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Santrauka: Jmonés sékmé priklauso nuo klienty skaiciaus ir gebéjimo juos iSsaugoti bei uztikrinti auksta jy
pasitenkinimo lygj. Dazniausiai vartotojy pasitenkinima lemia auksta prekiy, paslaugy kokybé. Imonéms, kurios
prekiauja naftos produktais néra lengva jvertinti savo vartotojy pasitenkinima, kadangi prekyba degalais yra
neapCiuopiama sritis ir vartotojas savo jégomis kokybés iSmatuoti nelabai gali. Kadangi, degaly kokybe
reglamentuoja jstatymai, tai galima teigti, jog pirkéjai gauna nustatyty parametry preke, kuri visose jmonése yra
i§ esmés panasi, todél Sioms jmonéms bitina ieskoti kity buidy kaip uztikrinti vartotojy pasitenkinima Siame
sektoriuje. Dauguma degaliniy tinkly siekdami, kad vartotojas rinktysi jy tinkla Salia prekybos naftos produktais
uzsiima ir prekyba maistu, gérimais, taip sickdami, kad vartotojas vienoje vietoje rasty viska ko jam reikia, todél
vartotojy pasitenkinimo klausimai prekybos naftos produktais sektoriuje turi buiti nagrinéjami platesniame
kontekste. Minéta problema lemia straipsnio aktualuma.

ReikSminiai ZodZiai: vartotojy pasitenkinimas, prekyba naftos produktais, ltikesciai, vartotojy pasitenkinimo
modeliai.

Ivadas

Globalizacijos procesas lémé verslo aplinkos nestabiluma, greita skverbimasi | naujas rinkas, konkurencijos
lygio augima, vartotojy poreikiy didéjima, kadangi jie aktyvis informacijos gavéjai, kurie kritikuoja produktus ir
turi didele pasirinkimo laisve dél nemazo produkty ir prekiy tiekéjy skaiciaus. Viena i§ jmonés uzduociy ieskoti
priemoniy, kurios uztikrins didesn¢ rinkos dalj, pritrauks ir iSlaikys vartotojus. Labai svarby vaidmenj jmongje
atlieka ir profesionalus valdymas, naujos vadybos teorijos ir jy taikymas, tobuléjancios informacinés
technologijos, kas ir padeda organizacijoms nuolat tobuléti, siekti geresniy rezultaty bei islikti $iuolaikinémis
rinkos ekonomikos saglygomis. Dél §ios priezasties zenkliai didéja organizacijy, kurios orientuojasi j vartotojus,
skaiCius. Lietuvos prekybos naftos produktais jmonés vis dar atsiliecka nuo kity jmoniy stengiantis patenkinti
vartotojus, todél joms deréty atsizvelgti i pagrindinius vartotojy liikkes¢ius ir juos pateisinti.
Taigi Sio straipsnio problema — nepakankamas naftos produktais prekiaujanéiy jmoniy démesys vartotojy
pasitenkinimo uztikrinimui Siame sektoriuje.
Tikslas — iSanalizavus teorinius pasitenkinimo aspektus, nustatyti pagrindinius veiksnius turincius jtakos
vartotojy pasitenkinimui ir pasidlyti vartotojy pasitenkinimg didinancius biidus panaudojant informacines
technologijas.
Tikslui pasiekti i§sikelti tokie uzdaviniai:

— iSanalizuoti vartotojy pasitenkinimo savoka ir modelius;

— i8skiri pagrindinius veiksnius lemiancius vartotojy pasitenkinima;

- suformuluoti pasiiilymus vartotojy pasitenkinimui naftos produkty sektoriuje didinti.
Tyrimo metodai: antriniy duomeny ir mokslinés literatiiros analizeé, grafinis duomeny vaizdavimas.

Lietuvos naftos sektorius

Labai svarbi pramonés $aka — naftos pramoné. JAV naftos institutas i$skiria penkis naftos pramonés sektorius:
naftos ar gamtiniy dujy paieska ir gavyba, naftos transportavimas, perdirbimas ir produkty pristatymas,
platintojai ir vartotojai, vamzdynali, jliriné pramoné, paslaugy ir aptarnavimo teikimas. Naftos produktai yra vieni
svarbiausiy pasaulyje kaip ir maistas, kadangi jy reikia norint uztikrinti, kad vykty sklandus darbas, kad visi



zmonés laiku gauty pirmo biitinumo prekes ir patys galéty saugiai ir nevarzomai keliauti. Pasaulyje yra labai
daug jmoniy kurios ne tik prekiauja bet ir iSgauna nafta, kadangi jos poreikis yra labai didelis. Ne iSimtis ir
Lietuvoje, kadangi degalai yra labai placiai vartojami, tai galima pastebéti ir i§ dideliy automobiliy srauty.
Lietuvos naftos sektoriaus potencialo uztenka ne tik vidaus vartojimui, bet ir naftos produkty eksportui (Lietuvos
energetikos ministerijos internetinis puslapis, 2014). Siuo metu Lietuva turi visas technines galimybes tiek
eksportuoti, tiek importuoti nafta ir naftos produktus i§ jvairiy pasaulio Saliy bei Saltiniy. Taip pat Lietuva turi
infrastruktiira, leidziancia apsisaugoti nuo naftos produkty tiekimo sutrikimy. Jau daugiau nei du deSimtmecius
naftos sektorius dirba rinkos salygomis: néra jokiy teisiniy apribojimy degaly atgabenimui i§ Europos Sajungos
Saliy ar jy importui i§ trec¢iyjy Saliy; teisés aktais néra nustatytas joks degaly pardavimo kainy reguliavimas; néra
nustatytos atgabenimo ar importo kvotos. Pagrindiniai Lietuvos naftos rinkos dalyviai: AB ,,ORLEN Lietuva®,
AB ,Klaipédos nafta“ bei keletas gavybos bendroviy bei gerai iSvystytas naftos produkty didmeninés ir
mazmeninés prekybos tinklas, kurio pagrindiniai dalyviai yra: UAB ,,Lukoil Lietuva“, UAB ,,Statoil Lietuva®,
UAB ,,Neste Lictuva“, UAB ,,Baltic Petroleum* (Lietuvos energetikos ministerijos internetinis puslapis, 2014).

Vartotojy pasitenkinimo supratimas

Imoniy laiméjimai ir atradimai priklauso nuo klienty, t.y. jy likesciy, nory ir Zinoma jy skai¢iaus. Daugumos
imoniy sékme lemia gebéjimas iSsaugoti turimus klientus ir pritraukti naujus, juy pasitenkinimo lygio palaikymas.
Imonéms néra lengva jvertinti savo vartotojy pasitenkinimo lygj, kadangi vartotojai néra linke analizuoti
paslaugy procesus, o aktyviais dalyviais tampa tuo atveju, kai susiduria su kokiais nors nesklandumais, kyla
nepasitenkinimas dél nenumatyty situacijy. Todél vartotojy pasitenkinimo supratimas ir matavimas yra bitini. R.
L. Day (1984) vartotojo pasitenkinima / nepasitenkinima apibrézé kaip vartotojo reakcijg j tam tikro produkto
vartojimo patirtyje jauciamo skirtumo tarp vartotojo likesCiy ir jsigyto produkto neatitikimo likes¢iams
jvertinimg. Vartotojas yra patenkintas, kai preké tenkina jo lukeséius, ir prieSingai, jei preké vartotojo liikesciy
netenkina, jis yra nepatenkintas. Pasitenkinimas — placiai naudojama savoka, nors jos matavimas ir
interpretavimas daznai yra sudétingi. Labiausiai paplites biidas yra pasitenkinimo apklausy, vykdomy kas keleta
mety ir leidzianéiy pastebéti pokycius, naudojimas. Pasitenkinimo savoka yra sudétinga apibrézti, kadangi
(Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010):
— Pasitenkinimas néra statiskas — laikui bégant jis kinta. Nauja patirtis ir sgmoningumo lygis pakeicia
potencialy pasitenkinimo lygj, kurj reikia pasiekti.
— Pasitenkinimas linkes biiti sudétinis ir apjungti patirtis pries, per ir po atskaitos tasko.
— Pasitenkinimas kyla socialiniame kontekste, kuris nuolat kinta, gali biiti nenuspéjamas arba
nesuvokiamas paslaugos vartotojui.
— Gali buti sunku nustatyti pasitenkinimo priezastis, ypa¢ kai matuojami sunkiau apciuopiami
paslaugos aspektai.
— Gali buti lengviau nustatyti nepasitenkinimo priezastis, ypac jei tai i§skirtiné biisena.
— Nesuvokus pasitenkinimo priezasé¢iy, kyla pavojus, kad gera rezultata galime traktuoti kaip priezastj
nieko nekeisti, suvokdami jj kaip vie$yjy ry$iy priemong.
Vartotojai — kiekvienos jmonés veiklos priezastis, todél jos turi zinoti, kaip jauciasi patenkinti klientai.
Pagrindinis Siuolaikinio verslo tikslas — nustatyti ir siekti vartotojy pasitenkinimo, nes egzistuoja labai
aiskus ir tvirtas rySys tarp paslaugos kokybés, klienty pasitenkinimo ir jmonés pelningumo (Fecikova,
2004). Paveiksle pavaizduotas kokybés, pasitenkinimo ir pelningumo tarpusavio rysis (zr. 1 pav.)

Kokybé Yartotojy Pelningumas
pasitenkinimas

1 pav. Kokybés, pasitenkinimo ir pelningumo tarpusavio priklausomybé (sudaryta autoriy remiantis Fecikova, 2004)

Jeigu vartotojo ltikesCiai yra patenkinti ir jis gauna kokybisSka produkta jis yra tuo patenkintas, vartotojo
pasitenkinimas lemia tai jog jis tikriausiai, ar net gi visada sugrijs ten, kur jo likesciai buvo visiSkai patenkinti.
Tai lems ir jmonés pelna, kuris taip pat dél vartotojy pasitenkinimo auga. Patenkintas vartotojas savo patyrimais
tikriausiai pasidalins ir su aplinkiniais, taigi tai dar viena priezastis didinti kokybe, kadangi kokybés uztikrinimas
didina vartotojy pasitenkinima, o tai didina pelng. Skiriami Sie vartotojy pasitenkinima lemiantys veiksniai:
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organizacijos jvaizdis, vartotojy lukesciai, vartotojy suvokiama kokybé, vartotojy suvokiama verté (Pilelieng,
Grigalitinaité 2012).
Anot Fecikovos (2004) pats zodis ,,pasitenkinimas“ yra pagrindinis daugelyje apibrézimy ir dazniausiai
suprantamas kaip:

— pasitenkinimas yra tik rezultatas to, kad niekas nebuvo padaryta blogai;

— vartotojy poreikiy ir pageidavimy tenkinimas;

- pasitenkinimas kaip malonumas;

— klienty jvertinta prekiy ir paslaugy kokybée.
Dazniausiai pasitenkinimo savoka apibiidinama taip, kad pasitenkinimas yra, jausmas, kuris atsiranda lyginant
tai, kad buvo gauta su tuo, ko buvo tikimasi vertinant pirkimo sprendima ir nory, poreikiy jgyvendinima.
Tyrimai rodo, kad klientai, kurie suvokia, kad jie gavo ,,verte uz pinigus®, yra labiau patenkinti nei tie, kurie to
nesupranta, ir priimdami sprendima grjzti pas paslaugos teikéja vartotojai gali apsvarstyti, ar jie tikrai gavo ,,savo
pinigy verte” (McDougall et al. 2000).
Pasaulyje jau senokai viena i§ dazniausiai pasitaikanciy nerasyty veiklos taisykliy jvairiy sri¢iy vadybininkams ir
organizacijoms yra klienty pasitenkinimo matavimas (Day 1984). Si taisyklé remiasi idéja, kad vartotojy
pasitenkinimas — pagrindinis rinkos rodiklis, todél jis turi biiti matuojamas ir naudojamas valdymo sprendimams
priimti. Juolab, kad pasitelkus vartotojy pasitenkinimo tyrimus galima jvertinti pagrindinius veiksnius,
lemiancius pasitenkinima ar nepasitenkinima tam tikromis paslaugomis, prekémis, o juos nustacius ir jvertinus —
nukreipti atitinkamas pastangas j nepasitenkinimg kelian¢iy veiksniy pasalinima. Kitaip tariant, organizacija gali
efektyviau valdyti savo isteklius.

Kaip jau buvo minéta j klientus orientuota jmone ar organizacija Siandien buti biitina, kadangi pagrindinis
pereiti nuo ,intravertisko®, j pelna orientuoto poziirio, prie iSorinio, orientuoto j klientg ir j rinka, radimas.
Imonés savo poelgiais ir veiksmais turi parodyti savo susitelkima j vartotoja, o tai reiskia, kad:

— orientacija j vartotoja iSreiSkiama ne tik dokumentuose;
— inicijuodami §] procesa nuostatos tinkamuma ir rimtuma patikrino auksciausi vadovai;

— orientacija ] klienta yra ketinimy pareiSkimas. Tai signalas, kad organizacija yra pasirengusi keisti
savo ,status quo® ir jgyvendinti naujas koncepcijas ir valdymo disciplinas;
— tai taip pat reiSkia naujy sistemy, procediiry ir gairiy kiirimg ir, laikantis pagrindinés gero
aptarnavimo taisyklés, reikiamus darbus atlikti gerai, laiku ir i§ pirmo karto;
— orientacija ] klienta yra evoliucinis, o ne revoliucinis procesas, reikalaujantis kruops§tumo, kantrybés
ir didelio atkaklumo;
- galiausiai, orientacija j klienta i§ tikryjy yra gyvenimo, veiklos biidas, o ne absoliuti sagvoka ir reiskia
veiklos optimizavima ir pasiektg sékmés vir§iing.
Imonéms bei kitoms organizacijoms yra labai svarbu Zinoti vartotojy nuomong ir priartéti prie klienty, juos
geriau pazinti, suprasti jy poreikius, jvertinti gaunamus nusiskundimus ir gauti tiesioginj atsaka i§ kliento apie
tai, kaip jmonei sekasi, ar ji sugeba patenkinti vartotojy poreikius (Pileliené, Vanagiené 2008). Pelningumas ir
verslo augimas ne visada yra geri rodikliai ir nereiskia, kad vartotojai biitinai yra viskuo patenkinti. Orientacija j
klienta reiSkia tai, jog jmoné yra pajégi jvertinti esamy ir naudojamy metody tinkamuma klienty poreikiams
tenkinti ir zino kokiy naujy paslaugy, ar produkty ir naujoviy jiems gali prireikti ateityje. Susitelkus j klientus
jmoné taip pat gali pamatyti savo silpnasias ir stiprigsias puses bei jvertinti veiklg i§ konkurencinés
perspektyvos. Taigi informacija i§ iSorés, vartotojy pozitiriai ir nuomonés padeda nustatyti ar jmoné daro viska
ka reikia, kad vartotojai biity patenkinti ir ar jmonés darbuotojai yra tinkami tam atlikti.
Apibendrinant vartotojy pasitenkinima bendriausiu atveju galima teigti, jog vartotojy pasitenkinimas yra
jausmas, kuris atsiranda lyginant tai, kas buvo gauta su tuo, ko buvo tikimasi. Norint kuo geriau patenkinti
vartotojy poreikius, biitina analizuoti jy pasirinkima, dométis jy nuomong ir nuolat bendrauti su jais, kadangi
pagrindinis tikslas Siuolaikinéje organizacijoje yra vartotojy poreikiy patenkinimas, o patenkinti vartotojai
garantuoja jmonei pajamas — pelng ir stabilig padéti rinkoje, kas yra sékmingai veikian¢ios jmonés veiklos
rodikliai. Siekiant geriau apibuidinti pasitenkinimo sgvoka reikia pazymeéti kai kuriuos svarbiausius jo elementus,
kadangi pasitenkinimo sgvoka paaiskina nepatvirtinimo teorija, pagal kurig vartotojy pasitenkinimas susiejamas
su nepatvirtinto patirties dydziu, kur nepatvirtinamas susijes su asmens pradiniais likesciais.
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Likes¢iy ir suvokimo vaidmuo

Likesciai daro didelj poveikj vartotojy sprendimui pirkti, juy elgsenai po pirkimo. Moksliniuose straipsniuose
lukesciai dazniausiai nagrinéjami kaip lyginamoji funkcija t.y. bandoma nustatyti ar patenkinti prie§ produkto
vartojima susiformave liikesciai (StaSys, Malikovas 2010 ).
Jeigu prekiy ar paslaugy liikesCiai gerokai virSija turétus vartotojy liikeséius tai jy pasitenkinimas bus didelis ir
atvirk$ciai. Taigi yra galimi trys variantai:

— vartotojas yra nepatenkintas nes likesciai nepasiteisino;

— vartotojas yra patenkintas nes liikesciai pasiteisino;

- vartotojas yra suzavétas nes liikesciai virSyti.

Prekiy ir paslaugy kokybe analizuojancioje literatliroje paslaugy teikimo suvokimas vertinamas atskirai nuo
vartotojo likes¢iy, o spraga tarp jy leidzia jvertinti paslaugos kokybe ir nustatyti pasitenkinimo lygj (Europos
vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010). LiikesCiai labiausiai jtakoja vartotojo pasitenkinima, o juos
nulemia labai daug veiksniy. Jvertinus esming lukesCiy reik§me, itin svarbu suvokti, kaip jie
formuojami.Vartotojy pasitenkinimas siejamas su jy patirtimi gaunant tam tikra paslauga ir parodo, kaip gauta
paslauga atitinka vartotojy lukesCius ir reikmes (VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiCiavimo metodika, 2010). Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove isskiriami svarbiausi
veiksniai, kurie daZniausiai jtakoja vartotojy likesCius: asmeniniai poreikiai; ankstesné patirtis; zodiné
komunikacija; iSsami informacija apie paslauga, preke¢; numanoma informacija (Zr. 2 pav.)

Ankstesne
patirtis

I$sami
informacija

Vartotojy
lakesdiai

Asmeniai
poreikiai

Zoding
komunikacija

Numanoma
informacija

2 pav. Vartotojy likes¢iy Saltiniai (sudaryta autoriy remiantis Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovu)

Kiekvienas klientas ar paslaugos vartotojas turi poreikius, kuriuos jie tikisi patenkinti. Sie poreikiai kinta
priklausomai nuo paslaugy, prekiy. Norint sukurti tinkama preke ar paslauga, biitina suvokti poreikius. Daugelis
vartotojy jau turi prekiy ir paslaugy gavimo patirties, kuri i§ dalies turi jtakos jy likesCiams ateityje. Tai gali
apimti jy turétg patirtj apie analizuojama preke, paslauga. LiikesCius taip pat formuoja ir informacija i§ kity
Saltiniy, o ne i§ paciy jmoniy, kurios reklamuoja save (Stasys, Malikovas 2010). Tai gali biiti Seimos nariai,
draugai ar kolegos, taip pat masinés informacijos priemonés ir kitos organizacijos (pvz. audito jmoneés ir pan.)
ISsami informacija apie prekg¢ ar paslauga gali biiti darbuotojy pateikiama informacija arba informaciniai
lankstinukai ar kita reklaminé medziaga, kuri tiesiogiai jtakoja liikes¢ius. Numanoma informacija apima tokius
veiksnius kaip fiziné statiniy i§vaizda, pvz. atnaujinti pastatai gali sukelti vartotojy likescius, kad kiti paslaugos
aspektai bus aukstesnés kokybés. Vis gi ijvairiose analizése svarbiausiu liikeséius formuojanéiu veiksniu
laikomas prekés zenklo jvaizdis ar iSskirtinés prekiy, paslaugy savybés. Bendrajame pagrindiniy veiksniy kurie
jtakoja ltikesCius modelyje teigiama, jog kiekvieno jtakojancio veiksnio pobidis ir poveikis skirsis priklausomai
nuo konkretaus vartotojo ir to ko jis tikisi. Tai néra papildomas liikesCius jtakojantis veiksnys, taCiau biitina
suprasti, kad kai kuriy prekiy, paslaugy atveju labiausiai likescius jtakos kai, j kokia vartotojy grupe paslaugos ir
prekeés yra orientuotos.

Taigi apibendrinat galima teigti, kad vartotojai yra patenkinti tuo atveju kai pasiteisina jy likesciai. Literatiiroje
i§skiriami lukes¢iy Saltiniai, kurie dazniausiai ir daro poveikj vartotojy apsisprendimui, taciau labai svarbu yra ir
pacios jmonés prekinis zenklas. Jmonés norédamos patenkinti vartotojy poreikius turi pirma gerai iSanalizuoti
lukescius, kadangi vartotojy pasitenkinimas prekémis, paslaugomis biitent ir kyla i§ ltikes¢iy patenkinimo.
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Vartotoju pasitenkinimo modeliai

Norint suzinoti ar vartotojai yra patenkinti reikia zinoti §iuo metu naudojamus vartotojy pasitenkinimo matavimo
metodikas. Vartotojy poreikiams, pasitenkinimui ir likesCiams matuoti taikytini jvairls metodai — tiek
kiekybiniai, tiek kokybiniai (Tonkiinaité-Thiemann 2012). Vartotojy pasitenkinimo indeksas skirtas nacionaliniu
lygiu matuoti ar jmonés ir kitos organizacijos tinkamai patenkina vartotojy poreikius. Matuojant bendra vartotojy
pasitenkinima jmonés gaminiais, paslaugomis, jmoniu grupe ar visa pramonés Saka, tikslingiau matuoti sukaupta
pasitenkinima, nes taip galima jvertinti ir prognozuoti ilgalaikius procesus (Grigalitinaité, Pileliené 2012.)

Pagrindiné vartotojy pasitenkinimo indeksy modeliy struktiira buvo sukurta per daugelj mety, remiantis vartotojy
elgsena, vartotojy pasitenkinimo matavimu ir produkto bei paslaugos kokybe (Europos Komisija, 2005). Visy
sukurty indeksy esmé ir metodikos yra labai panasios, nes sudarytos i§ priezaséiy ir pasekmiy ry$iy sistemos,
kitaip tariant, t.y. i§ pasitenkinimo modelio, sudaryto i§ bendro pasitenkinimo, ji lemianéiy veiksniy bei jo
pasekmiy organizacijai ir ry$iy tarp jy (Johnson er al. 2001). Vartotojy pasitenkinimas yra neatskleistas
kintamasis, kuris — modelio centre.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas matuoja sukaupta, o ne transakcinj-specifinj pasitenkinima, susijusj su
paskutiniu pirkimu, kadangi skai¢iuojant vartotojy pasitenkinimo indeksg akivaizdiis kintamieji susij¢ su bendru
vartotojo pasitenkinimu produktu ar paslauga, atitikimu likes¢iams bei lyginimu su idealu.

Pirmasis Salies viduje jsigyty ir vartojamy produkty ir paslaugy vartotojy pasitenkamo indeksas buvo Svedijos
Vartotojy Pasitenkinimo indeksas, sukurtas 1989 m. Jis naudojamas daugiau negu 30 pramonés Saky, kuriose
matuojamas vartotojy pasitenkinimas. 1999 metais sukurtas ir Europos Vartotojy Pasitenkinimo Indeksas
(ECSI), kuris apima Europos Sajungos vartotojy pasitenkinima, vartotojy pozitirj bei darbuotojy pasitenkinima.
Taip pat yra labai daug nacionaliniy vartotojy pasitenkinimo indeksy, kurie daugelyje tokiy Saliy kaip Norvegija,
Amerika, Sveicarija yra pripaZinti vyriausybiy ir jmoniy gera 3alies ar jmonés produkty bei paslaugy kokybeés
matavimo priemone.

Taigi, literatiiroje galima sutikti nemazai vartotojy pasitenkinimo modeliy, kuriuos taiko jmonés ar net gi
valstybés norédamos nustatyti savo vartotojy pasitenkinimg. Norint geriau suprasti ir suvokti kaip galima
nustatyti vartotojy pasitenkinima remiantis Siais modeliais toliau bus aptariamas vienas i§ vartotojy
pasitenkinimo modeliy.

Serqual modelis. Nuo tada kai 1895 m. Parasumaran pasitilé Serqual modelj daugelis bando jj atkartoti, pagerinti
ar paneigti jo struktiirg ir koncepcija, taiau nemazai tyrimy iki $iol daugiausia démesio skiria paslaugy kokybei
matuoti naudojant bitent §j modelj. Sis modelis grindziamas nuomone, jog kliento jvertinta paslaugos kokybé
yra svarbiausia, ir skirtumy (spragy) tarp vartotojo suvoktos kokybés ir vartotojo likes¢iu matavimu. Sis modelis
tai priemoné, kuri jvertina tiek paslaugos suvokima, tiek likes¢ius per jvairias paslaugy charakteristikas (Zr.
3pav).

o| Paslauga, kurios tikimasi

SSPRAGA T
Suvokta paslauga
D
Yartotoias
4
Teikéias | 45PRAGA
Paslaugos suteikimas 13oriné komunikacija su
> S
vartotojais
3
3SPRAGA I T
Paslaugos kokybés
1SPRAGA

standartai

25PRAGA I T

Vartotojy lOkesdiy
> suvokimo valdymas

3 pav. Paslaugy kokybés modelis (Saltinis: Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010)
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Naudojant §] modelj galima istirti konkrecia spraga tarp lukes¢iy ir suvokimo, siekiant padéti vadovams nustatyti
tikslus ir tobulinimo prioritetus, norint gauti kuo geresnius rezultatus. Bendros pasitenkinimo apklausos
koncentruojasi j vartotojy gaunamy prekiy ar paslaugy suvokima, o ne j vartotojy likescius. Vienas i§ paslaugy
kokybés maty yra mastas, iki kurio paslaugos atitinka vartotojy poreikius ir ltikes¢ius. Labai daugeliu atveju ir
daznai apie vartotojy likesCius yra zinoma labai nedaug, tai ir kelia sunkuma interpretuojant pasitenkinimo
apklausy rezultatus. Serqual modelis sukurtas kaip jvertinimo priemong, jis dar zinomas kaip ,,spragy modelis®.
Analizuojant 4 esmines spragas, jvertinama galutiné spraga (5-oji) tarp suvokimo ir likes¢iy (Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010). Toliau reikéty panagrinéti kiekviena i§ 5 spragy placiau:

- 1 spraga ,,Vartotojy likeséiai pries valdymo suvokima“. Si spraga atsiranda dél rinkodaros tyrimo
orientavimo trikumo, nepakankamo j vir§y nukreipto informavimo ir per didelio valdymo sluoksniy
skaiciaus.

- 2 spraga ,,Valdymo suvokimas prie§ paslaugy specifikacijas“. Ji atsiranda dél nepakankamy
jsipareigojimy teikti kokybiskas paslaugas ir prekes, dél suvokimo apie nejgyvendinamuma,
neadekvataus uzduoc¢iy standartizavimo ir nustatyty tiksly trikumo.

- 3 spraga ,,Paslaugy specifikacijos pries paslaugy teikima“. Si spraga susidaro dél neaiskiy vaidmeny
ir kylanc¢io konflikto dél darbuotojy ar naudojamos technologijos tinkamumo, dél netinkamos
priezitros kontrolés sistemos, juntamos kontrolés ir komandinio darbo trikumo.

- 4 spraga ,Paslaugy teikimas prie§ iSoring komunikacija“. Sios spargos atsiradima lemia
nepakankamas horizontalus bendravimas ir pazadai kurie kai kuriais atvejais neatitinka realybés.

- 5 spraga ,Vartotojy liikes¢iy ir suteiktos paslaugos suvokimo neatitikimas“. Si spraga kyla i§
vartotojy pusés ir trikumy (spragy) i$ teikéjo pusés. Kaip jau buvo minéta vartotojy liikes¢ius jtakoja
asmeniniy poreikiy mastas, Zodinés rekomendacijos bei ankstesné patirtis.

Servqual — tyrimo priemoné, kuri jvertina spragas ir nustato skirtuma tarp paslaugos likes¢iy ir suvokimo. Si
priemoné pasizymi paprasta struktiira, leidziancia jvertinti, kurie paslaugos aspektai jtakoja kokybe. Sio modelio
elementai vis dar naudojami daugelyje klienty pasitenkinimo analiziy tiek privac¢iame tiek vieSajame sektoriuje.
Tinkamai naudojama metodika gali suteikti daug informacijos (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo
vadovas, 2010).

Paslaugy kokybe¢ analizuojancioje literatliroje dazniausiai bandoma skirstyti veiksnius, jtakojancius pozilrj j
paslaugas, | jvairius lygmenis. Auks¢iausiam lygmeniui priskiriama keletas paslaugy kokybés aspekty. Juos
galima iSskaidyti j platesnj paslaugy kokybés veiksniy rinkinj, kurie véliau iSplétojami j vertinimo tikslais
suformuotus klausimus, sudaranéius susitemintg apklausg. Pagrindinéje Servqual priemonés koncepcijoje buvo
apibrézta 10 paslaugy kokybe lemianciy veiksniy (Buttle 1996). Tai tokie veiksniai kaip: prieinamumas,
komunikacija, kompetencija, pagarbumas, jautrumas, saugumas, kliento supratimas ir pan. Po atlikty daugybés
tyrimy buvo nuspresta, kad daugelis veiksniy yra labai glaudziai susijg, todél 10 veiksniy sarasas sutrumpintas
iki 5:

Apciuopiamumas — turimos fizinés priemonés ir jranga, darbuotojy iSvaizda, kaip aiskiai suprantama
informaciné medziaga.

— Patikimumas — uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas.

— Jautrumas — pagalba klientams ir greitas paslaugos suteikimas.

— Tikrumas — pasitikéjimo jkvépimas.

- Empatija — ripestingy ir individualiy paslaugy suteikimas klientams.

Visi §ie aspektai yra performuoti j 22 klausimus, kuriais iSmatuojami tiek suvokimas, tiek likesciai. 1-4
klausimas apibtidina ap¢iuopiamuma, 5-9 patikimumas, 10-13 jautrumas, 14-17 tikrumas, 18-22 empatija.

Apie §iy aspekty iSsamumg ir atitikima jvairioms prekéms ir paslaugoms buvo daug diskutuota. Taip pat vertéty
pabreézti dar vieng aspekta tai — kompensavima. Kompensavimas tai bandymas iStaisyti netinkamai atliktg veikla.
Yra nuomoniy, kad biitent §io aspekto dar ir triiksta pateiktame sarase, todél kai kuriose metodikose galima
sutikti ir jj.

Taciau $is modelis sulaukia ir kritikos dél to, kad daugiausia démesio Siame modelyje skiriama paslaugy teikimo
procesui ir néra bendros nuomonés dél paslaugy kokybés dimensijy pobiidzio ar turinio (Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010). Paslaugy kokybé yra daugiamaté ir jvairialype, pavyzdziui, susideda i§
funkcinio, techninio ir pozitirio aspekty. Funkcinei kokybei démesys skiriamas amerikietiSkajame pozilryje, o
Europos mokslininkai turi savo nuomong. Jie teigia, kad paslaugy kokybé taip pat susideda dar i§ dviejy
sudétiniy daliy: techninés kokybés ir poziiirio — jvaizdzio. Paslaugy kokybés tyrimai buvo koncentruoti j
Servqual naudojima, taigi ir kokybés funkcinj aspekta ir nebuvo déta pastangy patikrinti Europietiska pozitrj.
Paslaugy kokybés supratimas koncentruojasi j suvokiama kokybe, kuri apibréziama kaip vartotojy nuomoné apie
imonés bendra kompetencijg ir pranasuma.
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Nors Servqual modelis placiai naudojamas, taciau jis ir kritikuojamas butent dél naudojamy vertinimo tasky,
dimensijy, modelio taikymo aplinkybiy ir tinkamumo ir ypa¢ dél penkiy pagrindiniy kintamyjy priklausomybés
ar nepriklausomybés ir kaip jau buvo minéta, kad jis orientuojasi j paslaugy teikimo procesa.

Remiantis Europiniu poziiiriu paslaugy kokybés modelis turéty apimti visas tris dimensijas: techning, funkcing ir
jvaizdj. Pagal Europietiska modelj paslaugy kokybé susideda i§ techninio ir funkcinio aspekty, o paslaugy
imonés jvaizdis veikia kaip filtras suvokiant paslaugy kokybe. Taip pat teigiama, kad Siame modelyje yra
tiesioginis rysys tarp paslaugos kokybés suvokimo bei techninés ir funkcinés kokybés dimensijy ir netiesioginis
dimensijy poveikis supratimui. I§ to galima pastebéti, kad paslaugy kokybé lemia klienty pasitenkinima.
Apibendrinant galima daryti tokias iSvadas, jog spragy modelis parodo, kaip atsiranda paslaugos kokybé¢, kaip
keiciasi informacija apie klienty lukescius ir kaip pats jmonés personalas suvokia klienty poreikius ir kaip tai
veikia paslaugos kokybés teikimo procesa. Europietiskasis modelis atkreipia démesj dar ir i tai jog paslaugy
kokybés modelis turéty apimti visas tris dimensijas: techning, funkcing ir jvaizdj.

Vartotoju pasitenkinimo didinimas prekybos naftos produktais sektoriuje

Siuolaikiniame pasaulyje vartotojy pasitenkinimas tampa vis svarbesnis, kadangi kinta visuomenés struktiira,
poreikiai. Imonés susiduria su daug istikiy ir turi patenkinti kylanc¢ias naujas visuomenés reikmes bei poreikius.
Imonés turi atkreipti démesj j augancius vartotojy poreikius ir tobulinti savo prekes, paslaugas, uztikrinti jy
tinkamg patekima pas vartotojus. Kaip buvo minéta straipsnio pradzioje, jmonés prekiaujancios naftos
produktais neskiria daug démesio vartotojy pasitenkinimui biitent prekyboje naftos produktais, o specializuojasi
ir kitose srityse tai prekyba maisto produktais, gérimais ir pan., taciau vis gi pagrindinis produktas yra degalai,
todél vartotojas turi biiti visiS$kai patenkintas jsigydamas jj ir nesvarstyti galimybés rinktis kita pardavéja. Taigi,
imonés turi sutelkti visa démesj | vartotojy pasitenkinima, jj tirti ir stebéti, siekiant i§laikyti senus ir pritraukti
naujus klientus.

Norint suvokti ar vartotojas yra patenkintas reikia iSsiaiskinti jo ltkesc¢ius, kadangi biitent jie labiausiai ir jtakoja
vartotojy pasitenkinima. Kaip jau buvo minéta Siame straipsnyje svarbiausi veiksniai, kurie dazniausiai jtakoja
vartotojy likesCius: asmeniniai poreikiai; ankstesné patirtis; zodiné komunikacija; iSsami informacija apie
paslauga, preke; numanoma informacija. Prekyba naftos produktais yra specifiné sritis, kadangi paciy degaly
kokybe iSmatuoti yra sunku, todél jmonés turéty ieskoti kity budy, kurie uztikrinty vartotojy pasitenkinima.
Atlikus, pagrindiniy Lietuvos prekybos naftos produktais jmoniy, kurias i$skiria Lietuvos energetikos ministerija
ir kurie buvo paminéti straipsnio pradzioje, internetiniy puslapiy analiz¢ ir paklausus Zzmoniy nuomonés apie §j
sektoriy prieita iSvados, kad néra pakankamai informacijos, kuri sudominty, pritraukty klientus. Daugelyje
imoniy placiai naudojama nuolaidy sistema, néra efektyviai plétojama ir Siame sektoriuje arba klientai néra su ja
susipazing, dauguma renkasi tas degalines, kur kainos yra mazesnés, arba kurios tuo metu yra pakeliui. Taigi
imonés turéty labiau komunikuoti su savo klientais, taikyti specialias nuolaidas, informuoti apie galimas akcijas,
rengti ,,laimés valandas®, kadangi Zodinés komunikacijos vis mazéja dél dideliy klienty srauty, plataus kity
prekiy asortimento bei vis didéjancio kiekio automatiniy degaliniy. Pagrindinis biidas informuoti, sudominti
klienta — internetiniy puslapiy panaudojimas, jy tobulinimas ir funkcijy pritaikymas pagal vartotojy poreikius.
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Taip pat vartotojus galima informuoti trumposiomis ,,sms* zinutémis, kurias placiai taiko didieji prekybos
centrai, priminti, kad seniai lankési ir suteikti specialia nuolaida, kad tapty paskatinimu sugrjzti ir suteikty
kiekvienam klientui pasitenkinima, dél to, kad jis yra svarbus, jo apsilankymai yra stebimi ir jis néra pamirstas.
Dar vienas btidas palaikyti rysj su klienty tai vartotojy portaly kiirimas, kuriose jie galéty iSsakyti savo nuomong,
susipazinti su pacios prekybos ypatumais bei jaustis svarbia jmonés dalimi. Tam puikiai tinka socialiniai
tinklapiai: ,,Facebook®, ,, Twitter” ir pan.

Taigi prekybos naftos produktais jmonés turéty pereiti nuo ,,intravertiSko” j pelna orientuoto poziiirio prie
iSorinio, kuris orientuojasi j klienta ir stengtis i$siaiskinus vartotojy likescius jy pagalba pasiekti maksimaly
vartotojy pasitenkinima, kas padéty islaikyti klientus, pritraukti naujus, o tai garantuoty ir taip pat labai svarby
veiklos rodiklj — pelna.

ISvados

Siekiant islaikyti klientus buitina uztikrinti jy pasitenkinima; pasitenkinima bendriausiu atveju galima apibtidinti
kaip jausma, kuris atsiranda lyginant tai, kas buvo gauta su tuo, ko buvo tikimasi; norint i$siaiskinti vartotojy
pasitenkinima biitina suvokti vartotojy lukes¢ius.

Svarbiausi veiksniai jtakojantys liikesCius yra asmeniniai poreikiai; ankstesné patirtis; Zodiné komunikacija;
i§sami informacija apie paslauga, preke; numanoma informacija.

Lietuvos prekybos naftos produktais jmonés skiria nemaza démesj vartotojy poreikiy tenkinimui - kartu su naftos
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produktais vykdoma prekyba kitais produktais bei gaminiais, teikiamos jvairios paslaugos, taciau jmonés
nepakankamai démesio skiria vartotojy pasitenkinimui formuoti.

Lietuvos prekybos naftos produktais jmonés nepakankamai panaudoja esamas priemonés, jmoniy internetinius
puslapius bei socialinius tinklus, vartotojy likesc¢iams issiaiskinti bei pasitenkinimui formuoti.

Imonés turéty skirti daugiau démesio savo internetiniy puslapiy tobulinimui, vartotojy portaly kiirimui, tai padéty
iSplésti zoding komunikacija, biity geriau perteikiama informacija klientui apie jmong, jos kainy politika,
nuolaidy sistema, pasitilymus.
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CUSTOMER SATISFACTION FORMATION IN TRADE OF OIL PRODUCT SECTOR

Gintaré PASKEVICIUTE , Juozas MERKEVICIUS

Abstract: The company's success depends on the number of customers and the ability to save them and to ensure
a high level of satisfaction. The most common consumer goods of high satisfaction levels, quality of service.
Businesses that sell oil products is not easy to assess their customer satisfaction as the sale of fuels are intangible
areas and the quality of the user's own forces can not be measured. Since the fuel quality is regulated by law it
can be said that customers receive a quality product, so they do need to look for other ways to ensure customer
satisfaction in the industry. Most oil stations networks to help users choose their next network engaged in trade
in oil products and selling of food, drink , and to the user in one place to find everything he needs and perhaps
filled gap‘s arising on consumer satisfaction namely trade in oil products sector.

Keywords: customer satisfaction, sales of oil products, expectations, customer satisfaction models.
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