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UAB ,ATOSTOG U PARKAS" PASLAUG U VERTINIMAS LANKYTOJ U POZIURIU

Lekt. Edgaras VasSkaitis, Goda Sakalauskaét
Klaipédos universiteto Sveikatos mokgakulteto Rekreacijos ir turizmo katedra
edgaras.vaskaitis@gmail.cogoda.sakal@gmail.com

ANOTACIJA

Straipsnyje analizuojama VakarlLietuvos regionejsikirusios UAB ,Atostog parkas”
paslaug kokyhké lankytoy poziariu. ApraSomas tyrimo aktualumas, detalizuojamarntgr
problematika, problema ir tikslas, nurodomi uzdaiintyrimo objektas, apraSomi duomgen
rinkimo metodai ir tyrimo metodologija.

Remiantis teorine medziaga, straipsnyje analizuajpaslaug kokybés samprata. Pirmiausia
analizuojama paslaugos agibtis ir samprata, o po to iSskiriamas tinkamiausjibezimas,
nusakantis, jog ,Paslauga — tai veiksmas ar daamjmfveiklos procesas, neturintis
materialaus apuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kikkinio subjekto poreikius
(Vengriere B., 2006). Atsizvelgiani kokyhés terminy tyrinéjusiy autory iSvadas, kokydb
susiejama su vartotpj poreikiais, likeiais bei j3 patenkinimu ir tam tiky taisykliy
atitikimu, o paslaug kokylke iSskiriama kaip savyd) tenkinanti vartotaj poreikius ir skirta
klienty pasitenkinimo lygio matavimui. Teofje straipsnio medziagoje taip pat atskleidziami
paslaug kokybés vertinimo modeliai bei iSskiriamas kolég tyrimuose labiausiai
naudojamas modelis.

Atsizvelgiantj temos turif, pateikiama UAB ,Atostog parkas” charakteristika: esminiai
jmorés bruozai bei teikiamn paslaug pastila. Pojmones apzvalgos, straipsnyje pilau
aprasomijmonres paslaug kokybés vertinimo lankytaj poziiriu tyrimo rezultatai iS dviej
analiziy: internetinij atsiliepimy ir anketires apklausos. Internetipiatsiliepimy analizs
duomenys atskleidzia labiausiai taisytinasnres sritis: maitinimo sfexr, personalo elggsr
kompetencijas bei kainodar Anketines apklausos rezultatuose pfiasisias lankytaj
vertinimas tenka empatijos kriterijui, atskleidaimm menlg darbuotoy rapestingum
klientais ir individualy paslaug teikimo gelgjimy trakumg. 1Svad; dalyje pateikiamos teogij
bei praktin tyrimg apibendrina&ios mintys bei rekomendacijos.

RaktaZodZziai: paslaugos, paslaukokylz, klientai.

IVADAS

Temos aktualumas.Kokybe¢, kaip viena iS paslaugos sawyppati savaime negali atsirasti, o
norint jg uZztikrinti yra hitina stelti paslaug teikimo proces ir kokybe sekti nuo pat
paslaugos formavimo pradzios (Serafinas D., 20Kbkybés valdymas ir vertinimas yra
naudingas procesas — jo metu generuojami duomeig&d paslaug teikéjams suprasti, &k
reikia keisti ir tobulinti darh organizavime ar ggame paslaugos teikimo procese. Juo labiau
renkami duomenys apie paslaugokybe padeda laiku pastéth nekokybiSkas paslaugas
(Vitkien¢ E., 2008). Visgi viena yra vertinti paslaugavybi; visumg jmones atzvilgiu ir visai
kas kita neSaliSkduomem sulaukti iS klieng, kurie savgzvalgas motyvuojggyta patirtimi.
Kliento nuomor ne tik gali, bet ir privalo i#iti naudojama kaip prieménimonés darbui
vertinti ir paslaug teikimo glygoms gerinti (Ovretvei,t J., Gustafson, D. (2002)

UAB ,Atostogy parkas“ — vienas pavyzdgi kaip pl€iasi po pasauligs finang krizés
atsigaunantis paslaygsektorius. Sis poilsio ir sveikatinimo kompleksigjrtas 2015 m.
lapkritj Zibininky kaime, netoli Palangos miesto, sulaukia nemenisideutjimo, kadangi
tai pirmas poilsio ir sveikatinimo kompleksas Vakaietuvoje. Lietuvos paslaugteikéjy
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patirtis rodo, jog pramogas, sveikatininm sveikatingung vandenyje silancios jstaigos yra
populiarios ir pritraukia daug lankytpj— tai patvirtina ir vieSai publikuojami duomenys.
UAB ,Druskininky sveikatinimo ir poilsio centras AQUA" direktoriawgiklos ataskaitoje uz
2015 m. pabi#ziama, jog Sis centras yra vienagraingiausy kurorto objeks;, per 2015 m.
sutrauks daugiau nei 400akst. lankytoj;. Taip pat galima remtis Kitu itin populiaraus
vandens pramag parko pavyzdziu: UAB ,Vandens parkas® Vilniuje, @anéms geriau
Zinomas ,Vichy" vardu, per devynerius metus nuoaywno pradzios sulagkdaugiau nei 4
min. lankytojy (Mikalciaté-Urbore R., 2016), o remiantis 2007 m. duomenimis, nep#if.
parke apsilankiugiklienty buvo ne vilni€iai, 0 miesto svéai.

Atsizvelgiant j Druskininkuose ir Vilniujejsikirusiy vandens pramogas, sveikatinimo ir
sveikatingumo paslaugas teikéup jmoniy veiklos skatius, nesunku suprasti, jog tgki
jstaigy jkarimas regionams yra teigiamas bent keliais aspekRirmiausia, kadangi nity
centy populiarumas yra negigtinas, fakto, kad tokio painlzio jstaigose apsilankantys keli
Simtai tikstartiy lankytoy jvairias met laikais prisideda prie sezoniSkumo mazinimo visame
regione, nuneigti negalima. Wjsntra, Zinant, jog Vakarlietuvoje tai pirmas toks poilsio ir
sveikatinimo kompleksas, jis gali tapti vienu esmiriraukos objekt Vakarn Lietuvos
regione, kas galimai lemptir spartesi poilsiautoj; aktyvumy bei didesn judéjima po vig
Pajirio regiony.

Problematika. UAB ,Atostogy parkas” savo veillpracjo maziau nei pries vienerius metus,
taciau socialiniuose tinkluose ir ziniasklaidoje vigzdiau galima iSgirstimores varcd
linksniuojany kiek skeptiSkai. Daugant klieniyy nusiskunding skatiui, savaime persasi
prielaida, jog daligmones paslaugomis besinaudofanklienty yra nepatenkinti tam tikromis
jmores keliamomis @lygomis ir paslaug teikimo ypatumais. Esant tokiai situacijai yra
svarbu iki galo iSsiaiSkinti, kasitent netenkina klientir pasiilyti keisti esam packt;, kad
ateityje ity galima iSvengti neigiamgmores jvaizdzio ir ity uztikrintas didesnis Vakar
Lietuvos regiono patrauklumas bei kuo menkesezoniSkumataka Sio regiono turizmo ir
rekreacijos verslui.

Esminé problema — UAB ,Atostogy parkas” neatlieka tyrim skirty iSsiaiskinti paslaug
kokybés vertinimy lankytoy poziariu.

Tikslas — istirti UAB ,Atostogy parkas® paslaug kokybe lankytoy atzvilgiu bei pasilyti
tinkamus paslaugkokybés tobulinimo sprendimus.

Objektas — UAB ,Atostog; parkas” paslaugkokybe.

Uzdaviniai:

1. ISsiaiskinti paslaugos apd#itj ir samprad, jvardinti pagrindines paslaugos savybes.

2. Aptarti paslaug kokyhbés termiry ir samprad, jvardinti paslaug kokybés vertinimo
metodus.

3. ISanalizuoti informacij apie UAB , Atostog parkas” specifik ir teikiamas paslaugas.

4. Jvertinti UAB ,Atostogy parkas” teikiam paslaug kokybe lankytoy poziriu.

5. Pateikti pasilymus UAB ,Atostog) parkas” paslaugkokybei gerinti.

Duomeny rinkimo metodai:

1. Mokslires, metodigs ir publicistires literatiros apzvalga ir anakz

2. Kiekybinis tyrimas — internetigiatsiliepimy analiz bei kombinuotos ankeits apklausos
analiz.

3. Tyrimo rezultaj analiz ir interpretavimas.

Tyrimo metodologija. Lankytojy kokyhkés vertinimo analigs atlikimui buvo naudojami du
kiekybinio tyrimo metodai: internetiniatsiliepimy apzvalga bei ankeits apklausos analiz
Pirmuoju lidu jmoreés lankytoj; atsiliepimai buvo renkami iS dvigjinterneting svetaini:
socialinio tinklo facebook bei rezervavimo sveta#is ,booking.cofi Tiek iS jmones
.facebook paskyros, tiek iS hooking.corh puslapio buvo iSanalizuoti 196 raSytiniai

135



atsiliepimai, o informacijos paggtumg buvo siekiamajrodyti teiginiy pasikartojimo
skatiavimais ir duomeq interpretacija bei analize.

Anketines apklausos atzvilgiu, Zinajmhores dyd, lankytoy skatiy bei padidinus socialini
moksly tyrimuose taikomo standaréis; paklaidos imties procentiki 7 proc., buvo
iSsiaiSkinta, jog reprezentatyviems duomenims gpttialu apklausti 200 UAB , Atostag
parkas” klieng. Sudarant tyrimo ankgbuvo vengiama atuirklausimy, kadangi atsakymai
tokio tipo klausimus reikalauja daugiau responddatko ir pastang. D¢l Sios prieZzasties
buvo naudojami uzdari strukizuoti klausimai, kur atsakym variantai buvo sudaromi
remiantis nominaliémis, rangigmis bei intervaligmis skatmis.

Nors demografiniai klausimai kone visuose empimsiel tyrimuose yra privalomi, siekiant
iSsiaiSkinti tam tikrus poZymj nuomony ir kt. skirtumus, daznai ypatingos reik&rtyrimo
rezultatams jie neturi. Kadangi UAB ,Atostpgparkas” iki Siol gra atlikusi lankytoy
analizs, surinkti demografiniai respondgntduomenys gali pat apibrzti pagrindinius
lankytojy segmentus beésigilinti j jy poreikius. Anketoje taip pat buvo pateikiami sfie@i
klausimai, kuriais buvo siekiama suzinoti resporngepoziirj j tam tikras sritis, t&@au
didziausias émesys buvo skirtas UAB ,Atostggparkas” lankytaj vertinimui apiejmonés
teikiamy paslaug kokybe gauti. Kad respondentai ngl varginami atskig klausimy gausa,
buvo nuspgsta teikiamy paslaug kokybés vertinimo kriterijus pateikti rangije Likert'o
skakje, kuri naudojama siekiant suZzinoti vartotojo kuia arba nesutikimp su pateiktu
teiginiu.

Anketines apklausos duomenys buvo rinkti trimisdais: UAB ,Atostog parkas” patalpose,
per imores klienyy duomen baz bei socialin tinklg ,facebook Gauti duomenys buvo
analizuoti su statistigpi duomem analizs programa SPSS — buvo atlikti koreliaciniali,
kintamyjy pozymi priklausomumo, suminiai skaavimai. Siekiant iSsiaiSkinti paslaug
kokybés dimensiy vertinimus, Likert'o skalj atveju buvo atliekami aritmetiniai vidurkio
skatiavimai. Derinant tiek internetigi atsiliepimy apzvalgos, tiek anketts apklausos
rezultatus, buvo atliekama ir interpretacduomen analiz.

Pagrindinés avokos: Paslauga — tai veiksmas ar daugiafazis veiklos gsas; neturintis
materialaus apuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kikkinio subjekto poreikius
(Vengriere B., 2006). Kokyb — objekto (produkto ar paslaugos) sawybisuma, tenkinanti
iSreikStus ir numanomus poreikius (Lietuvos ResioBlterming Zodynas, 2005). Klientas —
tam tikrosimones gaminam prekiy ar teikiany paslaug vartotojas (VainieéiR., 2005).

Paslaugy kokybés samprata

Paslaugos apibéztis. Paslaug raidg ir teorinius aspektus analizuoja tiek uZsieni@k ti
Lietuvos specialistai, tsau &l paslaugos prigimtinio sétingumo ir kompleksiSkumo,a|
apibadinti néra taip lengva. Paslaygesnes apibézimo problema aktuali tapo nuo 6-7-0jo
deSimtmeéio, paslaug veikloje pradjus taikyti specifines rinkodaros ir vadybos Zinias
atliekant makroekonominius tos veiklpgertinimus (Langvinieé N., Vengrieg B., 2005).
Savokos isgryninimo klausimas dar svarbesnis pasi@ades. pr., kai buvo prég fiksuoti
rySki paslaug plétra ir pasaulinisikis pegjo j ketvirtgjj tkio raidos etap — paslaugos
ISstimé kitus sektorius iS lyderiaujény poziciy ir iS esngs pakoregavo patapibgzima
(Akelaityte J., 2014).

Paslaug sektoriaus @ftros periode siekiant suprasti paslauguvo pastetta, kad nors
paslaugos apibZimy yra ne viena deSimtis, visi jie yra pafgsr vienas ki papildo.
Autoriy teigimu, nagrigdami paslaugas praktiSkai, jie pasfeb kad ir koks kontekstas
behity, paslauga pasizymi tam tikromis tik jaidingomis savybmis (Zr. 1 lentek), toctl
atidziai stebint numanomos paslaugos prgcesrySkeje specifiniai bruozai gali pati
identifikuoti paslaug.
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1 lenteke
Paslaugy savyhés skirtingu autoriy ir Saltiniy duomenimis

Autorius Autori y iSskiriamos paslaug savyhbis
N. Lagnvinier¢, B. Vengrier | Neapfiuopiamumas, heterogeniSkumas,gamybos ir vartojimo vienay Kkliento
(2005). dalyvavimas nggmanomas kaupimas ir sardiavimas néra nuosavyes perdavimo, dalig

produkto sukuriama kliento, sistema gali apimtkédenines ir mechanines priemones.

Shu- pei Tsai (2009). Neapfiuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas, hetgniSkumas
L. Bagdonie®, R. Hopenies, | Neapfiuopiamumas, nepatvarumas, heterogeniSkumas, vajmtdalyvavimas paslaugos
(2005). teikimo procesepaslaugos teikimo ir vartojimo viengwnuosavybs neketiamumas.
Ch. Gronroos (2001). Neapfiuopiamumas, heterogeniSkumasgamybos, pardavimo ir vartojimo vierov

vartotoy dalyvavimas paslaugosikime, nekaupiamumasnuosavybs negijimas.

J. Pranulis ir kt. (2000); Ph. Neapfiuopiamumas, nekaupiamumas, neatskiriamumas, hetgoiSkumas
Kotler, K. L. Keller (2007);

Armstrong et al. (2005); Neapfiuopiamumas, nuosavyBs nebuvimas nekaupiamumas, neatskiriamumas,
Cannon (1992) heterogeniSkumas

M. Brugh, D. Georgi (2006). | Neapfiuopiamumas, nekilnojamumas, neatskiriamumas, heterogeniSkumas
nekaupiamumaspardavimas ir vartojimas vienu metu.

Saltinis: sudaryta autoui, remiantis Lagnviniene, Vengriene, (2005), Shu-Tsai, (2009), Ch.Gronroos
(2001), Pranuliu ir kt., (2000); Kotler, Keller (@0), Armstrong et al. (2005); Cannon, (1992), Mudgr,
D. Georgi (2006), Gudinagiumi (2010), Zbarauskaite (2012),agiene (2012)

IS 1 lenteés matyti, jog nors autayiformuluogs yrajvairios, jos viena kitai yra itin artimos —
placiau iSnagrigjus pateikiamas savybes pasidaro aiSku, kaskigingos ty paciy savybu
variacijos (Lagnviniert N., Vengrieg B., 2005). Didzioji dalis mokslinink mégindami
tiksliai jvardinti paslaugos bruozus, nugotitent keturias tam tikras paslaugos savybes,
kuriy, autoripj nuomone, pakanka paslaugai identifiku@tr. 1 pav.) (Lagnviniere N.,
Vengriere B., 2005; Pajuodis A. ir kt., 2000).

Neapc¢ivopiamumas  Neatskiriamumas

PASLAUGOS

Nekaupiamumas Heterogenitkumas

_ 1 pav. Pagrindinés paslaug savyhés
Saltinis: Pranulis ir kt., (2011)Marketingas

Neapfiuopiamumas kaip viena i$ paslaugos savybkeblum kelia ne tik vartotojams, bet ir
paslaug teikéjams: vartotojams suwtinga suvokti ir iS ankstgvertinti dar nepatirtos
paslaugos naud o teikejams, skirtingai nei preki gamintojams, sunku paslaugarodyti.
Neatskiriamumas.Esmire paslaug savylt, skirianti jas nuo materialiosios pksk ir yra
kliento dalyvavimas kuriant paslaugas. Si savgvarbi tuo, kad @ kliento dalyvavimo
paslaug teikimo procese, paslaudokybes jvertinimas vyksta paties proceso metu (Pranulis
V. ir kt., 2011).

Nekaupiamumas.Kadangi pati paslauga yra néampiama, § sandliuoti, kaupti ar is
anksto pagaminti yra fraanoma (Pranulis V. ir kt., 2011; Bagdonigiopenieg, 2005).
.Paklausos ir paslos svyravimai beiy subalansavimas ¢l paslaug nepatvarumo —
suckttingas procesas, téldpaslaug marketingo uzdavinys — rasti kyaairesni; priemoni ir
budy, salygojarciy Sios problemos iSsprendirtaiku“ (Bagdonieg L., Hopenieg B., 2005).
HeterogeniSkumasKarta pasinaud@js paslauga, vartotojas susikuria jos stergptigéiau
identiSky paslaug néra (Bagdonieé L., Hopenieg B., 2005). Nors teikiama standartizuota
paslauga visiems klientams, atskiri vartotojai vien gauna skirting paslaug, kadangi
kiekvienas iSy savaip g§ suvokia.
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Paslaugos apibzimo problematikos tema neabejotinai yra tapushwielidZiausi net ir
Siuolaikines rinkodaros tyrimp iSSikiy, nes fenomenaliai augantis pashaugektorius
reikalauja tikslumo. Kuo daugiau aiskios ir, svarsia, tikslios pasiekiamos informacijos
apie paslaugas igjrinkodan, tuo paslaug jmonéms paprasiau uztikrinti, kad y teikiamos
paslaugos bus kokybiSkos iregiamos Kliend.

Paslaugr kokybés koncepcija. Kokybés gvokos apibézeiai nagrireti daug @mesio skyé

profesorius J. Ruzetius straipsnyje Kokylkés vadybos ir zini vadybos gsaj tyrimas*

(2005). Pasak profesoriaukpkybé yra j laiko rémus netelpanti koncepcija, kurios
apibreéztis neskmingai tyrin é¢ama nuo seng nes dl universalios kokybs svokos

apibezties mokslo ir verslo atstovams nepavyko susitaktitorius teigia, jog viso to
priezastis, kaip ir paslaugogvekos traktavimo atveju, yr&okybés sudttingumas ir

kompleksiSskumas lemtas didels kokykes objekty jvairoves ir kokylkes veiksni bei jos
sukeliamy problemy gausos. Kita vertus, kokylyra ne statiSka, bet dinamiSkgvska, kurios
traktavimas bgant laikui kinta ir priklauso nuo sprendzignuzdaviny specifikos bei
kokybés objekto tipo (Ruzevius J., 2005). Pasak A. Raipos ir D. Urbatmis (2001),
kokybés apibgzimas ketiamas kas SeSerius metus panht standartus. Kaip kokyblinke

suprastivairiy deSimtmeiy autoriai galima pamaty#l lentekje.

2 lentek
Autori y siilomi kokyb és apibrézimai
Autorius Autori y iSskiriami kokyb és apibrézimai
J. M. Juran (1951). Kokyh- atitikimas paskifiai ar tinkamumas naudoti.
A. Feigenbaum (1961). Kokgb- produkt ir paslaug marketingo, dizaino, gamybos ir prigés charakteristik
visuma, kuri naudojimo metu pégipatenkinti vartotojo likesfius.
W. E., Deming (1991). Kokyb — esam ir busimy vartotojy poreikiy patenkinimas
F. Croshy et. al (1990). Kokyb- taiatitikimas reikalavimams
LST EN ISO 9000:2000. Kokyh- turimyjy charakteristily visumosatitikties reikalavimams laipsnis
H. Medeksas (2003). Kokyb— paslaug savybi ir charakteristiy visuma, leidZiantipatenkinti vartotojo
pareikstas ir numatomas reikmes
Lietuvos Respublikos Kokybe — objekto (produkto ar paslaugos) sawyhiisuma, tenkinanti iSreikStus ir
terming Zodynas (2005). numanomus poreikius.
P. T. Kotler, K. L. Keller| Kokyhé — visos preks ar paslaugos sawdbei ypatybs, nuo kunj priklauso gebjimas
(2007). patenkinti Zinomus ar numanomus poreikius
S. Zkkier¢, |. Dasevskied | Kokybe — savybip visuma, atitinkanti vartotojy reikalavimus kurie nustatyti
(2009). standartuose.
Ec. G. Cornu (2011). Kokyb- produky ar paslaug savybij ir charakteristily rinkinys, kuris suteikia galimyb
patenkinti vartotojo iSreikStus ar numanomus pordils.

Saltinis: sudaryta autoui, remiantis J. M. Juran (1951), A. Feigenbaum ().984 E., Deming (1991), F.
Crosby (1990), LST EN ISO 9000:2000, H. Medeksw@)Lietuvos Respublikos termjrzodynu
(2005), P. T. Kotler, K. L. Keller (2007), S.ckiene, |. Dasevskiene (2009),Ec. G. Cornu (201K).ir

IS to, kad kokybs apildinimui vartojama didel gausa apikzimy, galima suprasti, kad
kokybe néra lengvai apiuopiama ir iSmatuojama.j $ermirg apibendrintai galima pavadinti
santykiniu, kadangij jskirtingi Zmores suvokia savaip (Simkus A., Pilelieh., 2010). Visgi
atsizvelgiant; apibgzties problematik tyrinéjusius autorius, didziosios dalies mokslinink
nuomoreés turi bendy bruoz;, tockl fakto, jog kokyke yra susijusi su vartotgjporeikiais,
like<iais bei jj patenkinimu ir tam tiky taisykliy atitikimu, nuneigti negalima.

Paslaugr kokybés samprata ir vertinimas. ,Paslaugos kokyb — tai viena iS svarbiausi
salygy, kockl vartotojas renkasi vienoki o ne kitoky paslaug”“ (MeSkauskai G., 2009).
Tiksliai apibgzti, kas yra paslaugos kokyiéra lengva, nes kokybgali bati suvokiama kaip
ypatyke, savyle, tinkamumo laipsnis,iSis ar privalumas (Staskeuis L., 2014). Siekiant
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aiSkesis paslaug kokybées sgvokos, 3 lentelie pateikiami kai kui autoryy poZziariai ir
moksliniy Saltiny duomenys apipaslaugy kokybés samprag (zr. 3 lentek).

3 lentek
Paslaugy kokybés apibidinimy jvairove
Moksliniai Saltiniai Paslaugy kokybés apibiadinimas Pagrindiné apibadinimo idéja
Ph. Kotler, K. L. Keller| Paslaug pozymi ir savybij visuma, kurigeba atitikti
(2012). esamas ar numanomas vartoippaudas

Gebgjimas tenkinti vartotoj uy

A. Juodaityt (2004). Vartotojy poreikius tenkinantis rezultatasatitinkantis tam poreikius
tikra paslaug mode].

Tai klienty pasitenkinimo lygio matas Egzistuoja du
paslaug veiklos efektyvumo lygmenys:

1. Bendrasis (kompleksinis), iSreiSkiamas rodikliais
atspindigiais aptarnaujamos sistemos (asmeteritorijos,
Ch. Grénroos (2007). | materialiniy gérybiy ir pan.) funkcionavimo pokyus. Gebhgjimas matuoti klienty
2. Tiesioginis (vidinis), matuojamasjprastais gamybo pasitenkinimo lygi
metodais (kaStais ir rezultatais atskirose paslai@gkimo
proceso grandyse).

R. Pukely¢ (2010). Skirtumas tarp klientauktosir patirtos kokyles.

E. Vitkiené (2008). Tai garantija, jog prelar paslauga yra tinkama vartoti. Tjai Vartotojo suvokiama kokybé
pirkéjo ar vartotojo subjektyviai suvokta kokyh t.y.
kokykeé vartotojo akimis.

T. Palaima (2005). Atitikimas reikalavimy, kurie suvokiami kaip kazkal
apibrZta ir nustatyto normatyvais.

E. Vitkiené (2008). Atitinkami  reikalavimai(nusistatyti standartai), kugi
noredama pasiekti atitinkagm kokybe, paslaug jmone Reikalavimy atitikimas
privalo grieztai laikytis

V. Poskut, L. | Atitiktis nustatytiems standartams.

Bivainiere (2011).

Saltinis: sudaryta G. Bario (2013), remiantis P. T. Kotler LKKeller (2012), A. Juodaityte
(2004). Ch. Grénroos (2007), R. Pukelyte (2010)Vikiene (2008). T. Palaima (2005)

Kaip galima pastei iS5 G. Bario sudarytos lents (2013), paslaugkokyhbés apibgztis is
tiesy formuluojamayvairiai, su tam tikrais pagrindts apiliidinimo idéjos skirtumais, t&@au
placiau nagrigjant mokslinink; darbus galima pastéth jog didZioji dalis autoxr sutaria @l
dviejy fakty: 1) kokybé gali biti suvokta ir jvertinta tiek objektyviai ('susijusi su iSoriniais
apciuopiamais dalykais, faktais, kuriuos galima iSnadif) tiek subjektyviai, bet 2)
vartotojas yra pagrindinis paslaugs kokybés vertintojas. Visgi ,subjektyviai kokyk
vertinama, kai suveikia vartotojo vaizdéptasmeniniai iSgyvenimai, emocijogike<iai,
poziaris.” (Bagdonie® L., Hopenieg R., 2005).

Dazniausiai paslawgkokybés samprata yra subjektyvi, priklausanti nuo vajttirimos
patirties ir ziny, tockl buty klaidinga manyti, jog paslaygmore turi vadovautis tik tuo, kaip
jie patys suvokia kliento ngr nes paslaug kokybé negali ti atskiriama nuo vartotojo
suvokimo (Langvinieé N., Vengrieg B., 2005). Visgi vartotej yra daug ir suvairiomis
savylemis bei poreikiais — @ subjektyvumo kokybs vertinimas tampa komplikuotas,
kadangikokybiSkumo lygiui nustatyti néra apibr ézty maty.

Paslaugr kokybés vertinimo modeliai. Paslaug sektoriui ir toliau 8kmingai pl&iantis,
konkurencigje kovoje pranasSum pelno auksSta paslaugkokybe pasizymigios jmores,
tatiau menkas paslaygkokybés vertinimo apib¥ztumas procesapsunkina. Siekiant surasti
priimtiniausi kokybés vertinimo lda j pagally pasitelkiami kokybs vertinimo modeliai,
leidziantys tinkamiausiu metodu iSgauti pasialagkybés vertinim.
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Nors paslaug kokybés tyrimy modeliyy yra ne vienas, visjy tikslas —sujungti teorij g ir
praktik a, siekiant analizuoti tik reikSmingiausius ir didziausig jtaka kokybei darancius
elementus Vis clto R. Hopeniea ir R. A. Ligeikiere (2002) raSo, jog vis paslaug
atzvilgiu paslaug kokybés vertinimo modelj pritaikymas ir vystymas negali tb
vienareikSmis & paslaug poveikio Zmogui: vienos veikiagsore intelektualiniu po4iriu,
kitos orientuotog vartotojo materialaus daikto sirkng.Mokslingje literatiroje (Vengrieg
2006; Bagdoniety Hopenieg 2004; Vitkiere 2004; Mikalauskieé ir kt. 2001; Langvinieé
2005, Vengriea 2005) pateikiamp paslaug kokybkés vertinimo modelj gausa atskleidzia
paslaugy kokybeés vertinimo sudétinguma ir parodo, kad vienas kuris modelis tiksliai
neatskleidZia paslaugos koksgh Siuo tikslu remdamiesi, L. Bagdonéeitr R. Hopenien,
2005; R. Kinderis ir kt., 2011; R. Hopenéem R. A. Ligeikiere, 2002 ir kt. autoriai, mode]i
gaug iSskaidopagal tyrimo pobidi:

1) vartotojo kokylés suvokimo (kaip vartotojas suvokia, kas yra kalyb

2) paslaugos teikimo proceso (atspindi kaip keékytrmuojasi visame paslaugos teikimo
procese);

3) paslaug teikimo sistemos (apima vipaslaug teikimo sistem ir atskleidzia jos sudiniy
daliy jtaka kokybei).

Autoriai (Vengrier 2006; Bagdonie¥) Hopenieg 2004; Vitkiere 2004; Mikalauskieéir kt.
2001; Langviniea 2005, Vengried 2005) tikina, jog vig paslaug kokyhkés vertinimo
metodologiy tyrimy laikotarg buvo stengiamasi kurti priimtiniausi mode], taiau
optimaliausiu ladu tok mode] iSgauti buvo pripazintas jau sukwrinodely tobulinimas
(Kinderis R. ir kt., 2011). ,Kaigeriausias, tiriant paslaugs kokybe, visuotinai pripazintas
yra Parasuraman, Zeithalm ir Berry (1988) Servqual kokybés modelis, kuris buvo
suformuotasy p&iy autoriy iSplétojus y 1985 m. sukugt paslaug kokybés sprag modej
(angl.gap-modeX* (Kinderis ir kt., 2011).Servqualmodelis yra skirtas suvoktai paslaugos
kokybei tam tikru laiku jvertinti, neatsizvelgianti bendra ja suformavugd proces.

R. Kinderis ir kt. (2011) mini, kad nors kokyd apibgztis gali kisti pagal subjektyv
kiekvieno individo suvokim, vartotojai paslaug kokybe apibidina naudodamiesi tam
tikromis kokykes dimensijomis. R. Kinderiui ir kt. (2011) pritarim V. PoSkué ir L.
Bivainiere (2011) tvirtindamos, jog uzsienio mokslininkai (Bsuraman ir kt., 1988)
iSsiaiSkino, kad nesvarbu, kokia tai paslawgatotojai yra link ¢ vertinti panaSias savybes
patikimumg, jautrumy, kompetentingumy prieinamurg, paslaugurp  patikimumy,
bendravima, saugum bei kliento supratim

Lietuviy autoés R. Hopeniedir R. A. Ligeikiere (2002) apras jog atlike tyrimusjvairiuose
paslaug sektoriuose ir supratglaud; kai kury kriterijy ry§, mokslininkai iSsky 22
svarbiausias savybes, reprezentutigs pagrindines penkias kokyles dimensijas —
apéiuopiamumo, patikimumo, reagavimo, tikrumo (kompeigs) ir empatijos — tapusias
Servqualmodelio vertinimo pagrindu (Barys, 201&). 4 lentek).

4 lentek
Paslaugy kokybés vertinimo modelisServqual kokyb és dimensijos
Dimensija Apib adinimas

Apciuopiamumas Fizine aplinka, gaunama iS objek(pvz., interjero dizainas) ir subjek{pvz., darbuotaj
iSvaizda).

Patikimumas Paslaug teikéjo jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas paslasg nepriklausomai nup
jvairiausiy trukdZiy ir neigiamai §proceg veikiartiy veiksniy.

Reagavimas Imores noras asistuoti savo péems, uztikrinant skubir efektyw; paslaugos atlikim

Tikrumas BruoZai, kurie suteikia pidjams pasitikjimo (pvz., specifinis paslaugos iSmanymas) ir
mandagus bei patikimas darbuatejgesys).

Empatija Imones pasirengimas ir géfimas suteikti kiekvienam pigjui asmenines paslaugas.

Saltinis:sudaryta L. Mockuss (2011), remiantis L. Bagdoniene ir R. Hopenit@9b)
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Kaip tvirtina autoriai (Hopenien Ligeikiere (2002); Hopeniety Bagdoniea (2005);
Kinderis ir kt. (2011) bei kt.)yisuminis Sy penkiy dimensijy vertinimas padeda iSmatuoti
suvokiamos paslaug kokybés situacijg.R. Hopenieas ir R. A. Ligeikieres teigimu,
atsizvelgiantj 22 savybes atitinkamai yra sudaromas 22 tejgklausimynas (teigimj
skatius priklauso nuo tyrimo temos ir vertinimui visaikaijgyvendinti reikaling kokyhes
savybiy skatiaus ir konteksto), kur respondentui tuiitibsudaryta galimyé teiginius zynéti
skakje, remiantis savo patirtimi ir nuomone.

UAB ,Atostogy parkas” paslaugy kokybés vertinimas lankytojy poZziiiriu

UAB ,Atostoguy parkas“ specifika. UAB ,Atostogy parkas® — taipirmas didziausias
poilsio ir sveikatinimo kompleksas Vakawn Lietuvoje, jsikar¢gs netoli Palangos kurorto,
Zibininky kaime. Imoné iSskirtiné visos Lietuvos mastu— klienty groziui ir sveikatai
puosetti naudoja mineralingeotermitm vanden ir gydomyjj dumbh — sapropgl Norsjmone
sanatorijos statuso neturi, baigus galioti Eurofgmingos, iS kurios fong buvo dalinai
finansuotagmores jkirimas, draudimams, tokio statuso bus siekiama.d¥ito, jau dabar
UAB ,Atostogy parkas“galima iS dalies laikyti sanatorija, kadangi gydytojai bet kuriuo
metu gali sisti savo pacientug jmore, uz kury gydymo islaidas ma#y ligoniy kasos
(Urbore R., 2016). Taip pat UAB ,Atostag parkas“ yra iSskirtié ne tik &l specifiniy
procediroms naudojam gydomyjy priemoni, bet ir &l teikiamy paslaug gausos, kadangi
po vienu poilsio ir sveikatinimo komplekso stogu dgama rasti paslaugy iS 7 sri€iu:
sveikatinimo, baseinir pir¢iy, SPA, maitinimo, apgyvendinimo, konferemcipramog bei
pan.

UAB ,Atostogu parkas” lankytoj u internetiniy atsiliepimy analizé. IS viso buvo apzvelgta
ir iSanalizuota beveik 200 raSytinvartotoy atsiliepimy: 152 facebook vartotojy ir 44
.pbooking.com” sveiy. Svarbu atkreipti émeg, kad vietose, kuriose minimi tam tikri kritiski
atsiliepimai, pagstumy buvo siekiamarodyti skaitiremis ir procenti@mis iSraiSkomis iS
visy neigiamy ir patenkinam vartotoy atsiliepimy (34%) o kalbant apie teigiamus
atsiliepimus — procentai skaiojami iS jvertinimy ,puikiai“ ir labai gerai* (66%).
Analizuojant duomenis buvo pasitd, jog tiek vertinimo tdai abiejose internetise
svetairtse buvo skirtingo rango, tiek patys vertini(ai 5 lentek).

5 lentek
UAB ,Atostoguy parkas* klienty vertinimai ,facebook” ir ,booking.com” svetainése
Socialinio tinklo ,, fucebook* vertinimai Rezervavimo svetainés ,, booking com* vertinimai
Zvaigiduéiu Tvertinima Zmoniy Tvertinimo Ivertinimy pasirinke | Zmoniy
skaicius pasirinke Zmonés skaicius rangas balais Zmonés skaicius
vnt. Y% vnt. %
5 85 55,9 10-96 7 15,9
4 28 184 9,5-7,6 10 22,7
3 24 15.8 7,5-5,60 13 29,6
2 10 6.6 55-3,6 12 27,4
1 5 3.3 35-1 2 4.4
152 100% 44 100%

Saltinis: sudaryta autoui
Nors ,facebook” vartotojaijmonés paslaugas yra ligklabiau vertinti puikiai arba gerai, o

.pbooking.com“svetiai — gerai arba vidutiniSkai, anatgz metu iSryS&o pagrindires
problemires jmoreés sritys, susijusios su paslaugonimoreés teikiamas maitinimo paslaugas
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klientai yra link vertinti pragiausiai:iS 66 jmonés paslaugomis nepatenkinj klienty, net
57,6 proc. turi kritiSk y pastaby batent Siai jmonés sri¢iai. I1Sanalizavus atsiliepimus taip
pat paaiSijo, jog UAB ,Atostogy parkas” restoranuose yra itin rySkus atotrikis tarp
kainos ir kokybeés: norsimorgje veikia netgi du restoranaiy; naistas kokybe ir skoniuens
tolo neprilygsta tokio tipo maitinimgmoniy gaminamai produkcijai. Taip pat svarbu
pamireti, jog UAB ,Atostogu parkas“ propaguojamos sveikos gyvensenos ir grozio
vertybés visiSkai prasilenkia su maitinimo operatoriaus tekiamo nesveiko maisto
politika, o tiekiamas maistasjvertintas itin prastai. Klienty atsiliepimai internete taip pat
leidzia teigti, kad btina keisti padtj; ir dél paties maitinimo operatayi personalo —
darbuotojai yra mazai arba apskritai neapmokyti — nezino, kaip reikia tinkamai
aptarnauti klientus.

Apgyvendinimo sritis poilsio ir sveikatinimo kompdge vertinama gerai, kadangi ryskios
problematikos éra. Vis &lto pasitaiko atsilieping, kuriuose klientai iSsako nepasitenkigim
dél perkélimo gyventij kitas patalpas negutas, kurios buvo zatbs iS anksto. Tiiina, jog
tai atsitinka dl tam tikny neatitikimy tarp internetini y rezervavimo sisteny ir grupinio
pirkimo svetainiy, kuriose klientai uzsisako apgyvendinimo paslaugas nuosavos UAB
»Atostogy parkas” sistemos Taip pat i$ klient atsiliepimy galima suprasti, joimonei bty
pravartu realistiSkiau vertinti kambari y jkainius pagal kategorijas, kadangi net
prabangiausi apartamentaira verti mokamos sumos.

Imonres vadovybei tutty bati pravartu susiipinti registraiiros darbuotaj kompetencijomis,
kadangi klieny nuomone:darbuotojai yra mazai apmokyti, nes ne tik nezino, kokios
nuolaidos priklauso s¥eams, bet ir negali suteikti jiems reikalingos infacijos apie
paslaugas. Kai kuriems s\tams pasiroé, jog registrairos darbuotojy prasti bendravimo
jgudziai, jie nemoka teisingai pasitikti kliept Sypsosi retai, priverstinai. Nors neigigm
nuomoni dél registratiros darbuotaj buvo sulaukta ne tiek ir daugs (visy kritiSk u
atsiliepimy 13,6% buvo &l registrataros darbuotojy), problemy su priimagiu jmorgs
personalu yra.

Neabejotinastipriausia UAB ,Atostogu parkas” pusé yra baseinai(22%) irpirtys (23%),
tatiau pastaruojumetu daugiausiai klienty déemesio sulaukia piiy programas (17,7%) —
ypatingai dziaugiamasi ,Bapvasara“ bei programa gjdate ir Kastytis®. Kai kurie klientai
nurodé, jog i poilsio ir sveikatinimo kompleksy jie atvyko vien dél pir ¢iy programy,
kuriy gakty bati daugiau tiek paprastomis dienomis, tiek savédga kadangi atvykti iS
tolimesni Lietuvos kragj vien darbo dienomis yra nepatogu. Saetaip pat dZiaugiasi SPA
paslaugomis (7,6%) ir sapropelio terapijomis, trapgedamomis mankstomis (2,3%).

UAB ,Atostogy parkas* paslaugy kokybés vertinimo lankytojy poZziariu analizé.
Statistinis apklausos respondentas — moteris, 3@x58mzZiaus, turinti aukgi iSsilavinim,
uzdirbanti daugiau nei 600 eur. peémag, gyvenanti Klaigdos mieste.

Anketine apklausa buvo siekiama iSsiaiskinti nelaikkytoy kokybés vertinimus, bet ir su
lankymosijmorgje susijusius motyvus, dazngnm pan. informacy.

Svariausios priezastys, énhusios respondentus apsilankyimonréje buvo specialus
pasiilymas (18,6%), lokacija (15,7%) ir faktas, jog UAB ,Atostag parkas“ yranauja
jmoné (14,8%).Prie kij pasirinkimo varianf, 3,4% respondeqtjvardino, jogjmorgje
nusprend apsilankyti @l specifines pirties programos nuogiems &rake ir Kastytis, o 4,4%
respondent UAB ,Atostogy parkas“ svéiavosi, nes gavo pakvietymdovarn). Pastebima,
jog maziausiai reikSmes (6,7%) klienty lankymosi motyvamsjmonéje turi draugy ir/ar
pazstamy rekomendacijos

Anketine apklausa taip pat buvo siekiama suzirotrespondentai turi nori apsilankyti UAB
~Atostogy parkas” dar kagt Rezultatai dziuginantys, kadangi &% visy apklaustyju yra
pasiryZe poilsio ir sveikatinimo komplekse apsilankyti \l. 1S 203 respondeqt25 (12%)
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vis dar réra tikri dél savo apsisprendimo, 6,4% édtina, jog apsilankytimorgje vengs ittik 3
respondentai yra uztikrinti, jog poilsio ir sveikatinimo komplekse nebesisuguos.

Nors Servqual tyrimo metodu gauti rezultatai tiksliau atspihgd UAB ,Atostogy parkas”
paslaug kokyhes vertinimy lankytoy atzvilgiu, ctl per dideliy laiko ir kasty sgnaud; tokio
tyrimo metodo buvo atsisakyta. VisgertinusServqualmetodu gaunamduomen tikslumg

ir patikimurmg, Siame tyrime buvo nusgsta paslaug kokybes vertining iSgauti remiantis 5-
iomis miréto tyrimo kokylkes dimensijomis: apuopiamumu, patikimumu, reagavimu,
tikrumu, empatija. Visose tyrimo lenésk, atskirai iSskaidytose pagal kokgbdimensijas,
pateikiami procentais iSreiksti kliaptvertinimai, iSskirtij tris stulpelius pagal sutikimo
laipsn (sutinku — 5,4; nei sutinku, nei nesutinku — 3sutenku — 2,1). Raudona spalva
parySkinami teiginiai, sulagkzemiausio vidutinio lankytgj vertinimy, o zalia — geriausio;
kiekvieno teiginio vidurkiai pateikiami 5 hakistemoje.

Apc¢iuopiamumas (fiziné aplinka, paslaugos te#jo naudojamos priemes). Kaip galima
matyti i56 lenteks, klientams buvo pateikta 10 @popiamuna pagrindZiagiy teiginiy.

6 lenteke
UAB ,Atostogu parkas” paslaugy kokybés vertinimas pagal agiuopiamumo Kkriterij u
DaZznis
Sutinku Nei sutinku, Nesutinku Teiginio
APCIUOPIAMUMO kriterijus 5-4 nei nesutinku 2-1 vidurkis
3
Iranga moderni 74,4% 19,7% 5,9% 4,0
Baldai patogis 71,9% 23,2% 4,9% 4,0
Interjeras patrauklus 72,9% 20,7% 6,4% 4,0
Patalpose Svaru 80,8% 14,8% 4,4% 4,2
Registraliros iS&stymas patogus 85,7% 10,3% 4,0% 4,3
Imores statiniai iSoriSkai patrauid 84,7% 13,3% 2,0% 4,3
Lauko aplinka tvarkinga 90,2% 7,4% 2,4% 4,4
Automobili y stowjimo aikStelé patogi 93,6% 3,4% 3,0% 4,6
Darbuotoyj iSvaizda reprezentatyvi 84,8% 11,2% 4,0% 4.3
Informaciniai lankstinukai patrauiid 72,4% 22,2% 5,4% 4,1
BendrasAPCIUOPIAMUMO kriterijaus vidurkis = 4,2

Saltinis: sudaryta autoui

Lenteks duomenys leidZia teigtjpg maziausiu balu (4 iS 5)imonés klientai vertina

jrangos modernumy, balty patoguma, interjero bei informaciniy lankstinuky

patraukluma. Nors 4 bal jvertinimas yra pakankamai aukStas¢iappiamumo kriterijaus
kontekste tai maziausiagertinimas.Palankiausiai vertinama automobiliy aikStelé, kurios

patoguna teigiamaijvertino net 93,6% lankytojai, &iek maZzesnis procentas (90,2%)
jmonés sveiy taip pat itin gerg vertinim g skyré uz tvarkinga lauko aplinka. Bendras vig

patikimumo kriterijaus teigimi vidurkis siekia 4,2 balo.

Patikimumagpaslaug teikejo jsipareigojimas teikti tikslias ir patikimas paslaagy
nepriklausomai nuo trukdz). Siam kriterijui i$analizuoti, respondgnbuvo prasoma tam
tikru sutikimo / nesutikimo lygigvertinti 6 teiginius, atspindifius paslaug jmores aplinkg
(zr. 7 lentek).
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7 lenteke
UAB ,Atostogu parkas” paslaugy kokybés vertinimas pagal patikimumo kriterij y

DaZznis
PATIKIMUMO kriterijus Sutinku Nei sutinku, Nesutinku Teiginio
5-4 nei nesutinku 2-1 vidurkis
3
Darbuotojai pateikia aiSkinformacip 71,9% 16,7% 11,4% 4,0
Pateikiama informacijadna klaidinanti 73,5% 16,7% 9,8% 4,0
Darbuotojai atsiZzvelgiai klienty poreikius | 64,6% 25,1% 10,3% 3,9
ISkilus problemai, darbuotojai j g stengiasi| 65,1% 27,1% 7,8% 3,9
iSspresti
Paslaugos atliekamos tinkamai i$ pirmo | 72,4% 20,2% 7,4% 4,0
karto
Darbuotojai nevéluoja atlikti paslaugu 77,3% 18,7% 4,0% 4,2
BendrasPATIKIMUMO kriterijaus vidurkis = 4,0

Saltinis: sudaryta autoyi

vidutiniSkai 4 balais: klientai teigiamai vertina darbuotpj gelgjimag pateikti aiSka
informacip ir mano, jog pateikiama informacija IS tigséra klaidinanti, taip pat teigiamai
jvertintas darbuotgj gekzjimas paslaugas atlikti tinkamai iS pirmo kartoeKimaziau nei 4
baly (3,9)ivertinimai teko teiginiams ,Darbuotojai atsizvelgigj klienty poreikius“—reiskia,
jog darbuotojams reikia daugiau pastaipje srityje— bei ,ISkilus problemai, darbuotojai
jg stengiasi iSsprsti, kuris leidzia teigti, jog darbuotojams Siek tieiksta noro, laiko ar kt.
aspeki, siekiant spgsti problemines situacijageriausiai jvertintas (4,2 balo) darbuotoy
gekéjimas paslaugas atlikti laiku. Bendras vig patikimumo kriterijaus teigimi vidurkis
siekia 4 balus.

Reagavimagjmores noras asistuoti savo klientams, uztikrinant gkirbefektyy paslaugos
atlikimg). Sis kriterijus itin svarbus, siekiant iSsiaidkiimons darbuotaj reakcijosj jvairias
situacijas vertinim lankytoy akimis(zr. 8 lentek).

8 lentek
UAB ,Atostogu parkas” paslaugy kokybés vertinimas pagal reagavimo kriterijy

Daznis
REAGAVIMO Sutinku Nei sutinku, Nesutinku Teiginio
kriterijus 5-4 nei nesutinku 2-1 vidurkis
3
Darbuotojai nori pagti klientams 68,6% 24,1% 7,3% 4,0
Darbuotojai klientus aptarnauja greitai 75,3% 15,8% 8,9% 4,1
Darbuotojai greitai reaguojaskilusius 69,0% 23,6% 7,4% 4,0
klausimus ir problemas
Darbuotojai visada atsakoj klientu 63,0% 28,1% 8,9% 3,9
klausimus, kad ir kokie uzsime bebitu
BendrasREAGAVIMO kriterijaus vidurkis = 4,0

Saltinis: sudaryta autoyi

Kaip galima pastehi, teiginiai ,Darbuotojai nori padkti klientams*ir , Darbuotojai greitai
reaguoja; iskilusius klausimus ir problemag/idutiniSkaijvertinti 4 balais, aidziausias 4,1
balas suteiktas uz gretf klienty aptarnavima. IS Sio kriterijaus maziausias vidutinis
balas (3,9 balo) teko teiginiui, susijusiam su datotojy gekéjimu atsakyti i klausimus
bet kuriuo metu. Reagavimo kriterijaus teiginivisumaivertinta geruivertinimu — 4 balais.
Tikrumas (bruozai, kurie suteikia pidfams pasitikjimo ir teigiany emocijy). Siekiant
iSanalizuoti tikrumo kriterij, buvo panaudoti 7 teiginiai, geriausiai atspingknkriterijaus
esne (zr. 9 lentek).
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9 lenteke
UAB ,Atostogu parkas” paslaugu kokybés vertinimas pagal tikrumo kriterij uy

Daznis
TIKRUMO kriterijus Sutinku Nei sutinku, Nesutinku Teiginio
5-4 nei nesutinku 2-1 vidurkis
3
Darbuotojai yra paslaig 72,4% 21,2% 6,4% 4,1
Darbuotojai klientams kelia pasitikima 69,9% 20,7% 9,4% 4,0
Darbuotojai yra kompetentingi atsakyti i | 66,6% 24,1% 9,3% 3,9
klienty klausimus
Darbuotojai yra mandagiis 81,7% 13,3% 5,0% 4,2
Paslaug teikéjai yra profesionais 71,9% 24,6% 3,5% 4,1
Klientai yra uZtikrinti d él savo duomem | 60,6% 32,5% 6,9% 3,9
saugumo
Istaigoje klientai jauciasi saugiai 78,9% 16,6% 4,5% 4,2
Bendras TIKRUMO kriterijaus vidurkis = 4,1

Saltinis: sudaryta autoyi

Sio kriterijaus teigini jvertinimai pasiskirgt gana jvairiai: 4 balais klientai

jvertino pasitikjimg darbuotojais, o 4,1 bhaljvertinimai lankytoy poziariu buvo skirti
darbuotoy paslaugumui ir paslaygteikéjy profesionalumuijvertinti. Tikrumo kriterijaus
teiginiy visumoje maziausias vidutinis 3,9 bal vertinimas suteiktas uz darbuotop
kompetentinguma ir tokiu pat baluklientai jvertino pasitikéjima, jog ju duomenys
jmonéje yra saudis. Gana akStas 4,2 balo vertinimas suteiktas uz darbuotmj
mandaguma ir uztikrinam g fizini saugumy jmonéje. Tikrumas jmonéje jvertintas 4,1
balu.
Empatija (rapesting ir individualiy paslaug suteikimas klientamsgis kriterijus yra itin
svarbus, siekiant suzinoti informagijapie darbuotej gekEjimus teikti asmenines,
individualias paslaugad0 lentekje pateikti rezultatai gerokai prasilenkia su iki gdutais
kriterijy vertinimais(zr. 10 lentek).

10 lentek
UAB ,Atostogu parkas” paslaugy kokybés vertinimas pagal empatijos kriteriju
Daznis
EMPATIJOS kriterijus Sutinku Nei sutinku, Nesutinku Teiginio
5-4 nei nesutinku 2-1 vidurkis
3
Klientams rodomas individualus dmesys| 43,8% 33,0% 23,2% 3,3
Imonés darbo valandos patogios visiems | 78,7% 16,3% 5,0% 4,2
klientams
Darbuotojai supranta klienty poreikius 56,6% 32,0% 11,4% 3,7
Darbuotojai r aipinasi klienty interesais 54,7% 32,5% 12,8% 3,6
BendrasEMPATIJOS kriterijaus vidurkis = 3,6

Saltinis: sudaryta autoui

Nesunku pasteiti, jog Sis kriterijus visame kontekstejvertintas pras¢iausiai — bendras jo
vertinimas siekia vos 3,6 baloNet 23,2% klieni darbuotoy gekejima rodyti individualy
démeg vertina neigiamai, nesutikdami su teiginiu, o 38%kytojy su juo nei sutinka, nei
nesutinka -bendras Sio teiginio vidurkis siekia tik 3,3 baloKiek geresnis vidutinis balas
(3,6 balo)imonei tenka uz darbuotpjrapinimasi klienty interesais, o 0,1 balu aukStesn
jvertinimg gauna teiginys apie Klieptporeikiy supratima darbuotoy atzvilgiu. Empatijos
kriterijuje palankiausiai klientai ziari i jmonés darbo valandy patoguma— kad darbo
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valandos palankios lankytojams, sutinka beveik 7886 respondent Empatijos kriterijus
jmongéje jvertintas 3,6 balais.

Atlikus jmores kokyles dimensiy vertinimus, anketiés apklausos respondentuvo
praSoma isskirti benglimonrés paslaug kokybes vertinimg(zr. 2 pav.)

3.9% (8) 1% (2)

28,1% (57)

@ tikrai teigiamai
48.8% (99) @ teigiamai
nei teigiamai. nei neigiamai
® neigiamai
@ tikrai neigiamai

2 pav. Bendras UAB ,Atostogr parkas® paslaugy kokybés vertinimas klienty poziariu
Saltinis: sudaryta autoui

Apzvelgus tiek anketiss apklausos rezultatus, tiek internefiaisiliepimy; duomenis, galima
sudaryti bends skaitin UAB ,Atostogy parkas* paslaugkokybes vertinimo vidurk. Zinant,
jog ,facebook” paskyrojgmore turi 4,3 baly jvertinimg, svetaigje ,booking.com” —4 baly,
0 penkiy kokybés dimensiy vertinimas yra lygus4 balams bendrasimonés paslaug
vertinimas siekia kiek daugiau nei 4 balus — lygiisbalojvertinimui. Sprendziant pagalzi
skaitirg iSraiSlky, imonés paslaug kokybe lankytoju atzvilgiu baty galima vertinti kaip
gera.

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Pastaruoju metu itin iSagg paslaug poreikis diktuoja glygas jmoniy vadovams: didinti
paslaug tarifus bei ptsti veikla. Visgi, auganfvairias paslaugas teikigim jmoniy skatiui,
savaime atsiranda ir dideskonkurencija rinkoje. Konkurencije kovoje pranasumpelno ta
jmore, kuri sugeba paslyti arba itin inovatyw, arba ypatinga kokybe pasizymjiprodukt;
vien patskonkurencinis procesas skatina paslaug standarty ir kokyb és kilimg (Lovelock
Ch. ir kt. 2002). Tikima, jog @ intensy\jancios konkurencijogpaslaugy kokybé tampa
vienu S efektyviausy konkurencijos jrankiy (Gudinavtius M., 2010), opaslaugy
kokybés vertinimas tampa strateginiu tikslu ir iSlikimo garantu (Kinderis R. ir kt. pagal
Loockwood et al. (1996), Frochot, Hughes (2000}),130

UAB ,Atostogy parkas* — vienas pavyzdgikaip pleiasi paslaug sektorius. Sis poilsio ir
sveikatinimo kompleksaskurtas 2015 m. lapkiitZibininky kaime, netoli Palangos miesto,
sulaukia nemenko susidéjmmo, kadangi tai pirmas poilsio ir sveikatinimo rkpleksas
Vakan Lietuvoje. Vis @lto nors UAB ,Atostog parkas“ yra naujagmorg, socialiniuose
tinkluose ir ziniasklaidoje vis dazniau galima rSgijmonres vardy linksniuojany kritiSkai —
daugja klienty nusiskundin. IS ju skatiaus ir polmdzio buvo galima spgsti, jog dalis
imores klienyy yra nepatenkinti tam tikromis paslaugomig, teikimo ypatumais ir kt.
faktoriais. Siekiant pagptai iSsiaisSkinti, kaipjmorés lankytojai vertina paslaugkokyke,
buvo nuspgsta atlikti tyrimg, leisiant ne tik suzinoti klienj vertinimg, bet ir detalizuoti
taisytinas UAB ,Atostog parkas*” sritis.

Norint kuo tiksliau iSsiaiskinti, kaigmores klientai vertina teikiamas paslaugas, tyrimasobuv
atliekamas dviem igais. Pirmuoju buvo analizuojami internetiniai Igitdjy atsiliepimai,
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kadangi toks tdas pasiroél galintis teikti itin naudingos informacijoséld kryptingos
paslaug jmoniy klienty tendencijos nepasitenkininreiksti bitent internete. Sios anatx
metu buvo iSsiaiSkinta, jog lankytojai tuminimaliy priekaiSty dél fiziniy apciuopiamy
jmonés savyby. Pastarosios analig metu iSryS&o esmineés jmonés problemos susijusios
su maitinimo sfera, personalo elgesiu tam tiky paslaugy trakumu (pirciy bei jy
prograny) beiatotriikiu tarp kainos ir kokyb és.

Pagrindires anketigs apklausos analizatsklei@, jog maziausiu baljvertinta empatijos
dimensija, rodanti ryskatsilikimg nuo gebjimo klientams teikti individualias paslaugas bei
kiti kiek didesne procentine dalimi iSreikSti pavia teiginiai apiejmones darbuotojy
kompetentingumo stygy, jy gelkejimy suprasti klienj poreikius bei spsti iSkilusias
problemas ttkumg ir pan.

D¢l itin platausimonres teikiamy paslaug spektro nusakyti benglimonés paslaug kokybe
lankytojy poziariu itin sudttinga, o vienareikSmiSkai prastai ar gefaertinty jmores
paslaug néra. Atsizvelgiantj skaitiemis iSraiSkomis pateiktus vertinimugsy jmonés
paslaugy kokybé jvertinta 4,1 balo iS 5, k galima laikyti gerujvertinimu. Vis clto,
zvelgiant j tyrimo visumy, iSrySkejo pagrindiniai taisytini elementaimaitinimo sfera,
personalo elgesyskompetencijos ir po#ris j klientus,kainodaros politika ir jos santykis su
kokybe. Taip pat paslaygkokybkés tyrimo metu buvo prieita prie prielaidos, jogniti
reikSmingu paslaug kokybe nusakatiu elementujmorgje galima laikyti infrastrukiros
tratkumg: pastebima, jog klientai, iSsakydami mintis apiig trakumg ir su juo susijusius
nepatogumus (@stis, ilgas eiles ir pan.), yra linBkmonrés paslaug kokybei skirti mazesnius
vertinimus.

Siekiant ne tik kryptingai gerinti paslamd<okybe, bet ir tobulinti bendy jvaizd, UAB
~Atostogy parkas* silomos dviey riSiy rekomendacijosl) tiesiogiai prisidésiancios prie
paslaugy kokybés gerinimo(maitinimo operatoriaus ir maitinimo paslautyarkos keitimas,
imores personalo reorganizavimas, periodiSkas lanigyagklaug rengimas bei paslayg
kainodaros ir nuolaig sistemos koregavimas)2¢i formuosiancios patrauklesri jmonés
jvaizdj (imores rinkodaros perplanavimas, vartotdjei jmores vidaus taisykij grieztinimas
ir paslaug infrastruktiros pktra).
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CUSTOMERS’ EVALUATION OF JSC “ATOSTOG U PARKAS” SERVICES
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SUMMARY

Customers’ evaluation of JSC “Atostpgparkas” services is analyzed in this article.
Relevance, as well as the main issues, purposésatasks of this research are presented. The
introduction also focuses on revealing researcthaugtiogy and used research methods.

On the basis of theoretical material the concepsestiice quality is analyzed. In the first
place, the definition and concept of services ialyed and later on the most suitable
definition is picked out, which suggests that “Sesvis an action or multiphase process of an
activity, which has no tangible results and is mated to meet the needs of a subject”
(Vengriere B., 2006). Considering conclusions given by thehaxs who researched
definition of “quality”, this noun is related wittmeeting consumers’ needs and expectations,
also with compliance of certain rules. Service fiyas mentioned as a characteristic, used to
meet consumers’ needs and a form of measuringsl@fedatisfaction. Theoretical part of the
article focuses on mentioning models used for serguality evaluation and most often used
models in practice of quality research.

Considering context of the topic, characteristic JC “Atostog parkas” is presented:
information about its main features and generapbupf services. After firms’ examination,
results from two research methods (questionnaiedysis and online reviews analysis) are
specified. Results from the analysis of online eaxd show main problem fields of the firm:
eating facilities, staff and its lack of competermr® skills, pricing policy. Results from the
survey present that clients gave lowest score ¢oqumality dimension of empathy, which
results in low staffs’ care for clients and lacks&flls to provide individual services. The final
part of the article focuses on summarizing thoudidm theoretical and practical research
and giving recommendations.

Keywords: service, service quality, clients.
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