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ANOTACIJA

Tyrimas atliktas Dubysos regioniniame parke. Tai kompleksiné saugoma teritorija, kurioje galima lankytis pazintiniais, rekreaciniais,
mokomaisiais tikslais. Intensyvi turistiné veikla vykdoma tik parko rekreacinése zonose esanciose poilsiavietése ir stovyklavietése.
Dubysos regioniniame parke teikiamos $ios rekreacinés paslaugos: pazintiniy kelioniy, ekskursijy organizavimas, gido paslaugos;
edukacinés programos (amaty mokymai, gamtos pazinimas, kt.); turizmo inventoriaus nuoma (baidarés, dviraciai, kt.); apgyvendini-
mo (viesbuciuose, kaimo sodybose, palapinése) ir poilsio paslaugos; rekreaciniy pramogy (jodingjimo, slidinéjimo, sporto stovykly
ir kt.) paslaugos. Dubysos regioniniame parke tyrimai, kuriais biity jvertinta Siame parke teikiamy rekreaciniy paslaugy kokybé, ne-
buvo atlikti. Nesant tokiy tyrimy, sunku spresti, ar vartotojai patenkinti rekreaciniy paslaugy kokybe. Nezinant, ko tikisi vartotojai i§
rekreaciniy paslaugy teikimo Dubysos regioniniame parke, sudétinga taikyti ir jgyvendinti efektyvius rekreaciniy paslaugy kokybés
gerinimo sprendimus.
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Ivadas

Problema. Didéjanti konkurencija tarp rekreaciniy paslaugy teikéjy ir grieztéjantys reikalavimai, sie-
kiant uztikrinti rekreaciniy paslaugy kokybe, rodo vis didesn] rekreaciniy paslaugy kokybés vertinimo porei-
ki. Mokslininkai teigia, kad ,,kokybé lemia paslaugos naudingumga vartotojui ir komercing s¢kme jos teike-
jui. Organizacijos dél prastos kokybés patiria ne tik moraling zala (nepatenkinti vartotojai ir personalas), bet
ir materialiniy nuostoliy* (Kinderis ir kt., 2011: 86). Tod¢l galima teigti, kad jmoneés, siekiancios jsitvirtinti
rinkoje, turi teikti aukstos kokybés paslaugas. Aukstos kokybés uztikrinimas tampa svarbiu konkurencinio
pranasumo instrumentu, jgalinanciu jmones sékmingiau konkuruoti ir uztikrinti savo veiklos efektyvumag
(Boonyari, Phetvaroon, 2011: 69; Hopeniené, Ligeikiené, 2002: 68; Langviniené, Sekliuckiené, 2009: 72).
Aukstos kokybés uztikrinimo poreikis yra aktualus visoms be iSimties paslaugy (taip pat ir rekreaciniy) imo-
néms (Dudek-Burikowska, 2009: 767; Pabedinskaité, Vitkauskas, 2009: 214). Rekreacinés paslaugos teikia-
mos ir Dubysos regioniniame parke. Siekiama, kad Sios paslaugos uztikrinty vartotojy poreikius, o kokybé
bty auksta. Visgi neaisku, kaip vartotojai vertina kokybe, todél aktualumas formuluojamas probleminiu
klausimu, kokia Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy kokybé?

Tyrimo objektas — rekreaciniy paslaugy kokybés vertinimas.

Tikslas — atlikti Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy kokybeés vertinima.

Uzdaviniai: Pateikti paslaugy kokybés vertinimo modelio teorinj pagrindima; jvertinti Dubysos regio-
ninio parko rekreaciniy paslaugy kokybe.

Tyrimo metodai: Mokslinés literatliros analize, anketiné apklausa, aprasomoji statistiné duomeny
analizé.

1. Paslaugy kokybés vertinimo modelio regioniniame parke teorinis pagrindimas

Paslaugy kokybe lemia jos nauda vartotojui. Kad paslaugy jmoné siekty tobulinti teikiamy paslaugy ko-
kybe, pirmiausia ji turéty i$siaiskinti vartotojy norus ir likes¢ius (Patapas ir kt., 2013: 312). A. Zekeviciené
(2009: 1107) pastebi, kad paslaugy kokybés tyréjai vis dar polemizuoja, kuris paslaugy kokybés vertinimo
modelis yra objektyviausias, geriausiai atskleidziantis vartotojo suvokta kokybe ir suteikiantis daugiausia
galimybiy ja tobulinti. Nepaisant to, matuojant paslaugy kokybe gana daznai taikomas A. Parasuramano
pateiktas SERVQUAL modelis, kuris panaudotas ir sudarant klausimyna (1 pav.).

Sio modelio esmé ta, kad ,,suvokiama paslaugy kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama
ir patirta kokybe, skirtumas* (Parasuraman ir kt., 1988: 12). Kiti autoriai pastebi, kad SERVQUAL meto-
dika sukurta verslo jmonéms, siekiant jvertinti klientams teikiamy paslaugy kokybe. Sj metodika remiasi
prielaida, kad klientas paslaugos kokybe vertina lygindamas konkrecios paslaugos kokybe, kurios tikisi,
su patirtgja, t. y. i§ pradziy klientas prasomas jvertinti, kiek konkretus paslaugos kokybés kriterijus yra jam
svarbus, véliau — kaip gerai tas kriterijus iSpildomas gaunant konkrecig paslauga (Adomavi¢iené, Tamuliené,
2010: 23).

P. Kliauza ir R. Andriukaitien¢ (2013: 138) pastebi, kad modifikavus SERVQUAL model; ir pritaikius jj
specifinéms paslaugoms, galima gauti iSsamius rezultatus, kurie padéty gerinti paslaugy kokybe. SERVQU-
AL modelis apima pirminiy paslaugy teikejy sitilomas paslaugas, identifikuoja individualius vartotojy li-
kescius ir poreikius bei uztikrina visuoting visos paslaugos teikimo grandinés kokybe vartotojo pozidiriu. Tai
leidzia pasiekti kokybés sampraty suderinamuma vartotojo ir tiekéjo pozitiriu.

90



ISSN 2029-9370. REGIONAL FORMATION AND DEVELOPMENT STUDIES, No. 2 (16)

Mokslininkai (Poskuté, Bivainiené, 2011: 55; Simkus, Pileliené, 2010: 99; Pukelyté, 2010: 155; Zeke-
vicieng, 2009: 1107; Serafinas, 2011: 18) pateikia ir aiSkina SERVQUAL instrumento dimensijas, kurios
pateiktos 1 lenteléje.

1 lentelé. SERVQUAL instrumento dimensijos

Apibudinimas
Dimensija | Poskuté, Bivainiené |Simkus, Pileliené Pukelyté Zekevitiené Serafinas
(2011) (2010) (2010) (2009) (2011)
Fiziné aplinka, Materialus Fiziniai objektai —
susijusi su objektais | Paslau agrindas: personalas, jranga,
.. Just su 0b) g4 Apima materialias pag ' kitos bendraujant
Apciuo- (pvz., interjero realumag aslaucos teikimo personalo naudoiamos
pilamumas dizainas), subjektais | patvirtinantys priem (;gnes i$vaizda, riemg) nés
pvz., darbuotojy ziniai elementai jrangos vaizdas | :, . . .
darb . fiziniai el P ' izd ?smatuOJan’los zmoniy
iSvaizda) jutikliais
Duoty pazady 1 , 6 dina
teséjimas, )
Paslaugy teikéjo tinkamas PErsonato L . . o
inareieoimas teikti | paslaugos pasirengima Organizacijos veiklos ir patikimumo
Patikimumas | 5 Doy c/80IMAs pastaugos - paslauga suteikti pastovumas, gebéjimas jvykdyti
tikslias ir patikimas | suteikimas i§ laiku pazadus
paslaugas pirmo karto, isteseti klientui
teisingos N
saskaitos duotus pazadus
Imonés noras Persopalo noras Apibtdina
Reagavimas | asistuoti savo T pasirenglmas personalo
. o N aptarnauti . . ... | Noras padéti klientui, paslauga suteikti
(atsakin- pirkéjams, uztikrinant vartotoi pasirengimg padéti aslausiai ir ereitai
gumas) skuby ir efektyvy antamm ;\?i’mo spresti klientui P & &
paslaugos atlikima P i8kilusias problemas
operatyvumas
?ur;?lf?;’ lill?é?ams Apibrézia personalo
asitiké'?mo (J vz Personalo ziniy ir mokéjimy | Darbuotojy zinios ir paslaugumas,
. P . pVZ., zinios, igiidziai | kiirybiska gebéjimas vartotojui suzadinti
Tikrumas paslaugos specifikos ir organizacijos ritaikym asitikéjim
iSmanymas ir Teanizacy priateyma, P Jima
.| galimybés reikalingg suteikti
mandagus darbuotojy kokybitka paslauga
elgesys)
Imonés pasirengimas Kontaktinio
Empatiia o ebé'irr)nas sutge ikt personalo Apibrézia pagarby | Individualus démesys vartotojui,
Mpaty 5609 ... . |gebéjimas elgesj su klientu ir | riipinimasis juo, specialiy poreikiy
(jautrumas) | kiekvienam pirkéjui . . .
. suprasti vartotojo | paslauguma tenkinimas
asmenines paslaugas o
poreikius

Saltinis: Poskuté, Bivainien¢, 2011: 55; Simkus, Pileliené, 2010: 99; Pukelyté, 2010: 155; Zekevigiene, 2009: 1107;
Serafinas, 2011: 18.
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1 pav. SERVQUAL modelis, remiantis Parasuraman ir kt. (1988: 12)
Saltinis: Simkus, Pileliene, 2010: 99

A. Zekevi¢iené (2009: 1107) pripazjsta, kad SERVQUAL laikomas validziu paslaugy kokybés vertini-
mo instrumentu, kadangi skirtumo tarp vartotojy liikesciy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro pagrinda
gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse. Anot R. Parasuraman ir kt. (1988: 12), SERVQUAL
instrumentas galéty buti placiai taikomas, kaip ,,skeletas®, kurj galima pritaikyti konkrecios organizacijos
tyrimo poreikiams. E. Jasinsko ir kt. (2013: 108) pozitriu, pagrindinis SERVQUAL modelio privalumas
Siuo atveju yra iSsamios informacijos, apskaiciuojant jvairius rodiklius, gavimas, taip pat kokybés indekso
apskaiciavimas; kiti paslaugy kokybés vertinimo modeliai tokios galimybés nesuteikia. V. Poskute ir L. Bi-
vainien¢ sutinka su tuo, kad nagrin¢jamas kokybés matavimo biidas yra ,,ganétinai paprastas, bet efektyvus,
kad atskleisty stiprigsias ir silpngsias teikiamy paslaugy kokybés puses. SERVQUAL metodika praktiska
tuo, kad ji padeda jvertinti ne tik bendraja paslaugy kokybe, bet ir tiksliai identifikuoti paslaugy tobulinimo
sritis” (Poskuté, Bivainiené, 2011: 55).

2. Tyrimo metodika ir organizavimas

Tyrimo imtis — Dubysos regioninio parko lankytojai. Kiekybinio tyrimo imtis atrinkta parankios at-
rankos biuidu (Tidikis, 2003: 29; Kardelis, 2002: 56). Tai reiskia, kad buvo apklausiami tie tiriamieji, kurie
lengviausiai pasiekiami. Siekiant pagristi tyrima, kad jis buty reprezentatyvus, svarbu uztikrinti reikiamg
apklausos dalyviy imtj. Imtis apskaiCiuojama taikant imties formule (Pranulis, Dik¢ius, 2012: 61). Norint
gauti reprezentatyvius duomenis, reikia apklausti ne maziau kaip 66 lankytojus. Siekiant didesnio duomeny
patikimumo, apklausta 150 lankytojy, pasinaudojusiy Dubysos regioninio parko rekreacinémis paslaugomis.

Tyrimo metodas — anketiné apklausa. Tai, pasak 1. Nausédienés (2005: 47), vienas seniausiy ir pla-
Ciausiai taikomy socialiniy duomeny rinkimo metody. Duomenys rinkti apklausos biidu. Apklausa vykdy-
ta, pasitelkus anketg, kuri sudaryta, remiantis SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika. Tyrimo
metu gauti duomenys suvesti | bendra suvesting ir paskiry dimensijy duomeny suvestines. Tyrimo rezultaty

92



ISSN 2029-9370. REGIONAL FORMATION AND DEVELOPMENT STUDIES, No. 2 (16)

analizé atlikta naudojant Excel programa. Tyrimo duomeny patikimumas jvertintas naudojant Cronbach's
alpha koeficienta, jis apskaiciuotas naudojant SPSS 16.0 programinj paketa. Tyrimo duomenys interpretuoti
pasitelkiant apraSomgjg statistikg. Laikantis SERVQUAL metodikos, iSmatuota: likes¢iy ir patirtos kokybés
bendrasis nuokrypis (3. baly etirtos koksbés — Ybaly .. kOkybés); paskiry dimensijy (apCiuopiamumo, patikimu-
mo, reagavimo, tikrumo ir empatijos) nuokrypis; rekreaciniy paslaugy kokybés indeksas SQI (angl. service
quality index), t. y. patirtos kokybés baly ir laukiamos kokybés baly sumy santykis.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas buvo atlieckamas Dubysos regioniniame parke 2014 mety geguzés
— rugséjo ménesiais. Siuo laikotarpiu atliktas kiekybinis tyrimas anketinés apklausos biidu, apklausiant Du-
bysos regiono parko lankytojus, kurie pasinaudojo rekreacinémis paslaugomis. Kilus neaiskumy dél termi-
ny ar anketos pildymo, apklausos rengé¢jai paaiskindavo respondentams, ka reiskia tam tikri terminai, kaip
teisingai pildyti anketg ir pan. D¢l to atliekant empirinj tyrimg nesugadinta né viena anketa, be to, trikdziy,
kurie bty lém¢ tyrimo duomeny nepatikimuma, nepastebéta.

Tyrimo rezultaty patikimumas. Tyrimo patikimumas — tai tyrimo apibiidinimas, rodantis tyrimu
nustatyty désningumy tiksluma (tiriamyjy, visos populiacijos ar generalinés aibés) (Kardelis, 2002: 56).
Patikimumas parodo, ar ir kaip labai galima pasikliauti tyrimo rezultatais (Tidikis, 2003: 29). Patikimumo
analiz¢ atskleidzia kiekybinio tyrimo instrumento metodologing kokybe. Klausimyno patikimumas supran-
tamas kaip ,,koreliacija tarp gauty testo rezultaty ir hipotetiniy idealiy rezultaty. [...] Klausimyno skalés vidi-
niam nuoseklumui jvertinti dazniausiai yra naudojamas Cronbach s alpha koeficientas, kuris jvertina, ar visi
skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamyjy dydj, ir leidzia patikslinti reikiamy klausimy skaiciy skaléje*
(Bileviciené, Jonusauskas, 2013: 11). Taigi patikimumo analiz¢ atlikta SPSS 16.0 programa, apskai¢iuojant
Cronbach's alpha koeficienta. Kiekybinio tyrimo instrumento patikimumui jvertinti atrinkti anketos klausi-
mai, kuriy atsakymams gauti buvo pateiktos matavimo skalés, varijuojancios nuo 1 iki 5 baly. Tokia analizé
leidzia jvertinti patikimumo analizei tinkamy skaliy vidinj nuoseklumg. 2 lenteléje pateikti klausimyno ska-
liy ir viso klausimyno Cronbach s alpha koeficientai bei skale sudarantys klausimai ir teiginiai.

2 lentelé. Klausimyno skaliy patikimumo koeficientai

.. . .| Cronbachs
. . Skale sudaranciy klausimy ir ..
Skalés pavadinimas s e alpha Ivertinimas
teiginiy skaicius .
koeficientas
e . .. . . . C Aukstas
Pazintiniy kelioniy, ekskursijy | Laukiama kokybé |1 klausimas su 25 teiginiais | 0,835 o
. . patikimumas
organizavimo, gido paslaugy Pakankamas
kokybeé Patirta kokybé 1 klausimas su 25 teiginiais | 0,675 o
patikimumas
.. . . . S Aukstas
Edukaciniy programy (amaty | Laukiama kokybé |1 klausimas su 25 teiginiais | 0,888 o
o patikimumas
mokymy, gamtos pazinimo, Pakankamas
Kt ) Kokvbé . . . e ar
t.) paslaugy kokybé Patirta kokybé 1 klausimas su 25 teiginiais | 0,666 patikimumas
. . . Laukiama kokybé |1 klausimas su 25 teiginiais | 0,678 Pakapkamas
Turizmo inventoriaus nuomos patikimumas
1 kokybé . . D S
paslaugy kokybé Patirta kokybé 1 klausimas su 25 teiginiais | 0,891 Au!(gt as
patikimumas
e Laukiama kokybé |1 klausimas su 25 teiginiais | 0,785 Auks.t as
Apgyvendinimo ir poilsio patikimumas
1 kokybé . . C
paslaugy kokybe Patirta kokybé 1 klausimas su 25 teiginiais | 0,675 Pakapkamas
patikimumas
.. . . . S Aukstas
Rekreaciniy pramogy Laukiama kokybé |1 klausimas su 25 teiginiais |0,961 o
N L patikimumas
(jodingjimo, slidinéjimo ir kt.) Auktas
) Kokvbé . . . C ks
paslaugy kokybé Patirta kokybé 1 klausimas su 25 teiginiais | 0,906 patikimumas
Visos klausimyno skalés 10 klausimy 0,796 Aul‘(s?as
patikimumas

Saltinis: sudaryta autoriy
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Klausimyno skaliy patikimumo koeficientai (Cronbach s alpha) svyruoja 0,666-0,961 ribose. Koefici-
enty reik§més yra didesnés uz 0,6 ir tai patvirtina pakankama suformuoty skaliy patikimumg. Bendras visy
klausimyno skaliy patikimumo koeficientas (Cronbach's alpha) lygus 0,796, tai gana aukstas klausimyno
patikimumas.

3. Rezultatai

Pirmiausia tyrimu siekta i$siaiskinti respondenty elgsenos Dubysos regioniniame parke ypatumus, tik
tada identifikuoti tiriamyjy poziiirj j rekreaciniy paslaugy kokybe. Daroma prielaida, kad paslaugy kokybé
daro reikSminga poveikj vartotojy elgsenai, todél j §j veiksnj tyrime reikeéty atkreipti démesj. Be to, laiko-
masi nuostatos, kad vartotojy elgsenos nagrinéjimas tyrima daro iSsamesnj ir objektyvesnj. Atlikus tyrimo
rezultaty analize, paaiskéjo, kad daugiausia informacijos apie Dubysos regioninj parka lankytojai gauna i$
brosiiiry, leidiniy Zygeiviams ir kt. (27 proc.), i§ Dubysos regioninio parko interneto svetainés (19 proc.) ir
turizmo informacijos centro (19 proc.). Egzistuoja informacijos sklaidos priemoniy jvairové, kuri rodo, kad
informacija vartotojus pasiekia jvairiais informaciniais kanalais. Turédami pakankamai informacijos apie
Dubysos regioninj parka, vartotojai planuoja savo keliones, kol galiausiai apsilanko Siame parke ir pasinau-
doja jame teikiamomis rekreacinémis paslaugomis. Kai kurie lankytojai Dubysos regioniniame parke yra
apsilanke ne vieng karta: pirma kartg Siame parke apsilanké 65 proc. respondenty, likusioji tiriamyjy dalis
teigé, kad Dubysos regioniniame parke lankosi ne pirma kartg. 21 proc. apklaustyjy pamingjo, kad lankosi
antra kartg, 11 proc. nurodé, kad trecia karta, o nedidelé dalis tiriamyjy (3 proc.) pazyméjo, kad parke lankosi
daugiau nei 3-ig kartg. Galima teigti, kad tie vartotojai, kurie Dubysos regioniniame parke lankosi ne pirmg
ir ne antrg karta, yra isties lojaliis klientai. Tikétina, kad pasinaudojusi parko rekreacinémis paslaugomis, Si
vartotojy grupé liko jomis patenkinta, todél ne kartg sugrjzo ¢ia praleisti laikg. Daugelis respondenty Du-
bysos regioniniame parke lankosi su Seimos nariais (44 proc.). Tik labai nedidelé dalis lankytojy (5 proc.)
apsilanko vieni. Tod¢l galima teigti, kad dazniausiai lankytojai parke lankosi grupémis, todé¢l jaucia jvairiy
rekreaciniy paslaugy, galinc¢iy patenkinti kiekvieno grupés nario likescius, poreikj. Kad lankytojai likty
patenkinti Dubysos regioniniu parku, viesoji turizmo infrastruktiira (turizmo trasos, pazintiniai takai, stovy-
klavietés, poilsiavietés, informaciniai stendai ir kt.) privalo visapusiSkai tenkinti vartotojy poreikius. Galima
teigti, kad vartotojy poreikiai, susij¢ su vie$gja turizmo infrastruktiira, tenkinami pakankamai gerai, nes 77
proc. tiriamyjy akcentavo, kad juos esama infrastruktiira tenkina. Pazymétina, kad vieSosios turizmo infras-
truktiiros reikia ir teikiant rekreacines paslaugas, todél kuo geresné 8i infrastruktiira, tuo, tikétina, efektyviau
ir kokybiskiau teikiamos rekreacinés paslaugos.

Tyrimo metu paaiskéjo dvi svarbiausios priezastys, skatinancios vartotojus naudotis Dubysos regioninio
parko rekreacinémis paslaugomis — noras aktyviai praleisti laisvalaikj ir geriau fiziskai / psichologiskai jaus-
tis (34 proc. taip teigusiyjy) bei auksta rekreaciniy paslaugy kokybé (28 proc.). Auksta rekreaciniy paslaugy
kokybé yra vienas svarbiausiy motyvy, skatinan¢iy vartotojus naudotis biitent $iomis paslaugomis. Todél ga-
lima daryti prielaida, kad paslaugy kokybé gali turéti teigiamos jtakos vartotojy elgsenai. Vartotojai Dubysos
regioniniame parke dazniausiai naudojasi tokiomis rekreacinémis paslaugomis, kaip turizmo inventoriaus
nuoma (25 proc.), pazintiniy kelioniy, ekskursijy organizavimas ir gido paslaugos (24 proc.), rekreacinés
pramogos (24 proc.). Galima teigti, kad butent Sios paslaugos sudaro rekreaciniy paslaugy branduolj (i§ viso
73 proc.). Respondentai re¢iau jvardijo Sias rekreacines paslaugas: apgyvendinimo ir poilsio (15 proc.), edu-
kaciniy programy (12 proc.). Vis délto galima daryti iSvada, kad visos rekreacinés paslaugos turi paklausa,
tik vienos — mazesne, kitos — didesne, todél siy paslaugy teikimas yra logiskas, siekiant suderinti pasiiilg ir
paklausg. Bendras vartotojy pasitenkinimas Dubysos regioninio parko rekreacinémis paslaugomis yra auks-
tas (laikantis tokios skaliy vertinimo metodikos: 1-2 balai — menkas pasitenkinimas, 2—3,5 balo — vidutinis,
3,5-4,5 balo — aukstas, daugiau nei 4,5 balo — labai aukstas), nes bendras pasitenkinimo vertinimo vidurkis
— M = 3,92 balo. Kaip matyti, daugiausia vertinta 5 balais (visiSkai patenkinti vartotojai; N = 66) ir 4 balais
(patenkinti vartotojai; N = 36). Siekiant detalesniy tyrimo rezultaty, apskaiciuotas bendrojo pasitenkinimo
Dubysos regioninio parko rekreacinémis paslaugomis vertinimas, pasitelkiant vartotojy grupiy, jvertinusiy
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savo apsilankymo daznuma parke, vertinimy vidurkius. Didziausias pasitenkinimas Dubysos regioninio par-
ko rekreacinémis paslaugomis biidingas tiems lankytojams, kurie parke lankosi labai daznai (lankési dazniau
nei tris kartus) (M = 4,35 balo) arba gana daznai (tris kartus) (M = 4,01 balo). Todél galima daryti prielaida,
kad yra rySys tarp vartotojy lojalumo, iSreiSkiamo apsilankymo daznumo kriterijumi, ir bendro pasitenkini-
mo rekreacinémis paslaugomis vertinimo. Tikétina, kad kuo vartotojai lojalesni (dazniau lankosi Dubysos
regioniniame parke), tuo geriau jie vertina bendra pasitenkinima rekreacinémis paslaugomis. Manytina, kad
bitent aukstas pasitenkinimas minétomis paslaugomis yra svarbus motyvuojantis veiksnys respondentams
ne kartg lankytis Dubysos regioniniame parke. Tikslesniy empiriniy duomeny suteikia skirtingy Dubysos
regioninio parko rekreaciniy paslaugy (pazintiniy kelioniy ir ekskursijy organizavimo, gido paslaugy, edu-
kaciniy programy, turizmo inventoriaus nuomos, apgyvendinimo ir poilsio, rekreaciniy pramogy paslaugy)
patirtos ir laukiamos kokybés vertinimas pagal paskiras dimensijas (tokias, kaip apiuopiamumas, patikimu-
mas, reagavimas [atsakingumas], tikrumas ir empatija [jautrumas]). Taigi toliau anketiniai duomenys lygi-
nami pagal SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo metodika, kurios esmé ta, kad suvokiama paslaugos
kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama patirta ir laukiama kokybé, skirtumas (i$ patirtos paslaugy
kokybés jvertinimo vidurkio atimant laukiamos paslaugy kokybés vertinimo vidurkj). Remiantis vertinimy
vidurkiais suranguoti veiksniai. IS duomeny, atsizvelgiant | jy likesc¢ius, galima spresti, kokiai konkrec¢iy
rekreaciniy paslaugy kokybés dimensijai Dubysos regioninio parko lankytojai teikia prioriteta. Laukiamos
kokybés dimensijos iSdéstytos ir suranguotos pagal lukesciy vidurkj (balais) (maksimalus galimas baly vi-
durkis — 5 balai). Didziausi vartotojy likesciai susij¢ su rekreaciniy paslaugy patikimumo (ranguojant — 1
vieta; M = 4,550) ir reagavimo dimensijomis (2 vieta; M = 4,380), maziausi — su tikrumo dimensija (5 vieta;
M = 3,906). Analogiskai patirtos kokybés dimensijos iSdéstytos ir suranguotos pagal vartotojy patyrimo
vidurkj (balais). Didziausia vartotojy patirtis susijusi su rekreaciniy paslaugy patikimumo (ranguojant — 1
vieta; M = 4,460) ir empatijos dimensijomis (2 vieta; M = 4,280), maziausiai — su tikrumo dimensija (5 vieta;
M = 3,866). Remiantis Dubysos regioninio parko bendryjy rekreaciniy paslaugy vertinimy, imant laukiamos
ir patirtos kokybeés dimensijas, palyginimais, galima konstatuoti, kad didziausi patirtos ir laukiamos kokybés
neatitikimai nustatyti reagavimo ir patikimumo dimensijose. Isigilinus j $iy dimensijy vertinimus, aiskéja,
kad reagavimo ir patikimumo dimensijose regioninio parko lankytojai tikisi geresnés kokybés (laukiama
kokybé¢), negu realiai patiria (patirta kokybé¢). Remiantis Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy
patirtos ir laukiamos kokybés vertinimais, galima teigti, kad rekreaciniy pramogy (jodinéjimo, slidinéjimo,
sporto stovykly ir kt.), apgyvendinimo ir poilsio, turizmo inventoriaus (baidariy, dviraciy ir kt.) nuomos,
edukaciniy programy (amaty mokymo, gamtos pazinimo ir kt.) paslaugy laukiamos kokybés vertinimo vi-
durkiai yra aukstesni uz patirtos kokybés vertinimo vidurkius. Taigi naudodamiesi Siomis paslaugomis Du-
bysos regioninio parko vartotojai tikisi auksStesnés kokybés, negu patiria. Be to, nustatyta, kad pazintiniy
kelioniy, ekskursijy ir gido paslaugy patirtos kokybés vertinimo vidurkis yra aukstesnis uz laukiamos koky-
bés vertinimo vidurkj. Taigi naudodamiesi Siomis paslaugomis Dubysos regioninio parko vartotojai gauna
aukstesnés kokybés paslaugas, negu tikisi. Remiantis surinktais duomenimis, galima iSnagrinéti patirtos ir
laukiamos kokybés bendraji nuokrypi, kur minusiné reikSmé reiksty, kad laukiama kokybé virsija patirtg ko-
kybe, o tai reiskia, kad patirta kokybé nevisisSkai pateisina vartotojy liikesc¢ius (laukiamos kokybés vidurkis
didesnis uz patirtos kokybés vidurkj). Nuliné arba teigiama reikSmé reiksty, kad patirta kokybé yra neutrali
arba kad pateisina vartotojy lukescius, nes juos virsija (patirtos kokybés vidurkis didesnis uz laukiamos ko-
kybés vidurkj). Atlikus reikiamus skai¢iavimus, gaunama:

Z bah’} patirtos kokybés o z balq laukiamos kokybés - 78910 o 80055: - 1145'
Arba
> vidurkis

— > vidurkis =4,2084 —4,2696 = - 0,0612.

patirtos kokybés laukiamos kokybes

Kaip matome, tiek patirtos, tiek laukiamos kokybés bendra baly suma beveik lygi, o skirtumas labai
nedidelis (palyginti su visa suma), tai rodo, kad laukiama paslaugy kokybé beveik sutampa su patirta rekre-
aciniy paslaugy kokybe, t. y. ko vartotojai tikisi, tg ir gauna. Visgi minéti skaic¢iavimai rodo tik bendro po-
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btdzio tendencijas, todél tikslinga pasidométi paskiry rekreaciniy paslaugy vertinimo vidurkiy nuokrypiais
(3 lentele). Kaip matyti, neigiamais nuokrypiais pasizymi net keturios Dubysos regioninio parko rekreacinés
paslaugos — edukaciniy programy (-0,091 balo), turizmo inventoriaus nuomos (-0,123 balo), apgyvendinimo
ir poilsio (-0,008 balo) bei rekreaciniy pramogy paslaugos (-0,108 balo). Objektyvumo délei reikéty pazymé-
ti, nors apgyvendinimo ir poilsio paslaugy vertinimai turi neigiama nuokrypj, taciau jis labai nereikSmingas.
Nuokrypiy vertinimai rodo, kad minéty paslaugy vartotojai Dubysos regioniniame parke tikisi daugiau, nei
geba gauti i$ Siy paslaugy vartojimo. Atvirkstiné reakcija yra su pazintiniy kelioniy, ekskursijy, gido paslau-
gomis — $ios paslaugos tenkina vartotojy lukescius, nes nuokrypiai pasizymi teigiamomis reikSmémis.

3 lentelé. Dubysos regioninio parko paskiry rekreaciniy paslaugy patirtos
ir laukiamos kokybés nuokrypiai (N = 150)

Patirta Laukiama .
. . . Formulé )
Rekreacinés paslaugos kokybé kokybe Nuokrypis
1 2 1-2
Pazintiniy kelioniy, ekskursijy
organizavimo, gido paslaugos 4,270 4,246 +0,024
Edukaciniy programy paslaugos 4,099 4,190 2. vidurkis pa'tirtos' -0,091
Turizmo inventoriaus nuomos paslaugos 4,272 4,395 kokyt?es ~2 v1durk1s -0,123
laukiamos kokybés

Apgyvendinimo ir poilsio paslaugos 4,306 4,314 -0,008
Rekreaciniy pramogy paslaugos 4,095 4,203 -0,108

Saltinis: sudaryta autoriy

Toliau palyginami paskiry Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy kokybés dimensijy (t. y. ap-
¢iuopiamumo, patikimumo, reagavimo, tikrumo, empatijos) patirtos ir laukiamos kokybés nuokrypiai, kurie
pateikiami 4 lenteléje.

4 lentele. Paskiry dimensijy patirtos ir laukiamos
Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy kokybés nuokrypiai (N = 150)

Rekreacinés paslaugos
Dimensifos | Formule | PN | gy, | Turizmo ) Apeyver-
kelioniy, oeram inventoriaus dinimo ir Pramogy
ekskursijy programy nuomos poilsio
Ap&iuopiamumas > vidurkis +0,06 -0,04 0 +0,05 -0,12
patirtos
Patikimumas kokybes -0,04 -0,08 0,22 -0,03 -0,08
dimensija —
Reagavimas 2, vidurkis 0 -0,15 -0,24 0,31 0,17
laukiamos
] kokybés
Tikrumas dimensija +O, 13 —0, 1 —0,26 +O, 11 -0,08
Empatija -0,03 -0,09 +0,11 +0,13 -0,09

Saltinis: sudaryta autoriy
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Kaip matyti, edukaciniy programy ir rekreaciniy pramogy paslaugy laukiama kokybé yra mazesné uz
patirta kokybe pagal visas kokybés dimensijas, tai reiskia, kad edukaciniy programy ir rekreaciniy pramogy
paslaugy kokybé netenkina Dubysos regioninio parko lankytojy likes¢iy. Be to, nustatyti visy rekreaciniy
paslaugy neigiami nuokrypiai patikimumo dimensijoje. Pazintiniy kelioniy, ekskursijy organizavimo ir
gido paslaugy kokyb¢ netenkina vartotojy likesciy ne tik pagal patikimumo, bet ir pagal empatijos dimen-
sijg. Kita vertus, apskai¢iuoti nuokrypiai, nors ir neigiami, bet visai nereik§mingi. Turizmo inventoriaus
nuomos paslaugy kokybé nepateisina klienty lukesc¢iy pagal tokias kokybés dimensijas kaip patikimumas,
reagavimas ir tikrumas. Be to, nustatyta, kad apgyvendinimo ir poilsio paslaugos netenkina respondenty
lukes¢iy pagal patikimumo ir reagavimo dimensijas. Analizuojant anketinius duomenis pagal paslaugy ko-
kybés indeksa SQI, t. y. patirtos kokybés baly ir laukiamos kokybés baly sumy santykj, gauti tokie rezul-
tatai (5 lentelé).

5 lentelé. Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy
kokybés indeksas (SQI) (N = 150)

Rekreacinés paslaugos
PaZintiniy Turizmo Apgyven-
Dimensijos Formule kelioniy, Edukaciniy | . . peyvel
- inventoriaus dinimo ir | Pramogy
ekskursijy programy o
. nuomos poilsio
organizavimo
Apciuopiamumas > vidurkis 1,01 0,99 1,00 1,01 0,97
Patikimumas patirtos 0,99 0,98 0,95 0,99 0,98
Reagavimas ;"Vkiﬁzj;/s 1,00 0,96 0,95 0,93 0,96
Tikrumas laukiamos 1,03 0,97 0,94 1,03 0,98
Empatija kokybés, 0,99 0,98 1,03 1,03 0,98
kur f} 1,006 0,978 0,972 0,998 0,974
= virsija
Bendréfs lukescius,
santykis <1 = nevirsija 0,986
lukesciy

Saltinis: sudaryta autoriy

Zvelgdami j bendra patirtos ir laukiamos rekreaciniy paslaugy kokybés santykj, matome, kad jis beveik
lygus vienetui (M = 0,986), o tai reiskia, kad patirta kokybé beveik atitinka laukiama kokybe. Sis santykis
parodo, kad rekreaciniy paslaugy teikimo veikla Dubysos regioniniame parke yra bent i$ dalies s¢kminga, ta-
¢iau tobulintina (kokybiniu aspektu). Siekiant jvertinti tobulintinus aspektus, atlikta detalesné vertinimy ana-
lizé. Siuo atveju apskai¢iuoti kiekvieno teiginio vertinimo nuokrypiai, atimant i§ patirtos kokybés vertinimo
vidurkio laukiamos kokybés vertinimo vidurkj. Patirtos ir laukiamos Dubysos regioninio parko rekreaciniy
paslaugy kokybés palyginimas pagal nuokrypius pateiktas 6 lenteléje.

Daroma prielaida, kad biitent tuos kokybinius aspektus, kuriy vertinimo nuokrypiai turi reikSmingg nei-
giamg balg, reikeéty tobulinti, siekiant, kad patirta paslaugy kokybé prilygty laukiamai kokybei arba jg vir-
Syty. Taigi, remiantis konkreciais teiginiy jvertinimo palyginimais, tikslinga iSskirti tuos, kurie reikSmingai
netenkina respondenty liikesCiy. Atlikus tyrimg ir iSanalizavus rezultatus, galima teigti, kad Dubysos regio-
ninis parkas turéty tobulinti paslaugy kokybe srityse, kurios pateiktos 7 lenteléje.
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6 lentelé. Patirtos ir laukiamos Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy
kokybés palyginimas pagal nuokrypius (N = 150)

Patirtos ir laukiamos paslaugos kokybés nuokrypis, balais
Dimensijos =z 3 ;
: EE | gfz s5te B
o g e S S g s E 2 g
Pazintiniy kelioniy, ekskursijy ir kt. =< 2 5 g 3 = RS s
R FEF I8 o=
Darbuotojy iSvaizda ir apranga -0,01 -0,15 +0,43 +0,30 -0,09
-g 2 Paslaugy teikimo aplinkos patrauklumas +0,07 -0,10 -0,12 -0,16 -0,12
,% § Paslaugy teikéjo reklaminé medziaga +0,10 +0,26 -0,15 0 -0,18
>Q
& g Paslaugy jranga +0,12 -0,24 -0,12 0 -0,25
Informacinés medziagos aiSkumas +0,04 +0,02 0 +0,12 +0,02
Gebéjimas spresti vartotojo problemas -0,45 -0,45 -0,36 -0,36 -0,44
@ Paslaugy tinkamas suteikimas i$ pirmo 10,12 0,12 0,12 0,12 0,12
g karto
,E Pazady laikymasis +0,04 -0,09 -0,16 -0,12 -0,08
E, Issamgs 1nformgv1mas dél paslaugy 10,01 10,04 -0,40 20,04 10,04
suteikimo terminy
Paslaugy teikéjo patikimumas rinkoje +0,08 +0,24 -0,08 +0,48 +0,24
Dz.irbuotOJq pasirengimas aptarnauti 20,01 -0,08 +0,04 +0,04 20,08
klientus
é Paslaugos suteikimas greitai ir patogiai -0,01 -0,15 -0,04 -0,04 -0,28
'5 Ge;bepmas sqprantamal atsakyti ] visus 0,01 032 0,52 -0,60 0,32
e kliento klausimus
~ Reagavimas laiku j klienty pastabas +0,01 0 -0,51 -0,60 0
MOk.e‘]ll’nde atsizvelgti i i$skirtinius kliento 0 0.18 0,16 031 0,16
pageidavimus
Paslaugos teikéjy kompetencija ir 2039 0,51 0,47 0,36 0,52
profesionalumas
é Paslaugus elgesys su klientais 0 -0,60 -0,44 -0,16 -0,60
g | Mokéjimas priimti originalius, +0,73 +0,38 075 | 032 | +044
= individualizuotus sprendimus
Lankstumas ir adekvatumas situacijai +0,33 +0,24 +0,23 +0,44 +0,28
Paslaugy saugumas +0,01 0 +0,11 +0,96 -0,03
Paslaugy teikéjy individualus démesys -0,39 -0,64 +0,04 +0,14 -0,64
s Darbuotojy bendravimas su klientais -0,56 +0,12 +0,12 -0,04 +0,12
'g Mokéjimas isklausyti klienty norus +0,04 -0,16 0 -0,16 -0,16
E .. ., . . ..
& M.(?kejllmas kalbétis su klientais jiems 0,03 10,16 10,12 +0,40 10,16
priimtina kalba
Patogus paslaugos teikéjy darbo laikas +0,20 +0,06 +0,24 +0,32 +0,06

Saltinis: sudaryta autoriy

Remiantis 7 lenteléje pateiktais duomenimis, galima teigti, kad daugiausia kokybés spragy identifikuota
ties aptarnaujancio personalo nemokéjimu spresti vartotojy problemy. Si kokybés spraga bidinga visoms
rekreacinéms paslaugoms — pazintiniy kelioniy, ekskursijy organizavimo ir gido paslaugoms, edukacinéms
programoms, turizmo inventoriaus nuomai, apgyvendinimui ir poilsiui bei pramogoms. Nemazai kokybés
spragy susije su darbuotojy negebéjimu atsakyti j visus kliento klausimus ir nepakankama paslaugos teikéjy
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kompetencija bei profesionalumu. Sios kokybés spragos biidingos daugeliui rekreaciniy paslaugy: edukaci-
niy programy, turizmo inventoriaus nuomos, apgyvendinimo ir poilsio bei pramogy paslaugos. Susumavus
kokybés spragas, pasizymincias neigiamais vertinimo nuokrypiais, nustatyta, kad prasciausia kokybé biidin-
ga turizmo inventoriaus nuomos ir rekreaciniy pramogy paslaugoms (po 7 pozicijas), maziausiai spragy uz-
fiksuota vertinant pazintiniy kelioniy, ekskursijy organizavimo ir gido paslaugas (3 pozicijos). Atsizvelgiant
1 nustatytas Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy kokybés spragas, sitilomi Siy paslaugy kokybés
tobulinimo sprendimai ir jy jgyvendinimo priemonés (Zr. 7 lentele). Igyvendinus sitilomus sprendimus, ti-
kétina, biity pasiekti Sie pageidaujami sprendimy jgyvendinimo rezultatai Dubysos regioniniame parke: re-
kreaciniy paslaugy teikéjai disponuoty paslaugy teikimo jranga, kuri geriau atitinka vartotojy reikalavimus;
iSaugty rekreaciniy paslaugy jmoniy patikimumas rinkoje; rekreaciniy paslaugy jmonés efektyviau reaguoty
i savo klienty elgsena, norus, likescius ir poreikius; dirbty kompetentingesni rekreaciniy paslaugy teikéjai,
jie biity paslaugesni, originaliau mastantys, orientuoti ieskoti inovatyvesniy klienty aptarnavimo sprendimy;
rekreaciniy paslaugy teikéjai geriau jsijausty j savo klientus.

Svarbiausia, kas jvykty, igyvendinus sitilomus paslaugy kokybés tobulinimo sprendimus, yra tai, kad pa-
didéty rekreaciniy paslaugy kokybé, o santykis tarp patirtos ir laukiamos kokybés tapty palankesnis, kas leis-
ty rekreaciniy paslaugy teikéjams tikétis didesnio lankytojy srauto, iSaugusios susidoméjimo teikiamomis
paslaugomis ir tvirtesniy pozicijy rinkoje. Be to, tikétina, kad bendruoju poziiiriu pageréty Dubysos regioni-
nio parko jvaizdis bei iSaugty klienty pasitenkinimas Siame parke teikiamomis rekreacinémis paslaugomis.

ISvados

Atlikus vartotojy pozitirio j Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy kokybe tyrima, nustatyta,
kad bendras vartotojy pasitenkinimas Dubysos regioninio parko rekreacinémis paslaugomis yra nemazas
(3,92), o tai rodo, kad lankytojai rekreacines paslaugas jvertino neblogai. Be to, nustatyta, kad auksta rekrea-
ciniy paslaugy kokybé¢ yra vienas svarbiausiy motyvy, skatinanciy vartotojus naudotis biitent Siomis paslau-
gomis (28 proc.). Apskaiciavus patirtos ir laukiamos kokybés vertinimy vidurkiy skirtuma, gautas minimalus
neigiamas nuokrypis (-0,0612). Tai rodo, kad laukiama paslaugy kokybé beveik sutampa su patirta rekrea-
ciniy paslaugy kokybe, t. y. ko vartotojai tikisi, tg ir gauna. Vis délto jsigilinus j paskiry paslaugy dimensijy
vertinimus, nustatyta, kad nezymiis neigiami nuokrypiai bidingi tokioms paslaugy kokybés dimensijoms,
kaip tikrumo, reagavimo, empatijos ir patikimumo. Be to, istirta, kad kai kurioms rekreacinéms paslaugoms
budingos Sios kokybés spragos:

e Apciuopiamumo dimensija: jrangos modernumo, kokybiskumo ir nuolatinio atnaujinimo.

e Patikimumo dimensija: mokéjimo spresti vartotojo problemas, iSsamaus informavimo dél paslaugy
teikimo terminy.

e Reagavimo dimensija: paslaugos suteikimo greitai ir patogiai, darbuotojy gebéjimo suprantamai at-
sakyti j visus kliento klausimus, reagavimo laiku j klienty pastabas, mokéjimo atsizvelgti i kliento
pageidavimus.

e Tikrumo dimensija: paslaugos teikéjy kompetencijos ir profesionalumo, paslaugaus elgesio su klien-
tais, mokéjimo priimti originalius sprendimus.

e Empatijos dimensija: paslaugy teikéjy individualaus démesio, darbuotojy nuoSirdaus bendravimo su
klientais.

Siekiant gerinti Dubysos regioninio parko rekreaciniy paslaugy kokybe, sitiloma: modernizuoti ir
nuolat atnaujinti paslaugy teikimo jrangg, investuojant j jrangg ir jos remontg; aptarnaujanciam personalui
gilintis j individualias klienty problemas, pasitelkus vartotojy apklausas, personalo apmokymo kursus ir
seminarus; aptarnaujanc¢iam personalui nuolat informuoti klientus dél paslaugy teikimo terminy, sudarant
paslaugy teikimo grafika; aptarnaujanciam personalui grei¢iau ir patogiau teikti klientams paslaugas, pa-
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sitelkiant personalo greitesnio ir geresnio aptarnavimo mokymus; aptarnaujanc¢iam personalui efektyviau
reaguoti ] klienty elgsena ir jsigilinti | klienty pageidavimus, norus bei liikesCius, puoseléjant aukstesng
aptarnavimo kulttirg, pasitelkiant aptarnaujancio personalo kursus, seminarus, mokymus, naudojant skundy
knyga, organizuojant vartotojy apklausas ir interviu; aptarnaujanciam personalui didinti paslaugos teikéjy
profesionaluma, paslauguma ir skatinti originaly mastyma, pasitelkiant kompetencijos tobulinimo ir paslau-
gaus aptarnavimo kursus, seminarus, mokymus, premijuojant uz priimtus originalius sprendimus (atsizvel-
giant j klienty pagyrimus); aptarnaujanc¢iam personalui individualizuoti démesj klientams ir gerinti bendra-
vima su jais, puoseléjant aukstesne aptarnavimo kultiira, pasitelkiant personalo kursus, seminarus, mokymus
ir premijavima.
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RECREATIONAL SERVICES QUALITY ASSESSMENT:
REGIONAL PARK CASE
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Vytautas Magnus University, Lithuanian Sport University (Lithuania)

Summary

The scientific literature suggests that quality of service is determined by the utility to the consumer
and commercial success with the provider. Organizations of poor quality are not just moral damage (un-
happy customers and staff), but also damage to property. Therefore, it can be said that the company aims
to establish itself in the market which must provide high-quality services. High quality assurance becomes
an important competitive advantage instrument enabling the company to successfully compete and ensu-
re their effectiveness. High demand for quality assurance is important for all services without exception
(including recreational services) companies. The study was conducted Dubysa Regional Park. Dubysa
Regional Park is a protected area in the complex, where you can visit the cognitive, recreational, educatio-
nal purposes. Intensive tourist activity is limited recreational park area from the resorts and campgrounds.
Dubysa Regional Park did not carry out the studies on which to assess this park recreational quality of
services provided. The aim of this park — recreational services satisfies costumer’s needs and services
quality is high. But it’s not clear, how costumers evaluate quality, so the questions is: what is Dubysa regi-
onal park recreational services quality? The object of research — assessment of the quality of recreational
services. The purpose — to carry out Dubysa Regional Park recreational services quality. Objectives: The
service quality evaluation model theoretical justification; Rate Dubysa Regional Park recreation services.
Research methods: analysis of scientific literature; a questionnaire-based survey; descriptive statistical
analysis of the data. After Dubysa regional park recreational services quality analysis was made in the fol-
lowing main conclusions: general costumers satisfaction with Dubysa regional park recreational services
is not low (3.92), and it shows that costumers evaluated recreational services not bad. It was identified
that high quality of recreational services is one of most important motives stimulating customers to access
to this services (28 percents). Calculation the average of the difference of quality of the experience and
expected quality shows minimal negative deviation (-0.0612). Therefore, the expected quality is almost
identical to the quality of the experience. However, it was found that certainty; response, empathy and
reliability dimensions have minimal negative deviation. It was researched that some recreational services
have this quality gaps: In tangibility dimension: deficit of modern equipment, quality and freshness. In
reliability, dimension the gap of ability to solve costumer’s problems, the lack of detailed information on
the services of the terms. In response dimension: the problem of fast and friendly service providing, the
lack of personnel ability understandable to answer all customer questions, the gap of timely response to
customers comments, the problem of ability to note the client’s wishes. In certainty dimension: the lack
of competence and professionalism of service providers, abusive behaviour with customers, the gap of
ability to accept the original decisions. In empathy dimension: the lack of individual attention of service
providers, the gap of employee’s honest communication with customers.

To improve Dubysa Regional Park recreational services quality it is suggested: For managers of services
companies to modernize and keep up to date service equipment through investments in equipment and main-
tenance of equipment. For service personnel of service companies to take deep insight into individual custo-
mers’ problems through customers surveys, personnel training courses and seminars. For service personnel
of service companies always to inform customers on the services of the terms through making a timetable for
service. For service providers and service personnel of service companies to improve their professionalism,
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helpfulness and to stimulate original thinking through courses, seminars, trainings, prizes for original solu-
tions (according to customers’ praise). For service personnel of service companies to individualize attention
to customers and to improve communication through service culture, personnel courses, seminars, trainings
and prizes.

KEYWORDS: recreational services, service quality assessment.

JEL CODES: Q26, L15
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