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Vienas iš svarbiausių „Steko“ veiklos 

prioritetų 

– aukšta klientų aptarnavimo kokybė ir 

ilgalaikis klientų lojalumas įmonei
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Tyrimo objektas

 Klientų aptarnavimo ir programų 

kokybė
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Tyrimo tikslai

 Nustatyti, kaip klientai vertina „Steko“ 

programas ir jų aptarnavimą bei 

priežiūrą per pastaruosius keletą metų

 Identifikuoti problemas ir trūkumus bei 

numatyti priemones jiems pašalinti
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Tyrime taikomi metodai ir 

įrankiai

 Literatūros ir kitų informacinių šaltinių  

analizė 

 Informacijos rinkimas naudojant 

klausimyną (kiekybinė apklausa)

 Atsakymai buvo renkami naudojant 

internetinę apklausų sistemą
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Klientų aptarnavimo kokybės

vertinimo aspektai
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Apklausa

 Apklausos dalyviai turėjo atsakyti į 

21 klausimą

 Pagal tematiką klausimai suskirstyti į 

tris grupes: 

a) programų vertinimas;

b) programų aptarnavimo ir priežiūros 

vertinimas;

c) klientų duomenys ir nauji poreikiai
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Apklausa (tęsinys) 

Naudojamų 

programų kokybės 

vertinimas

Konfliktinių situacijų 

valdymas

Komunikavimo įgūdžių 

vertinimas

Iškilusių problemų 

sprendimo vertinimas

Dalykinių žinių 

(kompetencijų) vertinimas

PROGRAMOS
„STEKO“ 

DARBUOTOJAS

NAUJI KLIENTO 

POREIKIAI
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Respondentai

 Kvietimai dalyvauti tyrime buvo išsiųsti 

„Steko“ klientams, kurie naudoja „Steko“ 

programas

 Į klausimus atsakė viešųjų įstaigų, akcinių ir 

uždarųjų akcinių bendrovių atstovai
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Atsakiusiųjų pareigos

11

 Vyr.buhalteriai, buhalteriai

 Apskaitos specialistai, finansininskai

 Finansų ir komercijos direktoriai, 

skyrių vedėjai

 Direktoriai, įmonių savininkai

 Administratorė
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Vertintos programos
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Programų ir jų priežiūros 

(aptarnavimo) vertinimo 

apžvalga
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Taip, aš pats (pati) dirbu su programa 93,4

Dirbau anksčiau, dabar nedirbu 1,1

Dirba mano kolega, kurio nuomonę jam pritarus pateiksiu šioje

anketoje 5,1

Ne 0,4

Ar Jūs dirbate su „Steko“ programomis? 

Taip 

93,4 %
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0,7

1,3

Vertinu puikiai

Vertinu gerai

Vertinu vidutiniškai

Vertinu prastai, norėčiau ją keisti

Neturiu nuomonės

Kaip vertinate „Steko“ programų kokybę? 

(Proc. nuo apklaustųjų) 



Klientų nuomonė (1)

 „Mūsų įmonė labai džiaugiasi įsigijus naują programą STEKAS PLIUS. 

Yra labai patogių funkcijų, tai ypač palengviną mūsų darbą. Labai 

džiaugiamės, kad programa nuolat tobulinama ir atnaujinama. Siunčiame 

dėkui visam Steko kolektyvui.“

 „STEKO ALGOS pograma lanksti ir maksimaliai pritaikyta prie įmonės 

poreikių, aptarnavimas operatyvus.“

 „STEKO APSKAITA patogi, suprantama, lengvai koreguojama.

Puiki aptarnavimo kokybė.“
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Mus labai domina mokymo kursai, seminarai

Dažniausiai bendraujame telefonu

Dažniausiai bendraujame nuotolinės valdymo
sistemos pagalba

Konsultantai geri savo srities žinovai, norime su jais
ateityje bendrauti

Mums iškilę klausimai išsprendžiami operatyviai

Esame labai patenkinti aptarnavimu

Įvertinkite programų priežiūrą ir aptarnavimą
(proc. nuo apklaustųjų)
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• „Greitai reaguoja į iškilusias problemas programos naudojimo klausimais. 

Atsiradus naujovėms greitai randa sprendimą.“

• „Visada paaiškina ir pakonsultuoja, tai atlieka operatyviai. Niekada 

nesupyksta, kai aš ko nors nežinau. Su buhalteriais „savamoksliais“ nėra 

lengva“

• „Maloniai aptarnauja, ieško sprendimo į iškilusius klausimus.“

• „Visada gaunu atsakymą į rūpimą klausimą, malonus aptarnavimas“

• „Visada aiškiai ir maloniai padeda bet kurioje situacijoje

Malonus bendravimas“

• „Greitai atnaujinama programa pasikeitus įstatymams“

• „Dažniausiai kreipiuosi raštu, gaunu išsamų paaiškinimą.“...

Klientų nuomonė (2) 
(kalba netaisyta)
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• „Tokių konsultantų kad tik daugiau būtų!“

• „Malonu bendrauti, Šiltas nuoširdus žmogus, visada pasiruošęs išspręsti bet 

kokius klausimus. Sėkmės ir kantrybės jai darbe.“

• „Puikus žmogus, malonu bendrauti.“

• „Pagalbos ir patarimų galima sulaukti visada, net ir po darbo valandų. Mūsų 

įmonė dirba ir savaitgaliais ir po darbo. Sąskaitos išrašomos kiekvieną dieną 

iki 20 val. ir esant reikalui sulaukiame pagalbos ir po darbo.“

• „Visada maloniai aptarnauja, paaiškina kokios buvo mūsų klaidos, labai 

operatyviai pašalina klaidas, jei tokių būna, kantriai mokina jei nežinome kaip 

duomenys suvesti į programą, o atsiradus kokiam nors specifiniam įvedimui 

visada randa sprendimą.“

• „Siunčiame dėkui visam Steko kolektyvui.“

• „Žino visus programos niuansus ir nuotoliniu būdu teisingai ir tiksliai 

konsultuoja“

• „Nebuvo problemų :) Ypač su mūsų nuostabiu konsultantu! Visada padeda.“

Klientų nuomonė (3)
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83
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84

Konsultantas ypač geranoriškas klientų
atžvilgiu

Konsultanto kalba taisyklinga ir aiški

Konsultantas išsiaiškina viską iki galo ir
pasiūlo tinkamą problemos sprendimą

Kaip vertinate konsultanto bendravimo įgūdžius? 

(„Visiškai sutinku“, proc. nuo apklaustųjų) 
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Kaip vertinate konsultanto profesines žinias? 

(„Visiškai sutinku“, proc. nuo apklaustųjų) 

90

84

83

Konsultantas yra geras specialistas,
puikiai išmano savo darbą

Norėčiau, kad ateityje mus konsultuotų
tas pats darbuotojas

Jaučiama didelė konsultanto patirtis
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Įvertinkite balais konsultanto darbą balais nuo 1 iki 10 

(proc.nuo apklaustųjų) 

2

8

90

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

5 (silpnai)

7-6 (pakankamai, patenkinamai)

10-8 (puikiai, labai gerai, gerai)



24

Išvados

(Priežiūros ir aptarnavimo vertinimas)

 93 proc. programas vertina puikiai ir gerai, iš jų 

apie 10 proc. turi kai kurių pastebėjimų, patarimų 

 86 proc. puikiai ir labai  gerai vertina programų 

priežiūrą, labai maža dalis turi pastabų

 Virš 80 proc. klientų teigiamai vertina konsultanto 

bendravimo įgūdžius

 Net 94 proc. respondentų nurodė, kad darbuotojų 

kalba taisyklinga ir aiški
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Išvados

(Priežiūros ir aptarnavimo vertinimas)

 Virš 80 proc. respondentų nurodė, kad kliento 

problemos  išsiaiškinamos ir išsprendžiamos, 

tačiau dalis jų nurodė, kad pasigenda informacijos 

apie kliento poreikius atitinkančius kitus pasiūlymus 

(nauji moduliai, kursai ir pan.)
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Išvados

(Priežiūros ir aptarnavimo vertinimas)
 Populiariausios bendravimo formos:

◦ telefonu 

◦ nuotoline konsultavimo sistema

 Virš 80 proc. respondentų teigia, kad konsultantas 

yra kompetentingas (90 proc.), geras savo srities 

žinovas, norėtų ir ateityje su juo bendrauti

 Tik 7 proc. respondentų pasitaikė sudėtingesnės 

situacijos, naudojant programą. Jos buvo 

išspręstos, kai kuriais atvejais dalyvaujant ir kitiems 

„Steko“ specialistams (projektų vadovams, 

programuotojams)

 Konsultanto drabą puikiai, labai gerai ir gerai 

įvertino net 90 proc. respondentų

 Klientų nauji poreikia čia nepateikiami
26UAB „Stekas“, 2016 m.
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Pasiūlymai

 Visi klientų nuomonės apibendrinimai ir pasiūlymai 

išanalizuoti „Steko“ vadovybės (čia nepateikiami) ir 

aptarti su įmonės darbuotojais

 Klientų nuomonės tyrimo rezultatai padės formuoti 

„Steko“ tolimesnės veiklos strategiją, siekiant tęsti 

aukštos klientų aptarnavimo kultūros bei programų 

kokybės užikrinimo strategiją
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Dėkojame už dėmesį.
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