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IVADAS

Pastaraisiais metais, dé¢l pasaulinés ekonominés krizés, Lietuvos vieSojo maitinimo verslo
augimo tempai pastebimai sumazéje, tatiau manoma, kad tai laikinas, trumpai trunkantis periodas,
kuris tik skatina vieSojo maitinimo Vverslo jmoniy tarpusavio konkurencijg, ragina gerinti paslaugy
kokybe. Paslaugy kokybé¢ vaidina labai svarby vaidmen;j vie$ojo maitinimo versle ne tik Lietuvoje,
bet ir visame pasaulyje, kur esti daugybé maisto aptarnavimo teikéjy rasiy, tokiy kaip viesbudial,
restoranai, valgyklos, kavinés, kuriy pagrindas nuolatos stebéti, vertinti ir tobulinti savo paslaugy
kokybe tam, kad neprarasty seny ir pritraukty naujy klienty.

Temos aktualumas ir naujumas

Norint gebéti konkuruoti dabartingje paslaugy sferoje, reikia pasiekti tokj paslaugy kokybés
lygi, kuris virSyty klienty lukesc¢ius. Klienty lukes¢iai lemia pasitenkinima paslauga ir yra bitinas,
pildytinas veiksnys sékmingo verslo link. Labai didele reik§mg kliento pasitenkinimui turi paslaugy
kokybé, taciau paslaugy kokybe lemiantys veiksniai yra sudétingi ir dinamiski, priklausantys nuo
pacios industrijos. Aptarnavimo kokybé priklauso nuo kliento lukes¢iy, proceso ir produkcijos
kokybeés, kitaip tariant, paslaugy standartus apibréZia klientas.

Norint uztikrinti, kad organizacija dirbty kokybiskai ir teikty kokybiskas paslaugas, bitina
darbuotojy parama ir jy jsipareigojimy vykdymas visuose organizacijos valdymo lygiuose. Todé¢l
labai svarbu vadovybei nuolat sekti informacijg apie jmonés gerove, tenkinti klienty poreikius bei
lukescius siekiant klienty lojalumo.

Tyrimo problema

Nepalanki ekonominé¢ situacija, didelé konkurencija rinkoje, mazéjantis klienty ir uZzsakymy
skaiCius skatina vie$ojo maitinimo organizacijas ieskoti iSeiCiy kaip iSlaikyti senus ir pritraukti
naujus klientus. Todél pagrindiné tyrimo problema laikoma: mazas lojaliy klienty skaicius,
nepakankamas teikiamy paslaugy kokybés lygis, taip pat did¢jantis nepasitenkinusiy, teikiamomis
paslaugomis, klienty skai¢ius vieSojo maitinimo jmonéje ,,Volunge*.

Tyrimo objektas

VieSosios maitinimo jmonés “Volunge” teikiamy paslaugy kokybé ir jmonés klienty

pasitenkinimas ¢ia gautomis paslaugomis.



Tyrimo tikslas

[vertinti restorane ,,Volunge* teikiamy paslaugy klientams kokybe ir jos jtakg bendram jy

pasitenkinimui bei lojalumui.

Tyrimo uZdaviniai

1

Atskleisti klienty pasitenkinimo svarbg, bei kokybés vadybos jtakg maitinimo
verslui.

ISnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo teorinius modelius ir taikomas kokybés
vertinimo dimensijas vie$ojo maitinimo versle.

Faktorinés analizés metodu nustatyti teikiamy paslaugy pagrindines kokybés
dimensijas, bei jy pagalba iSmatuoti, restorane ,,Volungé®, teikiamy paslaugy
kokybe.

Sudaryti restorano ,,Volungé®, Klienty pasitenkinimo paslaugomis, daugiafaktoring
regresijos priklausomybe nuo restorane teikiamy paslaugy kokybés dimensijy ir
kainos. Nustatyti kokybés dimensijy ir kainos jtaka restorano ,,Volungé® klienty
pasitenkinimui.

Sudaryti restorano ,,Volungé®, lojaliy klienty pasitenkinimo paslaugomis,
daugiafaktoring regresijos priklausomybe nuo restorano teikiamy paslaugy kokybés
dimensijy ir kainos. Nutatyti kokybés dimensijy ir kainos jtaka restorano ,,Volunge*
lojaliy klienty pasitenkinimui.

Pateikti iSvadas ir rekomendacijas padedancias pagerinti restorano ,,Volunge*
teikiamy paslaugy kokybés lygi ir pasiekti didesnj klienty pasitenkinima cia

patirtomis paslaugomis.

Siekiama patikrinti hipoteze

Restorane ,,Volungé* teikiamy paslaugy lygis néra pakankamai aukStas tiek, kad visiskai

bty patenkinti visi ir lojaltis imonés klientai.

Tyrimo metodai

Teorinis, lyginamoji analizé, dokumenty analizé, kiekybinio tyrimo - anketinés apklausos

faktoriné statistin¢ analizé, daugiafaktorinés regresinés analizés metodai.
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Tyrimo rezultatai

Literattiros analizé, informaciniy Saltiniy analizé, gauty tyrimo duomeny analizé jy
sisteminimas ir apdorojimas. Pateikti praktiski sitlymai ir i§vados, taikomos vie$ojo maitinimo
verslo kokybés lygiui gerinti.

Praktiné darbo verté

Tyrime gauty duomeny pateikimas ir sitilymai vieSojo maitinimo sektoriaus darbo
tobulinimui, norint maksimaliai patenkinti vartotojy likescius.

Informaciniai Saltiniai

Baigiamasis magistro darbas paraSytas remiantis Lietuvos ir uZzsienio autoriy mokslo
darbais, literattira, Lietuvos Respublikos jstatymais, teisés aktais, normatyviniais dokumentais,

higienos normomis ir kitais informacijos $altiniais.
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1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO REIKSME VIESOJO MAITINIMO
VERSLE

Mokslininkai teigia, kad suteikus auk$tos kokybés paslaugas, galima tikétis ilgalaikés
gerovés ir finansinés sékmés. Taigi, suteikus klientams kokybiSkas paslaugas, gali gauti stipresnes

konkurencines pozicijas Siandienos dinamiskoje rinkoje (Markovic et al., 2010).

1.1. Kokybés vadybos raida

Kokybés vadyba skirstoma j penkis pagrindinius raidos etapus, kuriy pagalba galima
jzvelgti, kaip evoliucionavo kokybés vadyba iki Siy dieny (Dragan, Stanca, 2012):
| raidos etapas - kokybés kontrolé:

Kokybés pradzia sietina su Japonija, kuriai po antrojo pasaulinio karo atsirado butinybé kelti
ekonomikg, tobulinti ir smarkiai keisti gaminamy prekiy kokybe. Tai ir buvo pagrindiné priezastis
kokybés vadybai atsirasti. InZinieriai bandé taikyti ivairius kontrolés metodus, stebéti Siy metody
daroma poveikj. Taip kokybé jgavo techninio pobiidzio funkcija, jos pagalba tur¢jo biiti iSskirti
tinkami nuo netinkamy produkty. Priimtiniems produktams buvo sudaryti techniniy charakteristiky
saraSai, kurie ir nurodé priimting kokybe. Taciau sutelktas démesys tik | kokybés kontrole gery
rezultaty nedave, nes nebuvo naSumo. Patikrinti visus gaminamus produktus nebuvo galimybiy, o i$
gauty kokybiSky rezultaty spresti apie visg produkcijos lygj nejmanoma. Taciau kokybés kontrolés
svarbi funkcija ta, kad buvo pradétos kurti bendrai priimtinos normos.

Il raidos etapas — statistiné kokybés kontrolé:

Siekiant jveikti kokybés problemas, Japonijos inZinieriai ir toliau ieskojo buidy kaip gerinti
produkcijos kokybe. Sj kokybés valdymo etapa stipriai jtakojo amerikietis, kokybés ekspertas, E.
Demingas. Visy pirmg jis iSskyré klaidas, atsiradusias didinant produkcijos nasuma. Kaip valdymo
priemoné buvo pasitilyta statistin¢ analizé produkcijos kokybei jvertinti. Statistiné kokybés kontrolé
buvo orentuota j galutinj produktg. Masin¢ gamyba ir pasiekta rinkos kaina buvo lemiamas
konkurencinis parametras. Kokybés tikslas - pasiekti tam tikrg kokybiskos produkcijos lygj
maziausiomis sgnaudomis. Toks kokybeés lygis pasiekiamas tik iSanksto numacius ir apraSius
reikiamas funkcijas. Kokyb¢ Sia prasme buvo objektyvi nes kokybiniai sprendimai buvo priimami
remiantis kiekybiniais duomenimis. Toks statistinis skai¢iavimas, pabréZiantis techning gaminio

funkcija, ne visuomet yra tinkamas besinaudojant produktu.
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I11 raidos etapas — sistema orentuota j kokybés uztikrinima:

Sis raidos etapas sietinas su 1950 metais, kuomet pramoné pradéjo Japonijoje augti.
Pasikeitus salygoms, sékmingai dirbanCios organizacijos, pradéjo vis didesnj démesj atkreipti i
iSorés valdyma. Kokybé “pasieké” tinkamumo naudoti sgvoka, kuri reiské klienty likesciy ir tiksly
patenkinimg. Siekiant tam tikslui jsitvirtinti ir jj valdyti atsirado kokybés uztikrinimo poreikis, kurio
déka turéjo didéti produkty kokybé, bei prisitaikyti prie kintanciy klienty poreikiy. Klienty poreikiai
nusakomi turima materialine gerovei bei poziliriu | technikos pazangg. Taigi, kokybé tapo
konkurencingas parametras bei jmoniy strateginis tikslas. Pasikeité ir tapo svarbesnis paslaugy
sektorius, atsirado suvokiamos ir patirtos kokybés sgvokos.

IV raidos etapas — visos kompanijos kokybés kontrolé:

Netrukus kokybés kontrolé buvo pradéta diegti visos kompanijos lygiu. Buvo iSskirtos
pagrindinés savokos nusakancios kokybe, nustatyti kokybés reikalavimai individualiy poreikiy
patenkinimui. Imta orentuoti kokybe ne tik j iSorés vartotoja, bet ir | vidaus vartotoja. Visos
valdymo pastangas sutelktos klienty poreikiy tenkinimui. Pradéti atlikti rinkos tyrimai, kuriy tikslas
naudojant metodus, iSsiaiskinti kokybés lygj. Pagrindiné kokybés kontrolés ir valdymo priemoné
tapo visy darbuotojy atsakingumas gamybos procese, kuomet kiekvienas darbuotojas turi uztikrinti,
kad gaminamas produktas atitikty visus butinus kokybés reikalavimus. Tokia sistema tapo
konkurencingumo raktas j sekme.

V raidos etapas — visuotinés kokybés vadyba (VKV):

Dél visuotinés kokybés vadybos plataus ir sékmingo taikymo, Japonija buvo laikoma
pazangiausia elektronikos ir automobiliy gamintoja rinkoje. Nuo pramonés taip pat neatsiliko ir
paslaugy sektorius. Dabartinés visuotiné kokybés vadybos filosofija ir pagrindinis principas teigia:

1. VKV pagrindas yra nuolat tobulinti organizacijos valdymg, gerinti medziagas, paslaugas,
procesus tiek organizacijos viduje tiek iSoréje taip, kad kliento poreikiai biity visuomet

patenkinti.

2. VKV déka integruojamy pazangiy valdymo metody, modernizuojamy techniniy priemoniy

pagalba vyksta nuolatinis tobuléjimas.
3. VKV grindziama kokybés apibrézimais, kurie nusako vartotojy psichologijg ir liikkescius, o
visg tai padeda jgivendinti organizacijos veiklos galutinius tikslus.

(Dragan, Stanca, 2012).
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Dabar, visuotiné kokybés vadyba, laikoma pazangiausia vadybos filosofija bei metodologija,
kuri padeda sukurti konkurencingas strategijas ir apsaugo nuo bankroto. Vartotojui visame
pasaulyje reikia kokybés, kuri yra kaip stabilumo garantas, gerovés veiksnys (Stancikas,
Bagdoniené, 2004). Pagal Kotler, Keller (2007), ,,visuotinés kokybés vadyba — yra nenutriikstama
orentacijos veikla, nukreipta j organizacijos procesy, prekiy ir paslaugy kokybés gerinima* (p. 95).

Visuotinés kokybés vadyba (VKV) — tai vadybos koncepcija ir metodai, kuriuos naudojama
organizacija gali:

o sukurti nuolatinio tobuléjimo mechanizmgq, apimantj atskiry padaliniy, kiekvieno
darbuotojo veiklos nuolatinj gerinimg bei procesy tobulinimg;

o gerinti produkty ir paslaugy kokybe,

e  mazinti kaStus;

e Kkartu patenkinti vartotojy poreikius (Stancikas, Bagdoniené, 2004, p.6).

Visuotinés kokybés vadyba tai nuolatinis kokybés gerinimas, tarsi metodas, kuriuo pagalba
gerinami organizacijos veiklos procesai. Visuotinés kokybés vadyba, turi tris esminias nuostatas:
siekti maksimaliai geros kokybés; tenkinti vartotojo poreikius, bei stengtis juos virSyti; dirbti taip,
kad kokybés gerinime dalyvauty visos grandys, esnacios organizacijoje (Dikavicius, Stoskus, 2003).

Taigi, visuotinés kokybés vadybos pagrindiné esmé - sukurti tokj kokybiSka produkty ar
paslauga, kurie maksimaliai atitikty vartotojo liikesCius, nuolat tobulinti gaminamg produktg ar
teikiamg paslaugg. | $j tobulinimo procesg jtraukti visus rinkos dalyvius, tam, kad biity patenkinti
tiek vidaus, tiek iSorés vartotojy poreikiai ir jgytas konkurencinis pranasumas. O konkurencinis
pranaSumas pasiekiamas bus tuomet, kai Zinosime vartotojy specifines ypatybes, norus ir
pageidavimus (Kinderis, 2010). Zinant kliento norus ir pageidavimus bus jmanoma pasiiilyti tai, kas
1§ tiesy leis konkuruoti rinkoje ir jgyti konkurencinj pranaSuma.

Taigi, vartotojo pasitenkinimas produkty ir paslaugy kokybe yra pagrindinis kokybés
vadybos sistemos vertinimo rezultatas. Tod¢l darbe toliau nagrinéjama kaip matuojama ir vertinama

paslaugy kokybé¢, bei klienty pasitenkinimas paslaugy sektoriuje.

1.2. Paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas

»~Paslauga®, jvairiy autoriy apibuidina skirtingai, nes néra vieningo, visuotinai priimto
susitarimo. ‘“Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preke, kurios gamyba ir vartojimas vyksta tuo

paciu metu” (Pranulis bei ir kt., 2008, p. 182). Kaip teigé Kotler, Keller (2007), ,,paslauga — tai
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betkoks veiksmas ar darbas, kurj viena Salis gali pasiiilyti kitai, taciau nesuteikia jokios
apciuopiamos nuosavybés“ (p. 249). Pasak Bagdonienés (2009), “Siuolaikiniai paslaugos
apibrézimai akcentuoja, kad paslauga — tai proceso ir rezultato sintezé, nes yra neapciuopiamos
veiklos ir prekés darinys” (p. 47). Kaip teigé Kotler ir Keller (2007), ,,paslaugy neapciuopiamumas
turi jtakos prekés zenklo atributy pasirinkimui, kuriais siekiama paversti paslaugg ir jos teikiama
naudg labiau apc¢iuopiama” (p. 256).

Taigi, paslauga yra neapciuopiama, nes neturi daiktinés formos, o jos klientui gan sunku ja
jvertinti iki tol, kol ja nepasinaudoja. Todél vartotojas remiasi savo ankstesne patirtimi, liikesciais
bei pasitikéjimu. Paslaugos teikéjams gan sunku pristatyti pacig paslauga ir paaiskinti jos nauda, nes
sunku kalbéti apie neapéiuopiamg ir tuo metu fiziskai dar neegzistuojamg objekta. (Pranulis bei ir
kt., 2008).

Kokybiska paslauga, pasak Bagdonienés (2009) atitinka nustatytus produkto ar prekés
paslaugos standartus. Pranulis bei ir kt. (2008) teigia, kad paslaugos kokybé gali buti vertinama ir
objektyviai, ir subjektyviai. Objektyvi kokybé susijusi su apiuopiamais dalykais, o paslaugy
kokybe turi vertinti klientas.

Versle, tokiame kaip vieSasis maitinimas, paslaugas atliekantiems darbuotojams yra keliami
i8skirtiniai reikalavimai, nes jie dirba tiesiogiai su klientu ir tik nuo jy darbo profesionalumo,
igidziy, kvalifikacijos, atsakmybés, kompetencijos, paslaugumo priklausys ar paslaugos gavéjas
norés dar kartg pasinaudoti jy teikiamomis paslaugomis ar ne. O savo ruoztu klientas teikiamag
paslaugg priims irgi ne vienodai, tai priklauso nuo jo nuotaikos, i$prusimo, laiko, vietos ir t.t.

Klienty lukescius formuoja patirtis, kity zmoniy atsiliepimai bei reklama. Klientai lygina
suvoktq paslaugos kokybe su laukiama paslaugos kokybe. Jei gautos paslaugos neatitinka laukty
paslaugy, klientai yra nusivyle. Jei gautos paslaugos atitinka ar virsija litkescius, klientai yra linke
vel rinktis Sj paslaugy teikéjq. Sékmés sulaukia tos jmonés, kuriy teikiamos paslaugos ne tik
patenkina klienty poreikius, bet ir suzavi juos (Kotler ir Kelle, 2007, p. 25).

Taigi, kaip klientas suvoks paslaugy kokybe priklausys nuo: techninés kokybés, kuri “sietina
su tuo kg klientas gauna” (Pranulis bei ir kt., 2008, p. 543) ir funkcinés kokybés, kuri “dazniausiai
suvokiama subjektyviai, nes jtakos turi kliento jsitraukimas j procesa” (Pranulis bei ir kt., 2008, p.
543).
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Laukiama |, Suvoktoji .| Patirta

kokybe [ kokybé | kokybe

A

Ivaizdis

Komunikacija
1ValZd15‘ Techniné Funkcine
Vartlotf)J_q kokybé kokybé
poreikiai

1 pav. Suvoktoji paslaugy kokybé
Saltinis: Pranulis bei ir kt. 2008, p. 543

Norint iSlaikyti tokia paslaugy kokybe, kuri maksimaliai tenkinty kliento likescius, privalu
kiek jmanoma tobulinti pat] paslaugy teikimo procesa, grieztai laikytis numatyty standarty.
Personalas privalo nuolatos tobulinti savo gebéjimus, sgvinikai turéty ripintis personalo mokymais,
rengti kursus padedancius aiSkiau suvokti kliento pasitenkinimo kokybiSka paslauga lygj. Pasiekus
tokj kokybés lygj, kuris pranoks vartotojo lukes¢ius - galésime teikti, kad jmoné dirba kokybiskai.

Versle labai svarbu suprasti, kokie pagrindiniai veiksniai jtakoja kliento pasitenkinimag
teikiama paslauga, kumet jgijamas konkurencinis pranasumas. Svarbu suprasti, kada prekeés
vartotojas bus patenkintas pirkiniu ir jo teikiama nauda. O ar klientas bus patenkintas jsigyta preke
ar paslauga, priklauso nuo to, ar preké bei paslauga patenkins jo lukes¢ius. Vartotojo likescius
formuoja kolegy, draugy, pazjstamy teikiama informacija, nuomoné, pazadai. Vartotojo
pasitenkinimas preke priklauso nuo to kaip iSpildomi jo likeséiai, 0 paslauga nuo prekés ir
aptarnavimo kokybés (Kotler, Keller, 2007). ,,Pasitenkinimas apibréziamas, kaip asmens tiriamas
malonumo arba nusivylimo jausmas kylantis i§ jsigytos prekés (ar jos turimy savybiy) jvertinimo ir
vartotojo loiikes¢iy (Kotler, Keller, 2007, p.92). Jei preké ar paslauga atitinka liikesCius vartotojas
yra patenkintas ir atvirksciai, jei preké ar paslauga lukes¢iy netenkina, vartotojas ja nusivilia.

Imonés siekdamos vartotojy pasitenkinimo privalo gerinti paslaugy ar prekiy kokybe. Toks
gerinimas gali smarkiai sumazinti jmonés pelng, tod¢l vadovybé dazniausiai nusprendzia
padidéjusias iSlaidas kompensuoti darbuotojy ar partneriy finansavimo sumazinimu. Taciau tai néra
gerai, nes gali smarkiai Kristi produkcijos ar paslaugos kokybé, todél biitina ieskoti ir kity budy kaip
»patenkinti vartotojus, kartu uztikrinant atitinkama kity marketingo dalyviy pasitenkinima, - juk
jiems naudojami bendri istekliai* (Kotler, Keller, 2007, p.93).
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Labai svarbu nuolatos dométis, kaip vartotojai atsiliepia apie teikiamas paslaugas ir prekes.
Nes tik patenkintas vartotojas yra lojalus ben kazkokj tai laiko tarpg. Patenkintas vartotojas
pakartotinai nori jsigyti ty paciy prekiy ar patirti tas pacias paslaugas, o tai jau salygoja didesnj
pelninguma bei pranasuma konkurenty atzvilgiu. Domintis klienty nuomone bei atsiliepimais,
svarbu identifikuoti ir suprasti kas jiems svarbiausiai ir kas juos atbaido nuo teikiamy produkty ar
paslaugy. Kaip rasé Tilvytiené (2013) klienty skunduose ir pasitlymuose galime jzvelgti verslo
tobulinimo galimybiy. Tam, kad tai jzvelgti reikia turéti skundy ir pasitilymy sukurtg sistemg.
ISanalizavus Sios sistemos déka gautus duomenis, galima panaudoti juos paslaugy bei prekiy
tobulinimui, klaidy taisymui. Efektyvus skundy ir pasiilymy sprendimas, gerina klienty
pasitenkinima, skatina juos noréti pakartoti paslauga dar karta. Si sukurta sistema padeda jzvelgti
naujas idéjas reikalingas procesy tobulinimui, padeda suprasti vartotojy poreikius bei lukes¢ius.

Priklausomai nuo to ar vartotojui jo likes¢iai pasitvirtino ar ne, jis suforuoja nuomone apie
patirtg paslaugg. Taciau teigiamas patirtos paslaugos vertinimas nebitinai yra tiesiogiai siejamas su
klienty lojalumu. Todél labai svarbu suprasti, kas vercia klientus tapti lojaliais. Pagal Macintosh ir
Lockshin - kliento lojalumas labiau priklauso nuo santykio su aptarnaujanciu peronalu, negu nuo
pacios materialios prekés. Czepiel, Gilmore ir kiti rasé, kad asmens sgveika su asmeniu yra itin
svarbi paslaugy versle (Bloemer et al., 1999). Kaip teigé Kotler ir Keller (2007), ,,paZangios
paslaugy jmonés zino, kad teigiamas darbuotojy poziiiris skatina klienty lojaluma* (p. 262). Pagal
Terry ir Israel (2004) priezastys, lemiancios klienty pasitenkinimg ir lojalumg yra vienos i
svarbiausiy $iy dieny versle. Ypatingas démesys kreipiamas ] paslaugos teikéjo ir kliento rys;.
Kuriamos sistemos pagal kurias paslaugy kokybé jtakojama vidaus darbuotojy veiklos, nuo kuriy ir
priklauso, pagrinde, Klienty pasitenkinimas bei lojalumas (Zr. 2 pav.).

Kaip rasé Haghighi et al. (2012), klienty lojalumas yra laikomas gyvybiskai svarbus
veiksnys, siekiant sékmingo restorany sektoriaus pelningumo. Lojalus klientas yra didelé
organizacijos sekmé, kurio déka jmoné jgyja konkurencinj pranaSumg rinkoje. Taciau jgyti ir
iSlaikyti lojalius klientus néra taip lengva. ,,Klaidos paslaugy srityje gali pabloginti santykius su
klientais, blogiausiu atveju — paskatinti iStikimus klientus pereiti pas konkurentus® (Kotler, Keller,
2007, p. 261).
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> Procesas
A
\ 4
. . Klienty
Paslaugy > Dgrbu(_)tqjq Aptarnav!mo »| pasitenkinimas
kokybé pasitenkinimas kokybé
A
A
| Patirtis -
g VARTOTOJU
LOJALUMAS

2 pav. Paslaugy kokybés ir vartotojuy lojalumo rysys
Saltinis: Terry B., Israel G., 2004, no. 6.

1.3. Vartotojams teikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Mokslininkai bandé nurodyti rysj tarp paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo, kai
suvokiama paslaugy kokybé lyginama su patirta kokybe. Taip pat buvo bandyta paslaugy kokybe
susiteminti j jvairias dimensijas. Buvo atlickami jvairGis tyrimai, pasitlyta begalés modeliy, kuriy
déka galime jsivaizduoti, kas tai yra paslaugy kokybé, kokia jos prigimtis. Norima suprasti, kaip
paslaugy kokybe suvokia vartotojas ir kaip jos teikéjas. Labai svarbu, kad §is poziliris sutapty, nes
tik tada bus pasiekta abipusé nauda.

Mokslinéje literatiiroje placiai taikomi jvairtis modeliai paslaugoms vertinti. Modelio
pasirinkimg jtakoja paslauga, jos pobiidis ir planuojamo atlikti tyrimo tikslas. Pasak Bagdonienés
(2009), “mokslingje literatiiroje pateiktus modelius, priklausomai nuo tyrimo pobiidzio, galima biity
skirstyti ] tris grupes: 1) vartotojo kokybés suvokimo, 2) paslaugos teikimo proceso, 3) paslaugy

teikimo sistemos.”(p. 99).

1.3.1. Paslaugy kokybés vertinimo dimensijos (kriterijai)

Vienas i§ labiausiai paplitusiy modeliy paslaugy kokybei jvertinti buvo pateiktas
mokslininky A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ir Leonard L. Berry 1985 metais. Pateiktas
paslaugy kokybés spragy model; nusaké aptarnavimo kokybés koncepcijg ir ja jtakojancius

veiksnius (Parsuraman et al., 1985 ). Sis kokybés spragy modelis nurodo kaip kokybe jtakoja
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vartotojas ir paslaugy teikéjas. Kaip spragos paveikia vartotojo kokybés suvokimg (Bagdonienés,
2009).

Zodiné Asmeniniai Patirtis
komunikacija poreikiai

v
> Laukiama <
paslauga <

*

Vartotojas | Sspraga

A

paslauga

1
Suvokta :
1

Suteikta ISoriné
paslauga - »  komunikacija

Teikéjas
su vartotoju

. 3spraga * 7y 4 spraga
| 7}
; Paslaugos
1spraga | kokybés

standartai

2 spraga * 7y

Paslaugos teikéjo
sugebéjimas
suvokti vartotojo
ltkescius

3 pav. Paslaugy kokybés modelis
Saltinis: Parsuraman et al. 1985, p. 44

Kaip matyti paveiksle, paslaugy kokybés modelis susideda i§ pagrindiniy dviejy daliy.
Vartotojo suvokiama kokybé nusakoma patirtimi, poreikiais, komunikacija. Visi §ie aspektai daro
poveikj kliento laukiamos kokybés formavimuisi, o tuo tarpu suvokta kokybé (atitinkg patirta
kokybe) gaunama kaip tam tikry veiksmy rezultatas.

Paslaugos teikéjo suvokiama kokybé nusakoma jmonés nustatytuose standartuose, kuriy
vadovavimosi déka vyksta paslaugos teikimo procesas, kurio metu klientas patirtg paslaugg suvokia
kaip funkcing ir techning kokybe. Be to, kliento suvokima gali jtakoti ir marketingo komunikacijos
(Purickaité, 2010).

Paslaugy kokybés procese atsiranda neatitikimy, kuriuos autoriai pavadino spragomis. Kaip

matyti paslaugy kokybés modelyje yra iSskirtos penkios spragos:
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1 spraga — vartotojo laukiama paslauga ir paslaugos teikéjo sugebéjimas suvokti vartotojo
lukescius. Kaip teigé Parsuraman et al. (1985) paslaugy teikéjai nelabai Zino kokia turi biiti teikiama
paslauga ir kokie yra vartotojo lukesciai, koks privalo biiti aptarnavimo lygis, kad klientas likty
patenkintas.

2 spraga — skirtumas tarp to, kg vartotojas tikisi gauti i$ paslaugos teikéjo ir kokius vartotojo
lukescCius paslaugos teikéjas jsivaizduoja. Mokslininkai atlike tyrimus teigia, kad paslaugy jmonés
dazniausiai neturi kokybés politikos, vadovai skiria skirtingg démsj kokybei.

3 spraga — tai neatitikimas tarp gautos paslaugos ir paslaugos, kuri numatyta standartuose.
Tyrimy duomenimis didziausig jtaka klientui, kokia turi buti paslaugos kokybe, daro personalas.
Taciau ne vien nuo personalo nenoro gerai atlikti darba tai priklauso. Gali biiti kaltos ir darbo
salygos bei vidiniai konfliktai.

4 spraga — kai iSoriné komunikacija su vartotoju, t.y. pazadéta paslauga, neatitika gautos
paslaugos. Tuomet kai reklamose vartotojui zadama suteikti daugiau, nei faktiSkai jmanoma
ivykdyti.

5 spraga — skirtumas tarp patirtos ir tikimos gauti paslaugy kokybés. Tyrimai parodé: kuo
didesnis buvo atotriikis tarp tikimos ir gautos kokybés, tuo kokybé buvo vertinama praSc¢iau
(Bagdoniené, 2009).

1985 metais Parasuraman A., Zeithaml V. A. and Berry L. L. parenge tokj kokybés spragy
model] pateik¢ ir SERVQUAL instrumentarijy, vadinama SERVQUAL metodu, kurio pagalba
galima jvertinti teikiamg paslaugy kokybe. IS pradziy Parasuraman ir kolegos 1985 metais nustaté
desimt paslaugy kokybe lemianciy veiksniy, taciau jau 1991, atlikto kiekybinio tyrimo pagalba
(kurio metu buvo apklaustos penkios, skirtingas paslaugas teikian¢ios jmonés ir jy klientai, véliau
pritaikyta faktoriné analizé), patikslintas. Vietoj deSimties senyjy dimensijy ir 97 vertinimo

kriterijy, pateiktos penkios naujos dimensijos ir 22 vertinimo Kriterijai, nurodyti 1 lenteléje.

1 lentelé. 10 seny ir 5 naujos SERVQUAL dimensijos (kriterijai)

10 veiksniy lemianc¢iy paslauguy kokybe 5 veiksniai lemiantys paslauguy kokybe
Apciuopiamumas (fizinés priemonés, jranga, personalo Apciuopiamumas (fizinés priemonés, jranga, personalo
iSvaizda) iSvaizda)

Patikimumas (gebéjimas atlikti zadétg paslauga patikimai | Patikimumas (gebéjimas atlikti Zadéta paslaugg patikimai
ir tiksliai) ir tiksliai)
Reagavimas (noras padéti klientams, teikti greitas ir Reagavimas (noras padéti klientams, teikti greitas ir

kokybiskas paslaugas) kokybiskas paslaugas)
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Kompetencija (individualiy Ziniy turéjimas, kaip UZztikrinimas (jskaitoma kompetencija, paslaugumas,
aptarnauti klienta, mokeéjimas suteikti aptarnavimo patikimumas ir saugumas). Darbuotojy Zinios ir
paslaugas) paslaugumas, sugebéjimas jkvépti vartotojui pasitikéjima.

Paslaugumas (mandagumas, pagarba, atidumas,
draugiSkumas)

Patikimumas (pasitikéjimas, saziningumas)

Saugumas (klientas jaustysi saugiai)

Prieinamumas (prieinamumas, lengvas bendravimas) Isijautimas (jskaitomas prieinamumas, komunikabilumas
ir vartotojo paZinimas). Ripinimasis vartotoju, jo
poreikiais. Suteikiamas individualus démesys.

Komunikabilumas (sugebéjimas klientg informuoti ta
kalba, kuria jie supranta)

Vartotojo paZinimas (déti pastangas tam, kad kuo
daugiau suzinoti vartotojo likesc¢iy)

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

Taigi, 1991 metais Parasuraman ir kolegos kompetencija, paslauguma, patikimumg ir
saugumg pakeité | uztikrintumg, o prieinamuma, komunikabilumg ir vartotojo pazinimg pakeité |
isijautima.

D¢l Sio kokybés spragy modelio ir SERVQUAL metodo mokslinéje literatiiroje kyla
nesutarimy. Modelj kritikavo Gummesonas E. sakydamas, kad vadinti jj konceptualiu nederéty, nes
modelis atskleidzia tik paciy spragy susidarymo mechanizma, o “G. van Ossel pazymi, kad
SERVQUAL kritikuotinas ir uz kokybés dimensijy konceptualy nesuderinamumg” (Bagdoniené,
2009, p. 141).

Taciau nepaisant visy priestaravimy mokslininkas Shahin A. sutiko su SERVQUAL ir
paskelbé, kad jis yra labiausiai paplites metodas paslaugy kokybei matuoti. Parasuraman et al.
(1991) teige “Servqual yra “skeletas” atspindintis aptarnavimo kokybe” (p. 445), metodika yra
universali, kurig prireikus galima papildyti priklausomai nuo situacijos ir poreikiy (Parasuraman et

al., 1991).

SERVQUAL metodo esmé ta, kad naudojant Sig priemon¢ galima iSmatuoti neatitikimus
tarp vartotojo lukesCiy ir suvoktos kokybés. Pirmuoju atveju, “matuojami” vartotojo liikesciai,
kuriems iSsiaiSkinti yra naudojamas 22 teiginiy klausimynas. Antruoju atveju, norint issiaiskinti
kliento suvokta kokybe, taip pat naudojami 22 klausimai. I$siaiskinus ir jvertinus abu parametrus,
bei jvertinus jy skirtuma, gaunamas balas, kuris nusako ar suvokiama kliento kokybé yra tokia,

kokie ir kliento liikes¢iai (Munhurrun et al., 2010).
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Norint jvertinti teikiamy paslaugy kokybe galima taikyti ir SERVQUAL modifikacijg —
SERVPEREF, kuri buvo pasiiilyta ir pristatyta mokslininky Cronin ir Taylor 1994 metais. Jie teigé,
kad norint jvertinti paslaugy kokybe, nebitina aiskintis klienty lukesCiy. Parodé¢, kad uztenka
iSmatuoti kliento suvokiamg kokybe. Savo iSvadas jrodé remdamiesi empiriniais tyrimais, kurie
buvo atlikti keturiuose skirtinguose paslaugy sektoriuose (banke, kenkéjy kontrolés jmonéje,
chemingje valykloje ir greito maisto restorane). Kaip tyrimo rezultatg Cronin ir Taylor 1992 metais
pasiiilée alternatyvig priemong SERVQUAL — SERVPERF. Si naujoji SERVPERF priemoné,
vertina tik patirtg paslaugy kokybe, ja sudaro tie patys 22 klausimai, j kuriuos respondentai atsako
po gautos paslaugos, tam, kad galéty tinkamai ja jvertinti. SERVPERF tyrimai yra identiski
SERVQUAL, iSskyrus tai, kad SERVQUAL turi 44 klausimus (22 klausimai skirti tikimos
paslaugos lukes¢iams jvertinti, o kiti 22 — patirtos paslaugos kokybei suvokti) (Cronin, Taylor,
1994).

1.3.2. Paslaugy kokybés dimensijos ir vartotojy pasitenkinimo vertinimo ypatumai viesojo

maitinimo versle

Dauguma praktikoje atlikty tyrimy parode, kad klienty pasitenkinimas bendrai patirta
paslaugy kokybe matuojamas ir vertinamas pagal Siuos aspektus: aptarnavimo kokyb¢, produkto
kokybé ir pasitenkinimas kaina. Visg tai susistemine ir jvertings Teasas pasiiilé “Transaction-
Specific modelj, pavaizduota 4 paveiksle, kuris teigia, kad kliento pasitenkinimas sandoriu
(PSAN) yra jtakojamas aptarnavimo kokybés (ApK), produkto kokybés (PK) ir kainos (K). Sis
modelis parodo, kad restorany vadovybés turi sutelkti démesj | iy trijy pagrindiniy kriterijy svarba
norint, kad klientas biity patenkintas sandoriu (Abdullah, Rozario, 2009).

Aptarnavimo kokybés
vertinimas (ApK)

. . . Pasitenkinimas
Produkcijos kokybés vertinimas sandoriu

(PK) (PSAN)

A 4

Kaina (K)

4 pav. ,,Transaction-Specific Model”
Saltinis: sudaryta autorés pagal Abdullah, Rozario, 2009
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Darbe (University of Pretoria) teigiama, kad paslaugy kokybei vertinti taip pat tinkamas
“Two-Way” modelis, kuriame naudojami penki vertinimui skirti Kriterijai: procesas, saugumas,
uzbaigtumas, naudojimo paprastumas, ir aplinka. Kaip teigé Abdullah, Rozario, 2009 - paslaugy
kokybei vertinti yra tinkamas ir ,,Servperf‘ modelis, kurio pagalba galima vertinti tik patirta
paslaugy kokybé.

,Dineserv modelio déka vertinama paslaugy kokybé vie$ojo maitinimo jmonése, klienty
atzvilgiu. Siam modeliui skirtas instrumentas sudarytas remiantis ,,Servqual® metodika. ,,Dineserv*
matavimo priemoné susideda i§ 29 veiksniy, kurie matuojami balais. Priemonés elementai pritaikyti
vie$ojo maitinimo verslui, skirstomi j penkias dimensijas pagal ,,Servqual®“ metodika (Abdullah,
Rozario, 2009). Taip pat paslaugy kokybei vertinti, panasaus tipo modeliai yra ,,Qualitomerto®, bei
“Nomed Quality” (Abdullah, Rozario, 2009).

Andaleeb ir Conway atlik¢ vieSojo maitinimo sektoriaus klienty pasitenkinimo tyrimg
nustaté, kad didelj vaidmen] vartotojy pasitenkinimui turi kaina, darbuotojai, maisto kokybé. Kim ir
kolegos nustaté, kad labai svarbu maisto ir paslaugy kokybé, kaina, atmosfera ir patogumas. Liu ir
Jang tyrimo rezultatai parodé maisto produkty kokybés svarbg (skonis, maisto sauga, meniu
jvairové, maisto pristatymas), paslaugy patikimuma, aplinkos §vara, interjero dizaing bei tvarkingai
atrodancius darbuotojaus. Zopiatis ir Pribic parodé, kad labai svarbi higiena, darbuotojy pozitiris ir
profesionalumas, meniu ir atmosfera (Markovic et al.,, 2010). Darbe Haghighi et al. (2012)
susitemino ir iSskyré dazniausiai pasitaikancias dimensijas, jtakojancias paslaugy kokybe vieSojo

maitinimo versle.

2 lentelé. Pagrindinés veiksniai jtakojantys vartotojy pasitenkinima vieSojo maitinimo

paslaugoms

[ Dimensijos/Kriterijai Veiksniai Nuoroda |
Maistas Maisto kokybe, aptarnavimo kokyb¢, kaina, | Soriano (2002)
Aptarnavimas lokaciné vieta.
Kaina
Lokaciné vieta
Fiziné aplinka Restorano fizin¢ aplinka, maisto kokybé, Meng et al. (2008)
Maistas orentacija j klienta, bendravimas, kaina.
Aptarnavimas
Kaina
Fiziné aplinka Dekoras, dizainas, restorano aplinka, kaina, | Han et al. (2009)
Kaina klienty pasitenkinimas
Pasitenkinimas
Fiziné aplinka 1. Suvokiami veiksniai: fiziné aplinka, Kim et al. (2008)
Maistas maisto kokybé.
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Aptarnavimas
Kaina

2. Nematerialus veiksniai: orientacija |
klienta, darbuotojy interesai, kaina.

Fizineé aplinka

Svara, restorano atmosfera, maisto kokybe,

Andaleeb et al. (2007)

Maistas kaina, reagavimas, personalo elgsena,

Kaina restorany darbo laikas.

Aptarnavimas

Darbo laikas

Aptarnavimas Paslaugy kokybé, poziiiris, produkto kokybé | Yiiksel et al. (2003)
Maistas ir sveikumas, kaina ir verté, atmosfera,

Kaina restorano vieta ir i§vaizda, riikymo zona,

Fiziné aplinka
Lokaciné vieta

maisto ruo$imo zonos matomumas.

Fiziné aplinka
Aptarnavimas

Restorano atmosfera, paslaugy kokybé,
maisto kokybé.

Ha et al. (2010)

Maistas

Maistas 1. Maistas: i§vaizda, sveikumas, skonis,
Fiziné aplinka
Aptarnavimas

Namkung et al. (2008)
§viezumas, temperatiira.

2. Fiziné aplinka: interjero dizainas, spalva,
fono muzika.

3. Aptarnavimas: patikimumas, reagavimas,
kompetencija, patogumas.

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

IS gauty ir susisteminty rezultaty matyti, kad klienty pasitenkinimas paslaugomis daugumoje
nusakomas maisto, kainos, aptarnavimo, fizinés aplinkos ir pasitenkinimo kriterijais.

Preké — kaip elementas apimantis visus veiksmus ir sprendimus, kuriuos jmoné susieja su
pardavimo objektu. Tai asortimento, kokybés, prekés zenklo ir kity sri¢iy sprendimai. (Pranulis bei
ir kt., 2008). Kaip teigé Kotler, Keller (2007), “preké yra bet kas, kas gali buti pasitlyta rinkai
tenkinant kokj nors norg ar poreikj, tai gali buti fizinés prekés, paslaugos, potyriai, renginiai,
asmenys, vietos nuosavybé” (p. 222).

Imonés, restoranai, ar kitokias paslaugas teikiantys verslininkai parduoda ne vieng prekia, o
Ju grupe — toks prekiy asortimentas dazniausiai biina tos pacios rusies. Kaip mokslininkai teigia,
norint jmonei uzimti kuo didesn¢ rinkos dalj, reikia teikti kuo platesnj asortimenta, o jmonés
norincios turéti kuo didesnj pelng, asortimentas pasiiilai dazniausiai teikiamas nedidelis (Pranulis,
2008). Prekés ar paslaugos, skirtos vartojimui yra klasifikuojamos. Priklausomai nuo to kaip daznai
vartotojas prekes ar paslaugas perka, jomis naudojasi, kokius poreikius jos tenkina, prekés yra
skirstomos ] kasdienines, pasirenkamas, ypatingas ir pasyvios paklausos prekes (Kotler, Keller
2007).
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VieSojo maitinimo versle prekés (maisto) vaidmuo vienas i§ pagrindiniy, o gal net ir paciy
svarbiausiy. Koks turi biiti maistas ir kokia jo kokybé grieztai reglamentuojama teisés akty. Kaip
nurodyta Maisto jstatyme (2000) ,,kokybé — maisto savybiy visuma, tenkinanti konkrecius vartotojo
poreikius, kuriy protingai galima tikétis, bei atitinkanti saugos ir kitus privalomuosius teisés akty
nustatytus reikalavimus®. Kaip nurodo Sooyoung ir Chihyung (2011) yra atlikta nemazai studijy,
patvirtinan¢iy klienty likeséius kokybiSkam maistui. Jy nuomone maistas teikiamas restoranuose,
privalo turéti ne tik gera skonj, patrauklig iSvaizda, gera kvapa, tinkama teksttra, biiti Sviezias,
geros konsistencijos, bet ir privalo buti sveikas ir patiektas tinkamos temperatiros.

Kaina — tai marketingo komplekso elementas, susij¢s su j ja ieinaéiy sprendimy veiksmais.
Sia savoka sudaro ne vien tik tiesioginé paslaugos kaina, bet ir papildomos islaidos, reikalingos
norint tiesioging paslauga gauti (Pranulis bei ir kt., 2008). Kotler, Keller (2007), vartotojo terming
,suvokiama vert¢ — tai skirtumas tarp biisimos vartotojo naudos bei sgnaudy jvertinimo ir galimy

alternatyvy* (p. 90).

Bendrosios Piniginés Laiko Energijos Moralinés
vartotojo < sgnaudos [ | sgnaudos sanaudos sanaudos
sanaudos

Vartotojui

sutellfta <

vete
Bendroji
vartotojui | Prekés Paslaugy Personalo IvaizdZio
teikiama verté verte verté verte
verté

5 pav. Vartotojui teikiamg verte lemiantys veiksniai
Saltinis: Pagal Kotler F. ir Keller K.L. 2007, p. 90

Vartotojo suvokiama prekeés ar paslaugos verté, labiau individualus dalykas, nes kiekvienas
skirtingai vertina patirtag paslaugos kokybe. Zeithaml (1988) iStyré ir susistemino vartoto
suvokiamus vertés apibrézimus: verté - tai zema kaina, verté yra tai, ko i$ produkto nori vartotojas,
verté yra ta kokybé, uz kurig vartotojas mokes, verté yra tai, ka gaus uZ tai ka duos. Sie keturi
apibréZimai nusako, kaip vartotojai bendrai suvokia produkto naudinguma, jo vert¢ ir kaing
(Caruana et al., 1998). Vartotojai atsizvelgia | kaing remdamiesi prie§ tai buvusiu pirkimu ir
reklama. Pirks ar nepirks prekés ar paslaugos priklauso nuo to kaip klientas ta kaing suvokia ir

kokia jy manymu yra tikroji jos verté Kotler, Keller (2007).
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Kaip matyti klientui yra svarbus kainos ir kokybés santykis. Jo manymu auksta kaina nusako
gerg kokybe, o zinant tikrgjg prekés kokybe, daugumai klienty kaina tampa jau nebetokia ir svarbi
Kotler, Keller (2007). Kaip teigia “Wisegeek™ (2013) - kaina yra pagrindinis veiksnys, lemiantis
klienty pasitenkinimg. Jei maistas yra vidutini$kai geras ir brangus - klienty nepasitenkinimas “kyla
] virSy”, o jei maistas yra palyginti pigus, tac¢iau aukStos kokybés, klienty pasitenkinimas juo
zenkliai did¢ja. Taigi, klientui labai svarbu gauti gerg ir kokybiska preke uz atinkama kaing, o apie
kaing vartotojas sprendzia i$ prekés ar paslaugos savybiy.

Fiziné aplinka — tai aplinka, kurioje kuriamas produktas, kurioje sgveikauja teikéjas ir
klientas, kurioje naudojami tiek materialds, tick funkciniai elementai. Fizinei aplinkai priskiriami
neapciuopiami aplinkos veiksniai, tokie kaip patalpy temperatiira, kvapai, garsai ir apciuopiami
elementai, tokie, kurie atlieka tam tikras funkcija: patraukia démesj, perduoda informacija, kuria
efekty. Irengiant aplinka svarbu atsizvelgti ] jmonés strategija, vizija, tikslus, tiksling rinka. Aplinka,
kurioje yra teikiama paslauga, labai svarbi, nes turi jtakos kliento suvokimui, jo pasitenkinimo
paslauga lygiui. Aplinkoje labai svarbus elementy iSdéstymas, nes visi interjero elementai tampa
pacios paslaugos dalimi. (Pranulis bei ir kt., 2008). Hopeniené (2009) teigia, kad aplinka turi didele
reik§me organizacijos jvaizdziui, kuris formuoja kliento pasitikéjimg organizacija bei jos produktu.

Norint jgyti klienty lojaluma svarbu tiekti tokias paslaugas, kurios maksimaliai atitinkty jy
lukesCius, o jvertinti ar teikiamos paslaugos yra tokios, kokiy vartotojas tikisi, galima atlikti
tyrimus, skirtus klienty likesc¢iy jvertinimui nustatyti.

Pasitenkinimas — kaip jau buvo minéta, ,,pasiteninimas apibréziamas, kaip asmens tiriamas
malonumo arba nusivylimo jausmas kylantis i$ jsigytos prekés (ar jos turimy savybiy) jvertinimo ir
vartotojo lukesciy (Kotler, Keller, 2007, p.92). Tac¢iau neverta pamirsti, kad pasitenkinimas taip pat
priklauso ir nuo rémimo elementy, kuris nusakomas kaip ,,marketingo komplekso elementas j kurj
jeina veiksmai, numatyti kaip skatinti pirkti preke (Pranulis bei ir kt., 2008). Dazniausiai teikiamos
rémimo priemoneés literatliroje yra Sios: reklama, pardavimo skatinimas, asmeninis pardavimas,
rysiai su visuomene. Sios marketingo priemonés turi padéti padidinti apyvarta, o vartotojui suteikti
jausma, jog jis gavo naudos, pasinaudoje¢s tokia skatinimo priemone. (Pajuodis bei ir kt., 2007).

Kaip matyti $ios priemonés privalo kelti susidoméjima ir nora pirkti. Zmonéms svarbu
jvairios teikiamos akcijos bei jy naudos. Verslininkams jos pritraukia klientus ir didina apyvarta, o

klientai, tuo tarpu, jauciasi patenkinti teikiamy akcijy nauda. Kartais Sios akcijos ,,priver¢ia“ pirkti
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tai ko mes visi neplanavome, o kartais tik dél jy mes sugriZztame ten, kur jauciamés jomis
,,pamaloninti* ir patenkinti.

Aptarnavimas. Vie$ojo maitinimo versle, kaip teigia Markevi¢ius (2010), néra taip lengva
i$siaiskinti, kas tai yra geras aptarnavimas. Pagal Jurgaitieng (2013), “kokj jspiidj lankytojas
susidarys apie restorang, labiausiai priklauso ne tik nuo jame gaminamo maisto skonio, aplinkos,
kainy ir paslaugy santykio, bet ir nuo aptarnaujancio personalo gebéjimo priimti svecius, su jais
bendrauti”.

Kaip teigia Hinterwirth (1998), “aptarnaujantis personalas — maitinimo jmonés veidrodis”
(ps. 3). Padavéjas ne tik parduoda preke, bet ir ripinasi lankytojo maitinimu. Aptarnaujantis
personalas tai tarsi grandis siejanti klientg ir preke, kuri jpareigoja padaveja “samoningai ir aktyviai
formuoti naujus santykius su zmonémis bei kuo geriau patenkinti lankytojo pageidavimus ir tuo
paciu veikti jmonés naudai” (Hinterwirth, 1998, p.13).

Kaip teigé Parasuramas et al. (1985), aptarnavimas yra neapciuopiamas, kurio negalima
tiksliai apibudinti, suskaiCiuoti, pamatuoti, jvertinti. JvairiapusiSskas nes jo tiksliai pakartoti
nejmanoma, tai tarsi vaidinimas skirtingiems zmonéms skirtingu laiku. Neatskiriamas — kadangi
klientg veikia ne pats rezultatas, o procesas.

Koks turi biti aptarnavimas sprendZia pats restoranas, tai nurodydamas patsitvirtintuose
aptarnavimo standartuose. Aptarnavimo standartai nurodo personalui kaip elgtis su klientu, kokia
Stuo atzvilgiu jmones politika. Klienty aptarnavimo standarte nurodomos ne tik jmonés aptarnavimo
taisykles, bet ir aptarnavimo vertinimo priemon¢s, kuriy pagalba lyginamas esamas aptarnavimo
lygis su siekiamu lygiu. Tokiu buidu, naujai priimti darbuotojai, susipazjsta su aptarnavimo kultiira
ir vertybémis. Aptarnavimo standartas jpareigoja jmone¢ suteikti aukSta aptarnavimo kultira,
lankstumg, atsakomybe, aiSkuma. Svarbu, kad standartas biity realus ir suprantamas, uzfiksuoti
reikalavimai atitikty jmonés koncepcija ir baty iSpildomi. Standartas tarsi jmonés paveikslas, kuris
norimas matyti nuolatos.

Isitikinti, kaip jmonés personalas aptarnauja klientus, kaip laikosi nustatyty standarty, biitina
periodiskai atlikti patikras. Sios patikros tai paslaugos matavimas kokybei jvertinti. Paslaugas
matuoti galima tiek vidiniais (vidiniai jmonés auditai ir patikros), tick iSoriniais buidais (pvz. slapoto

pirkéjo testais).
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2. RESTORANO ,VOLUNGE®“ KLIENTAMS TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBES IR VARTOTOJU PASITENKINIMO VERTINIMO KRITERIJAI

2.1. Restorano ,,Volungé“ veiklos bendra charakteristika

Restoranas ,,Volungé™ savo veiklg pradéjo dar 1997 metais Kaune, miesto centre, Salia
Laisvés Al¢jos. Tai vienas i§ nedaugelio paciame miesto centre jsikiirusiy restorany, kuriame vienu
metu gali sveCiuotis iki 110 Zmoniy, Salia esanéioje automobiliy stovéjimo aikSteléje saugiali
pasistatyti automobilj.

IS pradziy tai buvo maza picerija, kurioje klientai galéjo mégautis keliy rasiy picomis,
salotomis, sriubomis, desertais ir jvairiais gérimais. Laikui bégant, klienty skai¢iui augant,
valgiarasSt] papildé ir daugiau patiekaly. Netrukus atsirado karsti patiekalai pagaminti jvairiausiais
biidais, atsirado galimybé paragauti ir juros gérybiy. Taip susiformavo meniu, kuris nuolatos yra
atnaujinamas, kaskart pasiiilant naujy patiekaly, deserty ir gérimy. Dabar restoranas ,,Volungé* gali
dZiaugtis savo patirtimi, dziuginti klientus jy mégstamais patiekalais ir kaskart juos maloniai
nustebinti.

Restoranas suprojektuotas laikantis auksSciausiy kokybés standarty, lankytojy salé
suplanuota taip, kad sveciy aptarnavimo kokybé biity kiek jmanoma patogesné, tiek patiems
darbuotojams tiek klientams. Salés baldai pasirinkti konsultuojantis su stiliaus ir dizaino
spiecialistais. Erdvés iSdéstytos taip, kad restorano lankytojai jaustysi patogiai ir saugiai.
Gamybinés patalpos jrengtos grieztai laikantis geros higienos praktikos reikalavimy.

VieSojo maitinimo jmon¢je dirba kvalifikuotas personalas, kurj sudaro 23 darbuotojai.
20 jy dirba pamaininj darba: admininstratoriai, barmenai, padavéjai, vyr. viréjai, vir¢jai, indy
plovéjai ir pagalbiniai darbuotojai. Technologas, kokybés specialistas ir direktorius dirba
nepamaininj darbg.

Restoranas tvarko maistg ir uztikrina jo saugg taikydamas RVASVT. Jmonés vadovas
jsakymais yra patvirtings darbo procediiras, recepturas, technologines ir kalkuliacines korteles,
zurnalus, savikontrolés dokumentus (maisto produkty priémimo Zurnalas, maisto zaliavy ir
produkty laikymo Zzurnalas, Siluminio apdorojimo temperatiiros ir laiko registravimo Zurnalas,

valymo darby registravimo Zzurnalas, jmongés sanitarijos ir higienos programa).
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Visuomeninio maitinimo jmonése, kaip ir restorane “Volungé” biitina laikytis procesus

reglamentuojanciy dokumenty: Geros higienos praktikos taisykliy (GHPT), Lietuvos higienos

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

programiné prieziura. Didel; démesj skirti maisto saugai, grieztai kontroliuoti pusgaminiy ir

paruosty maitinimo produkty kokybe. Tam, kad tiekiamas maistas ir gérimai patekty saugls

vartotojui, jmonéje kontroliuojami jvairiis produkto gamybos lygiai. Sie apradyti kontroliuojami

gamybos lygiai, patvirtinti vidiniais dokumentais, pavaizduoti 3 lenteléje.

3 lentelé. Kontroliuojami maisto paruoSimo etapai

Kontroliuojamas

Fiksuojamas

ApraSymas

Dokumentas

etapas dydis
Reikalavimai Specifikacijos Imonés sudarytas dokumentas, Imonés sudaryta
Zaliavoms kuriame atsispindi visi zaliavoms zaliavos specifikacija

keliami reikalavimai, nusimatyti
kriterijai ir maisto saugos reikalavimai

Patvirtintas tiekéjas

Numatytas tiekéjas, kuris tieks biitent
tokig preke, kuri numatyta zaliavos
specifikacijoje. Numatyto zaliavy
tiekéjo specifikacija, kurioje nurodyti
konkretiis tieckiamo produkto
parametrai

Tiekéjo sudaryta
zaliavos specifikacija

Komponenty
bandinio sudarymas

Zaliavy bandymo dokumentavimas,
eksperimenty jvertinimas ir gauti
rezultatai bei i§vados su sudarytom
bandinio receptiirom

Bandinio receptiira

Bet kurie zaliavy ir

Esant betkokiems tokio pobiidzio

Zaliavy tiekéjy

jy tiekéjy pasikeitimams privalomas naujai registracijos zurnalas
pasikeitimai vykdomas komponenty bandinio
sudarymas. Sekami ir fiksuojami
betkokie pasikeitimai tiekéjy
zurnaluose, i§naujo vertinamos
7aliavos patiekaly tinkamumui
Zaliavy gavimas Temperatiiros Tiekéjo pristatyty prekiy temperatiiring | Zaliavy tiekéjy
ir saugojimas kontrolé patikra registracijos zurnalas
Karantino programy | Esant betkokio pobiidzio karantinui Zaliavy tiekéjy

laikymasis

nutraukiamas zaliavy pirkimas,
saugojimas ir naudojimas

registracijos zurnalas

Atsargy rotacija

Pirmiausiai suvartojamos tos prekés,
kurios gautos seniausiai

Zaliavy sandéliavimo
instrukcija

Perdirbimas

Proceso aprasymo
patikrinimas
gamybos metu

ApraSytas kiekvienas procesas, kuris
atlickamas jmonés virtuveje

Zaliavy perdirbimo
instrukcijos

Proceso etapy

Kiekvienas gamybos skyriuje

Procesy darbo
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apzvalga aprasytas procesas turi patvirtintas instrukcijos

instrukcijas, kuriose aprasyti patys

smulkiausi proceso etapai
Kontrolés Esant zaliavy perdirbimui ir Procesy darbo
priemoniy Siluminiam apdorojimui privaloma instrukcijos
laikymasis grieztai procesa kontroliuoti pagal

darbo instrukcijose numatytus

reikalavimus
Laiko ir/ar Esant terminiam apdorojimui, Saldymo | Temperatiirinés
temperatiiros jrengimy prieziirai privalu sekti ir kontrolés zurnalai
kontrolé fiksuoti darbo laikg ir temperatiira

pagal instrukcijose numatyta laiko
intervalg

Kontrolés priemoniy

Visos restorane numatytos kontrolés

Procesy darbo

dokumentinis priemonés grieztai dokumentuojamos | instrukcijos
jforminimas
Valymo ir Valymui skirty cheminiy medziagy Valymo priemoniy
sanitariniy nauojimas grieztai laikantis gamintojo | specifikacijos
priemoniy nurodymy
koncentracija

Technologiniai Technologiné Imoneés patvirtinty jrengimy schema Technologiniy

irengimai

jrengimy schema

negali biiti kei¢iama nepakeitus
strateginiy i§déstymo sprendimy bei jy
suderinimo su atitinkamomis
institucijomis.

irengimy kontrolés
zurnalas

Kontrolés ir
matavimo
prietaisai

RVASVT plane
numatyty matavimo
prietaisy jvertinimas

Temperatiiras matuojantys prietaisai
privalo buti grieztai tikrinami ir
kalibruojami atitinkamai numatytu
daznumu

Matavimo prietaisy
kontrolés Zurnalas

Saltinis: sudaryta autorés

Aptarnavimas ir slapto kliento tyrimai
Personalas, aptarnaujantis sve€ius, privalo grieZtai laikytis jmonéje patvirtinto aptarnavimo
standarto (zr. 2 priedg), kuriame nurodyta aptarnavimo tvarka, klientus aptarnaujancio personalo
iSvaizda, elgsena, elgesys iSilus jvairioms nenumatytoms situacijoms. Pagal §j aptarnavimo
standarta jmanoma palyginti kaip aptarnavimo lygis skiriasi nuo standarte numatyto lygio. Esamu
aptarnavimo standaru restoranas jsipareigoja uztikrinti atsakinga, aiSku, patikima aptarnavima.

Aptarnavimo kokybei jvertinti, restorane “Volungé” periodiSkai atlieckami slapoto pirkéjo
tyrimai, kuriuos atlieka samdyta kompanija 2 kartus j metus. Sio tyrimo metu, slaptas klientas
veikia, kaip eilinis jimonés klientas. Taciau skirtingai nuo eilinio kliento, slaptasis fiksuoja kiekvieng
standarte aprasyta darbuotojo funkcijg. Atliktas funkcija vertina ir lygina su standarte numatytomis.
Stengiasi sudaryti iSskirting situacija, kurios pagalba biity galima istirti kiek galima daugiau veiksiy,

aptarnavimo kokybei jvertinti. Atlikus vizitg slapti klientai pildo aptarnavimo kokybés jvertinimo
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klausimyng (anketg). SkaiCiuoja rezultatus ir vertina patirta aptarnavimo kokybe balais. Esant
jvertinimui nuo 90 iki 100 proc. skaitoma, kad patirtas aptarnavimas yra auksto lygio. Nuo 90 iki 70
proc. aptarnavimas vertinamas kaip tobulintinas, o nuo 70 proc. ir Zemiau, skaitomas prastas
aptarnavimo lygis. Apibendrinti rezultatai, iSvados ir korekcijos perduodamos jmonés vadovybei,

kuri savo ruoztu sprendzia kokiy, reikalui esant, priemoniy imtis.

2.2. Tyrimo metodologija

Tyrimas skirtas atskleisti vie$ojo maitinimo jmonés ,,Volungé* teikiamy paslaugy kokybe,
jvertinti jos jtaka, bei teikiamy paslaugy kaing bendram klienty pasitenkinimui bei lojalumui.
Tyrimui atlikti skirtas klausimynas sudarytas pritaikant §ias priemones:

1. priemones skirtos bendram pasitenkinimui, lojalumui, demografiniams veiksniams bei
patir¢iai iSsiaiskinti.

2. teikiamy paslaugy kokybei tirti remiantis SERVPERF modeliu, kadangi testuojami
respondentai yra tie, kurie patyré Siame restorane gautas paslaugas, o ,naudojant
SERVQUAL jie turéty jvertinti savo litkescius is praeities pozicijy. O tai jau kelty tyrimo
patikimumo klausimg * (Zakevigiené, 2009, p. 1108);

3. atsizvelgiant | iSsikelta tiksla bei uzdavinius, restorano “Volungé” paslaugy kokybei tirti
pritaikytos dimensijos: patogumas, suvokiama verté bei ripinimasis.

Dimensija patogumas (atitikty fizinés aplinkos dimensija) reikalinga tam, kad issiaiskinti,
kaip klientas vertina jmonés lokacing vietg ir kaip jam patogu ¢ia atvykti. Dimensija riipinimasis
padés nustatyti kaip klientas jauCiasi gaudamas jam tinkamas, arba ne, akcijas, bei kaip ji veikia
restorano reklama. Dimensija suvokiama verté (atitikty kainos dimensijg) padés nustatyti kliento
supratimg apie ¢ia esanciy fiziniy objekty verte.

Norint jvertinti taip sudaryto klausimyno klausimus, skirtus paslaugy kokybei tirti, bus
atlickama faktoriné analizé. Likusiy sugrupuoty faktoriy dimensijos bus tikrinamos “Cronbach
alpha” koficientu, tam, kad jsitikinti jy tinkamumga tolimesnei regresijos analizei atlikti, kurios metu
bus identifikuotos restorano “Volunge” tobulintinos veiklos sritys.

Taigi, pagrindinis Sio darbo tikslas, pasitelkiant ] pagalbg, restorano klienty nuomonés

tyrima, i$siaiskinti tobulintinus jmonés veiklos aspektus.
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Tyrimo metu informacija renkama anketinés apklausos badu. Tokiu biidu surinktos klienty
nuomongs, paslaugy kokybés suvokimo ir poziiirio suformuota informacija padés atskleisti ir
jvertinti pagrindinius tyrimo uzdavinius ir hipotezes.

Tyrimo rezultatams jvertinti, buvo iSskirta pagrindiné retorano “Volungé” klienty kategorija
— lojaluis klientai, bei atskirai vertinama visy klienty nuomoné. Tokia klasifikacija pasirinkta tam,
kad palyginti, kaip skiriasi lojaliy klienty nuomoné, teikiamy paslaugy atzvilgiu, nuo visy restorane
besilankanciy sveciy.

Siekiant jvertinti pagrindinius tyrimo uzdavinius ir jiems iSkeltas hipotezes, padés sudarytas
tyrimo modelis, pavaizduotas 6 paveiksle, kuriame vaizdziai parodyti siekiami iStirti uzdaviniai ir

jvertinti pateiktos hipotezés.

Regresiné
analizé

Lojaliy klienty
pasitenkinimas

N atirta paslauga
Anketiné P P g

apklausa,  |Fakcorine Paslaugy —‘/

skirta analizé kokybe H3

pagrindiniam jvertinanciy _

tiksluiir ==\  dimensijy kaina
uzdaviniams — ] /| nustatymas

iSsiaiSkinti

H1 g\ Restorano Kklienty
— /| bendras

pasitenkinimas

H2 ;i
patirta paslauga

6 pav. Restorano ,,Volungé“ paslaugy kokybés dimensijy, klienty pasitenkinimo bei lojalumo
vertinimo modelis
Saltinis: sudaryta autorés

Uzdaviniui Nr. 1 ir jam iSkeltai hipotezei H1 jvertinti, padés pasirinkta faktoriné analizé,
kurios pagalba bus identifikuojamos pagrindinés dimensijos padésiancios nusakyti teikiamy
paslaugy kokybe Siame restorane.

Uzdaviniui Nr. 2 ir jam iSkeltai hipotezei H2 jvertinti, padés pasirinkta regresijos analize,
kurios déka bus nustatyta kokybés dimensijy ir kainos jtaka restorano ,,Volungé®“ klienty

pasitenkinimui.
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Uzdaviniui Nr. 3 ir jam iSkeltai hipotezei H3 jvertinti, padés pasirinkta regresijos analize,
kurios déka bus nustatyta kokybés dimensijy ir kainos jtakg lojaliy restorano ,,Volungé* klienty

pasitenkinimui.

Tyrimo uzdaviniai ir hipotezés

UZdavinys Nr. 1

Faktorinés analizés déka iSsiaiskinti ar patirta paslaugy kokybé restorane ,,Volungé* gali
buti vertinama pagal numatytus kokybés vertinimo Kkriterijus: ap¢iuopiamumas, patikimumas,
reagavimas, uztikrinimas, jsijautimas, ripinimasis, patogumas. Nustatyti, kurie i$§ jy yra tinkamiasi
tiriamgjam objektui.
Hipotezé Nr. 1

Visi kokybe jtakojantys kriterija: apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas,
isijautimas, rilpinimasis bei patogumas yra pagrindinei veiksniai, kurie nusako bendrq paslaugy
jvertinimg vieSojo maitinimo jmonéje ,, Volunge *.
UZdavinys Nr. 2

Regresineés analizés déka nustatyti kokybés dimensijy ir kainos jtakg restorano ,,Volunge*
klienty pasitenkinimui.
Hipotezé Nr. 2

Restorano ,,Volungé*“ klienty bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso tiesiog
proporcingai nuo naujai iSskirty pagrindiniy kriterijy, jtakojanciy paslaugy kokybe, bei kainos
vienodai.
UZdavinys Nr. 3

Regresinés analizés déka nustatyti kokybés dimensijy ir kainos jtakg lojaliy restorano
,» Volunge* klienty pasitenkinimui.
Hipotezé Nr. 3

Restorano ,,Volungé* lojaliy klienty bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso
tiesiog proporcingai nuo naujai iSskirty pagrindiniy kriterijy, jtakojanciy paslaugy kokybe, bei

kainos vienodai.
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Tyrimui skirto klausimyno sudarymas
Kaip jau minéta, SERVQUAL modifikacija — SERVPERF modelis yra placiai naudojami

kaip ,,bazinis Sablonas“, kurj reikia pritaikyti konkreCiam tyrimui. Atsizvelgiant | tai, $is Sablonas
buvo pritaikytas ir papildytas pagal konkrecios tiriamosios vie$ojo maitinimo jmonés ,,Volungé*
specifika.

Imonés ,,Volungé*“ paslaugy tyrimo priemon¢ sudaro SeSios dalys susidedancios i§ 37
klausimy. Klausimyng sudarancios dalys pavaizduotos 4,5,6 lentelése:
4 lentelé - pirmoji tyrimo dalis (klausimo nr. 1-3) skirta is$siaiSkinti respondento ly¢iai, amziui ir
i$silavinimui.
5 lentelé - antroji tyrimo dalis (klausimo nr. 4-30) padeda atskleisti restorano teikiamy paslaugy
kokybe. Trecioji dalis (klausimo nr. 31) skirta issiaiskinti respondenty poziiiriui j kaing. Ketvirtoji
dalis (klausimo nr. 32) - bendrai patirtos paslaugos kokybe.
6 lentelé - penktoji tyrimo dalis (klausimo nr. 33-34) skirta iSsiaiSkinti respondenty lojalumag
restoranui. Sestoji tyrimo dalis skirta apklaustyjy patiréiai jvertinti (klausimo nr. 35-37).

Lentel¢je 5 pateiktiems teiginiams, bei teiginiams esantiems 6 lenteléje (klausimo nr. 33-
34) respondenty buvo ,praSoma pagal penkiabal¢ Likerto skale nurodyti savo sutikimo ar
nesutikimo su Kkiekvienu teiginiu laipsnj* ( Pranulis, Dikéius, 2012, p. 228), kur 1 — visiskai
nesutinku iki 5 — visiskai sutinku.

Lentelése 4 ir 6 esantiems klausimams, respondentai turéjo pasirinkti vieng i§ pateikty

atsakymy. Klausimai buvo sudaryti reminatis nominalinés ir ranginés skaliy pagalba.

4 lentelé. Klausimai skirti respondento demografiniams veiksniams issiaiSkinti

Klausimo nr. Klausimas Atsakymo variantai

1. Jasy Iytis a) vyras
b) moteris

2. Jasy amzius a) 0-18

b) 19-23

c) 24-30

d) 31-40

e) 41-50

f) 51-60

g) 61- ir daugiau

3. Jusy a) pradinis iSsilavinimas
i§silavinimas b) vidurinis iSsilavinimas
c) profesiné kvalifikacija
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d) bakalauro laipsnis
e) aukstesnysis i$silavinimas

f) nebaigtas aukstesnysis arba aukstasis iSsilavinimas
g) magistro laipsnis
h) aukstesnis nei magistro laipsnis.

5 lentelé. Dimensijy pasiskirstymas klausimyne

Teigi Siam tyrimui skirti Dimensijos Originalus punktas
nio klausimai dalis klausimyne
nr.
4, Skanus, kokybiskas maistas Patikimumas Veiklos patikimumas, pastovumas,
ir gérimai sugebéjimas vykdyti pazadus.
5. | Pakankamas porcijy dydis Patikimumas Veiklos patikimumas, pastovumas,
sugebéjimas vykdyti pazadus.
Maistas visada Sviezias.
7. Patraukli patiekaly iSvaizda.
8. Laiku priimamas uzsakymas
9. | Greitas aptarnavimas Reagavimas Noras paslauga sutikti kokybiskai,
greitai, noras padéti klientui

10. | Restorano darbuotojai Individualus Individualus démesys, specialiy
numato individualius démesys, poreikiy tenkinimas.
poreikius, zino ka pasitilyti isijautimas

11. | Tiksli pateikta sgskaita Patikimumas Veiklos patikimumas, pastovumas,

sugebéjimas vykdyti pazadus.

12. | Suteikiama informacija apie Uztikrinimas Sugebgjimas klientui sukelti
meniu esanéiy patiekaly pasitikéjima, ziniy turéjimas,
sudétj ir paruosimo laika paslaugumas

13. | Simpatiski ir besiSypsantys
darbuotojai

14. | Estetiska personalo i§vaizda | Apéiuopiamumas | Fiziniai objektai (personalas,
ir apranga jranga) kitos ap¢iuopiamos

priemongs, kurios gali biiti
iSmatuojamos organoleptiSkai

15. | Restorano darbuotojai UZztikrinimas Sugeb¢jimas klientui sukelti
kompetentingi pasitikéjima, ziniy turéjimas,

paslaugumas

16. | Greitas ir nuoSirdus iskilusiy Reagavimas Noras paslaugg sutikti kokybiskai,
problemy sprendimas greitai, noras padeéti klientui

17. | Restorano lokaciné vieta Patogumas Reikalinga i$siaikinimui kaip
man lengvai pasiekiama klientas vertina jimonés lokacing

18. | Yra galimybé pasistatyti vieta ir kaip jam patogu ¢ia atvykti

saugiai automobilj
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19. | Restoranas varus. Aptiuopiamumas | Fiziniai objektai (personalas,
20. | Patrauklus interjeras iranga) kitos apCiuopiamos
— priemonés, kurios gali biiti
21. | Patogiai suplanuotos iSmatuojamos organoleptiSkai
valgymo zonos
22. | Patogiis baldai
23. | Restorano inventorius
nesudévétas
24. | Restorano dekoras btidingas
jo ivaizdziui
25. | Meniu suprantamas ir
lengvai jskaitomas
26. | Meniu vizualiai patrauklus
27. | Cia jauciuosi patogiai ir Uztikrinimas Sugeb¢jimas klientui sukelti
saugiai pasitikéjima, Ziniy turéjimas,
paslaugumas
28. | Jauciuosi ¢ia ypatingai Individualus Individualus démesys, specialiy
démesys, poreikiy tenkinimas.
isijautimas
29. | Man tinkamos ¢ia teikiamos Riipinimasis Padés nustatyti kaip klientas
akcijos jauciasi gaudamas jam tinkamas,
30. | Restorano reklama nuolatos arba ne, akeijas, bei kaip jj veikia
skatina sugrizti restorano reklama.
31. | Didelés restorano patiekaly Suvokiama veré | Suvokiama verte (atitikty kainos
ir gérimy kainos dimensijg) padés nustatyti kliento
supratimg apie ¢ia esanciy fiziniy
objekty vertg.
32. | Esu patenkintas Sio Apibendrinantis
restorano teikiamomis klausimas
paslaugomis, aplinka ir
kaina
Saltinis: Sudaryta autorés remiantis SERVQUAL metodo duomenimis (Zeithaml et al., 1990)
6 lentelé. Klausimai skirti respondento patirciai ir lojalumui iSsiaiSkinti
Klausimo Klausimas Atsakymo variantai
nr.
33. Esu lojalus $io restorano pasirinktinai balas jvertinimui nuo 1 iki 5
klientas
34. Rekomenduoju §j restorang pasirinktinai balas jvertinimui nuo 1 iki 5
kitiems
35. Ar dazZnai lankotés restorane a) dazniau nei 1 kartg per savaite
“Volungé”? b) kartg per savaite
c) karta per ménesj
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d) reciau nei karta per ménesj

36. Ar daZnai lankotés kitose a) dazniau nei 1 kartg per savaitg
vieSojo maitinimo jmonése? b) kartg per savaite
c) kartg per ménesj
d) reciau nei kartg per ménesj
37. Ar Jus teikiate didelj démesj a) ne, man tai visiskai nesvarbu
vieSojo maitinimo jmonése b) tai priklauso nuo tam tikry “aplinkybiy”
teikiamy paslaugy kokybei? C) aptarnavimas man nesvarbus, svarbiau,

kokj maistg gaunu
d) man tai labai svarbu, visuomet j tai
kreipiu démesj

Saltinis: sudaryta autorés

Kaip matyti i§ 5 lenteléje pateikty duomeny, SERVQUAL metodikos dimensijy déka,

pateikti 25 klausimai, like 12 klausimy pritaikyti $iam tyrimui, priklausomai nuo to kokius

konkrecius uzdavinius norima atskleisti ir patvirtinti iskeltas hipotezes.

1.

o g~ w N

9.

10.

11.
12.

Apciuopiamumas $iai dimensjai atskeisti, pasirinkti 9 klausimyno klausimai.

Patikimumas siai dimensjai atskeisti, pasirinkti 6 klausimyno klausimai.
Reagavimas siai dimensjai atskeisti, pasirinkti 2 klausimyno klausimai.
Uztikrinimas $iai dimensjai atskeisti, pasirinkti 4 klausimyno klausimai.

Individualus démesys, jsijautimas $iai dimensjai atskeisti, pasirinkti 2 klausimyno klausimai.

Restorano lankytojy nuomone suvokiamos vertés supratimui i$siaiSkinti pateiktas 1

klausimas.
Patogumas restorano lokacinés vietos tinkamumui i$siaiskinti pateikti 2 klausimai.
Ripinimasis klienty atzvilgiu - 2 klausimai.

Klienty lojalumas restorano atzvilgiu - 2 klausimai.

Apibendrinantis klausimas skirtas suzinoti kiek respondentas patenkintas bendrai teikiamy

paslaugy kokybe, aplinka ir kaina — 1 klausimas.

Respondenty patirdiai iSsiaiskinti skirti 3 klausimai.

Demografiniams veiksniams suZzinoti skirti 3 klausimai.

Apklausos imtis

Siam tyrimui atlikti j pagalba buvo pasitelkti vieSosios maitinimo jmonés ,,Volungé®

klientai. Respondenty buvo prasoma atsakyti j anketoje pateiktus klausimus. Tyrimo anketos buvo

iSdalintos paciame restorane. Dalyvauti tyrime skatino tai, kad klausimynai anoniminiai, o
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dalyvavimas savanoriSskas. Tyrimas buvo atlickamas 17 dieny, kuriy metu responentai buvo
intensyviai raginami nelikti ab&jingais.

Apklausiamyjy skaiciui nustatyti padéjo pasirinkta formule, skirta atsizvelgiant j tiriamos
visumos dydj. Esant mazai visumai, kaip teigé Pranulis, Dickus (2012) ,,(iki 30 000 nariy), imties

dydziui apskaiciuoti naudojama‘ formulé (p. 259):

pd—p)

2
) @
Z N

cia:
n — reikiamas imties dydis;
Z — standartinés paklaidos dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui (z=1,96, kai
patikimumas 95 proc.)
p — ViSumos proporcijos, kurios atitinka dominancias savybes ir atitinka skaiciy —0,5;
e — atrankos klaida (didZiausias skirtumas tarp imties ir populiacijos proporcijy), pasirinktas
atrankos klaidos dydis 3 proc.);
N — visumos dydis.
Pranulis, Dickus, 2012, p. 259.
Taigi:
n=0,5 (1-0,5) / (0,03/1,96)*+ 0,5 (1-0,5)/28000
n =1067,12 respondenty

Kaip matyti i§ gauty duomeny, tyrimui atlikti prireiké apklausti 1068 respondentus.
Respondentai buvo atrinkti atsistiktinai, nepriklausant nuo jy amziaus, lyties ar i$silavinimo.
Apklausai buvo paruostos ir atspausdintos 1068 anketos (zr. 1 prieda), kurios dalintos 17

dieny. Atgal sugrjzo 987 uzpildyty ankety, 53 jy buvo nepilnai atsakytos arba sugadintos.
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n proc.
Viso i8dalinta klausimyny 1068
Atgal sugrize klausimynai 987
Atsako daZznis 92
Sugadintos anketos 53
Tolimesnei apklausai naudojamas ankety skaicius 934 87,4

Duomeny analizé¢ vykdoma naudojant 87,4 proc. visy apklaustyjy.
Tyrimo duomenis susiteminti ir demografiniams veiksniams jvertinti buvo naudojama

duomeny apdorojimo programa Microsof office Excel 2003. ISkeltoms tyrimo hipotezéms jvertinti

— SPSS Statistics 17,0.
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3. RESTORANO ,,VQLUNGE“ KLIENTAMS TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBES TYRIMO REZULTATU ANALIZE

3.1. Bendry rezultaty analizé

Pries atliekant tyrima, kaip jau minéta, buvo numatyta klientus grupuoti pagal jy lojalumag
restoranui. Atgavus uzpildytas anketas, pagal juose esanius duomenis, lojaliis restorano klientai
buvo isskirti tam, kad biity galima palyginti skirtingy kliento grupiy nuomones, apie restorane
,»Volungé* teikiamas paslaugas.Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo praSoma atsakyti i pateiktus
anketos klausimus (zr. 1 prieda). Klausimai, tick lojaliems tiek visiems restorano klientams, niekuo
nesiskyré. Lojaliis klientai buvo laikomi tie, kurie atsaké j teiginius: ,,esu lojalus §io restorano
klientas” ir ,,rekomenduoju §j restorang kitiems” pazymédami balg — 5. Tokia lojaliy klienty atranka
rekomenduojama ,,vieno i§ zymiausiy pasaulyje lojalumo eksperty Fredericko Reicheldo®
(Vezbergiené, 2005). Visi kiti, kurie pazyméjo kitus atsakymy variantus — laikomi nelojaliis Siam
restoranui.

Taigi, tyrime dalyvave respondentai buvo iSsegmentuoti pagal jy lojaluma. Didesnés klienty
segmentacijos neprireike, nes restorano ,,Volunge® tipas skirtas didzigjai daugumai Zmoniy.

Pries pradedant analizuoti atskiras klienty kategorijas apzvelgsime bendrus apklausos
rezultatus, kurie buvo susiteminti naudojant Microsoft office Excel 2003 pagalba. Susisteminus
anketinés apklausos duomenis matyti, kad bendrai apklausoje dalyvavo 934 respondentai. Jy
pasiskirstymas pagal lyt;, amziy ir iSsilavinimg nurodyti 7 paveiksle (visi Siame paveiksle
pavaizduoti duomenys nurodyti procentais).

Kaip matyti i§ pateikty duomeny, apklausoje dalyvavo daugiau negu pusé (76 proc.) motery,
dalyvavusiy vyry buvo Zenkliai maZziau (24 proc.). Apklausiamyjy pasiskirstymas pagal amziy taip
pat akivaizdZiai nevienodas, maZiausiy apklausoje dalyvavusiy respondenty amzius svyruoja nuo 42
ir daugiau mety, jy viso dalyvavo tik 8,1 proc. Daugiausiai dalyvavusiy jauny asmeny, kuriy amzius
svyruoja nuo 19 iki 30 mety. Atsizvelgiant j Siuos duomenis galime teigti, kad restorano “Volungé”
pagrindiniai lankytojai yra jauni zmonés. Ta patvirtina ir respondenty pasiskirstymas pagal
i8silavinima, nes daugiausiai apklaustyjy greiciausiai yra studentai, turintys tik vidurinj i$silavinima
(31 proc.). IS “respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg” grafiko matyt, kad apklausoje

dalyvavusiy daugiausiai aukstajj iSsilavinimg turintys Zmonés (bakalauro laipsnis 26 proc., magistro
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laipsnis 22 proc.). Visi kiti respondentai, skirstant pagal iSsilavinima, sudaro 52 proc. visy

apklaustyjy.

Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Vyrai
24%

Moterys
76%

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Nebaigtas aukstasis Profesiné kvalifikacija
arba aukSstesnysis 6%
issilavinimas
7%

Pradinis issilavinimas Vidurinis

3% issilavinimas
31%

Aukstesnis nei
magistro laipsnis

1%

Magistro laipsnis

22% Aukstesnysis

koleginis
Bakalauro laipsnis issilavinimas
26% 4%

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy procentais

180
160
140
proceptp
100
80+

60

404

20+

O,

0-18 19-23 24-30 31-41 42-50 51-60 61-
Amziaus kategorijos

7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, amzZiy, i$silavinima
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Tyrime dalyvavusiy apklaustyjy pasiskirstymas pagal lojalumg pavaizduotas 8 paveiksle.
Kaip matyti 1§ pateikty duomeny, tyrime dalyvavo 14,5 proc. lojaliy restorano klienty ir 85,5 proc.

sudaré nelojaliis restorano sveciai.

Respondenty pasiskirstymas pagal lojaluma
Lojalas
klientai
14,52%

Nelojalis
restorano
klientai
85,48%

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lojaluma

Toliau analizuojant gautus rezultatus, kaip svarby atsakyma bendry duomeny analizei, reikty
isskirti respondenty pasisakyma apie restorane “Volungé” patirta paslaugy kokybe bendrai. Siuo
klausimu norima iSsiaiskinti, kaip bendrai jauciasi klientas po patirtos paslaugos. Kaip jis vertina
visumg susijusig su ¢ia gautomis paslaugomis: maisto skoniu, §viezumu, kokybe, i§vaizda, porcijy
dydziu, personalo kompetencija, i§vaizda, noru padéti, greitu aptarnavimu, saskaitos tikslumu,
lokacine vieta, restorano §vara ir interjeru, inventoriaus iSvaizda, patogumu, meniu, teikiamomis
akcijomis.

Respondenty pasiskirstymas procentais apie jy bendrai patirtos paslaugos kokybeés
jvertinimg pavaizduotas 9 paveiksle. IS pateikty duomeny diagramos: Visy restorano klienty,
nusivylusiy patirta paslauga yra 28,3 proc. Perzitiré¢jus jy ankety klausimy atsakymus ir iSvedus
gauty rezultaty vidurkj gautas bendras jvertinimo balas - 2,91 vertinantis paslaugy kokybe bendrai
(5 reiksty visikai teigiamg vertinimg, 1 — visiSkai neigiamg vertinimg). 30,8 proc. visy restorano
klienty Cia gautas paslaugas jvertino teigiamai. PerZitiréjus jy ankety klausimy atsakymus ir iSvedus
gauty rezultaty vidurkius, gautas bendras jvertinimo balas - 4,05 vertinantis paslaugy kokybe
bendrai. Taciau bendras, tiek nusivylusiy tie patenkinty klienty paslaugos vertinimas siekia 3,53
balo - vertino visi jmonés klientai, 3,70 — vertino lojaltis jmonés klientai.

Analizuojant bendrus lojaliy klienty rezultatus matyti, kad tarp Sios kategorijos respondenty,

kurie biity nusivyle gauta paslauga — néra. Perziliréjus patenkinty paslauga klienty apklausos
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rezultatus ir iSvedus gauty rezultaty vidurkius, gautas bendras teigiamai vertinamas paslaugos balas

- 4,01 vertinantis paslaugy kokybe bendrai.

Visy restorano klienty patirta paslaugy kokybé procentais

40,9
28,3 30,8

Nei nusivyle nei Nusiwyle paslauga Patenkinti paslauga
patenkinti

Lojaliy restorano klienty patirta paslaugy kokybé procentais

66,67
33,3

Nei nusivyle nei patenkinti Patenkinti paslauga

9 pav. Restorano klienty pasitenkinimas patirta paslauga

Analizuojant 10 paveiksle pateiktus respondenty pasisakymus apie restorano ,,Volungé®, bei
kity vieSojo maitinimo viety lankomuma matyti, kad tik 19 proc. apklaustyjy lankosi bent 1 karta
per savaite Siame restorane. Kitose vieSojo maitinimo vietose, bent karta per savaite, lankosi 53
proc. apklaustyjy, taiau tai nejrodo, kad restoranas ,,Volunge* yra maziau mégstamas tarp visy

restorano lankytojy.
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Lankomumo daznis restorane "Volungé"

Dazniau nei 1 karta
per savaite
Reciau nei 1 karta 8%
per ménesj
429

Karta per ménesj
39%

Karta per savaite
11%

Lankomumo daznis kitose maitinimo vietose

Reéiau nei 1 karta
per ménesj

Dazniau nei 1 kartg
11%

per savaite
24%

Karta per s

Karta per ménesj
36%

10 pav. VieSojo maitinimo viety lankomumas

Apibendrinant apklausoje dalyvavusiy respondenty pateiktus atsakymus galime daryti

18vadas:

=

apklausoje dalyvavo Zenkliai daugiau motery nei vyry;
restorano pagrindiniai lankytojai yra jauni zmonés, labiausiai tikétina studentai;

i$silavinimg turiniy respondenty mokslinis laipsnis pagrinde bakalauro ir magistro;

e

dalyvavusiy lojaliy klienty kiekis — 14,52 proc. i§ jy bendrai patenkinti patirta paslaugy

kokybe — 66,67 proc., kuriy bendras paslaugy vertinimas — 4,01 balo;

5. 1§ visy apklausoje dalyvavusiy restorano klienty, bendrai patenkinti ¢ia gaunamomis
paslaugomis — 30,08 proc., kuriy bendras paslaugy vertinimas — 4,05 balo. Nusivylusiy
paslauga — 28,3 proc., kuriy bendras paslaugy vertinimas — 2,91 balo;

6. restorane ,,Volungé* lankosi 19 proc. apklaustyjy bent 1 kartg per savaitg, kitose vieSojo

maitinimo vietose, bent kartg per savaite, lankosi 53 proc. apklaustyjy.
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Gilesné tyrimo duomeny analizé atlieckama SPSS 17 programos pagalba, kurios metu bus
tiriama restorane “Volungé” teikiamy paslaugy kokybé, bendras klienty pasitenkinimas Ccia
patirtomis paslaugomis bei kaina. Gauti tyrimo rezultati padés identifikuoti tobulintinas sritis, norint

situacija pagerinti taip, kad iSlaikyti senus bei pritaukti naujus klientus.

3.2. Paslaugy kokybe nusakanciy dimensijy iSskyrimas faktorine analize

UZdavinys Nr. 1

Faktorinés analizés déka iSsiaiSkinti ar patirta paslaugy kokybé restorane ,,Volungé* gali
buti vertinama pagal numatytus kokybés vertinimo kriterijus: apciuopiamumas, patikimumas,
reagavimas, uztikrinimas, jsijautimas, ripinimasis, patogumas. Nustatyti, kurie i§ jy yra tinkamiasi
tirlamajam objektui.
Hipotezé Nr. 1

Visi kokybe jtakojantys kriterija: apciuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas,
isijautimas, riupinimasis bei patogumas yra pagrindinei veiksniai, kurie nusako bendrg paslaugy

jvertinimq vieSojo maitinimo jmonéje ,, Volunge .

Norint patvirtinti ar paneikti pirmajg tyrimo hipoteze, pasirinkta faktoriné duomeny analize,
kuri atlieckama SPSS programos déka. Sios analizés pagalba bus issiaidkinti pagrindiniai veiksniai
nusakantys paslaugy kokybe restorane ,,Volungé“. Nepatikimi analizei Kriterijai bus pasalinti.

Todél atliekant analizg biitina laikytis Siy reikalavimy:

1. Koreliacijos matricos pagalba yra tiriamas rySys tarp rodikliy, gauty SPSS programa.
Koreliacijos matrica yra reikSmingas elementas tolimesnei faktorinei analizei atlikti.
Perzvelgus Sioje matricoje gautus rezultatus svarbiausia jsitikinti, kad nebity neigiamy
koreliacijos reikSmiy ir, kad $ios reikSmes statistiSkai skirtysi nuo nulio.

2. Kintamieji, kuriy koreliacijos koficienty reikSmés didesnés nei 0,5 ir statistinis
reikSmingumas (p) mazesnis nei 0,05 — jtraukiami j tolimesn¢ analig, o kiti yra atmetami.

3. Analizuojant SPSS programos pateiktus duomenis, faktorinei analizei atlikti, lenteléje
“Kintamyjy bendrumai” gauti duomenys nurodo, kuri dalis paaiSkinama faktoriais. Tos
dalies reikSmés turi biiti panaSios tarpusavyje. ReikSmés, kurios stipriai skiriasi nuo

daugumos nejtraukiamos ] faktoring analizg.



45

4, Faktoriy reikSmiy grafikas vaizduoja reikSmes, kurios padeda nuspresti, koks faktoriy
skaiCius geriausiai apraso duomenis.

5. Pasukty komponenty svoriy matrica - pagrindinis analizés rezultatas. Faktoriai sukami tam,
kad maziausios kintamyjy koreliacijos su faktoriais sumazeéty, o didziausios padidéty.

6. Norint patikrinti kaip atlikta faktoriné duomeny analizé sudéliojo kintamuosius nuosekliai,
naudojamas Cronbacho alfa koficientas. Sis koficientas padeda jvertinti, ar visi skaléje
esantys klausimai pakankamai atspindi tiriamaja dimensijg. Gauta Cronbacho alfa koficiento

reik§me, tinkamai sudarytam klausimynui turéty biiti ne mazesné nei 0,7.

Atlikus faktoring analiz¢ matyti, kad i§ visy analizuojamy veiksniy salygai priestaraujantys
veiksniai yra paSalinami i§ tolimesnés analizés, nes jy koreliacijy koficientai mazesni nei 0,5 (7

lentelé).

7 lentelé. Restorano “Volungé” klienty apklausos susiteminti duomenys neatitinkantys salygos

reikalavimy
Dimensija Pasalinamas faktorius Neatitinkanti
salygos reik§mé
Apcliuopiamumas | 26) Restorano dekoras btidingas jo 428
jvaizdziui
23) Patogiai suplanuotos valgymo 501
Z0Nnos
28) Meniu vizualiai patrauklus 325
Patikimumas | 11) Tiksli pateikta saskaita 378
Uiztikrinimas | 29) Cia jauciuosi patogiai ir saugiai 353
Riapinimasis 32) Restorano reklama nuolatos 318
skatina sugrjZzti

Saltinis: sudaryta autorés

Sekantis analizés etapas, skirtas apjungti likusius 21 kokybe charakterizuojancius veiksnius }
dimensijas. Naujai i$skirtos dimensijos geriausiai nusako restorano klienty, patirtg paslaugy kokybe.
Tokios sugrupuotos dimensijos (kurioms suteikti pavadinimai: maitinimas, aptarnavimas, aplinka,
démesys) tikrinamos skaigiuojant cronbach alpha vertes. Sios reikimés jvertina kiekviena dimensija
sudaranc¢iy veiksniy tarpusavio suderinamumg. Koficiento cronbach alpha reik§més privalo buti

didesnés nei ribiné verte 0,7, kuri jrodo, kad visos dimensijos yra patikimos kokybés analizei.
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Apibendrinti ir susisteminti like veiksniai j naujas dimensijas, pavaizduoti 8 lenteléje.

8 lentelé. Restorano “Volungé” naujos paslauguy kokybés dimensijos

Dimensija Veiksnys cronbach | Faktoriaus
alpha reik§mé
Aptarnavimas | 8) Laiku priimamas uzsakymas ,856 ,720
9) Greitas aptarnavimas 761
12) Suteikiama informacija apie meniu ,798
esanciy patiekaly sudétj ir paruoSimo laika
14) Estetiska personalo i$vaizda ir apranga 812
15) Restorano darbuotojai kompetentingi 673
Maitinimas 4) Skanus, kokybiskas maistas ir gérimai ,812 874
5) Pakankamas porcijy dydis 755
6) Maistas visada Sviezias 867
7) Patraukli patiekaly iSvaizda 855
27) Meniu suprantamas ir lengvai jskaitomas ,910
Aplinka 19) Restorano lokaciné vieta man lengvai ,789 ,824
pasiekiama
20) Yra galimybe¢ pasistatyti saugiai 875
automobil}
21) Restoranas Svarus ,900
22) Patrauklus interjeras ,708
24) Patogiis baldai ,802
25) Restorano inventorius nesudévétas , 194
Démesys 10) Restorano darbuotojai numato 754 829
individualius poreikius, Zino kg pasiulyti
13) Simpatiski ir besiSypsantys darbuotojai 764
16) Greitas ir nuoSirdus iskilusiy problemy 910
sprendimas
30) Jauciuosi ¢ia ypatingai ,699
31) Man tinkamos ¢ia teikiamos akcijos ,763

Saltinis: sudaryta autorés

Taigi, i§ naujai susisteminty faktorinés analizés duomeny, pateikty 8 lentel¢je, galime
iSskirti $ias dimensijas, aptarnavimas, maitinimas, aplinka, démesys Kriterijus, kurios labiausiai

tinka Sio restorano klienty patirtai paslaugy kokybei matuoti.
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Gauta pirmoji dimensija “Aptarnavimas” isskirta i§ dimenSijy apciuopiamumo,
patikimumo, reagavimo ir uztikrinimo. Si naujai sudaryta dimensija, geriausiai nusako restorane
teikiamy aptarnavimo paslaugy kokybe. Kuria matuojama kaip laiku ir greitai yra priimami
uzsakymai, kaip personalas sugeba bendrauti su klientais, bei suteikti jiems reikiama informacija
apie meniu esancius patickalus. Kokia restorano darbuotojy kompetencija ir iSvaizda.

Antroji iSskirta dimensija pavadinta “Maitinimas”, kuri geriausiai atspindi ¢ia teikiamy
maitinimo paslaugy kokybe. Sis kriterijus i§skirtas i§ ap&iuopiamumo bei patikimumo ir geriausiai
nusako restorano patiekaly, klienty atzvilgiu, kokybiskuma, iSvaizda bei meniu patoguma renkantis
patiekalus.

Trecioji dimensija pavadinta “Aplinka” ir iSskirta i§ patogumo bei ap¢iuopiamumo. Toks
naujai sudarytas Kkriterijus geriausiai nusako vietos, kurioje yra teikiamos maitinimo paslaugos
aplinka, bei jos jtaka klienty pasitenkinimui. Si dimensija nusako lokacing vieta bei jos patoguma
klientams, restorano interjera, inventoriy bei higieng.

Ketvirtoji dimensija pavadinta “Démesys” ir iSskirta i§ reagavimo, uztikrinimo, ripinimosi
ir individualaus démesio. Si naujai sudaryta dimensija geriausiai nusako restorano darbuotojy
sugeb¢jimg suteikti iSskirtinj démesj klientui, bei jausma pasijusti ypatingai. Taip pat §i dimensija
nusako ir restorano klientams teikiamy akcijy naudingumg, ar jos atitinka klienty poreikius bei
norus.

Naujai sudarytos paslaugy kokybe nusakancios dimensijos pavaizduotos 11 paveiksle.
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11. pav. Paslaugu kokybe nusakancios dimensijos restorane “Volungé”

Hipotezé Nr. 1 nepasitvirtino. Atlikus apklausg tarp restorano “Volungé” klienty ir
iSanalizavus gautus rezultatus SPSS programos pagalba galime teigti, kad ne pradiniame
etape naudotos dimensijos geriau atspindi patirta paslaugy kokybe, o naujai suformuota 4

dimensijy sistema.

Tolimesnei regresinei duomeny analizei atlikti, faktorinés analizés déka, buvo iSskirtos
pagrindiniy faktoriy grupés. Sios dimensijos padés geriau ekstrahuoti paslaugy kokybe nusakanéius

veiksnius restorane “Volunge”.
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3.3. Pagrindiniy kokybés dimensijy, itakojanciy klienty pasitenkinima teikiamu paslaugy

kokybe, kiekybinés jtakos nustatymas regresine analize

UZdavinys Nr. 2

Regresinés analizés déka nustatyti kokybés dimensijy ir kainos jtakg restorano ,,Volungé*
klienty pasitenkinimui.
Hipotezé Nr. 2

Restorano ,,Volungeé*“ klienty bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso tiesiog
proporcingai nuo naujai isskirty pagrindiniy kriterijy, jtakojanciy paslaugy kokybe, bei kainos
vienodai.

Atliekant regresijos analiz¢ svarbu iSsiaiSkinti ar nepriklausomi kintamieji x turi jtakos
priklauso kintamojo Y kitimui. Toks kitimas tikrinamas nuline hipoteze Hy:b;=0 t.y kai koficientas
esantis prie nepriklausomo kintamojo lygtyje lygus nuliui, kai Ha:bj#0 reiskia, kad egzistuoja
tiesiné nepriklausomybé tarp priklausomo ir nepriklausomo kintamojo (Janilionis ir kt., 2012).

Siuo atveju nulinés hipotezé tikrininama atlieckamas SPSS programos pagalba. Tokia
hipotezé Ho skaitoma atmetama kai pateiktos suskai¢iuotos reikSmés yra: (p=0,000, p<0,05).

Pateikti duomenys programoje nurodo kintamuyjy tinkamuma analizei:

1. Lenteléje ,,Modelio santrauka* gauta reik§meé R? (determinacijos koficientas) turéty biti
kiek jmanoma arciau 1. Jeigu §i reikSme labai maZa tuomet atlikti analizés néra prasmés.

1. Lenteléje ,,ANOVA* reikSmingumo lygmuo (,,Sig.”“) taip pat nurodo modelio tinkamumag
regresinei analizei. Jeigu pateikta (,,Sig.”) reikSmé yra ne didesné nei 0,0001, tariama, kad
modelis tinkamas analizei.

2. ReikSmés B — regresijos koficientai, kurie turi buti statistiSkai reik§mingi, norint duomeny
analize atlikti.

3. VIF —dispersijos maze¢jimo daugiklis nurodo tarpusavyje susijusiy nepriklausomy kintamyjy
ry$, kuo jis didesnis tuo nepriklausomi kintamieji labiau susij¢ tarpusavyje, taciau
vertinamos reikSmes privalo biiti nuo 0 iki 4.

Patvirtinti arba paneigti antrgja tyrimo hipoteze pasirinkta regresijos analizé, kuriai atlikti
naudojami nepriklausomi kintamieji i§skirti faktorinés analizés biidu, pasitenkinimo paslaugy kaina
veiksnys ir priklausomas kintamasis, kuris nusako bendrg klienty pasitenkinimg paslaugomis.

Priklausomybei nustatyti ir hipotezei pagrjsti taikoma dauginé tiesiné regresijos lygtis:
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Y =b, +bXx +0b,X, +bx; +b,X, +bX, +¢ @

Cia: Y — priklausomas kintamasis — bendras klienty pasitenkinimas patirta paslauga

b12345— regresijos koficientai

X12345 — nepriklausomi Kkintamieji — aplinkos, maitinimo, aptarnavimo, démesio kokybés
dimensijos bei kainos veiksnys.

g - atsitiktinis démuo, apimantis ir visy nejtraukty j regresijos lygty nepriklausomy kintamyjy jtaka
Apdoroti regresijos analizei skirti restorano klienty duomenys pateikti 9 lenteléje.

9 lentelé. Paslaugy kokybés dimensijy jtaka restorano ,,Volungé“ klienty pasitenkinimui

Nepriklausomi Priklausomas kintamasis — Bendras klienty
kintamieji pasitenkinimas
Kokybe nusakancios B P VIF
dimensijos ir kaina
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
Démesys (x4) 0,072 0,000 3,061
R? determinacijos 0,742 0,003 -
koficientas

IS gautos analizés duomeny matyti, kad nepriklausomi kintamieji - maitinimas (x2),
aptarnavimas (x1), kaina (x5), aplinka (x3) ir démesys (x4) paaiSkina priklausoma kintamajj -
bendro pasitenkinimo paslauga kitimg 74,2 proc. (determinacijos koeficientas gautas lygus 0,742 ir
yra statiSkai reik§Smingas, p lygus 0,003 mazesnis nei 0,05).

Visi gauti regresijos koeficientai B prie nepriklausomy kintamyjy yra statistiskai reik§mingi
su 95 proc. tikimybe (p reikSmés mazesnés nei 0,05) bei patikimi, nes tarp nepriklausomy veiksniy,
jtraukty j regresijos lygtj, nepastebéta zenkli tarpusavio priklausomybé (visiems nepriklausomiems
kintamiesiems VIF statistikos reik§més taip pat tinkamos, jy rezultatai svyruoja tarp nulio ir
keturiy).

Taigi vieSojo maitinimo jmonéje ,,Volungé®, didziausig jtakg klienty pasitenkinimui turi

matinimo kokybés dimensija (skanus, kokybiskas maistas ir gérimai; pakankamas porcijy dydis;
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maistas visada Sviezias; patraukli patiekaly iSvaizda; meniu suprantamas ir lengvai jskaitomas),
pasitenkinimas kaina bei aptarnavimo kokybés dimensija (laiku priimamas uZsakymas; greitas
aptarnavimas; suteikiama informacija apie meniu esanciy patiekaly sudétj ir paruoSimo laika;
estetiska personalo i§vaizda ir apranga, restorano darbuotojy kompetencija).

Taigi, jeigu maitinimo kokybés dimensijos reikSmé padidéja vienu vienetu, tai bendro
pasitenkinimo paslauga reikSmé padidéja 0,604, tuo tarpu jei aplinkos kokybés dimensijos reikSme
padidéja vienu vienetu, tai bendro pasitenkinimo paslauga reik§mé padidéja tik 0,009 balo. Norint
jmongje ,,Volungé* pasiekti kuo didesnj visy klienty pasitenkinimg paslaugomis, visy pirma reikéty
imtis veiksmy, padedanéiy pagerinti maitinimo ir aptarnavimo kokybe, kuriy déka pageréty klienty

pasitenkinimas ¢ia gaunamomis paslaugomis ir kaina.

Hipotezé Nr. 2 restorano “Volungé” klienty atzvilgiu - nepasitvirtino. Ne visos kokybés

dimensijos turi vienodg kiekybine jtaka klienty pasitenkinimui paslaugomis.

3.4. Pagrindiniy kokybés dimensiju, jtakojanciy lojaliy klienty pasitenkinima teikiamy

paslaugu kokybe, kiekybinés jtakos nustatymas regresine analize

UZdavinys Nr. 3

Regresinés analizés déka nustatyti kokybés dimensijy ir kainos jtaka lojaliy restorano
,» Volunge* klienty pasitenkinimui.
Hipotezé Nr. 3

Restorano ,,Volungé* lojaliy klienty bendras pasitenkinimas patirta paslauga priklauso
tiesiog proporcingai nuo naujai iSskirty pagrindiniy kriterijy, jtakojanciy paslaugy kokybe, bei

kainos vienodai.

Tiriant lojaliy restorano klienty pasitenkinimg patirty paslaugy kokybe bei kaina, regresinés
analizés biidu, galioja tie patys reikalavimai, kaip ir tiriant visy klienty pasitenkinimg paslaugomis.
Siai priklausomybei tirti naudojamos tos pacios, faktorinés analizés bidu, iSskirtos dimensijos:
Mmaitinimas, aptarnavimas, kaina, aplinka, démesys — nepriklausomi kintamieji ir priklausomas

kintamasis — bendras klienty pasitenkinimas.
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Priklausomybei nustatyti, hipotezei pagrjsti taikoma dauginé tiesiné regresijos lygtis zr. (2)
formulg.

Apdoroti regresijos analizei skirti lojaliy restorano klienty duomenys pateikti 10 lenteléje.

10 lentelé. Paslaugy kokybés dimensiju jtaka restorano ,,Volungé“ lojaliy klienty

pasitenkinimui

Nepriklausomi Priklausomas kintamasis — Bendras klienty
kintamieji pasitenkinimas
Kokybe nusakancios B P VIF
dimensijos ir kaina
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
Démesys (x4) 0,198 0,020 0,031
R’ determinacijos 0,547 0,012 -
koficientas

IS gautos analizés duomeny matyti, kad nepriklausomi Kintamamieji - maitinimas (x2),
aptarnavimas (x1), kaina (x5), aplinka (x3) ir démesys (x4) paaiSkina priklausoma kintamajj -
bendro pasitenkinimo paslauga kitimg 54,7 proc.( determinacijos koeficientas gautas lygus 0,547 ir
yra statiSkai reik§Smingas, p lygus 0,012 maZesnis nei 0,05).

Visi gauti regresijos koeficientai B prie nepriklausomy kintamyjy yra statistiSkai reikSmingi
su 95 proc. tikimybe (p reikSmés mazesnés nei 0,05) bei patikimi, nes tarp nepriklausomy veiksniy,
jtraukty j regresijos lygtj nepastebéta zenkli tarpusavio priklausomybé (visiems nepriklausomiems
kintamiesiems VIF statistikos reikSmés taip pat tinkamos, jy rezultatai svyruoja tarp nulio ir
keturiy).

Taigi vie$ojo maitinimo jmonéje ,,Volungé®, didziausia jtaka lojaliy klienty pasitenkinimui
turi aptarnavimo kokybés dimensija (laiku priimamas uzsakymas; greitas aptarnavimas; suteikiama
informacija apie meniu esanciy patiekaly sudétj ir paruoSimo laika; estetiSka personalo iSvaizda ir
apranga, restorano darbuotojy kompetencija), matinimo kokybés dimensija (skanus, kokybiskas
maistas ir gérimai; pakankamas porcijy dydis; Mmaistas visada Sviezias; patraukli patiekaly iSvaizda,
Meniu suprantamas ir lengvai jskaitomas), bei démesio kokybés dimensija (restorano darbuotojai

numato individualius poreikius, zino ka pasitilyti; Simpatiski ir besiSypsantys darbuotojai; greitas ir
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nuoS$irdus i8kilusiy problemy sprendimas; jauéiuosi Cia ypatingai; man tinkamos ¢ia teikiamo$
akcijos)

Taigi, jeigu aptarnavimo kokybés dimensijos reik§mé padidéja vienu vienetu, tai bendro
pasitenkinimo paslauga reik§mé padidéja 0,401, tuo tarpu jei kainos dimensijos reik§mé padidéja
vienu vienetu, tai bendro pasitenkinimo paslauga reik§mé padidéja tik 0,164 balo. Norint jmongéje
., Volungé® pasiekti kuo didesn; lojaliy klienty pasitenkinimg paslaugomis, visy pirma reikéty imtis
veiksmy, padedanciy pagerinti aptarnavimo, maitinimo ir démesio klientams kokybe, kuriy déka

pageréty lojaliy klienty pasitenkinimas ¢ia patirtomis paslaugomis.

Hipotezé Nr. 3 restorano “Volungé” lojaliy klienty atzvilgiu - nepasitvirtino. Ne visos
kokybés dimensijos turi vienoda kiekybine jtaka lojaliy restorano klienty pasitenkinimui

paslaugomis.

Visy ir lojaliy restorano “Volungé” klienty, gauty regresinés analizes pagalba, duomeny

palyginimas tarpusavyje.

Norint, kad restorano klientai nuolatos sugrjzty, o galbiit netgi tapty lojaliais, labai svarbu
zinoti, kokius paslaugy atributus tobulinti, siekiant teigiamo, visapusisko vertinimo. I$ gauty ir
susiteminty analizés rezultaty matyti, kad pagerinti reikéty maitinimo ir aptarnavimo paslaugas. Sias
paslaugos kaip tobulintinas, nurodé tiek lojalts, tiek visi apklausoje dalyvave respondentai. Taip
pat, lojaliy klienty nuomone, reikty tobulinti ir personalo sugebéjimg mokeéti parodyti derama
démes;j klientams. Visy restorano “Volunge” klienty nuomone reikéty atkreipti démesj i ¢ia esancias
patiekaly ir gérimy kainas, kurios esti perdidelés.

Sie i$vardinti paslaugas nusakantys veiksniai padés tiksliau numatyti ir jvertinti klienty
poreikius bei norus. Juos pagerinus iki maksimumo galima tikétis sekmes, o gal netgi ir lyderystés

vieSojo maitinimo sektoriuje.
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ISVADOS

Atlikto tyrimo metu nustatyta, kad reikty tobulinti restorano “Volunge” teikiamy paslaugy

kokybe, tam, kad pageréty klienty poziiris j Cia teikiamas paslaugas. Tada jmoné galés sékmingai

konkuruoti tarp panaSias paslaugas teikianciy vieSojo maitinimo viety. ISlaikys senuosius ir

pritrauks naujus Klientus.

Atlikta vieSosios maitinimo jmonés “Volungé” teikiamy paslaugy kompleksiné analizé.

Gauti tyrimo duomenys suteiké galimybe pamatyti spragas ir pateikti iSvadas, kurios padés

patobulinti tiriamos jmonés paslaugy kokybés lygj:

1.

Apibendrinant teorinéje darbo dalyje iSnagrinéta pirmajj iSsikelta uzdavinj galime teigti, kad
maksimaly klienty liukes¢iy iSsipildyma jtakoja bendras klienty pasitenkinimas patirta
paslauga ar preke. Norint pasiekti bendra klienty pasitenkinimg paslauga reikia tobulinti
veiklos procesus, grieztai laikytis numatyty standarty, tobulinti personalo gebéjimus,
efektyviai spresti vartotojy skundus, bei atsizvelgti j pasitilymus, reikalingus procesy
tobulinimui.

Atskleista kokybés vadybos jtaka verslui, kuri padeda kurti konkurencingas strategijas
nukreiptas ] prekiy ir paslaugy kokybés gerinimg taip iSsaugant senus ir pritraukiant naujus
klientus, kuriy déka didinamas jmonés pelnas bei konkurencinis pranasumas rinkoje.
Paslaugy kokybei vertinti viena i§ dazniausiai taikomy priemoniy yra SERVQUAL
modelis, bei jo modifikacija — SERVPERF.

Pagal apklausoje dalyvavusiy klienty demografinius duomenis matyti pagrindinis vieSosios
maitinimo jmonés ,,Volunge* klientas, kuris yra jaunas Zmogus nuo 19 iki 30 mety amziaus.
Interpretuojant iSsilavinimo duomenis galime teigti, kad tai studentai, bei Zmoneés turintys
bakalauro ir magistro laipsnius.

Visi bendrai, restorano klientai ¢ia gauty paslaugy kokybe vertina 3,53 balo (maksimumas 5
balai). Nusivyl¢ paslaugomis 28,3 proc. klienty, kurie jas vertina — 2,91 balo. 30,8 proc.
klienty, Cia gautas paslaugas vertina teigiamai — 4,05 balo.

Restorano lojaliis klientai sudaro 14,52 proc. visy klienty. Lojaliis klientai yra patenkinti ¢ia
gaunamomis paslaugomis (tokiy, kurie blity jomis nusivyle néra) bendrai jas vertina 3,70
balo, kai maksimuma sudaro 5 balai.

Faktorinés analizés metodo déka nustatytos pagrindinés kokybe nusakancios dimensijos

restorane ,,Volungé*: maitinimas, aptarnavimas, aplinka, démesys.
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8. Daugiafaktorinés regresinés analizés déka nustatytos tobulintin0s restorano klienty nuomone
veiklos sritys: maitinimo paslaugos — maisto kokybiSkumas, porcijy dydis, patiekaly
iSvaizda bei meniu. Aptarnavimo paslaugos — greitas aptarnavimas, uzsakymo priémimas,
informacijos suteikimas, personalo iSvaizda ir kompetencija. Taip pat restorano klientai
noréty gauti pigesnes maitinimo paslaugas, kurios, jy nuomone, Siuo metu neatinika patirty
paslaugy lygio.

9. Daugiafaktorinés regresinés analizés déka nustatytos tobulintinos lojaliy restorano klienty
nuomone veiklos sritys: maitinimo paslaugos — maisto kokybiSkumas, porcijy dydis,
patiekaly iSvaizda bei meniu, aptarnavimo paslaugos — greitas aptarnavimas, uzsakymo
priémimas, informacijos suteikimas, personalo iSvaizda ir kompetencija, démesys
suteikiamas klientams, kuris nusakomas — individualiy poreikiy numatymu, maloniu
bendravimu, nuoSirdziu iSkilusiy problemy sprendimu, tinkamomis akcijomis bei
sugebéjimu padéti klientams pasijusti ypatingai.

10. Vertinant restorane “Volungé” teikiamas paslaugas labai svarbu jas pateikti visapusiskai
nepriekaistingas. Nes vien tik geras maistas ar puikus aptarnavimas neuztikrina bendrai
teigiamo paslaugy vertinimo, bei noro Sias paslaugas patirti vel.

Siame darbe buvo iskelta hipoteze, kad restorane ,,Volunge“ teikiamy paslaugy lygis néra
pakankamai aukstas tiek, kad visiSkai biity patenkinti visi ir lojaltis jmonés klientai.

Atlikus 1ir jvertinus tyrimo duomenis matyti, kad iSkelta hipotezé pasitvirtino. Buvo
identifikuotos tobulintinos sritys, pateiktos iSvados ir rekomendacijos kaip galima tobulinti

restorane teikiamas paslaugas
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REKOMENDACIJOS

Atlikus literaturos ir gauty duomeny analiz¢ bei teoring apzvalga, pateiktas ir suformuluotas
iSvadas galima teigti rekomendacijas, kurios padés imonés vadovybei priimti teisingus sprendimus.

Norint, kad jmonés klintai labiau biity patenkinti ¢ia gaunamomis paslaugomis, vadovybeli
svarbu zinoti, kad privalu klausti klienty nuomonés, sistemingai juos stebéti, atlikti nuolatinius
tyrimus, iSklausyti skundus ir pageidavimus.

Remiantis atliktu tyrimu galima teigti, kad labai svarbu atkreipti démesj j tai kaip klientai
vertina restorane gaunamas maitinimo paslaugas. Jy manymu cia teikiamas maistas néra labai
kokybiSkas ir Sviezias, todél rekomenduotina jmonés technologui atkreipti didesnj démesj i
patiekaly sudétj. Pagal sveikos mitybos principus sudaryti tinkamga valgiarastj. Siame valgiarastyje
turéty biti ir tokiy patiekaly, kurie sudaryti i§ jvairiy maisto produkty grupiy. Siems, naujai
itrauktiems patickalams gaminti, naudoti tik Sviezias zaliavas, kurias buty galima pirkti i$
ekologisky tkiy, taip biity patenkintas klienty poreikis Svieziam maistui. Pagal sveikos mitybos
piramide, bei sveikos mitybos principus perzvelgti rekomenduojamas patiekaly normas. Pritaikant
atskiras rekomendacijas perziiiréti galimybes dé¢l porcijy didinimo. | valgiarast] jtraukti patiekalus,
kuriy paruoSimui biity reikalingos mazesnés islaidos, taip biity Siek tiek patenkintas klienty poreikis
mazesnéms kainoms.

Klienty vertinamas aptarnavimas, taip pat yra smarkiai tobulintinas. Imonés vadovybei
rekomenduotina atlikti slapto pirkéjo testy ir jsitikinti kaip aptarnaujantis personalas laikosi
aptarnavimo standarty. PerZitréti ir pacius aptarnavimo standartus, bei galimybes juos sugrieZtinti.
Padidinti nuolating personalo kontrole darbo metu. Norint uztikrinti nepriekaiStingg darbuotojy
vertinimg biitina rengti periodinius mokymus. Biitina leisti personalui susipaZinti su patiekalais bei
informuoti kiek ir koks patiekalas bus ruoSiamas. Taip padavéjai ir administratoriai geriau Zinos ka
atsakyti klientui, bei mokés patarti besirenkant maistg. Labai svarbus aspektas ir pati personalo
iSvaizda. Rekomenduotina perziiiréti turimus jmonés reikalavimai dé¢l darbo drabuziy ir i§vaizdos.

Restorano vadovybei reikéty atkreipti didesnj démesj j klienty norus bei pageidavimus.
I$siaiskinti, kokie rémimo elementai turi didZiausia teigiama jtaka klienty pasitenkinimui. Siam
tiklsui atskleisti padéty jmon¢je jdiegta griztamojo rySio sistema, kurios pagalba biity lengviau
iSsiaiskiti klienty norus bei pageidavimus, taip pateikta iformacija smarkiai pagelbéty vadovybei

pasitlant tinkamas akcijas bei padéty geriau identifikuoti tobulintinas veiklos sritis.
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Vaida Zeimiené. Vie$osios maitinimo jmonés “Volunge” teikiamy paslaugy kokybés vertinimas /
Veiklos audito magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. habil. dr. Kostas Zymantas Svetikas. —

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

ANOTACIJA

Magistro baigiamgjame darbe iSanalizuota ir jvertinta vieSosios maitinimo jmonés
“Volunge” teikiamy paslaugy kokybé. ISryskintos pagrindinés veiklos problemos, susijusios su ¢ia
teikiamomis paslaugomis. Pasitlyti sprendimai, kaip Sias problemas spresti bei tobulinti jy kokybe.

Pirmojoje darbo dalyje, teoriniu aspektu, iSsiaiSkinti pagrindiniai veiksniai nusakantys
paslaugy kokybe, bei pasirinkta priemoné paslaugy kokybei jvertinti.

Antroje darbo dalyje aprasoma, teikiamy paslaugy kokybei i$siaiSkinti, tyrimo metodologija.

Trecioji magistrinio darbo dalis jvertina restorano teikiamy paslaugy kokybés lygi.
Atskleidzia pagrindinius tobulintinus veiklos aspektus, tiek lojaliy tie visy restorano klienty
nuomone, kurie lemia klienty pasitenkinimg paslaugomis. Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir

rekomendacijos.

Pagrindiniai ZodZiai: vieSasis maitinimas, paslaugos, kokybé, restoranas, dimensijos, veiksniai.
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Vaida Zeimiené. Public catering company “Volungé” service quality assessment / Final Master's
thesis of the company services auditing. Supervisor: professor habil. dr. Kostas Zymantas 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
"Volungé’’. 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 Zeimiené. Vie$osios maitinimo jmonés “Volunge” teikiamy paslaugy kokybés vertinimas /
Veiklos audito magistro baigiamasis darbas. Vadovas prof. habil. dr. Kostas Zymantas Svetikas. —

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

SANTRAUKA

Paslaugy kokybés vertinimas vieSojo maitinimo versle yra aktuali tema, nes pasaulinés
ekonomimes krizés fone §i verslo sriti tapo maziau pelninga. Noras tokj versla iSlaikyti, daryti ji
pelningu, §iuo metu yra nemazas uzdavinys verslinikams.

Siam darbui atlikti buvo pasitelkta j pagalba restoranas “Volungé”, bei jo klientai. Iskeltas
tyrimo tikslas - jvertinti restorane ,,Volungé™ teikiamy paslaugy klientams kokybe ir jos jtaka
bendram jy pasitenkinimui bei lojalumui. I$siaiskinti, kaip restorano “Volungé” klientai suvokia
teikiamas paslaugas. Kas turi biti tobulinama norint pagerinti teikiamy paslaugy kokybe¢ Siame
maitinimo versle. Uzdaviniai: Atskleisti klienty pasitenkinimo svarbg, bei kokybés vadybos jtaka
maitinimo verslui. I$nagrinéti paslaugy kokybés vertinimo teorinius modelius ir taikomas kokybés
vertinimo dimensijas vieSojo maitinimo versle. Faktorinés analizés metodu nustatyti teikiamy
paslaugy pagrindines kokybés dimensijas, bei jy pagalba iSmatuoti, restorane ,,Volungé®, teikiamy
paslaugy kokybg. Sudaryti restorano ,,Volungé“, Klienty pasitenkinimo paslaugomis,
daugiafaktoring regresijos priklausomybe nuo restorane teikiamy paslaugy kokybés dimensijy ir
kainos. Nustatyti kokybés dimensijy ir kainos jtaka restorano ,,Volungeé* klienty pasitenkinimui.
Sudaryti restorano ,,Volunge®, lojaliy klienty pasitenkinimo paslaugomis, daugiafaktoring regresijos
priklausomybe nuo restorano teikiamy paslaugy kokybés dimensijy ir kainos. Nutatyti kokybés
dimensijy ir kainos jtaka restorano ,,Volungé“ lojaliy klienty pasitenkinimui. Pateikti iSvadas ir
rekomendacijas padedancias pagerinti restorano ,,Volunge®“ teikiamy paslaugy kokybés lygj ir
pasiekti didesnj klienty pasitenkinima ¢ia patirtomis paslaugomis.

Magistriniame darbe buvo taikomi tokie tyrimo metodai: mokslinés literatliros analizé,
teorinis, statistiné duomeny analizé jy palyginimas ir apibendrinimas. Atlikus teorinés dalies
apzvalga atskleisti pagrindiniai aspektai jtakojantys paslaugy kokybe visojo maitinimo versle. Pagal
iSskirtus, teoringje darbo dalyje, paslaugy kokybe itakojancius veiksnius buvo sudarytas teorinis
tyrimo modelis bei i8kelti uzdaviniai ir hipotezés. Atlikus anketing restorano klienty apklausg, gauti

tyrimo duomenys apdoroti Microsof office Excel 2003 bei SPSS Statistics 17,0 programomis.
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Atlikto tyrimo analizés déka, atskleisti darbo tikslai ir uzdaviniai. Tyrimo hipotezéms patvirtinti
arba paneigti atlikta faktoriné, regresiné bei koreliaciné analizés. Jvardintos tobulintinos veiklos

sritys. Pateiktos darbo isvados bei rekomendacijos.
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Vaida Zeimiené. Public catering company “Volungé” service quality assessment / Final Master's
thesis of the company services auditing. Supervisor: professor habil. Dr. Kostas Zymantas 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 “Volungé” 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 “Volungé” 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 “Volungé” 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 “Volungé” 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 VIESOJO MAITINIMO JMONES ,,VOLUNGE“ KLIENTAMS

Esu Mykolo Romerio universiteto magistro studijy studenté. Rasau magistro baigiamajj
darba, kurio tema PASLAUGU KOKYBES JVERTINIMAS VIESOJO MAITINIMO VERSLE.
Siam darbui atlikti pasitelkiau j pagalba restorano ,,Volungé* klientus.

Gerbiamas kliente, Jisy nuomon¢ ir dalyvavimas vykdant $ig apklausg yra labai svarbus,
kad tyrimas biity jvykdytas sékmingai.

Anketa skirta iSsiaiskinti ir geriau suprasti restorano ,,Volungé“ teikiamy paslaugy
kokybe.

1. Pazymékite, kiek pritariate pateiktiems teiginiams nuo 4 iki 34 pasirinkdami skaiciy, kuris
atitikty:

1 - visiskai nesutinku

2 - nesutinku

3 - nei sutinku, nei nesutinku
4 - sutinku

5 - visiskai sutinku

2. Atsakykite j klausimus nuo 1 iki 3 ir nuo 35 iki 37 pasirinkdami 1, Jums tinkamg atsakyma.

Dékoju uz pagalbag

1. Jusy lytis
a) vyras
b) moteris
2. Jusy amzius
a) 0-18
b) 19-23
c) 24-30
d) 31-40
e) 41-50
) 51-60
g) 61- ir daugiau
3. Jusy iSsilavinimas
a) pradinis iSsilavinimas
b) vidurinis iSsilavinimas
¢) profesiné kvalifikacija
d) bakalauro laipsnis
e) aukstesnysis i$silavinimas
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f) nebaigtas aukstesnysis arba aukstasis iSsilavinimas

g) magistro laipsnis
h) aukstesnis nei magistro laipsnis.

Maistas ir gérimai

Teiginys Visiskai Nesutinku | Nei Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku, sutinku
nei
nesutinku
4 Skanus, kokybiSkas maistas ir gérimai 1 2 3 4 5
5 Pakankamas porciju dydis 1 2 3 4 5
6 Maistas visada SvieZias 1 2 3 4 5
7 Patraukli patiekaly i§vaizda 1 2 3 4 5
Aptarnavimas ir personalas
Teiginys Visiskai Nesutinku | Nei Sutinku | VisiSkai
nesutinku sutinku, sutinku
nei
nesutinku
8 Laiku priimamas uZsakymas 1 2 3 4 5
9 Greitas aptarnavimas 1 2 3 4 5
10 | Restorano darbuotojai numato individualius | 1 2 3 4 5
poreikius, Zino ka pasiulyti
11 | Tiksli pateikta saskaita 1 2 3 4 5
12 | Suteikiama informacija apie meniu esanciy 1 2 3 4 5
patiekaly sudétj ir paruosimo laika
13 | Simpatiski ir besiSypsantys darbuotojai 1 2 3 4 5
14 | Esteti§ka personalo iSvaizda ir apranga 1 2 3 4 5
15 | Restorano darbuotojai kompetentingi 1 2 3 4 5
16 | Greitas ir nuoSirdus iSkilusiy problemy 1 2 3 4 5
sprendimas
Aplinka
Teiginys Visiskai Nesutinku | Nei Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku, sutinku
nei
nesutinku
17 Restorano lokaciné vieta man lengvai | 1 2 3 4 5
pasiekiama
18 Yra galimybé pasistatyti saugiai automobilj | 1 2 3 4 5
19 Restoranas Svarus 1 2 3 4 5
20 Patrauklus interjeras 1 2 3 4 5
21 Patogiai suplanuotos valgymo zonos 1 2 3 4 5
22 Patogiis baldai 1 2 3 4 5
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23 Restorano inventorius nesudévétas 1 2 3 4 5
24 Restorano dekoras biidingas jo jvaizdZiui 1 2 3 4 5
25 Meniu suprantamas ir lengvai jskaitomas 1 2 3 4 5
26 Meniu vizualiai patrauklus 1 2 3 4 5
Apibendrinantys klausimai
Teiginys Visiskai Nesutinku | Nei Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku, sutinku
nei
nesutinku
27 Cia jautiuosi patogiai ir saugiai 1 2 3 4 5
28 Jaudiuosi ¢ia ypatingai 1 2 3 4 5
29 Man tinkamos ¢ia teikiamos akcijos 1 2 3 4 5
30 Restorano reklama nuolatos skatina sugrizti | 1 2 3 4 5
31 Didelés restorano patiekaly ir gérimy kainos | 1 2 3 4 5
32 | Esu__patenkintas §io restorano |1 2 3 4 5
teikiamomis paslaugomis, aplinka ir
kaina
33 Esu lojalus Sio restorano klientas 1 2 3 4 5
34 Rekomenduoju §j restorang kitiems 1 2 3 4 5

35. Ar daznai lankotés restorane “Volungé”?

Apibraukite pasirinktg teiginj:

a) dazniau nei 1 kartg per savaitg
b) kartg per savaitg

c) kartg per ménesj

d) reciau nei kartg per ménesj

36. Ar daznai lankotés Kitose vieSojo maitinimo jmonése?
a) dazniau nei 1 kartg per savaite
b) kartg per savaitg

c) kartg per ménes;j

d) reciau nei kartg per ménesj

37. Ar Jis teikiate dideli démesj vieSojo maitinimo jmonése teikiamy paslaugy kokybei?
a) ne, man tai visiskai nesvarbu

b) tai priklauso nuo tam tikry “aplinkybiy”
c) aptarnavimas man nesvarbus, svarbiau, kokj maistg gaunu.
d) man tai labai svarbu, visuomet | tai kreipiu démesj
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2 PRIEDAS

RESTORANAS VOLUNGE, UAB

TIKSLAI IR UZDUOTYS

v Siekiame buti geriausi.

v Garantuoti nepriekaistingq aptarnavimq ir kokybiskq maistq.
v Tinkamai reprezentuoti restoranq

Mes ir Svecdiai
v AS SVARBUS [MONEI

v SVE(::IAS SVARBUS MAN
v' SVECIUI SVARBU PASLAUGOS KOKYBE

v PASLAUGOS KOKYBE TAI: GERAS MAISTAS, GERAS APTARNAVIMAS, KAINA,
APLINKA

PATENKINTI SVECIO LUKESCIAI ©

PATENKINTAS AS © PATENKINTA [MONE ©
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SEPTYNI] APTARNAVIMO ZINGSNI{) ATMINTINE

. Svecias svarbus — miisy jmonej.
Svecias — Svarbus Man .
Sveciui svarbi paslaugos kokybé: Geras maistas, Geras aptarnavimas, Aplinka, Kaina

I. MALONUS SVECIO SUTIKIMAS

1. Svecias turi biti pastebétas per 5 sek. Sveikintis reikia su Sypsena, ziurint i akis. Pasveikinimas turi bati
adekvatus paros laikui: ,,Labas rytas, ,Laba diena®, ,Labas vakaras“. Jeigu ir visas aptarnaujantis personalas yra
uzimtas, privalu parodyti sveciui démesj linkteléjimu, kad jis yra matomas. Kiekvienam saléje esanc¢iam darbuotojui
butina pasisveikinti su sveciu.

2. DPasiteiraujate keliese busite. Klausimai turi bati trumpi ir aiSkas: ,,Staliukg dviems, - trims, -ketutiems?*

3. Palydeéti prie stalo ir i$délioti valgiaraitj kiekvienam sveciui.

4. Pasidlyti i§ karto uzsisakyti gérimus, atkreipti démesi i vykstancias akcijas bei esamas naujienas. Paklausti, ar
gérimus patiekti ,,su ledu®, ar ,be ledo, o jeigu uzsisako kava, arbata, paklausti, ar pageidauty i§ karto, ar véliau.
Paklausti, ar sveciai noréty uzsisakyti i§ karto.

5. Jei prie stalo sedi keli svediai, priémus gerymuy uzsakyma, bitina paklausti, ar svecias pageidauja saskaitos
bendros.Priémus gérimy uzsakyma, biitina sveciams padékoti; lankytojus trumpam palikti, kad galéty susipazint su
valgiara$ciu.

6. Jei yra vaiky iki 3m. pasitloma vaikiska kéduté.

7. Jei svedias atéjo su gélemis jas reikia pamerkti atnesus vaza.

I1. UZSAKYMO PRIEMIMAS

1. Prie svecio sugrizti ne ilgiau, kaip per 5 min. nuo valgiaraicio pateikimo, atnesant gérimus, kutie buvo
uzsakyti i§ karto.

2. Mandagiai pasiteirauti, ar sveciai pasiruose uzsisakyti, jei reikia padéti i$sirinkti patickalus ir t.t.

3. Priimant uzsakyma butina uZsirayti. Bitinai naudotis uzra$y metodika .Batina isiaiSkinti svecio poreikius,
kokiu eiliSkumu pateikti patickalus, su kokiu padazu, su kokiu garnyru ar reikia duonos

4. Priémus uzsakyma, ji pakartoti i§ eilés kiekvienam sveciui ir padékoti.

5. Uzsakymg suvesti { R —- KEEPER programa.

I11. UZSAKYMO VYKDYMAS

1. Patiekti gérimus, kurie buvo uzsakyti pagrindinio uzsakymo priémimo metu (po alumi,sidru- padékliukai,
etiketés ir emblemos — j svecia (Svyturys, cido , kiss).

2. Atnesti visus reikalingus jrankius, duong, padazus ( padéta ant stalelio krasto) .

3. Patiekalai pateikiami eiliSkumo tvarka: salotos ir $alti uzkandziai, stiubos (kai uzsisako salotas ir sriuba, klausti
»pirma atnesti salotas ar stiuba), karstieji patiekalai ir picos, desertas.

4. Pateikiant maista raiSkiai pasakyti kiekvieno patiekalo pavadinima, palinkeéti gero apetito.

5. Pries patiekiant maista pakeisti pelening (lauko terasoje).

6. Sveciams valgant stebéti stala ir buti pasiruoius bet kada prieiti. Padavejas privalo i$vengti tylos , negali priciti
ir nueiti tyledami

IV. INDU NURINKIMAS

1. Sveciams suvalgius patickala, nuimti nevarius indus.

2. Pilnai iSpildZius uzsakyma (sveciams baigus valgyti), nuimti nepanaudotus jrankius, duona, padazus (jei jie
buvo atnesti), pasiteirauti, ar sveciui patiko patiekalas, ar buvo skanu. Gavus neigiama atsakyma, bitina detaliau
pasigilinti, kas butent sveciui nepatiko. (,,aéiii uz pastaba- perduosiu virtuvei®, ,,aciti uz pastaba- Jisy nuomoné mums
labai svarbi)

3. Pasiteirauti, ar sveciai pageidaus papildomai uZsisakyti, parckomenduojame deserto, gérimo ir t.t.

V. PAPILDOMAS (DESERTO AR GERIMO) UZSAKYMAS

1. Jei svecias pageidauja valgiarascio, ji atne$ame ir padedame iSsirinkti.

2. Priimame uzsakyma ir padékojame.

3. Atnesti jrankius, gérimus, desertus ir palinkéti gero apetito.

4. Vykdomas tolimesnis svecio aptarnavimas.

VI. ATSISKAITYMAS

1. But pasiruosus pateikti saskaits.

1. Sveciams paprasius saskaitos, biitina pasiteirauti , ar svecias mokés grynais ar kortele.

2. Patikrinti, ar saskaita teisinga, pateikiant pries-ceki pasakyti ,prasau, greitai atlikti fiskalinj apmokéjima,
atnef o fiskalin cek, graza (jei atsiskaité mokéjimo kortele, atnesti kortele, kortelés kvita) ir pasakyti ,,Acia“.

VII. ATSISVEIKINIMAS .

Sveciams padékojama, palydima iki iSéjimo, atsisveikinama adekvadiai paros laikui: ,,Geros dienos, ,,Gero vakars*,
1k pasimatymo®. Sveciams iSeinant atsisveikina visi pakeliui sutikti padavéjai ir administratoriai.
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e Kiekvienas aptarnaujantis darbuotojas yra miisy maitinimo jstaigos S$eimininkas, kiekvienas
lankytojas — jo svetias. Seimininko atsakomybé yra visapusiskai pasirapinti svegiu.

e Visi darbuotojai — vieningas kolektyvas. Tik dirbdami komandinio darbo principu, galime
pasiekti gery jmonés veiklos rezultaty.

e Miisy maitinimo jstaigoje turi vyrauti nuo8irdi svetingumo bei paslaugumo atmosfera, kad
teikiamy paslaugy kokybé bty nepriekaistinga.

e Kolektyvo nariai turi biiti démesingi, saZiningi ir korektiski vienas kitam, gerbti vienas kita,
nepriklausomai nuo uzimamy pareigy. Negalima savo darby suversti kitiems kolegoms, reikia perduoti
savo patirtj kolektyvo nariams, kad $ie galéty tobuléti ir palaikyti gero aptarnavimo kultira jmonéje.

e Jau pirmaja minut¢ sveCiai turi jausti draugiska atmosfera. Padavéjai bei administratoriai
privalo, esant reikalui, parekomenduoti kity misy padaliniy teikiamas paslaugas, Zinoti jy tikslius
adresus.

e Maitinimo jmoné savo sveciy laukia tvarkingais stalais, blizgandiais indais, §varia apranga,
puikia nuotaika, Sypsena ir puikiu maistu.

e Visi jmonés sveciai yra lygis, todel negalima svediy skirstyti | svarbesnius bei maZiau
svarbius. Su vaikais ir paaugliais bendraujame taip pat maloniai ir pagarbiai, kaip ir su suaugusiais. Jie
— potencialtis musy rytdienos sveéiai. '

Padavéjy iSvaizda

v+ 1. Kvapas Padavéjas turi laikytis asmeninés higienos normy, kad nesklisty prakaito ar kt.
nemalonus kvapas.

v 2. Plaukai turi biiti §varis, tvarkingai suSukuoti, jei ilgi — suristi.

+  Vyrai tvarkingai nusiskute.

3.Rankos Svarios panagés, trumpas manikiiiras_3 mm, permatomas lakas (pageidautina, bet

nebitina).

Minimalus makiaZas yra bitinas.

Svarios, nuolat plaunamos rankos.

4.Burnos Kvapas privalo biti malonus, nesijausti tabako ar kt. Nemalonus kvapas

5.Papuosalai kuklus, smulkus Ziedas vienas (arba du, jei vienas i§ jy vestuvinis),

laikrodis(atliekantis laikrodZio funkcijg), auskarai smulkis, nekabantys.Kaklo papuosalus neSioti

draudZiama.

v 6.Apranga iSlyginta, $vari,draudZiama dévéti drabuZius ir dirzus su vardiniais Zenklais, biitinos
kojinés (net ir vasara).

v T.Avalyné: patogi(paaukstinta pakulne), juoda, su uZdaru priekiu. Batai negali kauk3éti.

v Prisegta vardiné kortelé kairéje puséje.
8.Laikysena tiesi nugara,negalima kuprintis,negalima sukryZiuoti ranky,liesti plaukus,laikyti
ranky kiSenése.

<

LY S S N

ELGESYS DARBO METU

Padavéjas darbe turi biiti pozityvios nuotaikos
Pasitenpimas, graZi laikysena ir Zvalus Zvilksnis.

e Padavéjai saléje dirba bendradarbiaudami, t.y. padeda vienas kitam aptarnaujant svetius,
atneSant patiekalus, tvarkant stalus. Praeinant reikia nurinkti indus ne tik nuo savo staly, bet ir kolegy,
kad visg laikg einant j virtuve ka nors nune§tuméte, taip padésite savo kolegoms, sutaupysite savo ir
kity darbuotojy laika.



73

e Dirbti privaloma tyliai ir ramiai, nekeliant triuk§mo. Jei matote, kad kolega aptarnaudamas
sve€ia daro klaidy, pasikvieskite jj i tarnybines patalpas ir paaiskinkite jo daromas klaidas. Niekada
nekritikuokite kolegos sve€iy akivaizdoje.

e 1.Padavéjai darbo metu nesinaudoja mobiliais telefonais. Atvykus i darba, telefonas
paliekamas persirengimo kambaryje arba saugioje vietoje(su savimi mobiliyjy telefony turéti
draudZziama).

e 2. Eidami pietauti ar vakarieniauti perspékite administratoriy.
Rikyti galima tik rakymui skirtoje vietoje ir tik informavus administratoriy.Rilkoma po viena.

KOMANDINIS DARBAS

. Padavejai tvarko ne tik savo stalus bet ir kolegy.
. Generaliniai tvarkymaisi.

. Salés pasiruo$imas.

. Informacijos perdavimas.

. Padé¢jimas kolegoms kai nespéja.

. Visi uz vieng- vienas uz visus.

AWV BA WN—

Biikite komandos nariu:
padékite saléje;
praeidami pro $alj pazvelkite ir j kolegy stalus;
patarkite, kai kolega neteisingai elgiasi;
pavaduokite, jei kolega susirgo;
neleiskite jzeidinéti vieni kity;
nepiktnaudZiaukite kolegy gerumu;
nesuk¢iaukite, nes taip uZtrauksite géda ne tik sau, bet ir kolektyvui;

neveéluokite, kitaip uzkrausite kolegoms jums priklausan&ius darbus;
bukite draugu.

DARBO VIETOS PASIRUOSIMAS
PasiruoSimas darbo dienai
Ryte, atéjusi | darba, padavéja privalo susitvarkyti savo darbo vieta, t.y. sale ir pagalbines
patalpas.
Pirmiausia yra tvarkoma salé (grindys jau biina i$plautos, i§valytos pastalés):
1. Svariai nuvalomi ir dezinfekuojami stalai, patikrinama, ar po stalais néra kramtomyjy gumy,
nuvalomos staly kojos.Patikrinama ar visi stalai turi numeracija.
2. Nuvalomos dulkés nuo palangiy, lentyny, pertvary, paveiksly ir dekoratyviniy interjero
detaliy, televizoriy, staliniy lempy.
3. Nuvalomi saléje esantys stiklai — jie turi biti §variis ir neap&iupinéti piritais.
4. Patikrinamos visos lempos: visos salé¢je esandios lempos turi $viesti (jskaitant lempas
lubose).
5. Nuvalomi prieskoniniai stoveliai, kurie sukomplektuojami:
e 3 raiy padazais (padazy indeliai turi bati pilni, $vards, nuvalyti, neap&iupinéti pirtais.
Indeliai statomi etiketémis i sve€io puse, jos negali biiti aptaskytos padazu, apiplySusios),
e druskiné ir pipiriné (indeliai turi bati §varas ir pripildyti pakankamai druskos ir pipiry,
indeliy gaubteliy skylutés negali biti aplipe, uZsikise ar purvini),
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e indelis su danty krapstukais (danty krapStuky turi buti tiek, kad jie lengvai i$siimty, ju
ipakavimas negali buti susilamdgs ar apiplysegs),

e baltos servetéles (ant staly laikomos servetélinés , kurios visada turi buti pripildytos ir
$varios).

Padavéja, kiekvieng karta tvarkydama stala, patikrina ar prieskoniy stovelis tvarkingas, indeliai
pilni ir $varis, ar pakanka servetéliy. Biitina papildyti, jeigu yra trikumas.

6. Perzilirimi valgiara3¢iai, nuvalomi ir tvarkingai sudedami tam skirtoje vietoje. Valgiaras¢iai
turi buti nesulamdyti, nesuply$g, nenutrintais kampais, susukti su visais priklausanéiais varZteliais. Jei
radote suplySusiy, ar jisy manymu prastos i§vaizdos valgiaras¢ius — informuokite administratorg.

7. Ant kiekvieno stalo iSdéliojama sutvarkyta pipiriné, druskine, serveteliy laikikliai su
servetélémis, stovelis su reklamine medziaga.

8. Kiekvieng ryta pasiteiraujama pas administrator¢ ar budinCig padavéjq apie picerijoje
vykstanéias akcijas ir iSdéliojama reklaminé medZiaga ant staly. Reklaminiai stoveliai turi buti $varus,
neaptaskyti, nesuskilingjg, juose tvarkingai jdéta reklaminé skrajuté. Jei pagal marketingo skyriaus
nurodymus reklaminé medZiaga ant stalo turi biti ne stoveliuose, padavéja privalo priziaréti, kad
medZiaga nebiity sulamdyta, iStepta ir pan. Darbo dienos bégyje reikia nuolat patikrinti ar yra ant staly
reklaminé medZiaga, kai jos triiksta — papildyti. Jeigu néra nurodyta kaip délioti reklamines skrajutes,
ant dideliy staly dedame po 2, ant mazy - po 1.

9. Tvarkingai sudedami laikra$€iai i jiems skirtus stovelius (apZzitrima, kad netrukty lapy, kad
nebiity aplieti ir suplysg).

10. Lauko terasoje (jeigu yra) ant staly padedamos peleninés — peleninés turi buti $varios,
neapskilinéjusiais krastais.

11. [jungiamas muzikinis centras, televizoriai.Atkreipkite démesj, kad muzika grotu visose salés
zonose vienodai.

Darbo dienos pradZioje paskiriama budinti padavéja, kuri paruosia ir kontroliuoja:

1. Indus bei jrankius - | barg atneSami kavos puodeliai, lekStutes, Sauksteliai, stiklo taurés.
Stiklo taurés, jrankiai i§blizginami.

2. Reikiamy indy atne$ima i virtuve.

3. ParuoSia duong — kepaliné duona supjaustoma lygiais gabaléliais 1 cm storio, o bandelés
patiekiamos nepjaustytos. Paruosti stoveliai su padaZais laikoma servante arba kitoje patogioje vietoje.
Jeigu svecias, atsisédgs prie stalo uZsisako valgyti pica, padavéja i$ karto privalo atne$ti stovelj su
padazais — nelaukiama, kol svefias papraSys pats.

4. Servantuose laikome: servetéles, Siaudelius, danty krap$tukus, prieskonines ir t.t.

5. Paruosiamos pagalbinés vietos darbui - duonos pjaustymo stalas, servantai, indai — visu
ripinames i§ anksto, prie§ prasidedant piety metui.

Darbo eiga dienos metu

1. Darbo dienos eigoje stebime, kad stalai, kédés, minkstasuoliai buty §varas, sutvarkyti ir
nuvalyti. Stalai valomi drégna Xluoste, bet ne 3lapia. Sluosté atsineSama tam skirtoje lékiteléje.
Negalima trupiniy berti tiesiai ant Zemés, kédZiy ar mink§tasuoliy, trupinius nuvalome tiesiai j lekstele,
kuria naudojame $luostei. Negalima valyti stalo sveciui dar nei$éjus, svediui i§éjus — nedelsdami stalag
sutvarkome, laukianéiy sveliy papraSome luktelti minutéle. Kiekviena padavéja atsakinga uZ savo
staly §varg ir tvarka.

2. Stebime, kad nesimétyty ant Zemés kasos Eekiai, danty krapstukai, panaudotos servetélés ir
kitos $iukslés.

3. Palaikome §varg ir tvarka servantuose.

4. Padavéjy darbas turi buti komandinis, turime vieni kitiems padéti. Jeigu matote, kad yra
netvarka bare ar ant $alia esan¢iy staly, turime padéti pasalinti netvarka.

5. Jeigu pastebime, kad yra neSvariai i§valytos grindys ar pastalés, privalome susitvarkyti arba
apie tai pranesti valytojai (kai ji yra) bei administratorei.
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6. Pastebéjus gedimus (perdegusios lemputés, jtrikimas, nesaugis laidai ir pan.) bitinai
praneSame administratorei. Administratoré¢ privalo, esant rimtam gedimui, imtis visy jmanomy
priemoniy jam paSalinti (iSkviesti meistrus).

Darbo eiga vakare:

1. Pasibaigus darbui privalu sutvarkyti savo darbo vieta bei salg: nuvalyti stalus, sutvarkyti
kedes, sunesti visas prieskonines ir padazus j jiems skirtg vieta (3aldytuva). Padazy dangteliai turi bati
atsukti ir gerai i8valyti, kad nelikty padaZo (kadangi per naktj jis labai sudZius), ir gerai nusausinti.

2. Biitinai sutvarkomi duonos servantai. Duonos krep3eliai i§valomi, neSvarios ir drégnos
duonos servetélés idimamos. Duona sandariai uzdaroma polietileniniuose maiseliuose ir sudedama i jai
skirta konteinerj (virtuvéje iSmetimui).

3. Visus indus, kuriuos atneSate i§ sales. plovykloje turite sudéti tvarkingai idri§iuodami
atskirai: stiklas, 1¢kstés, jrankiai, bokalai ir kt.

4. Tarnybinés patalpos taip pat turi bati paliktos tvarkingos.

5. Palikite viska taip, kad ryte atéjusiems j darbg darbuotojams biity malonu pradéti nauja darbo
dieng.

Darbo eiga baigiantis pamainai (sanitarine diena)

1. Baigiantis padavéjo darbo pamainai sutvarkoma servantuose esanti duona, papildoma
irankiais.

2. Jei keidiantis pamainai padavéja dar turi neatsiskaigiusiy sve&iy, jis privalo prieiti prie juy su ji
keiciancia padavéja, jg pristatyti ir atsisveikinti su svediais.

3. Padavéja tarnybinése patalpose suskai¢iuoja pinigus. Jokiu biidu to negalima daryti saléje.
Pinigai perduodami administratorei.

4. Kiekvienas darbuotojas baiges darba dienos bégyje, iSeidamas palieka paruosta darbo vieta
kitam darbuotojui, t.y. sutvarkyti stalai, atnesta indy, paruosta jrankiy .

Svecio sutikimas(aptarnavomo taisykles atskiras)

kiekvienam saléje esanciam darbuotojui biitina pasisveikinti su sveéiu
»1.Svetias turi buti pastebétas per 5 s (t.y. ifkart) jéjus i restorana.
~ Sutinkant svecig buitina parodyti, kad dZiaugiamés jo apsilankymu, kad jis yra laukiamas
svetias.
+ Numatyta sve€io sutikimo zona (atsakingi 3 padavéjai: administratorius, zonos padavéjas, t.
p. paskirtas padavéjas, tuo atveju, jei kiti uZimti).is vis nereikia
+  Administratorius (jam nesant — zonos padavéjas) sutinka svetia, pasisveikina, pasiteirauja,
kur svefias noréty prisésti (rikymo, nerikymo zonoje, prie televizoriaus, prie vaiky
Zaidimo aikstelés, prie lango...).
Lydédamas svecig prie staliuko pirmas eina administratorius (padavéjas)
1.Nurodoma, jei biitina, riiby kabykla.
2.Jei yra vaiky iki 3 m. — pasialoma vaikigka kéduté.
3.Jei svedias atéjo su gélémis — jas reikia pamerkti,
4 .Meniu paduodamas svetiui i kairés.
+ 5. Gérimai sitilomi i karto.

Gérimy uZsakymas perduodamas toje zonoje dirbantiam padavéjui. 6.Jei prie stalo sédi keli
sveciai, priemus uZsakyma, butina paklausti, ar svetiai pageidaus atsiskaityti atskirai_ar kartu.
Svetiams pageidaujant atsiskaityti atskirai, kad buty lengviau, paZymeékite stalo numeri, ir, jei prie
stalo sédi daugiau nei du Zmoneés, kiekvieno uZsakyma pasiZymékite atskirai.( Naudotis uZrasy
metodika)

e THRG R SR TRNC Y
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7.Priémes uZsakyma, padavéjas jj pakartoja, tuo patikrindamas, ar viskg gerai suprato ir ar véliau
neikils nesusipratimy.

8. padavéjas butinai viska uzsira$o .

9.padaveéjas padékoja uz uzsakyma

10.Padavéjas atidaro naujg stala, jveda tiksly sveéiy skaiiy, suveda gérimus, nune$a sveéiams.

Patiekaly standartinis pateikimo eiliSkumas:

+ Salotos

Sriuba

Saltas uzkandis
Karstas patiekalas
Desertai

L S T

UZSAKYMO PRIEMIMAS

1. Uzsakymas piimamas per 5 min
2. Uzsakymg visada uZsiraSomas (uZras$y knyguté, biitina naudotis uZras$y metodika)
3. Bitina iSsiaiSkinti svecio poreikius (ypa¢ jei sve¢iy yra daugiau nei vienas)
a. Kokiu eiliSkumu pateikti patiekalus
b. Su kokiu padaZu, su kokiu garnyru ar reikia duonos ir t.t
¢. Suledu be ledo
4. Pakartojame uzsakymag (taip aSkiau ir svefiui ir jums)
5. Teiraujatés svefio , kaip skaiCiuoti saskaitg (kartu ar atskirai)

: 1,Uzsakymai priimami nuo pirmos iki paskutinés maitinimo jstaigos darbo laiko minutés.

Padavéjas privalo gerai Zinoti visus valgiarastyje iSvardintus patiekalus bei gérimus, kad
galéty svediui pasiilyti jam priimtiniausia variantg. Biitina Zinoti siiilomy patiekaly sudétj,
porcijy apimtj, kaing, mokéti apibiidinti ir rekomenduoti patiekalus ir gérimus. Visada reikia
Zinoti patiekaly paruoSimo laika, nes yra patiekaly, kurie gaminami ilgiau, apie tai privaloma
perspéti svelius (jei patiekalo pagaminimo trukmé ilgesné nei 20 min.). Jei dél kokiy nors
priezas¢iy patiekalo negalime pateikti per nustatyta laika (20 min.), svedig apie tai biitina
informuoti (apie tai padavéjus informuoja administratorius).

2.Jei sveliui néra priimtinos kokios nors patiekalo sudétinés dalys (padaZas, garnyras ar
panaSiai), biitina pasiiillyti alternatyva, esant reikalui, atsipraSius svefio, pasikonsultuoti su
virtuvés darbuotojais. Jeigu buvo priimtas uZsakymas su specifiniais svetio pageidavimais,
biitina atidziai stebéti, kad biity atsiZvelgta j tuos pageidavimus.

3.Jei svetias pageidauja patiekalo, kurio miisy valgiaraStyje néra, padavéjas privalo
pasiiilyti pageidaujamam patiekalui artimg alternatyva.

4. Jeigu gaivieji gérimai uZsakomi maZiems vaikams, padavéjas privalo pasiteirauti, ar
nereikia jy paSildyti. Jeigu sve€ias uZsisako karStyjy gérimy, padavéjas turi paklausti, kada juos
pateikti: prie§ ar po valgio. Jei uzsakomi gaivieji gérimai pateikiami buteliuke, tuomet padavéjas
privalo pasiteirauti, kiek tauriy Siam gérimui atnesti.

5.Jei, uZsakant alkoholinius gérimus, kyla abejoniy dél svedio pilnametystés, biitina
paprasyti pateikti asmens dokuments.

Priémes uZsakyma, padavéjas ji suveda | R — KEEPER programa.

Viso pokalbio metu padavéjas privalo:

e stoveti tiesiai, biiti veidu pasisukus i svecia, palaikyti akiy kontakta;

e pakankamai garsiai ir aiSkiai kalbéti;

e mandagiai atsakyti i pateikiamus klausimus;

e atvirais klausimais surinkti i§ sve¢io reikiamg informacija, pvz: Kokio maisto norétuméte?
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e sveiui neapsisprendZiant dél pasirinkimo sitlyti alternatyvas: norétuméte saloty ar karto
patiekalo? norétuméte bulviniy ar mésos patiekaly? Norétuméte astrios ar §velnios picos?

e bendraujant su sveiais nevartoti ZodZiy: “al neZinau“, .mes neturime®, vartoti — ,,a$
suzinosiw/i$siaiskinsiu“, ,mes galime pasitlyti .. ir paminéti alternatyvius patiekalus/gérimus,
turimus misy valgiarastyje;

Pradzioje suvesti gérimus uzdaryti programa ir toliau suvedinéti, taip bus ruosiami gerimai.

Uzsakymo vykdymas

Patiekalai svediams turi buti pateikti laikantis patiekaly pateikimo eilikumo (nebent svetias
pageidavo kitaip), per nustatyta laika:

e Gérimai — ne véliau kaip per 7-10 min.

e Uzkandziai bei $altieji patiekalai (salotos) ne véliau kaip per 15 min.

e Sriubos — ne véliau kaip per 10 min. (jeigu prie§ tai nebuvo uZsakyti $alti patiekalai, jei buvo
uZsakyti — ne veliau kaip per 20 min.)

e Picos - ne véliau kaip per 10-40 min (jeigu prie§ tai nebuvo uzsakyti $alti patiekalai, jei buvo
uZsakyti — ne véliau kaip per 35 min.)

e Karsti patiekalai - ne véliau kaip per 25 min. (jeigu pries tai nebuvo uZsakyti $alti patiekalai,
jei buvo uzsakyti — ne véliau kaip per 40 min.)

Negalima nesti sve€iui antro patiekalo ar deserto tol, kol jis dar nesuvalgé pirmojo.

AtneSus gérimus, kol gaminami patiekalai, yra paruoSiamas stalas: padavéjas atne$a visus

reikalingus jrankius, duong:

~ 1.Patiekalai atneSami sve¢iui i§ de$inés, nurenkami ne§varis indai taip pat svediui i§
desineés.

v 2.Padavimo tvarka: vaikai, moterys, vyrai. Paprastai pirmiausiai aptarnaujamos moterys, po
to vyrai. Jei sédi tik vyrai — aptarnaujama prie§ laikrodZio rodykle. Jeigu yra garbingiausias
svedias — jis aptarnaujamas pirmiausiai.

v 3.Privalu stebéti kaip elgiasi sve€iai — ar nerimauja, ar kazko dar nori, pageidauja, kada
sveCias baigia valgyti vieng patiekala, ar galima nunesti kita, ar nereikia sveciui pagalbos
(jei i8sitepe, apsiliejo, kazko pritriko).

v 4.Jei svedias nerimauja, kad uZtrunka jo uzsakymo vykdymas, reikia pranesti jiems, kad jis
i§ tiesy vykdomas, arba, kad tuoj bus jvykdytas.

5. Jei svedias laukia ilgai- pasitlyti laikrasti ir atnesti ji.
1.Privalu stebéti ar viskas tvarkoje darbo zonoje ($vara ant stalo ir po stalu, $vara ant kédZiy,
peleniniy $vara, cukriniy, prieskoniniy uZpildymas).
2. Svecius stebime nuolatos
3. Prie stalo prieidineti kas 15 min
4. Negalite prieiti ir nueiti tyledami
Reikalavimas- Pasiulyti papildoma pardavimg

PAPILDOMAS (DESERTU AR GERIMU) UZSAKYMAS

Papildomas uZsakymo priémimas priimamas nuémus lekstg(taurg), pavalgius pagrindin
patiekalg.

Jei svelias pageidauija valgiara3Cio - atneskite. Jei ne — ZodZiu pasiiilykite deserty gérimy.

Deserta svefiui galima pasidlyti ir neatneSant valgiarai¢io. Padavéjai turi Zinoti deserty

asortimenta ir pasitlyti svediui.
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Priimant deserto uZsakyma reikia buti pasiruosus atsakyti i jvairiausius sve&io klausimus: ,,Ar ten
yra rieSuty“, ,,Nenoriu labai saldaus. K pasitilytumét?*
Patiekaly sudéties Zinojimas yra bitinas. Paprastai deserta lydi gérimai: kava, arbata. O prie kavos
labai tiks taurelé likerio arba konjako.

Priémus uZs nepamirskite sve€iui padékoti.

AtneSami reikalingi jrankiai, gérimai.

Patiekiant deserta reikalinga pasakyti kiekvieno patiekalo pavadinimg ir palinkima ,,Skanaus.
Svetiams suvalgius deserta nurenkami indai. Padavéjas sitilo vartoti pardavimines frazes. Visko

nurinkti nuo stalo negalima, turi likti bent vienas gérimo indas.

Atsiskaitymas

1. Sveliui papraSius saskaitos, biitina paklausti, ar svecias mokés kortele ar grynaisiais.
Saskaitg atneSama per 5 minutes nuo sve¢io papra§ymo.

2.Prie§ atspausdinant sgskaitg bitina patikrinti, ar viskas teisingai jvesta. Tai padeda i§vengti
nesusipratimy susijusiy su klaidinga jvestimi ar ne to staliuko programoje pasirinkimu.

3.Svediui pirmiausia specialioje lékSteléje neSamas saskaita, tik po to fiskalinis &ekis.
Fiskalinis &ekis turi biiti pateiktas sve€iui ir tuo atveju, jei nereikia nesti grazos (svetias duoda
lygia sgskaitai pinigy sumg).

4.Svetiui padavus pinigus ar krediting kortelg, atsiskaityti padavéjas privalo ne ilgiau kaip per 5
minutes. Niekada negalima sve¢io versti laukti, kol bus atnesta graza.

Sveciui atsiskaitius, ta¢iau toliau sédint prie stalelio, padavéjas jam rodo démesi, siiilo uZsisakyti
dar gérimy ar pan.

ATSISVEIKINIMAS

Svetiui iSeinant padavéjas padékoja, palinki geros dienos ir pakviegia apsilankyti dar kartg
(“Geros dienos” ryte ir iki 14 val., “Acii, kad apsilankéte”, “Lauksime Jiisy apsilankant kita karta”,
“Iki malonaus™).

Visi padavéjai privalo atsisveikinti praeidami pro ieinangius svedius.

Svetiams iS¢jus, stalas kuo skubiau sutvarkomas, nuvalomas drégna S$luoste, sutvarkomi
reklaminiai stoveliai, jei reikia papildoma servetéliy, padazy, prieskoniy, tvarkingai pristumiamos
kedeés, surenkamos aplinka stalelj besimétan¢ios Sitikslés.

Jei Jusy pamaina baigési, Jus negalite iSeiti ir palikti dar tebevalgandiy svediy. Tokiu atveju,
prieinate prie kiekvieno savo stalo ir maloniai svediy atsiprajote, bei pristatote jus keifiandig
padavéja.

STALIUKO REZERVAVIMAS

Staliukas gali biiti rezervuojamas tik administratoriaus sprendimu.
Rezervacijos kortelés gali bati naudojamos didelio svediy srauto metu trumpam atlaisvinant
staliukg jo sutvarkymui. Rezervacija negali buti laikoma ilgiau kaip 5 minutes.

KLIENTU APTARNAVIMO PAGRINDAI
Viena svarbiausiy prielaidy padavéjy profesijai yra gebéjimas bendrauti su fmonémis.

Cia ypaé aktuali sena tiesa: ,Elkis su kitais taip, kaip pats norétum, kad kiti elgtysi su
tavimi“
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Padavéjas aptardamas su sveliu valgiaradtj, neturéty pamirsti, kad maloni pokalbio pradzia
gerai nuteiks sveci ir nulems tolimesng jo aptarnavimo eiga.
Padavéjas turi stengtis kuo tiksliau iSsiaiSkinti svediy pageidavimus. Be %o vidinio rySio
nejmanoma sékmingai aptarnauti.
Kair¢ ranka nefa, de§iné — dirba.
- Nesant valgius bei gérimus, deinioji ranka turéty biti laisva, ja galima atitinkamai reaguoti j
neapgalvotus lankytojy ar kolegy judesius.
- Duben¢liai, padaZines, stikliniai indai, ugniai atspariis indai atneSami su po lékste isklota popierine
ar medZiagine servetéle.
- LékStés bei taurés statomos firminiu Zenklu ar emblema j klients.

- Karsto patiekalo 1ékSté ant stalo dedama taip, kad karStas patiekalas (mésa, Zuvis ir pan.)
biity ar¢iau kliento ir jam i§ deSinés.

- Stalo jrankiams nesti svegiy akivaizdoje visuomet naudojama didelé lekste, isklota servetéle, arba
specialus serviravimo padéklas. Nedera nesti jrankiy plika ranka.
+ Jei prie stalo valgo daugiau Zmoniy, tudti indai nurenkami tik tada, kai visi baigia valgyti patiekala,

+ Irankiai, skirti valgomam patiekalui, nurenkami baigus ji valgyti, nesvarbu, ar jais buvo naudotasi,
ar ne

+ Ne pagal paskirtj panaudoti jrankiai nurenkami kartu su patiekalu, kurj valgant jais buvo naudotasi,
ir tuoj pat pakei¢iami §variais.

« Pries patiekiant deserta, duona turi biiti nurenkama.

- Niekuomet negalima eiti j virtuve tuS¢iomis, visada reikia paimti ne§variy indy.

- Riebias, drégnas ar Slapias vietas ant restorano grindy reikia tuétuojau sausai i$3luostyti, kad
nejvykty nelaimé.

+ Dirbame tik su padéklais . Sunkis buteliai statomi ant padéklo ardiau kiino.
LEKSCIU NESIMAS

Leékstés neSamo su patiekalais klientams (ne daugiau kaip trys 1ekstés kairéje rankoje). Pirmoji
leksté perimama j kairg ir laikoma ant plastakos ir itiesto smiliaus. Antroji lékite dedama po
pirmaja. Lekstes krastas pakiSamas po virSutine lékste taip, kad viena i kita tvirtai remtysi.
Negalima kisti tarp 1ék3&iy smiliaus.

Lengvai iSlaikant pusiausvyra, lekstés neSsamos ne per daug suspaudus, bet ir nemosuojant. Kai
neSamos trys lék3tés, Zastas sudaro staty kampa su dilbiu, o tregioji 1¢kté dedama ant dilbio ir
apatinés lékstés krasto.
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LEKSCIU NESIMO TECHNIKA ANT RIESO
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SRIUBOS LEKSCIU NESIMO TECHNIKA




82

INDAI IR JRANKIAI

- Paprastg arba pagrindinj jrankiy komplekta.
Didjjj valgomyjy jrankiy komplekta,

INDAI IR JRANKIAI
[rankiai skirstomi j



83

b O @
- J
R — ) e

§

1 — didzioji stalo ar didZioji uzkandziy lekste; 2 — servetélé; 3 — stalo peilis; 4 - stalo $akuté; 5 — zuvies peilis; 6
— Zuvies Sakuté; 7 — desertinis Saukstas; 8 — uzkandziy Sakuté; 9 — uzkandziy peilis; 10 — deserto peiliai; 11 —
deserto Sakuté; 12 — arbatos Sauksteliai; 13 — duonos 1ekstuté; 14 — sviesto peilis; 15 — tauré gérimui prie
karstojo patiekalo; 16 — tauré gérimui prie Zuvies patiekalo; 17 — tauré gérimui prie deserto.

INDU NURINKIMAS

Sveiams pavalgius, padavéjas pradeda nurinkinéti naudotus indus. Tai privalo atlikti taip
pat atidZiai, kaip ir serviruodamas. Nurenkant indus Kaip tik ir pasireifkia padavéjo
profesiné drausmé. Indy nurinkimas yra labai svarbus darbas. Jei jis atliekamas

netinkamai, sutrinka darby ritmas — kyla sumaistis, netvarka erzina ir restorano svetius.

Indai nurenkami i§ deSinés (i§skyrus, kai néra vietos), kairéje stovincios lékStés nuimamos i§
kairés. Pirmiausia nuo stalo nurenkamos didlékstés, dubenéliai ir padaZinés. Sudéti vieni j
kitus jie neSami j plovykls. Kiek jmanoma vieng ant kitos reikia déti vienodo dydzio lékstes
— kad nenuslysty. Ta¢iau jei indy daug — ant didléks¢iy dedamos Kkitos lékstés, puodukai

sudedami vienas ant kito po du. Stikliniy déti vienos j kitg negalima.
Dedant lékstes ir kitus indus reikia stengtis dirbti kuo tyliau.

Imant taures ar puodelius, negalima Kisti pir§ty j vidy, negalima pirStais liesti krasto, i§
kurio geriama. Taurés imamos uZ Kojelés, o stiklinés — uz pagrindo. Indai nurenkamai

laikantis iy pagrindiniy Zingsniy:
Léksté laikoma tarp nyks¢io ir pirmo su antru pirsty;
Sudedamas peilis su Sakute;
Antroji 1éksté padedama ant trijy pirSty;
Antroje lékstéje Sakuté sukryZiuojama su peiliu;
Irankiai perdedami j apating lékSte;
Atliekos iSvalomos Sakute;
Sakutés prilaiko peilius;
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[ranklax dedami pagal patiekaly rusis ir valgymo eilés tvarkg:
Salty uzkandziy;
Sriubos Saukstas;
. Karstyjy jrankiai;
Zuvies jrankiai;
Deserto jrankiai (desertiné 3akuté ir desertinis Saukstelis).

INDAI IR [RANKIAI
Pyragas valgomas $akute, jei yra ir padaZas — ne§amas ir $aukstelis.
- Padalijame sveciy skai¢iy simetridkai;
+ Dedame uZkandines lékstutes;
+ Dedame jrankius, taures, duonines, servetéles;
+ Maistg (pries ateinant sve€iams) — jei maistas ne porcijinis;
+ Gérimus (prie§ pat ateinant sve¢iams)

Tauriy skaicius turi biiti minimalus ir pakankamas, bet ne daugiau nei 4. Taurés dedamos pagal
auksti, kad bty patogu jpilti ir sveCiui pasiekti. Banketo metu viska paduoda padavéjas. Cia
reikalingos duoninés (individualios) ir medZiaginés servetélés, kurios dedamos 3alia Sakutés —
sveciui i§ kairés.

Taurés dedamos peilio virSuje pagal auk§ti. Duona dedama simetriskai (4 Zmonéms — 1
duoning). Viskas turi buti lyginio skaiiaus, kad buty patogu i¥délioti ant stalo (gali bati atskirai)
lygiai taip, kaip furSete, pagal patiekimo temperatiira.

Staltiesés

- Banketinés ilgis turi neliesti kédés sédimos dalies (apie 20 cm);
« FurSetinés staltieses. Stalo auks¢iai: piety — 76-80 cm, furSeto — 85-94 cm.

IRANKIU SUDEJIMO TVARKA

Duonos lékstele gali biti Siek tiek pakelta arba padéta viename lygyje su pagrindine lékste
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Antroji nuo lekstés Sakuté gali buti kiek pakelta iki lék3tés virSutinio krasto

Taurés iSdéstomos virs peiliy {Zambiai arba trikampiu




[RANKIU SUDEJIMO ANT STALO NUOSEKLUMAS
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Aptarnaujancio personalo veiksmai:

foukc ol ol o

d

nepasitenkinimo konkretizavimas;

kompromisas;

atidus ir nuosirdus svecio iSklausymas;

parodymas, jog { tai zitirima labai rimtai;

uzduoti tinkami klausimai:

atleiskite, kuo galiu jums padéti;

sakykite, ar tai jvyko dél musy kaltés;

atsipra$au, gal galiu jums pasiulyti kita labai panasy patiekala;

jei jas nieko pries, a§ butinai iSsiaiSkinsiu ir labai greitai viska sutvarkysiu;
taip tai musy klaida, gal galime savo klaida iStaisyti, atsiprasau ir panasiai.
stengtis kuo greiciau iStaisyti padaryta klaida;

atsipraSyti ir padékoti uz pastebéta klaida;

iSreiksti supratima.

Kaip numalsinti agresija:

0 OV DT GIRD S

9.
10.
11.

iSlaikyti savitvarda;

patodyti, kad esate neagresyvus;
pripazinti, kad gavote informacija;
nukreipkite démesj kitur;
pagalvokite apie humors ir paSmaikstaukite;
bukite aiskus;

bukite atviras;

bukite tikslus;

bikite konkretus;

bikite teigiamas;

pasitikékite savimi.
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Kitos lékstés dedamos virSuje.

Peleninés pakei¢iamos, kai peleninéje yra 1-3 nuoriikos. Reikia biiti labai atsargiam ir stengtis,
kad pelenai nepatekty ant valgiy ir gérimy, esanéiy ant stalo. Padavéjas su Svariomis
peleninémis prieina prie stalo, ant neSvarios peleninés uzdeda dvi Svarias ir patraukia
nesvarig pelening j stalo kraStg. Po to $varig virSuting pelening pastato ant stalo, o dvi
apatines (Svarig ir po ja esanéig neSvarig) deda j kair¢ ranka po Svariomis peleninémis.
Svarias pelenines galima neSti ant padéklo. Stiklinés ar keraminés peleninés neSamos
kiekviena atskirai: Svari padedama ant stalo, o neSvari paimama ir nuneSama j pagalbines
patalpas.
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REAGAVIMAS [ SKUNDUS, SUDETINGU BENDRAVIMO SITUACIJU SPRENDIMAS

Svecias visada teisus.
Sveliy nepasitenkinimas — tai miisy problema, todél bitina jq spresti skubiai ir paslaugiai.
Svecias nustoja biti teisus, kai trukdo kitiems sveciams!

Maloniai i8klausykite ir priimkite bet kokius nusiskundimus, nes jie suteikia mums galimybg
tobuléti, gerinti aptarnavimo kokybe. Jokiu bidu nesigindykite su svediu. Atidziai isklausykite ir
pasistenkite suprasti skundo prieZastj. Jeigu tai aptarnavimo klaida, atsiprasykite ir paZzadékite batinai
ja istaisyti. Padékokite sve¢iui, kad jis suteiké galimybe pasitaisyti. Suprasdami, kad ne jiisy jégoms
iSspresti iSkilusj konflikta, pasikvieskite padalinio vadova ar administratore.

Visus, netgi maZus, nusiskundimus pateikite padalinio vadovei, kad biity galima imtis
priemoniy uZkirsti kelig vélesniam tokiy nesusipratimy atsiradimui.

Nereikia pamirsti, kad yra daug Zmoniy, kurie tiesiog varZosi skystis. Tagiau savo protesta jie
iSreiskia kitaip: jie nesugris i picerija.

Jei laikysités $iy pagrindiniy taisykliy, sve&ias bus patenkintas:

visuomet iSklausykite skundo;

niekuomet nesigin¢ykite — niekas néra laiméjgs gingo su lamkytoju;
pabandykite pirmiausiai i§siaiskinti skundo tikrajg priezasti;
pakeiskite patiekala, jei nusiskundimas yra dél kokybés;

bet kokiu atveju atsiprasykite ir nesistenkite teisintis;

rimtai Zitirekite i skunda.

Kokie veiksmai sustiprina konflikta:

kada neleidZiama i§sakyti Zmogui savo nuomonés;

puolimas ir pa§nekovo menkinimas;

neigimas tiesos to paties Zmogaus akivaizdoje;

visiSkas nebendravimas, pasaliniai darbai, akivaizdus nenoro bendrauti demonstravimas;
besalygiskas kaltés pripaZinimas

s o e
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Aptarnaujancio personalo veiksmai:

O L3 0%

o

nepasitenkinimo konkretizavimas;

kompromisas;

atidus ir nuosirdus svecio isklausymas;

parodymas, jog i tai Ziutima labai rimtai;

uzduoti tinkami klausimai:

atleiskite, kuo galiu jums padeéti;

sakykite, ar tai jvyko dél musy kaltés;

atsiprasau, gal galiu jums pasialyti kitg labai panasy patiekala;

jei jas nieko pries, a$ buatinai iSsiaiSkinsiu ir labai greitai viska sutvarkysiu;
taip tai masy klaida, gal galime savo klaid iStaisyti, atsiprasau ir panasiai.
stengtis kuo greiciau iStaisyti padaryta klaida;

atsiprasyti ir padékoti uz pastebéts klaida;

iSreik$ti supratima.

Kaip numalSinti agresija:

QO OV Ui LALED 1=

9.
10.
11.

iSlaikyti savitvarda;

patodyti, kad esate neagtesyvus;
pripazinti, kad gavote informacija;
nukreipkite démesj kitur;
pagalvokite apie humory ir paSmaikstaukite;
bukite aiskus;

bukite atviras;

bukite tikslus;

bukite konkretus;

bikite teigiamas;

pasitikékite savimi.
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