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IVADAS

Siuolaikingje ekonomikoje paslaugos yra tapusios dominuojanéia veiklos rii§imi
tiek kiekybine iSraiSka tiek, savo poveikiais kasdieniniam Zmoniy gyvenimui. Poslinkj }
paslaugy ekonomika pirmiausia lémeé kylanti gyvenimo gerove, jvairesnés laisvalaikio
galimybés ir vis sudétingesni produktai, kuriuos biitina aptarnauti. Kiekybiniu poZiiiriu
iSvystytose Salyse paslaugy sektoriuje dirba apie du tre¢dalius darbuotojy pagaminanciy 60-
70% BNP (bendrojo nacionalinio produkto). Siuo metu paslaugy rinkoje svarbia vieta uzima
maitinimo paslaugos. Beveik visose didesnése gyvenvietése yra restoranas, kaving, baras,
valgykla ar kita maitinimo jstaiga. Siy jmoniy paslaugos yra reikimingos kiekvieno zmogaus
gyvenime, nes tai alkio bei troskulio masilnimo biidas, socialiniy poreikiy patenkinimo ir
laisvalaikio praleidimo galimybe, todél démeésys bus skiriamas Sioms paslaugoms.
tai vienas i§ labiausiai klienty laukiamy aspekty. Daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad
tiksliai apibudinti paslaugy kokybe néra lengva, nes kokybé gali biiti suvokta ir jvertinta tiek
objektyviai, tiek subjektyviai. Kokybé yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais
dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, faktais. Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia
vartotojo vaizduoteé, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos, lukesciai, poziiris. Svarbus dar vienas
paslaugy kokybés aspektas — jg jvertinti galima tik vartojimo metu, nes paslaugos, skirtingai
nei prekeés, yra patirties produktas (Bagdoniene, Hopenieng, 2005).

Siuolaikiniam vartotojui kokybé yra pagrindinis paslaugos jsigijimo kriterijus.
Vartotojai tampa vis sgmoningesni maisto kokybés atzvilgiu. Kokybé salygoja paslaugos
naudingumg vartotojui ir komercing sekme¢ paslaugy teikéjui, todél atskiros organizacijos
vieta priklauso nuo to, ar ji savo teikiamomis paslaugomis gali pritraukti vartotoja ir ji
iSlaikyti, garantuodama geresn¢ paslaugy kokybe, negu tai gali padaryti konkurentas.
Vartotojy reikSmingumas jpareigoja paslaugy teikéjus iSsamiai iSanalizuoti visus veiksnius,
lemiancius paslaugy kokybe, ir kartu priimti reikiamus sprendimus, sudarancius galimybes
paslaugy teikéjui tinkamai atlikti savas funkcijas/jsipareigojimus (Bagdoniené ir Hopeniené,
2005).

Viena 1§ kritiSky pastaby kalbant apie kokybe yra ta, jog neretai visos kokybés
savybés yra laikomos vienodai svarbiomis, taciau nesugebéjimas priskirti atitinkamos svarbos
kiekvienai savybei atskirai, sglygoja vidutiniskos paslaugos sukiirimg. Kokybés guru, prof. N.
Kano i§ Tokijo pasitlé kitokj pozitri 1 kokybeg, kuriame kokybés pozymiai yra apibrézti
skirtingose kokybés kategorijose, pagristose rySiu tarp produkto kokybeés savybiy fizinio
iSpildymo ir suvokto pasitenkinimo ta savybe. RySys néra vienodas visoms kokybés savybéms
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ir kinta laikui bégant. Sis poziiiris j kokybe neturi jokiy bendry kokybés dimensijy, vietoj to,
produkto pozymiai yra skirstomi ] penkias kategorijas pagal patraukliosios kokybés teorija
(Lofgren ir Witell, 2005).

Taigi, siekiant aukStesnés kokybés ir didesnio klienty pasitenkinimo, labai
svarbu teisingai paskirstyti iSteklius skirtingoms kokybés savybéms. O tokiam sprendimui
priimti reikia zinoti kaip klientai vertina ir suvokia skirtingas kokybés savybes ir koks yra
rySys tarp kiekvienos Sios savybés ir kliento pasitenkinimo. Minéti argumentai leidzia teigti,
kad paslaugy kokybés vertinimas jmong¢je yra aktualus ir reikalingas. Kita vertus, kuo didesné
konkurencija tarp jmoniy, tuo svarbesni ir aktualesni tampa paslaugy kokybés tyrimai,
atskleidZiantys paslaugy vertinima.

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairiis modeliai, sujungiantys
teorijg ir praktika. Modelyje apsiribojama nuo tyrimui maZzai reikSmingy elementy ir
analizuojami tie, kurie daro didZiausig poveikj kokybei. Kokybés modelio pasirinkimg lemia
paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Tirdama kokybe, paslaugy organizacija turéty taikyti ne
viena, o kelis modelius. Jei naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma 1é8y ir greitai gaunami
rezultatai, taciau jie iSsamiai neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé. (Bagdoniene,
Hopeniene, 2005).

SERVQUAL metodas pripazintas tinkama paslaugy kokybés vertinimo
priemone, kadangi skirtumo tarp vartotojy liikes¢iy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro
prielaidas gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse. Sis metodas sukurtas remiantis
pozitriu, kad svarbiausia yra tai, kaip paslaugy kokybe supranta vartotojai.

Neretai paslaugy organizacija pirma sugalvoja naujg paslauga, o véliau iesko jos
vartotojo arba tobulina paslaugg savo nuoziiira. Tokiy eksperimenty rezultatai biina prasti —
vartotojy netenkina pasiiila, o organizacija negauna planuotos naudos. Taigi, pirmiausia
teikéjui deréty iSsiaiskinti, kokiy paslaugy vartotojas pasigenda arba kokias paslaugas reikéty
tobulinti, kad pasitaikantys triikumai neapsunkinty vartojimo. Bet kokias naujoves diegti ar
esamg pasitila modifikuoti privalu apgalvotai ir atsargiai. Kokybés funkcijos iSskleidimo
metodas jgalina organizacija suvokti ir iSspresti esminius uzdavinius vartotojy poreikiams
patenkinti ir rinkai iSsaugoti, jvertinant konkurenty ir organizacijos vidines galimybes,
siekiant sukurti ir pagaminti produktg pagal vartotojy reikalavimus.

Moksliné problema. N. Kano patraukliosios kokybés teorijos ir jos taikymo,
kartu su SERVQUAL modeliu ir KFI metodu paslaugy kokybés vertinimui ir gerinimui,
galimybiy nepakankamas iSnagriné¢jimas ir naudojimas mokslingje literattroje.

Darbo tikslas - atkleisti N. Kano patraukliosios kokybés teorijos integravimo su

SERVQUAL ir KFI galimybes bei jy panaudojima paslaugy kokybés gerinimui.
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Darbo uZdaviniai:
1) ISnagrinéti paslaugos, jos kokybés ir vartotojo pasitenkinimo sampratas;
2) ISanalizuoti N. Kano patraukliosios kokybés teorijg ir modelj, jy taikymo sritis ir
galimybes sujungti kartu su kitais kokybés vadybos metodais: SERVQUAL ir KFI;
3) Autorinio tyrimo metu nustatyti svarbiausias klienty pasitenkinimg apibtdinancias
picerijy teikiamy paslaugy kokybés savybes bei pateikti apibendrintus rezultatus;
4) Parengti integruotg paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo modelj.

Darbo metodai. Teorinéje darbo dalyje siekiant iSsiaiSkinti paslaugos ir jos
kokybés bei klienty pasitenkinimo sampratas, iSanalizuoti N. Kano patrauklios kokybés
teorijg ir apibrézti jos taikymo galimybes buvo naudojama mokslinés literatiiros palyginamoji
ir sisteminé analizé¢ bei loginé sintez¢. Tiriamagjai daliai pasirinktas apraSomojo kiekybinio
tyrimo anketinés apklausos metodas, pritaikant ir panaudojant N. Kano patraukliosios
kokybés modelio ir SERVQUAL klausimyng. Statistinei internetinés vartotojy apklausos
biidu gauty duomeny analizei buvo naudojama viena 1§ labiausiai paplitusiy statistiniy
duomeny apdorojimo programiniy pakety SPSS (Statistical Package For Social Scienes).
Kokybés kriterijy jvertinimui buvo naudojama apraSomoji statistika, jy reikSmingumui
nustatyti buvo naudojamas porinis t-testas, atskiry kriterijy tarpusavio reik§mingumo
palyginimui bei priklausomybei nuo demografiniy kintamyjy — nepriklausomy atvejy t-testas.
Likert‘o skaliy patikimumui - Cronbach‘s alpha jvertinimas. Kokybés savybiy kategorijos
nustatymui pagal N. Kano patraukliosios kokybés modeli naudojama statistiné moda,
atsakymy daznumas ir t-testas.

Darbo struktiira. Darbg sudaro trys pagrindinés dalys, 1§ kuriy pirmosios dvi
apima mokslinés literatiiros palyginamaja ir sisteming analiz¢ bei loging sinteze. Pirmojoje
dalyje detaliau nagrinéjama paslaugos samprata ir ja apibiidinancios savybés, vartotojy
pasitenkinimas ir jj lemiantys veiksniai bei paslaugy kokybés savoka ir jos ypatumai.
Antrojoje dalyje analizuojama N. Kano patraukliosios kokybés teorija ir modelis, apzvelgiami
mokslingje literatiiroje pateikti alternatyviis kokybés savybiy klasifikavimo budai ir jy
palyginimas su N. Kano patraukliosios kokybés teorija, iSnagrinéjamas N. Kano
patraukliosios kokybés teorijos ir modelio taikymas su kitais kokybés vadybos metodais:
SERVQUAL modeliu ir kokybés funkcijos iSskleidimo metodu bei pateikiami N. Kano
patraukliosios kokybés teorijos ir modelio mokslinéje literatiiroje iSskirti privalumai ir
trukumai. Treciojoje darbo dalyje pateikiama atlikto autorinio tyrimo metodologija,
i§skiriamas tyrimo objektas — picerijy paslaugy kokybé ir tyrimo tikslas, apraSomas tyrimo
metodas, duomeny surinkimo ir apdorojimo biidai, analizuojami ir apibendrinami tyrimo metu

gauti rezultatai bei pateikiamas integruotas paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo modelis.
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Pazymétina, jog neiskaiCiuojant pateikty priedy, darba sudaro 70 puslapis,
pateiktos 9 lentelés, 14 paveiksly ir 49 literattros Saltiniai. IS jy 7 lentelés ir 8 paveikslai

sukurti autorés, remiantis nagrinéta literatlira bei autorinio tyrimo rezultatais.



1. PASLAUGOS KOKYBE IR JOS GERINIMAS

1.1. Paslaugos samprata ir savybés

Viena i§ pagrindiniy pastarojo meto pasaulio ekonomikos tendencijy yra
fenomenali paslaugy plétra. Poslinkj | paslaugy ekonomika pirmiausia lémé kylanti gyvenimo
gerove, jvairesnés laisvalaikio galimybés ir vis sudétingesni produktai, kuriuos biitina
aptarnauti. ISsivysCiusiose Salyse paslaugy sektoriuje veikia daugybé jvairaus profilio ir
dydzio jmoniy, kuriose dirba apie du trecdalius visy darbuotojy ir kuriose sukuriama nuo 60
iki 75 procenty bendrojo nacionalinio produkto. Tarptautin¢je prekyboje paslaugoms tenka
beveik ketvirtadalis visos tarptautiniy mainy vertés. Prognozuojama, jog kai kuriose Salyse
per artimiausius penkerius metus darbo viety skaicius didés vien tik naujy paslaugy plétojimo
déka. Taigi, Siuo metu paslaugos atsidiiré ekonominés veiklos démesio centre: tampa
privaloma priemone, siekiant patenkinti pagrindinius norus ir reikmes bei kelti visuomeneés
gerove.

Paslauga yra suvokiama subjektyviai, tod¢l apibiidinti jg néra taip paprasta. Bet
koks paslaugos apibrézimas gali biiti sukritikuotas todél, kad visuomet atsiras reisSkiniy, kurie
visuotinai pripazjstami paslaugomis, taCiau netelpa | ta apibrézimg. Galimi paslaugy
apibrézimai (Langviniené, Vengriene, 2005):

e Paslauga — veiksmas ar veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny kontaktu su fiziniu
Jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinimg vartotojui (Lethinen, 1983).

e Paslauga vadinama veikla, kurios viena i§ funkciniy paskir¢iy — pagalba vartotojui.
Antroji paslaugos paskirtis — tai vartojimo prekiy taisymas.

e Paslauga — bet kokia nauda ar veikla, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai, pasizymi
neap¢iuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali buti susieta
ar nesusieta su fiziniu produktu (Ketler, Bloom, 1984).

e Paslauga — tai veikla, nauda ar pasitenkinimas, pateikiami pardavimui kaip tokie arba
kartu su parduodama preke (JAV marketingo asociacija, 1960).

e Paslauga — tai veiklos, skirtos vartotojy sunkumams jveikti ir vykstanc¢ios jam ir
personalui arba organizacijai priklausan¢ioms fizinéms gérybéms sgveikaujant,
visuma.

e Paslauga — veiksmas ar serija veiksmy, kurie, biidami neapc¢iuopiamos prigimties,
pasireiSkia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiiilius fiziniy

iStekliy, prekiy ar sistemy vartotojo problemoms spresti (Gronroos, 1989).



Paslauga yra aiskios (suvokiamos) ir neapibréztos naudos bei prekiy, reikalingy
paslaugos teikimo procesui vykdyti arba jj palengvinti, derinys.

Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty. Jy
teikiamas produktas yra nematerialus ir negali biiti apCiuopiamas, transportuojamas ar
igyjamas (Hill, 1977). Sis apibrézimas pripaZintas vienu geriausiai atspindinciy
paslaugy reikSme

Taigi, paslaugy apibrézimuose iSrySkinamos tokios pagrindinés jy savybés

(Langvinien¢, Vengrien¢, 2005):

paslauga — tai veikla;

Jji neapciuopiama;

paslauga — tai santykiai tarp savarankisky tikio subjekty, nors ne visuomet akivaizdziai
matomi;

klienty poreikiy tenkinimas;

veikla, kurig gali atlikti tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas;

bitinai dalyvauja ir paslaugos teikéjas, ir vartotojas.

Vadinasi, sud¢jus visas Sias labiausiai dominuojancias savybes, galima sakyti,

kad paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis materialaus

apCiuopiamo rezultato, ir kuris skiriamas patenkinti kito dkinio subjekto poreikius

(Vengrieng, 2006).

Nepaisant didziulés jvairovés, paslaugos pasizymi tam tikromis bendromis

savybémis, nusakan¢iomis paslaugy veiklos savitumg. Pagrindinés paslaugy savybés yra

(Langviniené, Vengriené, 2005; Vengriené, 2006; Bagdoniené, Hopeniené¢, 2005):

Neapciuopiamumas. Paslauga paprastai suvokiama subjektyviai. Klientas,
apraSydamas paslauga, paprastai remiasi tokiomis sgvokomis kaip savijauta, patirtis,
saugumas, patikimumas. Nors daugelis paslaugy turi ir gana apCiuopiamy elementy,
taciau ne jie sudaro paslaugos esme, esme lieka neap¢iuopiama.

HeterogeniSkumas. Paslauga paprastai yra daugiafazis procesas, pasizymintis
kintamumu, priklausomai nuo kliento, vietos, laiko, aplinkos, teikéjo nusiteikimo,
veiksmy bei sprendimy, kuris atsiranda is to, kad paslaugg kuria ir teikéjas, ir klientas,
0 ji pati yra Sios sgveikos rezultatas. Todé¢l paslauga vienam vartotojui ar klientui néra
visiSkai tokia pati kaip kad kitam.

Teikimo ir vartojimo neatskiriamumas. Paslauga — ne daiktas, o procesas arba
veiksmy eile, ji gaminama ir vartojama tuo pat metu. Kai kurie veiksmai, susij¢ su

paslauga gali biiti atliekami be vartotojo, o vartotojas patiria tik paslaugos rezultata,



taiau butent toji dalis, kurioje dalyvauja vartotojas, pageidaudamas tam tikros
paslaugos ir atlikdamas jos kontrole, yra esmin¢ paciai paslaugai atsirasti.

e Kliento dalyvavimas. Paslaugos teikimo ir vartojimo vienové nulemia kliento
dalyvavimg gamybos procese. Klientas dalyvauja Siame procese kaip biitinas gamybos
veiksnys, kaip pilnateisis paslaugy proceso dalyvis. Néra pardavimo paslaugos be
pirkéjo vienokio ar kitokio dalyvavimo.

e Nejmanomas kaupimas ir sandéliavimas. Paslauga yra nemateriali ir suvartojama
jos teikimo momentu, nejmanoma kaupti jos rezervy vartotojui nedalyvaujant ir
pasiiilyti tada, kada ty paslaugy prireikia.

e Nuosavybés nekei¢iamumas. Paslauga - tai procesas, ji neturi nuosavybés. Paslaugy
teikéjai laikinam vartotojy naudojimuisi perduoda kai kurias materialines vertybes, bet
ne pacig paslauga.

ISnagrinéjus paciy paslaugy esmg¢ ir joms biidingus bruoZus galima kalbéti apie
reikalavimus, keliamus paslaugy kokybei bei lemiancius vartotojy pasitenkinima arba

nepasitenkinimg jomis.

1.2. Vartotojy pasitenkinimas ir jj lemiantys veiksniai

Imonés laiméjimas ar pralaiméjimas priklauso nuo klienty skaiciaus. Sékme
daugiausia lemia geb¢jimas iSsaugoti klientus, priklausantis nuo jy pasitenkinimo lygio.
Paslaugy imonei jvertinti savo vartotojy pasitenkinimg néra lengva jau vien dél pacios
paslaugos neapc¢iuopiamumo.

Zodis ,,pasitenkinimas” yra pagrindinis daugelyje apibrézimy ir daZniausiai
suprantamas kaip (Fecikova 2004):

e pasitenkinimas yra tik rezultatas, to, kad niekas nebuvo padaryta blogai;
e vartotoju poreikiy ir pageidavimy tenkinimas;

e pasitenkinimas kaip malonumas;

e klienty jvertinta poreikiy ir paslaugy kokybeé.

Dazniausiai pasitaikantis aiSkinimas, kad pasitenkinimas yra jausmas, kuris
atsiranda lyginant tai, kas buvo gauta su tuo, ko buvo tikimasi, vertinant patj pirkimo
sprendima ir nory, poreikiy jgyvendinimg (Fecikova, 2004).

Klienty pasitenkinimas taip pat apibréziamas kaip jsigijimo ir vartojimo
rezultatas, gautas pirkéjui palyginus jsigijimo naudg ir iSlaidas, kurios buvo tikétinos.
Pasitenkinimas — tai prie§ vartojimg, susiformavusiy individualiy vartotojo lukesciy

patvirtinimas. (Nagel ir Ciliers, 1990).



Pasitenkinimas yra vartotojo reakcija i jvykdyma. Tai yra vertinimas, kai prekés
ar paslaugos savybe¢, ar pati preké ar paslauga suteikia su vartojimu susijusj malony
pasitenkinima, jskaitant ne visiSko ar virSyto jvykdymo lygj (Oliver, 1997).

Klienty pasitenkinimas yra susijes su klienty poreikiy patenkinimu. Siy poreikiy
patenkinimas priklauso nuo tam tikry kliento reikalavimy buvimo ir jvykdymo prekés ar
paslaugos atzvilgiu (Tontini, 2007). Norint suprasti klienty reikalavimus reikia Zinoti, kaip
preké ar paslauga veikia klientg. Kliento reikalavimy gali biiti vos keli ar daug, matomi ar
numanomi. Sulaukti visapusisko klienty pasitenkinimo reiSkia jvykdyti juos visus (Asher,
1989). Taip pat, nepakanka tik apibrézti klienty poreikius, bet reikia nustatyti ir jy santyking
svarba, t.y. produkto savybés svarbos lygj, kokios kokybés klientas tikrai nori. Svarbos
atzvilgiu, poreikius galima suskirstyti ] pirminius, antrinius ir tretinius, tam, kad bty galima
teisingai nustatyti kliento pasitenkinimg savybe, kuri i$ tikryjy svarbi. (Fecikova, 2004).

Klienty reikalavimai ir poreikiai keiCiasi laikui bégant dél to, kad klientai
pripranta prie jy, del pakaitaly pasiiilos ar dél konkurenty veiksmy, susijusiy su esamos
paslaugos pagerinimu. D¢l $iy priezas¢iy, konkurencingje aplinkoje nepakanka tik i$siaiskinti
skirtingy paslaugos savybiy svarbg klientams ir jdiegti Sias svarbias savybes teikiant paslauga,
bet taip pat svarbu nuolat sekti klienty poreikiy pokycius, gerinti teikiamy paslaugy kokybe. ir
pasiiilyti auksStos ir patrauklios kokybés paslaugas, kurios suteiks malonuma klientui (Tontini,
2007). Taigi, kokybés gerinimo pastangos atves prie aukstesnés paslaugy kokybés, o tai savo
ruoztu padidins vartotojy patenkinima.

Klienty poreikiy tenkinimas yra pagrindinis veiksnys, lemiantis sékmingus
organizacijos santykius su klientais, todé¢l labai svarbu jj jvertinti. Visuotiné kokybés vadyba
paremta vartotojy pasitenkinimo id¢ja — tai vadovavimo organizacijai poziiiris, sutelktas }
kokybe ir besiremiantis visy jos nariy dalyvavimu siekiant ilgalaikio klienty pasitenkinimo ir
naudos visiems organizacijos nariams ir visuomenei. Vartotojy pasitenkinimui pasiekti reikia
(Fecikova 2004).:

e | klientus orientuotos kulttiros;

e organizacijos, susitelkusios | klienta;

e suteikti daugiau galios darbuotojams;

e procesy valdymo;

e komandos formavimo;

e bendradarbiavimo su klientais ir tickéjais.

Vartotojy patenkinimas turi jtakos vartotojy iSlaikymui, o tuo paciu
organizacijos pelningumui ir konkurencingumui. Visiskas vartotojy patenkinimas yra raktas |
uztikrintg vartotojy lojalumg ir ilgalaikj finansinj stabiluma. Taip pat akivaizdu, kad aukstas
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vartotojy patenkinimas leidzia susidaryti tvirtesniems santykiams tarp vartotojo ir
organizacijos, o kaip yra nustatyta, Sis gilus bendradarbiavimas yra pelningas, kadangi lojalis
klientai yra linke (Fecikova 2004).:
e iSleisti daugiau produktams ir paslaugoms;
e skatinti kitus asmenis kreiptis ] pamégta jmong;
e mano, kad tai, kg jie perka yra verta mokamos kainos.
Pagrindinis organizacijos iSlikimo veiksnys yra patenkinty klienty iSlaikymas.
Biiti j klientus orientuota jmone Siandien ne tiek priimtina, kiek biitina norint vykdyti bet
kokig veikla. ,,Fordo” kompanija iSvede ,,42-jy taisykle”, kuri teigia, kad vienas nepatenkintas
vartotojas dél savo skriaudos pasiguodzia artimiausiems SeSiems asmenims, o §ie apie tai
informuoja vidutiniSkai dar po septynis asmenis. Vienas nepatenkintas vartotojas gali sudaryti
bloga nuomong apie organizacija keturiasde$iméiai esamy arba biisimy vartotojy. Siuo atveju
pravartu prisiminti dar vieng — vienos penktosios taisykle: surasti nauja pirkéja kainuoja
penkis kartus brangiau nei iSlaikyti esamg (Vanagas, 2004).
Apibendrinant, vartotojai yra kiekvienos jmonés veiklos priezastis, todél jos turi
Zinoti, kaip jauciasi patenkinti klientai. Dauguma rinky vyrauja stipri konkurencija ir,
norédamos i§gyventi, organizacijos turi teikti labai geros kokybés produktus ir paslaugas,
kurie pritraukty patenkintus ir lojalius klientus. Nustatyti ir siekti klienty pasitenkinimo yra
pagrindinis Siuolaikinio verslo tikslas, nes yra labai aiSkus ir tvirtas rySys tarp paslaugos
kokybeés, klienty pasitenkinimo ir jmonés pelningumo (Fecikova 2004).
Vartotojo pasitenkinimo poziiiriu paslaugos kokybé yra pagrindinis veiksnys,
formuojantis pasitenkinimg ir sudarantis vartotojo suvokiamos vertés pagrinda, todel

naudinga labiau pasigilinti j jos esme.

1.3. Paslaugu kokybé ir jos ypatumai

TV —

tai vienas 1§ labiausiai klienty laukiamy aspekty. Daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad
tiksliai apibudinti paslaugy kokybe néra lengva, nes kokybé gali biiti suvokta ir jvertinta tiek
objektyviai, tiek subjektyviai. Kokybé yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais
dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, faktais. Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia
vartotojo vaizduoté, asmeniniai i§gyvenimai, emocijos, lukesciai, poziiiris. Svarbus dar vienas
paslaugy kokybés aspektas — jg jvertinti galima tik vartojimo metu, nes paslaugos, skirtingai

nei prekés, yra patirties produktas (Bagdonien¢, Hopenieng, 2005).
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Taip pat, paslaugy kokybés koncepcijos sudétingumas kyla i§ komplikuotos
paslaugy prigimties - neap¢iuopiamumo, teikimo ir vartojimo momenty sutapimo bei teikéjo
ir vartotojo sgveikos. Be to, paslaugy kokybés samprata formuojama tiek vartotojo, tiek
teikéjo pozitiriu, todél svarbu, jog jy suvokiamas poziiiris | kokybe sutapty. Tik tokiu atveju
paslaugy kokybé¢ atitiks kiekvieno poreikius ir saglygos abipuse¢ nauda.

Manoma, kad pirmieji analizuoti paslaugos kokybg émesi Aristotelis III a. pries
misy erg ir Hégelis XIX a. Jie teige, kad kokybé tai kompleksiné sagvoka, apimanti visuma
objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus poreikius.

Didziausio démesio paslaugy teorijoje susilauké Ph. Crosby bei J. Juran
suformuluotos kokybés apibréztys. Ph. Crosby kokybe apibiidina kaip reikalavimy, kurie gali
biiti formalizuoti ar neformalizuoti, sgmoningi ar juntami, subjektyvis ar iSreiksti tam tikrais
techniniais parametrais, atitikima. Taciau tokia, tiesiogiai i§ pramonés perimta, kokybés
samprata ne visiems priimtina. Paslaugy savitumas lemia tai, jog jy kokybé¢ yra momentiné
bisena, todel paslaugy kokybé, skirtingai nei prekiy, gali biiti jvertinta tik jy vartojimo metu.
Taigi kokybés sutapatinimas su reikalavimy atitiktimi ne itin tinkamas paslaugoms
(Vengriené, 2006).

J. Juran kokybe apibrézia kaip tinkamumg vartoti. Tokia kokybeés apibréztis
leidzia suprasti, kad vartotojas sprendzia, ar sitiloma paslauga tenkina jo poreikius, ir pagal tai
pasirenka paslaugos teikéja. Taigi, pagal J. Juran, vartotojas yra pagrindinis kokybés arbitras,
todél paslaugy jmoné turi stengtis pasitilyti tokj produkta, kuris kuo tiksliau atitikty vartotojo
poreikius (Vengriene, 20006).

Anot A. Feigenbaum ir D. Feigenbaum kokybé yra tam tikras organizacijos
valdymas: kokybé yra produkto, paslaugos ar proceso savybiy ir charakteristiky visuma, kuri
grindziama jo galimybe patenkinti tam tikra poreik].

Amerikie¢iy ekonomistas D. A. Garvin ] paslaugy kokybés sampratg pasitilé
pazvelgti remiantis penkiais aspektais:

e Transcendentiniu poZiiriu. Siuo pozifriu stengtasi akcentuoti tai, jog Zmonés,
pakartotinai vartodami tam tikrg paslauga, jgyja patirties ir tokiu biidu tarsi iSmoksta
pazinti kokybe. Deja, vadovautis Siuo pozitriu yra pakankamai sudétinga;

e Produkto kokybé. Sis poziiris teigia, jog kokybé gali bati apibidinama tiksliai
nusakomais ir iSmatuojamais kintamaisiais (pavyzdziui, paslaugos atlikimo trukme).
Tai objektyvus kokybés suvokimas, susijgs su iSoriniais apcéiuopiamais dalykais.
Taciau pagrindiné jo problema yra ta, jog lieka nejvertinti individualaus vartotojo

poreikiai bei lukesciai;
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Kokybé vartotojui. Cia akcentuojamas vartotojas kaip pagrindinis kokybés arbitras.
Siuo atveju kokybé yra suvokiama subjektyviai (kokybé vertinama remiantis vartotojo
emocijomis, i§gyvenimais, lukesciais);

Kokybé paslaugos teikimo procese. Siuo poziiiriu akcentuojama tai, kad paslaugy
kokybe nusako nustatyty paslaugy teikimo standarty atitikimas. Paslauga cia
tapatinama su technologiniu procesu, kurio efektyvi kontrolé garantuoja reikiamag
kokybe

Vertés poziiriu. Cia kokybés samprata apima verte ir kaina. Paslauga laikoma
kokybiska tik tuomet, kai paslaugos suteikimo procese gautas rezultatas ir vartotoja
tenkinanti kaina dera tarpusavyje (Vengriene, 2006).

Holistinis pozitiris ] kokybe atsispindi tarptautiniame standarte ISO 9001

pateiktame kokybés apibrézime, teigianciame, jog kokybé - turimyjy charakteristiky visumos

atitikties reikalavimams laipsnis. Taciau standarte numatyti reikalavimai yra tik minimalis

komponentai uztikrinantys paslaugos kokybe. Pati kokybé turi buti kaip garantas, jog preké ar

paslauga yra tinkami vartoti, o pats vartotojas nusprendzia ar preké/paslauga atitinka jo

poreikius ir lukesCius bei gauta rezultata.

Kaip matyti 1§ pateikty poziiiriy, vienareikSmiskai nusakyti kokybe yra

sudétinga, yra daug ir jvairiy kokybés apibréz¢iy. Populiariausi paslaugos kokybés

apibrézimai atskleidziantys Siuolaikiniy mokslininky poziiirius j paslaugy kokybés sgvoka

(Langvinien¢ ir Vengrien¢, 2005):

B. Edvardsson apibrézimas — kokyb¢ yra tai kas padeda suprasti vartotojo jgeidzius ir
padeda daryti viska, kad jie bty jgyvendinti. Tam yra svarbu suprasti vartotoja ir
esama situacijag. Ypa¢ svarbu teisingai apibrézti vartotojo poreikius. Jeigu tai néra
padaryta, nepasieksite geros kokybés.

J. E. Swan ir L. J. Combs apibrézimas apibudina dvi svarbias paslaugy kokybés
dimensijas — ,,instrumentiné* kokybé¢, apibiidinanti fizinius paslaugos aspektus, o
»ekspresiné* dimensija — susijusi su neap¢iuopiamais ar psichologiniais aspektais.

E. Gummesson isskyré¢ dizaino kokybe — paslaugos patraukluma; paslaugos produkto
kokybe — kaip paslauga suteikta; pristatymo kokybe — paslaugos pateikimo biidas; ir,
pagaliau, santykiy kokybe, parodancia kliento ir jmonés santykius.

Daug tyrimy atlikta siekiant nustatyti paslaugy kokybés sudedamasias dalis, t. y.

tuos aspektus, kuriuos vartotojai vertina susiformuodami bendrg nuomone¢ apie paslauga.

Pagal Ch. Gronroos patirta kokybeé turi dvi dimensijas (Bagdonien¢, Hopenien¢, 2005):

Techniné kokybé atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu; tai kokybés iSoriné
iSraiSka. Ji paprastai susijusi su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir
13



technologijomis, atitinkan¢iomis nustatytus standartus. Siy priemoniy kokybé veikia
biisimos paslaugos liikescius.

e Funkciné kokybé atspindi tai, kaip teikiama paslauga. Vartotojo nuomon¢ apie
kokybe formuoja teikéjo elgsena, kity vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis,
Zinios apie paslaugg ir kiti veiksniai bei aplinkybes, kuriomis suteikiama paslauga.

Ch. Gronroos taip pat pabrézé jvaizdzio svarbg sprendziant apie paslaugy
kokybe. Klientai prisimena savo ankstesne patirt] ir bendrg supratimg apie paslaugy jmong,
nes daugeliu atvejy jie gali pamatyti paslaugy jmoneés iSteklius, veikimo metodus bei
atlieckamus procesus. Tai leidzia klientui susidaryti vietinj jvaizdj apie paslaugy jmone, kuris
gali daryti vienokj ar kitokj poveikj paslaugy kokybés suvokimui. Technine¢ ir funkcine
kokybé, gauta ir suvokta vartotojo, remiantis jo susiformuotu jvaizdziu apie paslauga,
suformuoja vartotojo patirtg kokybe.

Paslaugy vartotojas paslaugy kokybe vertina kitais buidais nei paslaugos teikéjas.
Paprastai vartotojas, apibiidindamas paslaugy kokybe, jos neskaido ir neanalizuoja, o iSreiSkia
tam tikromis savybémis, kurios, jo poziiiriu, atrodo svarbios. Pagal Berry, Parasuraman ir
Zeithaml (1996) iSskiriamos tokios pagrindinés paslaugy kokybés savybés, kurios véliau buvo
s¢kmingai panaudotos paslaugy kokybés modelyje SERVQUAL:

o Patikimumas (angl.: reliability) — tai paslaugos teikéjo sugeb¢jimas tinkamai atlikti
klientui pazadéta paslauga, pateikti patikima informacija. Tai reiskia, jog vartotojas
tikisi, kad paslauga i§ pirmo karto bus suteikta be klaidy, numatytu laiku ir sutartu
budu. Patikimumas vartotojy laikomas vienu svarbiausiu paslaugy kokybés suvokimag
lemianciu veiksniu.

e Jautrumas (angl.: responsiveness) — paslaugos teikéjo pasiruoSimas padéti klientui
nedelsiant iSspresti iSkilusias problemas, geb¢jimas iSpildyti jo poreikius, skubiai
atsakyti | jo praSymus bei pageidavimus bei laiku informuoti klientg apie paslaugos
suteikimg. Viskas turi biiti atliekama tiksliai ir savu laiku.

o Uztikrintumas (angl.: assurance) — tai paslaugg teikian¢io personalo
kompetentingumas, sugebéjimas savo elgesiu sukelti klientui pasitikéjima bei
garantuoti sauguma, paslaugumas, mandagumas, pagarba klientui. Sio poZymio
egzistavimas padeda paslaugy jmonei iSlaikyti gerg varda.

o [sijautimas (angl: empathy) — tai gebéjimas suprasti klienta, jo pageidavimus,
problemas, doméjimasis kliento poreikiais ir visais jmanomais biidais suteikti
didziausig naudg. Labai svarbu klientams skirti individualy démes;j - tai klientui leidzia

pasijusti ypatingu ir svarbiu jmonei.
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e Apcdiuopiamumas (angl.: tangibles) — tai paslaugos akivaizdumo apraiskos, kurias
sudaro fizinés paslaugos teikimo priemonés. Remiantis S§iuo poZymiu, bene
greiCiausiai susiformuoja klienty, ypa¢ naujy, suvokimas apie paslaugy imoneés
teikiamy paslaugy kokybe (Vengrien¢, 2006).

Taigi, reikia pripaZinti, kad kokybés savoka plati ir jvairiapusé. Dél
neapciuopiamos paslaugy prigimties, teikéjo ir gamintojo sgveikos, gamybos ir vartojimo
momenty sutapimo paslaugy kokybé yra momentiné biisena. Apibiidinant paslaugy kokybe,
daznai remiamasi asmeniniu poziiiriu, todél galima iSvardinti daug kokybe nusakanciy
ypatybiy. Siuolaikiniam vartotojui kokybé yra pagrindinis paslaugos jsigijimo kriterijus, todél
atskiros organizacijos vieta bei jos komerciné s¢ékmé priklauso nuo to, ar ji savo teikiamomis
paslaugomis gali pritraukti vartotojg ir jj iSlaikyti, garantuodama geresn¢ paslaugy kokybe,
negu tai gali padaryti konkurentas. Kokybé salygoja paslaugos naudingumg vartotojui ir
komercing sékme paslaugy teikéjui.

Viena i§ kritiSky pastaby kalbant apie kokybe yra ta, jog neretai visos kokybés
savybés yra laikomos vienodai svarbiomis, taciau nesugebéjimas priskirti atitinkamos svarbos
kiekvienai savybei atskirai, sglygoja vidutiniSko produkto sukiirimg. Kokybés guru, prof.
Naraoki Kano i§ Tokijo pasiiileé kitokj pozitirj | kokybe, kuriame kokybés pozymiai yra
apibrezti skirtingose kokybes kategorijose, pagristose rySiu tarp produkto kokybés savybiy
fizinio iSpildymo ir suvokto pasitenkinimo ta savybe. RySys néra vienodas visoms kokybés
savybéms ir kinta laikui bégant. Sis poziiris j kokybe neturi jokiy bendry kokybés dimensijy,
vietoj to, produkto pozymiai yra skirstomi j penkias kategorijas pagal patraukliosios kokybés

teorijg (Lofgren ir Witell, 2005).
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2. N. KANO PATRAUKLIOSIOS KOKYBES TEORIJA

2.1. Patraukliosios kokybés teorija ir modelis

N. Kano patraukliosios kokybés teorijos atsiradimo iStakos buvo F. Herzberg
dviejy faktoriy pasitenkinimo darbu teorija, Zinoma kaip Herzberg motyvacijos - higienos
teorija, kuri pirmoji pateiké skirtumg tarp pasitenkinimo ir nepasitenkinimo. Si F. Herzberg
teorija teige, kad faktoriai, kurie sukelia nepasitenkinimg darbu, skiriasi nuo ty, kurie sukelia
pasitenkinimg darbu (Lofgren, Witell ir Gustafsson, 2011). Teorija teigia, kad tokie.
motyvaciniai veiksniai kaip pasiekimy pripaZinimas yra pagrindinés priezastys, dél kuriy
atsiranda pasitenkinimas darbu, tuo tarpu tokie palaikymo veiksniai, kaip darbo salygos,
sukelia nepasitenkinimg darbu. Kitaip tariant, pasitenkinimo darbu prieSingybé yra ne
nepasitenkinimas darbu, bet labiau pasitenkinimo darbu nebuvimas ir panaSiai
nepasitenkinimo darbu prieSingybé yra ne pasitenkinimas darbu, o nepasitenkinimo darbu

nebuvimas. F. Herzberg teorijos ir tradicinio pozitirio palyginimas pateiktas 1 paveiksle.

Tradicinis poZitris

Pasitenkinimas <:> Nepasitenkinimas
F. Herzberg poziuris
Pasitenkinimas <:> Néra pasitenkinimo
Nepasitenkinimas <:::> Néra nepasitenkinimo
Motyvaciniai veiksniai Palaikymo veiksniai
1. Sékmé 1. Administracijos politika
2. Paaukstinimas 2. Darbo salygos
3. Darbo rezultaty 3. Darbo uzmokestis
pripazinimas 4. Tarpasmeniniai rysiai su
4. Atsakomybe¢, kiirybinis ir vadovais, kolegomis ir
dalykinis tobul¢jimas pavaldiniais

1 pav. Tradicinio ir Herzberg poziiirio palyginimas (sudaryta autorés, remiantis Furlan ir
Corradetti, 2010)
Motyvacijos — higienos teorija buvo placiai pripazinta ir naudojama kaip
atskaitos taskas, kuriant dviejy veiksniy klienty pasitenkinimo teorija marketingo moksle

(Lofgren ir Witell, 2008). Nepaisant to, kad F. Herzberg sukurta dviejy veiksniy teorija skirta
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analizuoti konkreciai darbuotojy pasitenkinimg, modelis buvo sumaniai pritaikytas ir klienty
pasitenkinimui. Taciau F. Herzberg nepateike efektyvios ir tikslios reikalingos informacijos
surinkimo metodologijos, kad tinkamai bty iStirtas pasitenkinimo reiSkinys remiantis jo
teorija (Furlan ir Corradetti, 2010).

Ikvepti F. Herzberg, N. Kano ir jo kolegos sukiir¢ koncepcija, teigdami, kad
vartotojy pasitenkinimas kokybés savybémis yra ne tik tiesin¢ funkcija, t.y. vienmate, bet ir
netiesiné funkcija, kai kokybés apibtidinimas priklauso nuo jos savybiy. N. Kano ir kt.
pavadino savo teorija patraukliosios kokybés teorija, taip atskirdami ja nuo motyvacijos -
higienos teorijos (Lee, Lin ir Wang, 2011).

Siuo metu savokai ,patrauklioji kokybé* mokslininkai suteikia labai skirtingas
reikSmes. Kai kurie apibrézimai sieja panaSumus su konkurenciniu pranaSumu ir
diferenciacija, ir juose akcentuojama buvimo geresniu ir iSskirtiniu 1§ kity produkty svarba.
Kituose apibréZzimuose nurodomas sugeb¢jimas nustebinti ir pradziuginti klienta, o dar
kituose iSreiSkiamas tam tikro tipo poreikio patenkinimas (Lilja ir Wiklund, 2006).

Mokslin¢je literatiiroje naudojami patraukliosios kokybés savokos apraSymai pateikti 1

lenteléje.

1 lentelé. Patraukliosios kokybés sgvokos apibrézimai (Saltinis: Lilja ir Wiklund, 2006)

Autorius Patraukliosios kokybés savokos apibréZimas

Kano ir kt. Tai kokybés elementai, kurie jei yra jvykdomi sukelia pasitenkinima, bet jy

(1996) nejvykdymas yra priimtinas.

Ishikawa Tai savybés, laitkomos produkto teigiamais privalumais, t.y. ypatingos

(1990) savybés, kurios suteikia pranasumo pries§ konkuruojancius produktus ir gali
biiti naudojamos kaip pardavimo privalumas.

Berger ir kt. Patrauklumo kreivé nurodo vietas, kuriose vartotojai yra labiau patenkinti

(1993) kai produktas turi daugiau galimybiy, bet nesukelia nepasitenkinimo, kai
produktas yra maziau funkcionalus.

Edvardsson Sie reikalavimai yra produkto vertinimo kriterijai, kurie turi didziausia jtaka

(2000) vartotojo pasitenkinimui jsigytu produktu. Patrauklieji reikalavimai néra nei
vartotojy aiskiai isreikti, nei laukiami. Siy reikalavimy i$pildymas leidzia
pasiekti didesnj negu proporcingas pasitenkinima.

Edvardsson Netikétos ir malonios savybés zavi ir jaudina vartotojus. Vartotojai paprastai

(2000) nezino apie Siy savybiy egzistavima pries rasdami jas produkte, bet biina
labai patenkinti atrad¢ jas.

Kondo (2000) | Nurodo teigiamas savybes, pardavimo privalumus ir produkto ypatybes kaip
naudojimo paprastumas, kuris suteikia pranaSumo pries kity jmoniy
sitilomus gaminius. Siy kokybés elementy jvykdymas sukelia teigiama
vartotojy pasitenkinimg, nors produkto kokybé, kuri neatitinka $iy elementy,
taip pat yra priimtina.

Kano (2001) Kokybé, kuri ne tik gali biiti iSskiriama i§ esamy produkto savybiy, bet taip
pat ir patraukli vartotojams.

Bergman ir Patraukli kokybé yra nelauktas elementas ir patenkina jaudinamuosius

Klefsjo (2003) | poreikius.
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N. Kano patraukliosios kokybés teorija aiSkina rySius tarp objektyvaus duoty
kokybés savybiy atlikimo ir vartotojy pasitenkinimo tomis savybémis (Lee, Lin ir Wang,
2011). Siekdamas suprasti kokybés savybiy vaidmenj, N. Kano ir kt. pristaté modelj (2 pav.),
kuris pateiké kokybés struktlira paremta vartotojy pasitenkinimu konkrec¢iomis kokybeés

savybémis ir jy pakankamumo laipsniu.

Vartotojo pasitenkinimas

Labai patenkintas
* Patrauklioji
/ Vienmate
v
. ¢ 7
. /
., / 7
.o. / /
% PR
o'. _l P V4
ooooooooooooo’o‘.‘..’:oolcc,cccccooooooo» Neutrah
-—" T B4 _ Kokybés
Menka T > Pilna atitiktis
, 7 _ e - Privaloma
- %
e
/’ .
7 y °
Ve ®e
/ / ..
4
7/ /
/

Labai nepatenkintas

2 pav. N. Kano patraukliosios kokybeés modelis (Saltinis: Kano 2001; Witell ir Lofgren, 2007)

Sis modelis paai$kina kaip rySys tarp pakankamumo laipsnio ir vartotojo
pasitenkinimo kokybés savybe skiriasi jvairiy savybiy tipy atzvilgiu. Horizontalioje N. Kano
modelio diagramos asyje vaizduojamas fizinis tam tikros kokybés savybés pakankamumas, o
vertikalioje asyje parodomas pasitenkinimas tam tikra kokybés savybe. Fizinis prekés ar
paslaugos pakankamumas iSreiSkiamas dviem lygiais: nepakankamas ir pakankamas.
Vartotojo pasitenkinimas iSreiSkiamas trimis lygiais: patenkintas, neutralus (nei patenkintas
nei nepatenkintas) ir nepatenkintas (Kano, 2001). Kai kuriy savybiy rySys yra asimetriskai
teigiamas, tiesinis teigiamas, asimetriSkai neigiamas, neegzistuojantis ir tiesinis neigiamas.
Priklausomai nuo rysio pobiidzio, kokybés savybés yra klasifikuojamos j penkias suvokiamos

kokybes kategorijas (Lofgren, Witell ir Gustafsson, 2011):
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e Privaloma kokybé — tai pagrindiniai produkto kriterijai, kuriy buvimas nesukelia
daugiau pasitenkinimo, tadiau jy nebuvimas salygoja nepasitenkinima, Sios savybés
vartotojy néra garsiai jvardinamos ir traktuojamos kaip bitinos. Kokybés kontrolé yra
pagrindiné funkcija organizacijoje, uztikrinanti §ig dimensijg.

e Vienmaté kokybé — tai kokybés savybés, kurios sukelia pasitenkinima, kai jos yra ir
nepasitenkinimg kai jy néra. Vartotojy pasitenkinimas yra proporcingas savybiy
1§pildymo lygiui — kuo aukStesnis jy i§pildymo lygis, tuo labiau bus patenkinti klientai.
Tai savybes, kurias vartotojai jvardija garsiai ir tai sritis, kurioje vyksta pagrindiné
konkurencija. Pagrindiné funkcija jmongje uztikrinant $ig dimensija yra kokybés
gerinimas.

e Patrauklioji kokybé — tai kokybés savybés, kurios apibiidinamos kaip netikétos ir
malonios ir savybés, kurios sukelia pasitenkinimg kai jos yra, bet nesukelia
nepasitenkinimo, kai jy néra. Siy savybiy vartotojai paprastai nejvardina ir nesitiki.
Inovacijos yra pagrindiné funkcija jmoné¢je, uztikrinant §i dimensija. Naujy budy
patenkinti kliento poreikius ieSkojimas.

e Atvirkstiné kokybé — tai kokybés savybés, kuriy buvimas sukelia nepasitenkinima, o
tuo tarpu jy nebuvimas — pasitenkinimg, kadangi Siy savybiy egzistavimas sukelia
vartotojo nepasitenkinima.

e Neutrali kokybé — tai kokybés savybés, kuriy buvimas nesukelia nei pasitenkinimo
nei nepasitenkinimo. Neutrali kokybé atspindi vartotojo abejinguma sieting su
produkto charakteristikos ypatybémis.

N. Kano patraukliosios kokybés teorija teigia, kad produkty ir paslaugy savybés
yra dinamiskos dél laiko, klienty reikalavimy keitimosi ir konkurenty imitavimo. Kitaip
tariant, teorija numato, kad skirtingy kokybés savybiy vaidmuo kei¢iasi per produkto
gyvavimo cikla. ISskiriami trys kokybés savybiy tipai: sékmingos, trumpo populiarumo,
pastovios.

N. Kano (2001) teigia, kad sékmingos kokybés savybés sukasi tokiu gyvavimo
ciklu, kuriame kokybés savybé prasideda biidama neutrali, tada pereina j patraukligja, i$ jos —
1 vienmatg ir galiausiai tampa privaloma. Ivedus i rinka, savybé daznai nebiina labai jdomi
vartotojams — jie jaucia abejingumg naujai savybei. Rinkai augant, savybé gali suteikti
galimybe klientui pasijusti patenkintam, taciau jie jauciasi abejingi, jei produktas Sios savybeés
neturi. Taciau klientai, kurie daznai naudoja produktg turintj §ig patrauklig savybe, bus labai
nepatenkinti, jei $i savybé véliau dings. Daznai naudojant, savybés suvokimas pasikeicia |
vienmate kokybe. Be to, laikui bégant, vienmaté savybé subrgsta, daug zmoniy suzino jos
verte ir ji tampa privaloma savybe (Witell ir Fundin, 2005).
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Neutrali Patrauklioji Vienmaté Privaloma

kokybé kokybé kokybé kokybé

3 pav. Sékmingos kokybés savybés gyvavimo ciklas (Saltinis: Lofgren ir kt., 2011)

Vienas i§ alternatyviy kokybés savybiy gyvavimo cikly yra tas, kad savybé
tampa trumpam populiaria kol visai isnyksta i§ rinkos. Sios kokybés savybés, biidamos
neutraliomis pereina ] vienmate ir po to vel grizta i neutralig. Kokybés savybiy, kuriy
gyvavimo ciklas toks, pokytis nuo neutralios iki vienmatés jvyksta greitai: kokybés savybe
tampa produkto pardavimo privalumu netrukus po jvedimo } rinkg. Pagrindinis kokybés
savybés vaidmuo pradeda blésti, ir po kurio laiko kokybés savybé tampa neutrali vartotojams.
Kai kuriais atvejais kokybés savybé iSlieka vienmaté vieng sezona, kitais atvejais vaidina

pagrindinj vaidmenj produkto atzvilgiu daugiau kaip keleta sezony (Lofgren ir kt., 2011).

Neutrali Vienmaté Neutrali
kokybé kokybé kokybé
4 pav. Trumpo populiarumo kokybés savybés gyvavimo ciklas (Saltinis: Lofgren ir kt., 2011)

N. Kano (2001) taip pat apibiidina savybes, kuriy vaidmuo neatrodo, kad
keistysi laikui bégant. Pagal N. Kano (2001), tokios savybés turi ilgesnj gyvavimo cikla nei
daugelis kity savybiy; t.y. eina sékmingos kokybés savybés gyvavimo ciklu — daug létesniu
tempu — ir jos nepradeda nuo pirmos gyvavimo ciklo pozicijos. Sias savybes galima laikyti
kaip treciuoju gyvavimo ciklu: pastovios kokybés savybés. Tai reiSkia, kad Siy savybiy
klasifikacija nepasikeis artimoje ateityje. Jei néra kokiy empiriniy jrodymy apie kokj
judéjima, pastovus, atrodo, yra tinkamas terminas. Kokybés savybé suvokiama kaip
privaloma, kai produktas yra jvedamas j rinka, ir kokybés savybés vaidmuo nesikeicia laikui
bégant. Privalomos kokybés savybés tikriausiai prasidés nuo kitos gyvenimo ciklo pozicijos,
nes vartotojai remiasi ankstesne jvairiy produkty tipy naudojimo patirtimi. Sios savybés

palyginus su dauguma kity turi skirtingg gyvavimo ciklo trukme (Lofgren ir kt., 2011).
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Privaloma

kokybé

5 pav. Pastovios kokybés savybes gyvavimo ciklas (Saltinis: Lofgren ir kt., 2011)

Taigi, patraukliosios kokybés teorija padeda geriau suprasti skirtingus aspektus,
pagal kuriuos vartotojai vertina preke arba paslaugg. Populiaréjant N. Kano modeliui,
mokslininkai pasiiilé keletg alternatyvy N. Kano patrauklios kokybés teorijai kokybés savybiy

klasifikavimo budy, kuriuos verta aptarti iSsamiau.

2.2. Alternatyvis kokybés savybiy klasifikavimo budai

Moksling¢je literatiroje yra pateikta jvairiy koncepciniy metody klasifikuoti
kokybés savybes modelyje. Remiantis iSnagrinéta literatiira, galima iSskirti tris alternatyvius
kokybés savybiy klasifikavimo budus tokius kaip trijy lygiy N. Kano klausimynas,
klasifikacija naudojant tiesioginius klausimus, klasifikacija pagal svarbq.

Triju lygiy N. Kano klausimynas. N. Kano (2001) pateiké supaprastintg
pirminio penkiy lygiy N. Kano klausimyno versija. Supaprastinimas yra tas, kad respondentas
renkasi i§ trijy alternatyvy, vietoj pirminiy penkiy, atsakydamas j vartotojo reikalavimo
klausimy pora. Vartotojo kokybés savybiy suvokimas pagal N. Kano gali biiti apibudintas
trimis lygiais (Witell ir Lofgren, 2007):

e Patenkintas
e Neutralus
e Nepatenkintas

Siy trijy lygiy turéty pakakti siekiant uzfiksuoti kokybés dimensijas
patraukliosios kokybés teorijoje. Trijy lygiy klasifikacija teikia tokios papildomos naudos:
palengvina klausimyno uzpildyma ir kokybés savybiy klasifikavimg (Witell ir Lofgren, 2007).

Apskritai, trijy lygiy N. Kano klausimyno naudojimas remiasi pirminio penkiy
lygiy Kano klausimynu, bet galimy vartotojo suvokimy skaifiaus sumazinimas pateikia

pakitusig klasifikavimo schema, pateikta 2 lenteléje.
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2 lentelé. N. Kano vertinimo lentelé (sudaryta autorés, remiantis Witell ir Lofgren, 2007)

Vartotojo reikalavimai . Disfunkcinis klausimas -
Patenkintas Neutralus Nepatenkintas
Funkeinis Patenkintas G P \Y
Klausimas Neutral}ls A N PR
Nepatenkintas A A G

Kai reik§més yra: P — patrauklioji, V — vienmaté, PR — privaloma, N — neutrali, A -
atvirkstiné, G — gin¢ijamas

Trijy lygiy N. Kano klasifikavimo schemoje yra devyni galimi rezultatai
apimantys penkias kokybés dimensijas. Reik§més atitinka tas pacias kokybés dimensijas kaip
ir apraSytos penkiy lygiy klasifikacijos schemoje. Kaip ir penkiy lygiy N. Kano klausimyne,
statistiné moda ir t-testas yra naudojami siekiant patikrinti savybiy klasifikavimo stipruma,
t.y. palyginti vartotojy skirstan¢iy kokybés savybes | tam tikras kokybés dimensijas,
proporcijas (Witell ir Lofgren, 2007):.

Klasifikacija naudojant tiesioginius klausimus. Emery ir Tian pasitl¢ daug
lengvesni kokybés savybiy klasifikavimo btuda. Uzuot naudoj¢ tradicines vartotojo
reikalavimo klausimy poras ir vertinimo lentele, jie pasiiilé, kad tyréjas turéty respondentams
paaiskinti patraukliosios kokybés teorija ir tada papraSyti jy kiekvieng savybe tiesiogiai
priskirti tam tikrai kategorijai, remiantis tokiomis kokybés dimensijomis (Witell ir Lofgren,
2007):

e Baziniai poreikiai,

e Patenkinantys;

e Dziuginantys.
Naudojant N. Kano terminologija, Sios kokybés dimensijos galéty atitinkamai reiksti:
privaloma kokybe, vienmaté kokybé ir patraukli kokybe.

Kiti zingsniai sutampa su N. Kano kokybés savybiy klasifikavimo biidu. Pirma,
yra apskaic¢iuojamas vartotojy, kurie suvoké kokybés savybés priklausyma tam tikrai kokybés
dimensijai, skai¢ius. Antra, statistiné moda ir t-testas yra naudojamas tiriant klasifikavimo
proceso stiprumg (Witell ir Lofgren, 2007).

Toks tiesioginis klasifikavimas yra vienintelis biidas, kuris nesiremia skirtingy
N. Kano kategorijy, pagristy numanomomis prielaidomis, netiesioginiu vertinimu. Be to,
patikimumo problema gali i8kilti tik tuo atveju, jei tyréjas gerai nepaaiskins teorijos arba jei
respondentas gerai jos nesupras. Taip pat, gali biiti naudojamas, klasifikuojant tiek
egzistuojancias, tiek neegzistuojancias savybes ir neturi jokiy techniniy apribojimy, del

savybiy, galimy analizuoti, skaiCiaus. Taciau tiesioginio klasifikavimo metodo praktiniai
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trukumai yra tai, kad teorijos aiSkinimas respondentui gali uzimti daug laiko ir kai kuriems
respondentams gali biiti sunku jg suprasti (Mikulic ir Prebezac, 2011).

Apibendrinant, tiesioginio klasifikavimo metodo taikymas tipiSkose klienty
pasitenkinimo apklausose yra ribotas ir gali atsirasti patikimumo problemy. Kadangi N. Kano
metodas nereikalauja specialaus pasirengimo nei i8 tyré¢jo, nei i§ respondento pusés, atrodo, jis
yra labiau priimtinas nei tiesioginis klasifikavimas (Mikulic ir PrebeZac, 2011).

Klasifikacija pagal svarbg. Jacobs pasitilé biida klasifikuoti kokybés savybes
remiantis respondenty suvokimo svarba. Sis biidas yra zymimas ,,dvigubos svarbos tinkleliu“
ir yra paremtas ,,bendro pasitenkinimo®, ,,pareikStos svarbos® ir ,,motyvacinés svarbos‘
matavimais. Pirma, ,,bendrasis pasitenkinimas* yra jvertinamas skaiciy skal¢je nuo ,labai
nepatenkintas® iki ,labai patenkintas®“. ,nurodyta svarba“ yra matuojama klausiant
respondenty, kiek svarbi yra tam tikra savybé skaiCiy skaléje nuo ,,visiSkai nesvarbu‘ iki
»labai svarbu®“. Tada ,,motyvaciné svarba“ tada gali buti iSvesta i§ santykio tarp savybés
1vykdymo reitingo ir ,,bendro pasitenkinimo* jvertinimo, naudojant statisting analizg.gali biiti
naudojami jvairiis statistinés analizés biidai — koreliaciné analize, regresiné analizé, dalinis
maziausiy kvadraty metodas (Witell ir Lofgren, 2007).

Pagal Jacobs, tinklelio kvadrantai dvigubos svarbos tinklelyje turéty biiti atskirti
viduriniais briikSniais nustatytais pagal ,tiesioginés svarbos® reikSmiy ir ,,motyvacinés
svarbos* koeficienty daznumo pasiskirstymg. Kiekviena kokybés savybé pazymima tinklelyje
— naudojant jos ,tiesioginés svarbos* vidutinj balg ir ,,motyvacinés svarbos* koeficienta kaip
koordinates. Jacobs naudoja tokias kokybés dimensijas: ,sujaudinimas®, ,atlikimas®,
»pagrindas®, kurios pagal N. Kano atitinkamai reiSkia ,,patrauklioji kokybé®, ,vienmaté
kokybé* ir privaloma kokybé* (Witell ir Lofgren, 2007).

Siekiant apibendrinanti auks¢iau pateiktus N. Kano patraukliosios kokybés
teorijai alternatyvius kokybés savybiy klasifikavimo metodus, jie buvo palyginti pagal
klasifikavimo pagrinda, klausimy sudarymo tvarka, teikiamus privalumus ir turimus tritkumus

(3 lentele).
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3 lentele. Kokybés savybiy klasifikavimo biidy palyginimas (Saltinis: Witell ir Lofgren, 2007)

Penkiy lygiy Trijy lygiu Tiesioginis Reik§mingumo
N. Kano N. Kano klausimas tinklelis
klausimynas klausimynas
Klasifikacijos ifnk;‘li lygiq Elrl]qf}l}(/glq Paéil} r'espondentuz MOFyV.’:lC.iniS ir
pagrindas asifikacijos asifikacijos jvertinimas t1e.51vog1.ms
schema schema reikSmingumas
Vartotojy Vartotojy Tiesioginiai Bendras ir savybés
Klausimai reikalavimy reikalavimy klausimai susije su pasitenkinimas ir
klausimy poros klausimy poros kokybés nustatytas savybeés
dimensijomis reikSmingumas
Parodo, kad Yra galimybe, kad | Gali bti greitas ir Suteikia aisky
kokybé negali dalis respondenty | efektyvus biidas grafinj supratima
biti suvokiama mano, kad Sis klasifikuoti kokybés | apie kokybés
. . kaip vienmaté metodas yra savybes, jei savybes
Stiprybes strfktﬁra maziau deétingas re:gondeiltai yra g
nei penkiy lygiy labai gerai susipazing
su N. Kano
metodika.
Klausimynas gali | Reikalauja daugiau | Per didelé Negalima istirti
atrodyti metodologinio ir atsakomybé kokybés savybiy,
smulkmeniskas praktinio respondentams irjy | su kuriomis
Silpnybés tyrin€jimo metodikos Zinojimui. | respondentai
nesusipazing
Negalima istirti
visy paslaugy.
Kano et al. (1984) | Kano (2001) Emery ir Tian Jacobs (1999);
Autorius (2002); Zhang ir von | Martensen ir
Dran (2002) Gronholdt (2001)

3 lentel¢je pateikti Witell ir Lofgren (2007) atliko tyrimo,

kuriame palygino

tradicin] N. Kano savybiy klasifikavimo poziiirj su alternatyviais metodais rezultatai. Tyrimas

rezultatai parodé, kad Sie alternatyviis kokybés savybiy klasifikavimo budai: dvigubos

svarbos tinklelis, tiesioginio klausimo metodas nepateiké panaSiy rezultaty, lyginat su

tradiciniu N. Kano kokybés savybiy klasifikavimo metodu, todé¢l jy taikymas yra ribotas.

Reikalinga i§samesné Siy metody analize, nes kyla abejoniy ar Sie metodai tikrai gali buti

realios alternatyvos esamiems metodams, jei pateikia visiskai skirtingus rezultatus.

2.3. N. Kano patraukliosios kokybés teorijos taikymas

N. Kano patraukliosios kokybés teorija jgyja vis daugiau démesio ir pripazinimo

nuo to laiko, kai ji buvo pirma kartg pristatyta 1979 metais. Per daugiau nei du deSimtmecius

Sia tema buvo publikuota labai daug straipsniy jvairiuose marketingo, visuotinés kokybés

vadybos moksliniuose Zurnaluose. Si teorija jau yra perimta daugelio mokslininky ir

pramongs atstovy kaip naudinga priemoné, analizuojant klienty poreikius ir pasitenkinimg bei

pritaikyta jvairiose srityse: kokybés valdyme, produkto vystyme, strateginiame mastyme,
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zmogisSkyjy iStekliy valdyme, verslo planavime ir paslaugy valdyme. Taip pat §i teorija
pateikia gaires, kaip gerinti inovacijas, konkurencingumg ir produkto atitikt; (Witell ir
Lofgren, 2007).

Pagal Witell, Lofgren ir Gustafsson (2011) N. Kano patraukliosios kokybés
teorija gali biiti tatkoma dviem bidais, kuriais pasinaudojant biity sprendziamas neatitikimas
tarp klienty nepasitenkinimo pasalinimo ir poreikio atrasti patrauklias idéjas. Ji gali buti
naudojama kaip:

e konceptualus modelis, apibréziantis, kas yra patrauklioji kokybe;
e tyrimo metodologija, padedanti iSsiaiSkinti, kaip vartotojai priima naujas idéjas,
susijusias su produkto savybémis, jo funkcijomis ar paciu produktu.

Lilja ir Wiklund (2006) pateiké kaip galima sukurti patraukligja kokybe, kuri
patenkinty pasléptus klienty norus ir poreikus Pagal Kano (2001) patraukliosios kokybeés
kiirimas yra apibréziamas taip: sukurti naujg produkta, tokios kokybés, kuri ne tik galéty biti
18skirta 1§ esamy produkto savybiy, bet taip pat bity patraukli klientams. Pirmieji produkto
vystymo proceso zingsniai daznai apima id€jy generavimo etapa. Idéjy generavimas susideda

1§ keturiy pagrindiniy veikly pateikty 6 paveiksle.

Id¢jy Imoné Patraukliy Imoné

generavimas atrenka idéjy ivertina
pasitelkiant idéjas nustatymas idéjas
klientus pasitelkiant

klientus

6 pav. Patraukliosios kokybés kiirimo procesas (Saltinis: Witell, Lofgren ir Gustafsson, 2011)

Pirma veikla yra idéjy generavimas, pasitelkiant vartotojus ir siekiant i§ jy
iSgauti novatoriSkas id¢jas. Antra veikla buty idéjy atrinkimas jmongje. InZinieriai ir
marketingo specialistai atlieka preliminarig atranka, siekdami nustatyti idéjas, turinCias
didziausig inovacinj potencialg. Po to, seka patraukliy idéjy nustatymas pasitelkiant klientus,
specialisty atrinktos id€jos yra jvertinamos klienty, naudojant patraukliosios kokybés teorija
paremtg apklausg. Paskutin¢ veikla yra idéjy jvertinimas pacioje imonéje. Produkto kiiréjai
atlieka tyrimus ir, kartu jvertindami technologinius ir finansinius jmonés apribojimus, priima

sprendima, kokios idéjos turi buti vystomos toliau (Witell, Lofgren ir Gustafsson, 2011).
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1998 m. Huiskonen ir Pirttila pritaik¢é N. Kano modelj logistikos jmoniy
klientams teikiamy paslaugy planavimo procesui, siekdami suklasifikuoti skirtingus logistikos
imoniy klienty reikalavimus logistikos paslaugai. 1999 m. Zhang ir Dran panaudojo N. Kano
modelj klienty lukesciy, susijusiy su tinklapio kiirimu, tyrimuose. Lee ir kt. 2002 m. pritaiké
N. Kano modelj e-mokymuisi paremto virtualios mokymo aplinkos, pagristos studenty
poreikiais, kiirimui. 2002 m. Emery ir Tian panaudojo N. Kano modelj tiriant déstytojy
pasitenkinimg studenty darbu. 2003 m. Yang jtrauké N. Kano kategorijy klasifikavimo modelj
1 mokslinj darbg apie buitinius prietaisus. 2007 m. Sireli ir kolegos panaudojo N. Kano modelj
lakiino kabinos informacinés sistemos apie org kiirimui. N. Kano modelis gali buti pritaikytas
ne tik vystant naujus produktus, bet ir kuriant naujas paslaugas. 2004 m. Bhattacharyya ir
Rahman pritaiké N. Kano model] moksliniame darbe apie banko paslaugas. Taip pat, tais
paciais metais Kuo perémé¢ N. Kano modelj, norédamas pateikti gilesnj supratimg apie
virtualios bendruomenés ieSkomy paslaugy kokybés savybes (Gregory ir Parsa, 2013).

Matzler ir Hinterhuber (1998) N. Kano modelj sujungé su kokybés funkcijos
18skleidimu (KFI) metodu, leidzianciu paversti vartotojy poreikius labai konkreciais gamybos
proceso elementais. Matzler ir Hinterhuber (1998) pritaiké Siuos metodus produkto kiirimo
srityje, norédami parodyti, kad projektai gali buti sekmingesni, naudojant Siuos du modelius.
Tan ir Shen (2000) N. Kano model; jtrauké ; KFI planavimo procesg siekiant kokybeés
pagerinimo tiksly, atsizvelgdami  klienty pageidavimus ir pabrézdami klienty griztamajj rysj.
2003 m. Tan ir Pawitra pateike biida kaip N. Kano modelis gali biiti integruotas i
SERVQUAL ir pripazino stiprigsias N. Kano modelio savybes, palyginus su SERVQUAL
tiriant turizmo paslaugas. Visi nagrinétoje mokslin¢je literatiiroje rasti moksliniai tyrimai
naudojant N. Kano patraukliosios kokybés model;j pateikti 2 priede.

Taigi, remiantis pateiktais duomenimis, galime daryti iSvada, kad N. Kano
patrauklioji teorija sulauké itin didelio susidoméjimo tarp marketingo specialisty ir
mokslininky jvairiose srityse: plataus vartojimo prekiy sferoje, klienty aptarnavime,
transporte, Svietime, sveikatos apsaugoje, turizme, informacinése technologijose ir kitose
srityse. Taip pat, atskleistas N. Kano patraukliosios kokybés teorijos ir modelio integravimo i
SERVQUAL paslaugy kokybés modelj ir kokybés funkcijos iSskleidimo metoda galimybeés,
todél naudinga placiau nagrinéti Siy metody sujungimo budus ir pritaikymga paslaugy kokybés

vertinimui ir gerinimui.
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2.3.1. N. Kano patraukliosios teorijos taikymas su SERVQUAL

Paslaugy sferoje populiariausias yra SERVQUAL kokybés modelis. Literattroje
SERVQUAL metodo populiarumas aiSkinamas tuo, kad jis yra lengvai naudojamas ir jj
galima pritaikyti skirtingiems paslaugy sektoriams.

SERVQUAL - tai paslaugy kokybés jvertinimo priemoné, jvertinanti tiek
paslaugos suvokima, tiek liikesCius per jvairias paslaugy charakteristikas. Modelio esme ta,
kad suvokiama paslaugy kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta
kokybe, skirtumas. Lukesciai sietini ne su konkreciu, o idealiu paslaugos teikéju. Pasitilytas
kokybés matavimo biidas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskleisty stiprigsias ir
silpnasias teikiamy paslaugy kokybés savybes pagal kokybés kriterijus.

SERVQUAL metodikos atsiradimg saglygojo A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir
L. L. Berry sukurtas paslaugy kokybés spragy modelis, atskleidziantis, jog, dél to, kad kokybé
yra formuojama dviejy subjekty — paslaugos vartotojo ir jos teikéjo — paslaugos teikimo
procese atsiranda spragy, galinCiy paveikti vartotojo kokybés suvokimg. Autoriai iSskiria
tokias pagrindines spragas (Vengriené, 2006):

e Neatitikimas tarp vartotoju lukesc¢iy ir paslaugos teikéjo suvokimo apie vartotoju
liikescius (1 spraga) — tai jmonés vadovy klaidingas suvokimas apie klienty likescius.
Pagrindinés to priezastys — netiksli rinkos tyrimy bei paklausos analizés informacija,
nepakankama jmonés vadovy ir jos klienty sgveika ar pernelyg sudétinga jmonés
organizaciné strukttira, kuri iSkraipo kontakto zonos darbuotojy surinktg informacija
bei stabdo jos judéjimg jmonés viduje.

e Neatitikimas tarp paslaugos teikéjo suvokiamuy vartotojuy lukes¢iy ir nustatyty
kokybés standarty (2 spraga) - tai jmong¢je taikomy paslaugos kokybés normatyvy
bei jmonés vadovy suvokiamos kokybés neatitikimas. Dazniausiai §io neatitikimo
atsiradimg lemia planavimo klaidos, netinkamai valdomas kokybés planavimo
procesas, neaiskiai suformuluoti organizacijos tikslai arba jy trukumas, nepakankami
jsipareigojimai teikti kokybiSkas paslaugas, suvokimas apie nejgyvendinamuma,
neadekvatus uzduociy standartizavimas bei nepakankamas auksc¢iausiyjy vadovy
démesys paslaugy kokybés klausimams.

e Paslaugos teikimo nukrypimas nuo standartuy (3 spraga) — tai kokybés normatyvy
nesilaikymas paslaugos teikimo proceso metu. Pagrindiné $io neatitikimo atsiradimo
priezastis - darbuotojy nesutikimas su nustatytais kokybés reikalavimais bei jy

nepaisymas, vaidmeny neaiSkumas ir konfliktas, darbuotojo ar naudojamos
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technologijos nepakankamas atitikimas darbui, netinkamos priezitiros kontrolés
sistemos ir komandinio darbo trikumas.

e Neatitikimas tarp realaus paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijos
pazadu (4 spraga) - tai neatitikimas tarp jmonés teikiamos paslaugos ir to, kas
skelbiama vartotojams jos komunikacijos priemoneémis. Marketingo komunikacija
daro jtaka klienty lukesc¢iy formavimuisi, o Sie veikia kokybés suvokima, todél imones
pazadai turi atitikti tikrove. Pagrindinés to priezastys - polinkis zadéti per daug,
nepakankamas horizontalus bendravimas ir uZ komunikacijos programy jgyvendinima
atsakingy darbuotojy klaidos.

o Neatitikimas tarp vartotojo liikesCiy ir suteiktos paslaugos (5 spraga) yra
pagrindiné paslaugy kokybés spraga, reiskianti neatitikima tarp kliento laukiamos ir
patirtos kokybés. Ji daro didziausig poveikj paslaugy kokybés vertinimui. Si spraga
atsiranda dél jtakos i$ vartotojy pusés ir trikumy (spragy) 1§ paslaugy teikéjo pusés,
tod¢l, norint jg panaikinti, butina iStaisyti klaidas, sglygojancias anksCiau minéty
spragy atsiradima

Apibendrinant, SERVQUAL paslaugy kokybés modelis padeda:

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

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

e Palyginti dviejy konkuruojanciy imoniy paslaugy kokybe;

e Nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo
skirtumus (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

SERVQUAL modelis yra pla¢iai naudojamas, taciau gana stipriai kritikuojamas
dél naudojamy vertinimo tasky, dimensijy, modelio taikymo aplinkybiy ir tinkamumo, ypac
dél penkiy pagrindiniy kintamyjy priklausomybés ar nepriklausomybés ir dél to, jog
pagrindinis démesys skiriamas paslaugy teikimo procesui. Taip pat, SERVQUAL modelyje
atskleidziamas tik paprastas tiesinis rysys tarp jvykdymo ir suvokimo, kai bet koks paslaugos
teikimo pageréjimas (bet kurio nurodyto veiksnio) sukelia suvokimo apie paslauga kokybés
pageréjima, ir atvirksciai. Taciau $is rySys yra per daug supaprastintas. SERVQUAL modelio
sujungimas su N. Kano patraukliosios kokybés modeliu galéty uzpildyti siuos SERVQUAL
trukumus.

Pagal Tan ir Pawitra (2001) N. Kano modelio sujungimas su SERVQUAL
geriau apibudinty produkto — savybés ir kliento — poreikio rysj. Taip pat, N. Kano modelis
gali pateikti numatytos ir suvoktos paslaugos struktiirg ir nuo laiko priklausoma sarysj tarp
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savybés iSpildymo ir klienty pasitenkinimo. Tan ir Pawitra (2001) pasiiile buidg kaip N. Kano
patraukliosios kokybés modelis gali biiti integruotas | SERVQUAL paslaugy kokybés model;,

kuris pateiktas 7 paveiksle.

Esamy paslaugos savybiy nustatymas

/\

Vartotojo nuomonés apie funkcines Kliento pasitenkinimo
ir disfunkcines savybes jvertinimas jvertinimas

A 4

Savybiy pagal Kano Silpny ir stipriy
modelj suskirstymas savybiy nustatymas

\ 4 v
Stiprybés Silpnybés
v - v v v ‘ v
Privaloma Vienmaté Neutrali Patraukli Privaloma Vienmaté Neutrali
ISlaikymas Tolesné inovaciniy Pagerinimas

procesy plétra

7 pav. N. Kano modelio integravimas | SERVQUAL (Saltinis: Tan ir Pawitra, 2001)

Pagal Tan ir Pawitra (2001) pirmas zingsnis apima paslaugos savybés
identifikavima. Si informacija gali biiti gauta i§ klienty ir jy nusiskundimy interviu metu.
Kitas zingsnis yra klienty pasitenkinimo duomeny surinkimas. Tai paprastai pasiekiama
apklausy pagalba, kuriy metu klienty prasoma jvertinti kiekvienos paslaugos savybés
numatymg ir suvokimg. Po to, klienty yra praSoma priskirti ir sudélioti prioritetus kiekvienai
avybei pagal svarbos lygi. Pabaigoje yra apskaic¢iuojamas klienty pasitenkinimas, dauginant
svarbumo lygj su skirtumu tarp laukiamos paslaugos ir gautos paslaugos.

Tan ir Pawitra (2001) teigimu, vienas i§ §io N. Kano ir SERVQUAL metody
apjungimo rezultaty yra organizacijos stipriyjy ir silpnyjy savybiy nustatymas. Pirmenybés
teikimas silpnyjy savybiy pagerinimui gali priklausyti nuo to, kuriai N. Kano kategorijai
kiekviena savybé yra priskiriama. Apklausos pagalba yra jvertinama klienty nuomoné apie
savybés funkcinj ir disfunkcinj aspekta, naudojant N. Kano klausimyng. Remiantis gautas
rezultatais savybés yra suklasifikuojamos | privalomas, vienmates, patrauklias, neutralias,

ginCijamas ir atvirkstines. Tan ir Pawitra (2001) pozitriu, pirmiausia démesio reikia skirti
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silpnosioms savybéms patenkancioms ] patraukligja kategorijg. Silpnosioms savybéms
vienmatéje ir privalomoje kategorijoje turi biiti teikiami Zemesni prioritetai.

Taigi, pasitlytas N. Kano modelio ir SERVQUAL integravimo metodas gali
padeéti suklasifikuoti paslaugos kokybés savybes | stiprybes ir silpnybes pagal skirtingas N.

Kano kategorijas.

2.3.2. N. Kano patraukliosios kokybés teorijos taikymas su Kokybés funkcijos

iSskleidimu

Dar vienas kokybés vadybos metodas kokybés funkcijos iSskleidimo metodas
(KFT). Kokybeés funkcijos iSskleidimo metodas pradéjo formuotis Japonijoje. 1960 metais ja
sukiirée profesoriai Yoji Akao ir Shigeru Mizuno. Si metodologija buvo sukurta tam, kad j
vartotojy poreikius ir likes¢ius biity atsizvelgiama projektavimo ir gamybos kiirimo metu.
KFI metodas pradzioje buvo jgyvendinamas gamybos, o véliau ir paslaugy sektoriuje.

KFI metodas jgalina organizacija suvokti ir iSspresti esminius uzdavinius
vartotojy poreikiams patenkinti ir rinkai iSsaugoti, jvertinant konkurenty ir organizacijos
vidines galimybes, siekiant sukurti ir pagaminti produkta pagal vartotojy reikalavimus. KFI
metodas skirtas produkto kiirimo planavimui struktiirizuoti, sudarantis sglygas produkto
kiirimo komandai iSsiaiSkinti, ko nori vartotojas, po to sistemiSkai jvertinti, ar kuriamas
produktas atitinka vartotojy poreikius, ir keisti jo kokybe iki tokio lygmens, kad jis patenkinty
esamus ir numatomus vartotojo poreikius maziausiais kastais (Vanagas, 2008).

Tradicinj kokybés funkcijos iSskleidimo metoda sudaro du pagrindiniai
instrumentai: kokybés planavimo komanda ir kokybés namas (House of Quality). Kokybés
planavimo komanda — tai pagrindiné grup¢ tikslingai suburty darbuotojy, kurie turi bendrg
tikslag — produkto gerinimg ir tobulinimg. Komanda sudaroma i§ jvairiy sri¢iy specialisty.
Svarbu, kad darbuotojai biity hierarchiskai lygts ir vienas nuo kito nepriklausomi. Komandos
priima sprendimus d¢l tolesniy veiksmy kuriant ar tobulinant produkta.

Kitas KFI metodo instrumentas yra kokybés namas (House of Quality), kurio
pagalba atlickama duomeny analizé¢ jkomponuojant turimas Zinias apie klientus, konkurentus,
procesus, sistemas, technologijas ir t.t. Kokybés namas — tai konkurencingo produkto kiirimo
priemoné, kuri padeda uztikrinanti vartotojo poreikiy jvertinimg ir jy jgyvendinima kuriant
produkta.

KFI metodas yra tam tikry veiksmy procesas, kuris apima projektavima nuo
vartotojy poreikiy iki galutinio produkto:

1. Nustatomi klienty poreikiai ir jvertinama jy svarba klientams.
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2. Atliekamas produkto konkurencinis palyginimas.
Surasomos klienty reikalavimus atitinkancios produkto savybés.

4. Nustatomi rysiai (jvertinama koreliacija) tarp klienty reikalavimy ir produkto dizaino
charakteristiky.

5. Nustatomos tikslios kiekybinés produkto savybiy vertés.

6. Imonés poziiriu (atlieka ekspertai) jvertinami konkuruojantys produktai pagal
pasirinktas produkto savybes.

7. Skaitiniy charakteristiky apskaiciavimas ir kritiniy poZymiy jvertinimas (santykinis).

8. Produkto dizaino savybiy (namo stogas) tarpusavio koreliacijos ir konflikty
Jvertinimas.

Mokslingje literatiiroje pateikti net keli biidai kaip N. Kano modelis gali buti
taikomas kartu su kokybés funkcijos iSkleidimo metodu, taip padedant planavimo komandai
geriau suprasti klienty poreikius ir tinkamai sutelkti j juos démes;j.

Matzler ir Hinterhunber (1998) pasiiilé naudoti Bergen klienty pasitenkinimo
indeksa kaip papildomg priemon¢ kokybés funkcijos iSskleidimo procese. Jie teigeé, kad
produktas turi atitikti privalomy reikalavimy likescius, buti konkurencingas vienmaciy
reikalavimy atzvilgiu ir iSsiskirti patraukliaisiais reikalavimais. Taciau, Matzler ir
Hinterhunber nepateiké metodikos kaip N. Kano modelio rezultatus integruoti j KFI procesa
(Tontini, 2007).

Tan ir Shen (2000) pateike kita metoda kaip integruoti N. Kano model;j ; KFI,

jvedant vartotojy poreikiy patenkinimo gerinimo laipsnj pagal tokig formulg:

1/k

patenkinimo laipsnis
Esamas vartotojy
pasitenkinimo lygis

(1

Siektinas vartotojy poreikiy
Pagerinimo laipsnis = ( )

Kur: k — N. Kano kategorijos reikSmé

Koeficiento k verté¢ kinta pagal N. Kano kategorijas. N. Kano kategorijos
nustatomos naudojant N. Kano klausimyna, prie§ tai pateikiant klientui trumpa informacija
apie N. Kano modelj. Autoriai paliko galimybg projektavimo komandai nusistatyti koeficiento
k verte, taciau pasiiilé k reikSmes, kurios galéty buti 0,5, 1, 2 atitinkamai pagal privalomus,
vienmacius ir patraukliuosius reikalavimus (Chaudha ir kt., 2011).

Planavimo komanda turi déti papildomas pastangas privalomy reikalavimy
gerinimui, bet gali prarasti galimybe sutelkti démes; | patraukliuosius reikalavimus. Vartotojai
yra linke patraukliuosius reikalavimus laikyti ne tokiais svarbiais dé¢l Ziniy ir ankstesnés

patirties apie juos trukumo. Kai patraukliesiems reikalavimams k = 2, planavimo komanda
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gali uzbaigti preke ar paslauga puikiai atitinkancig privalomus reikalavimus, taciau, tai, dél
patraukliyjy reikalavimy trikumo, nesuteiks didesnio pasitenkinimo klientams (Tontini,
2007)..

Taip pat autoriai teigia, kad koeficientas k, naudojamas tik Sitiems trims
reikalavimy tipams, néra pritaikytas kitoms galimoms kategorijoms N. Kano modelyje. Tan ir
Shen pasitilymas padidina privalomy reikalavimy svorj (k = 0,5) ir sumazina patraukliyjy
reikalavimy (k = 2) svorj. Sis metodas nepadeda i§spresti problemuy, susijusiy su tradiciniu
svarbos vertinimu. PrieSingai, Sis metodas gali kai kuriais atvejais sukelti problemy. Tarkim,
kai privalomy reikalavimy atlikimas prilygsta konkurenty atlikimui, Sis metodas dar labiau
pabrézia sprendimo juos pagerinti svarbg (Chaudha ir kt., 2011).

Tontini (2007) pasitle Bergen klienty pasitenkinimo indeksa tiesiogiai
panaudoti KFI kokybés name. Sis indekso panaudojimas gali sumazinti problemas, kylangias
1§ tradicinio svarbos vertinimo ir auk$c¢iau pateikty N. Kano modelio integravimo j KFI

metody. Taikant §] metoda, KFI svarbos stulpelis pakei¢iamas koregavimo koeficientu:

Koregavimo koeficientas = Max (|PI|,|NI|) (2)
Kur: PI - klienty pasitenkinimo indeksas

NI — klienty nepasitenkinimo indeksas

Koregavimo koeficientas yra didesné absoliuti pasitenkinimo arba
nepasitenkinimo reikSme, suteikiant daugiau svorio tiems reikalavimams, kurie atneSa
daugiau pasitenkinimo, kai jie yra, arba sukelia daugiau nepasitenkinimo kai jy néra. Siuo
atveju ] privalomus, vienmacius ir patraukliuosius reikalavimus atsizvelgiama priklausomai
nuo to, kiek pasitenkinimo ir nepasitenkinimo jie sukelia klientams. N. Kano modelio
integravimas j KFI procesg, taikant koregavimo koeficienta, remiantis ankstesne patirtimi turi
mazesne jtaka nei Tan ir Shen (2000) metodas, kadangi jis nenaudoja savarankiskai nurodytos
svarbos apskaiciuoti galutinj svorj ir N. Kano modelio klausimyne vartotojai néra prasomi
pareiksti savo pasitenkinimg ir nepasitenkinimg jsivaizduojamoje situacijoje. Taip pat vietoj i$
anksto apibrézty verc¢iy, naudojamy Tan ir Shen (2000), Sis metodas objektyviai nustato N.
Kano kategorijy parametry reikSmes (Tontini, 2007). Taciau, jei pagal tiping analize
nustatoma, kad pasitenkinimo ir nepasitenkinimo koordinatés yra surandamos jy susidiirimo
taske, tai skirtingoms reikalavimy kategorijoms priskiriamas tas pats svoris, todél keliems

reikalavimams yra suteikiama vienoda svarba, o tai néra pageidautina (Chaudha ir kt., 2011).
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Chaudha ir kt. (2011) pasiiilé metoda, kuriuo perémé svarbius parametrus i§ N.
Kano teorijos ir panaudojo KFI matricoje, jvedant pakoreguota vartotojy poreikiy

patenkinimo gerinimo laipsnj pagal tokig formule:

Koreguotas pagerinimo laipsnis = (1 + Koregavimo Koeficientas)* x
Pagerinimo laipsnis 3)

Kur: k — N. Kano kategorijos reik§meé

Koeficiento k verté gali biiti nustatoma pagal skirtingas N. Kano kategorijas, o
reikSmés gali bati 0, 0,5, 1 ir 1,5 atitinkamai pagal neutralius, privalomus, vienmacius ir
patraukliuosius reikalavimus. Sioje lygtyje patraukliosios savybés turi didZiausig svarba, o
neutralios - maziausig. N. Kano parametras k neutraliems reikalavimams yra lygus nuliui, o to
nebuvo pateikta ankstesnéje literatiiroje. Kai Sis koreguotas pagerinimo laipsnis
padauginamas i§ savarankiSkai nurodytos svarbos, gaunama galutiné koreguota svarba
(Chaudha ir kt., 2011).

Taigi, kokybés funkcijos i$skleidimg derinant su N. Kano modeliu tam, kad
suprastume kliento apibrézZta kokybe, galima gauti tokios naudos (Govers, 1994):

e giliau suprantami kliento reikalavimai ir problemos;

e efektyviau valdomos kompromisings situacijos, kuriant produkta;

e maziau pradiniy problemy;

e lengvesné konkurenty analizé (geresnis rinkos tyrimas);

e iSaiSkinami valdymo taSkai (sumazinamas kiirimo laikas, geresnis planavimas);
e palengvinamas efektyvus bendravimas tarp padaliniy (departamenty);

e projektavimo tikslas perduodamas gamybai (kokybé nukreipta ,,aukStyn*).

Taigi, N. Kano ir kokybés funkcijos iSskleidimo metody sujungimas galéty
padéti geriau suprasti klienty norus, poreikius ir reikalavimus, jy hierarchijg bei prioritetus ir

suplanuoti paslaugos kokybés gerinimo veiksmus.

2.4. N. Kano patraukliosios kokybés teorijos taikymo privalumai ir trilkkumai

N. Kano patraukliosios kokybés teorijos populiarumg galima paaiskinti tuo, kad
Sios teorijos taikymas suteikia ne vieng privalumg (Matzler ir Hinterhuber, 1998, Furlan ir

Corradetti, 2010):
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Geriau suprantami reikalavimai produktui, t.y. produkto kriterijai, kurie turi didziausia
itaka klienty pasitenkinimui gali biiti nustatyti. Produkty reikalavimy klasifikavimas i
privalomos, vienmatés ir patraukliosios kokybés dimensijas gali biiti naudojamas
siekiant susikoncentruoti j produkto vystymo prioritetus, nes néra labai naudinga
investuoti | privalomy reikalavimy gerinimg, kurie yra jau patenkinamo lygio, bet
geriau pagerinti vienmacius ir patraukliuosius reikalavimus, nes jie turi didesn¢ jtaka
atsizvelgiant | produkto kokybe ir klienty pasitenkinimo lygj.

N. Kano metodas suteikia vertingg pagalba susitarimo reikalaujanciose situacijoje
produkto vystymo stadijoje. Jeigu du produkto reikalavimai negali biiti patenkinti tuo
paciu metu dél techniniy ar finansiniy priezasCiy, tai metodo pagalba gali biti
nustatytas kriterijus, kuris turi didesne jtakg klienty pasitenkinimui.

Privalomi, vienmaciai ir patrauklieji reikalavimai skiriasi, paprastai deél skirtingy
vartotojy segmenty lukesc¢iy. Prisitaikant prie klienty poreikiy, tam tikros problemos
gali buti iSsprestos, taip, kad garantuoty optimaly pasitenkinimo lyg] skirtinguose
vartotojy segmentuose.

N. Kano klienty pasitenkinimo modelis gali biiti optimaliai sujungtas su kokybés
funkcijos iSskleidimo metodu ir SERVIQUAL modeliu. Tikslas yra identifikuoti
klienty poreikius, jy hierarchijg ir prioritetus. N. Kano modelis yra naudojamas
nustatyti individualaus produkto savybiy svarbumg klienty pasitenkinimui, ir taip jis
sukuria optimalig prielaida i procesa orientuotai produkto vystymo veiklai.

Patraukliy reikalavimy atradimas ir patenkinimas sukuria placias galimybes
diferencijavimui. Produktas, kuris atitinka tiktai bazinius ir vienmacius reikalavimus,
suvokiamas kaip vidutinis ir, aiSku, pakei¢iamas.

N. Kano patraukliosios kokybés teorijos modelis apima mazai matematiniy
skaiCiavimy ir reikalinga informacija gali biiti greitai gaunama.

Nors N. Kano patraukliosios kokybés teorija suteikia didele naudg tyréjams ir

specialistams, mokslinéje literatiiroje yra iSskiriama keletas Sios teorijos trukumy (Shahin ir

kt., 2013, Furlan ir Corradetti, 2010):

1.

Modelis klasifikuoja, taciau neiSmatuoja savybés atlikimo nei kiekybiskai nei
kokybiskai. N. Kano modelis pateikia apytikrius kliento pasitenkinimo, susijusio su
prekés/paslaugos atlikimo lygiu, metmenis. Tokiu biidu, jis numato tik kokybinj
prekés/paslaugy ivertinimg. Tinkamas buidas jtraukti kiekybines jvertinimo priemones
biity nustatyti tam tikras skales vertinant klienty pasitenkinimo/nepasitenkinimo lygj.
N. Kano kategorijos vis dar yra kokybinio pobiidzio, todél jos negali tiksliai

atspindéti, kokiu mastu klientai yra patenkinti.
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2. Klasifikuojant klienty poreikius, yra taikomi skirtingi kriterijai, pvz., empirinis
steb¢jimas, statistika ir klienty pasitenkinimo koeficientas. Tai reiSkia, kad
klasifikavimo kriterijai néra aiSkiai apibrézti Siame modelyje. Kiekvienas kliento
poreikis gali buiti apibiidintas kaip pasitenkinimo ir nepasitenkinimo reikSmiy pora.
Kliento poreikio tipas gali biiti apibréztas kvadrantu, j kurj tos reikSmeés patenka,
tac¢iau taip klasifikuoti klienty poreikius yra labai subjektyvu ir triikksta loginio
klasifikavimo kriterijaus.

3. Pagrindinis klienty poreikiy analizés tikslas yra pagristi prekés/paslaugos kiirimo
sprendimus. Nors N. Kano kategorijos gali padidinti projektuotojy supratimg apie
klienty poreikius, jos néra pakankamos, kalbant apie konkrecius spendimy kriterijus.
Bendrai, N. Kano modelio kategorijos reiskia skirtingus produkty kiirimo prioritetus.
Toks poziiiris neiSskiria poreikiy tos pacios kategorijos ribose, todél, N. Kano
klasifikacija laikoma nepakankama, siekiant palengvinti prekiy/paslaugy kiirimo
sprendimus.

4. N. Kano modelis nepaaiskina kas skatina klienty suvokima, kod¢l tam tikras savybés
yra svarbios vartotojams ir kokie yra vartotojy elgesio ketinimai.

5. Pildant N. Kano klausimyng daugelis respondenty néra patenkinti kai reikia atsakyti j
tuos pacius klausimus suformuluotus dviem skirtingais biidais, tod¢l neuzpildyty
klausimyny procentas néra nereikSmingas.

6. Respondentus, kurie néra susipazing su N. Kano klausimynu, trikdo formuluotés ir
penkiy standartiniy atsakymy tvarka, nes Sie $ig kategoriSka skale supranta kaip jprasta
skale, kurioje einama nuo geresnio iki blogesnio, naudojama tradicinése apklausose.

7. N. Kano modelis 1§ esmés yra kliento valdomas, t.y. jis yra orientuotas tik j klienty
problemas. Kaip projektuotojy naudojamas sprendimy priémimo jrankis, N. Kano
modelis neatliecka gamintojo/paslaugy teik¢jo funkcijos patenkinti kliento poreikius.
Prekés/paslaugos kiirimo komanda, remdamasi jvertinimu, paprastai suteikia tokius
kainy apribojimus, kad produktas turi tik tas savybes, kurios yra prieinamos
gamintojui/paslaugos teikéjui.

Nepaisant mokslininky pateiktos kritikos, N. Kano patraukliosios kokybés
teorija ir modelis yra populiarus ne tik mokslininky tarpe, bet ir tarp verslo atstovy,
konsultanty bei placiai naudojamas jvairiose srityse analizuojant klienty poreikius ir
pasitenkinimg. N. Kano modelis buvo pritaikytas autoriniame tyrime, picerijy paslaugy

kokybei vertinti ir gerinti.
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3. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija

Siuo metu paslaugy rinkoje svarbig vieta uzima maitinimo jmoniy paslaugy
kokybé. Beveik visose didesnése vietovése, kuriose gyvena daugiau nei 1000 gyventojy yra
restoranas, kavine, baras, valgykla ar kita maitinimo jstaiga. 2012 m. Lietuvoje veiké 3179
maitinimo ir gérimy teikimo veikla uzsiimancios jmonés, kuriuose buvo 201,3 tiikst. viety.
Net 31,1 procento visy Salies maitinimo vienety bei 38,9 procento maitinimo vienety viety
2012 m. pabaigoje buvo Vilniaus mieste. Maitinimo jmoniy veiklg apibiidina jy paslaugy
pardavimy apyvarta: 2012 m. sudaré¢ 1,4 mlrd. lity ir, palyginti su 2011 m., padidéjo 5,7
procento palyginamosiomis kainomis. DidZiausia maitinimo ir gérimy teikimo veiklos jmoniy
apyvarta 2012 m. buvo Vilniaus apskrityje ir sudaré 0,6 mlrd. lity, arba 45,8 procento visos
Salies apyvartos (Lietuvos statistikos departamentas, 2013). Svarbiausi maitinimo jmoniy

veiklos rodikliai pateikti 4 lentel¢je.

4 lentelé. Maitinimo jmoniy veiklos rodikliai (sudaryta autorés remiantis Lietuvos statistikos

departamentu, 20013)

Rodikliai 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012

Maitinimo vienety skaicius, vnt 3170 | 2961 | 3080 | 3107 | 3179
Maitinimo vienety viety skaicius, tukst. | 173,8 | 165,8 | 186,4 | 193,3 | 201,3
Apyvarta to meto kainomis, min. lity | 1443,0 | 1145,3 | 1091,9 | 1254,9 | 1374,7

Maitinimo paslauga — tai labai aiSkiai suvokiamos (alkio, troskulio
numal$inimo) ir neapibréztos (estetikos poreikio (graziai pateikus maistg) patenkinimo,
bendravimo su zmonémis, prasiblaskymo ir kt.) naudos maitinimo paslaugy vartotojui bei
prekiy (maisto produkty, gérimy, indy, jrankiy, interjero detaliy ir kt.), reikalingy paslaugos
teikimo procesui vykdyti ar jj palengvinti) derinys, kuriam privalomas vartotojo dalyvavimas
(nes niekas kitas negali suvartoti maitinimo paslaugos uz konkrety vartotoja) bei vartotojo ir
teikéjo (kontaktinio personalo — padavéjy, administratoriy, barmeny) kontaktas. Maitinimo
paslaugos, kaip ir kitos paslaugos pasizymi Siomis savybémis: neapc¢iuopiamumu,
heterogeniSkumu, teikimo ir vartojimo neatskiriamumu, kliento dalyvavimu paslaugos
teikimo procese, nepatvarumu, nuosavybés nekeiciamumu.

Paslaugos heterogeniskumas pasireiskia tuo, kad tai yra sudétinis procesas, kurj
kuria picerijos klientas, ir aptarnaujantis personalas. Nejmanoma maitinimo paslaugos visada

suteikti vienodai, nes tam turi jtakos daugybé veiksniy: aptarnaujancio ir paramos personalo
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nuotaika, pervargimas, produktai reikalingi maitinimo paslaugai suteikti ir kliento
nusiteikimas. Vartotojas yra neatskiriama paslaugy kiirimo, teikimo ir vartojimo, tai yra
paslaugos, kaip proceso, dalis. Vartotojas dalyvauja suteikiant maitinimo paslauga,
pateikdamas uZsakyma, iSsakydamas savo pageidavimus, valgydamas ir gerdamas paruoStus
patiekalus bei gérimus. Taip pasireiSkia maitinimo paslaugy kliento dalyvavimo paslaugos
teikimo procese. savybe.

Maitinimo paslaugos néra teikiamos ir vartojamas visiSkai tuo paciu metu. Nuo
paslaugos suteikimo (uzsakymo priémimo, patiekalo pagaminimo ir patiekimo vartotojui) iki
vartojimo turi praeiti tam tikras laiko tarpas, reikalingas kiekvienam i§ paminéty veiksmy
atlikti, taigi vienalaikiSkumo savybé reiSkiasi kiek kitaip negu kitoms paslaugoms. Vartotojas
gauna 1§ maitinimo paslaugy teikéjo tam tikras priemones (jrankius, indus) bei
patiekalus/gérimus, bet ne pacig paslauga — tuo pasireiSkia maitinimo paslaugy nuosavybés
nekei¢iamumo savybeé.

Tyrimo objektas. Autoriniam tyrimui buvo pasirinkta tirti picerijos paslaugy
kokybe. Rinkos tyrimy bendrovés SIC (,,Socialinés informacijos centras®) 2012 m. atliko
tyrimo duomenimis picerijose lankosi 46% 18-74 mety amziaus Lietuvos gyventojy. Dar
dazniau picerijose lankosi penkiy didziyjy Salies miesty gyventojai. Per pastargji ketvirt
daugiau nei pusé (55%) Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Siauliy ir Panevézio gyventojy lankési
picerijose. Tipinis picerijos lankytojas — jaunas didmiesCio gyventojas. Tarp 18-30 mety
amziaus zmoniy, gyvenanéiy didZiuosiuose Lietuvos miestuose, picerijose lankosi 88%. Sia
tendencijg patvirtina ir respondenty, dalyvavusiy autoriniame tyrime, amziaus pasiskirstymas.

Lietuvos vie$budiy ir restorany asociacijos prezidenté E. Siskauskienés teigimu,
palyginti su ankstesniais metais, vartotojai yra sgmoningesni maisto kokybés atzvilgiu, dél to
svarbiausiu pranasumu tampa geras kainos ir kokybés santykis. Taip pat, Valstybinés maisto
ir veterinarijos tarnybos teigimu, vieSojo maitinimo jmoniy veiklos kokybe i§ dalies atspindi
ir gauti vartotojy skundai. Gerai besitvarkanc¢ios jmonés jy gauna reciau. Dazniausiai zmonés
skundziasi dél maisto patiekaly kokybés ir higienos reikalavimy nesilaikymo. Auga ir
vartotojy reiklumas, jy netenkina aptarnavimo kokybé, kai patiekalai ilgai neatneSami ar
pateikiami atSale (Valstybiné maisto ir veterinarijos tarnyba, 2012). Taigi, nuo to kaip
maitinimo jstaigos skiria démesj savo paslaugy kokybei priklauso jmoniy konkurencingumas
ir vartotojy pasitenkinimo lygis. Maitinimo paslaugy kokybés tyrimas leidZia nustatyti
kuriems kokybés aspektams vartotojas teikia pirmenybe ir kurie vartotojo poreikiai yra

tenkinami geriausiai.
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Tyrimo tikslas — jvertinti picerijy teikiamy paslaugy kokybe ir nustatyti
svarbiausias picerijy paslaugos kokybés savybes, kurios turi didziausios jtakos klienty
pasitenkinimui.

Norint iSmatuoti klienty pasitenkinimg picerijy teikiamomis paslaugomis, reikia
jvardinti svarbiausius picerijy paslaugy kokybe apibiidinancius aspektus. Vartotojas,
apibiidindamas paslaugy kokybe, ja vertina pasitelkes tam tikrus kriterijus. DazZniausiai

1§skiriami maitinimo paslaugy kokybés vertinimo kriterijai pateikti 5 lentel¢je.

5 lentelé. Maitinimo paslaugy kokybés vertinimo kriterijai (sudaryta autorés, remiantis

Langviene, Vengriene, 2005)

Kriterijus Apibudinimas

Fiziné aplinka | Vartotojy pasitenkinimui jtakos turi aplinkos veiksniai (patalpy temperatiira,
Svarumas, komfortas, kvapas, garsas) bei interjero ir eksterjero detalés
(pastatas, kuriame jsik@irusi jmoné, patalpy iSplanavimas, baldai,
vyraujancios spalvos, indai ir jrankiai)

Socialiniai Vartotojai atsizvelgia | kontaktuojancio personalo suinteresuotuma, démesj,
veiksniai mandaguma, pagarba, turi reikSmés ir personalo iSvaizda, kalba, nuolatiniy
klienty paZinimas.

Komunikacijos | Imonés reklama jvairiose Ziniasklaidos priemonése, Seimos nariy, draugy ir
priemones kity klienty rekomendacijos.

Kaina Vartotojams didele reikSme teikia paslaugy jmonés pasirengimui pateikti
verte atitinkancig, adekvacia sumokétiems pinigams, taikomos nuolaidos ir
akcijos.

Asortimentas | Platus patiekaly ir gérimy pasirinkimas, pusry¢iy ir dienos piety meniu.

Imonés vieta Apima, tai kaip paslauga pasiekiama, telefono, transporto rySio su jmone
biukle. Klientas vertina darbo laiko patoguma, trumpg uzsakymo laukimo
laika, patogig jmonés vietg geografiniu pozitriu.

Kaip matyti i§ 5 lentelés maitinimo paslaugy kokybés vertinimo kriterijy tikrai nemazai.
Klientai kokybe apibiidina labai abstrak¢iomis, sunkiai kiekybiSkai pamatuojamomis
savybémis. Kiekvienas vartotojas turi savus kokybés vertinimo kriterijus ir kiekvienam
kriterijui suteikia individualy turinj ir svarba. Siais kriterijais buvo remiamasi sudarant
picerijy paslaugy kokybés vertinimo klausimyna.

Tyrimo metodika. Autoriniam tyrimui atlikti buvo naudojamas anketinés
apklausos metodas. Siuo metu tai populiariausias tyrimy metodas, kuris daZniausiai yra
naudojamas apklausiant pirkéjus, norint suzinoti jy pozitrj, jsitikinimus bei nuostatas.
Apklausos tyrimas leidzia iSsiaiSkinti, kodél zmonés vienaip ar kitaip elgiasi, vertina
atitinkamus kriterijus, kokiu biidu ir dél kokiy priezasCiy priima tam tikrus sprendimus.
Anketinés apklausos privalumai (Kardelis, 2002):

e Lengvas, greitas, pigus duomeny surinkimas;
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e Statistiniai kompiuteriniai metodai jgalina efektyvy duomeny apdorojimg, analizg,
pateikima.

Anketos sudarymo principai. Tyrimo anketa (1 priedas) sudar¢ 4 dalys:
jvadiné dalis, bendro pobiidzio klausimy dalis, pagrindin¢ dalis ir demografiné¢ dalis.
Klausimai buvo pateikiami uzdary klausimy forma, nes pasak Kardelio (2002), atvirus
klausimus sunku suklasifikuoti, palyginti ir kiekybiskai iSmatuoti. Kardelis iSskiria tokius
uzdary klausimy privalumus:

e Kai yra alternatyvy, lengviau pasirinkti; be to, tyréjui nereikia klasifikuoti atsakymy, o
tai padeda i1Svengti objektyvumo;

e Lengviau kiekybiSkai apdoroti duomenis;

e Lengviau lyginti, gretinti;

e Didesnis indikatoriaus patikimumas.

Ivadiné dalis. Sioje anketos dalyje sickiama supazindinti biisimus respondentus
su atliekamo tyrimo pobtidziu ir tikslais.

Bendro pobidziio klausimy dalis. Tai klausimai, skirti iSsiaiSkinti respondento
lankymosi picerijose jpro€ius: ar apskritai lankosi kavinése/restoranuose, kaip daznai lankosi
picerijose, ir kokig viduting pinigy suma vieno apsilankymo metu iSleidzia picerijoje.
Naudojama nominaliné skalé.

Pagrindiné dalis. Si dalis sudaryta i§ trijy klausimy bloky: svarbos jvertinimo,
SERVQUAL ir N. Kano klausimyny. Svarbos jvertinimo klausimy blokas (1 priedas, 4
klausimas) leido iSsiaiskinti picerijos pasirinkimo kriterijus ir santyking atskiry picerijos
paslaugy kokybés savybiy svarbg. Pagal Sauerwein ir kt. (1996), yra naudinga turéti vartotojo
surikiuotus individualius dabartinius prekés/paslaugos kriterijus ir nustatyti santyking atskiry
prekés/paslaugos kriterijy svarba, nes tai padeda nustatyti prioritetus, tobulinant ar kuriant
naujas prekes/paslaugas. [vertinimui buvo naudojama intervaliné 5 baly Likert‘o skale,
leidzianti jvertinti nurodytas savybes priskiriant joms atitinkamas reikSmes nuo 1 balo uz
atsakymg ,,Visiskai nesvarbu“ iki 5 baly uz atsakymg ,,Labai svarbu" bei pazyméti savo
svarbos laipsnj atspindincig reikSme.

SERVQUAL klausimynas (1 priedas, 5 ir 6 klausimai) leido jvertinti kaip
klientai suvokia paslaugy kokybe. SERVQUAL metodikos pagrindg sudaro penkios anksciau
aptartos paslaugy kokybés savybés: ap¢iuopiamumas, patikimumas, jautrumas, uztikrintumas
ir jsijautimas, kuriomis remiantis yra palyginama kliento laukiama kokybé¢, siejama su idealiu
paslaugos teikéju, su konkreciai patirta kokybe. Klausimyng sudaro dvi dalys, kuriose
iSdéstyta po 22 svarbiausias kokybés savybes apibiidinanc¢ius klausimus. Pirmoje dalyje buvo
bandoma iSsiaiSkinti, kokiy paslaugos savybiy tikisi klientas. Tuo tarpu antroje dalyje klientas
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vertino jau realiai patirtos paslaugos analogiSskas kokybés savybes. Ivertinimui buvo
naudojama intervalin¢ 5 baly Likert‘o skalé, leidzianti jvertinti nurodytas picerijos paslaugy
kokybés savybes priskiriant joms atitinkamas reikSmes nuo 1 balo uz atsakymg ,,VisiSkai
nesutinku“ iki 5 baly uz atsakyma ,,VisiSkai sutinku" bei pazZyméti savo sutikimo ar
nesutikimo laipsnj atspindin€ig reikSme. IS vartotojo kokybés suvokimo jvertinimo atémus
lukesCiy jvertinimg, buvo gautas balas, kuris rodo, ar suvokiama kokybé yra aukStesné nei
laukiama kokybé.

N. Kano klausimynas (1 priedas, 7 klausimas) leido priskirti kiekvieng picerijos
paslaugy kokybés savybe tam tikrai kategorijai ir jvertinti kaip pateiktos picerijos paslaugy
kokybés savybés prisideda prie suvokiamos kokybés ir vartotojo pasitenkinimo. Kiekvienai
paslaugos savybei buvo suformuluoti du klausimai: pirmas klausimas susijes su vartotojo
reakcija jei paslauga Sig savybe turi (funkciné arba teigiama klausimo forma), antrasis — jei
paslauga Sios savybés neturi. Atsakydamas j kiekvieng klausimo dalj, respondentas galéjo
pasirinkti vieng 1§ penkiy alternatyviy atsakymy: patinka; turi biiti; nesvarbu, galiu
susitaikyti; nepatinka. Remiantis atsakymais ] teigiamg ir neigiamg klausimg, kiekviena
paslaugy kokybés savybé pagal N. Kano jvertinimo lentelg (6 lentel¢) buvo suskirstyta i

penkias kategorijas: patrauklioji, vienmat¢, privaloma neutrali ir atvirkstiné.

6 lentelé. N. Kano vertinimo lentel¢ (sudaryta autorés, remiantis Lofgren ir Witell, 2005)

Disfunkcinis (neigiamas) klausimas
Vartotojo reikalavimai . 2. Turi 3. 4. Galiu )
I Patinka buti Nesvarbu | susitaikyti >- Nepatinka

1. Patinka G P P P \Y

2. Turi buti A N N N PR
Funkcinis | 3. Nesvarbu A N N N PR
(teigiamas) 4. Galiu
klausimas | susitaikyti A N N N PR

5.
Nepatinka A A A A G

Kai reiksmés yra: P — patrauklioji, V — vienmaté, PR — privaloma, N — neutrali, A —
atvirkstiné, G — gincijama

Nustacius kiekvienos savybés rezultata buvo sudaryta klasifikuota lentelé, kuri
parodo bendra visy kokybés savybiy pasiskirstyma ir priklausyma vienai kategorijai. Lyginant
respondenty kokybés savybiy klasifikavimo proporcijas ir jas priskiriant vienai kokybés
kategorijai buvo naudojamas atsakymy daznumas, statistiné moda, t-testas ir kt.

Siekiant geriau suklasifikuoti paslaugos savybes pagal N. Kano kategorijas,
buvo pritaikytas Berger klienty pasitenkinimo indeksas. Sis indeksas parodo, kaip stipriai
produkto savybé gali paveikti vartotojo pasitenkinimg arba nepasitenkinimg tuo atveju, kai ji
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yra nejvykdoma (Chaudha ir kt., 2011). Vartotojy pasitenkinimo indeksas gali biiti

apskaiciuojamas pagal Sias formules:

. o S A
Pasitenkinimo indeksas (PI) = (PTVEPRIN) “4)
. L PR+V
Nepasitenkinimo indeksas (NI) = — === (5)

¢ia: P — reiSkia patraukliy savybiy atsakymo daZznuma;
V —reiskia vienmaciy savybiy atsakymo daznuma;
PR — reiskia privalomy savybiy atsakymo daznuma;

N — reiSkia neutraliy savybiy atsakymo daznuma.

Neigiamas Zenklas (-) rodo nepasitenkinima. Siy indeksy reik§més gali kisti nuo
0 iki 1. Teigiamo vartotojy pasitenkinimo intervalas yra nuo 0 iki 1, kuo reikSme yra arciau 1,
tuo didesné jtaka klienty pasitenkinimui. Teigiamas vartotojo pasitenkinimo indeksas, kuris
artéja prie 0, reiSkia, kad jtaka yra labai maza. Taciau, tuo paciu metu, turi biiti atsizvelgta ir |
neigiama vartotojo pasitenkinimo indeksa. Jei jis artéja prie -1, jtaka vartotojy
nepasitenkinimui yra ypac stipri, jei analizuojamo produkto savybé néra jvykdyta. ReikSmé
artima 0 reiskia, kad $i savybé neturi sukelti nepasitenkinimo, jei néra iSpildyta (Chaudha ir
kt., 2011).

Demografiné dalis. Tai klausimai skirti nustatyti demografines savybes, tokias
kaip lytis, amZius, i$silavinimas, asmeninés pajamos per ménesj. Sie klausimai suteikia
bendry demografiniy Ziniy apie respondenta, kurios leido atsakymus nagrinéti jvairiais
pjuviais pagal lyt;, amziy, iSsilavinimg bei gaunamas pajamas. Naudojamos ranginé ir
nominalin¢ skalés.

Duomeny surinkimas. Reikalingi tyrimui duomenys buvo surinkti naudojantis
1§ anksto parengtu klausimynu, kuris buvo patalpintas internetiniame tinklapyje
http://www.publika.lt/, o nuoroda buvo skelbiama populiariuose socialiniuose tinklalapiuose,
bei nusiysta respondentams elektroniniu pasStu. Siekiant kuo didesnio objektyvumo ir
respondenty nuoSirdumo, anketa buvo prasoma uzpildyti anonimiskai. Tuo tarpu norint
sulaukti kuo didesnio atsakomumo, buvo siiiloma respondentams supazindinti su atlikto
tyrimo apibendrintais rezultatais, kuomet respondentai galéty palyginti savo pozicijg ir patirtj
kity respondenty atzvilgiu.

Imties apskaifiavimas Tikslaus Siam tyrimui reikalingos visumos saraso

sudaryti nebuty jokiy praktiniy galimybiy. Apklausiant picerijy lankytojus retai galima
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uztikrinti pakankama visumos reprezentavima, kadangi dazniausiai atrenkami tie
respondentai, kuriuos tyrimo duomeny rinkimo metu patogiausia ir lengviausia pasiekti.
Atsizvelgiant | biudzeto apribojimus, lieCianc¢ius laiko ir pinigy iSteklius, picerijos paslaugy
kokybei jvertinti buvo naudojamas netikimybinis parankinés atrankos metodas, kadangi Siai
atrankai reikia maziau laiko, ji yra paprastesné bei pigesné, o tinkamai parinkti respondentai
gali pakankamai atspindéti visuma.

Apklausos biidu apklausiamy respondenty skaicius pasirenkamas atsizvelgiant |
populiacijos dydj. Kadangi, remiantis Lietuvos statistiko departamento duomenimis,
daugiausia maitinimo jmoniy veikia ir lankytojy susilaukia Vilniaus mieste tyrimo tiksliné
visuma buvo pasirinkti Vilniaus miesto gyventojai turintys 15 mety ir vyresni. Lietuvos
Statistikos Departamento duomenimis Siuos kriterijus 2013 m. pradZioje atitiko 455623
gyventojai.

Imtis tyrimui buvo apskai€iuota remiantis internetine imties dydzio skai¢iuokle
(Creative Research Systems), kurioje reikia pasirinkti patikimumo lygj, atrankos klaidg bei
visumos dydj. Skaic¢iuokl¢je jraSomas tyrime pasirinktas 95 % patikimumo lygis, atrankos
klaida 10%, visumos dydis 2 979 310. Minétoje skaiCiuokl¢je (Creative Research Systems)
yra naudojamos dvi, viena nuo kitos priklausomos, formulés:

e Imties dydis:

z2xpx(1-p)
n1 == —ez

(6)
kur n; — imties dydis, z — standartinés paklaidos dydZio vienetai normaliame
pasiskirstyme, kuris atitiks norimg patikimumo laipsnj, p — visumos proporcijos,
atitinkancios norimas charakteristikas ir ¢ — atrankos klaida;
e Imties dydis koreguotas pagal populiacijos dyd;:
!
n=Tma D

1+
pop

kur n — imties dydis koreguotas pagal populiacijos dydj, pop — visos populiacijos
dydis.
Remiantis turimais duomenimis Sio tyrimo imtis lygi 96. Taigi, tyrimo metu reikés apklausti
1§ viso 96 respondentus.

Duomeny apdorojimas. Visy pirma buvo patikrinta uzpildyty ankety
informacija (ar j visus klausimus respondentas atsaké, ar jvertinti visi pateikti teiginiai),
netinkamai ar nepilnai uzpildytos anketos buvo pasalintos iS tolimesnio apdorojimo.
Statistinei duomeny analizei buvo naudojama viena i§ labiausiai paplitusiy statistiniy

duomeny apdorojimo programiniy pakety SPSS (Statistical Package For Social Scienes) bei
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mokslin¢je literatliroje iSnagrinétais N. Kano patraukliosios kokybés teorijos ir paslaugy
kokybés jvertinimui taikomais metodais. Rezultaty vizualizavimas (duomeny pateikimo

lentelés, diagramos) buvo atliekamas Microsoft Excel programa.

3.2. Tyrimo rezultaty analizé

Apklausoje dalyvavo 96 respondentai, kurie lankosi picerijose. Tarp apklaustyjy
11,5% buvo vyry ir 88,5% motery. IS jy 65,6% yra 18-25 mety, 15,6% - 26-35 amziaus
grupeje, 7,3% - 36-45 mety, 6,3% - 46-55 mety, 5,2% - vir§ 55 mety. DidZioji dauguma
turintys aukstaji (72,9%) ir viduring (22,9%) iSsilavinimg asmenys. Pagal gaunamas pajamas
pasiskirste taip: iki 1000 Lt (34,4%), 1001-1500Lt (25%), 1501-2500Lt (32,3%), daugiau nei
2500Lt (8,3%).

Reciau nei Dazniau nei

karta per karta per

meénes;j
23%

Kartg per
savaite
15%

8 pav. Lankymosi picerijoje daznumas, % (sudaryta autores)

I klausima ,,Kaip daznai lankotés picerijose? didzioji dauguma respondenty
(35%) atsake 2-3 kartus per ménesj, ir tik 9% respondenty lankosi picerijoje daZniau nei kartg
per savaitg. Galime daryti iSvada, kad respondentai yra linke lankyti picerijose norédami
pavalgyti bei susitikti su artimaisiais ar verslo partneriais, taCiau tik retas respondentas
picerijoje lankosi kiekvieng dieng. Pagal reikSmingumo lygj (p) atsakymai pagal lytj (0,414),
amziy (p=0,074), i8silavinimg (p=0,394) ar pajamas (p=0,231) reikSmingai nesiskiria.

I klausima ,,Kokig pinigy sumg vieno apsilankymo metu dazniausiai iSleidZiate
picerijoje?* dauguma respondenty 48% respondenty atsaké, kad iSleidzia nuo 21 iki 50 Lt ir
nei vienas respondentas nepazyméjo, kad iSleidzia daugiau nei 100 Lt vieno apsilankymo

picerijoje metu. Galime daryti i§vada, kad respondentai néra linke iSleisti didel¢ suma pinigy
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vienam apsilankymui picerijoje, tad tikétina, kad svarbesnéms progoms paminéti renkasi kito
tipo restorang. Pagal reikSmingumo lygj (p) atsakymai pagal lytj (0,306), amziy (p=0,109) ir
i§silavinimg (p=0,402) reikSmingai nesiskiria. ReikSmingai skiriasi tik iSleidZiama vieno

apsilankymo picerijoje metu pinigy suma priklausomai nuo gaunamy pajamy (p=0,044).

Nuo 51 iki
100Lt 7%

9 pav. Vieno apsilankymo picerijoje metu iSleidziama pinigy suma, % (sudaryta autorés)

Svarbiausi picerijos paslaugy kokybés kriterijai, respondenty nuomone, yra
maisto kokybé ir patiekimas (pasirinkimo vidurkis — 4,81), kainos atitikimas kokybei (4,49) ir
aptarnavimas (4,47). Maziausiai svarbus kriterijai, respondenty nuomone, yra uzsi€mimas

vaikams (2,14), vakaro programos (2,70) ir darbuotojy iSvaizda (3,006).
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Maisto kokybé ir patiekimas
Kainos atitikimas kokybei
Aptarnavimas

Poreikiy ir interesy paisymas
Atmosfera

Problemy sprendimas

Meniu jvairoveé

Darbuotojy paslaugumas
Kompensacija

Informacijos prieinamumas
Darbuotojy kompetencija
Baldai ir interjeras

Akcijos ir nuolaidos
Geografiné vieta

Darbo laikas

Maisto pristatymo uZsisakymas
Patiekalo komponenty pasirinkimas
Staliuko rezervacija

Pusryciy ir dienos piety meniu
Darbuotojy iSvaizda

Vakaro programos
UZsiémimas vaikams

0,00 1,00 200 3,00 4,00 5,00 6,00

10 pav. Picerijos paslaugy kokybés kriterijy svarba, vidurkiai (sudaryta autorés)

Atlikus porinio t-test patikrinimg, gautas reikSmingumas lygis (p=4,159) rodo,
kad maisto kokybeés ir patiekimo kriterijaus svarba reik§Smingai skiriasi nuo kainos atitikimo
kokybei ir aptarnavimo kriterijy. Taip pat kainos atitikimo kokybei ir aptarnavimo kriterijai
reikSmingai skiriasi nuo kity kriterijy, todél galime teigti, kad Sie trys kriterijai yra patys
svarbiausi vertinant picerijos paslaugy kokybg. Maziausiag svarbos reikSme¢ turintis
uzsiémimas vaikams kriterijus reik§mingai skiriasi nuo vakaro programy ir darbuotojy
1Svaizdos kriterijy svarbos jvertinimo, todé¢l darome iSvadg Sis kriterijus yra maziausiai
svarbus vertinant picerijos paslaugy kokybe.

Vertinant bendra Sios skalés patikimuma buvo apskaiciuotas Cronbach‘s alpha
koeficientas, kuris yra lygus 0,764 (patikimai skalei turi buti didesnis nei 0,6), todél galime
teigti, kad visi skal¢je pateikti teiginiai yra patikimi, o bet kurj kriterijy paSalinus, skalés
patikimumas sumazéty. Pagal reikSmingumo lygj atsakymai pagal lytj, amziy, iSsilavinimg ar
pajamas reikSmingai nesiskiria.

SERVQUAL klausimyno pagalba respondentai gal¢jo jvertinti kaip suvokia
picerijos paslaugy kokybe. Laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés vertinimo vidurkiai pagal
penkias SERVQUAL kokybés savybés: patikimuma, jautrumg, uztikrintuma, jsijautimg ir
ap¢iuopiamuma, pateikti 10 paveiksle.
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Aptiuopiamumas 3,89

4,13

Jsijautimas 392

Uztikrintumas 5'724 2] M Patirta kokybé
ey
B Laukiama kokybé
Jautrumas 66

- 3,85

Patikimumas 416

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

11 pav. Picerijy paslaugos kokybés vertinimas pagal SERVQUAL kokybés kriterijus,

vidurkiai (sudaryta autorés)

Lyginant respondenty paslaugos kokybés vertinimy vidurkius pagal kiekviena
SERVQUAL modelio kokybes kriterijy: patikimuma, jautruma, uztikrintuma, jsijautimg ir
apCiuopiamumg daugumos kriterijy laukiama paslaugos kokybé buvo didesné nei patirta
kokybé apsilankius picerijoje. Didziausias skirtumas tarp respondento lukesCiy ir suvoktos
kokybés gautas vertinant uztikrintumo kriterijy (0,6 balo), klienty lukesciai pasitvirtino
vertinant jautrumo kriterijy (0,09 balo). Respondenty laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés
jvertinimai pagal kiekvieng paslaugos kokybe apibiidinancig savybe pateikti 7 lenteléje.
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7 Lentelé. Patirta ir laukiama paslaugos kokybé pagal kiekvieng paslaugos kokybe

apibiidinancias savybes, vidurkiai (sudaryta autores)

Patirta | Laukiama Patirtos ir lauktos Paslaugos
kokybe | kokybé paslaugos skirtumas savybe
é Maisto kokybe ir patiekimas 3,89 4,63 -0,74 Silpnybée
=
=
-2 | Baldai ir interjeras 3,58 4,06 -0,48 Silpnybé
S
: a Geografin¢ vieta 4,07 3,89 0,19 Stiprybe
<C | Darbuotojy i§vaizda 4,01 3,93 0,08 Stiprybe
Atmosfera 3,66 4,36 -0,71 Silpnybeé
@ | Darbo laikas 4,31 421 0,10 Stiprybé
§ Poreikiy ir interesy paisymas 3,93 4,48 -0,55 Silpnybé
.S, | Patiekalo komponenty 3,89 3,57 0,31 Stiprybé
2. | pasirinkimas
Vakaro programos 2,13 2,96 -0,83 Silpnybé
é Aptarnavimas 3,61 4,66 -1,04 Silpnybée
é Akcijos ir nuolaidos 3,84 3,71 0,14 Stiprybe
;—%i Darbuotojy paslaugumas 3,76 4,48 -0,72 Silpnybé
>N
— | Darbuotojy kompetencija 3,68 4,41 -0,73 Silpnybé
Staliuko rezervacija 4,01 3,74 0,27 Stiprybe
é Pusrycm ir dienos piety 4,04 3.65 0,40 Stiprybé
S | meniu
S | UZsiémimas vaikams 2,52 3,14 -0,61 Silpnybé
< N N
= | Maisto pristatymo 4,07 3,76 0,31 Stiprybé
uzsisakymas
= | Meniu jvairove 3,88 3,71 0,17 Stiprybe
£ | Kainos atitikimas kokybei 3,71 4,34 -0,64 Silpnybé
£ | Informacijos prieinamumas 4,27 3,94 0,33 Stiprybé
% Problemy sprendimas 3,77 4,47 -0,70 Silpnybé
A~ | Kompensacija 3,64 4,33 -0,70 Silpnybé

Vertinant paslaugos apciuopiamumg apibiidinancias kokybés savybes, visy
savybiy laukiama paslaugos kokybé buvo didesné nei patirta kokybé. Tyrimo metu nustatyta,
kad didziausias neatitikimas tarp likesciy ir suvoktos kokybés buvo jvertint maisto kokybe ir
patiekima (skirtumas 0,74 balai). Sis kriterijus labai svarbu ir jo kokybé turi bati auks¢iausiai,
nes tai lemia picerijos pasirinkimg. Geriausiai 1§ Sio kriterijaus savybiy buvo jvertinta
darbuotojy iSvaizda (0,08 balai). Galime teigti, kad darbuotojy iSvaizda yra tvarkinga ir
atitinkanti likescius.

Vertinant paslaugos isijautimg apibiidinancias kokybés savybes, ne visomis
savybés respondentai buvo nepatenkinti. Didziausias skirtumas tarp laukiamos ir patirtos
kokybés respondenty pastebétas jvertinant vakaro programas (skirtumas 0,83 balai). Galime
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teigti, kad lankytojai tikisi daZniau iSgirsti gyvos muzikos picerijose. Geriausiai klienty
lukescius atitiko patiekalo komponenty pasirinkimas (0,31 balas). Klientai yra patenkinti
galédami pasirinkti patiekalo padazg ar atsisakyti tam tikro ingrediento.

Vertinant paslaugos uZztikrintuma apibiidinancias kokybés savybes, respondenty
lukescius virSijo viena savybé — picerijos sitilomos akcijos ir nuolaidos (0,14 balo), visy kity
savybiy laukiama paslaugos kokybé buvo didesné nei patirta kokybé. Galime daryti iSvada,
kad klientams patinka gauti papildomg nuolaidg ir tai skatina juos dazniau lankytis picerijose.
Blogiausiai respondenty jvertintas aptarnavimas (1,04 balai). Aptarnavimui picerijose turéty
biiti skiriamas didesnis démesys, nes jis turi didelés jtakos picerijos jvaizdZiui.

Vertinant paslaugos jautrumg apibiidinan¢ias kokybés savybes, daugumos
savybiy suvoktos kokybés jvertinimai virSijo respondenty liikesCius. Geriausiai jvertintas
pusry€iy ir dienos piety meniu (0,4 balo). Galime teigti, kad picerijos gali pasitlyti platy
patiekaly ir gérimy pasirinkimg. Neatitikimas tarp laukiamos ir patirtos kokybés buvo gautas
vertinant uzsiémimg vaikams (0,61 balas). Galime daryti iSvada, kad picerijose yra mazai
démesio skiriama Siems lankytojams — Seimoms su vaikais.

Vertinant paslaugos patikimuma apibiidinanc¢ias kokybés savybes, ne visomis
savybés respondentai buvo nepatenkinti. Didziausias neatitikimas tarp respondento lukesciy ir
suvoktos kokybés gautas vertinant kompensacija ir problemy sprendima (0,7 balai). Sie
kriterijai yra labai svarbiis ir jei jie nebus jvykdyti, klientai gali pasirinkti kita paslaugos
teikéja. Geriausiai respondenty buvo jvertintas informacijos prieinamumas (0,33 balai).
Galime teigti, kad klientams svarbi informacija picerijose pateikta aiSkiai ir suprantamai.
Pagal reikSmingumo lygj atsakymai pagal lytj, amziy, iSsilavinimg ar pajamas reikSmingai
nesiskiria.

N. Kano klausimyno pagalba respondentai galéjo priskirti kiekvieng picerijos
paslaugy savybe tam tikrai kategorijai. Bendras visy paslaugos kokybés savybiy

pasiskirstymas ir priklausymas N. Kano kategorijai pateiktas 8 lenteléje.
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8 lentelé. Picerijos paslaugy kokybés jvertinimo pagal Kano modelj rezultaty lentele, %

(sudaryta autores)

) 2 s - 2
o E 3 s é 2 N. Kano
= S s E) 5 - kategorija
h= Wz = & —
£ > ~ <
Maisto kokybe ir 208 | 5833 | 3333 | 521 | 1,04 | 100% | Vienmate
patiekimas ’ ’ ’ ’
Baldai ir interjeras 20,83 | 30,21 | 20,83 | 28,13 0,00 100% Vienmaté
Geografiné vieta 17,71 | 34,38 | 15,63 | 32,29 0,00 100% Vienmaté
Darbuotojy iSvaizda 16,67 | 21,88 | 36,46 | 25,00 0,00 100% Privaloma
Atmosfera 14,58 | 50,00 | 26,04 8,33 1, 100% Vienmaté
Darbo laikas 14,58 | 33,33 | 26,04 | 26,04 | 0,0004 | 100% Vienmaté
Poreikiy ir interesy 7,29 | 3438 | 51,04 | 625 | 1,04 | 100% | Privaloma
paisymas
Patiekalo komponenty | 3y 55 | 1791 | §33 | 40,63 | 2.08 | 100% | Neutrali
pasirinkimas
Vakaro programos 26,04 | 11,46 8,33 42,71 | 11,46 | 100% Neutrali
Aptarnavimas 5.21 62,50 | 29,17 3,13 0,00 100% Vienmaté
Akcijos ir nuolaidos 37,50 | 19,79 9,38 31,25 2,08 100% | Patrauklioji
Darbuotojy 10,42 | 31,25 | 48,96 | 833 | 1,04 | 100% | Privaloma
paslaugumas
Darbuotojy. 729 | 3438 | 40,63 | 17,71 | 0,00 | 100% | Privaloma
kompetencija
Staliuko rezervacija 22,92 | 18,75 8,33 47,92 2,08 100% Neutrali
Pusry€iy ir dienos 23,96 | 17,71 | 15,63 | 42,71 | 0,00 | 100% | Neutrali
piety meniu
Uzsiémimas vaikams 15,63 | 10,42 7,29 62,50 4,17 100% Neutrali
Maisto pristatymo 26,04 | 21,88 | 833 | 43,75 | 0,00 | 100% | Neutrali
uzsisakymas
Meniu jvairové 21,88 | 22,92 | 15,63 | 39,58 0,00 100% Neutrali
Kainos atitikimas 2,08 | 3438 | 51,04 | 1250 | 0,00 | 100% | Privaloma
kokybei
Informacijos 9,38 | 32,29 | 33,33 | 22,92 | 2,08 | 100% | Privaloma
prieinamumas
Problemy sprendimas 8,33 37,50 | 42,71 | 11,46 0,00 100% Privaloma
Kompensacija 9,38 33,33 | 37,50 | 17,71 2,08 100% | Privaloma

Maisto kokybeé ir patiekimas (58,33%), baldai ir interjeras (30,21%), geografiné
vieta (34,38%), atmosfera (50%), darbo laikas (33,33%) ir aptarnavimas (62,5%) respondenty

dazniausiai buvo jvertinti ,,patinka kai yra ir nepatinka kai néra‘ atsakymy deriniu. Tai

savybés, kurios respondentams sukelia pasitenkinimg, kai jos yra ir nepasitenkinima kai jy

néra, kuo aukstesnis i§pildymo lygis tuo labiau bus patenkintas klientas. Sias savybes, pagal

N. Kano teorija, galime priskirti vienmatés kokybés kategorijai.
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Vertinant darbuotojy iSvaizda (36,46%), poreikiy ir interesy paisyma (51,04%),
darbuotojy paslauguma (48,96%) ir kompetencijg (40,63%), kainos atitikimg kokybei
(51,04%), informacijos prieinamuma (33,33%), problemy sprendimg (42,71%) ir
kompensacija (37,5%) suteikus netinkamag paslauga dazniausiai respondentai pasirinko ,,jie

‘

turi biiti ir nepatinka kai néra* atsakymy derinj. Siuos kriterijus, kuriy buvimas nesukelia
daugiau pasitenkinimo, taciau nebuvimas sglygoja nepasitenkinimg, pagal N. Kano teorijg
galime priskirti privalomos kokybés kategorijai.

Kriterijus akcijos ir nuolaidos (37,5%) respondenty dazniausiai buvo jvertintas
,patinka kai yra, bet galiu susitaikyti kai néra“ atsakymy deriniu. Akcijos ir nuolaidos
respondentams sukelia pasitenkinima, kai jos yra, bet nesukelia nepasitenkinimo, kai jy néra,
todeél §j kriterijy pagal N. Kano teorijg galime priskirti patraukliosios kokybés kategorijai.

Vertinant patiekalo komponenty pasirinkima (40,63%), vakaro programas
(42,71%), staliuko rezervacija (47,92%), pusry¢iy ir dienos piety meniu (42,71%), uzsiémimag
vaikams (62,5%), maisto pristatymo uzsisakymo galimybe (43,75%) ir meniu jvairove
(39,58%), respondentai dazniausiai pasirinko ,,nesvarbu ar yra ar néra* atsakymy derinj.
Siuos kriterijus, kuriy buvimas respondentams nesukelia nei pasitenkinimo nei
nepasitenkinimo, pagal N. Kano teorija galime priskirti neutralios kokybés kategorijai. Pagal
reikSmingumo lygj atsakymai pagal lytj, amziy, iSsilavinimg ar pajamas reikSmingai
nesiskiria.

Apskaiciavus Bergen klienty pasitenkinimo indeksga buvo patikslintas paslaugy
kokybés savybiy priklausymas tam tikrai N. Kano kategorijai. Pagal Bergen, jei paslaugos
savybés pasitenkinimo rodiklis didesnis arba lygus 0,5, o nepasitenkinimo rodiklio absoliuti
reikSmé mazesné nei 0,5, Sios savybés gali biti apibiidintos kaip patraukliosios. Paslaugos
savybés, kuriy tiek pasitenkinimo tie nepasitenkinimo indeksy absoliucios reikSmés yra
mazos priskiriamos neutraliai kategorijai. Apskaiciuotos Bergen pasitenkinimo indekso

reikSmés ir patikslintos N. Kano kategorijos pateiktos 9 lenteléje.
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9 lentelé. Paslaugy kokybés savybiy pasiskirstymas pagal Bergen klienty pasitenkinimo

indeksg (sudaryta autorés)

Pasitenkinimo | Nepasitenkinimo | Patikslinta N.
indeksas indeksas Kano kategorija

Maisto kokybe ir patiekimas 0,6 0,9 Vienmaté
Baldai ir interjeras 0,5 0,5 Vienmate/
Geografiné vieta 0,5 0,5 Vienmateé/
Darbuotojy iSvaizda 0,4 0,6 Privaloma
Atmosfera 0,7 0,8 Vienmaté
Darbo laikas 0,5 0,6 Vienmaté
Poreikiy ir interesy paisymas 0,4 0,9 Privaloma
Patiekalo komponenty pasirinkimas 0,5 0,3 Patrauklioji
Vakaro programos 0,5 0,2 Patrauklioji
Aptarnavimas 0,7 0,9 Vienmate
Akcijos ir nuolaidos 0,6 0,3 Patrauklioji
Darbuotojy paslaugumas 0,4 0,8 Privaloma
Darbuotojy kompetencija 0,4 0,7 Privaloma
Staliuko rezervacija 0,4 0,3 Neutrali
Pusry¢iy ir dienos piety meniu 0,5 0,3 Patrauklioji
Uzsiémimas vaikams 0,3 0,2 Neutrali
Maisto pristatymo uzsisakymas 0,5 0,3 Patrauklioji
Meniu jvairove 0,4 0,4 Neutrali
Kainos atitikimas kokybei 0,4 0,8 Privaloma
Informacijos prieinamumas 0,4 0,7 Privaloma
Problemy sprendimas 0,5 0,8 Privaloma
Kompensacija 0,4 0,7 Privaloma

Kaip matome 18 9 lentelés kriterijai: patickalo komponenty pasirinkimas, vakaro
programos, pusryCiy ir dienos piety meniu, maisto pristatymo uZzsisakymas, kurie remiantis
atsakymy daznumu buvo apibudinti kaip neutraliis, pagal Bergen klienty pasitenkinimo
indeksg galime priskirti patraukliosios kokybés kategorijai.

Pagal N. Kano modelj stipriosios paslaugy kokybés savybés patenkancias |
privalomos, vienmatés ir neutralios kokybés kategorijas yra priimtinos kokybés, atlikti jokiy
pakeitimy nereikia, jei bus iSlaikyta esama kokybé¢, kadangi néra labai naudinga investuoti |
savybiy gerinima, kurios jau yra patenkinamo lygio.

Didziausig démesj reikéty skirti silpnosioms paslaugy kokybés savybéms, kurios
patenka j privalomos ir vienmatés kokybés kategorijas, kadangi S$iy savybiy neiSpildymas
sukelia klienty nepasitenkinima. Sios silpnosios savybés turéty bati gerinamos tol, kol

paslaugos kokybe atitiks klienty likescius.
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Taip pat siekiant dar geriau patenkinti vartotojy poreikius ir likesCius reikéty
dalj pastangy skirti stipriosioms paslaugos kokybés savybéms patenkancios ] patraukliosios
kokybeés kategorija, kadangi Siy savybiy atradimas ir iSpildymas turi didelés jtakos vartotojy
pasitenkinimui ir tai leidZia jmonei iSsiskirti i§ kity rinkos dalyviy ir s€kmingai konkuruoti
rinkoje.

Silpnyjy privalomy ir vienmaciy paslaugos kokybés savybiy gerinimui bei
patraukliyjy savybiy tobulinimui buvo pasitelktas KFI metodas ir pagrindinis jo instrumentas
kokybés namas. Sis metodas padeda geriau suprasti vartotojo norus ir jais pagrjsti paslaugy
gerinimo sprendimus. Kokybés namas pradétas formuoti nuo vartotojy poreikiy ir naudos
matricos sudarymo, kadangi §i matrica yra pagrindas kitoms matricoms sudaryti ir joje
pateikty duomeny kokybé lemia visos paslaugos tobulinimo proceso ir pacios paslaugos
kokybe. Vartotojy poreikiy ir naudos matricoje buvo pateiktos tyrimo metu iSsiaiSkintos
silpnosios privalomos ir vienamatés bei visos patraukliosios picerijos paslaugy kokybés
savybes.

Véliau buvo pereita prie planavimo matricos sudarymo. Sioje matricoje buvo
nustatyti kiekvienos picerijos paslaugos kokybés savybiy svarbumo laipsniai remiantis
apklausos duomenimis, kur respondenty buvo praSoma nurodyti, kiek jiems svarbi kiekviena
savybé. Sie savybiy svarbos jvertinimai véliau buvo panaudoti paslaugos techniniy
charakteristiky prioritetams nustatyti. Kitame stulpelyje buvo pateikta kiekvienos paslaugos
kokybés savybés kategorija pagal N. Kano modelj, kuri buvo nustatyta pasinaudojant N, Kano
klausimynu. Koeficiento k reikSmé buvo pasirinkta pagal Chaudha (2011) pasitilyta buida: k
reikSmé lygis O jei tai neutrali savybé, 0,5 — privaloma, 1 — vienmaté ir 1,5 — patrauklioji
savybe.

Vartotojy patenkinimo laipsnis, kuris yra klienty supratimas (nuojauta) kaip
gerai paslauga patenkina jy poreikius, buvo nustatytas remiantis SERVQUAL klausimynu,
kur respondentai turéjo jvertinti kaip suvokia gauta paslaugos kokybe. Si reik§mé svarbi,
kadangi norit geriau patenkinti klienty poreikius reikia pagerinti paslaugos kokybés savybes.
Buvo atsisakyta galimybés planavimo matricoje patikrinti kaip dabartiné paslauga ir
konkurenty teikiama paslauga atitinka klienty poreikius, kadangi autoriniame tyrime buvo
nagrinéta picerijy paslaugy kokybé apskritai, neapsiribojant konkreciu paslaugos teikéju.

Svarbu, bet sudétinga iSsiaiskinti, kokj klienty pasitenkinimo laipsnj norima
pasiekti. Vartotojy poreikiy patenkinimo tikslas buvo issikeltas vél gi remiantis SERVQUAL
klausimynu, kuriame buvo bandoma iSsiaisSkinti respondento lukes¢ius picerijy paslaugy
kokybei. Jei paslaugos kokybés savybés jvertinimas atitiko ar vir$ijo klienty reikalavimus,

buvo iSsikeltas auksc¢iausias tikslas — 5. Maziausias tikslas (2,96) pasirinktas savybei — vakaro
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programos. Pagal Tan ir Shen (2000) palyginus klienty poreikiy patenkinimo tikslus su esamu
patenkinimo laipsniu buvo nustatytas pagerinimo laipsnis — labai svarbus paslaugos
tobulinimo rodiklis. Kai klienty patenkinimo laipsnis mazas, pasiekti aukStesnj laipsnj ne taip
sunku, ta¢iau kai esamas laipsnis labai didelis, dar geriau patenkinti klienty poreikius sunkiau.
Tai galima paaiSkinti tuo, kad kai esamas klienty patenkinimo laipsnis mazas, lengviau
i8siaiSkinti problemas ir jas spresti, o kai kokybé yra ganétinai aukSta — sunkiau (Vanagas,
2008). Kadangi jmonés iStekliai yra riboti ir nejmanoma pasiekti, kad teikiama paslauga visais
atzvilgiais biity pranasesné¢ uz konkurenty siiiloma paslauga, tenka nuspresti, kurioms
paslaugos savybéms skirti didziausig démesj ir iSteklius ir kur tai nebitina. Siam tikslui ir
buvo nustatytas paslaugos savybiy gerinimo lygis.

Pagal Tontini (2007) ir Chaudba (2011) pasitilytus N. Kano modelio taikymo
KFI matricoje metodus apskaiCiuoti koregavimo koeficientas ir koreguotas pagerinimo
laipsnis. Koreguota pagerinimo laipsnj padauginus i§ paslaugos kokybés savybés svarbumo
laipsnio buvo gauta koreguota svarba, kuri rodo vartotojy poreikiy svarbuma, pasiektg jo
pasitenkinima ir jgyvendintas pastangas patenkinti vartotojy poreikius. Siuo rodikliu yra
uzbaigiama planavimo matrica. Remiantis koreguota svarba buvo nustatyti picerijy paslaugy
kokybés savybiy gerinimo prioritetai, t.y. 1 kurias paslaugos kokybés savybes paslaugos
kokybés gerinimo komanda privalo patenkinti visiskai, 1§ dalies, o j kurias savybes nebiitina
atsizvelgti.

Toliau buvo wuzpildyta technikos reikalavimy (kokybés charakteristiky
pakeitimo) matrica, kurioje tobulinamos paslaugos kokybés savybés buvo apraSytos technine
kalba. Paprastai kiir¢jai §j technin] apraSyma vadina paslaugos reikalavimais ar paslaugos
gerinimo reikalavimais. Sie reikalavimai buvo gauti i§ vartotojy poreikiy ir naudos matricos.
Sioje matricoje iSsikeltas picerijy paslaugy kokybés savybes buvo nuspresta gerinti Siais
biidais: apmokant darbuotojus, jsigyjant kokybiSkesn¢ maisto gaminimo jranga, geresng
vaizdo ir garso jrangg ir transporta su specialia jranga, parengiant maisto paruosimo
standartus, pasirasant kontraktus su patikimais tiekéjais, sukuriant tinkamg uzsakymy
priémimo sistema.

Po to, buvo sudaryta santykiy matrica, kuri parodo, kaip paslaugos techninés
charakteristikos tenkina klienty poreikius. Kiekviename santykiy matricos langelyje buvo
pateiktas atskiry paslaugos techniniy charakteristiky ir klienty pageidaujamy paslaugos
kokybés savybiy santykio stiprumo jvertinimas. Kliento poreikio ir bet kurios paslaugos
charakteristikos silpnas rySys rodo, kad klienty poreikiy patenkinimas tikriausiai susijes su
paslaugos kokybés charakteristikomis. Tai reiSkia, kad palyginti didelis techninés

charakteristikos pokytis mazai keicia arba nekeicia kliento pasitenkinimo laipsnio. Vidutinio
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stiprumo rySys parodo, kad klienty patenkinimo pasiekimas, atspindintis poreikj, yra
vidutiniSkai susijes su paslaugos techninémis charakteristikomis. Tai reiSkia, kad S$iy
charakteristiky pasikeitimas tokiu pat dydziu keicia klienty pasitenkinimg paslauga. Jei rySys
yra stiprus tai reiSkia, kad kliento tam tikro poreikio patenkinimas labai susij¢s su paslaugos
techninémis charakteristikomis. Kitaip tariant, santykinai maZzas Siy charakteristiky pokytis
labai keic¢ia vartotojy patenkinimo laipsnj. TuS¢ias, neuZpildytas langelis reiskia, kad klienty
poreikio patenkinimas néra susijes su paslaugos techninémis charakteristikomis. Kitaip
tariant, $iy charakteristiky pasikeitimai (dideli ar mazi) neturi pastebimos jtakos klienty
poreikio patenkinimui (Vanagas, 2008). Pildant §ig matricag buvo pasirinkta, kad silpniausias
rySys zymimas 1, vidutinio stiprumo — 3, o stipriausias — 9.

Pabaigoje buvo sudaryta paskutiné¢ kokybés namo dalis — technikos matrica,
kurioje nustatomos prioritetinés paslaugos techninés charakteristikos. Sioje matricoje
sugretinamos techninés paslaugos savybes su klienty poreikiais ir jos iSranguojamos pagal
svarbumg. Paslaugos kokybés savybiy svarbg klientams padauginus i§ santykiy matricoje
nustatyto rySio stiprumo tarp kiekvienos paslaugos kokybés savybés ir techninés
charakteristikos buvo gauta kiekvienos paslaugos techninés charakteristikos absoliutus svoris.
Absoliuti svarba gautas koreguota svarba padauginus i$ rysio stiprumo santykiy matricoje tarp
kiekvienos paslaugos savybés. Remiantis abejomis Siomis reikSmémis buvo nustatyti picerijy
teikiamy paslaugy techniniy charakteristiky gerinimo prioritetai atsizvelgianti j paslaugos
kokybés savybiy svarbuma klientams. Picerijos paslaugy kokybés savybiy gerinimo kokybés

namas pateiktas 12 paveiksle.
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Techninés paslaugos " gn 5 | 2 | o é é g
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2 = 5 28| S| 2 |~ E@|s |5 | o |F |E] E B2 5
2 s |E”°| 2| T |& |4 23| g s | 2 | & N
£ | 2 R E g |2 |%|¥) 2 2 5 (2 |3
Paslaugos 8 z | = 3 S g s Z £ ~ £ 15 X
kokybés savybés = e > oo
Maisto kokybé ir 481 9 9 9 1 1| v 1 |38 463|119 091 | 1,74 | 836
patiekimas
Kainos atitikimas
. 4,49 9 3 PR |05 |3,71| 434 |1,17| 0,84 | 1,14 | 5,12
kokybei
Aptarnavimas 4,47 9 3 \Y 1 |3,61]466|129| 091 | 1,74 | 7,77
Poreikiy irinteresy 1, 351 o 1 1 1 1 PR | 0,5 (3,93 | 448 | 1,14 0,87 | 1,19 | 5,18
paisymas
Atmosfera 4,29 1 3 1 \% 1 |3,66|436|1,19| 0,77 | 1,36 | 5,85
Problemy sprendimas | 4,28 9 PR | 053,77 | 447 |1,19] 0,81 | 1,09 | 4,67
Darbuotojy 413 9 1 |PR|05 (376|448 1,19 0,81 | 1,09 | 4,50
paslaugumas
Kompensacija 4,08 9 9 3 PR |0)5]3,64]|433|1,19| 0,7 0,91 | 3,73
Darbuotojy. 39| 9 3 1 |PR| 05368441 [120] 074 | 098 | 3,89
kompetencija
Baldai ir interjeras 3,94 1 1 \ 1 |3,58]4,06|1,13| 0,53 | 0,81 | 3,19
Akcijos ir nuolaidos 3,92 3 9 1 P |1,5]3,84 5 1,30 0,62 | 1,28 | 5,01
Maisto pristatymo 3 451 3 3 3 09| 9 | P|1,5]407] 5 |123]052] 097|334
uzsisakymas
Patickalo komponenty | 3 5,1 5 9 9 3 9 | P |1,5]38 ] 5 |129] 05 | 092|307
pasirinkimas
Pusry€iyirdienos 15 171 g 9 9 3 9 | P |15]404| 5 [124] 046 | 081 | 257
piety meniu
Vakaro programos 2,7 9 9 P |1,5[213]296 |139| 047 | 0,84 | 2,26
Absoliutus svoris 280,55 (168,71 | 137,63 |45,47|102,50|35,22 (124,01
Absoliuti svarba 349,61|167,55(161,86|46,28105,28|35,26/139,08 P — patrauklioji, V — vienmaté, PR — privaloma

12 pav. Picerijos paslaugos kokybés savybiy gerinimo kokybés namas (sudaryta autorés)

Remiantis 12 paveiksle pateiktu picerijos paslaugos kokybés savybiy gerinimo
kokybés namu buvo padarytos paslaugos kokybés gerinimo iSvados. Daugiausia jtakos klienty
pasitenkinimui paslaugos kokybe turi maisto kokybe¢ ir patiekimas bei aptarnavimas. | Sias
savybes paslaugy gerinimo komanda turéty atkreipti didziausig démesj ir jdéti daugiausiai
pastangy, kad Sie klienty reikalavimai biity jvykdyti. Pusry¢iy ir dienos piety meniu ir vakaro
programy pasitilymas néra tokios svarbios paslaugos kokybés savybés klienty pasitenkinimo
pasiekimui. Darbuotojy mokymas, kokybiska maisto gaminimo jranga ir maisto gaminimo
standartai bei patikima uzsakymy priémimo sistema yra efektyviausios priemonés picerijy
paslaugy kokybés gerinimui. Maziausiai naudos atneSancCios techninés paslaugos
charakteristikos gerinant picerijy paslaugos kokybe yra vaizdo ir garso jranga bei transportas
su specialia jranga. | Sias rekomendacijas turéty biiti atsizvelgta siekiant geresnés picerijy

paslaugy kokybés ir aukstesnio klienty pasitenkinimo.
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3.3. Integruotas paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo modelis

Remiantis iSanalizuota moksline literatiira ir gautais autorinio tyrimo rezultatais

buvo sudarytas paslaugy kokybés vertinimo modelis pateiktas 13 paveiksle.

Paslaugos kokybés vertinimas

/\

Laukiama paslaugos kokybé Patirta paslaugos kokybé

7~
(_lvaiadis )

Vartotojo ltkesciai Fukciné (proceso) kokybé Technine

e klienty poreikiai e Apciuopiamumas (rezultato) kokybé
* marketingo e Jsijautimas
komunikacija e Uztikrintumas
e gyvasis zodis e Jautrumas
* Patikimumas

Lauktos ir patirtos paslaugy kokybés jvertinimas

Stipriosios paslaugos Silpnosios paslaugos
kokybés savybés kokybés savybés

|
f I
) Neutrali Vienmaté Privaloma Patrauklioji Patrauklioji Privaloma Vienmaté Neutrali "
©
I3 "
1 € |
1 ©
1 8 !
| X Paslaugy kokybés savybiy esamo Paslaugy kokybés savybiy gerinimas |
| 2 lygio iSlaikymas ir tobulinimas |
| |

Konkurenty Techniniy paslaugos Svarbos klientui
palyginimas charakteritiky nustatymas jvertinimas

\SL/

Paslaugos kokybés gerinimo prioritetai

KFl metodas

Aukstesné paslaugos kokybée

13 pav. Integruotas paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo modelis (sudarytas autorés)
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Kliento pasitenkinimas ar nepasitenkinimas paslaugy kokybe priklauso nuo to,
kokig paslaugg jis gavo. Norit jvertinti paslaugos kokybe pirmiausia reikia iSsiaiSkinti i§ ko ji
susideda. Kliento suvokta paslaugos kokybé susiformuoja kaip vartotojo patirtos ir laukiamos
kokybés santykis. Tinkama paslaugos kokybé yra pasiekiama tik tokiu atveju kai patirta
kokybé sutampa su laukiama kokybe. LiikesCiai labiausiai jtakoja vartotojo pasitenkinimag
paslauga, kadangi jei suteikta paslauga virsSijo kliento liikescius, tai jis vertina kaip idealig
kokybe, o jei paslauga nepasiekia net minimalaus lygio — kaip nepriimting. Svarbiausi
veiksniai, dazniausiai jtakojantys likes¢ius (Bagdoniené ir Hopenien¢, 2005):

e Kiiento poreikiai - tai kokig problemg nori iSspresti vartotojas. Kiekvienas klientas ar
paslaugos vartotojas turi tam tikry poreikiy, kuriuos, kaip jis tikisi, paslauga patenkins.
Sie poreikiai kinta priklausomai nuo paslaugy. Norint sukurti tinkama paslauga, biitina
aiskiai suvokti poreikius. Sio veiksnio jmoné negali tiesiogiai kontroliuoti, tadiau gali
paveikti marketingo komunikacijos priemonémis.

e Marketingo komunikacija — tai reklama, jvairios populiarinimo formos, pardavimy
skatinimas ir kt. Komunikacijos priemonés formuoja kliento paslaugos liikescius.
Paslaugy organizacija tiesiogiai kontroliuoja rinkos komunikacijos procesa, todé¢l gali
keisti ir komunikacijos tikslg ir priemones, Taciau, jei komunikacijos tikslas neaiSkus
arba naudojamos netinkamos priemonés, gali biiti suformuoti paslaugos neatitinkantys
lukesciai.

e Gyvasis Zodis — tai keitimasis informacija apie paslauga asmeninio bendravimo metu.
Likescius suformuoja informacija i$ kity Saltiniy, ne tik i§ paties paslaugy teikéjo. Tai
gali buiti Seimos nariai, draugai ar kolegos, taip pat masinés informacijos priemonés ir
kitos organizacijos. Taip pat, tai apima kontaktus tarp klienty, ieSkanciy ir
besikei¢ian¢iy informacija, susijusia su juos dominanciy paslaugy savybémis bei ty
paslaugy teikéjy veikla. Gyvojo Zodzio poveikis turi ypatingg galig, labiausiai paveikia
kliento pozitrj ir sprendimus.

Kliento patirta kokybé turi du aspektus: techning (rezultato) kokybe, kuri
atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu ir funkcine (proceso) kokybe, kuri
apibrézia, kaip yra teikiama paslauga. Kliento patirtos paslaugos techninés ir funkcinés
kokybés suvokimg sustiprina arba susilpnina susidargs paslaugy teikéjo jvaizdis. Klientai
prisimena savo ankstesng¢ patirt] ar bendrg supratimg apie paslaugy jmong, ir tai leidzia
klientui susidaryti vietinj jvaizd] apie paslaugy jmong, kuris gali daryti vienokj ar kitokj
poveiki paslaugy kokybés suvokimui. Taigi, jvaizdis tampa savotisku filtru, klientui suvokiant

patirtos paslaugos kokybés tiek technines, tiek ir funkcines ypatybes.
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Techniné kokybe, kuri paprastai yra susijusi su paslaugos teikimo fizinémis
priemonémis bei technologijomis gali biiti nustatoma jprastiniais prekiy kokybés vertinimo
metodais. Taciau, techninés kokybés parametrai savaime negarantuoja, kad klientui suteikta
paslauga bus kokybisSka, net jei ji atitikty iSankstinius teikéjo jsipareigojimus. Pagrindiné to
priezastis - klientui be galo svarbu, kaip tam tikra paslauga bus suteikta. Taigi, funkciné
kokybé gali biiti apibiidinta Siomis paslaugos kokybés savybémis: apciuopiamumu,
Isjjautimu, uZztikrintumu, jautrumu ir patikimumu. Iki paslaugos vartojimo klientui gali biiti
zinomos tik dvi kokybés savybés — paslaugos apCiuopiamumas ir pasitikéjimas jos tiekéju.
Visi kiti kriterijai suvokiami paslauga vartojant.

Visy pirma, siekiant jvertinti kliento suvokta paslaugy kokybe gali buti
naudojamas SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodas, kuris leidzia palyginti kliento
laukiamg kokybe, siejama su idealiu paslaugos teikéju, su konkreciai patirta kokybe per
penkias SERVQUAL modelio kokybés savybes. Sio metodo pagalba yra nustatomos
stipriosios (jei vartotojo likesCiai pasitvirtino) ir silpnosios (jei vartotojo liikesciai
nepasitvirtino) paslaugy kokybés savybeés.

Antra, siekiant jvertinti kaip paslaugy kokybés savybés prisideda prie
suvokiamos paslaugos kokybés ir vartotojo pasitenkinimo gali biiti pasirinktas N. Kano
modelis. N. Kano modelis padeda iSskirti aspektus, pagal kuriuos vartotojai vertina paslauga.
N. Kano modelio pagalba stipriosios ir silpnosios paslaugy kokybés savybes suskirstytomos j
keturias kokybés kategorijas pagal ry$] tarp paslaugos atlikimo laipsnio ir kliento
pasitenkinimo: privaloma, vienmate, patraukliajg ir neutralig.

Stiprigsias paslaugy kokybés savybes patenkancias j privalomos, vienmatés ir
neutralios kokybés kategorijas, rekomenduojama tik iSlaikyti esamo lygio, kadangi néra labai
naudinga investuoti | $iy savybiy gerinimg, kurios jau yra patenkinamo lygio. Paslaugos
teikéjai turéty daugiausiai pastangy skirti silpnosioms paslaugy kokybés savybéms, kurios
patenka j privalomos ir vienmatés kokybés kategorijas ir imtis visy priemoniy, kad paslauga
bty suteikta geriau nei vartotojai tikéjosi, kadangi Siy savybiy neiSpildymas sukelia klienty
nepasitenkinimg. Siekiant dar geriau patenkinti vartotojy poreikius, taip pat, dideli démesj
reikéty skirti stipriosioms paslaugos kokybés savybéms patenkancios j patraukliosios kokybés
kategorija, kadangi S$iy savybiy atradimas ir iSpildymas turi didelés jtakos vartotojy
pasitenkinimui, o jmonei suteikia konkurencinj pranaSuma.

Silpnosios privalomos ir vienmatés bei visos patraukliosios paslaugos kokybés
savybés gali biiti toliau gerinamos ir tobulinamos pasitelkiant KFI metoda. KFI taikymo

tikslas — padéti organizacijai suvokti esminius reikalavimus klienty poreikiams patenkinti ir
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rinkai iSsaugoti jvertinant konkurenty ir organizacijos vidines galimybes siekiant pateikti
vartotojui pageidaujamg paslauga.

Vadovaujantis KFI metodu, pirmiausia, surenkami duomenys apie kiekvienos
paslaugy kokybés svarbg klientams [vertinus klienty reikalavimy svarba, yra nustatoma kokiu
biidu, kokiomis techninémis paslaugos charakteristikomis bus pasiektos klienty reikalaujamos
paslaugy kokybés savybés. Imonés paslaugos kokybé gali biiti palyginama su konkurenty
teikiama paslauga, kaip ji atitinka klienty poreikius, taip siekiant uzsibrézti aiSky paslaugos
kokybes gerinimo tiksla. Atsizvelgiant j rysj tarp kiekvienos paslaugos kokybés savybiy ir
techniniy paslaugos charakteristiky bei savybiy svarba klientams, nustatomi paslaugos
kokybés gerinimo prioritetai. Pagerinta paslaugos kokybé vél turi biiti vertinama.

Paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo modelis paremtas autorinio tyrimo

metu gautais duomenimis ir rezultatais pateiktas 14 paveiksle.
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Atlikus tyrimg ir rezultatus susidéliojus | struktirizuota modelj labai aiskiai
matosi kas sudaro ir kaip yra vertinama picerijy paslaugos kokybé. Pagal SERVQUAL
nustatytos paslaugy kokybés savybés, kurios yra priimtinos kokybés, t.y. iSpildo klienty
reikalavimus, o kurios savybés neatitinka klienty likes¢iy. Remiantis N. Kano kategorija
i§siaiSkintos kokios paslaugy kokybés savybés ir kokiu laipsniu turi jtakos klienty
pasitenkinimui. Paslaugos kokybés savybés priklausymas tam tikrai kategorijai nurodo tolesnj
veiksma: paslaugy kokybés esamo lygio iSlaikymag, gerinimg ar tobulinimg. KFI metodo
pagalba iSskirtos prioritetinés paslaugy kokybés savybés ir jgyvendinimo budai — techninés
paslaugos charakteristikos, kuriomis bus pasiektas paslaugy kokybés gerinimas ir
tobulinimas.

Apibendrinant, autorinio tyrimo rezultatai patvirtino egzistuojantj rysj tarp Siy
trijy kokybés vadybos metody: N. Kano modelio, SERVQUAL ir KFI bei galimybe pritaikyti
juos visus paslaugy kokybés vertinimui ir gerinimui. Sie metodas nesiilo konkrediy veiksmy
ar techniniy sprendimy, tac¢iau padeda tam tikru biidu susidélioti turimg informacija, gautg
klienty apklausy metu, kuri po to yra naudojama paslaugy gerinimo ir tobulinimo procese.
Svarbiausia yra prioritetiSkai susidélioti sprendimus ir suplanuoti paslaugos kokybés gerinimo
veiksmus taip, kad paslauga atitikty klienty reikalavimus ir biity kokybiska. KokybisSka
paslauga lemia vartotojo pasitenkinimg ir ugdo jo iStikimybe paslaugy teikéjui. Tai sudaro

prielaidas plétoti ilgalaikius ir abiems Salims naudingus rysius.



ISVADOS IR PASIULYMAI

. Viena i$ pagrindiniy pastarojo meto pasaulio ekonomikos tendencijy yra fenomenali
kokyb¢ — tai vienas 1§ labiausiai klienty laukiamy aspekty. Paslaugy kokybés koncepcijos
sudétingumas kyla 1§ komplikuotos paslaugy prigimties - neapiuopiamumo, teikimo ir
vartojimo momenty sutapimo bei teikéjo ir vartotojo sgveikos. DaZznam vartotojui kokybé
yra pagrindinis paslaugos jsigijimo kriterijus, todél atskiros organizacijos vieta bei jos
komercineé seékmé priklauso nuo to, ar ji savo teikiamomis paslaugomis gali pritraukti
vartotoja ir ji iSlaikyti, garantuodama geresn¢ paslaugy kokybe, negu tai gali padaryti
konkurentas.

. Vartotojai yra kiekvienos jmonés veiklos priezastis, tod¢l jos turi Zinoti, kaip jauciasi
patenkinti klientai. Vartotojy reikSmingumas jpareigoja paslaugy teikéjus iSsamiai
iSanalizuoti visus veiksnius, lemiancius paslaugy kokybe, ir kartu priimti reikiamus
sprendimus, sudaran¢ius galimybes paslaugy teik€jui tinkamai atlikti savas
funkcijas/jsipareigojimus. Tai leidZia teigti, kad paslaugy kokybés vertinimas ir gerinimas
jmong¢je yra aktualus ir reikalingas. Nustatyti ir siekti klienty pasitenkinimg turéty biiti
pagrindinis Siuolaikinio verslo tikslas, nes yra labai aiSkus ir tvirtas rySys tarp paslaugos
kokybeés, klienty pasitenkinimo ir jmonés pelningumo.

. Viena 1§ kritiSky pastaby kalbant apie kokybe yra ta, jog neretai visos kokybés savybeés
yra laikomos vienodai svarbiomis. N. Kano pasiiilé kitoki pozitri i kokybe, kuriame
kokybés pozymiai yra apibrézti skirtingose kokybés kategorijose, pagristose rySiu tarp
produkto kokybés savybiy fizinio iSpildymo ir suvokto pasitenkinimo ta savybe. RySys
néra vienodas visoms kokybés savybeés ir kinta laikui bégant. Sis poziiiris j kokybe neturi
jokiy bendry kokybés dimensijy, vietoj to, produkto pozymiai yra skirstomi j penkias
kategorijas pagal patraukliosios kokybés teorija

Mokslin¢je literatiroje buvo pasiilyta N. Kano patraukliosios kokybés teorijai
alternatyviy kokybés klasifikavimo metody, tac¢iau remiantis kity mokslininky atliktais
tyrimais Sie alternatyviis kokybés savybiy klasifikavimo biidai pateikia skirtingus
rezultatus, todél jy taikymas yra ribotas. Reikalinga iSsamesné $iy metody analizé, nes
kyla abejoniy ar Sie metodai tikrai gali biiti realios alternatyvos esamiems metodams, jei
pateikia visiskai skirtingus rezultatus.

. N. Kano patraukliosios kokybés teorija jgyja vis daugiau démesio ir pripaZzinimo. Si
teorija jau yra perimta daugelio mokslininky ir pramonés atstovy kaip naudinga priemoné,

analizuojant klienty poreikius ir pasitenkinimg bei pritaikyta jvairiose srityse: kokybés
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valdyme, produkto vystyme, strateginiame mastyme, zmogiskyjy iStekliy valdyme, verslo
planavime ir paslaugy valdyme. Taip pat $i teorija pateikia gaires, kaip gerinti inovacijas,
konkurencinguma ir produkto atitiktj. Siekiant dar geriau identifikuoti klienty poreikius,
ju hierarchijg ir prioritetus buvo tyrinétas N. Kano modelio sujungimas su kitais kokybés
vadybos metodais: SERVQUAL ir kokybés funkcijos iSskleidimu (KFI), kadangi
integruotas pozitris padidina bet kurio atskirai tatkomo metodo naudinguma.

Tyrimo metu nustatyta, svarbiausi picerijos teikiamy paslaugy kokybe apibidinantys
kriterijai yra maisto kokybé ir patiekimas, kainos atitikimas kokybei ir aptarnavimas,
maziausiai svarblls — uzsiémimas vaikams, vakaro programos ir darbuotojy iSvaizda.
Aiskinantis kaip klientai suvokia paslaugos kokybe, lyginant kliento laukiamg paslaugos
kokybe su konkreCiai patirta kokybe pagal SERVQUAL modelio kokybes savybes,
klienty lukesciai daugumai paslaugy savybiy nepasitvirtino. DidZiausias neatitikimas
gautas vertinant aptarnavimg, geriausiai klienty reikalavimus atitiko pusry¢iy ir dienos
piety meniu.

. Vertinant ry$j tarp picerijy paslaugos kokybés savybiy iSpildymo ir klienty pasitenkinimo
buvo nustatytos 2 privalomos (darbuotojy iSvaizda ir informacijos prieinamumas), 2
vienmatés (geografiné vieta ir darbo laikas ir 2 neutralios (staliuko rezervacija ir meniu
[vairove) picerijy paslaugy kokybés savybés pagal N. Kano modelj, kurios yra priimtinos
kokybés ir jokiy pakeitimy atlikti nereikia, jei bus iSlaikytas esamas paslaugos kokybés
lygis, nes néra naudinga investuoti j patenkinamos kokybés gerinimga.

Tyrimo metu buvo jvardintos 6 privalomai (poreikiy ir interesy paisymas, darbuotojy
paslaugumas, darbuotojy kompetencija, kainos atitikimas kokybei, kompensacija ir
problemy sprendimas) 4 vienmatei (maisto kokybé ir patiekimas, baldai ir interjeras,
atmosfera ir aptarnavimas) N. Kano kategorijai priklausancios picerijy paslaugy kokybés
savybés, kurios neatitiko klienty reikalavimy ir turéty buti imtasi priemoniy, kad
paslaugos kokybés atitikty klienty lukescius, kadangi Siy savybiy neiSpildymas sukelia
klienty nepasitenkinimg. Taip pat, buvo atrastos 5 patraukliosios (patiekalo komponenty
pasirinkimas, akcijos ir nuolaidos, pusryciy ir dienos piety meniu, maisto pristatymo
uzsisakymas ir vakaro programos) picerijy paslaugy kokybés savybés, kuriy iSpildymas
turi didelés jtakos klienty pasitenkinimui, o jmonei suteikia konkurencinj pranasuma, $ios
paslaugos savybés turéty biiti toliau vystomos.

Silpnyjy privalomy ir vienmaciy paslaugos kokybés savybiy gerinimui bei patraukliyjy
savybiy tobulinimui rekomenduojama pasitelkti KFI metoda. Sis metodas gali padéti
organizacijai suvokti esminius reikalavimus klienty poreikiams patenkinti ir rinkai

iSsaugoti jvertinant konkurenty ir organizacijos vidines galimybes siekiant pateikti
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10.

11.

vartotojui pageidaujama paslaugg. Picerijy paslaugy kokybés savybes buvo nuspresta
gerinti Siais budais: apmokant darbuotojus, jsigyjant kokybiSkesng¢ maisto gaminimo
Jrangg, geresn¢ vaizdo ir garso jrangg ir transportg su specialia jranga, parengiant maisto
paruoSimo standartus, pasirasant kontraktus su patikimais tiekéjais, sukuriant tinkamag
uzsakymy priémimo sistema.

Autorinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad N. Kano patraukliosios kokybés teorija ir
modelis, SERVQUAL ir kokybés funkcijos iSkleidimo metodas gali biiti naudojami
paslaugos kokybés vertinimui ir gerinimui. Sie metodai nesiiilo konkre¢iy veiksmy ar
techniniy sprendimy, taciau padeda tam tikru biidu susidélioti turimg informacija, gauta
klienty apklausy metu, kuri po to yra naudojama paslaugy gerinimo procese: prioritetiskai
susidélioti klienty reikalavimus ir suplanuoti paslaugos kokybés gerinimo veiksmus, taip,
kad paslauga atitikty klienty reikalavimus ir biity kokybiska. Kokybiska paslauga lemia
vartotojo pasitenkinimg ir ugdo jo iStikimyb¢ paslaugy teikéjui. Tai sudaro prielaidas
plétoti ilgalaikius ir abiem Salims naudingus rysius.

Paslaugy kokybés samprata formuojama tiek vartotojo, tiek teikéjo pozitiriu, todél svarbu,
jog ju suvokiamas pozitris i kokybe sutapty. Tik tokiu atveju paslaugy kokybé atitiks
kiekvieno poreikius ir saglygos abipus¢ nauda. Autoré sitilo darbe nagrinétus metodus (N.
Kano modelj, SERVQUAL ir KFI) bei sukurtg paslaugos kokybés vertinimo ir gerinimo
modelj pritaikyti darbuotojy pozitrio  teikiamy paslaugy kokybe jvertinimui. Tai leis
palyginti vartotojo ir paslaugos teikéjo, tiesiogiai dalyvaujanciy tame paciame paslaugos

teikimo procese nuomones apie paslaugos kokybe.
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SUMMARY
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The aim of the Master Thesis is to analyze and to systematize the scientific
literature on N. Kano's Attractive Quality Theory and to introduce the possibilities of its
application to evaluation and improvement of services quality together with SERVQUAL and
Quality Function Deployment (QFD).

The project consists of three main parts: the analysis of literature, the research
and its results, the development of an integrated model for services quality evaluation and
improvement, the conclusion and the recommendation.

The literature analysis deals with the conception of the service and the qualities
which characterize it, with user satisfaction and the factors predetermining this as well as with
the notion of service quality and its peculiarities. N. Kano's Attractive Quality Theory and the
model as well as its application together with other quality management methods such as
SERVQUAL and QFD, alternative ways of quality features classification and their
comparison to N. Kano's Attractive Quality Theory are examined in it. In addition, advantages
and disadvantages of N. Kano's Attractive Quality Theory and the model are described.

After the literature analysis the author has carried out the study aimed at
assessment of the quality of pizzeria services and at determination of the most important
attributes of the quality of pizzeria services which have impact on customer satisfaction. The
study was performed by using the questioning survey method of descriptive quantitative
research. The research data were processed with the help of the statistical analysis program
SPSS. Descriptive statistics methods were used for data analysis (means calculations,
correlation analysis, etc.). The experienced service quality and customer expectations were
assessed by SERVQUAL. This method was used for determination of the strong (if service
quality met customer expectations) and the weak (if service quality did not satisfy customer
requirements) features. The Kano model was chosen in order to evaluate how service quality
features contribute to the perceptible service quality and user satisfaction. With the help of the
Kano model the strong and the weak points of service quality were divided into four quality
categories taking the relation between the degree of service performance and customer
satisfaction into account: must-be, one-dimensional, attractive and indifferent. The attribution
of the feature of services quality to a certain category indicate the next action: maintenance of
the current level of service quality or improvement and development. For further service
quality improvement and development the QFD was selected. This method helps to perceive
basic requirements for customer demand satisfaction and market maintenance by evaluating
inner possibilities of competitors and organization with the purpose of presenting desired
services to a user. On the grounds of the literature analysis and research results an integrated
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model for service quality evaluation and improvement has been developed which does not
offer specific actions or technical solutions but helps in a certain way to lay out the possessed
information which was obtained from customers during surveys and which in its own turn is
used in the service improvement process.

The conclusions and recommendations summarize the main concepts of
literature analysis as well as the results of the performed research. The author believes that the
results of the study could give useful guidelines to the companies which are going to assess
the quality of the services rendered and could help the companies to plan the actions of
service quality improvement in order the service would meet customer demands and would be
qualitative. Qualitative services predetermine user satisfaction and develop his loyalty to a
service provider. This makes prerequisites for development of long-term and mutually
beneficial relations.
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PRIEDAI

1 priedas. Tyrimo anketos pavyzdys

Gerb. Respondente,

Esu Vilniaus Universiteto, ekonomikos fakulteto kokybés vadybos
magistranttiros studijy krypties I kurso studenté ir atlieku tyrima, kurio tikslas — nustatyti
neatitikimg tarp lauktos ir gautos picerijos paslaugy kokybés bei picerijy paslaugos kokybeés
gerinimo galimybes.

Jusy atsakymai ] kiekvieng Sios anketos klausimg yra labai svarbiis. UZtikrinu,
kad $i anketa yra anoniminé¢ ir rezultatai bus panaudoti tik Sio tyrimo analizei atlikti. Anketai
uzpildyti uzteks 5 - 10 minuciy.

Labai vertinu Jiisy pagalba. IS anksto dékoju uz nuoSirdzius atsakymus ir linkiu

geros dienos!

1. Ar lankotés kavinése/restoranuose?
o Taip
o Ne

2. Kaip daZnai lankotés picerijose?
o Dazniau nei kartg per savaitg

Kartg per savaite

2-3 kartus per ménesj

Kartg per ménes;j

Reciau nei kartg per ménes;j

Nesilankau

O O O O O

3. Kokia pinigy suma vieno apsilankymo metu daZniausiai i§leidZiate picerijoje?
o Maziau nei 20 Lt
o Nuo 21 iki 50 Lt
o Nuo 51 iki 100 Lt
o Daugiau kaip 101 Lt
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4. Ivertinkite kiek svarbios Jums Sios savybés renkantis picerija:

5 2| B £ _E|£|5 2
NI e gz e
1. | Aptarnavimas 5 14 3 2 1
2. | Maisto kokybé ir patiekimas 5 |4 3 2 1
3. | Patiekaly ir gérimy jvairové 5 |4 3 2 1
4. | Kaina 5 14 3 2 1
5. | Akcijos, nuolaidy ir lojalumo programos 5 |4 3 2 1
6. | Atmosfera 5 |4 3 2 1
7. | Baldy patogumas ir interjeras 5 |4 3 2 1
8. | Darbo laikas 5 |4 3 2 1
9. | Picerijos geografiné vieta 5 |4 3 2 1
10. | Picerijos darbuotojy iSvaizda 5 14 3 2 1
11. | Darbuotojy paslaugumas ir pasiruo$imas padeéti 5 14 3 2 1
12. | Darbuotojy kompetencija ir turimos zinios 5 |4 3 2 1
13. | Reikiamos informacijos prieinamumas ir aiSkumas | 5 | 4 3 2 1
14. | Klienty poreikiy ir interesy paisymas 5 |4 3 2 1
15. | Problemy sprendimo greitis 5 |4 3 2 1
16. | Kompensacija suteikus netinkama paslauga 5 | 4 3 2 1
17. | Galimybeé i$ anksto rezervuoti staliuka 5 | 4 3 2 1
18. | Galimybe¢ pasirinkti patiekalo komponentus 5 14 3 2 1
19. | Sitilomi pusry¢iy meniu ir dienos pietiis 5 | 4 3 2 1
20. | Vakaro programos (gyva muzika ir pan.) 5 14 3 2 1
21. | Uzsiémimas vaikams (zaidimo aikstelés ir pan.) 5 | 4 3 2 1
22. | Maisto pristatymas ] pageidaujama vietg 5 14 3 2 1
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5. Remdamiesi savo kaip picerijy paslaugu vartotojo patirtimi, pagalvokite apie picerija,
teikiancia kokybiSka paslaugas. Nurodykite, kaip, Jisy manymu, tokia picerija galéty
atitikti kiekvieng klausimyne nurodytg apibaidinima.

= =
£ _1El 2]~z
S1E|18|3|2¢7
AMEI:
Nr. > A
1. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje aptarnavimas malonus ir 514132
greitas
2. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje maistas yra kokybiskas ir 514132
estetiSkai patiekiamas
3. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje sitilomas platus patiekaly ir 5141312
gérimy meniu
4. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje kaina atitinka teikiamy 514132
paslaugy kokybe
5. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje vykdomos jvairios akcijosir | 5 | 4 | 3 | 2
veikia nuolaidy ir lojalumo programos
6. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje atmosfera yra maloniirjauki | 5 | 4 | 3 | 2
7. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje yra patogiis baldai ir tinkamas | 5 | 4 | 3 | 2
interjeras
8. | Kokybiskai dirbancios picerijos darbo laikas yra patogus 514132
klientams
9. | Kokybiskai dirbancios picerijos vieta yra patogi susisiekimo 514132
atzvilgiu, yra automobiliy stovéjimo aikstelé
10. | Kokybiskai dirbancios picerijos darbuotojy iSvaizda tvarkinga 5141312
ir patraukli
11. | Kokybiskai dirbancios picerijos darbuotojai yra paslaugis ir 514132
pasiruos$¢ padéti
12. | Kokybiskai dirbancios picerijos darbuotojai yra kompetentingi | 5 | 4 | 3 | 2
ir turi pakankamai Ziniy apie teikiamg paslauga
13. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje reikiama informacija yra 514132
prieinama ir aiski
14. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje paisoma klienty poreikiy ir 514132
interesy
15. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje greitai sprendziamos 514132
iSkilusios problemos
16. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje yra kompensuojama suteikus | 5 | 4 | 3 | 2
netinkama paslauga
17. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje yra galimybé i§ anksto 514132
rezervuoti staliuka
18. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje yra galimybé pasirinkti 514132
patiekalo komponentus (garnyra, padazg ir pan.)
19. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje sitilomi pusry¢iy meniu ir 5141312
dienos pietiis
20. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje vyksta vakaro programos, 514132
groja gyva muzika
21. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje yra uzsiémimas vaikams 5141312
(zaidimo aikstelés ir pan.)
22. | Kokybiskai dirbancioje picerijoje yra galimybé¢ uzsisakyti 5141312

maisto pristatymg | pageidaujamg vieta (namus, darboviete)
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6. Prisiminkite paskutinj savo apsilankymg picerijoje ir jvertinkite realig situacijq toje

picerijoje.
= =
E_|El =z
3| 2|8|2|2%
I
Nr. > i
1. | Picerijoje aptarnavimas buvo malonus ir greitas S1413 (2 1
2. | Picerijoje maistas buvo kokybiSkas ir estetiSkai patiektas 514132 1
3. | Picerijoje buvo sitilomas platus patiekaly ir gérimy meniu S1413 (2 1
4. | Picerijoje kaina atitiko teikiamy paslaugy kokybe 514132 1
5. | Picerijoje vyko jvairios akcijos ir veikeé nuolaidy ir lojalumo 514132 1
programos
6. | Picerijoje atmosfera buvo maloni ir jauki 514132 1
7. | Picerijoje buvo patogiis baldai ir tinkamas interjeras S14 132 1
8. | Picerijos darbo laikas buvo patogus 514132 1
9. | Picerijos vieta buvo patogi susisiekimo atzvilgiu, buvo 514132 1
automobiliy stovéjimo aikstelé
10. | Picerijos darbuotojy iSvaizda buvo tvarkinga ir patraukli S1413 (2 1
11. | Picerijos darbuotojai buvo paslaugiis ir pasiruose padéti 514132 1
12. | Picerijos darbuotojai buvo kompetentingi ir tur¢jo pakankamai | 5 | 4 | 3 | 2 1
ziniy apie teikiamg paslauga
13. | Picerijoje reikiama informacija buvo prieinama ir aiski 514132 1
14. | Picerijoje buvo paisoma Jiisy poreikiy ir interesy S14 132 1
15. | Picerijoje buvo greitai sprendziamos iskilusios problemos 514132 1
16. | Picerijoje buvo kompensuojama suteikus netinkamg paslauga S14 132 1
17. | Picerijoje buvo galimybeé i$ anksto rezervuoti staliuka 514132 1
18. | Picerijoje buvo galimybé pasirinkti patiekalo komponentus 514132 1
(garnyra, padazg ir pan.)
19. | Picerijoje buvo sitilomi pusry¢iy meniu ir dienos pietiis 514132 1
20. | Picerijoje vyko vakaro programa, grojo gyva muzika S14 132 1
21. | Picerijoje buvo uzsiémimas vaikams (zaidimo aikstelésirpan.) | 5 | 4 | 3 | 2 1
22. | Picerijoje buvo galimyb¢ uzsisakyti maisto pristatyma | 514132 1

pageidaujamg vieta (namus, darboviete)
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7. Ivertinkite, kaip jauciatés, kai:

Nr.

biiti

Taip ir turéty
Man tai

nesvarbu

QGale

tuo

%

¢iau su
susitaikyti

Man tai

nepatinka

Picerijoje aptarnavimas malonus ir greitas

[\

Picerijoje aptarnavimas nemalonus ir létas

(O8]

\S]

Picerijoje maistas yra kokybiSkas ir estetiSkai
patiekiamas

w|w|w» Man tai patinka

[\

Picerijoje maistas néra kokybiskas ir estetiSkai
patiekiamas

9]

\S]

Picerijoje sitilomas platus patiekaly ir gérimy meniu

Picerijoje sitilomas menkas patiekaly ir gérimy meniu

Kaina atitinka picerijoje teikiamy paslaugy kokybe

Kaina neatitinka picerijoje teikiamy paslaugy kokybés

Picerijoje vykdomos jvairios akcijos ir veikia nuolaidy
ir lojalumo programos

(L8 ROLR, | RO, R,

EXN ESNEEN EE FN

WIW[W W W

NN |

—t = = = =

Picerijoje nevykdomos akcijos ir neveikia nuolaidy ir
lojalumo programos

N

AN

(98]

[\

Picerijoje atmosfera yra maloni ir jauki

Picerijoje atmosfera yra nemaloni ir nejauki

Picerijoje patogiis baldai ir tinkamas interjeras

Picerijoje nepatogis baldai ir netinkamas interjeras

Picerijos darbo laikas yra patogus klientams

Picerijos darbo laikas yra nepatogus klientams

Picerijos vieta yra patogi susisiekimo atzvilgiu, yra
automobiliy stovéjimo aikstelé

(O, 8 QLR RO, R RV, RO, RV,

EEN EENEEN RO N SN N

WIW[W]lW|W[W (W

NS} R\SRR O} L SRROR § SR S)

et | et | e [ | [ | —

Picerijos vieta yra nepatogi susisiekimo atzvilgiu, néra
automobiliy stovejimo aikstelés

9]

AN

98]

[\

10.

Picerijos darbuotojy i§vaizda tvarkinga ir patraukli

Picerijos darbuotojy iSvaizda netvarkinga ir nepatraukli

1.

Picerijos darbuotojai yra paslaugis ir pasiruos¢ padéti

Picerijos darbuotojai yra nepaslaugiis ir nepasiruose
padéti

Dn|n|nhin

EENE RN BN E N

W WW|W

[\S RN \OR RIS )

12.

Picerijos darbuotojai yra kompetentingi ir turi
pakankamai Ziniy apie teikiama paslauga

Picerijos darbuotojai yra nekompetentingi ir neuri
pakankamai Ziniy apie teikiama paslauga

13.

Picerijoje reikiama informacija yra prieinama ir aiski

W

[\

Picerijoje reikiama informacija yra neprieinama ir
neaiski

W

AN

(O8]

[\

—

14.

Picerijoje paisoma klienty poreikiy ir interesy

Picerijoje nepaisoma klienty poreikiy ir interesy

15.

Picerijoje greitai sprendziamos iskilusios problemos

Picerijoje nesprendziamos iskilusios problemos

DN n|nin

B NEEES

[OSARVUSY LU RON]

NSRR SN NSNS}

[ | — | —
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e 2.
SIZE =8|z =%
e <SglsZ| S
=15 |ZE|83]>¢
Nr. = |F O
Picerijoje yra kompensuojama suteikus netinkamag 51 4 3 2 1
16 paslauga
" | Picerijoje néra kompensuojama suteikus netinkama 51 4 3 2 1
paslauga
17 Picerijoje yra galimybé i§ anksto rezervuoti staliukg 51 4 3 2 1
" | Picerijoje néra galimybés 1S anksto rezervuoti staliuko 51 4 3 2 1
Picerijoje yra galimybé pasirinkti patiekalo 51 4 3 2 1
13 komponentus (garnyra, padaza ir pan.)
" | Picerijoje néra galimybés pasirinkti patiekalo 51 4 3 2 1
komponenty (garnyra, padazg ir pan.)
19 Picerijoje sitilomas pusry¢iy meniu ir dienos pietiis S| 4 3 2 1
" | Picerijoje nesiiilomas pusry¢iy meniu ir dienos pietis 51 4 3 2 1
Picerijoje vyksta vakaro programos, groja gyvamuzika | 5 | 4 3 2 1
20. | Picerijoje nevyksta vakaro programos, negroja gyva 51 4 3 2 1
muzika
Picerijoje yra uzsiémimas vaikams (zaidimo aiksteléesir | 5 | 4 3 2 1
71 pan.)
" | Picerijoje néra uzsiémimo vaikams (Zaidimo aikstelésir | 5 | 4 3 2 1
pan.)
Picerijoje yra galimyb¢ uzsisakyti maisto pristatyma | 51 4 3 2 1
2 pageidaujama vieta (namus, darboviete)
" | Picerijoje néra galimybés uzsisakyti maisto pristatymoj | 5 | 4 3 2 1
pageidaujama vieta (namus, darboviete)
8. Lytis:
o Vyras
o Moteris

9. Jiisy amZius:

o

O O O O O

Iki 18 m.
18-25 m.
26-35 m.
36-45 m.
46-55 m.
Daugiau nei 55 m.

10. Jasy jgytas iSsilavinimas:

o

o O O O

Nebaigtas vidurinis
Vidurinis
Profesinis
Aukstesnysis
Aukstasis
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11. Jasy asmeninés pajamos per ménesj (atskai¢iavus mokescius):
o Iki 1000 Lt

1001-1500 Lt

1501-2500 Lt

Daugiau nei 2500 Lt

o O O
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2 priedas. Atlikti moksliniai tyrimai naudojant N. Kano patraukliosios kokybés modelj 1984-

2010 m. (sudaryta autorés, remiantis Gregory ir Parsa, 2013)

Autorius Metai Tyrimo sritis
Kano, N. 1984 Plataus vartojimo prekés
Brandt 1987 Transportas
Miyakawa, N.; Wong, C. 1989 Plataus vartojimo prekés
Silvestro, R.; Johnston, R. 1990 Transportas
Schvaneveldt, S.; Enhawa, T.; Miyakawa, N. 1991 Klienty aptarnavimas
Bharadway, S.; Menon, A. 1997 Kosmoso technologijos
Matzler, K.; Hinterhuber, H. 1998 Plataus vartojimo prekés
Huiskonen, J.; Pirttila, T. 1998 Logistikos paslaugos
Von Dran, G.; Zhang, P.; Small, R. 1999 Internetiniai puslapiai
Tan, K.; Shen, X. 2000 Informacinés technologijos
Emery, C.; Tian, R. 2002 Svietimas
Ting, S. 2002 Plataus vartojimo prekés
Lee, W.; Shih, B. Y.; Tu, L. J. 2002 | Svietimas
Emery, C.; Tolbert, S. 2003 Organizacijos elgsena
Jane, A.; Dominguez 2003 Sveikatos apsauga
Orsingher, C. 2003 Klienty aptarnavimas
Pawitra, T.; Tan, K. 2003 Turizmas
Yang, C. 2003 Plataus vartojimo prekés
Bhattacharyya, S.; Rahman, Z. 2004 Bankininkysté
Kuo, Y. 2004 Internetiniai puslapiai
Matzler, K. , Fuchs, M.; Schubert, A. K. 2004 Zmogiékieji iStekliai
Shahin, A. 2004 Turizmas
Poon, W. 2005 Apgyvendinimas
Yang, C. 2005 Klienty aptarnavimas
Emery, C. 2006 Svietimas
Fuller, J.; Matzler, K. 2007 Turizmas
Ryan, C. 2007 Apgyvendinimas
Sireli, Y.; Kauffmann, P.; Ozan, E. 2007 Transportas
Tontini, G. 2007 Klienty aptarnavimas
Tontini, G.; Silveira, A. 2007 Maitinimo paslaugos
Lee, Y. 2008 Pramoniné gamyba
Liu, M. 2008 | Svietimas
Baki, B.; Basfirinci, C.; Cilingir, Z. 2009 Logistikos paslaugos
Hejaili, F. 2009 Sveikatos apsauga
Lee, Y. 2009 Klienty aptarnavimas
Liu, M.; Wu, S. 2009 Svietimas
Mean-Shen, L. 2009 Svietimas
Shahin, A. 2009 Transportas
Yang, C.; Cheng, L.; Sung, D.; Withiam, G. 2009 Apgyvendinimas
Wang, T. 2010 Klienty aptarnavimas
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