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SANTRAUKA

Verslo vadybos magistro studijy programos baigiamasis darbas. Darbo vadové doc. dr. E. Zuperkiené,
Klaipédos universitetas: Klaipéda, 2021.- 55 p., 3 priedai.

Pastaruoju metu vis populiaresnés klienty aptarnavimo kokybei valdyti skirtos sistemos,
padedancios palaikyti kokybiSkus rySius su klientais, stebéti ir kontroliuoti klientams teikiamy
paslaugy kokybe. Darbo tikslas: nustacius ir iStyrus klienty aptarnavimo kokybés veiksnius, sudaryti
modelj, jgalinant] organizacija visapusiSkiau uZztikrinti klienty aptarnavimo kokybés prieziiirg
(verslas verslui kontekste). Pirmojoje darbo dalyje atlikta veiksniy, lemianciy klienty aptarnavimo
kokybe analize, nustatant veiksnius, kurie svarbiis klienty aptarnavimo kokybés priezitiros sistemy
kiirime ir diegime. Suformuotas klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelis, kurio paskirtis yra
optimizuoti organizacijos teikiamy paslaugy kokybe, uZztikrinant nuolatinj tobulinimo procesa
skirtinguose paslaugos suteikimo proceso etapuose. Antrojoje darbo dalyje paslaugy tiekimo
procesa sugrupavus 1 tris etapus (pirminis kontaktas su paslaugos uzsakovu; paslaugos
projektavimas ir paslaugos suteikimas ir aptarnavimas po suteikimo), pagrista tyrimo metodika,
kurig sudaro eksperty tyrimas ir jmonés klienty i$ uzsienio ir i§ Lietuvos apklausa. Atliktus tyrimus,
treCiojoje darbo dalyje, 1§ pagal sudaryta kompleksinj klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros
modelj, paslaugy teikimo procesas iSskaidytas j atskirus etapus pagal atitikimg jmonés veiklos
procesams. Pagrindinis klienty aptarnavimo kokybés prieziiros modelio tikslas yra padidinti
suteikiamy paslaugy suvokiamajg verte, sutrumpinant paslaugy teikimo laikg ir atitinkant sutarties
salygoms, tobulinant darbuotojy aptarnavimo procesa, atsizvelgiant j paslaugy uZzsakovo
reikalavimus ir visus iSteklius, susijusius su procesu.

Raktazodziai: paslauga, klienty aptarnavimas, paslaugy kokybé, paslaugy verté, pasitenkinimas

paslaugomis.



SUMMARY

Master’s Degree Thesis of Business Management. Supervisor doc. dr. E. Zuperkiené, Klaipéda University:
Klaipéda, 2021.- 55 p, 3 annexes.

Recently, systems of customer service quality management have become increasingly popular,
helping to maintain high quality communication with customers, monitor and control the quality of
customer service. The aim of the thesis is to create a model that enables the organization to ensure
comprehensive customer service quality supervision after identifying and analysing the factors of
customer service quality (in the context of business-to-business). In the first part of the thesis, the
analysis of the factors determining the quality of customer service is performed, identifying the
factors that are important in the development and implementation of customer service quality
supervision systems. A model of customer service quality supervision has been developed, the
purpose of which is to optimize the quality of services provided by the organization, ensuring a
continuous improvement at different stages of the service provision process. In the second part of
the thesis, the service delivery process is grouped into three stages (initial contact with the customer
of service, service design, service provision and post-provision service); the research methodology
is grounded which consists of expert evaluation and survey of foreign and Lithuanian customers of
the company. After conducting the analysis, in the third part of the work, according to the developed
model of complex customer service quality supervision, the service provision process is divided
into separate stages according to the compliance with the company’s business processes. The main
goal of the model of customer service quality supervision is to increase the perceived value of the
provided services by shortening the service delivery time and meeting the terms of the contract,
improving the employee service process, considering the customer requirements and all resources
related to the process.

Keywords: service, customer service, quality of services, value of services, satisfaction with

services.
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IVADAS

Dabartiniu metu, dé¢l globalizacijos, verslo organizacijoms tenka vystyti versla nuozmios
konkurencijos salygomis. Klienty aptarnavimo kokyb¢ tampa esminiu konkurenciniu pranasumu.
Dé¢l konkurencijos augant klienty lukesciams bei reikalavimams organizacijos vis daugiau démesio
skiria gero klienty aptarnavimo kokybés tobulinimui ir tradicijy diegimui. Tai savo ruoztu sukuria
klientui pridétine teikiamos paslaugos verte, teigiamai saglygoja ekonominius rezultatus.

Kokybiskas klienty aptarnavimas tampa esmine organizacijos veiklos s¢kmés prielaida.
Kuriamos ] klientus orientuotos strategijos, kokybés valdymo sistemos, tobulinami organizacijos
veiklos bei klienty aptarnavimo procesai, kuriamos ir diegiamos informacinés sistemos. Pastaruoju
metu vis populiaresnés klienty aptarnavimo kokybei valdyti skirtos sistemos, padedancios palaikyti
kokybiskus rysius su klientais, stebéti ir kontroliuoti klientams teikiamy paslaugy kokybe.
kelianti problema kai vyksta bendradarbiavimas tarp keliy organizacijy, teikiant vieni kitiems
prekes, paslaugas ar informacijg. Verslas verslui kontekste reikalavimai kokybei, jos standartams ir
priezilirai yra daug aukstesni, tai savo ruoZtu salygoja Sios tiriamos problemos sudétinguma ir
kompleksisSkumg. Aptarnavimo kokybés uztikrinimas §iuo atveju negali biiti traktuojamas kaip
mechaninis veiksmas, tai yra santykiy su klientais kaip verslo partneriais kiirimas, nuoseklus,
ilgalaikis, daug pastangy reikalaujantis darbas, reikalaujantis sisteminio poziiirio.

Darbe tiriama problema: kaip pagerinti klienty aptarnavimo kokybe sukuriant klienty
aptarnavimo kokybés priezitiros model;j?

Objektas: klienty aptarnavimo kokybé.

Darbo tikslas: nustacius ir iStyrus klienty aptarnavimo kokybés veiksnius, sudaryti
modelj, jgalinant] organizacija visapusiSkiau uZztikrinti klienty aptarnavimo kokybés priezitirg
(verslas verslui kontekste).

Darbo uzdaviniai:

1) ivardinti kliento aptarnavimo kokybe salygojancius veiksnius, jy svarba kuriant ir

diegiant aptarnavimo kokybés priezitiros sistemas;

2) atskleisti klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros kaip komunikacinio rySio su

klientu koncepcija;

3) i8tirti verslas verslui klienty aptarnavimo kokybe salygojancius veiksnius;

4) sudaryti klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelj, apimant] kokybe

salygojanciy veiksniy vertinimg bei jgalinant] organizacijg visapusiskiau uztikrinti

klienty aptarnavimo kokybés prieziiirg.



Tyrimo metodai. Magistro darbe planuojama panaudoti Zemiau jvardintus tyrimo
metodus:

e mokslinés literatiiros lyginamoji ir sisteminé loginé analizé, - teorinei klienty

aptarnavimo kokyb¢s ir jos priezitiros analizei;

e koncepciné turinio analizé, - mokslo darby ir praktiky, aprasanciy klienty kokybés
vertinimo, formavimo bei priezitiros modelius ir kriterijus analizei ir apibendrinimui,
teorinio modelio kiirimui pagal mokslinés literatiiros rezultatus;

e respondenty apklausa, duomeny kaupimas, rezultaty palyginimas, sisteminimas,
statistin¢ analizé - teorinio modelio tinkamumo tikrinimui ir tikslinimui.

e grupavimo, rangavimo ir klasifikavimo metodai, - empirinio tyrimo atlikimui bei
modelio sudarymui.

Darbo struktiira: Pirmojoje darbo dalyje atlikta veiksniy, lemianciy klienty aptarnavimo
kokybe analizé, nustatant veiksnius, kurie svarbiis klienty aptarnavimo kokybés priezitiros sistemy
kirime ir diegime. Suformuotas klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelis, kurio paskirtis yra
optimizuoti organizacijos teikiamy paslaugy kokybe, uZztikrinant nuolatinj tobulinimo procesa
skirtinguose paslaugos suteikimo proceso etapuose. Antrojoje darbo dalyje paslaugy tiekimo
procesa sugrupavus ] tris etapus (pirminis kontaktas su paslaugos uzsakovu; paslaugos
projektavimas ir paslaugos suteikimas ir aptarnavimas po suteikimo), pagrjsta tyrimo metodika,
kurig sudaro eksperty tyrimas ir imonés klienty i§ uzsienio ir i§ Lietuvos apklausa. Treciojoje darbo
dalyje, klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelis suformuotas remiantis klienty jvertinimais
pagal kiekvieno paslaugos teikimo proceso etapo specifikg. Pagrindinis klienty aptarnavimo
kokybés priezitiros modelio tikslas yra padidinti suteikiamy paslaugy suvokiamaja verte,
sutrumpinant paslaugy teikimo laikg ir atitinkant sutarties sglygoms, tobulinant darbuotojy
aptarnavimo procesa, atsizvelgiant | paslaugy uzsakovo reikalavimus ir visus iSteklius, susijusius su

procesu.
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I. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBE: TEORINIS DISKURSAS

Paslaugy sektorius vaidina vis svarbesnj vaidmenj verslo santykiuose, kas zymi didesnj
skiriama démesj klienty aptarnavimui ir paslaugy kokybés vertinimo tyrimams. Sioje darbo dalyje
norima atskleisti veiksnius, nulemiancius klienty aptarnavimo kokybe, atsizvelgiant j paciy klienty

poreikius ir liikesCius ir veiksnius, kuriais palaikoma komunikacija su organizacijos klientais.

1.1. Klienty aptarnavimo kokybés principai paslaugy teikimo procese

Atsizvelgiant | tai, kad paslaugy kokybé yra pagrindinis veiksnys (Wang, Kim, Ko ir Liu,
2016), lemiantis geresnj klienty pasitenkinima, i§skiriamos paslaugas Zymincios savybes, tiesiogiai
siejamos su paslaugy suteikimo proceso specifiSkumu. Vieni pirmyjy sékmingos organizacijos
strateginiy sprendimy yra orientuoti j klienty pasitenkinimo didinima, aptarnavimo kokybe (Nejhad
Hajali Irani, 2008), kas leidzia uzsitikrinti teikiamas aukstos kokybés paslaugas (Ismail et al., 2006).
Taciau, paslaugy teikimo ypatumai lyginant su prekiy pardavimais, yra matuojami kliento
pasitenkinimu ar nepasitenkinimu jau pasinaudojus paslauga ir palyginus igyta patirti, su jy
lukesciais, paslaugy kokybés atzvilgiu. Ir kaip pazymi R. Halvorsrud (2015) nepaisant to, kokia
Jprasta ar nekasdieniSka paslauga buvo suteikta yra paZymimas paslaugy nematerialumas, kaip
viena i§ paslaugas apibiidinanciy savybiy, dél kurios paslaugas sunkiau jvertinti nei produktus, kuriy
kokybe jprastai galima patikrinti dar pries$ pirkima (Pollack, 2009). Lyginant su prekémis, paslaugos
yra imlios zmogiskiesiems istekliams (prekés imlios kapitalui), orientuotos j rySius (prekés
orientuotos j objekta) (Bhattacharya, Roy, 2013).

Prekiy ir paslaugy skiriamoji riba tampa itin nerySki nagrinéjant paslaugos ir prekes
materialumo charakteristikg. Paslaugos klasifikuojamos i:

1) materialumo savybiy neturincias paslaugas;

2) materialumo elementy turinias, t.y. neatskiriamas nuo prekés, paslaugas
(Skackauskiené ir Vilkaité — Vaitoné, 2017).

V. Vickova ir L. Podskubkova (2018) tiriant gamybos kompanijas, paZymi, kad vis dazniau
siekdami diferencijuoti fizinius produktus, gamintojai pasitelkia prekés — paslaugos teikima, susijusi
su paciu aptarnavimu. Vadovaujantis $iuo poziiiriu, aptarnavimo procesas per paslaugy suteikima,
gali biiti konkurencinio pranasumo Saltinis (Kotler ir Keller, 2012). I.V. Kastalli (2013) tokj
paslaugos ir prekés derinj vadina kombinuotu pasitilymu ir siiilo jj priskirti paslaugoms tais atvejais,
kai paslaugai tenka didesné tokio pasitilymo dalis. Minéta nuostata skatina Sio darbo objektg atskirti

nuo paslaugy organizacijos pasiiilymy, kuriuose dominuojancig pozicija uzima preke.
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Veiksniy, lemianciy klienty aptarnavimo kokybe galima sieti su paciy paslaugy srities
ypatumais, kurie anot M. Stare ir M. Bucar (2009) pasireiskia per sgveikos tarp tiekéjy ir klienty
informacinj intensyvumg ir neapc¢iuopiamumg. Kliento dalyvavimo laipsnis paslaugos suteikimo
procese zymi, kad paslaugos gali biiti labai skirtingos. Vieny paslaugy teikimo procese, vartotojas
dalyvauja tik jas uzsakydamas, kitose — visg paslaugos teikimo laika. Sj kriterijy galima jvertinti
kaip ,,aptarnavimo laika kliento atzvilgiu“. Laiko kriterijy i§skyré R. Rodriguez ir G. Svensson ir R.
Roman (2018) cit. Lalonde ir Zinszer (1976) teigdami, kad paslaugy suteikimo procesg svarbu
klasifikuoti, pagal tai, kada pats paslaugos rezultatas buvo suteiktas — ar pasiiilymo metu, ar prie§
jos pristatyma, ar po viso aptarnavimo proceso pra¢jus kazkuriam laiko tarpui. Tai rodo, kad klienty
aptarnavimo vertinime svarbu naudoti nuosekly laiko suvokimg. Kliento dalyvavimas - tai kliento
jdétas indélis  paslaugos procesa, kuris formuoja gaunama paslauga, jos kokybe, o kartu ir kliento
pasitenkinimg. Daugelio paslaugy teikimas nejmanomas be klienty dalyvavimo, nes procesas,
kuriame jis dalyvauja, gali turéti svarbig reik§me ne tik paciam klientui, bet ir paslaugy kokybei.
Klientas dalyvauja paslaugos kiirime, kartu bendraudamas ir dalindamasis informacija su paslaugos
teikéju, naudoja savo patirtj, laika, zinias ir kitus isteklius, kartu sprendzia iskilusias problemas ir
bendrai kuria paslaugg. Teigiama, kad kliento dalyvavimo svarbumas yra vis labiau akivaizdus,
kadangi jis suteikia esming naudg paslaugas teikianc¢iai organizacijai, t.y., padidina naSuma, suteikia
griztamajj ry$j i$ kliento ir pagerina paslaugos kokybe (Chua, Sweeney, 2003).

IS analizés iSplaukia atskiros sgvokos reikalaujancios detalesnio paaiskinimo, jsigilinimo j
Ju perteikiamg mintj. Tai ,,paslaugy kokybés‘ apibréztis susijusi su klienty ,,aptarnavimo kokybe*,
klienty likesciai ir poreikiai, kurie atsispindi paslaugy vertinime kaip ,,pasitenkinimo paslaugomis®,

ar ,,nepasitenkinimo paslaugomis* rezultatas.

1 lentelé. Paslaugy kokybés apibréztis klienty poZitiriu (Sudaryta darbo autorés)

Autorius Paslaugy kokybés reikSmé

Al-Jazzazi, Sultan, 2017 Paslaugy kokybé suvokiama kaip visapusiskas kliento
paslaugos jvertinimas, pagal tai kiek ji atitinka jo likescius ir
teikia pasitenkinima.

Ali, et al., 2018 Paslaugy kokybé susieta su ilgalaike organizacijos s¢kme
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) Saltinis Bendras paslaugy suteikimo proceso jvertinimas, ar pozitiris
Hizam, Ahmed, 2019 1 visgpusiska paslaugy kokybe
Trakselys, MartiSauskiené, 2016 Paslaugy kokybé yra procesas, kurio turinj ir vyksma laiduoja

vartotojo poreikiai, likesCiai bei tiekéjo ir vartotojo
susitarimo dél paslaugos kokybés galimybés.

Dikavicius, Stockus, 2003 Kokybé yra santykinis terminas, nusakomas santykiu tarp
nustatyty idealy ir realios veiklos. Siam santykiui nustatyti,
reikia apibrézti ir nustatyti idealus, taip iSmatuojant faktinj
paslaugy suteikimo procesa.
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Ruzevicius, 2007 Kokybé — tai visuma paslaugy savybiy, lemianciy jy
tinkamumg tenkinti iSreik§tus ir numanomus vartotojo
poreikius apibréztomis vartojimo sglygomis.

Carvalho, Magedanz, 2010 Kokybé — standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis,
tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnis.

Kaip pazymi F.A. Ferreira ir kiti (2017) paslaugy kokybé¢ palaiko klienty pasitenkinimg ir
motyvuoja rekomenduoti organizacijos paslaugas kitiems ir padidina jy ketinimus naudotis
teikiamomis paslaugomis pakartotinai. Paslaugy kokybés apibrézimai (zr. 1 lentel¢) jrodo, kad kad
organizacija siekianti tobulinti paslaugy kokybe, turi i8aiskinti klienty norus ir likescius (Patapas ir
kiti, 2013). Nes tai jvardijama kaip atotrukis tarp klienty pradiniy liikes¢iy pries gaunant paslaugas
ir faktiniy paslaugy, kurios yra suteikiamos (Oh ir Kim, 2017).

Klienty poreikiais ir liikesCiais grjsta koncepcija, klienty aptarnavimo kokybe apibiidina
kaip darng tarp to, kas turéty biti, t.y. klienty reikalavimy, ir to, kokia paslauga faktiskai teikiama.
Sia mintj pagrindzia tyréjai, paslaugy kokybe susiejant su kliento pasitenkinimo paslaugy
parametrais ir jy ypatybémis (savybémis) (MartiSauskiené ir Trakselys, 2016). Biitina orientuotis |
ilgalaikius santykius su klientais, grindziamus atsidavimu ir pasitikéjimu. Sudaryta schema (zr. 1
pav.) norima perteikti mintj, kad greta konkurencingos paslaugos labai svarbu uztikrinti auksto lygio

klienty aptarnavima, kas skatina jy lojaluma, stiprina pacios organizacijos jvaizdj.

Klienty aptarnavimo kokybés ir kokybiskos paslaugos svarba
pagal Kkriteriju grupes:

- - - =

Apsisprendimas Lojalis klientai
uzsisakyti/neuzsisakyti paslauga Konkurencinis prana§umas
Pasirinkti kitg paslaugy teikéja Pelningumas
Suteikti rekomendacijg Ivaizdis
Apsisprendimas dél pakartotino Reputacija ir patikimumas
sandério

1 pav. Kokybiskos paslaugos svarba klientui ir organizacijai
(Sudaryta darbo autorés pagal Saulinskas ir Tilvytiené, 2013; Tautkeviciené ir Adomaityte, 2018;
Lee ir kiti, 2019)

1 paveiksle atvaizduojama klienty aptarnavimo kokybé¢ ir kokybiska paslauga, turinti
lemiama reikSme¢ abejoms versle dalyvaujanc¢ioms Salims (paslaugos uzsakovui ir paslaugos
teikéjui). Imonei aptarnaujancio personalo atzvilgiu, klientui, tuo poziiiriu, kad jsigydamas paslaugg
jis tikisi kokybisko aptarnavimo. G. Tautkeviciené ir G. Adomaityte, (2018) cit. Pranulj ir kitus
(2012), taip pat pabrézé klienty lojalumo reikSme¢, kuomet visoms paslaugas teikianc¢ioms

organizacijoms yra ypac svarbus klienty pasitenkinimas, kuris sudaro palankias prielaidas jsigyti
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paslaugas pakartotinai, ir tuo paciu sumazinant tikimybg, kad patenkintas klientas rinksis
konkurenty paslaugas. Kity autoriy darbuose (Kristensson, Matthing ir Johansson, 2008) su
kokybiSku aptarnavimu akcentuojamas pridétinés vertés veiksnys, svarbus klientams, siekiantiems
i§skirtiniy paslaugy. Svarbu, remiantis A. Simkumi ir R. Butkute (2016) pazyméti, kad kokybé néra
statiSka — tai yra besikeicianciy klienty lukes¢iy patenkinimo laipsnis. Dél Sios priezasties kokybés
paieskos yra neatsiejamos nuo klienty poreikiy analizés ir nuolatinio kokybés stebéjimo bei
atnaujinimo, remiantis klienty pasitenkinimo kriterijais. Anot tyréjy, aptarnavimo kokybé turéty buti
suteikta taip kaip ja suvokia vartotojai, nes prieSingu atveju kokybés uztikrinimas gali biti
neveiksmingas. Pasak S. Sharmin ir kt. (2016), pasitenkinimas yra suteiktos paslaugos kaip rezultato
jvertinimas, atsizvelgiant j klienty liikescius ir poreikius. Dazniausiai paslaugos kokybés pobudis ir
klienty pasitenkinimas yra vertinamas kaip tiesioginis rySys, reiskiantis, kad aukstesnis paslaugy
kokybeés suteikimo lygis turi tiesioginj poveikj didesniam klienty pasitenkinimo lygiui (Pollack,
2008). D¢l plataus nagrinéjimo konteksto, likes¢iai suprantami skirtingai — tai tam tikri numatymai,
normos ar troSkimai, tapatinami su vartotoju ir jo elgsena, kuri pritaikoma konkreciai situacijai,
atsizvelgiant  patirt] ir gaunamg informacijg i§ aplinkos. Tai, anot R. StaSio ir A. Malikovo (2010)
leidzia daryti prielaida, kad vartotojai i§ anksto suformuoja kokybés ar pasitenkinimo standartus
apie biiseny pasikeitimus. Tyr¢jai klienty lukesCius prilygina subjektyviam, jsivaizduojamam
ateities rezultatui, priklausan¢iam nuo aplinkos veiksniy pokyciy ir klienty elgsenos. Dél Sios
priezasties turéty biiti jvertintas klienty elgsenos ir likes¢iy santykis. N. Budrio (2019) teigimu
organizacijos teikdamos paslaugas rinkoje neiSvengiamai susiduria su konkurencijos reiskiniu savo
veiklos segmente. Norint tinkamai modeliuoti veiklos strategija bei sukurti vertés grandine, klienty
poreikiy supratimas organizacijai yra biitinas.

Kadangi kliento elgsena, jo lukesciai turi jtakos paciy organizacijy rodikliams, butina
numatyti veiksnius, turincius jtakos aptarnavimo kokybés valdymui (StaSys, Malikovas, 2010). Tai
rodo, kad bendroji paslaugos kokyb¢ gali biiti gerinama nustatant klaidas, jy priezastis bei ieSkant
biidy jas pasalinti. K.D. Hoffman ir kity (2009) teigimu, negalima laukti kol klientai pradés skystis
dél blogo aptarnavimo ar paslaugy kokybés ir iSskyré 4 sagvokas, nurodancias liikesciy ir rezultaty
santyki:

e Pasitvirting lukesciai

e Nepasitvirtine likesciai

e Neigiamai pasitvirting likesciai

e Teigiamai nepasitvirting likesciai.

Tuo tarpu C. G. Johannsen ir N. O Pors (2005) lukescius suskirsté i tris grupes:

e Baziniai likesciai, kurie yra bendriniai ir esminiai kalbant apie socialinius

veiksmus, kurie iSreiSkiami mandagumu, orumu, pagarba;
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e Jgyti lukesciai, kurie atsiranda socializacijos proceso bei sgveikos su kitais metu,
kuriuos aptarnavimo procese apibiidina laukimo trukmé, patogumas;
o Kiti liikesciai, kurie gali klientams tiesiog biiti malondis ir patogiis.
Ivardinty lukesciy pagrindu, suformuojamas laukiamas patyrimas. Nors pats jpras¢iausias
pasitenkinimo apibrézimas yra kliento luikesCiy ir realios paslaugos palyginimas, ta¢iau Hoffman ir
kiti (2009) pateikia daugiau Sios sagvokos apibrézimy ir su jais susijusiy pasitenkinimo reikSmiy (Zr.

2 lentelé).

2 lentelé. Skirtingos pasitenkinimo paslaugy kokybe reikSmés

Norminis stokos apibrézimas Realaus rezultato ir kultiiriskai priimto rezultato palyginimas

Socialinés naudos palyginimas, kuomet mazesne nauda gaunanti

ygyoes/te1singumo apiorezimas pusé yra nepatenklnta-

Lukesciai yra grindziami kliento nuomone, kuom nusakoma ka

Standartinis apibrézimas klientas privalo gauti. Nepasitenkinimas susijes su realaus
rezultato neatitikimu i§sakytiems liikes¢iams
Procedirinio sagziningumo Pasitenkinimas siejamas su kliento tik&jimu, jos aptarnautas bus
apibrézimas tinkamai.

Saltinis: Sudaryta darbo autorés pagal Tautkevitieng ir Adomaityte, 2018 cit. Hoffman ir
kt 2009.

G. Tautkevicien¢ ir G. Adomaityté (2018), analizuojant pasitenkinimo paslaugy kokybe
sgvokas, jzvelgia sgsajas tarp klienty litkesciy ir galutinio rezultato, kuris atitinka arba neatitinka
kliento suvokimo. Siekiant kokybiSkai aptarnauti ir pasiekti kliento pasitenkinima, reikalinga
suprasti jy poreikius esamoje situacijoje. Siuo keliu einant, i$aiskinama, ar kliento ir paslaugos
teiké¢jo suvokimas apie paslaugos atlikimg ir kokybe yra vienodas. Turéty buti jprasta, kad
organizacijos turi sudariusios iSsamius klienty poreikiy ir pageidavimy sarasus, taip pat yra
iStyrusios savo klienty pasitenkinimag aptarnavimu. Tokiu biidu atsiskleidzia trikumai, kuriuos
organizacija siekia iStaisyti, ar aptarnavimo proceso etapai, kuriuose klientai lieka labiausiai
nepatenkinti.

Paslaugos teikimo procesas — apibiidinamas kaip technologiniy, zmogiskyjy, organizaciniy
ir kitokiy sugeb¢jimy ir kompetencijy panaudojimas, kuomet pagrindiniais paslaugy teikimo
elementais yra: vartotojas (be vartotojo dalyvavimo poreikiy patenkinti neimanoma), klientus
aptarnaujantys darbuotojai (suteikiantis paslauga, rySius su vartotojais palaikantis personalas),
techninés, fizinés priemonés ir vidiné paslaugy teikimo terpé (Skackauskiené¢ ir Vilkaité — Vaitoné
2017, cit. Hartline 2000). IS visy minéty paslaugy teikimo elementy itin svarbus vaidmuo tenka

paslaugg teikiantiems darbuotojams (Chakraborty ir kiti 2015), nes klientai vertina organizacijg ir
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jos paslauga atsizvelgdami | tai, kaip su jais elgiasi darbuotojai, su kuriais jiems tenka bendrauti
(Papsieng, Vilkaité 2009).

Reikalinga atskirai jvertinti sgvokos ,,klienty aptarnavimas* reikSme, kadangi pati paslaugy
kokybé suprantama kaip ,,bendras klienty paslaugos jvertinimas*“ arba pozitris | suteikiamy
paslaugy kokybe, o aptarnavimo patirtis suprantama kaip ,,vidinis organizacijos procesas®,
iSreiskiamas subjektyviu kliento atsakymu j, bet kokig tiesioging ar netiesiogine sgveika su
paslaugos teikéju, jvairiose paslaugos proceso suteikimo etapuose (Meyer ir Schwager, 2007). Tai
leidzia iSrySkinti esminj skirtumg tarp klienty aptarnavimo ir paslaugy kokybés, kuomet paslaugy
kokybé bus labiau siejama su racionalumu, o aptarnavimo patirtis su vidine kliento emocija (,,vidine
reakcija”) (Klaus ir Maklan, 2012). Pateikiant pavyzdj, pagal S. Roy ir kitus (2019) paslaugos
suteikimas laiku biity paslaugos kokybés rodiklis, o darbuotojo elgesys su klientu (supratingumas ir
lankstumas) biity priskiriamas kliento patir¢iai.

Klienty patir¢iy poreikiy piramidé¢je yra iSskirti keturi pasitenkinimo elementai ir jy

lygmenys (Zr. 2 pav.).

2 pav. Klienty patir¢iy poreikiy hierarchija (Rodionova, Vasiliené-Vasiliauskiené, 2017 pagal
Shaw, 2005)

Pirmyjy dviejy lygiy elementai yra priskiriami bazinei teikiamy paslaugy kokybei. Todél,
tenkinant tik pirmy dviejy lygiy klienty poreikius, jmonei yra sunku jgauti pranasumg kity
organizacijy atzvilgiu bei uztikrinti savo klienty lojalumg. Tik auks$tesniuose lygiuose imoné turi

galimybe i$siskirti jsisgmonintg klienty patirtj (Rodionova, Vasiliené-Vasiliauskiené, 2017).
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Paslaugas teikiancioms organizacijoms klienty pasitenkinima jvertinti néra lengva dél
paslaugy neapciuopiamumo savybiy, o pats terminas ,,pasitenkinimas paslaugomis® taip pat gali
biti jvairiai traktuojamas (Puskorius, 2015). Paslaugy kokybé pacios organizacijos atzvilgiu, yra
pagrindinis faktorius kurianti konkurencinj pranaSumg. Procesas, kurio metu klientai jvertina
aptarnavimo kokybe, sudaro pakartotinio pirkimo galimybes, kas yra ypac svarbu paslaugy
teikéjams (Butkuté ir Simkus, 2016 cit. Hudson et al., 2004). Klienty aptarnavimu siekiama islaikyti
ir patenkinti jy poreikius, didinti jy skaiciy, mazinti konkurencinj spaudimg (Skackauskien¢ ir
Vilkaité — Vaitone, 2017 cit. Davis, 1984). Svarbu, kad klienty aptarnavimas tenkinty jy lukescius,
poreikius ir reikalavimus (Singh, Pattanayak 2014). Klienty aptarnavimas, anot S. C. Baggs ir B. H.
Kleiner (1996), yra vienas svarbiausiy aspekty, kuriuos organizacija turi valdyti, nes jis parodo
organizacijg tokig, kokia ji yra. Tinkamas aptarnavimas biitinas, nes vien zemos kainos ar platus
paslaugy asortimentas gali biiti nepakankama paskata rinktis paslaugy organizacija. Klienty
aptarnavimg apibréziant kaip paslaugy organizacijos aptarnavimo kultiira, iSrySkéja zmogiSkyjy
iStekliy valdymo, informacijos apie auksta aptarnavimo kultira skleidimo tarp darbuotojy ir
skatinimo sistemos diegimo svarba. Taigi, klienty aptarnavimas ir aptarnavimo kultiira yra
neabejotinai susijusios sgvokos, kuomet pati organizacijos kultiira yra nukreipiama j klienty
aptarnavima, pagrista tam tikromis taisyklémis ir procediromis, praktiniais jgiidziais ir
sugebéjimais.

Klienty aptarnavimo procese gera, priimtina kokybé yra kokybé atitinkanti klienty
lukescius. Jei paslauga virsija likescius, klientas jvertins kaip idealig kokybe, ir atvirk$¢iai, - jei
kad personalas dirbs teisingai, greitai reaguos ] jy pastabas ar prasymus, bus mandagus ir
kultiiringas. Klientai nori gauti jiems tinkancias paslaugas pageidaujamu laiku. Vienintelis biidas
patenkinti jy norus -iSmokti nuspéti, ko ir kada klientui gali prireikti. Be to, kiekvienas Zmogus nori,
kad biity patenkinti ne tik jo buitiniai, bet ir aukStesni poreikiai. Aptarnaujantys klientus darbuotojai
turi tikeéti, kad kulttirg ir kokybe biitina derinti, tai svarbiausi dalykai jy darbe. Personalas tai atlieka:
parodydamas auksta klienty aptarnavimo kultirg; bendraudamas ir laikydamasis aptarnavimo
standarty; ieSkodamas galimybés patenkinti kliento poreikius ir aktyviai veikdamas (Salkauskiené,
2006).

Vartotojai, turédami laisva prieiga prie jvairios informacijos, neprisiriS§a prie vieno
paslaugy tiekéjo, o gali lengvai ir maZesniais kastais pereiti prie konkurenty (Jahromi et al., 2014).
Kliento praradimas gali Zymiai sumazinti organizacijos pajamas ir padidinti veiklos sgnaudas
tenkancias vienam klientui. Organizacijos turi nukreipti savo veiklos bei marketingo strategijas |
klienty iSlaikyma, kadangi lojalus klientai tampa patys reikSmingiausi teikiamy paslaugy atzvilgiu

(Rodionova, Vasiliené-Vasiliauskien¢, 2017).



16

M. Pakurar ir kiti (2019) sudaré modeli, apjungiantj paslaugy savybes, darbuotojy
kompetencijas ir komunikacijos su klientais aspektus. Modelio pagrindg sudaro SERQUAL modelis
palyginantis klienty likesCius su faktinémis teikiamomis paslaugomis. Kaip pazymejo, R.
Adomaitiené ir S. Mazuikaite (2016) dél paciy paslaugy neap€iuopiamumo, nevienalytiSkumo,
neatskiriamumo nuo procese dalyvaujanciy dél paslaugy klienty, dél vertinimo subjektyvumo
paslaugy kokybés jvertinimas yra pakankamai sudétingas. Mokslingje literatiiroje analizuojami
jvairiis paslaugy kokybés (vertinimo) modeliai ir metodai skiriasi savo charakteristikomis ir taikymo
ypatumais.

Kokybines paslaugos kokybés dimensijas atspindi patikimumas, reagavimas,
kompetentingumas, prieinamumas, paslaugumas, komunikabilumas, pasitikéjimas, saugumas,
supratimas ir ap¢iuopiamumas, kurios véliau apjungtos j penkias, pateikiant SERQUAL metoda.
Pagal S. Tazreen (2012) Sis metodas yra placiai taikomas paslaugy suvoktos kokybés vertinimui.
Vertinimas pagal $io modelio logika, kai matuojama spraga tarp kliento suvoktos (patirtos) kokybés
ir jo likesciy (laukiamos kokybés) yra pripazjstamas validziu ir efektyviu paslaugy kokybés
vertinimo instrumentu. Klienty suvokimas matuojamas Siomis dimensijomis: ap¢iuopiamumu,
tikrumu, empatija, reagavimu. Nauji papildomi veiksniai yra finansinis aspektas, darbuotojy
kompetentingumas ir paslaugos prieinamumas.

Klienty pasitenkinimas priklausys nuo paslaugos suteikimo proceso, t.y. aptarnavimo.
Norint suformuoti klienty aptarnavimo standartg ir parinkti paslaugos suteikimo proceso valdymo
metodus, vadovai turi biiti pasirenge suprasti atotriikj tarp klienty suvokimo ir likesc¢iy (Titko ir kiti,

2013).

Nepriklausomi veiksniai Priklausomi veiksniai

Apciuopiamos paslaugy
savybés

Operatyvumas

EmpatiSkumas

Patikimumas

Vartotojo
Tikrumas pasitenkinimas

Prieinamumas

Finansinis aspektas

Darbuotojy kompetencija

3 pav. Paslaugy kokybés dimensija per sgsaja su klienty pasitenkinimu (Pakurar ir kiti, 2019)



17

Paslaugy savybé ,apciuopiamumas® apima materialius paslaugos teikimo aspektus,
patikimumas isreiSkiamas organizacijos gebéjimu teséti pazadus ir teikti paslaugas patikimai ir
tiksliai, operatyvumas arba reagavimas atspindi darbuotojy norg ir pasirengimg skubiai aptarnauti
klientus, tikrumas iSreiSkiamas per darbuotojy paslauguma ir turimus jgtidzius, empatija atspindés
darbuotojy pasirengima atitikti specifinius klienty reikalavimus, skiriant individualy démesj
(Pakurar ir kiti, 2019 cituojant Parasuraman, Zeithaml ir Berry, 1985). I modelj jtrauktas finansinés
vertés veiksnys yra susietas su tyréjy analizuojamu finansiniu sektoriumi, kuomet vartotojas lygina
paslaugy kainas tarp finansines paslaugas teikianéiy jstaigy. Siuo pozitiriu remiantis, finansinis
kriterijus gali turéti poveikj pasitenkinimui gaunamomis paslaugomis. Optimali paslauga anot O.A.
Omotayo ir kity (2014) yra keliy integruoty j jos suteikimo procesa veiksniy rezultatas. Personalo
valdymo sprendimai apima darbuotojy kompetencijos ir jgtidziy gerinimo sprendimus, kas tiesiogiai
turi poveik] aptarnavimo proceso rezultatui, iSreiSkiamu klienty pasitenkinimu.

Klienty pasitenkinimas apibréziamas kaip teigiama afektiné biisena, atsirandanti jvertinus
procesa, kaip verslo sandérj su kita jmone (Sales-Vivo ir kiti, 2020 cit. Anderson ir Narus, 1984).
Taigi, pasitenkinimas yra visuotinis paslaugos kokybés jvertinimas ir programos veiksmingumo
rodiklis tarp verslo santykius palaikanciy partneriy (Ferro ir kt., 2016). Klienty pasitenkinimas B2B
sektoriuje turi gilesng sampratg, kuomet vartotojo pasitenkinimas yra pelningy ir ilgalaikiy santykiy
su vartotojais plétojimas (Gounaris 2005 pagal Webster, 1992; Achrol, 1997). Anot tyréjo, atliktais
tyrimais yra jrodytas empirinis rySys tarp suvokiamos paslaugy kokybés ir verslo rezultato
(Gounaris 2005 pagal Athanassopoulos ir kt. 2001), kas suteikia konkurencinj pranaSuma paslaugas
teikian¢iai organizacijai. B2B sektoriui paslaugy kokybés atzvilgiu ypa¢ biidinga strategiskai
uzsitikrinti ilgalaikius santykius su vartotojais.

Detalizavus paslaugy savybes ir jy galima salytj su paslaugos suteikimo procesu, paslaugos
kokybés vertinimo kriterijus, klienty patirtis paslaugos suteikimo procese matyti, kad klienty
aptarnavimo kokybés priezitiros jvertinimas pareikalauja detalizuoti suteikiamas paslaugas pagal
viso aptarnavimo proceso eiga, laikg skiriamg kiekvienam etapui, zmogiskojo veiksnio ir
technologijy panaudojimo laipsnj. Aptarnavimo proceso rezultatas yra vertinamas kaip atitiktis

kliento liikes¢iy ir gautos paslaugos kokybés.

1.2. Veiksniy, lemianc¢iy klienty aptarnavimo kokybe, analizé

Paslaugy teikéjo ir kliento bendravimo stilius suformuoja vieng didziausiy klienty
aptarnavimo sri¢iy, klientams tampant paslaugos produkto gamybos dalimi, kas parodo aktualija

klienty aptarnavimo veiksniy analizei.
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Aptarnavimo procesas atspindi organizacijos filosofija, kuri nusako vertybes, lukescius ir
kryptis, kuriomis ji veikia sieckdama savo tiksly ir vystant savo veiklg. Tai jrodo filosofijos
perdavimo svarbg kiekvienam dirbanciajam paslaugy organizacijoje. Anksciau filosofija buvo
suprantama kaip planavimas, organizavimas ir kontrolé. Dabar | tai Zvelgiama giliau - tai patarimai,
pagalba ir savikontrol¢. Formuojamas naujas valdymo stilius, j §j procesa jtraukiami darbuotojai,
didinama jy atsakomybeé. Sis stilius suteikia didesnj pasitenkinima ir darbuotojams, ir klientams.
Taigi nauja korporaciné filosofija sukuria kokybiskesnj valdyma (Salkauskiené ir kiti, 2006).
Tikslas yra, kad darbuotojai biity suinteresuoti teikti kokybiSkas paslaugas. Klienty aptarnavimo
kulttira yra vienas svarbiausiy organizacijos valdymo veiksniy, nes netinkamas aptarnavimas
sukelia neigiama klienty reakcija, svarbu, kad tai suprasty visi paslaugy Organizacijos darbuotojai.
Taciau, V. Vickova ir L. Podskubkova (2018) cituojant Pulpanova (2012) pazyméjo, kad paslaugy
kokybés parametrai ir jy skaiCius yra skirtingi ir Siame procese reikéty jvertinti matmenis
atsizvelgiant | paslaugy produkto tipa, aptarnavimo proceso pobiidj, organizacijy veikla ir jy
orientacijas. A. Simkus ir L. Pilelien¢ (2010) pagal Margulies, i§skyré 7 (septynis) kintamuosius,
apibiidinancius darbuotojo ir paslaugos gavéjo sgveikos procesg (Zr. 4 pav.). Paciy paslaugy
skirtumus didele dalimi lemia informacijos, kuria keiciasi darbuotojas ir paslaugos gavéjas, apimtis
ir darbuotojo kompetencijos, kuriomis §is disponuoja. Klientas formuoja likescius, jvertindamas
dviejy tipy informacija: turima dabarting ir numatoma, susijusig su lukesciais.

Informacija

Sprendimai

Laikas

Darbuotojas Problema Vartotojas

Pakeiciamumas

Galia

PrisiriSimas

4 pav. Paslauga teikian¢iojo ir kliento saveika pagal Margulies (Simkus ir Pileliené, 2010)

R. Stasys ir A. Malikovas (2010) remiantis Coye (2004), pateikia kelis informacijos,
susijusios su liikesciais, vertinimo biidus: aprasomasis biidas — tai tiesioginiai steb&jimai ar patirtis.

ApraSomasis vertinimas laikomas ,,asmeninés patirties rezultatu®, tiksliai atspindintis individy
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stebimus jvykius; palyginimo biidas — informacijos, gautos i$ aplinkos Saltiniy, palyginimas, kurios
palyginimu nusakomas rysSys tarp objekto ir jo pozymio (gali biti laiko); loginiy iSvady biidas —
informacija vertinama analizuojant ir darant iSvadas apie tam tikrus procesus tarp objekto ir jo
pozymiy, pasireiskusiy ankstesniy stebéjimy metu. Tai kas lieka kliento atmintyje, pabendravus su
darbuotoju, galima apibiidinti kaip ,.,techning kokybe¢®, o pats paslaugy suteikimo procesas, kurio
metu klientas praeina daugelj etapy ir bendrauja su paslaugy organizacijos personalu, jvardijama
funkcine paslaugy kokybe.

Tradiciskai funkcine kokybe yra skirstoma j (a) proceso kokybe: kaip teikiama paslauga,
ir (b) sgveikos kokybe: kaip vyksta tarpusavio santykiai. Sis skirstymas leidZia atskirti veiksnius,
susijusius su zmogaus teikian¢io paslauga vaidmeniu, jskaitant aptarnaujancéiojo poziirj,
bendravimg jgiidZius, lojalumg ir geras manieras. Veiksniai susij¢ su sklandaus aptarnavimo
uztikrinimu yra tinkamas laikas, efektyviis ir sistemingi procesai ir pritaikyty paslaugy vartotojams
suteikimas (Han ir Lee, 2012). V. Grigalitinaité ir L. Pileliené (2014) mokslinés literatiiros analizés
pagrindu atskleidé, jog aptarnaujantis personalas yra svarbi grandis, nustatanti rySio tarp
organizacijos ir klienty kokybe. Tyrimo rezultatai suponuoja tai, kad aptarnaujancio personalo yra
labai svarbus, kuomet gali nulemti vartotojo sprendimus sudaryti verslo sandorj ar jo atsisakyti,
nusivilti organizacijos paslaugomis ar likti suzavétam. Tyréjy manymu, organizacijos turi skirti
adekvaty démesj ne tik samdydamos, bet ir ugdydamos aptarnaujant] personalg, sudarydamos
palankias salygas kvalifikacijos kélimui. Kitame skyriuje pateiksime praktiniy tyrimy rezultatus,
nustatancius gaires aptarnaujancio personalo kvalifikacijos tobulinimui.

Tai, ka paslaugos gavéjas jgyja komunikacijos proceso metu, yra bendros paslaugy
kokybés vertinimo matas, kaip paslaugos teikimo proceso rezultatas. Pac¢iag komunikacijos sistema
galima apibrézti kaip procesa, per kurj grupés dalijasi ir kaupia informacija, siekdamos skatinti
bendrus interesus (Park ir kiti, 2014 cit. Rogers, 1981). Efektyvi komunikacija reiSkia suplanuoto
bendravimo rezultato pasiekimg ir iSlieka svarbus veiksnys, turintis poveikj kliento pasitikejimui ir
isipareigojimui. Isigilinant | pacios informacijos valdymo procesa, pasitelkiamas N. Budrio (2019)
patobulintas vertés grandinés modelis, leisiantis klienty aptarnavimo procesa susieti ne tik su
tiesioginiu Zzmogiskuoju kontaktu, bet su visu paslaugos suteikimo procesu.

Autorius pasirinkes tyrimo objekta, t.y. organizacija, detalizavo informacijos srauto
valdymo procesus pagal organizacijos veiklos pobudj, kurio rezultatas yra paslaugy kokybés
jvertinimas ir naujy sprendimy priémimas. Sio modulio pagrindu, galima paaiskinti informacijos
valdymo procesus B2B sektoriuje, siekiant uzsitikrinti paslaugy kokybg. Modelyje diegiamas
informacijos valdymas, bei apibréziamos judéjimo kryptys. Informacijos valdymas ir jos

prieinamumas reikiamu metu versle ne maziau svarbus kaip ir kitos veiklos. Vertés grandinés
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dalyvius turéty jungti bendra procesy koordinavimo sistema. Pagal 3 C modelj organizacijos turéty

pasidalinti tikslais, kuriy siekimas tiekimo grandinés dalyvius sujungty j vertés granding.

|

IZorinés vertés grandinés proceso koordinavimas

— —
B R
* Kliento klienty * Klienty + Griztamasis

L

* Informacijos
priémimas, griztamojo ryiio griztamojo ryiio rvéys apie
vertinimas analizé. apie produktus ir produkt kokybe
» Gamybimniu + Paklausos 13351_3“_335 ir paslaugas.
pajégumu prognozavimas. Vertinumas. * Nawju 1déju.,
vertinimas » Derybos su * Nauju poreikm poreikiny
+ Gamybiniu tiekejais analizé. 1ireiSkimas.
operaciju » Logistikos ir * Statistiniai
adaptavimas operaciju duomenys apie
kliento sprendimu klienty srautus.
poreikiams koreagavimas * Marketingo
* Uzsakymu » Vertés grandines kampanijos
vykdymas strateginiu informacija.
sprendimu * Logistikos
koordinavimas. problemy
wdentifikavimas.
N/ N—— R L S —

Informacijos srauto procesas

5 pav. Patobulintas vertés grandinés modelis (Budrys, 2019)

Esant sudétiniam paslaugy suteikimo procesui!, kuris suteikiamas kartu su pagaminamu
produktu, reguliarus vartotojo informavimas apie vykdomus procesus leisty efektyviau valdyti visg
procesa.

Paslaugos kokybés aspektas susijes su komunikacijos palaikymu ir informacijos valdymu
yra paslaugos suteikimo laikas. Kai kurios jimonés nustato klienty aptarnavima lygio indeksa, kuris
priklauso nuo paslaugos suteikimo laiko, pristatymo, informacijos i§samumo ir nepriekaistingumo.
Jei gautasis indeksas lygus 100%, tai yra vadinamasis ,puikus aptarnavimas® (Vlickova,
Podskubkova, 2018). Laiko kriterijus lemia, kad verslas verslui (B2B) sandoriy jgyvendinimui
daznai naudojamos jvairios skaitmeninés technologijos, pradedant el. pastu, organizacijos svetaine,
internetinés prekybos portalais, socialine ziniasklaida ir mobiliosiomis programomis, iki pat
integruoty informacijos valdymo sistemy (duomeny baziy). Integruotos sistemos pirmiausia kaupia
reikalingg informacija apie klientg ir yra pritaikomos pakartotinai perkant tam tikra produkta ar
paslaugg i§ konkretaus tiekéjo (Van Den Steen ir kiti, 2020). Informaciniy technologijy sanklodos
plétra lemia, kad vis dazniau verslo organizacijos, klientams informacija siuncia elektroniniais
kanalais, pasirinkdami interaktyviosios komunikacijos sprendima. Augant duomeny perdavimo

srautams, butina uztikrinti vis auks$tesnio lygio interaktyvumga tarp sistemy, t.y. tai, kad siunciami

11 Tai atitinka darbo objekto veiklos specifika.
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duomenys lengvai biity iSSifruojami gavéjo sistemos. Duomeny mainai, vykdomi elektroningje
terpéje ir standartizuota forma, gali tapti viena pagrindiniy organizacijos komunikacijos rysiy su
vidaus ir iSorés vartotojais stiprinimo strategijy, kai elektroniniy duomeny adaptavimas naudojamas
placiausiu turiniu (Kiselyte ir kiti, 2019).

Esant gausai veiksniy, lemianc¢iy klienty aptarnavimo kokybe, pazymétina, kad kai kurie
veiksniai tarpusavyje yra labai susije (VySedvorskyte, Vilkaité, 2020). Empirinio tyrimo rezultatais
apklausiant verslo klientus, jrodyta, kad mobiliojo rySio paslaugy vartotojams svarbiausias
kriterijus yra paslaugy kokybé, kurj susieja su klienty lojalumu. Mazesnis reikSmingumas atiteko
pasitenkinimo kriterijui. Tyréjos pasitelkdamos El-Adly (2019) atlikto tyrimo model;j ir rezultatus,
paaiskino paslaugy vertés sudétines dalis. Paslaugy verté susideda i$ septyniy elementy: poreikio
patenkinimo, estetikos, kainos, kokybés, prestizo, sandorio bei malonumo. Visi minéti suvokiamos
vartotojo vertés elementai susiveda i pasitenkinima, i§ kurio kyla vartotojo lojalumas paslaugai.

N. Atsan (2017) atlikdamas rysiy tarp paslaugy kokybés, organizacijos jvaizdzio ir klienty
pasitenkinimo finansiniy paslaugy sektoriuje tyrimo rezultatais parodé, kad tarp suvokiamos
paslaugy kokybés ir organizacijos jvaizdzio, taip pat tarp klienty pasitenkinimo ir jvaizdzio
egzistuoja tiesioginiai rysiai. Pratesiant §ig mintj, I. Kavaliauskaité (2017) sukiiré tyrimo modelj
pritaikydama klienty poreikiy tyrimui, siekiant i$siaiskinti klienty pasirinkimo priezastis priimant
sprendima pasirinkti konkrecia paslaugy jmong¢. Tyrimo kryptis yra vertinti klienty pasitenkinimag

paslaugy kokybe ir jy poziiirj ] organizacija (Zr. 6 pav.).

Vartotojy
pasitenkini mas

Pas_lrlllnklrm 1 Lojalumo
L priezastys J | prietastys
Korpormtyvinis L i Vartotojo suwokta
Pasla tzd — Pasla kokyb
jvaizdis Hgos aizdis ugy kokybe kokybe
s L r
. - -
Likestiai Atsiliepimai — Projekting Pirmine
o e | | Gamybos ir r
Patirtys Rekomendacijos pristatymo ligalaike
L A
'd "
— Santykiy
A
'd "
— Techning

e

6 pav. Klienty pasitenkinimg lemiantys veiksniai (Kavaliauskaité, 2017)
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Tyréja sudarant tyrimo modelj, pasitelk¢é Gummesson 4 Q paslaugy kokybés tyrimo
modelj, kuris yra orientuotas j vartotojg ir j procesa, bei apima klienty lukesc¢iy ir paslaugy teikéjo
jvaizdzio formuojamg suvokiamg kokybe. Pagrindiniai kokybe lemiantys procesai yra
projektavimas, gamyba, pateikimas ir rySiai (Bagdonien¢, Hopeniene, 2015). Taigi, tyrimo modeliu
tiriamas reiskinys — klienty pasitenkinimas. Aiskinamasi, kas lemia klienty pasitenkinima, t. y. kaip
organizacijos jvaizdis ir paslaugy kokybé yra susije su klienty poreikiy tenkinimu. Modeliu norima
pagristi arba atmesti teiginj, kad korporatyvinis jvaizdis turi jtakos klienty pasitenkinimui, kas
apsprendzia paslaugy organizacijos jvaizdzio reikSmingumg. Ivaizdis yra viena i§ vartotojo
pasirinkimo priezas¢iy. Zinoma, sprendimo priémima lemia daugelis veiksniy, tadiau 1.
Kavaliauskaité (2017) atlickamu tyrimu analizavo biitent jvaizdzio jtakg klienty pasitenkinimui.
Pagal 4 Q kokybés modelj, organizacijos jvaizd] formuoja paties asmens liikes¢iai susij¢ su
paslaugos kokybe ir patirtys, susijusios su konkrecia organizacija. Paslaugos jvaizdis siejamas su
rekomendacijomis ir atsiliepimais ir taip gali nulemti vartotojo pasirinkimg. Vartotojo lojalumas
kaip siekiamas rezultatas tiesiogiai siejamas su paslaugy kokybe, kurig remiantis 4 Q kokybés
modeliu sudaro projektiné, gamybos ir pristatymo, santykiy, techniné ir vartotojo suvokta kokybeé
(remiantis 4 Q kokybés modeliu: pirmin¢ ir ilgalaiké). Pagal B. BalCitnaite ir J. Valiaugiene (2019)
kiekvienas organizacijos vadovas siekia teigiamo organizacijos jvaizdzio, kuris sukelty jsimintinas
ir teigiamas klienty emocijas, paskatinant rinktis jy sitilomas paslaugas. Siuo poZiiiriu jvaizdis
tampa priemone, vertinant teikiamy paslaugy kokybe.

Esant skirtingiems paslaugy procesams, tikslinga paslaugy kokybe¢ pagal Gronroos (1984)
ir Gounaris (2005) vertinti atskirais aspektais, kuriuos sudarytame modelyje iSskiria J. Lee et al.,
2020. Tai (1) potenciali paslaugy teikéjy kokybé, (2) tiesiogiai aptarnaujancio personalo darbo
kokybé; (3) proceso kokybé; (4) techniné kokybé ir (5) pasiekto rezultato kokybé (zr. 7 pav.).

Kaip matyti modelyje, potenciali paslaugy kokybé¢, atsiskleidzia per organizacijos jvaizdj,
reputacija, paskleista nuomon¢ komunikaciniais informacijos kanalais. Aptarnaujancio personalo
darbo kokybeé atsiskleidZia per saveika su vartotoju. Sis veiksnys apima tarpasmeninius santykius,
individualius asmenybés bruozus, tokius kaip kantrybé, pazinimas, iStikimybé, ir elgsena. Proceso
kokybé, susideda i§ paslaugas teikianc¢iy darbuotojy komandinio darbo rezultato, jskaitant
operatyvuma, iniciatyvumg ir lyderio vaidmen;j Siame procese. Techniné¢ kokybé gali atspindéti
paslaugos suteikimo kokybés atitikimg sutarties saglygoms. Pasiekto rezultato kokybé atspindés,

visapusiska suteiktos paslaugos jvertinima.
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e Teikiamos profesionalios paslaugos Potenciali paslaugy
e Auksta reputacija, palankus jvaizdis teikéjy kokybe
e Imonés paslaugoms suteikiamos rekomendacijos
e Tarp personalo vyrauja geri, pozityvis santykiai
e Personalas isklauso vartotojo pageidavimus
e Personalas  skiria didelj démes] kiekvienam Tiesiogiai

klientui aptarnaujancio
e Personalas laikosi etiketo taisykliy » personalo darbo
e Personalas savo darbg atlicka saziningai ir kokybé

atsakingai
e Dalyvaujantieji paslaugy suteikimo procese, Paslaugy

tiksliai atlieka savo pareigas kokybé kaip
e Personalas operatyviai atlieka jiems priskirtus Proceso aptarnavimo

darbus ' | kokybe proceso
e Jauciamas lyderio — vadovo vaidmuo rezultatas
o Aiskios paslaugos teikimo sutarties salygos

Turi lojalius vartotojus / geba pritraukti naujus .

. .. Techniné
Ilgalaikiai rySiai su partneriais H kokybé
1
® Organizacija efektyviai naudoja turimus isteklius
® Vartotojai visapusiSkai patenkinti suteiktomis
paslaugomis (a) » Pasiekto rezultato
kokybé

e Pilnai  iSpildyti  uzsakovo  reikalavimai,
atsizvelgta j vartotojo poreikius

7 pav. Paslaugy kokybés vertinimo dimensijos B2B sektoriuje (Sudaryta remiantis Lee et al.,

2020).

IS veiksniy, lemianciy klienty aptarnavimo kokybe analizés iSplaukia, kad paslaugos
suteikimo procese veiksniy svarba gali atsiskleisti skirtinguose paslaugos suteikimo etapuose.
Paslaugos imlios zmogiskyjy iStekliy atzvilgiu, o B2B paslaugy ypatumai susij¢ su informacijos

valdymo sprendimais paslaugos projektavimo ir jgyvendinimo etapuose.

1.3. Klienty aptarnavimo kokybés prieziairos sistemy kiirimas ir diegimas

Kokybiskas paslaugy teikimas yra privalomas imperatyvas, kurio démesio centre yra
paslauga jsigyjantis klientas. Klienty aptarnavimo kokybés priezitiros sistemos kiirimas yra
reikalingas ir aktualus, o pagrindiniu tikslu laikytinas jvertinimas — ar vykdoma veikla atitinka
laukiamg. Tai rodo, kad reikalingi kriterijai, kuriais galima bty apibrézti ir jvertinti realig

organizacijos veikla. P. Hertog ir kiti (2010) pazymi, kad sgveikos procesas tarp teikéjo ir kliento
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yra ankstinas ieSkoti sprendimy klienty aptarnavimo sistemos suktirimu ar gerinimui, kadangi tokiu
biidu gaunama abipusé bendradarbiavimo nauda (Jacobides et al, 2006).

Pacios klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros sistemos kiirimo tikslas ir diegimas, remiasi
klienty aptarnavimo organizacijoje tvarka, salygomis, nustatant aptarnaujancio darbuotojo
iSvaizdos, jo elgesio ir bendravimo su klientais reikalavimus, paslaugy suteikimo procediira,
bendravimo su klientais taisykles (Saulinskas, Tilvytiené, 2013). Kaip pazymi Vysniauskiené
(2014), diegiant kokybés prieziliros sistemg organizacija gali patobulinti savo veikla, susijusig su
kokybés kiirimu. Tuo pagrindziama pagrindiné paslaugy kokybés koncepcija, kad siekiant jos,
organizacija turi turéti kokybés vadybos sistema kuri sistemingai kurty kokybés politika ir kokybés
tikslus, taip sudarant saglygas nuosekliai tuos tikslus jgyvendinti.

Sistemy kiirimg galima sieti su veiklos procesy standartizavimu, kuomet veiklos
procediiros, darbo instrukcijos ir darbo bei darbuotojy procediiros reiskia ta patj. Jy visy tikslas -
veiklg standartizuoti. Daznai galvojama, kad, standartizuojant darba, uztenka standartizuoti atskirus
darbuotojy veiksmus, bet $iuo atveju sickiama standartizuoti visg klienty aptarnavimo procesa, nes
tikslas - kad bet kuris darbuotojas, perskaites darbo procediirg ir Siek tiek paaisSkinus vadovui, galéty
tinkamai suteikti paslauga klientui (Obara, Wilburn, 2015).

Kokybés vadybos sistemos diegimas paslaugy organizacijoje turi tapti vientisa
organizacijos kultura. D¢l Sios priezasties visas procesas reikalauja administraciniy gebéjimy,
lyderystés, bendradarbiavimo ir nemazai iStekliy. Organizacija pati turi jsivertinti, kokiais kriterijais
vertins veiklg ir kokiy reikia poky¢iy siekiant padidinti kokybés valdymo sistemos veiksminguma
(Miliauskaite, 2016).

K. Chun-Min Kuo et.al. (2016) pateikia paaiSkinimg modeliui, kuris paaiskina kokybés
priezitiros sistemy kiirimo, diegimo ir palaikymo procesa. Tyréjai remiantis (Tan ir Pawitra, 2001)
kokybés priezitiros sistemos suformavima prilygina planavimo procesui, kuris naudojamas klienty
poreikiy pavertimu tinkamais techniniais reikalavimais. Pagal Bosserta (1991), formuojant visa
paslaugy kokybes valdymo sistema, naudojama matricy serija, siekiant iSreiksti rySius tarp jvesties
(kas, kokie kliento reikalavimai) ir iS¢jimo (kaip, ar kokie techniniai reikalavimai) skirtingais

vystymo etapais (zr. 8 pav.).
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2. Techniniai sprendimai

1. Klienty reikalavimai, 3. SantyKiy (tarpusavio 4. Konkurenty analizé
poreikiy i§aiSkinimas rySiu) matrica

5. Vertés tiksliniams
vartotojams sukiirimas

8 pav. Paslaugy kokybés medis (Kuo et al., 2016)

Paslaugy kokybés iSskleidimo metodo pagrindas yra matrica sudaryta i§ penkiy daliy.
Pirmoji jy leidzia atsakyti i klausimg ,.kokie klienty poreikiai®. Klienty poreikiy iSaiSkinimas
atskleis jy liikescius, ko i jy galima tikétis, o ko ne, kas tampa tikslais, kuriy siekiama kokybisku
klienty aptarnavimu. Svarbu jvertinti tai, kad klienty reikalavimai yra kintantys ir jy nuomoniy
1SaiSkinimui galima naudoti jvarius duomeny rinkimo metodus (apklausas, interviy). Techniniai
sprendimai susieti su klausimu ,,kaip* inteegruoti visus organizacijos padalinius j vieningg paslaugy
teikimo sistemag pagal paslaugy produkto savybes. UzduoCiy nustatymas gali biiti susietas ne itik
su paslaugy kokybé gerinimu, bet ir organizacijos plétros tikslais. Uzduotys gali biti iSreikstos
kokybiskai ir kiekybiskai, .

Santykiy matrica parodo pakeisty kokybeés pslaugy rysj su klienty reikalavimais, kas leidzia
uztikrinti,organizacijos paslaugy kokybés kontrole ir reaguoti esant netitikimams. Tai pagerina
biisimy metody pasirinkima, paslaugy suteikimo strategijas ir sutrumpina aptarnavimo proceso
laikg. Tai taip pat gali sumazinti biisimy nuostoliy tikimybe.

Konkurenciné analizé matyti desinéje kokybés namo puséje. Sis etapas apima konkurenty
paslaugy lyginamaja analiz¢, kuomet paslaugos lyginamos su specialiais standartais, ar tiesiogiai
konkuruojanc¢iomis paslauggomis, siekiant nustatyti kaip pagerinti klienty aptarnavimo procesa.
Taigi, pirmiausiai i§matuojami konkurenty pasiekimais ir palyginami su organizacijos teikiamomis
paslaugomis.

Vertés tiksliniams vartotojams sukiirimas yra ,,kokybés namo* pagrindas. Sis etapas apima
techniniy reikalavimy, aptarnavimo standarty jvertinimg ir leidzia iSskirti paslaugy tobulinimo
srendimus. Pabréztina, kad jvertinimas jau esamy nusistatyty standarty yra nuolatinis procesas,
vertinant klienty atsiliepimus ir iSklausant jy pageidavimus (Kuo et al., 2016).

Apibendrinant galima teigti, kad klienty aptarnavimo kokybés priezitiros sistemy kiirimas

ir diegimas yra privalomas imperatyvas, kurio démesio centre yra kliento poreikiai ir lukesciai.
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Sistemos degimas leidzia iSskirti veiksnius, laiduojancius aukStos kokybés paslaugy teikimo

sistemos sukiirimg organizacijoje.
1.4. Klienty aptarnavimo kokybés prieZiiiros vertinimo metody analizé

Sioje darbo dalyje susitelkiama, j klienty aptarnavimo kokybés prieZifiros vertinimo
metody analize, jy pritaikymo paslaugy organizacijoje argumentus, jgyvendinimo etapus, skirtumus
ir panaSumus. Bendra kokybés priezitiros metodams yra tai, kad nuolatinis tobulinimas yra
pagrindinis Lean, 6 Sigma, TOC metody elementas. Skiriasi $§iy metody nuolatinio tobulinimo
planavimas, organizavimas, darbuotojy motyvavimas ir kontrolé.

Lean vadybos sistema buvo sukurta gamybos sektoriuje, todél jprasta manyti, kad $i
sistema labiausiai pasiteisina gamybos organizacijose. Tas pats pasakytina ir apie ,,Six Sigma‘“
metoda, kuris pirmiausiai buvo jdiegtas gamybos organizacijoje siekiant sumazinti patiriamas
sgnaudas, identifikuojant defektus gamybos procese (Strazdas ir kiti, 2014). ,,Six-sigma“
pripazjstama filosofija ir metodika, suteikianti verslui perspektyva ir jrankius, kad biity pasiektas
naujas paslaugy ir produkty kokybés valdymas. Sesiy sigma metodas i§plétotas gamybos pramonéje
yra disciplinuotas ir skirtas spresti veiklos efektyvumo klausimus, kurie aktualiis ir paslaugy
teikimui.

Ivardinti metodai remiasi nuostata, dél nuolatinio tobulinimo uztikrinimo, kas leidzia

uzsitikrinti §iuos privalumus (Zr. 3 lentel¢)

3 lentelé. Nuolatinio tobulinimo pranagumai (Sudaryta pagal Strazda, Cernevidiiite ir Janéora,

2014)
Sritys Argumentacija
Procesas Procesy tobulinimo procesas tampa jprastas jmonéje
Darbuotojai Darbuotojai turi Ziniy ir reikiamy jgtidziy procesams tobulinti

Nuolat tobulinami procesai visada yra konkurencingos biisenos, t. y.

Konkurecinis pranasumas .. . oo . _
P atitinka rinkos pokyc¢ius ir yra efektyviis

Nuolatinis tobulinimas yra evoliucinio pobiidzio, padeda i§vengti staigiy

Prisitaikymas prie pokyCiy revoliuciniy permainy ir su tuo susijusiy klaidy, kasty, streso, chaoso

Nuolatinis tobulinimas veikia kaip motyvaciné priemoné darbuotojams, jie
Darbuotojy motyvacijos priemoné jauciasi svarbia jmonés dalimi, gauna gera proga jgyvendinti savo
kiirybisSkuma ir idéjas, kas leidzia didéti pasitenkinimui savo darbu

Lean vadybos sistema taip pat orientuojasi i nereikalingy veikly (nuostoliy) Salinima,
pabréziant nuolatinio tobuléjimo procesa, sukuria proceso greit] (sumazinant ciklo laikg) ir

padidinant bet kokio proceso efektyvuma (minimalus laikas, investuotas kapitalas ir iSlaidos)
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(George, 2003). Lean vis daugiau pradedama diegti paslaugas teikianciose organizacijose ir
pasiekiama apciuopiamy rezultaty (Duncan et al., 2014).

Mokslingje literaturoje ,,Lean* traktuojama kaip kokybés valdymo filosofija .Tikslinga
vartoti savoka Lean sistema, nes ji apibiidina veiklos organizavimo pagal ,Lean“ principus
sistemiSkuma — tai, jog reikalinga sukurti specifinius valdymo, darbo strategijos, proceso elementus,
metodus, nustatyti atsakomybés sritis. Lean organizacijoje veikia kaip sistema, paveikianti kitas
organizacijos veiklos sistemas, ir yra apibiidinama kaip kompleksas koncepcijy, principy ir jrankiy,
naudojamy kurti ir pateikti didziausig vertg klientui perspektyvos prasme, iSnaudojant maziausiai
iStekliy (Statkus, 2018).

Siekiant sekmingo LEAN diegimo, reikia perprasti vadybos esmg¢, tikslus ir mastyma ir
atitikti tinkamus pasirinkimus, kurie atitikty specifinius organizacijos tikslus ir reikalavimus
(Garvin, 2015), o kuriant darbo procediiras labai svarbu jtraukti darbuotojus; tuomet jie jausis,
tarytum tas procesas priklausyty jiems ir grieztai laikysis procediry, uztikrinanc¢iy nenutriikstama
gamybos veiklg (Obara, Wilburn, 2015). Lean kultiiroje svarbu kiekvieno darbuotojo isitraukimas j
organizacijos veiklos gerinimg padedantis pasiekti bendrus organizacijos rezultatus. Organizacijos
tobulé¢ja tik tada, kai pradeda nuolatos ieskoti ir spresti savo problemas. Daugumai tai reiskia didelj
kulttrinj pokyti, kuris turi biti inicijuojamas ir prasidéti nuo organizacijos auksc¢iausios vadovybés
(Jacquemont, 2014). Lean — tai ne tik metody ir principy diegimas, jo pagrindas ir $irdis yra zmonés
(Bhasin, 2012). Lean diegimas veikia tik Lean kultiiroje, todél esminis §io procesinio valdymo
pokytis — ne metoduose bet mgstymo biide, t.y. miisy vidinése nuostatose, kasdienin¢je praktikoje
ir elgsenoje (Pascal, 2007, p. 146). ,,Lean* sistemoje laikomasi poZiiirio, jog bet kokiy tiksly, kurie
nepadeda kurti vertés klientams, siekimas organizacijoje yra betikslis ir turi biiti eliminuojamas.

A. Bilotienés Motiejunienés (2016) teigimu ,Lean“ sistema gali buti jdiegta ir
specializuotas paslaugas teikianCioje jstaigoje. Tyrimg atliekant sveikatos priezitiros paslaugas
teikian¢ioje organizacijoje nustatytos vyraujancios veiklos nuostoliy raiSys. Perprodukcija, kaip
iSrySkinta problema buvo susijusi su nepakankamu atsizvelgimu i konkrecia situacijg ir kliento
poreikius. Kitos nuostoliy rasys tai: per didelis biurokratizmas, biidinga per didelio darbo kruvio,
streso ir nuovargio problema; silpna darbuotojy motyvacija. Taciau, anot J. Statkaus (2018)
efektyviai ,Lean® sistema sveikatos priezitiros srityje gali buti naudojama tik tam tikruose
padaliniuose, be ne visoj e jstaigoje. Tyréjo teigimu tikslinga diegti Sig sistema norint iSanalizuoti
pagrindines veiklos sritis, jdiegti patobulinimus ir eliminuoti neproduktyvias veiklas. Taikant
,Lean sistemg, galima sukoncentruoti démes;j j pagrindinius, verte kuriancius procesus, apmastyti
pries pasirenkant, kurj procesa reikia tobulinti. Tai vienas i§ buidy gerinti teikiamy paslaugy kokybe,
sumazinti nekurian¢iy vertés veikly skaiciy, sumazinti laukimo laika, pagerinti kokybe, greitj ir

lankstumg. Tyréjas daro iS§vada, kad ,,LEAN* sistema gali biiti jdiegta bet kurioje organizacijoje,
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kas patvirtinama atliktais tyrimais ir pavyzdziais. Vienose jy ,,LEAN® koncepcijos taikymas
reikalauja pereiti prie naujy veiklos principy ir pakeisti organizacijos vadovy bei darbuotojy
nuostatas, kitose organizacijose taikoma ,,LEAN‘ sistema padéjo iSgryninti papildomas sritis
susijusias su personalo valdymo sprendimais. Tai darbuotojy darbo organizavimo procesai,
vadovavimo kultiira, darbuotojy jtraukimas, elektroniniai kanalai ir komunikacija.

Kaip matyti is klienty aptarnavimo kokybés prieZiiiros vertinimo metody analizes, klienty
aptarnavimo sistemos diegimas yra paremtas paslaugy proceso isskaidymu pagal svarbiausias

sritis, jy jvertinimu, patobulinimu ir trickumy eliminavimu.

1.5. Klienty aptarnavimo kokybés prieZitiros modelio pagrindimas

Paslaugas teikiancioms organizacijoms svarbu uztikrinti gera koordinacija tarp klienty
aptarnavimo proceso grandziy, kuris apima pirminj kontakta su klientu, t.y. informacijos suteikima;
antrasis uzsakymo priémimas ir paslaugos projektavimas ir treciasis paslaugos suteikimas.
Aptarnavimo kokybés vertinimas yra priemoné leidzianti integruoti visus organizacijos padalinius,
atliekancius funkcijas paslaugos suteikimo procese. Visy $iy procesy tikslas yra klienty poreikiy
tenkinimas kuomet pagrindinis vaidmuo atitenka patiems darbuotojams.

Kaip matyti klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelyje, pirmasis proceso etapas yra
klienty aptarnavimo kokybés kriterijy nustatymas.

Ekspertinio vertinimo pagrindu nustatyti kriterijai sudarys salygas paslaugas teikianciai
organizacijai suformuoti integruotg klienty aptarnavimo kokybés valdymo sistema, kuri susiety
skirtingus paslaugy suteikimo proceso etapus. Kaip matyti modelyje iSskirti trys paslaugos
suteikimo proceso etapai:

1. Pirminis kontaktas su paslaugos uzsakovu;
2. Paslaugos projektavimas;
3. Paslaugos suteikimas ir aptarnavimas po paslaugos suteikimo.

Pirminis kontaktas su paslaugos uzsakovu apima procesa, kuriame klientas kreipiasi ]
paslaugas teikian¢ig jmong dél paslaugy uzsakymo.

Paslaugos projektavimas apima procesus imonéje, kuriy metu yra derinamas ir rengiamas
projektas, technologijy sukiirimo ir jdiegimo pagrindu.

Paslaugos suteikimas ir aptarnavimas po paslaugos suteikimo apima procesus susijusius su
technologijy diegimu kliento buveinéje ir aptarnavimu, konsultavimu bei garantijy suteikimu jau
igyvendinus projekta.

Modelyje, klientas verslo paslaugy suteikimo procese atsiskleidzia kaip aktyvus

paslaugos vartotojas, kadangi dalyvauja paslaugos projektavimo procese, kurios yra
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individualizuotos kiekvieno kliento atzvilgiu. Kliento aptarnavimo procesas yra tampriai susijes su
informacijos valdymu, kuomet klientas dalyvauja informacijos mainuose. Paslaugy teikéjo
jvertinimas priklausys nuo geb¢jimo jsigilinti ] esamas kliento problemas. Tuo tarpu pats klientas

skiria asmeninj laikg ir pastangas, be kuriy nebiity sukurta individualizuota paslauga.

<z <>

Pirminis kontaktas su Paslaugos projektavimas Aptarnavimo po paslaugos
paslaugos uzsakovu suteikimo jvertinimas

aVd
L)

Klienty aptarnavimo proceso vertinimas remiantis patvirtintais paslauguy kokybés kriterijais:
organizacijos technologinis pasirengimas, informacijos valdymas, paslaugos suteikimo laikas, aptarnavimo kultiira,
darbuotojy jvaizdis, paslaugos kainos ir kokybés santykis, organizacijos aplinkos fiziniai elementai, paslaugos suteikimo
garantijos, alternatyviy sprendimy pateikimas, darbuotojy mandagumas, darbuotojy kompetencija, specifinis paslaugos
iSmanymas, organizacijos vadovo dalyvavimo laipsnis, lankstumas prisitaikant prie individualiy kliento poreikiy

Klien‘gq' .Kliel.ltl.} Klienty Klienty Klienty Klienty
lukesciai PN pas1tenk1n.1mas lakeséiai - pasitenkinimas lakesciai - pasitenkinimas
aptarnav1m0 aptamavimo aptarnavimo
kokybe kokybe kokybe
Patirtys k Patirtys / | Patirtys }
Pirminio kontakto su Pa}slaugf)s Paslaugos suteikimo ir
imonés atstovu PTOJelftaVl}nf) aptarnavimo po paslaugos
ivertinimas proceso jvertinimas suteikimo jvertinimas

9 pav. Klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros modelis

(Sudaryta darbo autorés)

Sudaryto modelio paskirtis yra optimizuoti organizacijos teikiamy paslaugy kokybe,
uztikrinant nuolatinj tobulinimo procesg skirtinguose paslaugos suteikimo proceso etapuose.

Klienty aptarnavimo kokybés prieZitiros modelio dedamosios detalizuotos 4 lenteléje.
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4 lentele. Klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros modelio dedamosios

(Sudaryta pagal Kazlauskiené, Subacitté, 2013; Johnston, Clark, Shulver, 2012)

Vertinimo Kriterijai IS jmonés pozicijy Klienty atzvilgiu
Kaip organizacija save pristato,

Organizacijos jvaizdis Kokig organizacijg mato klientai

(numanomas) norédama, kad ja matyty kitos

suinteresuotos grupeés.
Kokig informacija apie save pateikia

(esamas jvaizdis).

pati organizacija. [vaizdis leidzia

Iveinti rinkoie. kurioie konk .
palyginti rinkoje, kurioje konkuruoja Kaip ja vertina paslaugy gavéjas,

daug jmoniy, teikian¢iy panasias, -
e ! 4p paslaugy suteikimo proceso

Organizacijos reputacija . . . .
& ! P ! artimas viena kitai arba analogiSkas

kaina ir kokybe paslaugas, pabaigoje

veikianc¢ias jmones, suformuoti
Jmonés reputacijg visuomengje.
Klienty aptarnavimo procesas yra Klientas vertina paslaugos kokybe
valdomas suteikiamos informacijos | sgveikaujant su teikéjo uzsakymo,
pagrindu, kuri susijusi su laiku, paskirstymo ir informacinémis

Informacijos valdymas

tinkama vieta, tinkamu momentu. sistemomis.

Klienty aptarnavimo taisyklés, . .
1 ap y Realtis personalo veiksmai rySio su

klientais metu.

Darbuotojy aptarnavimo

apibréziandios klienty aptarnavimo
kultura P 4 ap

procediiras.

Subjektyvus kliento supratimas

Darbuotojy pasirengimas aptarnauti L L
. 4P . .g . p apie tai, kiek aptarnaujantis
. . klienta, suteikiant reikiama Cue . .
Darbuotojy kompetencija . o . personalas turi ziniy, patirties, kiek
informacijg ir suteikiant . . .
yra apmokytas, bei kokius turi

konsultacijas.
onsutactas igtidzius ir klasifikacija.

Klientas aptarnavimo metu
sgveikauja su ne tik su
Aplinkos elementai, kuriuos sudaro | darbuotojais, bet ir operacinémis ir

Aplinka fizinés priemongs, jranga, jrankiai, administracinémis sistemomis,
kompiuteriai, laukiamasis. tokiomis kaip interneto prieiga,
telekomunikacija, skundy valdymo
sistema.
Alternatyviy sprendimy P?slaugq rinkin'ys pateikiama§ Apimeg psichf)logi.nf; nauda, kuria
pateikimas klienty apt?irl'le?wmo metu, kuria k%len.ta.s jvertina kartu SP
pridéting verte. pagrindinés paslaugos gavimu.

Siame procese klientas tampa pacios paslaugos dizaineriu, nes informuoja apie savo liikescius
ir kaip jsivaizduoja patj paslaugos rezultatq. Tai rodo, kad paslaugos kuriamos Ziniy pagrindu,
prisitaikant prie specifiniy kliento reikalavimy. Pagal suformuotq klienty aptarnavimo kokybés
prieziiros modelj, paslaugos procesas sugrupuojamas j atskirus etapus, taip leidziant objektyviau
iSmatuoti aptarnavimo kokybés tritkumus. Aptarnavimo kokybés kriterijy nustatymas kiekvienam is
Siy etapy yra pirmasis uzdavinys, o antrasis etapas yra klienty vertinimas pagal nusistatytus

aptarnavimo kokybés kriterijus.



31

II. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES PRIEZIUROS EMPIRINIS
TYRIMAS

Klienty aptarnavimo kokybés paslaugy teikimo procesas atspindi skirtingus paslaugy
teikimo etapus, kuriy pagrindu reikalingi aptarnavimo kokybés priezitiros sprendimai. Klienty
aptarnavimas pasizymi nevienodais raiSkos pozymiais visoje paslaugy teikimo sistemoje, kuomet

aptarnavimo kokybe lemia skirtingi paslaugy tiekimo komponentai.

2.1. Klienty aptarnavimo kokybés tyrimo metodikos sudarymas

Pagal sudarytg hipotetinj modelj, iSryskéjo tyrimo tikslas - atlikti klienty aptarnavimo
proceso vertinimg remiantis paslaugy kokybés kriterijais, iSskaidant paslaugy tiekimo procesa i
atskirus etapus.
Paslaugy tiekimo procesa sugrupavus j tris etapus (pirminis kontaktas su paslaugos
uzsakovu; paslaugos projektavimas ir paslaugos suteikimas ir aptarnavimas po suteikimo), kuomet
kiekviename i§ jy aptarnavimo kokybe ir klienty pasitenkinimg nulems skirtingi veiksniai. Siuo
pagrindu eksperty tyrimas padés iSaiskinti, kokiais kriterijais vertinti atskirus paslaugy tiekimo
procesus.
Galima isskirti Siuos tyrimo etapus:
1. Eksperty anketin¢ apklausa, i§ kurios iSryskés kokiais kriterijais vertinti aptarnavimo
kokybe skirtinguose paslaugos suteikimo proceso etapuose.

2. Atsizvelgiant | eksperty apklausos rezultatus bus koreguojama(arba konstruojama)
klienty apklausos anketa.

3. Atliekama anketin¢ klienty apklausa.

4. Sudaromas modelis, jgalinantis organizacijg visapusiSkiau uztikrinti klienty

aptarnavimo kokybés priezitirg (verslas verslui kontekste).

2.1.1. Ekspertinio vertinimo metodika

Eksperty tyrimas. pirmasis zingsnis yra ekspertinio vertinimo metodas, kuomet
ekspertu pripazjstamas asmuo, kuris dél savo profesinés patirties turi didziausig kompetencijg ir bei
iSsamig informacija apie tiriamg problema (Tidikis, 2003). Ekspertinés informacijos surinkimui
pasirinktas apklausos anketavimo biidu metodas, klausimus iSdéstant aiskia, suprantama kalba.

Ekspertu atranka. Sudarant eksperty grupe yra orientuojamasi i jy: 1) kompetencija

pagal uzimamas pareigas, 2) turimg patirt] (ne maziau 5 mety) dirbant verslas — verslui paslaugy
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sektoriuje; 3) jgytas magistro laipsnis, ar jj atitinkantis laipsnis (galimi skirtumai renkantis ekspertus
kitose Salyse).
Ekspertuy skai¢iaus nustatymas. Daugelio mokslininky nuomone, optimalus eksperty

dydis yra 8 -10 eksperty, tai reiSkia, kad eksperty grupe turi sudaryti ne maziau kaip 7 asmenys.

5 lentelé. Ekspertams iskelti reikalavimai (Sudaryta darbo autorés)

Ekspertams keliami reikalavimai

Atitikti kompetencija Darbo patirtis dirbant su ISmanymas maisto ISsilavinimas:
vertinant X jmonés inZinerinio pobiidzio pramonés gamybiniy aukstasis (bakalauro
paslaugy teikimo procesg projektais, skirtais objekty technologiniy laipsnis)
(inzinierius, aptarnavimo gamybos procesy planavimo ir
specialistas — optimizavimui ir projektavimo procesy.

vadybininkas; projekty produkcijos kokybés
vadovas, imonés gerinimui
vadovas, mésos
perdirbimo produkcijos
gamybos vadovas).

Tyrime kriterijus atitiko ir savo atsakymus pateiké 7 ekspertai, tiesiogiai susije su
Jmongs procesais, yra susipazines su maisto pramones gamybiniy objekty technologiniy planavimo
ir projektavimo procesais.

Anketos klausimai ekspertams suformuoti pagal E. Kazlauskiene, G. Subacitte,
2013; Johnston, Clark, Shulver (2012) atliktus tyrimus ir iSskirtus klienty aptarnavimo kokybés

vertinimo kriterijus (Zr. 6 lentelé).

6 lentelé. Anketos klausimai ekspertams
(Sudaryta darbo autorés pagal E. Kazlauskien¢, G. Subaciite, 2013; R. Johnston, G. Clark, M.

Shulver, 2012)
Paslaugos vertinimo | Klausimy formuluotés
kriterijai
Informacijos suteikimas Reikalingos informacijos suteikimo greitis
Organizacijos vadovo derybiniai jglidziai
Kontaktas su klientu Darbuotojy mandagumas bendraujant su klientu

Darbuotojy kompetencija, kvalifikacija, profesionalumas
Gebéjimas prisitaikyti prie kliento poreikiy
Aptarnaujancio personalo komunikabilumas

Paslaugos jvykdymo procesas Organizacijos aplinkos fiziniai elementai
Komandinis darbas

Specifinis taikomy/reikalingy pritaikyti technologijy iSmanymas
Paslaugos suteikimo garantijos

Alternatyviy sprendimy pateikimas

Operatyviai sprendziamos problemos, i$kilg klausimai
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Ekspertams anketoje pateikiami 14 uzdarojo tipo klausimy (teiginiy), kuriuos prasoma
eksperty jvertinti pagal svarba, skirtinguose paslaugos suteikimo etapuose.

Ekspertinis vertinimas yra pasirenkamas, ieSkant bendros nuomongs, t.y. nuomoniy
suderinamumo. Eksperty nuomoniy jvertinimui taikomas konkordancijos koeficientas, kuri leidzia
apskaiciuoti pritaikoma SPSS programa. Konkordancijos koeficientas W kinta nuo 0 iki 1; kuomet

0 reiskia visiSka nesuderinamuma, o 1 visiskg suderinamuma.

7 lentelé. Eksperty nuomoniy suderinamumas

Skalé Konkordancijos koeficientas
Pirminis kontaktas su paslaugos uzsakovu W =10,807
Paslaugos projektavimas W =0,876
Paslaugos suteikimas ir aptarnavimas po paslaugos W =10,582
suteikimo

Konkordancijos koeficientas patvirtina, kad vertinime nedalyvavo atsitiktinai j tyrima
pateke ekspertai, o jy nuomoné reik§mingai nesiskyré nuo visumos.

Tyrimo organizavimas. Susisiekiant su kiekvienu ekspertu telefoninio ar internetinio
ry$io priemonémis yra tariamasi dél tyrimo atlikimo, gaunant jy susitikimg. Gavus sutikimg

dalyvauti tyrime, ekspertams skirta anketa persiunciama elektroniniu pastu.

2.1.2. Klienty apklausos tyrimo metodika

Antrasis tyrimo etapas yra organizacijos darbuotojy apklausa, pagal parengta
klausimyna, kurj sudaro aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai. Sio tyrimo tikslas yra jvertinti
esamg aptarnavimo kokybe X jmonés atzvilgiu, pritaikant eksperty tyrime nustatytus vertinimo
kriterijus atskiriems klienty aptarnavimo proceso etapams.

Tikimybin¢ atranka numato, kad jog kiekvienas tiriamosios visumos nario tikimybé
patekti | imtj yra vienoda, tai reiSkia, kad prie§ tyrimg bitina Zinoti tiriamosios visumos dydj ir
apskaiciuoti imties dydj, kas parodys kiek tiriamosios visumos elementy turi patekti j atranking
visuma.

Tyrimo imtis: tyrimo imtis apskai¢iuojama pagal imonés klienty skaiciy, kuris pagal
Salis detalizuotas 5 lentel¢je.

Imties dydziui paskaiiuoti taikoma ,,Paniotto” formulé:

n=1/(A*+1/N) (1)

kur:

n- imties dydis 170
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A- leistina paklaida 5% (0,05)

N- populiacijos dydis 265.

Pagal imties reprezentatyvuma, su leistina 5% paklaida, imties dydis yra 159 klientai
(imongs). Stratifikuotos/sluoksninés atrankos esmé — tiriamoji visuma suskirstoma |
stratas/sluoksnius pagal reikSmingus kriterijus ir tuomet kiekvienos stratos ar sluoksnio viduje
vykdomos atsitiktinés atrankos. Kaip matyti 4 lenteléje, pagal jmonés ataskaitas suskaiciuota kiek
imoné turi klienty (B2B) kitose 3alyse. Zinant imties dydj, jis proporcingai paskirstomas kiekvienos

Salies atzvilgiu.

8 lentelé. Stratifikuota tyrimo imtis

Salis Klienty (jmoniu Procentai Imtis
skaicius)

Baltarusija 64 24% 38
Estija 28 11% 17
Latvija 35 13% 21
Lietuva 96 36% 58
Ukraina 4 2% 2
Vokietija 6 2% 4
Rusija 32 12% 19

IS viso: 265 100% 159

Tyrimo metu I§ Lietuvos jmoniy gauta 113 atsakymuy ir kity Saliy 21 atsakymas. Anketa
iSversta j rusy kalbg (zr. 3 priedas), kuomet klientai i§ Rusijos, Latvijos, Baltarusijos ir Estijos gal¢jo

pateikti savo atsakymus.
2.2. Apklausos ir testavimo instrumentai: struktiira ir matuojami poZymiai

Tyrimo instrumentas. Klientams anketa sudaro 3 dalys. Pirmojoje anketos dalyje
pateikti klausimai susij¢ su respondenty buveine, pareigomis ir patirtimi dirbant su X jmone. Antrai
anketos daliai pritaikyti M. Kashif Javed, M. Wu (2020) ir K. Knop (2019) tyrimuose isskirti
aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai, skirti viso aptarnavimo proceso jvertinimui. Rezultaty
skaic¢iavimo algoritmas sudarytas i§ atskiry subskaliy (Zr. 2 priedas):

e Paslaugy ap¢iuopiamumas;
e Atitikimas kliento reikalavimams;
e Reagavimas;

e Kliento saugumas;
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e Viso proceso aptarnavimo kokybés jvertinimas.

Kiekviena subskal¢ sudaryta i§ 4 teiginiy, kurie skaiCiuojami kaip vidurkis visy
teiginiy.

Trecioji anketos dalis yra skirta atskiry aptarnavimo proceso etapy jvertinimui, pagal
kokybés kriterijus, kurie iSryskés kaip svarbiausi, atlikus eksperty tyrima.

Tyrimo organizavimas. Susisiekiant su kiekvienu organizacijos klientu telefoninio ar
internetinio ry$io priemonémis yra tariamasi dél tyrimo atlikimo, gaunant jy susitikima. Susisiekus
su kiekviena jmone ir gavus sutikimg tyrimo atlikimui, planuojama atsiysti nuoroda j anketg
patalpintg internetiniame manoapklausa.lt puslapyje. Anketa, kuri skirta klientams Baltarusijoje,
Estijoje, Latvijoje, Ukrainoje yra i§verciama j rusy kalba.

Tyrimo duomeny analizés metodai. Anketinés apklausos rezultaty analiz¢ atlickama
SPSS 24,0 statistinés analizés programa. Apdoroti duomenys pateikiami grafiskai ir lentelése, prie
Ju pateikiant apraSymus.

Aprasomoji statistika kiekybiniy duomeny apdorojime pritaikyta skaiciuojant
kintamyjy daznius, duomeny aibés padéties ir sklaidos charakteristikas. Matematinés analizés
metodai pagal iSsikeltas hipotezes atsispindés tyrimo eigoje.

Koreliacijos koeficientas parodys tiesinio sarysio tarp analizuojamy dviejy kintamyjy
stipruma: t. y., ar tikétina, kad padidéjus vieno kintamojo reikSméms, padidés (arba sumazés) ir kito
kintamojo reikSmeés. Koreliacijos koeficientas kinta nuo -1 iki +1, kuomet teigiamas koeficientas
parodo tiesioging priklausomybe, o neigiamas atvirksting. Koreliacijos stiprumg rodo absoliucioji
koeficiento reikSmé, kuomet artéjant link 1, koreliacijos rySys laikomas stipresniu. Koreliacija
laikoma statistiSkai reikSminga, kaip reik§me yra p<0,05, a=0,05.

Tyrimo etika. Tyrimas atlickamas gavus sutikima i§ jmonés vadovo dél jmonés vardo
naudojimo siunciant anketas jmonés klientams ir apklausos organizavimo. Planuojant eksperty
apklausg yra kreipiamasi ] juos asmeniSkai. Oficialiis duomenys (vardas ir pavardé) pakeiCiami,
paliekant tik inicialus.

Pagrindiniai reikalavimai, kuriy laikomasi eksperty ir klienty apklausos proceso metu
yra konfidencialumas, anonimiSkumas ir pagarba Zzmogaus orumui. Pagarba informantams
uztikrinama supazindinant su tyrimo tema, tikslu, numatoma interviu trukme. Informantai yra
supazindinami, kad apklausos rezultatai bus naudojami tik baigiamojo darbo duomeny analizei
atlikti ir gauti atsakymai bus grafiskai atvaizduoti ir pakomentuoti tyrimo rezultaty apraSymo dalyje.

Anketos preambuléje nurodomas tyrimo tikslas ir akcentuojamas respondenty
privatumas ir anonimiSskumas. Respondentui uzpildzius klausimyng, laikoma, kad buvo duotas

sutikimas dalyvauti tyrime.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES PRIEZIUROS MODELIO
KURIMAS

3.1. Klienty aptarnavimo kokybés prieZitiros tyrimo rezultatai

3.1.1. Ekspertinio vertinimo tyrimo rezultatai

Ekspertinio tyrimo rezultatai atspindi 7 (septyniy) su jmonés veikla tiesiogiai susijusiy,
specialisty vertinimg. Klienty aptarnavimo pradiniame etape, imoné turi identifikuoti kliento
poreikius, suteikti informacija, supazindinti su viso potencialaus projekto — paslaugos procesu.
Klientai gali kreiptis jvairiais biidais: telefonu, el. pastu, tiesiogiai atvykdami j jmong ir kitomis IT
programomis taikomis bendraujant su kity Saliy klientais. Kaip matyti, Siame etape svarbiausias
vaidmuo priskiriamas jmonés vadovui, tiesiogiai susijusiam su deryby procesu. Akcentuojamas
darbuotojy mandagumas bendraujant su klientu (4,9 balo) ir aptarnaujancio personalo mandagumas
(4,7 balo). Klientui, eksperty manymu yra svarbi taikomy komunikacijos kanaly jvairove (4,6 balo)

ir gebéjimas prisitaikyti prie kliento poreikiy (4,6 balo) ir paslaugos suteikimo garantijos (4,5 balo).

Aptarnaujanéio personalo komunikabilumas I 4 8
Organizacijos vadovo derybiniai jgidZai IEEEEEEEEG— 50
Komandinis darbas INNNN——— 3.1
Operatyviai sprendAamos problemos, 1&kile klausimai INEEEEE———— 4 4
Alternatyviy sprendimy pateikimas I 43
Paslaugos suteikimo garantijos I 4 5
Specifinis tatkomu/reikalingy pritaikyti technologiju iSmanymas IEEEEEEEEGEEGEGEGEG————— 4.0
Organizacijos aplinkos fiziniai elementai I 5.1
Gebé)imas prisitaikyti prie kliento poreikiy  IEEEEEEIEEE——— 4 S
Darbuotoju kompetencija, kvalifikacija, profesionalumas IEEEEEEEEEEEE———— 4 4
Paslaugos jvykdymo terminas  EEEEEEEEEEEE—— 4 O
Darbuotoju mandagumas bendraujant su klientu IEEEEEEEEEENEEEEEN———————
Reikalingos informacijos suteikimo greitis IIIEENEEEEENIN—————— 5.6
Paslaugos teikéjas bty pasiekiamas {v. komunikavimo kanalais EEEEEEEEEEEEEEES————— .6

0,0 1,0 2,0 3.0 4.0 5,0 6,0

10 pav. Aptarnavimo kokybés kriterijy svarba paslaugy suteikimo pradiniame etape, (balais)

Antrajame klienty aptarnavimo etape, kompetentingas darbuotojas pagal parengta
projekta, vykdo sutartas uzduotis, uzsako papildomas medziagas i§ tiekéjy, informuojant apie
paslaugus jvykdymo terminus ir derinant projekto (gamybos jrangos) detales.

Ekspertai jzvelgia kity veiksniy svarbg Siame klienty aptarnavimo procese. Kaip
matyti 11 paveiksle, svarbiausiu veiksniu pripazjstamas specifinis taikomy/reikalingy pritaikyti

technologijy iSmanymas (5 balai), paslaugos vykdymo termino laikymasis (4,9 balo) ir operatyviai
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sprendziamos problemos, iskile klausimai (4,9 balo). Esant problemoms ar klititims dél paslaugos
ivykdymo termino, bus svarbus alternatyviy sprendimy pateikimas klientams (4,8 balo), kurioje

atsispindées ir paciy darbuotojy kompetencija, kvalifikacija ir profesionalumas (4,8 balo).

Aptamavjanéio personalo komunikabilumas INEEEG_—GGGGE
Organizacijos vadovo derybiniai jgidaai 4.5
Komandinis darbas I 3,1
Operatyviai sprendaamos problemos, 13kile klausimai 49
Alternatyviy sprendimy pateikimas 48
Paslaugos suteikimo garantijos I )
Specifinis taikomu/'reikalingy pritaikyti technologiju 15manymas 5,0
Organizacijos aplinkos fiziniai elementai IEEEEEEEG—G—G—G—G—_—— 2.7
Gebéjimas prisitaikyti prie kliento poreikiy  IEEEEEEEEEEG—G—G—— 4 4
Darbuotoju kompetencija, kvalifikacija, profe sonalumas 48
Paslaugos jvykdymo terminas 49
Darbuotojy mandagumas bendrayjant su klienty INEEEEEEEEEEEEENNNNNN—————— 1.6
Reikalingos informacijos suteikimo greitis 48
Paslaugos teikéjas bt pasiekiamas jv. komunikavimo kanalais IEEEEEEEEEEE—————— .0

0,0 1,0 2 30 40 5,0 6.0

11 pav. Aptarnavimo kokybés kriterijy svarba paslaugy suteikimo projektavimo etape, (balais)

Paslaugos suteikimo paskutinis etapas yra sukurty technologijy pristatymas ir
integravimas j bendrg gamybos sistema. Siame procese isry§kéjo paslaugos suteikimo garantijy

svarba ir geb¢jimo prisitaikyti prie klienty poreikiy svarba (4,8 balo).

Aptarmaujanéio personalo komunikabilumas 49
Organizacijos vadovo derybiniai jgidZai I 4.5
Komandinis darbas NN 5.0
Operatyviai sprendAamos problemos, 1&kile klausimai NN |
Altemnatyviy sprendimy pateikimas NN 4 2
Paslaugos suteikimo garantijos 48
Specifinis taikomu/reikalingy pritaikyti technologijy idmanymas IEEEEEEEGEGEEEENEN—————— 4.0
Organizacijos aplinkos fiziniai elementai  IEEEEEEEN——— 3.

Gebéjimas prisitaikyti prie kliento poreikiy 48

Darbuotoju kompetencija, kvalifikacija, profesionalumas IEEEEEEEEEEEEEEEEN————— £ 4
Paslaugos jvykdymo terminas 4
Darbuotojy mandagumas bendraujant su klientu 48

Reikalingos informacijos suteikimo greitis  IIEENEEE—————————— .4
Paslaugos teikéjas bty pasiekiamas {v. komunikavimo kanalais IEEEEEEEEEEEEEE———————— 3 0

0,0 1,0 2 3,0 4,0 50 6,0

12 pav. Aptarnavimo kokybeés kriterijy svarba paslaugy suteikimo baigiamajame etape, (balais)



38

Aptarnaujancio personalo komunikabilumas (4,9 balo) ir mandagumas bendraujant su
klientu (4,8 balo) jvardijami svarbiais veiksniais jrangos jdiegimo pas klienta procese. Ekspertai
atsizvelge ir ] tai, kad jmong¢je yra pogarantinis aptarnavimas ir apmokymai.

Eksperty pateikty nuomoniy pagrindu, koreguojama klientams skirta anketa, i§keliant
skirtingus aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijus i paslaugos suteikimo pradzig, projektavimo

etapg ir baigiamajj etapa.

3.2.2. Klienty apklausos tyrimo rezultatai

Klienty apklausos tyrimo rezultatai atspindi kokig dalj sudar¢ klientai i§ Lietuvos ir
kokia dalj sudar¢ klientai 18 kity Saliy pagal tai, kiek karty teko bendradarbiauti su X jmone. Matyti,
kad klienty tarpe Lietuvoje, 30 proc. sudaro nuolatiniai paslaugy uzsakovai, kuriems teko
bendradarbiauti su ,,X* jmone daugiau nei 10 karty. Uzsienio klientai, kurie bendradarbiavo su su
»X " jmone daugiau nei 10 karty sudaré 14 proc. 5 — 6 kartus turéje projektus nurodé (21 proc.)

klienty 1§ Lietuvos ir (19 proc.) i$ uzsienio.

35%
30%
30% 29% 29%
25% pe 21%
20% 19% 19%
14%
15%
10% 10%

10%

N I I

0%

1karta 2-4 kartus 5-6 kartus 7-9 kartus 10 ar daugiau
karty

m KlientaiLietuvoje  m Klientai iSkity Saliy

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai, kiek karty teko bendradarbiauti su X imone, proc.

Respondentai jvardino savo uzimamas pareigas jmonése. Kaip matyti pagrinding
respondenty dalj sudaré vadovai (38 proc.) i§ Lietuvos ir uzsienio Saliy. Pagal pareigybes pasiskirsté
gana tolygiai, kadangi vadybininko pareigas nurodé¢ (15 proc.) klienty i§ Lietuvos ir (33 proc.) i$
uzsienio Saliy. Kitos pareigybés yra inzinieriai dalyvaujantys visuose paslaugos projektavimo
procesuose. Inzinieriaus pareigas nurodé¢ (27 proc.) klienty is Lietuvos ir (29 proc.) i§ uzsienio Saliy.

Prie atsakymy kita, respondentai i§ Lietuvos nurodé kitas pareigas nejvardintas

apklausos anketoje: projekty vadove, gamybos vadovas, technologas, buhalteris.
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I 27%

Vadybninkas InZinierius

45%

35%

25%
20%
15%
10%

5%

m KlientaiLietuvoje  ® Klientai iSkity Saliy

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uzimamas pareigas, proc.

Prasant jvertinti jmonés pastangas paslaugos uzsakymo pradzioje ir projekto vykdymo
eigoje, pirmuoju kriterijumi yra vadovo vaidmuo. Lyginant atsakymus pagal Salis, matyti, kad
klientai i§ Lietuvos, ,,X“ imonés vadova kaip derybininkg vertina zemesniais balais, kas atitiko (3,6

balo), o klientai i§ uzsienio jvertino (4,3 balais) (p<0,05).

5,0
4,5

4.0
35
3,0
2,5
2,0
15
1,0
0,5
0,0

Uisienis

15 pav. Vadovo vaidmens jvertinimas pagal klienty Salj, (balais)

Respondenty teigimu, bendraujant su vadovu nebuvo sunku pasiekti bendro susitarimo
(3,8 balo) ir vadovo pakankamai geri derybiniai jgiidziai (3,7 balo). Su ,,X* jmonés vadovu buvo
sunkiau suderinti tikslius paslaugos suteikimo terminus (3,5 balo) ir nebuvo suteikta pilna

informacija projekto pradzioje (3,6 balo).
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38 3,8

3,8 3.2
3.7

3,7

36
36

s 35
35

3,5

34

34

Bendravjant su  Vadovas projekto  Suvadovu buvo Manau, vadovo

vadovu nebuvo  pradiioje suteiké  suderintitikslis  pukis derybniai

sunku pasiekti pilng nformacija paslaugos suteikimo jgudzia
bendro susitarmo terminai

16 pav. Imonés vadovo pastangos paslaugos uzsakymo pradzioje ir projekto vykdymo eigoje,
(balais)

Respondentai vertino klienty aptarnavimo kokybe pradiniame paslaugos projektavimo
etape, pagal savo liikesCius uzsakant paslaugas. Matyti, kad Siame proceso etape paslaugy kokybé
nebuvo jvertinta kaip auksta. Imon¢ ,,X* priimdama uzsakyma dalinai suprato klienty specifinius
reikalavimus (3,6 balo) ir nebuvo suderinti viso projekto jvykdymo etapai (3,5 balo). Truko
racionaliy i§ ,,X“ imongs pasitlymy (3,5 balo).

3,6
3,6
3,6
36
3,5

3,5

3,5 3,5

3,5
3,5
3.5

34

ISpa pradiy buvo |moné suprato misy kaip Projekto pradiniame etape

suderintivisi projekto klienty specifinius imoné pateké racionalius
ivykdymo etapai reikalavimus sprendimus/pasiiymus

17 pav. Klienty aptarnavimo kokybé pradiniame paslaugos projektavimo etape, (balais)

Lyginant atsakymus pagal Salis, matyti, kad klientai i§ Lietuvos, ,,X* jmonés klienty
aptarnavimo kokybe pradiniame paslaugos projektavimo etape jvertino aukstesniais balais, kas

atitiko (3,6 balo), o klientai i$ uzsienio jvertino (3,4 balais) (p<0,05).
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3,7
3,6
3,6
3,5
3,5
3,4

3,4

3,4

Uisienis

3,6

33 l
LT

18 pav. Klienty aptarnavimo kokybé pradiniame etape pagal klienty Salj, (balais)

Respondentai vertino klienty aptarnavimo kokybe¢ darbuotojy atzvilgiu. Kaip matyti
statistiSkai reikSmingai iSsiskyré Lietuvoje esanciy ir uzsienyje klienty nuomoné. Pastarieji

darbuotojy pastangas jvertino (4,8 balais), o tuo tarpu Lietuvos jmonés jvertino (3,4 balais)

(p<0,05).
48

Uisienis

6,0
5,0

4,0 34
3,0
2,0
1,0
0,0
LT

19 pav. Aptarnavimo kokybés darbuotojy atzvilgiu jvertinimas pagal klienty Salj, (balais)

Detalizuojant aptarnavimo procesg pagal darbuotojy atlickamas funkcijas, matyti, kad
aukStesniais balais jvertinti darbuotojai pagal turimg auksSta kvalifikacija ir geb¢jo atsakyti |
iSkilusius klausimus (3,7 balai). Darbuotojai buvo paslaugis (3,5 balai), nors jvertinimas rodo, kad
klienty liukes¢iai buvo didesni. Zemiausiai jvertinti darbuotojy gebéjimai ir pasirengimas greitai
reaguoti ] kliento pageidavimus (3,4 balo).

Kaip matyti i§ respondenty atsakymy, aptarnavimo kokybe, formuoja darbuotojai visu
paslaugos suteikimo proceso eigoje. Profesinio pasirengimo ir kompetencijy neuztenka, kuomet

reikia jsigilinti j klienty pageidavimus.
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3,7
3,5
3,4

Imonéjedirba Darbuctojai &saké Darbuotojai buvo Darbuotojai Eliko
aukdy kvalifikacijy jvisusiskilusus pasirengegreitai paslauglsper visg
turintys klausimus projekto reaguoti j mano procesg
darbuoctojai eigoje kaip kliento

pagedavimus

3,8
3,7
3.7

3,6
3,5
3,5
34
3,4
3,3
3.3

20 pav. Aptarnavimo kokybés darbuotojy atzvilgiu jvertinimas, (balais)

Paslaugos projektavimo procese, jmonei svarbu prisitaikyti prie klienty uzsakymo
reikalavimy. Sis paslaugy kokybés kriterijus jvertintas (3,5 balais). Imon¢ laikydamasi sutarties
salygy (3,8 balo), tur¢jo skirti pakankamai laiko kliento poreikiy iSaiSkinimui (3,7 balo). Tai
priezastis dél kurios klientai nesijauté pakankamai saugiis dél skiriamy investicijy i projekta (3,7

balo).

39
3,8
3,8
38
3,7 3.7
5.7
3,7
3,6
35
3,6
3,5
3,5
34
|moné gebéjo Jauciaus saugusdél Pritariu, kad jmoné, Buvo skiriama
lanksCiai prisitaikyti savo skiriamy lakés sutarties pakankamai Biko
prie misy uisskymo  investicijy Sam salygy mano kliento poreikiy
reikalavimy uzsaKymui iSiskinimui

21 pav. Klienty aptarnavimo kokyb¢ paslaugos projektavimo etape, (balais)

Tyrimo rezultatai rodo, kad respondentai i§ kity Saliy klienty aptarnavimo kokybe
paslaugos projektavimo etape jvertino auksStesniais balais (4,6 balai), o respondentai 1§ Lietuvos (3,5
balais) (p<0,05). Skirtingas jvertinimas tarp uzsienio ir klienty i$ Lietuvos turi paskatinti atsizvelgti

Siuos skirtumus nulémusias priezastis.
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LT Uisienis

22 pav. Klienty aptarnavimo kokybé paslaugos projektavimo etape pagal klienty Salj, (balais)

Prasant detalizuoti problemas, kurios iskilo paslaugy suteikimo procese, matyti, kad
respondentai 1§ Lietuvos paZyméjo informacijos trilkuma (12 proc.), komunikacijos trikuma (9
proc.), komandinio darbo tritkumg (9 proc.). Taip pat, vertinant pagal paslaugy kokybe, nustatyta,
kad paslaugy kaina per auksta (8 proc.).

Respondentai 1§ kity Saliy akcentavo problema, susijusig su derybomis, pazymint, kad
sunku rasti vieningg susitarimg deryby mety (31 proc.) ir pasigedo vadovo lankstumo ieskant
sprendimy (28 proc.). Taip pat akcentuojama, kad triiko informacijos (17 proc.) ir komunikacijos
(17 proc.). Taip pat manoma, kad paslaugy projekto kaina yra per auksta (6 proc.).

Visi jvardinti trikumai —“‘3"’ D48

Smulkiy trikumy buvo viso projekto sigoje gl 2o

Kits e 45
Per aukia pasiaugy kaina  [JLEE: .

Komandinio darbo trikumas e no:
Pasigedau vadovo lankstumo iegkant sprendimy F 8%
Komunikacijos trikumas m 17%
Sunku ragti vieningg susitarimag deryby mety F 31%
Triko informacijos | 17%
Medlakymas sutarto terming Dﬁ_ 8%
Imonei buvo sunku prisitaikyti prie mano kaip... ﬂ 7%
0% 10% 20% 30% 40%

B KlientaiiEkity &liy W Klientai Listuvoje

23 pav. Problemos, su kuriomis susidiiré paslaugos suteikimo procese, proc.
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PraSant jvertinti viso projekto aptarnavimo kokybe po paslaugos suteikimo, matyti, kad
silpniausia jmonés paslaugy teikimo proceso pusé yra nesilaikymas tiksliy projekte numatyty
terminy, kas atitiko (3,3 balo). Triikko konsultacijy (3,4 balo) ir darbuotojy paslaugumo (3,4 balo).
Viso projekto rezultatas jvertintas kaip nepakankamas (3,5 balo). Nors jmoné dalinai yra turi gerai
1Svystyta tiekimo sistema (3,6 balo) ir turi iSvystyta tiekimo sistema (3,6 balo), viso projekto kokybé

vertinama 3,5 balo (bendras visy kriterijy jvertinimas).

Esu patenkintas (-a) jmonés konsultacijy kokybe po
paslaugos suteikimo

w
o

|Imoné jgyvendino pilnai misy projekta

w
un

Darbuotojai Sliko paslauglis man kaip klientui per
visg procesg

W
™

Imoné laikési tikshy projekte numatyty terminy

&
w

Darbuotojai buvo pasrenge greitai reaguoti j mano
kaip kliento pageidavimus

&
S

Imoné turi gerai ivystyty tiekimo sistemg 3,6

3,5

Komunikacijai su manimi kaip klientu klidfiy nebuvo

|moné apsrupinus reikiamomistechnologijoms

inZineriniy projekty jgyvendinimui 36

32 32 33 33 34 34 35 35 36 36 37

24 pav. Viso projekto aptarnavimo kokybés jvertinimas, (balais)

Tikslinant ar neiSsiskyré respondenty nuomonés, nustatyta, kad klientai i§ uzsienio
palankiau jvertino viso projekto aptarnavimo kokybe (4,6 balo), lyginant su respondentais i§

Lietuvos (3,5 balo).

5,0
45
4,0
35
3,0
2,5
2,0
1,5
1,0
05
0,0

LT UZsienis

25 pav. Viso projekto aptarnavimo kokybés jvertinimas pagal klienty Salj, (balais)
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3.2. Kompleksinio klienty aptarnavimo kokybés prieZitiros modelio sudarymas ir taikymo

galimybés

Norint sudaryti kompleksinj klienty aptarnavimo kokybés modelj, reikalinga jvertinti
kiekvieno i§ paslaugy teikimo procesy. Klienty aptarnavimo rezultatas atspindés sasajas su klienty
lojalumu, teikiamomis rekomendacijomis kitoms potencialioms jmonéms ir paslaugy kokybés
jvertinimu per paslaugos kokybés — kainos santykj. Sios tyrimo dalies rezultaty jvertinimui
pritaikyta koreliacijos analizé (zr. 9,10 ir 11 lentelés).

Kaip matyti nustatytas statistiSkai reikSmingas rySys tarp imonés pastangy paslaugy
uzsakymo pradzioje ir lojalumo (r=0,462, p<0,01); imonés pastangy paslaugy uzsakymo pradzioje
ir rekomendacijy (r=0,501, p<0,01); ijmonés pastangy paslaugy uzsakymo pradzioje ir optimalaus

paslaugy kainos ir kokybés santykio (1=0,457, p<0,01) ir jimonés pazady laikymosi, tai yra atitikimo

klienty lukes¢iams (r=0,621, p<0,01).

9 lentelé. Sasaja tarp jmonés pastangy paslaugy uzsakymo pradZioje ir aptarnavimo kokybés

rezultato
Optimalus paslaugos [Imoné pilnai jvykdé tai
Lojalumas Rekomendacija kainos ir kokybés ka zadéjo paslaugos
santykis suteikimo pradzioje
Spearman
koreliacijos 0,462 0,501 0457 0,621
Pradinis etapas koeficientas
p reik§me 0,000 0,000 0,000 0,000
IS viso 134 134 134 134

** Koreliacija reikSminga 0.01 (2-tailed).

Tyrimu pasitvirtino statistiSkai reikSmingas rySys tarp jmonés pastangy paslaugos

projektavimo procese ir aptarnavimo kokybés rodikliy. (zr. 10 lentele).

10 lentelé. Sasaja tarp jmonés pastangy paslaugos projektavimo procese ir aptarnavimo kokybés

rezultato
Lojalumas Rekomendacija Opt@alu§ paslaugos lmorie p.gnal ivykdé tai
kainos ir kokybés ka 7zadéjo paslaugos
Spearman
koreliacijos 0,659** 0,699%** 0,707** 0,667**
Paslaugos koeficientas
projektavimas p reik§mé 0,000 0,000 0,000 0,000
I8 viso 134 134 134 134

** Koreliacija reik§minga 0.01 (2-tailed).
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Kaip matyti nustatytas statistiSkai reikSmingas rySys tarp jmonés pastangy paslaugos
projektavimo procese ir lojalumo (r=0,659, p<0,01); imonés pastangy paslaugy uzsakymo pradzioje
ir rekomendacijy (r=0,699, p<0,01); imonés pastangy paslaugy uzsakymo pradzioje ir optimalaus
paslaugy kainos ir kokybés santykio (r=0,707, p<0,01) ir jimoneés pazady laikymosi, tai yra atitikimo
klienty likes¢iams (r=0,667, p<0,01).

Tyrimu pasitvirtino statistiSkai reik§mingas rysys tarp aptarnavimo po paslaugos suteikimo

jvertinimo ir aptarnavimo kokybés rodikliy. (zr. 11 lentel¢).

11 lentelé. Sasaja tarp jmonés pastangy paslaugos projektavimo procese ir aptarnavimo kokybés

rezultato
Lojalumas Rekomendacija Opt@alu§ paslaugos Imorze p'qnal ivykdé tai
kainos ir kokybés ka zadéjo paslaugos

Spearman

koreliacijos 0,895%* 0,898%** 0,915%* 0,918%**
Visas paslaugy | koeficientas
teikimo procesas p reik§meé 0,000 0,000 0,000 0,000

I viso 134 134 134 134

** Koreliacija reikSminga 0.01 (2-tailed).

IS tyrimo rezultaty nustatytas statistiSkai reikSmingas rySys tarp viso paslaugy teikimo
proceso ir lojalumo (r=0,895, p<0,01); viso paslaugy teikimo proceso ir rekomendacijy (r=0,898,
p<0,01); viso paslaugy teikimo proceso ir optimalaus paslaugy kainos ir kokybés santykio (r=0,915,
p<0,01) ir jmonés pazady laikymosi, tai yra atitiko klienty likesc¢iams (r=0,918, p<0,01).

Kaip matyti i§ sudaryto kompleksinio klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelio,
paslaugy teikimo procesas iSskaidomas ] atskirus etapus pagal atitikimg jmonés veiklos procesams.
Pagrindinis klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros modelio tikslas yra padidinti suteikiamy
paslaugy suvokiamaja verte, sutrumpinant paslaugy teikimo laikg ir atitinkant sutarties saglygoms,
tobulinant darbuotojy aptarnavimo procesa, atsizvelgiant | paslaugy uzsakovo reikalavimus ir visus
iSteklius, susijusius su procesu.

Paslaugos pozymius vertino kiekvienas klientas atskirai. Todél paslaugy kokybé yra
bendras vertinimo rezultatas - auksStesnis jvertinimas prilygsta aukstesnei aptarnavimo kokybei.
Kitas, vertybinis aspektas, nurodo rysj tarp paslaugos teikiamy privalumy ir jy jsigijimui skiriamy
investicijy. Paslaugos kokybé apibiidinama kaip santykis tarp kliento liikesCiy, kainos ir kity su
paslaugos teikimu susijusiy reikalavimy.

Klienty aptarnavimo kokybés proceso jvertinimas atsispindi per klienty suteikiamas
rekomendacijas, lojalumg (kaip pakartotinj projekta), pasitenkinimg paslaugos kokybés ir kainos

santykiu.
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T

Pirminis kontaktas Paslaugos Aptarnavlm(.) po
su paslaugos projektavimas paslz.iugos‘ s.utelklmo
uzsakovu ivertinimas
Vadovo vaidmuo Darbuotojy Konsultacijos po
Isiklausymas j kliento komupikacij a ap tarn.avi.r.n 0
poreikius Komandinis Qarbas 1s1pgrelg0J1.mq
Sutarties salygy Darbuotom ' la}kymg51s
igaikinimas kompetencija Tiekimo sistema
Derybos Technologijos Koregavimai pagal
Sutarties salygy kliento pageidavimus
laikymasis
Klienty Klienty Klienty Klienty Klienty Klienty
lukesciai P pasitenkinimas lakesé&iai pasitenkinimas lukesciai pasitenkinimas
aptarnavimo aptamavimo aptarnavimo
kokybe kokybe kokybe
k_Pat\i(rWL} kﬁt\i(@ \ﬁt\i/@
Pirminio kontakto su P a}slauggs Paslaugos suteikimo ir
imongés atstovu projektavimo aptarnavimo po paslaugos
ivertinimas proceso jvertinimas suteikimo jvertinimas

?

[ r=0,675 ]

r=0,955

Ivertinimas per rekomendacijas, lojaluma (kaip pakartotinj
projektg), pasitenkinima paslaugos kokybés ir kainos
santykiu

22 pav. Kompleksinio klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelio sudarymas

Klienty aptarnavimo kokybés kaip proceso rezultatas iSmatuojamas klienty elgsena
igyvendinus projektq. Grijztamasis rysys atsiskleidZia per klienty rekomendacijas, lojalumg (kaip
pakartotinj projektq) ir pasitenkinimqg paslaugos kokybés ir kainos santykiu. Kiekvienas is
paslaugos suteikimo etapy turi atskirus (ar kartais sutampancius aptarnavimo kokybés vertinimo
kriterijus), kurie susije su vadovo vaidmeniu ir atsakomybe, informacijos poreikiu, paslaugos
teikimo procediiromis, darbuotojy kompetencija. Aptarnavimo kokybe formuojantys veiksniai
sqveikauja tarpusavyje suformuodami klienty nuomong ir jvertinimq. Kompleksinio klienty
aptarnavimo kokybés prieZiiiros modelio isskirtinumas, tai, kad klientas dalyvauja paslaugy teikimo
procese ir leidzia jvertinti aptarnavimo kokybés neatitikimus skirtinguose paslaugos suteikimo

proceso etapuose.
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Sudarytas planas, kaip kompleksinio klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros modelis
gali buti integruotas j paslaugy organizacijg ir apjungtas su organizacijos teikiamy paslaugy

procesu (zr. 23 pav.).

I. Procesy analizé * Organizacijos paslaugy teikimo proceso etapy atskyrimas

II. Kriterijai » Aptarnavimo kokybeés kriterijy iSskyrimas

III. Ekspertinis
vertinimas

* Ekspertinis vertinimas leidzia priskirti kriterijus
kiekvienam i§ paslaugy teikimo proceso etapy

IV. Klientai

+ Klienty anoniminis tyrimas

* Aptarnavimo kokybés prieZiiiros sistemos sukiirimas.

Vertinimas Rezultaty vertinimas, kritiniy tasky nustatymas.
* Klienty aptarnavimo proceso tobulinimo sprendimai.
. Darbuotojy ir vadovo mokymai. Sutarc¢iy su klientais
Integravimas

perzitira. Tiekimo sistemos suderinimas. Standarty
patvirtinimas

Y ain eVt Ve Tt

23 pav. Klienty aptarnavimo kokybés priezitiros standarty idiegimas organizacijoje

Kaip matyti, pirmieji proceso etapai yra susije su organizacijos procesy analize, paslaugy
isskaidymu j atskirus etapus. Sie etapai turi turéti aiskia pradZia ir pabaiga, kas leidzia i3skirti
aptarnavimo kokybeés kriterijus, kuriuos turi patvirtinti organizacijoje veiklg pazjstantys - ekspertai.
Ekspertai i§ viso kriterijy saraso nustato kiekvienam i§ paslaugy teikimo etapy bidingus
aptarnavimo kokybés kriterijus, remiantis sutartimis, paslaugy specifika, naudojamomis
technologijomis, darby eiga ir darbuotojy komandiniu darbu. Tai sudaro pagrindg instrumento, kuris
pateikiamas organizacijy klientams, siekiant objektyvaus jy vertinimo. Tyrimo rezultatai atskleis
kritines paslaugy proceso teikimo ir klienty aptarnavimo vietas. Trikumy paSalinimas susij¢s su
mokymais skirtais vadovui ir darbuotojams, sutar¢iy su klientais perziiira, terminy nusistatymu,

tiekimo sistemos sustygavimu ir standarty jtvirtinimu organizacijose.
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ISVADOS

1. Imonés klienty aptarnavimo kokybe salygojanciy veiksniy jvertinimas apima sprendimus,
kuriais siekiama iSmatuoti, kontroliuoti ir valdyti teikiamy paslaugy procesa. Kliento
aptarnavimo kokybe salygojanciy veiksniy nustatymas yra pagrindas aptarnavimo kokybés
priezitiros sistemos diegimui, kuri tampa reikSminga paciam klientui, jmonei teikianciai
paslaugg ir darbuotojams dalyvaujantiems paslaugy suteikimo procese.

2. Klienty aptarnavimo kokybes prieziiiros kaip komunikacinio rySio su klientu koncepcija
susieja visg paslaugy teikimo procesg pagal reikalavimus keliamus klienty aptarnavimo
kokybés uztikrinimui. Komunikacinio rysio su klientu palaikymas rodo kliento dalyvavima
visuose paslaugos kiirimo, formavimo, projektavimo ir jgyvendinimo procesuose. Paslaugos
suteikimo proceso sudétingumas reikalauja iStirti klienty aptarnavima salygojancius
veiksnius pagal suteikiamy paslaugy pobiidj, kliento dalyvavimo laipsnj Siame procese,
darbuotojy ir vadovo atsakomybés sritis.

3. Ekspertinio tyrimo rezultatai leido nustatyti su jmonés veikla tiesiogiai susijusiy,
aptarnavimo kokybés veiksniy reiSminguma skirtinguose paslaugos suteikimo etapuose.
Klienty aptarnavimo pradiniame etape, jmon¢ turi identifikuoti kliento poreikius, suteikti
informacija, supazindinti su viso potencialaus projekto — paslaugos procesu. Siame etape
svarbiausias vaidmuo priskiriamas jmonés vadovui, tiesiogiai susijusiam su deryby procesu,
akcentuojamas darbuotojy mandagumas ir tatkomy komunikacijos kanaly jvairove,. Deryby
procese svarbu prisitaikyti prie kliento poreikiy ir uztikrinti paslaugos suteikimo garantijas.
Antrajame klienty aptarnavimo etape, kompetentingas darbuotojas pagal parengta projekta,
vykdo sutartas uzduotis, uzsako papildomas medziagas i§ tiekéjy, informuojant apie
paslaugus jvykdymo terminus ir derinant projekto (gamybos irangos) detales. Ekspertai
svarbiausiu veiksniu pripazjsta jmonés technologinj pasirengima, paslaugos vykdymo
termino laikymasi ir operatyviai sprendziamas problemas, i§likancius klausimus. Paslaugos
suteikimo paskutinis etapas yra sukurty technologijy pristatymas ir integravimas j bendra
gamybos sistema. Siame procese isry§kéjo paslaugos suteikimo garantijy svarba ir gebéjimo
prisitaikyti prie klienty poreikiy svarba.

4. Klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelis suformuotas remiantis klienty jvertinimais
pagal kiekvieno paslaugos teikimo proceso etapo specifika. Nustatyta, kad sunku surasti
bendra susitarimg su vadovu deryby procese ir suderinti tikslius paslaugos suteikimo
terminus. Truksta i§samios informacijos apie paslaugos suteikimo proceso eiga, laika ir
atitikimg specifiniams klienty reikalavimams, kadangi kiekvienas projektas yra skirtingas.

Pradinj projekto sutarties sudarymo etapa, zemesniais balais jvertino klientai i§ uzsienio
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Saliy. Paslaugy suteikimo procese respondentai i§ Lietuvos ivardino informacijos ir
komunikacijos su jais kaip klientais trikumus, komandinio darbo neveiksmingumg ir per
auksta paslaugy kaing pagal atitikimg klienty poreikiams. Respondentai 1§ kity Saliy
akcentavo problema, susijusig su derybomis, pazZymint, kad sunku rasti vieningg susitarima
deryby mety ir pasigedo vadovo lankstumo ieSkant paslaugos tobulinimo sprendimy.
Kompleksinio klienty aptarnavimo kokybés priezitiros modelis patvirtintas nustacius
statistiSkai reikSmingus rySys tarp viso paslaugy teikimo proceso ir klienty lojalumo

(r=0,895), teikiamy rekomendacijy (r=0,898).
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PRIEDAI
1 priedas

Anketa ekspertams

Gerb. Ekspertai,

Esu Ina Simkiené, Klaipédos universiteto Verslo vadybos magistro studijy programos
studenté, atliekanti mokslinj klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros modelio sukiirimo tyrima.
Tyrimo rezultatai bus pateikti apibendrinti ir pateikti magistro baigiamajame darbe. Eksperty
apklausos anketa yra anoniming, todél nepraSoma nurodyti vardo ir pavardés, o darbe bus raSomi
tik vardo ir pavardés pirmyjy raidziy inicialai. UZtikrinu Jisy duomeny konfidencialuma.

X Imonés veiklos sritys — apima paslaugy suteikimo procesa, nuo naujy pramonés gamybiniy
objekto technologinio planavimo bei projektavimo, veikianciy technologijy rekonstrukcijos bei
modernizavimo, jrangos montavimo, garantinio ir pogarantinio aptarnavimo, siekiant optimizuoti
gamybos procesus pagal kliento uzsakymus.

Jusy kaip eksperty prasomg jvertinti klienty aptarnavimo kokybés kriterijus pagal svarbg
kiekviename i trijy paslaugos suteikimo proceso etapy, kuomet 1 reiskia visiskai nereikSminga, 30
10 reiskia labai reikSmingas kriterijus. Atsakymus Zymékite X.

Pirminis kontaktas su paslaugos uZsakovu apima procesa, kuriame klientas kreipiasi i
paslaugas teikian¢ig imong dél paslaugy uzsakymo ir aptaria pirmines paslaugos uzsakymo detales.

Kriterijai 1 2 3 4 5

Naudojamos technologijos komunikacijai su klientu palaikyti

Reikiamos informacijos klientui suteikimas (pagal poreikj)

Informacijos suteikimo greitis

Organizacijos iSorinis jvaizdis susij¢s su reputacija

Paslaugos suteikimo laikas

Aptarnavimo kultiira

Darbuotojy kompetencija

Darbuotojy paslaugumas, noras padéti

Ol o N o v B W=

Komunikabilumas

—_
=]

. Darbuotojy mandagumas

—_—
—_—

. Saziningumas

—
N

. Darbuotojy jvaizdis (nuo prisistatymo klientui, atsiliepimo telefonu iki
aprangos detaliy)

13. Organizacijos aplinkos fiziniai elementai (ofisas, tvarkingumas,
naudojami simboliai, logotipas)

14. Specifinis paslaugos iSmanymas

15. Paslaugos suteikimo garantijos

16. Alternatyviy sprendimy pateikimas

17. Aptarnaujanciy darbuotojy skaicius

18. Individualus démesys klientams

19. Gebéjimas iSspresti problemas

20. Organizacijos vadovo dalyvavimo laipsnis
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Paslaugos projektavimas apima procesus jmonéje, kuriy metu yra derinamas ir rengiamas
projektas, technologijy sukiirimo ir jdiegimo pagrindu.

Kriterijai 1 2 3 4 5

Naudojamos technologijos komunikacijai su klientu palaikyti
Reikiamos informacijos klientui suteikimas (pagal poreikj)

Informacijos suteikimo greitis

Organizacijos iSorinis jvaizdis susijes su reputacija

Paslaugos suteikimo laikas

Aptarnavimo kultiira

Darbuotojy kompetencija

Darbuotojy paslaugumas, noras padéti

ol o N o | B wn|—

Komunikabilumas

—_
=]

. Darbuotojy mandagumas

[
—_—

. Saziningumas

—
N

. Darbuotojy jvaizdis (nuo prisistatymo Kklientui, atsiliepimo
telefonu iki aprangos detaliy)

13. Organizacijos aplinkos fiziniai elementai (ofisas, tvarkingumas,
naudojami simboliai, logotipas)

14. Specifinis paslaugos i$manymas

15. Paslaugos suteikimo garantijos

16. Alternatyviy sprendimy pateikimas

17. Aptarnaujanciy darbuotojy skaicius

18. Individualus démesys klientams

19. Gebéjimas iSspresti problemas

20. Organizacijos vadovo dalyvavimo laipsnis

Paslaugos suteikimas ir aptarnavimas po paslaugos suteikimo apima procesus susijusius
su technologijy diegimu kliento buveinéje ir aptarnavimu, konsultavimu bei garantijy suteikimu jau
igyvendinus projekta.

Kriterijai 1 2 3 4 5

Naudojamos technologijos komunikacijai su klientu palaikyti
Reikiamos informacijos klientui suteikimas (pagal poreikj)

Informacijos suteikimo greitis

Organizacijos iSorinis jvaizdis susijgs su reputacija

Paslaugos suteikimo laikas

Aptarnavimo kultiira

Darbuotojy kompetencija

Darbuotojy paslaugumas, noras padéti

ol o N o v B v =

Komunikabilumas

—
=]

. Darbuotojy mandagumas

—_—
—_—

. Saziningumas
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12.

Darbuotojy jvaizdis (nuo prisistatymo klientui, atsiliepimo
telefonu iki aprangos detaliy)

13.

Organizacijos aplinkos fiziniai elementai (ofisas, tvarkingumas,
naudojami simboliai, logotipas)

14.

Specifinis paslaugos iSmanymas

15.

Paslaugos suteikimo garantijos

16.

Alternatyviy sprendimy pateikimas

17.

Aptarnaujanciy darbuotojy skaiéius

18.

Individualus démesys klientams

19.

Gebéjimas i$spresti problemas

20.

Organizacijos vadovo dalyvavimo laipsnis

Dékoju uz bendradarbiavima.
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2 priedas

Anketa klientams

Gerb. Respondentai ,

Esu Ina Simkiené, Klaipédos universiteto Verslo vadybos magistro studijy programos
studente, atliekanti mokslinj klienty aptarnavimo kokybés prieziiiros modelio sukiirimo tyrima.
Tyrimo rezultatai bus pateikti apibendrinti ir pateikti magistro baigiamajame darbe. Apklausos
anketa yra anoniming, tod¢l nepraSoma nurodyti vardo ir pavardés, o darbe bus rasomi tik vardo ir
pavardés pirmyjy raidziy inicialai. UZtikrinu Jisy duomeny konfidencialuma.

X Imonés veiklos sritys —apima paslaugy suteikimo procesa, nuo naujy pramonés gamybiniy
objekto technologinio planavimo bei projektavimo, veikianciy technologijy rekonstrukcijos bei
modernizavimo, jrangos montavimo, garantinio ir pogarantinio aptarnavimo, siekiant optimizuoti
gamybos procesus pagal kliento uzsakymus.

Jusy kaip jmonés klienty praSoma jvertinti klienty aptarnavimo kokybe pagal kriterijus
kiekviename i$ trijy paslaugos suteikimo proceso etapy, pagal tai kaip Jusy prasoma prie klausimo.
Atsakymus zymeékite X.

1. PazZyméKite, i$ kokios Salies esate:

[J Baltarusija
Estija
Latvija
Lietuva
Ukraina
Vokietija
Rusija

I Y O

2. Kiek karty Jums teko bendradarbiauti su X imone:

"1 2 kartus

71 5 kartus

Tl 6-9 kartus

"1 10 karty ar daugiau karty

3. Jusy pareigos:

(] Vadovas

'] Vadybininkas
[l InZinierius

[l Kita
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4. Ivertinkite viso projekto aptarnavimo kokybe, kai 1 reiSkia visi§kg nesutikima su teiginiu,
o0 5 reiskia visiSka sutikima su teiginiu:

4.1. Paslaugy apcCiuopiamumas 1 2 3 4 5
Esu patenkintas (-a) jmonés konsultacijy kokybe po paslaugos | H N PREERLY
suteikimo

Imoné apsir@ipinusi reikiamomis technologijomis inZineriniy projekty | [ & PR
igyvendinimui

Imoné, turinti modernia IT sistemg (komunikacijai kliti¢iy nebuvo) B 3] PREERL
Imoneé turi gerai iSvystyta tiekimo sistema 3] B PR
4.2. Atitikimas kliento reikalavimams 1 2 3 4 5
Darbuotojai laikési tiksliy projekte numatyty terminy 3] 3] PREERL
Darbuotojai isliko paslauglis man kaip klientui per visa procesa B H PR
Imoné jgyvendino pilnai miisy projekta 3] 3] PREEEE
Darbuotojai buvo pasirenge greitai reaguoti j mano kaip kliento | [ B PR
pageidavimus

4.3. Reagavimas 1 2 3 4 5
Imonéje dirba auksta kvalifikacija turintys darbuotojai "R
Uzsakymo dokumentus jmoné sutvarko nepriekaistingai "EECEETEETEL
Darbuotojai atsake i visus iskilusius klausimus projekto eigoje 3] 3] PREERL
Imoné gebéjo lanksciai prisitaikyti prie uzsakymo reikalavimy B H PR
4.4. Kliento saugumas 1 2 3 4 5
Jauciausi saugus dél investicijy i §j projekta B 3] PR
Imoné, kuri laikosi sutarties salygy B B PR
Kiekvieng uzsakyma laiku jvykdanti jmoné B B PREERL
Imoné, visiskai/iki galo jvykdanti uzsakymus BB B @ H
4.5. Viso proceso aptarnavimo kokybés jvertinimas 1 2 3 4 5
Organizacija viskg atliko, kad liktuméme lojaliis klientai (partneriai) BB BB HE
Organizacija pasitikiu ir rekomenduociau ja kitiems klientams B N PR
Buvo pasiektas optimalus paslaugos kainos ir kokybés santykis N N PR
Imoné¢ pilnai jvykdé tai kg Zadéjo paslaugos suteikimo pradzioje B B PR

Dékoju uz Jiisy atsakymus



