VILNIUS 25-osios Lietuvos jaunyjy mokslininky konferencijos ,Mokslas - Lietuvos ateitis” teminé konferencija
TECH Proceedings of the 25th Conference for Junior Researchers “Science - Future of Lithuania”

Vilnius Gediminas

W Technical University EKONOMIKA IR VADYBA / ECONOMICS AND MANAGEMENT

elSSN 2029-7149

2022 m. spalio 13 d., Vilnius, Lietuva elSBN 978-609-476-311-3
13 October 2022, Vilnius, Lithuania Article Number: vvf.2022.021
Siuolaikinio verslo aktualijos / Actualities of Modern Business http://jimk.vvtvilniustech.lt

KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMAS VIENETINES BALDU
GAMYBOS PASLAUGU SEKTORIUJE

Eligijus SALKAUSKAS', Artiiras JAKUBAVICIUS

Vilniaus Gedimino technikos universitetas, Verslo vadybos fakultetas,
Verslo technologijy ir verslininkystés katedra, Saulétekio al. 11, LT-10223 Vilnius, Lietuva
'El. pastas eligijus.salkauskas@stud.vilniustech.lt

Gauta 2022 m. kovo 10 d.; priimta 2022 m. birzelio 27 d.

Santrauka. Siais laikais keiciasi ne tik paslaugy teikimo principai, bet ir jy rezultato - klienty aptarnavimo kokybés ver-
tinimas bei kriterijai. Siuolaikinis klientas daug pastabesnis, atviras naujovéms, mégstantis kontroliuoti padétj, taciau
kartu ir zinantis, jog jam bet kada bus suteikta reikiama pagalba. Tyrimo metu, siekiant i$pildyti ir vir$yti kliento
lakescius, svarbu atkreipti démesj j smulkmenas, kurios i§ esmés atrodo nereik§mingos, bet klientui palieka teigiama
ispudj: paslaugy teikimo aplinkos interjeras, lokacija, darbuotojy paslaugumas, kliento sutikimas ar démesys vizito
metu. Norint jvertinti $iy veiksniy tinkamumg ir efektyvuma bei klienty pasitenkinima, svarbu reguliariai vertinti
klienty aptarnavimo kokybe. Sio straipsnio tikslas, remiantis moksliniais $altiniais, jy analize bei empiriniu tyrimu,
istirti klienty aptarnavimo kokybés lygi vienetinés baldy gamybos paslaugy sektoriuje. Sie tyrimai, ilgalaikéje perspek-
tyvoje, leidzia stebéti jmonés teikiamy paslaugy progresa ar regresa.

Reik$miniai ZodZiai: klientas, klienty aptarnavimas, klienty aptarnavimo kokybé, klienty aptarnavimo vertinimas, pa-
slauga, paslaugy sektorius.

Ivadas

Turbit dauguma sutikty, jog paslaugy teikimas buvo viena pirmyjy ir $iai dienai populiariausiy verslo $aky. Zmoniy
norai ir ambicijos — nei$senkantys, todél paslaugy sektorius yra itin svarbus kasdieniame gyvenime. Kadangi svar-
biausias paslaugy sektoriaus elementas yra pirkéjas ar klientas, $i verslo $aka turi nuolat prisitaikyti prie kintanciy
tendencijy, gyvenimo ritmo, paklausos ar net sezoniskumo. Nors tai ir gali pasirodyti itin pelninga sritis, ji ne maziau
rizikinga ir dinamiska.

Laikui bégant keiciasi ne tik paslaugy teikimo principai, bet ir jy rezultato — klienty aptarnavimo kokybés verti-
nimas bei kriterijai. Siuolaikinis klientas daug pastabesnis, atviras naujovéms, mégstantis kontroliuoti padeétj, ta¢iau
kartu ir zinantis, jog jam bet kada bus suteikta reikiama pagalba. Dauguma klienty vertina savarankiskumo laisve,
kuomet teikiamos paslaugos yra pakankamai lankscios prisitaikyti prie vartotojo poreikiy ar nory.

Viena pagrindiniy paslaugy sektoriaus sékmés paslapciy — laimingas klientas. Siekiant i$laikyti kliento susidomé-
jima ir skatinti ilgalaikj bendradarbiavimg, paslaugy tiekéjas privalo bati vienu zingsniu priekyje. Klientai dazniausiai
jvertina ne tik kokybiska ir i§samy aptarnavima, bet ir ypatinga démesj, kuris iSreiskiamas specialiais pasitilymais,
sutar¢iy sudarymo sglygomis ar nuolaidomis. Siekiant i$pildyti ir vir$yti kliento ltikescius, svarbu atkreipti démes;j §
smulkmenas, kurios i§ esmés atrodo nereik§mingos, bet klientui palieka teigiama jsptdj: paslaugy teikimo aplinkos
interjeras, lokacija, darbuotojy paslaugumas, kliento sutikimas ar démesys vizito metu, paslaugos pasiekiamumas ne
tik fizinéje, bet ir elektroninéje erdvéje, kai klientui to labiausiai reikia.

Temos aktualumas. Rinkoje pirmauja tos jmonés, kurios ne tik parduoda daugiausiai paslaugy ar produkty, bet
ir geba sukurti ypatinga tiesioginj ry$j su klientu skirdamos jam visa savo démesj, pastabuma detaléms ir gebéjima
nuspéti kliento poreikius bei norus. Klienty aptarnavimo kokybé pasireiskia per imonés politika, vertybes, klienty
aptarnavimo standarto laikymasi (Salkauskiené, 2018).
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Tyrimo problema. Didelé konkurencija tarp paslaugas teikian¢iy jmoniy rinkoje pasireiskia teikiamomis i§samesné-
mis ar palankesnémis paslaugy gavimo sglygomis, kokybiskesniu klienty aptarnavimu. Visi $ie veiksniai, jei nei$pildyti,
gali neigiamai paveikti jmonés reputacija, populiaruma ir pelna. Imonés, i$gyvenancios veiklos ar uzdarbio pikg negali
»uzmigti ant laury® ir pamirsti savo svarbiausios varomosios jégos - klienty, nes klienty pasitenkinimas tiesiogiai
koreliuoja su teikiamy paslaugy kokybe (Gonzalez, 2019) ir tik klientai garantuos jmonés vieta rinkoje bei paslaugy
populiarumg. Beitelspacher et al. (2011) teigimu tik reguliartis klienty aptarnavimo kokybés tyrimai gali garantuoti
jmonés sékme. Deja, tokiy tyrimy gana mazai atliekama paslaugy sektoriuje.

Tyrimo objektas. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas vienetinés baldy gamybos paslaugy sektoriaus tinkle.

Tyrimo tikslas - jvertinti klienty aptarnavimo kokybe vienetinés baldy gamybos paslaugy sektoriaus tinkle.

Uzdaviniai tikslui pasiekti:

1. I8analizuoti paslaugos, kliento, klienty aptarnavimo bei klienty aptarnavimo kokybés sampratas;

2. Atlikti tyrimg nustatant klienty aptarnavimo kokybés lygj naudojant ,,slapto kliento“ modelj;

3. Pateikti atlikto ,,slapto kliento“ tyrimo rezultatus, suformuoti i§vadas.

1. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimo teoriniai aspektai

Siekiant sékmingai i$analizuoti teikiamy paslaugy kokybe, svarbu suprasti esming paslaugos sampratg. Tai gana
sudétinga, nes paslaugos suvokimas keitési. Nors ir pritaikymo spektras itin platus ir universalus, paslauga taip pat gali
bati suprantama kaip tam tikro kompleksinio produkto sudedamoji dalis. Bendru supratimu paslauga apibidinama
kaip neapc¢iuopiama nauda ar produktas, tenkinantis kliento poreikius ir norus.

Prie$ 48 metus paslauga buvo apibadinama kaip atliktu tam tikru darbu klientui, kuris gali buti individualus
asmuo, institucija ar abu (Juran, 1973). Véliau paslauga apibrézta i§ techninés pusés, suprantant jg kaip veiksmus,
igreikstus fiziniu kontaktu ar specializuotais jrengimais, teikiancius vartotojo pasitenkinimg (Lehtinen, 1983). Siais,
technologijy ir procesy optimizavimo laikais paslaugos savoka sutrumpinama ir apibréziama kaip mainy pagrindas
(Kaczor ir Kryvinska, 2013). I§skiriant esmines paslaugos savybes, paslauga galima apibrézti kaip neapciuopiama
veiklos arba proceso formg, atsirandancia santykio tarp tiekéjo ir vartotojo metu (Laimutis, 2020). Paslaugy teikimas
sudétingesnis procesas nei prekés gamyba ar pardavimas, todél paslaugy teikéjams suvokti marketingo subtilybes
sunkiau nei prekés gamintojams.

Lygiai taip pat, kaip ir paslauga — kliento supratimas einant metams keitési i§ esmés: klientas buvo suvokiamas kaip
vargsas, kaip asmuo, negalintis pasirGpinti savimi, savo Seima, kuriam biitina moraliskai ir finansigkai stipresnio zmo-
gaus apsauga ar palyda. Siy dieny ,klientas yra tas verslo rinkos objektas, kurio troksta kiekvienas sékmés siekiantis
verslas, jmoné ar paslauga — klientas laikomas verslo veiklos sékmés garantu. Aiskinantis kliento sgvokos supratimo
pokytj, tikslinga sudaryti laiko juosta 1891 m. - 2021 m. laikotarpiu (zr. 1 pav.).

Zmogus, kurj saugo, remia, globoja
Vergali, jy vaikai bei zmonos, ar jam padeda kitas — jtakingesnis
tarnave turtingiesiems. ir galingesnis — Zmogus.

T KLIENTAS 1

1891 m. 1963 m. / 2021 m.

|

Asmuo ar organizacija, perkanti prekes
arba paslaugas i§ parduotuvés ar verslo.

1 paveikslas. Laiko juostoje pavaizduotas savokos ,klientas“ pokytis (sudaryta autoriy)

Esant tokiam kontrastingam poky¢iui, svarbu analizuoti ir per pastarajj desimtmetj apibréziamg kliento sgvoka,
o poky¢io svarbos sustiprinimui jtraukti jau apkalbétus, per 130 mety pakitusius terminus. Prie§ visus $iuos metus,
klientu vadintas silpnas, turtingiesiems dirbes zmogus, kurj saugodavo jvairios dievybés (Aristotle ir Kenyon, 1891).
Taciau, $iomis dienomis klientas paslaugy tiekéjy atzvilgiu prilygsta tai paciai, anks¢iau jj saugojusiai dievybei. Dabar
klientas - visy verslo subjekty siekiamybé.
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Nors paslaugy tiekéjai neegzistuoty be klienty, klientai neegzistuoty be klienty aptarnavimo. Klienty aptarnavimas
suprantamas kaip gera patirtis paslaugos gavimo procediiros metu, teigiamas jspudis ar prisiminimas, noras sugrjzti
dar kartg (Gabriel et al., 2016). Klienty aptarnavimas, i§ esmés, suprantamas kaip nuosirdaus, rapescio kupino, $ilto
bendravimo bei rysio su klientu kiarimo procesas. Remiantis jau apkalbétomis klienty bido savybémis, aptarnavimas
turi bati itin lankstus, jog prisitaikyty prie kiekvieno i§ klienty nory ir lakesciy. Itin asmenigkas, $iltas, konkretus,
karybingas, nuolankus ar vietos vaizduotei nepaliekantis klienty aptarnavimas - tai yra tai, kas vercia kiekvieng klienta
paslaugy tiekéja ne tik prisiminti, grizti dar karta bet ir rekomenduoti aplinkiniams. Svarbu suprasti, kad siekiant
iSlaikyti klienty susidoméjima ir norg bendradarbiauti, klienty aptarnavimas dar néra viskas — $i jmonés sritis turi
bati kokybiska.

Klienty aptarnavimo kokybé — neatsiejama terminy ,klientas“ bei ,,klienty aptarnavimas“ dalis. Paslaugas teikian-
¢ioms jmonéms itin svarbu ne tik aptarnauti klientg, bet ir aptarnauti jj taip, lyg niekur kitur: pakiliai, leidziant klientui
reiksti savo nuomong, atsakyti i visus kylancius ar dar neuzduotus klausimus, pravesti per visg procesg i$aiskinant kie-
kvieng dedamaja. Svarbiausias klienty aptarnavimo kokybés elementas — profesionalus, lojalus personalas, suteikiantis
ypatinga démesj kiekvienam savo klientui be iSimties. Aptarnavimo kokybe lemia ir tai, kaip greit jveikiamos kasdienés
uzduotys ar rupesciai, kaip $iltai ir maloniai sutinkamas klientas, kiek personalas jsitraukia j kiekvieng klientui kilusia
problemg ir besalygiskas atsidavimas efektyvaus sprendimo paieskoms. Tiesa, klienty aptarnavimo kokybe i§ dalies
lemia ir aplinka, kurioje klientas sutinkamas ar kur teikiamos norimos paslaugos. Moderniis interjerai, puodelis kavos,
$viestis ofisai ar tvarkinga aplinka - visa tai dar ilgam palieka teigiamg jsptdj, o svarbiausia — didelj norg sugrjzti
dar kartg. Klienty aptarnavimo kokybés kartelé glaudziai susijusi su laikomasi jmonés politika, puoseléjamomis ver-
tybémis, darbo etika bei kultara, aptarnavimo lygiu bei specifika, nustatyty standarty laikymusi. Verta i$analizuoti
pasirinktus mokslinius $altinius nuo 2013 m. iki 2020 m. tam, jog iSrySkéty per astuonerius metus pasikeite, ar net
islike tokie patys terminy apibrézimai. Kliento aptarnavimo kokybés terminai pateikti 1 lenteléje.

1 lentelé. Savokos ,klienty aptarnavimo kokybé“ analizé (sudaryta autoriy)

Autorius Apibrézimas

Kim ir Choi (2013) Klienty aptarnavimo kokybé yra esminis lojalumo ugdymo veiksnys.

Igorevna ir Viktorovna | Klienty aptarnavimo kokybé tiesiogiai priklauso nuo darbuotojy profesionalumo, kurj lemia
(2014) personalo intelektinis potencialas, profesinio i$silavinimo lygis ir kokybé, patirtis profesinéje srityje.

Klienty aptarnavimo kokybé - svarbus faktorius, atspindintis ne tik jmonés paslaugy kokybe, bet ir

Shen (2015) jmonés darbo etikg.

Klienty aptarnavimo kokybé - isskirtinés kompetencijos $altinis ir daznai laikomas pagrindiniu

Nawaz ir Fayyaz (2016) sékmés veiksniu, iSlaikant konkurencinj pranasuma paslaugy pramonéje.

Klienty aptarnavimo kokybé vertinama atsizvelgiant j klienty lakescius, jsitikinimus, nuostatas ir

Colakovic ir Bajric poziarj, darbuotojy produktyvuma, technologinj i§sivystyma, teikiamy paslaugy tinklo kokybe.

(2017)
Subhadip (2018) Klienty aptarnavimo kokybé vertinama per klienty patirtis.
Roy et al. (2019) Klienty aptarnavimo kokybé - rodiklis atspindintis paslaugos suteikima laiku.

Klienty aptarnavimo kokybés suvokimas grindziamas abipusiu, grjztamuoju rysiu. Aigkiai suprantami
kliento poreikiai suteikia galimybe teikti paslaugas tinkamu metu, o tai augina asmeniska rysj ir kuria
Kkliento lojaluma jmonei ar jos teikiamoms paslaugoms.

Tsung ir Hsiu-Yueh
(2020)

I$ 1 lenteléje atliktos analizés galima pastebéti tendencijg terminuose, apibréZtuose per paskutinius astuonerius
metus. Dauguma autoriy teigia, jog stipriausiai klienty aptarnavimo kokybe lemia personalo profesionalumas.

2. Tyrimo metodika

Klienty aptarnavimo vertinimo metodai nagrinéjami daugelio mokslininky darbuose (Adomaityté, 2005, 2006; Banyté
et al., 2007; Beitelspacher et al., 2011; Kueh ir Voon, 2007; Svensson, 2006; Tsoukatos ir Rand, 2007; Vaitkanaite, 2006).
Beitelspacher et al. (2011) aptarnavimo kultarg supranta kaip j klientus orientuotg kultars, siekiancig pranokti klienty
lakescius ir kurti auksciausia klientams verte, plétojant paslaugy ir veiklos kompetencijas. Anot Banytés et al. (2007)
klientai mato ir vertina tai, su kuo jie patys tiesiogiai susiduria. Pasak Salkauskienés, (2018), pasitenkinimas arba ne-
pasitenkinimas yra kaip svarbiausias aptarnavimo kokybés rodiklis. Klienty pasitenkinimg labiausiai lemia: emocinis
pasitenkinimas naudojantis paslauga ar vartojant preke, prestizo, mados jausmas, paslaugos (prekés) prieinamumas
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(ar daug laiko uztrunka jsigyti paslauga (preke); aptarnavimo kokybé (70 proc. jos priklauso nuo Zmogiskojo veiks-
nio, t. y. nuo aptarnaujanciojo personalo). Kliento aptarnavimas susideda i§ keturiy nuosekliai einanciy etapy: klien-
to sutikimas; situacijos (poreikio) issiaiskinimas; poreikio patenkinimas; griztamasis rysys (issiaiskinimas, ar klientas
liko patenkintas). Klienty aptarnavimo kokybe daugeliu atvejy lemia aptarnaujancio darbuotojo darbas. Aptarnavimo
srities specialisté (Adomaityté, 2005, 2006) isskiria objektyvius ir subjektyvius veiksnius, jtakojancius klienty aptar-
navimo kokybe. Subjektyviis veiksniai: kliento simpatija personalui; kliento pasitikéjimas aptarnaujanciu personalu ir
jmone; nuosirdus personalo démesys ir ripestis kliento gerove; personalo klientui rodoma pagarba ir saziningumas
sialant paslaugas ar prekes; darbuotojo asmeninés savybés; darbuotojo kompetencija; maloni aplinka ir kt. Objektyviis
veiksniai: aptarnavimo kultara (interjeras, $vara, kliento pasitikimas, personalo i$vaizda, mandagumas, paslaugumas,
démesingumas); darbuotojy kvalifikacija (dalyvavimas mokymuose, seminaruose, patirtis, uztikrintumas); klienty
poreikiy i$siaiSkinimas bei optimaliausio pasitlymo pateikimas; reagavimas j klienta (darbuotojai noriai ir skubiai
aptarnauja klientg, paslaugos suteikimas laiku); komunikabilumas (darbuotojai bendrauja su klientu ta kalba, kurig jis
moka; gebéjimas jzvelgti klienty norus; malonus supazindinimas su paslaugy kainomis; kliento jtikinimas, kad jmoné
gali spresti jo problemas); prieinamumas (jmonés vietos ir darbo grafiko patogumas; susisiekimas telefonu bet kuriuo
metu, iSkilus problemai); démesys nuolatiniams klientams (lojalumo vystymas, sveikinimai §venéiy progomis, naujy
kataloguy ir jvairiy akcijy informacijos suteikimas). Kiekvieno i $iy veiksniy nebuvimas arba netinkamas buvimas gali
sukelti kliento nepasitenkinimg aptarnavimu. I$matuoti kliento nepasitenkinimg labai sunku, bet jmanoma, ir tam yra
sukurtos klienty aptarnavimo kokybés matavimo priemonés. Egzistuoja daug kokybés matavimo metody: klienty ap-
tarnavimo kokybés auditas - tai esamy paslaugy kokybés lygio nustatymas; paslaugy teikimo standarty nustatymas ir
paties proceso kontrolé; ,,slapto pirkéjo* tyrimas. Anot Adomaitytés, (2006), ,,slapto pirkéjo* tyrimas - tarsi fotografija
vadovui, atspindinti realig klientus aptarnaujancio personalo darbo kokybe: matomi ir trikumai, ir pranasumai. Beje,
gali paaiskéti, kad silpna finansiné padétis ar kitos vadova netenkinancios sritys — ne tik darbuotojo kalté, neprofesio-
nalumas, bet ir silpno vadovavimo pasekmeé. Juk kiekvienoje jmonéje, teikiancioje paslaugas, svarbiausius vaidmenis
atlieka vadovas, darbuotojas ir klientas. Todél svarbu jvertinti kiekvieng grandinés dalj, nes vienai ,sugedus® gali
»sugesti® ar ,uzstrigti“ ir kitos dalys. Tai lyg uzdaras ratas, papildantis vienas kitg. Vadovas supranta, kad be tinkamo
bei profesionalaus darbuotojo neislaikys ir nepritrauks naujy klienty. Profesinéms Zinioms ir jgadziams priklauso
darbuotojy gebéjimas patraukliai ir teisingai klientui pateikti visg reikiamg informacija, parduoti paslaugg ar preke,
operatyviai aptarnauti ar i$spresti kliento problemg. Kiekviena jmoné turi pasirinkti savo veiklai tinkamiausig bendrg
matavimo sistema arba bent jau i§ pradziy imtis atskiry veiklos segmenty matavimo. Tam, kad baty galima matuoti
kokybe, pirmiausia reikalingi vienodai apibrézti ir vienodai interpretuojami kriterijai, kuriais matavimas bty parem-
tas (Salkauskiené, 2018). ,,Slapto kliento* tyrimai yra viena i§ rysiy su klientais vadybos, kitaip CRM (angl. Customer
Relation Management) priemoniy, kuria siekiama gerinti klienty aptarnavimo kokybe ir uzmegzti ilgalaikius rysius
su klientu, sustiprinti jo pasitikéjimg jmone ir puoseléti lojaluma. Tai tokia metodika - kai pasitelkus atrinktus ir ap-
mokytus anoniminius asmenis, atliekamas klienty aptarnavimo kokybés tyrimas, kurio metu slapti pirkéjai imituoja
jprastg kliento apsilankyma sutartose klienty aptarnavimo vietose, tiesiogiai dalyvauja klienty aptarnavimo procese,
stebi tyrimo tiksluose nustatytus kriterijus ir véliau pateikia objektyvia ir i$samig ataskaitg apie §ig patirtj. Tyrimo metu
tiriami Sie klienty aptarnavimo kokybés vertinimo kriterijai:

Objektyvusis aspektas:

— kokio lygio aptarnavimas yra uztikrinamas (tyrimo uzduotis suformuota atsizvelgiant j jmonés pateiktus reika-

lavimus)?

- bendri pastebéjimai (kiek klienty aptarnavimo saléje, kiek darbuotojy aptarnavimo saléje buvo tyrimo metu);

- bendra tvarka ir $vara (klienty aptarnavimo aplinka);

- darbuotojo (personalo) apranga ir i§vaizda;

- bendrieji klienty priémimo reikalavimai (darbuotojo (personalo) elgesys skirtingais bendravimo etapais; dar-

buotojo (personalo) jgudziai);

- klienty aptarnavimo kokybé (mandagumas, paslaugumas, draugiskumas ir t. t.).

Subjektyvusis aspektas:

— kaip ,,slaptieji klientai“ asmeniskai vertina jmonés teikiamg klienty aptarnavimo kokybe?

— koks bendras darbuotojo (personalo) jvertinimas?

— koks yra bendras asmeninis ,,slapto kliento® pasitenkinimas?

- ar ,,slaptas klientas“ apsilankyty ¢ia kaip realus klientas?

Tyrimo vizito scenarijus: ,slapto pirkéjo“ atvykimas, pirmas jspudis apie tiriamojo tasko tvarka, bendras jspadis;
pasisveikinimas; bendravimas su darbuotoju, konsultavimasis dél pasirinkto baldo techniniy savybiy; atsisveikinimas.
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3. Tyrimo rezultatai

Klienty aptarnavimo kokybés tyrimas vykdytas vadovaujantis vienetinés baldy gamybos paslaugy sektoriuje numatyta
klienty aptarnavimo tvarka. Tyrimy skaicius - 41 ,,slapty klienty® vizitas, i§ kuriy: Klaipédos I padalinyje - 5; Vilniaus
padalinyje - 4; Kauno, §iauliq Iir II, Utenos padaliniuose — 3; Klaipédos II, Alytaus, Jonavos, Marijampolés, Mazeikiy,
Panevézio, Silutés, Taurages, Telsiy ir Ukmergés padaliniuose - 2 ,,slapty klienty“ vizitai.

Apibendrinant ,,slapto kliento tyrimo duomenis galima teigti, kad vienetinés baldy gamybos paslaugy sektoriuje
bendrg klienty aptarnavimo kokybe pagal 2 paveiksle isskirtus kriterijus galima vertinti 7,4 balo (10 baly skaléje). Api-
bendrinant ,,slapto kliento® tyrimo duomenis galima teigti, kad vienetinés baldy gamybos paslaugy sektoriuje klienty
aptarnavimo kokybe pagal rekomendacijos tikimybés kriterijy galima vertinti 7,2 balo, bendras jmonés personalo
darbas jvertintas 7,1 balu, situacijos supratimas / pasiilymo pateikimas jvertintas 7,2 balo, aplinka jvertinta 8,1 balo,
o bendras jspudis apie vizitg jvertintas 7,3 balo (Zr. 2 pav.).

Rekomendacijos tikimybé

Darbuotojy vertinimas

Situacijos supratimas/pasitilymo pateikimas
Aplinkos vertinimas

Bendras jspidis apie vizita

00 1,0 20 30 40 50 60 70 80 90 100
2 paveikslas. ,,Slapto kliento® i$skirti bendri klienty aptarnavimo vertinimai pagal kriterijus balais
Analizuojant bendra jspadj apie vizitus pagal atskirus klienty aptarnavimo skyrius galima teigti, kad didZiausia
ispadj vizity metu paliko Marijampolés, Tauragés bei Ukmergés skyriai. Prasciausias jspadis susidaré lankantis
Klaipédos II bei Telsiy skyriuose (zr. 3 pav.).
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3 paveikslas. ,,Slapto kliento® i$skirti vertinimai apie bendrg vizity jspudj pagal klienty aptarnavimo skyrius balais

Vertinant skyriy aplinka galima teigti, kad Tauragés, Ukmergés, Marijampolés, Utenos, Mazeikiy, Panevézio skyriy
aplinka jvertinta puikiais arba labai gerais balais. Ta¢iau aplinka, kuriama klientams jy vizity metu, turéty gerinti
Klaipédos 11, Silutés ir Jonavos skyriai (zr. 4 pav.).

»Slapto kliento® i$skirti vertinimai apie situacijos supratimq / pasiitlymo pateikimg atskleidé, kad Tauragés bei Ma-
rijampolés darbuotojai labiausiai gilinosi j situacija ir pavyko sukurti ry$j su klientu. Prasciau sekési Alytaus, Vilniaus,
Klaipédos II, Silutés ir Tel$iy darbuotojams (Zr. 5 pav.).

Analizuojant personalo darbg bendraujant su klientu, tyrimo rezultatai parodé, kad klienty aptarnavimo standarto
labiausiai laikési Tauragés, Marijampolés, Panevézio ir Ukmergés skyriy darbuotojai. Klaipédos II, Alytaus, Telsiy,
Vilniaus skyriy darbuotojai turéty pasitempti ir atsizvelgti j klientus, norint ne tik atitikti, bet ir i$laikyti bendravimo
standarto lygj islaikant teigiamg jmonés jvaizdj (zr. 6 pav.).
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6 paveikslas. ,,Slapto kliento® i$skirti bendri darbuotojy vertinimai pagal skyrius balais

Analizuojant, ar ,,slaptas klientas“ rekomenduoty apsilankyti klienty aptarnavimo skyriuose, pastebéta, kad dau-
giausiai rekomendacijy gauty Tauragés, Marijampolés, Ukmergés skyriai. Mazai rekomendacijy gauty Klaipédos II,
Telsiy, Vilniaus, Kauno, Alytaus, Silutés skyriai (zr. 7 pav.).
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,»Slapto kliento*

tyrimo rezultatai atskleidé, kad geriausiai klienty aptarnavimo standarto laikosi $iy skyriy dar-

buotojai: Tauragés, Marijampolés, Ukmerges ir Panevézio. Pras¢iausiai klientus aptarnauti sekasi Klaipédos II, Telsiy,

Alytaus, Vilniaus bei Silutés darbuotojams (7r. 8 pav.).
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8 paveikslas. ,,Slapto kliento® i$skirti bendri vertinimai visy kriterijy pagal skyrius balais

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad Klaipédos II, Alytaus bei Tel$iy skyriy darbuotojams truksta
pardavimo jgudziy, stinga entuziazmo bendraujant su klientu, nesiekiama griztamojo rysio, nesilaikoma bendravimo

standarto ir t. t.

Apibendrinant ,,slapto kliento* tyrimo duomenis galima teigti, kad vienetinés baldy gamybos paslaugy sektoriaus
bendra (subjektyvia) klienty aptarnavimo kokybe (mandagumas, diskretiSkumas, paslaugumas ir t. t.) galima vertinti
3,6 balo (5 baly skaléje, kuomet 5 — auk$ciausias jvertis) (Zr. 9 pav.).
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Analizuojant ,,slapto kliento® tyrimo duomenis pagal kliento subjektyvia nuomone pastebéta, kad geriausiai
jvertinti Klaipédos I, Marijampolés bei Tauragés skyriai. Pras¢iausiai jvertinti Vilniaus ir Tel$iy skyriai.

Apibendrinant skyriy klienty aptarnavimo kokybe pagal visus kriterijus galima teigti, kad klientai néra visigkai
patenkinti jy aptarnavimo kokybe.

ISvados

1. Paslaugg galima apibrézti kaip neapéiuopiamg veiklos arba proceso forma, atsirandancia santykio tarp tiekéjo ir
vartotojo metu. Tiesioginis naudos gavéjas, gaunamos paslaugos metu, jprastai vadinamas klientu. Galima teigti,
jog kliento sgvoka keitési drastiskai. Prie§ 130 mety, klientas buvo silpnas, turtingiesiems dirbes Zmogus, kurj
saugodavo jvairios dievybés. Svarbu paminéti, jog tokiam skurdziam likimui buvo pasmerkiama visa Seima: tiek
zmona, tiek vaikai. Taciau, $iomis dienomis klientas prilygsta tai paciai, anksc¢iau ji saugojusiai, dievybei, paslaugy
tiekéjy atzvilgiu. Dabar klientas - visy verslo subjekty siekiamybé, tai lyg verslo sékmés garantas ar raktas j absoliuty
populiarumg. Klientas, suprasdamas savo vaidmens svarba verslo aspektu teikia auk$tus aptarnavimo reikalavimus:
nuo modernaus ir tvarkingo interjero iki kvalifikuoto, $ilto, paslaugaus, ta¢iau nevarzancio ir nepamokslaujancio
aptarnaujancio personalo bendravimo. Kaip suprantama, klienty aptarnavimo kokybé turi atitikti tam tikrg kokybés
lygj. Analizuojant moksline literattira galima pastebéti tendencija terminuose, kuomet dauguma autoriy teigia, jog
stipriausiai klienty aptarnavimo kokybe lemia personalo profesionalumas.

2. Numatyto klienty aptarnavimo standarto laikymasis jmonés lygiu jvertintas 7,4 balo (10 baly skaléje). Vertinimas
pagal kriterijus: Bendras jspudis apie visus vizitus skyriuose vertinamas 7,3 balo; Aplinka visuose skyriuose jvertinta
8,1 balo; Situacijos supratimas/pasitlymo pateikimas jvertintas 7,2 balo; Skyriy personalas jvertintas 7,1 balo;
Tikimybé, kad klientas rekomenduoty paslaugas vertinta 7,2 balo. Klienty aptarnavimo kokybé (subjektyvus verti-
nimas), vertinama atskira 5 baly skale (5 baly skaléje, kuomet 5 — auksciausias jvertis) jvertinta 3,6 balo.

3. Daugumos kriterijy, kurie jvertinti Zemesniais nei 8 balai (10 baly skaléje), gali reiksti, kad yra: darbuotojy
profesiniy ziniy ir jgadziy stygius; darbuotojy bendravimo jgudziy stygius; darbuotojy lojalumo trikumas. I$
klienty aptarnavimui svarbiy matuoty principy Zemiau pateikiami prasc¢iausiai i$pildyti: darbuotojas neregavo j
skyriuje pasirodziusj klienta; darbuotojas nesuteiké papildomos informacijos apie paslaugas; darbuotojas nepa-
siteiravo, ar ,,slaptas klientas“ viska gerai suprato, nepasitikslino kliento paklausdami: ,,Ar paslauga Juos tenkino?“
ir pan. Darbuotojas neuzbaigé kontakto su klientu, nepakvieté jo sugrizti dar karta.
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ASSESSMENT OF CUSTOMER SERVICE QUALITY IN THE UNITARY
FURNITURE MANUFACTURING SERVICES SECTOR

Eligijus SALKAUSKAS, Artiras JAKUBAVICIUS

Abstract. Nowadays, not only the principles of service provision are changing, but also their result - the quality of customer
service assessment and criteria. The modern customer is much more observant, open-minded, likes to be in charge of the
situation, but at the same time knows that he will be assisted with the necessary help at any given time. During the research, in
order to fulfill and exceed the client’s expectations, it is important to pay attention to details that may seem insignificant, but often
leave a notable positive impression on the client: the interior of the service environment, location, helpfulness of the employees,
how the client is welcomed and treated during the visit. In order to evaluate the relevance and effectiveness of these factors and
customer satisfaction, it is important to regularly evaluate the quality of customer service. The purpose of this article, based
on scientific sources, their analysis and empirical research, is to investigate the level of customer service quality in the unitary
furniture production service sector. These studies, in a long-term perspective, allows to monitor the progress or regress of the
services provided by the company.

Keywords: customer, customer service, customer service quality, customer service evaluation, service, service sector.
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