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IVADAS

Darbo temos aktualumas: Daugelio mados namy pazangos pagrindas yra sékmingas
klienty aptarnavimas. Bitent klienty aptarnavimo valdymas sudaro salygas visapusiskam
kiekvieny mados namy vystymuisi bei konkurenciniam pranaSumui. Mados namai, teikiantys
paslaugas mados industrijoje ir siekiantys klienty aptarnavimo kokybés, daznai susiduria su
jvairiais i8§ukiais, tokiais kaip naujos mados kryptys, dinamiskai besikeiCianti vartotojiska
samone¢, konkurencija su pigios (greitos) mados industrija ir pan. Kokybiskas klienty
aptarnavimas yra itin svarbus kiekvienai jmonei, kuri yra susijusi su drabuziais, dizainu ir mada.
Klienty aptarnavimo kokybés valdymas Siame paslaugy segmente yra jmonés veidas. Tai labai
aktualu mados industrijoje, kadangi kaip Zinia, mados prekiy vartotojai daznai biina priekabils,
jnoringi ir kaprizingi. Be to, efektyvus klienty aptarnavimo valdymas mados industrijoje kuria
lojalumg prekés zenklui. Todél siekiant efektyvios klienty aptarnavimo kokybés valdymo
mados industrijoje biitina suprasti aptarnavimo kokybés sudedamasias dalis, t. y. i$ ko visa tai
susideda. Siekiant §j paslaugy kokybés tobulinimo procesg efektyviai valdyti yra atlickami
tyrimai, norint pagerinti kokybés rodiklius. Mados pramoné vystosi greitai, ir klienty
aptarnavimo kokybés tobulinimo veiksniai orientuojasi j mados integravimasi versle, 0 mados
judrumo svarba yra itin reik§mingas veiksnys Siame procese. Mados dinamiskumas, jos kitimo
greitis, sudétingumas ir jvairové yra itin svarbiis veiksniai, tiesiogiai veikiantys kliento poreikiy
tenkinimg (Olimjonovich, 2020). Teigiama, kad aukstas klienty pasitenkinimas lemia geresnj
imonés jvaizdj, didesnj klienty lojaluma, mazéjancius klienty skundus ir geresnius finansinius
rezultatus (Hallencreutz ir Parmler, 2019). Geras klienty aptarnavimas néra nauja jmoniy
koncepcija, taciau holistinio, j klientg orientuotg paslaugy modelio sukiirimas bus labai svarbus
biidas padidinti mados namy verte ir reklamuoti produktus bei paslaugas, siekiant mados namy
tvarumo ir inovacijy skaitmeniniame amziuje (Korsakova, 2021).

Mada yra tiesioginis kiirybinio ir pramoninio proceso rezultatas, susiduriantis su
dideliais 1SStkiais, todél yra svarbu sutelkti démes; ] ,,mados kaip industrijos* sgvoka ir
iSanalizuoti, kuo mados pramoné ir klienty aptarnavimo tobulinimo valdymas yra unikalus.
Mada skiriama ] greitaja madg ir 1étgjg. Greitai parduodama, nebrangi produkcija, greitai i$
mados iSeinantys drabuZziai priskiriami greitajai madai. Masinis vartojimas sukélé greitosios
mados pramonés atsiradima, o tai turi neigiamg efektg aplinkai ir Zmonéms.

Kokybeés sistemos orientuotos i nuolatinj tobul€jima, gerinimg, didesnés kokybés vertés
pateikimag klientui. Nuolatinis mados namy veiklos gerinimas, darbuotojy ugdymas prisideda

prie klienty aptarnavimo. Kaip naujiena konsultavimo jmonés pristato klienty aptarnavimo



standarta — KAS. KAS yra gairés darbuotojams, kaip aptarnauti klientus. Kriterijai yra
iSmatuojami ir nustatomos priemonés tobulinimui (S. Dam ir T. Dam, 2021).

Analizuojamos temos iStyrimo lygis: Autoriai Kavitha ir Sivanesan (2020) tyré
drabuziy pirkimo internetu aspektus ir klienty aptarnavimo kokybés valdyma. Eksponentinis
internetinés prekybos augimas padidino drabuziy pramonés pardavimus. Pagrindiné paslaptis
yra internetinés mados rekomendacijy sistema, suteikianti klientui jvairius pasitlymus dél
aprangos pasirinkimo apsiperkant internetu. Romero, Martinez ir Jimenez (2020) tyré
internetinio pardavimo kanalus mados pramonéje, siekiant uztikrinti vartotojy pasitenkinima,
atlikta kokybiné analizé pasitlos pozitriu. Autoriai Wong ir Ngai (2021) tyré ekonominius,
organizacinius ir aplinkosauginius aspektus verslo tvarumui organizuoti mados industrijoje.

Darbo naujumas: Triksta moksliniy tyrimy apie klienty aptarnavimo kokybés
valdymo tobulinimg létosios mados industrijoje.

Darbo problema: Klienty aptarnavimo kokybei tobulinti 1étosios mados industrijoje,
didelés konkurencijos su greitaja mada kontekste, tiek dizaineriams, tiek gamintojams keliami
dalyviai turi savo tam tikrus nustatytus klienty aptarnavimo standartus bei taisykles ir jais
vadovaujasi, $iai dienai truksta informacijos bei moksliniy tyrimy apie klienty aptarnavimo
kokybés tobulinimg létosios mados industrijoje.

Létosios mados vartotojai, domisi ir vertina kokybe, iSskirtinuma, dizaing, tvarumg ir
etiSka vartojima. Todél labai svarbu jvertinti Siandiening situacija Klienty aptarnavimo kokybe
ir valdyma létosios mados industrijoje. Klienty aptarnavimo kokyb¢ 1étosios mados industrijoje
néra pakankamai iStirta, mokslinés publikacijos stokoja informacijos apie pateiktus konkrecius
pasiiilymus siekiant klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimo.

Darbo tikslas: isanalizavus mados industrijoje veikian¢iy organizacijy klienty
aptarnavimo kokybe ir jos valdymo priemones, sukurti 1étosios mados paslaugas teikianciai
organizacijai klienty aptarnavimo kokybés valdymo model;.

Darbo uZdaviniai:

1. Remiantis moksline literatiira, iSanalizuoti klienty aptarnavimo létosios mados
industrijoje kokybés samprata ir nustatyti klienty aptarnavimo kokybés
tobulinimo kriterijus.

2. Pasirinkty klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimo kriterijy pagrindu
atlikti kiekybinj ir kokybinj tyrimus, siekiant i$siaiskinti klienty aptarnavimo
létosios mados industrijoje kokybés valdymo aspektus.

3. Atlikty tyrimy metu gauty duomeny analizés pagrindu pasiiilyti priemones

Klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimui.



4. Parengti létosios mados industrijos klienty aptarnavimo kokybés valdymo
gerinimo model;.

Darbo metodai:

1. Mokslinés literatiros analizé — buvo apzvelgta uzsienio ir Lietuvos autoriy
moksliné literatlira, susijusi su klienty aptarnavimo kokybe, jos valdymu,
paslaugy kokybés analizé, vertinimas, lyginimas ir apibendrinimas.

2. Empiriniai tyrimai: kiekybinis tyrimas — wvartotojy apklausa naudojant
»SERVQUAL* model;j internetu bei kokybinis tyrimas — strukttirizuotas mados
namy vadovy ir darbuotojy interviu.

3. Sintezés analizé — perziur¢jus moksling literatiirg ir iSanalizavus tyrimo
rezultatus buvo sukurtas klienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymo
gerinimo modelis.

Darbo struktiira: Baigiamajj magistro darbg sudaro trys dalys. Pirmoje darbo dalyje
analizuojami klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo mados industrijoje teoriniai aspektai
koncepcijos, mados industrijos ypatumai, taip pat kokybés matavimo modeliai bei jy
pritaikymas mados industrijoje. Antroji darbo dalis skirta tyrimo metodikos pristatymui bei
pagrindimui. Trecioje darbo dalyje pristatomi atlikto kokybinio bei kiekybinio tyrimo rezultatai

bei rekomenduojami pasiiilymai klienty aptarnavimo kokybés tobulinimui mados industrijoje.



1. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO SAMPRATA
LETOSIOS MADOS INDUSTRIJOJE IR TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Paslaugu kokybés bei klienty aptarnavimo samprata

Pradéti klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimo mados industrijoje teoriniy
aspekty analize¢ galima nuo to, kad bendrai Klienty aptarnavimas tai yra procesas, kuris yra
suteikinéjamas vartotojams/klientams/pirkéjams pries jsigyjant prekes ir paslaugas, jy metu ir
po jsigijimo. Kalbant apie proceso efektyvumg ir kokybe suteiktos paslaugos, verta prisiminti,
jog Klienty aptarnavimg dazniausiai vertina tik pats Kklientas ir tai priklauso tik nuo to, ka
Klientas suvokia ar prisimena apie gautg paslaugg (S. Dam ir T. Dam, 2021). Todé¢l, pries
analizuojant kas yra kokybiskas aptarnavimas, biitina apzvelgti, kaip mokslininkai padeda
suprasti kokybés samprata.

Cituojant autoriy Serafing (2018), pats zodis ,, kokybé“ kildinamas i$ lotyny kalbos
zodzio ,,qualis ““, kurio reik§mé ,,koks*. Kokybés apibrézimai gali buti klasifikuoti pagal pozitirj
i kokybe. Pasak Garvino (1988) kokybe galima analizuoti $iais aspektais, t.y. pozitriais kaip
galima traktuoti kokybe:

» Transcendentiniu poZiiiriu - kokybé néra nei mintis, nei materija, o trecioji objektyvi
tikrové. Nors kokybés negalima apibrézti, Zzmogus supranta, kas tai yra (Garvin, 1988).
* Produkto kokybés poZiiiriu - yra objektyviai pamatuojamas dydis. Kokybé¢ atsispindi
produkto savybiy ir savybiy kiekyje.
» Kokybé vartotojui poZiuriu — kur kokybé, tai laipsnis, kuriuo produktas atitinka
vartotojo reikalavimus. Sia prasme produkto kokybés samprata yra subjektyvi dél
skirtingo vartotojy skonio ir poreikiy. Produkty kiirimo ir pristatymo procesy kokybe
apibréziama kaip 1§ anksto nustatyty parametry, kurie yra iSreikSti standartuose,
specifikacijose, receptuose ir kituose dokumentuose, atitiktis, o produktas, Kkurio
parametry nukrypimai nuo standarty neatitinka.
= Vertés poZiiiriu - Sia prasme kokybé apibréziama pagal kasty ir kainos apibrézimus.
KokybiSkas produktas yra tas, kuris pasiZymi geromis savybémis arba yra efektyviai
valdomas uz priimtinus kaStus ar kaing.

Remiantis I1SO 9000 standartais, kokybé apibréziama kaip: ,,turimyjy charakteristiky
visumos atitikties reikalavimams laipsnis (Serafinas, 2018). Toliau nagrin¢jant apibrézimus,
pacia klienty aptarnavimo kokybe (kuri gali buiti prasta, gera ir puiki / kokybiSka) lemia klienty
pasitenkinimo lygis (Zihfon, 2009). O pats savaime kokybiskas klienty aptarnavimas yra

,organizacijos sugebéjimas nuolat ir nuosekliai virSyti kliento likes¢ius* (Atem, 2014). Tai yra



tada, kai klienty pasitenkinimas yra optimalus. Kokybiskas klienty aptarnavimas yra gyvybiSkai

svarbus verslo s¢kmei, nes klientai yra bet kurio verslo varomoji jéga. Klienty aptarnavimas

yra rupinimasis kliento poreikiais, organizuojant ir teikiant profesionalias, aukStos kokybés

paslaugas ir pagalba pries patenkinant kliento reikalavimus, jy metu ir jiems jvykdzius.

Imoniy sékme ilgg laikg jtakojo daugybé veiksniy, tokiy kaip jmonés vieta, kapitalas,

kainy sistema ir jmonés darbuotojy rinkodaros jguidziai. Taciau Siandien jmonés klienty

aptarnavimo kokybé turi didele jtaka jmoniy sékmei. Klienty aptarnavimas turi atitikti

kiekvieno kliento poreikius ir norus. KokybiSko klienty aptarnavimo sudétinés dalys pagal

Atem (2014) pateiktos Zemiau (Zr.1 pav.).

1 paveikslas

Kokybisko aptarnavimo sudétinés dalys

Kokybiskas aptarnavimas

.

Operatyvumas

Mandagumas

~

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Atem, 2014.

Profesionalumas

Personalizavimas

Pagal pateikta paveiksla, galima matyti, kad kokybiSkas aptarnavimas vyksta tuomet,

kai yra iSpildomos $ios keturios salygos (Atem, 2014):

1) Operatyvumas: produkty pristatymas turi biti pateikiamas laiku. Reikéty vengti

produkty vélavimo ir atSaukimo.

2) Mandagumas: mandagumas yra beveik prarastas menas. Be jokiy i$imciy,

pasisveikinimas ir padékojimas, privalo biiti sakomi visada, tam, kad buty iSpildyta

gero klienty aptarnavimo dalis. Bet kokiam verslui tinkamas elgesys yra reikSmingas,

nesvarbu, ar klientas perka, ar ne.

3) Profesionalumas: su visais klientais turéty buti elgiamasi profesionaliai, o tai reiSkia,

kad reikia naudoti kompetencija ar jgiidZius, kuriy tikimasi i§ profesionalo.

4) Suasmeninimas / personalizavimas. Naudojant kliento varda gali buti itin efektyvu

siekiant lojalumo. Klientams patinka pirkti ar naudoti paslaugg i§ ty, kurie sukuria

asmeniskesn¢ atmosfera.




Apibendrinant, galima teigti, kad kokybiskas klienty aptarnavimas yra viena i$ salygy,
padedanc¢iy jmonéms iSlikti konkurencingoms rinkoje. KokybiSkas klienty aptarnavimas
remiasi tam tikromis salygomis, kaip profesionalumas, personalizavimas, mandagumas ir

operatyvumas.

1.1.1. Klienty aptarnavimo savokeos ir apibrézimai

Tesiant klienty aptarnavimo teoriniy aspekty analize, galima pradéti nuo tezés, apie tai
kad kiekviena jmoné turéty zinoti klienty poreikius ir dazniausiai jie teigia tai zinantys. Taciau
galimybé pateikti galutinj produkta pagal likesCius gali biiti abejotina. Visa jmonés veikla,
tokia kaip gamyba, pardavimas ir klienty aptarnavimas, taip pat turéty uztikrinti klienty
pasitenkinimg (Kanovska, 2010). Tod¢l klienty aptarnavimas visada yra labai svarbus ir
aktualus, nes gali padéti padidinti klienty pasitenkinima naudojant produkta. Klienty
aptarnavimas padeda klientams gauti verte uz kurig jis sumokéjo. Daugelis jmoniy turi klienty
aptarnavimo skyriy ir investuojant i puikaus aptarnavimo teikimg, kelia jmonés prioritetg
(Ciotti, 2019). Siandien beveik visos jmonés turi biiti klienty aptarnavimo paslaugy teikéjos.
Sutelkiant démes; j klientus, paslaugy teikimas yra vienas pagrindiniy gerai pritaikyto rinkos
orientavimo taikymo jmong¢je pranasumy. Orientacija j rinkg yra viena i§ pagrindiniy tendencijy
rinkodaros srityje Siandien (Ogunnaike, Salau ir Borishade, 2014). Pagrindiniai orientacijos j
rinka elementai yra démesys klientui, démesys konkurentams, ilgalaikiy tiksly nustatymas,
rinkodaros veiklos koordinavimas ir, svarbiausia, geros kokybés sistemos svarba.

Tyréjai ir mokslininkai bandé apibrézti klienty aptarnavimo sgvoka. Daugelis
mokslininky apibidino klienty aptarnavima i$ savo skirtingy perspektyvy. Pagal Kanovska
(2010), klienty aptarnavimas gali biiti apibréziamas kaip apéiuopiamos ar nematerialios vertés
didinimo veikla, tiesiogiai ar netiesiogiai susijusi su produktais ar paslaugomis, siekiant
patenkinti klienty lukesCius ir taip uztikrinti klienty pasitenkinimg ir lojaluma. Klienty
aptarnavimas yra visko, ka organizacija atlieka siekdama patenkinti klienty ltkescius ir
uztikrinti klienty pasitenkinima, visuma. Klienty pasitenkinima galima uztikrinti patenkinant
klienty likescius. Norédami patenkinti Siuos likes¢ius, mazmenininkai turi uztikrinti puiky
klienty aptarnavima. Sis terminas, pagal Atem (2014), gali biiti apibréZiamas kaip veikla, skirta
kliento pasitenkinimo lygiui gerinti. Si veikla gali apimti jmonés teikiama pagalba, patarimus
ir produkty pristatyma savo klientams.

Moksliniuose darbuose yra apibrézta klienty aptarnavimo sgvoka, taciau tam, kad biity
geriau suprastas $is procesas ir kaip su laiku Kito poziiiris j §] procesa, tikslinga yra analizuoti

sios veiklos iStakas. Taigi, iki masinés gamybos amziaus visas aptarnavimas - patikslinant,



beveik visas darbas - buvo atliekamas rankomis. Siek tiek daugiau nei prie§ Simtmetj
viduriniosios klasés namy tkis negaléjo funkcionuoti be keleto tarny, o turtingieji turéjo dar
daugiau tarnautojy, kurie galéty patenkinti jy poreikius (Grossberg, 2011). IS ikipramoninio
amziaus visuomen¢ paveldéjo geros paslaugos sampratg - suprantamg kaip paslauga, kurios
metu yra i karto reaguojama j kito poreikiy tenkinimg (Atem, 2014).

Niekas neturi tiek jtakos klienty aptarnavimo efektyvumui, kiek technologijos, nors
supratimas apie tai, kas yra gera paslauga, kyla i§ ikipramoninio laikotarpio praktikos (Hicks,
2014). Véliau rankomis atlickamg paslaugg technologijos paverté patogiais asmeniui naudotis
prietaisais, kaip pavyzdziui siuvimo masina, telefonas ar bet koks kitas skaitmeninis prietaisas,
kuriuos dabar savaime suprantamais. Nors daug paslaugy buvo galima atlikti nejdedant daug
pastangy, klienty aptarnavimas isliko svarbiu aspektu nuo minéto laikotarpio iki Siandienos.
Anot Grossberg (2011), technologijos pazanga paveiké klienty aptarnavima, taciau pagrindiné
samprata apie tai, kas yra gera paslauga, radikaliai nepasikeité. Autorius kaip pavyzdj pateikia,
kad kai namy Seimininké, rinkdamasi tarnus ir bijodama prarasti buiting pagalba, kartais
pakesdavo blogesnj aptarnavima (Grossberg, 2011). Todél tai, kad kas nors uz mus atlicka
paslauga, dar nereiskia, kad tai yra geras aptarnavimas.

XXI amziaus vartotojai yra jprate atlikti daug paslaugy patys ir yra savarankiski, kartais
daugybés uzduociy atlikimas vienu metu gali buiti sudétinga uzduotimi. Judéjimas, apémes JAV
1950-1960 metais ,,pasidaryk pats“ (angl. ,,do it yourself) yra pavyzdys, kaip Siuolaikiné
visuomené ,,citrinas paverté limonadu‘* (Grossberg, 2011), turint omenyje, kad dideles darbo
sanaudas pakeité pasitenkinimas, atlikus tam tikra fizing¢ uZduotj, kaip pavyzdziui, pasisititi
drabuzj 1§ pries§ tai nupiesto eskizo. Taciau tai jvyko tuo paciu metu, kai darbo jéga taupantys
prietaisai, tokie kaip siuvimo masinos, tapo vis labiau prieinami placiajai visuomenei (Bueno,
Weber, Bomfim, ir Kato, 2019) todél tiesioginis poveikis turéjo pakelti paslaugy kokybés
vertinima.

Brangstant pardavimams, internetas pakeité pozilir] ] aptarnavimg ir tai padaré didelg
itaka vartotojy elgsenai (Ogunnaike ir kt., 2014). Pirkimas internetu turi tokius pranaSumus kaip
lankstesnés paslaugos teikéjui, greitas paslaugos suteikimas, atmetamas laukimas eiléje,
galimybé patikrinti tos pacios produkcijos kaing kitose elektorinése parduotuvése, neribotas
darbo laikas, laiko sutaupymas, klientas gali jsigyti preke i$ bet kurios pasaulio dalies. Leisdami
internetiniams klientams ieskoti to, ko nori, elektroninés platformos, tokios kaip Farfetch.com,
Amazon.com, Ebay.com, rado buida, kaip patenkinti kliento poreikius. Kartu su gaus¢janciais
technologiniais iSradimais, pasikeité vartotojy pozitris j naujy darbo jégos taupymo priemoniy

pritaikyma.



Mokslininkas Grossberg (2011), analizuodamas verslo efektyvumo pagalbos reik§me
reaguojant ] klienty poreikius akcentavo skaic¢iuoklés, raSomosios masin¢lés ir telefono jtaka
kliento aptarnavimo kokybés vystymuisi. Pardavimy jéga vis dar buvo pagrindinis biidas
bendrauti su klientais, o daugiau démesio buvo skiriama pardavimo uzbaigimui ir kliento
patenkinimui. Zmoniy komunikacija buvo labai svarbi, kad pardavéjai suprasty, ko nori klientai
ir stengési patenkinti tuos poreikius, kad paskatinty pardavimg. Buvo naudojami jvairiis budai,
kaip iSlaikyti klientus patenkintus. Mokslininkas Grossberg (2011), akcentuoja, kad klienty
poreikiy tenkinimui pasitelkiami papildomi biidai stengianti iSlaikyti klientus parduotuvés
ribose kuo ilgesnj laikg: meno parodos, mados Sou, restoranai, vaiky atrakcionai, dovany
pakavimo paslaugos.

Besivystant klienty aptarnavimo sistemai, keiciasi zmoniy gyvenimo biidas, pozitiris bei
lukesciai ] klienty aptarnavimg. ISradus vis tobulesnius prietaisus, aptarnaujancio personalo
apimtis pradéjo mazeti iki XXI amziaus, kai pasikeité Zmoniy gyvenimo biidas. Zmongés tapo
daugiau savarankiski, iSmaniyjy technologijy pagalba ir gali pasiriipinti savo poreikiais. Taciau
tai, kas yra geras aptarnavimas, buvo diskutuojama visuose laikotarpiuose, kadangi zmongés
nor¢jo ir tebenori jaustis vertinami ir aptarnauti kokybiskai.

Apibendrinant klienty aptarnavimo sgvokas, apibrézimus bei klienty aptarnavimo
koncepcijy bei teorijy vystymasi, galima teigti, kad klienty aptarnavimas yra kompleksinis
procesas, kuris yra susijes su produktais ir paslaugomis, siekiant patenkinti klienty likescius

taip uztikrinant klienty pasitenkinima.

1.1.2. Mados industrija ir klienty aptarnavimo kokybés ypatumai

Pagrindiniy Siuolaikinés mados charakteristiky ir klienty aptarnavimo kokybés mados
industrijoje uztikrinimo teoriniy aspekty analizéje, minima, jog mados industrija nuo Kkity
industrijy kazkuo ypatingai nesiskiria. Tai yra, kiekvieng kartg, kai naujas mados produktas
(pvz. naujo dizaino drabuZis ar nauja kolekcija) iSleidZziamas | rinka, jis paprastai patiria 4
skirtingus etapus, kuriuos patiria produktai bet kurioje kitoje sferoje: j¢jimas j rinka, augimas,
branda, nuosmukis, tai yra glaudziai susij¢ su klienty aptarnavimo kokybe (Somoon ir
Sahachaisaeree, 2010). Taigi, turint aiskig idéja, ko pageidauja klientas galima nukreipti
rinkodarg ir nustatyti, kokius produktus reikia kurti. Zinojimas apie klienta padeda kurti
efektyvy kliento aptarnavima, kad jis jausty pasitenkinima, nes tai yra raktas j kliento
aptarnavimo kokybés gerinima. Nors mados verslas nekontroliuoja savo konkurenty, taciau yra
Jmanoma kontroliuoti klienty aptarnavimo kokybés lygi. Todél bet kuri organizacija, kuri

parduoda drabuZius visada turéty stengtis pagerinti savo klienty aptarnavimo lygj (Hoenes,

10



2020). Mados pramoné remiasi gamybos ciklais, kurie laikui bégant vis trumpéjo (Barnard,
2020). Augantys klienty reikalavimai mados industrijoje susiduria su i§§tkiais kaip iSgyventi
tarp konkuruojanciy organizacijy mados srityje kartu vykdant kokybés standartus atitinkancia
veikla. Didéjant klienty aptarnavimo reikalavimams, mados industrijoje, kaip ir kitose srityse
vyksta pastovis pokyciai, kurie daro jtakg klienty aptarnavimo kokybei jgyvendinant klienty
poreikius.

Mados pramon¢ pirmiausiai i$sivysté Europoje ir Siaurés Amerikoje, o $iandiena ji yra
tarptautiné ir labai globalizuota pramoné su drabuziais, kurie daznai kuriami vienoje $alyje,
gaminami kitoje ir parduodami treciojoje. Kadangi Siuolaikiné mados pramong¢ yra labai globali
ir dinamiska, patenkinti klienty poreikius tampa vis sudétingiau. (Burns, Mulet ir Bryant, 2011).

Cia atskirai verta paminéti tokius terminus kaip greitoji mada ir 1étoji mada. Jei labai
trumpai ir apibendrintai, greitosios mados pradzia prasidéjo nuo 80-aisiai - 90-aisia metais, kai
visos Pasaulio rinkos buvo uztvindytos nebrangiais drabuziais, kuriy ,,dévéjimas® trunka nei
daugiau, nei maziau ,,vieng sezong“. Butent §i greitai parduodamy ir greitai i§ mados iSeinanciy
drabuziy tendencija buvo pavadinta greitaja mada. Standartiskai greitoji mada yra apibiidinama
kaip masinés produkcijos verslo modelis, kuris pagrinde naudoja pigias zaliavas ir darbo jéga.
Greitosios mados gamintojo tikslas yra kiekvienam vartotojui prieinamomis kainomis kuo
greiCiau ir daugiau pagaminti madingus drabuzius. Jeigu nagrinéti 1étaja mada, kaip mados
koncepcija, tai pirmg kartg §j terming pristaté Fletcher (2010), 1étoji mada buvo apibrézta kaip
teiginys, apie tai jog létoji mada néra sezoniné tendencija, ateinanti ir iSeinanti kaip gyviny
rasto atspaudas audiniuose, tai yra tvarus mados judéjimas, kuris su laiku jgauna pagreitj ir turi
iSlickamaja ir ilgalaike verte. Létosios mados atstovai yra labai gerai mados pasaulyje Zinomos
tarptautinés kompanijos tokios kaip pvz. Gucci, Chanel, Louis Vuitton, Michael Kors ir pan.
Létosios mados atstovai taip pat yra individualis siuvéjai-dizaineriai bei mados namai
gaminantys ekskliuzyvinius drabuzius. Tiek vieni, tiek kiti, turi vieng bendrg bruoza - jie visada
siekia kokybés, t.y. 1étosios mados Salininkai siiilo nusipirkti ar pasisiiiti drabuzius, kurie
,hesibaigia®“ pasibaigus sezonui, jsigyti drabuZius i§ aukStos kokybés ir patvariy audiniy,
stuvamy kruops¢iai bei riipestingai.

Kaip jau buvo minéta, masinis vartojimas sukéleé greitosios mados pramonés atsiradima,
o tai turi neigiamg efektg aplinkai ir zmonéms (Fletcher, 2010). Visgi yra ir 1é¢tosios mados
vartotojas, kuris domisi ir vertina kokybe, i$skirtinuma, dizaing, tvaruma ir etiskg vartojima.
Todé¢l labai svarbu jvertinti Siandiening situacija klienty aptarnavimo kokybe létosios mados
industrijoje. Klienty aptarnavimo kokyb¢ létosios mados industrijoje néra pakankamai iStirta,
mokslinés publikacijos stokoja informacijos apie pateiktus konkrecius pasiiilymus siekiant

klienty aptarnavimo kokybeés tobulinimo.
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Mados sistema apima veiksnius, susijusius su mados poky¢iy procesu, veiksniai gali
buti: iSoriniai ir vidiniai. ISorinis veiksnys yra individualts tendencijy kiréjai, kurie vaidina
didelj vaidmenj klienty aptarnavimo srityje. Vidiniai veiksniai, tai organizacijos kultira,
darbuotojai ir Siuolaikinés technologijos (Carter, 2013).

Siuolaikinis klientas, tikeédamasis kokybisko aptarnavimo ir ketinantis jsigyti drabuZius,
avalyng ar aksesuarus, renkasi i§ skirtingy gamintojy, kurie gamina jvairy asortimentg (Burns
ir kiti, 2011). Klientui yra svarbus prekés zenklas ir prekés Zenklo koncepcija, kuri jgalina
darbuotojus ir vadovus jautriai reaguoti j klienty poreikius ir norus atsizvelgiant j jy fizinius ar
kultarinius skirtumus, 0 informacija apie naujas tendencijas, kuri kasdien patenka j mados namy
duomeny bazg ir kurig dizaineriai naudoja kurdami naujus drabuzius bei modifikuodami
esamus, pagal klienty pageidavimy pokycius mados atzvilgiu (Ghahroudi ir Sagheb, 2018).

Kaip pavyzdj galima pateikti, kad XX amziaus pradZioje Pranciizijos mados kiiréjai
suktiré dvi produkty kolekcijas per metus: vieng rudens ir Ziemos sezonui, kita vasaros ir
pavasario sezonui. Drabuziy kolekcijy gamybos tempas, laikui bégant, nuolatos didéjo, o
praéjus Simtmeciui greitosios mados kompanijos sugeba dirbti net ir per gamybos ciklus, kurie
kas $esias savaites parduotuvéje pateikia naujy prekiy asortimenta. Sis dramatiskas pokytis
ivyko dél dviejy priezas€iy: viena susijusi su visuomeneés tempu, o kita — klienty aptarnavimo
kokybés pokyciais (Wazarkar ir Keshvamurthy, 2020).

Dauguma pramonés Saky suktiré dirbtinj senéjimo cikla, kad paskatinty atnaujinti savo
vartotojy baze. Sis ,,uZprogramuotas pasenimas* yra tai, kas madoje visada vyko. PrieStaringai
vertinamais Oskaro Wilde'o Zodziais ,,Mada yra tokia nepakenc¢iama bjaurumo forma, kad ja

turime keisti kas pusmetj* (Wu, 2021).

2 paveikslas

Pagrindinés Siuolaikinés mados industrijos ypatybés

Didelis
nepastovumas

Trumpas
gyvavimo
ciklas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Burns, Mulet, ir Bryant, 2011.
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Apibendrinant galima teigti, kad pagrindiniai ir esminiai Siuolaikinés mados industrijos
bruozai yra: mada yra kintanti; mada yra glaudZziai su susijusi visomis gyvenimo sritimis; mada

yra kiiryba; mada yra individuali; mada yra komunikavimo priemoné.

1.2. Létosios mados industrijos ypatumai paslaugy vartojimo kontekste

Nagrinéjant klienty aptarnavimo kokybés tobulinimg Iétosios mados industrijoje, vieno
1§ uzsienio autoriy Rathnayaka (2018) teigimu, Siais laikais klientai yra labai skirtingi, jie jgij¢
daugiau informacijos, jie yra labiau issilavine, reiklesni produkty ir paslaugy atzvilgiu ir yra
labiau susipazing su technologijomis. XXI amziaus vartotojy rinka kelia daug klausimy toms
Jmonéms, kurios turi patenkinti klientg ir aptarnauti kokybiskai Sioje vartotojiSkumo eroje.

McKinsey ir kt. (2017) teigia, kad vartotojai teikia pirmenybg tiems prekiy Zenklams,
kurie turi panaSias vertes, dalijasi panaSiomis vertybémis ir siekia autentiSkumo mados
kompanijose, o perkant tikisi aptarnavimo kokybés. Siekiant jtraukti klientg j mados industrijos
procesa, santykiy su klientais uzmezgimas yra svarbi grandis paslaugy srityje, todél santykiy
rinkodara plétoja ilgalaikius santykius ir gerina jmoniy veikla, palaikydama klienty lojaluma,
iSlaikydama klientus ir sickdama kokybés klienty aptarnavimo srityje (Rathnayaka, 2018).

Greiti gamybos metodai, kurie pristato naujausias tendencijas ir akimirksniu persSoka j
greitosios mados modelj, sukelia revoliucijg 1étosios mados pramonéje (Brewer, 2019). O létoji
mada konstatuoja, kad ji néra tik vartojimo ir produkcijos proceso sulétinimas, bet taip pat ji
gina darbuotojy gerove, aplinkg bei vartotojy mastyseng nuo kiekybés j kokybe (Fletcher,
2010). Kaip jau buvo minéta, 1étosios mados dizaineriai siiilo nesenstancius kiirinius ir ilgalaike
verte, §ie gaminiai yra patvaris ir suvokiami kaip investicijos. Siais laikais dizaineriai, kurdami
kazka prasmingo ir unikalaus, pristato drabuzius i§ perdirbty audiniy, juos motyvuoja ne tik
kiirybiskumas ir tvarumo siekimas, bet ir stengimasis klientg aptarnauti kokybiskai (Stefko ir
Steffek, 2018).

Taciau, S$iuolaikiné ekonomika susiduria su iSSiikiais ir pertekliniu vartojimu,
neefektyviu iStekliy panaudojimu todél mokslininkai iesko galimybiy kaip racionaliau valdyti
vartojimg ir klienty aptarnavimo kokybe. Dauguma autoriy, nagrinédami klienty aptarnavima
mados industrijoje, apibrézia vartotojg, kuris renkasi aukstos kokybés gamin;j ir kuris iesko
daugiau klasikinio stiliaus (Watson ir Yan, 2013).

Naujy drabuziy pirkimas yra panasus | asmens tapatybés saviraisSka, todél, kai kurie
zmongs labai rimtai atsizvelgia } i$skirtiniy prekiy pasirinkimg, ypac 1étojoje madoje, kurioje
reikalaujama daugiau asmeninio prisilietimo prie produkto kiirimo. Létoji mada daro didele

itaka savo vartotojams, jie kur kas geriau supranta kas yra ilgalaikis drabuzis, kadangi svarby
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vaidmenj vaidina vietiniy iStekliy panaudojimas, nes $ie drabuziai yra tvaresni ir daugiau etiski
(Stefko ir Steffek, 2018). Kaip teigia Jung ir Jin (2014), léta mada vartotojams padeda gerinti
gyvenimo kokybe. Autorial pateikia skiriamyjy létosios ir greitosios mados bruozy lentelg,
kurioje iSskirti keturi kriterijai, pagal kuriuos lyginama létoji ir greitoji mada: stiprybés,

18Sukiai, poziiriai ] mada, pelno modelis.

1 lentelé

Dvi isskirtinés mados sistemos: greitoji mada vs létoji mada

Greitosios mados sistema: Létosios mados sistema:
Jégos e Greitosios mados tendencijos ir vartotojy e Létoji mada sumazina iStekliy sunaudojima
,.skonis® greitai keiciasi; ir atlieky kiekj;
e Greitoji mada suteikia auk§¢iausios klasés | Létoji mada gerina gyvenimo kokybe;
dizaing maséms uz prieinama kaina; e Létoji mada pagerina produkto kokybe;
# Greitoji mada yra labai pelninga pasaulinéje |» Zmonés ilga laika gali dévéti nesenstanéius
rinkoje. dizainus, pagamintus i$ tvariy medZiagy.
Issukiai e Pagreitintas gamybos greitis, kad suspéty su @ Mazo kiekio gamyba mazu grei¢iu negali
mados tendencijomis; konkuruoti su didelio masto jmonémis,

e Daugiausia démesio skiriama neatsilikti nuo | remiasi masto ekonomikos strategija;
tendencijy, stilius greiCiausiai bus pasengs @ Produktai yra brangesni negu greitosios
po poros mados sezony; mados.

e D¢l Zemos produkty kokybés ir zemy kainy
didéja Svaistymas.

Mados e Biiti madingam pasiekiama sekant ® Madingumas pasiekiamas jvertinant daiktus
poziliriai naujausias tendencijas. iki galo ir sukuriant unikaly stiliy,
atspindintj asmens tapatybe.

Pelno ® Apimties-biudzeto modelis; ® Pridétinés vertés modelis;
modelis @ Pigiis produktai gausiai ir greitai gaminami;  Gaminami nedideli aukstos kokybés kiekiai;
e Tikimasi, kad vartotojai perka kelis @ Tikimasi, kad vartotojai pirks maziau, bet
drabuzius vienu metu ir netrukus juos kokybiskiau.
pakeis Kitais.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis, Jung ir Jin, 2016.

Kaip greitosios mados pavyzdj galima pateikti ,,Zara®, kuris yra vienas sekmingiausiy
mados mazmeninés prekybos prekiy Zenkly pasaulyje. Ji buvo jkurta Ispanijoje, dramatiSkai
jvedusi greitosios mados mazmeningés prekybos koncepcija. Zara sieké sukurti pasitilg
Jvairiems vartotojams skirtingose kultiirose ir amziaus grupése.

Yra daugybe veiksniy, kurie prisid¢jo prie Zara sekmés, ypac svarbus vaidmuo tampa
sugeb¢jimas pirmenybe teikti klientams. Nors organizacija neatsilieka nuo naujausiy mados
tendencijy, atidZiai stebi kaip keiciasi mada, kuria naujas kolekcijas, kurios patenka j rinka per
savaite, taciau klienty aptarnavimo kokybé gerokai skiriasi nuo klienty aptarnavimo kokybés

privaciuose mados namuose. Nors $is prekés zenklas jgalina savo parduotuvés darbuotojus ir
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vadovus jautriai reaguoti ] klienty poreikius ir norus, visgi klienty aptarnavimo kokybé
nukencia (Roll, 2020).
3 paveikslas

Létosios mados procesas

DIZAINAS GAMYBA VARTOJIMAS
Ypatingas Y é Y Y deé
démesys skiriamas skiriamas skiriamas Svietimui,
tvarumui, meistirSkumui ir investavimui ir

ekologijai ir patiréiai ilgaamziskumui
etinéms vertybéms

MAZMENININKAS VARTOTOJAS

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Pookulangara ir Shephard, 2012.

Tvarumas yra didéjantis vartotojy elementas. Vartotojai yra itin susidoméj¢ tvarumu.
Mados jzvalgy ir analizés kompanija World Global Style Network (WGSN) pateikia ateities
vartotojo koncepcija. Interneto déka vartotojai turi pri¢jimg prie jvairios informacijos susijusios
su mada. O tai rodo vartotojy galimybe reikalauti auksStesnés kokybés limituoto leidimo
drabuziy (LeBlanc, 2012). Klientai, kurie pasirenka létosios mados drabuzius, vertina auksta
kokybe ir universaly pobiidj. O tai patvirtina létosios mados filosofija, kuri kuria nesenstancius
drabuziy kiirinius, kurie apima formos paprastuma ir susikoncentravimg detalése (Watson ir
Jan, 2013).

Létoji mada turi savo pozymius, vartojimo elgseng ir jtakg mazmeninés prekybos mados
pramonei. Létoji mada apibiidinama kaip prieSinga greitajai madai, 0 létosios mados drabuZiy
gamybai prireikia laiko (Pookulangara ir kiti, 2012).

Kaip teigia Chew (2008), létojoje madoje klienty lojalumg lengviau ugdyti, kai
savininkas tiesiogiai ir asmeniSkai bendrauja su klientais, tokie santykiai sukuria ilgalaikj rysj
tarp kliento ir gamintojo bei gerina kliento aptarnavimo kokybe. Daug démesio yra skiriama
santykiy su klientais puoseléjimui, sutelkiant démes;j i gero produkto tiekima, taip pritraukiant
klientus. Mados namy formato pranasumas yra tas, kad pritraukia klientus ir juos iSlaiko,
sukuriant namy aplinkos atmosferg. Léta mada identifikuoja ne tik mados namy tipas, bet ir
drabuziy tipas. Anot Stefko ir kt. (2018), 1étosios mados dizaineriai sutelkia démesj j prabangos
segmenta, taikydami strategijas, kad buty galima iSskirti save ir iSlikti konkurencingiems

siekiant klienty aptarnavimo kokybés: aptarnauti niSines rinkas, siekti kokybisky produkty
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kirimo ir nesenstancio dizaino, panaudoti lokalizuotus tiekéjus, parduoti per savo prekés zenklo
mados namus. Taip létosios mados dizaineriai sitilo unikalig paslauga su kokybiSku kliento
aptarnavimu, kurios negali teikti masiné rinkos organizacija.

Jung ir kt. (2014), savo moksliniame tyrime apie 1étajg mada nustaté vartotojo pozitrj j
létosios mados skale. Yra nustatytos penkios létosios mados skalés: autentiSkumas,
funkcionalumas, lokalizmas, kapitalas ir i$skirtinumas.

Kas liecia kapitala, létosios mados produkcija turi biiti visiems pasiekiama per teisinga
prekyba. AutentiSkumas yra ypatingas démesys aukstai gaminio kvalifikacijai ir gamybai.
Lokalizmas reiskia vietinio verslo rémimg panaudojant vietinius iSteklius teikiant pirmenybe
vietiniam mados Zenklams, o ne globaliems. ISskirtinumas yra gamyba maza apimtimi, kuri
padaro mados gaminj i$skirtinj ir kitokj. Funkcionalumas yra susij¢s su stadija kuri yra po
Isigijimo, gaminys yra naudojamas ilgiau ir jvairiapusiSkai. Klientas, dévédamas létosios mados

gaminj, jaus didesnj pasitenkinima nei greitosios mados gaminj.

4 paveikslas

Penki létosios mados atributai nustatyti vartotojui orientuojantis j létqgjq madg

Pirkimo ketinimas
Ketinimas mokéti
auksta kaing

------------------

kliento verté

. .

Vartotojo H © .
orientacija j < — F i ~
Iétaja mada : :
H .

H .

E Lokalizmas .
. .

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Jung ir Jin, 2016.

Carter (2013), teigia, kad mados industrija apima visus veiksnius, susijusius su mados
poky¢iy procesu. Didelj poveiki madai daro individualiis tendencijy kiiréjai ir gyvenimo btido
pokyciai. Kadangi mada yra socialinis reiskinys, ji turi patenkinti bet kurio vartotojo nora.

Apibendrinant, kaip teigia Jung ir kt. (2016) autoriai, létoji mada orientuojasi daugiau j
produkta, kuris yra pagamintas rankomis, jam skiriama daugiau laiko, jo kokybé yra geresné ir
kaina didesne, kai tuo tarpu greitoji mada patiekia zemesnés kokybés, nebrangy masinés
gamybos produkta, kuris greitai susidévi. Tiek létojoje, tiek greitojoje madoje klienty

aptarnavimo kokyb¢ vaidina didZiul} vaidmen;.
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1.3. Klienty pasitenkinimo ir lojalumo uztikrinimo létosios mados industrijoje aspektai

Klienty pasitenkinimo uztikrinimo létosios mados industrijos ypatumai yra isskiriantys
vieng svarbig sgvoka, kuri yra svarbi Siuolaikinés mados charakteristikai, 0 tai yra kliento
pasitenkinimas, kuris apibréziamas kaip kliento noras renkantis skirtingas produkto savybes.
Klienty pasitenkinimas lemia klienty lojaluma, o klienty lojalumas yra sudétiné klienty
aptarnavimo kokybés dalis. Siandien, augant konkurencijai gamybos ir paslaugy sektoriuose,
klienty lojalumo bei klienty pasitenkinimo vaidmuo tapo daug rySkesnis nei praeityje
(Ghahroudi ir kiti, 2018).

Kaip teigia Rathnayaka (2018), klienty pasitenkinimas yra viena i§ pagrindiniy
Siuolaikinés mados charakteristiky. Kadangi daugelis tyrejy ir akademiky pabrézia klienty
pasitenkinimo svarba, klienty pasitenkinimas teigiamai veikia organizacijos pelninguma, o tuo
paciu ir klienty aptarnavimo kokybeg. Taip pat, matomas teigiamas rySys tarp klienty
pasitenkinimo, lojalumo ir i§laikymo suteikiant klientui aptarnavimo kokybe.

Kliento pasitenkinimas yra kliento sprendimas kiek produkto ar paslaugos kokybé
atitinka kliento likesCius (Rashid, Ahmad ir Othman, 2014). Klienty pasitenkinimas yra
gyvybiskai svarbus kiekvienai organizacijai. Kaip teigia, Gupta (2012), klienty pasitenkinimui
turi didele jtaka klienty aptarnavimo kokybé. Sie penki Zingsniai sudaro klienty pasitenkinimo
procesa: suprasti kliento lukescius, duoti jvykdomus pazadus, suteikti produkta ar paslauga
klientui, palaikyti ry$j su klientu, atlikti klienty pasitenkinimo apzvalgas. Vykdant Siuos
proceso zingsnius tikétina, kad klienty aptarnavimo kokybé gerés.

Visiems vartotojo priimamiems sprendimams jtakos turi daug veiksniy, jskaitant
ekonominius, tokius kaip: pajamos, kaina, santaupos, paskolos, rinkodaros priemoniy poveikis
ir neekonominius, tokius kaip: demografiniai, socialiniai ar psichologiniai (Biesok, 2017).
Mokslininkai atlieka tyrimus kaip atpaZinti ir patenkinti kliento poreikius, lukescius,
pageidavimus ir elgesj, turint omenyje, kad netgi tai negarantuoja s¢kmeés rinkoje. To priezastis
yra tai, kad vartotojy elgesys néra racionalus. Vartotojai, jsigij¢ tam tikrg preke, paprastai jau
turi aiSkius reikalavimus, susijusius su jo kokybe, paskirtimi ar naudojimu. Jie nemoka uz
produkty fizine prasme, taiau moka uz vertg arba tai, ko tikisi i§ produkto. Likesciai turi
skirtingg mastg ir kartais jie gali biiti labai pervertinti arba gana kukliis (Yarimoglu, 2014). Stai
kod¢l prie§ priimant vartotojo sprendimg, inicijuojami ir apibréZiami konkretiis kliento
poreikiai.

Daugelio organizacijy egzistavima rinkoje lemia daugybé patenkinty klienty (Biesok,
2017). Klientai yra pagrindinis egzistavimo ir jmonés plétros faktorius. Tuomet akivaizdu, kad

jmonés, norinc¢ios susidurti su konkurencija, savo klientams turi pateikti vertingas ir unikalias
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salygas, kurios patenkinty jy poreikius. Sis pasitenkinimas apima ne tik jausmus, susijusius su
pirkimo procesu, bet ir atmosferg pries ir po pirkimo.

Pasitenkinimas yra kliento poreikiy lygio patenkinimas pirkimo pabaigoje (Angelova ir
Zeqiri, 2011). Pasitenkinimas yra jvertinimas, kiek paslaugos teikéjas galéty patenkinti ar
virSyti klienty likes¢ius. Veiksmingumo ir naSumo palyginimas pirkimo etape lemia klienty
pasitenkinimg. Klienty pasitenkinimas yra likesciy ir suvokiamy paslaugy rezultaty palyginimo
proceso rezultatas. Anot mokslininko Yarimoglu (2014), klienty pasitenkinimas matuojamas
»Patvirtinimo teorija®. Patvirtinimo teorija yra eksploataciniy savybiy palyginimas naudojant
produkta po pirkimo su pries§ perkant turéta nuomone apie produkta, taip palyginant, ar preké /
paslauga atitiko liikesCius, ar ne, jei produktas ar paslauga yra blogesné nei tikétasi. Biesok
(2017), teigia, kad yra 3 pasitenkinimo lygiai:

» jei produktas ar paslauga yra blogesné, nei tikétasi (ltukestis > atitikimas), neigiamas
patvirtinimas,

= jei geresnis (lukestis < atitikimas) teigiamas patvirtinimas,

= jei kaip tikétasi (likestis = atitikimas) idealus patvirtinimas.

Klienty pasitenkinimas atsiranda ,.teigiamo patvirtinimo* ir ,,idealaus patvirtinimo*
situacijose, o ,neigiamo patvirtinimo* situacijoje yra nepasitenkinimas. Klientas bus
patenkintas, jei produktas ar paslauga pateisins klienty likesCius. Tai yra ,teigiamo
nepatvirtinimo* situacija. Jei produkto ar paslaugos veikimas neatitinka klienty liukesciy,
produktas ar paslauga negali patenkinti kliento (Yarimoglu, 2014). Tai yra ,neigiamo
patvirtinimo® situacija. Jei suvokiamas produkto ar paslaugos naSumas ir lukesciai prie$
naudojant produkta ar paslauga yra vienodi, susidaro klienty pasitenkinimas. Tai yra ,,idealaus
patvirtinimo* situacija.

Ivairiis mokslininkai pateikia skirtingus klienty pasitenkinimo matavimo metodus,
taCiau tg pat] pasitenkinima sunku iSmatuoti. Nepaisant galimybés naudotis keliais klienty
pasitenkinimo matavimo metodais, toliau auga nauji elementai pasitenkinimo vertinime. Biesok
(2017), atlikto tyrimo metu tikrino pasirinkty klienty pasitenkinimo pozymiy svarbg. Apklausos
metu jie apklausé¢ 122 18-50 mety amZiaus respondenty apie neseniai jsigyta preke, kuri néra
perkama Kiekvieng dieng (pvz., limituoto leidimo drabuzis, automobilis, kompiuteris ir kt).
Pagrindinis respondenty uzdavinys buvo pareiksti nuomong¢ apie 21 pasitenkinimo pozymj.

Nagrinéti pasitenkinimo pozymiai parodyti 2 lenteléje.
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2 lentelé

Klienty pasitenkinimo elementai

Produkto poZymiai Pirkimo proceso poZymiai Su jausmais susije¢ pozZymiai
Planuotas pirkimas; Te.lglamos ?”?O_C'JOS’
. . .. ) Kliento patirtis;

Kaina; Akcijos/paskatinimas; NP
e . Produkto patvirtinimas;
Virsija lukescius; Pardavéjo jvaizdis; ) . )

) . ) . T Suvokimas apie gera verte;
Reikalavimy vykdymas; Klienty aptarnavimas; . .

L S ol et e Suvokimas apie gera
Patikimas gamintojas; ISaiskinti likesciai;
Orientacija j klientg. ISpléstas sprendimy kokybg;

- Malonumas;
priémimo procesas. .
Lojalumas.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Biesok, 2017.

Svarbu pabrézti, jog mados industrijoje yra reikSmingos inovacijos, Kkurios yra
nenutrilkstamas ir begalinis procesas. Klienty aptarnavimo kokybés lygmenyje inovacijos
mados sektoriuje yra akcentuojamas kaip mados verslo konkurencingumo karimo butinybé.
Mados industrijoje yra nuolat kuriami nauji produktai, stengiamasi komercializuoti mados
kiirimo technologijas, ta¢iau sekmé priklauso nuo verslo modelio, rinkodaros ir finansy, kurie
yra jtraukti 1 mados pramonés partnerius ir valdyma. Siekiant klienty aptarnavimo kokybés,
lankstumo ir naujoviy valdymo klausimas tampa itin svarbus. Mados kompanijos kuria naujas
strategijas, kadangi mados pramonéje pasitaiko sunkumy dél klienty aptarnavimo kokybés
(Smelik, 2018).

Lojalus klientas yra emociskai prisiris¢s prie tam tikro mados Zenklo, o mados namams
reikia lojalaus kliento, kad sukurti ilgalaikius santykius ir grjztajj rySj. Darbuotojy lojalumas
kuria klienty lojaluma, o tai savo ruoztu duoda jmonei pelng. Be to, organizacijai yra pigiau
ripintis savo esamy klienty aptarnavimo kokybe, nei nuolat pritraukti naujus klientus. Lojaliis
klientai yra pelningesni organizacijai, nes pastovus pinigy srautas i§ lojaliy klienty yra pelno
pagrindas kuriant naujus santykius su klientais (Jalomaki, 2013).

Autoriai Unay ir Zehir (2012), teigia, kad konkurencija tarp mados organizacijy yra
milziniska, o tai reikalauja auksto lygio kiirybiskumo, naujoviy, verslumo ir puikaus klienty
aptarnavimo. Konkurencinis pranaSumas mados pramongje yra inovacijos ir stilius, kuris
atitinka Siuolaikines tendecijas. Ateityje varomoji jéga ir ilgalaikis tikslas bus iSbandyti
inovatyvy konceptualy modelj pasitelkiant lyderystés priemones skirtingose aplinkose,
pavyzdziui, skirtingose Salyse bei jy valdymo kontekstuose. Mados verslas turi teigiamg rysj
tarp verslumo ir naujoviy: verslumas gerina jmongs veikla, o verslumas kartu su kiirybingumu
lemia konkurencinj pranasumg. Taigi, mados verslas daro didelj ekonominj ir socialinj poveiki

visame pasaulyje.
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Siandien pasauliniam mados verslui reikalingi sudétingi valdymo metodai, pasitelkiant
auksta kurybiskumo ir naujoviy lygj, siekiant sparciai plétoti verslo strategijas, susijusias su
mados valdymu ir kliento aptarnavimo kokybés gerinimu bei jo poreikiy tenkinimu.

Pasak Kellogg, Peterson, Bay ir Swindell (2002), inovacijos siekiant tobulinti klienty
aptarnavimo kokybe mados industrijoje yra susijusios su naujais procesais ir naujais biidais
kurti produktus, kurie turi didele pridedamajg vertg. Pirmasis pasaulyje mados verslininkas
Charlesas Worthas suderino efektyvias verslo strategijas su Siuolaikiniu mados valdymu,
ineSdamas poky¢iy klienty aptarnavimo kokybés srityje. Mados sektoriuje siekiant kokybisko
klienty aptarnavimo didelis démesys turéty bati skiriamas naujovéms skatinant verslo
konkurencinguma bei kuriant naujas strategijas, kurios remiasi klienty aptarnavimo bei
lojalumo aspektais.

Dachyar, Esperanca ir Nurcahyo ( 2019), teigia, kad viena i$ stipriyjy pusiy, kurig
galima panaudoti kaip pagrindinj ginklg norint igyventi konkurencingje rinkoje, yra stiprinti
klienty aptarnavimo kokybe ir klienty santykiy valdyma. Mados industrijoje vykdant versla
svarbu stiprinti santykius su klientais, kad mados verslas galéty valdyti visus patenkintus ir
lojalius klientus. Siekiant tobulinti klienty aptarnavimo lygj, buvo suprojektuoti Zingsniai
klienty aptarnavimo kokybés gerinimui. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimas yra analitiné
priemoné, galinti padéti mados jmonéms pagerinti verslo veikla, pavyzdziui padidinti verslo
pelna, pagerinti klienty pasitenkinimg, taip pat parinkti veiksmingas rinkodaros ir
komunikacijos strategijas, tokias, kaip klienty lojalumas ir kainy mazinimas.

Sorensen (2009), teigé, kad kokybisko klienty aptarnavimo jgyvendinimas suteikia
mados verslo jmonei septynis pagrindinius pranaSumus: suteikti galimybe atrasti pelningus
klientus, integruoti visus mados verslo padalinius, pagerinti pardavimo apimtj, pagerinti klienty
ry$ius, pagerinti galimybe pateikti kainy strategijas, galimybe pateikti mados prekiy ir paslaugy
pritaikymo galimybes ir tobulinti rinkodaros galimybes atsizvelgiant j kiekvieno kliento
ypatybes.

Anot Kim ir Johonson (2009), klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo mados
industrijoje tikslas yra sukurti palankia vert¢ klientams ir ja realizuoti, integruojant kiekviena
mados jmonés procesa bei vidaus funkcijas su visais iSoriniais tinklais. Taigi, galima daryti
iSvada, kad jgyvendinant klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimg, mados
organizacijos gali identifikuoti ir apdoroti jvairiy klienty informacija, kad iSgauty biida kaip
pagerinti mados organizacijy veiklos efektyvuma bei atnesti daugiau pelno.

Ekonomings globalizacijos metu verslumo inovacijy aspektas igijo kriting reikSme
beveik visuose sektoriuose, jskaitant ir mados pramong. Atsizvelgiant j klienty aptarnavimo

kokybe, galima teigti, kad mados verslo atstovai i$ saves reikalauja auksto novatoriSkumo ir
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verslumo lygio, kad galéty sukurti gerai veikian¢ias mados organizacijas bei patenkinty klienty
lukescius, aptarnauty juos, kad jie likty patenkinti ir sugrjzty. Inovacijos tam turi didele jtaka ir
jos prisideda prie klienty aptarnavimo kokybés gerinimo.

Siandien pasauliniam mados verslui reikalingi sudétingi valdymo metodai, jskaitant
auksta kiirybiSkumo ir naujoviy lygj, siekiant sparciai plétoti verslo strategijas, susijusias su

mados valdymu ir klienty poreikiy tenkinimu.

5 paveikslas

Mados produkcijos ir paslaugy komponentai

Integruota programiné
franga

MADOS

PRODUKTAI

PASLAUGOS

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Unay ir Zehir, 2012.

Kaip teigia Jalomaki (2013), organizacijai yra svarbu ripintis klienty pasitenkinimu ir
ju aptarnavimo kokybe, todél organizacija turéty zinoti savo klienty poreikius, naudoti §ig
informacija gamybai tokio produkto, kuris patenkins nustatytus klienty poreikius.

Vienas i§ svarbesniy klienty pasitenkinimo uztikrinimo létosios mados industrijoje
aspekty yra socialiniy tinkly naudojimas bendradarbiaujant su klientais. Kaip teigia Alvarez
(2020), mados organizacijos vis daZniau naudoja socialinés Ziniasklaidos technologijas savo
produktams reklamuoti ir bendradarbiauti su klientais. Santykiy su klientais valdymo ir
socialinés Ziniasklaidos integravimas sukuria verté ir palaiko rinkodaros pastangas, taciau
truksta empiriniy tyrimy, Kurie susije su rinkodaros procesy ir socialinés Ziniasklaidos

naudojimu siekiant pagerinti bendravima su klientais mados industrijoje.
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Anot Moreno, Morales ir Lockett (2014); Godey, Manthiou, Pederzoli, Rokka, Aiello,
Donvito ir Singh (2016), technologijy pazanga ir organizaciné integracija suteikia
organizacijoms galimybe efektyviau bendradarbiauti su vartotojais ir pagerinti santykiy su
Klientais paslaugas bei pasitenkinimg. Organizacijose atlickami tyrimai, kuriuose daugiausiai
démesio skiriama klienty aptarnavimo kokybei, taCiau dar iki galo néra jrodyta koks yra
socialinés ziniasklaidos naudojimo poveikis klienty aptarnavimo kokybés gerinimui, todél
reikia daugiau tyrimy. Magno ir Cassia (2019); Trainor, Andziulis, Rapp ir Agnihotri, (2014).

Mados rinkai biidingi greiti poky¢iai kurie daznai apibiidinami kaip sékmés ir nes€ékmés
atvejai, jie gali biti susieti su organizacijos lankstumu. Siandieniné socialinés Ziniasklaidos
tinkly rinka pasizymi trumpu gyvavimo ciklu ir dideliu nepastovumu. Vis daugiau prekiy
zenkly siekia bendrauti su savo klientais per socialinius tinklus. Kad bendravimas nebiity
vienpusis ir paklausa didéty, siekiama gerinti klienty aptarnavimo kokybe, tad prekés zenklai
per socialing ziniasklaidg stengiasi palaikyti ir skatinti klienta (Magno ir Cassia, 2019; Trainor
Andziulis, Rapp ir Agnihotri, 2014).

Poreikis atlikti daugiau tyrimy S$ioje srityje sukélé susidoméjimg iStirti pagrindinj
klienty veikos gerinimo procesg. Mados pramonéje socialin¢ ziniasklaida pakeité pasauling
rinkodaros aplinkg ir padidino vartotojy ir mados Zenkly rysj. Poreikis atlikti daugiau tyrimy
Sioje srityje sukelé susidoméjimg iStirti pagrindinj klienty veikos gerinimo procesg. Mados
pramonéje socialiné Ziniasklaida pakeité pasauling rinkodaros aplinkg ir padidino vartotojy ir
mados zZenkly rysj (Park, Ckiampaglia ir Ferrara, 2016).

Rinkodaros ir strategijos valdymo mokslininkai nuodugniai i$nagrin¢jo santykiy
rinkodaros teorijg ir klienty aptarnavimo kokybés santykj. Naujausiame tyrime Rahimi (2017),
pazymeéjo, kad klienty aptarnavimo kokybé priklauso nuo organizacijos kultiiros. Nagrin¢jant
organizacing kultiirg klienty aptarnavimo kokybés kontekste mokslininkas Rahimi (2017),
daugiausiai démesio skyré keturiems organizacijos kultiros komponentams, kurie daro jtakg
klienty aptarnavimo kokybés tobulinimui: prisitatkomumas, nuoseklumas, personalo
Jsitraukimas, misija ir vizija.

Pasak Bruggeman (2017), skaitmeniniai ekranai ir mobilieji prietaisai istirpdo virtualy
ir fizin] pasaulj, taip jie sukuria visiSkai nauja apsipirkimo patirt] ir daro jtaka klienty
poreikiams ir jy aptarnavimo kokybei. Kadangi $i patirtis tampa skaitmeniné ir mobili, klienty
aptarnavimo kokybé¢ taip pat kinta. Mados esmé yra ,,couture*, nepaisant to, mados ir prabangos
pramon¢ dabar turi pritraukti jaunus ir daug iSleidziancius skaitmeninius klientus. Kiekvieng
karta, kai jiems reikia formuoti skaitmeninés rinkodaros strategija, auksStosios mados, grozio ir
prabangos pramonéje dirbancios jmonés susiduria su baime prarasti tikrgjg tapatybe. Ja galima

jveikti jei yra suprantama, kad prekés zenklas yra visos veiklos pagrindas, o kliento
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aptarnavimo kokybé¢ priklauso nuo rinkodaros specialisty, kurie stengiasi iSlaikyti pusiausvyrg
tarp dviejy prieSingy jégy: itraukti klientus ir likti istikimiems prekés zenklui. Anot Scott
(2017), mados pramonés prekés zenklai turi sukurti geriausia mados klienty patirt]
naudodamiesi inovatyvia rinkodaros strategija tam, kad gerinti klienty aptarnavimo kokybg.

Per paskutinius penkerius metus socialinés ziniasklaidos technologijy paplitimas
pasikeité rinkodaros, pirkimo, pardavimo ir klienty aptarnavimo kokybés aspektu. Pasak Godey
ir kt. (2016), socialiné ziniasklaida yra pakankamai galinga, kad jtikinty pramonés vartotojus
dométis mada, pirkti pagal kity klienty komentarus ir atsiliepimus taip, kad klienty aptarnavimo
kokybés lygis perkant internetu biity valdomas tinkamai. Be to, skaitmeninis pasaulis suteikia
klientui informacijg kas yra populiaru ir vertinima mados industrijoje bei skatina dométis
pirkimo procesu. Mados industrija sutelké démes;j j skaitmenines platformas ir jtrauké klienta i
Ziniasklaidos technologijy naudojimg kartu su naujausiomis tendencijomis, tokiu biidu dedant
kuo daugiau pastangy aptarnaujant klientg ir keliant aptarnavimo kokybe (Godey ir kiti, 2016).

Apibendrinant galima teigti, kad mados namy sékmés paslaptis yra kulttira ir pagarba
klientui, apie tai kad niekas néra geresnis mados tendencijy zinovas uz patj klientg ir Sig
filosofija reikia nuolat atspindéti gerinant kliento aptarnavimo kokybe (Jain ir kt. 2017). Todél
vis daugiau mados prekiy zenkly juda prekybos internetu link ir kalbant apie klienty
aptarnavimo kokybe dar néra istirta ar elektroniné prekyba sukuria kokybiSka klienty
aptarnavimg (Godey ir kt., 2016).

1.4. Aptarnavimo kokybés valdymas létosios mados industrijoje, modeliai ir standartai

1.4.1. Klienty aptarnavimo kokybés modeliai létosios mados industrijoje

Mados pramoné¢ yra socialinio ir kultiirinio reiskinio, vadinamo ,,mados sistema* dalis,
kuri apima ne tik mados versla, bet ir mados meng bei amata, ir ne tik gamyba, bet ir vartojima.
Autoriai Hines ir Bruce (2007), teigia jog mados dizaineris yra svarbus veiksnys, ta¢iau taip pat
yra ir individualus vartotojas, kuris renkasi, perka ir dévi drabuZius ir kuriam yra svarbi
aptarnavimo kokybé. Mada yra sudétingas socialinis reiSkinys, apimantis kartais prieStaringus
motyvus, tokius kaip individualios tapatybés sukiirimas ar mados lyderiy mégdZiojimas. Mados
industrija klesti bidama pakankamai jvairi ir lanksti, kad patenkinty bet kurio vartotojo norg
priimti ar atmesti madingumg ir aptarnauti klientg kokybiskai.

Siandieninéje konkurencingoje aplinkoje klienty aptarnavimo kokybés koncepcija
atliko strateginj vaidmen] gerinant, valdant, iSlaikant ir plétojant klienty lojaluma. Kai pradéjo
augti pramoneé, gamyba ir dideli miestai, paslaugy pramoné¢ émé populiaréti. Dél

besikei¢iancios ekonominés tendencijos verslo veiklos perspektyvos labai pasikeité ir per¢jo
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nuo didelés priklausomybés gamybos jmonése, | laiku ir kokybiskai teikiamas paslaugas
(Rathnayaka, 2018).

Tyréjai Bueno ir kt., (2019) savo moksliniame darbe pristato modelj, apie mados
industrijoje daznai pasitaikancius reklamuojamus produktus, kuriy tikslas palaikyti rysj su
esamais klientais ir padidinti lojaluma savo prekés zenklui naujiems klientams. Kadangi mados
industrijoje vyksta nuolatiné konkurencija norint pritraukti naujus potencialius klientus ir tuo
paciu islaikyti esamus.

Mokslininkai Nonaka, lgarashi ir Mizuyama (2014), atliko tyrimus vertindami klienty
pasitenkinimg. Klienty pasitenkinimas buvo vertinamas tik pasirinktose situacijose, norint
jvertinti bendrg klienty pasitenkinima ir i$skirti prioritetus kontroliuojant personalo uzduotis
bei gerinant paslaugy kokybe. Mokslininkai sitilo klienty pasitenkinimo modelj naudojant
daugybine dviejy maty regresing analiz¢. Pirmasis matas buvo skirtumas tarp faktinio ir suvokto
laiko, nurodant Kkliento nepasitenkinimo laipsnj apsipirkimo metu. Antrasis matas siekia
nustatyti pagrindinius veiksnius, kurie sukélé klienty nusivylimg pateikiant klausimyng su
keliais pasirinkimais. Sis modelis buvo naudojamas nagrinéjant klienty pasitenkinimo
potencialg susijusj su skirtingais vadybos metodais jvairiomis salygomis.

Kaip autorius Serafinas (2018), cituoja Margarita TetCer, kad kokybé — kai grjzta
klientas, o ne preké. Anot Serafino (2018), jei klientas nepatenkintas kokybe, pakartotinas
pelningas pardavimas tam paciam klientui tampa praktiSkai nejmanomu. Autorius Singh
(2013), teigia, kad klienty pasitenkinimas yra naudojamas kaip svarbus elementas
prognozuojant vartotojy elgseng. Kliento pasitenkinimas atlieka kliento lukes¢iy ir gaunamo
produkto nasumo funkcijg, kuri yra biitina ne tik iSlaikyti lojalius klientus, bet ir pritraukti
naujus. Patenkintas klientas yra esminis elementas mados industrijos klienty aptarnavimo
kokybei gerinti. Kliento pasitenkinimas yra plati sgvoka, o paslaugos kokybe¢ yra orientuota }
aptarnavimo dimensijas. Tuo remiantis galima pateikti schema, i§ kurios aiSku, kad suvokiama

paslaugy kokybé¢ yra klienty pasitenkinimo komponentas.
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6 paveikslas

Klienty suvokimas apie kokybe ir klienty pasitenkinimg

Materialinés
vertybés
Uztikrinimas Situaciniai veiksnial
Empatija —— Aptamavimo kokybé
Patikimumas  e—— Produkto kokybé ——» Klienty pasitenkinimas —  Klienty lojalumas
Reagavimas o _ T .
Reais Asmeniniai veiksnial

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Singh, 2013.

Akivaizdziausias ir reikSmingiausias saly¢io taskas yra pats produktas, kaip profesorius
Serafinas (2018), teigia konkurencija tapo globali ir vartotojas gali praktiSkai gauti bet kurj
produkta i§ bet kurios pasaulio $alies, ypac jei produktas yra intelektualusis ir perduodamas
internetiniais tinklais. Yra svarblis tokie kanalai kaip Youtube, Instagram, Facebook,
televizijos, internetiniy saity reklamos, kurios taip pat veikia kaip salycio taskai.

Autoriai Luximon ir Chan (2017), paslaugy kokybe apibrézé kaip visuotinj sprendimag
ar poziiir] susijusi su paslaugos atlikimo kompetencija. Aptarnavimo kokybei apibrézti
pateikiamos keturios pagrindinés savybés, kurios taikomis apibtiidinant paslaugas:
neapciuopiamumas, nevienalytiSkumas, neatskiriamumas ir laikinumas.

Mada yra pramone, kurios produkto gyvavimo ciklas yra labai trumpas ir kuris visiskai
priklauso nuo kintanciy tendencijy. Mados tendencijos yra analizuojamos ir prognozuojamos,
jas nesunku nuspéti. Taip pat, yra taikomi modeliai klienty aptarnavimui, kurie padeda
aptarnaujanc¢iam specialistui tapti tendencijy planuotoju, 0 Klienty aptarnavimo tobulinimo

tikslas yra iSlaikyti klienty lojaluma (Rathnayaka, 2018).

Mokslininkai Jain ir kiti (2017), pristato su mados produktu susijusius duomenis, kurie
vaidina svarby vaidmenj mados industrijoje tam, kad patenkinti kliento poreikius. Sie
duomenys gali biiti naudojami tendencijy analizei, klienty elgsenos analizei ir mados
prognozavimui. Jie generuoja ir kuria jvairius duomeny Saltinius. Visi §ie duomenys pateikiami
jvairiomis formomis, kaip Zodziai ar vaizdai. Taciau Sis modelis tampa populiarus greitosios
mados eroje kaip masinés produkcijos verslo modelis.

Létosios mados veiksniai, kurie turi jtakos klienty pasitenkinimui ir jy aptarnavimo

tobulinimo modeliui mados industrijoje yra: draugiski darbuotojai, mandagiis darbuotojai,
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iSmanantys darbuotojai, paslaugiis darbuotojai, atsiskaitymo tikslumas, atsiskaitymo laiku
pateikimas, konkurencinga kaina, paslaugy kokybé, gera verté, atsiskaitymo aiSkumas ir greitas
aptarnavimas (Angelova ir kt., 2011).

Anot Bruggeman (2017), viena i$ mados charakteristiky yra naujy audiniy amzius.
Naujas poziiris leidzia vertinti audinius ir jy aspektus susijusius su jvaizdziu ir reprezentacija,
Si charakteristika daro jtakg klientams ir turi jtakos aptarnavimo kokybei. Tai reiskia, kad
audiniai apima nuo organinés medvilnés iki zmogaus sukurty pluosty, tokiy kaip megzta vilna,
iSmanieji audiniai, 3D spausdinti drabuziai, o visa tai yra mados dinamikos iSryskinimas, kuris
turi jtakos klienty aptarnavimo kokybei.

Nagrin¢jant pasirinkta tema apie klienty aptarnavimo kokybés tobulinima 1étosios
mados industrijoje, remiantis Rathnayaka (2018), atliktu tyrimu mados industrija dél
Siuolaikinio pasaulio vystymosi skaitmeninés ziniasklaidos pagalba tapo labai artima Zmonéms,
o zmonés yra klientai ir renkasi mados produkcija pagal atitinkamus duomenis. Jain, J.
Bruniaux, Zengteigia ir P. Bruniaux (2017), teigia, kad pagal tam tikrus duomenis galime
pateikti mados duomeny klasifikacija. Siy mokslininky teigimu, medZiaga, spalva, mados

dizainas tiesiogiai koreliuoja su kliento emocijomis (Zr. 7 pav.).

7 paveikslas

Informacija apie mados komponentus

Mados elementai ir

principai =
D . BN Devejimo atvejai
Dizainerio suvokimas
Tema

aple Zmogaus kiang

Zmogaus kiino Etiare

nuskaitymo 13matavimai
duomenys

Mados tematika

==
Audiniai su raStais

| _
\ b fim e inks 3 i

Austi audiniai Audinys X

Techninio
projektavimo Raito gamyba
Zinios

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Jain, J. Bruniaux, Zengteigia ir P. Bruniaux, 2017.
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Remiantis tyrimu, atliktu Jain ir kt. (2017), sitillo inovatyvy klienty aptarnavimo modelj

(zr. 8 pav.) ir duomeny klasifikacija, tam, kad patobulinti kliento aptarnavimo kokybe mados

industrijoje kaip pavaizduota 9 paveiksle. Klientui yra suteikta galimybé parasSyti uzklausg dél

gaminio ir naudojantis rekomendacijomis klientui yra pasitilomas produktas. (Zr. 8 pav.)

Tai gali padéti patobulinti bendradarbiavima tarp kliento ir paslaugos teikéjo. Klientas

gali pasirinkti drabuzio siluetg ir pateikti savo matmenis. Taip pat yra rekomenduojama

medziaga, spalva, dizainas, kuris geriausiai atitinka pasirinkta drabuzio tipg ir tinka kiino tipui.

Tokiu budu kliento aptarnavimas tampa inovatyvus (Zr. 8 pav.).

8 paveikslas

Inovatyvus kliento aptarnavimo modelis

Klientas ——»

Darbuzio tipas
|vestis

2D Kano paveikslas

e

Pageidaujamo
drabuzio tipas

Rekomendacija

@

Spalvy gama

AN
P

Stilius ir siluetas

Virtualus dizaineris

Daugiau
rekomendacijy

Dizainas
sékmingai
sukurtas

Spalvy
biblioteka

Kano nuskaitymo
duomenys

Medziagy
biblioteka

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Jain, J. Bruniaux, Zengteigia ir P. Bruniaux, 2017.

Jei klientas lieka patenkintas §iuo aptarnavimu jis gali uzsisakyti drabuzj pagal duomeny

klasifikacija. Metodika, kurios reikia laikytis renkantis drabuzj, pateikta 9 paveiksle.
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9 paveikslas

Duomeny klasifikacija gerinant klienty aptarnavimo kokybe

Mados Spalvy Audinio
dizainas modeliavimas modeliavimas

3D modeliavimas

Informacijos rinkimas
Zmogaus kiino matmeny Niados dizaing S S
. e Ivairiy rasiy audiniai
Informacijos analizé
Grupiy klasifikacija Sprendimy palaikymo si

Integracija i dizaino platforma

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Jain, J. Bruniaux, Zengteigia ir P. Bruniaux, 2017.

Apibendrinant, kliento aptarnavimo kokybés tobulinimo veiksnius, matyti, kad mados
pramone vis dar sparciai vystosi, orientuojasi | versla ir pabréZia mados judrumo svarba.
Stengiantis patenkinti kliento poreikius, yra atsizvelgiama ] mados nepastovuma, greitj,

jvairove, sudétingumg ir dinamiskuma (Olimjonovich, 2020).

1.4.2. SERVQUAL kokybés modelis

Pradéti galima nuo to, kad paslaugy kokybés tobulinimo kontekste daugelio Saliy
mokslininkai seniai ragino jmoniy vadovus taikyti kuo maziau klienty aptarnavimo kokybés
savybiy, bet jas iStobulinti iki maksimumo ir tada vieng po kito pridéti papildomus kokybés
metodus. Mokslininkai taip pat teigé, kad svarbu atkreipti démesj ne tik j produkto kokybe, nes
vartotojas gali labiau atsizvelgti | nematerialius paslaugy kokybés aspektus.

Anot Bagdonienés ir Hopenienés (2005) tradiciS$kai yra laikoma, jog pasirinkus
SERVQUAL metodika galima nustatyti:

e likesCiy ir patirtos kokybés bendrajj nuokrypi;

e atskiro parametro, pavyzdziui, saugumo, prieinamumo, liikkes¢iy ir patirtos kokybés,
nuokrypj;

e paslaugos kokybés indeksg SQI (liikes¢iy baly ir patirtos kokybés baly sumy santykj).

Kokybés vadybos ekspertai, tokie kaip Selvabaskar ir Shanmuga Priya (2015), atliko

tyrimg, siekdami iStirti mados drabuziy jmoniy prekybos Chennai mieste, Indijoje, klienty
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pasitenkinimg, naudodami SERVQUAL model;. Pla¢iausiai ir dazniausiai taikomas kokybés
matavimo modelis yra SERVQUAL metodika skirta jvertinti suvokta paslaugy kokybe tam
tikru laiku, nepaisant bendro jos formavimo proceso (Adomaitiené ir Mazuikaité, 2016).

Sis modelis yra grindziamas paslaugy kokybés vertinimo kriterijais. SERVQUAL
paslaugy kokybés vertinimo metodika remiasi prielaida, kad klientas paslaugos kokybe vertina
lygindamas laukiama konkreCios paslaugos kokybe su patirtaja, tai reiskia, kad pradzioje
klientus yra praSoma jvertinti, kiek konkretus paslaugos kokybés Kriterijus yra jam svarbus, o
véliau — kaip gerai tas pats kriterijus yra iSpildomas gaunant paslaugg (Geciené ir Gudzinskiené,
2018).

Anot Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovo (2010) SERVQUAL metodika
leidzia nustatyti ir jvertinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp
vartotojo lukesciy i§ paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos. Be to §is vertinimo metodas,
t.y. taikant SERVQUAL modelj, pasiZymi ypac paprasta struktiira, kurj leidzia jvertinti, kurie
paslaugos aspektai formuoja kokybe, tai padeda vadovams nusistatyti tikslus ir tobulinimo
prioritetus bei siekti geriausiy rezultaty (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas,
2010).

SERQUAL modelis apima pirminiy paslaugy teikéjy sitilomas paslaugas, atskleidzia
individualius klienty poreikius, lukes¢ius ir uztikrina visos paslaugos tiekimo grandinés kokybe
vartotojo pozidiriu (Simkus, Mikalauskas, Alekrinskis ir Bulotiené, 2015).

SERVQUAL isskiria pagrindinius kriterijus, kurie yra naudojami paslaugy kokybei
matuoti, tai yra (Ardakani, Nejatian, Farhangnejad ir Nejati, 2015):

1) patikimumas, kuris apibiidinamas kaip gebéjimas atlikti pazadétg paslauga tiek

patikimai, tiek tiksliai;

2) uztikrinimas, kurj nusako paslaugy teikéjy darbuotojy zinios ir mandagumas, taip pat

Jju gebéjimas sukelti klientui pasitikéjima;

3) empatija, kurig detalizuoja tokie aspektai, kaip ripinimasis ir individualus démesys

klientams;

4) reagavimas, sietinas su noru padéti klientams ir teikti greita aptarnavima;

5) materialinés vertybés, apimancios tokius elementus, kaip fiziniai patogumai, jranga

ir jos iSoré, darbuotojai, §vara, komunikacinés medZziagos.

Tyrimy rezultatai parod¢, kad dauguma klienty yra patenkinti daugeliu SERVQUAL
matmeny. Luximon ir kt. (2017), sieké istirti Honkongo greitosios mados pramonés paslaugy
kokybeés ir kultiirinés jvairoves likescius. Paslaugos kokybés liikescius sudare fizinis aspektas,
patikimumas, asmeniné sgveika, problemy sprendimas ir politika. ISvados patvirtino kulttiriniy

veiksniy svarbg formuojant vartotojy paslaugy kokybe.
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Tuo paciu pagrindu Whingan ir Ogundare (2018), tyré klienty poziiirj ] aptarnavimo
kokybe ir klienty pasitenkinimg mados namuose. Rezultatai parodé, kad trys paslaugy kokybés
aspektai, biitent patikimumas, empatija ir uztikrinimas, turi teigiama reikSminga rysj su klienty
pasitenkinimu, taciau ap¢iuopiamumas nebuvo reikSmingas klienty pasitenkinimui.

Taciau tradiciSkai SERVQUAL klausimyno pagalba, klientai vertina kaip suvokia jiems
suteikiamy arba jau suteikty paslaugy kokybe ir Siame kontekste, taip vadinami ,,laukiamos*
(angl. expected quality) ir patirtos (angl. experienced quality) paslaugos kokybés vertinimo
vidurkiai yra skirstomi pagal penkias SERVQUAL kokybés savybes, t.y.: apCiuopiamuma,

empatijg, tikruma, reagavima (jautruma) ir patikimuma.

1.4.3. Pagrindiniai klienty aptarnavimo standartai

Kokybés sistemos orientuotos | nuolatinj jmoniy tobul¢jimg, gerinimg, didesnés
kokybés vertés pateikima klientui. Nuolatinis jmonés veiklos gerinimas, darbuotojy ugdymas
prisideda prie geresnio klienty aptarnavimo. Pagrindiniai ISO standartai — ISO 9001 ir ISO
14001.

ISO 9001 yra Tarptautinés standartizacijos organizacijos (ISO) sukurto kokybés ir
standarto versija. Standartu siekiama jvertinti jmonés geb¢jima efektyviai kurti, gaminti ir teikti
kokybiskus produktus ir paslaugas. Sia standarto versija siekiama padidinti klienty
pasitenkinimg jtraukiant vadovybe j nuolatinj tobuléjimg (Demir, Budur, Omer ir Heshmati,
2021). Visame pasaulyje yra mazdaug 1 000 000 :ISO 9001 sertifikuoty jmoniy (Ferreira ir
Candido, 2021).

ISO 14001 aplinkosauginis standartas, kuris naudojamas pabrézti jmonés ekologinj
darnuma, tokiu buidu pritraukiant klientus, kuriems svarbi aplinka. Mados industrija, tekstilés
gamybos jmonés pasaulyje diegia aplinkosaugos vadybos sistemas, kurios versle yra kaip
pridétiné verté, vartotojy pozitriu (Ali, Salman, Parveen ir Zaini, 2020).

Pridétiné verté jmonei pastebima ir taikant Lean kokybés sistema. Lean tai sistema
skirta veiklos optimizavimui. Pagrindinis Lean metodikos siekis kuo mazZesniais iStekliais
sukurti kaip jmanoma didesn¢ vert¢ klientui. Lean padeda tikslingai didinti efektyvuma
organizacijoje, naikinti Svaistyma. Nuolatinio tobuléjimo sgvoka jrodo, jog procesas yra
pastoviai tobulinimas ir sudaro geresn¢ granding, kuri efektyviai sprendzia iSkilusias
problemas. Lean kultiiros metodologija sudaro keletas skirtingy metody: 5S, Kaizen, PDCA,
SMED, TPM, Kanban, Hoshin ir kt. (Bernal ir kt., 2021). Lean standarto samprata pateikiama
10 paveiksle.
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10 paveikslas

Lean samprata

Lean tikslai:

Padidinti nasuma, sumazinti
18laidas bei patobulinti kokybe,
kad padidinti verte klientui ir
pelna.

T

5.

Lean principai:

Suderinti produkcijg ir
paklausg

Eliminuoti §vaistymus
Integruoti tiekéjus
Ttraukti darbuotojus |
procesy tobulinima
Orientacija j klienta

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Lyons ir kt., 2013.

OVC Consulting jmonés konsultanté¢ Lepeskaité (2012) pristaté klienty aptarnavimo

standartg (KAS) — tai elgesio principy ir pavyzdziy rinkinys, kuris apima visas organizacijai

aktualias klienty aptarnavimo proceso dalis. KAS pagalba sudaromos klienty aptarnavimo

gairés. Apibrézus gaires matuojamas ir vertinamas klienty aptarnavimo kokybés valdymas,

jvardinami stiprieji ir tobulinti aptarnavimo aspektai atskirai organizacijos padaliniuose ar visos

organizacijos mastu. ISmatavus aptarnavimg pagal nustatytus Kriterijus pritmami sprendimai

del aptarnavimo priemoniy gerinimo.

Taigi, apibendrinant mokslinés literattiros $altinius apie tai kas yra mados industrija,

Siuolaikinés mados industrijos ypatumai bei charakteristikos, taip pat klienty pasitenkinimo

uztikrinimas mados industrijoje yra svarbu pabrézti, kad tai suteikia galimybe pagerinti klienty

aptarnavimo kokybés valdyma.
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2. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TOBULINIMO GALIMYBIU
LETOSIOS MADOS INDUSTRIJOJE METODOLOGIJA

Veiksmingas klienty aptarnavimo kokybés valdymas vaidina svarby vaidmenj visose
gyvenimo srityse, taip pat ir 1étosios mados industrijoje, kadangi siekiant organizacijos tiksly
ir uztikrinant tinkama klienty aptarnavimg suteikiama galimybé pagerinti jmonés naSuma bei
uztikrinti mados namy sékmg¢ rinkoje.

Ekonomings globalizacijos laikotarpiu klienty aptarnavimo kokybei mados industrijoje
keliami ypatingai auksti reikalavimai, todél, kad siekiant patenkinti kliento likescius iskyla
klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo biitinybé.

Mados namai vis dar Kkuriantys sickiamybés prilygstan¢io produkto ne visada
susikoncentruoja ties kliento aptarnavimo kokybe, tod¢l, susiduriant su nuolatiniais pokyciais
rinkoje iskyla biitinybé koreguoti klienty aptarnavimo kokybe.

Masinis vartojimas, kuris sukélé greitosios mados pramonés atsiradima, 1étosios mados
vartotojas, kuris vertina tvarumg ir etiSkg vartojima bei klienty poreikiy tenkinimas yra
pagrindinés priezastys, pasakancios apie kokybisko klienty aptarnavimo biitinybe mados
industrijoje. Mados namai, dalyvaujantys nenutrukstan¢iame procese kuriant produkta, turéty

nuolat atsizvelgti | pokycius ir atliepti kliento lukescius.
2.1. Tyrimo objektas, problema, tikslas

Tyrimo objektas — Klienty aptarnavimo kokybés valdymas Iétosios mados industrijoje.

Tyrimo problema — nepakankamas démesys klienty aptarnavimo kokybés valdymui
létosios mados industrijoje.

Tyrimo tikslas — analizuojant klienty aptarnavimo aspektus létosios mados industrijoje,
atskleisti kokie jrankiai yra taikomi ir kokios valdymo priemonés padéty mados namams klienty
aptarnavimo kokybés gerinimui.

Autorinio tyrimo klausimas: kokiomis priemonémis yra valdoma kokybé ir koks yra
taikomy valdymo priemoniy efektyvumas mados namuose?

Tyrimo uzdaviniai:

1. Parengti tyrimui reikiamus instrumentus (kiekybinio ir kokybinio tyrimo
klausimynus), kad gauti tyrimui reikalinga medziaga.

2. Atlikti interviu su atrinktais kokybinio tyrimo respondentais, taip pat i$siaiSkinti

kokiomis priemonémis yra vertinamas klienty aptarnavimo kokybés valdymas.
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3. I8nagrinéti tyrimo metu surinktus duomenis bei nustatyti respondenty patirtis ir
jvertinti pasiiilytas kokybés valdymo priemones
4. Remiantis tyrimo metu gautais rezultatais, paruosti paslaugy kokybés valdymo

gerinimo model;.

2.2. Kiekybinis tyrimas

Kiekybinis tyrimas yra sistemingas, renkat kiekybiSkai jvertinamus duomenis ir
atliekant statistinius, matematinius ar skai¢iavimo metodus. Kiekybinio tyrimo tikslas yra
plétoti ir pritaikyti matematinius modelius, teorijas bei hipotezes, susijusias su tiriamu reiskiniu.
Pagrindinis kiekybinio tyrimo procesas yra matavimo procesas, jis sukuria rysj tarp empiriniy
stebéjimy ir kiekybiniy santykiy matematinés iSraiSkos. Yra pritaikomi tinkamiausi
instrumentai, kuriy rezultatus galima pavaizduoti skaitine ar grafine forma (Cekanavi¢ius ir
Murauskas, 2003).

Apklausa - tai vienas dazniausiai naudojamy kiekybiniy tyrimy metody, kuris placiai
taikomas moksliniuose ir taikomuose tyrimuose, kai tyrimo objekto arba jo pozymiy
nejmanoma pazinti. Apklausa daZznai taikoma, kai tiriamas reiSkinys yra susij¢s su Zmoniy
vertybémis, nuostatomis, elgsenos bruozais, motyvacija (Valackiené ir Mikéné, 2008).

Autorinio tyrimo apklausa buvo vykdoma elektroniniu biidu, pasinaudojant apklausy

portalo www.apklausa.lt paslauga. Sis apklausos biidas pasirinktas todél, kad respondentai yra

greitai pasiekiami, jiems patogu atsakyti savo pasirinktu laiku ir rezultatai gaunami pasirinktu
formatu. Apklausa buvo vykdoma 2021-01-15 iki 2021-03-18.

Autoriniam tyrimui pasirinkta netikimybiné imtis. Tai yra tiksliné atranka, kuri
vykdoma tada, kai tyréjas renkasi imtj, atsizvelgdamas j konkrety tikslg, remdamasis tam tikrais
Kriterijais arba sprendimais (Rupsiené, 2007). Vykdziau §ig atrankg pagal respondenty patirtj,
kurie naudojasi 1étosios mados namy paslaugomis ir rémiausi jy kompetencija, susijusia su
aptarnavimo kokybe. Buvo nuspresta apklausti ne maziau nei 140 asmeny.

Tyrimo tiksliné grupé: autoriniam tyrimui suplanuota apklausti fizinius asmenis, kurie

naudojasi mados namy paslaugomis Lietuvoje. Buvo pasirinkta netikimybiné imtis.
Tyrimo instrumentas: vienas i$ pasirinkty tyrimo tiksly — jvertinti mados namy teikiamy
paslaugy kokybe bei atskleisti SERVQUAL tyrimo metodo pritaikymg. ,,SERVQUAL*

modelis yra daugialypis tyrimo instrumentas, kuris sukurtas siekiant patenkinti vartotojy
lukescius bei paslaugy suvokimg pagal penkis aspektus, kurie atspindi paslaugy kokybe:
e Apciuopiamumas;

e Empatija;

33


http://www.apklausa.lt/

e Tikrumas;
e Reagavimas;

e Patikimumas.

Parengtoje anketoje respondenty buvo prasoma i$sakyti savo nuomong apie mados
namy aptarnavimo kokybg. Anketoje buvo naudojama Likert‘o skalé nuo 1 iki 5, kur 1 (visiSkai
nesutinku) yra zemiausia reik§mé, o 5 (visiskai sutinku) yra auksciausia. Tyrimo apklausai
buvo parengta anketa, kurios paskirtis buvo ne tik surinkti duomenis, bet ir iSsiaiskinti kausimy
bei klausimyno aiSkuma.

Klausimynas sudarytas i$ specifiniy ir demografiniy klausimy:

e Specifiniai klausimai sudaryti pagal SERVQUAL modelio pagrindu. Anketoje

pateikti elementai, kurie jtakoja paslaugy suvokima

e Demografiniai klausimai sudaryti norint issiaiSkinti respondento lytj, amziy,

ménesio pajamas.

2.3. Kokybinis tyrimas

Interviu yra vienas svarbiausiy duomeny rinkimo metody, kuris naudojamas tyrimui
reikalingai informacijai gauti, tiesioginiu arba netiesioginiu, kryptingu, apklauséjo pokalbiu su
respondentu. Apklaus¢jas yra pokalbio iniciatorius, kuris vadovauja pokalbiui, o respondentas
yra informacijos Saltinis. Tyréjas 1§ anksto pasiruos$ia pokalbiui, numato jo struktiira, procediira
ir turinj. Struktirizuoto kokybinio interviu metu tyréjas laikosi taisykliy, nekeicia klausimy ir
siekia atviry atsakymy. Sio metodo privalumas yra skirtingy nuomoniy apibendrinimas. Tyrimo
patikimumui yra svarbu, kad grieztai struktiirizuoto interviu atveju visi respondentai gauty
vienodus klausimus, vienoda seka, kad klausimy formuluotés nebiity dviprasmiskos ir reiksty
tg patj visiems respondentams (Valackiené ir kt., 2008).

Kokybinio tyrimo atrankai keliami reikalavimai:

e Aptarnauja klientus patys arba netiesiogiai dalyvauja, vadovauja darbuotojams,
kurie teikia paslaugas klientams tiesiogiai arba nuotoliniu bidu.
e Respondenty darbo patirtis ne mazesné, kaip 9 meén.

Kokybiniam tyrimui pasirinkti 5 (penki), kriterijus atitinkantys vadovaujantys asmenys.
Kiekvienam respondentui buvo pateikiami klausimai (priedas Nr. 2), pokalbiui buvo skiriama
nuo 45 min. iki 1 val. laiko.

Respondentai 1§ penkiy (5) mados namy buvo i§ anksto buvo supazindinti su klausimais,

kad turéty galimybe pasiruosti interviu. Klausimai buvo nusiysti el. paStu, o atsakymai buvo

34



gauti vaizdo pokalbio metu. Pokalbio metu buvo uzduodami ir papildomi klausimai siekiant
gauti kuo tikslesn¢ informacijg. Apklaustus penkis (5) mados namus galima lyginti su nedidele
prekybos erdve, kuri specializuojasi i3skirtiniy, tvariy daikty segmente. Siuose visuose mados
namuose yra unikaliy drabuziy ir aksesuary bei daug ziniy turintys klienty aptarnavimo
darbuotojai. Visuose penkiuose (5) mados namuose dirbantys dizaineriai kartu taip pat turi ir
savo siuvyklas, kuriose yra kuriami vienetiniai produktai. Mados namai, kuriy atstovai buvo
apklausti yra jsteigti nuo 2001 m. iki 2019 m.

Tyrimui pasirinkty mados namy pristatymas:

Klienty aptarnavimo valdymas mados namuose yra svarbus faktorius, nes suteikiamos
paslaugos kokybé konkurencingoje rinkoje yra pastaryjy veidas.

Pirmieji mados namai jkurti 2019 m. Tikslai: dirbti nepriekaisStingai visais aspektais,

puosel¢jant stiliy mados pramongje ir iSlaikyti savo prekés zenklo vardg ir reputacija.

Antrieji mados namai jkurti 2010 m. Tikslai: vartotojui pasitlyti i$skirtinj dizaina,

kokybg ir verte. Isipareigoja pasitlyti puikias paslaugas ir tikrg verte savo klientams.

Tretieji mados namai jkurti 2007 m. Tikslai: buti kiirybingiems, novatoriskiems.
I$laikyti puikig kompetencijg ir ugdyti verslumo dvasia.

Ketvirtieji mados namai jkurti 2016 m. Tikslai: bati unikaliu, prisidéti prie tvarios

visuomenés ir aplinkos vystymosi, i§laikyti tvarios mados pamatus.

Penktieji mados namai jkurti 2001 m. Tikslai: diegti naujoves, buti pirmiems ir

pavyzdziu Lietuvoje, uZztikrinti klienty pasitenkinimg. Biti riipestinga ir puikiai valdoma
organizacija klientams ir darbuotojams.
Apklausti mados namai kokybés valdymui neturi jsidiege jokiy aptarnavimo standarty,

bet kiekvienas i8 jy vadovaujasi nustatytomis vidaus taisyklémis.
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3. KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES TOBULINIMO LETOSIOS
MADOS INDUSTRIJOJE EMPIRINIS TYRIMAS

3.1. Tyrimo rezultaty analizé

Taigi, atlikus kiekybinj tyrimg, mados namuose klienty apklausa naudojant
»SERVQUAL® klausimyng, tyrimo metu gauti rezultatai buvo skaiCiuojami ir grupuojami
naudojant SPSS Statistics programos Crosstabs funkcija, kurios pagalba atsakymy vidurkiai
buvo sugrupuoti pagal demografinius rodiklius, tokius kaip: lytis, amzius bei ménesio pajamos.
Lentelése pateikti rezultatai buvo pateikti naudojant Excel funkcija, kuri padeda iSskirti
didesnes ar maZzesnes reikimes. Siuo atveju anketoje buvo naudojama Likert‘o skalé nuo 1 iki
5, kur 1 (visiskai nesutinku) yra Zemiausia reik§mé, o 5 (visiskai sutinku) yra auk$¢iausia. Taigi,
didesnés atsakymy vidurkiy reikSmeés lentelése yra zalios arba Zzalsvos spalvos, vidutinés
reikSmés gelsvos arba geltonos spalvos, Zemos atsakymy vidurkiy reikSmés — rausvos arba
raudonos spalvos.

Lentel¢je Zemiau yra pateikti atsakymy, t.y. apklausty mados namy klienty vertinimy
vidurkiai bei jy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery, pagal paslaugy
ap¢iuopiamumo dimensijos vertinimy vidurkius. Kaip matome i§ zemiau pateiktos lentelés,
gana vidutiniSkai buvo jvertinti tokie vertinimui skirti ,,SERVQUAL®* klausimyno
apc¢iuopiamumo dimensijos teiginiai, kaip tvarkingas ir grazus mados namy eksterjeras (2,60),
teiginys ,teikiant dizaino paslaugas, naudojama moderni kompiuteriné¢ jranga“ (2,80) bei
»18skirtiniai mados namy drabuziy pavyzdziai klientui sudaro gerg pirmaji ispidj* (2,80) tarp
vyry 18-25 mety amziaus. Tuo tarpu minéti ,,SERVQUAL® klausimyno apciuopiamumo
dimensijos teiginiai, kartu kitais teiginiais kaip ,,tvarkinga mados namy darbuotojy i§vaizda ir
apranga“ (4,31), ,,jspudingas, grazus, tvarkingas mados namy interjeras‘ (4,31) bei ,,i$skirtiniai
drabuziy pavyzdziai klientui sudaro gera pirmajj ispudi* (4,38) buvo kur kas auk$¢iau jvertinti
tarp mados namy klienty vyry 26-35 mety amziaus.

Siek tiek kita situacija matome su motery vertinimais i§ Zemiau pateiktos lentelés, gana
vidutiniSkai buvo jvertinti tokie vertinimui skirti ,, SERVQUAL® klausimyno ap¢iuopiamumo
dimensijos teiginiai tarp 18-25 mety amziaus motery, tokie kaip ,,tvarkinga mados namy
darbuotojy iSvaizda ir apranga“ (3,60), ,teikiant dizaino paslaugas, naudojama moderni
kompiuteriné jranga“ (3,40), ,,ijspiidingas, grazus, tvarkingas mados namy interjeras* (3,80),
»tvarkingas ir grazus eksterjeras* (3,87), ,,visa dokumentacija (broSitiros, kortelés, katalogai ir
pan.) atrodo stilingai ir graziai* (3,80) bei teiginys ,,iSskirtiniai drabuziy pavyzdziai klientui

sudaro gera pirmajj jspudj“ (3,87). Taciau bendrai, motery klienciy vertinimo rezultaty atveju,
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visi klausimyno apciuopiamumo dimensijos teiginiai, iSskyrus teiginj ,.teikiant dizaino
paslaugas, naudojama moderni kompiutering¢ jranga“, kurj pakankamai vidutiniskai jvertino 18-
25 maziaus (3,40) ir vyresnio amziaus moterys (3,50) (2,80) buvo jvertinti labai aukstai (zr. 3

lentele).

3 lentelé
Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery, pagal

paslaugy apciuopiamumo dimensijos vertinimg. (N=141)
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1. APCIUOPIAMUMAS
a) 18-25 m. 3,40 2,60 3,20 2,80 3,40 2,80
b) 26-35 m. 4,31 3,92 4,31 4,23 4,23 4,38
Vvrai c) 36-45m. 4,00 3,50 3,80 3,90 3,70 3,90
yrai
d) 46-55 m. 4,00 4,00 4,25 3,75 3,50 2,50
e) 55 ir daugiau 3,83 3,83 3,83 3,83 3,67 4,00
Bendras: 4,00 3,63 3,95 3,84 3,82 3,79
a) 18-25m. 3,60 3,40 3,80 3,87 3,80 3,87
Moterys
b) 26-35 m. 4,41 3,84 4,48 4,25 4,39 4,41
c) 36-45m. 4,70 4,00 4,59 4,30 4,59 4,30
d) 46-55 m. 4,36 4,09 4,18 4,00 4,09 4,18
e) 55 ir daugiau 4,33 3,50 4,50 4,50 4,50 4,33
Bendras: 4,36 3,83 4,38 4,19 4,33 4,27

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Sekancioje lentel¢je yra pateikiami respondenty, ty. mados namy klienty
apc¢iuopiamumo dimensijos vertinimy vidurkiai bei jy pasiskirstymas tarp vyry ir motery pagal
ménesio pajamas. Kaip matome i§ zemiau pateiktos lentelés, gana vidutiniSkai buvo jvertinti
tokie mados namy klienty paslaugy vertinimui skirti ,,SERVQUAL® apéiuopiamumo
dimensijos teiginiai, kaip ,tvarkingas ir grazus mados namy eksterjeras® (3,60), ,teikiant

dizaino paslaugas, naudojama moderni kompiuteriné jranga“ (2,80), ,ispudingas, grazus,
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tvarkingas mados namy interjeras® (3,60), ,,tvarkingas ir grazus mados namy eksterjeras®
(3,40), ,,visa dokumentacija (brosiiiros, kortelés, katalogai ir pan.) atrodo stilingai ir graziai‘
(3,40) bei ,,iSskirtiniai drabuziy pavyzdziai klientui sudaro gera pirmaji ispudi* (3,0) tarp vyry,
kuriy ménesinés pajamos 500-1000 Eur. Vyrai su didesnémis pajamomis daugeliu atvejy visus
apCiuopiamumo dimensijos teiginius jvertino gana aukstai, iSskyrus antrg teiginj ,,teikiant
dizaino paslaugas, naudojama moderni kompiuteriné jranga‘“ bei vyry, kuriy pajamos 1500-
2000 Eur., kuris buvo jvertintas gana vidutiniskai (3,36) (Zr. 4 lentelg).

Siek tiek kita situacija yra su motery vertinimais. Kaip matome i§ Zemiau pateiktos
lentelés, gana vidutinis$kai buvo jvertinti tokie ,,SERVQUAL® apciuopiamumo dimensijos
teiginiai tarp motery, kuriy ménesio pajamos 500-1000 Eur., kaip ,.teikiant dizaino paslaugas,
naudojama moderni kompiuteriné jranga“ (3,73), ,tvarkingas ir grazus eksterjeras* (3,96),
,»visa dokumentacija (brositros, kortelés, katalogai ir pan.) atrodo stilingai ir graziai“ (4,00) bei
teiginys ,,iSskirtiniai drabuziy pavyzdziai klientui sudaro gerg pirmaji ispudi“ (4,08). Taciau
motery klien¢iy vertinimo rezultaty atveju, visi ,,SERVQUAL® apéiuopiamumo dimensijos
teiginiai, iSskyrus teiginj ,teikiant dizaino paslaugas, naudojama moderni kompiutering
jranga“, buvo jvertinti kur kas aukS$¢iau nei vyry atveju su skirtingomis ménesio pajamomis (Zr.

4 lentele).

4 lentelé
Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turinciy vyry ir motery, pagal

paslaugy apcivopiamumo dimensijos vertinimg. (N=141)
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1. APCIUOPIAMUMAS
a) 500-1000 Eur. 3,60 2,80 3,60 3,40 3,40 3,00
b) 1000-1500 Eur. 4,30 4,10 3,90 4,00 3,80 4,10
Vyrai | €) 1500-2000 Eur. 3,73 3,36 3,82 3,64 3,91 3,91
d) daugiau nei 2000 Eur. 4,17 3,83 4,25 4,08 3,92 3,75
Bendras: 4,00 3,63 3,95 3,84 3,82 3,79
Moterys | & 500-1000 Eur. 4,04 3,73 4,04 3,96 4,00 4,08
b) 1000-1500 Eur. 4,48 4,05 4,43 4,30 4,40 4,35
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4 lentelés tesinys

¢) 1500-2000 Eur. 4,77 3,68 477 4,32 4,68 4,55
d) daugiau nei 2000 Eur. 4,00 3,60 4,27 4,13 4,20 4,00
Bendras: 4,36 3,83 4,38 4,19 4,33 4,27

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Apibendrintai, motery vertinimy vidurkiai visy SeSiy ,,SERVQUAL® klausimyno

apc¢iuopiamumo dimensijos teiginiy yra auksStesni nei vyry vertinimy vidurkiai, tai reiskia, kad

mados namy paslaugy apciuopiamuma, paslaugy kokybés uztikrinimo kontekste, jeigu remtis

»SERVQUAL* ap¢iuopiamumo dimensijos koncepcija, moterys vertina labiau nei vyrai (zr. 11

pav.).

11 paveikslas

Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turinciy vyry ir motery,

pagal paslaugy apciuopiamumo dimensijos vertinimg. (N=141)

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

[ a) Vyras Bendras:

b) Moteris Bendras:

4,36
4,00

1. Tvarkinga
MADOS NAMUY
darbuotojy
iSvaizda ir
apranga

4,00
4,36

363 38

2. Teikiant dizaino
paslaugas,
naudojama
moderni
kompiuteriné
jranga

3,63
3,83

1. APCIUOPIAMUMAS

4,38
3,95

3. Jspadingas,

grazus, tvarkingas
MADOS NAMY

interjeras

3,95
4,38

4,19
3,84

4. Tvarkingas ir
grazus MADOS
NAMY
eksterjeras

3,84
4,19

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

433

3,82

5. Visa

dokumentacija
(brosidros,

korteles,

katalogai ir pan.)
atrodo stilingai ir

graziai
3,82
4,33

4,27
3,79

6. Isskirtiniai
drabuziy
pavyzdZiai
klientui sudaro
gera pirmajj
jspadj
3,79
4,27

4,23
3,84

Vidurkis

3,84
4,23

Zemiau lenteléje yra pateikiamas vertinimo vidurkis pasiskirstes tarp skirtingy amziaus

grupiy vyry ir motery, pagal empatijos dimensijos vertinimus, mados namy klienty atveju

naudojant ,,SERVQUAL* klausimyng. Taigi, remiantis Sioje lenteléje pateiktais atsakymy

rezultaty vidurkiais, galima teigti, jog labiausiai teigiamai jvertino visus su empatijos dimensija

susijusius antro klausimo teiginius vyrai nuo 25 iki 35 mety amziaus, mados namy klientai.
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Gana zemai arba vidutiniskai buvo jvertinti visi teiginiai susij¢ su paslaugy kokybés empatijos

dimensija tarp vyry nuo 18 iki 25 mety amziaus.

Siuo atveju, motery vertinimai kazkiek panasis j vyry pateiktus empatijos dimensijos

vertinimus. Moterys mados namy klientés, kuriy amzius yra nuo 18 iki 25 mety pakankamai

vidutiniskai jvertino praktiskai visus teiginius susijusius su empatijos dimensija. Taciau labai

aukstai empatijos dimensija buvo jvertinta tarp motery nuo 26 iki 35 mety, taip pat moterys nuo

36 iki 45 mety ir moterys nuo 46 iki 55 mety amziaus. Tokius teiginius kaip mados namai yra

jsiklir¢ patogioje, lengvai pasiekiamoje vietoje, taip pat, kad darbuotojai moka jsiklausyti j

klienty pageidavimus, kad informacija apie teikiamas paslaugas mados namuose prieinama tiek

telefonu, tiek internetu bei susisiekus su mados namais, nereikia ilgai laukti kol bus suteikta

informacija (zr. 5 lentelg).

5 lentelé

Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery, pagal

empatijos dimensijos vertinimg. (n=141)
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2. EMPATIJA ~ "
a) 18-25m. 3,20 3,40 3,00 3,40 3,20 3,00
b) 26-35 m. 4,23 4,31 4,31 4,23 4,38 4,38
Vyrai c) 36-45 m. 3,40 4,00 3,50 3,80 3,70 3,70
yrai
d) 46-55 m. 2,75 2,75 3,75 4,00 4,25 3,75
e) 55 ir daugiau 3,67 4,00 4,00 4,00 3,67 4,17
Bendras: 3,63 3,89 3,82 3,95 3,92 3,92
a) 18-25 m. 3,80 3,73 3,80 3,73 3,27 3,67
b) 26-35 m. 4,23 4,23 4,41 4,25 4,25 4,30
c) 36-45 m. 4,41 4,22 4,52 4,44 4,00 4,44
Moterys
d) 46-55 m. 4,18 4,36 4,45 4,18 4,27 4,27
e) 55 ir daugiau 4,00 4,00 4,17 4,17 4,00 4,17
Bendras: 4,19 4,16 4,34 4,21 4,03 4,23

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Sekancioje lentel¢je taip pat yra pateiktos empatijos remiantis vertinimo vidurkiais
paslaugy kokybés vertinimo bei jy pasiskirstymas tarp skirtingas ménesio pajamas gaunanciy
mados namy klienty, tiek vyry, tick motery. Siuo atveju matome, kad visus teiginius, susijusius
su empatijos dimensijos vertinimu, gana vidutiniskai vertina respondentai vyrai, kuriy pajamos
yra nuo 500 iki 1000 eury. Tg patj galima pasakyti apie vyrus mados namy klientus, kuriy
pajamos yra didesnis nei 2000 eury, pakankamai vidutiniskai jvertino tokius teiginius kaip
mados namai yra jsikiire patogioje, lengvai prieinamoje vietoje ir mados namy darbo laikas yra
patogus klientams.

Siuo atveju motery, mados namy klienéiy, kuriy ménesio pajamos yra nuo 500 iki 1000
eury taip pat pakankamai vidutiniS$kai jvertino tokius teiginius, susijusius su empatijos
dimensija, biitent kad mados namai yra jsikiir¢ patogioje lengvai pasiekiamoje vietoje, kad jei
mados namuose lankomasi ne pirmg karta, darbuotojai juos kaip klientus prisimena, taip pat
teiginys, kad susisiekus su mados namais, netenka ilgai laukti, kol bus suteikta reikiama
informacija. Taciau, apibendrintai galima teigti, kad bendri vertinimo vidurkiai susij¢ su
empatijos dimensija yra aukstesni tarp motery, ypatingai tarp ty motery kuriy ménesinés

pajamos yra nuo 1000 iki 1500 eury iki dviejy tiikstan¢iy eury (zr. 6 lentele).

6 lentelé
Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turinciy vyry ir motery,

pagal empatijos dimensijos vertinimg. (Nn=141)
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2. EMPATIJA
a) 500-1000 Eur. 3,60 3,40 3,20 3,60 3,00 2,80
b) 1000-1500 Eur. 3,50 4,00 4,00 4,10 4,20 4,10
Vyrai ¢) 1500-2000 Eur. 4,00 4,18 3,82 4,00 3,91 3,91
d) daugiau nei 2000 Eur. 3,42 3,75 3,92 3,92 4,08 4,25
Bendras: 3,63 3,89 3,82 3,95 3,92 3,92
Moterys a) 500-1000 Eur. 3,69 3,81 4,08 4,00 3,46 3,88
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6 lentelés tesinys

b) 1000-1500 Eur. 4,45 4,38 4,50 4,38 4,20 4,43
¢) 1500-2000 Eur. 4,45 4,50 4,55 4,32 4,41 4,41
d) daugiau nei 2000 Eur. 4,00 3,67 4,07 4,00 4,00 4,07
Bendras: 4,19 4,16 4,34 4,21 4,03 4,23

~

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Taigi, apibendrintai galima teigti, jog mados namai bei mados namy paslaugy kokybés
motery vertinimo vidurkiai yra zenkliai aukstesni lyginant su vyrais. Tai reiskia, kad mados
namy paslaugy empatija paslaugy suteikimo ir kokybés uztikrinimo kontekste, jeigu remtis

»SERVQUAL® empatijos dimensijos koncepcija, moterys vertina labiau nei vyrai (zr. 12 pav.).

12 paveikslas
Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turinciy vyry ir motery, pagal
empatijos dimensijos vertinimg. (N=141)

2. EMPATIA
4,40 4,34

4,19 4,21 4,23
4,20 ’ 4,16

4,03

4,00 2,89 395 3,92 3,92

3,82
3,80

3,63
3,60

3,40

3,20
4, Informacija apie 5. lei MADOS 6. Susisiekus su

teikiamas paslaugas MNAMUOSE lankotés  MADOS NAMAIS,
MADOS NAMUOSE ne pirma karta, netenka ilgai laukti,

1. MADOS NAMAI 3. MADOS NAMU)

L - 2. MADOS NAMUY) -
jsikiire patogicje, darbo laikas patogus darbuotojai moka

lengvai pasiekiamoje isiklausyti j kliento

- klientams tt prieinama telefonu, darbuotojai Jus kol bus suteikta
vietoje pageidavimus ) S - . .
internetu prisimena reikiama informacija
I a) Vyras Bendras: 3,63 3,83 3,82 3,95 3,92 3,92
m b) Moteris Bendras: 4,19 4,16 4,34 4,21 4,03 4,23

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Sekancioje lentel¢je yra pateikiami atsakymy vidurkiai bei jy pasiskirstymas tarp
skirtingo amZiaus grupiy vyry ir motery, klienty, pagal ,,SERVQUAL* paslaugy tikrumo
dimensijos vertinima. Siuo atveju kaip matome, vyrai, mados namy klientai, priklausantys
amziaus grupei nuo 18 iki 25 mety, gana vidutiniSkai jvertino visus Sesis ,,SERVQUAL*
paslaugy tikrumo dimensijos teiginius. Taciau vyrai, kuriy amzius yra nuo 26 iki 35 mety,
skirtingai nei prie§ tai minéta jaunesné¢ demografiné grupé, labai aukS$tai jvertino visus

»SERVQUAL* paslaugy tikrumo dimensijos anketoje pateiktus teiginius.
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Praktiskai visy amziaus grupiy vyrai labai aukstai jvertino teiginj, apie tai, kad jei mados

namai véluoja suteikti savo paslaugas, dél to yra atsipraSoma ir paaiskinamos visos priezastys.

Taip pat praktiskai visy amziaus grupiy vyry buvo pakankamai aukstai jvertintas toks teiginys,

apie tai, kad mados namy darbuotojai greitai iSsiun¢ia dokumentus, patvirtinan¢ius uzsakyma.

Motery vertinimo situacija i§ dalies panasi j vyry, ypatingai pagal amzZiaus grupes. Siuo

atveju moterys, mados namy klientés nuo 18 iki 25 mety, taip pat gana vidutiniskai jvertino

visus Sesis ,,SERVQUAL paslaugy tikrumo dimensijos teiginius. Taciau moterys nuo 26 iki

35 mety, labai aukstai jvertino tai, kad mados namy darbuotojai visuomet pasirenge¢ aptarnauti

klientus, netenka ilgai laukti prasant informacijos apie paslaugas, taip pat, jei paslaugas suteikti

véluojama, dél to ir atsipraSoma ir paaiSkinamos priezastys. Taip pat motery aukstai buvo

jvertintas teiginys, apie tai, kad darbuotojai klientams i$siun¢ia dokumentus, patvirtinanéius

uzsakyma bei tai, kad darbuotojai visada adekvaciai reaguoja i kliento nuomong dél paslaugy

suteikimo. Taciau apibendrinant galima teigti, kad moterys kur kas auk$¢iau vertina paslaugy

kokybe, $esi ,,SERVQUAL® paslaugy tikrumo dimensijos vertinimo vidurkiai yra aukstesni

tarp motery, lyginant su vyrais (zr. 7 lentelg).

7 lentelé

Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery, pagal

paslaugy tikrumo dimensijos vertinimg. (n=141)

&8 g Z é § = é =
5% | B2 3 2 < 8z <85 z23 o
S5 BT SHRS B> 3 Z E® a° £
S8 85 = 5z~ wnS < s 25
5O 23 s g g &~ o= g SE g
E S SE £ 8 283 A% S 2 ¢ &
S E £S5 S 5 2 0.2 <832 s 5 &
o3 | £35S | o EE 2 S s £&az
S 2 T3S S = <2 o ok g S 2z
z & <53 Z g =8 & z 8g = 3 E
1) .— O b < £ .2 o = <o &
0.5 Z3 o s z 28 558 Z 0 e
i w = A e n & & 25 v & o
28 | &% 22 | 8%% 58 | 83g
s 2 g2 =5 ali=l) o3 E A 5'Z
~8& | 38 i < S2E EEs s &
a5 S N g - = .-
3. TIKRUMAS = 0 ©
a) 18-25 m. 3,00 3,20 3,20 3,20 3,20 3,20
b) 26-35 m. 4,38 4,46 4,31 4,23 4,15 4,31
Vyrai c) 36-45 m. 4,00 3,70 4,10 4,10 3,60 3,50
yrai
d) 46-55 m. 3,00 3,75 4,25 3,75 3,25 2,75
e) 55 ir daugiau 4,00 3,83 4,17 4,00 4,17 4,00
Bendras: 3,89 3,92 4,08 3,97 3,79 3,74
Moterys | a) 18-25 m. 3,93 3,87 3,80 3,80 3,47 3,60

43




7 lentelés tesinys

b) 26-35 m. 4,52 4,48 4,48 4,48 4,36 4,39
c) 36-45 m. 4,37 4,56 4,52 4,26 4,22 4,44
d) 46-55 m. 4,09 4,09 4,18 4,09 4,00 4,00
e) 55 ir daugiau 4,50 4,50 4,33 4,33 4,33 4,33
Bendras: 4,35 4,37 4,35 4,27 4,16 4,24

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Zemiau lenteléje taip pat yra pateikiami rezultatai suskirstyti pagal demografinius
duomenis, t.y. pagal mados namy klienty lytis bei jy ménesinés pajamas. Remiantis Sioje
lenteléje pateiktais rezultatais, matome, jog vyry, kuriy ménesinés pajamos yra nuo 5000 iKi
1000 eury vertinimy vidurkiai yra labai Zemi. Taciau vyry, kuriy ménesio pajamos yra nuo 1000
iki 2500 eury, praktiskai visi atsakymai j teiginius buvo jvertinti vos ne dvigubai auksciau.
Vyrai kuriy pajamos yra daugiau nei 2000 eury labai aukstai jvertino du teiginius, tai kad mados
namy darbuotojai dirba profesionaliai, greitai, konfidencialiai, operatyviai, taip pat tai, kad
darbuotojai lanksciai reaguoja j klienty nuomong.

Siuo atveju motery vertinimo vidurkiai ganétinai skiriasi nuo vyry ,SERVQUAL*
paslaugy tikrumo dimensijos vertinimo vidurkiy. Moterys, kuriy pajamos yra nuo 500 iki 1000
eury Zemiau nei vidutiniskai, jvertino tokius teiginius, kaip: darbuotojai tiksliai zino kiekvienos
paslaugos savybes, kainas, aiSkiai atsako i visus klausimus (3,88) bei, klientams pageidaujant,
darbuotojai pateikia papildomos informacijos apie paslaugas, pataria (3,88). Siuo atveju,
moterys, kuriy pajamos yra nuo 1000 iki 1500 eury, bei moterys, kuriy pajamos yra 1500 iki
2000, eury labai aukstai jvertino visus SeSis ,,SERVQUAL* paslaugy tikrumo dimensijos

teiginius (zr. 8 lentele).
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8 lentelé

Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turinciy vyry ir motery, pagal

paslaugy tikrumo dimensijos vertinimg. (n=141)

1. MADOS NAMU darbuotojai

bendrauja maloniai, mandagiai

profesionaliai, greitai, konfidencialiai,
operatyviai

2. MADOS NAMU darbuotojai dirba

3. MADOS NAMU darbuotojai

lanks¢iai reaguoja j kliento nuomone

kiekvienos paslaugos savybes,

4. MADOS NAMU darbuotojai tiksliai
kainas, aiskiai atsako j visus klausimus

darbuotojai pateikia papildomos
informacijos apie paslaugas, pataria

5. Jums pageidaujant, MADOS NAMU

6. MADOS NAMU darbuotojai pasiiilo
ne vieng problemos sprendimo biida,
pasiiilo alternatyviy sprendimy

o

£

>N

3. TIKRUMAS

a) 500-1000 Eur. 2,60 2,60 3,40 3,40 2,80 2,40
b) 1000-1500 Eur. 4,40 4,10 4,40 4,40 4,20 4,20
Vyrai ¢) 1500-2000 Eur. 4,00 4,09 3,91 3,91 3,82 4,00
g)u?a“g'a” nei2000 | 54y 417 4,25 3,92 3,83 3,67
Bendras: 3,89 3,92 4,08 3,97 3,79 3,74
a) 500-1000 Eur. 4,23 4,15 4,19 3,88 3,88 4,04
b) 1000-1500 Eur. 4,48 458 4,45 453 4,43 4,45
Moterys c) 1500.-2000 -Eur- 4,50 4,41 4,55 4,41 4,14 4,18
‘é)uf'a“g'a” nei 2000 |4 o9 4,13 4,07 4,07 3,93 413
Bendras: 4,35 4,37 4,35 4,27 4,16 4,24

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Taigi, apibendrintai galima teigti, jog mados namai bei mados namy paslaugy kokybés

motery vertinimo vidurkiai yra zenkliai auks$tesni lyginant su vyrais. Tai reiSkia, kad mados

namy paslaugy tikrumas kokybés uZtikrinimo kontekste, remiantis ,,SERVQUAL® paslaugy

tikrumo dimensijos koncepcija, moterys vertina labiau nei vyrai (zr. 13 pav.).
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13 paveikslas
Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp vyry ir motery, pagal paslaugy tikrumo

dimensijos vertinimg. (n=141)

3. TIKRUMAS

4,50
4,40 4,35 437 4,35
4,30 4,27 4,24
4,20 4,16
4,10 4,08
4,00 — 3,57

3,89 !
3,90

3,79
3,80 3,74
3,70
3,60
3,50
3,40 5
L ums
2. MADOS NAMU) 4, MADOS NAML) aseidauiant 6. MADOS NAML)
1. MADOSNAMY  darbuotojai dirba 3. MADOSNAMY  darbuctojai tiksliai l\ﬁ AgD o N]AM’ darbuotojai pasialo
darbuotojai profesionaliai, darbuctojai lankséiai Zino kiekvienos darbuotaiai ateliJkia ne vieng problemaos
bendrauja maloniai, greitai, reaguoja j kliento paslaugos savybes, 5 iliio rI:ws sprendimo bida,
mandagiai konfidencialiai, nuomone kainas, aiskiai atsako infgrrﬂaci'os apie pasidlo alternatyviy
operatyviai j visus klausimus J0s aple sprendimy
paslaugas, pataria
[a) Vyras Bendras: 3,85 3,92 4,08 3,97 3,79 3,74
b) Moteris Bendras: 4,35 4,37 4,35 4,27 4,16 4,24

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Sekancioje lenteléje yra pateikiami atsakymy vidurkiai bei jy pasiskirstymas tarp
skirtingo amziaus grupiy vyry ir motery, klienty, pagal ,,SERVQUAL* reagavima ir jautrumag
dimensijos vertinimg.

Kaip matome 1§ Zemiau pateiktos lentelés, reagavimo ir jautrumo teiginius gana Zemai
jvertino vyrai, kuriy amzius nuo 18 iki 25 mety, lyginant su vyrais, kuriy amZius yra nuo 26 iki
45 mety. Siuo klausimu jy vertinimai daugeliu atvejy buvo Zenkliai aukstesni. Analizuojant
kritines reikSmes, t.y. zemus vertinimy vidurkius, galima i$skirti vyrus nuo 46 iki 55 mety, kurie
pakankamai zemai jvertino tokius teiginius kaip mados namy darbuotojai visuomet pasirenge
aptarnauti klienta (3,00), jei paslaugas suteikti véluojama, deél to atsipraSoma, paaiSkinamos
priezastys (3,25) bei darbuotojai atsizvelgia j iSskirtinius Jusy pageidavimus (3,00).

Analizuojant motery vertinimo vidurkius, galima teigti, jog moterys nuo 18 iki 25 mety
gana vidutiniSkai vertina praktiSkai visus ,,SERVQUAL* reagavimo ir jautrumo dimensijos
teiginius. Tac¢iau motery, kuriy amzius 26-5 mety bei moterys, kuriy amzius nuo 36 iki 45 mety,
teigiamai jvertino praktiskai visus io klausimo dimensijos teiginius. Siek tiek Zemesni mados
namy paslaugy vertinimo vidurkiai yra motery, kuriy amzius yra nuo 46 iki 55 mety (zr. 9

lentele).
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9 lentelé
Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery, pagal

reagavimo (jautrumo) dimensijos vertinimg. (Nn=141)

5 2 B S
‘= % 2 § i % % k= E é
— >N =] N . — o
o= g < £ .2 22| 2% 234 E
S = 2= £ a 'S g E o5 2.4 5
2 3 g q s 2 22| B3 228
ot 8, < = O S 8 4 o= S = e
s £ =2 Q£ 223 S'g 3 232
cE | E39 | & | <5 | ZEE| £=2
o — - .= — }: — P—
S | 88| £2 | €Tz | 5932 | =3
< &0 F oS = D58 55 <23 =29 g
25 | B8 | 28 | 555 | 258 | 2B
@ -2 &=z %cs“ <2 .5 Qg S <3'°
O & < g = z 4 E Q2 Z_Hg
A = g = EIRS) wna = [ RS o
S8 | 38 2% | Q58| % S
S Z £ A=Y 9,: h 1 s <z 8,
— 3 a2 2 2 S " =3
4, REAGAVIMAS N c - g ) S ©
(JAUTRUMAS) = ~
a) 18-25 m. 3,00 3,40 3,20 3,20 2,80 3,00
b) 26-35 m. 4,15 4,38 4,62 4,62 4,54 4,46
Vyrai c) 36-45m. 3,80 3,80 4,40 4,00 4,20 3,30
yrai
d) 46-55 m. 3,00 4,50 3,25 3,75 3,00 3,75
e) 55 ir daugiau 4,00 4,00 4,17 3,83 4,00 3,83
Bendras: 3,76 4,05 4,16 4,05 3,97 3,79
a) 18-25 m. 3,87 3,87 3,67 3,87 3,53 3,67
b) 26-35 m. 4,39 4,27 4,43 4,39 4,39 4,32
Moterys | c) 36-45m. 4,37 4,26 4,33 4,30 4,26 4,37
d) 46-55 m. 4,09 4,09 3,91 3,91 4,09 4,18
e) 55 ir daugiau 4,33 4,17 4,33 4,17 4,33 4,33
Bendras: 4,27 4,18 4,23 4,22 4,19 4,22

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Zemiau lenteléje taip pat yra pateikiami atsakymo rezultatai, t.y. vertinimy vidurkiy
pasiskirstymas pagal vyry ir motery meénesines pajamas. Kaip matome, reagavimo ir jautrumo
dimensijas gana Zemai vertina vyrai, kuriy ménesio pajamos yra nuo 500 iki 1000 eury. Tg patj
galima pasakyti apie moteris, kuriy pajamos yra 500 ir 1000 eury, $iuo atveju motery vertinimo
vidurkiai yra aukStesni lyginant su vyrais, turiniais tas pacias pajamas. Labai aukstai
reagavimg ir jautrumag jvertino moterys, kuriy pajamos yra nuo 1000 iki 1500 eury (zr. 10

lentele).
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10 lentelé

Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turinciy vyry ir motery, pagal

reagavimo (jautrumo) dimensijos vertinimg. (Nn=141)

= Z 3 >

— g 172] 8 % % % .= -g E

QB © N < N = . .S = E el

= = £ < g .E M8 S @ o ‘:Mq g

= s 5 " > 0 = 2 v S =3

g 8 g« = 9 s E 4 £ 5 o =

< E Rl <)) O E = < = n 5 @ =

S 5 5 5w > 5 2 2.8 < .E 3 23 &

- ~ © 0 = = 2 9’5 = E =25

28 | 20| EES 59 5 25 = S =—3

S5 | =285 o % o s 3 S %3 2%

<o | FoS = D35 55 <23 =29 g

z§5 | 522 2¢& S5 | 278 | 283

N = e o2 L <2 .2 v g & <33

Q 8 S g o 2 Z 2 E QXN a Z = g

A = 5= g5 wnE > a e w8 8

I8 |38 2 2 Sz & | 2% S

= o2} |72}

~ S “ g o= S: % “ B S % &
z | e 28| = =g

= i 2 < ©
4. REAGAVIMAS (JAUTRUMAS)

a) 500-1000 Eur. 2,60 3,60 2,80 3,40 2,40 3,40
b) 1000-1500 Eur. 4,00 4,10 4,50 4,40 4,20 3,90
Vyrai | €) 1500-2000 Eur. 3,82 4,09 4,27 4,18 4,09 3,91
d) daugiau nei 2000 Eur. 4,00 417 433 3,92 433 3,75
Bendras: 3,76 4,05 4,16 4,05 3,97 3,79
a) 500-1000 Eur. 3,92 3,88 3,85 3,88 3,92 3,92
b) 1000-1500 Eur. 4,50 450 4,48 4,43 4,40 4,45
Moterys | €) 1500-2000 Eur. 4,32 4,09 4,32 4,27 4,27 4,23
d) daugiau nei 2000 Eur. 4,20 4,00 4,13 4,20 4,00 4,13
Bendras: 4,27 4,18 4,23 4,22 4,19 4,22

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Taigi, apibendrintai galima teigti, jog mados namai bei mados namy paslaugy kokybés

motery vertinimo vidurkiai yra Zenkliai aukStesni lyginant su vyrais. Tai reiskia, kad mados

namy jautrumg ir reagavimg kokybeés uZtikrinimo kontekste, remiantis ,,SERVQUAL*

paslaugy tikrumo dimensijos koncepcija, moterys vertina labiau nei vyrai (zr. 14 pav.).
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14 paveikslas

Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp vyry ir motery, pagal paslaugy tikrumo

dimensijos vertinimg. (n=141)

4,40
4,30
4,20
2,10
4,00
3,90
3,80
3,70
3,60

3,50

[0 a) Vyras Bendras:
b) Moteris Bendras:

4,27

3,76

1. MADOS NAMU)
darbuotojai visuomet
pasirenge aptarnauti

klientg

3,76
4,27

4. REAGAVIMAS (JAUTRUMAS)

4,18

4,05

2. Netenka ilgai
laukti pratomos
informacijos apie
paslaugas MADOS
NAMUOSE

4,05
4,18

4,23
4,16

3. Jei paslaugas

suteikti véluojama,
dél to atsipratoma,

paaiskinamos
priefastys
4,16
4,23

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

4,22

4,05

4. MADOS NAMU)
darbuotojai klientui
greitai issiundia
dokumentus,
patvirtinanéius
uzsakyma
4,05
4,22

4,19

3,97

5. MADOS NAML)
darbuotojai
atsizvelgiaj

igskirtinius Jusy
pageidavimus

3,97
4,19

4,22

3,79

6. MADOS NAMU
darbuotojai visada
adekvadiai reaguoja j
Jisy idsakytas
pastabas dél
paslaugy teikimo

3,79
4,22

Paskutinis apklausos klausimo tikslas buvo jvertinti mados namy paslaugy patikimuma.

Zemiau pateiktoje lenteléje yra pateikiami rezultatai, kaip vertina paslaugy patikimumo mados

namy klientai, skirtingy amZiaus grupiy vyrai ir moterys. Kaip matome, vyrai kuriy amzZius yra

nuo 18 iki 25 mety, labai vidutiniSkai vertina visus patikimumo dimensijos teiginius. Taciau

vyrai, kuriy amzius nuo 26 iki 35 mety, paslaugy patikimuma vertina kur kas auk$ciau.

Jeigu analizuoti motery atsakymy vidurkius, tai jaunesnio amzZiaus moterys, t.y. nuo 18

iki 25 mety, taip pat gana vidutiniskai jvertino mados namy paslaugy patikimuma, lyginant su

moterimis nuo 26 iki 35 mety, kurios paslaugy patikimuma jvertinimo labai aukstai. Tg patj

galima pasakyti ir apie moteris, kuriy amzius yra nuo 36 iki 45 mety ir daugiau. Apibendrintai

galima teigti, kad paslaugy patikimumag auksciau jvertino moterys lyginant su vyrais (Zr. 11

lentele).
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11 lentelé
Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery, pagal

paslaugy patikimumo dimensijos vertinimg. (Nn=141)

s 4 ‘T = =
A £ % '3 s 2 S5
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5. PATIKIMUMAS
a) 18-25 m. 3,20 3,00 3,20 3,00 3,20 3,00
b) 26-35 m. 4,23 4,31 4,38 4,31 4,54 4,23
Vyrai c) 36-45m. 3,90 3,90 4,10 3,90 4,60 3,80
yrai
d) 46-55 m. 4,25 3,75 3,25 4,25 3,75 4,50
e) 55 ir daugiau 3,83 4,17 4,00 4,17 4,00 4,33
Bendras: 3,95 3,95 3,97 4,00 4,21 4,00
a) 18-25 m. 4,00 4,20 4,07 4,13 4,07 3,93
b) 26-35 m. 4,66 4,68 4,66 4,68 4,68 4,73
c) 36-45 m. 4,63 4,63 4,41 4,37 4,41 4,30
Moterys
d) 46-55 m. 4,36 4,18 4,55 4,36 4,36 4,36
e) 55 ir daugiau 4,50 4,33 4,33 4,33 4,33 4,33
Bendras: 4,51 4,52 4,48 4,47 4,47 4,44

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Gana pana$i situacija yra su atsakymy pasiskirstymu pagal ménesio pajamas. Kaip
matome, mados namy paslaugy patikimumg zemiau nei vidutini$kai jvertino vyrai, kuriy
pajamos yra nuo 500 iki 1000 eury. Taciau vyrai, kuriy pajamos yra didesnés praktiskai visus
paslaugy patikimumo dimensijos teiginius jvertino pakankamai aukStai. Tuo tarpu motery
atveju, mados namy paslaugy patikimuma auksCiausiai jvertino tos klientés, kuriy ménesio

pajamos yra nuo 1000 iki 1500 bei 1500 iki 2000 Eur. (Zr. 12 lentele).
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12 lentelé

Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turinciy vyry ir motery, pagal

paslaugy patikimumo dimensijos vertinimg. (Nn=141)
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5. PATIKIMUMAS
a) 500-1000 Eur. 2,80 3,20 2,60 3,00 2,60 2,80
b) 1000-1500 Eur. 3,90 4,40 4,50 4,00 4,40 4,50
Vyrai | €) 1500-2000 Eur. 3,91 3,73 4,00 4,09 4,36 3,82
d) daugiau nei 2000 Eur. 4,50 4,08 4,08 4,33 4,58 4,25
Bendras: 3,95 3,95 3,97 4,00 4,21 4,00
a) 500-1000 Eur. 4,23 4,27 4,19 4,12 4,08 4,08
b) 1000-1500 Eur. 4,70 4,70 4,70 4,63 4,73 4,68
Moterys | €) 1500-2000 Eur. 4,64 4,68 459 4,68 4,68 4,68
d) daugiau nei 2000 Eur. 4,33 4,27 4,20 4,33 413 4,07
Bendras: 4,51 4,52 4,48 4,47 4,47 4,44

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Taigi, apibendrintai galima teigti, jog mados namai bei mados namy paslaugy kokybés

motery vertinimo vidurkiai yra Zenkliai aukStesni lyginant su vyrais. Tai reiskia, kad mados

namy paslaugy patikimumas kokybés uztikrinimo kontekste, remiantis ,,.SERVQUAL

paslaugy tikrumo dimensijos koncepcija, moterys vertina labiau nei vyrai (zr. 15 pav.).
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15 paveikslas
Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp vyry ir motery, pagal paslaugy patikimumo

dimensijos vertinimg. (n=141)

5. PATIKIMUMAS

80 4,51 4,552
4,48
4,50 4,47 4,47 a1

4,40

4,30
4,21

4,20

4,10

4,00 4,00
4,00 3,95 3,95 3,97

3,90
3,80

3,70

3,60
3. MADOS NAMY 5. U3 dizainerio 6. MADOS NAMU

2. MADOS NAMAL darbuotojai 4. Pateikiama tiksliai darbuoctojai

1. MADOS NAMU paslaugas pratoma

vaizdis yra patikimas visuomet vykdo paslaugas suteikia  tokia paslauga, kokia mokati tiksliai tiek patikimai sprendzia
paZadus patikimai ir buvo reklamuota kiek sutarta ' paslaugy teikimo
kokybiskai problemas
[0 a) Vyras Bendras: 3,95 3,95 3,97 4,00 4,21 4,00
b) Moteris Bendras: 4,51 4,52 4,48 4,47 4,47 4,44

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Apibendrinant galima teigti, kad respondenty pasiskirstymas pagal lytj, amziy ir
ménesio pajamas, didZiausig procenta pagal lytj sudaro moterys, pagal amziy — klientai nuo 26
iki 35 m. o pagal pajamas klientai, gaunantys 1000 — 1500 eur. Motery vertinimy vidurkiai visy
Sesiy ,,SERVQUAL* klausimyno apciuopiamumo dimensijos teiginiy yra aukStesni nei vyry
vertinimy vidurkiai.

Respondenty duomeny analize atskleidé, kad mados namy paslaugy empatijg paslaugy
suteikimo ir kokybés uztikrinimo kontekste, moterys vertina labiau nei vyrai.

Pazymétina, kad mados namai bei mados namy paslaugy kokybés motery vertinimo
vidurkiai yra Zenkliai aukStesni lyginant su vyrais. Tai reiSkia, kad mados namy paslaugy
tikrumo dimensijos koncepcijag moterys vertina labiau nei vyrai.

Pagal tyrimo rezultatus galima spresti, jog mados namai bei mados namy paslaugy
kokybés motery vertinimo vidurkiai yra zenkliai aukstesni lyginant su vyrais. Galima daryti
iSvada, kad mados namy jautrumga ir reagavimg kokybés uZztikrinimo kontekste moterys vertina
labiau nei vyrai.

Analizuojant gautus duomenis pastebéta, kad mados namai bei mados namy paslaugy
kokybés motery vertinimo vidurkiai yra zenkliai auksStesni lyginant su vyrais. Todél tyrimas
leidzia nustatyti, kad mados namy paslaugy patikimuma kokybés uztikrinime moterys vertina

labiau nei vyrai.
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3.2. Demografiniai rodikliai

Siame anketiniame tyrime, kurio tikslas buvo nustatyti klienty aptarnavimo létosios
mados industrijoje kokybés tobulinimo kriterijus, kaip galima tobulinti klienty aptarnavimo
kokybe mados industrijoje jvertinant jvairius su klienty aptarnavimu susijusius veiksnius
dalyvavo 141 respondentas. IS jy 103 moterys (73 proc.) ir 38 vyrai (27 proc.). Daugiausiai tai
buvo 26-35 mety amziaus zmonés — 40,4 proc. ir 36-45 mety — 26,2 proc. I§ kuriy 35,5 proc.
pazymeéjo, jog ju ménesio pajamos sudaro 1000-1500 Eur. bei 23,4 proc. respondenty, kuriy
pajamos 1500-2000 Eur., 22 proc. — ménesio pajamos 500-1000 Eur. ir 19,1 proc. — 2000 Eur.
ir daugiau (zr. 13 lentelg).

13 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal lytis, amzZiy ir ménesio pajamas. (Nn=141)

Skaicius Procentas
a) Vyras 38 27,0
b) Moteris 103 73,0
Bendras: 141 100,0
Skaicius Procentas
a) 18-25 m. 20 14,2
b) 26-35 m. 57 40,4
c) 36-45m. 37 26,2
d) 46-55 m. 15 10,6
e) 55 ir daugiau 12 8,5
Bendras: 141 100,0
Skaicius Procentas
a) 500-1000 Eur. 31 22,0
b) 1000-1500 Eur. 50 35,5
c) 1500-2000 Eur. 33 23,4
d) daugiau nei 2000 Eur. 27 19,1
Bendras: 141 100,0

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
Kaip matome 1§ Zemiau pateiktos lentelés 18-25 mety amziaus grupei priklauso 5 vyrai

ir 15 motery, 26-55 mety amziaus grupei priklauso 13 vyry ir 44 moterys, kurios sudaro

praktiSkai didziausig dalj imties, 36-45 mety amZiaus grupei priklauso 10 vyry ir 27 moterys,
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46-55 mety amziaus grupei priklauso 4 vyrai ir 11 motery bei vyresnio nei 55 amziaus

respondenty buvo po lygiai, t.y. po Sesis (Zr. 14 lentele).

14 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal lytis ir amziy. (n=141)

Lytis
a) Vyrai b) Moterys Bendras:
a) 18-25 m. 5 15 20
b) 26-35 m. 13 44 57
c) 36-45m. 10 27 37
d) 46-55 m. 4 11 15
e) 55 ir daugiau 6 6 12
Bendras: 38 103 141

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Analizuojant demografinius rodiklius bei jy pasiskirstyma pagal ménesio pajamas,

matome, jog remiantis Sioje lenteléje pateiktais rezultatais mados namy klientés yra moterys,

kuriy ménesio pajamos nuo 500 iki 1000 Eur., jy skaicius yra penkis kartus didesnis, lyginant

su vyrais. Daugiausia respondenty, t.y. 40 motery pazyméjo, jog juy pajamos yra nuo 1000 iki

1500 Eur., t.y. keturis kartus daugiau nei vyry. Atitinkamai ménesinés pajamos 1500-2000 Eur.

11 vyry ir 22 moterys, ménesio pajamos daugiau nei 2000 Eur. beveik po lygiai, t.y. 12 vyry ir

15 motery (Zr. 15 lentele).

15 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal lytis ir ménesio pajamas. (n=141)

Lytis
a) Vyrai b) Moterys Bendras:
a) 500-1000 Eur. 5 26 31
b) 1000-1500 Eur. 10 40 50
c) 1500-2000 Eur. 11 22 33
d) daugiau nei 2000 Eur. 12 15 27
Bendras: 38 103 141

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Apibendrinant, respondenty pasiskirstymg pagal lytj, amziy ir ménesio pajamas, galima
teikti jog didziausig procentg pagal lytj sudaro moterys, pagal amziy — klientai nuo 26 iki 35 m.
0 pagal pajamas klientai, gaunantys 1000 — 1500 Eur.

3.3. Kokybinio tyrimo apibendrinti rezultatai

Kokybinio tyrimo apklausoje dalyvavo 5 mados namy darbuotojai, kurie buvo pasirinkti
pagal nustatytus Kriterijus. Visi respondentai yra mados namy vadovai arba vadovaujantys
asmenys (vadovauja nuo 3 iki 58 darbuotojy). Galima pazyméti, kad visi respondentai yra teike
arba iki Siol teikia tiesioging aptarnavimo paslauga mados namy klientams.

Respondenty vidutiné darbo patirtis aptarnaujant klientus mados namuose — 9 metai ir
8 mén.

Interviu pradZioje respondenty buvo paklausta, kokiu balu vertina klienty aptarnavimo
paslaugy kokybe¢ mados namuose. Galimi vertinimai nuo 1, kur reikSmé — labai blogai iki 5,
kur reik§mé — labai gerai.

Apklausti mados namy respondentai aptarnavimo paslaugy kokybe vidutiniskai jvertino
4,8 balo, todé¢l galima daryti i§vada, kad aptarnavimo paslaugy kokybé mados namuose yra
labai gerai vertinama.

Gauti respondenty rezultatai po interviu buvo apibendrinti ir pateikiami lenteléje (zr. 15
lentele), pabréziant svarbiausius pasteb¢jimus. Respondentai yra pazyméti (R1), (R2), (R3),
(R4) ir (R5), pasviru Sriftu pateikti jy nekoreguoti teiginiai, bendra respondenty nuomoné
pazyméta paryskintu Sriftu, 0 teiginiai, kurie buvo paminéti daugiau nei dviejy respondenty

pazymeéti pabrauktu tekstu.

16 lentelé

Respondenty kokybinés apklausos rezultatai

Kategorija

Tyrimo interviu pastebéjimy
aprasymas

PagrindZiantys teiginiai

Klienty aptarnavime
dirbanciy darbuotojy
supaZindinimas su
mados namy
dokumentais ir
aptarnavimo
taisyklémis

Visi respondentai atsaké, kad elgiasi
pagal tam tikras elgesio taisykles su
klientais. Vieni mados namai turi
surasytas taisykles, o kiti vadovaujasi
neraSytomis taisyklémis. Dazniausiai
darbuotojai _elgiasi pagal elgesio
kodeksus arba sukurtomis mados
namy taisyklémis, kuriy privaloma
laikytis.

(R3) ,, Yra nerasytos taisykles, kuriy reikia laikytis.
Mandagumo, paslaugumo, kiek jmanoma spresti
iskilusias problemas, gebéjimas diplomatiskai
spresti sudetingas situacijas. “; (R4) ,,Specialiai
tokiy dokumenty susikiire mes neturime, bet visg
laikg vadovaujamés bendromis taisyklémis. 1tin
svarbu bendrasis iSsilavinimas, mandagumas,
korektiskumas. Jeigu vyksta  pasikeitimai
pasitariame bendrai. “
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16 lentelés tesinys

Darbuotojy Ziniy
vertinimas

Visi respondentai interviu
pabrézia, kad darbuotojuy Zinios
yra  vertinamos. Dazniausiali

tiesioginiai vadovai skiria bandomajj
laikotarpj, kurio metu yra stebimas
darbuotojas.

(R1) ,,Taip, vertinamos. Darbuotojui yra suteiktas
bandomasis laikotarpis, per kurj yra stebima, kaip
darbuotojas elgiasi su klientu ar atitinka mados
namy jvaizdziui.
(R2) ,,raip.
anketuojami. *“;
(R5) Darbo pokalbio metu yra atliekami atitinkami
testai, imituojamos situacijos.

Vertinamos. Darbuotojai

Mokymai ir mokymy
griztamasis rySys

Visi respondentai paminéjo, kad
mokymai vykdomi kai priimamas
naujas darbuotojas. Respondentai
taip pat jvardino, kad mokymy
planavimas yra svarbi grandis.
Pazyméjo, kad mokymai vyksta kas 6
mén. Pazymétina, kad dauguma
respondenty teigia, apie griztamaji
rysj i§ kliento, praéjus bandomajam
laikotarpiui. Respondentai teigia, jog
labiausiai pasiteisina mokymai susij¢
su psichologija, kliento paZinimu ir
naujausiomis mady tendencijomis.

(R3) ,, Visus mokymus vykdau pati kaip mados namy
savininké, nes zinau specifikq, vien ,,sausy “ mokymy
neuztenka, reikia ir praktikos. *;

(R4) ,,Mokymai vyksta, kai darbuotojas priimamas j
atitinkamas pareigas. Turime bendrus mokymus,
kuriuos  taikome savo naujai  priimtiems
darbuotojams. Gaunamas rysys is klienty. “;

(R5) ,,Mokymai vykdomi, kai darbuotojas yra
priimamas j darbg. Mokymy atnaujinimas yra labai
retas, laikomés ty paciy nustatyty taisykliy.
Grjztamasis rysys pasirodo tada kai, kai darbuotojas
pradeda dirbti su klientais, po bandomojo
laikotarpio.

Kaip daZnai
vertinama klienty
aptarnavimo kokybé

Visi respondentai paZyméjo, kad
mados namuose klienty
aptarnavimo kokybé vertinama

(R1) “Mados namuose yra atsiliepimy knygq, kurig
pildo klientai, jeigu klientas palicka komentarg,
nedelsiant reaguojame. Taip pat klientas gali palikti

ir kokios priemonés | nuolatos. Respondenty nuomone | atsiliepimqg ar ZvaigZzdutés jvertinimq interneto
naudojamos klienty | klienty aptarnavimo kokybé mados | platformose. ;
aptarnavimo kokybés | namuose gali biiti  vertinama | (R3) ,, Geriausias jvertinimas - laimingas klientas. **;
valdymui. tokiomis priemonémis kaip: | (RS5) ,, Labai greitai gauname jvertinimus is klienty,
atsiliepimy  knyga, automatiniai | tai leidzia daryt isvadas, pasimokyti is klaidy,
atsakymai,  vertinimas  interneto | pasidZiaugti laiméjimais. Elektorininé komercija,
platformose  Zvaigzdutémis  bei | socialiné Ziniasklaida, tokie kanalai kaip: jmonés el.
pasitelkiama Zinomy Europos mados | pastas, Facebook paskyra, Instagram, Twiter. Tai
namy patirtis. Dauguma respondenty | padeda nustatyti litkescius kaip greitai galima tikétis
kaip priemones, naudojamas | atsakyti j klienty aptarnavimo uzklausas. Taikome
aptarnavimo  kokybés  valdymui | automatinius atsakymus, kurie klientui pranesa, kad
paminéjo savo mados namy | sujuo bus susisiekta per 48 val.*.
internetinés parduotuvés atsiliepimy
skiltj, Facebook bei Instagram
paskyras.
Klienty skundy Dazniausiai buvo minimi Kklienty | (R2) “Klientai labai retai skundziasi, iSskirciau
valdymas mados skundai dél terminy nesilaikymo. | termino nesilaikymq dél medziagy nepristatymo, o
namuose Visi respondentai atsaké, kad bet | ne dél mados namy kaltés. *;

kuri  problema  sprendZiama
nedelsiant ir  vietoje. Buvo
paminéta, kad klientas turi nejausti,
kad jo skundai ir klausimai lieka
nesprendZiami. Respondentai atsake,
kad nesivelia su klientu j ginca,
stengiasi tvarkingai ir etiSkai iSspresti
problema, o mados namy darbuotojai
yra mokomi islikti rams, jsiklausyti
1 kliento pastabas, surinkti faktus dél
ko yra skundziamasi, pripazinti
problemg ir pasiiilyti sprendima.

(R3) Labai jvairios situacijos, jvairiis sprendimo
biidai. Problemos kartais atsitinka is 3 Saliy todeél
vienareiksmiskai sunku atsakyti. Kiekvienas atvejis
skirtingas ir unikalus. “;

(R5) “Svarbiausia, cia noriu pazymeéti, kad klientas
turi nejausti, kad jo skundai / klausimai lieka ,, tusti
ir praignoruoti. Turi buti aiSkus bendravimas ir
bendradarbiavimas. Tai puikus biidas perteikti savo
mados zenklo jsipareigojimq klientams. Proaktyviai
reaguojame ir suteikiame atsakymgq klientui, kad
problema yra sprendziama, apie problemos
sprendimg yra nuolat komunikuojama su klientu.
Nusiskundimy bina jvairiausiu, labai priklauso nuo
kliento. Dazniausiai dél terminy. “
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16 lentelés tesinys

Pasiiillymai kliento
aptarnavimo kokybés
gerinimui ir
priemonés kokybés
valdymui

Visi respondentai interviu metu

atsake, kad itin svarbus
griZtamasis rySys iS§ Kklienty.
Siekiant pagerinti klienty

aptarnavimo kokybe respondentai
paminéjo Siuos veiksnius, kurie yra
itin svarbiis: aptarnavimo klimatas,
greitumas, nuolatinis rySys su
klientu, lojalumas bei saugumas.
Vienas i§ respondenty pasitlé kaip
kokybés valdymo priemong sukurti
mados namy mobiligja aplikacija,
kurig klientai galéty naudoti savo
iSmaniuosiuose prietaisuose. Kaip
svarby klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo  veiksnj  respondentai
nurod¢, kad mados namams svarbu
turéti aptarnavimo strategija, nes
klientas visada prisimena pozityvig
patirtj taip tapdamas lojaliu pirkéju.
Respondentai siiilo susidiirus su
nenumatytais sunkumais, aiSkiai
informuoti _ klienta _ir _nurodant
priezastis dél ko vienas ar Kkitas
atvejis _nutiko. Geriausias budas
sukurti lojaluma savo klientams yra
sukurti griztamajj rysj ir
komunikacijos prieinamuma.

(R1) ,,Puikus aptarnavimo klimatas yra raktas
sékme mados versle. *;

(R2),,Siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe,
yra labai svarbu aptarnaujancio personalo
profesionalumas, griztamasis rysys ir kliento
pasitenkinimo laipsnis gaminio kokybe. *;

(R4) , Greitumas  siekiant  gerinti  klienty
aptarnavimgq yra labai svarbu. Taip pat - greito
atsakymo gavimas, uzklausos, galimybé daugiau
laiko skirti klientui, susirasSinéti su klientu ilgesnj
laikg pateikiant papildomos informacijos apie

figiros tipg, audinj. Moterisko paplepéjimo reikia,

kad pagerinti pardavimus. Dabartiné situacija
neleidzia padaryti to Siuo metu. *;

(R5) ,, Biutinas nuolatinis rysys su klientu, ypac su
nuolatiniais klientais. Mes taikome asmeniskq
bendravimg. Papasakojame apie miisy mados namy
atsiradimo istorijq, miisy augimg. Mums svarbiausia
yra kokybé. Tiek produkcijoje kurig siuvame
rankomis, tiek aptarnavimo kokybé. “.

Kiti respondenty
pastebéjimai

(R1) , darbuotojy mokymai vykdomi, kai naujas
darbuotojas yra priimamas j mados namy ,,Seimq *.;
(R2) , Laikomés standarty, taikomy didZiuosiuose
Europos mados namuose.”; (R3)“ yra svarbus
gebéjimas  diplomatiskai  spresti  sudétingas
situacijas. ; (R4)“Vadovas linijqg nubrézia, kurios
laikomés. “; (R5) ,, Proaktyviai reaguojame ir
suteikiame atsakymq klientui, kad problema yra

I

sprendziama. “.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Atlikto tyrimo metu respondenty buvo klausiama apie mados namuose vykdoma klienty

aptarnavimo procesg. Galima teigti, kad Sie aspektai yra vienodai svarbiis valdant klienty

aptarnavimo kokybe¢: darbuotojy empatija, mados namy taisykliy turéjimas, nuolatinis

tobuléjimas, grjZztamasis rySys, operatyvus problemos sprendimas ir profesionalumas.

Remiantis respondenty atsakymais nustatyta, kad planavimas yra svarbi grandis klienty

aptarnavimo procese. Geresnis klienty aptarnavimo kokybés valdymas yra nukreiptas j klienty

aptarnavimo proceso valdyma. Kokybinio tyrimo metu dauguma respondenty paminéjo, kad

yra itin svarbus kliento uzsakymo vizijos aiSkumas, operatyvus ir kokybiSkas klienty

aptarnavimas bei grjztamasis rySys i$ kliento. Kokybinio tyrimo metu vienas i§ respondenty
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pasiiilé turéti aptarnavimo strategija, nes ,,klientas visada prisimena pozityvig patirt] ir todél
tampa lojaliu pirkéju. Visi respondentai paminéjo, kad yra labai svarbu gauti griztamajj rysj i8
Kliento tam kad tobulinti kliento aptarnavimo kokybe ir numatyti tam tikrus procesus. Siekiant
pagerinti klienty aptarnavimo kokybés valdyma galima pateikti §j klienty aptarnavimo procesg

(zr. 16 pav.):

16 paveikslas

Klienty aptarnavimo procesas

) ] o Klienty aptarnavimo
Kliento reikalavimai standartai —){ Procesas H Paslaugos produktas

3 —T_;. .

I e ——
Griztamasis rySys Tobulinimas

FProblemu sprendimas

ry

Monitoringas - I

stebésena

Vidiniai etalonai

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Pranedimas klientui

Kliento aptarnavimo procesg galima buity apibudinti kaip nenutriikstama tékme, 0 Visi
proceso zingsniai yra glaudziai susij¢ vienas su kitu. Gautas uzsakymas i$ kliento gali biiti
vertinamas kaip aptarnavimo proceso paslaugos pradzia. Klientas turi atitinkamus reikalavimus
taciau tuo paciu aptarnaujant klientg turi buti laikomasi klienty aptarnavimo standarty. Klienty
aptarnavimas yra glaudziai susij¢s su mados namy darbuotojy kompetencija ir kliento
pazinimu. Kokybinio tyrimo metu nustatyta, kad nuolatinis rySys su klientu, lojalumas bei
saugumas yra svarbils faktoriai klienty aptarnavimo procese. IS kiekybinio tyrimo aisku, kad
klienty aptarnavimo procesas yra glaudziai susijes su grieztais klienty reikalavimais, kadangi
moterys kokybés uztikrinimg vertina labiau nei vyrai, todél galima daryti iSvada, kad vienas 1§
pagrindiniy paslaugos kokybe¢ gerinanciy aspekty yra auksti klienty reikalavimai.

Taip pat, vienas i§ elementy teikiant klienty aptarnavimg yra pirkimas internetu. Kai
kurie respondentai paminéjo, kad parduoda riboto leidimo drabuziy linijas pasitelkdami

interneto platformas (zr. 17 pav.):
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17 paveikslas

Pirkimo internetu klienty aptarnavimo procesas mados namuose

Salies kodo DrabuZiy / aksesuary Apmokéjimo
UzZsakymo nustatymas i kurios Prekiy asortimento detaliy saradas e
priémimas buvo gautas katalogo sarasas (dydis, spalva, TAl AITIETES p&';gl'g“so Ipakavimas
uzsakymas siluetas)
UzZsakymo
pristatymas

Fasirinkos prekes
limitas

7

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Kokybinio tyrimo metu nustatyta, kad visuose apklaustuose mados namuose lojaliis
klientai renkasi pirkima internetu dél dabartinés pandeminés situacijos. Kai kurie mados namai
Siandieninéje pandemijos akistatoje gali patenkinti kliento poreikius tik internetu. ISrySkéja
greitesnis klienty aptarnavimo biidas, taciau turintis savy trilkkumy, kg ir paminéjo respondentai
interviu metu. Pirkimo internetu klienty aptarnavimo procesas prasideda uzsakymo priémimu
ir baigiasi uzsakymo pristatymu.

Sekantis etapas yra vertinimas, jvertinus gauta informacija i$ respondenty ir yra
sudaryta klienty atsiliepimy bei skundy valdymo procesas. Kaip respondentai teigia mados
namai gauna komentarus elektroniniais laiSkais, skambindami ir susitike tiesiogiai su mados
namy atstovais. Visi teigiami ir neigiami atsiliepimai uZregistruojami ir imamasi atitinkamy
veiksmy priklausomai nuo to ar tai buvo teigiamas atsiliepimas ar skundas. Jeigu tai yra padéka,
mados namai reaguoja paraSydami klientui padékos laiska. Jeigu tai yra skundas atliekama

analiz¢, vykdomi korekciniai veiksmai ir i§sprendus problema, klientas informuojamas (Zr. 18

pav.):
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18 paveikslas

Klienty atsiliepimy ir skundy valdymo procesas

( Gautas kliento atsiliepimas / skundas 1

4 l
lIlIlIHi%IHHHlIIII

. Aptarnavimo metu /
( LRI l { Verbalinis W

Alsiliepimo [/ skundo
registracija

‘Ar tai komplimentas /
padeka

TAIP Padeka klientui

HE

—

Identifikucjama
problema

H

Alliekama analize ir
generuojami
korekciniai veiksmai

i

Atliekami korekciniai

veiksmai problemos
padalinimui ir Informuojamas
pasikartojancios kiientas
problemaos

apsisaugojimui

~— -

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Klienty skundy ir atsiliepimy valdymo procesas prasideda i§ karto gavus laiSka ar
skambutj. Sio proceso pabaigos rezultatas yra patenkintas klientas, kuris bet kuriuo atveju yra
informuojamas ar tai buvo kliento atsiliepimas ar jo skundas.

Kokybinio tyrimo respondenty duomeny analizé atskleidé, kad dazniausi klienty
skundai buvo susije dél terminy nesilaikymo. Visi mados namy vadovai atsaké, kad bet kuri
problema sprendziama nedelsiant ir vietoje. Atlikus skundo analizg, atliekami veiksmai, kad
pasalinti problemg, o klientas neturéty to jausti, kad jo problema nebuvo sprendziama. Visi
respondentai atsaké, kad stengiasi tvarkingai ir etiSkai iSspresti problema, kad jsiklausyti j

kliento pastabas ir pasiiilyti sprendima.
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19 paveikslas

Klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimo procesas

Puikus darbuotojy ] ] - "Vieno Zingsnio | e Mados namy sékmés
[ RS HDarbu otoju mokymalH Komandinis darh as]—{ prieki” numatymas Lojallis klientai EEE

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Kokybinio tyrimo metu respondenty nuomone klienty aptarnavimo kokybei turi jtakos
puikus bendravimas. Jis apima bendravimg tarp darbuotojy bei darbuotojy bendravimo su
klientais. Jei klientas yra patenkings savo likescCius jis tampa lojalus, kad darbuotojai puikiai
aptarnauty klientus, jiems yra svarbus komandinis darbas, mokymai bei geras mikroklimatas
(r. 18 pav.). Sie faktoriai yra svarbiis klienty aptarnavimui kokybés valdymui létos mados
industrijoje.

Apibendrinant kokybinio tyrimo rezultatus yra svarbu pazyméti, kad visi respondentai
pabrézia, kad darbuotojy zinios yra vertinamos ir darbuotojy mokymai vykdomi, kai tik
priimamas naujas darbuotojas. Tyrimo metu respondentai pripazino, kad mados namuose
klienty aptarnavimo kokybé yra vertinama nuolatos. Visy respondenty nuomone yra itin
svarbus grjztamasis rySys i§ klienty. Galima daryti iSvada, kad darbuotojy Ziniy gilinimas ir
klienty aptarnavimo kokybés vertinimas daro svarbig jtakg klienty aptarnavimo kokybei.
Pastebéta, kad daZniausiai buvo minimi klienty skundai dé¢l terminy nesilaikymo. Klienty
skundy valdymas vyksta sprendziant problema nedelsiant ir vietoje. Pazymétina, kad §i sritis
yra tobulintina. Pastebima, kad gerintina ir individualaus kliento aptarnavimo laiko trukmé, per
kurig bty suteikiama papildoma aktuali informacija. Kokybinis tyrimas atskleidé, kad istirty
mados namy respondentai nesivadovauja klienty aptarnavimo standartais, teigdami, kad létajai
madai Sie standartai netaikytini. Atkreiptinas démesys, kad kokybiniame tyrime dalyvave
respondentai, sitil¢ tokias priemones, kurios prisidéty prie klienty aptarnavimo kokybés

valdymo tobulinimo, atsizvelgiant j kriterijus, kurie stipriai jtakoja klienty aptarnavima.
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4. MADOS NAMU KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO
LETOSIOS MADOS INDUSTRIJOJE MODELIS

Atliktos mokslinés literatiiros analizés bei autorinio tyrimo rezultaty pagrindu, remiantis
E. Demingo nuolatinio veiklos tobulinimo ciklo filosofija ir panaudojant keturis ciklo
zingsnius: Planuoti — Vykdyti — Tikrinti — Veikti, darbo autoré¢ sukiiré klienty aptarnavimo

kokybés valdymo létosios mados namuose modelj (zr. 20 pav.).

20 paveikslas

Klienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymo tobulinimo modelis

Planuoti

« Kokybeés valdymo strategija;

« Kokybés principy taikymas;

« Tobulintinyg sriciy identifikavimas;
« Kokybés politikos jgyvendinimo

priemonés.,
Aptarnavimo e Profesionalis
kuitara darbuotojai
Veikti .
. ] Vykdyti
« Valdymo apzvalga; KOKYBE o
« Naujy tiksly kirimas; » Komunikacija; .
« Klienty nepasitenkinimo valdymas; = Suplanuoty pokyciy iSbandymas;
« Proceso optimizavimas. « Problemy sprendimas;
+ Bendradarbiavimas.
Aptarnavimo ~—
kokybes tiksiy — =
identifikavimas AT
Tikrinti
« Vykdymo etape atlikty veiksmu kokybés
analizé;

« Problemy atpaZinimas;

s Prevenciniai ir korekcniai veiksmai;

+ Mobiliosios aplikacijos sukdrimas;
Atsiliepimu knyga, automatiniai
atsakymai, vertinimas

interetinése platformuose Zvaigzdutémis;
» Darbuotojy mokymai.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Ivertinus klienty aptarnavimo Situacija mados namuose, aiskéja, kad esminé priemoné
gerinant klienty aptarnavima yra veiksmai, kurie yra susij¢ su mados namy ateitimi, apimantys
nuolatinj klienty aptarnavimo gerinima, tenkinant jy poreikius bei lukes¢ius.

Sio modelio ciklas pradedamas ,,planavimo “ etapu. Kadangi planavimas yra susijes su
mados namy ateitimi, jis apima nuolatinj klienty aptarnavimo valdymo gerinimg. Klienty

aptarnavimo valdymo gerinimas padeda suvokti modelio steigimo tikslus, todél planavimo
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etape yra itin svarbu numatyti klienty aptarnavimo kokybés gerinimo valdymo jgyvendinimo
priemones. Planuojant yra reikSminga atpazinti galimybes ir suplanuoti pokyc¢ius. Planavimo
etape yra esminiai faktoriai, kuriuos svarbu jtraukti j klienty aptarnavimo paslaugos kokybés
tobulinimo sritj, tai — kuo matuosime rezultatus. Tam reikia apibrézti ir plétoti klienty
aptarnavimo sritj, auk$¢iausiy vadovy atsakomybe ir apzvelgti perspektyvas. Tobulinant
mados namy kokybés valdyma, dalyvauja visi mados namy darbuotojai, kadangi klienty
aptarnavimo kokybés valdymas apima visus mados namy procesus. Tik komandinis darbas gali
uztikrinti veiksmingg tobulinimg. Siekiant iSmatuoti pokyciy rezultatus rekomenduojama
vadovautis ne tik neraSytomis taisyklémis, bet ir tiksliau apibréztais klienty aptarnavimo
standartais. Atsizvelgiant | autorinio tyrimo rezultatus jog ne Visi respondentai pripazino, kad
turi surasytas taisykles, apibrézti klienty aptarnavimo standartai galéty bati jtraukti | mados
namy veiklos planus. Analizuojant kiekybinio tyrimo gautus duomenis, galima pazymeéti, kad
silpnosios sritys yra tikrumo ir reagavimo dimensijos i$ visy Sesiy ,,SERVQUAL* klausimyno
teiginiy.

Antrajame ciklo etape ,,vykdyti“ bitina iSbandyti suplanuotus pokycius. Tai atlickama
nuolatos vykdant klienty aptarnavimo procesus kuo daugiau jtraukiant mados namy darbuotojy,
komunikuojant ir taip iSsiaiSkinant ar vykdomi procesai realizuoja klienty likescius ir keliamus
reikalavimus. Sie procesai turéty bati aiskiai pristatyti mados namy darbuotojams. Tam kad
iSbandyti pokycius rekomenduojama pasitilyti klientams bandomajj produkta, tai yra tvary
naujg mados namy drabuZzio modelj , norinti i$siaiskinti ar jis bus paklausus. Tyrimo rezultatai
parodé, kad daugumos respondenty mados namuose yra skiriama daug démesio darbuotojy
kompetencijy kelimui, bendradarbiavimui, pagarbai, komunikacijai ir darbuotojy orientacijai
kokybiskali aptarnaujant klientg taip suteikiant maksimalig teikiamy paslaugy kokybe. Siekiant
tobulinti klienty aptarnavimo kokybés valdyma yra svarbu skatinti viding komunikacija,
i§skirtinj klienty poreikiy tenkinima, operatyvy problemy sprendimg. Sitiloma kiekvieniems
mados namams turéti individualig koncepcija, kadangi 1€toji mada, skirdama iSskirtinj démesj
kiekvienam klientui, turi galingg pranaSuma prie§ greitaja mada. Mados namy produktas — ne
masinés gamybos produkcija. Tyrimo duomenys patvirtina, kad Sie veiksniai: aptarnavimo
klimatas, greitumas, nuolatinis rySys su klientu, lojalumas bei saugumas gali padéti gerinti
klienty aptarnavimo valdyma ir uztikrinti efektyvig paslaugy suteikimo kokybe.

Treciajame ciklo etape ,,tikrinti* yra svarbu iSanalizuoti vykdymo etape atlikty veiksmy
kokybe ir rezultatus bei tikslingai panaudoti $ig informacija. Proceso analizé yra svarbi norint
i§siaiskinti klienty aptarnavimo kokybe ir ieskant trikumy bei gerinimo galimybiy. Sis etapas
apima kritinj mados namy procesy vertinimg atrandant problemines sritis ir pasitelkiant

apibréztas priemones bei numatant ateities perspektyvas. ,,Tikrinimo* etapas apima
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prevencinius ir korekcinius veiksmus, o tai reiskia, kad vykstant klienty aptarnavimo procesui
mados namuose, yra valdomas klienty nepasitenkinimas jeigu tik jis iSkyla, sprendziant
problemg tuoj pat. Tyrimo rezultatai atskleidé aptarnaujat klientus mados namuose yra
skiriamas bandomasis laikotarpis, kurio metu yra stebimas darbuotojas, o praé¢jus bandomajam
laikotarpiui vykdomi mokymai. Visi respondentai teigé, kad vykdomi mados namy darbuotojy
mokymai ir nuolatos vertinama klienty aptarnavimo kokybé. Kaip priemoné Kklienty
aptarnavimo kokybés valdymo gerinimui gali biti siilomas vidinis auditas. Tai turéty bati
mados namy viduje vykdomas tyrimas klausimyno forma, jvertinant esamg situacijg dél klienty
aptarnavimo kokybés, daromos i$vados ir parenkami bidai kaip pagerinti klienty aptarnavimo
valdymg jei iSaiSkéja, kad to reikia. Kaip naujas valdymo jrankis galéty buti mobiliosios
aplikacijos sukirimas mados namams. Si aplikacija padéty i§matuoti aptarnavimo kokybe ir tai
biity mados namy tobul¢jimo jrankis. Idiegus $i pokytj ir jsitikinus, kad jis yra s€kmingas, jis
skatinty klienty aptarnavimo kokybés valdymo augimg. Surinkus duomenis apie mados namy
procesy tobulinimo galimybes, juos apdorojus, susisteminus, papildzius, galima numatyti
mados namy klienty aptarnavimo tobulinimo priemones. Norint pagerinti klienty aptarnavimo
paslaugy kokybe, privaloma ja valdyti numatant galimas spragas ir nuolat stebint kliento
pasitenkinimo lygj. Tyrimo duomenys leidZia daryti iSvada, kad klienty aptarnavimo kokybés
valdymo pagerinimui jtakos galéty turéti atsiliepimy knyga, automatiniai atsakymai, vertinimas
interneto platformose Zvaigzdutémis. Sios priemonés galéty uzkirsti kelig trikumy atsiradimui,
skatinty klienty lojaluma, pakelty paslaugos suteikimo kokybe ir pakelty mados namy prestiza.

Ketvirtajame ciklo etape ,, veikti “ jgyvendinamos visos tobulinimo galimybés tenkinant
klienty poreikius. Sis etapas yra svarbus tuo, kad yra imamasi veiksmy atsizvelgiant j tai kas
buvo iSmokta pries tai esanc¢iame tikrinimo etape. Jis apima valdymo apzvalga, naujy tiksly
kirimg, proceso optimizavimg. Autorinis tyrimas atskleidé poreikj kurti naujus klienty
aptarnavimo paslaugos kriterijus bei valdymo jrankius. Nustacius kliento aptarnavimo
tobulinimo poreikius ir i8kélus tikslus bei jgyvendinimo priemones, reikéty tai jtraukti } mados
namy planus, sistemingai tikrini kaip tai jgyvendinama ir eigoje vertinti ar reikia patikslinimy
ir papildymy, tai bty prevencings ir korekcinés priemonés. Jei tai nepasiteisinty reikéty pereiti
1 nauja ciklo etapa su kitokiais pakeitimais.

Apibendrinant §io modelio pateikimg galima biity teigti, kad remiantis modelio etapais
ir sialomomis priemonémis mados namuose vykty sistemingas ir nuolatinis klienty
aptarnavimo kokybés tobulinimas. Jis vykty nuolatos, pereidamas visus etapus, kaskart
jvertinant ankstesnj etapa, iSanalizuojant vykusius veiksmus ir papildant procesus naujomis
perspektyvomis. Létosios mados industrijoje keliami auksti reikalavimai skatina tobulinti ne

tik produktg bet ir klienty aptarnavimo kokybés valdyma. Tai yra neatskiriama mados namy
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dalis ir jy jvaizdis, tam kad buty uZtikrintas maksimalus kliento likeséiy patenkinimas ir

absoliutus lojalumas pasirinktiems mados namams.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Remiantis atlikta mokslinés literatiiros Saltiniy analize, apzvelgus atliktus tyrimus,

galima teigti, kad klienty aptarnavimas ir valdymas létosios mados industrijoje yra
nesibaigiantis procesas, kurio metu panaudojant zinias, siekiama sukurti efektyvesnj ir
tobulesnj procesa, kadangi tam yra keliami vis aukstesni reikalavimai. Létosios mados
proceso metu Zinios yra paveré¢iamos ekonomine nauda.

Apibendrinus tyrimo rezultatus galima teigti, kad mados namai bei mados namy
paslaugy kokybés motery vertinimo vidurkiai yra Zenkliai aukStesni lyginant su vyrais.
Todé¢l darytina iSvada, kad mados namy paslaugy patikimumag kokybés uztikrinimo
kontekste, remiantis ,,SERVQUAL" paslaugy tikrumo dimensijos koncepcija, moterys
vertina labiau nei vyrai. Taip pat, nustatyta, kad tikrumo ir jautrumo dimensijose
respondentai negauna tokios aptarnavimo paslaugos kokybés, kokios tikisi. Tyrimo
rezultatai parode, kad jy likesciai yra vertinami tik 4,01 i 5 baly. O patikimumas ir
empatija yra itin svarbus veiksniai, tai patvirtina gana aukstai vertinami klienty lukesciai
— vidutiniskai 4,22 i§ 5 baly.

Autorinio tyrimo rezultatai leidzia teigti, kad klienty aptarnavimo kokybei didinti
reikalingos permainos. Klienty aptarnavimo paslaugos kokybés valdymo priemonés
gali bti ple¢iamos, pasitelkiant darbuotojy zinias, vykdant darbuotojy mokymus ir
nenutriikstan¢ig proceso analize, vidaus audit, darbuotojy vertinimg ir nuolatinj
tobuléjima. Taip pat, sprendziant problemas, susijusias su klienty aptarnavimo kokybe,
mados namy vadovai galéty fiksuoti skundus, pripazinti problemg ir nedelsiant pasitilyti
sprendima.

Remiantis atlikta moksliniy Saltiniy analize ir autorinio tyrimo rezultatais bei Demingo
ciklu, buvo sudarytas mados namy klienty aptarnavimo kokybés valdymo Iétosios
mados industrijoje modelis. Sis modelis turi keturis tobulinimo Zingsnius, paremtus
klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo cikliSkumu, o tai gali uZztikrinti nenutriikstantj

mados namy tobul¢jima.

Pasiiilymai ir galimos tolimesnés darbo temos vystymo galimybés

1.

Sitiloma mados namy klienty aptarnavimo kokybés valdymo létosios mados industrijoje
modelj naudoti kaip jrankj tobulinant klienty aptarnavimo kokybés valdyma. Tai leisty
tiksliau jvertinti klienty aptarnavimo kokybe ir nustatyti kokios yra biitinos korekcijos

klienty aptarnavimo valdyme.
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2. Jvertinant klienty aptarnavimo aspektus mados namy procesuose jdiegti mados
namy mobiligjg aplikacijg, kuri leisty uzsisakyti mados namy paslaugas, taip pat
leisty vertinti aptarnavimo kokybe ir pasilyginti su Kitais mados namais.

3. Remiantis tyrimo metu surinktais duomenimis sukurti metodinius pasiilymus
mados namams kaip efektyviai ir kokybiSkai valdyti klienty aptarnavimo kokybe.

4. Kadangi Lietuvoje néra aiSkiai nustatytos kriterijy sistemos, kuri leisty mados
namams jvertinti klienty aptarnavimo kokybés lygj, bei, remiantis kity Saliy
patirtimi, sitiloma jvertinti kriterijy sistemas mados namuose, tokiu biidu skatinant
konkurencingumag ne tik per materialinius aspektus ir per zmogiskyjy vertybiy

potenciala.
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KLIENTU APTARNAVIMO KOKYBES VALDYMO TOBULINIMAS LETOSIOS
MADOS INDUSTRIJOJE
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Magistro darbas
Kokybés vdybos programa
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Darbo vadové: dok. I. Stravinskiené
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SANTRAUKA

74 puslapiai, 16 lenteliy, 20 paveiksly, 79 literattros Saltiniy.

Magistro darbo tikslas - isanalizavus 1étosios mados industrijoje veikian¢iy organizacijy klienty
aptarnavimo kokybe ir jos valdymo priemones, sukurti létosios mados paslaugas teikianciai
organizacijai klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelj.

Darbo metodai: mokslinés literatiiros analizé, kiekybinis tyrimas - anketiné apklausa, kokybinis
tyrimas - interviu ir sintezés analizé.

Baigiamajj darba sudaro sudaro jvadas, keturios pagrindinés dalys, iSvados ir pasiiilymai,
literatiiros sarasas ir priedai. Pirmoje darbo dalyje yra pateikiama klienty aptarnavimo kokybés
samprata l¢tosios mados industrijoje ir teoriniai aspektai remiantis atlikta Lietuvos ir uzsienio
literatiiros analizé. Sioje dalyje apzvelgiami paslaugy ir klienty aptarnavimo kokybés létosios
mados industrijoje teoriniai aspektai bei ypatumai ir aptarnavimo kokybés valdymo modeliai.
Antroje baigiamojo darbo dalyje yra pristatoma klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo
galimybiy létosios mados industrijoje metodologija. Trecioje dalyje pristatomas klienty
aptarnavimo kokybés tobulinimo létosios mados industrijoje empirinis tyrimas. Ketvirtoje
dalyje yra pristatomas mados namy klienty aptarnavimo kokybés valdymo létosios mados
industrijoje modelis. ISvadose pateikiami apibendrinti duomenys gauti i§ mokslinés literatiiros
bei autorinio tyrimo rezultaty.

Kiekybinis tyrimas, atliktas naudojant SERVQUAL modelj, atskleidé¢, kad mados namy
paslaugy kokybés motery vertinimo vidurkiai yra Zenkliai aukStesni lyginant su vyrais.
Kokybinis tyrimas padéjo atskleisti, kad mados namuose klienty aptarnavimo kokybé yra

vertinama nuolatos ir yra nuolatinis grjZtamasis rysys 18 klienty. Darbuotojy Ziniy gilinimas ir
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klienty klienty aptarnavimo kokybés vertinimas daro svarbig jtaka klienty aptarnavimo
kokybei. Pazymétina, kad klienty skundy valdymo sritis yra tobulintina.
Atsizvelgiant | gautus tyrimy rezultatus buvo sudarytas mados namy klienty aptarnavimo
kokybés valdymo létosios mados industrijoje modelis.

Raktiniai Zodziai: Kokybés valdymo tobulinimas, klienty aptarnavimas, létosios

mados industrija.
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SUMMARY

74 pages, 16 charts, 20 pictures, 79 references.

The aim of the master's thesis is to create a customer service quality management model for
an organization providing slow fashion services after analyzing the customer service quality of

organizations operating in the slow fashion industry and its management tools.

Working methods uses for the thesis: analysis of scientific literature, quantitative research -

questionnaire survey, qualitative research - interview and synthesis analysis.

The final work consists of an introduction and four main parts, conclusions and suggestions,
bibliography and appendices. The first part of the work presents the concept of customer service
quality in the slow fashion industry and theoretical aspects based on the analysis of Lithuanian
and foreign literature. This section reviews the theoretical aspects and features of service and
customer service quality in the slow fashion industry and service quality management models.
The second part of the work presents the methodology of customer service quality improvement
opportunities in the slow fashion industry. The third part presents an empirical study of
customer service quality improvement in the slow fashion industry. The fourth part presents a
model of fashion home customer service quality management in the slow fashion industry. The
conclusions present summarized data obtained from the scientific literature and the results of
the author's research.

A quantitative study conducted using the SERVQUAL model revealed that the averages of
women in the evaluation of the quality of fashion home services are significantly higher

compared to men.

Qualitative research has revealed that the quality of customer service in a fashion house is

constantly assessed and there is constant feedback from customers. Deepening the knowledge
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of employees and assessing the quality of customer service has an important impact on the
quality of customer service. It should be noted that the area of customer complaint management
needs to be improved.

Based on the obtained research results, a model of fashion house customer service quality

management in the slow fashion industry was developed.

Keywords: Quality management improvement, customer service, slow fashion industry.
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PRIEDAI

1 priedas. Autorinio tyrimo klausimynas (apklausa)

Gerb. respondente,

studijuoju Vilniaus Universitete esu kokybés vadybos magistro studijy programos II

kurso studenté. Atlieku tyrimg apie ,,Klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinima létosios

mados industrijoje, tyrimo metu siekiu istirti ir atskleisti kaip yra vertinama klienty

aptarnavimo paslaugy kokybé létosios mados industrijoje, mados namuose. Anonimiskumas

garantuojamas. Anketoje néra teisingy arba neteisingy atsakymy. Jums reikéty pazyméti

atsakyma, tiksliausiai atspindintj Jisy nuomoneg.

1. APCIUOPIAMUMAS

1. Tvarkinga MADOS NAMU darbuotojy
iSvaizda ir apranga

2. Teikiant dizaino paslaugas, naudojama
moderni kompiuteriné jranga

3. Ispiidingas, grazus, tvarkingas MADOS
NAMU interjeras

4. Tvarkingas ir grazus MADOS NAMU
eksterjeras

5. Visa dokumentacija (brosiiiros, kortelés,
katalogai ir pan.) atrodo stilingai ir graziai

6. I$skirtiniai drabuziy pavyzdziai klientui
sudaro gerg pirmajj jspudi

2. EMPATIJA

1. MADOS NAMALI jsikiire patogioje, lengvai
pasiekiamoje vietoje

2. MADOS NAMU darbo laikas patogus
klientams

3. MADOS NAMU darbuotojai moka
jsiklausyti j kliento pageidavimus

Visiskai Nesutinku
nesutinku
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Visiskai Nesutinku  Dalinai  Sutinku  Visiskai

nesutinku sutinku sutinku
4. Informacija apie teikiamas paslaugas . . . . -
MADOS NAMUOSE prieinama telefonu,
internetu
5. Jeit MADOS NAMUOSE lankotés ne pirma ' ' ' ' ™
karta, darbuotojai Jus prisimena
6.Susisiekus su MADOS NAMAIIS, netenka o~ . . . e
ilgai laukti, kol bus suteikta reikiama
informacija
3. TIKRUMAS

Visiskai ~ Nesutinku  Dalinai  Sutinku  Visiskai

nesutinku sutinku sutinku
1. MADOS NAMU darbuotojai bendrauja ' ' "~ "~ .
maloniai, mandagiai
2. MADOS NAMU darbuotojai dirba ' ' "~ "~ .
profesionaliai, greitai, konfidencialiai,
operatyviai
3. MADOS NAMU darbuotojai lanks¢iai ' ' ' ' "
reaguoja j kliento nuomong
4. MADOS NAMU darbuotojai tiksliai zino ' "~ "~ "~ f“
kiekvienos paslaugos savybes, kainas, aiskiai
atsako j visus klausimus
5. Jums pageidaujant, MADOS NAMU i~ "~ "~ "~ 0
darbuotojai pateikia papildomos informacijos
apie paslaugas, pataria
6. MADOS NAMU darbuotojai pasiilo ne ' ' ' ' "

vieng problemos sprendimo biida, pasitilo
alternatyviy sprendimy

4. REAGAVIMAS (JAUTRUMAS)
Visiskai Nesutinku  Dalinai  Sutinku  Visiskai

nesutinku sutinku sutinku
1. MADOS NAMU darbuotojai visuomet - - r“ r“ e
pasirenge aptarnauti klienta
2. Netenka ilgai laukti praSomos informacijos i~ i~ "~ "~ e
apie paslaugas MADOS NAMUOSE
3. Jei paslaugas suteikti véluojama, dél to ~ ~ r“ r“ .
atsipraSoma, paaiSkinamos priezastys
4. MADOS NAMU darbuotojai Klientui greitai ' ' ' ' e
i§siuncia dokumentus, patvirtinancius
uzsakyma
5. MADOS NAMU darbuotojai atsizvelgia i {~ {~ i~ i~ i~

i§skirtinius Jisy pageidavimus
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Visiskai Nesutinku  Dalinai  Sutinku  Visiskai
nesutinku sutinku sutinku

6. MADOS NAMU darbuotojai visada ' ' . . e
adekvaciai reaguoja j Jisy iSsakytas pastabas
dél paslaugy teikimo
5. PATIKIMUMAS
Visiskai Nesutinku  Dalinai ~ Sutinku  Visigkai

nesutinku sutinku sutinku
1. MADOS NAMU jvaizdis yra patikimas . " . " -
2. MADOS NAMAI visuomet vykdo e ' e "~ .
pazadus
3. MADOS NAMU darbuotojai paslaugas e r e "~ ~
suteikia patikimai ir kokybiskai
4., Pateikiama tiksliai tokia paslauga, kokia ' " ' " '
buvo reklamuota
5. Uz dizainerio paslaugas praSoma mokeéti . i . i .
tiksliai tiek, kiek sutarta
6. MADOS NAMU darbuotojai patikimai ' " ' " '

sprendzia paslaugy teikimo problemas

Jiisy nuomone, ka galétuméte pasialyti MADOS NAMAMS KOMOREBI, kaip galima bty
patobulinti paslaugy kokybe klientams?

=]
< | 2]
Jisy lytis?

-

a) Vyras

-

b) Moteris
Jisy amzius?
-

a) 18-25 m.

-

b) 26-35 m.
i

c) 36-45 m.
-

d) 46-55 m.
-

e) 55 ir daugiau
Jiisy ménesio pajamos?
-

a) 500-1000 Eur.
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b) 1000-1500 Eur.
i

¢) 1500-2000 Eur.
i

d) daugiau nei 2000 Eur.
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2 priedas. Autorinio tyrimo klausimynas (interviu)

Gerb. respondente,

Laba diena, studijuoju Vilniaus Universitete esu kokybés vadybos magistro studijy
programos II kurso studenté. Atlieku tyrimg apie ,,Klienty aptarnavimo kokybés valdymo
tobulinimg 1étosios mados industrijoje, tyrimo metu siekiu istirti ir atskleisti kaip yra
vertinama klienty aptarnavimo paslaugy kokybé létosios mados industrijoje bei kokios
priemonés padéty klienty aptarnavimo kokybés gerinimo valdymui.

Interviu anonimiskumas garantuojamas.

Interviu klausimai:

Bendrieji klausimai:

Prasome nurodyti savo pareigas Jusy mados namuose.

Kokia Jasy darbo patirtis Jasy mados namuose (nurodyti metais)?

Kokia Jusy asmeniné atsakomybé dirbant su klientais (Ar Jas/Jusy koordinuojami darbuotojai
tiesiogiai teikia aptarnavimo paslaugas?)? Kaip Jis susij¢s su klienty aptarnavimo kokybés

valdymu?

Mados namy aptarnavimo kokybé ir jos valdymas:

1. Pakomentuokite kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe Jisy mados
namuose? Kiek baly skirtuméte (nuo 1 iki 5, kur reiksmé 1 — labai blogai, o 5 labai gerai)?

2. Ar tiesiogiai su klientais dirbdami darbuotojai vadovaujasi mados namy dokumentais
(pvz. klienty aptarnavimo taisyklémis, Jusy sukurtais standartais, procediromis, elgesio
kodeksu)? Kaip jie supazindinami su taisykliy, standarty, procediiry pasikeitimais?

3. Ar vertinamos darbuotojy zinios, Susijusios su klienty aptarnavimu?

4. Kaip daznai vykdomi darbuotojy mokymai, susij¢ su klienty aptarnavimu? Kokie
mokymai labiausiai pasiteisina? Ar gaunamas griZtamasis rySys po mokymy?

5. Kaip ir kaip daznai mados namuose vertinama klienty aptarnavimo kokybé? Kokias
priemones mados namai naudoja aptarnavimo kokybés valdymui?

6. Pakomentuokite, kaip mados namuose valdomi klienty skundai? Kuo daZniausiai
skundZziasi klientai (pvz. kliento neaptarnavimu, darbuotojo bendravimo kultiira, ilgais

paslaugy teikimo terminais...)?
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7. Kg pirmiausiai sitlytuméte, siekant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe? Kokios
naujos kokybés valdymo priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamy
paslaugy kokybés gerinimo mados namuose? Ar pakanka jau taikomy kokybés valdymo
priemoniy?

Aciti uz Jusy suteikty laika.
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3 priedas. Interviu su pirmaisiais mados hamais

R1 Pirmieji mados namai
Interviu data: 2021 m. balandzio 16 d.

1. PraSome nurodyti savo pareigas mados namuose.

Esu savo mados namy dizaineré ir jkiiréja.

2. Kokia Jasy darbo patirtis mados namuose (nurodyti metais)?

Nuo 2019 mety, taigi 3 metai.

3. Kokia Jusy asmeniné atsakomybé dirbant su klientais (Ar Jus/Jisy koordinuojami
darbuotojai tiesiogiai teikia aptarnavimo paslaugas?)?

AS asmeniskai uzsiimu kiirybos procesais, be abejo bendrauju su klientais kaip ir klienty
aptarnavimo vadybininkés, kurios atskaitingos man.

4. Kaip Jus susijusi su klienty aptarnavimo kokybés valdymu?

Esu suformavusi bendravimo su klientais politika mados namy viduje.

5. Pakomentuokite kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe¢ Jisy mados
namuose? Kiek baly skirtuméte (nuo 1 iki 5, kur reik§mé 1 — labai blogai, o 5 labai gerai)?

Vertinu 5, nusiskundimy is klienty kiekis yra minimalus, taciau visada yra reaguojama
| kliento skundg, kuo skubiau, kad isspresti nesklandumgq.

6. Ar tiesiogiai su Kklientais dirbdami darbuotojai vadovaujasi mados namy
dokumentais (pvz. klienty aptarnavimo taisyklémis, Jisy sukurtais standartais, procediiromis,
elgesio kodeksu)? Kaip jie supazindinami su taisykliy, standarty, procediiry pasikeitimais?

Taip, vadovaujasi. Mados namuose yra sukurtas elgesio kodeksas. Apie pokycius
darbuotojai yra supazindinami i§ anksto prieS jgyvendinant naujus pokycius. Juos
supazindiname mokymy metu.

7. Ar vertinamos darbuotojy zinios, susijusios su klienty aptarnavimu?

Taip, vertinamos. Darbuotojui yra suteiktas bandomasis laikotarpis, per kuri yra
stebima, kaip darbuotojas elgiasi su klientu ar atitinka mados namy jvaizdziui.

8. Kaip daznai vykdomi darbuotojy mokymai, susij¢ su klienty aptarnavimu? Kokie
mokymai labiausiai pasiteisina? Ar gaunamas grjZtamasis rySys po mokymy?

Darbuotojy mokymai vykdomi, kai naujas darbuotojas yra priimamas j mados namy
., Seimq “. Taciau kas 6 ménesius yra atnaujinama informacija, darbuotojai yra supazindinami
su naujienomis. Rysys gaunamas tada kai matomas rezultatas. Darbuotojams yra suteikiamos
atsakomybés, vertiname ar darbuotojai sugeba atsakomybe prisiimti.

9. Kaip ir kaip daznai mados namuose vertinama klienty aptarnavimo kokybé?

Nuolatos. Kokias priemones mados namai naudoja aptarnavimo kokybés valdymui?
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Mados namuose yra atsiliepimy knygq, kurig pildo klientai, jeigu klientas palieka
komentarq, nedelsiant reaguojame. Taip pat, klientas gali palikti atsiliepimg ar zvaigzdutés
jvertinimq interneto platformose.

10. Pakomentuokite, kaip mados namuose valdomi klienty skundai? Kuo dazniausiai
skundziasi klientai (pvz. kliento neaptarnavimu, darbuotojo bendravimo kultiira, ilgais
paslaugy teikimo terminais...)?

Darbuotojai yra mokomi islikti ramis, jsiklausyti j kliento pastabas, surinkti faktus dél
ko yra skundziamasi, pripazinti problemq ir pasiulyti sprendimq. Dazniausiai pastaba yra dél
ilgesnio, negu nustatytas terminas, prekés gavimo.

11. Ka pirmiausiai sitlytuméte, siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe? Kokios
naujos kokybés valdymo priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamy
paslaugy kokybés gerinimo mados namuose? Ar pakanka jau taikomy kokybés valdymo
priemoniy?

Puikus aptarnavimo klimatas yra raktas j sékme mados versle. Siiilau turéti
aptarnavimo strategijq, nes klientas visada prisimena pozityvig patirtj, Ko pasekoje tampa
lojaliu pirkéju.

Labai svarbu gauti griztamgjj rysj is kliento, kad biity galimas augimas ir tobuléjimas.
Nepakanka, tokiy valdymo priemoniy, reikia nuolatos tobuléti ir atsizvelgti j kliento litkescius

bei paslaugos teikimo galimybes.

Acil uz Jusy suteikta laika.
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4 priedas. Interviu su antraisiais mados namais

R2 Antrieji mados namai
Interviu data: 2021 m. balandzio 14 d.

1. PraSome nurodyti savo pareigas mados namuose.

AS esu mados namy vadovas ir jkiiréjas.

2. Kokia Jusy darbo patirtis mados namuose (nurodyti metais)?

Dirbu nuo 2010 mety, 11 mety.

3. Kokia Jusy asmeniné atsakomyb¢ dirbant su klientais (Ar Jiis/Jusy koordinuojami
darbuotojai tiesiogiai teikia aptarnavimo paslaugas?)? Kaip Jus susij¢s su klienty aptarnavimo
kokybés valdymu?

Kadangi esu vadovas, koordinuoju aptarnaujantj personalg, kuris aptarnauja klientus,
stebiu procesgq, atlieku analize, jei klientas teikia pastabas, reaguoju Zaibiskai.

Aptarnavimo kokybés valdymas yra sudeétingas ir kompleksinis procesas, reikalaujantis
laiko, jzvalgy ir patirties turéjimo. Klienty aptarnavimo kokybé yra valdoma pasitelkiant Zinias,
taikant taisykles, keiciant darbo pobudi atsizvelgiant j esamg situacijq ir konkretaus kliento
pageidavimus.

4. Pakomentuokite kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe Jusy mados
namuose? Kiek baly skirtuméte (nuo 1 iki 5, kur reik§mé 1 — labai blogai, o 5 labai gerai)?

Zinoma, kad 5.

5. Ar tiesiogiai su klientais dirbdami darbuotojai vadovaujasi mados namy dokumentais
(pvz. klienty aptarnavimo taisyklémis, Jisy sukurtais standartais, procediiromis, elgesio
kodeksu)? Kaip jie supazindinami su taisykliy, standarty, procediiry pasikeitimais?

Taip, miisy mados namai turi taisykles, kuriy privaloma laikytis, taip pat laikomés
standartu, taikomu didziuosiuose Europos mados namuose, stengiamés patenkinti maksimaliai
kliento poreikius ir kiekvienas klientas gauna isskirtinj démesj. Aptarnaujantis personalas
pastoviai supazindinamas su taisykliy pokyciais atitinkamai pagal ekonomine/pandeming
situacijg.

6. Ar vertinamos darbuotojy Zinios, susijusios su klienty aptarnavimu?

Taip, vertinamos. Darbuotojai anketuojami.

7. Kaip daznai vykdomi darbuotojy mokymai, susij¢ su klienty aptarnavimu? Kokie

mokymai labiausiai pasiteisina? Ar gaunamas griZtamasis rySys po mokymy?
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Darbuotojy mokymai vykdomi kas 3-6 ménesius, priklausomai nuo isoriniy ir vidiniy
veiksniy. Labiausiai pasiteisina mokymai susije su psichologija, kliento pazinimu ir
naujausiomis mady tendencijomis. Grizramasis rysys gaunamas per pokalbius su darbuotojais.

8. Kaip ir kaip daznai mados namuose vertinama klienty aptarnavimo kokybé? Kokias
priemones mados namai naudoja aptarnavimo kokybés valdymui?

Klienty aptarnavimo kokybé mados namuose vertinama kas 1-3 ménesius. O klienty
aptarnavimo kokybés valdymui pasitelkiama zinomy Europos mados namy patirtis, tokios kaip
apklausos, standartizuoti testai, pagal nraujus klienty pageidavimus pritaikytos taisyklés.

9. Pakomentuokite, kaip mados namuose valdomi klienty skundai? Kuo dazniausiai
skundziasi klientai (pvz. kliento neaptarnavimu, darbuotojo bendravimo kultiira, ilgais
paslaugy teikimo terminais)?

Edita, pas mane klientai labai retai skundZiasi, pati Zinai. Gal iSskir¢iau termino
nesilaikymq dél medziagy nepristatymo, o ne dél mados namy kaltés. Skundai valdomi
tiesiogiai susisiekiant su klientais, vietoje sprendziant problemas ir kompensuojant kliento
prarastq pasitenkinimo jausmq mazinant kaing ar greitinant uzsakymo atlikimg, pasiiilant
papildoma aksesuarg.

10. K3g pirmiausiai sitlytuméte, siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe? Kokios
naujos kokybés valdymo priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamy
paslaugy kokybés gerinimo mados namuose? Ar pakanka jau taikomy kokybés valdymo
priemoniy?

Siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe, yra labai svarbu aptarnaujancio
personalo profesionalumas, kaip ir minéjau griztamasis rysys is kliento ir kliento pasitenkinimo
laipsnis gaminio kokybe, kuo mes ir garséjame. Geras klausimas dél kokybés valdymo
priemoniy, net man reikia gerai pagalvoti, isskiriu kelias: klienty apklausa ir aisku grjztamasis
rysys, aptarnaujancio personalo mokymai, galimybé teikti patarimus, Zinoma, suteikti greitq
informacija apie naujausias tendencijas ir pristatymus, internetinés programélés pagalba -

sukurti mados namu aplikacijqg.

Acit uz Jusy suteikty laika.
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5 priedas. Interviu su treciaisiais mados namais

R3 Tretieji mados namai
Interviu data: 2021 m. balandzio 16 d.

1. PraSome nurodyti savo pareigas mados namuose.

Dizaineré ir studijos jkiiréja.

2. Kokia Jasy darbo patirtis mados namuose (nurodyti metais)?

Nuo 2007 mety dizaineré. 14 mety.

3. Kokia Jisy asmeniné atsakomybé¢ dirbant su klientais (Ar Jus/Jusy
koordinuojami darbuotojai tiesiogiai teikia aptarnavimo paslaugas?)? Kaip Jis susijes su
klienty aptarnavimo kokybés valdymu?

Su klientu bendrauju nuo pradzios, pirminio kontakto, iki uzsakymo atidavimo.
Tiesiogiai.

4. Pakomentuokite kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe Jisy mados
namuose? Kiek baly skirtuméte (nuo 1 iki 5, kur reik§mé 1 — labai blogai, o 5 labai gerai)?

Jdomus klausimas (juokiasi). Greiciausiai reikéty klausti klienty, bet manau, kad 5.

5. Ar tiesiogiai  su klientais dirbdami  darbuotojai  vadovaujasi mados
namy dokumentais (pvz. klienty aptarnavimo taisyklémis, Jisy sukurtais standartais,
procediiromis, elgesio kodeksu)? Kaip jie supazindinami su taisykliy, standarty, procediiry
pasikeitimais?

Yra nerasytos taisykles, kuriy reikia laikytis. Mandagumo, paslaugumo, kiek jmanoma
spresti iskilusias problemas, gebéjimas diplomatiskai spresti sudétingas situacijas.

6. Ar vertinamos darbuotojy Zinios, susijusios su klienty aptarnavimu?

Zinoma. Tam yra 3 ménesiy bandomasis laikotarpis, kuriuo metu galima stebéti
asistento darbgq, tinkamas jis ar ne siom pareigom.

7. Kaip daznai vykdomi darbuotojy mokymai, susij¢ su klienty aptarnavimu? Kokie
mokymai labiausiai pasiteisina? Ar gaunamas grjZtamasis rySys po mokymy?

Visus mokymus vykdau pati kaip jmoneés savininké, nes zinau specifikg. Vien sausy
mokymy neuztenka, reikia praktikos.

8. Kaip ir kaip daznai mados namuose vertinama klienty aptarnavimo kokybé? Kokias
priemones mados namai naudoja aptarnavimo kokybés valdymui?

Geriausias jvertinimas - laimingas klientas.
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9. Pakomentuokite, kaip mados namuose valdomi klienty skundai? Kuo daZniausiai
skundziasi klientai (pvz. kliento neaptarnavimu, darbuotojo bendravimo kultiira, ilgais
paslaugy teikimo terminais...)?

Labai jvairios situacijos, jvairas sprendimo bizdai. Problemos kartais atsitinka is ¢rijy
saliy todel vienareiksmiskai sunku atsakyti. Kiekvienas atvejis skirtingas ir unikalus.

10. K3g pirmiausiai sitlytuméte, siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe? Kokios
naujos kokybés valdymo priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamy
paslaugy kokybés gerinimo mados namuose? Ar pakanka jau taikomy kokybés valdymo
priemoniy?

As nesu kazkokios milziniskos sistemos dizaineré. Esu lokalaus verslo atstove,
dazniausiai sprendzianti visus klausimus asmeniskai. Manau svarbu rasti tinkamg zmogy
bendravimui su klientais, o j tai telpa tikrai daugiau nei mokymai ar pasikalbéjimai kaip reikia

elgtis vienoje ar kitoje situacijoje. Rasti tok;j Zmogy - tikrai labai sudétinga, bet jmanoma.

Acit uz Jusy suteikta laika.
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6 priedas. Interviu su ketvirtaisiais mados namais

R4 Ketvirtieji mados namai
Interviu data: 2021 m. balandzio 19 d.

1. PraSome nurodyti savo pareigas mados namuose.

Operacijy vadove.

2. Kokia Jasy darbo mados namuose (nurodyti metais)?

1 metai.

3. Kokia Jiasy asmenin¢ atsakomybé dirbant su klientais (Ar Jas/Jasy
koordinuojami darbuotojai tiesiogiai teikia aptarnavimo paslaugas?)? Kaip Jis susijes su
klienty aptarnavimo kokybés valdymu?

Su klientais bendrauju tiek as, operacijy vadové, tiek vadove.

4. Pakomentuokite, prasau, kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe
Jasy mados namuose? Kiek baly skirtuméte (nuo 1 iki 5, kur reik§mé 1 — labai blogai, 0 5 labai
gerai)? Vertinami 5, taciau yra tobulinty viety iki begalybés, bet tobulinimas atsiremia j vieng
esminj faktoriy tai yra laikas, Kiek tu gali is principo skirti vienam klientui.

5.Ar vadovaujatés mados namy dokumentais (pvz. klienty aptarnavimo
taisyklémis, Jiisy sukurtais standartais, procediiromis, elgesio
kodeksu)? Kaip esate supazindinta Su taisykliy, standarty, procediiry pasikeitimais?

Specialiai tokiy dokumenty susikiire mes neturime, bet visq laikq vadovaujameés
bendromis taisyklémis. Bendrasis issilavinimas, mandagumas, korektiskumas. Jeigu vyksta
pasikeitimai pasitaréme bendrai. Vadovas linijg nubrézé, kurios laikomés. Tvarkingiau,
graziau, korektiskiau. Kiekvieng klientq stengiamés pazinti individualiai.

6. Ar vertinamos darbuotojy Zinios, susijusios su klienty aptarnavimu?

Vertinamos.

7. Kaip daznai vykdomi darbuotojy mokymai, susij¢ su klienty aptarnavimu? Kokie
mokymai labiausiai pasiteisina? Ar gaunamas grjZtamasis rySys po mokymy?

Mokymai vyksta, kai darbuotojas priimtas j atitinkamas pareigas. Turime bendrus
mokymus, kuriuos taikome savo naujai priimtiems darbuotojams. Gaunamas rysys is klienty.

8. Kaip ir kaip daznai mados namuose vertinama klienty aptarnavimo kokybé? Kokias
priemones naudojate aptarnavimo kokybés valdymui?

Nuolatos, gauname griztamgqjj rysj is klienty. Internetiné parduotuvé, Facebook,
Instagram, Tik Tok programos.

9. Pakomentuokite, kaip valdomi klienty skundai? Jeigu tokiy buvo
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Kuo dazniausiai skundZiasi klientai (pvz. kliento neaptarnavimu, darbuotojo
bendravimo kultira, ilgais paslaugy teikimo terminais...)?

Nesiveliame su klienty pykcio emocijq arba bangq ir stengiamés tvarkingai, graziai,
issispresti. Klientés lankscios, nepiktybinés.

10. Kg pirmiausiai sitilytumeéte, siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe? Kokios
naujos kokybés valdymo priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamy
paslaugy kokybés gerinimo mados namuose? Ar pakanka jau taikomy kokybés valdymo
priemoniy?

Greitumas. Greito atsakymo gavimas, uzklausos, jsitraukimas, Galimybé ilgiau daugiau
laiko skirti klientui. Susirasinéti su klienty ilgesnj laikq. Pateikti papildomos informacijos apie
figiiros tipg, audinj, saves matymo. Moterisko paplepéjimo reikia, kad pagerinti pardavimus.

Dabartiné situacija neleidzia padaryti upsell.

Acit uz Jusy suteikta laika.
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7 priedas. Interviu su penktaisiais mados namais

R5 Penktieji mados namai
Interviu data: 2021 m. balandzio 19 d.

1. PraSome nurodyti savo pareigas mados namuose.

Mados namy vadovas.

2. Kokia Jusy darbo patirtis mados namuose (nurodyti metais)?

20 mety.

3. Kokia Jisy asmeniné atsakomybé dirbant su klientais (Ar Jas/Jusy
koordinuojami darbuotojai tiesiogiai teikia aptarnavimo paslaugas?)? Kaip Jas susijes su
klienty aptarnavimo kokybés valdymu?

Mados namy jkirimo pradzioje bendravau su klientais, dabar yra uz tai atsakinga
komanda, bet bendrauju ir pats. Man patinka.

Mados namy aptarnavimo kokyb¢ ir jos valdymas:

4. Pakomentuokite kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe Jisy mados
namuose? Kiek baly skirtuméte (nuo 1 iki 5, kur reikSmé 1 — labai blogai, o 5 labai gerai)?

Vertinu realistiSkai 4. Hermes lygio dar nepasiekéme, bet judam link to (garsiai
juokiasi).

5. Ar tiesiogiai su klientais dirbdami darbuotojai vadovaujasi mados namy dokumentais
(pvz. klienty aptarnavimo taisyklémis, Jisy sukurtais standartais, procediromis, elgesio
kodeksu)? Kaip jie supazindinami su taisykliy, standarty, procediiry pasikeitimais?

Vieno standarto néra, turime sukiire savo taisykles. Mandagus aptarnavimas, jokios
zargono kalbos, greita reakcija, psichologinés Zinios. Geriausia patirtis klientui biina kai j jo
norus ir litkescius yra atsizvelgiama ir isgirstama ko klientas nori.

6. Ar vertinamos darbuotojy Zinios, susijusios su klienty aptarnavimu?

Labai vertinama. Darbo pokalbio metu yra atliekami atitinkami testai, imituojamos
situacijos.

7. Kaip daznai vykdomi darbuotojy mokymai, susije su klienty aptarnavimu? Kokie
mokymai labiausiai pasiteisina? Ar gaunamas griZtamasis rySys po mokymy?

Mokymai vykdomi, kai darbuotojas yra priimamas j darbg. Mokymy atnaujinimas yra
labai retas, laikomés ty paciy nustatyty taisykliy. Griztamasis rysSys pasirodo tada kai, kai
darbuotojas pradeda dirbti su klientais, po bandomojo laikotarpio.

8. Kaip ir kaip daznai mados namuose vertinama klienty aptarnavimo kokybé? Kokias

priemones mados namai naudoja aptarnavimo kokybés valdymui?
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Labai greitai gauname jvertinimus is klienty, tai leidzia daryt isvadas, pasimokyti is
klaidy, pasidziaugti laiméjimais. Elektorininé komercija, socialiné Ziniasklaida, tokie kanalai
kaip: jmoneés el. pastas, Facebook paskyra, Instagram, Twiter. Tai padeda nustatyti litkescius
kaip greitai galima tikétis atsakyti j klienty aptarnavimo uzklausas. Taikome automatinius
atsakymus, kurie klientui pranesa, kad su juo bus susisiekta per 48 val.

9. Pakomentuokite, kaip mados namuose valdomi klienty skundai? Kuo dazniausiai
skundziasi klientai (pvz. kliento neaptarnavimu, darbuotojo bendravimo kultiira, ilgais
paslaugy teikimo terminais...)?

Svarbiausia, ¢ia noriu pazyméti, kad klientas turi nejausti, kad jo skundai ir klausimai
lieka tusti ir praignoruoti. Turi biti aiSkus bendravimas ir bendradarbiavimas. Tai puikus
biidas perteikti savo mados zenklo jsipareigojimg klientams. Proaktyviai reaguojame ir
suteikiame atsakymq klientui, kad problema yra sprendziama, apie problemos sprendimg yra
nuolat komunikuojama su klientu. Nusiskundimy biina jvairiausiu, labai priklauso nuo Kliento.
Dazniausiai dél terminy.

10. Kg pirmiausiai sitilytuméte, siekiant pagerinti klienty aptarnavimo kokybe? Kokios
naujos kokybés valdymo priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamy
paslaugy kokybés gerinimo mados namuose? Ar pakanka jau taikomy kokybés valdymo
priemoniy?

Bitinas nuolatinis rySys su klientu, ypac¢ su nuolatiniais klientais. Mes taikome
asmeniskg bendravimq. Papasakojame apie miisy mados namy atsiradimo istorijg, miisy
augimg. Mums svarbiausia yra kokybe. Tiek produkcijoje kurig siuvame rankomis, tiek
aptarnavimo kokybé. Jeigu susiduriame su nenumatytais sunkumais, aiskiai informuojame
klientq ir nurodome priezastis dél ko vienas ar kitas atvejis nutiko, tada klientai jauciasi saugiai
ir pasitiki miisy mados namais. Geriausias bidas sukurti lojalumq savo klientams yra sukurti
griztamgji rysj ir komunikacijq prieinamq. Visada pasiteiraujame kliento atsiliepimy, jeigu
grgzina drabuzj, arba dél kitos priezasties, kad turétume galimybe tobuléti, augti ir tapti

geriausiais savo srityje.

Acil uz Jusy suteikta laika.
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8 priedas. Lenteliy sarasas

LENTELIU SARASAS

1 lentelé Dvi iSskirtinés mados sistemos: greitoji mada vs 1€toji mada

2 lentelé Klienty pasitenkinimo elementai

3 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery,
pagal paslaugy apciuopiamumo dimensijos vertinimg. (n=141)

4 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turin¢iy vyry ir motery,
pagal paslaugy ap¢iuopiamumo dimensijos vertinimg. (n=141)

5 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery,
pagal empatijos dimensijos vertinimg. (n=141)

6 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turin¢iy vyry ir motery,
pagal empatijos dimensijos vertinima. (n=141)

7 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery,
pagal paslaugy tikrumo dimensijos vertinimg. (n=141)

8 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turin¢iy vyry ir motery,
pagal paslaugy tikrumo dimensijos vertinimg. (n=141)

9 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery, pagal
reagavimo (jautrumo) dimensijos vertinimg. (n=141)

10 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turin¢iy vyry ir motery,
pagal reagavimo (jautrumo) dimensijos vertinima. (n=141)

11 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy amziaus grupiy vyry ir motery,
pagal paslaugy patikimumo dimensijos vertinimg. (n=141)

12 lentelé Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turin¢iy vyry ir motery,
pagal paslaugy patikimumo dimensijos vertinima. (n=141)

13 lentelé Respondenty pasiskirstymas pagal lytis, amziy ir ménesio pajamas

14 lentelé Respondenty pasiskirstymas pagal lytis ir amziy. (n=141)

15 lentelé Respondenty pasiskirstymas pagal lytis ir ménesio pajamas. (n=141)

16 lentelé Respondenty kokybinés apklausos rezultatai
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9 priedas. Paveiksly sarasas

PAVEIKSLU SARASAS

1 paveikslas Kokybisko aptarnavimo sudétinés dalys

2 paveikslas Pagrindinés Siuolaikinés mados industrijos ypatybés

3 paveikslas Létosios mados procesas

4 paveikslas Penki 1étosios mados atributai nustatyti vartotojui orientuojantis j 1étgjg mada
5 paveikslas Mados produkcijos ir paslaugy komponentai

6 paveikslas Klienty suvokimas apie kokybeg ir klienty pasitenkinima

7 paveikslas Informacija apie mados komponentus

8 paveikslas Inovatyvus kliento aptarnavimo modelis

9 paveikslas Duomeny klasifikacija gerinant klienty aptarnavimo kokybe

10 paveikslas Lean samprata

11 paveikslas Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turin¢iy vyry
ir motery, pagal paslaugy apéiuopiamumo dimensijos vertinimg. (n=141)

12 paveikslas Vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingas pajamas turin¢iy vyry ir
motery, pagal empatijos dimensijos vertinimg. (n=141)

13 paveikslas Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp vyry ir motery, pagal paslaugy
tikrumo dimensijos vertinimg. (n=141)

14 paveikslas Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp vyry ir motery, pagal paslaugy
tikrumo dimensijos vertinimg. (N=141)

15 paveikslas Bendry vertinimy vidurkiy pasiskirstymas tarp vyry ir motery, pagal paslaugy
patikimumo dimensijos vertinimg. (n=141)

16 paveikslas Klienty aptarnavimo procesas

17 paveikslas Pirkimo internetu klienty aptarnavimo procesas mados namuose

18 paveikslas Klienty atsiliepimy ir skundy valdymo procesas

19 paveikslas Klienty aptarnavimo kokybés valdymo tobulinimo procesas

20 paveikslas Klienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymo tobulinimo modelis
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