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IVADAS

Temos aktualumas: Globalizacijos procesy intensyvumas lemia nuolatinius pokycius verslo
procesuose, todél, jmoniy vadovai turi ieskoti naujy konkurenciniy pranasumy bei veiklos tobulinimo
galimybiy sékmingai verslo plétrai uztikrinti. Nepriklausomai nuo dydzio, kiekvienos paslaugas
teikiancios jmonés tikslas, ne tik pelnas, bet ir gebéjimas issilaikyti rinkoje t.y. konkuruoti. Tam, kad
imoné bty konkurencinga, ji privalo uztikrinti kokybisky paslaugy vartotojui teikima, kuris tiesiogiai
priklauso nuo daugelio veiksniy, tokiy kaip jmonés misija, vizija bei vertybés, darbuotojy
pasitenkinimas darbu ir motyvacija, pasirinktos strategijos, jmonéje naudojami kokybés vadybos
metodai bei valdymo sistemos ir t.t. Kiekviena jmoné, ypa¢ labai mazos, mazos ir vidutinés, savo
teikiamomis paslaugomis turi stengtis ne tik pritraukti , bet ir gebéti iSlaikyti vartotoja, t.y. jgalinti bati
lojaliu. Vienas i§ efektyviausiy biidu ugdyti vartotojy lojaluma — vartotojy poreikiy tenkinimas,
teikiant aukstos kokybés paslaugas. E. Kazlauskienés (2002) teigimu, maitinimo paslaugas teikiancios
jmonés, tenkina gyvybiskai svarby zmonijai maitinimosi poreikj; uztikrina gyvenimo kokybés kélima,
kadangi maitinimo paslaugos yra gyventojy laisvalaikio, poilsio organizavimo sudétiné dalis,
taupomas jy nedarbo laikas ir didinamas visuomenés nariy laisvas laikas, kuris turi jtakos Zmogaus
darbingumui, o racionalus ir subalansuotas maisto vartojimo organizavimas uztikrina gyventojy
sveikatg

Tiriama problema: Neigiama vartotojy, kurie naudojasi smulkiyjy ir vidutiniy vie$ojo
maitinimo jmoniy teikiamomis paslaugomis, patirtis. Daznai Zziniasklaidoje aptinkama neigiama
informacija apie atsainy, neriipestingg vartotojy aptarnavima, nekokybiSko (pasenusio) maisto teikima,
isipareigojimy nevykdyma, netinkamus problemos sprendimo buidus ir t.t., 0 tai leidzia daryti prielaida,
kad kai kurios smulkiosios ir vidutinés vie$ojo maitinimo jmonés neskiria pakankamai démesio
teikiamy paslaugy kokybei, o tai reiSkia, kad neturi aiSkios veiklos strategijos (krypties),
nesivadovauja tikslingu poZiiiriu j vartotoja (nesiekia jo lojalumo), organizacine kultiira bei kokybés
vadybos metodais. Magistro baigiamajame darbe bus sprendziama problema, kaip pagerinti vie$ojo
maitinimo smulkiyjy ir vidutiniy jmoniy teikiamy paslaugy kokybe, taikant kokybés vadybos metodus
bei kokybés valdymo sistemas. Maitinimo paslaugy sektorius, kaip iSvestinis 1§ kity paslaugy
jvairovés, vis dar mazai nagrinétas bei tirtas, kartu jau¢iamas naujausios literatiros trikumas apie §j,
specifiSkumu pasizymintj, paslaugy sektoriy bei apie jmoniy, priklausanciy Siam sektoriui veiklos
gerinimo ir plétros galimybes. Biitent tai ir paskatino magistrantiiros studijy baigiamajam darbui
pasirinkti vieSojo maitinimo jmonés ,, X paslaugy kokybés gerinimo bei jmonés plétros galimybiy
tema, ir darbe atlikti kokybés vadybos metody, skirty vieSojo maitinimo jmoniy veiklai gerinti teorine
analiz¢ bei pasitlyti veiklos gerinimo metodika ir vartotojy aptarnavimo standarta, siekiant tobulinti

paslaugy kokybe smulkiyjy ir vidutiniy jmoniy veikloje.
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Temos naujumas: Uzsienio mokslininky darby paslaugy bei paslaugy kokybés klausimais yra
nemazai C Gronroos (1993), V.A. Zeithaml, L.L Berry (1996) J.J Cronin, M.K Brady (2000) ir kt.
Taciau Siuose darbuose pateikiama bendroji paslaugy teorija ir bendrojo pobtidzio kokybés vertinimo
modeliai, kai kuriy, dél maitinimo sektoriaus paslaugy specifiSkumo, nejmanoma pritaikyti maitinimo
sektoriaus paslaugoms tirti ir vertinti. Jvairiais aspektais paslaugas nagringja ir lietuviy autoriai B.
Vengriené (2006); V. Kindurys (2002); L. Bagdoniené ir R. Hopiniené (2009) R. Drejeris (2005), V.
Smergeliené ir N. Patackiené (2004) ir kt., taiau pasigendama vie$ojo maitinimo sektoriaus paslaugy
bei teikéjy buklés, pokyCiy bei perspektyvy analizés. Didelj indelj j vieSojo maitinimo rinkos
nagrinéjimg, jne$¢ E. Kazlauskiené (2002), pateikusi vieSojo maitinimo rinkai budingus bruozus Dél
maitinimo paslaugoms tenkancio svarbaus vaidmens gerinant gyventojy socialing padétj, jy darbo ir
buities salygas, atspindincias gyvenimo kokybés lygi, teikiamy maitinimo paslaugy rinka yra viena i§
svarbesniy valstybés reglamentuojamy ir jtakojamy sfery. Imongje ,, X atlikto tyrimo bei autorés
darbinés patirties vieSojo maitinimo bei apgyvendinimo sektoriuje pagalba, buvo parengtas vieSojo
maitinimo smulkiyjy ir vidutiniy jmoniy veiklos gerinimo metodika bei klienty aptarnavimo

standartas, kurie skirti maitinimo jmonés veiklos tobulinimui bei vartotojy aptarnavimui gerinti.

Darbo tikslas - numatyti smulkiyjy ir vidutiniy vieSojo maitinimo jmoniy Veiklos gerinimo
kryptis paslaugy kokybeés srityje bei paruosti veiklos gerinimo metodika, remiantis jmong¢je ,,X* atlikto
tyrimo rezultatais.

Darbo uzdaviniai.

1. ISnagrinéti vieSojo maitinimo paslaugy sektoriy, atskleidziant jo specifinius bruozus;

2. Pateikti paslaugy kokybés sampratg ir jos sgveika su organizacine kultiira;

3. Parinkti kokybés vadybos metodus bei valdymo sistemas maitinimo jmoniy teikiamy paslaugy
kokybeés gerinimui;

4. Atlikti jmonés ,,X* teikiamy paslaugy kokybés bei darbuotojy pasitenkinimo darbu tyrima;

5. Parengti paslaugy kokybés gerinimo metodika bei klienty aptarnavimo standarta.

Darbo metodai: Literatiros analizé: darbe taikyta literatiros analizé, moksliné literattira
lietuviy, angly, rusy kalbomis, straipsniai ir publikacijos mokslingje bei periodinéje spaudoje,
mokomoji, statistiné medziaga, interneto Saltiniy bei spaudos analiz¢.

Taip pat paveiksly suktirimui, papildymui bei apipavidalinimui autoré¢ naudojo SmartDraw

programg.
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1 VIESOJO MAITINIMO SEKTORIUS

Siame skyriuje nagrinésime vieSojo maitinimo bei apgyvendinimo sektorius. Mokslingje
literatiiroje, Sie du sektoriai ilgg laikg buvo ir kai kuriais pjiviais vis dar yra nagrin¢jami kartu kaip,
svetingumo sektorius, vieSbuciy ir restorany sektorius, maitinimo bei apgyvendinimo sektorius ir t.t.
D¢l maitinimo paslaugy bei Sio sektoriaus teoriniy ir empiriniy darby trikumo, anot E. Kazlauskienes,
sunku jvertinti esamg §ios rinkos plétotés bei funkcionavimo efektyvuma, [29] todél darbo autoré
nusprendé iSnagrinéti vieSojo maitinimo sektoriy ne tik kaip savarankiSka, bet ir kaip turizmo bei

apgyvendinimo sektoriy sudedamajg dalj.

1.1 Apgyvendinimo ir maitinimo sektorius — turizmo infrastruktiiros dalis.

Mokslinéje literatiiroje pateikiama daug jvairiy turizmo sampratos aiskinimy, kadangi turizmas
yra daugybeés discipliny (ekonomikos, psichologijos, geografijos ir kt.) objektas. Tikslinga vartoti
Pasaulinés Turizmo Organizacijos (PTO) pasitilyta apibrézima: ,,Turizmas - visos kelioniy, ekskursijy
rasys, kai asmuo palieka savo darbo ir gyvenimo vieta ilgiau nei vieng parg ir trumpiau nei 12
meénesiy, ir kai i8vykos tikslas néra samdoma, apmokama veikla.* [1]

Lietuvos Respublikos priimtame jstatyme turizmo apibrézimas skamba panaSiai :

»lurizmas - Zmoniy veikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu uz nuolatinés gyvenamosios vietos
riby ne ilgiau kaip vienerius metus, jei §i veikla néra mokymasis ar mokamas darbas lankomoje
vietoje.” [2]

Turizmo koncepcija tik i§ pirmo zvilgsnio gali pasirodyti nesudétinga, taciau turizmas —
komplikuota ekonoming, politiné ir socialiné veikla, apimanti jvairiy lygiy ir sri¢iy veiksnius bei gali
biiti apibrézta daugeliu biidy, o taip pat nagrin¢jama skirtingais pjaviais. Si sfera susideda i3 jvairiy
sudedamyjy: gamtos ir kulturos iStekliy; transporto tiekéjy, apgyvendinimo ir kity paslaugy;
vyriausybés politikos nacionaliniu ir tarptautiniu lygiu ir reguliacinés sistemos, jy tarpusavio
bendradarbiavimo. Turizmas yra svarbus veiksnys, veikiantis ekonomikg. D¢l $ios priezasties svarbu
strategiskai plétoti §j sektoriy bei tikslingai formuoti ir jgyvendinti investicing politika

Lietuvos Respublikos Turizmo jstatyme yra apibréztos tokios turizmo paslaugy risys: ,, Kelionés
organizavimo paslaugos, turizmo informacijos paslaugos, apgyvendinimo paslaugos, vezimo,
Maitinimo, pramogy ir kitos turizmo paslaugos.* [2]

Viesbuciy ir restorany sektorius — tai turizmo sektoriaus dalis, turinti senas tradicijas ne tik
pasaulyje, bet ir Lietuvoje. Siam sektoriui priskiriamos jmonés, kurios teikia apgyvendinimo ar
maitinimo paslaugas (atitinkamai viesbuciai, stovyklavietés, moteliai, nakvynés namai ir barai,

restoranai, valgyklos).
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Pagal EUROSTAT statistikg, vieSbuciy ir restorany sektorius laikomas intensyvaus darbo
sektoriumi, kuriame Europos Sajungoje dirba beveik 9 min. Zzmoniy. Didzigja dalimi Sis sektorius yra
priklausomas nuo turizmo ekonomikos dinamikos. Turizmas beveik deSimtmeti buvo vienas i$
svarbiausiy augimo sektoriy, bei vienas didziausiu darbo viety kiiréju Europoje. Pagal apyvarta,

viesbuciy ir restorany sektorius sudaro 70% nuo viso Europos Sgjungos turizmo sektoriaus. [3]

1.2 Apgyvendinimo ir viesojo maitinimo sektoriaus samprata ir klasifikavimas

Apgyvendinimo ir vieSojo maitinimo sektorius - tai turizmo sektoriaus dalis, turinti senas
tradicijas ne tik pasaulyje, bet ir Lietuvoje. Siam sektoriui priskiriamos jmongés, kurios teikia
apgyvendinimo ar maitinimo paslaugas (atitinkamai vieSbuéiai, stovyklavietés, moteliai, nakvynés
namai ir barai, restoranai, valgyklos). Mokslinéje literatiiroje pateikiama nemazai apgyvendinimo ir
maitinimo sektoriaus apibrézimy bei klasifikavimy. Daugelis autoriy $j sektoriy skaido ir nagrinéja
atskirai apgyvendinimo arba vieSojo maitinimo sektoriy. Kiti nagrinéja kaip svetingumo industrijos
dalj arba kaip paslaugy sektoriaus atSaka.

Viesbuciy ir restorany sektorius daznai, ypa¢ Didziojoje Britanijoje, vadinamas svetingumo
(angl. Hospitality) sektoriumi. Svetingumo sgvoka paaiSkina didZigja dalj to, ka turistas patiria kaip
keliautojas (biitent maisto suvartojimas, gérimai ir apgyvendinimas) tuo metu kai jis yra toli nuo namy.

Oksfordo angly kalbos aiskinamajame Zodyne pateikiamas toks svetingumo (angl. hospitality)
apibrézimas: ,,Geranoriskas ir dosnus sveciy, lankytojy bei nepazjstamyjy priémimas ir vaiSinimas
(linksminimas)* [22]

Angly kalbos zodis ,.hospitality* (svetingumas) kilgs i§ senosios pranciizy kalbos ,hospice*
(keliautojy namai) [30]

Svetingumo savoka vis dazniau tampa diskusijy objektu. Netikslumai apibréziant Sig sgvoka,
daromi tuomet, kai teigiama, kad svetingumo sritis susideda tik i§ viesbuéiy ir restorany. Daugelio
teoretiky nuomone, svetingumo verslas apima ne tik garsius vieSbucius ir restoranus, bet ir tokia placia
veiklos sritj, kai sve¢iy namai, bendrabuciai, uzZkandinés ar restoranai, kuriuose greitai gaminamas ir
teikiamas maistas.

Apie svetingumg galima kalbéti kaip apie vieng seniausiy Zmonijos civilizacijos reiskiniy.
Svetingumas — tai garbinga ir sena tradicija dalintis duona, vandeniu ir pastoge su keliaujanciais
zmonémis. Svetingumas tapo verslo Saka, kurio paslaugos teikiamos keliautojams. Jis kuria naujas
darbo vietas ir duoda nauda, tiek jos dalyviams, tiek valstybei. Svetingumo globalizavimo procesas
glaudziai susijes su Siuolaikiniais valdymo ir finansavimo biidais: jsigyjant fransizes, valdant pagal

sutartis, pagal sindikavima, partnerystés pagrindais, ilgalaikes iSperkamasias sutartis ir kt. [30]
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Taigi, svetingumo esmé yra ,geras rapinimasis sve€iais“, o svetingumo verslas — Vis0s
apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas sveciams teikiancios jmonés (apgyvendinimo, maitinimo bei
pramogy jstaigos).

Svetingumas , anot I. Svetikienés — ,,tai apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas teikian¢iy jmoniy
privalomasis bruozas, pagal kurj ] turizmo paslaugy vartotojg turi buti zitirima kaip j svecig ir jmonés
veikla organizuojama taip, kad geriausiai biity patenkinami sveciy segmenty poreikiai“ [30, 212 p.]

Neretai galima i$girsti ir trumpesn;] Sio sektoriaus pavadinimg — ,,HORECA®. Tai akronimas (gr.
akros — krastinis + onyma — vardas], santrumpos rasis — i§ pavadinimo zodziy pirmyjy raidziy
sudarytas naujas Zzodis), sudarytas i§ Hotel, Restaurant, Cafe/Catering zodziy pirmyjy raidziy.
HORECA — terminas, apibréziantis vieSojo maitinimo ir svetingumo (angl. hospitality) tkiy sferas. Jis
aktyviai vartojamas tarp restorany ir viesbuciy darbuotojy, viréjy, jrangos gamintojy, maisto produkty
ir paslaugy vieSbuciams, restoranams, barams ir kavinéms tiekéjy, 0 taip pat tarp ty, kurie priklauso
svetingumo industrijos rinkai.

Valstybinés lietuviy kalbos komisijos konsultacijy banke teigiama, kad santrumpa HORECA
(plg. hotel, restaurant, catering) reiksty su maitinimu ir svetingumu susijusj verslo sektoriy.[ 13]

Pirmasis ,,HORECA* termino skiemuo ,,Ho* nuo zodZio Hotel (kiles i$ . pranc. hdtel). Oksfordo
angly kalbos aiSkinamajame Zodyne pateikiamas toks viesbucio apibrézimas:

,»Viesbutis - apgyvendinimo, maitinimo ir kitas paslaugas, keliautojams ir turistams, teikianti
jmoné.[22]

Antrasis ,,Horeca® termino skiemuo ,,Re“ nuo Zodzio Restaurant (kilgs i§ . pranc. restaurer).
Oksfordo angly kalbos aiskinamajame zodyne pateikiamas toks restorano apibrézimas: ,,Restoranas —
vieta, kurioje Zzmonés moka pinigus uz pagamintus ir patiektus patiekalus .“ [22]

Treciasis ,,Horeca“ termino skiemuo ,,Ca*“ nuo zodzio Catering (kiles i§ pranc. acateor)
Oksfordo angly kalbos aiskinamajame zodyne pateikiamas toks apibrézimas: ,,Apripinimas maistu bei
gérimais susibiirimy bei $venciy metu®. [22]

Viesbuciy, restorany ir vieSojo maitinimo jstaigy (HORECA) sektoriy sudaro viesbucdiai, barai,
smuklés, restoranai, samdomi maisto tiekéjai, greito maisto i$sinestinai jstaigos, kavinés ir uzeigos. Si
paslaugy sektoriaus dalis, sukurianti daug darbo viety, yra svarbi visai daugelio ES valstybiy
ekonomikai.

Nuo 2010 m. Lietuvos statistikos departamentas diegia naujg ekonominiy veikly klasifikavimo
sistemg EVRK 2. Ekonominés veiklos rasiy klasifikatorius (EVRK 2.) - nacionaliné versija, parengta
pagal Europos Sajungos NACE klasifikatoriy (pranc. Nomenclature générale des activités
économiques) — ekonominés veiklos rusiy klasifikatorius.) Jis reikalingas tam, kad bty galima

apskaityti paslaugy apimtis, jy lyginamagjj svorj Salies bendrajame vidaus produkte (BVP) augimo
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tempus, darbuotojy skaiCiy ir jy pasiskirstyma ekonomikos sektoriuose ir skirtingose paslaugy srityse,
palyginti jvairiy Saliy paslaugy sferos ir atskiry paslaugy plétra ir t.t.

Ekonominés veiklos ruisiy klasifikatoriaus I sekcijoje yra apibrézta apgyvendinimo ir paslaugy
veikla: ,,] §ig sekcijg jeina apgyvendinimas trumpam laikotarpiui, teikiamas lankytojams ir kitiems
keliautojams bei paruo$to maisto ir gérimy, skirty vartoti nedelsiant, teikimas. Kity S$iai sekcijai
priskirty papildomy paslaugy apréptis ir tipas gali buti labai skirtingi.* [12]

Ekonominés veiklos klasifikatoriaus 55 skyriuje pavadinimu apgyvendinimo veikla (I §; skyriy
jeina apgyvendinimas trumpam laikotarpiui, teikiamas lankytojams ir kitiems keliautojams, taip pat
apgyvendinimas ilgesniam laikotarpiui, teikiamas studentams, darbininkams ir panaSiems asmenims.
Kai kurie gamybos vienetai gali teikti tik laiking buveing, taciau kiti apriipina ne tik laikina buveine,
bet maitina ir teikia poilsio bei pramogy priemones.) iSskiriamos tokios klasés:

o Viesbuciy ir panasiy laikiny buveiniy veikla (viesbuéiai, kurorty vieSbuciai, svefiy namai,
moteliai);

e Poilsiautojy ir kita trumpalaikio apgyvendinimo veikla (vaiky ir kt. poilsio namai, jaunimo
nakvynés namai);

o Poilsiniy transporto priemoniy, priekaby aiksteliy ir stovyklavieciy veikla ( trumpalaikis sveciy
apgyvendinimas stovyklavietése, priekabiniy nameliy parkuose, poilsio ir pasilinksminimo bei
zvejybos ir medzioklés stovyklose, kempinguose, lauko stovykly teikiamos priemonés
palapinéms statyti ir (arba) miego maiSams déti.

e Kita apgyvendinimo veikla ( studenty bendrabuciai, mokykly bendrabuciai, nuomojamieji
kambariai su baldais) [12]

Ekonominés veiklos klasifikatoriaus 56 skyriuje pavadinimu maitinimo ir gérimy teikimo veikla
(I 8 skyriy jeina maitinimo ir gérimy teikimo veikla, teikiant paruosStus ir vietoje tinkamus vartoti
valgius ir gérimus tradiciniuose restoranuose, savitarnos restoranuose ir ,maisto ] namus®
restoranuose, nuolat veikianciuose ar laikinuose kioskuose, su sédimomis vietomis ar be jy. Lemiamas
faktas yra ne tai, kaip ir kokiomis priemonémis teikiamas valgis, bet tai, kad teikiamas valgis yra
tinkamas vartoti vietoje ) i$skiriamos tokios klasés: [12]

e Restorany ir pagaminto valgio teikimo veikla ( restoranai, savitarnos uzkandinés, greitojo
maisto restoranai, vietos, kuriose prekiaujama maistu iSsinestinai, ledy pardavéjy furgonai,
maisto paruoSimas turgaviec¢iy kioskuose);

e Pagaminto valgio tiekimas renginiams ir kity maitinimo paslaugy veikla (maisto tiekimas
atskiriems renginiams arba tam tikram laikotarpiui ir iSsinuomoty maitinimo patalpy
eksploatavimas sporto ir panaSiuose renginiuose);

e Pagaminto valgio tiekimas renginiams (maitinimo paslaugy teikimas tam tikram renginiui,

vykdomas susitarimo su uzsakovu pagrindu, uzsakovo nurodytoje vietoje);
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e Kity maitinimo paslaugy teikimas (pramoninis maisto tiekimas, t. y. maitinimo paslaugos,
teikiamos pagal sutartj su uzsakovu tam tikrg laikotarpj, iSsinuomoty maitinimo patalpy sporto
ir panasiuose jrenginiuose eksploatavimas, valgykly arba savitarnos uzkandiniy eksploatavimas
(pvz., gamyklose, biuruose, ligoninése ar mokyklose) nuomos pagrindu;

e Geérimy pardavimo vartoti vietoje veikla ( barai, smuklés, kokteiliy barai, diskoteky (kur
vyrauja gérimy teikimas, aludés, kavingés, sul¢iy barai).

Apibendrinus galima teigti, kad turizmo produktas — didelé jvairové paslaugy, kuriy tarpe yra
viesbuciy ir restorany sektoriaus paslaugos. Kaip matome, §j sektoriy galima suprasti ir nagrinéti
placiaja ir siaurgja prasmémis . Siaurgja prasme — tai vieSojo maitinimo ir apgyvendinimo sektorius bei
kiekvieno jy nagrinéjimas atskirai. Placigja prasme — visy produkty bei paslaugy tiekéjai, kurie vienaip
ar kitaip dalyvauja vieSojo maitinimo bei apgyvendinimo sektoriuje. Kaip pavyzdj, galima biity
pateikti restorany ar vieSbuciy jrangos, maisto produkty ir gérimy, darbo aprangos, informaciniy
technologijy ir t.t. gamintojus (pardavéjus), kurie yra apgyvendinimo bei maitinimo sektoriaus
dalyviai. Svarbu pabrézti, kad viesbuéiy ir restorany sektorius susideda i§ daugybés subsektoriy, ta¢iau
ne visi yra tiesiogiai susij¢ su turizmo ekonomikos pokyciais ir tendencijomis. Vis délto daugelis

v W =

netgi tarp jvairiy subsektoriy.

1.3 VieSojo maitinimo paslaugy rinka ir jos bruozai

Viesojo maitinimo sektorius ne tik tenkina gyvybiskai svarby zmonijai maitinimosi poreikj, bet
tuo paciu vaidina svarbu vaidmenj gerinant gyventojy socialing padéti, kadangi maitinimo paslaugos
esti gyventojy laisvalaikio, poilsio organizavimo sudétine dalis. Taip pat gerina darbo ir buities
salygas, nes taupomas visuomenés nariy laisvas laikas.

Pirma specializuota visuomeninio maitinimo jstaiga — kaviné — Europoje atsirado XVII a.
viduryje, o Konstantinopolyje (Stambule) — Simtu mety anks¢iau. XX a. vieSasis maitinimas pradéjo
stipriai vystytis, kai kuriose Salyse kas trecig karta buvo valgoma ne namie. Tai susij¢ su daugeliu
faktoriy: su dirban¢iy motery skai¢iaus augimu, skyryby skai¢iaus didéjimu, turizmo plétra, gyventojy
pajamy didéjimu. Tai sglygojo naujo tipo vieSojo maitinimo jstaigy atsiradimg — greitojo maisto
restorany, restorany, sitilan¢iy jvairius nacionalinius patiekalus ir t.t. [36]

Viesbuciy ir restorany sektorius laikomas intensyvaus darbo sektoriumi, kuriame Europos
Sajungoje dirba beveik 9 mln. Zmoniy. [24] Lietuvos statistikos departamento duomenimis, Lietuvoje
2008 metais buvo 2783 maitinimo jmongs ir 315 apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy jmoniy (taip pat
nurodomas fiziniy asmeny, vykdanciy tiking (ekonoming) veiklg skaicius 854). [18]

Maitinimo paslaugy rinka, anot E. Kazlauskienés, tai maitinimo paslaugy mainy sfera, kurioje 18

vienos pusé€s dalyvauja maitinimo jmonés, teikiancios maistg vartoti ne namy sglygomis, o i§ kitos
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pusés — maitinimo paslaugy vartotojai, t. y. klientai, turintys poreikj Sioms maitinimo paslaugoms bei

pasirenge uz jas uzmoketi. [29]

Kiekviena paslaugy rinka pasizymi savitomis, tik jai budingomis charakteristikomis. Vie$ojo

maitinimo sektorius néra iSimtis, taciau dél teoriniy ir empiriniy moksliniy darby trikumo, sunku

jvertinti Sio sektoriaus specifika.

E. Kazlauskien¢ iSskyré pagrindinius maitinimo paslaugy rinkos bruozus (lentel¢), kurie, jos

nuomone, yra salygoti iy paslaugy savybémis. (zr. 1 lentele)

1 lentelé. Maitinimo paslaugy rinkos bruozai

Nr. Maitinimo paslaugy bruozas Trumpas apibaidinimas

1. Paslaugy bei procesy dinamiskumas | Paklausos ir pasiiilos rinkoje dinamiskumas.

2. Teritoriné segmentacija Funkcionavimo salygy priklausomybé nuo teritoriniy, savybiy.

3. Didelis kapitalo apyvartumo greitis | Trumpas paslaugy gamybos - vartojimo ciklas

4, Jautrumas konjunktiiros (gamybos Paslaugy gaminimas ir vartojimas tuo pac¢iu metu.

produkcijos realizavimo sqlygos)
pokyciams
5. Paslaugy teikimo organizavimo Maitinimo paslaugy teikéjai - smulkios ir vidutinés jvairaus
specifika . e )

profilio maitinimo jmonés.

6. Paslaugy teikimo proceso specifika | Paslaugy teikéjo ir vartotojo komunikacijos pobidis (vyrauja
asmeninis kontaktas).

7. Paslaugy diferenciacijos lygis Paklausos struktiira lemia naujy, nestandartiniy maitinimo
paslaugy atsiradima.

8. Veiklos rezultaty neapibréztumas Maitinimo paslaugas teikianc¢iy jmoniy veiklos rezultatas,

paslaugy teikimo procese negali biti tiksliai isreikstas (¥inomas) i§ anksto.
0. Rinkos struktiira ir konkurencijos Paslaugy prigimtis, didelis teikéjy skaiéius, nedideli gamybos
formos ;

mastais

10. Rinkos reglamentavimas Maitinimo paslaugy rinkai biidinga taikomy reglamentavimo

metody jvairové.

Adaptuota Saltinis: Kazlauskiené E. ,,,,Maitinimo paslaugy rinkos biiklé ir poky&iai integruotos vertinimo sistemos

kontekste: teorinis ir praktinis aspektai‘

Toliau pateikiamas lentel¢je pateikty bruoZy platesnis paaiSkinimas.

Paslaugy bei procesy dinamiskumas. Yra susijgs su paklausos ir pasitlos dinamiskumu, kuriam

didele jtaka daro laiko faktorius bei maitinimo paslaugy struktiiros lankstumas.

Teritoriné segmentacija. Paslaugy paklausa ir maitinimo jmoniy funkcionavimo salygos

priklauso nuo teritorijos, kurioje veikia jmonés, savybiy, butent dél to, teritorinis (geografinis)

segmentas, kaip pirmas skiriamasis bruozas, yra esminis. Paslaugy jmoniy konkurenciné sékmé labai

priklauso nuo to, kur jos jsikiirusios.
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Didelis kapitalo apyvartumo greitis. Sglygotas Zymiai trumpesnio maitinimo paslaugy gamybos
ir vartojimo ciklo bei pasireiskia kaip vienas i$ esminiy pranaSumy maitinimo paslaugy versle.

Maitinimo paslaugy rinkos jautrumgq konjunktiiros (gamybos produkcijos realizavimo sqlygos)
pokyciams  salygoja  maitinimo  paslaugy  neiSsaugomumas,  nesandéliuojamumas  ir
netransportuojamumas. Tq lemia faktas, kad maitinimo paslaugos gaminamos ir vartojamos tuo paciu
metu. Sis maitinimo paslaugy rinkos bruozas sukelia tam tikry problemy maitinimo jmoniy veikloje ir
skatina analizuoti bei prognozuoti paklausg. T.y. maitinimo jmonés turi preliminariai skai¢iuoti
vartotojy srautus, siekiant sumazinti galimy nuostoliy/sgnaudy dydj, uzsakyti i§ tiekéjy apskaiciuotg
optimaly kiekj greitai gendanciy zaliavy, paruosti atitinkama srautui kiekj produkty ir t.t.

Paslaugy teikimo organizavimo specifika. Maitinimo paslaugy teikéjai paprastai yra smulkios ir
vidutinés jvairaus profilio maitinimo jmonés. Jos greitai prisitaiko prie vietinés rinkos salygy, pasizymi
mobilumu ir lankstumu, taciau turi déti papildomy paslaugy, siekiant iSsilaikyti konkurencingje
kovoje.

Paslaugy teikimo proceso specifika. Paslaugy teikimo procese dalyvauja vartotojas ir paslaugy
teikéjas, todél atsiranda komunikacijos salyga. Viena vertus, toks kontaktas sudaro salygas
komunikaciniy rySiy plétrai, bet, kita vertus, — kelia didesnius reikalavimus maitinimo paslaugy teikéjo
kvalifikacijai, jo patir¢iai, etikai ir kulttirai bei kokybei.

Aukstas paslaugy diferenciacijos lygis. Paklausa lemia naujy, nestandartiniy maitinimo paslaugy
atsiradima, o $iy paslaugy teikimo procesas nuolat tobuléja, siekiant patenkinti didéjancia ar kintancia
paklausa. Sis bruozas laikomas pagrindiniu inovacinés veiklos maitinimo paslaugy rinkoje stimulu.

Veiklos rezultaty neapibréztumas paslaugy teikimo procese. Galutiné paslaugy teikimo proceso
vert¢ nustatoma tik pasinaudojus maitinimo paslauga, 1§ anksto numatyta vert¢ gali buti tik
preliminaraus pobudZio.

Paslaugy rinkos struktira ir konkurencijos formos Esminj poveikj rinkos struktirai, turi
maitinimo paslaugy prigimtis, salygota jos neapCiuopiamumo bei teikéjo ir vartotojo sgveika
maitinimo paslaugy teikimo procese. Maitinimo paslaugy pasitlos srityje biidingas didelis teikéjy
skai¢ius, o maitinimo jmonés paprastai pasizymi nedideliais gamybos mastais, todél daznai linkusios
plésti aptarnavimo tinkly sistemas.

Rinkos reglamentavimas. Maitinimo paslaugy rinkai budingi tokie reglamentavimo metodai:
bendrieji tkinés veiklos (darbo, mokes¢iy, komercinés veiklos jstatymai), techniniai (zaliavy laikymo,
maisto gaminimo, jo kokybés kontrolé) ir jéjimo j rinkg — vadinamuosius ekonominius (higienos
reikalavimy laikymosi, prekybos alkoholiu, tabako gaminiais kontrol¢).

Apibendrinus galima teigti, kad dél specifiniy maitinimo paslaugy bruozy ir joms budingy
ekonominiy santykiy, maitinimo paslaugas galima nagrinéti kaip savarankiSka atskirg socialinj-

ekonomin; objekta. E. Kazlauskienés iSskirti maitinimo paslaugy bruozai — didZiulis indelis vieSojo
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maitinimo paslaugy vertinimui. Maitinimo paslaugy teikéjy veiklos sritis — §iy paslaugy vartotojy
aptarnavimas, jy fiziniy ir socialiniy poreikiy tenkinimas, kuo patogesniy gyvenimo salygy sudarymas,

- visi iSvardinti faktoriai vienaip ar kitaip daro jtaka gyventojy gyvenimo kokybei.

1.4 2008 — 2009 mety ekonominio nuosmukio jtaka vieSojo maitinimo bei apgyvendinimo
sektoriui.

Svarbu paminéti ir tai, kad 2008 m. antrojoje puséje JAV finansy sektoriuje prasidéjusi
ekonomin¢ krizé apémé visa pasaulj, o ekonomikos létéjimas vienaip ar Kkitaip prisidéjo prie
ekonominiy veikly.

Lietuvos banko valdybos pirmininkas Reinoldijus Sarkinas savo pranesime atkreipé démesj j tai,
kad ,,pasaulinés krizés poveikio Lietuvai nereikéty painioti su natiraliomis Salies augimo létéjimo
pasekmémis po jspuidingo ekonomikos kilimo pastaraisiais metais.” [25]

Lietuvos banko 2009 mety ataskaitoje pazymima, kad pasaulio ekonomika 2009 m., ypa¢ pirmajj
pusmetj, iSgyveno gily nuosmukj. MaZzéjo vartojimas ir investicijos, sumenko tarptautiné prekyba,
silpo pramonés ir kity ekonomikos sektoriy aktyvumas, didéjo nedarbas. [26]

DnB Nord banko analitikai leidinyje ,Lietuvos ekonomikos perspektyvos 2010 pateiké
viesbuciy ir restorany sektoriaus apzvalga uz praéjusius metus, kurioje teigiama, kad ekonomikos
nuosmukis Zenkliai pakoregavo tiek vidaus, tiek uzsienio gyventojy kelioniy biudzetus. Dél to kito su
turizmu susijusiy paslaugy paklausa, o taip pat turisty srautus ribojo netikétas skrydziy bendrovés
FlyLaL bankrotas, auks$tas nekilnojamojo turto mokescio tarifas bei galiausiai 9% PVM lengvatos
panaikinimas. [11]

Sulétéjus turizmo industrijai ir netikétai prislégus papildomai mokestinei naStai, prastus
rezultatus 2009 metais fiksavo vieSbuciy ir restorany sektoriaus atstovai. DnB Nord bankas pateiké
sektoriy statistiniy duomeny analize, kurioje paskelbti ir vieSbuciy bei restorany sektoriaus duomenys (
zr. 2 lentelg).

2 lentelé. VieSbuciy ir restorany veiklos pagrindiniai statistiniai rodikliai

Apgyvendinimo ir Metai Pokytis, proc
maitinimo paslaugu 2007 2008 2009 2009
veikla
Salyginis dirbanciyjy 30,9 31,5 26,1 -17,1
skaicCius, tukst.
Materialinés 192 126 75 -40,1
investicijos,
min. Lity
Pajamos uZz parduotas 1511 1689 1264 -25,2
prekes ir paslaugas,
min. Lity

2 lentelés tesinys kitame puslapyje
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2 lentelés tgsinys

Pelnas pries 97 -6 -89 —
apmokestinima,
min. Lity
Turtas, min. Lity 2262 2259 2243 0,7
Isipareigojimai, 1524 1510 1588 5,2
min. Lity

Saltinis: DnB Nord Bankas ,,Lietuvos ekonomikos perspektyvos 2010%, percituojant Statistikos departamento duomenis*

Taigi, i§ lenteléje pateikty duomeny darytina iSvada, kad apgyvendinimo ir vie$ojo maitinimo
sektorius iSgyveno ne pacius geriausius veiklos metus. Pajamos sumaZzéjo ketvirtadaliu, todél
kovodami d¢l islikimo vieSbuciai ir restoranai Lietuvoje privaléjo imtis intensyvaus darbo sgnaudy
mazinimo procediiry tiek apkarpant atlyginimus, tiek retinant darbuotojy gretas.

DnB Nord banko eksperty teigimu, vidutinis darbo uzmokestis 2009 metais Siame tkio segmente
buvo pats maziausias, jis krito 6,5 proc. ir tesieké Siek tiek daugiau nei puse (56,5 proc.) Gikio vidurkio.
Intensyviau nei vidutiniSkai tkyje buvo mazinamas ir darbuotojy skaicius. Jau 2008 m. auges tik
simboligkai (1,9 proc.), pernai jis krito net 17 proc. Sios Ziitbiitinés priemonés padéjo sektoriui
susvelninti nuosmukj. [11]

Ukio ministerijos praneS§ime pazymima, kad maitinimo ir gérimy teikimo Vveiklos jmoniy
apyvarta (be PVM) 2010 m. balandZzio mén. sieké¢ 61,3 mln. lity ir, palyginti su kovo mén.,
palyginamosiomis kainomis sumazéjo 0,3 proc., o palyginti su 2009 m. balandzio mén., sumazéjo 18,7
procento. Sioje veikloje kol kas Zzymiy atsigavimo Zenkly nefiksuota, ta¢iau 2010 m. vasario balandzio
ménesiais apyvartos nuosmukis, palyginti su 2009 m. tais paciais ménesiais buvusiu, pradéjo mazéti.
[37]

Anot DnB Nord banko analitiky: ,,Sektoriaus sveikata pataisyty ir valdZios institucijy ,,iSraSyti
medikamentai*: turizmo vizy rezimo paprastinimas atvykstantiems keliautojams i§ Ryty valstybiy ir
PVM lengvata apgyvendinimo paslaugas teikiantiems sektoriaus dalyviams. [11] Ekonomika.lt
duomenimis Seimas skubos tvarka pritaré jstatymo pataisoms, leidZianCioms vieSbuciams ir
apgyvendinimo paslaugoms taikyti 9 proc. pridétinés vertés mokestj (PVM). Si lengvata turéty galioti
iki kity mety pabaigos, ir tai turéty palengvinti apgyvendinimo jstaigy mokeséiy nastg. [27]

Apibendrinus galima teigti, kad ekonomikos pokyc¢iai ir tendencijos tiesiogiai veikia visy,
paslaugas teikian¢iy jmoniy veiklg, todél biitina laiku pastebéti galimas grésmes. Akivaizdu, kad ne
pirmo butinumo paslaugas teikiancios apgyvendinimo ir vie$ojo maitinimo jstaigos gana stipriai
nukentéjo nuo ekonomikos nuosmukio .Valstybés vykdoma ir deklaruojama prioritetiné politika bei
Vyriausybés priimami sprendimai turi biiti harmonizuoti tarpusavyje. Didzioji dalis apgyvendinimo ir

maitinimo jmoniy priklauso smulkiajam ir vidutiniam verslui, kurio plétra yra skatinama Valstybés,
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tatiau Vyriausybés sprendimas panaikinti PVM lengvatas labai mazoms, mazoms ir vidutinéms

jmonéms, mano nuomone, tiesiogiai priestarauja plétros politikai.

1.5 Viesbu¢iy ir restorany sektoriaus modernizavimo aktualijos ir problemos globalizacijos ir

Ziniy visuomenés sglygomis

Globalizacijos ir ziniy visuomenés saglygomis novatoriski veiklos buidai ir kiirybingi sprendimai
yra tiesiausias kelias j augimg bei gerove. Igiidziai, idéjos, procesai — viskas susijungia, kad padéty
1gyti konkurencinj pranasuma Vis labiau augancios konkurencijos ir rimty globaliy problemy fone.

,Inovacija — tai naujy technologijy, idéjy, metody kirimas ir komercinis pritaikymas, pateikiant
rinkai naujus arba patobulintus produktus ir procesus. Inovaciné veikla apima Vvisas stadijas: nuo idéjos
gimimo iki galutinio rezultato, bei glaudzig jmonés bei jos makro aplinkos sgveika.* [10]

Naujos paslaugos, procesai, produktai reikalauja i Siuolaikinio Zmogaus gebéjimo priimti naujas
idéjas ir pritaikyti jas savo reikméms. ,,Gebéjimas kiirybiskai mastyti ir spresti problemas Siuolaikingje
visuomenéje savo svarba prilyginamas kitiems asmens geb¢jimams - kiirybiniams, praktiniams,
socialiniams. Tai darnios plétros pagrindas, suteikiantis galimybe asmenims bei visuomenei prisitaikyti
globaliame ziniy pasaulyje.” [32]

Briuselyje, kur buvo pristatyta Oksfordo Universiteto studija ,,Comprehensive sectoral analysis
of emerging competences and economic activities in the European Union. Hotels and restaurants*
(,,Jssami sektoriaus analizé apie naujas kompetencijas ir ekonomines veiklas Europos Sajungoje.
Viesbuciai ir restoranai®). Nepaisant Siandieninés ekonomikos Iétéjimo turizmo sektoriuje, visy
Europos Saliy turizmo specialistai sutinka, kad tiek Siuo metu, tiek ir ateinan¢ius 5-7 metus sektoriuje
vyraus Sie kompetencijy poreikiai: [10]

1. Gretutinés arba daugybinés specializacijos. Sj poreikj diktuoja sektoriuje vyraujanti didelé
darbuotojy kaita, sezoninis, pamaininis darbas. Todé¢l, siekiant i§laikyti darbuotojus sektoriuje, reikéty
sudaryti jiems salygas iSklausyti atskirus modulius darbo vietoje, siunciant j kursus, dalyvaujant
staZzuotése, sudaryti salygas mokytis distanciniu budu.

2. Finansy vadyba. Rinkos globalizacijos poZymiai jauciami ir Lietuvoje, kur viesbuciai bei
restoranai konkuruoja su Europos Sgjungos jmonémis. VieSbuciai ir restoranai sudaro junginius
(,,grandines®), daznai dirba franSizés btidu arba praktikuoja verslo procesy nuoma- outsourcingg (angl.
outsourcing). “Tai mechanizmas, kurio metu jmoné tam tikrg standartizuotg veikla vykdyti ar darbus
atlikti samdo kitg jmong, teikiancig tokio pobudzio paslaugas.© [10] Imoniy vadovams, vidutinio lygio
vadybininkams yra labai reikalingos teisinés, finansinés Zinios. [10]

3. Kompiuterinés zinios. IT Ziniy poreikis lieka ir iSliks labai reikalingas vieSbuciy ir restorany

sektoriuje, pradedant nuo vadovy, vadybininky, administracijos, logistikos.
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4. Tarpkultiurinés kompetencijos ir uzsienio kalby Zinios. VieSbucCiy ir restorany klientai, jy
jvairts ir augantys poreikiai sveikam gyvenimo budui, saugumui, aplinkos apsaugai, klimato kaitali,
sveciai su kultiiriniais ir religiniais skirtumais, kuriy Lietuvoje nuolat daugéja, reikalauja i$ sektoriaus
darbuotojy tarpkultiriniy kompetencijy ir jvairiy uzsienio kalby mokéjimo.[10]

5. Geresnio lankytojy aptarnavimo teorinés ir praktinés Zinios. Svetingumo verslo jmonése
maisto kokybé ir geras lankytojy aptarnavimas visada svarbiau uz paprasta kainy mazinima.
Lankytojai, atvyke i vieSbut] ar maitinimo jmong¢ tikisi Silto priémimo, jdomiy, geros kokybés
patickaly ir gérimy, mandagiy ir paslaugiy darbuotojy. [3]

Klienty pasitenkinimg aptarnavimu apgyvendinimo ir maitinimo jstaigose vis daugiau lemia
pazangiausios svetingumo technologijos, kuriy tendencijos — ieSkoti greitesniy aptarnavimo biidy,
asmeninis démesys, saugls ir jvairiis mokéjimo biidai. Vartotojai aktyviai pritaria Siai evoliucijai, o
rinkoje atsiranda vis naujy valdymo sistemy gamintojy bei naujyjy technologijy, skirty vieSbuciy bei
restorano sektoriui, pardavéjy. [10]

Apibendrinus, specialistai sutinka, tick Siuo metu, tick ateityje didés gretutiniy arba daugybiniy
specializacijy, teisiniy ir finansiniy Ziniy, kompiuteriniy ziniy bei tarpkultiirinés komunikacijos ir
uzsienio kalby ziniy poreikis apgyvendinimo ir maitinimo sektoriuje. Taip pat norint teikti greitas, bet
tuo paciu metu kokybiSkas paslaugas, siekiant neprarasti klienty ir patenkinti jy poreikius, imonés
turéty diegti ir naudoti kokybés vadybos metodus bei naujas informacines technologijas, skirtas
valdymo sprendimams gerinti bei personalo darbo nasumui ir efektyvumui didinti. Taip pat
globalizacijos ir ziniy visuomenés sglygomis, viesbuciy ir restorany sektoriuje svarbus vaidmuo tenka
naujosioms technologijoms, kurios padeda grei¢iau ir kokybiskiau pagaminti produkty, suteikti

paslaugg bei aptarnauti klientus.
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2 PASLAUGU KOKYBE

Tiek jmoniy veikloje, tieck Zmoniy gyvenime paslaugos atlieka reikSmingg vaidmenj. Jos
palengvina buiti, padeda bendrauti, ijgyti naujos patirties, atstovauti derybose, parengti reklamos
kompanija, valdyti finansing rizikg ir t.t. PleCiantis paslaugy spektrui, konkurencijos sglygomis visoms
Jmonéms, nepriklausomai nuo jy dydzio, biitina atkreipti démes;j j teikiamy paslaugy kokybe, kadangi
ji salygoja paslaugos naudingumga vartotojui ir komercing s¢kme paslaugy teikéjui. Imonés dél prastos
kokybés patiria ne tik moraling zalg (nepatenkinti vartotojai ir personalas), bet ir materialiniy
nuostoliy.

Siame skyriuje pateikta perskaityta bei i$analizuota jvairiy autoriy samprata, nuomoné
bei mintys apie pacig paslauga, jos kokybés sampratg. Taip pat pateikiami kokybés vadybos metodai
bei kokybés valdymo sistemos, kuriy pagalba vertinama paslaugy kokybé bei gerinamas veiklos

efektyvumas.

2.1 Paslaugy kokybés samprata

Viena i$ pagrindiniy pastarojo meto pasaulio ekonomikos tendencijy yra paslaugy plétra.
Poslinkj | paslaugy ekonomikg pirmiausia 1émé kylanti gyvenimo gerove, jvairesnés laisvalaikio
galimybés ir vis sudétingesni produktai, kuriuos biitina aptarnauti. Suformuluoti universaly paslaugos
apibrézimg trukdo paslaugy jvairové. Paslaugos sgvoka turi daugelj reikSmiy, apimanciy veiklg nuo
asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto sudétinés dalies. Bet koks apibrézimas gali biiti
atmestas dél to, kad atsiras reiSkiniy, kurie visuotinai pripazjstami paslaugomis, taciau netelpa j jj. [23]

Anot V. Vengrausko, paslaugos — dominuojantis sektorius pasaulyje, Europos Sajungoje
ir Lietuvoje, nes jame sukuriamas bendrojo vidaus produkto (BVP) kai kuriose Salyse pasieké ir net
virSija 70 proc. bei tokia pat dalis tenka visy dirbanciyjy. [58]

Apibrézti paslaugos samprata yra vienas sudétingiausiy paslaugy teorijos uzdaviniy, todel
3 lenteléje pateikta keletas jvairiy autoriy paslaugy apibrézéiy.

3 lentelé. Paslaugy apibrézimo jvairoveé

Autorius Apibrézimas

Ketler, Bloom (1984) Paslauga — tai bet kokia veikla ar nauda, kurig viena Salis gali pasitlyti

kitai ir kuri yra nemateriali bei negali tapti nuosavybe.

Ch. Grénroos (1989) Paslauga — veiksmas, ar serija veiksmy, kurie, bidami
neapciuopiamos prigimties, pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir
paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiilius fiziniy i$tekliy, prekiy ar

sistemy vartotojo problemoms spresti.

T.P Hill (1977) Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba
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fiziniy produkty. Jy teikiamas produktas yra nematerialus ir negali biiti
ap&iuopiamas, transportuojamas ar jgyjamas. Sis apibrézimas

pripazintas vienu geriausiai atspindin¢iy paslaugy reikSme.

JAV marketingo Paslauga — tai veikla, nauda ar pasitenkinimas, pateikiami pardavimui
asociacija (1984) kaip tokie arba kartu su parduodama preke.
J. R. Leihtinen (1983) Vartotojui ir personalui arba jrenginiams sgveikaujant vykstanti veikla,

skirta vartotojo poreikiams patenkinti

J. Nollet/ J. Haywood-Farmer | Aiskios i r neapibréztos naudos bei prekiy, reikalingy paslaugos
(1992) teikimo procesui vykdyti arba jj palengvinti, derinys

Vengriené (1998) Daugiakopinis paslaugy apibrézimas:

e Paslauga — tai veikla, tenkinanti vartotojo poreikius;

e Paslauga — tai veikla, kurios rezultatai neturi apéiuopiamo
materialaus rezultato;

e Paslauga — tai veikla, kurios procese sgveikauja jos teikéjas ir

vartotojas

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis L.Bagdoniene R. Hopeniene ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“

Apibendrinus lenteléje pateiktas sagvokas, galima teigti, kad dauguma autoriy apibrézia paslauga
kaip santykj tarp gamintojo/paslaugos teikéjo ir vartotojo. O jy ekonominis savarankiSkumas yra
esminé prielaida paslaugai atsirasti.

D¢l paslaugy jvairovés iki Siol néra nusistovéjusio paslaugy apibrézimo. Dalis specialisty tiria
konkrecias problemas, kiti formuoja apibrézima priklausomai nuo tikslo, akcentuodami vieng ar kitg
paslaugos aspekta, taciau atliekant konkrecios paslaugos analize¢, sampratoje turi atspindéti jai btdingi
bruozai. Esant gausiai pasiiilai paslaugy, vartotojams darosi vis sudétingiau susivokti ir tinkamai
pasirinkti tuos paslaugy teikéjus ir tas paslaugas, kurios labiausiai atitikty jy poreikius bei liikescius,
ypac¢ dél kasdien did¢jancios konkurencijos maitinimo paslaugy rinkoje, kur jmoniy verslo sekme
priklauso nuo to, ar jos sugeba pritraukti bei iSlaikyti vartotojus.

Tam, kad vartotojui biity lengviau atsirinkti, o pardaveéjui parduoti, atsiranda kokybés bei
kokybiskos paslaugos sgvoka. Daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad tiksliai apibiidinti paslaugy
kokybe néra lengva, nes kokybé gali buiti suvokta ir jvertinta objektyviai ir subjektyviai. Jvairts
autoriai ir skirtingy sri¢iy specialistai kokybe apibrézia skirtingai, taciau visy jy apibréZimai

atskleidzia tg pacig prasme. (Zr. 4 lentelg)
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4 lentelé. Kokybés apibréZzimai

Autorius ApibréZimas
Ph. Crosby Reikalavimy atitiktis
E. Deming Kokybé yra koncepcija, nuolat tenkinanti klienty poreikius

Visuotiné kokybé — koncepcija, nuolat tenkinanti klienty poreikius,

patiriant maziausias galimas iSlaidas

Tarptautinis standartas 1SO 9400- Kokybé — objekto savybiy visuma, jgalinanti jj tenkinti iSreikstus ir

2:1991 numatomus poreikius

JAV kokybés kontrolés asociacija Kokybé yra subjektyvi, nes kiekvienas individas turi sava kokybés

supratima.

B. Edvardsson Kokybé yra tai, kas padeda suprasti vartotojo jgeidzius ir padeda
daryti viska, kad jie biity jgyvendinti. Tam yra svarbu suprasti
vartotojg ir esama situacija. Ypac svarbu teisingai apibrézti vartotojo

poreikius. Jeigu tai néra padaryta, nepasieksite geros kokybés

J. RuZevicius Produkto savybiy rodikliy ir standarty, techniniy reglamenty,

specifikacijy, teisés akty ir komercinio kontrakto reikalavimy atitiktis

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis L.Bagdoniene R. Hopeniene ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“

Taigi kokybé — tai kiekvieno vartotojo ir paslaugos teikéjo subjektyvis reikalavimai paslaugai
arba jsivaizdavimas apie tai, kokia paslauga, subjektyviu vartotojo ir paslaugos teikéjo vertinimu, turi
biiti.

B. Edvardsson pateikia savo kokybés apibrézimg: ,,Kokybé tenkina poreikius ir atitinka S$iy
zmoniy lukescCius: vartotojy, darbuotojy ir savininky.“ Tikslinga iSskirti 3 grupes zmoniy, ] kuriy
poreikius, lukesCius ir reikalavimus turi buti atsizvelgiama. Pirmoji grupé — klientai, antroji —
darbuotojai ir tre€ioji — savininkai. Bo Edvardsson teigimu, jo tikslas néra sumenkinti vartotojy
suvokimg apie kokybe, prieSingai, jo galva, tam, kad vartotojui biity pasitilyta teisinga kokybei kity
grupiy atstovy liikeséiai turi biti irgi patenkinti.[40]

Susipazinus su paslaugy bei kokybés apibrézimais svarbu apibrézti paslaugy kokybe. Jeigu
paslaugg apibréZiame kaip santykj tarp gamintojo/paslaugos teik¢jo ir vartotojo, esant jy ekonominiam
savarankiskumui, o kokybe kaip reikalavimg paslaugai, tai paslaugy kokybé — santykio tarp vartotojo
ir teikéjo vertinimas pagal vartojo subjektyvius reikalavimus arba jsivaizdavimus apie gautg paslauga.

Paslaugy kokybé — tai viena i§ priemoniy, kuriag naudoja paslaugy imonés konkurencingje
kovoje. Taciau jmoné neturéty vadovautis vien tik savo suvokimu apie paslaugy kokybe, kadangi
vartotojas yra pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas. Svarbiausia nuolat garantuoti, kad klientas
gauty tokias pat ar auk$tesnés kokybés paslaugas, kokiy tikisi. Siuos likes¢ius formuoja kliento

patirtis, pazjstamyjy pasakojimai, reklama.
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Mokslingje literatiiroje pateikiama skirtingy paslaugos kokybés vertinimo metody, kurie skiriasi savo
sudétingumu, rezultaty pateikimu, objekty vertinimu ir kitomis savybémis. Taciau visi jie daugiau ar
maziau remiasi Ch. Gronroos (1990) nuostata, jog paslaugy kokybé gali biiti dviejy aspekty - techninio
bei funkcinio kokybés patyrimo [41]

1) Techniné (iSoriné) kokybé. Tai yra tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu. (pvz.
maistas)

2) Funkciné (proceso) kokybé. Tai suteikimo techninés kokybés budas.

Techniné ir funkciné kokybé, gauta ir suvokta vartotojo, remiantis jo suformuotu jvaizdziu apie

paslaugg, suformuoja, anot Ch. Grénroos, vartotojo patirta kokybe. [33]

B. Vengrienés nuomone, svarbu atkreipti démesj j vartotojo laukiama kokybe [33] tai yra ] tai,
kokios kokybés vartotojas tikisi i$ paslaugos. Vartotojy liikkesCiai susiformuoja dél daugelio priezasciy,
Kurios gali atsirasti sgmoningai (draugy rekomendacijos, jmonés skelbiama reklama) arba
nesgmoningai (vartotojo iprociai bei poreikiai).

Bendros suvoktos kokybés modelis (vartotojo patirtos ir laukiamos kokybés santykis) pateiktas 1
paveiksle.[33]

Marketinginis

bendravimas,
jvaizdis, vartotojo
poreikiai

Techniné kokybe, Funkciné kokybe,

t.y. kas? t.y. kaip?

Patirta kokybe

Laukiama
kokybée

Bendroji suvokta
kokybe

1 pav. Bendros suvoktos kokybés modelis

Saltinis: Langviniené N. Vengriené B. ,,Bendros suvoktos kokybés modelis“,2005

Taigi, vartotojo patirta paslaugos kokybe suformuoja techninis ir funkcinis kokybés aspektai bei
pvaizdis, kur] susidaro vartotojas teikejo atzvilgiu. Taip pat labai svarbi vartotojo laukiama kokybé,
kuri turi nemazai jtakos bendrai suvoktai kokybei.

Tuo tarpu B. Edvardsson teigimu, bendras apibrézimas paslaugy kokybei -

paslaugos turi atitikti klienty likes¢ius ir patenkinti ju poreikius bei reikalavimus. Sis apibrézimas yra
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orientuotas j kliento poreikius, taciau neturéty buti aiSkinamas taip, kad paslaugy teikéjas visada turi
tenkinti kliento norus. Jeigu vartotojas nusprendzia, kas yra gera ar bloga kokybé dar nereiskia, kad
klientas yra teisus.[40]

Apibendrinus auk$¢iau iSdéstytas mintis pasakytina, kad paslaugos kokybé salygoja paslaugos
naudinguma vartotojui ir komercing sékme paslaugy teikéjui, taigi, abi pusés lieka patenkintos. Mano
nuomone, néra jmanoma atsizvelgti j kiekvieno vartotojo nuomone apie jmonés teikiamas paslaugas bei
pateisinti kiekvieno asmens liikes¢ius, nes vartotojy yra daug ir kiekvienas jy skirtingai suvokia paslaugy
kokybe. Nagrinéjant paslaugy kokybés vertinimo ypatumus, biitina atsizvelgti j tai, kad kokybé yra ne tik
tokia, kokig ja suvokia vartotojai, ji negali bati atskirta nuo paciy paslaugy teikéjy — darbuotojy bei
savininky, kadangi paslauga, tai pirkéjo — pardavéjo saveikos rezultatas ir visi darbuotojai daro jtaka

kliento kokybés sampratai todél kokybé turi bati kontroliuojama visoje organizacijoje.
2.2 Teikiamy paslaugy kokybés ir organizacinés kultiiros rysys

Sprendziant jmonés teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo klausimg, svarbu skirti démesio
organizacinei kultirai, kurj daro tiesioginj poveikj teikiamy paslaugy kokybei. Siame poskyryje autoré
apzvelgs kas yra organizaciné kultiira ir kokia yra jos jtaka teikiamy paslaugy kokybei.

G. Dubauskas pateikia tokj organizacinés kultiiros apibrézima: ,,Organizacijos kultira yra
esminiy vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir kuri yra pripazjstama organizacijos nariy,
veikia jy elgesj ir yra palaikoma organizacijos istorijy, mity bei pasireiskia per tradicijas, ceremonijas,
ritualus ir simbolius.“[51]

Anot A. Kazilitino: ,,0Organizaciné kultira — yra plati savoka, apimanti ne vien jsisamonintas
kultdirines vertybes ir nuostatas, bet ir vidinj organizacijos klimata. Sie du materialiai neap&iuopiami,
tac¢iau kiekvienoje organizacijoje egzistuojantys veiksniai yra susij¢ su organizacijos zmogiSkyjy
iStekliy valdymo sistema ir daro didele jtaka teikiamy paslaugy kokybei.““[49]

L. Simanskienés teigimu, organizacijos kultiira, tai tam tikra ideologija, kurios pagalba siekiami
tikslai. T.y. panaudojant tam tikrus simbolius, sukiirus tam tikras vertybes ir normas, atspindimos visos
organizacijos nariy bendros nuostatos, kaip reikia dirbti, kad organizacija klestéty ir patenkinty visy
organizacijos nariy poreikius. 50]

Organizacijos kultlira neatsiejama nuo joje dirbanc¢iy darbuotojy ir jy pasitenkinimo darbu. G.
Dubauskas teigia, kad : ,Pasitenkinimas darbu virsta teisingy rezultaty, elgesio ir procediry
koncepcijomis.“[51] T.y., jeigu jmonés darbuotojas mano, kad tiesioginio vadovo, organizacijos
veiklos bei gaunamy pajamy uz atlikta darbg politika yra teisinga, labai tikétina, kad darbuotojai jgaus
pasitikéjima, o kai yra pasitikéjimas darbdaviu — darbuotojai labiau linke savanoriSkai daryti tai, kas
vir§ija formalius jy darbo reikalavimus. Taciau, jeigu situacija yra prieSinga, darbuotojas nebus

patenkintas ir nepasitenkinimas turés jtakos jo atliekamam darbui.
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Percituojant A. Kaziliting, B.Schneideris ir D. Bowenas mano, kad ,,darbuotojy veiklos kokybei
jtaka daro tinkama psichologiné aplinka darbo vietoje. Tik tada, kai darbuotojai gerai jsisgmonina
organizacijos kultiirg, supranta veiklos pobudj bei tikslus, pajunta gerg viding organizacijos klimata, jie
iSvengia neigiamos emocinés jtampos. Be to, taip garantuojami geresni veikos rezultatai, darbuotojai
patiria pasitenkinimg atliekamu darbu. Juo labiau tinkamai jsisgmoninta organizaciné kultiira uztikrina
ir aukstesnio lygio paslaugas.«[49]

,»Organizacija gali tapti stipri, tik tada, kai ji, siekdama veiklos efektyvumo ir konkurencingumo,
pripaZjsta Zzmones kaip svarbiausia veiksnj,“- C. Purlys [55]

A. Janusauskas teigia, kad Siandien kiekvienam vadovui, jgyvendinan¢iam organizacijos tikslus,
reikia ne tik suvokti zmogaus veiksnio svarba, bet ir mokéti ji valdyti. Jei darbuotojai jaucia
pasitenkinimg dirbdami organizacijoje, jie labiau stengiasi, patys imasi iniciatyvos. Vadovams darosi
lengviau vadovauti, jie gali daugiau démesio skirti prekiy ir paslaugy kokybei gerinti, naujoms
technologijoms idiegti ir pritaikyti, taigi lengviau pasiekiami organizacijos tikslai
ir jgyvendinami jy uzdaviniai.

Imonés vertybés ir prioritetai formuojasi ilgag laika, todél labai svarbu, kad visi organizacijos
nariai juos vieningai ir aiskiai suprasty, ugdyty ir jais vadovautysi.

Labai svarbu, kad paslaugas teikiantys darbuotojai jausty pasitenkinimg atlickamu darbu, nes
nuo to priklauso kaip bus suteikta paslauga, kokio lygio aptarnavimas bus pasitlytas vartotojui, ir ar
vartotojas liks patenkintas gauty paslaugy kokybe.

Percituojant A. Kaziliting, J. Heskettas ir W. Sasseris jvardijo terming veidrodzio efektas — tai
situacija, kuria nusakomas nuolatinis darbuotojo ir vartotojo bendradarbiavimas, kurio metu vartotojui
suteikiamos auksto lygio paslaugos, o organizacija taip uzsitikrina didesne paklausa. [49]

Europos kokybés vadybos fondas (ang. EFQM — European Foundation for Quality Management)
sukiré verslo pranaSumo modelj, (2. pav.) kuris parodo, kad kliento, darbuotojo pasitenkinimas darbu
ir poveikis visuomenei yra pasiekiamas per vadovavima, kuris nukreiptas | imonés politika, strategija

ir personalo vadyba.



Prielaidos Rezultatai

Veiklos

Procesai rezultatai

Vadovavimas

| Inovacijos ir mokymasis

2 pav. Verslo pranaSumo modelis

Saltinis: Europos kokybés vadybos fondas

Penki elementai: vadovavimas, ZmogiSkyjy iStekliy valdymas, politika ir strategija, partnerysté ir
procesas — tai prielaidos, kurios sudaro salygas pasiekti organizacijos darbo rezultatus: (personalo
pasitenkinimas, vartotojy pasitenkinimas, poveikis visuomenei, veiklos rezultatai). Pagal §j modelj,
organizacija turi pasiekti rezultatus tam, kad patenkinty visas suinteresuotgsias puses, t.y., vartotojus,
darbuotojus, visuomeng bei partnerius.

Geriausig rysj tarp jmonés pelningumo, kliento lojalumo ir darbuotojo pasitenkinimo, lojalumo ir

produktyvumo apibtidina paslaugos ir pelno grandiné (angl. service-profit chain).



27

A

Pajamy
K augimas
( Vartotojy 1 ( Vartotojy J

LpasitenkinimasJ k lojalumas
\ Pelningumas

Darbuotojy
iSsaugojimas

AR—
___________________>
___________________>

- mm—————

ISoriniy, |
paslaugy
verte

p\a/is?;r:;q Darbuotojy
kokybe pasitenkinimas

Darbuotojy
produktyvumas

Darbo aplinka

Darbo Paslaugy

organizavimas koncepcija: Pastangos
Darbuotoju atranka Galutinis iSsaugoti

ir mokymai rezultatas Paslaugy,

Darbuotojy atlygis ir skirtas koncepcija:

jvertinimas vartotojui Galutinis

Darbo priemonés rezultatas

skirtas
vartotojui

3 pav. Paslaugos ir pelno grandinés modelis

Saltinis: Harvard Business Review ,,Paslaugos ir pelno grandinés modelis*

IS pateikto paveikslo matome, kad jmonés pelng ir augimg skatina klienty lojalumas, 0 klienty
lojalumas yra tiesioginé vartotojo pasitenkinimo pasekmeé. Vartotojo pasitenkinimui reik§mingg jtaka
daro paslaugy ar produkto verte (kainos ir vertés santykis), verte kuria patenkinti, lojaliis ir
produktyviis darbuotojai. Darbuotojy pasitenkinimg lemia vidiniy paslaugy kokybeé, t.y. organizacijos
ripinimasis savo darbuotojais. Patenkinti darbuotojai puikiai aptarnauja vartotojus.

Apibendrinus pateikta informacija, galime daryti iSvada, kad organizacijos kultlira turi jtakos
teikiamy paslaugy kokybei. Svarbus vaidmuo tenka darbuotojams, parduodantiems ar teikiantiems
paslaugas vartotojui. Nuo jy nusiteikimo, vertybiy ir suvokimo priklauso kaip bus suteikta paslauga ir
atitinkamai ar vartotojas liks patenkintas suteikta paslauga. Todél jmoné turi bati suinteresuota diegti
Jmoneés vertybes bei nuostatas santykyje su klientu, t.y., kad kiekvienas organizacijos narys aiSkiai
suvokty jmonés vykdomg vertybiy politika. Tuo pacéiu darbuotojas turi buti motyvuotas elgtis taip,
kaip reikalaujama.

2.3 Kokybés vadybos metodai bei kokybés valdymo sistemos, taikomos vieSojo maitinimo
sektoriaus paslauguy kokybei vertinti bei tobulinti

Siuo metu vis daugiau jmoniy, dirbandiy jvairiausiose srityse ima taikyti kokybés valdymo

sistemas. Jy aktyvus naudojimas visame pasaulyje jrodo, kad kokybés valdymo sistemos turi
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gyvybingg pagrinda, kuris leidzia jas pritaikyti praktiskai visur, o rinkos sglygomis s€kmingai gyvuoja
tos imonés, kurios Zziiiri | ateit] ir nuolat ieSko naujy bei efektyviy metody, kaip pasiekti ilgalaikiy
rezultaty ir pralenkti savo konkurentus. Taip pat kokybés vadyba padeda mazinti sgnaudas, gerinti
Jmongs veiklos efektyvuma, iSlaikyti esamus bei pritraukti naujus vartotojus.

Europos mazyjy jmoniy chartijos veiksmy plano 9 punkte yra numatyta, kad ,,Komisija ir
valstybés narés turéty skatinti mazasias jmones perimti geriausig praktika ir diegti s€kmingo verslo
modelius, uztikrinancius jy klestéjimg naujosios ekonomikos salygomis.* [67]

Siame poskyryje bus jvardinti ir aptarti kokybés vadybos metodai bei kokybés valdymo
sistemos, taikytinos, autorés nuomone, vieSojo maitinimo sektoriaus paslaugy kokybei vertinti bei

tobulinti.

2.3.1 Rizikos veiksniy analizés ir svarbiyju valdymo tasky sistema

Rizikos veiksniy analizés ir svarbiyjy valdymo tasky sistema (toliau RVASVT) — tai tarptautiniu
mastu pripazintas metodas, kuris padeda maisto pramonés bendrovéms nustatyti maisto saugos rizikas,
iSvengiant maisto saugos pavojy ir atitinkant teisinius reikalavimus.

RVASVT - tai visy pirma prevenciné maisto saugos valdymo sistema. Tinkamai taikant Sig
sistemg galima optimaliai valdyti bet kurig maisto gamybos ir aptarnavimo sistemos vieta,
nepriklausomai nuo to, koks pavojus (rizikos veiksnys) gali susidaryti. Viena svarbiausiy RVASVT
sistemos daliy - rizikos veiksniy analizé — apima sistemingg Zaliavy, pusgaminiy, maisto produkty,
perdirbimo salygy , procesy jvairiy tvarkymo pakopy, prekybos ir vartojimo analize. Tokios analizés
metu, maisto grandinés srauty diagramoje nustatomos svarbiausios vietos, kuriose gali susidaryti
vartotojui pavojingas rizikos veiksnys ar padidéti esantis iki nepriimtino dydzio. Turint $ig informacija
galima nustatyti vadinamuosius svarbiuosius valdymo taskus (SVT), kurie turi biiti stebimi. Reikia
i8tirti atskirus ingridientus, taip pat kiekvieng perdirbimo pakopa, pradedant nuo Zaliavy gamybos ir
paruo$imo viety iki tvarkymo ir gamybos grandziy. Turi buti iSsiaiSkinta, kas gali atsitikti Zaliavoms jy
paruosimo ir tvarkymo metu ir kokiy problemy galima tikétis joms patekus j maisto ar vieSojo
maitinimo jmong. Remiantis tokia analiz¢ (literatiiros paieSka ir apZvalga, aptarimai su tiekéjais, paciy
surinkti duomenys apie zaliavas), galima atrinkti jautriausius ingridientus ir jy paruoSimo bei tvarkymo
sritis, kurios turi baiti reguliariai stebimos ir kontroliuojamos.

Kita sritis, anot P.R. Venskutonio, gamybos proceso, pastaty aplinkos ir Zzmoniy valdymo biido
analizé. Siekiama iSsiaiskinti visas vietas jmonéje ir proceso pakopas, kurios gali biiti susijusios su
rizikos veiksniais. Sios pakopos metu taip pat nustatomos prevencinés procediiros rizikos veiksniui.
Dar viena svarbi analizés sritis — produkto saugojimo, gabenimo ir paskirstymo bei su Siomis
pakopomis susijusio netinkamo tvarkymo galimybiy analizé. Galiausiai atliekama vartotojo poveikio

produkto saugai analizeé.
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Apibendrinus galima teigti, kad smulkaus ir vidutinio verslo jmonése turi biiti parengtos ir
vykdomos RVASVT pagrindu, taciau turi biiti atsizvelgta j Siy jmoniy ypatumus (pvz. baziniai planai
nedideléms jmonéms). Saugos sistema neturi virsti begaliniy dokumenty ir Zurnaly pildymo sistema. Ji
turi buti uztektina iSsami ir aiski tik tiek, kiek reikalauja su gaminamais ar apdorojamais maisto
produktais susij¢ rizikos veiksniai. Veiksminga maisto saugos vadybos sistema, pritaikyta prie
kiekvienos jmonés procesy, padés iSvengti maisto saugos klaidy ir su tuo susijusiy kasty bei uztikrinti

atitikt]j teisiniams reikalavimams. (Prof. Rimantas Venskutonis [47])

2.3.2 1SO 22000 — Maisto saugos vadybos sistema

Maisto saugos vadybos standartas ISO 22000 patvirtina, kad jmongje veikia sistema (gairés ir
taisyklés), kuria vadovaujasi visi gamyboje ir tiekime dirbantys darbuotojai, ir taip vartotojams
pateikiamas nekenksmingas maistas. Standartg parengé Tarptautiné standartizacijos organizacija (1SO)
bendradarbiaudama su maisto ekspertais ir asociacijomis i§ viso pasaulio. Standarto pagrindas yra
HACCEP (Rizikos veiksniy analizés ir svarbiy valdymo tasky) sistema.

Standarto pagrindinis principas — ,,planuoti, parengti, jgyvendinti, vadovauti, kontroliuoti ir
tobulinti maisto saugos vadybos sistema, kurios tikslas yra pateikti produktus, atitinkancius naudojimo
paskirtj ir saugius vartotojams.*

Sj vadybos instrumenta gali naudoti visos jmonés, uZsiiman¢ios maisto produkty Zaliavy
pirminiu apdorojimu, laikymu, pervezimu, mazmenine prekyba ir teikian¢ios visuomeninio maitinimo
paslaugas.

Pagal §j standartg taikoma bendroji jvertinimo schema visai Sakai ir sitiloma tarptautiniu mastu
pripazinta schema. Kadangi standarty ISO 22000 ir ISO 9001:2008 reikalavimai susij¢, abi sistemas
lengva integruoti. (Dekona, verslo valdymo konsultacijos)

2.3.3 SERVQUAL metodika

SERVQUAL modelio logika pagrista skirtumy (spragy) matavimu tarp vartotojo
suvoktos kokybés (SK) ir vartotojo liikes¢iy (L). Pirminiame modelio variante buvo pasiiilyta naudoti
10 paslaugy kokybés matmeny (angl. dimensions), véliau modelis buvo koreguojamas ir galutiniame
variante liko penki matmenys (angl. dimensions). [41]

SERVQUAL metodika yra naudojama jvertinti, kaip klientai suvokia
paslaugy kokybe. Jos pagrindg sudaro penki matmenys (angl. dimensions):

5 lentelé. SERVQUAL kokybés matmenys ir ju savybés

1. Apciuopiamumas (angl. | Savybé susijusi su paslaugos fiziniais elementais. L. Bagdonienés ir
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Tangibles) R. Hopenienés teigimu, apCiuopiamumas patvirtina paslaugos
realuma, | kurj jeina Sie elementai: materialinés galimybés,
kontaktinio personalo apranga, instrumentai, jrengimai ir jranga
butina paslaugai suteikti, materialus paslaugos Simbolis, Kkity

vartotojy buvimas

2. Patikimumas (angl. Anot L. Bagdonienés ir R. Hopenienés patikimumas susijes su

Reliability) paslaugos pateikimu be jokiy atsisakymy, suderétu laiku, bei
visuomet garantuojamas pazady iStesé¢jimas. B. Vengriené pazymi,
jog §i savybé reiskia teikéjo sugebéjima tinkamai atlikti paslauga.
Remiantis vartotojy nuomone, patikima, kokybiska paslauga —

teikiama numatytu laiku, visada tokiu pat biidu ir be klaidy.

3. Reagavimas (angl. L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2005) teigia, kad reagavimas

Responsiveness) susijes su personalo norais ir organizacijos pasirengimu aptarnauti
vartotoja, bei paslaugos suteikimas laiku. Tuo tarpu A. Zekevigiené
(2009) teigia, kad reagavime svarbiausia yra teikéjo lankstumas ir

operatyvumas, noras padéti klientui, paslauga suteikti paslaugiai ir

greitai.
4. Jautrumas arba Savybés siejamas su darbuotojy kompetencija (personalo zinios ir
tikrumas (angl. igudziai), paslaugumu (mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo
Assurance) elgesys), komunikabilumu (gebéjimas bendrauti su vartotoju ta

kalba, kurig jis moka, iSklausymas, vartotojo nory supratimas),
pasitikéjimu (organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas
tenkinti vartotojo poreikius) bei saugumu (grésmés vartotojui
nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas). (Bagdonieng,
Hopenieng, 2005).

5.Demésingumas A. Zekevitienés (2009) teigimu, empatija susijusi su individualiu
Empatija (angl. Empathy) | démesiu vartotojui, jo ripinimusi, bei specialiy poreikiy tenkinimu.
Si savybé apima prieinamumg ir vartotojo supratimg. Anot L.
Bagdonienés ir R. Hopenienés (2005) prieinamumas jtraukia
kontakty uzmezgima bei trukdanciy kliti¢iy nebuvima, o vartotojo

supratimas — pastangas suvokti vartotojo poreikius.

Saltinis: L.Bagdoniené R. Hopeniené ,,Paslaugy marketingas ir vadyba“, Zekevi¢ien¢ A., ,,Aukstojo mokslo institucijy
paslaugy kokybés tyrimai SERVQUAL metodu*

Matmeny paslaugy savybés vartotojams pateikiamos teiginiy pavidalu kartu su jvertinimo skale.

Tradiciskai tyrimg pagal SERVQUAL instrumentarijy paslaugy kokybés kriterijy teiginiai, kurie
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véliau iSskiriami j 5, jau minétus, paslaugy kokybés matmenis, kurie ir padeda nustatyti lauktos ir
patirtos paslaugy kokybés skirtumus bei identifikuoti paslaugy teikimo spragas, kitaip tariant sritis,
kurias paslaugy teikéjai turéty tobulinti.

Modelis padeda nustatyti vartotojo lukesCiy ir suteiktos paslaugos kokybés neatitikimus.
SERVQUAL metodikos esmé ta, kad suvokiama paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais
jvertinama laukiama ir patirta kokybé¢, skirtumas. SERVQUAL modelis identifikuoja individualius
vartotojy lukesCius ir poreikius bei uztikrina visuoting visos paslaugos teikimo grandinés kokybe
vartotojo pozitriu. Tai leidZia pasiekti paslaugy kokybés sampraty suderinamuma tiek vartotojo, tiek
teikéjo pozitiriu.

Apibendrinus, galima teigti, kad SERVQUAL - tai paslaugy kokybés vertinimo priemoné,
jvertinanti tiek paslaugos suvokima, tiek liikes¢ius per jvairias paslaugy charakteristikas. Naudojant $ig
metodika, galima i$tirti spragg tarp likes¢iy ir suvokimo, siekiant padéti vadovams nusistatyti tikslus ir
tobulinimo prioritetus, siekiant geriausiy rezultaty. Pasitlytas kokybés matavimo biidas yra ganétinai
paprastas, bet pakankamai efektyvus, kad atskleisty stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy kokybés

savybes.

2.3.4 Klienty aptarnavimo standartas

J. Ruzevi¢ius (2007) pateikia tokj standartizacijos apibrézimg: ,,Veikla, kurios tikslas jvesti
optimalig tvarkg tam tikroje srityje, pateikiant bendrgsias nuostatas, kurias galima visuotinai ir daug
karty naudoti esamiems ir galimiems uzdaviniams spresti.“[p. 37]

Klienty aptarnavimo standartas ( toliau KAS) - tai elgesio principy, normy ir pavyzdziy rinkinys,
nurodantis, kaip klientus aptarnaujanciam personalui reikia elgtis jvairiose klienty aptarnavimo
situacijose. [42]

Anot Adomaitytés (2006), standartai reikalingi tam, kad be iSimties visam jmonés personalui
buty aisku, kas yra puikus klienty aptarnavimas. Kiekvienas darbuotojas turi zinoti, kaip jam elgtis,
kad vadovas galéty pasakyti, jog jis klientg aptarnavo puikiai. Taciau vien gery kokybés standarty
sukarimo neuztenka, nes jy buvimas dar negarantuoja jy iSpildymo. Tam, kad standartuose uzfiksuoti
reikalavimai bty realizuojami, biitina ne tik skirti pakankami démesio juos kuriant, diegiant bei nuolat
tobulinant, bet ir nuolat gauti griztamajj rysj apie jy iSmanymg ir panaudojima. [43]

Standarty kiirimas — svarbus procesas, j kurj turi biti jtraukti visi jmongje dirbantys zmonés. Tuo
paciu ir patys vadovai turi laikytis priimty taisykliy, siekiant rodyti pavyzdj darbuotojams.[42]

Norint iSmatuoti ir gauti viso aptarnavimo proceso eigos paveiksla, iSmatuoti standarto
i$pildyma, t. y. klienty aptarnavimo kokybe pagal visus reikalingus parametrus, vertéty pasitelkti
antrajg — objektyviyjy tyrimy — grupe, kurig sudaro slapto pirkéjo metodu atlieckami tyrimai [43]
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Tam, kad aptarnavimo standartai veikty, anot Richard Teare‘o (1996), vadovai turi sukurti tokia
organizacing aplinka, kuri remia darbuotojy pastangas gerinti kokybe. [80]

Taigi, standartas ne tik nurodo elgesio principus, taiau ir tarnauja kaip priemoné, nusakanti, ko
klientai gali tikétis i$ juos aptarnaujancio personalo, primena darbuotojams jsipareigojimus klientams
standartas gali buti skirtingi priklausomai nuo darbo su klientais ypatumy bei jmonés veiklos
pobiuidzio. Standartas leidzia nustatyti klienty aptarnavimo efektyvuma, nurodant darbuotojams, kaip
aptarnauti klientus, kokie veiksmai yra btini ir kokia jy loginé seka, o taip pat reikalavimai darbuotojy

1Svaizdai.
2.3.5 Slapto pirkéjo tyrimas

Slapto pirkéjo tyrimai (angl. Mystery shopping) taikomi siekiant gauti objektyvig fakting
informacija apie tai, kiek organizacijos klienty aptarnavimo kokybé yra nutolusi ar kiek atitinka
norimg lygj.

Anot R. Jankal, M. Jankalova, slaptojo pirkéjo metodas yra priemoné, daznai naudojama vertinti
paslaugy teikimo kokybe¢. Be to, leidzia iSanalizuoti ir jvertinti darbuotojy bendravimo jgtdzius,
nustatyti jy bendravimo silpnasias vietas ir kartu numatyti tobulinimo budus, siekiant pagerinti
vartotojy pozitrj j teikiamas paslaugas. [44]

Slapto pirkéjo tyrimas, anot Adomaitytés (2006) visiSkai orientuotas j klienty aptarnavimo
kokybés gerinima, o ne j prastai dirbanc¢iy darbuotojy kontrole. [42]

Pasitelkus atrinktus ir apmokytus anoniminius asmenis, atliekamas klienty aptarnavimo kokybés
tyrimas, kurio metu slapti pirkéjai imituoja jprasta kliento apsilankyma klienty aptarnavimo vietose,
tiesiogiai dalyvauja klienty aptarnavimo procese, stebi tyrimo tiksluose nustatytus dalykus ir véliau
pateikia objektyvia ir i§samia ataskaita apie $ig patirtj. Siuo tyrimu paprastai nustatoma, kaip
personalas elgiasi pagal i§ anksto nustatytus standartus tais atvejais, kai bendraujant su klientu jam
tenka pagrindinis vaidmuo. [43]

Margaret Erstad (1998) teigia, kad Sis metodas gali tapti teigiama darbuotojy motyvavimo
priemone, jeigu jie nuo pat pradziy dalyvauja programoje, iSmoko nebijoti rezultato, nes interpretuoja
ji, kaip griztamajj ry$j, o taip pat sulaukia pagyrimy bei apdovanojimy [78]

Alan M. Wilson (1998) nuomone, slapto pirkéjo tyrimo rezultatai gali biiti naudojami kaip
sugretinimo metodo priemoné. T.y. turint konkurenty paslaugy vertinimg slapto pirkéjo tyrimo
pagalba, atlikti palyginimg nebiity sunku, ta¢iau autoriaus teigimu, tai nebtty etiska. [79]

Taigi, vartotojy aptarnavimas yra svarbus jmonés veiklos procesas, o slapto pirkéjo tyrimas —
efektyvi aptarnavimo kokybés valdymo ir gerinimo priemoné. Tam, kad biity galima atlikti §j tyrima,

jmonéje turi biiti jdiegti aptarnavimo standartai, kuriais vadovaujasi jmonés darbuotojai. Kitu atveju,



nebus jmanoma jvertinti, Kiek aptarnavimo kokybé yra nutolusi ar kiek atitinka norimg lygj, kadangi
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darbuotojai nezino koks yra norimas aptarnavimo lygis.

2.3.6 Sugretinimas (angl. benchmarking)

Sékminga veikla reikalauja nenutrikstamo iSsamaus tyrin¢jimo, objektyvaus savo veiklos
vertinimo ir inovacijy siekimo. Sugretinimas (angl. benchmarking) — yra vienas i svarbiy kokybés

vadybos ir veiklos tobulinimo metody, kurio pagalba jmonés gali atlikti nuolatinj savo veiklos

palyginima su geriausiy jmoniy veikla, siekiant kokybés gerinimo.

Anot J. Ruzeviciaus, $is geryjy praktiky analizes, adaptavimo ir mokymosi principas tampa viena

1§ svarbiy jmonés ilgalaikés s€ékmés prielaidy. [34]

Tarptautinis sugretinimo biuras (angl. International Benchmarking Clearinghouse) pateikia tokj
apibrézima: ,,Sugretinimas — tai procesas, kuriuo bendrovés numato pagrindines savo jmoniy gerinimo

sritis, atrenka ir tiria ty sriCiy geriausius kity jmoniy praktikos budus, diegia naujus procesus ir

sistemas, kad padidinty savo darbo nasumg ir kokybe® [35]

Robin Mann ir kt. (1999) nuomone, lyginamoji analizé arba sugretinimo metodas, jgalina imones

nustatyti ir jsivertinti veiklos trikumus bei jgyvendinti gerosios praktikos pavyzdzius. [77]

J. Ruzevicius pateiké tokius sugretinimo metody palyginima (zr. 6 lentele)

6 lentelé. Sugretinimo metody palyginimas

Sugretinimo
tipas

Sugretinimo
démesys

Privalumai

Triakumai

Vidinis

Démesys vidiniams
jmonés  padaliniams,
verslo vienetams,
dukterinéms jmonéms

Palyginti lengvai gaunama
informacija;
Nesudétingas
pritaikymas

proceso

Procesas buti
geriausias;
Neatsizvelgiama |

veiksnius

gali ne pats

iSorinius

Konkurencinis

Démesys tiesioginiams
konkurentams. Gali
biti sugretinami
procesai, produktai,
paslaugos ir pan.

Salygoja nedidelius veiklos
poky€ius,  rezultatyvumo
padidéjima;

Nesudétingas gretinamy
procesy pritaikomumas

Sunkiai prieinama
informacija;
Naujy idéjy trikumas

reikalinga

Funkcinis

Démesys jmonéms,
veikian¢ioms toje
pacioje veiklos Sakoje.
Orientacija | procesy,
funkcijy sugretinima.

Didesnis informacijos
prieinamumas;

Ivairesni pozitiriai ] tos
pacios funkcijos atlikimg
Lengviau uzmezgami
santykiai su sugretinimo
partneriais.

Mazéja proceso
galimybés.

pritaikymo

Bendrinis

Démesys jmonéms i$
nesusijusiy  pramoneés
Saky. Sugretinami
bendri procesai

Palyginti nesunkiai
prieinama informacija;
Didesné  tikimybé  rasti
visiSkai naujg problemos
sprendimo biidg

Procesas ar funkcija gali biti
sunkiau palyginami ir
pritaikomi

Strateginis

Strategijy sugretinimas
(kokybés, marketingo,
technologijy, gamybos
ir kt.)

Atskleidzia auksto
konkurencingumo strategijy
ypatumus

Sunku  tiesiogiai  pritaikyti
,svetimas® strategijas, reikia jas
adaptuoti prie savo veiklos
specifikos ir tobulinti
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Saltinis: J. Ruzevigius (2007), S. Oakland, (2000)

Skirtingi sugretinimo metody privalumai ir trilkumai padeda nuspresti, kokia sugretinimo rusis
turi biti pasirinkta. Sis pasirinkimas priklauso nuo pasirinkto sugretinimo objekto, bei reikalingos
informacijos prieinamumao.

Hokey Min ir Hyesung Min (2011) teigimu, konkurencinio sugretinimo procesas maitinimo
jmonése, turi prasidéti nuo paslaugy pozymiy, kurie budingi tam tikroms jmonéms, pavyzdZziui greitojo
maisto restoranams, valgykloms, kavinéms ir t.t. apsibrézimo. Autoriai savo tyrime i$skyré tokius,
greitojo maisto restoranui biidingus pozymius: maisto skonis, konkurencinga kaina, Svara, aptarnavimo
laikas, restorano vieta, darbuotojy mandagumas, darbo valandos ir galimybé pavalgyti sveiko
maisto.[76]

Apibendrinus, $is metodas pagristas gerosios praktikos pavyzdzio analize, t.y. rinkos lyderio
veiklos analize, siekiant pagerinti jmonés paslaugy kokybe. Maitinimo jmoné negalés pagerinti
paslaugy kokybés, kol neiSsiaiskins rinkos lyderiy veiklos principy ir kol nejvertins veiklos spragy,
kurios egzistuoja tarp dabartinio jmonés lygio ir geriausios praktikos pavyzdzio. Metodas geras tuo,
kad gali buti atlickamas vadovy bei darbuotojy asmeniskai bei papildytas apklausiant vartotojus arba

atvirksciai.
2.3.7 Open ERP atviro kodo verslo valdymo sistema

Brangiausioms verslo valdymo sistemoms yra alternatyva naudoti laisvai platinamas atviro kodo
(angl. Open Source) verslo valdymo sistemas. Sios sistemos yra paprastesnés, nei didziyjy gamintojy
siilomos sudétingos sistemos, kurias jdiegti yjmonéje gali tik specialistai. Visos atviro kodo sistemos
yra pilnai suderinamos su Linux, Windows ar MAC OS operacinémis sistemomiS. Sunkiausia uZduotis
— atsirinkti tinkamiausia, jg jsidiegti bei perprasti visas funkcijas.

Atviro kodo verslo valdymo sistemos - nemokamas programinis produktas, automatizuojantis
organizacijos apskaita, verslo procesus ir informacijos srautus, skirtas mikro, smulkioms ir vidutinéms
jmonéms.[53]

Lietuvoje kol kas platinama viena atvirojo kodo verslo valdymo sistema Open ERP, atitinkanti
Lietuvos buhalterinés apskaitos standartus ir mokesCiy sistemg. Tai verslo valdymo sistema
integruojanti visus verslo procesus: finansy valdyma, santykiy su klientais valdyma (angl. CRM —
customer relationship management), sandé¢lio apskaita, gamyba, projekty valdymg verslo jzvalgas
(angl. Business Intelligence) ir kitus jmonés procesus [54].

Open ERP yra prieinama, lanksti ir patogi naudotis. Kiekviena jmoné, pagal savo poreikius gali
i§sirinkti jiems bitiniausius modulius, kuriy yra Simtai, ir pritaikyti juos savo verslo procesams.
Zemiau pateikta lentelé, kurioje yra iSvardinti visi Open ERP verslo valdymo sistemos moduliai ir

ypatybes.
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7 lentelé. Open ERP verslo valdymo sistemos moduliai ir ypatybés

Verslo moduliai

* Pardavimai

* Pirkimai

* Paslaugy valdymas

* Saskaityba

* Prekybos valdymo sistema (POS)

Zmogiskieji istekliai
* I§laidos

* Jgudziy valdymas
* Atostogos

* Pravaikstos

Kasdieninés uzduotys

* Integruota DMS (Dokumenty
valdymo sistema)

* Qutlook/Thunderbird

* Uzduodiy atlikimas ("Getting
things done')

* Kalendoriai

Asociacijy valdymas

* Naryste

* Jvykiy organizavimas
* LéSy jsisavinimas

Ergonomija

* Ziniatinklio ir Programos sasajos
* Diagramos ir Kalendoriai

* Dinaminiai grafikai

* Integruota dokumentacija
Google moduliai

* Google Maps/Earth

* Google Translate

* Google Blogger

* Google Calendar

Logistika
* Sandéliavimo valdymas
* Transportavimo valdymas

* Sekimas

* Automatiniai uzsakymai

CRM ir SRM

* Klienty santykiy valdymas

* Pasto tinkly sietuvas (gateway)
* Portalai

* Tiesioginé rinkodara

* Uzduotys, adresy knyga, susitikimai,

galimybiy analizé, skambuciai,

* Popardaviminés paslaugos
Efektyvi komunikacija

* Vikis (Wiki)

* Pastas narSykl¢je (webmail)
* Skydeliai

* Ispéjimai

IT kompanijoms
* Klaidy sekimas
* SCRUM metodologija

Lankstumas
* Moduliy sistema
* Ziniatinklio tarnybos

Ivairas irankiai

* Tinklai

* Idéjos, sumanymai
* Pietiis

* VolIP

Saltinis: TERAXIT sprendimai [45]

Apskaita ir Finansai

* Apskaita

* Analitiné apskaita

* Samatos

* Apmokeéjimy valdymas
* Turto valdymas

* Sasaja su banku

Projekty valdymas
* Operacijy valdymas
* Finansy valdymas

* Tabeliai

Verslo procesy valdymas
* Procesai iki galutinio
vartotojo

* Veiklos procesy variklis

* Kontrolé

Pilnai pritaikoma

* Ataskaity modeliavimas
* Rodiniy redaktorius

* Uzduociy redaktorius

* Konfigliruojami
veiksmai

eKomercija
* Integruota eKomercija

* EDI

Gamyba
* Kokybé ir Remontai

* Produktai ir kainorasSc¢iai
* Pirminiai duomenys
(master data)

Kaip matome 1§ pateiktos lentelés §i valdymo sistema turi placias galimybes ir kiekvienas vieSojo

maitinimo jstaigos vadovas gali pasirinkti ir parsisiysti jo jmonei aktualius modulius. Svarbu paminéti

ir tai, kad §i atviro kodo sistema yra skirta smulkaus ir vidutinio verslo jmonéms ir yra nemokama. Ja

galima isbandyti kaip demo (bandomaja) versija http://demo.openerp.com, arba jvertinti jos teikiamus

privalumus internetiniame tinklapyje http://www.openerp.com



http://demo.openerp.com/
http://www.openerp.com/
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2.3.8 Auditas maitinimo paslaugas teikiancioje imonéje

Keiciantis ekonominei situacijai kinta ir audito sistema, daugiau démesio skiriama ne tik
finansiniy jmonés duomeny tikrinimui, bet ir kitoms jmonés veikloms.

Auditui tenka svarbus vaidmuo wuztikrinant, kad jmonéje vykstantys vidaus procesai ir
procediiros veikty tinkamai ir saugiai. Deja, Lietuvoje triiksta teoriniy bei empiriniy duomeny ne tik
apie vieSojo maitinimo rinka, bet ir apie veiklos bei kokybés audito poreikj Siai rinkai tirti, todél
trumpai apraSysime audito rasis, kurios, autorés nuomone, galéty biiti taikomos vie$ojo maitinimo
paslaugas teikianCiose jmonése.

Veiklos auditas gali buti atlickamas remiantis ekonomiskumo ( angl. economy) efektyvumo
(angl, efficiency) ir veiksmingumas ( angl. effectiveness) kriterijais. Reikalingas tam, kad biity
jvertinta esama jmonés padétis bei numatytos tolimesnés vystymo gairés.

Kokybés auditas gali buti atliekamas, siekiant jvertinti paslaugy, produkto bei aptarnavimo

kokybe. T.y. ivertinti atitikimg jmonés vadovy reikalavimams arba jmoné¢je idiegty standarty

laikymasi.

Taigi, kaip matome, yra nemazai kokybés vadybos metody bei kokybés valdymo sistemy, kurios
gali biiti taikomos vieSojo maitinimo sektoriaus paslaugy kokybei vertinti bei tobulinti. Jmoniy
vadovai, atsizvelge j finansines bei nefinansines galimybes, gali nuspresti kokius inovatyvius metodus

pasirinkti. Svarbu nebijoti poky¢iy, pasirinkti teisingus metodus bei nuosekliai vykdyti reikalavimus.

2.4 VieSojo maitinimo smulkaus ir vidutinio verslo plétros galimybés

ApibréZus paslaugy kokybeés savoka, organizacinés kultiiros ir paslaugy kokybés saveikos svarba
bei jvardijus kokybés vadybos metodus bei kokybés valdymo sistemas, kurios gali biiti taikomos
vieSojo maitinimo sektoriaus paslaugy kokybei vertinti bei tobulinti, svarbu iSanalizuoti smulkaus ir
vidutinio verslo plétros galimybes.

Lietuvos Respublikos smulkiojo ir vidutinio verslo plétros jstatymo 2 straipsnyje nurodoma,
kad smulkiojo ir vidutinio verslo subjektai yra vidutinés, mazos ir labai mazos (mikrojmonés) jmonés,
kurios atitinka tam tikrus Kriterijus (7r.6 lentele ), o ,....taip pat fiziniai asmenys, jstatymy nustatyta
tvarka turintys teis¢ verstis savarankiska komercine, gamybine arba profesine ir kita panasaus

pobtdzio veikla ( jskaitant tg, kuria ver¢iamasi turint verslo liudijima)“[57]
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8 lentelé. Vidutiniy, maZy ir labai maZy (mikrojmoniy) kriterijai

Imonés Darbuotojy Finansiniai duomenys atitinka bent | SavarankiSkumas
skai¢ius vieng $iy salygy:
Metinés pajamos Balansiné turto
verté
Vidutiné <250 <138 mln. lity <93 mln. lity savarankiska
Maza <50 <24 min. lity < 17 miln. lity savarankiska
Labai maza <10 <7 min. lity <5 mln. lity savarankiSka
(Mikrojmong)

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis LR smulkiojo ir vidutinio verslo jstatymu

Taigi, lenteléje matome, kad ijmonés veiklos kriterijai yra: imonéje dirbanciyjy skaicius, metiné
apyvarta arba balansiné turto verté bei jmonés savarankiskumas. SavarankiSkomis jmonémis laikomos
visos imonés, i§skyrus tas, kuriy 1/4 ar daugiau jstatinio kapitalo ar balsavimo teisiy priklauso vienai
ar kelioms jmonéms, kurios néra mazos ar vidutinés jmonés. Si riba gali biiti virSyta, jei jmoné
priklauso investicinéms bendrovéms, fondams ar kitiems juridiniams asmenims, investuojantiems
rizikos kapitalg | SVV []

Anot R. Zukausko, labai maZy, mazy ir vidutiniy jmoniy plétros skatinimas - vienas svarbiausiy
ekonominés plétros uzdaviniy dél to, kad Salies pagrindiniai raidos tikslai: kurti naujas darbo vietas,
stiprinti vidurinigja klasg, spartinti BVP augima, maZinti regiony socialinius - ekonominius skirtumus.
Autoriaus nuomone, Sie tikslai negali buti pasiekti be smulkiyjy ir vidutiniy verslo jmoniy plétros. [66]

Simanaviciaus A. ir kt. teigimu, smulkiojo ir vidutinio verslo sukuriama bendrojo vidaus
produkto dalis Siuolaikinéje ekonomikoje nuolat auga, 0 svarbiausia, greta ekonominiy problemy
sprendzia ir daugybe socialiniy klausimy tokiy kaip nedarbo problemos, gyventojy pajamy augimas.
[68]

E. Kazlauskienés ir R. Urbanskienés teigimu, maitinimo jmoniy tinkly plétros regione
koncepcija yra pakankamai neapibréZta ir mazai iStirta ekonomikos kryptis, regiony ir vadybos moksly
sistemoje. Ji apima platy erdvinés lokalizacijos, teritorinés organizacijos bei tarporganizaciniy rySiy
teoriniy prielaidy kompleksa, todél maitinimo jmoniy tinkly plétros regione iSplétojimas Sio
komplekso kontekste yra aktuali ir sprendimo reikalaujanti moksliné problema. [ 69]

Taigi, tikslinga valstybés politika nukreipta j smulkiojo ir vidutinio verslo plétros skatinima,
yra labai svarbi kiekvienos $alies ekonomikai, taciau paciy jmoniy numatytos strateginés kryptys bei
veiklos gerinimo strategijos yra ne maZziau svarbus sékmingos, pelningos ir efektyvios veiklos
garantas.

S. Valentinavi¢iaus teigimu, jmonés strategijos parengimas ir efektyvus jos taikymas leidzia

jmonei i8laikyti rinkos dalj, kokybiskai patenkinti vartotojy poreikius, gauti daugiau ekonominés
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naudos, tuo paciu padeda vadovui analitiSkiau mastyti apie organizacija ir jos aplinka, jvairias veiklos
galimybes ir perspektyvas bei apsisaugoti nuo iSorinés aplinkos keliamy grésmiy. [70]

Anot, P. Zakareviciaus (2003): ,,strategija — tai organizacijos gyvavimo tolimesné¢je ateityje
perspektyvinis modelis. Sio modelio pagrindiniai elementai yra: organizacijos vizija ir misija;
strateginiai (ilgalaikiai) tikslai; tiksly jgyvendinimo priemonés, etapai, badai; jgyvendinimui reikalingi
iStekliai ir jy isigijimo galimybés®. [74]

Strategija néra aiskiai apibréztas terminas. Strategija galima laikyti organizacijos tam tikry
sagmoningu veiklos palnu, kuris padés nuspresti, kaip elgtis vienoje ar kitoje situacijoje. Strategija taip
pat gali biiti vertinama, kaip organizacijos pozicija jos aplinkos atzvilgiu arba kaip organizacijos
veiklos per tam tikrg laikotarpj sistema, kuri padeda organizacijai siekti numatyty tiksly.

Strateginiai sprendimai tai alternatyvy pasirinkimas i§ daugelio galimy, taciau tik atsakingai
jvertinus jmonés finansines galimybes bei Zmogiskyjy iStekliy potenciala, o taip pat paskaiciavus
rizikg, bei tikéting pelningumg arba pridéting tam tikro strateginio sprendimo verte, galima imtis
strateginiy sprendimy jgyvendinimo. Kalbant apie vieSojo maitinimo sektoriaus strateginés veiklos
gerinimo galimybes, svarbu paminéti trumpalaikes strategijas, kurios, autorés nuomone, gali buti
sékmingai taikom0s maitinimo jmonése. Skirtingi autoriai funkciniy strategijy sudétyje nurodo kiek
kitokias strategijas.

Funkciné strategija apibiidina organizacijoje vykstanciy funkciniy procesy strategijas, kurios
turi buti suderintos tarpusavyje, papildyti viena kitg ir jy integruota visuma yra korporacingé arba verslo
vieneto strategija (Zakarevicius, (2002, ) [61] Toliau bus isvardintos kelios funkcinés strategijos,
kurios gali biiti tatkomos vieSojo maitinimo sektoriuje.

Zmogiskyjy iStekliy arba personalo strategija. Anot A. Anusausko ir A. Makstu¢io organizacijy
veiklos efektyvumas ir konkurencinis pranaSumas priklauso nuo to, koks personalas dirba jmonéje
(personalo kvalifikacijos, darbo patirties arba kompetencijos ir kompetentingumo atitikties, nuo
zmogiskyjy iStekliy racionalaus naudojimo kiekvienoje darbo vietoje), kaip Zmonés dirba ir kokias
salygas jiems dirbti sudaro pati organizacija (tai darbo santykiai, vadovavimas, organizacijos viding ir
1Sorin¢ aplinka). T.y. jmoné turi aiSkiai apsibrézti kokio elgesio reikalauja 1§ darbuotojy santykyje su
vartotojais, vadovais bei kokybisky paslaugy teikime. [60]

Bet tuo paciu reikéty nepamirsti, kad darbuotojai turi buiti motyvuoti atlikti darba taip, kaip 18 jy
reikalaujama. J. Zaptoriaus teigimu, motyvacija — tai priemoné, padedanti vadovams sutvarkyti darbo
santykius jmongje. T.y. gerai zinodami, kas skatina darbuotojus dirbti geriau, gali pritaikyti tam tikrus
motyvacijos metodus, siekiant pagerinti darbuotojy darbo kokybg¢ bei nasumg. [59]

Personalo strategija reikalinga tam, kad buty pasiekti jmonés tikslai, j darba baty priimami

reikalingos kvalifikacijos Zmonés; jiems baty sudarytos tinkamos darbo sglygos, aiSkiai iSdéstyti
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reikalavimai, t.y. ko i§ jy tikimasi, o taip pat darbuotojy motyvaciné sistema, kad darbuotojai buity
suinteresuoti gerai dirbti. Personalo strategijoje taip pat gali btti nurodyti valdymo metodai.

Marketingo strategija. Percituojant V. Liesionj: ,,Marketingo strategija — tarpusavyje suderinty
veiksmy visuma, kurios paskirtis — siekti numatyty ilgalaikiy marketingo tiksly* (Pranulis ir kiti. 2001)
[61]

R. Jucevicius (1998) pateikia tokj marketingo strategijos apibrézimga: tai biznio vieneto
pastangos diferencijuoti save geriau negu konkurentai, pasitelkiant salyginj savo pranaSuma
sékmingiau taikyti vartotojy poreikius konkre¢iomis aplinkybémis. [64]

A. Seiliaus (1994) teigimu, marketingo strategijos susidedamosios dalys yra: vartotojy poreikiy
analiz¢ rinkos tyrimo pagalba, prekiy planavimo ir kiirimo etapas, norint patenkinti iSanalizuotus
vartotojy poreikius, kainy nustatymas, atsizvelgiant j vartotojy prekés vertinima, prekiy paskirstymas,
teikiant jas vartotojams bei priemoniy, skirty bendravimui su klientais palaikyti, naudojimas [71]

Pranulis ir kiti (2008) isskiria tokias marketingo strategijas: pagal tiksling rinka, pozicionavimo
(prekés vartojimas, lyginimas su konkurentu prekémis), marketingo komplekso elementy (prekés
strategija, kainos strategija, rémimo strategija), konkuravimo biido (lyderio, persekiotojo, niSos
uzpildytojo), aktyvumo rinkoje. [72]

Imonés augimo arba plétros strategija. Fransizé. R. Levickaités ir R. Reimerio (2010) nuomone,
i§skiriami tokie pagrindiniai fran§izés modeliai: prekiy platinimo fransizé, kai gavéjas parduoda davéjo
prekes ir turi teise naudotis prekiniais zenklais, tuo tarpu davéjas gali kelti tam tikry reikalavimy,
taciau neatskleidzia visos verslo sistemos. 2) verslo formato fransizé, kai franSizés gavéjas ne tik
gamina ir (arba) parduoda prekes, teikia paslaugas ir gauna teis¢ naudotis franSizés davejo prekeés
Zenklais; bet tuo paciu gauna verslo valdymo metodikas, aiSkinancias, kaip valdyti visg verslg ir
kiekvieng jo sudedamajg dalj atskirai.[73]

Lietuvoje yra maitinimo jmoniy, kurios naudoja $i verslo modelj, kaip pavyzdj galima pateikti:
Cili, Pizza Jazz, Sushi Express, tadiau pasaulyje, ypa¢ JAV, i praktika egzistuoja daug mety, kaip
pavyzdj galima pateikti tokias jmones kaip: Subway*, ,,McDonald‘s*, ,,PIZZA HUT*, KFC, ir t.t.
Vartotojy lojalumo didinimo strategija. J. Bivainio, N. Vilkaités (2010) teigimu, jmonés, norincios
uzsitikrinti sékmingg veikla, kuria ir plétoja ilgalaikius rysius su vartotojais. Si strategija sveikintina
dél to, kad jmonei yra finansiSkai pigiau iSlaikyti esamus vartotojus, negu pritraukti naujus. Didéjant
verslo aplinkos dinamiSkumui ir konkurencingumui ,vis daugiau jmoniy atkreipia démesj j vartotojy
lojalumo kiirima, valdyma, nustatymg ir didinimg. [75]

Apibendrinus pasakytina, kad $iy dieny rinkos ekonomikos salygomis, kiekviena jmoné turéty
numatyti savo veiklos strategines kryptis, kadangi tik turédamos aiskiag veiklos strategijg jmonés galés

i8silaikyti ir buiti konkurencingos kity jmoniy atzvilgiu.
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3 TYRIMO REZULTATAI IR JU APTARIMAS

3.1 Imonés charakteristika

Vie$ojo maitinimo jmon¢ ,,X* prad¢jo savo veikla 2010 metais geguzés ménesj Vilniaus miesto
senamiestyje. Tai greitojo maisto restoranas, sitlantis tradicinius japony virtuvés patickalus. Jmongje
dirba 15 asmeny.

Imongs ,,X* teikiamos papildomos paslaugos: maisto pristatymas j namus, pamokéliy apie sushi
gaminimg organizavimas ne tik jmonés patalpose, bet ir uzsakovo pageidaujamoje vietoje.

Imoné ,, X* buvo sukurta ,,i§ i1d¢jos™: nebuvo raSytas verslo planas, neapraSytos pardavimy
prognozés, strategijos, veiksmy planas, kaip reikéty elgtis kritinémis situacijomis ir t.t. Siuo metu
jmoné nenaudoja jokiy kokybés vadybos metody, nevykdo personalo mokymy, neturi aiskios
strategijos, misijos bei vizijos. Vienintelis dokumentas, kuris apibrézia darbuotojy pareigas —

pareigybiy aprasas.

3.2 Tyrimo metodologija ir organizavimas

Siandien vis daugiau jmoniy atlieka klienty apklausas siekiant suZinoti, ar jie yra patenkinti
teikiamy paslaugy bei aptarnavimo kokybe. Teikiamy paslaugy vertinimas i$ vartotojy pusés, vienas i$
bldy pagerinti tiek paciy paslaugy bei jy suteikimo, t.y. aptarnavimo kokybe, 0 taip pat suprasti
vartotojy liikesCius, iSanalizuoti vartotojy segmentg bei jzvelgti tobulintinas sritis . Paslaugy teikimo
procese dalyvauja vartotojai ir darbuotojai, tod¢l svarbu jvertinti ne tik vartotojy pasitenkinima
paslauga bei aptarnavimo kokybe (t.y. kokia ir kokiu btdu paslauga teikiama), bet tuo paciu
1Sanalizuoti darbuotojy pasitenkinimg darbe. Darbuotojy pasitenkinimo vertinimas svarbus tuo, kad jie
tiesiogiai dirba su vartotojais ir prisideda prie bendrojo vartotojo paslaugos vertinimo.

Tyrimo atlikimui buvo pasirinktas anketinés apklausos metodas. Siekiant, kad apklausiamojo

pastangos pateikti atsakymus, biity minimalios, anketoje naudojami klausimai yra konkretiis, o
atsakymy variantai paprasti ir suprantami.
Tyrimo aktualumas — mandagis, atidiis, paslaugiis, mokantys uzmegzti kontakta ir pelnyti kliento
pasitikéjimg darbuotojai — ne prabanga, o biitinybé Siuolaikinei jmonei, norinciai jsitvirtinti ir i§likti
rinkoje. Taciau vis dazniau tenka girdéti nusiskundimy dél netinkamos klienty aptarnavimo kokybés,
darbo neiSmanymo, per mazos kompetencijos ir pan. Todél svarbu iSsiaiskinti kaip vartotojai vertina
teikiamy paslaugy kokybe smulkiose ir vidutinés vieSojo maitinimo jmonése (imonés ,,X* pavyzdziu)

bei atrasti Siy jmoniy veiklos tobulinimo galimybés.



41

Tyrimo tikslas - numatyti smulkiyjy ir vidutiniy vie$ojo maitinimo jmoniy veiklos gerinimo kryptis
paslaugy kokybés srityje bei paruosti veiklos gerinimo metodika, remiantis jimonéje ,,X* atlikto tyrimo
rezultatais.
Tyrimo objektas — vieSojo maitinimo jmonés ,,.X* paslaugy ir aptarnavimo kokybés bei veiklos
gerinimo galimybés.
Tyrimo problema. Nepakankamas démesys vartotojy kokybiSkam aptarnavimui ir darbuotojy
pasitenkinimui darbu.
Tyrimo uzdaviniai.
Remiantis tyrimo tikslu, keliami Sie tyrimo uzdaviniai:
1. Istirti, kaip vartotojai vertina skirtingus jmonés paslaugy kokybés matmenis
2. [Istirti vartotojy pasitenkinimo lygj bendrovés teikiamomis paslaugomis;
3. ISanalizuoti priezastis , turincias jtakos kokybiSkam klienty aptarnavimui.
4. ISanalizuoti vidinius jmonés veiksnius (priezastis), darancius jtaka darbuotojy pasitenkinimui
darbu.
5. Paruosti veiklos gerinimo metodika, kuri padéty smulkioms ir vidutinéms vie$ojo maitinimo
Imonéms pagerinti vykdoma veikla bei vartotojy aptarnavimg.
6. Paruosti klienty aptarnavimo standartg.
Moksliné hipotezé.
1. Imonés ,,X* teikiamy paslaugy kokybé neatitinka uz Sias paslaugas mokamos kainos — vartotojai
néra patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.
2. Imonés ,, X darbuotojai yra patenkinti savo darbo salygomis.
Tyrimo metodas. Sio tyrimo metodas - apklausa, naudojant tyrimo instrumenta - sudaryta anketa. Sis
metodas pasirinktas tod¢l, kad:
e leidZzia apklausti didel; zmoniy skaiciy;
e anonimiSkumas skatina didesnj s3zininguma ir gaunami tikslesni duomenys;
e ckonomiska laiko ir sgnaudy atzvilgiu;
e 1§ ankety surinktus duomenis Zymiai lengviau apdoroti ir analizuoti.

Nepaisant iSvardinty teigiamy Sio metody savybiy, svarbu paminéti, kad jis pasizymi ir
neigiamomis savybémis. Taikant §; metoda, uZpildyty ankety griztamumas dél apklausiamyjy
abejingumo bei klienty/vartotojy atsikartojamumo (t.y. pastoviis vartotojai, kurie jau pildé anketa)
mazeja.

Taip pat buvo atliktas ziniasklaidos monitoringas (stebésena), siekiant suzinoti vartotojy viesus,
visiems prieinamus atsiliepimus, apie jmonés vykdoma veikla.

Atrankos imtis. Atliekant mokslinius tyrimus, svarbu nustatyti reikalingag minimaly tyrimy skaiciy,

kad buty galima padaryti statistiSkai reikSmingas iSvadas. Norint gauti tikslesnius duomenis, butina
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jvertinti tyrimo duomeny patikimuma bei jy tiksluma, t.y. remtis matematinés statistikos metodais.
Norint gauti kuo tikslesnius duomenis, ir uztikrinti tyrimo patikimuma, reikia pasirinkti teisinga
apklausiamyjy skaiCiy (tyrimo objekto imtj). A. Valackiené sitilo tyrimo objekto apimtj apskaiciuoti
pagal Paniott formule. Jos teigimu, duomeny tikslumui ir tyrimo patikimumui uztikrinti batina turéti
kuo tikslesnius duomenis, tod¢l reikia pasirinkti teisingg apklausiamyjy skaiciy (tyrimo objekto imtj).

Sis skai¢ius apskai¢iuojamas pagal Paniott formule: [72]

¢ia n — imties dydis — atrankinés visumos dydis (reikiamas apklausti respondenty skaicius);

A —leidziamos paklaidos dydis.

Siame tyrime buvo pasirinkta leistina 6 proc. paklaida.

N — tiriamos visumos nariy skai¢ius — generalinés visumos dydis Apskai¢iuota preliminariai. Jmonéje
»X“ vidutiniskai apsilanko 50 vartotojy per dieng. Darome prielaida, kad per ménesj vidutiniskai
jmonéje ,,.X* apsilanko 1500 vartotojy. Dauginame i§ 10 ménesiy, t.y. i§ tieck ménesiy, kiek jmoné
vykdo veikla. Gauname 15 000 vartotojy, t.y. preliminary tiriamos visumos skai¢iy. Pagal
skaic¢iavimus, apklausiamy vartotojy skaicius turéty buti 250 , taciau atsakyty ankety skai¢ius buvo

179, o tai sudaro 92,72 proc. tikimybe.

Tyrimo instrumenty struktiira

Vartotojy ir darbuotojy anketos sudarytos pacios darbo autorés, remiantis tyrimo uzdaviniais.
Klausimai suformuluoti aiskiai, kad respondentai juos suprasty, galéty greitai ir lengvai ] juos atsakyti.
Tiek vartotojy, tiek darbuotojy ankety jvadingje dalyje buvo prisistatoma, trumpai supaZzindinama su
Sio tyrimo tikslu, jspéjama, kad pateikti duomenys bus naudojami tik mokslinio tyrimo tikslams,

pabréziama, kad anketa yra anoniminé. Ankety pabaigoje padékojama uz atsakymus. (Zr. 3 ir 4 prieda)

Tyrimo etapai:

1. Pasirengimas bandomajam tyrimui
Ankety sudarymas vieSojo maitinimo ir apgyvendinimo jmonéms apie teikiamy paslaugy bei
aptarnavimo kokybe. (Kadangi i§ 198 respondenty tik 15 atsake j anketos klausimus, buvo nuspresta
susiaurinti tyrimg. Buvo pasirinkta imoné, kuri savo noru pasisiilé tapti tiriamuoju objektu).

2. Pasirengimas tyrimui jmonéje ,,X“.
Ankety jmonés klientams sudarymas apie paslaugy kokybés vertinimg.
Ankety darbuotojais parengimas.

3. Tyrimo vykdymas
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Anketiné apklausa buvo atlikta vieSojo maitinimo jmong¢je ,,X* bei nusiysta asmeniskai kiekvienam
Sios imonés socialinio tinklapio ,,Facebook® gerbéjui nuorodos i internetinés apklausos publika.lt
pagalba.

Tyrimo duomeny apdorojimas ir analizé. Informacija buvo apdorota socialiniy moksly statistiniy
programy paketu SPSS17 pagalba. Gauti rezultatai pavaizduoti lentelése bei diagramose. Gauti
duomenys buvo skai¢iuojami procentais (%).

Pagrindin; démesj skyréme Chi-kvadratu (y2 kriterijui, kuris yra vienas populiariausiy ir
placiausiai taikomy neparametriniy kriterijy. Chi-kvadrato (y2) kriterijus naudojamas hipotezéms apie
kintamojo skirstinj populiacijoje tikrinti (t.y., ar empirinio ir teorinio skirstiniy skirtumas yra
reikSmingas), dviejy kintamyjy nepriklausomumui (vienoje populiacijoje stebima kintamyjy pora) ir
vieno Kkintamojo homogeniskumui (keliose populiacijose stebimas vienas ir tas pats kintamasis)
tikrinti. 2 Kriterijus yra pagrindinis anketiniy apklausy duomeny analizés jrankis. SPSS Chi-
kvadrato kriterijus skai¢iuojamas trejopai: pagal Pirsono (Pearson) formule, pagal tikétinumo santykio
(Likelihood Ratio) formule ir pagal Mantelio ir Haenzelio (Linear-by-Linear) formulg. [70]

Sio tyrimo duomenys buvo skaiGiuojami Chi-kvadrato kriterijumi pagal Pirsono (Pearson)
formule. Vadovavomés sprendimo priémimo taisyklé — jeigu Chi-kvadrato kriterijaus p-reikSmé
mazesn¢ uz reikSmingumo lygmenj p=0,05, Chi kvadrato reikSmés liudija, kad skirtumas tarp

skirstiniy statistiSkai nereikSmingas, o didesnés reiskia, kad skirtumas laikytinas reikSmingu.

3.3 Vartotojy apklausos rezultatai

Demografiniy duomeny analizé.
Anketinés apklausos metu buvo apklausti 139 restorano lankytojai, 1§ kuriy dauguma (78 proc.)

buvo moterys, 22 proc. — vyrai.

Lytis
[ vyrai
B Moterys

4 pav. Apklaustyju pasiskirstymas pagal lytj
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Pateiktame 1 paveiksle matyti, jog motery skai¢ius daugiau nei tris kartus didesnis uz vyry. I§ to

galima padaryti dvi prielaidas: greitojo maisto restorane moterys valgo dazniau nei vyrai; moterys labiau
linkusios dalyvauti apklausose.

Visy respondenty buvo prasoma nurodyti, kuriai amziaus grupei jie priklauso, respondenty

pasiskirstymas pateiktas 5 paveiksle.

AmiZius
[[A1ki 18 m.
19 -25m.
[26 - 45 m.
W46 - 65 m.
DGG ir

daugiau m.

5 pav. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal amziy

Dauguma apklausoje dalyvavusiy asmeny buvo jauno amziaus — 61 proc. sudaré vartotojai,
priklausantys 19 — 25 mety amziaus grupei, 34 proc. - 26 — 45 mety vartotojai ir likusieji 5 proc. —
jaunesni nei 18 mety amziaus. I§ gauty atsakymy galima spresti, jog imonés klientai yra jauni ir vidutinio

amziaus Zmones.

Pateiktame 6 paveiksle matyti, kad tyrime vyravo dvi socialinés grupés - studentai ir dirbantieji.
Didzigja dalj apklausoje dalyvavusiy asmeny (67 proc.) pagal socialing padét] sudare dirbantieji, 27
proc. — studentai, 5 proc. — moksleiviai, bei likusieji 2 proc. — bedarbiai.

Socialiné
padétis
CIMoksleiviai

Bl studentai
[[Dirbantieji
B Bedarbiai

[ ]Pensininkai

6 pav. Apklaustuyjy pasiskirstymas pagal socialin¢ padétj
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Respondenty pasiskirstymas pagal pajamas pateikiamas 7 paveiksle. Jame matyti, jog 15 proc.
apklausoje dalyvavusiy asmeny vidutinés meénesio pajamos nesiekia 500 lity, 35 proc. svyruoja nuo

501 iki 1500 lity, 41 proc. svyruoja nuo 1501 iki 3000 lity bei 8 proc. virsija 3001 litg per ménes;.

Pajamos, Lt/meén.
= ki 500 Lt

501 - 1500 Lt
[]1501 - 3000 Lt
Ml3001 ir daugiau Lt

41%

7 pav. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal pajamas

SERVQUAL klausimy grupés rezultaty analizé.

Sudarytoje anketoje paslaugy kokybés matmeny vertinimui buvo pasirinkta devyniy baly skale,
kurioje balai nuo 1 iki 3 reiSké vartotojy lukesc¢iy neatitikima, nuo 4 iki 6 vartotojy lukesciy atitikima,
o nuo 7 iki 9 buvo vertinami virSyti vartotojy likesciai.

ISanalizavus respondenty pasiskirstyma pagal vieng i§ paslaugy kokybés matmeny -
apciuopiamumqg — matuojamg vertinant interjero, $varos, darbuotojy iSorinj patraukluma, jmonés
prieinamuma matome (8 pav.), kad 57 proc. respondenty teige, kad restoranas Siuo poziiiriu atitinka jy
lukescius, o 41 proc. lukescius net virSijo. Tuo tarpu tik 2 proc. teige, kad restorano aplinka, interjeras,

patiekaly porcijos, jy kainos ir asortimentas netenkina jy likesciy.

60%

S0%

40%

30%

10%

S 7]

T I 1
Neatitinka vartotoju Atitinka vartotoju Virija vartotoju lukeséius
likeséin likestius

Apéivopiamumas

8 pav. Apfiuopiamumo vertinimas

[Sanalizavus atskirai vyry ir motery (}2 = 3,157, df = 2, p = 0,206), skirtingo amziaus (y2 =
1,140, df = 4, p = 0,888) , skirtingai socialinei grupei priklausanciy (x2 = 15,459, df = 6, p = 0,017)
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vartotojy apciuopiamumo vertinimo rezultatus matome, kad Sie vertinimai statistiSkai reikSmingai
nesiskyreé, o tai reiskia, kad vertinimai yra statistiSkai panasiis

Tuo tarpu 9 paveiksle matome, kad skirtingas pajamas gaunanciy vartotojy paslaugy kokybés
matmens - apéiuopiamumo vertinimas statistiSkai reikSmingai i$siskyré (y2 = 15,459, df = 6, p =
0,017) — mazesnes pajamas gaunanciy klienty liikes¢iai buvo virSyti dazniau, nei gaunanciy didesnes
pajamas. Tai rodo, kad skirtingas pajamas gaunantys klientai skirtingai vertino restorano interjera,

prieinamuma, porcijas ir asortimenta.

Apdiuopiamumas
Neatitinka
3001 ir daugiau Lt—| rglg;%oi{lq

Atitinka vartotoju
lakestius

‘Viriija vartotoju
1501 - 3000 Li— I kestius

501 - 1500 Lt

o0

ki 500 L

T T T T T
0% 0% 0% 60% 20% 100%

9 pav. Skirtingy pajamy respondenty ap¢iuopiamumo vertinimas (32 = 15,459, df =6, p=0,017)

Kito paslaugy kokybés matmens — patikimumo — vertinimas pateiktas 10 pav. Veiklos patikimuma
buvo prasoma jvertinti per Siuos faktorius: tinkamas paslaugy suteikimas i§ pirmo karto, nuoSirdus iskilusiy
problemy sprendimas, esant probleminéms situacijoms bei paslaugy teikimas sutartu laiku. Vertindami
gautus rezultatus matome, kad 47 proc. vartotojy teige, kad restorano patikimumas atitiko jy likescius,

0 45 proc., jog $ie faktoriai virsija jy lukescius. Tuo tarpu tik 9 proc. teige, kad restorano patikimumas

neatitiko jy likesciy.

50%4

40%

30%—

20%

10%

0%

Neatitinka vartotoju Atitinka vartotojn Virjja vartoto likeséius
likestin likestius
Patikimumas

10 pav. Patikimumo vertinimas
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ISanalizavus atskirai vyry ir motery (2 = 0,236, df = 2, p = 0,889). skirtingo amziaus (y2 =
6,563, df = 4, p = 0,161), skirtingai socialinei grupei priklausanciy (y2 = 5,342, df = 6, p = 0,501)
vartotojy patikimumo vertinimo rezultatus, matome, kad S§ie vertinimai statistiSkai reikSmingai
neissiskyré. Tai rodo, kad vartotojai statistiSkai panasiai jvertino patikimuma.

Tuo tarpu skirtingas pajamas gaunanciy vartotojy patikimumo vertinimai statistiSkai reikSmingai
skyrési (y2 = 16,904, df = 6, p = 0,010) — mazesnes pajamas gaunanciy vartotojy likes¢ius
patikimumo matmuo dazniau virSydavo, tuo tarpu didesniy pajamy atstovams patikimumas tik

atitikdavo jy likesc¢ius (11 pav.).

Patikimumas

Neatitinka

[l vartotoju
lokes¢iy
Atitinka vartotojy
likese¢ius

m Virsija vartotoju
lakescius

3001 ir daugiau Lt

1501 - 3000 Lt

501 - 1500 Lt

Tki 500 Lt

11 pav. Skirtingas pajamas gaunanciy vartotojy patikimumo vertinimas (2 = 16,904, df =6, p =
0,010)

Treciasis paslaugy kokybés démuo — reagavimas — buvo matuojamas vertinant du faktorius:
paslaugas teikiancio personalo spartg ir darbuotojy norg visada padéti. Rezultatai pateikti 12 pav. rodo,
kad respondentai yra labai patenkinti jmonés reagavimu — net 45 proc. apklaustyjy nurodé¢, jog Sie
faktoriai vir$ija jy likesCius, 43 proc. teige, kad reagavimas atitiko jy likescius ir tik 12 proc. nurode,

kad restorano reagavimas netenkina jy lukesciy.

50%

40%

30%

43%

10%:

I I I
Neatitinka vartotoju Atitinka vartotoju Virsija vartotoju lukeséius
lakeséin likeséius

Reagavimas

12 pav. Reagavimo vertinimas
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ISanalizavus reagavimo matmens vertinimy pasiskirstyma atskirai tarp vyry ir motery (x2 =
5,736, df = 2, p = 0,057), skirtingo amziaus (x2 = 7,780, df = 4, p = 0,100)., skirtingos socialinés
padéties (y2 = 8,914, df = 6, p = 0,178) bei skirtingas pajamas gaunanciyjy (y2 = 8,914, df =6, p =
0,178) vertinimus, matome kad reagavimo matmens vertinimai statistiSkai reikSmingai nesiskyré, o tai
rodo, kad vartotojai statistiSkai panasiai vertino paslaugy kokybés matmen;j- reagavima.

Ketvirtas paslaugy kokybés matmuo — jautrumas — naudotas tyrime, siekiant nustatyti, kaip
vartotojai vertina darbuotojy elgseng per Siuos tris faktorius: pasitik¢jimg, mandaguma ir kompetencijg (13
pav.). 47 proc. apklaustyjy jvertinimas svyravo nuo 7 iki 9 baly, o tai reiskia, kad darbuotojy elgsena
virsijo vartotojy liikesCius, dar 45 proc. respondenty teige, kad Sie faktoriai atitiko jy likescius ir tik 8

proc. §ig paslaugy kokybés dimensijg vertino kaip neatitinkancia lukesciy.

50%%

40%—

30%

1704
20%-
10%
a T T T
Neatitinka vartotoju Atitinka vartotoju Viriija vartotoju likeséius
likesé&iu likes&ius

Jautrumas

13 pav. Jautrumo vertinimas

[Sanalizavus reagavimo matmens vertinimy pasiskirstyma atskirai tarp vyry ir motery (y2 =
4,626, df = 2, p = 0,099), skirtingo amziaus (y2 = 5,402, df = 4, p = 0,248), skirtingos socialinés
padéties (y2 = 1,131, df = 6, p = 0,980) bei skirtingas pajamas gaunanciyjy (x2 = 10,408, df =6, p =
0,108). vertinimus, matome, kad reagavimo matmens vertinimai statistiskai reikSmingai nesiskyré¢, o

tai rodo, kad vartotojai statistiSkai panasiai vertino paslaugy kokybés matmenj- jautruma.

Penktasis paslaugy kokybés matmuo — démesingumas (empatija) buvo matuojamas vertinant
individualy bei nuolatinj démesj kiekvienam vartotojui. Rezultatai pateikiami 14 paveiksle — cia
matyti, jog 48 proc. respondenty Sie faktoriai atitinka lukescius, o 38 proc. likescius net virsijo. Tuo

tarpu 14 proc. pazymeéjo, jy lukesciai nebuvo patenkinti.
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50%

40%=

30%

10%

Neatitinka vartotoju Atitinka vartotoju ~ Virfija vartotoju likestius
likes¢iu likestius
Démesingumas

14 pav. Démesingumo vertinimas

ISanalizavus, kaip démesingumg vertino vyrai ir moterys, matome, kad jy nuomonés Siuo
klausimu statistiSkai reikSmingai iSsiskyré (2 = 8,618, df = 2, p = 0,013). Moterims statistiskai
reikSmingai dazniau nei vyrams likesciai buvo virSijami, tuo tarpu vyrams statistiSkai reikSmingai

dazniau atitikdavo jy likescius (15 pav.).
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15 pav. Vyry ir motery démesingumo vertinimas (y2 = 8,618, df =2, p =0,013)

[Sanalizavus démesingumo matmens vertinimy pasiskirstymg atskirai tarp skirtingo amziaus (2
= 8,224, df = 4, p = 0,084) bei skirtingos socialinés padéties (y2 = 4,402, df = 6, p = 0,622) vartotojy,
matome, kad reagavimo matmens vertinimai statistiSkai reikSmingai nesiskyré, o tai rodo, kad
vartotojai statistiSkai panasiai vertino paslaugy kokybés matmen;j- démesinguma.

Tuo tarpu skirtingas pajamas gaunanciy klienty nuomongs statistiSkai reikSmingai i8siskyre (¥2 =
14,248, df = 6, p = 0,027). Tai rodo, kad didziausias pajamas gaunanc¢iy vartotojy démesingumo
lukesciai statistiSkai reikSmingai reciau nei ty, kuriy pajamos mazesnés, yra vir$ijami, o taip pat Siy

klienty démesingumo likesciai statistiskai reikSmingai dazniau yra visai nepatenkinami. (16 pav.)
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16 pav. Skirtingas pajamas gaunanciy vartotojy démesingumo vertinimas (y2 = 14,248, df =6, p
=0,027)

Galiausiai §io tyrimo metu buvo vertinamas restorano interneto puslapis, t.y. galimybé lengvai
rasti vartotojus dominanc¢ig informacija (17 pav.). Gauti rezultatai rodo, kad interneto puslapis virsijo 48
proc. vartotojy lukescius, 45 proc. likescCius atitiko, o 7 proc. vartotojy interneto puslapis neatitiko jy

lukesciy.
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17 pav. Interneto puslapio vertinimas

[$analizavus atskirai tarp vyry ir motery (y2 = 1,649, df = 2, p = 0,438), skirtingo amziaus (y2 =
5,309, df = 4, p = 0,257), skirtingos socialinés padéties (y2 = 5,035, df = 6, p = 0,539) bei skirtingas
pajamas gaunanciy (y2 = 12,191, df = 6, p = 0,058) vartotojy vertinimus, matome, kad Sie rezultatai
statistiSkai reik§mingai nesiskyré, o tai rodo, kad vartotojai statistiskai panasSiai vertino jmonés ,,X*

interneto puslapi.

Toliau 18 paveiksle pateikiamos paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo rySys pagal
atitinkamas vertinimo grupes. Pasitenkinimo kreivés yra gana tolygios, iSskyrus kai kuriy klausimy
svyravimus. Matome, kad vartotojai, kuriy liikesciai atitiko ar net buvo virSyti, gana prastai jvertino

restorano interjerg ir aplinka, taciau klientams, kuriy lukesé¢iai nebuvo patenkinti, tai nebuvo blogiausia
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restorano savybé. Taip pat matome, kad visy trijy pasitenkinimo grupiy klientai gana mazus balus
skyré patiekaly kainai, o tai rodo, kad visi restoranai klientai gana neigiamai vertina per dideles kainas,
taciau kainos trikuma atsvéré kitos teigiamos restorano charakteristikos. Gana prastai lyginant su
kitomis charakteristikomis buvo jvertintas restorano démesys nuolatiniams klientams. Klientai, kuriy
lukesciai buvo virSyti, pras¢iausiai vertino patiekaly kainas ir interjerg, geriausiai — restorano jautrumo
rodiklius. Klientai, kuriy likesc¢iai atitiko, taip pat nepalankiausiai vertino restorano patiekaly kainas ir
interjera, tuo tarpu palankiausiai — patiekaly porcijas, asortimentg ir interneto puslapj. I$analizavusi
klienty, kuriy liikes¢iai nebuvo patenkinti vertinimus, matome, kad §i klienty grupé palankiausiai

vertino patiekaly porcijas ir interneto puslapj, prasCiausiai — darbuotojy tvarkingumg, mandaguma ir

démes;.
Lo Neatitinka vartotojy likesciy
== Atitinka vartotojy likes¢ius
— Virsija vartotojy lokescils
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18 pav. Paslaugy kokybés ir pasitenkinimo rySys

Bendras kiekvieno SERVQUAL teiginiy jvertinimas pateikimas 19 paveiksle. Suvoktos
paslaugy kokybés lygis pasiskirsté 5,1 — 6,4 baly ribose. Vadinasi, paslaugy kokybé atitiko vartotojy
lukescius, nes vidutiniai kiekvieno paslaugy kokybés matmens teiginiai jeina | patenkinty vartotojy
vertinimo baly ribas, t.y. 4 — 6 baly ribose. Pras¢iausiai respondentai jvertino imonés sitilomy patiekaly
kainas ir interjerg, aplinka bei Svarg. Tuo tarpu geriausiai vertinami tvarkingai, graziai atrodantys
darbuotojai bei galimybé lengvai rasti informacijg interneto tinklapyje Remiantis gautais rezultatais
galima teigti, jog iSkelta tyrimo hipotezé nepasitvirtino, nes pagal atliktq tyrimgq vartotojai patenkinti

paslaugy kokybe.
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19 pav. Suvoktos paslauguy kokybés lygis

Vartotojuy bendrojo pasitenkinimo analizé.

Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo praSoma apibendrintai jvertinti restorano paslaugas.
Isanalizavus gautus rezultatus, 17 paveiksle matome, kad 69 proc. respondenty restorano paslaugomis
yra patenkinti, o 10 proc. labai patenkinti. Tuo tarpu visiSkai nepatenkinti ar nepatenkinti klientai

sudaré 21 proc. apklaustyjy. (20 pav.)
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20 pav. Apibendrintas paslaugy kokybés vertinimas

[$analizavus atskirai vyry ir motery (x2 = 5,593, df = 3, p = 0,133), skirtingo amziaus (}2 =
7,600, df = 6, p =0,269) , skirtingos socialinés padéties (}2 = 8,921, df =9, p = 0,445), bei skirtingas
pajamas gaunanciy (y2 = 10,285, df =9, p = 0,328) vartotojy paslaugy kokybés apibendrintus
vertinimus, matome, kad Sie vertinimai statistiSkai reikSmingais nesiskyre, o tai rodo, kad statistiSkai

panaSiai vertinamos restorano paslaugos.

Respondenty buvo praSoma atsakyti, ar, jy nuomone, tiriamo restorano paslaugy kokybé atitinka

uz jas mokamg kaing. Gauti rezultatai rodo, kad 66 proc. klienty teige, kad paslaugy kainos ir kokybés
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santykiu yra patenkinti, 0 13 proc. — netgi labai patenkinti. Kainos ir kokybés santykis visiSkai ar i$

dalies netenkino 21 proc. klienty (21 pav.).
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21 pav. Restorano teikiamy paslaugu kokybés ir kainos atitikimo vertinimas

ISanalizavus atskirai kainos ir kokybés vertinimus tarp vyry ir motery (¥2 = 6,144, df =3, p =
0,105), skirtingo amziaus (y2 = 10,357, df = 6, p = 0,110), skirtingos socialinés padéties (32 = 6,602,
df = 9, p = 0,678), bei skirtingas pajamas gaunanc¢iy (y2 = 10,086, df = 9, p = 0,344) vartotojy
paslaugy kainos ir kokybés vertinima, matome, kad rezultatai statistiSkai reikSmingai neissiskyre, o tai

reiSkia, kad vartotojai panaSiai vertina paslaugy kainos ir kokybés atitikima

Galiausiai Sio tyrimo metu vartotojy buvo praSoma nurodyti, ar jie rekomenduoty greitojo maisto
restorang savo draugams ir paZjstamiems. ISanalizavus gautus rezultatus 22 paveiksle matome, kad
daugiau ar maziau restorang rekomenduoty 83 proc. klienty, tuo tarpu 18 proc. klienty restorano tikrai

ar tikriausiai nerekomenduoty.
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22 pav. Rekomendavimo vertinimas

[Sanalizavus vyry ir motery atsakymus, ar jie rekomenduoty restorang savo draugams ir
pazjstamiems matome, kad moterys statistiSkai reikSmingai labiau nei vyrai (2 = 15,122, df = 3, p =
0,002) linkusios restorang rekomenduoti kitiems, tuo tarpu tarp vyry yra statistiSkai reikSmingai

daugiau klienty, kurie restorano nerekomenduoty (23 pav.).
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23 pav. Vyry ir motery restorano rekomendavimo vertinimas (y2 = 15,122, df =3, p = 0,002)

Taip pat statistiSkai reikSmingai iSsiskyré skirtingo amziaus vartotojy nuomone¢ apie restorano
rekomendavimg draugams ir pazjstamiems (24 pav.). Tai rodo, kad jaunesnio amziaus klientai

statistiSkai reikSmingai reCiau nei vyresni klientai linke restorang rekomenduoti kitiems.

Restorano
rekomendavimas
Kitiems
Tikrai
nerekomenduoty
Tikriausiai
nerekomenduoty
ERekomenduotq
Tikrai rekomenduofy

26 -45m.

19 -25m.

ikil8 m.

T T T T
0% 20% 40% 80% 20% 100%

24 pav. Skirtingo amzZiaus klienty restorano rekomendavimo vertinimas (y2 = 5,571, df=6, p =
0,473)
Tuo tarpu skirtingos socialinés padéties (y2 = 3,169, df = 9, p = 0,957) bei skirtingas pajamas
gaunanciy (y2 = 8,115, df = 9, p = 0,523) vartotojy atsakymai j klausimg apie jy polinkj rekomenduoti
restorang kitiems statistiSkai reikSmingai neiSsiskyré. Tai rodo, kad restorano rekomendavimas

statistiSkai reikSmingai nuo vartotojy socialinés padéties bei gaunamy pajamy dydzio nepriklauso.
3.4 Darbuotojy apklausos rezultatai.
Kadangi paslaugy kokybé¢ tiesiogiai priklauso nuo jas teikianc¢iy zmoniy, buvo svarbu istirti

darbuotojy pasitenkinimg dabartiniame darbe. Respondenty atsakymai [zr. 5 prieda] buvo sugrupuoti
pagal autorés pateikta anketos struktiira. [Zr. 4 pried3]
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Pirmuoju klausimu buvo siekiama iSsiaiskinti darbuotojy nuomone apie klienty pasirinkima. T.y.
del kokiy priezasciy klientai renkasi biitent jmonés ,,X“ teikiamas paslaugas. 25 proc. atsake, kad pagal
darbuotojy profesionaluma, po 16,7 proc. pagal paslaugy produkty kainas, draugy rekomendacijas bei
kitus kriterijus o 8,3 proc. — vardo Zinomumas, kokybiskas aptarnavimas ir vietos patogumas.
Darbuotojai teigiamai vertina savo profesionalumg, taciau prastai vertina jmonés Zinomumg, vietos
patogumgq ir aptarnavimg.

Toliau darbuotojy buvo prasoma jvertinti pasitenkinimg dabartiniame darbe. ISvardintus 7
teiginius reik&jo jvertinti pagal svarbumg atitinkamai nuo 1 iki 5. 47 proc. respondenty nurodé, kad yra
nepatenkinti darbo uzmokes¢iu, o 25 proc. teigimu jie nezino ar yra patenkinti, ar nepatenkinti
dabartiniu darbo atlygiu. Taip pat 25 proc. darbuotojy yra patenkinti ir tik 8,3 proc. nurodé esantys
nepatenkinti dabartiniu atlyginimu. 58 proc. darbuotojy atsakydami j kitg teiginj, susijusj su
pasitenkinimo darbe vertinimu, teigé esantys visiSkai patenkinti kolegomis. Teiginj apie vadovy
poziiir] ir bendravimo stiliy, darbuotojai vertino taip: 16,6 proc. yra nepatenkinti ir visiSkai
nepatenkinti, 41,7 proc. nezino ar yra patenkinti, ar néra patenkinti, 33 proc. nurodé esantys patenkinti
ir tik 8,33 proc. yra visiskai patenkinti. Savo pareigas nepalankiai vertina 33,3 proc. darbuotojy, o 41,7
proc. nezino ar yra patenkinti uzZimamomis pareigomis, ar néra. 25 proc. respondenty yra patenkinti
arba visiSkai patenkinti pareigomis. Net 58,3 proc. teigia, esantys visiskai nepatenkinti arba
nepatenkinti jmonés teikiamomis socialinémis garantijomis. 16, 7 proc. pazyméjo atsakymo variantg —
nezinau, ir tik 8,3 proc. atsaké esantys patenkinti.

I klausima ar ,,ar Jisy atlyginimas tiesiogiai priklauso nuo atlickamo darbo rezultaty®, 58,3
proc. respondenty atsaké, kad priklauso, 41,7 proc., kad nepriklauso.

58,3 proc. respondenty mano, kad jy darbo kriivis néra adekvatus gaunamam atlyginimui, 25
proc. teigimu jy darbo kriivis yra adekvatus gaunamam atlyginimui. Likusieji 16, 7 proc. neZino. |
Klausimg ,,Ar Jus tenkina Jusy atlyginimas* 58,3 proc. atsaké neigiamai, 16,7 proc. — nezino, o 25
proc. darbuotojy yra patenkinti gaunamu atlyginimu.

Net 66,7 proc. respondenty teigimu, sudarytos salygos neskatina siekti geriausiy rezultaty, o tik
33 proc. pasisaké priesingai, kad darbo sglygos juos skatina siekti geriausiy rezultaty.

Apibendrinus klausimy grupe, susijusiq su darbuotojy pasitenkinimu darbe, galima teigti, kad:

e Dauguma darbuotojy neigiamai vertina jiems mokamgq darbo uZmokesti. Taip pat yra
patenkinti kolegomis, taliau neZino ar juos tenkina darbdaviy poZiiris bei vadovavimo
stilius. Svarbu atkreipti démesj i tai, kad 58,3 proc. darbuotojy neigiamai atsiliepia apie
jmonés teikiamas socialines garantijas, be to didesné dalis respondenty nepalankiai vertina
savo pareigas. Nepasitenkinimas Siais kriterijais yra daugiau neigiamas, negu teigiamas,
todél svarbu atkreipti démesj | tai, kad dauguma darbuotojy yra nepatenkinti esama

situacija;
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e Imonéje ,,X“ mokamas 1 proc. priedas nuo pardavimy, jeigu tq dienq yra virSijama nustatyta
pardavimy suma, todél galima teigti, kad atlyginimas priklauso nuo atliekamo darbo
rezultaty;

e Dauguma mano, kad jy darbo kriivis neatitinka jmonés ,,X*“ mokamo atlyginimo;

o Didioji dalis respondenty teigia, kad jmonés ,,X* sudarytos sgqlygos neskatina siekti
geriausiy rezultaty.

Darbuotojams buvo pateiktas klausimas apie motyvacijos biitinumg jmongje. 66,7 proc.
darbuotojy mano, kad tik gerai motyvuotas darbuotojas siekia auksty rezultatu. 25 proc. nuomone,
darbuotojy motyvavimas néra bitinas, kadangi darbuotojas pats save turi motyvuoti, o 8,3 proc.
nesuteikia motyvacijai reikSmeés.

8 klausimu buvo siekiama suzinoti priemones, kuriy pagalba administracija skatina darbuotojy
darbg. 72,7 proc. teigimu administracija juos skatina finansinémis priemonémis, lik¢ 23,7 proc.
ivardijo komandinio darbo organizavimg. Nei apripinimas jrengta darbo vieta, nei kvalifikacijos
kélimo kursai ir ugdymo galimybés — arba néra vertinamos kaip skatinimo priemonés, arba darbuotojai
néra apripinti jrengta darbo vieta ir jiems néra organizuojami kvalifikacijos kélimo kursai bei néra
ugdymo galimybiy.

Neigiamomis nepasitenkinimo darbu pasekmémis darbuotojai jvardijo nekokybiskai atliekamag
darba, norg pakeisti darba ir darbo organizavimo blog¢jima. Respondentai kiekvieng Siy atsakymy
varianty jvertino po 33,3 proc.

Darbuotojams buvo uzduotas klausimas - teiginys ,,Jiis dirbtuméte geriau, jei...“. | kurj 41,7 proc.
respondenty atsaké esa dirbty geriau, jeigu darbo uzmokestis priklausyty nuo darbo kokybés ir
rezultaty. Po 25 proc. pasiskirsté “...jei darbas teikty malonumg” bei “... matyty karjeros
perspektyvas”. 8,3 proc. teigé dirbsiantys geriau, jeigu bty sudarytos tinkamos sglygos dirbti.
Apibendrinus grupe klausimy, kuri susijusi su darbuotojy motyvacija, darytinos isvados, kad:

o Imonés ,,X*“ darbuotojams svarbu, kad jie biity motyvuoti;

e DidZioji dalis respondenty teigia, kad jmoné ,,X“ juos skatina finansinémis priemonémis;

e Nepasitenkinimo darbu pasekmés: nekokybiskai atlickamas darbas, noras pakeisti darbg bei
darbo organizavimo blogéjimas;

o Dauguma darbuotojy dirbty geriau, jeigu jy darbo uZmokestis priklausyty nuo jy darbo
kokybés ir rezultaty.

Kitu klausimu buvo siekiama suZinoti nuo ko priklauso organizacijos sekmé. Kad organizacijos
s¢kme visiskai priklauso nuo vadovy, pasisaké 50 proc. respondenty, 25 proc. pripazino, kad priklauso,
8,3 proc. pasisaké esa neZzinantys ir 16,7 proc. teigimu, kad vadovai nedaro jtakos organizacijos
sé¢kmei. Kitas teiginys — darbuotojy indélis jmonés sékmei. 41,7 proc. yra jsitikine, kad yjmonés sékme

visiSkai priklauso nuo paciy darbuotojy, 50 proc. mano, kad priklauso, kadangi jvertino 4 balais i$ 5.
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8,3 proc. darbuotojy mano, kad nuo jy jmonés sékmé visiSkai nepriklauso. TreCias teiginys —
»organizacijos s¢kmé priklauso nuo visy organizacijos nariy*“ — darbuotojy buvo jvertintas: visiskai
taip — 36,4 proc., taip — 54, 5 proc., visiskai ne — 9,1 proc. Ar jmonés sékmé priklauso nuo iSoriniy
aplinkybiy — Kkitas teiginys. 60 proc. respondenty pasisaké, kad priklauso, kiti 40 proc. teigia
nezinantys.

o DidZioji dalis respondenty mano, kad organizacijos sékmé visiSkai priklauso nuo vadovy ir

paciy darbuotojy, o taip pat jZvelgia priklausomybe nuo iSorés veiksniy;

Darbuotojy buvo prasoma jvertinti jy tarpusavio santykius su vadovais. 8,3 proc. darbuotojy teigia,
kad santykius su vadovais vertina labai gerai, 66,7 proc. atsaké, kad santykiai yra geri, o likusieji 25
proc. nezino.

75 proc. respondenty teigimu, blogi/geri santykiai su vadovais daro atitinkamg jtakg darbo
kokybei. 16, 7 proc. jtakos nedaro, o likusieji 8,3 proc. nezino.

Darbuotojy buvo praSoma jvertinti vadovy kompetencija, ,,ar jie yra pakankamai kompetentingi
dirbti savo darbg*. 91, 7 proc. teigé esg nezinantys, o 8,3 proc. teigimu, vadovai néra kompetentingi.

100 proc. respondenty nuomone, j vadovo iSsakytas pagyras bei kritikg — reaguoja ramiai, isklauso
tiek pagyras, tiek kritikg ir pasidaro iSvadas.

e Dauguma darbuotojy santykius su vadovais vertina teigiamai;

e Respondenty teigimu santykiai su vadovais daro jtakq darbo kokybei;

e DidZioji dalis respondenty neZino ar vadovai yra kompetentingi dirbti savo darbg.

Darbuotojy buvo praSoma jvertinti 6 teiginius, kurie, jy nuomone, lemia klienty aptarnavimo
kokybe, balais nuo 1 iki 5. Kad darbuotojy mokymai visiSkai lemia ir lemia klienty aptarnavimo
kokybe atsaké 66,6 proc. darbuotojy, 33,3 proc. nezino. Kitas teiginys — naujos technikos, jrengimy
eksploatavimas lemia klienty aptarnavimo kokybe - 25 proc. darbuotojy teigia, kad visiSkai lemia, 58,3
proc., kad lemia, 16, 7 proc. nezino. ] teiginj ar darbuotojy pozitiris j darbg lemia kliento aptarnavimo
kokybe, respondenty atsakymai pasiskirsté taip: 50 proc. visiSkai sutinka su Siuo teiginiu, 33,3 proc.
sutinka, o 16,7 proc. neZino.

e Darbuotojy mokymai bei naujos technikos bei jrenginiy eksploatavimas lemia klienty

aptarnavimo kokybe;

e Darbuotojy poZiiiris j darbgq visiSkai lemia klienty aptarnavimo kokybe.

Respondentams reikéjo jvertinti teiginius, susijusius su klienty aptarnavimo standarto (KAS)
diegimu. Pirmojo teiginio pagalba noréta suzinoti ar, jy galva, standartas varzyty lankstumg ir
kirybiSkumag. 25 proc. atsake, kad nevarzyty, 50 proc., kad nezino, o 25 proc. teigimu — varzyty.

41,7 proc. darbuotojy teigimu KAS reikalingas tik naujiems darbuotojams, 33,3 proc. atsake, kad

nezino, o 25 proc. mano, kad KAS reikalingas ne tik naujiems darbuotojams.
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83,3 proc. respondenty mano, kad KAS leisty save jvertinti ir biity zinoma, kuria linkme reikia
tobuléti, o 16,7 proc. — nezino.
I teiginj, kasd KAS padéty vadovams jvertinti kiekvieng jmongje dirbantj darbuotoja — 41,7
atsake teigiamai, taciau dauguma darbuotojy 58,3 proc. atsaké esg nezinantys.
e DidZioji dalis respondenty pasisaké neZinantys ar klienty aptarnavimo standartas variyty jy
darbo lankstumgq ir kiirybiskumgq;
e Dauguma mano, kad standartas reikalingas tik naujiems darbuotojams, bet tuo paciu padéty

jsivertinti ir seniau dirbantiems

3.5 Smulkiy ir vidutiniy vieSojo maitinimo jmoniy veiklos gerinimo metodika

Pagrindimas. Remiantis gausa moksliniy $altiniy, kurie analizuoja jmoniy teikiamy paslaugy
kokybe bei akcentuoja jos svarbg verslo sékmei, susipazinus su S$iy dieny verslo aktualijomis,
auganciais bei besikei€iancCiais vartotojy poreikiais, kyla butinybé tobulinti visy imoniy paslaugy
kokybe, ypac vieSojo maitinimo jmoniy, kurioms, deja, skiriama mazai démesio, palyginus su kitomis
paslaugas vartotojams teikian¢iomis jmonémis.

Si metodika neatskleis vieno visoms smulkioms ir vidutinés vie$ojo maitinimo jmonéms taikomo
geriausio metodo, kuris garantuos visapusiska sékme, taciau pateiks galimybiy ir priemoniy visuma bei
gaires, kaip galima tas priemones kompleksiskai derinti, kad pasiektuméte apCiuopiamy rezultaty.

Sios metodikos tikslas — i§skirti smulkiy ir vidutiniy vieSojo maitinimo jmoniy galimas veiklos
gerinimo sritis.

Metodika parengta remiantis asmenine autorés patirtimi bei uzsienio ir Lietuvos jmoniy gerosios
praktikos pavyzdZiais.

Kaip zinia, vadyboje i$skiriami 4 organizacijos gyvavimo ciklo etapai: atsiradimas, augimas,
stabilus funkcionavimas, i§nykimas. Svarbu suprasti, kad $i metodika orientuota j tas jmones, kurios

yra atsiradimo arba augimo etape, taciau tobulumui riby néra.
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VIESOJO MAITINIMO SMULKIU IR VIDUTINIU JMONIU VEIKLOS GERINIMO METODIKA

Uzduotis

Strategijos
pavadinimas

Aiskiai apsibrézti jmonés:
1. Imonés
veiklos 1.1. misija bei vizija

strategija

1.2. vertybes

Gerosios praktikos pavyzdys

UAB “Cilija”

Misija. Kurti gyvenimo dziaugsmg pasitelkiant aukstos
kokybés maista, puiky aptarnavima, malonig ir savita
atmosfera.

Vizija. Didziausias ir populiariausias vie$ojo maitinimo
tinklas Europoje

UAB “Javiné”

Misija. IS masy ranky - Sveikas maistas ir tradicinis
skanéstas.

UAB “Smulkus urmas”

Misija. Kurti verte klientams, teikiant kokybiska maistg ir
maisto produktus, malony bei profesionaly aptarnavimag
vizija — kurti ir skleisti sveikos mitybos kultiira
McDonald’s:

Klienty patirtis — miisy darbo Serdis. Miisy klientai yra
milsy egzistavimo priezastis. Mes demonstruojame savo
padéka, teikdami aukStos kokybés maista, kokybiska
aptarnavima, Svarig ir svetingg aplinka uz puikig kaing.
Esame jsipareigoje darbuotojams. Mes suteikiame
galimybes, puoseléjame talentus, ugdome lyderius ir
ivertiname pasiekimus. Mes tikime, kad komanda,
susidedanti i§ gerai apmokyty asmeny su jvairiomis
patirtimis, skatina pagarba ir leidzia pasiekti aukSty
rezultaty ir nuolatinés sekmés garantas

Mes tikime McDonald‘s sistema.Misy verslo modelis —
trikojé kédé: vadovas/operatorius, tiekéjai ir darbuotojai

PaaiSkinimas

Apsibrézus misija, taps aisku, kodél jmone
egzistuoja ir kuo ji skiriasi nuo kity, tokig pacia
veiklg vykdanc¢iy jmoniy, t.y. nusakys savo paskirtj
ir unikalumg.

Vizija nusakys kaip atrodys jmoné, jeigu ji veiks
pasirinkta Kkryptimi ir pasieks savo uzsibrézty
tiksly.

Stipriausias kiekvienos organizacijos kultiiros
elementas yra jos nariy pripazintos ir palaikomos
vertybés.

Jeigu jmoné neturi aiSkios vertybiy sistemos,
vadinasi darbuotojai neturi aiskiy gairiy, kuriomis
vertybémis gali vadovautis . Dél to jmonéje néra
darnos, o veikla, mastymas, elgsena tampa skirtingi
ir jmoné negali pasiekti naudos.
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yra veiklos pamatas ir pusiausvyra tarp $iy trijy grupiy
interesy yra labai svarbi.

Mes vadovaujamés etika. Dirbame vadovaudamiesi
aukstais standartais. Mes individualiai atskaitingi ir
kolektyviai atsakingi.

Dirbame  pelningai. Pelningas  augimas  musy
akcininkams.

Siekiame  nuolat  tobulintis.  Mes  besimokanti
organizacija, kurios tikslas numatyti ir laiku reaguoti }
besikeiciancius vartotojy, darbuotojy ir sistemos poreikius
inovacijy pagalba.

UAB “Cilija”

e Démesys sveciui;

e Siekis pirmauti;

e Pagarba ir galimybés darbuotojams;

o Nuolatinis tobuléjimas;

e Komandinis darbas

UAB ,,Smulkus urmas*

e Atsakomybé. Atsakingai ziGrime | visus
jsipareigojimus klientams, partneriams, kolegoms.
Tesime pazadus ir laikomés susitarimuy;

e Démesys. Atsizvelgiame | klienty bei partneriy
nuomone¢ ir pageidavimus. Stengiamés savo
darbais pateisinti jy lakescius;

e Profesionalumas. Kiekvieng darbg atlickame
profesionaliai, panaudodami turimas zinias ir
patirtj. Stebime aplinka, reaguojame j pokycius,
mokomes;

o Kokybé. Teikiame tik kokybiskas paslaugas,
laikomés Lietuvos Respublikoje galiojanciy
maisto ir maisto produkty higieng
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reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy

1.3. sukij (pazada klientui angl. McDonald’s: “Kokybé¢, aptarnavimas, Svara ir verté Misija sustiprina pazadas vartotojui. T.y. klientui
service statement) skirtas misijos sutrumpinimas. Tai tarsi paaiskins
UAB “Venter”: “Maisto kokybé — miisy kasdienybé® vartotojui, kokig nauda jis gaus i§ to,kad jmoné
siekia jgyvendinti savo vizija.
Walt Disney: “Mes darome zmonés laimingais” Remdamasi $tkiu, tiek jmoné, tiek darbuotojai, tiek
kiekvienas individualiai gali matuoti veiklos
UAB "'Javiné"': “I$ visos Sirdies” efektyvuma

Sushi Express: “Visuomet Sviezi sushi uz maziausia
kaing”

Pagrindimas: Jeigu gmoné néra susiformavusi vizijos, misijos ir paZado klientui, neturi vertybiy, vadinasi, ji neturi ilgalaikés Krypties, t.y. kaskart keldama vis naujy

tiksly, rizikuoja prarasti per praéjusj laikotarpj pasiektq jdirbj. Labiausiai motyvuotas darbuotojas yra tas, kuris dirba dél bendro tikslo, jeigu jmoné neturi aiskios
ilgalaikes krypties, ji negali parodyti darbuotojams, koks yra svarbiausias jy darbo tikslas, dél to, tikétina, kentés darbo nasumas.

2.1. Klienty aptarnavimo kokybés Klienty aptarnavimo kokybés gerinimas — tai

2. Paslaugy gerinimas nuolatinis procesas, padedantis iSlaikyti esamus
kokybés klientus, bei pritraukti naujus.

gerinimo Klienty aptarnavimo standarto tikslas - uztikrinti

strategija kokybiskesnj ir  greitesnj  jmonés klienty
aptarnavima, konstruktyvesnj bendradarbiavima su
jmonés partneriais, motyvuoti jmonés darbuotojus

dar atsakingiau atsizvelgti i klienty lukescius bei

2.1.1.Klienty aptarnavimo standarto
karimas ir diegimas



2.2 Kokybisky produkto sukarimas
bei teikimas

2.3. Darbuotojy motyvavimo
sistemos kiirimas
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UAB “Smulkus urmas”

,Jausdami atsakomybe, jdiegéme kokybés valdymo
kontrolés sistema, kurig nuolatos tobuliname ir
kontroliuojame. Sios sistemos sritys apima darba su
tiekéjais, musy darbuotojais, kokybe uztikrinanciy
procesy organizavimg bendrovés viduje, santykiy su
klientais valdyma, kitas prevencines priemones. [diegti
keturi  ISO sertifikatai:  kokybés vadybos ISO
9001, aplinkos vadybos 1SO 14001, sveikatos ir saugos
darbe OHSAS 18001, maisto saugos ISO 22000.

pageidavimus ir operatyviai spresti nesklandumus.
Standartas aiskiai apibtidina bendravimo su klientu
kulttrg, apraSomos elgesio normos grindziamos

Jmonés vertybémis. Dazniausiai klienty
aptarnavimo  standartas apima Sias  sritis:
darbuotojy iSvaizdos, aprangos, darbo vietos

normas, bendravimg telefonu bei klientui atvykus |
jmonés patalpas, aptarnavima nuvykus pas
vartotoja, konflikty ir nusiskundimy valdyma.
Isipareigoti gaminti patiekalus tik 1S paciy
Svieziausiy ir auksciausios kokybés produkty

Ypa¢ kruopsciai atrinkti tiekéjus, kartu iesSkoti
priemoniy maksimaliai uztikrinti, kad zaliavinis
maistas, kelyje nuo savo atsiradimo vietos iki
pietaujancio piliecio 1€kstés, neprarasty maistinés
vertés ir estetinés iSvaizdos.

Rasti gery darbuotojy néra lengva, o dar sunkiau
yra juos iSlaikyti. Todél jmonés vadovybé turi
stengtis, kad darbuotojai atlikty pavestas uzduotis,
didinty darbo nasSuma ir jausty pasitenkinimg savo

darbu.

Norint tai pasiekti, reikia skatinti darbuotojus gerai
dirbti. Siuo atveju geras pagalbininkas jmonés
vadovams — motyvacijos stiprinimas.
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Pagrindimas: Kokybé - neatsiejama kiekvienos jmonés veiklos strategijos dalis. Kokybisky produkty bei paslaugy teikimas, kiekvienos jmonés sékmés garantas, ypac¢
turint omenyje jmones, kurios teikia maitinimo paslaugas, t.y. patenkina Zmoniy gyvybiskai svarby poreikj - maitintis. Klienty aptarnavimas — tai procesas, kuris kaip

ir kiti jmonés procesai, gali ir privalo biiti planuojamas, organizuojamas, matuojamas (kontroliuojamas) ir tobulinamas. Efektyvus Klienty aptarnavimo valdymas bei

kokybisko, Zalos sveikatai nedarancio maisto teikimas — tai kompleksiSkai naudojamy veiksmy ir priemoniy sistema, padedanti suvaldyti ir gerinti klienty aptarnavimo
kokybe bei klientu paversti ne tik patenkintais, bet ir lojaliais.

Darbuotojy motyvavimas — neatsiejamas nuo paslaugy kokybés veiksnys. Ddarbuotojas, turintis gerq motyvacijq, nori biiti darbe, didZiuojasi savo darbu, neturi
neigiamo poZiurio j jmone, yra atsidaves darbui ir jaucia pasitenkinimg juo.

Finansinis ir nefinansinis skatinimas uZ gerus klienty aptarnavimo kokybés rezultatus palaiko darbuotojy motyvacijg ir skatina iniciatyvg

3.1 Sukurti veiksminga, vartotojy UAB "Cilija" Lojalumas — emocinis Kkliento jsipareigojimas
3. Klienty lojaluma skatinancia, programa "Draugy kortelé" dalyviai restorane moka maziau: iki 30  organizacijai, kurio iSraiSka —  teigiamos
lojalumo proc. saskaitos jie gali apmokéti korteléje sukauptais rekomendacijos  pazjstamiems, sugrjzimas |
didinimo "Cili" litais, specialiis pasitilymai kortelés turétojams. organizacija, ty. daugkartinis naudojimas
strategija Kortelés kaina 4.99 Lt. organizacijos paslaugomis ar produktais.

Sushi Express Lojalumo programos tikslas — gerinti bendravimg
ISleisti 12 Lt. — vienas spaudas ant 1Q] alumo kortelés, su konkreciu klientu, kad Sis geriau Vertintq imonQ,
surinkus 10 spaudy, galite nemokamai pasirinkti patiekala

uz 6.99 Lt., surinkus 20 spaudy, bet kurig vieng porcija

gaunate nemokamai

Pagrindimas: Lojalumas neatsiranda is lojalumo programy ar tuo labiau i§ lojalumo korteliy. Vien korteliy isdavimas retai padeda islaikyti ar paskatinti vartotojus
daZniau pirkti jmonés teikiamas paslaugas, ypac jei panasias lojalumo programas jau turi konkurentai. Lojalumo kortelés yra ilgo kelio pradZia. Jos suteikia galimybe
kaupti duomenis apie klienty elgesj, suprasti jy motyvus, tobulinti jmonés veiklg pagal atrastas "tiesas', be to asmens pageidavimas prisijungti prie lojalumo
programos suteikia galimybe uzmegzti dialogq su juo.

2005 metais atlikto ,,Carlson Marketing Relationship Builder TM“ tyrimo duomenimis, svarbiausi klienty lojalumgq lemiantys veiksniai yra:

o kainos ir vertés santykis

e produkto kokybé

o [lienty aptarnavimas

Saltinis: (www.gerasaptarnavimas.lt )



4.1. Sirpinti prekés zenklo pozicija

4. Prekes rinkoje
Zenklo

stiprinimo

strategija
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Pagrindimas: DaZnai vartotojg su kai kuriais prekiy Zenklais sieja emocinis rySys bei ypatingas pasitikéjimas.

Prekés Zenklas — tai simbolis, kuris padeda atskirti
vieno gamintojo ar jmonés prekes ar paslaugas nuo
kity gamintojy prekiy ar paslaugy.

Kai kurios jmonés, suvokdamos prekiy Zenklo galig, savo prekiy Zenklams skiria ypatingq démesj ir stengiasi, kad vartotojas juos prisiminty.

5.1. Vystyti socialinio puslapio
SR IO “Facebook™ veikla
marketingo
strategija

Cili, Sushi Express, Sushi house, Charlie pica ir t.t.

Internetinis  marketingas - tai  svetainiy
populiarumas, pasitelkiant eile reklamos metody
kaip paieskos sistemos, straipsniai, praneSimai
spaudai ir daugelis kity.

Socialiniy  tinkly marketingas — vienas 1§
naujausiy ir pigiausiy reklamos budy internete,
kurio pagalba galima patiems padidinti pardavimus
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ir plésti savo klienty rata.

5.2. Ragyti jmonés dienorastj (angl. Cili dienorastis internete “Mes apie save”
blog)

Pagrindimas: ,,Facebook* — galimybé pristatyti savo jmone bei jos siiilomq produkcijq ar paslaugq didelei auditorijai, taigi ir potencialiam klientui. ,,Facebook*
skirtas ne tik jaunimui — populiariame socialiniame tinkle savo puslapius turi pasaulinio garso jmonés, tokios kaip Coca-Cola, Adidas, McDonald‘s., netgi LR

rezidenté D. Grybauskaité ir LR vyriausybé informuoja gerbéjus-draugus apie savo veiklg §io socialinio tinklo pagalba. Lietuvoje vieSojo maitinimo jmonés jau
sékmingai naudojasi ,, Facebook“ teikiamomis galimybémis

6.1. Imonés vykdomos veiklos Svarbu stebéti ar veikla vykdoma, atsizvelgiant |
6. Veiklos kontrolé ilgalaikius tikslus, jmonés misija ir vizija. Ar
kontrolés jmonéje vykstantys procesai efektyvis, ekonomiski
strategija ir veiksmingi. Pastovi kontrolé uztikrinty jmonés

kryptinga veikla bei laiku pastebét klaidas bei
nukrypimus nuo strategijos.
6.2. Paslaugy kokybés kontrolé Imoniy kokybés telefony numeriai (kitaip vadinama Maisto paruosimo kokybés ir tieckimo uztikrinimas.
kokybés linija) RVASVT, ISO 22000 ir pan.

Pagrindimas: Kontrolés mechanizmai reikalingi tam, kad padidinty jmonés tikimybe pasiekti savo strateginius tikslus, yra vadinami strateginé kontrolé. Kontrolés
procesas turi bati planuojamas, analizuojamas, ir esant poreikiui, tobulinamas arba keic¢iamas.
Klienty aptarnavimo kokybé — periodiskai tikrinti ar yra laikomasi standarto (jeigu jmonéje toks standartas egzistuoja)

“Slapto pirkéjo” tyrimy atlikimas jmonéje.

Nusiskundimy apie darbuotojy elgesj ar produkto kokybe stebésena interneto puslapiuose (google.lt skundai.lt, skusk.lt ir pan.).

Imonéje turi buti atsiliepimy knygq, kurioje kiekviena klientas gali paraSyti savo nusiskundimgq arba pagyrimgq.

Taip pat jmonés internetiniame puslapyje turi biiti nurodyti asmens, kuris yra atsakingas uz nusiskundimy nagrinéjimgq el. pasto adresas arba tel. numeris




1. Plétros
strategija

7.1. Parengti fransizés verslo modelj
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McDonald’s, UAB “Cilija”, Sushi express

Parengus ir sekmingai jgyvendinus jmonés
filosofija, organizacing kultiira, standartus,
sustiprinus prekés Zenklg bei patikimus tiekéjy
patikimuma — galima bandyti sukurti fransizés
modelj su tikslu parduoti, o tuo paciu pléstis
kituose miestuose ar miesto mikrorajonuose,

Pagrindimas: DaZniausiai atidaryti filialg kainuoja brangiau, negu sukurti fransizés modelj ir ji parduoti. MaZesnés laiko sgnaudos, jokio kapitalo,bet , maZesnés

pajamos.
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3.6 VieSojo maitinimo jmoniy aptarnavimo standartas

1. PasiruoSimas darbui
1.1.  Aptarnaujancio personalo isvaizda

e Sukuosena kukli, plaukai suristi, negali ,kristi j akis®, trukdyti darbui.

e Darbe makiazas turi buiti minimalus, neutralus, saikingas - dieninis.

e Nagai prizitréti, lakuoti neryskia spalva, trumpi.

e Neturi jaustis pasaliniy kvapy (prakaito, ne$variy drabuziy, cigareCiy kvapy). Labai svarbi
burnos higiena. Kvepaly kvapas nejkyrus, lengvas.

e Batai — tik uzdari (negali biti jsispiriami), visada tvarkingi: iSvalyti, pakalta pakulne, neslids.

e turi segéti vardo kortele, kurioje, parasSytas vardas

1.2.  Pasiruosima darbui
e Stalai valomi atéjus j darbg, darbo metu po kiekvieno sveio prisédimo. Tikrinama ar néra
voratinkliy, valomi stiklai, plaunamos grindys.
e Drégna servetéle valomas meniu aplankalas. Tikriname ar lapai néra sulipg, iSplésti ar
apipaiSyti.

e Papildomi prieskoniy indeliai, servetéliy stovai. Lankstomos servetelés.

e Paruosiami krepSeliai duonai.

2. Svedlio sutikimas

e Biitina pasisveikinti sveciui jéjus 1 patalpas. Sveikinimas turi atitikti paros laikg: ,,Labas rytas®,
,,Laba diena®, ,,Labas vakaras®.

e Jeigu visi staliukai uzimti informuojame svecia, kad:,reikés Siek tiek lukteréti®, ,,po keleto
minuciy atsilaisvins staliukas®.

e Lydint prie staliuko, aptarnaujantis personalas eina pirmas.

3. Pasodinimas prie stalo ir meniu pateikimas

e Nesodiname sveciy prie nesutvarkyto stalo. AtsipraSome ir pasitilome palaukti. Jeigu svecias
pats atsisédo prie nesutvarkyto stalo — nuimame ne$varius indus ir pasiteiraujame: ,,ar galiu
nuvalyti®. Jei sako taip: valau tiek kiek galiu, netrukdydamas sveciui.

e Jei svecias atsine$¢ géliy, padavéjas atnesa vazg joms pamerkti.

4. Uzsakymo priémimas

e Meniu paduodamas kiekvienam sveciui — pirma moterims, o0 po to vyrams.

e Padaves valgiarastj, padavéjas i$ karto turi pasitlyti gérimus. Jeigu sveéias pageidauja gérimy
1§ karto, juos turime atnesti per 5 minutes. Uzsakyma pakartojame.

5. UZzsakymo vykdymas
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Nesame gérimus: taurés imamos tik uz kojelés, o stiklinés tik uz apacios. Naudojameés padéklu,
jeigu sveCio uzsakyme daugiau kaip 2 stiklinés sulCiy/vandens arba daugiau kaip 2
kavos/arbatos puodeliai. Puodeliy nededame vieno ant kito.

Pries$ patiekiant maistg, atneSami visi reikalingi jrankiai.

Maistg pirma dedame vaikui, moteriai, paskiausiai — Vyrui.

Patiekus maistg butina palinkéti sveciams: ,,Skanaus®, ,,Skaniai suvalgykite*.

Indy nurinkimas

Indai nurenkami, kai visi baigé valgyti arba kai svecias paslenka indg prie stalo krasto.
Rekomenduojama atkreipti démesj ] jrankiy kalba: taCiau visuomet reikéty pasitikslinti ,,Ar
galiu paimti?*

Nurenkant indus turime pasiteirauti ar buvo skanu. Jei svecias pasako, kad patiekalas nepatiko
biitina i$siaiSkinti, kas nepatiko.

Atsiskaitymas su sveciu

Sveciui papraSius atnesti saskaita, pasiteiraujame ar neturi nuolaidy kortelés ir atsiskaitymas
vyks grynais pinigais ar kortele.

Sveciui atsikaiCius, biitina atnesti fiskalinj ¢ekj.

Atsisveikinimas

Svefiams padékojame uz apsilankyma: ,,Viso gero®, ,,Geros dienos/vakaro®, ,,Viso gero,

lauksime uzsukant vél*.

Stalo paruoSimas kitam sveciui

Po kiekvieno sveciy pakilimo stalas valomas $varia drégna Sluoste, kuri neSama ant tam skirtos
lekstutes.

Nuo stalo trupiniai $luostomi j Iékstutg.

Patikriname prieskoniy indelius, cukrines, servetéliy stova, papildome krapsStukus.
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ISVADOS

1. Atlikta Lietuvos ir uZsienio Saliy autoriy literatiros analizé parodé, kad vieSojo maitinimo
paslaugas kaip iSvestines i§ bendryjy paslaugy biitina nagrinéti dél to, kad jos iSsiskiria i§ jvairovés
paslaugy savo specifiSkumu, tam tikrais bruozais bei tuo, kad Sios paslaugos tenkina gyvybiskai svarby
Zmonijai maitinimosi poreik] ir turi jtakos gyventojy socialinei padéciai, nes yra gyventojy laisvalaikio
bei poilsio organizavimo sudétiné dalis.

2. Atlikta Lietuvos ir uzsienio Saliy autoriy literatiros analizé parodé, kad organizacijos kulttra
turi jtakos teikiamy paslaugy kokybei, kadangi svarbus vaidmuo paslaugy teikimo procese tenka
darbuotojams, teikiantiems paslaugas vartotojui. Nuo jy nusiteikimo, vertybiy ir suvokimo priklauso
kaip bus suteikta paslauga ir atitinkamai ar vartotojas liks ja patenkintas. Todél jmoné turi buti
suinteresuota kad kiekvienas organizacijos narys aiskiai suvokty jmonés vykdoma vertybiy politika.
Tuo paciu darbuotojas turi biiti motyvuotas elgtis taip, kaip reikalaujama.

3. Atlikta kokybeés vadybos metody bei kokybés valdymo sistemy apzvalga, atskleidé nemazai
metody (SERVQUAL, aptarnavimo standartas, slapto pirkéjo tyrimas, sugretinimas) bei sistemy
(RVASVT, ISO 22000) , kurios gali buti taikomos, sieckiant pagerinti vie$ojo maitinimo jmoniy veikla
vartotojy aptarnavimo srityje. Atskleista, kad alternatyva brangioms verslo valdymo sistemoms, yra
laisvai platinamas atviro kodo programiné sistema OpenERP, kuri tarp placios moduliy jvairovés, turi
ne tik rysiy su sistemomis valdymo modulius (CRM, SRM), bet ir sandéliy ir apskaitos valdymo
modulius, kurie reikalingi kiekvienos maitinimo paslaugas teikianc¢iy jmoniy veiklai.

4. Atlikta vieSojo maitinimo smulkaus ir vidutinio verslo plétros galimybiy apzvalga, atskleidé
funkciniy procesy strategijy, taitkomy vieSojo maitinimo jmoniy veiklos gerinimui, jvairove.
Tarpusavyje suderintos funkcinés strategijos, papildo viena kita, o jy integruota visuma yra
korporacineé arba verslo vieneto strategija, todel galima teigti, kad tik turédamos aiSkia veiklos
strategija, imonés galés iSsilaikyti ir biiti konkurencingos kity imoniy atzvilgiu.

S. Atlikus pirmgjj tyrimo etapa, jmonés ,X“ teikiamy paslaugy kokybés tyrimg, remiantis
SERVQUAL metodikos paslaugy kokybés matmenimis (angl. dimensions), statistiskai reik§mingai
i8siskyre Sie kriterijai:

e Mazesnes pajamas gaunanciy vartotojy lukesCiai, vertinant interjera, $vara, darbuotojy
iSorin] patrauklumg, jmonés prieinamumg, 1,5 karto dazniau virSijo didesnes pajamas
gaunanciy vartotojy likescius.

e Mazesnes pajamas gaunanciy klienty likesciai, vertinant nuoSirdy iSkilusiy problemy
sprendimg, esant probleminéms situacijoms bei paslaugy teikimg sutartu laiku, beveik 3 kartus

dazniau virSijo gaunanciy didesnes pajamas vartotojy likescius;
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e Vertindami individualy bei nuolatinj démesj kiekvienam vartotojui, moterims beveik
dvigubai dazniau nei vyrams likes¢iai buvo virSijami, tuo tarpu vyrams dazniau atitikdavo
ju likescius;

e Vertindami individualy bei nuolatinj démesj kiekvienam vartotojui didZiausias pajamas
gaunanciy vartotojy lukesciai reciau nei ty, kuriy pajamos mazesnés, yra vir§ijami, o taip
pat $iy klienty démesingumo liikes¢iai dazniau yra visai nepatenkinami.

6. ISanalizavus vartotojy bendrai suvoktos paslaugy kokybés vertinimus, rezultatai parodé, kad
didzioji dalis (69 %) apklaustyjy buvo patenkinti teikiamy paslaugy kokybe ir 66 % teige, kad jmonés
teikiamy paslaugy kokybé atitinka uz Sias paslaugas mokama kaina, todél iskelta hipotezé
nepasitvirtino.

7. Atlikus antrgjj tyrimo etapg, jmongje ,.X“ dirbanciyjy pasitenkinimg darbu tyrimg, gauti
rezultatai parode, kad , 72,7% respondenty teige, kad jmonés administracija juos skatina finansinémis
priemonémis, taciau 47 % apklaustyjy visgi nepatenkinti jiems mokamu atlyginimu bei (58,3%)
jmonés teikiamomis socialinémis garantijomis. Taip pat 66,7 % respondenty nuomone, jmonés
sudarytos salygos neskatina jy siekti geriausiy rezultaty. Taciau dauguma darbuotojy (75 %) teigiamai
vertina savo santykius su vadovu bei 58 % yra patenkinti savo kolegomis. Todél galima teigti, kad
tyrimo hipotezé, kad jmonés ,, X darbuotojai yra patenkinti darbo sqlygomis, is dalies pasitvirtino.

8. Apibendrinus tyrimo rezultatus, galima teigti, jog nepaisant to, kad jmonés vartotojai teigiamai
vertina jmonegs ,, X paslaugy kokybe, imonés vadovams reikéty atkreipti démes; i tai, kad darbuotojai
yra tik i§ dalies patenkinti savo darbo sglygomis , todél §j faktg reikéty vertinti kaip rizika, kuri gali
turéti jtakos tolimesnei paslaugy kokybei.

9. Parengta smulkiyjy ir vidutiniy vieSojo maitinimo jmoniy veiklos gerinimo metodika bei
vartotojy aptarnavimo standartas, padés jmonéms, norin¢ioms padidinti savo konkurencinguma rinkoje

ir i$skirti veiklos gerinimo sritis, siekiant pagerinti teikiamy paslaugy kokybe.
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ANOTACIJA

Ivanova O. VieSojo maitinimo smulkiyjy ir vidutiniy jmoniy paslaugy kokybés gerinimo ir plétros
galimybés / Veiklos audito magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. Dr. B. Mikulskiené. — Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2011. 78 p.

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota vieSojo maitinimo kokybisky paslaugy uztikrinimo
bitinybe¢ esant globalizacijos procesy intensyvumui.

Pirmoje darbo dalyje pateikta vie$ojo maitinimo sektoriaus apzvalga: samprata, klasifikavimas,
problemos ir aktualijos, su kuriomis tenka susidurti maitinimo sektoriui globalizacijos ir ziniy
visuomeneés saglygomis. Antroje dalyje nagrinéjama paslaugy, kokybés ir paslaugy kokybés sgvokos,
taip pat kokybés valdymo metodai bei kokybés valdymo sistemos, kuriy pagalba viesojo maitinimo
jmonés galéty tobulinti savo veiklg bei gerinti paslaugy kokybe. Trecioje dalyje aptariami tyrimo
rezultatai, pateikiama vieSojo maitinimo veiklos gerinimo metodika, skirta smulkiajam ir vidutiniam
verslui bei aptarnavimo standartas.

Pagrindiniai ZodzZiai: vieSojo maitinimo paslaugos, kokybés vadybos metodai, aptarnavimo
kokybe, smulkusis ir vidutinis verslas

ANOTATION

Ivanova O. Quality improvement and development opportunities for small and medium sized food
service enterprises / Master‘s thesis in Performance audit. Supervisor doc. dr. B. Mikulskiené. —

Vilnius: Faculty of Politics and Management, Mykolas Romeris University, 2011. — 78 p.

Master’s thesis examines demand of food service for quality due to globalization processes. In
the first part of thesis the author makes the review of food service industry: concept and classification,
problems and perspectives due to process of globalization and knowledge based population. The
second part consists of: service, quality and service quality concepts, quality management techniques
and quality management systems, that can help to improve enterprise performance and service quality.
The third part presents the results of made research as well as the improvement trends and service

standard for small and medium sized food service enterprises.

Key words: food service (catering), quality managment, service quality, smal and medium enterprises
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SANTRAUKA

Ivanova O. Vie$ojo maitinimo smulkiyjy ir vidutiniy jmoniy paslaugy kokybés gerinimo ir plétros
galimybés / Veiklos audito magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. Dr. B. Mikulskiené. — Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2011. 78 p.

Magistro baigiamajame darbe nagrin¢jamas vieSojo maitinimo sektorius, kuris yra svarbus tuo,
kad tenkina gyvybiskai svarby zmonijai maitinimosi poreikj, O taip pat prisideda prie vartotojy
socialinés gerovés, kadangi taupo jy laisva laika.

Tam, kad maitinimo jmoné buty konkurencinga, ji privalo uztikrinti kokybiSky paslaugy
vartotojui teikima, todél darbe sprendziama smulkiajam ir vidutiniam verslui aktuali problema, kaip
pagerinti vieSojo maitinimo smulkiyjy ir vidutiniy jmoniy teikiamy paslaugy kokybe, taikant kokybés
vadybos metodus bei kokybés valdymo sistemas.

Darbo tikslas - numatyti smulkiyjy ir vidutiniy vie$ojo maitinimo jmoniy Vveiklos gerinimo
kryptis paslaugy kokybés srityje bei paruosti veiklos gerinimo metodika, remiantis jmongje ,,X* atlikto
tyrimo rezultatais.

Rezultatas: Imonéje ,,X* atlikto tyrimo bei autorés darbinés patirties vieSojo maitinimo bei
apgyvendinimo sektoriuje pagalba, buvo parengta viesojo maitinimo smulkiyjy ir vidutiniy jmoniy
veiklos gerinimo metodika bei klienty aptarnavimo standartas, kurie skirti maitinimo jmonés veiklos
tobulinimui bei vartotojy aptarnavimui gerinti.

SUMMARY

Ivanova O. Quality improvement and development opportunities for small and medium sized food
service enterprises / Masters thesis in Performance audit. Supervisor doc. dr. B. Mikulskiené. —
Vilnius: Faculty of Politics and Management, Mykolas Romeris University, 2011. — 78 p.

Master‘s thesis examines food service industry, that plays a huge role in order to fulfil a vital
persons need — eating as well as contributes the welfare of consumers by saving their spare time.

As to be competitive, company must ensure the provision of quality service to the consumer.
That is why thesis seeks to solve the concern about how to improve the quality and develop
opportunities for small and medium sized food service enterprises through quality management
techniques and quality management systems.

The aim of thesis — is to povide small and medium sized food service enterprises with the
improvement trends and service standard based on made research.

The result: According the results of made research and the author‘s working experience in
hospitality industry the improvement trends and service standard for small and medium sized food

service enterprises was created.



