VARTOTOJAS
Zodiné
komunikacija

Baigiamyjy darby rengimo
metodiniy rekomendacijy

14 priedas

(Paveiksly pateikimo prieduose pavyzdys)

PASLAUGU KOKYBES MODELIAI

Asmeniniai
poreikiai

|

Patirtis

p Laukiama paslauga

5 spraga ¢

A

Suvokta paslauga

Suteikta paslauga (jskaitant
kontaktus pries paslaugg ir

4 sp

ISoriné

raga komunikacija

su vartotoju

PO jos)
3 spraga ¢ T
Paslaugos kokybés
standartai
2 spraga ¢ T

Paslaugos teikéjo

»

sugebéjimas suvokti
vartotojo likescius

1 pav. Paslaugy kokybés spragy modelis

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal L. Bagdoniene, R. Hopeniene (2009)

Paslaugy kokybés
vertinimo Kriterijai

|

Apciuopiamumas
Patikimumas
Démesingumas
Tikrumas

Empatija

ISoriniai veiksniai,
veikiantys vartotojy

lukescius

l

Patirta paslauga

Laukiama paslauga

— B
Priimta
paslaugos

L 5 kokybé

—

2 pav. Servqual paslaugy kokybés vertinimo modelis

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal A. Aleksandravi¢iy, S. Valauskieng (2014)



