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SANTRAUKA

Lina Mockuté
Paslaugy kokybés vertinimas svetingumo sektoriuje (Siauliy miesto viesbuéiy restorany
pavyzdziu).

Magistro darbas.

Magistrantiiros baigiamajame darbe yra nagrinéjama Siauliy miesto viesbudiy (,,Turné®,
,,Saulys“, »Saulininkas®, ,,Tomas®, ,,MedZiotojy uzeiga“ bei ,,Siauliai“) teikiamy paslaugy kokybe,
remiantis klienty nuomoniy tyrimo rezultatais.

Sio tyrimo objektas yra Siauliy miesto viesbuéiy restorany teikiamy paslaugy kokybé. Buvo
iSkeltas tyrimo tikslas taikant anketing apklausa internetu, istirti klienty nuomone apie viesbuciy
restorany paslaugy kokybe ir pasiiilyti kokybes gerinimo perspektyva.

Baigiamojo darbo teorinéje dalyje aprasoma paslaugos bei svetingumo sektoriaus sampratos,
pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo modeliai. Pateikiamas viesbucio ir svetingumo sektoriaus
rySys. Aptariamas maitinimo paslaugos specifiSkumas, jos kokybés vertinimo kriterijai. Trumpai
apibréziama klienty aptarnavimo kokybe ir jos vertinimas.

Empiring tyrimo baze sudaré 145 Siauliy miesto viesbu¢iy restorany klientai, kurie
naudojasi analizuojamy viesbuéiy teikiamomis paslaugomis. Tyrimas buvo atliekamas naudojant
anketing apklausg internetu. Norint iSsiaiSkinti, kokios priezastys lemia jy lankymasi viesbuciy
restoranuose, klienty buvo praSoma eilés tvarka pagal svarbuma suzymeéti galimas to priezastis. Kad
iSsiaiskinti viesbuciy restorany teikiamy paslaugy kokybe respondenty buvo prasoma jvertinti
Kriterijus susijusius su technine bei funkcine paslaugy kokybe bei balais jvertinti SERVQUAL
metodikos pagrindinius kriterijus: reagavima, patikimuma, ap¢iuopiamumg, tikrumg bei empatija,
tuo paciu siekiant suzinoti ir tikétos bei gautos paslaugos nuokrypius.

Tyrimo metu gauti rezultatai patvirtino iSkeltas dvi mokslines hipotezes: 1. VieSbuciy
restorany paslaugy kokybei didziausig jtakg turi teikiamy patiekaly kokybé ir auksSto lygio
aptarnavimas; 2. Viesbuciy restorany auksta teikiamy paslaugy kokybé pritraukia ne tik vieSbucio
klientus, bet ir miesto gyventojus bei sveCius. Taip pat nustatyta, kad analizuojamy vieSbuciy
restorany teikiamy paslaugy kokybé klienty vertinama gana gerai. Trukumai kurie buvo pastebéti:

tvarka, saugumas, darbuotojy kompetentingumas bei individualiy klienty poreikiy iSsiaiSkinimas.



Lina Mockuté. The evaluation of service quality in the sector of hospitality (example of Siauliai
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SUMMARY

Lina Mockuté
The evaluation of service quality in the sector of hospitality (example of Siauliai city hotels
restaurants’).

Master thesis

Master's thesis examines service quality of Siauliai hotels (,,Turné®, ,,.Saulys®, ,,Saulininkas®,
., Tomas*“, ,,Medziotojy uzeiga®, ,,Siauliai*) which is based on customer survey results.

The object of this investigation is service quality of restaurants hotels‘in Siauliai city. The aim
has been raised through an online questionnaire to examine customers' views on service quality of
hotels restaurants‘and also to offer restaurants a quality improvement perspective.

The theoretical part of this work describes service and hospitality industry concepts, and the
main models of service quality. There is given a hotel and hospitality industry cohesion.
Furthermore, the specificity of food services is being discussed and also its quality of the evaluation
criteria. The quality of customer service and its evaluation is briefly defined.

The base of the empirical research is composed of 145 respondents who are hotels restaurants’
customers in the city of Siauliai, and who uses the analyzing hotels provided services. The study
was accomplished using a questionnaire survey on the internet. To find out the reasons why
customers visit hotels restaurants, they were asked to mark the answers in the sequence of
importance to show possible causes. To find out hotels restaurants’ service quality the respondents
were asked to evaluate the criteria related to technical and functional service quality and scoring
criteria underlying SERVQUAL.: responsiveness, reliability, tangibility, empathy and authenticity,
in order to know the differences between expected and received services.

The investigation results confirmed two scientific hypotheses: 1. The quality of food and high
standard of service has the biggest impact on quality of hotels restaurants’ service. 2. The high
quality of provided services of hotels restaurants’ attracts not even hotel customers but also
inhabitants and guests of the city. It was also investigated that the quality of provided services of
hotels restaurants’, according to the customers answers, are being valued quite well. The
deficiencies which have been noticed are: the procedure, security, the lack of staffs’ qualification

and the detection of individual customers' needs.
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IVADAS

Temos aktualumas. Lietuvoje svetingumo verslo sgvoka dar néra itin populiari. Vienas i$
rySkiausiy turizmo verslo mokyklos atstovy amerikietis Dzonas Uokeris teigia, kad pagrindiné
sékmingo verslo koncepcija - orientavimasis j vartotoja kaip j sve€ig. Svetingumas tiesiogiai susijes
su paslaugy kokybés lygiu ir tuo, i§ ko paslaugos susideda, atsizvelgiant j tai, ar turizmo paslaugy
vartotojas gerai aptarnaujamas, koks yra aptarnavimo greitis, patogumai, saugumas ir pan.
Svetingumas - tai apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas teikian¢iy jmoniy privalomasis bruozas,
pagal kurj ] turizmo paslaugy vartotojg zilirima kaip j svecig ir imones veikla organizuojama taip,
kad geriausiai biity patenkinami jvairiis sve¢iy segmentai (Svetikieng¢, 2002, p. 212).

Svetingumas yra pagrindiné turizmo produkto vartotojiSka savybé, kuri teikiant
apgyvendinimo, maitinimo ir kitas turizmo paslaugas klientams padeda pajusti, kad jie vertinami ir
nuolat laukiami. Paslaugy vartotojas pagal §j pozilrj tampa sveCiu (Latvéliené, 2005, p. 52).
Svetingumo jmoniy, $iuo atveju viesbuéiy, pagrindinis uzdavinys — pritraukti svecia, kad jis tapty
nuolatiniu klientu. Geriausia priemoné to pasiekti — pastovi auksta teikiamy paslaugy kokybé. Taigi,
paslaugy kokybé vaidina labai svarby vaidmenj bet kokio sékmingo verslo kelyje. Siekiant
uztikrinti konkurencinj pranaSumg vieSbuciy versle, svarbu nuolat atlikti mokslinius tyrimus
paslaugy kokybés klausimais. (Hema Nailini M., Samuel S., 2011, p. 52)

Viesbuciy maitinimo paslauga, kaip ir visos kitos paslaugos, turi biiti kokybiska. Ypac tai
svarbu dél didelés konkurencijos maitinimo paslaugy rinkoje, kur atskiros bendrovés komercine
sekme priklauso nuo to, ar jmoné¢ savo teikiamomis paslaugomis gali patraukti vartotojg ir jj
iSlaikyti. Svarbiausia priemoné tam pasiekti — garantuoti geresn¢ paslaugy kokybe, negu tai gali
padaryti konkurentas (Kazilitinas, 2004, p.79).

Siekdama panaudoti kokybe kaip konkurencinés kovos priemong, svetingumo jmoné privalo
pazinti savo klientus ir jy pozitrj j jmonés veiklg. Taigi, yra labai svarbu issiaiSkinti, kaip klientai
vertina Siauliy miesto viesbuéiy restorany teikiamy paslaugy kokybe. Remiantis tyrimo rezultatais,
tirlamy vieSbuciy administracija galés jvertinti problemas, susijusias su teikiamy maitinimo
paslaugy kokybe, ir numatyti galimybes joms spresti bei teikiamos paslaugos kokybei gerinti.

Tyrimo problema galima apibrézti tokiais klausimais: kaip klientai vertina pasirinkty Siauliy
miesto viesbuciy restorany teikiamy paslaugy kokybe? Kokios paslaugy savybés yra akcentuojamos
teikiant paslaugg ir yra reikSmingos klienty nuomone? Koks turéty buti paslaugos kokybés gerinimo
kelias?

Tyrimo objektas — paslaugy kokybé.

Tyrimo dalykas - Siauliy miesto viesbudiy restorany teikiamy paslaugy kokybeé.



Darbo tikslas — jvertinti paslaugy kokybe svetingumo sektoriuje, Siauliy miesto viesbuéiy
restorany pavyzdziu.

Tikslui pasiekti iSkelti uZdaviniai:

1.  Apibudinti teoring paslaugos bei svetingumo sektoriaus samprata, jy savybes.

2. Isanalizuoti teorinius paslaugos kokybés valdymo modelius ir jy tinkamuma
vertinant maitinimo paslaugos kokybe.

3. Apibrézti maitinimo paslaugos specifiSkuma ir jos kokybés vertinimg.

4.  Atskleisti Siauliy miesto viesbuéiy (,Turné®, ,,Saulys®, ,,Saulininkas®, , Tomas®,
,Medziotojy uzeiga“ bei ,,Siauliai*) restorany teikiamy paslaugy kokybe, remiantis klienty
nuomone.

Mokslinés hipotezés:

1. Viesbuciy restorany paslaugy kokybei didZiausig jtakg turi teikiamy patiekaly kokybé ir
auksto lygio aptarnavimas;

2. Viesbuliy restorany auksta teikiamy paslaugy kokybé pritraukia ne tik viesbucio
klientus, bet ir miesto gyventojus bei svecius.

Tyrimo metodai:

e Mokslinés literatiiros, periodiniy mokslo Zurnaly, publikacijy internetinése duomeny
bazése analizé, siekiant pateikti svetingumo, paslaugos, kokybés sampratg, i$siaiskinti
tinkamiausia kokybés matavimo instrumenta.

e Kiekybinis tyrimas — standartizuota apklausa internetu. Anketa sudaryta remiantis
Gronroos ir SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodologija.

e Statistiné duomeny analizé. Tyrimo analizei atlikti buvo naudojamasi SPSS (11.0)
programa. Grafiné medziaga buvo braizoma MS Windows Exel programa.

Teorinis ir praktinis reik§mingumas. Remiantis klienty nuomonés apie teikiamos paslaugos
kokybe tyrimo rezultatais bei sitilomomis rekomendacijomis, Siauliy miesto viesbuéiy (,,Turné,
, Siauliai*, »Medziotojy uzeiga®, ,,Saulininkas®, ,,gaulys“, ,,Tomas®) vadovai galés pazitréti, kaip jy
restorany teikiamas paslaugas vertina jy klientai, galés priimti sprendimus, padedancius gerinti
paslaugos kokybe ir didinti restorano paslaugos efektyvuma.

Raktiniai Zodziai: paslauga, maitinimo paslauga, kokybé¢, restoranas, svetingumas,

vertinimas.

Darbo struktiira. Pagrindinés dalys, kurios sudaro darbg yra: jvadas, teoriné dalis, tyrimo

metodika ir procediros, empiriné dalis, iSvados, rekomendacijos bei literatiiros sgrasas. Darbo

apimtis — 88 p.



1. PASLAUGOS SVETINGUMO SEKTORIUJE: TEORINIS ASPEKTAS

1.1. Paslaugos samprata ir pagrindinés savybés

Siuo metu paslaugos atsidiiré ekonominés veiklos démesio centre: tampa privaloma
priemone, siekiant pateninti pagrindinius norus ir reikmes bei kelti visuomenés gerove.

ISsivyscCiusiose Salyse paslaugy teikimas tapo vyraujan¢ia ekonominés veiklos raisimi.
Paslaugy sektoriuje veikia daugybé jvairaus profilio ir dydzio jmoniy, kuriuose dirba apie du
treCdalius visy darbuotojy. Sparti paslaugy sferos plétra, jos vaidmens tkyje augimas budingas ir
Lietuvos ekonomikai.(Pranulis V., Pajuodis A., 2000, p. 415)

Paslauga yra suvokiama subjektyviai, todél apibidinti ja néra taip paprasta. Sis objektas —
ne materialus dalykas, o visa grupé veiksmy ar procesy, kur teikimas (gamyba) ir vartojimas negali
vykti atskirai vienas nuo kito. Vartotojas dazniausiai dalyvauja paslaugos teikimo procese. Tai
savitas veiklos procesas, kuris suvokiamas kaip jvairiy deriniy kompleksas. Paslauga — sudétingas
reiSkinys, todél kai vartotojai apibiidina paslauga, jie vartoja tokius terminus kaip ,,patirtis®,
»simpatija“, ,,patikimumas®, ,,saugumas“ ir pan. (Vitkiené E., 2004, p. 24).

Paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys, kurj apibtidinti sudétinga todél, kad esminis
paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla ir rezultatas. Todél
apibrézti paslaugos reikSme¢ yra vienas sudétingesniy paslaugos teorijos uzdaviniy. Taliau tai
padaryti skatina keletas aplinkybiy, i§ jy ypa¢ paminétinos dvi: pirma, tai poreikis apibrézti
paslaugy sektoriy, nustatyti jo vieta ir vaidmen; tkio struktiiroje, poveiki makroekonomikos
procesams: augimui, uZimtumui, investiciniam aktyvumui ir pan. Antra, biitinybé suvokti paslaugos
esme tam, kad biity galima priimti teisingus vadybos bei marketingo sprendimus jmong¢je. Iki Siol
néra vieningo apibréZimo, kokia veikla vadintina paslauga, o paciu terminu, kaip tvirtina N. Johns
(1999), operuojama neatsakingai (Bagdoniené L., Hopeniené R., 2005, p. 45).

Taigi Siuo metu egzistuoja daug paslaugy apibiidinimy, kurie daZniausiai paremti
prigimtinémis paslaugy savybémis. Pateiksiu kai kuriy autoriy jau senokai suformuluotus
tradicinius paslaugos apibrézimus:

e Paslauga yra veiksmas arba veiksmy serija, pasireiskianti asmeny kontaktu
arba kontakty su fiziniu jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinimg
vartotojui.” (Lethinen, 1983).

o Paslauga yra veiksmas ar serija veiksmy, kurie biidami neapciuopiamos
prigimties pasireiSkia sqveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo,
pastarajam  pasiulius fizinius iSteklius, prekes ar sistemas vartotojo

problemoms spresti.”(Gronroos, 1989).
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e JAV marketingo asociacija 1960 metais rekomendavo vartoti tokj paslaugos
apibrézimg: ,,Paslauga - tai veikla, nauda ar pasitenkinimas, pateikiami
pardavimui kaip tokie arba su parduodama preke.* (Kindurys V., 1998).

e Paslauga yra veiksmas , pasiilytas vienos partijos kitai. Nors procesas gali
biti suristas fiziniu produktu, atlikimas yra nepaprastai neapciuopiamas ir
normaliai jokiam paslaugy gamybos faktoriui néra nuosavybés.” (Lovelock
Ch., 2001)

o Paslauga néra fizinis, materialus dalykas. Paprastai nejmanoma patirti
paslaugos anksciau, negu tai bus is tikryjy nuperkama. Tik kad kazkas vis dél
to atstovauty paslaugai gali biiti duodama kazkas apciuopiamo, - pavyzdziui,
paskyrimo kortelé, nurodymas ar pazyméjimas - bet paslauga, su kuria jie yra
susieti, lieka neapciuopiama.” (Chapman D., Cowdell T., 2006)

Apibrézimy sarasa galima bty pratesti, taciau problema lieka - kiekvienas apibrézimas
vienaip ar kitaip ribotas, kiekvienam i$ jy galima iSsakyti priekaiSty. Taciau dazniausiai autoriai
akcentuoja, kad:

e paslauga - tai veikla arba veikimo procesas;
e paslauga neapCiuopiama;
e paslauga - tai santykiai tarp teikéjo ir paslaugos vartotojo arba Kliento, tam tikras

Ju tarpusavio kontaktas.

Vadinasi, sudéjus visas Sias labiausiai dominuojancias savybes, galima sakyti, kad paslauga
yra veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis materialaus apciuopiamo rezultato, kuris
skiriamas patenkinti kito tikinio subjekto poreikius (Vengriené B., 2006, p.10).

Paslaugy teorijos, marketingo ir vadybos specialistai, siekdami i$skirti i§ apskritai visy
prekiy ,,pasaulio®, t.y. pabrézti jy skiriamuosius bruozus nuo materialiy prekiy, atskleidé savitas, tik
paslaugoms budingas savybes.

Pavyzdziui, jZymus marketingo profesorius P. Kotler pabrézia, kad rengiant paslaugy
marketingo programas biitina atsiZvelgti j Sias keturias savybes, kuriomis paslaugos skiriasi nuo
prekiy:

e neapciuopiamumas;

e neatskiriamumas nuo Saltinio;

e kokybés nepastovumas;

e neiSsaugomumas.

PanaSiai paslaugy savybes suvokia ir Vakary Saliy marketingo specialistai. O verslo
vadybos atstovai S. M. Colby ir S. Alkon, pripazindami paslaugy neapc¢iuopiamuma, pabrézia, kad
yra ir daugiau prekiy ir paslaugy skirtumy. Jy nuomone, paslaugos yra ,,greitai gendancios®, t.y.
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jeigu esant galimybei paslaugos niekam neteikiamos, tada jos prarandamos. Pavyzdziui, tuscia vieta
teatre ar Iéktuve yra negrjztamai prarandama (Kindurys V., 1998, p. 20).

Apibendrinant galima pabrézti, kad yra labai daug moksliniy darby bei straipsniy, kur
gvildenamos paslaugy savybés. Vis dél to, daugiausiai autoriy pabrézia paslaugos nematerialuma,
neap¢iuopiamumg. Ji gali buti apibiidinama kaip abstrakti idéja ir nekonkretus objektas, kuris
negali biiti parodytas vartotojui. Paslaugos visada yra susijusios su zmonémis, klientais, kurie i$
esmés ir sudaro paslaugy imonéms tam tikry problemy. Klientai daznai ignoruoja sitilomas
paslaugas ar pervertina likesc¢ius ir pan. Kad iSspresti tas problemas pasirinkimo laisvés sglygomis
paslaugy imoné turi tirti klienty elgsena, jy pageidavimus ir uzgaidas, kartu taikyti specifinius

paslaugy pasiiilos ir paklausos suderinimo biidus ir poveikio vartotojams priemones.

1.2. Paslaugy kokybé ir jos valdymo teoriniai aspektai

Siandien manoma, kad vienas svarbiausiy momenty, skatinan¢iy jmones bei organizacijas
konkuruoti, taip pat iSsilaikyti arba uzkariauti rinka, yra parduodamy prekiy ir paslaugy kokybé.
Vadinasi, j prekiy ir paslaugy kokybeg, visuose jmonése ir organizacijose turi biiti kreipiamas
didziulis démesys. Be to, kokybé formuoja imonés jvaizdj, daro tiesioging ijtaka veiklos
produktyvumui, pelno augimui, vartotojo pasitenkinimui. (Jurkauskas A., 2003, p. 119)

Daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad tiksliai apibudinti paslaugy kokybe néra lengva,
nes kokybeé gali biiti suvokta ir jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai (Bagdoniené, Hopeniene,
2005, p.100).

Paslaugose, kaip, beje ir prekiy gamyboje, kokybé tampa esmine raidos kryptimi. Kokybés
svarba didzigja dalimi yra sglygota konkurencijos paslaugy rinkoje, kur atskiros organizacijos vieta
bei jos komercine sekme priklauso nuo to, ar firma savo teikiamomis paslaugomis gali pritraukti
vartotojg ir jj iSlaikyti, svarbiausia priemoné tam pasiekti — garantuoti geresn¢ paslaugy kokybe,
negu tai gali padaryti konkurentas. (Kazilitinas, 2004, p. 79).

Biitina i$siaiskinti, kokie aspektai apima paslaugy kokybés esme, kad biity galima aiSkiau
suvokti paslaugy kokybés sistemos diegimo svarbg. Apibiidinant paslaugy kokybe, daznai
remiamasi asmeniniu poziliriu, todél galima buty iSvardinti daug kokybe nusakanciy ypatybiy.
Kokybé — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy, informatyvy, visapusiska, kiirybiska poziiirj i
daugelj dalyky, nes kokybé yra grindZiama socialiniu, etniniu, Kkult@riniu, istoriniu patyrimu,
visuotinai priimtinu bei individualiu suvokimu (Vitkiené¢, 2004, p. 34).

Galimas tik vienintelis teisingas apibrézimas, kad kokybé yra esybés charakteristika, kuri
duotu laiko periodu santykinai tenkina vartotojy poreikius, o galbiit ir pralenkia kai kuriy i$ jy
lukescius dél jy nevisiSko zinojimo apie duotos riiSies esybés tobulumo etalong duotu laiko periodu

(Stoskus, Dikavicius, 2003, p. 125).
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Kokybé — tai atitinkami reikalavimai (nustatyti standartai), kuriy, norédama pasiekti, paslaugy
imoné privalo grieztai laikytis. Antra, kokybé — tai garantija, jog preké ar paslauga yra tinkama
vartoti. Tai pirkéjo ar vartotojo subjektyviai suvokta kokybeg, t.y. kokybé vartotojo akimis (Vitkien¢,
2004, p. 34).

I prekiy ir paslaugy kokybe visose jmonése bei organizacijose turi buti kreipiamas didziulis
démesys. Be to, kokybé formuoja jmonés jvaizdj, daro tiesioging jtaka veiklos produktyvumui,
pelno augimui, vartotojy pasitenkinimui (Vitkien¢, 2004, p. 34). Kokybé Siuolaikiniam vartotojui
yra pagrindinis paslaugos jsigijimo kriterijus ir tod¢l kiekviena organizacija, kuri siekia s€kmés, turi
kurti ir diegti efektyvias kokybés valdymo sistemas (Salkauskiené, Zalys, Zaliené, 2006, p. 56)

Reikia pripazinti, kad kokybés sagvoka plati ir jvairiapusé. D. Garvin (1984) pateiké penkis
pozitrius | kokybe: transcendentinis, orientuotas j gamybg, orientuotas ] paslaugos kokybe,
orientuotas j verte, orientuotas j vartotoja (D. Garvin, 1984, p.25).

Susistemindamas pozitrius jis jtrauké daug svarbiy teoretiky bei mokslininky suformuluoty
apibrézimy. D. Garvin iSskirti pagrindiniai poziiiriai ] kokybe ir jy jvaiéi§ autoriy interpretacija
pateikta 1 lenteléje.

1 lentelé

Penki pagrindiniai poZiiiriai | kokybe

Poziuris j kokybe Aprasymas

Tai pusiau filosofinis poZiiiris ] kokybe, pateikiantis abstrak¢ig
Transcendentinis | nuojauta apie kokybe. Kokybé néra nei mintis, nei materija, bet tre€ia
objektyvi realybé. Net jeigu kokybé negali biiti apibrézta, yra zinoma
kas tai yra (Vanagas, 2004, p. 18)

Apibrézimai, orientuoti ] gamybg, nagrin¢ja kokybe kaip gamybos
proceso rezultata. Remiantis Siuo poZzitriu kokybé suprantama kaip

Or;anlﬁ;oggsl rezultatas, kuris atitrinka reikalavimus. Sio pozitrio trikumas — jei
specifikacijos nepagrijstos vartotojo poreikiais, juo remiantis galima
palengvinti paslaugy teikimo proceso kontrolg, bet nesuteikiama
klientams to, ko jie nori.

Paslaugps Sio pozitirio Salininkai pasisako, kad kokybé yra tikslus ir

kokybe objektyviai ismatuojamas dydis (Vilkelis, 2000, p. 44).

Sis poziiiris | kokybés apibrézima sujungia verte ir kaing. Pagrindiniu
aspektu tampa reikalavimai. Siuo pozifriu teigiama, kad kokybiska
paslauga galima vadinti tg paslauga, kuri eksploatuojama priimtinais
kastais ir kaina (Kriauzaité, 2006).

Orientuotas j
vertés sukitrimq

. ~ | J. M. Juran ir W. E. Demin teigia, kad vartotojas svarbiausias dalyvis
Or tentuotas } | siekiant i$matuoti kokybe. Apibendrintai kokybe vartotojui galima

vartotojq apibudinti kaip vartotojo reikalavimy paslaugai atitikimo lygj
(Kriauzaité, 2006).

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis jvairiy autoriy (Vanagas, Vilkelis, Kriauzait¢) nuomone.
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Vartotojai turi skirtingus poreikius ir reikalavimus, todél produktas, kuris geriausiai tenkina
asmens poreikius ir reikalavimus, yra aukStesnés kokybés konkrec¢iam klientui (Mikulis, 2007,
p.18).

Sie kokybés apibrézimai atspindi skirtingy valdymo funkcijy — paslaugy kiirimo, teikimo ir
marketingo — pozitirius (Smergeliené, Patackien¢, 2004, p. 265). | produkta ir procesa orientuotas
pozitris apibréziant kokybe turi objektyvyjj prada ir jis akcentuoja vidinj kokybés vertinimg. O |
vartotojg ir verte orientuoti poziliriai atspindi subjektyvyji kokybés vertinimg (Bagdoniene,
Hopenien¢, 2005, p. 101). Né vienas $iy poziiiriy atskirai néra isbaigtos kokybés apibrézimas, nes
kokybés atitikimas vienu Siuo poziiiriu negarantuoja tinkamos kokybeés kitu pozitiriu. Ir §i problema
kyla dél to, kad produkto kokybés kategorijos skiriasi nuo paslaugy kokybés kategorijy (Vanagas,
2004, p. 20).

Kokybé turi biiti gerinama ne tik programomis ar agitacijomis. Tai turéty buti valdomas
procesas. Vienas svarbiausiy tiksly — uZztikrinti vadinamagji “kokybiSka personalo elgesi”,
akcentuojant kokybés svarbg ir kiekvieno darbuotojo indélj. Administracijos uzdavinys — ripintis,
kad kokybés gerinimo procesas nenustoty (Vitkiené, 2004, p. 43).

Paslaugy kokybés nustatyti standartai turi padéti paslaugy organizacijai suvienyti darbuotojus
ir padalinius kokybés misijai jgyvendinti — patenkinti vartotojy bei personalo, savininky, steigéjy
poreikius.

Paslaugy kokybé negali biiti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Biitent vartotojas yra
pagrindinis kokybés arbitras. Suvokdamas kokybe¢ vartotojas vertina ja kaip integruota savoka,
atsizvelgdamas ne vien j technologinius aspektus. Sis vertinimas yra grindziamas objektyviy fakty
ir subjektyviy jspidziy bei sprendimy, kurie ne visuomet lengvai kiekybiskai iSreiSkiami ir
pamatuojami, sinteze. Vis délto jie yra esminiai ir svarbils vartotojui renkantis paslaugy teikéja ir
vertinant gauta paslauga (Vengrien¢, 2006, p.132).

Kita vertus, paslaugos teikéjas, teikdamas paslauga, priima esminius sprendimus, kokios
paslaugos savybés, jos teikimo biidai ir technologijos biitini optimaliai patenkinat tam tikro klienty
segmento poreikius. Tai ypac svarbu teikiant paslaugas, kuriy poveikis vartotojui atsiskleidzia ne tik
paslaugos teikimo metu, bet ir iSaiSkéja po ilgesnio ar trumpesnio laiko (konsultacija, mokymas,
remontas ir kt.). Todél nereikéty nuvertinti teikéjy ir eksperty nuomones dél paslaugy kokybeés
(Vengrieng, 2006, p.132).

Apibendrinant kokybés esme, galima teigti kad, svarbiausias paslaugos kokybés vertintojas —
ne teike¢jas, o vartotojas. Vartotojas suvokia individualiai kokybe ir skirtingai vertina gauta
paslaugos nauda. Kokybiska yra tai, ka vartotojai priima, kas patenkina jy poreikius. Bet kuriuo
atveju paslaugos kokybé¢ yra labiau orientuota j potencialy klienta, nes jis yra paslaugos vartotojas ir

tuo paciu kritikas, skatinantis tobuléti. Uztikrinant priimting kokybe¢ vartotojui, kiekvienas
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darbuotojas daro jtaka, tod¢l tiesiogiai su vartotojais bendraujantys darbuotojai yra atsakingi uz
vartotojy patirtg paslaugos kokybe.
Kad pagerinti paslaugy kokybe, reikia taikyti paslaugy kokybés modelius, paslaugy kokybei

tirti. Pagrindiniai paslaugy kokybés modeliai pristatomi kitame skyriuje.

1.3. Pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugos kokybés tyrimams placiai taikomi jvairtis modeliai, sujungiantys teorijg ir praktika.
Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie, kurie daro
didziausig poveikj kokybei. Kokybés modelio pasirinkimag lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo
tikslai. Mokslingje literatiroje pateiktus modelius, priklausomai nuo tyrimo pobudzio, galima
skirstyti j tris grupes:

1. vartotojo kokybés suvokimo;
2. paslaugos teikimo proceso;
3. paslaugy teikimo sistemos (Bagdoniené, Hopenieng¢, 2005, p. 104).

Siekiant sukurti priimting paslaugy kokybés vertinimo modelj, buvo tobulinami jau sukurtieji
Donabedian (1980), Lehtinen — Lehtinen (1982), Gummesson - Gronroos (1987), Edvardsson —
Gustavsson (1991) ir kiti modeliai (Hopenien¢, Ligeikien¢, 2002, p. 70).

Salies mokslininkai (Bagdoniené, Hopenien¢, 2005; Vengriene¢, 2006; Vitkiene, 2008) teigia,
kad paslaugy teorijoje yra sukurta daugiau kaip 10 kokybés modeliy. Taciau kiekvienas jy skirtingai
pabrézia kokybés modeliy svarbg. SERVQUAL ir Ch. Gronroos (1990) sukurti kokybés modeliai

yra placiausiai naudojami, todél bus aptarti toliau.

1.3.1. SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo modelis

Paslaugy sferoje populiariausias yra SERVQUAL kokybés modelis. Sis modelis buvo
iSvystytas siekiant padidinti vert¢ ankstesnio paslaugy L. Berry, V.A.Zeithalm, A. Parasuraman
(1988) spragy modelio.

Literatiroje SERVQUAL metodo populiarumas aiskinamas tuo, kad jis yra lengvai
naudojamas ir jj galima pritaikyti skirtingiems paslaugy sektoriams (Nyeck, Morales, Ladhari,
Pons, 2002, p.102). Atlik¢ jvairiuose paslaugy sektoriuose tyrimus, mokslininkai nustaté¢ 22
svarbiausias savybes, reprezentuojancias penkias kokybés dimensijas: apiuopiamumo, patikimumo,
jautrumo, tikrumo (kompetencijos) ir empatijos (Hopeniené, Ligeikiené, 2002, p. 71).

SERVQUAL (angl. Service quality — paslaugy kokybé) metodika gali buti taikoma jvairiai
paslaugy kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslaugy sferos organizacijy pasizymi iSskirtinémis
savybémis (Asubonteng, 1996). Jos esmé ta, kad suvokiama paslaugy kokybé nustatoma kaip baly,

kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas. Liikes¢iai sietini ne su konkreciu, 0 idealiu
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paslaugos teikéju (Van Dyke, Prybutok, Kappelman, 1999). Pasiiillytas kokybés matavimo biidas
yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskleisty stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy
kokybés savybes pagal kokybés kriterijus. (zr. 2 lentelé)

2 lentele
SERVQUAL paslauguy kokybés kriterijai
Paslaugos savybé —
kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kriterijus
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas | Greitas dokumenty, patvirtinanéiy sandério
aptarnauti vartotoja, paslaugos sudaryma, iSsiuntimas; skubus atsiliepimas
suteikimas laiku telefonu
Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys Materialinés galimybés; kontaktinio personalo
paslaugos realuma apranga; instrumentai, jrengimai ir jranga, biitina

paslaugai suteikti; materialus paslaugos simbolis
(pavyzdziui, plastikiné kortelé, ¢ekis ir pan.);
kity vartotojy buvimas

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy Teisingas saskaity pateikimas, tikslis jrasai
atsisakymy, suderétu laiku;
paZady iStes¢jimas

Tikrumas Personalo Zinios ir jglidZiai Kontaktinio personalo mokéjimai; paramos
personalo zinios ir jgiidziai; organizacijos
apskritai gebéjimai

Empatija Pastangos suvokti vartotojo Konkreciy vartotojo reikalavimy Zinojimas;
poreikius individualus pozitris j kiekvieng vartotoja;
nuolatiniy vartotojy pazinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Bagdoniené, L. ir Hopeniené, R..( 2005). Paslaugy marketingas ir vadyba.
Kaunas, p. 140.

Vienas i§ kokybés kriterijy vartotojo akimis yra reagavimas — tai personalo norai ir
pasirengimas aptarnauti vartotoja; paslaugos suteikimas laiku. Nors organizacija ir darbuotojai gali
gerai pazinti savo klientus, vis d¢l to klienty poreikiai kartais gali netikétai pasikeisti. Tokiu atveju
darbuotojai turi sugebéti tinkamai sureaguoti j tokius pasikeitimus. Toks gebé¢jimas tikrai lems tai,
kad paslaugy teikimo kokybé kliento pozitriu bus aukstesné (Pietaris, 2003, p. 2).

Apciuopiamumas — tai visi elementai, patvirtinantys paslaugos realuma. Pavyzdziui,
darbuotojy apranga, jranga, biitina paslaugai suteikti, taip pat kity klienty buvimas.

Patikimumas. Vartotojy teisiy gynimo jstatyme nurodoma, kad teikiama paslauga turi buti
tinkamos kokybés, t. y. paslaugos savybés neturi biiti blogesnés, nei yra numatyta tai paslaugai
talkomame techniniame reglamente (jeigu jis yra), paslaugy teikimo sutartyje bei numanomus
kokybés kriterijus, atsizvelgiant j konkrecios paslaugos prigimtj (www3.Irs.It).

Kitas kriterijus, pridedantis vertés paslaugy kokybei — tikrumas. Tokio elgesio tradiciSkai
tikimasi 1§ bet kurio aptarnavimo sferoje dirban¢io zmogaus. Profesionalus bendravimas turi atitikti
profesinés etikos normas ir standartus, kuriy isisgmoninimas priklauso nuo dviejy veiksniy: vidinio,
arba zmogaus asmeninio etikos kodekso ir iSorinio (jmonés, organizacijos normy ir standarty) —
geros manieros, etiSkas elgesys privalomas visy rangy darbuotojams (Ul¢inskaité, 2003, p. 112-
114). Orientacija | vartotojus ugdo veiklos bendruma, suderinamuma, iSsamios informacijos ir
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visapusiSko problemos supratimo. Tai reikalauja gery komunikacijy rySiy organizacijos viduje ir
tinkamo bendravimo su iSorés vartotojais (Bagdonieng, Sliziené, 2002, p. 8).

Empatija. Tai visos pastangos suvokti klienta. Tai ar darbuotojai, aptarnaujantis personalas
prisitaiko prie kiekvieno lankytojo, ar supranta specifinius savo klienty poreikius. Taip pat labai
svarbu vertinant empatija, tai ar aptarnaujantis personalas geba atsiprasyti uz nepatogumus.

Lietuvoje vartotojams dazniau ripi jy ekonominiai interesai, negu teikiamy paslaugy sauga ir
tik 3 proc. vartotojy, nepatenkinty jsigytomis paslaugomis, skundési dél nesaugiy paslaugy.
Saugumas vis dél to yra labai svarbus paslaugy kokybés kriterijus, kurj paslaugy jmonés stengiasi
Ivykdyti, galbut deél Sios priezasties yra tiek mazai besuskundanciy Siuo kriterijjumi (VaiSviliene,
2001).

Taigi SERVQUAL metodika leidzia:

e Nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy lukes¢iy pagal
kiekvieng kokybés dimensijos teiginj (atributg);

e Jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng paslaugy kokybés
dimensija;

e Palyginti dviejy konkuruojanciy jmoniy paslaugy kokybe;

e Noustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo
skirtumus (Palaima, 2005, p.40).

Darbo autorés nuomone, $is modelis yra tinkamas analizuojamos jmonés maitinimo
paslaugy kokybés tyrimui, nes yra galimybé jvertinti visus veiksnius, kurie remiantis aptartu
modeliu formuoja paslaugos kokybe. Sis modelis tinkamas jvertinti jau suteiktos paslaugos kokybe
t.y. paslaugos teikimo proceso rezultata. Dar vienas modelis, tinkamas jvertinti maitinimo paslaugy

kokybe yra pateikiamas sekanc¢iame poskyriuke.

1.3.2. Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos kokybés vertinimo modelis

DaZnai manoma, kad techninés paslaugos ar prekés savybes laikomos svarbiausiais priimtinos
kokybés elementais. Vartotojai paslaugy kokybe suvokia daug placiau. Vadinasi, vertinant
paslaugos kokybe, dominuoja ne tik techninés charakteristikos. Paslaugy imoniy darbuotojai
kokybe turéty apibrézti taip, kaip ja suvokia vartotojai, nes prieSingu atveju kokybés uztikrinimas
bus neveiksmingas (Vitkieng, 2004, p. 34).

Pagal Ch. Gronroos bendroji kokybé turi dvi dimensijas: technin¢ ir funkcing. Techniné
kokybé atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu; tai kokybés iSoriné iSraiSka. Ji paprastai
Susijusi su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir technologijomis, atitinkanc¢iomis

nustatytus standartus. Prie§ teikiant paslauga, apciuopiamas priemones vartotojui galima
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pademonstruoti. Siy priemoniy kokybé veikia bisimos paslaugos likes¢ius. Ta¢iau techninés
kokybés parametrai savaime negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybés, net
jei ji atitikty iSorinius teikéjo jsipareigojimus ir pazadus. PavyzdZziui, restorane techning kokybe
galima apibudinti kaip restorano jranga, maistas, personalo, teikiancio paslaugg, kvalifikacijos
lygis (gauti serifikatai, suteiktos kategorijos).

Vartotoja jautriai reaguoja | tai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkciné — paslaugy
kokybés dimensija. Vartotojo nuomone¢ apie kokybe formuoja teikéjo elgsena, kity vartotojy
teigiamas ar neigiamas poveikis, zinios apie paslaugg ir kiti veiksniai (Bagdoniené, Hopeniené,
2005, p.104). Pavyzdziui, restorane funkciné kokybé — tai padavéjo elgesys aptarnaujant. Jei
personalas nesimpatiskas, arogantiskas ar kilo gincas, tai klientas tikrai gali neigiamai jvertinti
kokybe.

Techniné kokybé — tai, kas liko kliento atmintyje pabendravus su jmonés darbuotoju.
Funkciné kokybé — paslaugy teikimo procesas, kurio metu klientas praeina daugelj etapy ir
bendrauja su paslaugy jmonés personalu (Salkauskiené, Zalys, Zaliené, 2006, p. 56).

Gera priimtina kokybé yra tada, kai ji atitinka vartotojy lukescius. Jei likesciai nerealis,
vartotojo akimis ziiirint paslaugos kokybé bus bloga, net jei ji, objektyviai vertinant, yra aukstos
kokybés.

Du (techniné ir funkciné) kokybés aspektai — kas pateikiama ir kaip pateikiama — apibiidina
kliento patirtq kokybe (Zr. 1 pav.) Kliento patirta kokybé¢, integruojanti techning ir funkcing
paslaugos puses, turi biti papildyta dar vienu aspektu — kliento laukiamos kokybés savoka. Tai itin
svarbus paslaugy jmonés aspektas. Juk jei kliento likesciai nerealils, bendroji suvokta kokybé bus

palaikyta prasta net tuo atveju, jei objektyviai vertinant patirta kokybe¢ biity visai tinkama.

Suvokiama paslaugos kokybé N

Patirta kokybé

Tikétina kokybé

A 4

Marketingo priemonés

o Ivaizdis ,

*  Zodiniai rysiai Techniné kokybé Funkciné kokybeé
« Vartotojo norai, Kas? Kas?
pageidavimai

1 pav. Suvokiama paslaugy kokyb¢ (Gronroos, 1990)
Saltinis: Vitkiené, E. Paslaugy marketingas (2004) Klaipéda.
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Ivaizdis taip pat apibiidina kliento patirta kokybe. Didziausig jtaka daugumai paslaugy daro
tiesioginis jvaizdis. Jei paslaugos teikéjui vartotojas jaucia simpatija, tai nedidelés klaidos bus
uzmirstos.

Tikéting kokybe lemia daug veiksniy: rinkos rysiai, tiesioginis bendravimas, paslaugy jmongés
jvaizdis, vartotojo norai bei pageidavimai. Suvokiamai paslaugy kokybei jtakos turi ne tik techninés
ir funkcinés kokybeés lygiai, bet taip pat tikétinos ir patirtos kokybés neatitikimas (kai tiesos
momentai nepateisino vartotojy liikes¢iy). Manoma, kad paslaugy jmonés jvaizdis , jo pateisinimas
daro didziausig jtakg vartotojy paslaugos kokybés suvokimui (Vitkiené, 2004, p.37).

Patirta paslaugos kokybé ne visuomet sutampa su tuo, kaip i§ tikryjy klientas jvertins
paslaugos kokybe. Bendroji suvokta kokybé susiformuoja kaip santykis tarp patirtos ir laukiamos
kokybés. Tai reiskia, kad klientas galutinj sprendimg apie paslaugos kokybe priima palygings patirta
kokybe su liikesciais.

Apibendrinant Ch. Grénroos kokybés modelj, galima teigti, kad tikétina ir patirta kokybé yra
labai svarbios vertinant paslaugos kokybg. Vartotojo suvokiama kokybé apibiidinama techniniu (kas
teikiama vartotojui) ir funkciniu (kaip teikiama vartotojui) matu. Kad buty galima jvertinti

maitinimo paslaugos kokybe, reikia i$siaiSkinti maitinimo paslaugos specifiSkuma.

1.4. Svetingumo sektoriaus samprata

Istorinis svetingumo sektoriaus studijavimas rodo, kad komercinio svetingumo esmé yra
keliautojy apriipinimo rinka, pagrindiniai Zmogaus poreikiai: maisto, gérimo, pastogeés ir poilsio
(Walton, 2000, p. 57). Nuo ankstyvy alaus namy Viduramziy laikais, iki bary ir atsiradusiy
valstybiniy valgykly, toks jkiirimas patenkino keliautojy norus. Dar tai buvo Viktorijos epochos
eroje, kur atsirado nauji vieSbuliai, restoranai ir didelio masto maisto ir gérimy tiekéjai
visuomeniniuose valgomuosiuose. Londone nuo 1820-yjy. Littlejohn (2003) nurodé¢, viesbucio
savoka, kuri iSsivysté septyniolikto Simtmecio viduryje Paryziuje. 1780 m. ji susikirto Londone su
jsteigtu Nero‘s vieSbuciu, skirtu turtingiems klientams. Viduryje Viktorijos epochos periodo
atsirado gelezinkelio viesbuciy vieSojo maitinimo vidutinés klasés keliautojams, kurie ir sukiiré
pagrinding miesto viesbuciy plétra. Littlejohn (2003) teigia, kad viesbutis yra su kultiira susijes
reiSkinys. Tai gali komplikuoti pastangas apibrézti svetingumo paslaugy apimtj ir pobtidj turizme.

Pagal Jones (2002), buvo panaudoti jvairis Kriterijai ir priemonés, kad apibréZzty svetingumo
sektoriaus apimtj. Jones nukreipia ] Jungtinés Karalystés Standartinés Pramonés Klasifikacijg
iSvystyta 1948 mety pradzioje, kad statistiSkai sekty pramonés vystymasi (pramonés vystymosi
statistikai sudaryti). Perzitiréta 1968 ir 1980 metais, §i klasifikacija padalino svetinguma i jo
sudedamasias dalis: jstaigas apriipinancias valgiais ir lengvais uzkandziais, gérimais ir buistu. Nuo

tada svetingumo sektorius yra skirstomas j apgyvendinimg ir maitinimg. Tai labai svarbus sektorius
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kiekvienai Saliai, ne iSimtis ir Lietuvai. Taigi, biity naudinga apzvelgti Sio sektoriaus dabartine
ekonoming padét;.

Siuo sunkme¢io laikotarpiu svetingumo sektorius taip pat kenéia. Imoniy mokuma vertinanti
UAB ,,Creditreform Lietuva® atliko viesbucCiy ir restorany verslo rizikingumo tyrimg. 2011 m.
restorany perspektyva islieka neigiama. Anot UAB ,Creditreform Lietuva®“ direktoriaus
pavaduotojo Romualdo Trumpos, geriau gyvens tik stambiems tinklams priklausan¢ios maitinimo
istaigos, turintios pakankamy finansiniy i$tekliy. Sviesesni 2011-ieji pieSiami viesbudiams. Tik
pajuryje jsikiirusios apgyvendinimo jmonés ir toliau iSliks kiek rizikingesnés dél ryskaus
sezoniSkumo.(http://m.Irytas.It/-12985323951298226446-%C5%Aliemet-
vie%C5%A1bu%C4%8Diai-gyvens-geriau-nei-restoranai.htm )

Vertinant bendrg viesbuciy ir restorany (arba svetingumo) sektoriy biitina pazyméti, kad
vieSasis maitinimas ir apgyvendinimas — ne tik panasios, bet ir skirtingos veiklos. Be to, tik 10 %
visy sektoriaus jmoniy yra vieSbuciai, ir jiems tenka apie 30-35 % visy sektoriaus pajamy. Todél
daugelis, kurie analizuoja svetingumo sektoriy, i§ esmés analizuoja tik vie$gjj maitinimg. IS to
neretai iSplaukia ir ne visada teisingos iSvados.

Prasidéjus krizei svetingumo sektoriaus pardavimai 2009 m. krito maziau nei kitose tkio
Sakose. Taciau 2010 m., ekonomikai jau po truputj atsigaunant, buvo prieSingai — pardavimai Siame
sektoriuje mazéjo labiausiai. Lyginant 2010 ir 2008 m. devyniy ménesiy pardavimus, vieSbuciuose
ir kitose apgyvendinimo jmonése, jis krito 36 %, o maitinimo jstaigose — 32 % VieSbuciai negaléjo
tiek apkarpyti savo sgnaudy — veiklos sgnaudos sumazéjo tik 23 %. Tuo tarpu maitinimo jstaigos
labiau kentéjo dél sumazéjusiy lankytojy srauty. (http://m.Irytas.|t/-12985323951298226446-
%C5%Aliemet-vie%C5%A1bu%C4%8Diai-gyvens-geriau-nei-restoranai.htm )

Taigi, Sie statistiniai duomenys tik patvirtina, kad bitina imtis visy priemoniy, kad
svetingumo sektorius pritraukty kuo daugiau lankytojy, o vienas i§ budy kelti teikiamy paslaugy
kokybe. Svetingumo sektorius daugumai i§ karto asocijuojasi su vieSbuciais ir restoranais. Néra ko
stebétis, nes vieSbuciai ir restoranai yra pagrindinis Salies svetingumo atspindys. Taigi, bitina

aptarti vieSbuciy ir svetingumo sektoriaus sarysj.

1.4.1. VieSbuc¢iy veikla ir svetingumo sektorius

DaZniausiai, kai yra uZsimenama apie svetinguma, manoma, kad tai yra tokios aptarnavimo
imonés kaip vieSbuciai, restoranai. Aptarnavimo sferoje paslaugy pardavimas yra nejmanomas be
tiesioginio vartotojo dalyvavimo, tod¢l svetingumo versle vartotojas yra vadinamas sveciu. Bitent
viesbuCiuose ir restoranuose, kaip niekur kitur stengiamasi patenkinti visus sve€io norus ir

poreikius, nes $ios, svetingumo verslu uzsiimancéios jmonés parduoda ne tik savo pagrindines
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apCiuopiamas paslaugas (nakvyne, maistg, gérimus), bet ir tokius neapcCiuopiamus elementus kaip
jauki vidiné atmosfera, aptarnavimas, jvaizdis, kurie turi didelés jtakos svecio pasirinkimui.

Tai kas gi yra tas svetingumas? Pirmiausia iSsiaiSkinkime kas yra turizmo paslauga. Pasak
Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo pakeitimo jstatymo, turizmo paslauga — fiziniy ir juridiniy
asmeny veikla, kuria tenkinami turisty kelionés organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo, vezimo,
informacijos, pramogy ir kiti poreikiai. Anot I. Svetikienés svetingumas yra pagrindiné turizmo
produkto vartotojiSka savybé, kuri teikiant apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas klientams,
padeda pajusti, kad jie yra vertinami, gerbiami ir nuolat laukiami. Svetingumo jmonés pagrindinis
uzdavinys — pritraukti svecia, kad jis tapty nuolatiniu klientu. Verciant i§ angly kalbos, terminas
,.hospitality” apibréziamas kaip ,,dosnus ir geranoriSskas sveciy, lankytojy bei nepazjstamyjy
priémimas ir vai§inimas (linksminimas). Sio ZodZio esmé yra ,,geras riipinimasis sveiais”

DazZnai svetingumas siejamas su paslaugos kokybés lygiu, klienty aptarnavimu. Svetinguma
galima apibudinti kaip privalomaji bruoza, kuriuo siekiama patenkinti pasirinkto vartotojy
segmento poreikius.

Svetingumg kiekvienas svecias patiria asmeniskai, kai jam rodomas démesys, jis jauciasi
patogiai, jaukiai, laukiamas, patenkintas. Ji priima taip kaip jis tikéjosi. Mano nuomone, biiti
svetingu reiSkia moketi pasiiilyti sveciui §ilta priémima ir suteikti jo vieSnagei, svetinga, ramia,
saugig, malonig ir draugiSka atmosferg. O svarbiausia, kad sveciui vieSnagés metu nekilty
nepasitenkinimo jausmo.

Tam, kad kiekvienas vieSbutis sukurty minimaly svetinguma, yra sudaryta visiems
privaloma viesbuéiy ir moteliy klasifikavimo sistema. Siy standarty pagalba viesbutis kuria savo
svetingumo programa, atsizvelgdamas ] savo vieSbucio kategorijg ir pasirinktg vartotojy segmentg.
Taigi pazitrékime kg apie vieSbuciy klasifikavimg teigia Lietuvos Respublikos Turizmo Istatymo
Pakeitimo Jstatymas. Tryliktame straipsnyje yra apibréZziamas apgyvendinimo paslaugy
klasifikavimas. Teigiama, jog vieSbuciai, moteliai klasifikuojami 5 Zvaigzduciy klasifikavimo
sistema, Zemiausiai klasei suteikiant vieng zvaigzdute. Klasifikuojant turi biiti jvertinama statiniy
architektiira, jy suplanavimas, kambariy (numeriy) ir bendryjy patalpy jrengimas bei jrangos
kokybe, priémimo salygos, teikiamy paslaugy pasirinkimas ir kokybé, darbuotojy profesinis
pasirengimas, aptarnaujanciy darbuotojy skaiciaus ir apgyvendinimo viety skaiCiaus santykis bei
kiti kriterijai, patvirtinantys bendrg teikiamy apgyvendinimo paslaugy kokybe. Visa tai jvertinus yra
nustatoma keliy zvaigzduciy viesbutis gali biti.

Daugelis mano, kad svetingumo versle viskas priklauso nuo to, kaip svecias bus sutiktas ir
kokios paslaugos jam bus suteiktos. Bet analizuojant viesbutj svarbu suprasti, kad svetingumas yra

ne tik personalo draugiSkumas, paslaugumas, bet ir Svara kambariuose, patogi lova bei daugelis kity
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elementy. Svetingumas turi lydéti svecig nuo pirmojo kontakto su vieSbuciu rezervuojant kambarj
iki jo i§vykimo.

Svetinguma sudaro trys elementai:

1. Paslauga (apgyvendinimas, maitinimas)
2. Personalo elgesys (veiksmai vartotojy atzvilgiu)
3. Fizinis akivaizdumas (pastatas, interjeras, atmosfera).

Isanalizavus literatiiros Saltinius, galima teigti, kad svetingas viesbutis, tai toks vieSbutis
kuris teikia aukstos kokybés paslaugas, o personalo elgesys ir fizinis akivaizdumas yra paslauga
veikiantys veiksniai, kurie jtakoja jos kokybe. Pasak, Ruth Mattimoe (2008), Dublino universiteto
verslo mokyklos lektoré, svetingumo sektorius yra ekonomiskai svarbus daugeliui Saliy, ne tik
Didziajai Britanijai. Bet jis vis dar nepritraukia daug tyrimy, ar bent jau viesbuciy praktikoje tai
néra populiarus dalykas. (Ross L., 2008) Todél, norint gerinti vieSbuciy paslaugy kokybe, visy

pirma reikia ja nuolat tikrinti, analizuoti.

1.4.2. Maitinimo paslaugos samprata ir jos kokybés vertinimas

Remiantis bendra paslaugy metodika, maitinimo paslauga — tai serija veiksmy, kurie yra
neapciuopiamos prigimties ir pasireiskia sgveika tarp kliento ir paslaugy darbuotojo, kai Sis pasitilo
klientui maistg ir gérimus. JAV rinkodaros specialistai maitinimo paslaugas apibrézia kaip serija
neapciuopiamy veiksmy, kurie pasireiskia santykiais, kontaktais tarp maitinimo paslaugos teikéjo ir
paslaugos vartotojo arba kliento, kai paslaugos teikéjas teikia vartotojui, Siam pageidaujant, maisto
patickalus ar gérimus (fizinius iSteklius). Teikiant maitinimo paslaugg, bitent maistas ir jo
pateikimas tampa kliento ar vartotojo poreikiy tenkinimo priemone (Langviniené, Vengriene, 2005,
p. 302).

Kadangi maitinimo paslaugos turi didelj izoliuota pagrinda, tai joms lengviausiai pritaikomi
fiziniai apimties rodikliai, kurie tiksliausiai atspindi paslaugos veiklos specifika. Rezultata apibrézia
paruosty bei pateikty patiekaly skaicius, aptarnauty asmeny skaicius ir kt. (Langviniené, Vengriené,
2005, p.66).

Maitinimo paslaugy ir ypac¢ produkty sudétis bei jy teikéjy veikla sparciai kinta:

e dé¢l besikei¢ianciy vartotojy poreikiy;

e d¢l novacijy sklaidos Sioje srityje;

e d¢l valstybés reglamentuojanc¢iy dokumenty kaitos;

e dél valstybés reglamentuojanciy dokumenty jtakos gyvenimo kokybei;

e d¢l ekonominiy salygy, kurias nusako visuomenés gyvenimo, jos turtingumo, tuo

paciu ir gyvenimo patogumo lygiai (Kazlauskien¢, 2002, p.55).
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Maitinimo jmonés gali biti klasifikuojamos pagal daugybe pozymiy, kuriuos sugrupavus

galima iSskirti pagrindinius principus. 3 lenteléje pateikta maitinimo jmoniy klasifikacija.

3 lentelé
Maitinimo jmoniy klasifikacija

KLASIFIKACIJA PAGRINDINIAI PRINCIPAI

a) kintantys lankytojai — maitinimo jmonés, jrengtos tose vietose, kur didelis
Zmoniy srauto judéjimas, tai — vadinamosios atviro tinklo maitinimo jmonés;

Egﬁzlnlga:iztojq b) nekintantys lankytojai — uzdaro tinklo maitinimo jmonés, aptarnaujancios vis
tuos pacius lankytojus. Jos jrengtos sanatorijose, mokslo jstaigose,
darbovietése ir kt.

a) aptarnauja padavéjai — maitinimo jmonés, kur yra visiskas arba dalinis
padavéjy aptarnavimas;

Pagal lankytojy b) savitarna — maitinimo jmonés, kur vartotojas pats jdeda maisto arba papraso,

kad jo akivaizdoje viréjai jdéty maisto j jo 1ékste;

c) ekspreso aptarnavimas — jmonés, kur aptarnaujama prekybiniais automatais,
tampantis vis populiaresnis masinio susibiirimo vietose (ligoninése,
universitetuose, vieSbuciuose).

aptarnavimo forma

a) nepriklausomos jmonés — kai Seimininkas gauna pajamy tik i§ $ios jmonés
veiklos;

b) asocijuotos — jmoné priklauso tam tikro pobtdzio jmoniy tinklui (pvz.,
,»Stikliai®);

c) franSizés — jmoné veikia pladiai Zinomy jmoniy vardu, perimdamos jy
planavimo, valdymo ir kitos veikos modelj (pvz., McDonalds)

Pagal valdymo pobudi

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Langviniené N., Vengriené B. (2005) Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas:

Technologija

Maitinimo paslaugy paketo strukttira — labai dinamiskas objektas, priklausantis nuo maitinimo
imonés kategorijos.

Liukso ir auk$c¢iausios kategorijos maitinimo paslaugy jmonés, be placios patiekaly ir gérimy
pasiiilos, 1 paslaugy paketa jtraukia jvairius elementus, kaip ribines, atsiskaitymg jvairiomis
mokeéjimo kortelémis, automobiliy saugojimo aiksSteles, rikymo patalpas, autorinés muzikos
vakarus, renginius vaikams, itin aukSto lygio aptarnavima, atsiskaityma, meniu ir pan.

Pirmos kategorijos maitinimo paslaugy jmonés savo sitilomy paslaugy kokybe Siek tiek
atsilieka nuo liukso ir aukS¢iausios klasés maitinimo paslaugy jmoniy. Galbiit reciau sitilomos
ribinés paslaugos, neskiriama tiek daug démesio meniu iSvaizdai, personalo aprangai. Aikstelés
retai saugomos. Taciau ir $io lygio maitinimo jstaigose galima paklausyti muzikos, pazitréti
renginiy.

Antros kategorijos maitinimo paslaugy jmonés kaip papildomg paslauga garantuoja tik
muzikinj fona, tafiau neorganizuoja koncerty, masiniy renginiy. Paprastai vartotojui paciam reikia
pasiriipinti savo automobilio parkavimu. Akcentuojamas greitas aptarnavimas.

TrecCios kategorijos maitinimo paslaugy jmonés orientuojasi } klientg, kuris neskiria didelio

démesio maisto kokybei, taCiau akcentuoja greita pavalgyma. Daznai ¢ia netgi neskamba muzika,
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gali nerasti drabuziams pakabinti skirtos vietos, sanitariniy mazgy, kuriais reikéty pasinaudoti i$
kity paslaugy teikéjy ranky (mokami tualetai) (Langviniené, Vengriené, 2005, p. 304).
Atsizvelgiant | Lietuvoje susiklosCiusiag maitinimo jmoniy praktika, yra iSskiriami Sie

maitinimo jmoniy tipai:

e valgykla;
e restoranas;
e kavingé;

e baras;

e bufetas;

e uzkandiné (Kazlauskiené, 2002, p.57).

Siame darbe bus tiriama biitent restorany teikiamy paslaugy kokybe, todél toliau svarbu
apibudinti ir i$siaiskinti, kg reiskia zodis ,,restoranas®.

Jei pavartytuméte bent keleta Zodyny, atrastuméte, kad pats Zzodis ,restoranas" juose
apibréziamas panaSiai: tai - vieta, kurioje valgoma, maitinamasi; jstaiga, kurioje ruoSiami ir
patiekiami klientams jvairiausi patiekalai. Anot Davidson (1999) sgvoka ,restoranas" toks pats
senas kaip ir ,,civilizacija". Ta¢iau moderniosios istorijos tyrinétojai neretai linke¢ tam prieStarauti,
teigdami, kad restoranai yra iSskirtinis Siy dieny visuomenés atributas: ¢ia atéj¢ Zmones (klientai)
pasirenka valgymui jiems patinkant] patiekala, Sis jdedamas jiems j lekSte, klientai uz tau moka 1§
anksto numatyta pinigy sumg. Tuomet - valgoma. Vienam prie atskiro stalelio ar su draugais,
kolegomis, kitais paZjstamais asmenimis priklausomai nuo kliento nory ir poreikiy. Siek tiek kitokio
pobiidZio maitinimo jstaigos (tokios kaip uzeigos, smuklés ar tavernos), istoriky teigimu, egzistuoja

jau tikstan¢ius mety.( http://www.restoranai.lt/print/It/restoranu-atsiradimo-istorija)

Nepaisant $iy istoriniy subtilybiy, Siandien Zodis ,,restoranas" vartojamas kiek kitokia prasme
nei anuomet, kai buvo sugalvotas. | lietuviy kalbg jis ver¢iamas 1§ angly kalbos Zodzio ,,restaurant”,
o pastarasis kildinamas i§ budvardzio ,restorative", reiskiancio ,,stiprinantis, grazinantis jégas".
Taigi prie§ keleta Simtmeciy restoranu buvo vadinamas daiktas, maistas, suteikiantis energijos,
stiprinantis organizma.

Metams bégant restorano samprata ir veiklos principai kito: klientai pamégo jvairiausius
ekstravagantiskus patiekalus, ruoSiamus nebe pagal palankumo sveikatai kriterijus. Svarbiausias vis
rySkéjantis dalykas - tai patenkinti restorano lankytojo poreikius gardziai pavalgyti nepriklausomai
nuo to, koks patiekalas buvo pasirinktas.

Pasak Lietuvos vieSbuciy ir restorany valdybos nario V. Kontrausko, Siandien Lietuvoje ta
riba tarp kaviniy, valgykly ir restorany iSsitryné. Atsirado greito maisto sistema, kuri patiko

Lietuvos Zmonéms. Tuo tarpu JAV jau atsiranda léto maitinimo samprata — létai ir sveikai maitintis.
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»dovietmeciu buvo maitinimo jstaigy klasifikacija, o dabar teliko apgyvendinimo jstaigy
(vieSbuc¢iy, moteliy, sveciy namy ir t. t.) klasifikacija. Taciau tikimasi, kad nepriklausomi
vertintojai, kurie jau katalogavo naujyjy ES nariy Cekijos, Vengrijos ir Lenkijos maitinimosi
jstaigas, ateis ir pas mus‘ — teigia V. Kontrauskas.

Nepriklausomi ekspertai maitinimosi jstaigas kataloguoja jvertindami jas zvaigzduciy skaléje:
kuo daugiau zvaigzduciy — tuo aukstesnio lygio restoranas. Kaip teigia Lietuvos viesbuciy ir
restorany valdybos narys, trys Zvaigzdutés — pats geriausias restorano jvertinimas. Auks$ciausius
Jvertinimus turintys restoranai gauna geras pajamas, teikia aukstos kokybés paslaugas, tad ir kainos
aukstos. Matydami, keliomis zvaigzdutémis jvertinta maitinimo jstaiga, klientai gali spresti apie jos
lygi ir kainas. Naturalu, kad Lietuvoje restorano samprata dazniausiai atitinka tik vieSbuciuose
esantys restoranai: ,,Viesbucio maitinimo jstaiga privalo biti aukSto lygio, nes pats vieSbutis
vertinamas zvaigzdutémis, taciau nedrjsciau teigti, kad penkiy Zvaigzduciy viesbuciuose Lietuvoje
visada bus auks$¢iausio lygio restoranas, nors vakaruose tai privalu®, — pasakoja V. Kontrauskas.
(Zubaviciuté 1., 2007). Kadangi Lietuvoje néra restorany klasifikavimo sistemos, todél maitinimo
paslaugos viesbuciuose reikalavimai yra pateikti pagal viesbuciy zvaigzdutes. (zr. 1 priedas, p. 78).

Taigi $iame darbe buvo pasirinkta vertinti biitent Siauliy miesto vie§bu¢iy restorany paslaugy
kokybg. Kadangi svarbu maitinimo jmonéms jvertinti kokybe, tad kitame skyriuje bus
apibendrinami maitinimo jmoniy kokybés vertinimo kriterijai.

Maitinimo paslaugos kokybés vertinimas. ISanalizavus jvairiy autoriy nuomong
(Vengriené, 2006; Kazlauskiene, 2002; Lovelock, 2001), galima teigti, kad paslaugy kokybé
priklauso nuo to, kada, kur jos teikiamos ir kas jas teikia. Kokybé visada bus skirtinga, net jei
paslaugg teikia tas pats teikéjas. Kokybé nuolat kinta priklausomai nuo teikimo laiko ir vietos, bei
klientus aptarnaujancio personalo. Vieno restorano klienty aptarnavimas gali biiti labai auksto lygio,
0 kito — gerokai prastesnés kokybés. Vieno restorano padavéjai malonis ir rupestingi, o kito —
nemandags, i18didiis. Net ir to pacio padavéjo aptarnavimas tg pacia dieng yra skirtingas.

Teikiama paslauga negali biiti vienodai gera visiems potencialiems klientams. Skirtingos
klienty grupés nevienodai vertina paslauga. Jy elgsena naudojant paslaugas skiriasi. Taigi, paslaugy
imonés klientai yra heterogeniski, nesudaro vieningos visumos (Vengriené, 2006, p.74).

Norint matuoti kokybe, reikia nustatyti matavimo kriterijus. Tai nelengvas uzdavinys, nes
skirtingose organizacijose ar skirtinguose kurios nors organizacijos skyriuose kokybé gali reiksti
visai kg kita (Barczyk, 1999, p.91).

Maitinimo paslaugy teikimo vertinimo kriterijai, kuriuos pateikia Langviniené ir Vengriené,
matyti 4 lenteléje. Siais kriterijais vadovaujasi kiekvienas vartotojas. Jei kuris nors Kriterijus

netenkina vartotojo suvokiamos kokybés, tai vartotojas vertins paslaugos kokybe kaip nepalankig.
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4 lentelé
Maitinimo paslaugy teikimo vertinimo Kriterijai

KRITERIJAI PAVYZDZIAI

Fiziné aplinka e aplinkos veiksniai (patalpy temperatira,
ventiliacija, $vara, kvapas, garsas, ramybé¢);

e interjero ir eksterjero veiksniai (jmonés
pastatas, baldai, patalpy iSplanavimas,
spalvos, indai).

Socialiniai veiksniai e personalas (iSvaizda, apranga, elgesys,
saziningumas, nuotaika);

e Kklientai (elgesys) (jaunimas, studentali,
vaikai, literatai ir pan.).

Komunikacijos priemonés e  sgskaity iSraSymas;
o reklama;
e rekomendacijos.
Kainos o dydis;

e nuolaidos;
e  jéjimo kaina.

Asortimentas

gérimy;
patiekaly (blyninés, arbatinés, vyninés).

Imonés vieta geografiniu poziariu;
susisiekimas visuomeniniu transportu;
patogus privaziavimas;

automobiliy stoveéjimo aikstelé

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Langviniené N., Vengriené B. (2005) Paslaugy teorija ir praktika.

Kaunas: Technologija

Vertinant maitinimo paslaugas, tiriama teikiamy maitinimo paslaugy specializacija, klienty
aptarnavimo forma, maitinimo paslaugy teikéjo galimybés sitilyti papildomas paslaugas, maitinimo
Jmong¢je dirbanciy darbuotojy skaicius bei maitinimo jmonés darbo laikas. Toks kriterijy skirstymas
yra subjektyvus (Kazlauskiene, 2002, p.58).

Geras maitinimo paslaugos kokybés vertinimas yra reikSmingas kiekvienai organizacijai. O
kad gerai vertinty, reikia jdéti daug pastangy j kokybés valdymg. Tuomet gauti rezultatai atne$
didele nauda.

Kad pagerinti paslaugos kokybe, jmonés privalo organizuoti sudétinius tyrimus tarp
jvairiausiy klienty grupiy, kad suprasti kg klientai mano apie teikiamos paslaugos kokybe ir kaip
jmoneés reaguoja i jy pasiiilymus (Lovelock, 2001, p.182). Kadangi kokybe lemia ne tik paslaugos

teikejas, bet ir vartotojas, todél svarbu yra jvertinti klienty aptarnavimo kokybe.

1.5. Klienty aptarnavimo kokybé

Didéjant konkurencijai, vienu i§ efektyviausiy budy iSsiskirti i§ kity tampa klienty
aptarnavimo kokybé. O jai, anot specialisty, pasitarnauja vis populiar¢jantys zmogisSkyjy iStekliy
tyrimai. Pirmiausia biity naudinga iSsiaiSkinti kokig vieta klienty aptarnavimas uzima verslo

grandinéje.
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Kaip teigia nepriklausomas CRM ir klienty aptarnavimo konsultantas David Backinsell
(Didzioji Britanija), kiekvienas verslas yra rySiy seka ekonomingje grandinéje. Tod¢l pirmiausia
labai svarbu nustatyti klienty aptarnavimo vietg ir verte Sioje grandingje. Verslas — ekonominiy
procesy grandiné. Ekonomine granding naudinga vertinti kaip paprasciausig sgnaudy — proceso —
produkcijos seka, kurioje zmogiskyjy ir kity istekliy ,,sgnaudos* teka per produkto arba paslaugos
teikimo ,,procesa”, sukurdamos ,,rezultatus“. Si grandiné turi biti suprantama kaip visuma, siekiant
valdyti sgnaudas ir atitinkamai — pelng (rezultatus).

Jurgita Adomaityté, veiklos kokybés tyrimy specialisté, teigia, kad valdant pelna,
svarbiausias vienas klausimas: kokia (verslo) veiklos dalis labiausiai lemia sgnaudas ir rezultatus?
Kiekvienoje komercingje veikloje (kaip ir daugumoje nekomercinio pobiuidzio veiklos risiy)
iSgirsite atsakyma — ,,darbas klientui. Visg prekés pardavimo ar paslaugos teikimo procesg sudaro
daug atskiry, taCiau tarpusavyje susijusiy momenty, kuriy kiekvienas ,lemia“ (angl. moment of
truth) kliento apsisprendimg. Tai reiSkia, kad kiekviename momente yra dalelé kliento
pasitenkinimo arba nepasitenkinimo. O tam reikia, kad vadovai visapusisSkai suvokty svarbiausius
dalykus, sukurianéius bendra kliento potyrj ir darancius jtaka bendram kliento pasitenkinimui.

Kliento pasitenkinimas — tai rodiklis, nusakantis kliento ,,emocing* biuiseng kompanijos
atzvilgiu. Geri rodikliai pasiekiami efektyviai organizuojant darba su klientais. Pagerindamos
paslaugy klientui teikima, organizacijos gali pasiekti reikSmingy ir tvariy laiméjimy rinkoje, t.y. jos
gali valdyti pelningumg. Beveik visi veiksniai, kurie prisideda prie aptarnavimo kokybés —
komunikavimas, kompetencija, mandagumas, reagavimas ir t.t., slypi personalo pozitryje i klientus
ir jy elgesyje su klientais. Turintys tinkamga pozitirj, tinkamus stimulus, tinkamg mokyma ir tinkama
Higaliojimy“ kiekj darbuotojai, kurie, be viso to, moka jsiklausyti j klientus, yra ypa¢ svarbiis
modeliuojant ir teikiant geriausig rezultata sukuriant] aptarnavimg. Todél kliento bendram potyriui —
vadinasi, ir pasitenkinimui — didziausig jtaka daro su aptarnavimu susij¢ momentai, o prekés ar
paslaugos pardavimo (teikimo) momentu klientui suteikiamas aptarnavimas daro didziausia
tiesiogiai jvertinamg jtakg pelningam organizacijos augimui. (Adomaityté J., 2005).

Pasak Jurgitos Adomaitytés, postsovietinio $aliy jmoniy vadyboje kartais dar vyrauja
nuostata, kad geras klienty aptarnavimas — tai sritis, kuri tik ,,valgo* pinigus, bet néra itin
reikalinga. IS tiesy tokj poziiirj formuoja geros klienty aptarnavimo patirties, tradicijy ir Ziniy stoka.
Visgi Lietuvoje ir kitose postsovietinése Salyse, kurios nesenai jstojo j ES (ar dar rengiasi Siam
Zingsniui), augant konkurencijai bei klientams tampant reiklesniems, padétis keiciasi. Nors létai, bet
pamazu Lietuvoje formuojasi gero klienty aptarnavimo tradicijos ir jau yra nemaZzai jmoniy, kurios,
sieckdamos iSsiskirti i§ kity ta pacia veikla uZsiimanéiy jmoniy, sparciai tobulina klienty
aptarnavimg. Tokiu biidu jos ne tik tampa i$skirtinés klientui, bet ir gerindamos savo finansinius

rezultatus pleciasi, tobuléja, tampa patrauklesnés darbdavés.
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Anot Almos Tamogaitytés, "TNS Gallup“ Zmogiskyjy resursy tyrimy skyriaus vadoveés,
zmogiskyjy iStekliy tyrimai pastaruoju metu Lietuvoje tampa viena i§ sudedamyjy personalo
vadybos daliy. Reguliariai atlikdamos tyrimus ir atsizvelgdamos j jy rezultatus bei rekomendacijas,
jmones ne tik kuria savitg aptarnavimo kulttirg, bet ir stiprina jvaizdj bei konkurencijos galimybes.
(Dzeveckyté R., 2004 )

Tam, kad buty galima matuoti aptarnavimo kokybe, pirmiausia reikalingi vienodai apibrézti
ir vienodai interpretuojami kriterijai, kuriais matavimas buty paremtas. Kriterijai, kuriais

remdamiesi klientai jvertina aptarnavimo kokybe (Zr. 5 lentelé).

5 lentele
Aptarnavimo kokybés Kkriterijai
Aptarnavimo kokybés
o Kriterijaus esmé
kriterijai
Patikimumas Ar kompanija tiksliai, be klaidy ir laiku atlieka tai, ka pasizadéjo.
Ustikrintumas Ar kompanijos darbuotojai pakankamai kompetentingai ir saZiningai teikia savo
paslaugas.
Reagavimas Ar operatyviai suteikiamos reikiamos paslaugos, pagalba klientams.
Jautrumas Ar kompanija sugeba ir nori suprasti specifinius, individualius klienty poreikius,
jsigilinti j jy padétj ir uZmegzti asmeninj rysj.
Apéiuopiamumas Ar kompanijos buveiné, darbuotojy apranga ir jranga, pastebimos aptarnavimo
metu, yra kokybiskos.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal: Banyte, J. (2001). Meilés formulé (efektyvaus klienty aptarnavimo
elementai). Vadovo pasaulis. Nr. 7-8

Klientai tikisi skirtingy dalyky, t.y. turi skirtingy lukes¢iy aptarnavimo atzvilgiu. Be to, jie
dar ir nevienodai interpretuoja bei suvokia tai, kg gauna aptarnavimo metu, tod¢l bendra klienty
aptarnavimo kokybeés formulé yra tokia: aptarnavimo kokybé = suvokimas — likesciai.

Vertinant klienty aptarnavimo sistemos efektyvuma, taip pat yra teiraujamasi paciy klienty,
ar jie patenkinti, lojaliis, ar turi nusiskundimy. Taciau klientai mato ir jvertina tik galutinj klienty
aptarnavimo sistemos etapg - aptarnaujanciojo personalo darbg. Todél yra labai svarbiis
aptarnaujancio personalo santykiai su klientu. (Banyte J., 2001)

Ypac svarbiis ty darbuotojy santykiai su klientais, kurie su jais bendrauja tiesiogiai, telefonu
arba kitomis priemonémis. Organizacijos turi ripestingai parinkti tokius darbuotojus ir juos mokyti,
jgalioti juos patenkinti vartotojy poreikius.

Kompanijos, i§ tikryjy siekiancios visuotinés kokybés, jsipareigoja patenkinti vartotojy
poreikius ir likeséius, tai yra riipinasi jais. Salinamos klienty pasitikéjima kompanija silpninanéios
priezastys. Su klientais bendraujama aiskiai ir paprastai. Jsipareigojimai dazniausiai pateikiami ai$-

kiy garantijy forma.Taip pat turi biiti nustatomi aptarnavimo standartai. Aptarnavimo standartai turi
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apimti techninius standartus, pavyzdziui, tokius kaip atsakyma laiku (atsakyti j telefono skambutj,
suskambus du kartus}, arba elgesio standartai, pavyzdziui, esant galimybei kreiptis j klientg vardu.

Kompanijoms butini bendravimo standartai, kuriais turéty naudotis visi darbuotojai,
tiesiogiai bendraujantys su klientais, Siy standarty daznai reikia naujiems darbuotojams, taciau
palaikyti Siy standarty turinj ir efektyvuma kompanijoms reikia nuolat, ir biitina juos perzitiréti.

Taip pat geri santykiai su klientais priklauso nuo darbuotojy, bendraujanciy su klientais,
praktinio mokymo kokybés. Daugelis kompanijy daug démesio skiria darbuotojy parinkimo
procesui, siekiant parinkti tuos darbuotojus, turincius sugeb¢jimy ir noro plétoti bendravimo su
klientais jgiidzius. Kandidatai daznai parenkami pagal nusistovéjusia schema.( Vanagas P., 2006,
p.136)

Kaip pavyzdj, galima paminéti, kad verslo pranesimy centro ,Investar duomenimis,
restorany tinklas ,,Cili” i§rinktas vienu patraukliausiy 2011 mety darbdaviy Lietuvoje. Tai parodé
karjeros interneto portalo ,,CV-Online* ir jaunimo organizacijos ,,AIESEC Lietuva®“ atliktas
tyrimas. Anot bendrovés, turinios restorany Latvijoje ir sékmingai veikiancios jau 16 mety,
atstovy, labiausiai t3 1émé didelis jy démesys ir investicijos ]  personalg.

(http://www.pranesimai.investar.lt/pranesimai-spaudai-prekyba-prekybos/2811-restoranu-lyderis--

ir-vienas-patraukliausiu-lietuvos-darbdaviu )

,»Lyrimo rezultatai mus dziugina ir kartu jpareigoja. Norint biiti patraukliu darbdaviu,
svarbus jmones jvaizdis, veiklos rezultatai, darbo salygos, tobuléjimo ir karjeros galimybés,
darbuotojy tarpusavio santykiai. Riipestis Siomis sritimis yra nuolatinis ir nesibaigiantis procesas.
DZiaugiamés, kad milsy pastangas jvertino tyrimo dalyviai®, — rinkimy sékme¢ komentavo Rasa
Rudyte, ,,Cili“ tinklo personalo departamento direktoreé.

Viena i§ ,,Cili“ tinklo sékmés priezaséiy — skiriamas démesys darbuotojy lojalumo
skatinimui bei mokymui. Artimiausiu metu ketinama mokyti 400 restorany darbuotojy, investuojant
dvigubai daugiau lésy negu pernai ir skiriant didelj démesj aptarnavimo kokybés gerinimui. ,,Tam,
kad restoranuose nuolat palaikytume aukstg klienty aptarnavimo kokybe, jmoniy grupés viduje
formuosime ,,vidiniy mokytojy* bendruomeng — patyre restorany darbuotojai apmokys naujai
atéjusius dirbti“, — saké R. Rudyte.

AKA (aptarnavimo kokybés asociacija) valdybos pirmininkas Zydriinas Stankevicius teigia,
kad Lietuvoje aptarnavimo specialistams triiksta specifiniy Ziniy ir galimybés pasikeisti patirtimi,
kuriant vieningg klienty klienty aptarnavimo standartg, diegiant naujus klienty aptarnavimo
metodus. ,,Mums svarbu analizuoti geraja uzsienio $aliy patirtj, mokytis i§ jy klaidy, nes tik taip
pasieksime savo ambicingg tikslg - pirmaujanti $alis pagal klienty aptarnavimo kokybe visoje Ryty
ir Vidurio Europoje", - teigé Z. Stankevi¢ius. ( http://www.aptarnavimokokybe.eu/index.

php?id=111)
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Taigi, kad vartotojai buty aptarnauti kokybiskai ir jiems po aptarnavimo islikty geras jspudis,
organizacijos pirmiausia turi démesj sutelkti j klienty aptarnavimo kokybe, turi iSnagrinéti labai
daug dalyky, tokiy kaip: santykiai su klientais, vartotojy poreikiy patenkinimas, i klientg orientuoti
aptarnavimo standartai, praktinis darbuotojy mokymas, reakcija j nusiskundimus ir begale kity

dalyky, kurie turi jtakos klienty aptarnavimo kokybei.

*k*k

ISanalizavus teoring medziagq, galima teigti:

Pastaraisiais metais kokybé tapo neatsiejama bet kurios organizacijos dalimi. Ji suteikia
konkurencinj pranasumgq buti priekyje ty konkurenty, kurie neskuba tobulinti savo paslaugy
kokybés. Kokybé yra vienas is pagrindiniy veiksniy, kuriy pagalba organizacija gali padéti klientui
pasiekti pilng pasitenkinimg bet kokia paslauga, kurig jie siiilo. Norédami tai padaryti, turime
suprasti realy poreikj ir liukescCius, susijusius su klientu. Dél ilgalaikés sékmés bet kuriame
pramonés sektoriuje, paslaugy teikéjas turi suprasti, ko klientas nori ir ko ne. Tai yra pagrindinis
dalykas, siekiant pagerinti esamq teikiamy paslaugy kokybe.

Apibendrinus paslaugy kokybés modelius, tinkamiausi vertinant maitinimo paslaugas
teikiancios jmonés kokybe yra SERVQUAL ir Gronroos (1990) bendrai suvoktos kokybés modelis.
Jie leidZia jvertinti suteiktos paslaugos kokybe¢ klienty poziiriu.

ISanalizavus literatiiros Saltinius, galima teigti, kad svetingas viesbutis, tai toks viesbutis
kuris teikia aukstos kokybés paslaugas, o personalo elgesys ir fizinis akivaizdumas yra paslaugq
veikiantys veiksniai, kurie jtakoja jos kokybe.

Svetingumo sektorius yra ekonomiskai svarbus daugeliui Saliy, nes buitent jis atspindi Salies
svetingumgq. Bet jis vis dar nepritraukia daug tyrimy, ar bent jau viesbuciy praktikoje tai néra
populiarus dalykas. Todél norint gerinti viesbuciy paslaugy kokybe, visy pirma reikia jq nuolat

tikrinti, analizuoti.
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2. TYRIMO METODIKA IR PROCEDUROS

Socialiniuose moksluose apklausa yra placiai paplites tyrimo metodas. Viena vertus, tai gali
rodyti metodo patikimuma, o antrg — jo populiarumag d¢l tariamo paprastumo manant, jog néra nieko
lengvesnio, kaip atlikti apklausg (Kardelis, 2005, p. 179). Tariamas lengvumas vilioja daznai jj
taikyti praktikoje. Pateikus keleta klausimy, greitai galima gauti daugyb¢ informacijos. Taciau
svarbu, kad gaunami duomenys biity patikimi (Tidikis, 2003, p. 474). Pruskus (2004), Tidikis
(2003), Luobikiené (2005) nurodo, Siuos anketinés apklausos privalumus:

1) uztikrina pakankamg atranka;

2) 100 procenty arba Siek tiek maziau grazinama ankety;

3) yra galimybé instruktuoti respondentus (iSkilus biitinumui, pvz.: nesuvokiant klausimo
esmes);

4) respondenty galimybé konsultuotis su apklausos organizatoriumi (minimaliai);

5) apklausos organizatoriaus galimybé kontroliuoti situacijg: sekti atsakymo j klausimus eiga,
gauti papildomos informacijos stebint;

6) i§ respondenty reakcijos preliminariai spresti apie problemos reikSme, anketos klausimy
sudarymo ir i8déstymo technika;

7) anketavimas yra trumpesnis ir pigesnis uz interviu.

Taigi galima teigti, kad standartizuota anketa, tai galimybé apklausti pakankamg kiekj
respondenty, galimybé statistiSkai apdoroti duomenis, kuriy pagalba gaunami tiksliis rezultatai. Del
Siy priezas¢iy tyrimui atlikti buvo pasirinktas apklausos metodas ir parengtas tyrimo instrumentas —
anketa.

Pasak 1. Luobikienés (2005, p. 87), anketa — klausimy, kuriuos apjungia tyréjo siekimas
i8skirti kokj nors socialinj reiSkinj ar procesg, visuma. Anketos gali biiti jvairios :

e Oficiali anketa — atsakes j klausimus asmuo paraso savo pavarde ir pateikia kity
duomeny.

¢ Anoniminé (bevardé) anketa — atsakes asmuo lieka nezinomas (atsakymai Zymimi tik
pliusu ar minusu, pabraukiamas atsakymas arba kaip nors kitaip Zymima nieko
nerasant). (Tidikis, 2003, p. 475).

Siam tyrimui atlikti pasirinkta anoniminé anketa. Taip pat anketg galima apibadinti kaip tam
tikry klausimy rinkinj, kuriy atsakymy pagalba tikimasi surinkti i§ respondenty reikiama
informacija. Tyrimui naudotos anketos pavyzdys pateikiamas prieduose. Sudarant anketa,
vadovaujamasi D.Folz (1996) i$skiriamais pagrindiniais principais:

e tyrimo tikslu tinkamumas respondentui ;

e klausimu tinkamumas tyrimo tikslui ;
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e klausimu tinkamumas individualiam respondentui.

Sudarius anketg, pasirenkamas respondenty apklausos budas. Vartotojy apklausa vykdoma
jvairiais buidais. Dazniausiai naudojamos kelios anketinés apklausos rusys :anketiné apklausa el.
pastu arba pastu; telefoniné apklausa; internetiné (on-line) apklausa; apklausa per masines
informacijos priemones.

I§ $iy keturiy biidy buvo pasirinkta internetiné apklausa. Sis apklausos biidas yra greitas ir
vienas i§ pigiausiy. Cia galima naudoti sudétingg klausimyna, jvairius spalvy, garso ir vaizdo
formatus.

Internetinés apklausos suteikia galimybe nesudétingai ir nebrangiai bendrauti su tiksline
grupe (portalo nariais). Taikant jprastus tyrimy metodus, apklausa trukty 1-3 savaites, o internetu ji
atliekama per 2-5 dienas.

Apklausy internetu pranasumas — tai galimybé matyti geros kokybés paveiksliukus ir
filmukus. Apklausos internetu vertingos ir atliekant jprastus sociologinius tyrimus, nes
respondentas, atsakydamas j klausimus, gali savarankiSkai iSsakyti savo mintis ir suformuluoti
vertinimus. Internetinés apklausos grindziamos savanorisku dalyvavimu, o uzpildyti anketa
respondentas gali tuomet, kai turi laiko.

Internetinés apklausos jungia keliy metody pranaSumus — suteikia galimybe pateikti filmuota
ir garso medziaga, o respondentas gali pasirinkti jam tinkama atsakymo laikg ir tempa. Vis daZniau
vietoj apklausy telefonu ir tiesioginiy (angl. ,,face-to-face) interviu taikomas biitent apklausos
internetu metodas. Internetas suteikia galimybe geriau kontroliuoti atrankas, duomeny kokybe ir

terminus.( http://distance.ktu.lt/kursai/verslumas/rinkos_aplinkos_tyrimai_1/116583.html )

Tyrimo objektas. Tyrime vertinama $esiy Siauliy miesto viesbudiy restorany: ,Saulys®,
»lurné®, , Medziotojy uzeiga“, ,,Saulininkas®, ,Siauliai“ ir ,, Tomas*. Remiantis Lietuvos Statistikos
Departamento duomenimis, pastaraisiais metais viesbuciy uzimtumas apytiksliai siekia apie 30
proc. Atsizvelgiant j Siuos duomenis ir jvertinus kiekvieno viesbucio apgyvendinamy viety skaiciy,
buvo nustatyta, kiek apytiksliai kiekvienam viesbuciui reikia skirti ankety. (zr. 6 lentel¢)

6 lentelé

Tiriamosios visumos apskaiiavimas pagal vieSbuc¢iy apgyvendinimo viety skaiciy

Viety Tiriamos visumos

VieSbutis skaicius Skaiciavimas skaicius

Saulys 64 64/30% 19

Turné 45 45/30% 14
MedZiotojy

uzeiga 54 54/30% 16
Saulininkas 31 31/30% 9

Siauliai 193 193/30% 58

Tomas 90 90/30% 27

IS viso: a77 143
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Kaip matyti, gautas tiriamos visumos apskaiciuotas skaiCius yra 143. Taciau, kaip visada,
buvo paliekama paklaida 5 proc. Kad tyrimo duomenys bity validis, imties dydis buvo

apskaiciuotas pagal Paniotto formule:

. 1
=—7
Ay
N
Cia n — reikiamy respondenty skaicius;

A - leidziamos imties paklaidos dydis (A = 0,05);
N — tiriamos visumos skaicius.
Pagal Sig formule kiekvienam vieSbuciui atskirai apskaiCiuotas reikiamas respondenty
skaiCius:

n= 1/((0,05)+1/143) = 1/ (0,0025+ 0,0069) = 107

Kadangi apklausa buvo atlickama internetu, buvo sulaukta daugiau respondenty skai¢iaus,
todél tyrimo imties dydis yra 145. Surinkus nusistatytg kiekj ankety buvo pradéta analizé.

Tyrimo tikslas — taikant anketing apklausg internetu, istirti klienty nuomong apie vieSbuciy
restorany paslaugy kokybe ir pasiiilyti kokybés gerinimo perspektyva.

Tyrimo instrumento pagrindimas. Siauliy miesto viesbu¢iy (,,Turné®, , Tomas®,
., Medziotojy uzeiga“, ,,Saulininkas®, ,,Siauliai“, ,,Saulys*) restorany teikiamy paslaugy kokybei tirti
buvo pasirinktas tyrimo instrumentas — anketa, kurig sudaro dvi dalys (zr. 5 priedas, p. 83 - 88).
Pirmoji dalis — demografiné, ji trumpa, susideda tik i$ trijy klausimy, skirty nustatyti respondenty
ly¢iai, amziui bei i$silavinimui. Antroji dalis — diagnostiné. Toliau lenteléje ( zr. 7 lentelé) pateikta

detali anketos struktura.

7 lentelé
Anketos struktiira (demografiné dalis)
Anketos dalys Klausimy turinys Klausimy
numeracija
DEMOGRAFINE | Klausimai apie lytj, amziy, i$silavinima. 1,23
anketos dalis klausimai

Pirmoji klausimy grupé skirta nustatyti respondenty demografinéms charakteristikoms, t.y.
klausiama lyties, amziaus ir iSsilavinimo. Respondentai, turéjo pasirinkti vieng i§ galimy atsakymy.
Toliau didesnis démesys skiriamas SERVQUAL pagrindiniams kriterijams pateiktiems anketoje

aptarti. (zr. 8 lentelé)
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8 lentele

Anketos struktura (diagnostiné dalis)

Anketos dalys Klausimy turinys Klausimy
numeracija
DIAGNOSTINE | Klausimai apie lankymosi daznuma, taip pat siekiama issiaigkinti svarbiausius | 4,5,6
anketos dalis kriterijus, bendrai renkantis maitinimo jstaiga ir renkantis konkrety Siauliy | klausimai

miesto viesbucio restorang
Siekta iSsiaiSkinti, kaip respondentai vertina restorano paslaugy kokybe ir 7,8
koks jy manymu paslaugy kokybés ir kainos santykis. klausimai
Respondentai turi patvirtinti arba paneigti pateiktus teiginius apie interjers, 9 klausimas

kainas, muzika, darbo laika, patiekaly asortimenta ir t.t.
Pagal SERVQUAL pagrindinius kriterijus (reagavimas, apciuopiamumas, | 10

patikimumas, tikrumas, empatija) bei Gronroos bendrai suvoktos kokybés | klausimas
modelj pateikti teiginiai, jvertinti laukiamg ir patirta kokybes.
Buvo siekiama i$siaiskinti, ar respondentas rinktysi §j restorang dar karta? Ar | 11,12,13
rekomenduoty §j restorang savo draugams? Ar respondentas laiko save | klausimai
pastoviu restorano klientu?
Pateiktas atviro tipo klausimas, siekiant iSsiaiskinti kitus klienty | 14

pastebéjimus, pageidavimus apie restorano teikiamy paslaugy kokybe. klausimas

Antroji klausimy grupé, buvo sudaroma remiantis SERVQUAL pagrindiniais kriterijais ir
Ch. Groénroos (1990) bendrai suvoktos kokybés modeliu. Kad bty lengviau sudaryti anketos
klausimyng, buvo sudaryta tyrimo operacionalizacija ,,VieSbuciy restorany paslaugy kokybés
vertinimas pagal SERVQUAL kriterijus®. (zr. 2 priedas, p. 79) Operacionalizacija sudaryta
remiantis SERVQUAL kriterijais: reagavimas, apciuopiamumas, patikimumas, tikrumas ir
empatija. Kiekvienam 1§ Siy kriterijy jvertinti buvo parinkta po 5 teiginius, kuriuos respondentai
turéjo jvertinti ko tikéjosi prie§ eidami j restorang ir kg jie gavo ten apsilanke.

SERVQUAL paslaugy kokybés tyrimuose naudojama septyniy arba penkiy baly skalé. Jei
vertinama 7 baly skaléje, tai reiSkia, kad 1 - labai blogai, 7 — labai gerai (Ree, McLennan, 2006, p.
11). Taciau baly sistema, galima keisti, pavyzdziui naudoti ne 7, o 5 baly skale. (Sudhahar, Selvam,
2006, Raquel et al., 2009, p. 102). Tac¢iau dauguma mano, kad patogesné ir paprastesné - penkiy
baly vertinimo sistema, kadangi respondentui lengviau pasirinkti i§ 5 atsakymo varianty, dél to Siam
tyrimui buvo pasirinkta biitent §i vertinimo skalé.

SERVQUAL Kkriterijai — reagavimas, ap¢iuopiamumas, patikimumas, tikrumas ir empatija,
buvo pritaikyti jvertinti Siauliy miesto viesbuéiy restorany paslaugy kokybe. Kriterijai pateikti 9
lenteléje.

Lentel¢je matyti kriterijai, pagal kuriuos respondentai vertino vieSbuciy restoranus, jy teikimy
paslaugy kokybe. Zinant tai, kad SERVQUAL metodikos esmé yra ta, jog suvokiama paslaugy
kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas. Todél
diagnostingje anketos dalyje (10 anketos klausimas), (atspindin¢iame paslaugy kokybés dimensijas:
reagavimas, apciuopiamumas, patikimumas, tikrumas, empatija) komponuoti teiginiai buvo

matuojami balais nuo 1 iki 5, tiek vertinat laukiama, tiek patirtg paslaugos kokybe.
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9 lentelé

SERVQUAL kriterijai Siauliy miesto vieSbuéiy restorany pavyzdziu

Kriterijai Apibiidinimas Teiginiy sk.
Reagavimas Sis kriterijus buvo vertinamas ar visada darbuotojai mandagiis, ar 5 teiginiai
aptarnauja démesingai, bei ar nori padéti.
Apciuopiamumas Sis kriterijus buvo vertinamas pagal restorano aplinka, darbuotojy 5 teiginiai
i8vaizda, meniu, saskaitos, patickaly i§vaizda.
Patikimumas Sis kriterijus buvo vertinamas pagal personalo fizinio saugumo 5 teiginiai

uztikrinima, ar galima drasiai palikti daiktus ribingje, saskaity
tikslumas, teisinga graza, teigiama restorano reputacija.

Tikrumas Sis kriterijus buvo vertinamas pagal tai, kaip sugeba aptarnauti, ar gerai 5 teiginiai
zino valgiarastj, ar darbuotojai kompetentingi, ar paslauga atliekama
zadétu laiku bei ar paslauga atlickama is karto.

Empatija Sis kriterijus buvo vertinamas pagal tai, kaip darbuotojai suinteresuoti 5 teiginiai
spresti i8kilusias problemas, ar geba atsipra$yti, ar prisitaiko prie
lankytojy.

Rezultaty interpretacija bus tokia: kuo didesnis skirtumas tarp laukiamos ir patirtos kokybés,
tuo didesn¢ problema (kokybé prastesné); kuo S$is skirtumas mazZesnis - tuo problema mazené
(vertinamo kriterijaus kokybé geresné).

Apklausos eiga. Siam tyrimui atlikti buvo pasirinkti Siauliy miesto viesbu¢iai, kurie turi
restoranus, tokiy Siauliuose yra $esi. Like viesbuciai turi kavines, barus. Taigi, apklausa turéjo biti
vykdoma viesbuciy ,,Turné®, ,, Tomas®, ,,Saulys“, ,Medziotojy uzeiga“ bei ,.Siauliai“ restoranuose,
apklausiant jy lankytojus. Taciau nuvykus j vieSbucius, administracija anketas priimti atsisake,
pasiteisindami tuo, kad j vieSbucius Zmonés atvaziuoja pailséti, o ne vertinti jy teikiamy paslaugy
kokybés. Taip pat buvo paminéta, kad daugiausia turi sve€iy i§ uZsienio, tuomet buvo pasiiilytas
angliSkas anketos variantas, taciau ir jis nebuvo priimtas. Todél apklausa teko atlikti internetiniu

bidu. Anketa buvo patalpinta internetinéje  svetainéje = www.apklausa.lt, adresu:

http://apklausa.lt/f/siauliu-miesto-vieshuciu-restoranu-paslaugu-kokybes-vertinimas-1lag11lwd.full

page kur respondentai galéjo ivertinti Sesiy tiriamy vieSbuciy restorany teikiamy paslaugy kokybe.
Apklausos trukmé — 3 savaités (nuo $.m. kovo 4 iki kovo 25 dienos).
Apklausos metu gauti duomenys apdorojami Microsoft ,,Word“ ir ,[Excel, SPSS

programomis.
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3. SIAULIU MIESTO VIESBUCIU RESTORANU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO
TYRIMO REZULTATAI

3.1.  Respondenty imties apibiidinimas

Apklausti buvo 145 respondentai, i§ jy 88 (61 proc.) moterys ir 57 (39 proc.) vyrai. Taigi
galima teigti, kad tiriamy vieSbuciy restoranuose labiau lankosi moterys, nei vyrai, todél tyrimo
rezultatuose atsispindés labiau motery nuomoné apie restorany teikimy paslaugy kokybe.

ISsiaiSkinus respondenty amziy bty tikslinga suzinoti kokio amziaus klientai dalyvavo

apklausoje. (zr. 2 pav.)

70 1 62 61

60 1

50 1

401

301

201

101 2 3

ki 18 mety 19-25 26 - 40 41 - 60 61m. ir daugiau

2 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy (N=145)

Paveiksle matyti, kad dauguma tyrime dalyvavusiy respondenty yra 19 — 40 mety amziaus.
Net 43 proc. (N=62) respondenty yra 19 — 25 mety amziaus, beveik tiek pat 42 proc. (N=61) jy yra
26 — 40 mety. Taigi galima teigti, kad tokio amziaus kategorija dazniausiai naudojasi viesbuciy
restorany teikiamomis paslaugomis. [I§ gauty duomeny galima daryti prielaida, kad biitent tokio
amziaus Zzmoneés yra dirbantys, yra siun¢iami ] komandiruotes, verslo keliones, todé¢l jie naudojasi
viesbucio paslaugomis. Arba tiesiog ateina papietauti ar pavakarieniauti j vieSbucio restorang
nepriklausomai nuo to ar yra uzsisake¢ kitas vieSbuCio paslaugas, pvz. nakvyne. Bet tai
1$siaiSkinsime véliau.

Siekiant apibiidinti vieSbuCiy restorany teikiamy paslaugy vartotoja, buvo uzduotas
klausimas apie respondenty iSsilavinimg. Paaiskéjo, kad net 60 proc. (N=87) apklaustyjy turi
aukstaji iSsilavinimg. Atsizvelgus jgautus rezultatus, galima daryti prielaida, kad aukstaji
18silavinimg turintys klientai yra pagrindiniai vieSbuciy restorany lankytojai. Tokie lankytojai yra

mandagus, laikosi bendravimo taisykliy, yra taktiSki ir supratingi, todél nesukelia nepatogumy
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restorano darbuotojams. Kiti 18 proc. (N=26) turi aukstesnjjj, 10 proc. (N=15) — profesinj, tick pat
ju turi vidurinj i$silavinimg ir tik 2 proc. (N=3) respondenty yra moksleiviai ar aplamai nebaige

vidurinés mokyklos.(zr. 3 pav.)

90 -
80 1

70 1
60 1

50 1
401

26
301

20 4 14

10 L s

Nebaigtas Vidurinis Profesinis Auk$tesnysis Aukstasis
vidurinis (spec.
vidurinis)

3 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg (N=145)

Kaip matyti, dauguma respondenty yra vidutinio amZiaus grupés ir su aukStuoju
i§silavinimu, taigi galima daryti prielaida, kad jie pakankamai kompetentingi vertinti teikiamy
paslaugy kokybe. Toliau yra tikslinga i$siaiSkinti kokios yra apklausoje dalyvavusiy respondenty
ménesinés pajamos. Kaip matyti 4 paveiksle daugiau nei pusés respondenty (44 proc. (N=64))
vidutinés ménesio pajamos yra nuo 801Lt iki 2000Lt. , ir net 35 proc. (N=51) jy — uzdirba daugiau
nei 2000Lt. per ménesj ir 24 proc. (N=30) respondenty ménesinés pajamos yra iki 800Lt. (zr. 4
pav.)

64

70

51

60

50

40

30

20

10

iki 800Lt 801 - 2000Lt daugiau nei 2000Lt

4 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal vidutines ménesio pajamas (N=145)

Taigi 1§ gauty rezultaty galima daryti prielaida, kad net 79 proc. (N=115) apklausoje

dalyvavusiy respondenty vidutinés ménesio pajamos yra didesnés negu minimalus ménesinis
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atlyginimas Lietuvoje. Vadinasi jie gali sau leisti uz auksta paslaugy kokybé moketi atitinkama
kaing. Galima teigti, kad viesbuiy restoranuose lankosi zmonés, kurie turi didesnes negu
minimalus nustatytas Lietuvoje atlyginimas pajamas. Jau issiaiskinta, kad dauguma respondenty yra
19-40 mety amziaus su aukStuoju iSsilavinimu ir gaunantys daugiau nei minimalias vidutines
pajamas per ménesj. Kadangi tam tikras respondenty kiekis vertino vieng ir SeSiy pasirinktg
viesbucio restorana, biity tikslinga aptarti kiekvieno jy respondenty skaiciy.

Kaip jau minéta, tyrime vertinama Sesiy Siauliy miesto vie$budiy restorany: ,,Saulys®,
»lurné®, , Medziotojy uzeiga®, ,,Saulininkas®, ,Siauliai® ir ,,Tomas®, teikiamy paslaugy kokybé.
Respondentai buvo paprasyti pasirinkti vieng i§ pateikty vieSbuciy restorany, kurio teikiamy
paslaugy kokybe ketina vertinti. Respondenty pasiskirstymg pagal vertinamus vieSbuciy restoranus

ziurékite 5 paveiksle.

60
51

50 1

40 4

30 |
22 21

20 A

d
d

10 A

Saulys Turné Medziotojy ~Saulininkas Siauliai Tomas
uzeiga

5 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal vertinamus viesbuciy restoranus (N=145)

Kaip matyti paveiksle, ,,éiauliq“ vieSbucCio restorang vertino 51 respondentas, viesbucio
,,Saulys“ restorang vertino 22 respondentai, viesbucio ,,MedZiotojy uzeiga“ — 21, viesbucio
»lomas® — 18, vieSbucio ,,Turné* — 17, ir viesbucio ,,Saulininkas‘ restorang vertino 16 respondenty.
Taigi, respondentai vertino biitent pasirinkto vieno vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe.
Pasirinke tam tikrg vieSbucio restorang, respondentai buvo paklausti kaip daznai jie lankosi tame
restorane. (zr. 6 pav.)

Kaip matyti SeStame paveiksle, bendrai respondentai $iy vieSbuciy restoranuose lankosi
labai retai. Vie$buéio ,,Saulys® restorane 27 proc. respondenty lankosi labai retai, tatiau tiek pat jy
(27 proc.) lankosi kelis kartus per ménesj. Ir 23 proc. respondenty teigia, kad viesbuéio ,,Saulys“
restorane apsilanko tik tuo atveju, kai yra uzsisake kitas viesbucio paslaugas, pvz. nakvyne. 9 proc.

respondenty Siame restorane lankosi kelis kartu per savaitg, ir 14 proc. jy apsilanko net gi kasdien.
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B Saulys
e 2525 B Medziotojy uzeiga

O Turné
O Siauliai
B Saulininkas
O Tomas

Kasdien Kelis kartus per Kelis kartus per Lankausiretai  Lankausi tik tuomet,

savaite menes;j kai esu uzsisakes

kitas vieSbucio
paslaugas (pvz.
nakvyne)

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal viesbuciy restoranuose apsilankymy daznuma, proc.
(N=145)

Viesbucio ,,Medziotojy uzeiga“ restorane daugiausia respondenty (62 proc.) lankosi labai
retai, 19 proc. — lankosi tik tuomet, jei yra uzsisake kitas vieSbucio paslaugas, 14 proc. — kelis kartus
per ménesj ir 5 proc. — kasdien.

Viesbucio ,,Turné“ restorane daugiausia respondenty, t.y. 35 proc. lankosi taip pat labai
retai, taiau nemazai jy, net 29 proc. lankosi kelis kartus per ménesj. 18 proc. — kelis kartus per
savaite ir 12 proc. — kasdien. Respondenty, kurie Siame restorane lankosi tik uZzsisake kitas
viesSbucio paslaugas yra vos 6 proc.

Viesbugio ,,Siauliai® restorane daugiausia respondenty (43 proc.) lankosi labai retai, ir
skirtingai nuo pries tai aptarty viesSbuciy, net 25 proc. respondenty Siame restorane apsilanko tik
uzsisake kitas vieSbucio paslaugas. Vadinasi, maziau respondenty atvyksta ] §j vieSbut] tik
pavalgyti. 16 proc. respondenty apsilanko jame kelis kartus per ménesj, 12 proc. — kelis kartus per
savaite ir 4 proc. — kasdien.

Viesbucio ,,Saulininkas® restorane vél gi daugiausia respondenty 38 proc. apsilanko labai
retai, 31 proc. — kelis kartus per ménesj, 25 proc. — tuomet kai yra uzsisake kitas viesbucio
paslaugas, 6 proc. — kelis kartus per savaite, ir nei vienas respondentas nepazymeéjo, lankasis Siame
restorane kasdien.

Viesbucio ,,Tomas* restorane pus¢ respondenty, t.y. 50 proc. teigia, jog lankosi Siame

restorane labai retai, 28 proc. — kelis kartus per ménesj, 17 proc. — uzsisake kitas vieSbucio
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paslaugas, 6 proc. — kelis kartus per savaite ir taip pat kaip ir vieSbucio ,,Saulininkas® restorane, nei
vienas respondentas nesilanko Siame restorane kasdien.

Taigi, i§ gauty rezultaty, galima daryti prielaida, kad Siy viesbuciy restoranuose dauguma
respondenty lankosi labai retai, taiau jdomu tai, kad kiekviename tiriamame vieSbucio restorane
retai besilankanciy respondenty yra daugiau, nei apsilankanciy tik tuomet kai yra uzsisake kitas
viesbucio paslaugas, o tai reiskia, kad ne tik vieSbucio klientai pietums, vakarienei ar pusry¢iams
renkasi vieSbuCiy restoranus. Vadinasi ir eilinis gyventojas, ne vieSbucio klientas, naudojasi
viesbuciy restorany paslaugomis. To priezastys gali buti jvairios, ir tai i$siaiSkinsime iSanalizavus
dél kokiy priezas¢iy respondentai renkasi biitent Siuos restoranus.

Kad iSsiaiskinti Sias priezastis, respondentai buvo papraSyti sudélioti svarbumo tvarka (nuo
1 iki 6 (1 - svarbiausia, 6- maziausiai svarbu), renkantis bet kokj restorang, Siuos kriterijus:

e Qeras aptarnavimas,

e auksta patiekaly kokybé,

e platus patiekaly asortimentas,
e kainy dydis,

e patogi vieta

e maloni aplinka.

Sudélioje Siuos kriterijus svarbumo tvarka, respondentai sekanciame klausime buvo
paprasyti sudelioti svarbumo tvarka tuos pacius kriterijus dél kuriy pasirinko bitent vieng
analizuojamy vieSbuciy restorang. Gauti rezultatai: tiek bendrai renkantis maitinimo jstaigg kriterijy
svarbumas, tiek renkantis butent viesSbucio restorano paslaugas, kriterijy svarbumas, pateikti
bendroje lenteléje (Zr. 3 priedas, p. 80). Toliau bus naginéjamas kiekvienas kriterijus atskirai. Taigi
klientai turéjo nuspresti kurioje vietoje, i§ 6 galimy, renkantis maitinimo jstaigg jiems uzima auksta
patiekaly kokybé (zr. 10 lentelé).

10 lentelé

Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos

pasirinkima (auksta patiekaly kokybé¢) , N=145

Respondenty skaicius (N) Respondenty skaicius proc.
Kriterijus | Vieta Renkantis Renkantis bitent Renkantis Renkantis butent
maitinimo jstaigg vieSbucio maitinimo jstaigg vieSbucio
restorang restorang
- 1 68 66 47 % 46 %
E } 2 26 22 18 % 15 %
g < 3 13 16 9 % 11%
= E 4 9 7 7% 5%
= 5 5 11 2% 8 %
< 6 24 23 17 % 15 %
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Kaip matyti lenteléje respondentams tiek apskritai renkantis maitinimo jstaiga, tiek renkantis
butent vieSbuCio restorana, Svarbiausia yra auksta patiekaly kokybé. Dauguma respondenty,
renkantis maitinimo jstaiga 47 proc. (N=68), renkantis biitent vieSbucio restorang 46 proc. (N=66),
§j kriterijy priskyré pirmajai vietai. Taip pat buvo ir kitaip mananéiy respondenty, antroje vietoje
priskyrusiy auks$tg patieckaly kokybe buvo 18 proc. (N=26) ir 15 proc. (N=22). Jdomu tai, kad
beveik tiek pat jy (17 proc. (N=24) ir 15 proc. (N=23)) §j kriterijy priskyré paskutiniai vietai.
Vadinasi respondentai buvo jvairios nuomonés, ta¢iau daugumai jy vis gi svarbiausia yra auksta
patiekaly kokybé. Taigi galima daryti prielaida, kad respondentai lankosi vieSbuciy restoranuose
pirmiausia dél aukstos patiekaly kokybés. Toliau bus pateikta lentelé, kurioje matyti j kurig vietg
respondentai priskyré gera aptarnavima. (zr. 11 lentel¢)

11 lentele

Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos

pasirinkima (geras aptarnavimas), N=145

Respondenty skaicius (N) Respondenty skaicius proc.
Kriterijus | Vieta Renkantis Renk‘atztls vb'ﬁtent Renkantis Renkal}tis vt?ﬁtent
maitinimo jstaigg viesbucio maitinimo jstaigg viesbucio
restorang restorang
é 1 8 11 6 % 8 %
B 2 16 43 11 % 30 %
% 3 64 36 44 % 25 %
§ 4 43 36 29 % 25%
8 5 13 14 9% 10 %
& 6 1 5 1% 2%
Renkantis kuriai vietai priskirti gerg aptarnavimg respondenty nuomonés, renkantis

maitinimo jstaigg ir renkantis bitent viesbuCio restorang, i$siskyré. Kaip matyti 11 lenteléje
respondenty nuomonés yra gana skirtingos Siuo klausimu, gana nedideli skirtumai yra tarp antros,
trecios ir ketvirtos vietos, taciau vis dél to daugumai (44 proc. (N=64)) respondenty renkantis
apskritai maitinimo jstaigg geras aptarnavimas yra tre¢ioje vietoje pagal svarbumg, o renkantis
bitent vieSbucio restorang 30 proc. (N=43) respondenty geras aptarnavimas uZima antrg vietg.
Taigi, galima teigti, kad vieSbuciy restorany lankytojams po aukstos patiekaly kokybés svarbiausia
yra geras aptarnavimas. Ir tai jog respondentai renkantis eiling maitinimo jstaiga gera aptarnavima
priskyré treciai vietai, o renkantis biitent vieSbuCiy restoranus — antrai vietai, parodo, kad
nagrinéjamy viesbuciy restorany aptarnavimas yra panankamai auksto lygio, jis tenkina dauguma
respondenty. Apie tai placiau bus kalbama nagrin¢jant respondenty pasiskirstymg pagal
SERVQUAL kriterijus.

Taigi, Sie (10 ir 11 lenteliy) gauti duomenys patvirtina pirmgjq iskeltg hipoteze — viesbudiy

restorany paslaugy kokybei didZiausiq jtaka turi patiekaly kokybé ir auksto lygio aptarnavimas.

41



Toliau 12 lenteléje matyti | kurig vietg respondentai paskyré platy patiekaly asortiments.
Platy patiekaly asortimentg respondentai taip pat gana skirtingai skirsté j jvairias vietas. Renkantis
apskritai maitinimo jstaigg, daugiausiai apklaustyjy t.y. 26 proc. (N=38) platus patiekaly
asortimentas yra ketvirtoje vietoje. Taip pat nemazai jy 23 proc. (N=34) Siam kriterijui paskyré
antrg vieta, 20 proc. (N=29) paskyré trecig vieta, 19 proc. (N=28) — penkta vieta.
12 lentele
Respondenty nuomiy pasiskirstymas pagal kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos

pasirinkima (platus patiekaly asortimentas), N=145

Respondenty skaicius (N) Respondenty skaicius proc.
Krierijus | Vieta Renkantis Renkarztls }a_ﬁtent Renkantis Renk.alftls })_ﬁtent
maitinimo jstaiga viesbucio maitinimo jstaiga viesbugio
restotang restotang
- 1 8 8 6 % 6 %
E 3 2 34 28 23 % 19%
£ 3 29 49 20 % 34 %
; £ 4 38 20 26 % 14 %
=& 5 28 28 19% 19%
= 6 8 12 6 % 8 %

Renkantis biitent viesbucio restorang vél gi nuomonés iSsiskyre. Einant | viesbucio restorang
daugumai (34 proc. (N=49)) respondenty platus patiekaly asortimentas yra tre€ioje vietoje. 19 proc.
(N=28) placiam patiekaly asortimentui paskyré antrg ir penkta vietas, 14 proc. (N=20) — ketvirtg
vietg. Matyti, kad respondentai néra labai vieningos nuomonegs, taciau dauguma vis dél to iSrySkeja.
Taigi galétume taip pat daryti prielaida, kad veSbuciuose patiekaly asortimentas yra platesnis nei
paprastoje maitinimo jstaigoje. Tac¢iau ¢ia priklauso jau ir nuo atskiro viesbucio, kur koks sudarytas
meniu yra. Bet i§ rezultaty gauta iSvada tokia, kad respondentai rinkdamiesi viesbucio restorang
trecig vieta pagal svarbumg teikia placiam patiekaly asortimentui.

Sekanti lentelé rodo, kurig vieta tyrime dalyvave respondentai paskyré kainy dydziui. (zr. 13
lentele)

13 lentele

Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos

pasirinkimg (kainy dydis), N=145

Respondenty skaicius (N) Respondenty skaicius proc.
Krierijus | Vieta Renkantis Renkar}tls Putent Renkantis Renkar}tls vbptent

maitinimo jstaigg vieSbugio maitinimo jstaigg vieSbucio

restotang restotang
1 27 17 19% 12%
g 2 52 27 37 % 19%
=y 3 18 20 12 % 14 %
El 4 23 58 15 % 40%
v/ 5 12 13 8% 8 %
6 13 10 9% 7%
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Kainy dydzio svarbumas renkantis maitinimo jstaigg ir viesbucio restorang isSsiskyré net per
dvi vietas. Dauguma t.y. 52 proc. (N=52), resmondenty rinkdamiesi eiling maitinimo jstaiga kainy
dydziui skiria antrg vieta pagal svarbuma, po aukstos patiekaly kokybés. Net 19 proc. (N=27) juy
kainy dydis yra svarbiausias renkantis maitnimo jstaigg. 15 proc. (N=23) apklaustyjy kainy dyd;j
priskyré ketvirtai vietai, 12 proc. (N=18) — tre¢iai vietai. O renkantis biitent vieSbucio restorang
kainy dydis daugumai t.y. 40 proc. (N=58), jy yra tik ketvirtoje vietoje. | pirma vietg kainy dydj
paskyré 12 proc. (N=17) respondenty, j antrg vieta — 19 proc. (N=27), o i treCig vieta - 14 proc.
(N=20). Taigi, matyti, kad renkantis bet kokig maitinimo jstaigg kainy dydis daugumai respondenty
yra antroje vietoje pagal svarbuma, o renkantis biitent vieSbuciy restoranus kainy dydis jau nebéra
toks svarbus, jis jau krinta j ketvirta vieta. Vadinasi vél gi galima daryti prielaida, kad apskritai
maitinimo jstaigas apklaustieji renkasi pagal kainas, o viesbuciy restoranus renkasi dél kokybes,
gero aptarnavimo, kainos dydis jau nebéra toks svarbus.

Toliau lentel¢je bus pateikti gauti rezultatai, kokioje vietoje pagal svarbuma, respondenty

nuomone, yra maloni maitinimo jstaigy ir butent viesbuciy restorany aplinka (zr. 14 lentel¢).

14 lentelé

Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos

pasirinkima (maloni aplinka), N=145

Respondenty skaicius (N) Respondenty skaicius proc.
Krierijus | Vieta Renkantis Renkantis butent Renkantis Renkantis buitent
maitinimo jstaiga vieSbucio maitinimo jstaiga vieSbucio
restotang restotang
© 1 8 6 6 % 4%
E 2 15 21 10 % 14 %
‘_%- 3 15 17 10 % 12 %
'g 4 24 15 17% 10 %
‘_2“ 5 67 66 46 % 46 %
6 16 20 11% 14 %

Kaip matyti 13 lenteléje daugumai respondenty, tiek renkantis apskritai maitinimo jstaiga
(46 proc. (N=67)), tick renkantis biitent viesbucio restorang (46 proc. (N=66)), maloni maitinimo
jstaigos aplinka yra penktoje vietoje pagal svarbuma. Ir tai yra gana vieninga nuomong, nes aiskiai
i§siskyré taip mananciy 46 proc. respondenty.

Taigi galima teigti, kad maloni maitinimo jstaigos aplinka néra pats svarbiausias dalykas
renkantis kur pavalgyti

Paskutinis kriterijus kurio svarbg tyrime dalyvave respondentai vertino yra patogi maitinimo

jstaigos vieta. Jy pasiskirstyma $iuo klausimu zitrékite 15 lenteléje. Kaip matyti, patogi maitinimo
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jstaigos vieta, renkantis teik apskritai maitinimo jstaiga, tiek vieSbucio restorang, daugumai
respondenty yra paskutingje — SeStoje vietoje. Renkantis bet kokig maitinimo jstaigg patogi jos
biivimo vieta 41 proc. (N=60) respondenty yra maziausiai svarbi i§ §iu nagrinéty kriterijy. 25 proc.
(N=37) respondenty §] kriterijy priskyré penktai vietai. Taciau na taip jau ir mazai, 18 proc. (N=26)

respondenty, teige, jog biitent patogi vieta pirmiausia lemia jy apsisprendima kur valgyti.

15 lentelé

Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos

pasirinkimg (patogi vieta), N=145

Respondenty skaicius (N) Respondenty skaicius proc.
Krierijus | Vieta Renkantis Renkantis butent Renkantis Renkantis butent

maitinimo jstaiga vieSbucio maitinimo jstaiga viesbucio

restotang restotang
1 26 35 18 % 24 %
g 2 5 5 3% 3%
s 3 8 8 6 % 6 %
g 4 9 10 7% 7%
o 5 37 13 25 % 9%
6 60 74 41 % 51 %

Kalbant konkrec¢iai apie vieSbuciy restoranus, daugiau negu pusé apklausjyjy (51 proc.
(N=74)) patogi jiems viesbucio biivimo vieta néra labai svarbi renkantis jo restorano paslaugas. Bet
beveik taip pat kaip ir renkantis bet kokia maitinimo jstaigg, 24 proc. (N=35) respondenty teige, jog
jiems patogi vieSbii¢io blivimo vieta yra svarbiasias kriterijus renkantis vieSbiui¢io restorana, ir
patogia vietg priskyré pirmajai vietai.

Kad pamatyti ir palyginti bendrai, tiek renkantis apskritai maitinimo jstaigg, tiek renkantis
biitent vieSbucio restorang, gautus rezultatus ir kokiose vietose koks kriterijus yra respondenty
priskirtas zitirékite 16 lentele. Sioje lenteléje galima matyti, kaip isiskiria respondenty nuomones
vertinant Siuos kriterijus, kai yra renkamasi apskritai maitinimo jstaigg ir butent viesbucio restorana.
Toliau bus aptariama labiau stulpelio ,,Renkantis butent viesbucio restorang™ duomenys, lyginant su
,Renkantis maitinimo jstaigg* duomenimis.

Pirmos vietos sutampa, ir abejais atvejais pirmoje vietoje yra — auksta patiekaly kokybe.
Vadinasi galima daryti prielaida, kad apklaustieji renkasi maitinimo jstaiga, nesvarbu kokio tipo ji
bity, visy pirma pagal jose teikiamy patiekaly kokybe. Jiems tai yra svarbiausia. Taigi, galima
teigti, kad vieSbuciy restorany patiekaly kokybé yra gana auksta, nes biitent pirmoje eil¢je pagal $j

kriterijy respondentai renkasi vieSbuciy restorany paslaugas.

44



16 lentele

Respondenty nuomonés pasiskirstymas pagal Kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos

pasirinkima

Vieta Renkantis maitinimo jstaiga Renkantis butent vieSbucio
restotana
1 Auksta patiekaly kokybeé Auksta patiekaly kokybe
2 Kainy dydis Geras aptarnavimas
3 Geras aptarnavimas Platus patiekaly asortimentas
4 Platus patiekaly asortimentas Kainy dydis
5 Maloni aplinka Maloni aplinka
6 Patogi vieta Patogi vieta

Ties antraja vieta respondenty nuomonés iSssiskyré. Kai yra renkamasi bendrai maitinimo
jstaiga tai antroje vietoje pagal svarbumag respondentams yra patiekaly kainy dydis. O renkantis
biitent vieSbucio restorang, antroje vietoje jiems pagal svarbuma, po aukstos patiekaly kokybés, yra
geras aptarnavimas. Taigi, galima teigti, kad vieSbuciy restoranuose, respondenty nuomone, yra
geras, juos tenkinantis aptarnavimas. Turbiit nieko keisto néra, nes bet kuris viesbutis, kuris nori
pelnyti ar iSsaugoti gerg varda, turi atsirinkti geriausius ir kompetetingiausius darbuotojus, kurie
uztikrins jy teikiamy paslaugy kokybe. Ne iSimtis ir vieSbuciy restoranai, vadinasi tiriamy viesbuciy
restorany aptarnaujantis personas yra gana auks$to lygio, jei respondentai renkasi jy paslaugas
gerokai atsizvelgdami j aptarnavimo kokybe.

Tre¢ig vieta, renkantis vieSbucio restorang, respondentai paskyré placiam patiekaly
asortimentui. Nors renkantis bendrai maitinimo jstaiga trecioje vietoje yra geras aptarnavimas.
Taigi vel galima daryti prielaida, kad viesbuciy restoranuose yra platesnis, jvairesnis patiekaly
asortimentas. Teoriskai taip ir turéty biiti, nes atsizvelgiant ] tai jog, vieSbucio sveciai dauguma
biina uzsenieciai, virtuve turi taikytis ir prie jy, vadinasi meniu turi buti jvairus ir gana platus, kad
atitikty kiekvieno poreikius.

Ketvirtoje vietoje, kaip matyti, yra kainy dydis, kur kaip jau minéta anksCiau, renkantis
bendrai maitinimo jstaiga §is kriterijus yra antroje vietoje. Sie rezultatai rodo, kad respondentai
kurie renkasi vieSbucio restorang j kaing atsizvelgia tik po patiekaly kokybés, gero aptarnavimo ir
plataus patiekaly asortimento. IS vienos pusés, bty galima teigti, kad viesbucio restoranuose kainos
yra pakankamai Zemos, tafiau tai maZzai tikétina, o i§ kitos puses — Siuose restoranuose lankosi
zmongs, kuriems kaina néra svarbu, tai yra lankytojai kurie gali mokéti uz aukstag kokybe. Tai rodo
ir respondenty gaunamy pajamy per ménesj rezultatai, beveik pusé jy (44 proc. (N=64)) ménesio
pajamos yra nuo 801Lt iki 2000Lt. , ir net 35 proc. (N=51) jy — uzdirba daugiau nei 2000Lt. per
ménesj ir 24 proc. (N=30) respondenty ménesinés pajamos yra iki 800Lt. Taigi, galima teigti, kad

viesbuciy restorany lankytojai yra pasirenge mokéti daugiau uz auksta teikiamy paslaugy kokybe.
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Penktoje vietoje liko maloni aplinka, o Sestoja vietoje — patogi vieta. Tai rodo, kad
apklaustiesiems néra pats svarbiausias dalykas maloni restorano aplinka, jiems labiau riipi teikiamy
paslaugy kokybé. Taip pat daugumai respondenty néra labai svarbu kur yra jsikiirgs vieSbutis, jiems
patogioje vietoje ar ne, jei ten teikiamos auksStos kokybés paslaugos, jie yra pasiruo$e ten nuvykti.

Apibendrinant, galima teigti, kad analizuojamy viesbuciy restorany lankytojams svarbiausia
yra teikiamy paslaugy kokybé (maisto kokybé, aptarnavimo kokybé), po to seka platus
asortimentas, tik tada kaina ir po to jau maloni aplinka ir patogi viesbt¢io buvimo vieta. Jiems
reikia auksStos paslaugy kokybés ir jie yra pasirenge uz ja mokéti. O kg respondentai tiesiogiai

paklausti atsaké apie viesbuéiy restorany teikiamy paslaugy kokybe matyti 7 paveiksle.
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Teigiamai Neigiamai Neturiu nuomonés

7 pav. Respondenty nuomonés dél viesbuciy restorany teikiamy paslaugy kokybés (atskirai

kiekvieno viesbucio) vertinimo, pasiskirstymas, proc. (N=145)

Paveiksle matyti, kaip respondentai vertina kiekvieno atskirai analizuojamy viesbuciy
restorany teikiamy paslaugy kokybe. Bendrai matyti, kad visy vieSbuciy restorany teikiamy
paslaugy kokybé daugiau nei pusé respondenty vertina teigiamai ir gana aukSti procentai taip
vertinan¢iy respondenty. Daugiausia respondenty net 86 proc. (N=19) teigiamai jvertino viesbucio
»Saulys“ teikiamy paslaugy kokybe, beveik tiek pat 85 proc. (N=18) teigiamai jvertino viesbucio
,MedZziotojy uzeiga“ restorano teikiamas paslaugas. Maziausiai teigiamy jvertinimy gavo vieSbucio
,Turné* restoranas, bet tai néra blogi rezultatai, tiesiog lyginant su kity jie prasciausi - 59 proc.
(N=10) respondenty. Ir neigiamai Sio restorano teikiamy paslaugy kokybé buvo jvertinta dagiausia
respondenty — 17 proc. (N=3). Vertinant bendrai, respondenty nuomone analizuojamy viesbuciy

restorany teikiamy paslaugy kokybé yra vertinama teigiamai. (Zr. 8 pav.)
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Kaip matyti, net 77 proc. (N=111) respondenty analizuojamy vieSbuciy restorany teikiamy
paslaugy kokybe vertina teigiamai. 12 proc. (N=18) apklaustyjy neturi nuomongs Siuo klausimu ir
11 proc. (N=16) restorany teikiamy paslaugy kokybe¢ vertina neigiamai. Nors Siuo metu Lietuvos
maitinimo jstaigoms néra geriausi laikai ir iSlaikyti auksta teikiamy paslaugy kokybe, kai maistas
per pastaruosius metus bendrai pabrango apie 20 proc. yra labai sunku. Ir dar prognozuojama, kad

maistas nepigs.

Teigiamai Neigiamai Neturiu nuomonés

8 pav. Bendras respondenty nuomonés dél viesbuéiy restorany teikiamy paslaugy kokybés

vertinimo, pasiskirstymas, proc. (N=145)

Kaip teigiama verslo ziniy puslapyje ,,statistikai atkreipia démesj, jog maisto prekiy kainy
augimo tendencija toliau islieka. Maisto produkty kainos augo astunta ménesj i§ eilés. Siemet
balandj, palyginti su kovu, maisto produktai bei nealkoholiniai gérimai pabrango 2,2%. DidZiausios
jtakos maisto produkty ir nealkoholiniy gérimy ménesiniam kainy pokyciui turéjo 9,5%
pabrangusios darzoveés ir bulvés, po 2,2% — meésa ir jos produktai bei duona ir griidy produktai,
2,5% — pienas ir jo produktai, stris, kiausiniai, 1,8% — Zuvys ir jy produktai bei 2,7% atpige vaisiai
ir uogos.* Taigi kaip mayti, taip brangstant maistui, restoranams islaikyti aukstg teikiamy paslaugy
kokybe yra sudétinga, ypac islaikyti tinkama kainy ir paslaugy santykj. Taigi, $io tyrimo rezultatai
rodo, kad vis gi dauguma apklaustyjy Siy Sesiy (,Saulys®, ,,Turné“, , MedZiotojy uZeiga“,
,Saulininkas®, ,,Siauliai®, ,,Tomas*) vies§budiy restorany teikiamy paslaugy kokybé tenkina, tadiau
buity tikslinga suzinoti, ar $iy paslaugy kokybés ir kainos santykis taip pat tenkina vartotojus. (zr. 9
pav.)

Pirmiausia velgi aptarkime respondenty nuomone apie kiekvieno analizuojamo viesbucio
restorano teikiamy paslaugy kokybés ir kainos santyki. Kaip matyti 9 paveiksle daugiau negy pusé
respondenty kiekvieno i§ Siy vieSbuciy restorany kainos ir kokybés santykj vertina teigiamai,

labiausiai i$siskiria vieSbucio ,,Tomas* respondenty nuomoné. Net 83 proc. (N=15) Sio vieSbucio
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apklausty respondenty kainos ir kokybés santykj vertina teigiamai ir 17 proc. (N=3) §j santykj

jvertino neigiamai.
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Teigiamai Neigiamai Neturiu nuomoneés

9 pav. Respondenty nuomonés dél viesbuciy restorany kainy ir kokybés santykio vertinimo

(atskirai kiekvieno vieSbucio), pasiskirstymas, proc. (N=145)

Kaip matyti, issiskiria ir ,,MedZiotojy uzeigos™ restorano respondenty nuomongé, net 76
proc. (N=16) restorano kainos ir kokybés santykj jvertino teigiamai ir tik 5 proc. (N=1) jvertino
neigiamai, like respondentai neturéjo nuomones Siuo klausimu. Kity viesbuciy restorany kainos ir
kokybés santykj dauguma respondenty taip pat vertina teigiamai. O kaip bendrai atrodo respondenty

nuomoné apie Siauliy miesto viesbudiy restorany kainy ir kokybés santykj ziarekite 10 paveiksle.

Teigiamai Neigiamai Neturiu nuomonés

10 pav. Bendras respondenty nuomonés dél vieSbuciy restorany kainy ir kokybés santykio

vertinimo, pasiskirstymas, proc. (N=145)

Kaip matyti desimtame paveiksle, net 67 proc. (N=96) kainu ir kokybés santykj vieSbuciy

restoranuose vertina teigiamai. Tai labai geri rezultatai, nes tai rodo kad respondenty nuomone,

48



Siuose viesbuciuose restorany teikiamy paslaugy kainos ir kokybés santykis atitinka jy lukescius. Ir
kad ir kaip sunku S$iuo metu viesbuciy restoranams iSlaikyti tg tinkama kainos ir kokybés santykj,
Sie analizuojamiems restoranams, atsizvelgiant j tyrimo rezultatus, pavyksta iSlaikyti ta santykj
tinkamg vartotojams.

Taigi apibendrinant respondenty imties duomenis, galima teigti, kad dauguma respondenty
yra 19-40 mety amziaus su aukstuoju iSsilavinimu ir gaunantys daugiau nei minimalias vidutines
pajamas per ménesj. Respondentams svarbiausia yra vieSbucio restorany auksta patiekaly kokybé,
geras aptarnavimas bei platus patiekaly asortimentas, kol kas tiesiogiai paklausti apie analizuojamy
vieSbuciy restorany teikiamy paslaugy kokybe dauguma jy atsiliepia teigiamai, taip pat tenkina ir
kainu bei kokybés santykis. Taigi toliau bus nagrinéjama biitent vieSbuciy restorany teikiamy
paslaugy kokybé platesniu kontekstu, t.y. bus aptariami Gronroos ir Servqual kriterijai, kuriuos
vertino respondentai. Bus iSsiaiSkinta kas i§ tiesy tenkina respondentus, kurie teikiamy paslaugy

Kriterijai atitinka vartotojy likescius, o kurie ne.

3.2. Paslaugy kokybés vertinimas pagal Ch. Gronroos ir SERVQUAL Kriterijus

Kaip jau minéta antrame §io darbo skyriuje ,,Tyrimo metodika ir procediiros® tyrime
dalyvave respondentai devintame sudarytos anketos (Zr. 4 priedas, p. 81) klausime turéjo jvertinti
vienuolika teiginiy, kurie yra susij¢ su technine ir funkcine kokybe pagal Ch. Gronroos (1990)
kokybés modelj. Klientams reikéjo jvertinti pasirinkto viesbucio restorano teikiamg asortimenta,
kainas, restorano aplinka, apSvietimg, muzikos fona, darbo laikg ir t.t. Bendrai visy respondenty
nuomoniy pasiskirstymas pateiktas 11 lenteléje. Kiekvieno viesbucio restorano atskiri $io klausimo
rezultatai pateikti 4 priede, p. 80-81.

Kaip matyti paveiksle dauguma respondenty pateiktus kriterijus vertino pasirink¢ atsakymus
»Ko gero taip“ ir ,,Taip®. Pasirinkusiy atsakymg ,,Ne“ — vos keletas respondenty. Tokie rezultatai
rodo, kad Sie kriterijai yra vertinami teigiamai. Toliau bus aptarti kiekvienas i8 kriterijy atskirai.

Muzikos fonas netrukdo bendrauti. ,,Ko gero taip* atsakymg pasirinkusiy respondenty
buvo daugiausiai, t.y. beveik pusé respondenty — 49 proc. (N=69). Respondenty, kurie yra tvirtai
jsitiking, jog viesbuciy restoranuose muzikos fonas netrukdo bendrauti yra 25 proc. (N=47). Neturi
nuomongs Siuo klausimu 18 proc. (N=20) apklaustyjy. 18 proc. (N=9) néra labai patenkinti muzikos
fonu restorane, taCiau visiSkai nepatenkinty Siuo klausimu neatsirado nei vieno respondento. Tai
rodo, kad muzikos fonas tiriamy viesbu¢iy restoranuose yra tinkamas, netrukdo klientam nei
bendrauti, nei maloniai pasisédéti ir pavalgyti.

Geras ap§vietimas. Sj kriterijy daugiausia respondenty jvertino ,, Ko gero taip“ — 36 proc.

(N=52). Tvirtai jsitikinusiy, kad vieSbuéiy restoranuose apSvietimas yra labai geras yra 31 proc.
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(N=45) respondenty. Neturi nuomonés Siuo klausimu 23 proc. (N=34) apklaustyjy. 9 proc. (N=13)
respondenty mano kad ko gero apSvietimas néra tinkamas, o visiskai nepatenkinty restorano patalpy
ap$vietimu atsirado vos vienas respondentas. Sie rezultatai rodo, kad ap$vietimas restorany
patalpose yra pakankamai geras, nors yra nemazai ir abejojanc¢iy tuo. Galima interpretuoti Sitokios
nuomones priezastis taip, jog dabartiné Lietuvos ekonomikos situacija privercia visus taupyti, o tai
reiSkia, kad taupumo délei vieSbuciy restoranai priversti minti elektros sagnaudas. Kaip pavyzdj bty
galima paminéti vieSbucio ,,Turné* restorano atvejj. Darbuotojy teigimu, taupymo sumetimais, kol
néra klienty restorane Sviesos privalomai turi bati i§jungtos ir tik atéjus klientams jos turi buti

jjungtos. Tokie panaSis atvejai gali jtakoti tokig respondenty nuomone.

Muzikos fonas netrugdo bedrauti

Geras apSvietimas

Patogu atsisésti

Patogus staliuky iSdéstymas

Erdvios patalpos

Svaru ir tvarkinga

Jauki ir maloni aplinka 57
. ) .. 0 14
Greitas maisto paruosimas 52
Zemos kainos -
Platus patiekaly ir gérimy asortimentas ‘_"- 54

Tinkamas darbo laikas m- 18
T I 1
0 10 20 30 40 50 60

O Taip B Ko gero taip O Neturiu nuomones O Ko gero ne B Ne

11 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal su technine ir funkcine kokybe susijusius
kriterijus, proc. (N=145)

Patogu atsisésti. V¢l gi dauguma respondenty §j kriterijy vertina ,,Ko gero taip®, t.y. beveik
pusé respondenty — 47 proc. (N=68). 30 proc. (N=44) apklaustyjy mano, kad tikrai restoranuose
patogu sédéti, 14 proc. (N=20) neturi nuomonés Siuo klausimu, na o 8 proc. (N=12) vis dél to
mano, jog ko gero néra labai patogu sédéti viesbuciy restoranuose. Ir vél gi tik 1 proc. (N=1) jy yra
tvirtai jsitiking, kad sédimos vietos restoranuose néra patogios. Kaip matyti dauguma respondenty
mano, kad restoranuose patogu sédéti. Galima interpretuoti taip, jog vieSbutis, kuris teikia aukstos

kokybés paslaugas turi sudaryti kiek jmanoma komfortiSkesnes salygas klienty malonumui.
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Patogus staliuky i§déstymas. Sis kriterijus taip pat labai svarbus vie§budiy restoranams.
Staliukai turi buti iSdéstyti ne per arti vienas kito, turi buiti tinkamas praéjimo dydis, turi buiti
tinkama privatumo zona ir pan. Taigi paveiksle matyti, kad restoranuose, respondenty nuomone,
staliuky iSdéstymas yra pakankamai geras. 48 proc. (N=70) apklaustyjy jvertino §j kriterijy ,,Ko
gero taip* atsakymu. 20 proc. (N=29) vertino — ,,Ko gero taip*, 17 proc. (N=25) — neturi nuomonés
Siuo klausimu, o 15 proc. (N=21) mano, kad galbiit néra labai jau geras staliuky iSdéstymas
vieSbuciy restoranuose, na o tvirtai jsitikinusiy, jog labai blogai staliukai iSdéstyti neatsirado nei
vieno respondento.

Erdvios patalpos. Kad buty galimybé tinkamai iSdéstyti staliukus restorane turi buti
pakankamai erdvios patalpos. Ka apie patalpas mano respondentai? 43 proc. (N=62) vertindami §j
kriterijy pasirinko atsakyma ,,Ko gero taip*, 22 proc. (N=32) — ,,Taip*, 18 proc. (N=26) — ,,Ko gero
ne, 16 proc. (N=23) respondenty neturi nuomonés ir 1 proc. (N=2) atsaké ,Ne“. Vadinasi
respondenty nuomone lyg ir erdvios patalpos yra analizuojamuose SeSiuose viesbuciy restoranuose.
Zinoma tai priklauso ir nuo viesbudio dydzio ir kiek viesbudio projekto planuose yra nuspresta
sutalpinti restorano patalpose staliuky, taciau ¢ia jau turi viskas atitikti reikalavimus. Bet Zinoma
vieni pasirenka erdvesnj variantg, kiti — kiek ijmanoma kuo daugiau sutalpinti staliuky i tam skirta
patalpg. Taciau kaip matome i§ gauty rezultaty, respondenty nuomone, Siuose vieSbuciuose
restorany patalpos yra pakankamai erdvios.

Svaru ir tvarkinga. Tai ko gero vienas svarbiausiy aukstos klasés ir kokybés viesbudiy
reikalavimy — Svara ir tvarka. Tuo labiau viesbuciy restoranuose, viskas turi biiti Svaru, estetiska,
visos detalés turi skatinti klienty apetita, o ne atvirkS¢iai jj malSinti. Tod¢l zitirime kokia yra
apklausty klienty nuomoné Siuo klausimu. 11 paveiksle matyti, bitent $is kriterijus susilauké
daugiausia respondenty atsakymy ,,Taip“, t.y. 35 proc. (N=51). Taip pat net 48 proc. (N=70)
respondenty atsaké ,,Ko gero taip®, 12 proc. (N=17) neturi nuomonés, 4 proc. (N=5) atsake “Ne”,
na o 1 proc. (N=2) —,,Ko gero ne“. Vadinasi Siuose viesbuciy restoranuose yra pakankamai $varu ir
tvarkinga.

Jauki ir maloni aplinka. Kiekviename restorane turi bati tokia aplinka, kurioje biity jauku
ir malonu pasédéti, pavalgyti, pavakaroti. Taigi kiekvienas restoranas privalo sukurti kuo jaukesne
ir malonesne aplinka, kad pritraukty kuo daugiau klienty. Daugiau nei pusé 57 proc. (N=82)
respondenty mano, kad analizuojamy vieSbuciy restorany aplinka yra pakankamai jauki ir maloni,
26 proc. (N=38) respondenty tuo yra jsitiking, 8 proc. (N=12) neturi nuomonés ir tiek pat jy mano,
kad ko gero nelabai $iuose restoranuose jauku ir malonu pasibiiti, na ir tik 1 proc. (N=1)
respondenty mano, t.y. vienas i§ respondenty mano kad biitent viesbucio ,,Saulininkas‘ restorane

néra jauku ir malonu biti.
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Greitas maisto paruosimas. Siais laikais kai visi Zmonés yra labai uZsiéme, labai visur
skuba, labai nekantrauja ir daugumai trikksta kantrumo, biitent greitas maisto paruoSimas
restoranuose yra labai didelis privalumas. Ka mano apie tai respondentai, rodo gauti rezultatai, o jie
yra tokie: 52 proc. (N=76) §j teiginj vertindami atsaké ,,Ko gero taip“, 19 proc. (N=28) — ,,Taip*,
15 proc. (N=21) — ,,Neturiu nuomonés®, 14 proc. (N=20) — ,,Ko gero ne*, atsakiusiy ,,Ne“ nebuvo
nei vieno. Ir vél matyti, kad daugiau negu pusé respondenty mano, jog pakankamai greitai maistas
ruoSiamas, nemaza dalis respondenty yra net tuo jsitiking. Vadinasi vél gi yra pakankamai geri
rezultatai, analizuojamuose vieSbuciy restoranuose maistas yra ruosiamas gana greitai.

Zemos kainos. Atéjus ekonominiam sunkmegiui, kai kainos visur brangsta, §iuo metu ypaé
maisto produkty, labai svarbus maitinimo jstaigy kriterijus tapo kainos. Visi suskubo galvoti jvairias
akcijas, sitlyti dienos kompleksus pigiau tam tikromis valandomis ir pan. Taciau jau ankséiau
i$siaiSkinome, kad tyrime dalyvave vieSbuciy restorany klientai yra pasiruoS¢ mokéti daugiau uz
aukstg paslaugy kokybe, jiems kaina renkantis restorang néra pirmoje Vvietoje, tad pazitrékime kg jie
mano, ar kainos viesbuciy restoranuose yra zemos ar ne. Matyti, kad daugelis 34 proc. (N=49)
atsaké ,,Ko gero taip“ , taciau net 28 proc. (N=40) jy atsaké ,,Ko gero ne“, 25 proc. (N=38) neturi
nuomongs ir daugiausiai i§ visy kriterijy $is susilauké atsakymo ,,Ne“ - 4 proc. (N=6). Vadinasi
kainos néra labai jau Zemos, nors ir dauguma jy teige, kad ko gero zemos.

Platus patiekaly ir gérimy asortimentas. Jau prie§ tai iSsiaiSkinome, kad renkantis
viesbucio restorang Sis kriterijus respondentams yra tre€ioje vietoje. Ir Sio klausimo gauti rezultatai
tai dar kartg patvirtino, vadinasi analizuojamy viesbuciy restoranuose tikrai yra pakankamai platus
patiekaly ir gérimy asortimentas.

Tinkamas darbo laikas. Sio kriterijaus rezultatai labai panasiis kaip ir ,,Svara ir tvarka®.
Dauguma (48 proc. (N=69) — ,,Ko gero taip*, 32 proc. (N=47) — ,, Taip*) nusprendé, kad vieSbuciy
restorany darbo laikas yra pakankamai geras ir tenkina klientus.

Apibendrinant $io klausimo rezultatus, galima daryti iSvadas, kad visy kriterijy vertinimai
yra pakankamai teigiami, neigiamy nuomoniy yra ne taip jau daug. Vadinasi, analizuojami Siauliy
miesto vieSbuCiy restoranai turi pakankamai gerg reputacijg tyrime dalyvavusiy respondenty
atzvilgiu. Taciau norint dar tiksliau i$siaiskinti, kg respondentai mano apie analizuojamy viesbuciy
kokybe, jie buvo paklausti kokios paslaugos tikéjosi eidami j vieSbucio restorang ir kokig paslauga
gavo. Ir tai jie tur¢jo jvertinti balais nuo 1 iki 5. Jiems buvo pateikti penki pagrindiniai Servqual
kriterijai : reagavimas, apCiuopiamumas, patikimumas, tikrumas ir empatija. Kiekvienam i$ $iy
kriterijy jvertinti buvo parinkta po penkis teiginius, kuriuos, kaip jau minéta, respondentai turéjo
jvertinti ko tikéjosi prie§ eidami j restorang ir ka jie gavo ten apsilankg. Taigi, pirmiausia

respondentai vertino viesbuciy restorany teikiamy paslaugy kokybe pagal reagavima. Apklausti
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klientai vertino ar darbuotojai yra visada mandagiis su klientais, ar nedelsiant suteikia paslauga, ar

aptarnauja démesingai, ar visada nori padéti. (zr. 17 lentel¢)

VieSbuciy restorany teikiamy paslaugy reagavimo rodikliai

Tikéta paslauga Gauta paslauga Nuokrypis
Balai Proc. Balai Proc. Balai Proc.
2794 77,08 2792 77,02 -2 -0,06

17 lentelé

Lenteléje pateikti bendri, visy respondenty, reagavimo rodikliai. Matyti, kad reagavimo

rodikliy nuokrypis tarp tikétos paslaugos kokybés ir gautos paslaugos kokybés yra -2 balai, o tai

sudaro -0,06 proc. Tai néra labai didelis nuokrypis, vadinasi klientai nebuvo labai nusivyle

paslaugomis, kurias gavo atvyke j viesbucio restorang, taciau galima pastebéti, kad ir tikéjosi

nelabai daug, tik 77,08 proc. O tai gali rodyti, kad respondentai eidami j vieSbucio restorang arba

apskirtai | bet kokj restorana, nesitiki, kad juos sutiks aukSciausiam lygyje, jy likesciai néra

auksciausi, todél ir nusivylimo laipsnis yra mazesnis. Kad i$siaiskinti, kas biitent labiausiai nuvylé

ar patenkino respondentus, toliau nagrinésime reagavimg pagal penkis teiginius, kuriuos

respondentai ir turéjo jvertinti. (zr. 12 pav. )

12 paveiksle matyti, kaip respondentai vertina atskirus reagavimo Kriterijus, toliau bus aptarta

kiekvienas 1§ kriterijy atskirai.

80 - s :
70 80.2 6. 76.06
& ~+68; 742 75,03 ;
50 —e— Tiketa
40 —-
20 Gauta
20
10
0 I I
Darbuotojai Darbuotojai Aptarnauja Darbuotojai Darbuotojai
visada nedelsiant  démesingai, lyg Visada nori  niekada nebina
mandagis su suteikia pirmg kartg ~ padeti klientui  taip uZzsiéme,
Klientais paslaugg kad negaléty
klientui atsakyti |
klientui rGpimus
klausimus

12 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas vertinant reagavimo kriterijus, proc.

Darbuotojai visada mandagiis su klientais. Kaip matyti rezultatai tokie: tikéta paslauga

82,34 proc. (597 balai), gauta — 80,27 proc. (582 balai). Nuokrypis yra -2,07 proc. (15 baly).
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Vadinasi darbuotojai néra visada mandagiis su savo klientais. Tai ne tik vieSbucio restoranui, taciau
ir visam viesbuciui daro neigiamg jtaka, personalas privalo biiti mandagus su savo klientais, jei
vieSbutis nori turéti gerg reputacija. Taigi vieSbuc¢iy vadovams reikéty atsizvelgti i tokius rezultatus
ir gerai pagalvoti ar jy personalas tikrai daro viska, kad klientas likty patenkintas.

Darbuotojai nedelsiant suteikia paslauga klientui. Tikéta paslauga 68,55 proc. (497 balai),
gauta paslauga 77,51 proc. (562 balai), na o nuokrypis kaip matyti yra teigiamas +8,96 proc. (65
balai). Tai labai geri rezultatai, viesbuciy restorany darbuotojai nedelsiant suteikdami paslauga
klientui gerokai pranoko klienty liikesc¢ius. Taciau vél gi, matome, kad klientai eidami j restorang
labai nesitiki, kad juos i§ karto aptarnaus, nes kitose maitinimo jstaigose tikrai reikia gerokai
palukéti, kol darbuotojai tave aptarnaus. Kaip matyti, vieSbuciy restoranai $iuo atveju yra kur kas
pranasesni.

Darbuotojai aptarnauja démesingai, lyg pirma karta. Tikéta paslauga 76,41 proc. (554
balai), gauta paslauga 74,20 proc. (538 balai). Nuokrypis yra -2,21 proc. (16 baly). Rezultatai rodo,
kad aptarnaujanciam personalui tritksta démesingumo kiekvienam klientui. Galima daryti prielaida,
kad galbiit nuolatiniai klientai lankydamiesi $iuose restoranuose nejaucia tokio démesio i$
darbuotojy, kaip kad apsilanke pirmg kartg. Démesys klientui — vienas svarbiausiu kiekvieno
imonés tiksly ir pareigy, o ypaC paslaugas teikianciy jmoniy. Taigi vieSbuciy restorany
aptarnaujanciam personalui vertéty démesingiau teikti paslauga klientui. Klientas turi jaustis
svarbus ir pageidaujamas.

Darbuotojai visada nori padéti klientui. Tikéta paslauga 80,27 proc. (582 balai), gauta
paslauga 75,03 proc. (544 balai). Nuokrypis yra vél neigiamas —5,24 proc. (38 balai). Sis
nuokrypis yra didziausias i§ visy reagavimo Kkriterijy. Vadinasi reagavimo atzvilgiu labiausiai
respondentai nusivyl¢ butent darbuotojy noru bet kada jiems padéti. Tikétasi buvo nemazai, galbiit
todél dauguma ir nusivylé, bendrai paémus $is rodiklis néra labai jau mazas, taCiau vien tai kad
klientai tikéjosi daugiau negu gavo, jau yra minusas viesbucio restoranui. Kaip teigia Vengriené
(2006, )teikiama paslauga negali bati vienodai gera visiems potencialiems klientams. Skirtingos
klienty grupés nevienodai vertina paslauga. Jy elgsena naudojant paslaugas skiriasi. Taigi, paslaugy
imonés klientai yra heterogeniski, nesudaro vieningos visumos. Taigi, kiekvienas klientas skirtingai
suvokia ir vertina aptarnaujancio personalo norg padéti, tod¢l nedidelis neigiamas nuokrypis dar
néra labai blogai, taciau Siuo atveju, lyginant su kitais gautais rezultatais, tai vienas i§ blogiausiai
pvertinty kriterijy. Tad vieSbucio vadovams biitina atsizvelgti | Siuos rezultatus.

Darbuotojai niekada nebiina taip uZsiéme, kad negaléty atsakyti j klientui riipimus
klausimus. Tikéta paslauga 77,79 proc. (564 balai), gauta paslauga 78,06 proc. (566 balai).
Nuokrypis yra teigiamas +0,27 proc. (2 balai). Ne daug, bet Siuo atveju vieSbuciy restorany

darbuotojai virsija klienty likescius, jie bet kada geba atsakyti j klientui rapimus klausimus, tai
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didziulis pliusas restorano reputacijai. Klientui labai svarbu laiku gauti atsakymg j jam iSkilusius
klausimus. Laukiantys klientai niekada nebus patenkinti, tad kuo maziau juos visais atvejais
versime laukti, tuo jie bus labiau patenkinti gaunamom paslaugom.

Vertinant apc¢iuopiamuma gauti respondenty rezultatai yra prastesni nei jie jvertino
reagavimg. Vertindami ap¢iuopiamuma, jie balais vertino ar restoranas turi patrauklig aplinka, ar
darbuotojai yra tvarkingos iSvaizdos, ar meniu, brosiiiros, skelbimai, sgskaitos yra tvarkingi, ar juos
tenkina patiekaly iSvaizda, skonis, kvapas ar kity klienty buvimas restorane neturi jtakos jy
aptarnavimui. Bendri ap¢iuopiamumo rodikliai pateikti 18 lenteléje.

18 lentelé

Viesbucdiy restorany teikiamy paslaugy ap¢inopiamumo rodikliai

Tikéta paslauga Gauta paslauga Nuokrypis
Balai Proc. Balai Proc. Balai Proc.
3052 84,19 2935 80,96 -117 -3,22

Lenteléje matyti, kad tikétos paslaugos rezultatai yra 84,19 proc. (3052 balai), o gautos
paslaugos — 80,96 proc. (2935 balai). Bendras nuokrypis yra neigiamas -3,22 proc. (117 baly).
Vadinasi apklaustieji, eidami j vieSbucio restorang, tikisi viskas kas jiems yra ap¢iuopiama: aplinka,
meniu, saskaitos, skonis, kvapas ir pan., bus aukstesnio lygio nei jie tai pamaté ar patyré. Tali
normalu, nes vieSbuCiy restoranai turi aukStesné kartele, zmoniy atzvilgiu, negu kiti eiliniai
restoranai, kurie neturi uZsitarnave sau gero vardo. Taigi, rezultatai rodo, kad analizuojamuose
Siauliy miesto viesbuéiy restoranuose dar $iek tiek triiksta aukstesnio ap&iuopiamumo lygio. Tadiau
kas butent labiausiai nuvylé klientus zitrékite 13 paveiksle.

13 paveiksle matyti, kaip kiekvieng i§ apc¢iuopiamumo Kkriterijy vertina apklaustieji
viesbuCiy restorany klientai. Kaip matyti, nei vieno kriterijaus likesciai Siuo atvejy nebuvo
patenkinti, tikétasi buvo daug daugiau nei buvo gauta. Biity tikslinga aptarti kiekvieng i§ kriterijy
atskirai.

Restoranas turi patrauklia aplinka. Tikéta paslauga 83,31 proc. (604 balai), gauta
paslauga 82,34 proc. (597 balai). Nuokrypis yra neigiamas —0,97 proc. (7 balai). Tokie rezultatai
rodo, kad nedaug, bet vis dél to respondentai tik¢josi, kad vieSbuciy restoranuose aplinka bus
patrauklesné. Taciau tas nuokrypis néra labai didelis, todél labai susiripinti Siuo klausimu neverta,
juk Zmonés skirtingi, kiekvienas savaip suvokia patrauklig aplinka. Taciau, zinoma, detales biity
galimg panagrinéti, pagalvoti kg buty galima keisti, bet 1§ esmés, darbo autorés nuomone, tai néra

labai prastas jvertinimas.
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13 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas vertinant apciuopiamumo kriterijus, proc.

Darbuotojai yra tvarkingos iSvaizdos. Tikéta paslauga 84,86 proc. (608 balai), gauta
paslauga 80,96 proc. (587 balai). Nuokrypis yra teigiamas -3,9 proc. (21 balai). Darbuotojai yra
kiekvienos jstaigos veidrodis, pirmiausia biitent jie formuoja jstaigos jvaizdj, malonig atmosfera ir
pan. Tod¢l, jie turi atrodyti nepriekaistingai. Gauti rezultatai rodo, kad respondenty analizuojamy
Siauliy miesto viesbuéiy darbuotojai neatrodo taip tvarkingai ir maloniai, kaip kad jie tikéjosi.
Neigiamas nuokrypis jau nebéra toks mazas, todél reikéty atsizvelgti | Siuos rezultatus, reikéty
didesnj démes;j kreipti j darbuotojy iSvaizda (apranga, Sukuosena, nagai, avalyneé ir t.t.).

Meniu, brosiiiros, skelbimai, saskaitos yra tvarkingi. Tikéta paslauga 84,55 proc. (613
balai), gauta paslauga 79,03 proc. (573 balai). Nuokrypis yra teigiamas - 5,52 proc. (40 balai).
Kaip matome tai labiausiai respondentus nuvyles apciuopiamumo rodiklis. IS dalies tai yra
pateisinama, kad meniu, broSiiiros kartais netenkina klienty poreikiy. Kaip pavyzd; paimkime
meniu. Jis yra per dieng vartomas galybe karty, skirtingy Zmoniy. Tai normalu, kad meniu nusidévi
gana greitai, ypac dar jei tévai duoda vaikams vartyti, tai dazniausiai jie bando uzlakstyti kampus ir
pan. Todél reikéty apgalvoti visus Situos aspektus, renkantis meniu dizaing ir medziagas i$ ko ji
padaryti, kaip apsaugoti, kad kuo ilgiau jie iSlikty tinkamos iSvaizdos. Nes keisti juos daznai,
atlickamy 1€y, ypa¢ S§iuo metu, turbiit nelabai atsiranda. Taciau visi Sitie dalykai — meniu,
brosiiiros, saskaitos, taip pat formuoja viesbucio restorano jvaizdj, reputacija, todél tuo reikéty
pasiriipinti.

Kity klienty buvimas neturi jtakos Jiisy aptarnavimui. Tikéta paslauga 82,75 proc. (600
balai), gauta paslauga 79,44 proc. (576 balai). Nuokrypis yra neigiamas -3,31 proc. (24 balai).
Tinkamas démesys klientui — vienas i§ pagrindiniy aptarnaujancio personalo uzdaviniy. Klientas
atéjes 1 restorang, tikisi, jog gaus visg démes], kuriam jis reikalingas. Vél gi, kiek zmoniy, tie

nuomoniy, vieniems reikia labai daug démesio, kitiems jo reikia minimaliai ir pan. Todé¢l néra
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lengva pataikyti j ta viduriuka, kuris biity tinkamas visiems. Taciau aukSto lygio restorane, klientas
turi jausti, kad jam yra skiriama pakankami démesio ir kiti klientai restorane neturi tam jtakos. Kaip
rodo Sio tyrimo rezultatai, Siuo atveju respondentai yra nusivyle. Taip gali buti dél to, kad atéjus
sunkmeciui buvo, o kai kur dar net ir dabar yra mazinami etatai, todél visos jmonés nori
minimaliom sgnaudom pasiekti maksimaliy rezultaty. Kai kur turbiit sumazéjo aptarnaujancio
personalo skaicius, Siuo atveju padavéjy, barmeny. Galima daryti prielaida, kad dél nepakankamo
padavejy skaiciaus restorane, klientams negali biiti skiriamas toks démesys, kaip jie pageidauty.

Jus tenkina patiekaly iSvaizda, skonis, kvapas. Tikéta paslauga 86,48 proc. (627 balai),
gauta paslauga 83,03 proc. (602 balai). Nuokrypis yra neigiamas -3,45 proc. (25 balai). I$ Sio
Kriterijaus, kaip matyti, tikétasi buvo labiausiai. Auks$¢iausias balas i§ visy ap¢iuopiamumo kriterijy.
Gautos paslaugos taip pat gana aukStas procentas, tai rodo, kad maisto kokybé viesbucio
restoranuose yra pakankamai auksta, nors ir iki galo nepatenkina visy klienty lukes¢iy. Priezastys
to, gali biiti jvairios. Pirmoji to priezastis, kaip ir visur kitur, yra skirtingi klienty skoniai. Taip pat,
nemazai maitinimo jstaigy biina taip, kad keiciasi viréjy pamainos ir patiekaly skonis, kvapas ir pan.
taip pat pasikeicia. Kiekvienas viréjas, kiekvieng patiekalg pagamina skirtingai, nors ir ingredientai
vienodi. Todé¢l buna, kad vieng kartg klientas uzsisakes ta patj patiekalg liks labai patenkintas, o kitg
kartg jau gali ir nusivilti. Taciau restoranas, kuris teikia aukStos kokybeés paslaugas turi pasirlipinti,
kad Siy skirtumy nebiity ar jeigu jau jauciasi tai minimaliai, kad klientas nelikty nusivyles.
Vadinasi, analizuojamiems viesbuciy restoranams $iuo klausimu dar tikrai yra kur tobuléti. Reikéty
atkreipti i tai démes;j.

Toliau bus aptarti gauti paslaugos patikimumo rodikliai. Siuo klausimu respondentai
vertino Siauliy miesto viesbudiy restorany sgskaity tiksluma, teisingg graza, saugumo jausma
restorane bei reputacija. Bendri gauti paslaugos patikimumo rezultatai matyti 19 lenteléje.

19 lentele

Viesbuciy restorany teikiamy paslaugy patikimumo rodikliai

Tikéta paslauga Gauta paslauga Nuokrypis
Balai Proc. Balai Proc. Balai Proc.
3022 83,36 2788 76,91 -234 -6,45

Kaip matyti lentel¢je, taip patikimai, kaip respondentai noréty jaustis restorane, jie
nesijaucia analizuojamy viesbuciy restoranuose. Tikétos paslaugos rodikliai yra 83,36 proc. (3022
balai), o gautos paslaugos rodikliai — 76, 91 proc. (2788 balai). Nuokrypis yra neigiamas —6,45
proc. (234 balai). Tai rodo, kad Siuose analizuojamuose restoranuose ne visada sgskaitos biina
tikslios, ne visada klientai gauna teisinga graza ir taip pat nesijauc¢ia pakankamai saugiai
restoranuose, néra tikri dél savo daikty saugumo. Tai manau yra normalu, nes $iais laikais zmogus ir

savo namuose negali jaustis 100 proc. saugus. Taciau, vieSbucio restoranai privalo kiek jmanoma
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visom pastangom siekti, kad klientas pas juos jaustysi saugiai. Yra tikslinga iSsiaiskinti, kurie
patikimumo kriterijai atitiko klienty liikes¢ius, o kurie nelabai. (Zr.14 pav. )

Personalas uZtikrina fizinj sauguma restorane. Kaip matyti 14 paveiksle, gauti rezultatai
yra tokie: tikéta paslauga 81,1 proc. (588 balai), gauta paslauga 76,41 proc. (554 balai). Nuokrypis
yra neigiamas -4,69 proc. (34 balai). Rezultatai rodo, kad personalas nepakankamai uztikrina fizinj
sauguma restoranuose, dauguma apklausty klienty eidami | restorang tiksi, kad jy fizinis saugumas
bus daug uztikrintesnis. Todél analizuojamy viesbuciy restoranai turéty labiau pasiriipinti savo

klienty saugumu.
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14 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas vertinant patikimumo kriterijus, proc.

Drasiai paliekate asmeninius daiktus riibinéje. Tikéta paslauga 78,89 proc. (572 balai),
gauta paslauga 62,2 proc. (451 balai). Nuokrypis yra neigiamas -16,69 proc. (121 balai). Rezultatai
néra geri, nuokrypis yra gana nemazas, tai reiSkia, kad respondentai bijo palikti savo daiktus
viesbugio restorano riibinése ar restorano saléje. Zinoma, garantuoti 100 proc. uZ tai jog saugiai
klientai galéty palikti savo asmeninius daiktus personalas negali. Tam turéty biti skirta speciali
Taciau tokig ,,prabanga” ne kiekvienas viesbutis gali sau leisti, todél biina, kad net i§ anksto klientai
yra jspéjami, kad restoranas neatsako uz paliktus asmeninius klienty daiktus. Galima daryti
prielaidg, kad d¢l to tikéta paslauga sulauké ne taip jau didelio vertinimo, bet gautos paslaugos
rodikliai dar mazesni.

Saskaity tikslumas. Sio patikimumo kriterijaus rezultatai kiek geresni: tikéta paslauga 84
proc. (609 balai), gauta paslauga 78,34 proc. (568 balai). Nuokrypis yra neigiamas -5,66 proc. (41

balai). Saskaity tikslumas restoranuose ir bet kokioje maitinimo jstaigoje yra labiau svarbus
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kriterijus. Nes zmonés dazniausiai patys susiskai¢iuoja, kiek jiems reikés mokéti ir jeigu personalas
tai apskaiciuoja kitaip, gali kilti dideli konfliktai. Tai Zzinoma priklauso nuo aptarnaujancio
personalo matematiniy sugebéjimu, nors $iuo metu jau daugelis restoranus turi man tikras restorany
procesy automatizavimo Sistemas, kaip ,,R-keeper”, kurios viskg suskaifiuoja. Tacéiau vélgi, jei
darbuotojai kg nors sumaiso suvesdami viska, tai jau jy klaida. Tad vertéty pasistengti, kad tokiy
situacijy biity kuo maziau, o kaip rodo $io tyrimo rezultatai, Siauliy miesto vie§buéiy restoranuose
Siy problemy pasitaiko.

Visada teisinga graza. Graza taip pat kaip ir saskaity tikslumas yra labai svarbiis
patikimumo Kkriterijai, norint palikti klientui gerg jspudj. Gauti rezultatai yra tokie: tikéta paslauga
85,24 proc. (618 balai), gauta paslauga 83,58 proc. (606 balai). Nuokrypis yra neigiamas -1,66
proc. (12 balai). Graza kaip matyti beveik atitiko apklausty klienty likes¢ius, nuokrypis néra labai
didelis, ta¢iau visgi jis yra neigiamas. Vadinas aptarnaujanciam personalui reikia buti dar labiau
atidesniems skaic¢iuojant graza klientams.

Teigiama restorano reputacija. Kad restorano reputacija biity teigiama, reikia kad visos
smulkios detalés, kurios ir sudaro restorano jvaizdj, reputacija, buty kuo aukstesnés kokybés. 14
paveiksle matyti kokie yra respondenty liikes¢iai $iuo klausimu. tikéta paslauga 87,58 proc. (635
balai), gauta paslauga 84 proc. (609 balai). Nuokrypis yra neigiamas -3,58 proc. (26 balai). Kaip
matome procentai yra gana auksti, tiek tikétos paslaugos, tiek gautos. Vadinasi §iy vieSbuciy
reputacija yra gana nebloga. Nors pries§ apsilankydami dauguma klienty galvojo, kad iy viesbuciy
restorany reputacijg yra geresné, taCiau ir atéj¢ labai ja nenusivylé. Taigi, nors reputacija yra
nebloga, taciau yra ir ka tobulinti, kg koreguoti, kg pakeisti ir pan., Siuo atveju, ypa¢ saugumo
Klausimais.

Sekantis respondenty buvo vertinamas Servqual metodikos kriterijus — tikrumas.
Apklaustieji vieSbuciy restorany klientai vertino darbuotojy sugebéjimag teisingai aptarnauti,
darbuotojy zinojimg valgiarascio sudétj ir kainas, jy kompetentingumga ar paslauga atlickama zadétu
laiku ir ar teisingai i§ karto. Bendri Sio kriterijaus gauti rodikliai pateikti 20 lenteléje.

20 lentelé

Viesbuciy restorany teikiamy paslaugy tikrumo rodikliai

Tikéta paslauga Gauta paslauga Nuokrypis
Balai Proc. Balai Proc. Balai Proc.
2964 81,76 2901 80,02 -63 -1,73

Kaip matyti lentel¢je, rodikliai néra prasti: tikéta paslauga 81,76 proc. (2964 labai), na o
gauta paslauga 80,02 proc. (2901 balas). Taciau vélgi nuokrypis yra neigiamas -1,73 proc. (63

balai). Taciau jis néra labai didelis. Bendrai i§ paslaugos tikrumo tikétasi buvo nemazai, gauta taip
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pat neblogai, tad pazitrékime, kaip kokie tikrumo kriterijai buvo vertinami atskirai kiekvienas. (zr.
15 pav.)

Paveiksle matyti, kaip kiekvieng i$ tikrumo kriterijy vertina apklaustieji viesbuciy restorany
klientai. Kaip matyti, tik vieno kriterijaus (paslauga atlieckama teisingai i§ karto) respondenty
lukesciai sutapo su gauta paslauga. Kitais atvejais tikétasi buvo daugiau nei buvo gauta. Bty
tikslinga aptarti kiekvieng i$ kriterijy atskirai.

Sugebéjimas teisingai aptarnauti. Palyginus laukty ir gautg paslauga, rezultatai yra tokie:
tikéta paslauga 82,75 proc. (600 balai), gauta paslauga 82,06 proc. (595 balai). Nuokrypis yra
neigiamas -0,69 proc. (5 balai). Matyti, kad nuokrypis yra labai nedidelis, todél galima teigti, kad
analizuojamy Siauliy miesto vie§budiy restoranai sugeba teisingai aptarnauti savo klientus. Zinoma,

tas 0,69 proc. nuokrypis rodo, kad tai biina ne visada.
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15 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas vertinant tikrumo kriterijus, proc.

Darbuotojai puikiai Zino valgiaras¢io sudétj ir kainas. Tikéta paslauga 81,37 proc. (590
balai), gauta paslauga 78,89 proc. (572 balai). Nuokrypis yra neigiamas -2,48 proc. (18 balai).
Kaip matyti, nuokrypis yra neigiamas. Vadinasi, viesbuciy restorany darbuotojai ne visada Zino
valgiaraséio sudétj ir kainas. Tai didelis minusas restoranui. Aptarnaujantis personalas, norint
sudaryti gerg restorano jspiidj bei reputacijg, privalo zinoti viska, kas yra teikiama klientui, meniu
yra pagrindas. Ir tam reikia skirti gana nemaZai démesio: reikia supazindinti darbuotojus, Siuo
atveju padavéjus, barmenus, kas yra i§ ko gaminama, kokie yra padazai, sul¢iy rusys, gérimy rasis ir
visa kita. Taip pat reikia periodiskai patikrinti ar darbuotojai tikrai viska zino, ar geba klientui

paprasius iSvardyti visus patiekaly ingredientus.
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Darbuotojai kompetentingi: geba atsakyti j visus iSkilusius klausimus. Tai yra dar
vienas labai svarbus kriterijus. Darbuotojai privalo Zinoti ne tik viskg apie valgiarastj, taciau ir apie
visas kitas paslaugas, kurias teikia jy restoranas. Siuo klausimu gauti rezultatai yra tokie: tikéta
paslauga 81,51 proc. (591 balai), gauta paslauga 76,96 proc. (558 balai). Nuokrypis yra neigiamas -
4,55 proc. (33 balai). Kaip matyti, vél nuokrypis yra neigiamas ir gana nemazas, i§ visy tikrumo
kriterijy jis jvertintas prasCiausiai, t.y. laukiamos ir gautos paslaugos skirtumas yra didziausias.
Vadinasi analizuojamy vieSbuciy restorany darbuotojai néra pakankamai kompetentingi, geba
atsakyti ne ] visus klientams rupimus klausimus. Biitent vieSbucio restorane dirbantys darbuotojai
turbtt daznai susiduria su klientais, kurie mano, jog tarkim restorano padaveéjas privalo Zinoti viskg
ir apie visas vieSbucio teikiamas paslaugas. Zinoma, klientas yra visada teisus — tai auksiné
paslaugy teikéjy taisyklé. Todél vieSbucio restorano aptarnaujantis personalas turéty zinoti apie
visas jy vieSbutyje teikiamas paslaugas, o jei nezino, tuomet nukreipti klientg j asmenj, kuris galétu
atsakyti | jam rtpima klausima, 0 ne tiesiog pasakyti Klientui: ,,nezinau®, ,,tai ne mano darbas® ir
pan. Taigi i$ gauty rezultaty galima daryti prielaida, kad vieSbuciy restorany darbuotojai ne visada
geba atsakyti j klientams riipimus klausimus.

Paslauga atliekama Zadétu laiku. Tikéta paslauga 81,24 proc. (589 balai), gauta paslauga
80,55 proc. (584 balai). Nuokrypis yra neigiamas -0,69 proc. (5 balai). Kaip matyti neigiamas
nuokrypis néra didelis, todel galima teigti, kad kaip klientai tikéjosi, jog paslauga atéjus i restorang
suteikiama zadeétu laiku, panaSiai ir gavo. Tai taip pat gana svarbu restoranui, kuris siekia aukstos
kokybés vardo. Kaip jau buvo minéta anksciau, klientai labai nemégsta laukti, o jei dar tenka laukti
ilgiau nei buvo informuoti pries tai, kyla nemazai konflikty. Todé¢l labai svarbu, kad Klientai gauty
paslauga zadétu laiku.

Paslauga atliekama teisingai i§ karto. Tikéta paslauga 81,93 proc. (594 balai), gauta
paslauga 81,65 proc. (592 balai). Nuokrypis yra neigiamas -0,28 proc. (2 balai). Tai dar geresnis
rezultatas, nuokrypis vos neigiamas. Vadinasi, viesbuciy restorany darbuotojai sugeba teisingai i$
karto suteikti paslaugg klientui. Tai rodo, kad darbuotojai klysta retai, o tai yra didziulis privalumas
restoranui ir visam vieSbuciui. Nes bent maza klaidelé tam tikroj situacijoje gali sugadinti visg
viesbucio restorano reputacija to kliento akyse. Kaip pavyzd; galima paimti tokig situacija:
»Restorano padavéjas neteisingai iSgirsta su kokiu padazu biitent klientas uZsisaké tam tikra
patiekala, jis Zinoma suteikia neteisingg paslaugg. Klientas yra nepatenkintas, nes jis nebuvo
18girstas, jis jauciasi jzeistas ir nori kito patiekalo bitent su tuo padazu, kurio pras¢, ir zinoma nori
labai greitai, nes jis jau pakankamai lauké kol jam suteiké neteisingg paslaugg. Tuomet lieka
nepatenkintos visos trys pusés: visy pirma klientas, antra virtuvés darbuotojai, kurie neplanuotai

privalo skubéti vykdyti vieno kliento poreikius, ir Zinoma pats padavéjas, nes jis privalo istaisyti
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visg $itg situacijg®. Taigi, kad nekilty tokiy riipesCiy, restorano darbuotojai privalo labai atidziai
dirbti savo darba, privalo sugebéti paslaugg suteikti teisingai i$ pirmo karto.

Paskutinis Servqual kriterijus kurj vertino apklaustieji yra empatija. Respondentai turé¢jo
jvertinti balais kaip analizuojamy Siauliy miesto viesbudiy restorany darbuotojai geba spresti
problemas, kaip jie geba atsipraSyti uz nepatogumus, kaip jie prisitaiko prie kiekvieno lankytojo, ar
darbuotojai supranta specifinius savo klienty poreikius bei skiria klientui individualy démes;.
Bendri empatijos rodikliai pateikti 21 lenteléje.

21 lentele

Viesbudiy restorany teikiamy paslaugy empatijos rodikliai

Tikéta paslauga Gauta paslauga Nuokrypis
Balai Proc. Balai Proc. Balai Proc.
2880 79,44 2814 77,62 -66 -1,82

Kaip matyti lenteléje, empatijos tikétos paslaugos rodikliai néra labai auksti — 79,44 proc.
(2880 baly), lyginant su kity kriterijy laukiamos paslaugos rodikliais. Gautos paslaugos rodikliai
atitinkamai taip pat néra auksti 77,62 proc. (2814 baly). Tikétos ir gautos paslaugos bendras
skirtumas taip pat néra didelis, bet vélgi jis yra neigiamas. Gautas nuokrypis yra -1,82 proc. (66
balai). Matyti, kad jis nesiekia dviejy procenty, todél tai néra labai prastas jvertinimas, atsizvelgiant
] tai, jog kity kriterijy nuokrypis sieké net 6,45 proc. Taigi bendrai Zitirint, empatijos rezultatai yra
gana neblogi. Kad iSsiaiSkinti kas biitent labiausiai 1§ empatijos kriterijy nuvylé apklaustus klientus,

kiekvieno empatijos Kriterijaus rezultatai pateikti 16 paveiksle.

81
80 7944 -89 —= 80,13
79 78,48 17
79,17\
8 78,48 T | Tiketa
77 " —=— Gauta
,55
76 :
75
74 T T T T
Jei klientas turi Geba Prisitaikymas Darbuotojai Darbuotojai
problema, atsipraSyti uz  prie kiekvieno supranta skiria klientui
darbuotojai nepatogumus lankytojo specifinius savo  individualy
suinteresuoti jg klienty démesj
spresti poreikius

16 pav. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas vertinant empatijos kriterijus, proc.

Kaip matyti paveiksle, labiausiai klientus nuvylé darbuotojy nemokéjimas prisitaikyti prie

kiekvieno lankytojo bei tai, jog darbuotojai ne visada supranta specifinius savo klienty poreikius,
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taip pat klienty manymu, jiems pritriko individualaus darbuotojy démesio jiems. Toliau placiau bus
apzvelgti kiekvienas i$ kriterijy.

Jei klientas turi problema, darbuotojai suinteresuoti ja spresti. Tai vienintelis kriterijus,
apskirtai i§ visy analizuoty, kuris atitiko klienty likes¢ius. Nuokrypis yra lygus 0 proc. (0 baly).
Tai idealus variantas, kada klienty poreikiai atitinka teikiamy paslaugy kokybe. Siuo atveju, galima
drasiai teigti, kad analizuojamy vieSbuciy restoranuose darbuotojai suinteresuoti spresti klientams
iSkilusias problemas. Tai labai didelis privalumas restoranams. Nes tik iskilus kokiai nors
problemai, klientai zino, kad ji bus nedelsiant sprendziama.

Geba atsiprasyti uz nepatogumus. Tikéta paslauga 79,44 proc. (576 balai), gauta paslauga
79,17 proc. (574 balai). Nuokrypis yra neigiamas -0,27 proc. (2 balai). Kaip matyti neigiamas
nuokrypis velgi yra minimalus. Vadinasi vieSbuciy restorany darbuotojai beveik visada geba
atsipraSyti uz nepatogumus. Bet kadangi yra minusas, nors ir labai mazas, vadinasi biina atvejy, kai
darbuotojai neatsipraso klienty. Gali biiti daug viso Sito priezasCiy, viena jy gali buti tai, jog
darbuotojas nesijaucia kaltas uz tam tikrus nepatogumus, todé¢l i§ principo neatsipraSo klienty,
taciau gali biiti ir taip, jog jvyksta tokia situacija, kada darbuotojas visiSkai néra kaltas ir net nezino,
kad reikéty atsiprasyti kliento, tuo tarpu klientas tyli, neiSsako priekaiSty, taciau visgi jauciasi
]zeistas, nes galvoja, kad jo prival¢jo atsipraSyti. Situacijy blina begalés, taciau profesionalaus
darbuotojo pareiga yra pastebéti, jei kas netinka klientui ir pri¢jus i8siaiSkinti kas yra ne taip.

Prisitaikymas prie kiekvieno lankytojo. Tikéta paslauga 80,00 proc. (580 balai), gauta
paslauga 76,41 proc. (554 balai). Nuokrypis yra neigiamas -3,59 proc. (26 balai). Ir tai didziausias
neigimas nuokrypis i§ visy empatijos kriterijy. Taigi, rezultatai rodo, kad vieSbuciy restorany
darbuotojai ne visada geba prisitaikyti prie kiekvieno lankytojo poreikiy bei nory. O tai, kaip rodo
rezultatai, klientams yra pakankamai svarbu. Kad situacija pasitaisyty, darbo autorés manymuy,
turety buti skiriama daugiau démesio darbuotojy mokymams, kaip pazinti klientus, kaip iSsiaiSkinti
kiekvieno poreikius bei norus.

Darbuotojai supranta specifinius savo klienty poreikius. Tikéta paslauga 79,17 proc.
(574 balai), gauta paslauga 76,55 proc. (555 balai). Nuokrypis yra neigiamas -2,62 proc. (19 balai).
Jei darbuotojai geba suprasti specifinius savo klienty poreikius, tuomet klientas tikrai bus
patenkintas. Kaip rodo rezultatai, analizuojamuose vieSbuciy restoranuose ne visada darbuotojai
geba tai padaryti. Todél, vélgi, praversty darbuotojy mokymai pazinti klientg, iSsiaiSkinti jo
poreikius ir juos kiek jmanoma patenkinti.

Darbuotojai skiria klientui individualy démesj. Tikéta paslauga 80,13 proc. (581 balai),
gauta paslauga 77,51 proc. (562 balai). Nuokrypis toks pat, kaip ir pries tai nagrinéto kriterijaus, jis
yra neigiamas -2,62 proc. (19 balai). Taigi, galima daryti prielaidg, kad vieSbuciy restorany

darbuotojai ne visada geba skirti klientui individualy démesj. To vél gali bati labai jvairios
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priezastys, viena jy, jau minéta anksciau — aptarnaujancio personalo triikumas, kita priezastini
galéty biti, tai jog kai kurie klientai reikalauja ypac didelio individualaus démesio, kurio tiesiog
nejmanoma suteikti, nebent biitent jam atskirai turi bati priskirtas vienas darbuotojas. Taigi vél
skirtingos situacijos, skirtingos prieZastys, taCiau faktas yra tas, kad rezultatai rodo, jog kai kuriy
apklausty klienty liikes¢iai démesio atzvilgiu, buvo nepatenkinti.

Apibendrinimui visy penkiy Servqual kriterijy tikétos ir gautos paslaugos gauti rezultatai

pateikti 17 paveiksle.

861 84,19  83.36

O Tikéta
B Gauta

17 pav. Bendras Servqual kriterijy tikétos ir gautos paslaugos rezultaty skirstinys, proc.

Apskai¢iavus visus Servqual paslaugy kokybés kriterijus, galima teigti, kad paslaugos
analizuojamuose Siauliy miesto viesbuéiy restoranuose yra teikiamos kokybiskai, tadiau nevisiskai
klientus patenkina. Bendri rodikliai rodo, kad kiekviename i$ paslaugy kokybés kriterijy vartotojai
tikéjosi aukStesnés kokybés nei gavo. Labiausiai apklausty klienty likes¢ius atitiko paslaugos
reagavimo Kriterijus, taip pat neblogai respondentai jvertino ir gautas paslaugas kriterijy tikrumas ir
empatija. Labiausiai respondentai yra nusivyle kriterijais paslaugos ap¢iuopiamumu ir patikimumu,
taciau 18 $iy kriterijy labiausiai ir tikétasi. Ypac iSsiskiria paslaugos patikimumo rezultatai, tai rodo,
kad klientai viesSbuciy restoranuose nesijaucia taip patikimai, kaip jiems norétysi.

ISsiaiSkinus vieSbuciy restorany teikiamy paslaugy kokybe, tikslinga yra suzinoti ar apsilanke
viename i§ analizuojamy vieSbuciy restorany, respondentai dar nori sugrizti i juos dar kartg. (zr. 18

pav.)
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Kaip matyti paveiksle, beveik pus¢ respondenty t.y. 49 proc. (N=71), maloniai apsilankyty
atitinkamame vieSbucio restorane dar karta. 30 proc. (N=44) jy teigia, jog apsilankyty ¢ia dar karta,
taciau tik uzsisakius kitas vieSbucio teikiamas paslaugas, kaip pavyzdj nakvyne. 15 proc. (N=22)
respondenty nezino, t.y. néra apsisprend¢ ar visgi noréty dar kartg sugrjzti j tam tikrg viesbucio
restorang. Na ir vos 6 proc. (N=8) apklaustyjy teigé, jog nebenoréty dagiau sugrjzti j tam tikrus

vieSbuciy restoranus.

7]
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uzsisakius
kitas vieSbucio
paslaugas (pvz
nakwyne)

18 pav. Respondenty noro sugrizti i vieSbucio restorang skirstinys, proc. (N=145)

IS Siy rezultaty matyti, jog vieSbuciy restorany klientai yra ne tik tie, kurie uZsisako kitas
viesbudio paslaugas, pvz. nakvyne. Galima daryti prielaida, kad dauguma jy yra Siauliy miesto
gyventojai ar sveciai, kurie ateina j vieSbucio restorang papietauti, pavakaroti ar Svencia kokias

Sventes uzsakydami banketa ir pan. Taigi Sie rezultatai patvirtina antrqjq iskeltq moksline hipoteze

— VvieSbuciy restorany auksta teikiamy paslaugy kokybeé pritraukia ne tik vieSbucio klientus, bet ir

miesto gyventojus bei svecius.

ISsiaiSkinus ar respondentai dar sugrjzty j atitinkamus viesbuciy restoranus dar kartg, bty taip
pat tikslinga iSsiaiSkinti ar apklausti klientai tam tikrg restorang rekomenduos draugams ir
pazjstamiems. (zr. 19 pav.)

IS gauty rezultaty (zr. 19 pav.) matyti, kad labiausiai iSrySkéja dvi respondenty nuomonés
Siuo klausimu: galbut ir butinai. 46 proc. (N=66) respondenty teigia, jog galbiit rekomenduos
atitinkama Siauliy miesto viesbucio restorang savo draugams bei paZjstamiems. Beveik tiek pat ju

42 proc. (N=61) teigia, jog butinai rekomenduos atitinkamga viesbucio restorang savo draugams.
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Respondenty, kurie greiciausiai nerekomenduoty apsilankyti nei draugams, nei pazjstamiems
Siuose analizuojamuose vieSbuciy restoranuose, buvo 11 proc. (N=16). Na, o ty kurie jokiais biidais
nerekomenduoty nickam apsilankyti Siuose restoranuose atsirado vos vienas procentas, t.y. penki
respondentai. IS Siy rezultaty galima spresti, jog analizuojamy vieSbuciy restoranai yra patrauklis

klientams, jie mielai ten lankosi ir drgsiai rekomenduoja apsilankyti ten ir Kitiems.
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19 pav. Respondenty rekomendacijy draugams ir pazjstamiems skirstinys, proc. (N=145)

Kadangi prie§ tai iSsiaiSkinome, jog dauguma vieSbuciy restorany lankytojy yra miesto
gyventojai arba Siaip svec€iai, nesinaudojantys kitomis viesbucio paslaugomis, i§ gauty rezultaty
galima daryti prielaidg, jog respondentai, kurie neuZsisako kity vieSbuio paslaugy ateina j
vieSbuciy restoranus retokai. Galima daryti prielaida, kad dazniausi viesbucio restorano lankytojai
yra vieSbucio klientai.

Paskutinis klausimus, pateiktas respondentams anketoje, buvo atviro tipo. Respondentai
buvo papraSyti pateikti kelis komentarus siekiant tobulinti pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy
paslaugy kokybe. Komentary buvo sulaukta ne daug, bet tai nieko keisto, kazkodél respondentai
nelinke atsakinéti j atviro tipo klausimus, bet keli respondentai vis dél to paliko kelis komentarus.

Vienas i§ respondenty teige: ,,Noréciau, kad ne tik Siame restorane, bet ir kituose iskilus
klausimui nereikty Saukti per visq sale ir ieSkoti padavéjo©. Tai rodo, kad respondentas yra
nusivylgs vienu paslaugos reagavimo kriterijumi. Kitas respondentas paiko tokj komentara:
»Reikéty daugiau démesio skirti personalo mokymams, kaip reikia elgtis su klientaiS ypac kaip
spresti konfliktines situacijas®. Vadinasi galima daryti prielaida, kad Sis respondentas susidiiré tam
tikrame vieSbutyje su konfliktine situacija ir matyti, kad aptarnaujantis personalas nesugebé¢jo jos

1Sspresti.
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Vienas i§ respondenty priminé auksing paslaugy teikéjo taisykle: ,,Kiekvieno paslaugy
teikéjo pagrindas - Klientas visada teisus®. IS Sio komentaro galima spresti, kad viesbucio restorano
klientas buvo susidiires su kazkokia problema, kurios restorano darbuotojai nenoréjo pripazinti.

,Daugiau reklamos, specialiy pasiiilymy, plataus maisto pasirinkimo asortimento® — teigé
vienas i§ respondenty. Siuo metu, daugelis restorany siiilo jvairias akcijas, dienos piety komplektas
uz pigesn¢ kaing tam tikromis valandomis, ar specialiis kuponai, su kuriais gaunama tam tikra
nuolaida, nuolaidy kortelés ir pan. Matyti, kad i§ vieSbuciy restorany Siy akcijy pasigendama. Bet
velgi, Sios akcijos vykdomos, kad pritraukti kuo daugiau klienty, tacCiau atsizvelgiant | tai jog
vieSbucio pagrindiné paslauga yra ne maitinimas, o apgyvendinimas, turbiit jiems tikslingiau
vykdyti akcijas apgyvendinimo paslaugoms.

Ir paskutinis komentaras buvo kaip sitlymas: “Sizlyciau restorano vadovui pasirinkti
tiksling rinkq, i kurig jis orientuoty savo paslaugas. Tarkim, jei ten lankosi tvarkingi, kultiringi
Zmonés, nepriimti tokiu klienty, kurie ateina tik prigerti alaus®. Kaip teorijoje teigiama, kad
darbuotojai, ypa¢ aptarnaujantis personalas, yra jstaigos, imonés veidrodis, ta¢iau galima buty teigti
kad ir klientai kurie renkasi tos jstaigos, ijmonés paslaugas yra taip pat kaip veidrodis. Ypac aukstos
kokybés restorany klientai atspindi restorano ,,veida“ ir i§ to kokie klientai lankosi tam tikrame
restorane, galima spresti apie jo lygj. Taciau su vieSbuciy restoranais yra truputj sudétingiau, juk
sveciai, kurie apsistoja vieSbutyje turi pilng teis¢ naudotis vieSbucio restorano paslaugomi, kad ir
kokie jie buty, todé¢l atsirinkti tiksling restorano rinkg yra gerokai sudétingiau, nebent palaikant
aukstas paslaugy kainas, bet juk biina ir turtingy nekultiiringy Zmoniy.

Taigi, kaip matyti i§ respondenty komentary, yra ka keisti, kur tobuléti analizuojamiems
Siauliy miesto viesbuéiy restoranams. Atsizvelgimas j $iuos klienty pastebéjimus, sitlymus, bity

kelias aukstesnés paslaugy kokybés link.
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ISVADOS

ISanalizavus teorine medziaga galima teigti:

Paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys, kurj apibadinti sudétinga todél, kad esminis
paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu metu yra ir veikla ir rezultatas. Taciau
atsizvelgus 1 pagrindines paslaugy savybes (neapCiuopiamumas, heterogeniSkumas, gamybos ir
vartojimo vienové, nekaupiamumas, vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese ir
nuosavybés nekei¢iamumas) galima sakyti, kad paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos
procesas, neturintis materialaus apciuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito tkinio
subjekto poreikius

SERVQUAL ir Gronroos paslaugy kokybés modeliai yra tinkamiausi jvertinti maitinimo
paslaugos kokybe, nes yra galimybé jvertinti tam tikrus veiksnius, kurie formuoja paslaugos
kokybe. Taip pat jais galima jvertinti lauktos ir gautos paslaugos santykj.

Svetingumas yra pagrindiné turizmo produkto vartotojiska savybé, kuri teikiant
apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas klientams, padeda pajusti, kad jie yra vertinami, gerbiami ir
nuolat laukiami.

Aptarnavimo sferoje paslaugy pardavimas yra nejmanomas be tiesioginio vartotojo
dalyvavimo, tod¢l svetingumo versle vartotojas yra vadinamas sveciu. Biitent vieSbuciuose ir
restoranuose, kaip niekur kitur stengiamasi patenkinti visus svecio norus ir poreikius, nes $ios,
svetingumo verslu uZsiimancios jmonés parduoda ne tik savo pagrindines apciuopiamas paslaugas
(nakvyne, maistg, gérimus), bet ir tokius neapéiuopiamus elementus kaip jauki vidiné atmosfera,
aptarnavimas, jvaizdis, kurie turi didelés jtakos svecio pasirinkimui.

Maitinimo paslauga - tai serija neapciuopiamy veiksmy, kurie pasireiskia santykiais,
kontaktais tarp maitinimo paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo arba kliento, kai paslaugos
teik¢jas teikia vartotojui, Siam pageidaujant, maisto patiekalus ar gérimus (fizinius iSteklius).
Teikiant maitinimo paslauga, biitent maistas ir jo pateikimas tampa kliento ar vartotojo poreikiy
tenkinimo priemone

Maitinimo paslaugy kokybé yra suprantama kaip jungtis tarp paslaugos teikimo, paslaugos
kokybés ir vartotojo pasitenkinimo. Pagrindinis paslaugos kokybés vertinimo teikéjo poziiiriu
kriterijus yra paslaugas teikiantis jmonés personalas. Biitent nuo jo ir priklauso ar vartotojas gaus
norimg pasitenkinimg pasinaudoje¢s paslauga.

Atlikus Siauliq miesto vieSbuciu (,,Turné, ,,Saulys“, »Saulininkas®, ,,Tomas“,
»MedZiotoju uzeiga“, ,,Siauliai“) restorany klienty nuomonés tyrima galima teigti, kad:

Dauguma tyrime dalyvavusiy respondenty yra 19-40 mety amziaus su aukStuoju iSsilavinimu

ir gaunantys daugiau nei minimalias vidutines pajamas per ménesj.
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Viesbuliy restoranuose dauguma respondenty lankosi labai retai, taciau jdomu tai, kad
kiekviename tiriamame vieSbucio restorane retai besilankanciy respondenty yra daugiau, nei
apsilankanc¢iy tik tuomet kai yra uzsisake kitas viesbucio paslaugas. Tai reiskia, kad ne tik viesSbucio
klientai pietums, vakarienei ar pusry¢iams renkasi viesbuciy restoranus. Vadinasi ir eilinis
gyventojas, ne viesbucio klientas, naudojasi viesbuCiy reStorany paslaugomis. Taigi Sie gauti
rezultatai patvirtino iskelta antraja moksling hipoteze - viesbufiy restorany auksta teikiamy
paslaugy kokybé pritraukia ne tik vieSbucio klientus, bet ir miesto gyventojus bei svecius.

Analizuojamy vieSbuciy restorany lankytojams svarbiausia yra teikiamy paslaugy kokybé -
maisto kokybe, aptarnavimo kokybé. Po to seka platus asortimentas, tik tada kaina ir po to jau
maloni aplinka ir patogi viesbucio buvimo vieta. Jiems reikia aukstos paslaugy kokybés ir jie yra
pasirenge uZ ja mokeéti. Sie gauti rezultatai patvirtino pirmaja moksline hipoteze - vieSbudiy
restorany paslaugy kokybei didZiausig jtaka turi teikiamuy patiekaly kokybé ir auksSto lygio
aptarnavimas.

Respondentai tiesiogiai paklausti apie analizuojamy viesbuciy restorany teikiamy paslaugy
kokybe dauguma jy atsiliepia teigiamai (77 proc.), taip pat daugelj jy (67 proc.) tenkina ir viesbuciy
restorany kainy bei kokybés santykis.

Vertinant techning viesbuciy restorany kokybe, dauguma respondenty visus kriterijus: erdvios
patalpos, geras apSvietimas, muzikinis fonas netrukdo bendrauti, patogus staliuky iSdéstymas,
vertino teigiamai. Jauki ir maloni aplinka bei Svara ir tvarka restoranuose buvo jvertinti geriausiai.

Vertinant funkcing viesbuciy restorany kokybe, dauguma respondenty taip pat teigiamai
vertino visus kriterijus: tinkamas darbo laikas, Zemos kainos. Platus patiekaly ir gérimy
asortimentas bei greitas maisto paruoSimas susilauké geriausiy respondenty jvertinimy.

Atlikus tyrimg ir susisteminus duomenis pagal SERVQUAL kriterijus, galima teigti, kad
analizuojam vieSbuciy restorany teikiamos paslaugos klienty yra vertinamos pakankamai gerai,
taCiau klientai nurodé ir Siek tiek triikumy. Norint sekmingai veikti ir teikti kokybiskas paslaugas
ekonominiu sunkmeciu, biitina atsizvelgti j susidariusias kokybés problemas ir jas spresti. Didziausi
skirtumai tarp tikétos ir gautos paslaugos, pastebéti patikimumo (nuokrypis 6,45 proc.) ir
apciuopiamumo (nuokrypis 3,22 proc.) kriterijuose. Geriausiai respondentai jvertino maitinimo
paslaugos reagavimg (nuokrypis 0,06 proc.) — tikéta paslauga beveik atitiko gauta. Paslaugos
tikrumas ir empatija buvo taip pat neblogai jvertinti, tikéta ir gauta paslaugos skyrési 1,73 proc. ir
1,82 proc.

I$analizavus tyrime dalyvavusiy Siauliy miesto viesbugiy restorany teikiamy paslaugy kokybe,
remiantis klienty nuomone padarytos Sios iSvados:

e  Vertinant paslaugy kokybe pagal reagavimo kriterijy, nustatyta, kad geriausiai tiketa

ir gautg kokybe atspindi darbuotojy mandagumas, démesingumas bei tai, jog darbuotojai niekada
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néra taip uzsiéme, kad negaléty atsakyti j klientams riipimus klausimus. Darbuotojy nedelsiant
suteikta paslauga klientui pranoko respondenty likescius. Blogiausiai jvertintas — darbuotojy noras
padéti klientui. Taigi vienas didziausiy trikumy viesbucdiy restoranuose — darbuotojy nenoras
padéti.

e IS apliuopiamumo kriterijy nei vienas neatitiko klienty lukesCiy. Maziausias
nuokrypis buvo kriterijaus — restoranas turi patrauklig aplinkg. Kity kriterijy, kaip meniu, skelbimai
ir sgskaity tvarkingumas nuvylé klientus ir jis jvertintas pras€iausiai. Rezultatai rodo, kad viesbuciy
restorany maloni ir jauki aplinka traukia klientus, taciau pastebétas tvarkos trikumas, tiek
darbuotojy i$vaizdoje, tick restorano atributikos (meniu, brositros, saskaitos).

o IS patikimumo Fkriterijy labiausiai klienty lukesCius atitiko teisinga graza, bei
teigiama vieSbucio restorano reputacija. Labiausiai neatitiko klienty lukes¢iy — asmeniniy daikty
palikimas riibin¢je. Galima teigti, kad i§ patikimumo kriterijy didZiausia vieSbuciy restorany
problema — saugumas, klientai nesijau¢ia saugumo palikti savo daiktus riibinéje ar saléje.

e  Vertinant paslaugos kokybés tikrumg, klienty lukesc¢ius labiausiai atitiko kriterijai —
paslauga atlickama teisingai i$ karto ir zadétu laiku bei darbuotojy sugebéjimas teisingai aptarnauti.
Taciau paslaugos darbuotojy nekompetentingumas tam tikrais klausimais klientus nuvylé labiausiai.
Todél viesbucio restorano aptarnaujantis personalas turéty zinoti apie visas jy viesbutyje teikiamas
paslaugas, o jei nezino, tuomet nukreipti klienta j reikiamg asmen;.

. Paskutinis kriterijus — empatija. Labiausiai klienty likes¢ius atitiko darbuotojy
suinteresuotumas spresti klienty problemas. DidZiausig skirtumg sudaro darbuotojy nesugebéjimas
prisitaikyti prie kiekvieno lankytojo bei nesupratimas klienty specifiniy poreikiy. Kad pasalinti
Situos trukumus, turéty biiti skiriama daugiau démesio darbuotojy mokymams, kaip pazinti klientus,

kaip i8siaiskinti kiekvieno kliento poreikius bei norus.
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REKOMENDACIJOS

Remiantis atliktu tyrimu, bei siekiant pagerinti tyrime analizuojamy Siauliy miesto viesbudiy

restorany teikiamy paslaugy kokybe, sitilomos rekomendacijos vieSbuéiy administracijai:

1. Gerinant technine¢ paslaugy kokybe restorane, rekomenduojama:

pasiriipinti ribinés saugumu, ji turéty buti prizitirima darbuotojo, kad klientai
galéty nebijoti dél savo daikty saugumo. Taip pat reikalinga restoranui apsauga,
klientai nesijaucia visada saugus.

pasiriipinti meniu, brosiury, sqskaitos padékliuky isvaizda, jei jie prarade savo
prading forma, kuo skubiau reikéty pakeisti.

pasiripinti, kad Jusy restorane bity pakankamai aptarnaujancio personalo.
Kadangi, klientas uzgjes i restorang, nori gauti paslauga is karto.

nuolat stebéti darbuotojy isvaizdg, aprangq, ar ji yra tvarkinga, ar ji yra tinkama
prie Jiisy restorano kuriamos aplinkos.

pasirupinti, kad patiekaly isvaizda, skonis ir kvapas visada islikty tos pacios
kokybés, nepriklausomai nuo to, kad keiciasi virtuvés darbuotojai. Kokybé negali

svyruoti.

2. Gerinant funkcine paslauguy kokybe restorane, rekomenduojama:

tobulinti aptarnaujancio personalo kvalifikacijq bei kompetencijq. Siysti |
specialius apmokymus, seminarus, kad darbuotojai jgyty daugiau jgiidziy, Ziniy,
kuriais gerinty vieSbucio restorany teikiamy paslaugy kokybe.

vertinti ir stengtis islaikyti darbuotojus, kurie turi daugiau nei vieneriy mety
patirt] Siame restorane ir Zino nuolatiniy klienty poreikius.

jdarbinti ne atsitiktinai darbo ieSkanc¢ius asmenis, taciau profesionalus, turin¢ius
reikiamg kvalifikacijg ir motyvacija dirbti maitinimo jstaigoje, teikiant klientui
auksto lygio aptarnavimo paslaugas.

nuolat tikrinti darbuotojy gebéjimus aptarnauti, kuo kokybiskiau suteikti

paslauga, spresti konfliktiSkas situacijas, naudojant ,,slapto pirkéjo* metoda.

Sitlomos rekomendacijos vieSbudiy aptarnaujanciam personalui:

1. Gerinant technine paslaugos kokybe restorane, rekomenduojama:

ripintis savo i$vaizda darbo vietoje, visada atrodyti tvarkingai, estetiskai.
pasirtipinti, kad restorano patalpos, baldai, indai ir pan. visada baty svariis,

tvarkingi.
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2. Gerinant funkcine paslaugy kokybe restorane, rekomenduojama:
o didesnj demesj skirti individualiam klientui, jo poreikiy issiaiskinimui.
e nuolat prisiminti ir vadovautis taisykle: ,,Klientas visada teisus®.
e Zinoti visas paslaugas, teikiamas tiek restorane, tiek visame viesbutyje.

e aptarnauti klientq, taip, kad jis jaustysi laukiamas, pakankamai svarbus,

pastebimas, kad iskilus klausimui ar problemai, jis i$ karto galéty kreiptis j Jus.
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Maitinimo paslaugos kriterijuy vertinimas pagal vieSbuciy klase.

1 priedas

VIESBUCIO KLASE

MAITINIMO PASLAUGOS o . 3 o 1+
1. Valgomasis (maitinimo patalpa) (valgomojo plotas
nustatomas pagal apgyvendinimo viety skaiciy):
iki 25 apgyvendinimo viety — ne maziau
kaip 20 kv. m
kitoms 10 apgyvendinimo viety — ne maziau kaip 10 kv. A A A A A
M X X X X X
2. Restoranas, kaviné, baras:
atskiras restoranas ir baras ar kaviné X
restoranas X
restoranas ar kaviné X
3. Védinimas:
jrengta efektyvi védinimo sistema A A A A A
oro kondicionieriai

X X

4. ApSvietimas:
pritaikytas Sviesiam ir tamsiam paros metui, taip pat
tinkamas patalpy valymui (maziausiai 150 Ix) A A A A A
5. Baldai: piety stalai ir kédés A A A A A
6. Staltiesés (nereikalaujama esant specifinei virtuvei) X X X X X
7. Servetélés:
medziaginés nuolat X
medziaginés pietums ir kokybiskos popierinés
pusryéiams bei priespie¢iams 0 X
kokybiskos popierinés nuolat 0 0 X X X
8. Meniu:
maziausiai 2 kalbomis X X
tiekiami visi paraSyti patiekalai nurodytomis kainomis X X X X X
9. Pusry¢iai:
kiekviena dieng (kontinentiniai: §viezia duona, sviestas
margarlriavl.s), dzemas, virtas kiauSinis, kava ir arbata, A A A A A
vienos rusies sultys)
kontinentiniai ir $alti ir karsti patiekalai X X
kontinentiniai ir vienas kar$tas patiekalas 0 0 X
aptarnavimas — savitarna ir pagal uzsakymus X
10. Pietiis, vakariené:
kiekvieng dieng
la carte (meniu) X
d’hote (kompleksas) ar la carte (meniu) 0 X X
11. Vynai:
pateikiama jvairiy rii§iy vynas ir atitinkamos taurés X X
pateikiamos taurés pagal gérimy rusis X X X
12. Darbo laikas: nurodytos darbo valandos X X X X X
13. Ledy generatoriai: jrengti kiekvienam aukste X
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Sugebéiimas teisingai antarnauti

Tikrumas

Darbuotoiai puikiai zino valeiara$¢io sudéti ir kainas

Darbuotoiai kompetentinai

Paslauaa atliekama 7adétu laiku

Paslauga atliekama teisineai i§ karto

Personalas uztikrina fizini sauguma restorane

Patikimumas

Drasiai naliekate asmeninius daiktus rabinéie

Saskaitu tikslumas

Visada teisinga graza

Teiaiama restorano reputaciia

Restoranas turi patrauklia anlinka

Ciuopia-

Ap

Darbuotoiai vra tvarkingos i§vaizdos

Meniu. brositiros. skelbimai. saskaitos vra tvarkingi

mumas

Kitu klientu buvimas neturi itakos antarnavimui

Tenkina natiekalu i§vaizda. skonis. kvanas

Darbuotojai niekada nebiina taip uzsiéme, kad negaléty atsakyti j klienty ripimus klausimus

Reagavimas

Darbuotoiai visada nori nadéti klientui

Aptarnauia démesingai. Ive pirma karta

Darbuotoiai nedelsiant suteikai paslauga klientui

Darbuotoiai visada mandagtis su klientais




3 priedas

Respondenty pasiskirstymas pagal Kriterijus, kurie lemia maitinimo jstaigos pasirinkimag

(N=145)

Respondenty skaicius (N)

Respondenty skaicius proc.

Renkantis butent

Renkantis butent

Kriterijus | Vieta | Renkantis viesbucio [Renkantis viesbucio
maitinimo jstaiga maitinimo ]staiga
restorang restorang
2 1 8 11 6 % 8 %
% 2 16 43 11% 30 %
|5 3 64 36 44 % 25 %
S 4 43 36 29 % 25 %
8 5 13 14 9% 10 %
) 6 1 5 1% 2%
N 1 68 66 47 % 46 %
%’ 5 2 26 22 18 % 15 %
R 3 13 16 9% 11 %
= § 4 9 7 7% 5%
< 5 5 11 2% 8 %
< 6 24 23 17 % 15 %
~ 1 8 8 6% 6%
S 4 2 34 28 23 % 19 %
£ 3 29 49 20 % 34 %
; = 4 38 20 26 % 14 %
g g 5 28 28 19 % 19 %
& 6 8 12 6% 8%
- 1 8 6 6 % 4%
= 2 15 21 10 % 14 %
= 3 15 17 10 % 12 %
£ 4 24 15 17 % 10 %
g 5 67 66 46 % 46 %
6 16 20 11 % 14 %
1 26 35 18 % 24 %
s 2 5 5 3% 3%
S 3 8 8 6 % 6 %
e 4 9 10 7% 7%
& 5 37 13 25 % 9%
6 60 74 41 % 51 %
1 27 17 19 % 12 %
2 2 52 27 37 % 19 %
) 3 18 20 12 % 14 %
g 4 23 58 15 % 40 %
v/ 5 12 13 8% 8%
6 13 10 9% 7%
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4 priedas

Respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal su technine ir funkcine kokybe susijusius

Kkriterijus, (N=145)

x . Ko gero Neturiu Ko gero
SAULYS Talp ta?p nuomones nge Ne
Tinkamas darbo laikas 8 8 6 0 0
Platus patiekaly ir gérimy asortimentas 9 9 4 0 0
Zemos kainos 1 6 8 5 2
Greitas maisto paruo§imas 4 9 7 2 0
Jauki ir maloni aplinka 9 10 1 2 0
Svaru ir tvarkinga 11 7 2 0 2
Erdvios patalpos 8 6 4 4 0
Patogus staliuky i$déstymas 9 7 5 1 0
Patogu atsisésti 9 7 5 1 0
Geras ap$vietimas 9 6 7 0 0
Muzikos fonas netrugdo bedrauti 4 8 9 1 0
TURNE Taip Ko gero Neturiu Ko gero Ne
taip nuomones ne
Tinkamas darbo laikas 3 10 2 2 0
Platus patiekaly ir gérimy asortimentas 3 10 2 2 0
Zemos kainos 0 3 10 4 0
Greitas maisto paruo§imas 3 8 2 4 0
Jauki ir maloni aplinka 2 9 4 2 0
Svaru ir tvarkinga 4 7 6 0 0
Erdvios patalpos 3 5 5 4 0
Patogus staliuky iSdéstymas 2 6 5 4 0
Patogu atsisésti 3 11 2 1 0
Geras ap$vietimas 3 2 6 6 0
Muzikos fonas netrugdo bedrauti 3 8 3 3 0
MEDZIOTOJU UZEIGA Taip | KOgero Neturiu Kogero | e
taip nuomones ne
Tinkamas darbo laikas 8 5 7 1 0
Platus patiekaly ir gérimy asortimentas 6 13 2 0 0
Zemos kainos 2 5 8 5 1
Greitas maisto paruo§imas 6 9 3 3 0
Jauki ir maloni aplinka 7 12 0 2 0
Svaru ir tvarkinga 10 9 0 0 2
Erdvios patalpos 6 10 2 3 0
Patogus staliuky i§déstymas 3 11 5 2 0
Patogu atsisésti 6 11 3 1 0
Geras ap$vietimas 8 7 5 0 1
Muzikos fonas netrugdo bedrauti 7 10 3 1 0
SAUL ININKAS Taip Ko gero Neturiu Ko gero Ne
taip nuomones ne
Tinkamas darbo laikas 6 9 1 0 0
Platus patiekaly ir gérimy asortimentas 3 10 1 2 0
Zemos kainos 1 5 3 7 0
Greitas maisto paruo§imas 6 6 2 2 0
Jauki ir maloni aplinka 5 7 1 2 1
Svaru ir tvarkinga 6 5 4 0 1
Erdvios patalpos 1 4 3 7 1
Patogus staliuky iSdéstymas 4 5 4 3 0
Patogu atsisésti 1 8 3 3 1
Geras ap§vietimas 3 7 6 0 0
Muzikos fonas netrugdo bedrauti 3 10 3 0 0
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& . Ko gero Neturiu Ko gero
SIAULIAI Taip ta?p Uomones nge Ne
Tinkamas darbo laikas 15 31 3 2 0
Platus patiekaly ir gérimy asortimentas 15 30 1 5 0
Zemos kainos 3 25 8 13 2
Greitas maisto paruoSimas 5 32 6 8 0
Jauki ir maloni aplinka 9 36 4 2 0
Svaru ir tvarkinga 13 35 2 1 0
Erdvios patalpos 12 31 5 3 0
Patogus staliuky iSdéstymas 8 32 3 8 0
Patogu atsisésti 21 23 3 4 0
Geras ap$vietimas 19 20 6 6 0
Muzikos fonas netrugdo bedrauti 15 29 3 4 0
TOMAS Taip Ko gero Neturiu Ko gero Ne
taip nuomones ne
Tinkamas darbo laikas 7 6 1 4 0
Platus patiekaly ir gérimy asortimentas 2 7 3 6 0
Zemos kainos 5 5 1 6 1
Greitas maisto paruo§imas 4 12 1 1 0
Jauki ir maloni aplinka 6 8 2 2 0
Svaru ir tvarkinga 7 7 3 1 0
Erdvios patalpos 2 6 4 5 1
Patogus staliuky i$déstymas 3 9 3 3 0
Patogu atsisésti 4 8 4 2 0
Geras ap$vietimas 3 10 4 1 0
Muzikos fonas netrugdo bedrauti 4 6 5 3 0
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5 priedas

ANKETA : Siauliy miesto viesbuéiy restorany paslaugy
kokybés vertinimas

Siauliy universiteto socialiniy moksly fakulteto studenté vykdo tyrima tikslu suZinoti Siauliy miesto
vieSbu€iy restorany teikiamy paslaugy kokybe. Jusy nuomong labai svarbi, todel maloniai praSome
uzpildyti zemiau pateiktg klausimyng. ANKETA YRA ANONIMINE!

Jiisy lytis: @
‘ Moteris

¢ Vyras

Jisy amzius: o
C iki 18 mety
19-25
26 - 40
41 -60

61 m. ir daugiau

Jisy iSsilavinimas: k]

Nebaigtas vidurinis

Vidurinis

Profesinis

Aukstesnysis (spec. vidurinis)

Aukstasis

Jisy vidutinés ménesio pajamos: k]
© ki 800 Lt

801-2000 Lt

Daugiau nei 2000 Lt

.

Pasirinkite vieng i§ nurodyty Siauliy m. viesbuciy, kurio restorano teikiamas paslaugas ketinate
vertinti. &

| i ‘

Kaip daznai lankotés pasirinkto viesbucio restorane? k]
“ Kasdien

Kelis kartus per savaitg

Kelis kartus per ménesj

Lankausi retai
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Lankausi tik tuomet, kai esu uzsisakes kitas viesbucio paslaugas (pvz. nakvyne)

Pazymeékite kriterijus, kurie Jums yra patys svarbiausi, renkantis maitinimo jstaigg? (sunumeruokite
svarbumo tvarka nuo 1 iki 6 (1 - svarbiausia, 6- maziausiai svarbu))
1 2 3 4 5 6

Auksta patiekaly kokybé LS S S A S &

Platus patiekaly asortimentas ¢ ¢ ¢

Geras aptarnavimas O S S S S
Kainy dydis [ S S S S
Maloni aplinka QU S G SN S &
Patogi vieta QU S S S S &

Dél kuriy 1S Siy kriterijy renkatés buitent pasirinkto vieSbucio restorang? (sunumeruokite svarbumo
tvarka nuo 1 iki 6 (1 - svarbiausia, 6- maziausiai svarbu))
1 2 3 4 5 6

Auksta patiekaly kokybé O ¢

Platus patiekaly asortimentas ~ ¢ ¢ &

Geras aptarnavimas [ G N N S
Kainy dydis |G S S S S
Maloni aplinka (U S S SR S &
Patogi vieta QU S G SN S &

Kaip vertinate pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe? ﬂ
~ Vertinu teigiamai
Vertinu neigiamai

Neturiu nuomonés

Kaip vertinate pasirinkto viesbucio restorano teikiamy paslaugy kainy ir kokybés santykj? ﬂ
~ Vertinu teigiamai
Vertinu neigiamai

Neturiu nuomoneés

Patvirtinkite arba paneikite Siuos teiginius (vertinant pasirinkto vieSbucio restorang): ﬂ
Taip Ko gero taip Neturiu nuomonés Ko gero ne Ne

Platus patiekaly ir gérimy asortimentas . T C
Greitas maisto paruoSimas . C . C C
Zemos kainos [ T r f‘
Jauki ir maloni aplinka (O . - -
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Svaru ir tvarkinga [ i - -

Erdvios patalpos CC . C .
Patogu atsisésti . i r -
Patogus staliuky i§déstymas cC . C C
Geras apSvietimas . i r -
Muzikos fonas netrukdo bendrauti . C . C C
Tinkamas darbo laikas o C - - -

Ivertinkite pasirinkto viesbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal reagavimg. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (ko tikéjotés, kai atvykote j restorang), kur 5 — puikiai, 1- prastai.

1 2 3 4
Darbuotojai visada mandagus su klientais [ S SR
Darbuotojai nedelsiant suteikia paslauga klientui c o C C
Aptarnauja démesingai, lyg pirma kartg C o CC
Darbuotojai visada nori padéti klientui [ S S

Darbuotojai niekada nebiina taip uzsiéme, kad negaléty atsakyti j klientui

_ . . S S A O
ripimus klausimus

Ivertinkite pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal reagavimg. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (kokig paslauga gavote), kur 5 — puikiai, 1- prastai.

1 2 3 4
Darbuotojai visada mandagts su klientais [ SR R
Darbuotojai nedelsiant suteikia paslauga klientui C C C C
Aptarnauja démesingai, lyg pirma karta CCc C C
Darbuotojai visada nori padéti klientui C C C C

Darbuotojai niekada nebiina taip uzsiéme, kad negaléty atsakyti  klientui
ripimus klausimus

S S A O

Ivertinkite pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal ap¢iuopiamuma.
Teiginius jvertinkite 5 baly sistemoje (ko tikéjotés kai atvykote j restorang), kur 5 — puikiai, 1-

prastai. ﬂ'

Restoranas turi patrauklig aplinka c c Cc C C
Darbuotojai yra tvarkingos iSvaizdos (
Meniu, brositiros, skelbimai, saskaitos yra tvarkingi ¢ ¢ ©
Kity klienty buvimas neturi jtakos Jisy aptarnavimui ¢

Jus tenkina patiekaly i§vaizda, skonis, kvapas cc c Cc C

Ivertinkite pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal apiuopiamuma.
Teiginius jvertinkite 5 baly sistemoje (kokig paslaugg gavote), kur 5 — puikiai, 1- prastai.
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Restoranas turi patrauklig aplinka c c Cc C C
Darbuotojai yra tvarkingos i§vaizdos (
Meniu, brositros, skelbimai, saskaitos yra tvarkingi © ¢
Kity klienty buvimas neturi jtakos Jasy aptarnavimui ¢ ¢

Jus tenkina patiekaly iSvaizda, skonis, kvapas c c Cc C C

Ivertinkite pasirinkto viesbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal patikimuma. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (ko tikéjotés kai atvykote j restorang), kur 5 — puikiai, 1- prastai. o
1 2 3 4 5

Personalas uztikrina fizinj sauguma restorane ¢ ¢

Drasiai palieckate asmeninius daiktus robingje © ¢
Saskaity tikslumas [OUE SN S S
Visada teisinga graza C o Cc C
Teigiama restorano reputacija c c Cc o C

Ivertinkite pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal patikimuma. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (kokig paslaugg gavote), kur 5 — puikiai, 1- prastai.
1 2 3 4 5

Personalas uztikrina fizinj sauguma restorane ¢

Drasiai palickate asmeninius daiktus rabingje ©
Saskaity tikslumas [OUE SN S S
Visada teisinga graza C o Cc C
Teigiama restorano reputacija QU SN S S &

Ivertinkite pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal tikrumg. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (ko tikéjotés kai atvykote j restorang), kur 5 — puikiai, 1- prastai.
1 2 3 4 5

Sugebe¢jimas teisingai aptarnauti O S S S

Darbuotojai puikiai Zino valgiara$cio sudétj ir kainas {

Darbuotojai kompetentingi: geba atsakyti j visus i$kilusius klausimus ¢ ¢

Paslauga atliekama Zadétu laiku f

Paslauga atliekama teisingai 1S karto c o Cc C C

Ivertinkite pasirinkto viesbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal tikruma. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (kokig paslaugg gavote), kur 5 — puikiai, 1- prastai.
1 2 3 4 5

Sugeb¢jimas teisingai aptarnauti {
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Darbuotojai puikiai Zino valgiara$¢io sudétj ir kainas Cc Cc Cc C C

Darbuotojai kompetentingi: geba atsakyti j visus i$kilusius klausimus ¢ ¢ ¢
Paslauga atlickama zadétu laiku IO S SR A
Paslauga atlickama teisingai i§ karto CC Cc C

Ivertinkite pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe pagal empatijg. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (ko tikéjotés kai atvykote j restorang), kur 5 — puikiai, 1- prastai.
1 2 3 4 5

Jei klientas turi problema, darbuotojai suinteresuoti ja spresti ¢ ¢ {

Geba atsipraSyti uz nepatogumus c Cc Cc C O
Prisitaikymas prie kiekvieno lankytojo U S SR S &
Darbuotojai supranta specifinius savo klienty poreikius c c c c C
Darbuotojai skiria klientui individualy démesj Cc o c C

Ivertinkite pasirinkto vieSbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe¢ pagal empatijg. Teiginius
jvertinkite 5 baly sistemoje (kokig paslaugg gavote), kur 5 — puikiai, 1- prastai.
1 2 3 4 5

Jei klientas turi problema, darbuotojai suinteresuoti ja spresti ¢ ¢
Geba atsipraSyti uZ nepatogumus c Cc Cc C O
Prisitaikymas prie kiekvieno lankytojo U SN SR S &
Darbuotojai supranta specifinius savo klienty poreikius c c c c C
Darbuotojai skiria klientui individualy démesj c c Cc C C

Ar rinksites Sio vieSbucio restorano paslaugas ir kitg kartg? ﬂ

‘ Taip
¢ Taip, taciau tik uzsisakius kitas viesbucio paslaugas (pvz. nakvyne)
© Ne
i .-
Nezinau

Ar rekomenduotumeéte $io vieSbucio restorang savo draugams, pazjstamiems? ﬂ

Bitinai
© Galbit
if_' - ..
QGreiciausial ne
f_.

Tikrai ne

Ar laikote save pastoviu pasirinkto viesbuéio restorano klientu? @

Taip

" Ne
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Jisy komentarai siekiant tobulinti pasirinkto viesbucio restorano teikiamy paslaugy kokybe:

j

[~
| i

Siysti atsakymag ‘
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