ISSN 1822-6760. Management theory and studies for rural business and infrastructure
development. 2012. Vol. 33. Nr. 4. Scentific journal.

VARTOTOJU PASITENKINIMO AUTOSERVISO PASLAUGOMIS
VERTINIMAS

Eglé Karaliuté, Lina Pileliené
Vytauto DidzZiojo universitetas

Siuolaikingje rinkoje konkurencija yra milZiniska, todél darosi sunku ne tik jsitvirtinti rinkos
naujokams, taciau ir senbuviams iSlaikyti uzsiimtas pozicijas. Vartotojai yra esminis organizacijos
veiklos sékmés veiksnys. Atsizvelgdamos | jy nuomone, imongés tobulina savo veikla, produktus,
paslaugy ir aptarnavimo kokybe. Straipsnyje analizuojamas vartotojy pasitenkinimas autoserviso
UAB ,,A. Karalius ir Ko* teikiamomis paslaugomis. Straipsnio tikslas — jvertinus vartotojy pasiten-
kinima UAB ,,A. Karalius ir Ko* paslaugomis, nustatyti, kokie veiksniai jj formuoja. Tyrimas atlie-
kamas adaptuojant Europos Vartotojy Pasitenkinimo Indekso metodikg. Tyrimo rezultatu siekiama
nustatyti sritis (Europos Vartotojy Pasitenkinimo Indekso kintamieji), neigiamai veikiancias UAB
,»A. Karalius ir Ko* vartotojy pasitenkinima.

Vartotojy pasitenkinimas, vartotojy pasitenkinimo matavimas, vartotojy elgsena.

JEL kodas — M310.

Ivadas

Tyrimo aktualumas. Tik patenkinti klientai gali uztikrinti pelningg organiza-
cijy veikla, todél pastarosios stengiasi jvykdyti ju norus bei pageidavimus. Siandien,
sickdamos patenkinti vartotojus, jmonés turi ne tik tiekti prekes ir teikti paslaugas, ta-
Ciau ir jas tobulinti. Siekiant vartotojy pasitenkinimo, reikia suzinoti svarbiausius kli-
enty poreikius ir kokiais kriterijais remdamiesi jie suvokia esg patenkinti. Vartotojai
turi savus lukesC¢iy jgyvendinimo vertinimo kriterijus, kuriems suteikia skirtingg
svarbg.

Vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimas — vienas i§ biidy, padedanc¢iy or-
ganizacijai ne tik nustatyti, kiek jos klientai yra patenkinti produktu ar paslauga, bet ir
atskleidZianCiy tobulintinas ir daugiausiai démesio reikalaujancias veiklos sritis.
Straipsnyje sprendziama problema — koks vartotojy pasitenkinimas UAB
,»A. Karalius ir Ko* teitkiamomis paslaugomis ir kokie veiksniai jj formuoja.

Straipsnio objektas. UAB ,,A. Karalius ir Ko* vartotojy pasitenkinimg for-
muojantys veiksniai.

Straipsnio tikslas — jvertinus vartotojy pasitenkinimg UAB ,,A. Karalius ir
Ko* paslaugomis, nustatyti jj formuojancius veiksnius.

Tyrimo metodika ir organizavimas

Siekiant jvertinti UAB ,,A. Karalius ir Ko* vartotojy pasitenkinimg teikiamo-
mis paslaugomis, buvo atliktas kiekybinis tyrimas. Tiriamoji visuma parinkta remian-
tis Statistikos departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés pateiktais gyven-
tojy skaiCiaus, nattiralios kaitos apskrityse ir savivaldybése iSankstiniais duomenimis
ir automobiliy skaiciaus, tenkancio tiikstanciui gyventojy Prieny apskrityje (servisas
jsiktires Prieny mieste) 2011 m. duomenimis (Individualiy..., 2012). Pasirinkta ir tai-
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koma strategija — anketiné apklausa. Surinkti duomenys naudojami statistiniams skai-
¢iavimams bei daromos isvados.

Anketiné apklausa buvo vykdoma rastu, naudojant jvertinamojo tipo klausi-
myng. Atlikta siekiant nustatyti Prieny miesto gyventojy pasitenkinimo UAB ,,A. Ka-
ralius ir Ko* paslaugy kokybe vertinima.

Klausimynui nagrinéti naudojama matematiné analizé, atlickama Microsoft Of-
fice Excell™ programa. Matematinés analizés esme sudaro gauty skaitiniy rezultaty
pavertimas vartotojy pasitenkinimo indekso skaitine iSraiska, apskai¢iuojama naudo-
jant programg SmartPLS 2.0.

Tiksling tyrimo populiacijg sudaro Prieny miesto gyventojai, turintys nuosavus
automobilius ir besilankantys autoservisuose. Tiriamyjy atrankos procese atrinkta po-
puliacijos dalis, reprezentuojanti visg tiriamg populiacija.

Imtis. Remiantis Statistikos departamentu prie Lietuvos Respublikos Vyriau-
sybés i1Sankstiniais duomenimis, gyventojy skaicius Prieny mieste 2011 m. — 11723
zmongs, o 2011 m. 1 000-iui gyventojy Prieny rajono savivaldybe¢je teko 521 auto-
mobiliai. Taigi tiriamosios atrankinés visumos dydis (N):

N=11723 x521/1000= 6108 (1)

Imties tiirio nustatymui buvo pasitelkta K. Cochran (1977) sitilomos formulés
diskretiems (kategoriniams) kintamiesiems pagal atrankinés visumos proporcijas
K. MartiSiaus ir K. Kédaicio (2004) pateikta iSraiSka:

n= 72 o ¥ N x [ % (1 —7)]

exN-1D+22 ppx[xx(1-m)]

(2)
kur:

n — imties taris,

Za;, — standartinio normaliojo skirstinio N (0,1) a lygmens kritin¢ reikSme (su
95 proc. garantija z,, = 1,959 (Cekanavicius, 2000),

N — atrankinés visumos dydis,

7 — mus dominanc¢io parametro proporcija atrankinéje visumoje; jei i§ ankstes-
niy tyrimy neturime informacijos apie atrankinés visumos proporcijas, tariame, kad
= 0,5 (MartiSius, 2004),

€ — atrankos paklaida, $iuo atveju — 0,05 (arba = 5 proc. atrankos paklaidos ri-
ba).

Atlikus skai¢iavimus buvo gautas toks pradinis imties tiiris n = 361, sudaro
daugiau kaip 5 proc. visos atrankinés viSumos.

Vykdant apklausg (nuo kovo 14 d. iki balandzio 1d.) ir analizuojant rezultatus,
buvo: iSdalijamos anketos, respondentams iSplatinta 500 ankety, i§ jy sugrizo 384
(76,8 proc. grjztamumas), sugadinta — 31, viso tyrime panaudota 353 anketos, tyrimo
duomenys analizuojami statistiskai, remiantis vartotojy pasitenkinimo indekso mode-
lyje iSskirtais aspektais.
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Remiantis moksline literatiira bei vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo
modeliu (ECSI), sudarytas klausimynas, kuris susideda i§ 21 jvertinamojo klausimo.
Vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis matuojamas pagal ECSI metodi-
kos klausimyng, kuriame pateikti teiginiai vertinami 5 baly Likert skaléje: nuo 1 = la-
bai blogai / tikrai ne iki 5 = labai gerai / tikrai taip.

Klausimyne vartotojy pasitenkinimas matuojamas septyniais aspektais, verti-
nant juos atspindin¢ius pozZymius apibiidinancius teiginius. Klausimyno pagrindas — 6
latentiniai kintamieji:

1. Ivaizdis. Aspekta atskleidzia 5 teiginiai, kuriuos vertina skaléj nuo 1 iki 5:

a.IV1 — organizacija finansiskai stabili;
b.IV2 — organizacija patikima;
€.JV3 — organizacija orientuota ] vartotoja;
d.JV4 — organizacija riipinasi geru aptarnavimu;
e.]V5 — organizacija inovatyvi, Zvelgianti ] ateit;.
2. Liikes¢iai. Sis aspektas vertinamas 3 teiginiais skaléje nuo 1 iki 5:
a. LUK — laukta kokybé, pasirinkus autoservisa;
b. LUK2 — laukta paslaugos kokybg;
c. LUK3 — laukta aptarnavimo kokybé.
3. Suvokta kokybé (paslaugos ir aptarnavimas) nustatoma, jvertinant 7 teigi-
nius skal¢je nuo 1 iki 5:
KOK1 — bendras teikiamy paslaugy jvertinimas;
KOK?2 — paslaugy jvertinimas, lyginant su kitais autoservisais;
KOKS3 — paslaugy kokybé¢ tenkina keliamus reikalavimus;
KOK4 — paslaugy kokybé pakankamai gera;
KOKS5 — bendras aptarnavimo jvertinimas;
KOKG6 — aptarnavimo kokybés jvertinimas, lyginant su kitais autoservi-
sals;
g. KOKY — aptarnavimo kokybé tenkina keliamus reikalavimus.
4. Suvokta verté. Sj aspekta apibiidina 2 teiginiai, kuriuos respondentai verti-
na skal¢je nuo 1 iki 5:
a. VERLI — paslaugy kokybé¢ atitinka uz paslaugas sumokeéta kaing;
b. VER2 — kaina atitinka gauta kokybe.
5. Pasitenkinimas vertinamas 2 teiginiais skaléje nuo 1 iki 5:
a. PAS1 — bendras pasitenkinimas paslaugomis ir aptarnavimu;
b. PAS2 — organizacija netoli idealo.
6. Lojalumas. Sis aspektas vertinamas 2 teiginiais skaléje nuo 1 iki 5:
a. LOJ1 — planuoju lankytis tame paCiame autoservise ateityje;
b. LOJ2 — rekomenduodiau autoservisg draugams ir pazjstamiems.

I R =2

UAB ,,A. Karalius ir Ko* paslaugy vertinimas
,»A. Karalius ir Ko* autoserviso paslaugy kokybés jvertinimo modelio kokybi-
niai kriterijai yra pertekliSkumas, determinacijos koeficientas, bendrumas, koreliacija,
teiginiy jtaka latentiniams kintamiesiems ir bendras efektas.
Rodiklis apie duomeny pasikartojima reikSmingiausias lojalumo kintamajam
(0,6). Tokj pertekliSkumo kriterijaus vertinima galima paaiskinti panasiu abiejy krite-
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rijy vertinimu. Tik penkiolikos 1§ devyniasdeSimties respondenty atsakymy reikSmeés
skyrési dviem balais ir tik astuoniolikos vienu. Tai gali salygoti daugelio vertinimy
nereikSminguma. Maziausiu pertekliumi pasizymi kokybé (0,11) dél daugelio pateik-
ty faktoriy ir skirtingy vertinimy.

Latentiniy kintamyjy Koreliacija, rodanti rySius tarp jy, labiausiai sieja pasi-
tenkinimg ir lojaluma, kas patvirtina teorija, jog pasitenkinimas geriausiai atspindi
vartotojy pozicijg — kuo labiau klientai patenkinti, tuo didesné tikimybé, kad jie gris i
ta paCig organizacija. Koreliacija tarp suvoktos kokybés ir kity kintamyjy stipri arba
labai stipri. Suvokta kokybé¢ labiau siejasi su lojalumu (0,94), nors su juo neturi tie-
sioginio rysio, nei su suvokta verte (0,79), kurig veikia tiesiogiai. Tokia pati situacija
sieja ir kitus du su suvokta kokybe susijusius kintamuosius. Koreliacija su jvaizdziu
(0,93) didesn¢ nei su lukesciais (0,85), nors tiesioginio rySio néra. Suvokta kokybé
labai stipriai koreliuoja su pasitenkinimu (0,95) ir patvirtina kokybeés kriterijaus svar-
ba pasitenkinimui. Lojalumas labiausiai susijes su tiesiogiai jj veikian¢iu pasitenki-
nimu (0,97), o maziausiai su verte (0,66). Galima teigti, kad tai lemia klienty atlai-
dumg kainai pakartotino apsilankymo klausimu. Lizkesciai Siejasi su pasitenkinimu
(0,78), jvaizdziu (0,73), o suvokta verté ir likesciai susij¢ maziausiai (0,41). Tai rodo,
kad verte klientai suvokia pagal gauta paslaugos kokybe, neturédami iSankstinio nusi-
statymo ar itin juos veikianc¢io radikalaus pozitirio.

Determinacijos koeficientas parodo, kuri vieno pozymio bendro kitimo dalis
gali buiti paaiskinta kito pozymio reikSmiy kitimu, t. y. kuo koeficiento reikSmé arti-
mesn¢ vienetui, tuo nepriklausomi kintamieji stipriau veikia priklausoma kintamajj.
Pagal Europos vartotojy pasitenkinimo indekso metodika, i reikSmé turi buti didesné
uz 0,65 (Kristensen, 2000). Remiantis skai¢iavimy rezultatais matoma, kad visos
reikSmeés didesnés nei 0,65. Nepriklausomi kintamieji labiausiai veikia lojaluma
(0,93) ir pasitenkinimg (0,91), o maziausiai liikes¢ius (0,53). Placiau ir i§samiau Sie
rodikliai aptariami analizuojant teiginiu jtakg latentiniams Kintamiesiems.

Apskaiciuota reikSmé parodo, kiek kiekvienas aspektas, apie kurj klausiama,
svarbus esminiy kintamyjy reik§mei. SmartPLS programos apra$yme’, teigiama, kad
indikatorius negali turéti didesnés jtakos negu jam priskirtam latentiniam kintama-
jam. Modelyje, sudarytame apskai¢iuoti UAB ,,A. Karalius ir Ko* vartotojy pasiten-
kinimg suteikiamy paslaugy kokybe, ne visy faktoriy jtaka atitinka metodikoje patei-
kiamas iSraiSkas. Suvoktos kokybés kriterijui didziausig jtakg daro pasitenkinimo kri-
terijus — organizacijos buvimas netoli idealo (0,95). Tai nepalankus faktorius, nes is-
liecka neaiSku, kaip jo rezultatus galima buty modifikuoti / tobulinti — idealo suvoki-
mas labai subjektyvus, priklauso nuo vertybiy sistemos, kultiirinés aplinkos (Gilge-
ous, 1998; Susniene, 2009). Lojalumui dizdiausios jtakos turi nuomong, ar organiza-
cija netoli nuo idealo (0,96). Si kintamajj i§ jam priskiriamy kintamujy geriausiai at-
spindi klausimas, ,,ar klientas ir toliau naudosis autoserviso paslaugomis? (0,93).
Lukes¢iy kintamasis apibiidinamas pagal kriterijy reikSmingumo iSsidéstyma. Pir-
miausia — laukta kokybé, pasirinkus paslaugy jmone (0,89), tuomet nuomoné apie of-
ganizacijos nuotolj nuo idealo (0,76). Pasitenkinimui didziausig jtakg daro vertini-
mas, ar organizacija yra netoli idealo (0,99), tada patikimos organizacijos jvaizdis

! http://www.smartpls.de
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(0,93) ir tolesnis lankymasis autoservise (0,91). Suvokta verté geriau atspindima
klausimu apie kainos atitikimag kokybei (0,96), o ne faktoriumi apie kokybés atitikimag
kainai (0,66). Tai rodo Zmoniy prioriteta kainai. Su aptarnavimu susij¢ faktoriai: ben-
dras aptarnavimas, aptarnavimo kokybés lyginimas su konkurentais ir aptarnavimo
kokybés tenkinimas nevirSija 0,3 jvercio (atitinkamai 0,21, 0,12 ir 0,29) tai rodo, kad
vartotojai verte pirmiausia sieja su apciuopiamais rezultatais ir mano mokantys uz
juos. Jvaizdzio kintamajam reikSmingiausias patikimos organizacijos jvaizdis (0,96),
taip pat organizacijos buvimas netoli nuo idealo (0,92).

Bendrumas yra kintamojo dispersijos dalis, paaiSkinama bendryjy faktoriy.
Teigiama (Cekanavi¢ius, 2002), kad atrinktosiose pagrindinése komponentése isliko
pakankamai daug informacijos apie kintamagjj, jeigu jo bendrumas ne mazesnis kaip
0,20. Kintamyjy bendrumai trims vartotojy pasitenkinimo paslaugy kokybe kintamie-
siems gali buti panaudojami kaip matavimo modelio tinkamumo ir patikimumo indi-
katoriai. Suvoktos vertés kintamojo dispersijos didziausig dalj galima paaiSkinti jo
faktoriais (0,68), panaSaus dydzZio ir pasitenkinimo bei lojalumo bendrumai (atitin-
kamai 0,66 ir 0,65), likes¢iy bendrumas 0,45. Kokybés bendrumas yra zemiau leisti-
nos ribos, taciau skirtumas tik 0,002, taigi Sis jvertis nenusizengia taisyklei. Tokie
skai¢iavimo rezultatai rodo, kad modelyje vyrauja patikimi indikatoriai.

Bendras poveikis, rodantis, kiek vieno kintamojo padidéjimas turés jtakos kito
kintamojo rodiklio augimui, skai¢iavimo modelyje jvertintas intervale nuo —0,28 iKi
1,3. Suvoktos kokybeés vertinimas labiausiai sglygojo visus su juo susijusius tolimes-
nius vertinimus: suvokta verte (1,3), pasitenkinimg (1,1) ir lojaluma (1,01), taigi Sis
modelio skai¢iavimus apibiidinantis rodiklis akivaizdziai akcentuoja kokybés svarbg
autoserviso darbe. Liikes¢iy pasikeitimas labiausiai paveikty suvokta kokybe (0,85),
panasiu koeficientu pasitenkinimg (0,84), lojaluma (0,77), palyginus mazai veikia su-
vokta verte (0,22). Sis rodiklis dar karta patvirtina, kad klientai apie gauta verte nuo-
mong¢ susidaro objektyviai — iSankstinés nuostatos didelés jtakos vertés suvokimui
nedaro. Pasitenkinimas, antras po kokybés, lojalumui daro didziausig jtaka (0,92).
Ivaizdis Siame modelyje néra svarbiausias veiksnys, nors jo jtaka nemaza, ypac lu-
kes¢iams (0,73).

Pagal pertekliSkumo, bendrumo, koreliacijos, kintamyjy koreliacija, bendra da-
romg poveikj latentiniams kintamiesiems ir teiginiy jtakg sudaromas Europos vartoto-
jy pasitenkinimo indekso kintamyjy reitingavimo modelis, skirtas UAB ,,A. Karalius
ir Ko* autoserviso teikiamy paslaugy kokybés vertinimui nustatyti.

Gauti skaiCiavimy rezultatai vaizduojami paveiksle, sudarytame pagal
SmartPLS programos skai¢iavimo rezultatus.
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Pav. UAB ,,A. Karalius ir Ko* vartotojy pasitenkinimo indeksas

Vartotojy pasitenkinimo indekso schemoje pateikiami tokie duomenys: teiginiy
jtaka latentiniams kintamiesiems, latentiniy kintamyjy tarpusavio rySiai ir galutinés
indeksy reikSmes.

Vartotojy pasitenkinimo indekso matavimo modelyje atskleidziama, kiek kiek-
vienas kriterijus lemia savo latentinj kintamajj. DidZiausig reikSme suvoktai kokybei
turi bendras teikiamy paslaugy jvertinimas (—0,57) ir bendras aptarnavimo jvertini-
mas (0,46). Tai leidzia teigti, kad Sie du rodikliai geriausiai atspindi suvoktos koky-
bés kintamgjj. Bendri paslaugos kokybés ir aptarnavimo kokybés jvertinimai rodo
klienty nuomong apie kokybe — vartotojai linke atskirti pagrindinius aspektus — rezul-
tatg ir procesg, taCiau juos vertina, neiSskirdami konkurenty faktoriaus ar keliamy rei-
kalavimy. Svarbesnis Lojalumo kriterijaus klausimas: ar klientas lankysis tame pa-
¢iame autoservise ir toliau (0,61), jis lenkia faktoriy apie rekomendacijas draugams ir
pazjstamiems (0,38). Tai rodo klienty lojaluma, t. y., kad tie patys klientai lankysis ir
toliau, bet klienty kiekis de¢l gery rekomendacijy nedidés. Kita vertus, nebus neigiamy
atsiliepimy, kuriuos, galima daryti prielaida, apibiidina klausimo apie rekomendacijas
jvertinimai ,,tikrai ne* ar ,,ne* (Siy vertinimy nepasirinko nei vienas respondentas).
Lukescius geriausiai apibiidina ,,Jaukta kokybé, pasirinkus autoservisg® (1,09), kas
rodo, kad klientams patogiau tikétis bendros kokybés nei jvertinti atskirus paslaugos
ltkescius — rezultato ir aptarnavimo — proceso kokybei. Pasitenkinimui jvertinti klien-
tams taip pat patogesnis abstraktesnis apibiidinimas — organizacijos pozicija netoli
suvokiamo idealo (0,92). Suvoktai vertei svarbesnis kainos vertinimas palyginus su
kokybe (2,03) nei kokybés vertinimas (—1,03). Tai rodo klienty teikiamg svarba kali-
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nai ir gali lemti atlaidumg kokybei. Taigi tiek pagal skai¢iavimo modelio jvercius,
tiek pagal jau rezultatams gautas reikSmes — kaina labai svarbus kriterijus. Svarbiau-
sias jvaizdzio kintamojo Kriterijus — organizacijos patikimumas (1,25). I$ Siy vertini-
my suprantama, kad vartotojams aptarnavimas néra nesvarbus veiksnys. Kity kinta-
myjy kriterijai susij¢ su aptarnavimu taip pat nebuvo vertinami reikSmingais.

Latentiniai kintamieji siejasi tarpusavyje toliau apraSomais dydziais. Suvok-
ta kokybé ir Siy rodikliy atveju daro didziausig jtaka visame modelyje: suvoktai ver-
tei, kur kaina vertinama zymiai labiau nei kokybé¢, suvokta kokyb¢ daro didziausia
itaka (6,62), kiek mazesné suvoktos kokybés jtaka pasitenkinimui (3,85). Tokie rezul-
tatai rodo, kad didziausias démesys turi biiti skiriamas kokybei. Liikesciai, didziausig
jtaka daro suvokiamai vertei (—1,58), akivaizdu, kad kuo didesni likesciai tuo men-
kesné suvokiama verté. Pastaroji tiesiogiai veikia kitg latentinj kintamaja — pasitenki-
nimg, taciau palyginus su kitais jverciais, Sio kintamojo jtaka maza (-0,15). [vaizdis
UAB ,,A. Karalius ir Ko* autoserviso atveju néra svarbiausias kintamasis, didziausia
jitaka daroma liikes¢iams, siekia tik 0,47.

Galutinés indeksy reik§més aukstos: suvokta kokybé — 4,2, lojalumas — 4,48,
ltkeséiai — 4,45, pasitenkinimas — 3,66, verté — 4,29, jvaizdis — 4,72. Svarbiausiu
veiksniu visame matavimo modelyje laikoma kokybé. Galima teigti, kad UAB
,»A. Karalius ir Ko autoservisas teikia geros kokybés paslaugas ir gerai aptarnauja
klientus. Taciau norint, kad klientai biity patenkinti, reikia ne tik islaikyti juos tenki-
nancias paslaugas, bet ir jas gerinti. Ypac susikoncentruoti j klienty pasitenkinimg ir
gerinti jam jtakg darancius veiksnius.

ISvados

1. Vartotojy pasitenkinimas UAB ,,A. Karalius ir Ko* paslaugomis jvertintas
gerai ir labiausiai 1§ jam priskirty faktoriy yra veikiamas vartotojy suprantamo idealo
(idealiai atliktos paslaugos) ir suvoktos kokybés, kuri modelyje jvertinta geriausiai.
Nepaisant to, pasitenkinimo kriterijus, palyginus su kitais, maziausias.

2. Nors jvaizdzio formavimo veiklai démesys neskiriamas, UAB
,»A. Karalius ir Ko* jvaizdis vertinamas geriau nei kity autoservisy, kas suteikia pra-
nasuma dirbant tiek su tiekéjais, tiek su klientais. Geras jvaizdis leidzia jgauti kolegy
ir tiekéjy pasitikejimg ir padidina klienty atlaidumg klaidoms. D¢l didesniy litkesciy
UAB ,,A. Karalius ir Ko* turi daugiau klienty, taciau tai sukelia didesn¢ rizika, kad
jie bus nuvilti. Kuo daugiau klientas tikisi, tuo atidziau jis vertina kokybe, tuo mazes-
n¢ jam atrodo verté — tuo sunku jj patenkinti. NeiSpildyti klienty likesciai gali sukelti
neigiamus atsiliepimus.

3.  Aukstai jvertinta kokybé rodo klienty pasitenkinimg tiek rezultato suvokta
kokybe, tiek proceso kokybe — profesionalumu, aptarnavimu. Suvoktos vertés analizé
rodo, kad UAB ,,A. Karalius ir Ko taikoma kainy politika tinkama — organizacija
nemazina kainy, palaikydama auksta kokybe. Nepaisant kainos svarbos Siandieni-
niams vartotojams, kintamasis vertinamas gerai, kas rodo, kad klientai atlaidis kai-
nai, nes jauciasi gaunantys kokybiska paslaugg arba sutinka mokéti uz jvaizd;.

4. Pasitenkinimas UAB ,,A. Karalius ir Ko paslaugomis jvertintas Zemu ba-
lu ir organizacija turi § kintamgjj pagerinti, nes pasitenkinimas daro didZiausig jtaka
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lojalumui, kuris uztikrina klienty grijztamuma ir teigiamos informacijos skleidima, tai
reiskia ir pelningg veikla. Lojalumas UAB ,,A. Karalius ir Ko* yra aukstas.
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EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION WITH MOTOR BUSINESS SERVICES

Eglé Karaliuté, Lina Pileliené
Vytautas Magnus University

Summary

Contemporary market faces an enormous competition growth; therefore it becomes hard
enough for new companies in the market to gain their positions. Moreover, it becomes more prob-
lematic for mature organizations to keep their sustained positions. Customers can be named as a
core success driver for any organization. Based on customer opinion, organizations constantly im-
prove their practices, product and service quality. Customer satisfaction with motor business ser-
vices at JSC “A.Karalius ir Ko” is being analyzed in the article. Accordingly, the aim of an article is
to evaluate JSC “A.Karalius ir Ko” customer satisfaction. Performing the research, European Cus-
tomer Satisfaction Index was applied. As a result of the analysis, problem areas (components of Eu-
ropean Customer Satisfaction Index) were determined.

Consumer behaviour, customer satisfaction, measurement of customer satisfaction.
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