviacijoje ir uzimantis Klienty patirties valdymo vadovo pareigas.

Ekspertams pateikti 5 klausimai, kurie leis iSsiaiskinti: kuo pasizymi klienty aptarnavimas
aviacijos srityje, kaip yra vertinamas sudarytas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis
pabréziant jo privalumus, trilkumus bei jo galimg aprobacijg aviacijoje.

Pirmas uzduotas klausimas ekspertams: Kuo pasizymi klienty aptarnavimas aviacijoje?

1 Ekspertas: Aptarnavimas pasizymi sklandziu, profesionaliu ir dinamisku aptarnavimu.
Toks aptarnavimas galimas tik oro uostuose, todél pagrindiniai konkurentai yra oro uoste
dirbancios kitos organizacijos. GriZtant prie klausimo, aviacijoje aptarnavimas suvokiamas
kitaip, nei jprastose aptarnavimo jstaigose, antZzeminio aptarnavimo jmoneés reprezentuoja
jvairias aviakompanijas, vykdo jy numatytas procediiras pagal pasirasytas sutartis ir jy
individualius klienty ir orlaiviy aptarnavimo vadovus. Taip pat aviacijoje aptarnaujant
orlaivius ir klientus yra skiriama daug démesio punktualumui ir greitam problemy
sprendimui. Dél punktualumo, klientai nevéluoja j jungiamuosius skrydzius, nepatiria
papildomo streso. Taciau, jeigu klientai pavéluoja j skrydj, mes turime visq teise jy
nepriimti, bet tada personalui tenka klientui suteikti visq reikiamq informacijq apie
taisykles, nukreipti j biliety biurq ir islikti profesionaliems, nes tokiais atvejais klientai tikrai
biina nepatenkinti ir dél to kaltina miisy personalg. Taip pat minéjau greitq problemy
sprendimq: tai aviacijoje kiekviena minuté yra labai svarbi, dél to dedame visas pastangas,
kad nutikus kazkokiai problemai su klientais ar jvykus kitai nestandartinei situacijai,
darbuotojai gebéty problemas isspresti tinkamai.

2 Ekspertas: Tai toks aptarnavimas, kuriame klientams suteikiamas visai kitoks
aptarnavimas, nei kitose aptarnavimo jstaigose. Cia klientas yra svarbiausias, taciau oro
uostui esant grieztesnéje saugumo zonoje, klientai turi jausti ribas, nejuokauti saugumo
klausimais. Klientui pajuokavus, kad turi bagaze bombgq, jis dazniausiai bina
neisleidziamas skristi. Taigi, tai toks aptarnavimas, kuris yra savaip grieztas, rimtas,

profesionalus, veikiantis pagal standartus ir nuolat tobuléjantis.
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3 Ekspertas: Pirma mintis galvoje, kad tai toks aptarnavimas, kuriame vyrauja dvi klienty
rusys. Vieni klientai dZiaugsmingai ruosiasi kelionei, jiems viskas oro uoste jdomu, biina
laimingi bei atsipalaidave, o kiti klientai iSsigande, neramiis, nepasitiki personalo vykdomu
darbu, fotografuoja bagazo etiketes, kaip jie nusileidzia ir kt. Tokie klienty tipai turi itin
didelés jtakos aptarnaujanciam personalui, nes jie turi islikti profesionaliis, o kai reikia,
jtaigiu balsu paaiskinti taisykles, nuraminti keleivj ir palinkeéti geros kelionés. Aviacijoje
klienty pasitenkinimo lygis suteikiamu aptarnavimu yra labai nestabilus, vien dél patiriamy
klienty emocijy, baimés ir kity Saliy konkurenciniy oro uosty vykdomomis veiklomis bei
aptarnavimu. Sakyciau, aviacijoje klienty aptarnavimas yra konkurencingas, profesionalus
ir nestandartinis.

Ekspertai vieningai pasisako apie klienty aptarnavimg aviacijoje, kad tai dinamiSkas,
reikalaujantis specifiniy ziniy aptarnavimas. Siekiant, kad §is aptarnavimas biity patikimas, organizacijos
turi jsivertinti ir stebéti aptarnavimo procesus. Kad stebéjimas ir vertinimas biity nuolatos atlieckamas,
organizacijos pasitelkia kokybés gerinimo modelius. D¢l to sekanciu klausimu siekiama iSsiaiskinti,
kokig verte sudarytas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis teikty antzeminio aptarnavimo
Jjmonéms.

Antras uzduotas klausimas ekspertams, pateikus klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
modelj: Kuo klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis galéty pagerinti klienty aptarnavimo
kokybe?

1 Ekspertas: Klienty aptarnavimo kokybé turi tiesiogini rysi su kompanijy sékme ir
pelningumu. Jeigu klientai bus nepatenkinti suteikiamu aptarnavimu, jie bus maziau linke
leisti pinigus, uzsisakyti papildomas paslaugas ir kt. Todél aptarnavimo kokybés rodiklis
yra labai svarbus ir jj nuolat reikia gerinti, kaip ir pavaizduota modelyje. Pagal modelj
matyti, jog modelis galéty pagerinti klienty aptarnavimg, nes Sis biity tobulinimas
atsizvelgiant j klienty likescius, norus, pastebéjimus. Visgi, klienty jprociai, litkesciai ir
norai nuolat keiciasi.

Mano manymu, aptarnavimas biity efektyvesnis ir biity greiciau iSsprestos problemos, vien
dél bendradarbiavimo atsakos ir spragy analizés. Pateiktame modelyje papildomai yra
jtraukiama daugiau kintamyjy, kas padeda aviacijoje greiciau issiaiskinti kas netenkina
klienty. Modelis yra nuolatinio veikimo, tai dél to aptarnavimo kokybé nuolat gerétu, taikytu
naujas technologijas, pasisemty patirties is kity oro uosty. Tai pat, Sis modelis atrodo

universalus, néra elementy, kurie biity tinkami tik siauro pobiidzio oro uostams ar tik vienai
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aptarnavimo sriciai, kuri vyrauja oro uoste. Ko dazniausiai tiksi klientai, kad juos girdeétu,
tai pagal Sio modelio koncepcijq i jy balsq biity atsizvelgiama, biity vvkdomos korekcijos,
skiriamas démesys.

2 Ekspertas: Siame modelyje pirmas geras dalykas, kad jis veikia nuolatos, tai reiskia, kad
aptarnavimo kokybé ir lygis biity ne Zemesnis, nei kituose oro uostuose. Be abejo, tikslas,
kad kokybé virsytu numatytus standartus, kad miisy aptarnaujami klientai gauty geriausiq
aptarnavimg, kokj tik yra turéje. Tam tikrai padeda visokios naujausios technologijos, bet,
Zinoma, turint auksciausio lygio personalg, kuris yra motyvuotas dirbti ir ismano taisykles,
Zino pasikeitimus, yra zymiai pranaSesnis, nei, tarkim, kompiuteris. Gyvas, realus
bendravimas yra labai svarbus ir mano manymu, to vis labiau reikeés klientams, kurie bus
pavarge nuo ekrany. Todél siame modelyje personalo ugdymo etapas stipriai pagerins
klienty aptarnavimo kokybe, nes pirmiausia klientas ir sutinka ir turi kontaktq su
aptarnaujanciu personalu.

3 Ekspertas: Kad padaryti aptarnavimo kokybe geresneg, galime naudoti jvairiausiu vadybos
metody jrankius, bet jeigu jie neveiks organizacijoje, tai naudok, kad ir visus, tikslas bus
nepasiektas. Aptarnavimo kokybés gerinimui nereikia daug, reikia tinkamai paruosto
personalo, klaidy identifikavimo metodo (kaip, pagal modelyje esancias spragy ir skundy
analizes), aptarnavimo tobulinimo ir suteikto aptarnavimo jvertinimo. Zinant spragas, tikrai
aptarnavimas gali buti patobulintas, todél reikia dirbti su personalu ir jvertinti pokycius.
Aviacijoje labai svarbus bendradarbiavimas su kitais kolegomis, dél to bendradarbiaujant
tikslas bity pasiektas greiciau, o suteiktas ripestis klientui, tikrai pagerins jo patirtj, net jei
Jji buvo neigiama.

Eksperty manymu, sudarytas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo gerinimo modelis
pagerinty klienty aptarnavimo kokybe, aptarnavimo efektyvuma, greitesnj problemy sprendimg bei
personalo poziiirj ir jgiidZius.

Ekspertams jvertinus modelio suteikiamg verte, tikslinga iSsiaiskinti, ar modelyje netriiksta
svarbaus elemento(-y), nuo kurio(-iy) modelis bty efektyvesnis aviacijos srityje.

Trecias klausimas uZduotas ekspertams: Ko tritksta/netruksta klienty aptarnavimo kokybés

gerinimo modelyje?

1 Ekspertas: Realioje praktikoje matau, kad iseina j gerq, jeigu atliktas klaidas aptarnavime

dalinameés su kitais kolegomis, apie tai kalbame viesai. Tai toks kaip bendro pobidzio

dalykas, kad susitinkame su darbuotojais per bendrus susitikimus ir dalinamés is klienty
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gautais komentarais, kurie padeda darbuotojams susipazinti su jvairiomis situacijomis,
joms pasiruosti, zinoti veiksmy sekq, kad biity isvengta daugiau neatitikimy ar konflikty.
Tikriausiai, Sis etapas galéty buti jtrauktas prie vidinés komunikacijos ir skundy analizés.
Daugiau modelyje nematau trithkumy, viskas aiskiai, nuosekliai sudaryta.

Ekspertas: Modelyje kiekvienas etapas priklauso vienas nuo kito ir vertinant modelj is
kokybinés pusés, tai elementai yra tokie, dél kuriy aptarnavimo kokybé geréty, keistysi.
Zinoma, sudarinéjant modelius visada galima atrasti, kur kq praplésti ar kaip tik,
susiaurinti. Svarbu, kad elementai atitikty modelio paskirtj ir veiktu ne tik viena sritimi. Ar
verta kiekvienq etapq isskaidyti j dar maZesnius punktus, abejoju, svarbu, kad modelio
jgyvendinimo aprasyme biity nurodyta, kq kiekviename punkte organizacija turéty atlikti ir
i kq atsizvelgti.

Ekspertas: Ties modelio nurodytais etapais neturiu neigiamy pastebéjimy, tik ties modelio
dizainu galéciau prikibti. Prie modelio atvaizdavimo turéty padirbéti dizaineriai, kaip jj

moderniau atvaizduoti, bet tai modelio paskirties nekeicia.

Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis, pasak eksperty, neturi trikumy, kurie turéty

didelés jtakos jo veikimo rezultatams. Keli jvardinti trilkumai — modelio dizainas bei klaidy aptarimas su

personalu.

Ekspertams jvertinus modelio verte bei trikumus, lieka iSsiaiSkinti modelio svarbiausius

elementus, kurie turi buti vykdomi itin atsakingai, siekiant pasiekti norimos klienty aptarnavimo

kokybés.

Ketvirtas klausimas uzZduotas ekspertams: Kokie klienty aptarnavimo kokybés gerinimo

modelyje esantys elementai yra svarbiausi?

1

Ekspertas: Na, kompanijos turéty nepamirsti, kad Sis modelis turi cirkuliuoti viduje
nuolatos, kitaip, teigiami rezultatai bus tik trumpalaikiai. Modelyje labai gerai atvaizduota
,klienty skundy analizé“, parodoma, kad ji tiesiogiai susijusi su personalo ugdymu,
aptarnavimo tobulinimu, spragy analize ir klienty poreikiy vertinimu. Visi minéti
komponentai leidZia mazinti klienty skundy kiekj. Be abejo, klienty skundai kitiems
minétiems komponentams duoda pradzig, daryti tolimesnius veiksmus ir identifikuoti
esamas spragas.

Ekspertas: Tikriausiai svarbiausia, kad vystomas personalo ugdymas, jungiant vidine
komunikacijq ir klienty aptarnavimo standartq. Jeigu personalu bus tinkamai pasiripinta,

nebus pagailéta investuoti j mokymus, tai rezultatai pranoks litkescius. Aviacijoje vyrauja
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jvairios procediiros, dél kuriy darbuotojai turi mokéti isspresti jvairias situacijas, biiti
uztikrintiems ir islikti ramiems, net jei klientas bendrauja nemaloniai. Personalas turi
suprasti, jog klienty emocijos neturi paveikti jy aptarnavimo pobiidzio.

Ekspertas: Turiu gan didele patirti klienty aptarnavime ir Siai dienai dirbu su klienty
pasitenkinimu ir buvusio aptarnavimo vertinimu, tai tikrai galiu teigti, jo spragy analizé ir
personalo ugdymas yra vienas is svarbiausiy rodikliy pasiekti aukstq aptarnavimo lygj.
Jeigu klientas bus patenkintas suteiktu aptarnavimus, jis nerasys nusiskundimy, bet ir
daznas nerasys pagyrimy, bet, jeigu aptarnavime buvo spragy ar kazkas buvo netinkamo,
klientai visada parasys nusiskundimq ir ta patirtimi dalinsis su kitais. Taigi, siekiant pasiekti
aukstos aptarnavimo kokybés, tiek aviacijoje tiek kitoje jstaigoje butina spragy analizé ir

personalo priezZiiira, mokymai, pasitelkiant standartus ar uzsienio patirtimi.

Eksperty teigimu, modelyje svarbiausi elementai, kurie turi jtakos klienty aptarnavimo kokybei

yra: spragy analizé bei personalo ugdymas. Taip pat vienas i§ eksperty paminéjo, kad modelio

privalumas, jog jis yra nuolatinio veikimo, dé¢l to aptarnavimas yra prisitaikantis prie naujy klienty

Aptarti klausimai parodé, jog klienty aptaravimo kokybés gerinimo modelis turi daug privalumy

ir jame esantys elementai atitinka modelio reikSme. Paskutinis klausimas pateiktas ekspertams, siekiant

i$siaiskinti, ar sudarytas modelis gali buti pritaikytas tarptautiniu mastu aviacijos srityje.

Penktas klausimas uZduotas ekspertams: Ar klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis

gali biiti pritaikomas tarptautiniu mastu aviacijos srityje?

1 Ekspertas: Taip, manau tokj modelj galima pritaikyti tiek aviacijos tiek kitose aptarnavimo

srityse. Tik tada skirtysi modelio jgyvendinimo aprasymai, nes biity orientuoti ties
individualia aptarnavimo specifika. Modelis turi pranasumq ties kitais man Zinomais
modeliais, kad yra veiksmy visuma ir jie orientuoti ne j vieng kazkokiq sritj, kaip, pavyzdZiui,
tik veiksmai susije su spragom ir pan. Taipogi, man labai patinka personalo ugdymo atsaka
ir kad tai siejasi su skundy analize, nes aviacijoje personalas ir klienty skundai yra artimi
dalykai, nes dél personalo ar dél jy darbo kaltés yra gaunamos pretenzijos.

Ekspertas: Tai, Zzinoma. Mano Ziniomis, Siai dienai organizacijos aviacijoje modeliy
nenaudoja, nes jy tiesiog néra tinkamy pagal musy darbg. Naudojam visokius vadybos
metody jrankius, kurie neturi visumos. Aisku, uZsienyje vél kitaip viskas vyksta, nei pas mus.

Ten labiau viskas optimizuota, naudojama jvairiausios technologijos, kurios sumazina
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zmogiskojo faktoriaus klaidas, bet tokj modelj tikrai bity galima pritaikyti ir ten, nes
elementai atitinka aviacijoje vyraujancius etapus.

3 Ekspertas: Manau, tikrai galima. Modelis orientuotas pagerinti klienty aptarnavimo
kokybe, o ir elementai yra tokie, kurie yra svarbus aviacijoje siekiant minéto tikslo. Modelis
bendrinis, néra orientuotas j oro uosto dydj, naudojamas technologijas ar j veiksmgq, kuris,
tarkim, po 10 mety dingty, nes tai pakeisty robotai.

Apibendrinant giluminj interviu, kuriame apklaustieji buvo ekspertai, galima teigti, jog klienty
aptarnavimas aviacijoje yra nestandartinis, dinamiskas, reikalaujantis profesionalumo, specifiniy Ziniy ir
greito problemy sprendimo. Nagrinéjamas sudarytas klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis
pagerinty aptarnavimo efektyvuma, kokybinius rodiklius, padeéty atsizvelgti j klienty poreikius,
problemos bty grei¢iau iSsprendziamos nes buty identifikuotos ir sprendziamos su kitomis
tarpininkaujanc¢iomis jmonémis. Ekspertai galvoja, kad modelis yra pranasus prie§ kitus klienty
aptarnavimo modelius, nes yra nuolatinio veikimo, elementai orientuoti ne j vieng problema ir pabrézia
personalo ugdymo teigiamus rezultatus. Vienas i§ eksperty turéjo pasteb&jimag dél modelio dizaino, kad
galéty buti modernesnis, bet pokyciai galéty buti jgyvendinti pasitelkus dizaineriy/maketuotojy
komandg. Ekspertai iSskyré modelyje svarbiausius esancius elementus, tai spragy analizg, personalo
ugdyma bei bendradarbiavima su iSorés klientais. Visi apklaustieji ekspertai vieningai teigia, jog modelis
gali buti pritaikomas aviacijos srityje ir net uzsienio rinkoje. Modelis pagerintu klienty aptarnavimo
kokybe¢ aviacijoje, nes modelio elementai orientuoti i aviacijoje esancias problemas, pagrindinius
veikéjus. Tai pat, pasak eksperty, modelis yra universalus, komponentai bendrinio pobtidzio, kurie visais
laikais bus aktualiis aviacijoje bei kitose aptarnavimo jstaigose.

3.2. Klienty aptarnavimo kokybés modelio pritaikomumas

Siekiant pritaikyti modelj organizacijoje, butina iSsiaiSkinti kiekvieng jo elementg ir jy
tarpusavio sgveikg. Tik tinkamas supratimas leis modeliui naudingai veikti jmonéje.

Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelis (zr. 3.1 pav.) orientuotas ] aviacijos klienty
aptarnavimo kokybe, todél visi modelyje esantys komponentai yra parinkti pasiekti aukStesnj
aptarnavimo lygij aviacijoje:

1) Ankstesnés klienty patirties jvertinimas. Labai svarbu jvertinti aptarnavima, kuris buvo
suteiktas klientui. Tokiu biidy jmanoma suzinoti, kaip buvo laikomasi taisykliy, etikos ir
kity subtilybiy. Tai suzinoti puikiai padeda klienty apklausos, griztamojo rysio anketos,
skundy analize. Kaip pavyzdys, keleivis griztamojo rysio anketg gali atsidaryti nuskenaves
»QR“ kodg ir ten jvertinti nuo 1 iki 10 baly skaléje aptarnavimo aspektus, jrasyti

56



2)

3)

4)

)

komentarus. ,,QR* koda jmonés dazniausiai pateikia klientams jiems matomoje vietoje
(stoveliuose).

IS Sio komponento i$siSakoja atSaka ,,bendradarbiavimas su iSoriniais klientais“. Aviacijoje
labai svarbus komandinis darbas tiek organizacijy viduje, tiek su iSoriniais klientais.
Neigiamus atsiliepimus ar pasteb¢jimus daznai keleiviai palieka antZzeminio aptarnavimo
imonéms, kurios nebiina kaltos dél neigiamos kliento patirties (aviakompanijy taisyklés, oro
uosto infrastruktiira, netinkami dokumentai ir kt.). Glaudziai bendradarbiaujant su iSorés
klientais, pastabos turi biiti pasidalinamos, sprendziamos kartu, pateikiant detaly
paaiskinima, kad problema biity iSspresta arba biity sumazintas jos zalingas poveikis. [Sorés
klientai gali biiti aviakompanijos, kurios nurodo taisykles/procediras, kaip aptarnauti jy
klientus. Aviakompanijos taip pat gauna pastebéjimus i$ klienty, dél to komandinis darbas
su antzeminio aptarnavimo jmonémis ir oro uostu leidzia iSsiaiskinti kliento patirtg
aptarnavima ir jj tobulinti. Aviacijos klientas yra aptarnaujamas ne vienos organizacijos, dél
to bendradarbiavimas yra labai svarbus aspektas siekiant aukstos aptarnavimo kokybeés.
Klienty poreikiy vertinimas. ISanalizavus kliento turimg patirtj, galima nustatyti jo
lukescCius. Aviacijoje daznai klientai patys paraSo/pasako, ko jie tikisi ir kas buvo ,,gauta®,
dél to organizacijai lengviau suprasti jy likes¢ius. Klienty poreikiy vertinimas glaudziai
susij¢s su skundy analize, nes skundai yra analizuojami ir sprendZiami.

Spragu analizé. Nustacius klienty poreikius galima matyti, kur organizacijoje yra spragos,
dél ko nebuvo pasiektas norimas aptarnavimo lygis ar liikestis. Spragu analizé taip pat
glaudziai susijusi su skundy analize, nes i§ skundy pasirodo didel¢ dalis neatitikimy, dél to
skundai turi buti iki galo iSanalizuoti, kad biity pasiekta auks¢iausiy rezultaty.
Aptarnavimo tobulinimas. ISsiaiskinus klienty poreikius ir spragas, kurios trukdo to
pasiekti, kitas zingsnis biity patobulinti aptarnavimg pagal nustatytus kriterijus. Norint
pasiekti geresnio aptarnavimo suteikimo klientams, visu pirma, iSkeliama problema ir
zitirima, ka reikia atlikti, siekiant ja i§spresti arba susvelninti klienty nepasitenkinima. Siame
etape gali biiti perzitirétos organizacijos vidinés procediiros, darbo vietos, informaciniai
stendai klientams, sistemy spragos, bendraujama su iSorés klientais ir net primenamos
taisyklés aptarnaujan¢iam personalui, paruoSiami priminimai.

Personalo ugdymas. Norint pakeisti aptarnavimo aspektus, biitina tinkamai iSmokyti
personala, kuris turi tiesioginj kontakta su klientais. Gali buti, kad patobulintam aspektui

uzteks tik tinkamo personalo informavimo, taciau vidiné komunikacija turi biti tokia, kad
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buvusi klaida nesikartoty. | viding komunikacijg jeina tiesioginiai pokalbiai su darbuotoju,
komandiniai susitikimai, vidiniai praneSimai ir kt. Taip pat j personalo ugdyma jeina klienty
aptarnavimo standartas. Kaip bebiity, standartas leidZia prisiminti personalui ne tik kaip turi
buti aptarnaujamas klientas, bet ir kokia turi biiti darbuotojo iSvaizda. Aviacijoje itin
pabréziamas personalo tvarkingumas, mandagumas, paslaugumas ir kiti bruozai, kurie
klientg vercia pasijausti riipimu.

Be abejo, aviacijoje personalas turi buiti kompetentingas, iSmanyti aptarnavimo procediiras.
Siekiant, kad personalas atitiktu anksc¢iau minétus kriterijus, turi biiti vykdomi specialiis
mokymai su specialia mokymy programa, patvirtinta kokybés skyriaus. Mokymy medziaga
turi pristatyti instruktoriai, turintys ne mazesn¢ nei trijy mety patirti aviacijos srityje.
Mokymus turi sudaryti aviakompanijos procediiros, klienty aptarnavimo standartas, blogy
ir gery pavydziy pasidalinimas, uzsienio praktikos. Darbuotojus supazindinus su teorine
medziaga, pateikiamas testas, kuris turi biiti i§laikytas ne maziau, nei 80%. NeiSlaikius testa,
darbuotojui neleidziama vykdyti praktiniy mokymuy ir testa turi laikyti i§ naujo.

6) Patobulintas klienty aptarnavimas. Padarius pakeitimus ir atlikus modelyje esancius

veiksmus, vadovai turéty perzitiréti rezultata ir apie pokycius pranesti atitinkamiems
asmenims, jeigu pokyciai buvo dideli. Taip pat esant dideliems pokyciams, vadovams
pravartu patiems iSbandyti pokycius, pasidalinti komentarais ir jZvalgomis su kolegomis.
Aviacijoje labai svarbu, kad pokyciai biity atliekami iSsiaiSkinus visas detales ir procediiras
dél aptarnavimo saugumo, kokybés, griezty taisykliy ir kt.
Pakeitus procediirg, ji turi biiti aiSkiai apraSyta procediiros dokumente ir pateikta
aptarnaujanc¢iam personalui pasiraSytinai. Esant atnaujinto aptarnavimo nuokrypiams ir
identifikavus, jog personalas nesilaiko taisykliy, nors su nauja tvarka susipazino, atlickamos
atitinkamos priemonés: primenamos taisyklés, pasiraSomas jspéjimas ir kt.

7) Suteikto aptarnavimo jvertinimas. Atsiradus pokycCiams, organizacijos turéty atlikti
patikras ir jvertinti, ar pakeitimai buvo atliekami aptarnaujancio personalo (ar vadovaujasi
pakeitimais) ir kaip tai veikia klientg.

Modelis yra nuolatinio veikimo principo, veiksmai yra atliekami nuolatos, kad aptarnavimas

visada biity gerinimas ir prisitaikyty prie kity oro uosto stociy. Taip pat klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo modelis gali buti pritaikytas nepriklausomai nuo oro uosto dydzio, lokacijos (kultiiriniy

aspekty). Remiantis juo, bty galimybé siekti globalinés aviacijos klienty aptarnavimo kokybés.
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3.3. Klienty aptarnavimo kokybés modelio nauda

Pasitelkus giluminj interviu ir atsizvelgus j eksperty nuomone, sudarytas klienty aptarnavimo

kokybeés gerinimo modelis yra tinkamas aviacijoje. Ekspertai giluminio interviu metu pasisaké, kuom

modelis yra tinkamas organizacijoms ir kokia nauda jos suteikty. Zemiau eksperty jZzvelgtos naudos

aprasytos nuodugniau:

Glaudesni santykiai su iSoriniais klientais: Bendradarbiavimas aviacijoje yra labai
naudingas, nes pasidalinamos neatitiktys ir sprendziamos kolektyviniu budu, jeigu
klaidy kaltininkai néra vidiniai darbuotojai ar procesai. Neatitikimai gali biiti iSspresti
greiiau ir tinkamiau, nes juos analizuoty ir kity imoniy personalas. Gali biti, kad kitos
jmoneés jau buvo susidiirusios su panasia problema arba problema yra globali ir ja
i1Sspresti galima tik susivienodinus procesus bei juos apsirasius bendrai.

Skundy skaiiaus sumazéjimas: Pasitelkiant modelj, pagreitéty spragy
identifikavimas, jy analizé bei iSsprendimo laikas. Taipogi, atsizvelgus j klienty sakomas
pastabas ne tik klientas buty iSklausytas, bet ir aptarnavimo kokybé iSaugtu. Visgi,
siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybg reikia Zinoti klienty likescius bei dalykus,
kas lemia klienty nepasitenkinimg suteikiant aptarnavima. Kadangi, aviacijos klientus
aptarnauja ne viena jstaiga, tai nuo kiekvienos jstaigos priklauso kliento emocijos ir
tolimesnis elgesys.

Kompetentingas personalas: Klientas visada turés kontakta su personalu, o ypac
aviacijoje, kai viename pastate yra daugiau nei keletas organizacijy, su kuriomis klientas
privalo kontaktuoti. Pavyzdziui, skrydzio registracijos ir jlaipinimo agentai, aviacinio
saugumo darbuotojai, restorany padavejai, parduotuveje dirbancios konsultantes ir kiti
oro uoste dirbantys asmenys. Todél labai svarbu, kad personalas zinoty, kas yra
profesionalus klienty aptarnavimas ir tuo vadovautysi. Taip klienty pasitenkinimo lygis
suteiktu aptarnavimu bus aukStesnis, labiau pasitikés darbuotojais bei dalinsis gerais
jsptuidziais su kitais. Taip pat, kompetentingas personalas gali tinkamai reprezentuoti ir
jmone. Norint to pasiekti, modelyje nurodytas personalo ugdymo komponentas.
Nuolatinis tobuléjimas: Kadangi, modelis veikia pagal nuolatinio veikimo principa,
nuolatinis organizacijy augimas ir aptarnavimo kokybés ger¢jimas tapty ne naujiena.
Vykdant nuolating stebéseng, perzitirint spragas bei jas taisant, organizacijos prisitaikyty

prie moderné¢jancios aplinkos ir besikeicianciy klienty nory.
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e Konkurencingumo wuZrikinimas: Pasitelkiant model] galimas konkurencingumo
uztikrinimas dél teigiamos klienty patirties ir atsiliepimy. Aviacijoje daznai lyginami
oro uostai ir jose dirbantis personalas dél procediiry vykdymo, aplinkos, technologijy.
Jeigu klientas yra patenkintas suteiktu aptarnavimus, tai pasidalinus teigiama patirtimi,
o gal net jvertinus tai socialiniuose tinklalapiuose, iSauga jmoniy konkurencingumas ir
kity klienty pritraukimas, kurioms reikia aptarnaujancio personalo, pavyzdziui,
aviakompanijos. Taipogi, remiantis sudarytu modeliu, jis yra nuolatinio veikimo dél to
visos klienty pastabos ir identifikuotos spragos leis organizacijoms biiti inovatyvioms,
prisitaikyti prie jvairaus spektro klienty ir nenusileisti kitoms jstaigoms.

Taigi, pasitelkus modelj pageréty ne tik klienty aptarnavimo kokybé antzeminio aptarnavimo

aviacijos srityje, bet ir organizacijy vidin¢ aplinka dél personalo ruo§imo, mokymy.
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)]

2)

3)

4)

S)

ISVADOS

Atlikta mokslinés literatiiros analizé leido nustatyti, jog malonus personalo bendravimas bei
asmeniniai darbuotojy jgtidziai yra vieni 1§ pagrindiniy kriterijy siekiant suteikti gerg
aptarnavimg klientui. D¢l to klienty aptarnavimo kokybés vertinimui yra sukurta jvairiy
modeliy, kurie tarpusavyje yra panasis, bet kartu ir skiriasi. Modeliai tyré¢jams leidzia
atskleisti aptarnavimo teikimo trilkumus bei tuos tritkumus eliminuoti.

Remiantis moksline literatiira nustatyta, jog vieno individualaus klienty aptarnavimo
kokybés modelio skirto aviacijos antZeminiam aptarnavimui néra arba néra iStirta
mokslingje literatiroje. Dél to sudarytas teorinis aviacijos klienty aptarnavimo kokybés
modelis, kuris sujungia visus baigiamajame magistro darbe iSnagrinétus modelius, kurie
orientuoti ] spragy analize, klienty likes¢iy nustatyma ir kt.

Atlikti kiekybinio ir kokybinio klienty skundy tyrimai parod¢, jog aviacijos antZeminio
aptarnavimo jmonés gauna jvairiausiy skundy. Tyrimo metu nustatyta 16 pasikartojanciy
priezas¢iy. Identifikuotos priezastys yra pasikartojancios, o tai signalas, jog ] klienty
pateiktas pretenzijas antZeminio aptarnavimo jmonés nereaguoja tinkamai. Koreliacijos
koeficienty skai¢iavimo rezultatai atskleidé¢, jog viena skundo problema gali sukelti ir kita,
del to kliento nepasitenkinimas suteiktu aptarnavimu tik didéja. Nustatyta, jog opiausios
problemos aviacijos antZeminio aptarnavimo srityje yra penkios: darbuotojy elgesys,
neisleidimas skristi, kompensacijy praSymas, procediiriniai neatitikimai ir neteisingos
informacijos suteikimas.

Identifikavus pagrindines antzeminio klienty aptarnavimo spragas nustatyta, jog teorinis
aviacijos klienty aptarnavimo kokybés modelis netinkamas aviacijos srityje dél jame
trukstamy komponenty, svarbiy antzeminio klienty aptarnavimo specifikai. Teoriniame
modelyje triikksta Siy elementy: bendradarbiavimas su iSorés klientais, kad informacija apie
klienty nepasitenkinimg bei pastebétais neatitikimais biity pasidalinta; skundy analize, kad
skundai biity analizuojami ir nustacius problemas biity gerinamas aptarnavimas, ugdomas
personalas; personalo ugdymas, kad darbuotojy komanda biity profesionali ir kelianti
pasitikéjima.

Siekiant jvertinti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelio tinkamuma, atliktas
giluminis interviu, kurio apklaustieji ekspertai. Giluminio interviu metu ekspertams buvo
uzduoti 5 klausimai, kurie leido iSsiaiskinti, jog klienty aptarnavimas antzeminio

aptarnavimo srityje yra dinamiskas, reikalaujantis specifiniy ziniy aptarnavimas. Taip pat
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6)

1))

2)

3)

4)

ekspertai jvertino sudaryto klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelio privalumus:
elementai orientuoti j aktualiausias klienty aptarnavimo aviacijoje esancias problemas,
modelis nuolatinio veikimo ir jtraukiamas personalo ugdymas. Vienas i$ apklausty eksperty
jvardino vieng modelio trilkumg: modelio apipavidalinimas. Taciau apklausti ekspertai
klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelj jvertino kaip tinkamg naudoti tarptautiniu
mastu aviacijos srityje dél jo universalumo, elementy konkretumo ir aktualumo.

Ekspertai jvertino klienty aptarnavimo kokybés gerinimo modelio tinkamuma ir jo
numatomg naudg. Modelis organizacijoms padéty tobuléti, iSsiaiSkinti klienty poreikius,
analizuoti spragas bei turéti patikimg darbuotojy komanda. Galima teigti, jog modelis
pagerinty klienty aptarnavimo kokybe, nes identifikuoti neatitikimai biity sprendziami i$

karto, kas aviacijoje yra vienas i§ svarbiausiy dalyky.

SIULYMAI

Siekiant, kad klientai likty patenkinti suteiktu aptarnavimu, reikia jvertinti jy likesc¢ius ir
turimg patirtj. [vertinus Siuos rodiklius, tikslinga sulyginti su esamu aptarnavimu ir jj
atnaujinti. Atnaujintas aptarnavimas turi biiti apraSytas procediiroje ir pateiktas
darbuotojams susipazinti pasiraSytinai. Darbuotojui perskaiCius ir pasiraSius naujg
procediirg, bet jos nesilaikant atliekant darbo funkcijas, atliekami atitinkami veiksmai
jvertinus situacija: jspéjimas, taisykliy priminimas, paSalinamas i§ aptarnavimo proceso
jeigu klaidos turéjo jtakos finansiniams nuostoliams.

Norint, kad klienty aptarnavimo kokybé nekristy, pasitelkus klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo modelj aptarnavimas biity nuolat prizitirimas ir koreguojamas. Modelio etapai turi
biiti atliekami tinkamai, pagal aprasyta jo specifikg ir veiksmy seka. Esant nuokrypiams,
norimi rezultatai gali biiti nepasiekiami.

Klienty skundy kiekio sumazinimui reikalingi kompetentingi darbuotojai, kurie nagrinéty
skundy priezastis ir jas analizuoty bei atsakyty klientams. ISanalizuotos priezastys stebimos
klienty aptarnavimo metu, jeigu problema identifikuojama realiu metu, kei¢iamas
aptarnavimo procesas. Jeigu problema susijusi su darbuotoju, atlickami atitinkami veiksmai
pagal esamg problema, pavyzdziui, taisykliy priminimas, papildomi mokymai, jmonés
vertybiy aptarimas ir kt.

Esant konkurencingumui su kitais oro uostais, verta jsivertinti naudojamy technologijy
naujumg, aptarnavimo proceso greit] ir etapy tinkamumg, jmonés jvaizdzio dalj bei

personalo turimg patirtj aviacijos srityje.
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5) Siekiant turéti kompetentingg personalg antzeminio aptarnavimo srityje, reikalingi
mokymai, orientuoti | aviakompanijy procediiras, klienty aptarnavimo standartg. Taip pat
pateikti vaizdo medziagg susijusig su klienty aptarnavimo gerais pavyzdziais. Personalg turi
apmokyti instruktoriai, kurie turi ne maziau nei trijy mety patirtj aviacijos srityje. Mokymai
turi biiti periodiSkai kartojami kas du metus, pristatant pokycCius ir kity Saliy praktika.
Mokymy apibendrinimui darbuotojams pateikiamas testas, siekiant iSsiaiSkinti, kaip
darbuotojas isisavino procediras. Jeigu testas neiSlaikomas, darbuotojui neleidziama

aptarnauti skrydziy bei klienty ir testas turi biiti perlaikomas.
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The article examines tools, which may be used to assess service quality in aviation and to analyse service quality models. Many experts
analysing customer service state that a good customer service is one of the most important reasons for customer satisfaction and loyalty.
This is particularly important in aviation customer service, because aviation services are subject to higher requirements due to the specifics
of the service. In pursuit of the top-level customer service, refining customer needs and expectations becomes very important, because
knowing customer expectations allows purposefully focusing the customer service process based on them and achieving high customer
satisfaction. Also, the nature of customer service in aviation is different; here staff must be trained with more scrutiny and examples of
specific situations.

In order to investigate the quality of customer service, conducting a theoretical analysis of customer needs or service criteria alone is not
sufficient. Customer service quality is perceived differently due to a variety of factors, thus service quality models are used to find out
customer expectations or to identify service gaps, also helping to conduct analyses and to improve processes. The analysis of customer
service models revealed that they have not been adapted for aviation due to the following: their focus on a single service factor, the lack of
relationship between components, neglected role of employees in customer service, and the like.
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more difficult. Various methodologies have been used to
find out what customers want and how their needs could
be met. Parasuraman et al. (Parasuraman et al., 1985)
developed a quality service model based on the gaps
analysis and identified 5 key gaps; Gronroos (Grénroos,

1 Introduction

An exceptionally large number of passengers travels by
air, so meeting the expectations of passengers that they
have for the services provided by airports is very

important. With the rapidly changing airport industry,
today’s airline passengers have a wide choice of airports.
In order to meet customer needs, an intense competition
between airports for better meeting the expectations of
airline customers has been observed. Although passenger
perception of the quality of airport services and service
provision is only one of several variables (such as
itineraries, planning, destination and price), which
contribute to the overall appeal of an airport, appeal is
nevertheless an important variable due to the increasing
customer focus on a competitive advantage in the airline
industry.

With increasing customer role in service creation and
provision, creating customer-focused organizations has
been encouraged (University of Arkansas et al., 2013).
Nowadays, customers have built up a large baggage of
examples of how their needs were satisfied, thus
exceeding customer expectations has become increasingly

1990) created a model of commonly perceived service
quality; Hallam (Hallam, 2013) presented principles for
customer complaint analysis; Jeon and Kim (Jeon and
Kim, 2012) analysed passenger emotions with physical
airport environment, Arif et al. (Arif et al., 2013)
examined airport infrastructure and its dependence on
customers, Cook (Cook, 2016) analysed service
assessment and created a model of customer service
processes based thereon. However, the researchers’
theoretical level of problem exploration was observed to
focus more on customer service satisfaction, dependence
of airport terminals on customers and gaps in customer
service quality, although the problem of nowadays is the
developing customer experience and their changing
expectations, which trigger changes in customer service
quality models.
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This article examines whether service quality models
have a sufficient level of analysis, which would be
relevant for aviation customers of today and would be
used at airports of all sizes. The purpose of the article is to
analyse customer service quality models and their
applicability in aviation. The following tasks have been set
to achieve the purpose:

1) to conduct an analysis of sources of scientific
literature related to customer service quality and models;

2) to determine if the examined quality models can
be approbated in aviation customer service;

3) to develop a theoretical aviation customer service
model.

2 Aviation customer service quality analysis tools and
quality models

Nitecki and Hernon (Nitecki and Hernon, 2001) state
that the basis of service quality is the belief that an
organization serves its customers, i.e. if it plans to survive
and to thrive in a highly competitive and changing market.
Service quality emphasizes that customers must be
listened to and that they are the best judges.

Many studies have found a reliable direct relationship
between the company’s customer service quality and its
long-term success. The quality of customer service is not
an end in itself. The establishment of smooth high-quality
relations with customers ensures their greater confidence,
a pleasure of working together, the benefit of getting
services that best meet their needs, and time and energy
savings, which means building a circle of regular satisfied
customers. After all, we all go back to the places, to the
people, with whom we feel a connection. When a
connection is good, minor mistakes can be easily forgiven,
but acknowledging them and seeking to correct them is
important. It is also worth remembering that customers
themselves are reluctant to change service providers,
because, as Hong (Hong et al., 2020) observed, changing
providers sometimes requires additional time and money
(completing various forms, participating in mandatory
introductory  procedures, etc.). Finally, a regular
relationship established between regular customers and the
provider helps to better understand and assess customer
needs and priorities (Selech et al., 2017).

The key point here is a focus on a customer with the
aim to understand him/ her and to solve his/ her problems.
That way we do not limit our capabilities and do not create
solutions to the situation in advance, before meeting the

customer. Our honesty and openness help to build long-
term cooperative relationships. We do not hide the flaws
or the risky sides of our operations, we do not lie or try to
shove in what may be unnecessary. The key point is to
give customers more than what they expect: to cheer them
up, to surprise, to reward them — to sincerely take care of
them.

3 Measures that affect the quality of aviation customer
service

In the field of airport management, service quality
perceived by passengers has long been neglected as one of
indicators of airport performance. Airport management has
usually assessed the objective quality of airport services to
identify service deficiencies that threaten the overall
performance of airports through various measurement
systems called benchmark standards. Francis et al.
(Francis et al., 2002) acknowledged that airport
benchmarking methods have historically changed from
measuring workload unit costs and revenue and the
comparison of the airport set-up and operations to
previously established standards in order to understand the
passengers’ assessment of service quality (Punel et al.,
2019).

The perception of passengers of the physical
environment of airports is an important aspect of the
quality of airport services. In order to examine the
international environment of airports, Jeon and Kim (Jeon
and Kim, 2012) evaluated services related to emotional
states and behavioural intentions of passengers. The results
of the research revealed that the airport functionality,
aesthetics and security evoke positive emotions closely
related to behavioural passenger intentions. On the other
hand, environmental conditions incite negative passenger
emotions, but do not affect behavioural intentions. In
addition, the social provision of services at airports has
been found to have both a positive and a negative impact
on passengers, offering a significant importance of a
human factor. According to the transcendental approach,
quality means “innate mastery”. It is a sign of unpleasant
standards and high achievements, universally identified
and recognized through experience only (Yarimoglu,
2014).

The quality of service is considered a critical aspect of
competitiveness, thus excellent service quality and high
customer satisfaction are important issues and challenges
which the modern service industry currently faces. Service
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quality is an important topic in the public and private,
business and service sectors. This is the extent to which
the service meets or exceeds customer needs and
expectations. Over the past two decades, the quality of
services has become a major focus for practitioners,
managers and researchers. Its significant impact on
business results, lower costs, return on investment and
customer satisfaction increases customer loyalty and profit
(Wang and Lalwani, 2018).

Customer service is one of the organizational processes
which companies engage in the face of more intense
competition, with the aim of attracting entrepreneurial
opportunities, which lead to increasing profitability and a
better market access, increased customer satisfaction and
loyalty. According to Abd Wahab et al. (Wahab et al.,
2016), customer service is important, because it ends with
the quality of products / services, gaining a competitive
advantage and profitable opportunities, and thus leading to
increasing sales and revenue. Excellent customer service
quality is based not only on individual knowledge and
skills, but also taking into consideration the organization
as a whole. Jahanshahi (Jahanshahi et al., 2011)
distinguished the key features of excellent customer
service, namely, high-level management, customer-
focused procedures, enterprise quality standard, consistent
marketing messages, middle management support and
individual knowledge and skills. This suggests that
excellent customer service depends not only on quality
standards, but also on the management itself, the execution
of procedures and individual knowledge and skills.

Lenka, Suar and Mohapatra (Lenka et al., 2009) state
that the service quality is the provision of services, while
satisfaction is customer experience with services.
Customer assessment of a product/ service depends on its
demand and the availability of alternative services in the
market as well as on the information available to
customers. Then customers compare these factors (Lenka
et al., 2009). During the evaluation process, if customer’s
expectations are met, they are more likely to feel satisfied
with services as well. A positive perception of the service
quality is an indicator of customer satisfaction (Lenka et
al., 2009). Typically, customer satisfaction is affected by
customer expectations or hopes before receiving a service
and can be calculated using the equation offered by
Parasuraman et al (Parasuraman et al, 1985).
Expectations and the perception of services must be
differentiated, because service expectations are the

unification of customer’s predictions of what might
happen during a service transaction, and the wishes of that
customer. The perception of services can be defined as a
customer’s decision, which tells about the advantage of the
service (Parasuraman et al., 1985; Wolter et al., 2017).
Afifah and Asnan (Afifah and Asnan, 2015) created an
equation for this complex concept, which is:

Perception of services — expectation for a service =
perceived service quality — customer satisfaction.

This equation makes the concept of service quality and
customer satisfaction very easy to understand. This
equation also shows that the service provider can manage
and control both the perceived service quality and
customer satisfaction. Research has shown that perceived
quality is considered the first factor in the overall customer
satisfaction, and researchers strongly recommend that
expectations and professional provision of service have a
direct and positive impact on the overall customer
satisfaction. Thus, it is obvious that the assessment of
quality is based on two Kkey consumer experience
components: adaptation and reliability. Thus, after
receiving answers, calculating or determining the
perceived service quality becomes possible. Another
important aspect was revealed by Takala et al. (Takala et
al., 2006), who said that in assessing customer satisfaction,
it is the overall score rather than an individual result what
matters (Malik, 2012).

A creative solution to a customer’s problem is an
advanced stage of customer service. Companies that
manage to solve customer problems in a flexible and
creative way have two things in common. First, such
companies (both executives and service staff) really care
about their customers. Also, employees of such companies
have powers to solve customer problems in a flexible and
creative way. In other words, if employees really care
about customers, but their hands are “tied”, there is not
much they can do to solve the problem. And vice versa,
powers often motivate even those employees, who are not
enthusiastic, because having powers is a pleasure in itself
(Chung et al., 2017).

4 Models of the assessment of service provision quality

The application and development of quality assessment
models cannot be the same for all services (Andrzejczak
et al., 2018). Some services affect human consciousness
from an intellectual perspective, while others are targeted
at the creation of the material expression of users
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(MatijoSius et al., 2016). The abundance of service
quality assessment models presented in scientific literature
reveals the complex nature of service quality assessment
and reflects the search for one universally applicable
quality assessment model (Lee and Yu, 2018).

There are many different models created for assessing
customer service quality (Selech et al., 2014). These
models are similar, but yet different, and they allow
researchers to test theoretical knowledge in practice and to
identify gaps in service provision.

The article will further discuss five models:

. Model of gaps in the quality of service provision
by Hill and Alexander (Hill and Alexander, 2006).
Dissatisfaction is clearly the main reason for a declining
number of customers and increasing amount of
complaints, but what is it that causes customer
dissatisfaction? There has been considerable research in
this field carried out in recent years, resulting in the theory
of “satisfaction gaps”. The gap between expectations and
experience is a common reason for customer
dissatisfaction, but other causes of such dissatisfaction can
usually be attributed to one of the following five gaps:
advertising, understanding, procedures, behaviour and
perception (Hill and Alexander, 2006). Thus, any of the
five gaps can lead to an overall gap resulting in customer
dissatisfaction. No organization seeks to provide poor
service, and gaps usually form due to a different approach
to what business believes to have offered and what
customers think to have received. A regular evaluation of
customer satisfaction only will help to identify and to
eliminate gaps (Jahanshahi et al.,, 2011). Aviation
services are no exception here, as they receive a lot of
complaints. The application of this model would allow
analysing procedural aspects in aviation services and
identifying gaps, but there would be no way to resolve
them and to decide on the sequence of operation of an
organization to ensure continuous error prevention and
monitoring. This model is unsuitable for aviation due to its
applicability in one field only - its focus on error
traceability alone.

. Model of quality gaps by Parasuraman Berry.
(Parasuraman et al., 1985) analysed service quality
indicators and created a gap model, which is an important
framework for defining and assessing service quality
(Gronroos, 1990; Yarimoglu, 2014) distinguished two
aspects of service quality, namely, the functional quality,

which covers the quality of the services provided, and the
technical quality, which is the actual service result.
Finally, Parasuraman and Berry (Parasuraman et al.,
1985) conceptualized service quality using disqualification
model, which measures customer expectations and
perceptions, later developing and improving the
SERVQUAL methodology in 1985 (Parasuraman et al.,
1985). The model used to evaluate service quality depends
on the scope and direction of the so-called internal gaps.
The following deficiencies can be distinguished:

Gap 1 (positioning gap) — a gap in customer
expectations and management. This gap focuses on the
emerging difference between customer expectations and
management in perceiving service quality (Shahin and
Samea, 2010).

Gap 2 (specification gap) is related to
management’s perception of customer expectations and
specifications of company’s service quality. The second
gap is the result of what has not been implemented or has
been implemented improperly (Candido and Morris,
2000).

Gap 3 (presentation gap) - Shahin and Samea
(Shahin and Samea, 2010) state that this gap highlights
the difference between a quality service specification and
an actually delivered service, i.e. the service execution
gap. Factors, such as inadequate cooperation, control,
improper service provided by contact personnel as well as
such exogenous factors as trust, commitment and conflict
lead to the formation of this gap (Urban, 2009).

Gap 4 (communication gap) - the fourth major
reason for poor quality service perception is a gap between
what a company promises and what it actually provides.
Promises made by the service provider often shape
customer expectations. The most common reason for the
formation of this gap is the inability to properly use
external communication tools: organizations are unable to
deliver what they offer, even though they promise a lot to
their customers (Candido and Morris, 2000).

Gap 5 (perception gap) is the difference between
the client’s inner perception and belief in services
(Yarimoglu, 2014). This gap depends on the size and
direction of the four gaps associated with service
provider’s delivery of the service quality (Shahin and
Samea, 2010).
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Having developed the service quality gap model, the
authors also offered a tool for assessing quality, which is
called SERVQUAL methodology in scientific literature.

+  SERVQUAL methodology. The SERVQUAL
methodology is aimed at assessing the perceived quality of
service at a certain point in time, despite the overall
process of its formation. This model allows to identify and
assess gaps in the quality of service provision that indicate
the differences between user expectations before the
provision of the service and the actually received service,
the quality of which the customer assessed based on the
perceived expectations, service quality standards, service
provision and external relations (Rezaei et al., 2018). The
SERVQUAL methodology distinguishes five key criteria
that are used to assess service quality, namely, material
values, reliability, sensitivity, empathy and assurance. The
SERVQUAL methodology allows measuring (Chou et al.,
2011): the overall deviation between expectations and the
quality received; deviation of a single parameter, such as
accessibility, security, expectations and the quality
received; Service Quality Index SQI, i.e. the ratio of the
sum of expectation scores and scores of the quality
received. Pakdil and Aydin (Pakdil and Aydin, 2007)
notes that the SERVQUAL methodology has been
criticized for its adaptability in various specific industries,
although the methodology itself is considered universal.
“Also, this instrument for assessing service quality has
been criticized for its focus on the service delivery process
(functional quality), ignoring the technical quality” (Kang
and Hansen, 2018). Awasthi et al. (Awasthi et al., 2011)
assert that the SERVQUAL instrument is only suitable for
assessing the areas that sell pure services and is hardly
applicable where services are intertwined with goods,
because distinguishing additional criteria is necessary to
measure the quality of services intertwined with goods.
The summary of the authors’ ideas allows stating that the
SERVQUAL methodology is not only the most popular
but also the most commonly used tool for assessing the
quality of service provision/ services, although it has
drawbacks. This methodology cannot be used in specific
service areas, because the data received are inappropriate.
Moreover, the methodology deals with functional
(process) quality only.

The authors (ljadi Maghsoodi et al., 2019) also
emphasize that the methodology has been developed for
“pure services”, so it is better to refrain from its use in
services intertwined with goods. This model is relevant in

aviation, because it assesses the perceived quality of
service and analyses the service staff. Aviation service
provision has a lot of direct contact with customers,
because it is subject to enhanced security controls,
customers are asked questions for security reasons, they
are screened at airport security stations to be able to enter
the sterile airport zone. Interaction between airport staff
and customers determines further customer emotions and
their travel mood, so this model is relevant for exploring
the quality of aviation customer service. However, the
model cannot be applied in aviation customer service,
because it addresses gaps in the service provided and
opportunities for their improvement only. Aviation
customer service should devote a particular attention to
staff development and the assessment of the former
situation due to its specific work environment and tasks of
employees. It also lacks a very important component -
collaboration with external customers.

. Gronroos’s model of overall perceived quality.
Gronroos (Gronroos, 1990) developed a model of overall
perceived quality, which covers functional and technical
quality parameters, image and customer expectations (the
expected quality). According to Prentice et al. (Prentice et
al., 2019) and Shen and Tang (Shen and Tang, 2018),
technical quality focuses on how the key service meets
customer expectations, while functional quality is related
to the impact in customer’s participation in the service
provision process. Both of these parameters have a
significant influence on how customers value service
quality and how loyal they are to the service provider. In
describing the technical quality, Roy et al. (Roy et al.,
2018) state that from the technical point of view, before
serving/ providing a service, tangible tools could be
demonstrated to customers. The quality of these tools
affects the expectations for future service. However,
technical quality parameters do not in themselves
guarantee that the service provided to customers will be of
good quality, even if it is in line with external obligations
and promises of the provider. Thus, according to Dixon
and Verma (Dixon and Verma, 2013), the functional
aspect, which must meet the customer’s expectations, is
much more important, or otherwise the technical quality
becomes absolutely irrelevant, and customers have a poor
opinion of the quality of service provision. According to
Frohlich and Dixon (Frohlich and Dixon, 2001), the
Gronroos’s model does not determine the level of the
perceived quality is not determined in terms of technical
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and functional quality parameters. This model shows the
difference between the expected quality and the quality
received, and measures how well the service provision /
service process and its outcome meet the customer’s
expectations. Having developed its model of overall
perceived quality, Gronroos distinguished four service
quality assessments for examining the model. According
to Palaima and Banyt¢ (Palaima and Banyté, 2006), a
well-perceived quality is achieved when the quality
received meets the customer’s expectations. However, if
waiting is unreasonable, all the perceived quality will be
low, even if the quality received and objectively assessed
is good. To sum it all up, the Gronroos’s model of overall
perceived quality is more useful than the SERVQUAL
methodology. Gronroos’s model assesses not only the
functional (process) quality, but also covers the technical
quality, which is also important in servicing/ service
provision. This quality model is important in the aviation
service area, because it allows understanding the
difference between the quality expected and received by
customers. If the quality does not meet customer
expectations, an immediate response is possible to
improve the situation in order to avoid losing customers
and receiving complaints. However, this model, like the
SERQVUAL methodology, does not provide for staff
training and collaboration with external customers.
Aviation requires collaboration with external customers,
which is why the said components are necessary in
servicing aviation customers in pursuit of a high service
quality, efficiency of situation analyses, innovation
application, etc.

. Extended 4Q quality model by Lovelock and
Gummesson (Lovelock and Gummesson, 2004). The
essence of the extended 4Q quality model by Lovelock
and Gummesson is the need to consider external and
internal quality. According to Lovelock and Gummesson,
four qualities related to the equivalence of services and
goods help to manage the quality perceived by customers.
These are design, production and presentation,
relationships and future benefits. Thus, this model reflects
four sources of quality (Frohlich and Dixon, 2001).
According to Dixon and Warma (Dixon and Verma,
2013), the extended 4Q quality model is particularly
suitable for research, because it is combined and suit for
measuring both the quality of goods and service provision/
service. The first two concepts in the quality model are
quality sources, which are a design quality and a

production and delivery quality. Two other concepts shape
the result from the production of goods and delivery of
services (quality dimensions), i.e. relationship quality and
technical quality (Palaima and Banyté, 2006). To sum up
the opinion of various authors about Gummesson’s
extended 4Q quality model, this model can be said to
cover the assessment of the quality of both the services
and the supply of goods to the market. Moreover, when
talking about the use of the model in assessments, the
share of services in the sale of goods does not matter. This
model also reviews the external and internal quality, thus
four key qualities are distinguished, also distinguishing
expectations, experience and image, which comprise the
quality perceived by customers in Gummesson’s extended
4Q model. This model is relevant in aviation service,
because in aviation, customers go through different stages
where the quality of service may differ significantly from
baggage registration and check-in to boarding. The model
would allow analysing the quality of each process and
comparing it according to customer expectations and the
actual quality received. However, the model lacks an
important staff training standard component in the absence
of which customers are likely to be served beyond
international level standards. Also, cooperation and
complaint analysis are very important in aviation customer
service, because this is the most expensive mode of
customer service, which requires a high level of attention
to complaints, losses, failures and requires a high quality
level and trust.

5 Models of the assessment of service provision
quality

The analysis of the most popular customer service
models revealed that they are unsuitable for aviation
customer service. Their deficiencies are serious, making
the customer service quality model useless in aviation and
unusable by staff serving customers in airports. The
customer service model could be used in airports in
combination with other analysed, having added key
components that are relevant in aviation (see Figure 1).

Cooperation with
airlines and airports

Assessment of
earlier customer
experiences

Analysis of gaps

Improvement of

Internal
communication
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Fig. 1 Application of the theoretical model in aviation customer service

All components in the theoretical model (see Figure 1)
are important, because they determine the quality of
service of aviation customers. The assessment of the
current and future service, collaboration with external
environment, assessment of customer needs, which covers
the analysis of complaints and gaps, followed by the
improvement of service after identifying problem areas
have been introduced. The next step is staff training. In the
face of changes, internal communication with staff and
their training is of particular importance. It is important to
remember that customer service standard is very important
for staff, as it has a significant influence on perfect
customer service. Staff must be excellent at serving
customers, be prepared for difficult and conflict situations,
which often occur in aviation. Improved customer service
improves the service quality, however, continuous
assessment of the provided service reviewing and
improving it is necessary.

6 Conclusions

. Passenger-customer traffic in aviation has been
growing significantly each year, and thus the quality of
service of aviation customers is very important. Customers
are the ones to support all the expanding aviation industry.

*  The analysed four quality models revealed that
the use of these models does not allow for a
comprehensive analysis of the service quality in aviation
service. The models have been designed for usual service,
and are not suit for assessing service quality at airports of
different sizes. Process differences, the time spent in each
customer service stage and even the image of the terminal
itself depend on the size of airports. Thus, the assessment
of aviation customer service quality may render inaccurate
results, as some customers may have a perception of the
service quality formed on the basis of comparison with
other foreign airports, while others may have an initial
opinion only after being served in aviation for the first
time. Aviation service differs from regular service: it is
known for other dominant processes, baggage check-in,
security, boarding procedures, thus the models analysed
are not comprehensively suitable for accurate assessment
of aviation service quality.

»  The theoretical aviation customer service model
has been developed on the principle of continuous
improvement, which involves continuous process
monitoring, assessment of the current and past situation,

the analysis of gaps and complaints, staff training and
service improvement. The theoretical model surpasses the
other model analysed, because it has all the components
required in aviation
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