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ĮVADAS 

 

Pastaraisiais metais, dėl pasaulinės ekonominės krizės, Lietuvos viešojo maitinimo verslo 

augimo tempai pastebimai sumažėję, tačiau manoma, kad tai laikinas, trumpai trunkantis periodas, 

kuris tik skatina viešojo maitinimo verslo įmonių tarpusavio konkurenciją, ragina gerinti paslaugų 

kokybę. Paslaugų kokybė vaidina labai svarbų vaidmenį viešojo maitinimo versle ne tik Lietuvoje, 

bet  ir visame pasaulyje, kur esti daugybė maisto aptarnavimo teikėjų rūšių, tokių kaip viešbučiai, 

restoranai, valgyklos, kavinės, kurių pagrindas nuolatos stebėti, vertinti ir tobulinti savo paslaugų 

kokybę tam, kad neprarastų senų ir pritrauktų naujų klientų. 

Temos aktualumas ir naujumas 

Norint gebėti konkuruoti dabartinėje paslaugų sferoje, reikia pasiekti tokį paslaugų kokybės 

lygį, kuris viršytų klientų lūkesčius. Klientų lūkesčiai lemia pasitenkinimą paslauga ir yra būtinas, 

pildytinas veiksnys sėkmingo verslo link. Labai didelę reikšmę kliento pasitenkinimui turi paslaugų 

kokybė, tačiau paslaugų kokybę lemiantys veiksniai yra sudėtingi ir dinamiški, priklausantys nuo 

pačios industrijos. Aptarnavimo kokybė priklauso nuo kliento lūkesčių, proceso ir produkcijos 

kokybės, kitaip tariant, paslaugų standartus apibrėžia klientas. 

Norint užtikrinti, kad organizacija dirbtų kokybiškai ir teiktų kokybiškas paslaugas, būtina 

darbuotojų parama ir jų įsipareigojimų vykdymas visuose organizacijos valdymo lygiuose. Todėl 

labai svarbu vadovybei nuolat sekti informaciją apie įmonės gerovę, tenkinti klientų poreikius bei 

lūkesčius siekiant klientų lojalumo. 

Tyrimo problema 

Nepalanki ekonominė situacija, didelė konkurencija rinkoje, mažėjantis klientų ir užsakymų 

skaičius skatina viešojo maitinimo organizacijas ieškoti išeičių kaip išlaikyti senus ir pritraukti 

naujus klientus. Todėl pagrindinė tyrimo problema laikoma: mažas lojalių klientų skaičius, 

nepakankamas teikiamų paslaugų kokybės lygis, taip pat didėjantis nepasitenkinusių, teikiamomis 

paslaugomis, klientų skaičius viešojo maitinimo įmonėje „Volungė“. 

Tyrimo objektas 

Viešosios maitinimo įmonės “Volungė” teikiamų paslaugų kokybė ir įmonės klientų 

pasitenkinimas čia gautomis paslaugomis.  
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Tyrimo tikslas 

Įvertinti restorane „Volungė“ teikiamų paslaugų klientams kokybę ir jos įtaką bendram jų 

pasitenkinimui bei lojalumui.  

Tyrimo uždaviniai 

1 Atskleisti klientų pasitenkinimo svarbą, bei kokybės vadybos įtaką maitinimo 

verslui.  

2 Išnagrinėti paslaugų kokybės vertinimo teorinius modelius ir taikomas kokybės 

vertinimo dimensijas viešojo maitinimo versle. 

3 Faktorinės analizės metodu nustatyti teikiamų paslaugų pagrindines kokybės 

dimensijas, bei jų pagalba išmatuoti, restorane „Volungė“, teikiamų paslaugų 

kokybę. 

4 Sudaryti restorano „Volungė“, klientų pasitenkinimo paslaugomis, daugiafaktorinę 

regresijos priklausomybę nuo restorane teikiamų paslaugų kokybės dimensijų ir 

kainos. Nustatyti kokybės dimensijų ir kainos įtaką restorano „Volungė“ klientų 

pasitenkinimui. 

5 Sudaryti restorano „Volungė“, lojalių klientų pasitenkinimo paslaugomis, 

daugiafaktorinę regresijos priklausomybę nuo restorano teikiamų paslaugų kokybės 

dimensijų ir kainos. Nutatyti kokybės dimensijų ir kainos įtaką restorano „Volungė“ 

lojalių klientų pasitenkinimui. 

6 Pateikti išvadas ir rekomendacijas padedančias pagerinti restorano „Volungė“ 

teikiamų paslaugų kokybės lygį ir pasiekti didesnį klientų pasitenkinimą čia 

patirtomis paslaugomis. 

Siekiama patikrinti hipotezę 

Restorane „Volungė“ teikiamų paslaugų lygis nėra pakankamai aukštas tiek, kad visiškai 

būtų patenkinti visi ir lojalūs įmonės klientai. 

Tyrimo metodai 

Teorinis, lyginamoji analizė, dokumentų analizė, kiekybinio tyrimo - anketinės apklausos 

faktorinė statistinė analizė, daugiafaktorinės regresinės analizės metodai. 
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Tyrimo rezultatai 

Literatūros analizė, informacinių šaltinių analizė, gautų tyrimo duomenų analizė jų 

sisteminimas ir apdorojimas. Pateikti praktiški siūlymai ir išvados, taikomos viešojo maitinimo 

verslo kokybės lygiui gerinti. 

Praktinė darbo vertė 

Tyrime gautų duomenų pateikimas ir siūlymai viešojo maitinimo sektoriaus darbo 

tobulinimui, norint maksimaliai patenkinti vartotojų lūkesčius. 

Informaciniai šaltiniai 

 Baigiamasis magistro darbas parašytas remiantis Lietuvos ir užsienio autorių mokslo 

darbais, literatūra, Lietuvos Respublikos įstatymais, teisės aktais, normatyviniais dokumentais, 

higienos normomis ir kitais informacijos šaltiniais. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 11 

1. PASLAUGŲ KOKYBĖS VERTINIMO REIKŠMĖ VIEŠOJO MAITINIMO 

VERSLE 

 

 Mokslininkai teigia, kad suteikus aukštos kokybės paslaugas, galima tikėtis ilgalaikės 

gerovės ir finansinės sėkmės. Taigi, suteikus klientams kokybiškas paslaugas, gali gauti stipresnes 

konkurencines pozicijas šiandienos dinamiškoje rinkoje (Markovic et al., 2010). 

 

1.1. Kokybės vadybos raida 

 

 Kokybės vadyba skirstoma į penkis pagrindinius raidos etapus, kurių pagalba galima 

įžvelgti, kaip evoliucionavo kokybės vadyba iki šių dienų (Dragan, Stanca, 2012): 

I raidos etapas - kokybės kontrolė: 

 Kokybės pradžia sietina su Japonija, kuriai po antrojo pasaulinio karo atsirado butinybė kelti 

ekonomiką, tobulinti ir smarkiai keisti gaminamų prekių kokybę. Tai ir buvo pagrindinė priežastis 

kokybės vadybai atsirasti. Inžinieriai bandė taikyti įvairius kontrolės metodus, stebėti šių metodų 

daromą poveikį. Taip kokybė įgavo techninio pobūdžio funkciją, jos pagalba turėjo būti išskirti 

tinkami nuo netinkamų produktų. Priimtiniems produktams buvo sudaryti techninių charakteristikų 

sąrašai, kurie ir nurodė priimtiną kokybę. Tačiau sutelktas dėmesys tik į kokybės kontrolę gerų 

rezultatų nedavė, nes nebuvo našumo. Patikrinti visus gaminamus produktus nebuvo galimybių, o iš 

gautų kokybiškų rezultatų spręsti apie visą produkcijos lygį neįmanoma. Tačiau kokybės kontrolės 

svarbi funkcija ta, kad buvo pradėtos kurti bendrai priimtinos normos. 

II raidos etapas – statistinė kokybės kontrolė: 

 Siekiant įveikti kokybės problemas, Japonijos inžinieriai ir toliau ieškojo būdų kaip gerinti 

produkcijos kokybę. Šį kokybės valdymo etapą stipriai įtakojo amerikietis, kokybės ekspertas, E. 

Demingas. Visų pirmą jis išskyrė klaidas, atsiradusias didinant produkcijos našumą. Kaip valdymo 

priemonė buvo pasiūlyta statistinė analizė produkcijos kokybei įvertinti. Statistinė kokybės kontrolė 

buvo orentuota į galutinį produktą. Masinė gamyba ir pasiekta rinkos kaina buvo lemiamas 

konkurencinis parametras. Kokybės tikslas - pasiekti tam tikrą kokybiškos produkcijos lygį 

mažiausiomis sąnaudomis. Toks kokybės lygis pasiekiamas tik išanksto numačius ir aprašius 

reikiamas funkcijas. Kokybė šia prasme buvo objektyvi nes kokybiniai sprendimai buvo priimami 

remiantis kiekybiniais duomenimis. Toks statistinis skaičiavimas, pabrėžiantis techninę gaminio 

funkciją, ne visuomet yra tinkamas besinaudojant produktu. 
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III raidos etapas – sistema orentuota į kokybės užtikrinimą: 

 Šis raidos etapas sietinas su 1950 metais, kuomet pramonė pradėjo Japonijoje augti. 

Pasikeitus sąlygoms, sėkmingai dirbančios organizacijos, pradėjo vis didesnį dėmesį atkreipti į 

išorės valdymą. Kokybė “pasiekė” tinkamumo naudoti sąvoką, kuri reiškė klientų lūkesčių ir tikslų 

patenkinimą. Siekiant tam tikslui įsitvirtinti ir jį valdyti atsirado kokybės užtikrinimo poreikis, kurio 

dėka turėjo didėti produktų kokybė, bei prisitaikyti prie kintančių klientų poreikių. Klientų poreikiai 

nusakomi turima materialine gerovei bei požiūriu į technikos pažangą. Taigi, kokybė tapo 

konkurencingas parametras bei įmonių strateginis tikslas. Pasikeitė ir tapo svarbesnis paslaugų 

sektorius, atsirado suvokiamos ir patirtos kokybės sąvokos. 

IV raidos etapas – visos kompanijos kokybės kontrolė: 

 Netrukus kokybės kontrolė buvo pradėta diegti visos kompanijos lygiu. Buvo išskirtos 

pagrindinės savokos nusakančios kokybę, nustatyti kokybės reikalavimai individualių poreikių 

patenkinimui. Imta orentuoti kokybę ne tik į išorės vartotoją, bet ir į vidaus vartotoją. Visos 

valdymo pastangas sutelktos klientų poreikių tenkinimui. Pradėti atlikti rinkos tyrimai, kurių tikslas 

naudojant metodus, išsiaiškinti kokybės lygį. Pagrindinė kokybės kontrolės ir valdymo priemonė 

tapo visų darbuotojų atsakingumas gamybos procese, kuomet kiekvienas darbuotojas turi užtikrinti, 

kad gaminamas produktas atitiktų visus būtinus kokybės reikalavimus. Tokia sistema tapo 

konkurencingumo raktas į sėkmę. 

V raidos etapas – visuotinės kokybės vadyba (VKV): 

 Dėl visuotinės kokybės vadybos plataus ir sėkmingo taikymo, Japonija buvo laikoma 

pažangiausia elektronikos ir automobilių gamintoja rinkoje. Nuo pramonės taip pat neatsiliko ir 

paslaugų sektorius. Dabartinės visuotinė kokybės vadybos filosofija ir pagrindinis principas teigia: 

1. VKV pagrindas yra nuolat tobulinti organizacijos valdymą, gerinti medžiagas, paslaugas, 

procesus tiek organizacijos viduje tiek išorėje taip, kad kliento poreikiai būtų visuomet 

patenkinti. 

2. VKV dėka integruojamų pažangių valdymo metodų, modernizuojamų techninių priemonių 

pagalba vyksta nuolatinis tobulėjimas.  

3. VKV grindžiama kokybės apibrėžimais, kurie nusako vartotojų psichologiją ir lūkesčius, o 

visą tai padeda įgivendinti organizacijos veiklos galutinius tikslus. 

(Dragan, Stanca, 2012). 
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Dabar, visuotinė kokybės vadyba, laikoma pažangiausia vadybos filosofija bei metodologija, 

kuri padeda sukurti konkurencingas strategijas ir apsaugo nuo bankroto. Vartotojui visame 

pasaulyje reikia kokybės, kuri yra kaip stabilumo garantas, gerovės veiksnys (Stancikas, 

Bagdonienė, 2004). Pagal Kotler, Keller  (2007), „visuotinės kokybės vadyba – yra nenutrūkstama 

orentacijos veikla, nukreipta į organizacijos procesų, prekių ir paslaugų kokybės gerinimą“ (p. 95). 

Visuotinės kokybės vadyba (VKV) – tai vadybos koncepcija ir metodai, kuriuos naudojama 

organizacija gali: 

 sukurti nuolatinio tobulėjimo mechanizmą, apimantį atskirų padalinių, kiekvieno 

darbuotojo veiklos nuolatinį gerinimą bei procesų tobulinimą; 

 gerinti produktų ir paslaugų kokybę; 

 mažinti kaštus; 

 kartu patenkinti vartotojų poreikius (Stancikas, Bagdonienė, 2004, p.6). 

 Visuotinės kokybės vadyba tai nuolatinis kokybės gerinimas, tarsi metodas, kuriuo pagalba 

gerinami organizacijos veiklos procesai. Visuotinės kokybės vadyba, turi tris esminias nuostatas: 

siekti maksimaliai geros kokybės; tenkinti vartotojo poreikius, bei stengtis juos viršyti; dirbti taip, 

kad kokybės gerinime dalyvautų visos grandys, esnačios organizacijoje (Dikavičius, Stoškus, 2003). 

 Taigi, visuotinės kokybės vadybos pagrindinė esmė - sukurti tokį kokybišką produktą ar 

paslaugą, kurie maksimaliai atitiktų vartotojo lūkesčius, nuolat tobulinti gaminamą produktą ar 

teikiamą paslaugą. Į šį tobulinimo procesą įtraukti visus rinkos dalyvius, tam, kad būtų patenkinti 

tiek vidaus, tiek išorės vartotojų poreikiai ir įgytas konkurencinis pranašumas. O konkurencinis 

pranašumas pasiekiamas bus tuomet, kai žinosime vartotojų specifines ypatybes, norus ir 

pageidavimus (Kinderis, 2010). Žinant kliento norus ir pageidavimus bus įmanoma pasiūlyti tai, kas 

iš tiesų leis konkuruoti rinkoje ir įgyti konkurencinį pranašumą.  

 Taigi, vartotojo pasitenkinimas produktų ir paslaugų kokybe yra pagrindinis kokybės 

vadybos sistemos vertinimo rezultatas. Todėl darbe toliau nagrinėjama kaip matuojama ir vertinama 

paslaugų kokybė, bei klientų pasitenkinimas paslaugų sektoriuje. 

 

1.2. Paslaugų kokybė ir vartotojų pasitenkinimas 

 

  „Paslauga“, įvairių autorių apibūdina skirtingai, nes nėra vieningo, visuotinai priimto 

susitarimo. “Paslauga – tai daiktinės formos neturinti prekė, kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo 

pačiu metu” (Pranulis bei ir kt., 2008, p. 182). Kaip teigė Kotler, Keller (2007), „paslauga – tai 
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betkoks veiksmas ar darbas, kurį viena šalis gali pasiūlyti kitai, tačiau nesuteikia jokios 

apčiuopiamos nuosavybės“ (p. 249). Pasak Bagdonienės (2009), “šiuolaikiniai paslaugos 

apibrėžimai akcentuoja, kad paslauga – tai proceso ir rezultato sintezė, nes yra neapčiuopiamos 

veiklos ir prekės darinys” (p. 47). Kaip teigė Kotler ir Keller (2007), „paslaugų neapčiuopiamumas 

turi įtakos prekės ženklo atributų pasirinkimui, kuriais siekiama paversti paslaugą ir jos teikiamą 

naudą labiau apčiuopiama” (p. 256).   

Taigi, paslauga yra neapčiuopiama, nes neturi daiktinės formos, o jos klientui gan sunku ją 

įvertinti iki tol, kol ja nepasinaudoja. Todėl vartotojas remiasi savo ankstesne patirtimi, lūkesčiais 

bei pasitikėjimu. Paslaugos teikėjams gan sunku pristatyti pačią paslaugą ir paaiškinti jos naudą, nes 

sunku kalbėti apie neapčiuopiamą ir tuo metu fiziškai dar neegzistuojamą objektą. (Pranulis bei ir 

kt., 2008).  

Kokybiška paslauga, pasak Bagdonienės (2009) atitinka nustatytus produkto ar prekės 

paslaugos standartus. Pranulis bei ir kt. (2008) teigia, kad paslaugos kokybė gali būti vertinama ir 

objektyviai, ir subjektyviai. Objektyvi kokybė susijusi su apčiuopiamais dalykais, o paslaugų 

kokybę turi vertinti klientas.  

Versle, tokiame kaip viešasis maitinimas, paslaugas atliekantiems darbuotojams yra keliami 

išskirtiniai reikalavimai, nes jie dirba tiesiogiai su klientu ir tik nuo jų darbo profesionalumo, 

įgūdžių, kvalifikacijos, atsakmybės, kompetencijos, paslaugumo priklausys ar paslaugos gavėjas 

norės dar kartą pasinaudoti jų teikiamomis paslaugomis ar ne. O savo ruožtu klientas teikiamą 

paslaugą priims irgi ne vienodai, tai priklauso nuo jo nuotaikos, išprusimo, laiko, vietos ir t.t.   

Klientų lūkesčius formuoja patirtis, kitų žmonių atsiliepimai bei reklama. Klientai lygina 

suvoktą paslaugos kokybę su laukiama paslaugos kokybe. Jei gautos paslaugos neatitinka lauktų 

paslaugų, klientai yra nusivylę. Jei gautos paslaugos atitinka ar viršija lūkesčius, klientai yra linkę 

vėl rinktis šį paslaugų teikėją. Sėkmės sulaukia tos įmonės, kurių teikiamos paslaugos ne tik 

patenkina klientų poreikius, bet ir sužavi juos (Kotler ir Kelle, 2007, p. 25). 

Taigi, kaip klientas suvoks paslaugų kokybę priklausys nuo: techninės kokybės, kuri “sietina 

su tuo ką klientas gauna” (Pranulis bei ir kt., 2008, p. 543) ir funkcinės kokybės, kuri “dažniausiai 

suvokiama subjektyviai, nes įtakos turi kliento įsitraukimas į procesą” (Pranulis bei ir kt., 2008, p. 

543). 
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1 pav. Suvoktoji paslaugų kokybė 
Šaltinis: Pranulis bei ir kt. 2008, p. 543 

 

Norint išlaikyti tokią paslaugų kokybę, kuri maksimaliai tenkintų kliento lūkesčius, privalu 

kiek įmanoma tobulinti patį paslaugų teikimo procesą, griežtai laikytis numatytų standartų. 

Personalas privalo nuolatos tobulinti savo gebėjimus, sąvinikai turėtų rūpintis personalo mokymais, 

rengti kursus padedančius aiškiau suvokti kliento pasitenkinimo kokybiška paslauga lygį. Pasiekus 

tokį kokybės lygį, kuris pranoks vartotojo lūkesčius - galėsime teikti, kad įmonė dirba kokybiškai. 

 Versle labai svarbu suprasti, kokie pagrindiniai veiksniai įtakoja kliento pasitenkinimą 

teikiama paslauga, kumet įgijamas konkurencinis pranašumas. Svarbu suprasti, kada prekės 

vartotojas bus patenkintas pirkiniu ir jo teikiama nauda. O ar klientas bus patenkintas įsigyta preke 

ar paslauga, priklauso nuo to, ar prekė bei paslauga patenkins jo lūkesčius. Vartotojo lūkesčius 

formuoja kolegų, draugų, pažįstamų teikiama informacija, nuomonė, pažadai. Vartotojo 

pasitenkinimas preke priklauso nuo to kaip išpildomi jo lūkesčiai, o paslauga nuo prekės ir 

aptarnavimo kokybės (Kotler, Keller, 2007). „Pasitenkinimas apibrėžiamas, kaip asmens tiriamas 

malonumo arba nusivylimo jausmas kylantis iš įsigytos prekės (ar jos turimų savybių) įvertinimo ir 

vartotojo loūkesčių (Kotler, Keller, 2007, p.92). Jei prekė ar paslauga atitinka lūkesčius vartotojas 

yra patenkintas ir atvirkščiai, jei prekė ar paslauga lūkesčių netenkina, vartotojas ja nusivilia.  

Įmonės siekdamos vartotojų pasitenkinimo privalo gerinti paslaugų ar prekių kokybę. Toks 

gerinimas gali smarkiai sumažinti įmonės pelną, todėl vadovybė dažniausiai nusprendžia 

padidėjusias išlaidas kompensuoti darbuotojų ar partnerių finansavimo sumažinimu. Tačiau tai nėra 

gerai, nes gali smarkiai kristi produkcijos ar paslaugos kokybė, todėl būtina ieškoti ir kitų būdų kaip 

„patenkinti vartotojus, kartu užtikrinant atitinkamą kitų marketingo dalyvių pasitenkinimą, - juk 

jiems naudojami bendri ištekliai“ (Kotler, Keller, 2007, p.93). 
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Labai svarbu nuolatos domėtis, kaip vartotojai atsiliepia apie teikiamas paslaugas ir prekes. 

Nes tik patenkintas vartotojas yra lojalus ben kažkokį tai laiko tarpą. Patenkintas vartotojas 

pakartotinai nori įsigyti tų pačių prekių ar patirti tas pačias paslaugas, o tai jau sąlygoja didesnį 

pelningumą bei pranašumą konkurentų atžvilgiu. Domintis klientų nuomone bei atsiliepimais, 

svarbu identifikuoti ir suprasti kas jiems svarbiausiai ir kas juos atbaido nuo teikiamų produktų ar 

paslaugų. Kaip rašė Tilvytienė (2013) klientų skunduose ir pasiūlymuose galime įžvelgti verslo 

tobulinimo galimybių. Tam, kad tai įžvelgti reikia turėti skundų ir pasiūlymų sukurtą sistemą. 

Išanalizavus šios sistemos dėka gautus duomenis, galima panaudoti juos paslaugų bei prekių 

tobulinimui, klaidų taisymui. Efektyvus skundų ir pasiūlymų sprendimas, gerina klientų 

pasitenkinimą, skatina juos norėti pakartoti paslaugą dar kartą. Ši sukurta sistema padeda įžvelgti 

naujas idėjas reikalingas procesų tobulinimui, padeda suprasti vartotojų poreikius bei lūkesčius.  

 Priklausomai nuo to ar vartotojui jo lūkesčiai pasitvirtino ar ne, jis suforuoja nuomone apie 

patirtą paslaugą. Tačiau teigiamas patirtos paslaugos vertinimas nebūtinai yra tiesiogiai siejamas su 

klientų lojalumu. Todėl labai svarbu suprasti, kas verčia klientus tapti lojaliais.  Pagal Macintosh ir 

Lockshin - kliento lojalumas labiau priklauso nuo santykio su aptarnaujančiu peronalu, negu nuo 

pačios materialios prekės. Czepiel, Gilmore ir kiti rašė, kad asmens sąveika su asmeniu yra itin 

svarbi paslaugų versle (Bloemer et al., 1999). Kaip teigė Kotler ir Keller (2007), „pažangios 

paslaugų įmonės žino, kad teigiamas darbuotojų požiūris skatina klientų lojalumą“ (p. 262). Pagal 

Terry ir Israel (2004) priežastys, lemiančios klientų pasitenkinimą ir lojalumą yra vienos iš 

svarbiausių šių dienų versle. Ypatingas dėmesys kreipiamas į paslaugos teikėjo ir kliento ryšį. 

Kuriamos sistemos pagal kurias paslaugų kokybė įtakojama vidaus darbuotojų veiklos, nuo kurių ir 

priklauso, pagrinde, klientų pasitenkinimas bei lojalumas (žr. 2 pav.). 

 Kaip rašė Haghighi et al. (2012), klientų lojalumas yra laikomas gyvybiškai svarbus 

veiksnys, siekiant sėkmingo restoranų sektoriaus pelningumo. Lojalus klientas yra didelė 

organizacijos sekmė, kurio dėka įmonė įgyja konkurencinį pranašumą rinkoje. Tačiau įgyti ir 

išlaikyti lojalius klientus nėra taip lengva. „Klaidos paslaugų srityje gali pabloginti santykius su 

klientais, blogiausiu atveju – paskatinti ištikimus klientus pereiti pas konkurentus“ (Kotler, Keller, 

2007, p. 261).  
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2 pav. Paslaugų kokybės ir vartotojų lojalumo ryšys 

Šaltinis: Terry B., Israel G., 2004, no. 6. 

 

1.3. Vartotojams teikiamų paslaugų kokybės vertinimo modeliai  

 

Mokslininkai bandė nurodyti ryšį tarp paslaugų kokybės ir klientų pasitenkinimo, kai 

suvokiama paslaugų kokybė lyginama su patirta kokybe. Taip pat buvo bandyta paslaugų kokybę 

susiteminti į įvairias dimensijas. Buvo atliekami įvairūs tyrimai, pasiūlyta begalės modelių, kurių 

dėka galime įsivaizduoti, kas tai yra paslaugų kokybė, kokia jos prigimtis. Norima suprasti, kaip 

paslaugų kokybę suvokia vartotojas ir kaip jos teikėjas. Labai svarbu, kad šis požiūris sutaptų, nes 

tik tada bus pasiekta abipusė nauda.  

Mokslinėje literatūroje plačiai taikomi įvairūs modeliai paslaugoms vertinti. Modelio 

pasirinkimą įtakoja paslauga, jos pobūdis ir planuojamo atlikti tyrimo tikslas. Pasak Bagdonienės 

(2009), “mokslinėje literatūroje pateiktus modelius, priklausomai nuo tyrimo pobūdžio, galima būtų 

skirstyti į tris grupes: 1) vartotojo kokybės suvokimo, 2) paslaugos teikimo proceso, 3) paslaugų 

teikimo sistemos.”(p. 99). 

1.3.1. Paslaugų kokybės vertinimo dimensijos (kriterijai) 

 

Vienas iš labiausiai paplitusių modelių paslaugų kokybei įvertinti buvo pateiktas 

mokslininkų A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ir Leonard L. Berry 1985 metais. Pateiktas 

paslaugų kokybės spragų modelį nusakė aptarnavimo kokybės koncepciją ir ją įtakojančius 

veiksnius (Parsuraman et al., 1985 ). Šis kokybės spragų modelis nurodo kaip kokybę įtakoja 
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vartotojas ir paslaugų teikėjas. Kaip spragos paveikia vartotojo kokybės suvokimą (Bagdonienės, 

2009). 

 

 

3 pav. Paslaugų kokybės modelis 

Šaltinis: Parsuraman et al. 1985, p. 44 

 

Kaip matyti paveiksle, paslaugų kokybės modelis susideda iš pagrindinių dviejų dalių. 

Vartotojo suvokiama kokybė nusakoma patirtimi, poreikiais, komunikacija. Visi šie aspektai daro 

poveikį kliento laukiamos kokybės formavimuisi, o tuo tarpu suvokta kokybė (atitinką patirtą 

kokybę) gaunama kaip tam tikrų veiksmų rezultatas. 

Paslaugos teikėjo suvokiama kokybė nusakoma įmonės nustatytuose standartuose, kurių 

vadovavimosi dėka vyksta paslaugos teikimo procesas, kurio metu klientas patirtą paslaugą suvokia 

kaip funkcinę ir techninę kokybę. Be to, kliento suvokimą gali įtakoti ir marketingo komunikacijos 

(Purickaitė, 2010). 

Paslaugų kokybės procese atsiranda neatitikimų, kuriuos autoriai pavadino spragomis. Kaip 

matyti paslaugų kokybės modelyje yra išskirtos penkios spragos: 
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1 spraga – vartotojo laukiama paslauga ir paslaugos teikėjo sugebėjimas suvokti vartotojo 

lūkesčius. Kaip teigė Parsuraman et al. (1985) paslaugų teikėjai nelabai žino kokia turi būti teikiama 

paslauga ir kokie yra vartotojo lūkesčiai, koks privalo būti aptarnavimo lygis, kad klientas liktų 

patenkintas.  

 2 spraga – skirtumas tarp to, ką vartotojas tikisi gauti iš paslaugos teikėjo ir kokius vartotojo 

lūkesčius paslaugos teikėjas  įsivaizduoja. Mokslininkai atlikę tyrimus teigia, kad paslaugų įmonės 

dažniausiai neturi kokybės politikos, vadovai skiria skirtingą dėmsį kokybei. 

 3 spraga – tai neatitikimas tarp gautos paslaugos ir paslaugos, kuri numatyta standartuose. 

Tyrimų duomenimis didžiausią įtaką klientui, kokia turi būti paslaugos kokybė, daro personalas. 

Tačiau ne vien nuo personalo nenoro gerai atlikti darbą tai priklauso. Gali būti kaltos ir darbo 

salygos bei vidiniai konfliktai. 

 4 spraga – kai išorinė komunikacija su vartotoju, t.y. pažadėta paslauga, neatitika gautos 

paslaugos. Tuomet kai reklamose vartotojui žadama suteikti daugiau, nei faktiškai įmanoma 

įvykdyti.  

 5 spraga – skirtumas tarp patirtos ir tikimos gauti paslaugų kokybės. Tyrimai parodė: kuo 

didesnis buvo atotrūkis tarp tikimos ir gautos kokybės, tuo kokybė buvo vertinama praščiau 

(Bagdonienė, 2009).   

  1985 metais Parasuraman A., Zeithaml V. A. and Berry L. L. parengę tokį kokybės spragų 

modelį pateikė ir SERVQUAL instrumentarijų, vadinama SERVQUAL metodu, kurio pagalba 

galima įvertinti teikiamą paslaugų kokybę. Iš pradžių Parasuraman ir kolegos 1985 metais nustatė 

dešimt paslaugų kokybę lemiančių veiksnių, tačiau jau 1991, atlikto kiekybinio tyrimo pagalba 

(kurio metu buvo apklaustos penkios, skirtingas paslaugas teikiančios įmonės ir jų klientai, vėliau 

pritaikyta faktorinė analizė), patikslintas. Vietoj dešimties senųjų dimensijų ir 97 vertinimo 

kriterijų, pateiktos penkios naujos dimensijos ir 22 vertinimo kriterijai, nurodyti 1 lentelėje. 

1 lentelė. 10 senų ir 5 naujos SERVQUAL dimensijos (kriterijai) 

10 veiksnių lemiančių paslaugų kokybę 5 veiksniai lemiantys paslaugų kokybę 

Apčiuopiamumas (fizinės priemonės, įranga, personalo 

išvaizda) 

Apčiuopiamumas (fizinės priemonės, įranga, personalo 

išvaizda) 

Patikimumas (gebėjimas atlikti žadėtą paslaugą patikimai 

ir tiksliai) 

Patikimumas (gebėjimas atlikti žadėtą paslaugą patikimai 

ir tiksliai) 

Reagavimas (noras padėti klientams, teikti greitas ir 

kokybiškas paslaugas) 

Reagavimas (noras padėti klientams, teikti greitas ir 

kokybiškas paslaugas) 



 20 

Kompetencija (individualių žinių turėjimas, kaip 

aptarnauti klientą, mokėjimas suteikti aptarnavimo 

paslaugas) 

Užtikrinimas (įskaitoma kompetencija, paslaugumas, 

patikimumas ir saugumas). Darbuotojų žinios ir 

paslaugumas, sugebėjimas įkvėpti vartotojui pasitikėjimą. 

Paslaugumas (mandagumas, pagarba, atidumas, 

draugiškumas) 

 

Patikimumas (pasitikėjimas, sąžiningumas)  

Saugumas (klientas jaustųsi saugiai)   

Prieinamumas (prieinamumas, lengvas bendravimas) Įsijautimas (įskaitomas prieinamumas, komunikabilumas 

ir vartotojo pažinimas). Rūpinimasis vartotoju, jo 

poreikiais. Suteikiamas individualus dėmesys.  

Komunikabilumas (sugebėjimas klientą informuoti ta 

kalba, kuria jie supranta) 

 

Vartotojo pažinimas (dėti pastangas tam, kad kuo 

daugiau sužinoti vartotojo lūkesčių) 

 

Šaltinis: adaptuota pagal Parasuramas et al. (1985, 1991) 

 Taigi, 1991 metais Parasuraman ir kolegos kompetenciją, paslaugumą, patikimumą ir 

saugumą pakeitė į užtikrintumą, o prieinamumą, komunikabilumą ir vartotojo pažinimą pakeitė į 

įsijautimą. 

 Dėl šio kokybės spragų modelio ir SERVQUAL metodo mokslinėje literatūroje kyla 

nesutarimų. Modelį kritikavo Gummesonas E. sakydamas, kad vadinti jį konceptualiu nederėtų, nes 

modelis atskleidžia tik pačių spragų susidarymo mechanizmą, o “G. van Ossel pažymi, kad 

SERVQUAL kritikuotinas ir už kokybės dimensijų konceptualų nesuderinamumą” (Bagdonienė, 

2009, p. 141). 

 Tačiau nepaisant visų prieštaravimų mokslininkas Shahin A. sutiko su SERVQUAL ir 

paskelbė, kad jis yra labiausiai paplitęs metodas paslaugų kokybei matuoti. Parasuraman et al. 

(1991) teigė “Servqual yra “skeletas” atspindintis aptarnavimo kokybę” (p. 445), metodika yra 

universali, kurią prireikus galima papildyti priklausomai nuo situacijos ir poreikių (Parasuraman et 

al., 1991). 

  SERVQUAL metodo esmė ta, kad naudojant šią priemonę galima išmatuoti neatitikimus 

tarp vartotojo lūkesčių ir suvoktos kokybės. Pirmuoju atveju, “matuojami” vartotojo lūkesčiai, 

kuriems išsiaiškinti yra naudojamas 22 teiginių klausimynas. Antruoju atveju, norint išsiaiškinti 

kliento suvoktą kokybę, taip pat naudojami 22 klausimai. Išsiaiškinus ir įvertinus abu parametrus, 

bei įvertinus jų skirtumą, gaunamas balas, kuris nusako ar suvokiama kliento kokybė yra tokia, 

kokie ir kliento lūkesčiai (Munhurrun et al., 2010). 
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Norint įvertinti teikiamų paslaugų kokybę galima taikyti ir SERVQUAL modifikaciją – 

SERVPERF, kuri buvo pasiūlyta ir pristatyta mokslininkų Cronin ir Taylor 1994 metais. Jie teigė, 

kad norint įvertinti paslaugų kokybę, nebūtina aiškintis klientų lūkesčių. Parodė, kad užtenka 

išmatuoti kliento suvokiamą kokybę. Savo išvadas įrodė remdamiesi empiriniais tyrimais, kurie 

buvo atlikti keturiuose skirtinguose paslaugų sektoriuose (banke, kenkėjų kontrolės įmonėje, 

cheminėje valykloje ir greito maisto restorane). Kaip tyrimo rezultatą Cronin ir Taylor 1992 metais 

pasiūlė alternatyvią priemonę SERVQUAL – SERVPERF. Ši naujoji SERVPERF priemonė, 

vertina tik patirtą paslaugų kokybę, ją sudaro tie patys 22 klausimai, į kuriuos respondentai atsako 

po gautos paslaugos, tam, kad galėtų tinkamai ją įvertinti. SERVPERF tyrimai yra identiški 

SERVQUAL, išskyrus tai, kad SERVQUAL turi 44 klausimus (22 klausimai skirti tikimos 

paslaugos lūkesčiams įvertinti, o kiti 22 – patirtos paslaugos kokybei suvokti) (Cronin, Taylor, 

1994).  

1.3.2. Paslaugų kokybės dimensijos ir vartotojų pasitenkinimo vertinimo ypatumai viešojo 

maitinimo versle  

 

Dauguma praktikoje atliktų tyrimų parodė, kad klientų pasitenkinimas bendrai patirta 

paslaugų kokybe matuojamas ir vertinamas pagal šiuos aspektus: aptarnavimo kokybė, produkto 

kokybė ir pasitenkinimas kaina. Visą tai susisteminę ir įvertinęs Teasas pasiūlė “Transaction-

Specific“ modelį, pavaizduotą 4 paveiksle, kuris teigia, kad kliento pasitenkinimas sandoriu 

(PSAN) yra įtakojamas aptarnavimo kokybės (ApK), produkto kokybės (PK) ir kainos (K). Šis 

modelis parodo, kad restoranų vadovybės turi sutelkti dėmesį į šių trijų pagrindinių kriterijų svarbą 

norint, kad klientas būtų patenkintas sandoriu (Abdullah, Rozario, 2009). 

 

 

4 pav. „Transaction-Specific Model” 
Šaltinis: sudaryta autorės pagal Abdullah, Rozario, 2009 
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Darbe (University of Pretoria) teigiama, kad paslaugų kokybei vertinti taip pat tinkamas 

“Two-Way” modelis, kuriame naudojami penki vertinimui skirti kriterijai: procesas, saugumas, 

užbaigtumas, naudojimo paprastumas, ir aplinka. Kaip teigė Abdullah, Rozario, 2009 - paslaugų 

kokybei vertinti yra tinkamas ir „Servperf“ modelis, kurio pagalba galima vertinti tik patirtą 

paslaugų kokybė. 

 „Dineserv“ modelio dėka vertinama paslaugų kokybė viešojo maitinimo įmonėse, klientų 

atžvilgiu. Šiam modeliui skirtas instrumentas sudarytas remiantis „Servqual“ metodika. „Dineserv“ 

matavimo priemonė susideda iš 29 veiksnių, kurie matuojami balais. Priemonės elementai pritaikyti 

viešojo maitinimo verslui, skirstomi į penkias dimensijas pagal „Servqual“ metodiką (Abdullah, 

Rozario, 2009). Taip pat paslaugų kokybei vertinti, panašaus tipo modeliai yra  „Qualitomerto“, bei 

“Nomed Quality” (Abdullah, Rozario, 2009). 

Andaleeb ir Conway atlikę viešojo maitinimo sektoriaus klientų pasitenkinimo tyrimą 

nustatė, kad didelį vaidmenį vartotojų pasitenkinimui turi kaina, darbuotojai, maisto kokybė. Kim ir 

kolegos nustatė, kad labai svarbu maisto ir paslaugų kokybė, kaina, atmosfera ir patogumas. Liu ir 

Jang tyrimo rezultatai parodė maisto produktų kokybės svarbą (skonis, maisto sauga, meniu 

įvairovė, maisto pristatymas), paslaugų patikimumą, aplinkos švarą, interjero dizainą bei tvarkingai 

atrodančius darbuotojaus. Zopiatis ir Pribic parodė, kad labai svarbi higiena, darbuotojų požiūris ir 

profesionalumas, meniu ir atmosfera (Markovic et al., 2010). Darbe Haghighi et al. (2012) 

susitemino ir išskyrė dažniausiai pasitaikančias dimensijas, įtakojančias paslaugų kokybę viešojo 

maitinimo versle.  

2 lentelė. Pagrindinės veiksniai įtakojantys vartotojų pasitenkinimą viešojo maitinimo 

paslaugoms 

Dimensijos/Kriterijai Veiksniai Nuoroda 

Maistas 

Aptarnavimas 

Kaina 

Lokacinė vieta 

Maisto kokybė, aptarnavimo kokybė, kaina, 

lokacinė vieta. 

Soriano (2002)  

 

Fizinė aplinka 

Maistas 

Aptarnavimas  

Kaina 

Restorano fizinė aplinka, maisto kokybė, 

orentacija į klientą, bendravimas, kaina. 

Meng et al. (2008)  

Fizinė aplinka 

Kaina 

Pasitenkinimas 

Dekoras, dizainas, restorano aplinka, kaina, 

klientų pasitenkinimas 

 

Han et al. (2009)  

 

Fizinė aplinka 

Maistas 

1. Suvokiami veiksniai: fizinė aplinka, 

maisto kokybė. 

Kim et al. (2008)  
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Aptarnavimas 

Kaina 

2. Nematerialūs veiksniai: orientacija į 

klientą, darbuotojų interesai, kaina. 

Fizinė aplinka 

Maistas 

Kaina 

Aptarnavimas 

Darbo laikas 

Švara, restorano atmosfera, maisto kokybė, 

kaina, reagavimas, personalo elgsena, 

restoranų darbo laikas. 

Andaleeb et al. (2007)  

 

Aptarnavimas 

Maistas 

Kaina 

Fizinė aplinka 

Lokacinė vieta 

Paslaugų kokybė, požiūris, produkto kokybė 

ir sveikumas, kaina ir vertė, atmosfera, 

restorano vieta ir išvaizda, rūkymo zona, 

maisto ruošimo zonos matomumas. 

Yüksel et al. (2003)  

Fizinė aplinka 

Aptarnavimas 

Maistas 

Restorano atmosfera, paslaugų kokybė, 

maisto kokybė. 

 

Ha et al. (2010)  

 

Maistas 

Fizinė aplinka 

Aptarnavimas 

1. Maistas: išvaizda, sveikumas, skonis, 

šviežumas, temperatūra. 

2. Fizinė aplinka: interjero dizainas, spalva, 

fono muzika. 

3. Aptarnavimas: patikimumas, reagavimas, 

kompetencija, patogumas. 

Namkung et al. (2008)  

 

Šaltinis: adaptuota pagal Haghighi et al., 2012, p. 5041 

 

 Iš gautų ir susistemintų rezultatų matyti, kad klientų pasitenkinimas paslaugomis daugumoje 

nusakomas maisto, kainos, aptarnavimo, fizinės aplinkos ir pasitenkinimo kriterijais. 

 Prekė – kaip elementas apimantis visus veiksmus ir sprendimus, kuriuos įmonė susieja su 

pardavimo objektu. Tai asortimento, kokybės, prekės ženklo ir kitų sričių sprendimai. (Pranulis bei 

ir kt., 2008).  Kaip teigė Kotler, Keller (2007), “prekė yra bet kas, kas gali būti pasiūlyta rinkai 

tenkinant kokį nors norą ar poreikį, tai gali būti fizinės prekės, paslaugos, potyriai, renginiai, 

asmenys, vietos nuosavybė” (p. 222).  

 Įmonės, restoranai, ar kitokias paslaugas teikiantys verslininkai parduoda ne vieną prekią, o 

jų grupę – toks prekių asortimentas dažniausiai būna tos pačios rūšies. Kaip mokslininkai teigia, 

norint įmonei užimti kuo didesnę rinkos dalį, reikia teikti kuo platesnį asortimentą, o įmonės 

norinčios turėti kuo didesnį pelną, asortimentas pasiūlai dažniausiai teikiamas nedidelis (Pranulis, 

2008). Prekės ar paslaugos, skirtos vartojimui yra klasifikuojamos. Priklausomai nuo to kaip dažnai 

vartotojas prekes ar paslaugas perka, jomis naudojasi, kokius poreikius jos tenkina, prekės yra 

skirstomos į kasdienines, pasirenkamas, ypatingas ir pasyvios paklausos prekes (Kotler, Keller 

2007). 
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Viešojo maitinimo versle prekės (maisto) vaidmuo vienas iš pagrindinių, o gal net ir pačių 

svarbiausių. Koks turi būti maistas ir kokia jo kokybė griežtai reglamentuojama teisės aktų. Kaip 

nurodyta Maisto įstatyme (2000) „kokybė – maisto savybių visuma, tenkinanti konkrečius vartotojo 

poreikius, kurių protingai galima tikėtis, bei atitinkanti saugos ir kitus privalomuosius teisės aktų 

nustatytus reikalavimus“. Kaip nurodo Sooyoung ir Chihyung (2011) yra atlikta nemažai studijų, 

patvirtinančių klientų lūkesčius kokybiškam maistui. Jų nuomone maistas teikiamas restoranuose, 

privalo turėti ne tik gerą skonį, patrauklią išvaizdą, gerą kvapą, tinkamą tekstūrą, būti šviežias, 

geros konsistencijos, bet ir privalo būti sveikas ir patiektas tinkamos temperatūros.  

 Kaina – tai marketingo komplekso elementas, susijęs su į ja ieinačių sprendimų veiksmais. 

Šią sąvoką sudaro ne vien tik tiesioginė paslaugos kaina, bet ir papildomos išlaidos, reikalingos 

norint tiesioginę paslaugą gauti (Pranulis bei ir kt., 2008). Kotler, Keller (2007), vartotojo terminą  

„suvokiama vertė – tai skirtumas tarp būsimos vartotojo naudos bei sąnaudų įvertinimo ir galimų 

alternatyvų“ (p. 90). 

 

5 pav. Vartotojui teikiamą vertę lemiantys veiksniai 
 Šaltinis: Pagal Kotler F. ir Keller K.L. 2007, p. 90 

 

 Vartotojo suvokiama prekės ar paslaugos vertė, labiau individualus dalykas, nes kiekvienas 

skirtingai vertina patirtą paslaugos kokybę. Zeithaml (1988) ištyrė ir susistemino vartoto 

suvokiamus vertės apibrėžimus: vertė - tai žema kaina, vertė yra tai, ko iš produkto nori vartotojas, 

vertė yra ta kokybė, už kurią vartotojas mokės, vertė yra tai, ką gaus už tai ką duos. Šie keturi 

apibrėžimai nusako, kaip vartotojai bendrai suvokia produkto naudingumą, jo vertę ir kainą 

(Caruana et al., 1998). Vartotojai atsižvelgia į kainą remdamiesi prieš tai buvusiu pirkimu ir 

reklama. Pirks ar nepirks prekės ar paslaugos priklauso nuo to kaip klientas tą kainą suvokia ir 

kokia jų manymu yra tikroji jos vertė Kotler, Keller (2007).  

Bendrosios 

vartotojo 
sąnaudos 

Piniginės 

sąnaudos 

Laiko 

sąnaudos 

Energijos 

sąnaudos 

Moralinės 

sąnaudos 

Bendroji 

vartotojui 

teikiama 
vertė 

Prekės 

vertė 

Paslaugų 

vertė 

Personalo 

vertė 

Įvaizdžio 

vertė 

Vartotojui 

suteikta 

vetė 
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 Kaip matyti klientui yra svarbus kainos ir kokybės santykis. Jo manymu aukšta kaina nusako 

gerą kokybę, o žinant tikrąją prekės kokybę, daugumai klientų kaina tampa jau nebetokia ir svarbi 

Kotler, Keller (2007). Kaip teigia “Wisegeek” (2013) - kaina yra pagrindinis veiksnys, lemiantis 

klientų pasitenkinimą. Jei maistas yra vidutiniškai geras ir brangus - klientų nepasitenkinimas “kyla 

į viršų”, o jei maistas yra palyginti pigus, tačiau aukštos kokybės, klientų pasitenkinimas juo 

ženkliai didėja. Taigi, klientui labai svarbu gauti gerą ir kokybišką prekę už atinkamą kainą, o apie 

kainą vartotojas sprendžia iš prekės ar paslaugos savybių. 

 Fizinė aplinka – tai aplinka, kurioje kuriamas produktas, kurioje sąveikauja teikėjas ir 

klientas, kurioje naudojami tiek materialūs, tiek funkciniai elementai. Fizinei aplinkai priskiriami 

neapčiuopiami aplinkos veiksniai, tokie kaip patalpų temperatūra, kvapai, garsai ir apčiuopiami 

elementai, tokie, kurie atlieka tam tikras funkcija: patraukia dėmesį, perduoda informaciją, kuria 

efektą. Įrengiant aplinką svarbu atsižvelgti į įmonės strategiją, viziją, tikslus, tikslinę rinką. Aplinka, 

kurioje yra teikiama paslauga, labai svarbi, nes turi įtakos kliento suvokimui, jo pasitenkinimo 

paslauga lygiui. Aplinkoje labai svarbus elementų išdėstymas, nes visi interjero elementai tampa 

pačios paslaugos dalimi. (Pranulis bei ir kt., 2008). Hopenienė (2009) teigia, kad aplinka turi didelę 

reikšmę organizacijos įvaizdžiui, kuris formuoja kliento pasitikėjimą organizacija bei jos produktu. 

 Norint įgyti klientų lojalumą svarbu tiekti tokias paslaugas, kurios maksimaliai atitinktų jų 

lūkesčius, o įvertinti ar teikiamos paslaugos yra tokios, kokių vartotojas tikisi, galima atlikti 

tyrimus, skirtus klientų lūkesčių įvertinimui nustatyti. 

 Pasitenkinimas – kaip jau buvo minėta, „pasiteninimas apibrėžiamas, kaip asmens tiriamas 

malonumo arba nusivylimo jausmas kylantis iš įsigytos prekės (ar jos turimų savybių) įvertinimo ir 

vartotojo lūkesčių (Kotler, Keller, 2007, p.92). Tačiau neverta pamiršti, kad pasitenkinimas taip pat 

priklauso ir nuo rėmimo elementų, kuris nusakomas kaip „marketingo komplekso elementas į kurį 

įeina veiksmai, numatyti kaip skatinti pirkti prekę (Pranulis bei ir kt., 2008). Dažniausiai teikiamos 

rėmimo priemonės literatūroje yra šios: reklama, pardavimo skatinimas, asmeninis pardavimas, 

ryšiai su visuomene. Šios marketingo priemonės turi padėti padidinti apyvartą, o vartotojui suteikti 

jausmą, jog jis gavo naudos, pasinaudojęs tokia skatinimo priemone. (Pajuodis bei ir kt., 2007). 

 Kaip matyti šios priemonės privalo kelti susidomėjimą ir norą pirkti. Žmonėms svarbu 

įvairios teikiamos akcijos bei jų naudos. Verslininkams jos pritraukia klientus ir didina apyvartą, o 

klientai, tuo tarpu, jaučiasi patenkinti teikiamų akcijų nauda. Kartais šios akcijos „priverčia“ pirkti 
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tai ko mes visi neplanavome, o kartais tik dėl jų mes sugrįžtame ten, kur jaučiamės jomis 

„pamaloninti“ ir patenkinti. 

 Aptarnavimas. Viešojo maitinimo versle, kaip teigia Markevičius (2010), nėra taip lengva 

išsiaiškinti, kas tai yra geras aptarnavimas. Pagal Jurgaitienę (2013), “kokį įspūdį lankytojas 

susidarys apie restoraną, labiausiai priklauso ne tik nuo jame gaminamo maisto skonio, aplinkos, 

kainų ir paslaugų santykio, bet ir nuo aptarnaujančio personalo gebėjimo priimti svečius, su jais 

bendrauti”.  

 Kaip teigia Hinterwirth (1998), “aptarnaujantis personalas – maitinimo įmonės veidrodis” 

(ps. 3). Padavėjas ne tik parduoda prekę, bet ir rūpinasi lankytojo maitinimu. Aptarnaujantis 

personalas tai tarsi grandis siejanti klientą ir prekę, kuri įpareigoja padavėją “sąmoningai ir aktyviai 

formuoti naujus santykius su žmonėmis bei kuo geriau patenkinti lankytojo pageidavimus ir tuo 

pačiu veikti įmonės naudai” (Hinterwirth, 1998, p.13).  

 Kaip teigė Parasuramas et al. (1985), aptarnavimas yra neapčiuopiamas, kurio negalima 

tiksliai apibūdinti, suskaičiuoti, pamatuoti, įvertinti. Įvairiapusiškas nes jo tiksliai pakartoti 

neįmanoma, tai tarsi vaidinimas skirtingiems žmonėms skirtingu laiku. Neatskiriamas – kadangi 

klientą veikia ne pats rezultatas, o procesas. 

 Koks turi būti aptarnavimas sprendžia pats restoranas, tai nurodydamas patsitvirtintuose 

aptarnavimo standartuose. Aptarnavimo standartai nurodo personalui kaip elgtis su klientu, kokia 

šiuo atžvilgiu įmonės politika. Klientų aptarnavimo standarte nurodomos ne tik įmonės aptarnavimo 

taisyklės, bet ir aptarnavimo vertinimo priemonės, kurių pagalba lyginamas esamas aptarnavimo 

lygis su siekiamu lygiu. Tokiu būdu, naujai priimti darbuotojai, susipažįsta su aptarnavimo kultūra 

ir vertybėmis. Aptarnavimo standartas įpareigoja įmonę suteikti aukštą aptarnavimo kultūrą, 

lankstumą, atsakomybę, aiškumą. Svarbu, kad standartas būtų realus ir suprantamas, užfiksuoti 

reikalavimai atitiktų įmonės koncepciją ir būtų išpildomi. Standartas tarsi įmonės paveikslas, kuris 

norimas matyti nuolatos. 

 Įsitikinti, kaip įmonės personalas aptarnauja klientus, kaip laikosi nustatytų standartų, būtina 

periodiškai atlikti patikras. Šios patikros tai paslaugos matavimas kokybei įvertinti. Paslaugas 

matuoti galima tiek vidiniais (vidiniai įmonės auditai ir patikros), tiek išoriniais būdais (pvz. slapoto 

pirkėjo testais).  
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2. RESTORANO „VOLUNGĖ“ KLIENTAMS TEIKIAMŲ PASLAUGŲ 

KOKYBĖS IR VARTOTOJŲ PASITENKINIMO VERTINIMO KRITERIJAI  

 

2.1. Restorano „Volungė“ veiklos bendra charakteristika  

 

 Restoranas „Volungė“ savo veiklą pradėjo dar 1997 metais Kaune, miesto centre, šalia 

Laisvės Alėjos. Tai vienas iš nedaugelio pačiame miesto centre įsikūrusių restoranų, kuriame vienu 

metu gali svečiuotis iki 110 žmonių, šalia esančioje automobilių stovėjimo aikštelėje saugiai 

pasistatyti automobilį. 

  Iš pradžių tai buvo maža picerija, kurioje klientai galėjo mėgautis kelių rūšių picomis, 

salotomis, sriubomis, desertais ir įvairiais gėrimais. Laikui bėgant, klientų skaičiui augant, 

valgiaraštį papildė ir daugiau patiekalų. Netrukus atsirado karšti patiekalai pagaminti įvairiausiais 

būdais, atsirado galimybė paragauti ir jūros gėrybių. Taip susiformavo meniu, kuris nuolatos yra 

atnaujinamas, kaskart pasiūlant naujų patiekalų, desertų ir gėrimų. Dabar restoranas „Volungė“ gali 

džiaugtis savo patirtimi, džiuginti klientus jų mėgstamais patiekalais ir kaskart juos maloniai 

nustebinti.  

 Restoranas suprojektuotas laikantis aukščiausių kokybės standartų, lankytojų salė 

suplanuota taip, kad svečių aptarnavimo kokybė būtų kiek įmanoma patogesnė , tiek patiems 

darbuotojams tiek klientams. Salės baldai pasirinkti konsultuojantis su stiliaus ir dizaino 

spiecialistais. Erdvės išdėstytos taip, kad restorano lankytojai jaustųsi patogiai ir saugiai. 

Gamybinės patalpos įrengtos griežtai laikantis geros higienos praktikos reikalavimų.  

 Viešojo maitinimo įmonėje dirba kvalifikuotas personalas, kurį sudaro 23 darbuotojai. 

20 jų dirba pamaininį darbą: admininstratoriai, barmenai, padavėjai, vyr. virėjai, virėjai, indų 

plovėjai ir pagalbiniai darbuotojai. Technologas, kokybės specialistas ir direktorius dirba 

nepamaininį darbą. 

 Restoranas tvarko maistą ir užtikrina jo saugą taikydamas RVASVT. Įmonės vadovas 

įsakymais yra patvirtinęs darbo procedūras, receptūras, technologines ir kalkuliacines korteles, 

žurnalus, savikontrolės dokumentus (maisto produktų priėmimo žurnalas, maisto žaliavų ir 

produktų laikymo žurnalas, šiluminio apdorojimo temperatūros ir laiko registravimo žurnalas, 

valymo darbų registravimo žurnalas, įmonės sanitarijos ir higienos programa). 
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Maisto sauga ir kokybė 

Visuomeninio maitinimo įmonėse, kaip ir restorane “Volungė” būtina laikytis procesus 

reglamentuojančių dokumentų: Geros higienos praktikos taisyklių (GHPT), Lietuvos higienos 

normos HN 15 : 2005. Maisto higiena, HN 24:1998. Geriamasis vanduo. Kokybės reikalavimai ir 

programinė priežiūra. Didelį dėmesį skirti maisto saugai, griežtai kontroliuoti pusgaminių ir 

paruoštų maitinimo produktų kokybę. Tam, kad tiekiamas maistas ir gėrimai patektų saugūs 

vartotojui, įmonėje kontroliuojami įvairūs produkto gamybos lygiai. Šie aprašyti kontroliuojami 

gamybos lygiai, patvirtinti vidiniais dokumentais, pavaizduoti 3 lentelėje. 

3 lentelė. Kontroliuojami maisto paruošimo etapai 

Kontroliuojamas 

etapas 

Fiksuojamas 

dydis 

Aprašymas Dokumentas 

Reikalavimai 

žaliavoms 

Specifikacijos Įmonės sudarytas dokumentas, 

kuriame atsispindi visi žaliavoms 

keliami reikalavimai, nusimatyti 

kriterijai ir maisto saugos reikalavimai 

Įmonės sudaryta 

žaliavos specifikacija 

Patvirtintas tiekėjas 

 

 

 

 

Numatytas tiekėjas, kuris tieks būtent 

tokią prekę, kuri numatyta  žaliavos 

specifikacijoje. Numatyto žaliavų 

tiekėjo specifikacija, kurioje nurodyti 

konkretūs tiekiamo produkto 

parametrai 

Tiekėjo sudaryta 

žaliavos specifikacija 

Komponentų 

bandinio sudarymas 

Žaliavų bandymo dokumentavimas, 

eksperimentų įvertinimas ir gauti 

rezultatai bei išvados su sudarytom 

bandinio receptūrom 

Bandinio receptūra 

Bet kurie žaliavų ir 

jų tiekėjų 

pasikeitimai 

Esant betkokiems tokio pobūdžio 

pasikeitimams privalomas naujai 

vykdomas komponentų bandinio 

sudarymas. Sekami ir fiksuojami 

betkokie pasikeitimai tiekėjų 

žurnaluose, išnaujo vertinamos 

žaliavos patiekalų tinkamumui 

Žaliavų tiekėjų 

registracijos žurnalas 

Žaliavų gavimas 

ir saugojimas 

 

Temperatūros 

kontrolė 

Tiekėjo pristatytų prekių temperatūrinė 

patikra 

Žaliavų tiekėjų 

registracijos žurnalas 

Karantino programų 

laikymasis 

 

Esant betkokio pobūdžio karantinui 

nutraukiamas žaliavų pirkimas, 

saugojimas ir naudojimas 

Žaliavų tiekėjų 

registracijos žurnalas 

Atsargų rotacija 

 

Pirmiausiai suvartojamos tos prekės, 

kurios gautos seniausiai 

Žaliavų sandėliavimo 

instrukcija 

Perdirbimas 

 

Proceso aprašymo 

patikrinimas 

gamybos metu 

Aprašytas kiekvienas procesas, kuris 

atliekamas įmonės virtuvėje 

Žaliavų perdirbimo 

instrukcijos 

Proceso etapų Kiekvienas gamybos skyriuje Procesų darbo 
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apžvalga aprašytas procesas turi patvirtintas 

instrukcijas, kuriose aprašyti patys 

smulkiausi proceso etapai 

instrukcijos 

Kontrolės 

priemonių 

laikymasis 

Esant žaliavų perdirbimui ir 

šiluminiam apdorojimui privaloma 

griežtai procesą kontroliuoti pagal 

darbo instrukcijose numatytus 

reikalavimus 

Procesų darbo 

instrukcijos 

Laiko ir/ar 

temperatūros 

kontrolė 

Esant terminiam apdorojimui, šaldymo 

įrengimų priežūrai privalu sekti ir 

fiksuoti darbo laiką ir temperatūrą 

pagal instrukcijose numatytą laiko 

intervalą 

Temperatūrinės 

kontrolės žurnalai 

 

 

Kontrolės priemonių 

dokumentinis 

įforminimas 

Visos restorane numatytos kontrolės 

priemonės griežtai dokumentuojamos 

Procesų darbo 

instrukcijos 

Valymo ir 

sanitarinių 

priemonių 

koncentracija 

Valymui skirtų cheminių medžiagų 

nauojimas griežtai laikantis gamintojo 

nurodymų 

Valymo priemonių 

specifikacijos 

Technologiniai 

įrengimai 

 

Technologinė 

įrengimų schema  

Įmonės patvirtintų įrengimų schema 

negali būti keičiama nepakeitus 

strateginių išdėstymo sprendimų bei jų 

suderinimo su atitinkamomis 

institucijomis. 

Technologinių 

įrengimų kontrolės 

žurnalas 

Kontrolės ir 

matavimo 

prietaisai 

 

RVASVT plane 

numatytų matavimo 

prietaisų įvertinimas 

Temperatūras matuojantys prietaisai 

privalo būti griežtai tikrinami ir 

kalibruojami atitinkamai numatytu 

dažnumu 

Matavimo prietaisų 

kontrolės žurnalas 

Šaltinis: sudaryta autorės 

Aptarnavimas ir slapto kliento tyrimai 

Personalas, aptarnaujantis svečius, privalo griežtai laikytis įmonėje patvirtinto aptarnavimo 

standarto (žr. 2 priedą), kuriame nurodyta aptarnavimo tvarka, klientus aptarnaujančio personalo 

išvaizda, elgsena, elgesys išilus įvairioms nenumatytoms situacijoms. Pagal šį aptarnavimo 

standartą įmanoma palyginti kaip aptarnavimo lygis skiriasi nuo standarte numatyto lygio. Esamu 

aptarnavimo standaru restoranas įsipareigoja užtikrinti atsakingą, aišku, patikimą aptarnavimą.  

Aptarnavimo kokybei įvertinti, restorane “Volungė” periodiškai atliekami slapoto pirkėjo 

tyrimai, kuriuos atlieka samdyta kompanija 2 kartus į metus. Šio tyrimo metu, slaptas klientas 

veikia, kaip eilinis įmonės klientas. Tačiau skirtingai nuo eilinio kliento, slaptasis fiksuoja kiekvieną 

standartę aprašytą darbuotojo funkciją. Atliktas funkcija vertina ir lygina su standarte numatytomis. 

Stengiasi sudaryti išskirtinę situacija, kurios pagalba būtų galima ištirti kiek galima daugiau veiksių, 

aptarnavimo kokybei įvertinti. Atlikus vizitą slapti klientai pildo aptarnavimo kokybės įvertinimo 
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klausimyną (anketą). Skaičiuoja rezultatus ir vertina patirtą aptarnavimo kokybę balais. Esant 

įvertinimui nuo 90 iki 100 proc. skaitoma, kad patirtas aptarnavimas yra aukšto lygio. Nuo 90 iki 70 

proc. aptarnavimas vertinamas kaip tobulintinas, o nuo 70 proc. ir žemiau, skaitomas prastas 

aptarnavimo lygis. Apibendrinti rezultatai, išvados ir korekcijos perduodamos įmonės vadovybei, 

kuri savo ruožtu sprendžia kokių, reikalui esant, priemonių imtis. 

 

2.2. Tyrimo metodologija  

 

 Tyrimas skirtas atskleisti viešojo maitinimo įmonės „Volungė“ teikiamų paslaugų kokybę, 

įvertinti jos įtaką, bei teikiamų paslaugų kainą bendram klientų pasitenkinimui bei lojalumui. 

Tyrimui atlikti skirtas klausimynas sudarytas pritaikant šias priemones: 

1. priemonės skirtos bendram pasitenkinimui, lojalumui, demografiniams veiksniams bei 

patirčiai išsiaiškinti. 

2. teikiamų paslaugų kokybei tirti remiantis SERVPERF modeliu, kadangi testuojami 

respondentai yra tie, kurie patyrė šiame restorane gautas paslaugas, o „naudojant 

SERVQUAL jie turėtų įvertinti savo lūkesčius iš praeities pozicijų. O tai jau keltų tyrimo 

patikimumo klausimą“ (Žakevičienė, 2009, p. 1108); 

3. atsižvelgiant į išsikeltą tikslą bei uždavinius, restorano “Volungė” paslaugų kokybei tirti 

pritaikytos dimensijos: patogumas, suvokiama vertė bei rūpinimasis. 

 Dimensija patogumas (atitiktų fizinės aplinkos dimensiją) reikalinga tam, kad išsiaiškinti, 

kaip klientas vertina įmonės lokacinę vietą ir kaip jam patogu čia atvykti. Dimensija rūpinimasis 

padės nustatyti kaip klientas jaučiasi gaudamas jam tinkamas, arba ne, akcijas, bei  kaip jį veikia 

restorano reklama. Dimensija suvokiama vertė (atitiktų kainos dimensiją) padės nustatyti kliento 

supratimą apie čia esančių fizinių objektų vertę. 

 Norint įvertinti taip sudaryto klausimyno klausimus, skirtus paslaugų kokybei tirti, bus 

atliekama faktorinė analizė. Likusių sugrupuotų faktorių dimensijos bus tikrinamos “Cronbach 

alpha” koficientu, tam, kad įsitikinti jų tinkamumą tolimesnei regresijos analizei atlikti, kurios metu 

bus identifikuotos restorano “Volungė” tobulintinos veiklos sritys.  

 Taigi, pagrindinis šio darbo tikslas, pasitelkiant į pagalbą, restorano klientų nuomonės 

tyrimą, išsiaiškinti tobulintinus įmonės veiklos aspektus. 
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 Tyrimo metu informacija renkama anketinės apklausos būdu. Tokiu būdu surinktos klientų 

nuomonės, paslaugų kokybės suvokimo ir požiūrio suformuota informacija padės atskleisti ir 

įvertinti pagrindinius tyrimo uždavinius ir hipotezes. 

 Tyrimo rezultatams įvertinti, buvo išskirta pagrindinė retorano “Volungė” klientų kategorija 

– lojalūs klientai, bei atskirai vertinama visų klientų nuomonė. Tokia klasifikacija pasirinkta tam, 

kad palyginti, kaip skiriasi lojalių klientų nuomonė, teikiamų paslaugų atžvilgiu, nuo visų restorane 

besilankančių svečių. 

 Siekiant įvertinti pagrindinius tyrimo uždavinius ir jiems iškeltas hipotezes, padės sudarytas 

tyrimo modelis, pavaizduotas 6 paveiksle, kuriame vaizdžiai parodyti siekiami ištirti uždaviniai ir 

įvertinti pateiktos hipotezės.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6 pav. Restorano „Volungė“ paslaugų kokybės dimensijų, klientų pasitenkinimo bei lojalumo 

vertinimo modelis  
Šaltinis: sudaryta autorės 

 

 Uždaviniui Nr. 1 ir jam iškeltai hipotezei H1 įvertinti, padės pasirinkta faktorinė analizė, 

kurios pagalba bus identifikuojamos pagrindinės dimensijos padėsiančios nusakyti teikiamų 

paslaugų kokybę šiame restorane. 

 Uždaviniui Nr. 2 ir jam iškeltai hipotezei H2 įvertinti, padės pasirinkta regresijos analizė, 

kurios dėka bus nustatyta kokybės dimensijų ir kainos įtaką restorano „Volungė“ klientų 

pasitenkinimui. 

H1 Restorano klientų 

bendras 

pasitenkinimas 

patirta paslauga 
 

Faktorinė 

analizė 

H2 

H3 

Regresinė 

analizė 
Lojalių klientų 

pasitenkinimas 

patirta paslauga 
 

 

Anketinė 

apklausa, 

skirta 

pagrindiniam 

tikslui ir 

uždaviniams 

išsiaiškinti 

 

Paslaugų 

kokybę 

įvertinančių 

dimensijų 

nustatymas 

 

kaina 
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 Uždaviniui Nr. 3 ir jam iškeltai hipotezei H3 įvertinti, padės pasirinkta regresijos analizė, 

kurios dėka bus nustatyta kokybės dimensijų ir kainos įtaką lojalių restorano „Volungė“ klientų 

pasitenkinimui. 

 

Tyrimo uždaviniai ir hipotezės 

Uždavinys Nr. 1 

 Faktorinės analizės dėka išsiaiškinti ar patirta paslaugų kokybė restorane „Volungė“ gali 

būti vertinama pagal numatytus kokybės vertinimo kriterijus: apčiuopiamumas, patikimumas, 

reagavimas, užtikrinimas, įsijautimas, rūpinimasis, patogumas. Nustatyti, kurie iš jų yra tinkamiasi 

tiriamąjam objektui. 

Hipotezė Nr. 1 

 Visi  kokybę įtakojantys kriterija: apčiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, užtikrinimas, 

įsijautimas, rūpinimasis bei patogumas yra pagrindinei veiksniai, kurie nusako bendrą paslaugų 

įvertinimą viešojo maitinimo įmonėje „Volungė“. 

Uždavinys Nr. 2 

 Regresinės analizės dėka nustatyti kokybės dimensijų ir kainos įtaką restorano „Volungė“ 

klientų pasitenkinimui. 

Hipotezė Nr. 2 

 Restorano „Volungė“ klientų bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso tiesiog 

proporcingai nuo naujai išskirtų pagrindinių kriterijų, įtakojančių paslaugų kokybę, bei kainos 

vienodai. 

Uždavinys Nr. 3 

 Regresinės analizės dėka nustatyti kokybės dimensijų ir kainos įtaką lojalių restorano 

„Volungė“ klientų pasitenkinimui. 

Hipotezė Nr. 3 

 Restorano „Volungė“ lojalių klientų bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso 

tiesiog proporcingai nuo naujai išskirtų pagrindinių kriterijų, įtakojančių paslaugų kokybę, bei 

kainos vienodai. 
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Tyrimui skirto klausimyno sudarymas 

 Kaip jau minėta, SERVQUAL modifikacija – SERVPERF modelis yra plačiai naudojami 

kaip „bazinis šablonas“, kurį reikia pritaikyti konkrečiam tyrimui. Atsižvelgiant į tai, šis šablonas 

buvo pritaikytas ir papildytas pagal konkrečios tiriamosios viešojo maitinimo įmonės „Volungė“ 

specifiką. 

 Įmonės „Volungė“ paslaugų tyrimo priemonę sudaro šešios dalys susidedančios iš 37 

klausimų. Klausimyną sudarančios dalys pavaizduotos 4,5,6 lentelėse: 

4 lentelė - pirmoji tyrimo dalis (klausimo nr. 1-3) skirta išsiaiškinti respondento lyčiai, amžiui ir 

išsilavinimui. 

5 lentelė - antroji tyrimo dalis (klausimo nr. 4-30) padeda atskleisti restorano teikiamų paslaugų 

kokybę. Trečioji dalis (klausimo nr. 31) skirta išsiaiškinti respondentų požiūriui į kainą. Ketvirtoji 

dalis (klausimo nr. 32) - bendrai patirtos paslaugos kokybę. 

6 lentelė - penktoji tyrimo dalis (klausimo nr. 33-34) skirta išsiaiškinti respondentų lojalumą 

restoranui. Šeštoji tyrimo dalis skirta apklaustųjų patirčiai įvertinti (klausimo nr. 35-37). 

  Lentelėje 5 pateiktiems teiginiams, bei teiginiams esantiems 6 lentelėje (klausimo nr. 33-

34) respondentų buvo „prašoma pagal penkiabalę Likerto skalę nurodyti savo sutikimo ar 

nesutikimo su kiekvienu teiginiu laipsnį“ ( Pranulis, Dikčius, 2012, p. 228), kur 1 – visiškai 

nesutinku iki 5 – visiškai sutinku.  

 Lentelėse 4 ir 6 esantiems klausimams, respondentai turėjo pasirinkti vieną iš pateiktų 

atsakymų. Klausimai buvo sudaryti reminatis nominalinės ir ranginės skalių pagalba. 

4 lentelė. Klausimai skirti respondento demografiniams veiksniams išsiaiškinti 

Klausimo nr. Klausimas Atsakymo variantai 

 

1. Jūsų lytis 

 

a) vyras 

b) moteris 

2. Jūsų amžius 

 

a) 0-18 

b) 19-23 

c) 24-30 

d) 31-40 

e) 41-50 

f) 51-60 

g) 61- ir daugiau 

3. Jūsų 

išsilavinimas 

a) pradinis išsilavinimas 

b) vidurinis išsilavinimas 

c) profesinė kvalifikacija 
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d) bakalauro laipsnis 

e) aukštesnysis išsilavinimas 

f) nebaigtas aukštesnysis arba aukštasis išsilavinimas 

g) magistro laipsnis 

h) aukštesnis nei magistro laipsnis. 

5 lentelė. Dimensijų pasiskirstymas klausimyne 

Teigi

nio 

nr. 

Šiam tyrimui skirti 

klausimai 

Dimensijos  

dalis klausimyne 

Originalus punktas 

4. Skanus, kokybiškas maistas 

ir gėrimai 
Patikimumas Veiklos patikimumas, pastovumas, 

sugebėjimas vykdyti pažadus. 

5. Pakankamas porcijų dydis Patikimumas Veiklos patikimumas, pastovumas, 

sugebėjimas vykdyti pažadus. 

6. Maistas visada šviežias. 

7. Patraukli patiekalų išvaizda. 

8. Laiku priimamas užsakymas 

9. Greitas aptarnavimas Reagavimas 

 

Noras paslaugą sutikti kokybiškai, 

greitai, noras padėti klientui 

10. Restorano darbuotojai 

numato individualius 

poreikius, žino ką pasiūlyti 

Individualus 

dėmesys, 

įsijautimas 

Individualus dėmesys, specialių 

poreikių tenkinimas. 

11. Tiksli pateikta sąskaita Patikimumas 

 

Veiklos patikimumas, pastovumas, 

sugebėjimas vykdyti pažadus. 

12. Suteikiama informacija apie 

meniu esančių patiekalų 

sudėtį ir paruošimo laiką 

Užtikrinimas Sugebėjimas klientui sukelti 

pasitikėjimą, žinių turėjimas, 

paslaugumas 

13. Simpatiški ir besišypsantys 

darbuotojai 

 

14. Estetiška personalo išvaizda 

ir apranga 
Apčiuopiamumas Fiziniai objektai (personalas, 

įranga) kitos apčiuopiamos 

priemonės, kurios gali būti 

išmatuojamos organoleptiškai 

15. Restorano darbuotojai 

kompetentingi 
Užtikrinimas Sugebėjimas klientui sukelti 

pasitikėjimą, žinių turėjimas, 

paslaugumas 

16. Greitas ir nuoširdus iškilusių 

problemų sprendimas 
Reagavimas Noras paslaugą sutikti kokybiškai, 

greitai, noras padėti klientui 

17. Restorano lokacinė vieta 

man lengvai pasiekiama 
Patogumas Reikalinga išsiaiškinimui kaip 

klientas vertina įmonės lokacinę 

vietą ir kaip jam patogu čia atvykti 18. Yra galimybė pasistatyti 

saugiai automobilį 
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19. Restoranas švarus. Apčiuopiamumas Fiziniai objektai (personalas, 

įranga) kitos apčiuopiamos 

priemonės, kurios gali būti 

išmatuojamos organoleptiškai 

20. Patrauklus interjeras 

21. Patogiai suplanuotos 

valgymo zonos 

22. Patogūs baldai 

23. Restorano inventorius 

nesudėvėtas 

24. Restorano dekoras būdingas 

jo įvaizdžiui 

25. Meniu suprantamas ir 

lengvai įskaitomas 

26. Meniu vizualiai patrauklus 

27. Čia jaučiuosi patogiai ir 

saugiai 
Užtikrinimas Sugebėjimas klientui sukelti 

pasitikėjimą, žinių turėjimas, 

paslaugumas 

28. Jaučiuosi čia ypatingai Individualus 

dėmesys, 

įsijautimas 

Individualus dėmesys, specialių 

poreikių tenkinimas. 

29. Man tinkamos čia teikiamos 

akcijos 
Rūpinimasis Padės nustatyti kaip klientas 

jaučiasi gaudamas jam tinkamas, 

arba ne, akcijas, bei  kaip jį veikia 

restorano reklama. 
30. Restorano reklama nuolatos 

skatina sugrįžti 

31. Didelės restorano patiekalų 

ir gėrimų kainos 
Suvokiama verė Suvokiama vertė (atitiktų kainos 

dimensiją) padės nustatyti kliento 

supratimą apie čia esančių fizinių 

objektų vertę. 

 

32. Esu patenkintas šio 

restorano teikiamomis 

paslaugomis, aplinka ir 

kaina 

Apibendrinantis 

klausimas  

 

Šaltinis: Sudaryta autorės remiantis SERVQUAL metodo duomenimis (Zeithaml et al., 1990) 

6 lentelė. Klausimai skirti respondento patirčiai ir lojalumui išsiaiškinti 

Klausimo 

nr. 

Klausimas Atsakymo variantai 

33. 

 

 

Esu lojalus šio restorano 

klientas 

pasirinktinai balas įvertinimui nuo 1 iki 5 

34. Rekomenduoju šį restoraną 

kitiems 

pasirinktinai balas įvertinimui nuo 1 iki 5 

35.  Ar dažnai lankotės restorane 

“Volungė”? 

 

a) dažniau nei 1 kartą per savaitę 

b) kartą per savaitę 

c) kartą per mėnesį 
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d) rečiau nei kartą per mėnesį 

36. Ar dažnai lankotės kitose 

viešojo maitinimo įmonėse? 

a) dažniau nei 1 kartą per savaitę 

b) kartą per savaitę 

c) kartą per mėnesį 

d) rečiau nei kartą per mėnesį 

37. Ar Jūs teikiate didelį dėmesį 

viešojo maitinimo įmonėse 

teikiamų paslaugų kokybei? 

a) ne, man tai visiškai nesvarbu 

b) tai priklauso nuo tam tikrų “aplinkybių” 

c) aptarnavimas man nesvarbus, svarbiau,      

kokį maistą gaunu 

d) man tai labai svarbu, visuomet į tai 

kreipiu dėmesį 

Šaltinis: sudaryta autorės 

 Kaip matyti iš 5 lentelėje pateiktų duomenų, SERVQUAL metodikos dimensijų dėka, 

pateikti 25 klausimai, likę 12 klausimų pritaikyti šiam tyrimui, priklausomai nuo to kokius 

konkrečius uždavinius norima atskleisti ir patvirtinti iškeltas hipotezes. 

1. Apčiuopiamumas šiai dimensjai atskeisti, pasirinkti 9 klausimyno klausimai.  

2. Patikimumas šiai dimensjai atskeisti, pasirinkti 6 klausimyno klausimai. 

3. Reagavimas šiai dimensjai atskeisti, pasirinkti 2 klausimyno klausimai. 

4. Užtikrinimas šiai dimensjai atskeisti, pasirinkti 4 klausimyno klausimai. 

5. Individualus dėmesys, įsijautimas šiai dimensjai atskeisti, pasirinkti 2 klausimyno klausimai. 

6. Restorano lankytojų nuomone suvokiamos vertės supratimui išsiaiškinti pateiktas 1 

klausimas. 

7. Patogumas restorano lokacinės vietos tinkamumui išsiaiškinti pateikti 2 klausimai. 

8. Rūpinimasis klientų atžvilgiu - 2 klausimai. 

9. Klientų lojalumas restorano atžvilgiu - 2 klausimai. 

10. Apibendrinantis klausimas skirtas sužinoti kiek respondentas patenkintas bendrai teikiamų 

paslaugų kokybe, aplinka ir kaina – 1 klausimas. 

11. Respondentų patirčiai išsiaiškinti skirti 3 klausimai. 

12. Demografiniams veiksniams sužinoti skirti 3 klausimai. 

Apklausos imtis 

 Šiam tyrimui atlikti į pagalbą buvo pasitelkti viešosios maitinimo įmonės „Volungė“ 

klientai. Respondentų buvo prašoma atsakyti į anketoje pateiktus klausimus. Tyrimo anketos buvo 

išdalintos pačiame restorane. Dalyvauti tyrime skatino tai, kad klausimynai anoniminiai, o 
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dalyvavimas savanoriškas. Tyrimas buvo atliekamas 17 dienų, kurių metu responentai buvo 

intensyviai raginami nelikti abėjingais. 

 Apklausiamųjų skaičiui nustatyti padėjo pasirinkta formulė, skirta atsižvelgiant į tiriamos 

visumos dydį. Esant mažai visumai, kaip teigė Pranulis, Dičkus (2012) „(iki 30 000 narių), imties 

dydžiui apskaičiuoti naudojama“ formulė (p. 259): 

 

N

pp

z

e

pp
n

)1(

)1(
2















 

 

čia: 

n – reikiamas imties dydis; 

z – standartinės paklaidos dydžio vienetai esant normaliam pasiskirstymui (z=1,96, kai 

patikimumas 95 proc.) 

p – visumos proporcijos, kurios atitinka dominančias savybes ir atitinka skaičių – 0,5; 

e – atrankos klaida (didžiausias skirtumas tarp imties ir populiacijos proporcijų), pasirinktas 

atrankos klaidos dydis 3 proc.); 

N – visumos dydis. 

Pranulis, Dičkus, 2012, p. 259. 

Taigi: 

n = 0,5 (1-0,5) / (0,03/1,96)
2 
+ 0,5 (1-0,5)/28000 

n = 1067,12 respondentų 

 

 Kaip matyti iš gautų duomenų, tyrimui atlikti prireikė apklausti 1068 respondentus. 

Respondentai buvo atrinkti atsistiktinai, nepriklausant nuo jų amžiaus, lyties ar išsilavinimo.    

 Apklausai buvo paruoštos ir atspausdintos 1068 anketos (žr. 1 priedą), kurios dalintos 17 

dienų. Atgal sugrįžo 987 užpildytų anketų, 53 jų buvo nepilnai atsakytos arba sugadintos.  

 

(1) 
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 n proc. 

Viso išdalinta klausimynų 

Atgal sugrįžę klausimynai 

Atsako dažnis 
Sugadintos anketos 

Tolimesnei apklausai naudojamas anketų skaičius 

1068 

987 

 

53 

934 

 

 

92 

 

87,4 

 

Duomenų analizė vykdoma naudojant 87,4 proc. visų apklaustųjų.  

 Tyrimo duomenis susiteminti ir demografiniams veiksniams įvertinti buvo naudojama 

duomenų apdorojimo programa Microsof office Excel 2003. Iškeltoms tyrimo hipotezėms įvertinti 

– SPSS Statistics 17,0.  
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3. RESTORANO „VOLUNGĖ“ KLIENTAMS TEIKIAMŲ PASLAUGŲ 

KOKYBĖS TYRIMO REZULTATŲ ANALIZĖ 

 

 

3.1. Bendrų rezultatų analizė  

 

 Prieš atliekant tyrimą, kaip jau minėta, buvo numatyta klientus grupuoti pagal jų lojalumą 

restoranui. Atgavus užpildytas anketas, pagal juose esančius duomenis, lojalūs restorano klientai 

buvo išskirti tam, kad būtų galima palyginti skirtingų kliento grupių nuomones, apie restorane 

„Volungė“ teikiamas paslaugas.Tyrime dalyvavusių respondentų buvo prašoma atsakyti į pateiktus 

anketos klausimus (žr. 1 priedą). Klausimai, tiek lojaliems tiek visiems restorano klientams, niekuo 

nesiskyrė. Lojalūs klientai buvo laikomi tie, kurie atsakė į teiginius: „esu lojalus šio restorano 

klientas” ir „rekomenduoju šį restoraną kitiems” pažymėdami balą – 5. Tokia lojalių klientų atranka 

rekomenduojama „vieno iš žymiausių pasaulyje lojalumo ekspertų  Fredericko Reicheldo“ 

(Vezbergienė, 2005). Visi kiti, kurie pažymėjo kitus atsakymų variantus – laikomi nelojalūs šiam 

restoranui. 

 Taigi, tyrime dalyvavę respondentai buvo išsegmentuoti pagal jų lojalumą. Didesnės klientų 

segmentacijos neprireikė, nes restorano „Volungė“ tipas skirtas didžiąjai daugumai žmonių. 

 Prieš pradedant analizuoti atskiras klientų kategorijas apžvelgsime bendrus apklausos 

rezultatus, kurie buvo susiteminti naudojant Microsoft office Excel 2003 pagalba. Susisteminus 

anketinės apklausos duomenis matyti, kad bendrai apklausoje dalyvavo 934 respondentai. Jų 

pasiskirstymas pagal lytį, amžių ir išsilavinimą nurodyti 7 paveiksle (visi šiame paveiksle 

pavaizduoti duomenys nurodyti procentais).  

 Kaip matyti iš pateiktų duomenų, apklausoje dalyvavo daugiau negu pusė (76 proc.) moterų, 

dalyvavusių vyrų buvo ženkliai mažiau (24 proc.). Apklausiamųjų pasiskirstymas pagal amžių taip 

pat akivaizdžiai nevienodas, mažiausių apklausoje dalyvavusių respondentų amžius svyruoja nuo 42 

ir daugiau metų, jų viso dalyvavo tik 8,1 proc. Daugiausiai dalyvavusių jaunų asmenų, kurių amžius 

svyruoja nuo 19 iki 30 metų. Atsižvelgiant į šiuos duomenis galime teigti, kad restorano “Volungė” 

pagrindiniai lankytojai yra jauni žmonės. Tą patvirtina ir respondentų pasiskirstymas pagal 

išsilavinimą, nes daugiausiai apklaustųjų greičiausiai yra studentai, turintys tik vidurinį išsilavinimą 

(31 proc.). Iš “respondentų pasiskirstymas pagal išsilavinimą” grafiko matyt, kad apklausoje 

dalyvavusių daugiausiai aukštąjį išsilavinimą turintys žmonės (bakalauro laipsnis 26 proc., magistro 
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laipsnis 22 proc.). Visi kiti respondentai, skirstant pagal išsilavinimą, sudaro 52 proc. visų 

apklaustųjų. 

Respondentų pasiskirstymas pagal lytį

Moterys

76%

Vyrai

24%

Respondentų pasiskirstymas pagal išsilavinimą

Profesinė kvalifikacija

6% Pradinis išsilavinimas

3%

Aukštesnis nei 

magistro laipsnis

1%

Magistro laipsnis

22%

Vidurinis 

išsilavinimas

31%

Aukštesnysis 

koleginis 

išsilavinimas

4%

Bakalauro laipsnis

26%

Nebaigtas aukštasis 

arba aukštesnysis 

išsilavinimas

7%

 

7 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal lytį, amžių, išsilavinimą 
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 Tyrime dalyvavusių apklaustųjų pasiskirstymas pagal lojalumą pavaizduotas 8 paveiksle. 

Kaip matyti iš pateiktų duomenų, tyrime dalyvavo 14,5 proc. lojalių restorano klientų ir 85,5 proc. 

sudarė nelojalūs restorano svečiai. 

Respondentų pasiskirstymas pagal lojalumą

Nelojalūs 

restorano 

klientai

85,48%

Lojalūs 

klientai

14,52%

 

8 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal lojalumą 

 

 Toliau analizuojant gautus rezultatus, kaip svarbų atsakymą bendrų duomenų analizei, reiktų 

išskirti respondentų pasisakymą apie restorane “Volungė” patirtą paslaugų kokybę bendrai. Šiuo 

klausimu norima išsiaiškinti, kaip bendrai jaučiasi klientas po patirtos paslaugos. Kaip jis vertina 

visumą susijusią su čia gautomis paslaugomis: maisto skoniu, šviežumu, kokybe, išvaizda, porcijų 

dydžiu, personalo kompetencija, išvaizda, noru padėti, greitu aptarnavimu, sąskaitos tikslumu, 

lokacine vieta, restorano švara ir interjeru, inventoriaus išvaizda, patogumu, meniu, teikiamomis 

akcijomis.  

 Respondentų pasiskirstymas procentais apie jų bendrai patirtos paslaugos kokybės 

įvertinimą pavaizduotas 9 paveiksle. Iš pateiktų duomenų diagramos: visų restorano klientų, 

nusivylusių patirta paslauga yra 28,3 proc. Peržiūrėjus jų anketų klausimų atsakymus ir išvedus 

gautų rezultatų vidurkį gautas bendras įvertinimo balas  - 2,91 vertinantis paslaugų kokybę bendrai 

(5 reikštų visikai teigiamą vertinimą, 1 – visiškai neigiamą vertinimą). 30,8 proc. visų restorano 

klientų čia gautas paslaugas įvertino teigiamai. Peržiūrėjus jų anketų klausimų atsakymus ir išvedus 

gautų rezultatų vidurkius, gautas bendras įvertinimo balas - 4,05 vertinantis paslaugų kokybę 

bendrai. Tačiau bendras, tiek nusivylusių tie patenkintų klientų paslaugos vertinimas siekia 3,53 

balo - vertino visi įmonės klientai, 3,70 – vertino lojalūs įmonės klientai. 

 Analizuojant bendrus lojalių klientų rezultatus matyti, kad tarp šios kategorijos respondentų, 

kurie būtų nusivylę gauta paslauga – nėra. Peržiūrėjus patenkintų paslauga klientų apklausos 
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rezultatus ir išvedus gautų rezultatų vidurkius, gautas bendras teigiamai vertinamas paslaugos balas 

- 4,01 vertinantis paslaugų kokybę bendrai. 

40,9
28,3 30,8

Nei nusivylę nei

patenkinti

Nusivylę paslauga Patenkinti paslauga

Visų restorano klientų patirta paslaugų kokybė procentais 

 

33,3

66,67

Nei nusivylę nei patenkinti Patenkinti paslauga

Lojalių restorano klientų patirta paslaugų kokybė procentais 

 

9 pav. Restorano klientų pasitenkinimas patirta paslauga  

 

 Analizuojant 10 paveiksle pateiktus respondentų pasisakymus apie restorano „Volungė“, bei 

kitų viešojo maitinimo vietų lankomumą matyti, kad tik 19 proc. apklaustųjų lankosi bent 1 kartą 

per savaitę šiame restorane. Kitose viešojo maitinimo vietose, bent kartą per savaitę, lankosi 53 

proc. apklaustųjų, tačiau tai neįrodo, kad restoranas „Volungė“ yra mažiau mėgstamas tarp visų 

restorano lankytojų. 
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Lankomumo dažnis restorane "Volungė"

Kartą per savaitę

11%

Rečiau nei 1 kartą 

per mėnesį

42%

Dažniau nei 1 kartą 

per savaitę

8%

Kartą per mėnesį

39%

 

Lankomumo dažnis kitose maitinimo vietose 

Rečiau nei 1 kartą 

per mėnesį

11%
Dažniau nei 1 kartą 

per savaitę

24%

Kartą per savaitę

29%

Kartą per mėnesį

36%

 

10 pav. Viešojo maitinimo vietų lankomumas 

 

 Apibendrinant apklausoje dalyvavusių respondentų pateiktus atsakymus galime daryti 

išvadas: 

1. apklausoje dalyvavo ženkliai daugiau moterų nei vyrų; 

2. restorano pagrindiniai lankytojai yra jauni žmonės, labiausiai tikėtina studentai; 

3. išsilavinimą turinčių respondentų mokslinis laipsnis pagrinde bakalauro ir magistro; 

4. dalyvavusių lojalių klientų kiekis – 14,52 proc. iš jų bendrai patenkinti patirta paslaugų 

kokybe – 66,67 proc., kurių bendras paslaugų vertinimas – 4,01 balo; 

5. iš visų apklausoje dalyvavusių restorano klientų, bendrai patenkinti čia gaunamomis 

paslaugomis – 30,08 proc., kurių bendras paslaugų vertinimas – 4,05 balo. Nusivylusių 

paslauga – 28,3 proc., kurių bendras paslaugų vertinimas – 2,91 balo; 

6. restorane „Volungė“ lankosi 19 proc. apklaustųjų bent 1 kartą per savaitę, kitose viešojo 

maitinimo vietose, bent kartą per savaitę, lankosi 53 proc. apklaustųjų. 
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 Gilesnė tyrimo duomenų analizė atliekama SPSS 17 programos pagalba, kurios metu bus 

tiriama restorane “Volungė” teikiamų paslaugų kokybė, bendras klientų pasitenkinimas čia 

patirtomis paslaugomis bei kaina. Gauti tyrimo rezultati padės identifikuoti tobulintinas sritis, norint 

situaciją pagerinti taip, kad išlaikyti senus bei pritaukti naujus klientus. 

 

3.2. Paslaugų kokybę nusakančių dimensijų išskyrimas faktorine analize 

 

 

Uždavinys Nr. 1 

 Faktorinės analizės dėka išsiaiškinti ar patirta paslaugų kokybė restorane „Volungė“ gali 

būti vertinama pagal numatytus kokybės vertinimo kriterijus: apčiuopiamumas, patikimumas, 

reagavimas, užtikrinimas, įsijautimas, rūpinimasis, patogumas. Nustatyti, kurie iš jų yra tinkamiasi 

tiriamąjam objektui. 

Hipotezė Nr. 1 

 Visi  kokybę įtakojantys kriterija: apčiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, užtikrinimas, 

įsijautimas, rūpinimasis bei patogumas yra pagrindinei veiksniai, kurie nusako bendrą paslaugų 

įvertinimą viešojo maitinimo įmonėje „Volungė“. 

 

 Norint patvirtinti ar paneikti pirmąją tyrimo hipotezę, pasirinkta faktorinė duomenų analizė, 

kuri atliekama SPSS programos dėka. Šios analizės pagalba bus išsiaiškinti pagrindiniai veiksniai 

nusakantys paslaugų kokybę restorane „Volungė“. Nepatikimi analizei kriterijai bus pašalinti.

 Todėl atliekant analizę būtina laikytis šių reikalavimų: 

1. Koreliacijos matricos pagalba yra tiriamas ryšys tarp rodiklių, gautų SPSS programa. 

Koreliacijos matrica yra reikšmingas elementas tolimesnei faktorinei analizei atlikti. 

Peržvelgus šioje matricoje gautus rezultatus svarbiausia įsitikinti, kad nebūtų neigiamų 

koreliacijos reikšmių ir, kad šios reikšmės statistiškai skirtųsi nuo nulio. 

2. Kintamieji, kurių koreliacijos koficientų reikšmės didesnės nei 0,5 ir statistinis 

reikšmingumas (p) mažesnis nei 0,05 – įtraukiami į tolimesnę analię, o kiti yra atmetami. 

3. Analizuojant SPSS programos pateiktus duomenis, faktorinei analizei atlikti, lentelėje 

“Kintamųjų bendrumai” gauti duomenys nurodo, kuri dalis paaiškinama faktoriais. Tos 

dalies reikšmės turi būti panašios tarpusavyje. Reikšmės, kurios stipriai skiriasi nuo 

daugumos neįtraukiamos į faktorinę analizę. 



 45 

4. Faktorių reikšmių grafikas vaizduoja reikšmes, kurios padeda nuspręsti, koks faktorių 

skaičius geriausiai aprašo duomenis.  

5. Pasuktų komponentų svorių matrica - pagrindinis analizės rezultatas. Faktoriai sukami tam, 

kad mažiausios kintamųjų koreliacijos su faktoriais sumažėtų, o didžiausios padidėtų.  

6. Norint patikrinti kaip atlikta faktorinė duomenų analizė sudėliojo kintamuosius nuosekliai, 

naudojamas Cronbacho alfa koficientas. Šis koficientas padeda įvertinti, ar visi skalėje 

esantys klausimai pakankamai atspindi tiriamąją dimensiją. Gauta Cronbacho alfa koficiento 

reikšmė, tinkamai sudarytam klausimynui turėtų būti ne mažesnė nei 0,7.  

 

 Atlikus faktorinę analizę matyti, kad iš visų analizuojamų veiksnių sąlygai prieštaraujantys 

veiksniai yra pašalinami iš tolimesnės analizės, nes jų koreliacijų koficientai mažesni nei 0,5 (7 

lentelė). 

7 lentelė. Restorano “Volungė” klientų apklausos susiteminti duomenys neatitinkantys sąlygos 

reikalavimų  

Dimensija Pašalinamas faktorius Neatitinkanti 

sąlygos reikšmė 

Apčiuopiamumas 26) Restorano dekoras būdingas jo 

įvaizdžiui 
,428 

23) Patogiai suplanuotos valgymo 

zonos 
,501 

28) Meniu vizualiai patrauklus ,325 

Patikimumas 11) Tiksli pateikta sąskaita ,378 

Užtikrinimas 29) Čia jaučiuosi patogiai ir saugiai ,353 

Rūpinimasis 32) Restorano reklama nuolatos 

skatina sugrįžti 

,318 

Šaltinis: sudaryta autorės 

  

 Sekantis analizės etapas, skirtas apjungti likusius 21 kokybę charakterizuojančius veiksnius į 

dimensijas. Naujai išskirtos dimensijos geriausiai nusako restorano klientų, patirtą paslaugų kokybę. 

Tokios sugrupuotos dimensijos (kurioms suteikti pavadinimai: maitinimas, aptarnavimas, aplinka, 

dėmesys) tikrinamos skaičiuojant cronbach alpha vertes. Šios reikšmės įvertina kiekvieną dimensiją 

sudarančių veiksnių tarpusavio suderinamumą. Koficiento cronbach alpha reikšmės privalo būti 

didesnės nei ribinė vertė 0,7, kuri įrodo, kad visos dimensijos yra patikimos kokybės analizei. 
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 Apibendrinti ir susisteminti likę veiksniai į naujas dimensijas, pavaizduoti 8 lentelėje.  

8 lentelė. Restorano “Volungė” naujos paslaugų kokybės dimensijos 

Dimensija Veiksnys cronbach 

alpha  

Faktoriaus 

reikšmė 

Aptarnavimas 8) Laiku priimamas užsakymas ,856 ,720 

 9) Greitas aptarnavimas  ,761 

 12) Suteikiama informacija apie meniu 

esančių patiekalų sudėtį ir paruošimo laiką 

 ,798 

 14) Estetiška personalo išvaizda ir apranga  ,812 

 15) Restorano darbuotojai kompetentingi  ,673 

Maitinimas 4) Skanus, kokybiškas maistas ir gėrimai ,812 ,874 

 5) Pakankamas porcijų dydis  ,755 

 6) Maistas visada šviežias  ,867 

 7) Patraukli patiekalų išvaizda  ,855 

 27) Meniu suprantamas ir lengvai įskaitomas  ,910 

Aplinka 19) Restorano lokacinė vieta man lengvai 

pasiekiama 

,789 ,824 

 20) Yra galimybė pasistatyti saugiai 

automobilį 

 ,875 

 21) Restoranas švarus  ,900 

 22) Patrauklus interjeras  ,708 

 24) Patogūs baldai  ,802 

 25) Restorano inventorius nesudėvėtas  ,794 

Dėmesys 10) Restorano darbuotojai numato 

individualius poreikius, žino ką pasiūlyti 
,754 ,829 

 13) Simpatiški ir besišypsantys darbuotojai  ,764 

 16) Greitas ir nuoširdus iškilusių problemų 

sprendimas 
 ,910 

 30) Jaučiuosi čia ypatingai  ,699 

 31) Man tinkamos čia teikiamos akcijos  ,763 

Šaltinis: sudaryta autorės 

  

 Taigi, iš naujai susistemintų faktorinės analizės duomenų, pateiktų 8 lentelėje, galime 

išskirti šias dimensijas, aptarnavimas, maitinimas, aplinka, dėmesys kriterijus, kurios labiausiai 

tinka šio restorano klientų patirtai paslaugų kokybei matuoti. 
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 Gauta pirmoji dimensija “Aptarnavimas” išskirta iš dimensijų apčiuopiamumo, 

patikimumo, reagavimo ir užtikrinimo. Ši naujai sudaryta dimensija, geriausiai nusako restorane 

teikiamų aptarnavimo paslaugų kokybę. Kuria matuojama kaip laiku ir greitai yra priimami 

užsakymai, kaip personalas sugeba bendrauti su klientais, bei suteikti jiems reikiamą informaciją 

apie meniu esančius patiekalus. Kokia restorano darbuotojų kompetencija ir išvaizda. 

 Antroji išskirta dimensija pavadinta “Maitinimas”, kuri geriausiai atspindi čia teikiamų 

maitinimo paslaugų kokybę. Šis kriterijus išskirtas iš apčiuopiamumo bei patikimumo ir geriausiai 

nusako restorano patiekalų, klientų atžvilgiu, kokybiškumą, išvaizdą bei meniu patogumą renkantis 

patiekalus.  

 Trečioji dimensija pavadinta “Aplinka” ir išskirta iš patogumo bei apčiuopiamumo. Toks 

naujai sudarytas kriterijus geriausiai nusako vietos, kurioje yra teikiamos maitinimo paslaugos 

aplinką, bei jos įtaką klientų pasitenkinimui. Ši dimensija nusako lokacinę vietą bei jos patogumą 

klientams, restorano interjerą, inventorių bei higieną. 

 Ketvirtoji dimensija pavadinta “Dėmesys” ir išskirta iš reagavimo, užtikrinimo, rūpinimosi 

ir individualaus dėmesio. Ši naujai sudaryta dimensija geriausiai nusako restorano darbuotojų 

sugebėjimą suteikti išskirtinį dėmesį klientui, bei jausmą pasijusti ypatingai. Taip pat ši dimensija 

nusako ir restorano klientams teikiamų akcijų naudingumą, ar jos atitinka klientų poreikius bei 

norus. 

 Naujai sudarytos paslaugų kokybę nusakančios dimensijos pavaizduotos 11 paveiksle. 
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11. pav. Paslaugų kokybę nusakančios dimensijos restorane “Volungė” 

 

 Hipotezė Nr. 1 nepasitvirtino. Atlikus apklausą tarp restorano “Volungė” klientų ir 

išanalizavus gautus rezultatus SPSS programos pagalba galime teigti, kad ne pradiniame 

etape naudotos dimensijos geriau atspindi patirtą paslaugų kokybę, o naujai suformuota 4 

dimensijų  sistema. 

 

 Tolimesnei regresinei duomenų analizei atlikti, faktorinės analizės dėka, buvo išskirtos 

pagrindinių faktorių grupės. Šios dimensijos padės geriau ekstrahuoti paslaugų kokybę nusakančius 

veiksnius restorane “Volungė”.  
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3.3. Pagrindinių kokybės dimensijų, įtakojančių klientų pasitenkinimą teikiamų paslaugų 

kokybe, kiekybinės  įtakos nustatymas  regresine analize 

 

Uždavinys Nr. 2 

 Regresinės analizės dėka nustatyti kokybės dimensijų ir kainos įtaką restorano „Volungė“ 

klientų pasitenkinimui. 

Hipotezė Nr. 2 

 Restorano „Volungė“ klientų bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso tiesiog 

proporcingai nuo naujai išskirtų pagrindinių kriterijų, įtakojančių paslaugų kokybę, bei kainos 

vienodai. 

 Atliekant regresijos analizę svarbu išsiaiškinti ar nepriklausomi kintamieji x turi įtakos 

priklauso kintamojo Y kitimui. Toks kitimas tikrinamas nuline hipoteze Ho:bj=0 t.y kai koficientas 

esantis prie nepriklausomo kintamojo lygtyje lygus nuliui, kai Ha:bj≠0 reiškia, kad egzistuoja 

tiesinė nepriklausomybė tarp priklausomo ir nepriklausomo kintamojo (Janilionis ir kt., 2012). 

 Šiuo atveju nulinės hipotezė tikrininama atliekamas SPSS programos pagalba. Tokia 

hipotezė Ho skaitoma atmetama kai pateiktos suskaičiuotos reikšmės yra: (p=0,000, p<0,05).  

Pateikti duomenys programoje nurodo kintamųjų tinkamumą analizei: 

1. Lentelėje „Modelio santrauka“ gauta reikšmė R
2
 (determinacijos koficientas) turėtų būti 

kiek įmanoma arčiau 1. Jeigu ši reikšmė labai maža tuomet atlikti analizės nėra prasmės.  

1. Lentelėje „ANOVA“ reikšmingumo lygmuo („Sig.“) taip pat nurodo modelio tinkamumą 

regresinei analizei. Jeigu pateikta („Sig.“) reikšmė yra ne didesnė nei 0,0001, tariama, kad 

modelis tinkamas analizei. 

2. Reikšmės B – regresijos koficientai, kurie turi būti statistiškai reikšmingi, norint duomenų 

analizę atlikti. 

3. VIF – dispersijos mažėjimo daugiklis nurodo tarpusavyje susijusių nepriklausomų kintamųjų 

ryšį, kuo jis didesnis tuo nepriklausomi kintamieji labiau susiję tarpusavyje, tačiau 

vertinamos reikšmės privalo būti nuo 0 iki 4. 

 Patvirtinti arba paneigti antrąją tyrimo hipotezę pasirinkta regresijos analizė, kuriai atlikti 

naudojami nepriklausomi kintamieji išskirti faktorinės analizės būdu, pasitenkinimo paslaugų kaina 

veiksnys ir priklausomas kintamasis, kuris nusako bendrą klientų pasitenkinimą paslaugomis. 

Priklausomybei nustatyti ir hipotezei pagrįsti taikoma dauginė tiesinė regresijos lygtis: 
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 55443322110 xbxbxbxbxbbY  

Čia: Y – priklausomas kintamasis – bendras klientų pasitenkinimas patirta paslauga  

b1,2,3,4,5 – regresijos koficientai  

x1,2,3,4,5 – nepriklausomi kintamieji – aplinkos, maitinimo, aptarnavimo, dėmesio kokybės 

dimensijos bei  kainos veiksnys. 

ε -  atsitiktinis dėmuo, apimantis ir visų neįtrauktų į regresijos lygtų nepriklausomų kintamųjų įtaką       

 

Apdoroti regresijos analizei skirti restorano klientų duomenys pateikti 9 lentelėje.   

9 lentelė. Paslaugų kokybės dimensijų įtaka restorano „Volungė“ klientų pasitenkinimui 

 

Nepriklausomi 

kintamieji 

Priklausomas kintamasis – Bendras klientų 

pasitenkinimas 

Kokybę nusakančios 

dimensijos ir kaina 
B p VIF 

konstanta 3,979   

Maitinimas (x2) 0,604 0,004 1,034 

Aptarnavimas (x1) 0,301 0,000 2,022 

Kaina (x5) 0,409 0,000 3,011 

Aplinka (x3) 0,009 0,01 1,009 

Dėmesys (x4) 0,072 0,000 3,061 

R
2
 determinacijos 

koficientas 

0,742 0,003 - 

 

 Iš gautos analizės duomenų matyti, kad nepriklausomi kintamieji - maitinimas (x2), 

aptarnavimas (x1), kaina (x5), aplinka (x3) ir dėmesys (x4) paaiškina priklausomą kintamąjį -

bendro pasitenkinimo paslauga kitimą 74,2 proc. (determinacijos koeficientas gautas  lygus 0,742 ir 

yra statiškai reikšmingas, p lygus 0,003 mažesnis nei 0,05). 

 Visi gauti regresijos koeficientai B prie nepriklausomų kintamųjų yra statistiškai reikšmingi 

su 95 proc. tikimybe (p reikšmės mažesnės nei 0,05) bei patikimi, nes tarp nepriklausomų veiksnių,  

įtrauktų į regresijos lygtį, nepastebėta ženkli tarpusavio priklausomybė (visiems nepriklausomiems 

kintamiesiems VIF statistikos reikšmės taip pat tinkamos, jų rezultatai svyruoja tarp nulio ir 

keturių). 

Taigi viešojo maitinimo įmonėje „Volungė“, didžiausią įtaką klientų pasitenkinimui turi 

matinimo kokybės dimensija (skanus, kokybiškas maistas ir gėrimai; pakankamas porcijų dydis;  

(2) 
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maistas visada šviežias; patraukli patiekalų išvaizda; meniu suprantamas ir lengvai įskaitomas), 

pasitenkinimas kaina bei aptarnavimo kokybės dimensija (laiku priimamas užsakymas; greitas 

aptarnavimas; suteikiama informacija apie meniu esančių patiekalų sudėtį ir paruošimo laiką; 

estetiška personalo išvaizda ir apranga, restorano darbuotojų kompetencija).  

Taigi, jeigu maitinimo kokybės dimensijos reikšmė padidėja vienu vienetu, tai bendro 

pasitenkinimo paslauga reikšmė padidėja 0,604, tuo tarpu jei aplinkos kokybės dimensijos reikšmė 

padidėja vienu vienetu, tai bendro pasitenkinimo paslauga reikšmė padidėja tik 0,009 balo. Norint 

įmonėje „Volungė“ pasiekti kuo didesnį visų klientų pasitenkinimą paslaugomis, visų pirmą reikėtų 

imtis veiksmų, padedančių pagerinti maitinimo ir aptarnavimo kokybę, kurių dėka pagerėtų klientų 

pasitenkinimas čia gaunamomis paslaugomis ir kaina. 

 

 Hipotezė Nr. 2 restorano “Volungė” klientų atžvilgiu - nepasitvirtino. Ne visos kokybės 

dimensijos turi vienodą kiekybinę  įtaką  klientų pasitenkinimui  paslaugomis.  

 

3.4. Pagrindinių kokybės dimensijų, įtakojančių lojalių klientų pasitenkinimą teikiamų 

paslaugų kokybe, kiekybinės  įtakos nustatymas  regresine analize 

 

Uždavinys Nr. 3 

 Regresinės analizės dėka nustatyti kokybės dimensijų ir kainos įtaką lojalių restorano 

„Volungė“ klientų pasitenkinimui. 

Hipotezė Nr. 3 

 Restorano „Volungė“ lojalių klientų bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso 

tiesiog proporcingai nuo naujai išskirtų pagrindinių kriterijų, įtakojančių paslaugų kokybę, bei 

kainos vienodai. 

 

 Tiriant lojalių restorano klientų pasitenkinimą patirtų paslaugų kokybe bei kaina, regresinės 

analizės būdu, galioja tie patys reikalavimai, kaip ir tiriant visų klientų pasitenkinimą paslaugomis.  

Šiai priklausomybei tirti naudojamos tos pačios, faktorinės analizės būdu, išskirtos dimensijos: 

maitinimas, aptarnavimas, kaina, aplinka, dėmesys – nepriklausomi kintamieji ir priklausomas 

kintamasis – bendras klientų pasitenkinimas. 
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 Priklausomybei nustatyti, hipotezei pagrįsti taikoma dauginė tiesinė regresijos lygtis žr. (2) 

formulę. 

 Apdoroti regresijos analizei skirti lojalių restorano klientų duomenys pateikti 10 lentelėje.   

10 lentelė. Paslaugų kokybės dimensijų įtaka restorano „Volungė“ lojalių klientų 

pasitenkinimui 

Nepriklausomi 

kintamieji 

Priklausomas kintamasis – Bendras klientų 

pasitenkinimas 

Kokybę nusakančios 

dimensijos ir kaina 
B p VIF 

konstanta 3,81   

Maitinimas (x2) 0,209 0,000 2,024 

Aptarnavimas (x1) 0,401 0,000 3,032 

Kaina (x5) 0,164 0,000 3,021 

Aplinka (x3) 0,177 0,000 1,019 

Dėmesys (x4) 0,198 0,020 0,031 

R
2
 determinacijos 

koficientas 

0,547 0,012 - 

 

 Iš gautos analizės duomenų matyti, kad nepriklausomi kintamamieji - maitinimas (x2), 

aptarnavimas (x1), kaina (x5), aplinka (x3) ir dėmesys (x4) paaiškina priklausomą kintamąjį -

bendro pasitenkinimo paslauga kitimą 54,7 proc.( determinacijos koeficientas gautas  lygus 0,547 ir 

yra statiškai reikšmingas, p lygus 0,012 mažesnis nei 0,05). 

 Visi gauti regresijos koeficientai B prie nepriklausomų kintamųjų yra statistiškai reikšmingi 

su 95 proc. tikimybe (p reikšmės mažesnės nei 0,05) bei patikimi, nes tarp nepriklausomų veiksnių,  

įtrauktų į regresijos lygtį nepastebėta ženkli tarpusavio priklausomybė (visiems nepriklausomiems 

kintamiesiems VIF statistikos reikšmės taip pat tinkamos, jų rezultatai svyruoja tarp nulio ir 

keturių). 

Taigi viešojo maitinimo įmonėje „Volungė“, didžiausią įtaką lojalių klientų pasitenkinimui 

turi aptarnavimo kokybės dimensija (laiku priimamas užsakymas; greitas aptarnavimas; suteikiama 

informacija apie meniu esančių patiekalų sudėtį ir paruošimo laiką; estetiška personalo išvaizda ir 

apranga, restorano darbuotojų kompetencija), matinimo kokybės dimensija (skanus, kokybiškas 

maistas ir gėrimai; pakankamas porcijų dydis;  maistas visada šviežias; patraukli patiekalų išvaizda; 

meniu suprantamas ir lengvai įskaitomas), bei dėmesio kokybės dimensija (restorano darbuotojai 

numato individualius poreikius, žino ką pasiūlyti; simpatiški ir besišypsantys darbuotojai; greitas ir 
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nuoširdus iškilusių problemų sprendimas; jaučiuosi čia ypatingai; man tinkamos čia teikiamos 

akcijos) 

Taigi, jeigu aptarnavimo kokybės dimensijos reikšmė padidėja vienu vienetu, tai bendro 

pasitenkinimo paslauga reikšmė padidėja 0,401, tuo tarpu jei kainos dimensijos reikšmė padidėja 

vienu vienetu, tai bendro pasitenkinimo paslauga reikšmė padidėja tik 0,164 balo. Norint įmonėje 

„Volungė“ pasiekti kuo didesnį lojalių klientų pasitenkinimą paslaugomis, visų pirmą reikėtų imtis 

veiksmų, padedančių pagerinti aptarnavimo, maitinimo ir dėmesio klientams kokybę, kurių dėka 

pagerėtų lojalių klientų pasitenkinimas čia patirtomis paslaugomis.   

 

 Hipotezė Nr. 3 restorano “Volungė” lojalių klientų atžvilgiu - nepasitvirtino. Ne visos 

kokybės dimensijos turi vienodą kiekybinę įtaką lojalių restorano klientų pasitenkinimui  

paslaugomis.  

 

Visų ir lojalių restorano “Volungė” klientų, gautų regresinės analizes pagalba, duomenų 

palyginimas tarpusavyje. 

 Norint, kad restorano klientai nuolatos sugrįžtų, o galbūt netgi taptų lojaliais, labai svarbu 

žinoti, kokius paslaugų atributus tobulinti, siekiant teigiamo, visapusiško vertinimo. Iš gautų ir 

susitemintų analizės rezultatų matyti, kad pagerinti reikėtų maitinimo ir aptarnavimo paslaugas. Šias 

paslaugos kaip tobulintinas, nurodė tiek lojalūs, tiek visi apklausoje dalyvavę respondentai. Taip 

pat, lojalių klientų nuomone, reiktų tobulinti ir personalo sugebėjimą mokėti parodyti deramą 

dėmesį klientams. Visų restorano “Volungė” klientų nuomone reikėtų atkreipti dėmesį į čia esančias 

patiekalų ir gėrimų kainas, kurios esti perdidelės. 

 Šie išvardinti paslaugas nusakantys veiksniai padės tiksliau numatyti ir įvertinti klientų 

poreikius bei norus. Juos pagerinus iki maksimumo galima tikėtis sekmės, o gal netgi ir lyderystės 

viešojo maitinimo sektoriuje. 
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IŠVADOS 

 

 Atlikto tyrimo metu nustatyta, kad reiktų tobulinti restorano “Volungė” teikiamų paslaugų 

kokybę, tam, kad pagerėtų klientų požiūris į čia teikiamas paslaugas. Tada įmonė galės sėkmingai 

konkuruoti tarp panašias paslaugas teikiančių viešojo maitinimo vietų. Išlaikys senuosius ir 

pritrauks naujus klientus.   

 Atlikta viešosios maitinimo įmonės “Volungė” teikiamų paslaugų kompleksinė analizė. 

Gauti tyrimo duomenys suteikė galimybę pamatyti spragas ir pateikti išvadas, kurios padės 

patobulinti tiriamos įmonės paslaugų kokybės lygį: 

1. Apibendrinant teorinėje darbo dalyje išnagrinėtą pirmąjį išsikeltą uždavinį galime teigti, kad 

maksimalų klientų lūkesčių išsipildymą įtakoja bendras klientų pasitenkinimas patirta 

paslauga ar preke. Norint pasiekti bendrą klientų pasitenkinimą paslauga reikia tobulinti 

veiklos procesus, griežtai laikytis numatytų standartų, tobulinti personalo gebėjimus, 

efektyviai spręsti vartotojų skundus, bei atsižvelgti į pasiūlymus, reikalingus procesų 

tobulinimui. 

2. Atskleista kokybės vadybos įtaka verslui, kuri padeda kurti konkurencingas strategijas 

nukreiptas į prekių ir paslaugų kokybės gerinimą taip išsaugant senus ir pritraukiant naujus 

klientus, kurių dėka didinamas įmonės pelnas bei konkurencinis pranašumas rinkoje. 

3.  Paslaugų kokybei vertinti viena iš dažniausiai taikomų priemonių yra SERVQUAL 

modelis, bei jo modifikacija – SERVPERF. 

4. Pagal apklausoje dalyvavusių klientų demografinius duomenis matyti pagrindinis viešosios 

maitinimo įmonės „Volungė“ klientas, kuris yra jaunas žmogus nuo 19 iki 30 metų amžiaus. 

Interpretuojant išsilavinimo duomenis galime teigti, kad tai studentai, bei žmonės turintys 

bakalauro ir magistro laipsnius. 

5. Visi bendrai, restorano klientai čia gautų paslaugų kokybę vertina 3,53 balo (maksimumas 5 

balai). Nusivylę paslaugomis 28,3 proc. klientų, kurie jas vertina – 2,91 balo. 30,8 proc. 

klientų, čia gautas paslaugas vertina teigiamai – 4,05 balo. 

6. Restorano lojalūs klientai sudaro 14,52 proc. visų klientų. Lojalūs klientai yra patenkinti čia 

gaunamomis paslaugomis (tokių, kurie būtų jomis nusivylę nėra) bendrai jas vertina 3,70 

balo, kai maksimumą sudaro 5 balai. 

7. Faktorinės analizės metodo dėka nustatytos pagrindinės kokybę nusakančios dimensijos 

restorane „Volungė“: maitinimas, aptarnavimas, aplinka, dėmesys. 
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8. Daugiafaktorinės regresinės analizės dėka nustatytos tobulintinos restorano klientų nuomone 

veiklos sritys: maitinimo paslaugos – maisto kokybiškumas, porcijų dydis, patiekalų 

išvaizda bei meniu. Aptarnavimo paslaugos – greitas aptarnavimas, užsakymo priėmimas, 

informacijos suteikimas, personalo išvaizda ir kompetencija. Taip pat restorano klientai 

norėtų gauti pigesnes maitinimo paslaugas, kurios, jų nuomone, šiuo metu neatinika patirtų 

paslaugų lygio. 

9. Daugiafaktorinės regresinės analizės dėka nustatytos tobulintinos lojalių restorano klientų 

nuomone veiklos sritys: maitinimo paslaugos – maisto kokybiškumas, porcijų dydis, 

patiekalų išvaizda bei meniu, aptarnavimo paslaugos – greitas aptarnavimas, užsakymo 

priėmimas, informacijos suteikimas, personalo išvaizda ir kompetencija, dėmesys 

suteikiamas klientams, kuris nusakomas – individualių poreikių numatymu, maloniu 

bendravimu, nuoširdžiu iškilusių problemų sprendimu, tinkamomis akcijomis bei 

sugebėjimu padėti klientams pasijusti ypatingai. 

10. Vertinant restorane “Volungė” teikiamas paslaugas labai svarbu jas pateikti visapusiškai 

nepriekaištingas. Nes vien tik geras maistas ar puikus aptarnavimas neužtikrina bendrai 

teigiamo paslaugų vertinimo, bei noro šias paslaugas patirti vėl. 

Šiame darbe buvo iškelta hipotezė, kad restorane „Volungė“ teikiamų paslaugų lygis nėra 

pakankamai aukštas tiek, kad visiškai būtų patenkinti visi ir lojalūs įmonės klientai. 

Atlikus ir įvertinus tyrimo duomenis matyti, kad iškelta hipotezė pasitvirtino. Buvo 

identifikuotos tobulintinos sritys, pateiktos išvados ir rekomendacijos kaip galima tobulinti 

restorane teikiamas paslaugas 
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REKOMENDACIJOS 

Atlikus literatūros ir gautų duomenų analizę bei teorinę apžvalgą, pateiktas ir suformuluotas 

išvadas galima teigti rekomendacijas, kurios padės įmonės vadovybei priimti teisingus sprendimus.  

Norint, kad įmonės klintai labiau būtų patenkinti čia gaunamomis paslaugomis, vadovybei 

svarbu žinoti, kad privalu klausti klientų nuomonės, sistemingai juos stebėti, atlikti nuolatinius 

tyrimus, išklausyti skundus ir pageidavimus. 

Remiantis atliktu tyrimu galima teigti, kad labai svarbu atkreipti dėmesį į tai kaip klientai 

vertina restorane gaunamas maitinimo paslaugas. Jų manymu čia teikiamas maistas nėra labai 

kokybiškas ir šviežias, todėl rekomenduotina įmonės technologui atkreipti didesnį dėmesį į 

patiekalų sudėtį. Pagal sveikos mitybos principus sudaryti tinkamą valgiaraštį. Šiame valgiaraštyje 

turėtų būti ir tokių patiekalų, kurie sudaryti iš įvairių maisto produktų grupių. Šiems, naujai 

įtrauktiems patiekalams gaminti, naudoti tik šviežias žaliavas, kurias būtų galima pirkti iš 

ekologiškų ūkių, taip būtų patenkintas klientų poreikis šviežiam maistui. Pagal sveikos mitybos 

piramidę, bei sveikos mitybos principus peržvelgti rekomenduojamas patiekalų normas. Pritaikant 

atskiras rekomendacijas peržiūrėti galimybes dėl porcijų didinimo. Į valgiaraštį įtraukti patiekalus, 

kurių paruošimui būtų reikalingos mažesnės išlaidos, taip būtų šiek tiek patenkintas klientų poreikis 

mažesnėms kainoms. 

Klientų vertinamas aptarnavimas, taip pat yra smarkiai tobulintinas. Įmonės vadovybei 

rekomenduotina atlikti slapto pirkėjo testų ir įsitikinti kaip aptarnaujantis personalas laikosi 

aptarnavimo standartų. Peržiūrėti ir pačius aptarnavimo standartus, bei galimybes juos sugriežtinti. 

Padidinti nuolatinę personalo kontrolę darbo metu. Norint užtikrinti nepriekaištingą darbuotojų 

vertinimą būtina rengti periodinius mokymus. Būtina leisti personalui susipažinti su patiekalais bei 

informuoti kiek ir koks patiekalas bus ruošiamas. Taip padavėjai ir administratoriai geriau žinos ką 

atsakyti klientui, bei mokės patarti besirenkant maistą. Labai svarbus aspektas ir pati personalo 

išvaizda. Rekomenduotina peržiūrėti turimus įmonės reikalavimai dėl darbo drabužių ir išvaizdos.  

Restorano vadovybei reikėtų atkreipti didesnį dėmesį į klientų norus bei pageidavimus. 

Išsiaiškinti, kokie rėmimo elementai turi didžiausią teigiamą įtaką klientų pasitenkinimui. Šiam 

tiklsui atskleisti padėtų įmonėje įdiegta grįžtamojo ryšio sistema, kurios pagalba būtų lengviau 

išsiaiškiti klientų norus bei pageidavimus, taip pateikta iformacija smarkiai pagelbėtų vadovybei 

pasiūlant tinkamas akcijas bei padėtų geriau identifikuoti tobulintinas veiklos sritis.  
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Vaida Žeimienė. Viešosios maitinimo įmonės “Volungė” teikiamų paslaugų kokybės vertinimas / 

Veiklos audito magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. habil. dr. Kostas Žymantas Svetikas. – 

Vilnius: Mykolo Romerio Universitetas. Vadybos institutas, 2013 – 65 p. 

ANOTACIJA 

 

 Magistro baigiamąjame darbe išanalizuota ir įvertinta viešosios maitinimo įmonės 

“Volungė” teikiamų paslaugų kokybė. Išryškintos pagrindinės veiklos problemos, susijusios su čia 

teikiamomis paslaugomis. Pasiūlyti sprendimai, kaip šias problemas spręsti bei tobulinti jų kokybę.  

 Pirmojoje darbo dalyje, teoriniu aspektu, išsiaiškinti pagrindiniai veiksniai nusakantys 

paslaugų kokybę, bei pasirinkta priemonė paslaugų kokybei įvertinti.  

 Antroje darbo dalyje aprašoma, teikiamų paslaugų kokybei išsiaiškinti, tyrimo metodologija. 

 Trečioji magistrinio darbo dalis įvertina restorano teikiamų paslaugų kokybės lygį. 

Atskleidžia pagrindinius tobulintinus veiklos aspektus, tiek lojalių tie visų restorano klientų 

nuomone, kurie lemia klientų pasitenkinimą paslaugomis. Darbo pabaigoje pateikiamos išvados ir 

rekomendacijos. 

 

Pagrindiniai žodžiai: viešasis maitinimas, paslaugos, kokybė, restoranas, dimensijos, veiksniai. 
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Vaida Žeimienė. Public catering company “Volungė” service quality assessment / Final Master's 

thesis of the company services auditing. Supervisor: professor habil. dr. Kostas Žymantas Svetikas. - 

Vilnius: Mykolas Romeris University. Institute of Management, 2013-65 p. 

 

ANOTATION 

 

 Master's thesis analyzes and evaluates the quality of services of the public catering company 

"Volungė’’. This paper highlights the main performance problems associated with the services 

provided, moreover, offers solutions to solve these problems and improve their quality. 

 The second part describes the quality of service provided to clarify the research 

methodology. The third part of the master thesis evaluates the restaurant service quality levels. 

Additionally, identifies key aspects for improvement, based on both restaurant’s loyal and casual 

customers' opinions of the customer satisfaction with the services. The paper is finalized with 

conclusions and recommendations. 

 

Key words: catering, service, quality, restaurant, dimensions, factors. 
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Vaida Žeimienė. Viešosios maitinimo įmonės “Volungė” teikiamų paslaugų kokybės vertinimas / 

Veiklos audito magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. habil. dr. Kostas Žymantas Svetikas. – 

Vilnius: Mykolo Romerio Universitetas. Vadybos institutas, 2013 – 65 p. 

 

SANTRAUKA 

 

 

 Paslaugų kokybės vertinimas viešojo maitinimo versle yra aktuali tema, nes pasaulinės 

ekonomimės krizės fone ši verslo sriti tapo mažiau pelninga. Noras tokį verslą išlaikyti, daryti jį 

pelningu, šiuo metu yra nemažas uždavinys verslinikams. 

Šiam darbui atlikti buvo pasitelkta į pagalba restoranas “Volungė”, bei jo klientai. Iškeltas 

tyrimo tikslas - įvertinti restorane „Volungė“ teikiamų paslaugų klientams kokybę ir jos įtaką 

bendram jų pasitenkinimui bei lojalumui. Išsiaiškinti, kaip restorano “Volungė” klientai suvokia 

teikiamas paslaugas. Kas turi būti tobulinama norint pagerinti teikiamų paslaugų kokybę šiame 

maitinimo versle. Uždaviniai: Atskleisti klientų pasitenkinimo svarbą, bei kokybės vadybos įtaką 

maitinimo verslui. Išnagrinėti paslaugų kokybės vertinimo teorinius modelius ir taikomas kokybės 

vertinimo dimensijas viešojo maitinimo versle. Faktorinės analizės metodu nustatyti teikiamų 

paslaugų pagrindines kokybės dimensijas, bei jų pagalba išmatuoti, restorane „Volungė“, teikiamų 

paslaugų kokybę. Sudaryti restorano „Volungė“, klientų pasitenkinimo paslaugomis, 

daugiafaktorinę regresijos priklausomybę nuo restorane teikiamų paslaugų kokybės dimensijų ir 

kainos. Nustatyti kokybės dimensijų ir kainos įtaką restorano „Volungė“ klientų pasitenkinimui. 

Sudaryti restorano „Volungė“, lojalių klientų pasitenkinimo paslaugomis, daugiafaktorinę regresijos 

priklausomybę nuo restorano teikiamų paslaugų kokybės dimensijų ir kainos. Nutatyti kokybės 

dimensijų ir kainos įtaką restorano „Volungė“ lojalių klientų pasitenkinimui. Pateikti išvadas ir 

rekomendacijas padedančias pagerinti restorano „Volungė“ teikiamų paslaugų kokybės lygį ir 

pasiekti didesnį klientų pasitenkinimą čia patirtomis paslaugomis. 

Magistriniame darbe buvo taikomi tokie tyrimo metodai: mokslinės literatūros analizė, 

teorinis, statistinė duomenų analizė jų palyginimas ir apibendrinimas. Atlikus teorinės dalies 

apžvalgą atskleisti pagrindiniai aspektai įtakojantys paslaugų kokybę višojo maitinimo versle. Pagal 

išskirtus, teorinėje darbo dalyje, paslaugų kokybę įtakojančius veiksnius buvo sudarytas teorinis 

tyrimo modelis bei iškelti uždaviniai ir hipotezės. Atlikus anketinę restorano klientų apklausą, gauti 

tyrimo duomenys apdoroti Microsof office Excel 2003 bei SPSS Statistics 17,0 programomis. 
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Atlikto tyrimo analizės dėka, atskleisti darbo tikslai ir uždaviniai. Tyrimo hipotezėms patvirtinti 

arba paneigti atlikta faktorinė, regresinė bei koreliacinė analizės. Įvardintos tobulintinos veiklos 

sritys. Pateiktos darbo išvados bei rekomendacijos.  
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Vaida Žeimienė. Public catering company “Volungė” service quality assessment / Final Master's 

thesis of the company services auditing. Supervisor: professor habil. Dr. Kostas Žymantas Svetikas. 

- Vilnius: Mykolas Romeris University. Institute of Management, 2013-65 p. 

SUMMARY 

 

 Service quality assessment in catering business is a very relevant topic because of the 

recession business became less profitable. It is a real challenge to maintain such a business 

nowadays, furthermore, make it profitable and should be considered by owners of businesses. 

 Restaurant “Volungė” and its clients were participating in the survey in order to carry the 

service quality assessment in catering business. Aim of the research - to determine the essential 

quality of service affecting issues, leading to satisfy customer’s top expectations. Moreover, the aim 

was figure out how the restaurant “Volungė” customer perceives services and identifies what needs 

to be improved in order to improve the quality of services in the catering business. Objectives: To 

reveal the “quality” of the theoretical aspects. 

 Examine and justify SERVQUAL modifications – apply SERVPERF model with an 

ongoing investigation. The model identifies the key factors describing the quality of services and 

interdependence of those factors in catering business, carries out the survey to help clarify the 

current situation from the public catering company’s “Volungė” customer point of view, finds out 

the possible improvements of all aspects of the company's business and loyal customer opinion, also 

performs analysis of the results of the research, presents the conclusions and recommendations. The 

aim is to verify the hypothesis if the restaurant “Volungė” service level is not high enough in order 

to completely satisfy all company customer. 

 The following research methods were used in the Master thesis: analysis of scientific 

literature, theoretical, statistical analysis of comparison and generalization. After an overview of the 

theoretical part, the main aspects affecting the quality of services across the power industry were 

shown. Based on the separate, theoretical part of the paper and the factors which affects the quality 

of service – theoretical study of the model and hypotheses were established. After the restaurant 

customer survey questionnaire, survey data was processed and filtered through Microsoft Office 

Excel 2003 and SPSS Statistics 17.0 software. The purpose and objectives were revealed due to a 

study carried out. In order to confirm or deny the study hypotheses: factorial, regression and 
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correlation analysis were carried out. In a result named service activities which need to be 

improved, additionally, conclusions and recommendations are introduced. 
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1 PRIEDAS 

 

ANKETA SKIRTA VIEŠOJO MAITINIMO ĮMONĖS „VOLUNGĖ“ KLIENTAMS 

 

 Esu Mykolo Romerio universiteto magistro studijų studentė. Rašau magistro baigiamąjį 

darbą, kurio tema PASLAUGŲ KOKYBĖS ĮVERTINIMAS VIEŠOJO MAITINIMO VERSLE. 

Šiam darbui atlikti pasitelkiau į pagalbą restorano „Volungė“ klientus.  

 Gerbiamas kliente, Jūsų nuomonė ir dalyvavimas vykdant šią apklausą yra labai svarbus, 

kad tyrimas būtų įvykdytas sėkmingai.  

 Anketa skirta išsiaiškinti ir geriau suprasti restorano „Volungė“ teikiamų paslaugų 

kokybę. 

1. Pažymėkite, kiek pritariate pateiktiems teiginiams nuo 4 iki 34 pasirinkdami skaičių, kuris 

atitiktų: 

 
1 - visiškai nesutinku 

2 - nesutinku 

3 - nei sutinku, nei nesutinku 

4 - sutinku 

5 - visiškai sutinku 

 

2. Atsakykite į klausimus nuo 1 iki 3 ir nuo 35 iki 37  pasirinkdami 1, Jums tinkamą atsakymą. 

 

Dėkoju už pagalbą 

 
1. Jūsų lytis 

a) vyras 

b) moteris 

2. Jūsų amžius 

a) 0-18 

b) 19-23 

c) 24-30 

d) 31-40 

e) 41-50 

f) 51-60 

g) 61- ir daugiau 

3. Jūsų išsilavinimas 

a) pradinis išsilavinimas 

b) vidurinis išsilavinimas 

c) profesinė kvalifikacija 

d) bakalauro laipsnis 

e) aukštesnysis išsilavinimas 
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f) nebaigtas aukštesnysis arba aukštasis išsilavinimas 

g) magistro laipsnis 

h) aukštesnis nei magistro laipsnis. 

 
Maistas ir gėrimai 

             

Aptarnavimas ir personalas 

 

Aplinka  

 Teiginys Visiškai 

nesutinku 

Nesutinku Nei 

sutinku, 

nei 

nesutinku 

Sutinku Visiškai 

sutinku 

4 Skanus, kokybiškas maistas ir gėrimai 1 2 3 4 5 

5 Pakankamas porcijų dydis 1 2 3 4 5 

6 Maistas visada šviežias  1 2 3 4 5 

7 Patraukli patiekalų išvaizda 1 2 3 4 5 

 Teiginys Visiškai 

nesutinku 

Nesutinku Nei 

sutinku, 

nei 

nesutinku 

Sutinku Visiškai 

sutinku 

8 Laiku priimamas užsakymas 1 2 3 4 5 

9 Greitas aptarnavimas 1 2 3 4 5 

10 Restorano darbuotojai numato individualius 

poreikius, žino ką pasiūlyti 

1 2 3 4 5 

11 Tiksli pateikta sąskaita 1 2 3 4 5 

12 Suteikiama informacija apie meniu esančių 

patiekalų sudėtį ir paruošimo laiką 

1 2 3 4 5 

13 Simpatiški ir besišypsantys darbuotojai 1 2 3 4 5 

14 Estetiška personalo išvaizda ir apranga 1 2 3 4 5 

15 Restorano darbuotojai kompetentingi  1 2 3 4 5 

16 Greitas ir nuoširdus iškilusių problemų 

sprendimas 

1 2 3 4 5 

 Teiginys Visiškai 

nesutinku 

Nesutinku Nei 

sutinku, 

nei 

nesutinku 

Sutinku Visiškai 

sutinku 

17 Restorano lokacinė vieta man lengvai 

pasiekiama 

1 2 3 4 5 

18 Yra galimybė pasistatyti saugiai automobilį 1 2 3 4 5 

19 Restoranas švarus 1 2 3 4 5 

20 Patrauklus interjeras 1 2 3 4 5 

21 Patogiai suplanuotos valgymo zonos 1 2 3 4 5 

22 Patogūs baldai 1 2 3 4 5 
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Apibendrinantys klausimai 

 
Apibraukite pasirinktą teiginį: 

 

35. Ar dažnai lankotės restorane “Volungė”? 

a) dažniau nei 1 kartą per savaitę 

b) kartą per savaitę 

c) kartą per mėnesį 

d) rečiau nei kartą per mėnesį 

 

36. Ar dažnai lankotės kitose viešojo maitinimo įmonėse? 

a) dažniau nei 1 kartą per savaitę 

b) kartą per savaitę 

c) kartą per mėnesį 

d) rečiau nei kartą per mėnesį 

 

37. Ar Jūs teikiate didelį dėmesį viešojo maitinimo įmonėse teikiamų paslaugų kokybei? 

a) ne, man tai visiškai nesvarbu 

b) tai priklauso nuo tam tikrų “aplinkybių” 

c) aptarnavimas man nesvarbus, svarbiau, kokį maistą gaunu. 

d) man tai labai svarbu, visuomet į tai kreipiu dėmesį 

 

23 Restorano inventorius nesudėvėtas 1 2 3 4 5 

24 Restorano dekoras būdingas jo įvaizdžiui 1 2 3 4 5 

25 Meniu suprantamas ir lengvai įskaitomas  1 2 3 4 5 

26 Meniu vizualiai patrauklus 1 2 3 4 5 

 Teiginys Visiškai 

nesutinku 

Nesutinku Nei 

sutinku, 

nei 

nesutinku 

Sutinku Visiškai 

sutinku 

27 Čia jaučiuosi patogiai ir saugiai 1 2 3 4 5 

28 Jaučiuosi čia ypatingai 1 2 3 4 5 

29 Man tinkamos čia teikiamos akcijos 1 2 3 4 5 

30 Restorano reklama nuolatos skatina sugrįžti 1 2 3 4 5 

31 Didelės restorano patiekalų ir gėrimų kainos 1 2 3 4 5 

32 Esu patenkintas šio restorano 

teikiamomis paslaugomis, aplinka ir 

kaina 

1 2 3 4 5 

33 Esu lojalus šio restorano klientas 1 2 3 4 5 

34 Rekomenduoju šį restoraną kitiems 1 2 3 4 5 
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2 PRIEDAS 
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