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SANTRAUKA

Neringa Nainyté 5
Paslaugy kokybés vertinimas svetingumo sektoriuje (Siauliy m. vieSbuciuy pavyzdziu).
Magistro darbas.

Remiantis lietuviy ir uzsienio moksline literatiira, magistro darbe teoriniu ir praktiniu
aspektu analizuojama paslaugy kokybé Siauliy miesto viesbudiuose. Teoringje dalyje
atskleidziamos paslaugy ir kokybés sampratos, analizuojami paslaugy kokybe veikiantys
faktoriai, paslaugy kokybés valdymo ypatumai, vertinimo Kkriterijai, vieSbuciy paskirtis,
kokybiniai reikalavimai, personalo profesinés kompetencijos. Praktinéje dalyje analizuojamos
Siauliy miesto vie$budiy teikiamos paslaugos bei paslaugy kokybé pagal SERVQUAL
metodiky, pateikiant paslaugy kokybés sistemy apzvalga ir problematika, akcentuojant
paslaugos vartotojo pasitenkinimg suvoktai paslaugos kokybei. Pasitvirtina viena i§ autoriaus
iskelty hipoteziy, kad ne visi Siauliy miesto vie$budiai laikosi paslaugy klasifikavimo
reikalavimy, patvirtinty jsakymu. Zinoma, neatmetama galimybé, kad ne visos viesbuéiy
teikiamos paslaugos yra paminétos internetiniuose puslapiuose. Antroji suformuluota hipotezé
dalinai pasitvirtina, kad Siauliy m. viesbuciy teikiamy paslaugy kokybeé bei jvairové netenkina
daugelio vartotojy, kadangi susumavus visy paslaugy kokybés dimensijy balus, gautas
rezultatas 84.6 proc. laukiamos paslaugos ir nedideliu skirtumu — 84.2 proc. suteiktos
paslaugos.

Remiantis teorinés dalies analize ir tyrimo rezultatais, baigiamojo darbo pabaigoje

suformuluotos i§vados ir rekomendacijos.



SUMMARY

Neringa Nainyte

The service quality assessment in hospitality sector (referring to Siauliai city hotels
example).

Master‘s work.

With reference to Lithuanian and foreign scientific literature, this Master’s paper
analyses the service quality of Siauliai city hotels both in theoretical and practical aspects.
The theoretical part reveals the understandings of services and quality, as well as factors
determining the service quality are being analysed in this paper, the peculiarities of managing
the service quality, assessment criteria, the usage of hotels, quality requirements and staff
professional competencies. The practical part of the paper analyses the available services in
Siauliai city hotels and their quality according to SERVQUAL methodology, presenting the
overview of available service quality and the problems related to this, focusing on the
consumer’s satisfaction and his realisation of the service quality. One hypothesis issued by the
author is being confirmed that not all hotels in Siauliai city conform to the legal classification
of requirements for provided services. We should also keep in mind that not all available
services in hotels are listed on the internet websites. The second formulated hypothesis can be
confirmed only partially that the service quality and diversity in Siauliai city hotels do not
meet the demands of most of the consumers, because after summarising all points of service
quality dimensions, the final result is 84.6% to the reference of expected service, and a small
difference — 84.2% to the received service.

Referring to the analysis in the theoretical part and research results, the final part of

the paper provides conclusions and recommendations.
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IVADAS

Turizmas tampa labai svarbia tkio Saka, kurios plétra naudinga ekonominiam,
socialiniam bei kultiriniam gyvenimui. Siekiant, kad teikiamy turizmo paslaugy kokybé bty
gana auksta, turizmo departamentai vis labiau inicijuoja paslaugy kokybés vadybos diegima.
Visy paslaugy tiekéjy, tame tarpe, Zinoma, ir viesbuciy prielaida - vartotojy poreikiy ir
lukesciy tenkinimas, gerinant teikiamy paslaugy kokybe. Taigi, turizmo plétrai svarbi auksta
paslaugy kokybé, kurios rezultatas - wuztikrintas nemazas vartotojy skaiCius, aukstas
darbuotojy pasitenkinimas, teigiamas jvaizdis.

Svarstant turizmo plétros galimybes, ypatingas démesys atitenka viesbuciy verslui.
Taciau Lietuvos vieSbuciuose pasigendama paslaugy jvairoveés ir vakarietiSkus standartus
atitinkanc¢io aptarnavimo lygio. Siekiant visapusiSko klienty patenkinimo, vieSbuciy
personalas privalo turéti pakankamai Ziniy apie vieSbucio produkty ir privalo teikti paslaugas
kokybiskai.

Siai dienai renkantis vieng ar kita paslauga, vartotojui yra labai svarbi kokybeé.
Remiantis tuo, turizmo paslaugy vartotojai dazniausiai renkasi viesbutj pagal susiformavusj
jvaizdj, draugy rekomendacijomis ar rasdami informacijos internetiniame tinklalapyje.

Paslaugy kokybés valdymo klausimai yra labai aktualis, kadangi paslaugy sektorius
daugelyje Saliy yra pagrindinis pragyvenimo $altinis. Didéjantis svetingumo sektoriaus
vaidmuo ekonomikoje vercia permastyti Sios ekonomikos svarba ir pasverti, ar viskas yra
daroma svetingumo paslaugy tiekejy, kad bty adekvaciai atsakyta j globaliniu mastu keliamg
kokybe, kuri tampa labai svarbi viesbuciy paslaugy vartotojui.

Darbo autoré¢ rémeési lietuviy autoriy — R. Hopenienés, R. Ligeikienés, J.
Ramanauskienés, A. Gargaso, R. Kinderio, A. Mikalauskienés, V. gmergelienés, N.
Patackienés ir uzsienio autoriy - A. Parasuraman, L. Berry, V. Zeithaml, D. Kurtz, D.
Garcia, M. Tugores atliktomis paslaugy kokybés analizémis. Pagrindiné savybé tokia, kad
paslaugy kokybé¢ turi biiti vienodai suvokiama tiekéjo ir vartotojo.

IStirta viesbuciy teikiamy paslaugy kokybé pagal tam tikrus kriterijus ir paviesintas jos
tyrimas leidzia lengviau nuspresti vartotojus pasirinkti tai, kas jam patraukliau, priimtiniau.
Siauliy miesto viesbudiy paslaugy kokybé néra pladiai iSanalizuota, tai patvirtina Sios
nagrin¢jamos temos aktualuma. ISkyla problema d¢l informacijos trikumo apie viesbuciy
kokybe, nes vartotojai néra ja patenkinti. Si problema formuluojama tokiais probleminiais
Klausimais:

e Ar viesbuciy darbuotojai laikosi kokybes reikalavimy?
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e Kodél kyla vartotojy nepasitenkinimas Lietuvos viesbuc¢iy paslaugy kokybe bei
Jvairove?

Siekiant atsakyti j probleminius klausimus, iSkeltos mokslinés hipotezés:

1. Ne visi Siauliy miesto vie§buéiai laikosi teikiamy paslaugy klasifikavimo
reikalavimy, patvirtinty jsakymu.

2. Siauliy m. viesbudiy teikiamy paslaugy kokybé bei jvairové netenkina
daugelio vartotojy.

Sios hipotezés tikrinamos i3analizavus Siauliy miesto viesbuéiy teikiamas paslaugas
bei paslaugy kokybés tyrimo duomenis pagal SERVQUAL metodika.

Suformuluoti tyrimo probleminiai klausimai bei iSkeltos hipotezés leidzia apibrézti
tyrimo objekta - paslaugy kokybé svetingumo sektoriuje (Siauliy m. viesbuéiy pavyzdziu).

Tikrinant iSkeltas hipotezes suformuluotas tyrimo tikslas - iSanalizuoti paslaugy
kokybe veikianéius faktorius svetingumo sektoriuje (Siauliy m. viesbudiy pavyzdziu) ir
pateikti paslaugy kokybés sistemy apzvalgg ir problematika, akcentuojant paslaugos vartotojo
pasitenkinima, suvoktai paslaugos kokybei. Siam tikslui jgyvendinti iskelti uzdaviniai:

1. Teoriskai apibrézti paslaugos ir kokybés sampratg svetingumo sektoriuje.

2. ISanalizuoti svetingumo paslaugy kokybinius reikalavimus ir vertinimo
Kriterijus.

3. ISnagrinéti svetingumo paslaugy teikéjy profesines kompetencijas.

4. T$nagrinéti Siauliy miesto viesbugiy teikiamas paslaugas.

5. Atskleisti Siauliy miesto viesbu¢iy paslaugas naudojandiy vartotojy nuomong
apie teikiamy paslaugy kokybe.

6. [vertinti paslaugy kokybeés taitkomumo galimybes, tiriant svetingumo sektoriaus
paslaugy kokybe Siauliy miesto viesbuéiuose.

Tyrimo metodai. Darbe naudotasi moksline literatiira lietuviy ir angly kalbomis,
moksliniais straipsniais, mokomaja, statistine medZziaga, Zodynais, LR jstatymais,
internetiniais Saltiniais.

Teorinéje dalyje ieSkota moksliniy krypéiy paslaugy kokybés vertinimo svetingumo
sektoriuje. Anketinés apklausos metodu tirta Siauliy miesto viesbuéiy paslaugas naudojanéiy
vartotojy nuomoné apie paslaugy kokybe.

Darbas gali buti naudingas vadovams, siekiantiems pagerinti paslaugy kokybe
viesbuciuose bei norintiems uZztikrinti naudojamy kokybés standarty patvaruma, testinumg ir
ilgalaikiSkumg. Darbas gali biiti naudojamas mokymo tikslams, tai pagrindzia teorinj ir

praktinj reik§minguma.



Siame darbe naudojami raktiniai ZodZiai: paslauga, kokybé, vertinimas,
svetingumas.

Darbo struktiira sudaro: jvadas, teoriné dalis (aptariamos paslaugos ir kokybés
sgvokos, paslaugy kokybés vertinimo kriterijai, viesbuCiy darbuotojy profesinés
kompetencijos), tyrimo metodai, rezultatai, iSvados bei rekomendacijos. Darbo apimtis — 73

psl. be priedy.



1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO SVETINGUMO SEKTORIUJE TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1. Paslaugos ir kokybés sampratos

Suformuluoti paslaugos apibrézimg yra pakankamai sunku, kadangi bet koks
apibrézimas gali buti sukritikuotas todé¢l, kad visuomet atsiras reiskiniy, kurie pripazjstami
paslaugomis, taciau netelpa i ta apibrézimg. ,,Paslauga — ,, tai neapciuopiamas veiksmas ar
procesas. Vartotojui vieng kartq suteikta paslauga ilgam islieka atmintyje. Todél labai svarbu
i pirmo karto pelnyti vartotojo palankumgq, atspéti ir ispildyti jo norus, patenkinti jo
litkescius. Tik teigiamas jvaizdis ir maloniis prisiminimai garantuos, kad vartotojas dar kartq
apsilankys viesbutyje (R. Miknius, 1999). Galimi kiti paslaugy apibrézimai:

e, Paslauga - veiksmas ar veiksmy serija, pasireiskianti asmeny kontaktu su fiziniu
jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinimq vartotojui,, (N. Langviniené, B. Vengriené,
2005, cit. Lethinen, 1983).

e Paslauga - bet kokia nauda ar veikla, kurig viena Salis gali pasiulyti kital,
pasizymi neapciuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas” (N. Langviniené, B.
Vengriene, 2005, cit. Ketler, Bloom, 1984).

UZsienio autoriai Ch. Lovelock ir L. Wright (2002) paslauga apibréZia kaip veiksma
ar darba.

Paslaugy sfera - tai viena 1§ pagrindiniy tikio plétros krypciy. Jos vystymas Lietuvoje
skatina turizmo, poilsio, pramogy, finansiniy ir kity paslaugy plétra (R. MazZeikaité, 2002, p.
9).

Siame darbe autoré pladiau nagrinéja apgyvendinimo paslaugas, kurios jeina j turizmo
paslaugy riisis:

1. kelionés organizavimo paslaugos;

2. turizmo informacijos paslaugos;

3. apgyvendinimo paslaugos;

4. vezimo, maitinimo, pramogy ir kitos turizmo paslaugos (Turizmo jstatymo
pakeitimo jstatymas, 2002, Nr. [X-1211).

Pagal paminétg jstatyma, turizmo paslauga — ,, fiziniy ir juridiniy asmeny veikla, kuria
tenkinami turisty kelionés organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo, vezZimo, informacijos,
pramogy ir kiti poreikiai“, o ,,apgyvendinimo paslauga - bitinos apgyvendinimui sglygos ir
veiklos, kuria tenkinami turisto nakvynés ir higienos poreikiai, rezultatas*. Apgyvendinimo

paslaugos sudaro didziausig ir labiausiai paplitusj pasaulyje turizmo sektoriy. Pagrindinis
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apgyvendinimo paslaugy teikimo subjektas — vieSbutis, ta¢iau apgyvendinimo paslaugas
teikiantys subjektai yra klasifikuojami ne tik j vieSbucius, bet ir | motelius, sve€iy namus,

kempingus bei poilsio namus. Kalbant apie vieSbuciy apgyvendinimo paslaugas, i jas jeina:

(zr. 1 pav.).
VIESBUCIAI \
—> K PASLAUGOS
*  kambariai (numeriai),
bendro naudojimo patalpos
ir veiklai organizuoti skirtos
= MOTELIAI .
patalpos;
E *  ne maZiauuz nustatytq
E ﬁ maziausiq skaiciy specialiai
j ti kambariai
= = gelien
7= (numeriai);
o~ SVECIU NAMAI « teikiamos atitinkamos
E g paslaugos, is jy turisty
Z E uzsakymy priémimas ir
E = aptarnavimas kambariuose
Z. < (numeriuose), apgyvendinti
E Q e kambariai kasdien tvarkomi
ir valomi;
S atliekamas bendras
= kambariy (numeriy)
< K komercinis valdymas /
POILSIO NAMAI

1 pav. Apgyvendinimo subjektai ir viesbuciy teikiamos paslaugos

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Turizmo jstatymo pakeitimo jstatymu (2002, Nr. IX-1211)

ViesbuCiy apgyvendinimo paslaugy teik¢jai turi laikytis taisykliy, patvirtinty
Valstybinio turizmo departamento jsakymo (Nr. 31, 1998), kuriame yra numatyta:
apgyvendinimo trukme, asmeny registravimas, atsiskaitymas uz paslaugas, paslaugy kokybés
uztikrinimas, patalpy jrengimas ir t.t. (zr. 1 prieda). Viena i§ Siy pagrindiniy taisykliy —
paslaugy kokybés uztikrinimas. Bet kuri organizacija, kuri nori sékmingai gyvuoti bei
aplenkti konkurentus, privalo riipintis kokybe.

Paslaugy kokybe gana sunku apibrézti, kadangi skiriasi vartotojo ir paslaugos teikéjo
kokybes traktavimas. Dauguma organizacijy paslaugy kokybés gerinimg nukopijuoja nuo kity
imoniy kokybés apibrézimy. Taciau kiekviena jmoné, siekdama kokybés gerinimo pagal jy
teikiamy paslaugy sfera, turi turéti savo iskeltus tikslus.

Kokybé - kaip tinkamumas tikslo siekimui, prisitaikymas prie reikalavimy, gebéjimas
patenkinti klienty poreikius (M. Yorke, 1995). Kaip teigia V. Adoménas (2000), kokybé -

objekto savybe, kuri jgalina tenkinti Siandieninius arba numanomus vartotojo poreikius.
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Kokybés sagvoka nuo seniausiy laiky tyrin¢jama daugelio verslo sluoksniy atstovy. Anot A.
Feigenbaum ir D. Feigenbaum (2003), kokybé yra tam tikras organizacijos valdymas: kokybé
yra produkto, paslaugos ar proceso savybiy ir charakteristiky visuma, kuri grindziama jo
galimybe patenkinti tam tikrg poreik].

Daugiausiai vartotojy paslaugos kokybe jsivaizduoja kaip lukes¢iy patenkinimg (B.
Edvardsson ir kt., 1994).

., Kokybé gali biiti apibréziama kaip standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis,
tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnis“ (J. Ruzevicius, 2006, p. 20).
Kokybé nusako produkto pozymius, o butent paslaugos ir yra produkto klasifikacijos dalis.

Kokybe J. Vveinhardt ir K. Kigaité (2005) apibudina kaip vartotojy isreiksty ir
numanomy reikalavimy patenkinima kiekvieng karta. ,,Turizmo sferoje pagrindiniais kokybés
parametrais tampa saugumas ir apsauga, higiena, pasiekiamumas, informacijos
pakankamumas ir aiSkumas, harmonija (pusiausvyra, dermé) tarp turistinés veiklos, Zzmogaus
ir gamtos “'.

Kitas i§ uzsienio autoriy A. Gilmore (2003) kokybe apibiidina kaip organizacijos
galimybe patenkinti vartotojo liikesCius. Kokybe galima apibudinti visokeriopai (Zr. 2 pav.).

KOKYBES
APIBUDINIMAS
I I I I
kaip kaip tobulumas kaip trukumy kaip atitikimas
i§skirtinumas nebuvimas tikslui
kaip ekonominis kaip pasikeitimas kaip sékminga
naudingumas veikla
kaip atitikimas kaip poreikiy
reikalavimams tenkinimas

2 pav. Kokybés apibiidinimas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Pukelio, K., Pilei¢ikienés, N. (2005). Studijy kokybé: studijy rezultaty
paradigma // Aukstojo mokslo kokybé (2). Kaunas: VDU

Kaip matome, vieniems kokybé traktuojama kaip poreikiy patenkinimas, kitiems —
kaip iSskirtinumas ir pan. VieSbuciy iSskirtinumas didZigja dalimi priklauso nuo jvaizdzio.
Ivaizdzio ,,formavimas, nuolatinis gerinimas gali padéti organizacijai sékmingai konkuruoti
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rinkoje ir tapti lyderiu organizacijos veiklos srityje (L. Zalys ir kt., 2005, p. 401). Anot 1.
Ograjensek (2008), svarbu yra apibrézti paslaugy savybes, kad biity galima istirti paslaugy
kokybe. Kokybés uztikrinimas yra sudétingas dél paslaugy specifiniy savybiy. Pagrindinés

paslaugos savybés pateiktos schemoje (zr. 3 pav.).

NEAPCIUOPIAMUMAS

HETEROGENISKUMAS PASLAUGA NEATSKIRIAMUMAS

v

NEILGAAMZISKUMAS

3 pav. Keturios pagrindinés paslaugy charakteristikos

Saltinis: Damuliené, A. (1996). Paslaugy marketingas: turizmas. Vilnius

Sios paslaugy savybés apibiidinamos remiantis V. Pranuliu ir kt. (2000).

e neapciuopiamumas. Paslaugy negalima pamatyti, paragauti, paliesti ar iSgirsti
tol, kol jomis nepasinaudoyji.

e neatskiriamumas. Paslaugos teikimas ir vartojimas yra neatskiriami, t.y.
paslauga teikiama dalyvaujant vartotojui.

e neilgaamziskumas. Paslaugy nejmanoma sukaupti, surinkti kaip apciuopiamy
daikty, ir pasiilyti vartotojui tada, kada ty paslaugy prireikia.

e heterogeniskumas. Jg lemia skirtingy Zmoniy, tiek aptarnaujancio personalo,
tiek vartotojy, dalyvaujanciy paslaugos kiirimo ir vartojimo procese, poveikis.

Ivertinti paslaugy kokybe néra lengva, nes paslaugos yra neapciuopiamos. Be
vertinimo sistemos paslaugy sferoje iSmatuoti atmosfera, paslaugy ar klienty nepasitenkinimo
priezastis taip pat sunku. ,,Be to, kokybés modeliuose turéty buti jvertinamas paslaugos
procesas organizacijos viduje, nes vidaus paslaugy kokybés lygis yra vienas pirminiy
veiksniy, sqlygojanciy isoring paslaugy kokybe“ (R. Hopeniené, R. Ligeikiené, 2002).
Nepasitenkinimas paslauga atsiranda tada, kai suvokta paslaugos kokybé neatitinka likesciy.
Sis neatitikimas gali bati dél pasireiskianéiy skirtumy:

e tarp vartotojo likesCiy ir paslaugy jmonés supratimo apie vartotojo likescCius ir
poreikius;

e tarp vartotojy ir paslaugos teikéjy kokybés normy suvokimo;
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e tarp kokybés normy ir realaus paslaugos teikimo;

e tarp paslaugos teikimo ir aplinkos salygy;

e tarp suteiktos paslaugos ir paslaugos teikéjo pazady;

e tarp vartotojui suteiktos paslaugos ir jo likes¢iy (V. Smergeliené, N. Patackiené.,
2004, p. 266).

Viesbucio klientai gali biiti nepatenkinti netvarka kambaryje, nepaslaugiu personalu
bei kitomis paslaugomis, arba atvirkS¢iai — patenkinti malonia aplinka, démesingumu ir t.t.

(Zr. 4 pav.).

FIZIOLOGINIS EKONOMINIS SOCIALINIS PSICHOLOGINIS

V V \/ \V

PASITENKINIMAS PRODUKTU

~ >

APGYVENDINIMO
PASLAUGA

afin

NEPASITENKINIMAS PRODUKTU

74 74

KONTROLIUOJAMAS NEKONTROLIUOJAMAS

4 pav. Apgyvendinimo produkto analizés aspektai

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Svetikiene, 1. (2002). Turizmo marketingas. Vilnius: Vilniaus kolegija

Vartotojy pasitenkinimg apgyvendinimo produktais lemia Sie kriterijai: fiziologiniai
(patogi lova, maloni aplinka), ekonominiai (zema kaina, patogi vieta), socialiniai (démesingas
aptarnavimas), psichologiniai (saugumas, patogumas). Nepasitenkinimg produktu gali sukelti
kontroliuojami veiksmai (netvarka kambaryje, Zzemas aptarnavimo lygis) ir nekontroliuojami
(kity klienty elgesys).

IKi paslaugos pasinaudojimo, vartotojas gali jvertinti dazniausiai tik ap¢iuopiamumag
(personalo jvaizdis, viesbucio jvaizdis, interjeras, vieta, paslaugy jvairove ir t.t.), visos kitos

paslaugy kokybés dimensijos (jautrumas, patikimumas, empatija, reagavimas) isSryskéja
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paslaugos naudojimo metu, kuomet klientas jau gali vadovautis patyrimu. Sias pagrindines
dimensijas, pavaizduotas 5 paveiksle, iSskiria SERVQUAL metodikos autoriai A.
Parasuraman ir kt. (1990).

APCTUOPIAMUMAS

PATIKIMUMAS %
REAGAVIMAS a

5 pav. Paslaugos kokybés struktiira

: : JAUTRUMAS

EMPATIJA

PASLAUGOS
KOKYBE

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L. (1990). A conceptual model
of service quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49 (Fall).

Taigi, paslauga dauguma vartotojy apibudina kaip veikla, kuri yra neap¢iuopiama, o
kokybe¢ supranta kaip poreikiy tenkinimg. ApibréZzus paslaugos ir kokybés sgvokas, svarbu
1Snagrinéti paslaugy kokybés valdymo ypatumus, nuo kuriy priklauso paslaugy kokybés

vertinimas.

1.2. Paslaugy kokybés valdymo ypatumai

Paslaugy kokybés valdymo proceso idiegimas yra sudétingas procesas. Jo
sudétinguma salygoja kintanti patirta paslaugy kokybé. Neéra lengva jo jgyvendinti del
intensyvios darbuotojy kaitos paslaugy sektoriuje, kadangi tai neuztikrina pakankamos
aptarnaujancio personalo kvalifikacijos paslaugy teikimo procese. D¢l Ziniy stokos nukencia
paslaugy kokybé¢ bei paslaugy vartotojai (A. Mikalauskien¢ ir kt., 2001, p. 170).

Imone, siekdama valdyti teikiamy paslaugy kokybe, turi sudaryti logiska ir nuosekly
paslaugy kokybés valdymo procesa. Siame procese turi dalyvauti paslaugy personalas ir
paslaugy vartotojas (A. Mikalauskiené ir kt., 2002, p. 111). Paslaugy teikimo procese
atliekamas vartotojo funkcijas nurodo R. Hopeniené (2010): informacijos pateikimas ir savo
pageidavimy iSvardinimas (1); dalyvavimas teikiant paslaugas (2); kokybés kontrolé (3);
paslaugy teikéjy profesinio sgziningumo palaikymas (4); pagalba paslaugy teikimo sistemos
tobulinime (5); skatinimas kitus vartotojus naudotis ar nesinaudoti paslauga (6). Vartotojo

dalyvavima salygoja kultiira, vartotojo elgsena bei vartotojo ir paslaugy teikéjo santykiai.
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R. Vaitkiené (2008) iSskiria paslaugy kokybés valdymo

schemos tris pagrindines

grupes: (A) administracijos lygmuo; (B) darbuotojo lygmuo; (C) vartotojy lygmuo (Zr. 1

lent.).

1 lentelé

Paslaugy kokybés valdymo lygmenys

PASLAUGU KOKYBES VALDYMO LYGMENYS

Administracijos lygmuo (A)

Darbuotojo lygmuo (B)

Vartotojy lygmuo (C)

1. Valdymo procesas, kuris prasideda
nuo kokybés apklausos ir paslaugy
kokybés reikalavimy nustatymo;

2. Darbuotojo pozitirio | kokybe, jos
suvokimo lygio ir darbuotojy veiklos
savitarpio analiz€s;

1. Svarbu nustatyti
standartus, kuriuos formuoja
bendras darbuotojy pozidris;

1. Nustatoma priimtina
paslaugos kokybé¢;

3. Suvokimo ir savitarpio analizés
reikia tam, kad biity Zinomi su
paslaugy kokybe susije nurodymai;

2. Jie gali analizuoti paklausa
ar vartotojy norus;

2. Vartotojai tikisi tam tikros
paslaugos kokybés ir ja
patyre arba lieka patenkinti,
arba jy lukesciai neissipildo;

4. Jie reikalingi, siekiant jgyvendinti
numatyta vidinj marketinga bei
pateisinti vartotojo lukescius;

5. Siame lygmenyje planuojamos
iSorinio marketingo programos,
nustatomi paslaugy kokybés veiksnio
kontrolés matai.

3. Tai per vartotojo ir
paslaugos teikéjo saveika
kontroliuojama kokybé, nes
tuo paciu metu jie dalyvauja
paslaugos teikimo ir
vartojimo procese.

3. Vartotojy kokybés vertinimo
rezultatas;

4. Priimtina kokybé priklauso
ir nuo iSorinio kryptingumo
(kaip patenkinami vartotojo
lakesciai).

Saltinis: Vitkiene, E. (2004). Paslaugy marketingas: [mokomoji knyga]. Klaipéda: Klaipédos universiteto

leidykla.

Anot A. Mikalauskienés ir kt., (2001), paslaugos teikimo ir vartojimo stadijoje

vartotojo likescius suvaldyti gana sudétinga, kadangi juos lemia daugelis dalyky. Vartotojams

svarbu vieSbucio darbuotojy elgesys, aptarnavimo kokybé, jsipareigojimy vykdymas,

vieSbucio aplinka.

Viesbuciai turi skirti daug démesio vadybos procesui bei teikiamy paslaugy /

parduodamy produkty kokybei. Pagrindiniams kokybés valdymo pozymiams priskiriama:

e tiesioginiy kontakty su klientais struktiira;

e valdymo konceptualumas;

e atviros komunikavimo sistemos (ypac vidings);

e saveika sprendZiant problemas;

e nuolatin¢ edukacija;

e lyderiavimas tobulinant organizacija (J. Ramanauskiené, A. Gargasas, 2007).
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Visi $ie valdymo pozymiai turi biiti pakankamai gerai iSanalizuoti, ir remiantis jais turi
buti kokybiskai teikiamos paslaugos vartotojams. Kiekvienas paslaugos vartotojas turi
atitinkamus lukescius, poreikius, i kuriuos reikia jsigilinti. R. Hopeniené ir R. Ligeikiené
(2002) apie vartotojy poreikiy patenkinimg teigia tai, kad ,,vartotojo reikalavimy ir poreikiy
patenkinimas priklauso nuo to: 1) kaip identifikuojami vartotojo poreikiai paslaugos teikimo
proceso jzanginiame etape; 2) kiek vartotojo poreikiai ir sitilomas paslaugos produktas yra
tapatiis ir 3) kaip sumanytas produktas ar paslauga pateikiami vartotojui“. Kokybé turi biiti
suvokiama vienodai tiek paslaugos vartotojui, tiek paslaugos teikéjui. Paslaugas teikiancios
Jmongs pasirenka savo atitinkamag kokybés strategija.

Autoriai J. Ramanauskien¢ ir A. Gargasas (2007), remdamiesi Karboviak (2007),
pabrézia, jog ,,implikacijos, atsirandancios is organizacijos pasirinktos kokybés strategijos,
skverbiasi j visas jos veiklos sferas ir mastus

e  marketingo (kam gaminti, kokius poreikius tenkinti ir kokiu biidu kokj bendrg
kokybeés lygj galima laikyti optimaliu tam tikram rinkos segmentui);

e projektines (klienty reikalavimy transformacija j kokybés techninius ir fizinius
parametrus);

e gamybos (kokias taikyti technologijas);

o Jogistikos (garantijos, kad produktas / paslauga pasiekty vartotojq tinkamu laiku,
neprarasty pasiektos gamybos procese kokybés);

e aptarnavimo (kokios aptarnavimo (papildomos) paslaugos lydi produktq /
paslaugq apyvartos bei eksploatacijos (vartojimo) metu).

Taigi, aukSta kokybé turi biiti taikoma visoms paslaugoms. VieSbuciy paslaugy
tiekéjai turi susimastyti apie rinkoje esant] vieSbuciy augima, tuo tarpu kokybés gerinima.
Norint, kad viesbuciy verslas klestéty, svarbu, kad pati organizacija buty orientuota j klienta, j
jo kokybiska aptarnavimg. Tyrimy bendrove ,,.STR Global“ atliko tyrimg apie Europos
viesbuCiy rinkg. Apzvalgos rodo, kad $i rinka pamazu atsigauna. 2009 m. spalio mén.
fiksuojamas nuolatinis viesbu¢iy paklausos augimas. Siais duomenimis, 2010 m. sausio
ménes] regiono rinka augo 3.3 proc., lyginant su 2009 m. sausio mén. rezultatais (,,Deloitte*:
Pragiedruliai Europos viesbu€iy rinkoje, [ZiGréta 2011-01-29]. Prieiga per interneta:
<http://www.deloitte.com/view/It LT/It/naujienos/pranesimaiziniasklaidai/50e2fc90007d7210
VagnVCM100000ba42f00aRCRD.htm>).

wPaslaugy kokybé yra vienas is pagrindiniy veiksniy, lemianciy viesbuciy paslaugy
pasiiilg ir paklausq. Kokybé padeda ne tik jgyti konkurencinj pranasumg, ji taip pat veikia ir
kaip vartotojy kiekybés indikatorius. Bitent dél Siy priezasciy reikia siekti paslaugy kokybés
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gerinimo, o tam pirmiausia reikia sukurti paslaugy kokybés vertinimo sistemg* (J.
Ramanauskiené, V. Trijonyté, 2008).

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés valdymo ypatumai (darbuotojo
poziiris, suvokimas, vertinimas ir kt.) priklauso nuo paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo.
ISanalizavus Siuos ypatumus, buvo teoriskai iSnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo kriterijai,

kurie taikomi atliktame tyrime apie Siauliy m. viesbugiy paslaugy kokybe.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai

Apibrézti paslaugy kokybe yra sunku, kadangi ji neapcCiuopiama, todél jos kitimo
tendencija didesné nei prekiy. Paslaugy vartotojai paslauga linke vertinti Siek tiek kitaip nei
paslaugos teikéjas. Vartotojai kokybe iSreiSkia tam tikromis savybémis, kurios suteikia
pasitenkinimg, o paslaugy teikéjai daugiau remiasi kokybés reikalavimais bei standartais.
Vienintelis aiskiausias ir populiariausias paslaugy kokybés vertinimo metodas - SERVQUAL
modelis, ,,kuris prasideda nuo prielaidos, kad paslaugos kokybe nustato skirtumas tarp
vartotojy likesciy ir faktinés teikiamos paslaugos “ (S. Stravickaite, 2009, p. 34). Sio modelio
pradininkai A. Parasuraman, L. Berry ir V. Zeithaml pripazino, kad SERVQUAL modelis
naudingas jmonéms, kurios nori istirti paslaugy kokybe. Anot D. Kurtz, K. Clow (1998), Sis
modelis nukreiptas j klienty poreikius. J; lengva pritaikyti, jis i§samiai atskleidZia paslaugy
kokybe, leidzia suprasti kaip klientai vertina ja. SERVQUAL modelis sukurtas iSanalizuoti
vartotojy suvokimo, poziiirio ] teikiamas paslaugas pasikeitimg (A. Parasuraman ir kt., 1990).
SERVQUAL metodika padeda:

o Nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy litkesciy pagal
kiekvieng kokybés dimensijos teiginj,

e [vertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng paslaugy kokybés
dimensijq;

e Palyginti dviejy konkuruojanciy jmoniy paslaugy kokybe,

o Nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés
vertinimo skirtumus (T. Palaima, 2005, p. 8).

Taigi, darbas buvo atliktas remiantis $ia metodika, kadangi ji leidzia efektyviai
nustatyti bendrai suvokta kokybe, kurig lemia laukiama ir patirta kokybé. Ch. Gronroos
(1990) pateikia kokybés modelj, kuris leidZia suvokti organizacijoms, kaip reikéty valdyti
kokybe ir ] kokius kokybés valdymo aspektus reikéty atkreipti didziausig démesj. IS 6

paveiksle pateiktos schemos matyti, kad vartotojo suvokiamai kokybei jtaka daro ne tik
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funkcingés ir techninés kokybés lygiai, bet taip pat laukiamos ir patirtos kokybés neatitikimas

(Zr. 6 pav.).

LAUKIAMA BENDROJI PATIRTA
KOKYBE -——» SUVOKTA KOKYBE
PASLAUGU
KOKYBE

FUNKCINE
KOKYBE

TECHNINE
KOKYBE

MARKETINGINIS

BENDRAVIMAS;
[VAIZDIS;
ZODINE
INFORMACHA;
VARTOTOJU POREIKIAI

6 pav. Bendroji suvokta paslaugy kokybe

Saltinis: Gronroos Ch. (1990). Service Management and Marketing.- Lexington: D. C. Healt and Company.

Bendroji suvokta kokybé yra pasiekiama tik tuo atveju, kai patirta kokybé sutampa su
laukiama kokybe. R. Hopeniené, R. Ligeikiené (2002) isskiria vartotojy naudojamas
dimensijas, kurios jtakoja bendraja suvokta kokybe (zr. 2 lent.).

2 lentele
Vartotoju nuomoniy dimensijos, vertinant paslaugy kokybe
Kokybés dimensijos Apibiidinimas
Apciuopiamumas Fiziniai elementai, jranga, komunikacinés priemonés, personalo apranga
Patikimumas Sugebéjimas atlikti pazadéty paslaugg patikimai ir tiksliai
Jautrumas Noras padéti vartotojui ir suteikti paslauga punktualiai ir greitai
Tikrumas / kompetencija Personalo Zinios ir sugebé¢jimai, reikalingi teikiant paslauga
Empatija Gera komunikacija, sugeb¢jimas jsijausti j kliento padeétj ir zidiréti j jo
ripescius kaip i savus

Saltinis: Hopenieng, R., Ligeikien¢, R. A. (2002). Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir
praktiniai aspektai // Socialiniai mokslai. 2002. Nr. 2 (34). ISSN 1392 - 0758. Kaunas: Kauno Technologijos
universitetas.

Apciuopiamumas apima fizin} paslaugos akivaizduma, patikimumas — jvykdymg ir
tikrumo darnuma, jautrumas — pasiruo$img suteikti paslaugas, tikrumas / kompetencija —
reikalingy Ziniy ir sugebéjimy valdyma, empatija — pastangas, padedancias suprasti vartotojy

poreikius (L. Bagdoniené, R. Hopenieng, 2004).
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Tiek lictuviy, tick uzsienio autoriai jvardina skirtingus vertinimo Kriterijus. Pirminiai
SERVQUAL modelio kokybés vertinimo kriterijai pateikti 2 priede. Anot B. Barnes (2006),
skirtingy institucijy teikiamy paslaugy specifiskumas atsiskleidzia per sritj apibiidinanc¢ius
kriterijus. Ch. Gronroos (2000) i8skiria S$iuos pagrindinius vertinimo Kriterijus:
profesionalumas ir jgiidziai; nusistatymas ir elgsena; prieinamumas ir lankstumas; tvirtumas ir
pasitikéjimas; klaidy atitaisymas; paslaugos aplinka; reputacija ir patikimumas. Anot D.
Garcia, M. Tugores (2006), optimali paslaugy kokybé turi biiti didesné nei ta, kuri atsiranda
konkurencinéje rinkoje. VieSbuc¢iy konkurenciné rinka nepaprastai didelé, todél kiekvieni
veiksmai, teikiant vieSbuciy paslaugas, turi biiti gerai apgalvoti. VieSbuciai turi iSsiskirti, kad
suteikty svec¢iams daugiau pasitenkinimo.

D. Kurtz, K. Clow (1998) isskiria Siuos vertinimo kriterijus:

e vidiniai, kurie nustatomi jmonés viduje;

e vartotojo, kuomet vertinama nuomoné arba pazitiros apie jmong ir jos teikiamas

paslaugas (zr. 3 lent.).

3 lentelé
Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai
Kriterijai Pavyzdziai Privalumai Trikumai
paslaugy jmonés nustatomos silpnosios bei triiksta vartotojo
punktualumas; stipriosios puses; nuomones;
Vidiniai gali buti nesvarbis
kriterijai paslaugy suteikimo laikas; | nustatomos sritys, kurias vartotojui;
privalu tirti
vartotojy skundai neatspindi nuomonés
surenkama informacija apie neteikia palyginamosios
vartotojy nusiteikima; informacijos;
Vartotojo
Kriterijai vartotojy nuomoné gaunama informacija apie sudétinga gauti neiskreipta
vartotojy poreikius, nuostatas, | informacija
vertybes

Saltinis: Mikalauskiené, A., Tijnaitiené, R., Vekteryté, M. (2001). Paslaugy kokybés valdymo ypatumai /
Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai (20). Kaunas: Vytauto Didziojo Universitetas.

Kiekvienas vieSbucio paslaugos vartotojas turi savo vertinimo kriterijus, ir susidarius
tam tikrai situacijai, atsiranda vis naujy paslaugy vertinimo kriterijy, kai vartotojas gali
nuspresti, kokia kokybé jam yra priimtina, kokia - ne. Viesbuciy verslininkai, norédami
pasiekti geresniy veiklos rezultaty, privalo riipintis teikiamy paslaugy kokybe ir siekti
nuolatinio jos gerinimo. Paslaugy kokybés vertinimas vieSbuciy savininkams suteikia

galimybe gauti informacijg apie jy klienty nuomong: kaip viesbutyje teikiamos paslaugos,
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kokia jy kokybé, lyginant su konkurentais, kokia paslaugy reikSmeé, tenkinant paslaugy
vartotojy poreikius.

Paslaugy kokybés gerinimui viesbuciai turi daug démesio skirti personalui,
aptarnavimui, kambariy jrengimui ir t.t. Nuo paslaugos teikimo meistriSkumo priklauso
klienty lojalumas ir darbo rezultatai, todél pats svarbiausias pradiniy paslaugy meistriSkumo
lygio siekimo biidas yra darbuotojy igtidziy ir Ziniy pritaikymas. Nauji paslaugos produktai
yra svarbiis vieSbuciy verslo islikimui ir vystymuisi, todél naujovés tampa vienodai svarbiu
strateginiu ginklu (R. Kinderis, 2008, p. 64). Kasmet auga atvykstanc¢iyjy j Lietuva turisty
skaicius, todé¢l turizmo paslaugy kokybé - itin svarbus Siandienos klausimas. Visi paslaugy
tiekéjai stengiasi rasti budy, kaip pagerinti ir uztikrinti auksciausios kokybés paslaugas, kad
patenkinty savo klientus (Dayang Nailul Munna Abang Abdullah, Francine Rozario., 2009, p.
185). Kaip teigia uzsienio autoré¢ J. Grzinic (2007), vieSbuciai atlieka rinkos tyrimus, siekiant
nustatyti, kokie klientai ir kokius poreikius atitinkamai turi. Priklausomai nuo poreikiy,
klientai naudojasi jam priimtinu paslaugy rinkiniu. J. Banyté (1998) iSskiria vieSbucio klienty

poreikiy grupes (zr. 7 pav.).

Saugumo
Apsigyvenimo poreikis Maitinimosi
poreikis poreikis
Vaiky priezitiros VIESBUCIO Darbo poreikis
poreikis KLIENTAI
Nejgaliyjy Poilsio poreikis

klienty poreikis

Pramogy

poreikis

7 pav. Viesbucio klienty poreikiy grupés

Saltinis: Banyté, J. (1998). Viesbugio produktas: samprata ir ypatumai / Ekonomika ir vadyba — 98. Tarptautinés
konferencijos pranesimy medziaga. Kaunas: Kauno technologijos universitetas.

Kiekvienos grupés poreikiy patenkinimas susijes su atskirais vieSbucio produkto
elementais: kambariy tipu, apsauga, restoranais, biuro technikos jranga, sauna, masazu ir t.t.

Zinoma, kiekvienas elementas turi turéti atitinkamai auksta kokybe.
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Organizacija, sickdama aukstos paslaugy / prekiy kokybés, pirmiausiai turi pripazinti,
kad:

e  kokybé¢ yra pagrindinis organizacijos tiksly siekimo instrumentas;

e kiekvienas darbuotojas yra kokybés kontrolierius, o kokybé yra kiekvieno
darbuotojo uzduotis;

e biitina plétoti ,,abipusio* komunikavimo gebé&jimus;

e kiekvienas organizacijos darbuotojas pazjsta savo vidaus ir iSorés klienta, zino jo
reikalavimus, todél kokybé tampa uzdaviniu kiekvienam darbuotojui;

e kokybé¢ yra prevencija defektams atsirasti, o ne jiems slépti;

e organizacija turi buti sukonstruota taip, kad galéty tenkinti klienty lakescius (J.
Oakland, 1992).

Paslaugos kokybé susideda i§ techninés ir funkcinés daliy. Techniné kokybé - tai
teikiamos pagalbinés priemonés, funkciné - kai paslaugos kokybe formuoja kontaktinis
personalas ir ap¢iuopiami paslaugos elementai. Biitent sunkiausias veiksnys ir yra personalo
nuotaiky kitimas, jtakojamas santykiais su artimaisiais, sveikata, oru ir t.t. “Todél jmonei
svarbu iSsiaiSkinti ir jvertinti savo darbuotojy poreikius, grieztinti darbuotojy atrankg,
vkdyti mokymo bei tobulinimo programas, motyvuoti personalq, kurti griztamgjj rysj tarp
operacinio ir kontaktinio personalo bei skleisti ir aiskinti marketingo filosofijg* (A.
Mikalauskiené ir kt., 2001, p. 174).

Viesbuciy paslaugy kokybei vertinti gali biti taitkomi Sie kokybés vertinimo kriterijai

(zr. 4 lent.).

4 lentelé

VieSbucio paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijai

Paslaugy kokybés kriterijai

Paslaugy kokybés kriterijai

Techniné kokybé arba paslaugos suteikimo
technologija.

Saugumas - kriterijus, uztikrinantis vartotojui fizinj
sauguma, naudojant inventoriy ir formuoja tam tikra
viesbucio jvaizdj.

Funkciné (racionalumo) kokybé arba
paslaugos tinkamumas (priderinimas prie
vartotojo charakteristiky).

Vieta leidzia vertinti vartotojui jo suvokiamg patoguma,
sauguma, aplinkos patraukluma.

Komunikaciné kokybé arba paslaugos turinio
parametry (dimensijy) perteikimo iSsamumas.

Svetingumas svarbus kriterijus vartotojui jvertinti viesbucio
paslaugy komplekso patraukluma, personalo pastangas ir
patirtj bendrauti su sveciais.

Technologinis lygis - vieSbucio techninés
jrangos lygis, fizinés aplinkos patogumas,
saugumas bei galimybés suteikti kokybiskas
paslaugas.

Populiarumas kaip vartotojy lojalumo ugdymo priemoné
yra tolygus viesbucio paslaugy komplekso kokybés
pripazinimui.

Laiko kriterijus pazymi vie$buciy tiekéjy

svetingumo laipsnj, paslaugos teikimo trukmg.

Ivaizdis - susiformaves jspudis ar nuomoné apie viesbucio
paslaugy komplekso kokybe.
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4 lentelés tgsinys

Paslaugy jvairové - vartotojo galimybés Informacija / reklama - formuoja vartotojy suvokimg apie
pasirinkti, kaip organizuoti laisvalaikj. viesbucio paslaugy kokybeés lygj, formuoja individualy
pozymj.

Saltinis: Ramanauskieng, J., Trijonyté, V. (2008). Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos gerinimo kryptys //
Vadybos ir mokslo studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiiros plétrai. Mokslo darbai, 14 (3). Kaunas: Spalvy
kraité

Gerg paslaugy kokybe viesbuciuose gali uztikrinti gerai ir patogiai jrengti kambariai,
tinkamai parinktas inventorius, malonus darbuotojy bendravimas ir aptarnavimas, teikiant
konkrecias paslaugas.

Viesbuc¢iy savininkai, siekdami pritraukti vis daugiau klienty, turi nuolat gerinti
paslaugy kokybe. Didelis démesys skiriamas paslaugy kokybei, kad buty padidintas viesbucio
konkurencingumas, populiarumas. Labai svarbu turéti nuolatinius klientus ir juos sugebéti
iSlaikyti, kasmet pateikiant kazka naujo, kas suteikty didesnj pasitenkinimg. Kokybei gerinti
turi buti nustatyti kokybés tikslai, paslaugy teikimo procesai, kokybés kriterijy nustatymai ir

t.t. Sios paslaugy kokybés gerinimo kryptys ir ioms kryptims priemonés i§skiriamos 5

lenteléje.
5 lentele
Paslaugu kokybés gerinimo kryptys ir priemonés
Paslaugy kokybés gerinimo kryptys Priemonés kryp¢iai realizuoti

1. paslaugy teikimo procesy iStyrimas;

Viesbucio paslaugy kokybés vertinimo 2. kokybés kriterijy nustatymas;

sistemos sukiirimas ir visuotinés kokybés 3. rinkos tyrimas ir klienty nuomonés vertinimas;

vadybos principy taikymas; 4. kokybés politikos parengimas;
5. kokybés tiksly nustatymas, jvertinimas, atnaujinimas;
1. kooperuotos infrastruktiiros sistemos atskiroms
funkcijoms vykdyti sukiirimas, pvz.: rySiy su visuomene,

ViesSbucio paslaugy teikéjy bendruomeniy paslaugy paskirstymo, kuri leisty suformuoti didesnj ir

kiirimasis ir kooperacija; finansiniu, ir profesiniu pozitiriu potenciala, racionaliau

spresti $iy sri¢iy problemas;

2. vieSbuciy savininky tarpusavio bendradarbiavimas leisty
plésti paslaugy ir pramogy jvairove, bendrai spresti jy
kokybés problemas;

1. paslaugy jvairovés didinimas; paslaugy diferenciacija,
Konkurencijos tarp viesbuciy skatinimas; atsizvelgiant j tiksliniy segmenty poreikius;
2. lankscios paslaugy kainy politikos taikymas;

Mokymai ir informacijos sistemos gerinimas. 1. seminary, kursy organizavimas, intensyvesnis paslaugy
teikéjy dalyvavimas mokymuose;

2. rémimo komplekso taikymas, tai leisty uzmegzti rysj tarp
viesbuciy ir jy paslaugy esamy ir potencialiy vartotojy.

Saltinis: Ramanauskiené, J., Trijonyté, V. (2008). Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos gerinimo kryptys //
Vadybos ir mokslo studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiiros plétrai. Mokslo darbai, 14 (3). Kaunas.
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Nuolatinis paslaugy kokybés gerinimas pasireiskia tada, kai yra tobulinami visy veikly
procesai, kai vyksta steb¢jimas, analize, trikumy Salinimas.

Vartotojai paslaugy kokybe suvokia, kai ja patiria. Kiekvienas turi subjektyvig
nuomong apie paslaugas, kuriomis pasinaudojo, todél skirtingai personai viena gali biiti
kokybiska, kita - ne. Kiekvienas viesbucio svecias skirtingai vertina atskiry paslaugy svarba.
V. Latvénienés (2005) atliktas tyrimas Siauliy vieSbu¢iuose parodé, kad daugiausiai
nusivylimy buvo dél aptarnaujancio personalo. Taip pat daugumai netenkino Svara ir
svetingumas. Geriau klientai vertino interjerg, apmokéjimo sglygas. Tad kiekvienas vieSbutis
turi uztvirtinti teikiamy paslaugy kokybe, kad daugeliui vartotojy biity tinkama, patogu,
priimtina. Did¢jant konkurencijai, klientai reikalauja vis daugiau ir daugiau.

Taigi, pats efektyviausias paslaugy kokybés vertinimo metodas - SERVQUAL
modelis, kuris leidzia efektyviausiai iStirti paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, tokius kaip
ap¢iuopiamumas, patikimumas, jautrumas, tikrumas, empatija. Apibendrinus galime daryti
iSvada, kad auksta viesbuciy paslaugy kokybe nulemia viesbucio interjeras, darbuotojy auksta
kompetencija, tinkamai jrengti kambariai, paslaugy jvairové. ISanalizavus paslaugy kokybe,
jos valdymo ypatumus bei vertinimo kriterijus, nagrinéti viesbuciai (jy paskirtis, klasifikacija

ir t.t.), kadangi paslaugy kokybés tyrimas atlickamas viesbuciuose.

1.4. VieSbucdiy samprata, klasifikavimas, paskirtis

VieSbutis - tai antrieji namai, ir ar jie bus svetingi ir jaukis, tai priklausys nuo
daugelio Zmoniy pastangy. Viesbuciy versle, kaip niekur kitur, svarbu svetingumas, o biitent
svetinguma kuria Zmonés, nuo kuriy priklauso, ar lankytojas ras jauky, $ilta ir grazy viesbutj.

»Viesbucio tipo apgyvendinimo paslaugas teikia viesbuciai, moteliai, sveciy namai.
Zodzius ,, viesbutis “, ,, motelis*, ,, sveciy namai* savo pavadinime, reklamoje ar kitais atvejais
gali vartoti tik jmonés, jregistruotos turizmo paslaugy registre ir turincios pazyméjimgq
(sertifikatg) teikti apgyvendinimo paslaugas* (R. Miknius, 1999, p. 10). Vieni paslaugy
vartotojai labiau meégsta prabanga, poilsiaujant viesbuciuose, kiti — poilsj, apsistojant

palapinése ir t.t. Visi apgyvendinimo paslaugy teikimo subjektai turi savo paskirtj (zr. 6 lent.).

6 lentele
Apgyvendinimo paslaugy teikimo subjekty paskirtis
Apgyvendinimo
paslaugy teikimo Paskirtis
subjektai
Viesbuciai Keliaujantiems Zzmonéms, verslininkams ir kitokiems vieSbuc¢io sveCiams suteikti
laiking biista ir paslaugas: maitinima, buitines paslaugas, poilsj, sauguma.
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6 lentelés tesinys

Keliaujantiems Zzmonéms suteikti nakvyne, sanitarinius patogumus, maitinima.
Moteliai Moteliai statomi prie didziyjy magistraliy, kuriuose dazniausiai apsistoja
pravaziuojantys Salies sveciai, vietiniai gyventojai, tolimyjy reisy vairuotojai.

Keliaujantiems zmonéms apsistoti viesbucio tipo statinyje, kuriems suteikiamos
Sveciy namai apgyvendinimo paslaugos bei patarnavimai. Sveciy namai yra mazesni uz
viesbucius, teikiamy paslaugy jvairové mazesné.

Keliaujantiems Zzmonéms apsistoti palapinése, mobiliuose ar stacionariu0ose
Kempingai nameliuose. Kempingy paslaugos teikiamos ir organizuojamos motorizuotiems
keleiviams aptarnauti visg para.

Poilsio namai Seimoms ar pavieniams asmenims pritaikyti gyventi ir poilsiui organizuoti .

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Lietuvos Respublikos Turizmo jstatymo pakeitimo jstatymu (2002, Nr. IX-
1211)

Kiekvienas paslaugy vartotojas pagal savo poreikius pasirenka jam tinkamg
apgyvendinimo paslaugy teikimo subjekta.

R. Miknius (1999) viesbucio sampratg apibrézia ,, kaip jmone, kurioje apgyvendinimo
paslaugos teikiamos tam tikslui skirtame statinyje su specialiai suplanuotomis patalpomis -
kambariais ir bendrojo naudojimo patalpomis, taip pat inZinerine jranga bei reikiama jranga

“«“

apgyvendinimo paslaugoms teikti“. Tam, kad kiekvienas vieSbutis sukurty minimaly
svetinguma, yra sudaryta visiems privaloma viesbugiy ir moteliy klasifikavimo sistema. Siy
standarty pagalba viesbutis kuria savo svetingumo programa, atsizvelgdamas j savo vieSbucio
kategorijg ir pasirinktg vartotojy segmentg. Taigi, visi vieSbuciai, moteliai, sve¢iy namai turi
atitikti klasifikavimo reikalavimus. Siy reikalavimy sistema sudaro atitinkami kriterijai:
zvaigzdu€iy skaiCius, patalpy suplanavimas, priémimo salygos, jrangos kiekis ir kokybé,
teikiamy paslaugy pasirinkimas ir kokyb¢, darbuotojy profesinis pasirengimas (VieSbuciy,
moteliy, sveciy namy klasifikavimo reikalavimy jsakymas, 2003, Nr. 20 - V). Viesbucius labai
sunku suklasifikuoti pagal kokj nors vieng bendrg bruoza, todél egzistuoja keletas vertinimo
kriterijy, pagal kuriuos viesbuciai priskiriami skirtingoms grupéms.

Klasifikavimo reikalavimy sistemoje naudojama penkiy zvaigzduciy vertinimo skalé
vieSbuCiams - 5*, 4* 3* 2* 1* Auksciausias vieSbucio jvertinimas yra 5 zvaigzdutés, 0
Zemiausias jvertinimas — 1 zvaigzduté. Paslaugy, aptarnavimo, irangos bei patalpy kokybé

vertinama, taikant kriterijus, nurodytus 7 lenteléje.

7 lentelé

VieSbuciy vertinimas pagal ZvaigZduciy skaiciy

Zvaigzdutiy Kriterijai
skaicius

1* Svaros bei saugumo palaikymas;
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7 lentelés tesinys

Sudarytos techninés ir profesinés aptarnavimo garantijos; sitilomi patogiis, geromis

2* salygomis kambariai;
Profesionaliai suformuota priémimo bei bendro naudojimo patalpy erdvé ir kokybiska
3* iranga; kambariy apstatymas ir jranga atitinka aukStus standartus; maitinimo paslaugos

teikiamos restorane ar kavinéje; aukstas darbuotojy kvalifikacijos lygis;

Sitiloma jvairiy paslaugy ir patogumy auksta kokybé; didesné visy patalpy erdve; pasizymi

4* profesionalia virtuve; itin aukstos kvalifikacijos darbuotojy skaicCius;
Sudarytos erdvaus ir prabangaus apgyvendinimo salygos; auksto lygio komfortas; visos
5* paslaugos atliekamos profesionaliai; restorane aptarnaujami sveciai visg parg; darbuotojy

profesionalumas atitinka auksciausius kvalifikacijos standartus.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Kigaite, K., Vveinhardt, J. (2009). Viesbugiy darbo organizavimas:
[mokomoji knyga]. Siauliai: Siauliy kolegijos leidybos centras.

Pagal viesbuciy, moteliy, sveCiy namy klasifikavimo reikalavimy jsakyma (2003, Nr.
20 - V) yra i8skirtas paslaugy sgraSas, atitinkamai pagal Zvaigzduciy kategorijas. Kiekvienas
vieSbutis nori i$siskirti paslaugy iSskirtinumu, jy jvairove. M. Jonikiené ir A. Mikulskiené
(2007) isskiria $ias vieSbuciy teikiamas paslaugas:

e PRIVALOMOS PASLAUGOS (informacijos kaupimas, korespondencijos
teikimas, svec¢iy zadinimas);

e MOKAMOS PASLAUGOS (aptarnavimas j kambarius, skalbimo paslaugos,
lyginimo paslaugos, konferencinés paslaugos, telekomunikacinés paslaugos, maitinimo
paslaugos, sporto paslaugos, masazo paslaugos, autotransporto paslaugos);

e SPACIALIOS PASLAUGOS (papildoma sulankstoma lovel¢, papildomas
patalynés komplektas, lygintuvai, papildomos pakabos drabuZiams, audiovizualin¢ jranga,
baty valymo paslauga).

Viesbuciai dar klasifikuojami pagal daugelj kriterijy: komforto lygj; apgyvendinimo
paskirtj; vieta; dydj; sezoniskumg ir t.t. (R. Miknius, 2007, p. 15). Sj klasifikavima tiksliai
pavaizdavo V. Zalagaitiené (2000) savo magistro baigiamajame darbe ,,Viesbuciy klienty
elgsenos tyrimas* (Zr. 8 prieda).

Didelg¢ jtaka viesbu¢iy sektoriui daro politiniai, ekonominiai, socialiniai,
technologiniai veiksniai (VieSbuciy ir restorany sektoriaus studija, 2004).

e Politiniai. Tai gali buti ES plétra, teisiné baz¢, Vyriausybinés iniciatyvos.
Istatymai daro jtaka sektoriaus augimui skirtingais lygiais. Sveikatos apsaugos ir darbo saugos
Jstatymai teigiamai veikia vieSbuciy darbo standartus.

e Ekonominiai. Ateityje turizmo sektoriuje didesne svarbg jgaus kiekvienos Salies
vidaus infrastruktiira. Taip pat valiuty kursy svyravimai daro jtakg viesbuciy sektoriui.

e Socialiniai. Smunkant gimstamumo lygiui, visuomené senéja. Pagyvene zmonés
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turi daugiau laisvo laiko, jy disponuojamos pajamos didesnés, todél jie linke dazniau
atostogaulti.

e Technologiniai. Pirmasis pagal svarbg veiksnys darantis jtaka vieSbuciy
sektoriaus plétrai - turizmas, antrasis - technologiniai poky¢iai. Sie poky¢iai prasiskverbia j
visas vieSbuéiy sektoriaus sferas.

Kadangi apgyvendinimo paslaugas jtakoja Sie veiksniai, todél vieSbuciai, esantys
skirtingose vietovése, gali biiti specifiniai, turéti nemazai iSskirtinumy. Labai svarbi yra
paslaugy kokybé¢, o viesbuciai, teikdami paslaugas kokybiskai, didina rinkos dalj, gauna
vartotojy palankumag ir iStikimybe.

Taigi, vieSbucio paskirtis — suteikti paslaugy vartotojams laiking biistg ir paslaugas
(maitinima, poilsj ir kt.), atitinkancias klasifikavimo reikalavimus.  Sveciams, lankantis
vieSbuciuose, svarbus svetingumas, kurj sukuria vie$bucio personalas ir nuo kurio priklauso

paslaugy kokybé.
1.5. Svetingumo paslaugy kokybiniai reikalavimai

Lietuvoje svetingumo verslo sgvoka dar néra populiari. Svetinguma galime apibudinti
kaip kompleksa apéiuopiamy (maistas, gérimai, nakvyn¢) ir neapciuopiamy (aptarnavimas,
atmosfera, jvaizdis) elementy (K. Kigaité, J. Vveinhardt, 2009). Svetingumas - pagrindiné
vieSbucio misija, ] kurig jeina ne tik aukstos kokybés sveciy aptarnavimas, bet ir darbuotojy
paslaugumas, mandagumas, draugiSkumas. Sveciams turi buti sudaryta maloni atmosfera, kad
kiekvienas jaustysi ypatingas, patenkings savo poreikius (M. Jonikien¢, A. Mikulskiené, 2007,

p. 13). Svetingumas pasireiskia tada, kai sve€iui rodomas démesys, kai jis laukiamas ir t.t. (Zr.

8 pav.).
SVETINGUMAS
Kai sveciui rodomas démesys Kai svecias jauciasi patenkintas
Kai svecias jauciasi patogiai ir saugiai Kai svecig priima taip, kaip jis tik&josi
Kai svecias jauciasi laukiamas Kai svecig supa $ilta, jauki atmosfera

8 pav. Svetingumo apibiidinimas

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Svetinguma dar galima apibudinti kaip pagrinding turizmo produkto vartotojisSka

savybe, kai teikiant apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas klientams, jie padeda pajusti, kad
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yra vertinami, gerbiami ir nuolat laukiami. ,,Svetingumo verslo sqvoka daznai vartojama
pakeiciant paprastas sqvokas, kaip apgyvendinimo ir maitinimo jmoné*. Daugelis teoretiky
teigia, kad svetingumo verslas apima ne tik apgyvendinimo ir maitinimo jstaigas, bet ir
jtraukiant pramogas, rekreacijg bei kitas turizmo paslaugas. Svetingumo versle vartotojas yra
vadinamas sveCiu, kadangi aptarnavimo sferoje paslaugy pardavimas yra nejmanomas be
tiesioginio vartotojo dalyvavimo. Daznai svetingumas siejamas su paslaugos kokybe, klienty
aptarnavimu. Svetingumo jmonés pagrindinis uzdavinys - pritraukti svecia, kad jis tapty
nuolatiniu klientu.

Intensyvéjant svetingumo pramonei, viesbuciai yra be perstojo priversti ieSkoti biidy,
kaip pagerinti paslaugy kokybe, vieSbucio jvaizdj (R. Kinderis, 2008). Prie to prisideda ir
daznai juos pagreitina lenktyniavimas tarp vietiniy ir tarptautiniy organizacijy, technologijy
naujoviy atsiradimas ir jy taikymas, bei nuolatiniy klienty poreikiy kaita (R. Kinderis, 2008).
Taciau kiekvienas vieSbutis turi skirtingus pozitrius ir galimybes sékmingam naujoviy
diegimui ir plétojimui.

Viesbu¢iy sékmé labiausiai priklauso nuo jos santykiy su iorine aplinka. Siuos
santykius kuria patys darbuotojai, bendraudami su klientais, partneriais, konkurentais bei
kitais vieSbuciy veikla suinteresuotais asmenimis. Kiekvienas savininkas nori, kad apie jy
versla biity atsiliepiama kaip apie garbinga, saZiningg konkurenta, besiriipinant] darbuotojais,
klientais ir konkurentais. Tikintis palankaus Kity elgesio bei gery atsiliepimy, ir patiems reikia
atitinkamai elgtis. Kiekvienas vieSbutis turi savas tradicijas ir taisykles, kuriy darbuotojams
reikia laikytis. Jomis remiamasi ir paciuose vieSbuciuose, ir bendraujant su klientais.
Visuotinai priimtinos taisyklés palengvina veikla, nesvarbu, kokia ji ir kiek ¢ia dirba zmoniy.
Pagrindiniai viesbucio paslaugy kokybiniai reikalavimai pateikti 1 priede.

Anot J. Grzinic (2007), viesbuc¢iy paslaugy tiekéjai, siekdami patenkinti klienty
lukescius, turi uztikrinti atitinkama paslaugy kokybe, kuri atitinka reikalavimus. Tuomet jie
galés konkuruoti su augancia pasauline turizmo rinka.

Apibendrinus galima teigti, kad svetingumas apima ir apgyvendinima, ir maitinimg, ir
pramogas. Visi Sie veiksniai turi buti aukStos kokybés, t.y. atitikti viesbuciy kokybés
reikalavimus: patalpy ir jrangos priezilira, tvarkos garantija, saugumo palaikyma, personalo
kompetencijg ir t.t. Kokybeés uztikrinimui reikalingi atitinkamas profesines kompetencijas

turintys viesbucio darbuotojai.

1.6. Svetingumo paslaugy teikéju profesinés kompetencijos

Daugelio organizacijy darbuotojams keliami tie patys bendrieji reikalavimai: auksta
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profesiné kompetencija, kvalifikacija, atsakomybé ir tt. Anot S. Robbins (2003),
kompetencija apima zmogaus technines bei bendravimo su kitais Zinias ir jgiidzius, o J.
Vveinhardt, K. Kigaité (2008) cit. R. Lauzackas (2000) kompetencija apibiidina kaip veiklos
demonstravimg, sugebéjima atlikti pateiktas uzduotis.

Kartu su viesbucio aplinka bei darbuotojy elgsena, profesinés kompetencijos suteikia
nemazai informacijos apie viesbutj ir jame teikiamas paslaugas bei kokybe. Viesbuciuose
verslo seékmés pagrindas ir yra kvalifikuota ir pilna entuziazmo darbo jéga ir aukstos kokybés
klienty aptarnavimas. Viesbucio savininkai nori iSskirti savo paslaugas bei kokybe, todél
i8skirtinai didelis démesys tenka personalui - jy iSvaizda, elgesys.

Paslaugy kokybés svarbiausias aspektas yra darbuotojai, kadangi jie tampa galutiniais
paslaugy is$skirtinumo reguliatoriais. Remiantis E. Vitkiene (2004), paslaugos kokybés
suvokimas yra subjektyvus procesas ir didZiausig jtakg turizmo paslaugos kokybei turi
darbuotojy profesionalumas bei jgiudziai, kompetencija, geb¢jimas sudaryti gerg jspudi,
poziiiris ir elgesys.

,» Modernizuojant turizmo veiklq reikéty stiprinti pastangas, dedamas sektoriaus
darbuotojy profesiniams jgiidziams gerinti, kad darbuotojai lengviau prisitaikyty prie naujy
rinkos technologijy ir liikesciy “ (Turisty lankomiausias zemynas - Europa. Nauja turizmo

politika, [ziGréta 2011-01-30]. Prieiga per internetg: <http: //ec.europa.eu/enterprise/sectors/

tourism/files/communications/communication2010 It.pdf>).

VieSbucio savininkas ar valdytojas siekia pritraukti kuo daugiau lankytojy, todél
vieSbucio aptarnaujantis personalas turéty gebeéti bendrauti, gerai ir patikliai dirbti, biti
sgziningas, lojalus, punktualus, paslaugus (I. Baranauskiené ir kt., 2001, p. 24). Kaip teigia
M. Jonikiené ir A. Mikulskiené (2007), vienas pagrindiniy personalo reikalavimy —
mandagumas ir paslaugumas. ,, Tai turi biiti suvokiama kaip biitinybé visuomet biiti atidiems
sveciy norams, diskretiskiems, pasiruosusiems bet kada padeéti sveciui“. Siekiant visapusisko
klienty pasitenkinimo, viesbucio personalas privalo turéti pakankamai Ziniy apie vieSbucio
produkta, aptarnavimo kulttirg ir paslaugy kokybe.

VieSbuciy sektoriui rengiami darbuotojai pagal profesinio rengimo mokymo
programas, darbo rinkos mokymo programas, auksStojo neuniversitetinio mokslo studijy
programas ir universitetiniy studijy programga. Salies profesinése mokyklose profesinis
mokymas vykdomas pagal 4 pakopy mokymo programas:

1 — mokytis pagal Sios pakopos mokymo programas priimami moksleiviai, neturintys
pagrindinio issilavinimo. Mokymosi trukmé — 2 metail.

2 — | Sios pakopos mokymo programas priimami moksleiviai su pagrindiniu

issilavinimu. Mokymosi trukmé — 2 metai.
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3 — pagal Sias mokymo programas jgyjama profesiné kvalifikacija ir vidurinis
issilavinimas. Mokymosi trukmeé — 3 metai.

4 — skirtos moksleiviams, turintiems viduring issilavinimq. Mokymosi trukmé trunka 1
— 2 metus (VieSbuciy ir restorany sektoriaus studija, 2004).

Mokymo programos iSskirtos 8 lenteléje.

& lentele

Pagrindinio profesinio mokymo programos ir pakopos vieSbuciy subsektoriuje

Mokymo programos Pakopa
Viesbucio darbuotojo 1
Viesbucio turizmo ir kompleksy darbuotojo 3,4
Kaimo turizmo darbuotojo 3

Saltinis: Viesbuéiy ir restorany sektoriaus studija, 2004

Baigusieji vieSbucio darbuotojo mokymo programa, jgyja vieSbucio darbuotojo
kvalifikacija. Mokomasi viesbuciy veiklos, bendravimo etikos, informacijos teikimo ir viety
rezervavimo, lankytojy priémimo, apgyvendinimo, aptarnavimo kambariuose, atsiskaitymo su
sveciais, vieSbuciy patalpy priezitros ir valymo, skalbimo, drabuziy taisymo technologijy,
skalbiniy ir drabuziy valymo, nesudétingy konditeriniy gaminiy, pusgaminiy bei gérimy
paruosimo, staly serviravimo ir kt.

Pasitenkinimas geru aptarnavimu yra labai subjektyvus: jis priklauso ne tik nuo
klientus aptarnaujancio darbuotojo, bet ir nuo projekty vadovo, vieSbucio registratorés, o tam
tikrais atvejais net nuo generalinio direktoriaus.

Viesbuciy ir restorany sektoriaus studija (2004) iSskiria Sias profesijy grupes:

e vadovaujantysis personalas (direktorius, skyriy vadovai)

e administracija (buhalterinés apskaitos skyriaus darbuotojai, personalo skyriaus
darbuotojai, sekretoriato darbuotojai, kita);

e specialistai (rinkodaros ir pardavimo skyriaus darbuotojai, kompiuteriy priezitiros
specialistai, finansininkai, kita);

e aptarnaujantysis personalas (administratoriai, kambarinés, barmenai, padavéjai,
indy plov¢jai, valytojai, kita);

e gamybininkai (viréjai, konditeriai, kita);

o  kiti (kirpéjai, kosmetologai, sandélio darbuotojai, apsaugos darbuotojai, kita).

Visiems darbuotojams bitinos §ios asmeninés savybés: darbStumas, sgziningumas,

lojalumas, punktualumas, paslaugumas, geb¢jimas bendrauti, nuoSirdumas.
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Viesbucio darbuotojai turi dirbti tg darba, kurj geba atlikti, eiti savo pareigas, laikytis
elgesio su lankytojais taisykliy bei buti nepriekaiStingos iSvaizdos. 1. Baranauskiené ir kt.

(2001) i8skiria viesbucio darbuotojo pareigas bei pagrindines taisykles (zr. 9 lent.).

9 lentele
VieSbucio darbuotoju pareigos ir pagrindinés taisyklés
VieSbucdio darbuotojy pareigos VieSbudio darbuotoju taisyklés
vilkéti tvarkingus darbo drabuzius; aptarnauti svecig taip, kad jis biity patenkintas;
laikytis higienos ir darbo drausmés reikalavimy;
tinkamai elgtis su priemonémis ir inventoriumi; iSmanyti savo darba, taciau buti kuklus;
laikytis saugaus darbo taisykliy; aptarnauti démesingai, paslaugiai, geranoriskai;

tvarkyti sveciy kambarius, koridorius, pagalbines
patalpas, paskirta teritorija;
skubiai informuoti apie padaryta materialing Zala;

elgtis su lankytojais mandagiai, laikytis etikos taisykliy;

ripintis patalynés keitimu; rlipintis sveciais;
pagal paskirtj ir taupiai naudoti valymo priemones,
tvarkyti jy apskaita; igyti lankytojy pasitikéjima;

papildyti mini barus ir higienos priemones;
pristatyti | kambarius maista;

padéti serviruoti stalus ir dirbti indy plovykloje, jei
tokia pagalba reikalinga; nejsizeisti ir nekerstauti, jei lankytojas nepatenkintas ar
neteisus;

pakviesti valdytoja, jei lankytojas reiSkia nepagristas

priziiiréti géles viesbudio patalpose (laistyti, tresti, | pretenzijas.
valyti dulkes).

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis 1. Baranauskiene ir kt. (2001). Viesbugio darbuotojo praktikos vadovas.
Siauliai: Siaurés Lietuvos leidykla

Viesbuciy darbuotojai savo pareigas privalo atlikti kaip jmanoma geriau, turi iSmanyti
vieSbucio darbo specifika. Sveciai labiausiai atkreipia démesj | personala nuo pirmosios
apsilankymo minutés viesbutyje.

Anot M. Jonikien¢s ir A. Mikulskienés (2007), vieSbutis tik tada efektyviai valdomas,
kai visy vieSbucio skyriy darbuotojai supranta jiems keliamus tikslus ir uZdavinius. Personalas
turi padaryti viska, kad svecias buty suzavétas ir noréty grizti dar kartg. Taigi, akivaizdu, kad
vienas i§ garanty, uztikrinanéiy kliento grjZztamumg, yra aptarnaujancio personalo kokybiska
veikla.

Viesbucio darbuotojai turi laikytis profesinio rengimo standarto. VieSbucio darbuotojo
rengimo standartas parengtas, atsizvelgiant j darbo rinkos pokycius, kvalifikacijy tyrimo
rezultatus (Viesbucio darbuotojo rengimo standartas, 2008). Standartas apibrézia minimalius
viesbuCio darbuotojo rengimo reikalavimus darbui Siose pagrindinése veiklos srityse:
viesbu¢io patalpy prieziiira; maisto ruoSimas viesbu€io maitinimo jmonéje; vieSbucio
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restorano lankytojy aptarnavimas. Ypatybés, kurios reikalingos atlickant uzduotis — tai
i$simokslinimas, profesiniai jgiidziai, asmeninés savybés. J. Vveinhardt, K. Kigaité (2008)
pavaizdavo viesbuc¢io administratoriaus paveiksla, kurj sudaro tokios dimensijos kaip: veiklos
sritis, statusas, darbo priemonés, profesijos tikslas, darbo vieta, veiklos objektas. Tod¢l Sios
pozicijos yra orientyrai, rengiant specialista darbo rinkai, tobulinant kvalifikacijg ir vertinant

darbuotojo kompetencija. Tam reikalingi gebéjimai, kurie pateikti 9 paveiksle.

Kliento aptarnavimo gebéjimai Bendravimo geb¢jimai

Vadovavimo gebéjimai GEBLEJIMALI Pagrvlr!dlnlal kompl.l.J.terlr'uo
rastingumo gebéjimai
Komandinio darbo geb¢jimai Kiti techniniai geb¢jimai ir

1giidziai

9 pav. Gebe¢jimai vieSbuciy sektoriuje

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Viesbugiy ir restorany sektoriaus studija (2004)

Taigi, jeigu norima, kad sektorius dirbty efektyviai ir turéty gera personala, biitina
investuoti ] darbuotojus, organizuoti jy mokymus. Darbuotojy kompetencija yra vienas i
privalumy, konkuruojant rinkoje, ji turi buti iSkelta kaip prioritetas. Mokymas turi atsirasti
démesio centre, ypac¢ vis labiau jsiskverbiant naujoms technologijoms. Nuolatinis mokymas

yra biitinas visy lygiy darbuotojams.
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2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO SVETINGUMO SEKTORIUJE TYRIMO
METODIKA

Paslaugy kokybés tyrin¢jimai atlieckami jvairiy paslaugy sferose. Didé¢jant
konkurencijai tarp viesbuciy, atsiranda poreikis istirti viesbuciy paslaugy kokybe. Taigi, buvo
atliktas tyrimas, naudojantis gerai zinomu SERVQUAL modeliu, kuris padeda nustatyti
vartotojo likes¢iy ir suteikty paslaugy kokybés neatitikimus. Sis modelis leidzia jvertinti
vartotojy pasitenkinimg paslaugy kokybe po jos suteikimo. Taikant SERVQUAL modelj,
atlickama klienty apklausa, norint i$girsti jy nuomong apie tai, kaip jie jauteési, pasinaudodami

viesbuciy paslaugomis, kas galéjo biiti geriau, ko triko ir pan.

2.1. Tyrimo metodai ir organizavimas

Tyrimo objekto apibiidinimas: Siekiant istirti Siauliy miesto viesbudiy paslaugy
kokybe, atlikta Siauliy viesbuciy klienty anketiné apklausa, kuomet klientai apsilanké
viesbuciuose komandiruotés, poilsio ar Kkitais tikslais. Tyrimo plane buvo siekta atlikti
anketing apklausg rastu, paliekant vieSbuciuose atitinkamg ankety skaiciy pagal viesbuciy
uzimtumo koeficienta (Zr. 10 lent.). Siauliy miesto viesbu¢iy paskutiniy trijy mety uzimtumo

vidurkis — 31.7 proc.

10 lentelé

Viesbu¢iy uzimtumas Siauliy miesto vieSbuéiuose

Metai
2009 m. 2010 m. 2011 m.

VieSbuciy uzimtumas 31% 34% 30%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Statistikos departamento duomenimis (2010)

Tirlamoji visuma gaunama apgyvendinimo skai¢iy dalinant i§ gauto uzimtumo

vidurkio (zr. 11 lent.).

11 lentelé
Apgyvendinimo skai¢ius Siauliy miesto vieSbuéiuose
Viesbutis Maksimalus viety Skai¢iavimas | Tiriamos visumos
skaiCius skailius
,Saulys 64 64 :31.7% 20
,Siauliai® 193 193:31L.7% 61
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11 lentelés tegsinys

,.Siauliy krasto
medZziotojy uzeiga® 54 54 :31.7% 17
,Saulininkas® 31 31:31.7% 10
,,Lomas 90 90:31.7% 29
,»Lurné* 45 45:3L.7% 14
moalduve™ 200 200 :31.7% 63
,, Vaivorykste* 49 49 :3L.7% 16

Taigi, tyrimui atlikti buvo numatyta apklausti 230 respondenty. Tyrimas buvo
atlieckamas, siekiant neperzengti 5 procenty paklaidos. Norint tenkinti Sig salyga, reikéjo
apklausti tam tikrg respondenty skai¢iy. Kad tyrimo duomenys bty validis, bendras
apklausiamyjy skai¢ius (imties dydis) nustatomas remiantis Paniotto formule:
n=1/(A*>+1/N);

n = reikiamy respondenty skaicius;
A = paklaida (A = nuo 0,05 iki 0,07);
N = tiriamos visumos skaicius.
n= 1/((0,05)*+ 1/230) = 1/(0,0025+ 0,0043) = 147

Pagal apskaiciuotg imtj tyrime turi dalyvauti ne maziau kaip 147 respondentai. Taciau
vieSbuciy administracija nesutiko dél klienty apklausos ir nepriémé ankety. Tuomet buvo
pasirinktas kitas variantas — atlikti viesbuciy paslaugy vartotojy anketing apklausa internetu.
Anketa siekta iSsiaiSkinti, kg vartotojai labiausiai vertina aptarnavime, koks paslaugy kokybés
lygis vieSbuciuose, koks bendravimas su viesbucio personalu ir t.t.

Tyrimo objektas: Siauliy viesbuéiy paslaugy kokybé. Tyrimui pasirinkti 8 Siauliy
miesto vieSbudiai: ,,Saulys“, ,Siauliai“, ,Siauliq kraSto medziotojy uzeiga®, ,,Saulininkas®,
»lomas®, ,, Turne®, ,,Salduve®, ,,Vaivorykste®.

Tyrimo tikslas: I3analizuoti Siauliy m. viesbuéiy teikiamas paslaugas ir jy kokybés
apzvalga bei problematikg, akcentuojant paslaugos vartotojo pasitenkinimg suvoktai
paslaugos kokybei.

Apklausos struktiira, turinys: Paslaugy kokybei nustatyti, buvo sudaryta anketa,
remiantis SERVQUAL metodu (7r. 3 prieda). Si anketa skirta Siauliy miesto viesbuéiy
lankytojams. Anketa buvo patalpinta internetinéje svetain¢je www.apklausa.lt (nuoroda |

anketa:  http://www.apklausa.lt/f/paslaugu-kokybes-vertinimas-siauliu-miesto-viesbuciuose-

f87qe4dd/answers/new.html). Kad surinkti reikiamg respondenty skai¢iy, anketos nuoroda

buvo paplatinta per kompiutering programa ,,Skype“. Atsitiktine tvarka, atfiltravus Lietuva,

buvo pasirinkti ,,Skype* vartotojai, kuriy buvo praSoma pagalbos uzpildyti anketg. Buvo
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siunciama nuoroda su prieraSu, jog pageidaujama, kad uzpildyty Sig anketg tie vartotojai,
kurie naudojosi Siauliy miesto viesbu¢iy paslaugomis. Nuoroda buvo nusiysta apie 3700
»Skype® vartotojy. Anketa uzpildé 156 respondentai, todél galima teigti, kad atlikto tyrimo
rezultatai yra tiksls.

Anketg sudaro 26 miSraus tipo klausimai, kurie suskirstyti j tris dalis:

I. Demografiniai klausimai (6kl.);

I1. Informaciniai klausimai (10kl.);

1. Kokybés vertinimo klausimai (10Kkl.).

Demografiniai klausimai skirti gauti objektyvius duomenis apie respondentg (lytis,
amzius, socialiné padétis, ménesinés pajamos, Seimyniné padétis, issilavinimas). Sie
klausimai yra uzdaro tipo, kuomet respondentams atsakymai yra paruosti, tereikia pazyméti
priimtiniausig. Tokio tipo klausimy duomenis yra lengviau kiekybiSkai apdoroti, lyginti (K.
Kardelis, 2007).

Informaciniai klausimai buvo pateikti remiantis P. NorvaiSienés (2003) sudarytu
teikiamy paslaugy sarasu (zr. 9 prieda). Informaciniais klausimais siekiama suzinoti, kaip
daznai respondentai naudojasi vieSbucio paslaugomis, kokiu tikslu dazniausiai lankomasi
viesbutyje, koks Siauliy miesto viesbutis lankomiausias, kokiomis papildomomis vie§buéio
paslaugomis dazniausiai naudojamasi. Sie informaciniai klausimai taip pat uzdaro tipo.

Kokybés vertinimo klausimai buvo pateikti 10 baly skaléje, kur 10 - puikiai, 9 - labai
gerai, 8 - gerai, 7 - vidutiniskai, 6 - patenkinamai, 5 - silpnali, 4 - labai silpnai, 3 - blogai, 2 -
labai blogai, 1 - nepatenkinamai. Remiantis R. Hopenienés ir R. Ligeikienés (2002) turizmo
kokybés vertinimo metodologiniais ir praktiniais aspektais, tyrimui atlikti buvo pateiktos
SERVQUAL modelio 5 paslaugy kokybés dimensijos (apiuopiamumas, patikimumas,
jautrumas, tikrumas, empatija), kurios buvo suskirstytos j tam tikrus kriterijus:

Apciuopiamumas. Tai fiziniai elementai, kurie yra apc¢iuopiami (viesbucio patalpos,
interjeras, aplinka, vieta, personalo iSvaizda).

Patikimumas. VieSbucio paslaugy teikéjai turi sudaryti gerg jvaizdj nuo pirmos kliento
apsilankymo minutés. Personalo elgesys turi pritraukti vartotojus. Daikty apsauga, tiksliai
suteikta informacija sukelia pasitikéjimo sveciui.

Jautrumas. VieSbuciy vartotojams yra labai svarbus kainos ir kokybés santykis,
18kilusios problemos sprendimas, tiksliy kainy iSaiSkinimas, j kuriuos jautriai reaguojama.

Tikrumas, kompetencija. Viesbucio sveciy pasitikéjimas ar nepasitikéjimas priklauso
ir nuo personalo kompetencijos. Svarbu malonus bendravimas, noras padéti sveciams.

Empatija. Personalas privalo j klienty norus ir pageidavimus reaguoti nedelsiant.
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Taigi, tyrimo procesas buvo suskirstytas j keturis etapus:

1) klausimyno sudarymas;

2) respondenty anketiné apklausa internetu. Apklausa vyko 2011 m. balandzio 01 -
balandzio 14 d.;

3) gauty duomeny sisteminimas ir analizé. Naudojant Excel programa, buvo apdoroti
gauti tyrimo duomenys — apskaiciuoti atsakymy balai, iSvesti procentai;

4) rezultaty jvertinimas ir pateikimas. Pagal gautus rezultatus nubraizyti grafikai bei

parengti gauty rezultaty apibendrinimai.

2.2. Respondenty demografiniai duomenys

Tyrime dalyvavo 156 respondentai, i$ kuriy 73 vyrai ir 83 moterys, t.y. atitinkamai 47
proc. vyry ir 53 proc. motery. Galime daryti prielaida, jog vienodai tiek moterys, tiek vyrai
naudojasi vieSbuciy paslaugomis.

Taip pat respondentai buvo iSskirti pagal amziy, socialing padétj, Seimyning padétj,
ménesines pajamas ir pagal iSsilavinima.

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy pateiktas 12 lenteléje.

12 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal amzZiy

AmZius Respondenty skaiius, vnt. Respondenty skaicius, proc.
18 - 25m. 41 26
26 - 35m. 56 36
36 - 45m. 36 23
46 - 55m. 15 10
56 ir daugiau 8 5

I§ gauty atsakymy galime spresti, jog Siauliy m. viesbu¢iy klientai yra jauni ir
vidutinio amziaus zmonés. Pagal amziy didziausig lyginamajj svorj sudaré viesbucio klientai
nuo 26 iki 35 mety, ty. 36 proc. (n = 56) visy apklaustyjy. Kitos dvi amziaus grupés,
besiskirianc¢ios viena nuo kitos gana nedideliu respondenty kiekiu, yra: 18 — 25 mety amziaus
grupé, kurig sudaro 26 proc. (n = 41) visy apklaustyjy ir 36 — 45 mety amziaus grupé, kurig
sudaro 23 proc. (n = 36) apklaustyjy. Paskutines dvi amziaus grupes sudaro 46 — 55 mety
amziaus, kurig jvardino 10 proc. (n = 15) visy dalyvavusiy apklausoje bei 56 ir daugiau mety
amziaus, kurig sudaro 5 proc. (n = 8) apklaustyjy.

Toliau analizuojant anketinés apklausos duomenis, buvo tiriama, kaip respondentai

pasiskirsto pagal socialing padétj (zr. 13 lent.).
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13 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal socialin¢ padétj

Socialiné padétis Respondenty skaicius, vit. | Respondenty skaicius, proc.
studentas 12 8
dirbantis 110 70
dirbantis studentas 26 17
bedarbis 8 5
pensininkas 0 0

Daugiausiai buvo apklausta respondenty, turin¢iy nuolatinj darbg 70 proc. (n = 110), o
visiSkai apklausoje nedalyvavo pensinio amziaus zmoniy. Nedidel¢ dalis 17 proc. (n = 26)
visy apklaustyjy pazyméjo, jog yra dirbantys studentai. Apytiksliai vienodai pasiskirste
respondentai, kurie yra studentai 8 proc. (n = 12) ir bedarbiai 5 proc. (n = 8). Remiantis Siais
duomenimis, galima teigti, kad respondentai, kurie turi nuolatinj darba, dazniau naudojasi
vieSbuciy paslaugomis nei pensininkai ar bedarbiai.

Siauliy m. viesbu¢ius dazniausiai aplanko asmenys, kuriy ménesinés pajamos yra
didesnés nei 1500 Lt / mén. Respondenty pasiskirstymas pagal ménesines pajamas pateiktas

14 lenteléje.

14 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal ménesines pajamas

Ménesinés pajamos Respondenty skailius, vant. | Respondenty skaicius, proc.
nedirbu 13 8
iki 500 Lt 3 2
500 - 1000 Lt 14 9
1000 - 1500 Lt 35 22
1500 - 2000 Lt 46 30
2000 - 2500 Lt 16 10
2500 Lt ir daugiau 29 19

Apibendrintas respondenty pasiskirstymas pagal ménesines pajamas rodo, jog
daugiausiai apklausoje dalyvavo asmenys, uzdirbantys 1500 — 2000 Lt / mén., t.y. 30 proc. (n
= 46) visy apklaustyjy, maZiausiai 2 proc. (n = 3), kuriy uzdarbis siekia vos 500 Lt / mén.
Like respondentai pasiskirsté taip — 9 proc. (n = 14), gaunantys nuo 500 iki 1000 Lt, 22 proc.
(n =35) nuo 1000 iki 1500 Lt, 10 proc. (n = 16) nuo 2000 iki 2500 Lt, 19 proc. (n = 29) 2500
Lt ir daugiau pajamy per ménesj. IS visy dalyvavusiy tyrime 8 proc. (n = 13) priklausé
nedirban¢iyjy grupei. Taigi, galime daryti prielaida, jog vieSbuciais daZniausiai naudojasi

asmenys, kurie uzdirba ne maziau kaip 1000 Lt / mén.
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Kaip buvo minéta, respondenty buvo klausiama apie jy Seimyning padétj (zr. 15 lent.).

15 lenteleé

Respondenty pasiskirstymas pagal Seimynine padétj

Seimyniné padétis Respondenty skaicius, viat. | Respondenty skaicius, proc.
vedes / iStekéjusi 76 49
iSsiskyres / -usi 17 11
nevedgs / netekéjusi 60 38
kita 3 2

Siauliy m. viesbuéiy paslaugomis daZniausiai naudojasi asmenys, kurie yra vede arba
iStekéje, Sig grupe sudaro 49 proc. (n = 76) visy apklaustyjy. 38 proc. (n = 60) tiriamyjy
nurodé, jog yra dar nevedg / netekéje. Likusj apklausiamyjy procentg sudaré jau iSsiskyre
asmenys 11 proc. (n = 17) ir kita 2 proc. (n = 3), kurie, tikétina, jog yra nasliai. Apibendrinus
galima teigti, jog visgi daugiausiai asmeny naudojasi Siauliy vie§buéiais, kurie jau sukiré
Seimas ir galbiit keliauja kitais tikslais negu tie, kurie yra nevedg.

Tyrime buvo panaudojamas dar vienas demografinis pozymis — i$silavinimas (zZr. 16

lent.).

16 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimag

ISsilavinimas Respondenty skaiCius, vit. | Respondenty skaicius, proc.

pradinis 2 1
pagrindinis 6 4
vidurinis 49 31
profesinis 18 12
aukstasis

neuniversitetinis 24 15
aukstasis 57 37

I5 156 apklausty Siauliy m. viesbuio vartotojy, didziausia dalis respondenty 37 proc.
(n = 57) turi aukstajj i$silavinimg. Toliau seka respondentai, turintys vidurinj i$silavinimag 31
18),

pagrindinj 4 proc. (n = 6) iSsilavinimg. Tik 1 proc. (n = 2) visy respondenty pasitaike, kurie

proc. (n = 49), aukstaji neuniversitetini 15 proc. (n = 24), profesinj 12 proc. (n =
1gije tik pradinj iSsilavinimg. Taigi, 1§ Siy apibendrinty duomeny matyti, jog visgi vieSbuciy
paslaugomis daZniausiai naudojasi asmenys, turintys gana aukstg iSsilavinimg, ir tie, Kurie
tikriausiai reikalauja aukstos vieSbuciy paslaugy kokybés.

Apibendrinus respondenty demografing charakteristikg, galima teigti, jog motery

daugiau apklausta 6 proc. nei vyry, daZniausiai pasitaikanti respondenty amziaus grupé 36
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proc. (n = 56) yra nuo 26 iki 35 mety, daugiausiai tiriamyjy 70 proc. (n = 110) vieSbuciuose
lankosi dirbantys asmenys, didziausias skaicius apklaustyjy 30 proc. (n = 46) pazyméjo,
gaunantys nuo 1500 iki 2000 pajamy per ménesj, vieSbuciy lankytojai pagrinde yra vede¢ arba
iStekéje 49 proc. (n = 76), o kalbant apie jgyta iSsilavinima, respondenty tarpe dominuoja

aukstasis iSsilavinimas 37 proc. (n = 57).
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3. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO SVETINGUMO SEKTORIUJE TYRIMO
REZULTATAI IR JU ANALIZE

3.1. Pasirinkty Siauliy miesto vie$bu¢iy teikiamy paslaugy analizé

Siauliy miesto vieSbu¢iai pateikia gana skirtinga paslaugy spektra. Remiantis
viesbuciy, moteliy, sve¢iy namy klasifikavimo reikalavimy jsakymu (2003, Nr. 20 — V),
atlikta teikiamy paslaugy analizé Siauliy miesto vie$budiuose. Pagal kiekvieno viesbugio
internetiniame puslapyje pateikty paslaugy sarasa sudaryta lentelé, kuri suskirstyta pagal
klasifikacijg (zr. 4 - 5 priedg). Analizuojamos teikiamos paslaugos, lyginant tos pacios
kategorijos vieSbucius.

Vienos zvaigzdutés kategorija turi vienintelis Siauliy miesto viesbutis ,,Salduvé®,
esantis uz keliy kilometry nuo miesto centro. Sio vie$bugio internetiniame puslapyje pateikty

paslaugy ir jsakyme paminéty privalomy paslaugy sarasas pateiktas 17 lenteléje.

17 lentelé
Vienos Zvaigzdutés kategorijos vieSbucio paslaugos
Zyméjimas: 1 - viesbutis ,,Salduve*
Privalomos/ Viesbucio Privalomos / Viesbucio
Paslaugy rekomenduoj | internetiniame Paslaugy rekomenduoj internetiniame
sarasas amos puslapyje sarasas amos puslapyje
paslaugos pateikiamos paslaugos pateikiamos
paslaugos paslaugos
1 1
Automobiliy
Restoranas, + v stovéjimo + %
kaviné aikstelé
Biliardas Taksi
% A v
iSkvietimas
Sauna Turistiné
% : . +
informacija

(+) — privalomos paslaugos; (v) — teikiamos paslaugos

Kaip matyti i§ lentel¢je pateikty duomeny, vieSbutis ,,Salduveé® neteikia vienos i§
privalomy paslaugy — turistinés informacijos. Be $iy privalomy paslaugy vieSbutis teikia vieng
1§ laisvalaikio paslaugy — biliarda, vieng i§ sveikatingumo paslaugy — sauna, bei i§ kity
paslaugy kategorijos — taksi iSkvietimg. Tad galima teigti, jog vieSbutis ,,Salduvé* ne visiskai
atitinka visus reikalavimus, taCiau yra keletas paslaugy pasirinkimy, kurie pateikiami

klientams pagal galimybes.
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Viesbutis ,,Vaivorykste“ taip pat vienintelis Siauliy mieste, priklausantis dviejy

zvaigzduéiy viesbuéiy kategorijai. Sio viesbucio geografiné miesto vieta - keli kilometrai nuo

miesto centro. Jo teikiamy paslaugy sarasa galima pamatyti 18 lentel¢je.

18 lentelé
Dviejy Zvaigzduciy kategorijos vieSbucio paslaugos
Zyméjimas: 1 - vie$butis ,,Vaivorykste®
Privalomos/re Viesbucio Privalomos/re Viesbucio
Paslaugy komenduoja | internetiniame Paslaugy komenduoja internetiniame
sarasas mos puslapyje sarasas mos puslapyje
paslaugos pateikiamos paslaugos pateikiamos
paslaugos paslaugos
1 1
Restoranas, Sauna
g + v v
kaviné
Automobiliy
Biliardas s stovéjimo + \Y
aikstelé
Drabuziy
Faksas % skalbimas ir X
lyginimas
Internetas v Cheminis X
valymas
Kopijavimas / v Taksi X Vv
spausdinimas iSkvietimas
Baseinas Turistiné
% . . +
informacija

(+) — privalomos paslaugos; (x) — rekomenduojamos paslaugos; (v) — teikiamos paslaugos

Viesbutis ,,Vaivoryksté*™ ne visiskai atsizvelgia j reikalavimus bei rekomendacijas. I§

privalomy paslaugy neteikia turistinés informacijos, o i$ rekomenduojamy paslaugy neteikia
drabuziy skalbimo, lyginimo, cheminio valymo paslaugy. Taciau Siame vieSbutyje yra
laisvalaikio, verslo bei sveikatingumo paslaugy. IS laisvalaikio paslaugy paminétas biliardas,
1§ verslo paslaugy — faksas, internetas bei kopijavimas / spausdinimas, o i§ sveikatingumo
paslaugy — sauna bei baseinas. Apibendrinus galime daryti iSvada, kad $io viesbucio paslaugy
Jvairové néra itin siaura, nes viesbutyje teikiamos ir tos paslaugos, kuriy rekomendacijos yra
aukstesnés kategorijos viesbuciams.

Trijy Zvaigzdudiy kategorija turi trys Siauliy miesto vieSbudiai: ,,Siauliai®, ,, Turné,
,Saulininkas“. Jie visi yra i§sidéste padiame miesto centre. Siy vie$budiy palyginimas ir

analiz¢ atsispindi 19 lenteléje.

41



Triju ZvaigZduciy kategorijos vieSbuc¢iy paslaugos

19 lentelé

Zymé¢jimas: 1 — viesbutis ,,Siauliai*; 2 — vieSbutis ,,Turné¢*; 3 — viesbutis ,,Saulininkas*

Privalomos/ Viesbuciy Privalomos/ Viesbuciy
Paslaugy rekomendu internetiniuose Paslaugy rekomendu internetiniuose
sarasas 0jamos puslapiuose sarasas ojamos puslapiuose
paslaugos pateikiamos paslaugos pateikiamos
paslaugos paslaugos
1 2 3 2 3
Restoranas, Sporto salé
. + % % % %
kaviné
Maisto Automobiliy
pristatymas | \Y stovéjimo + v
kambarius aikstelé
Biliardas v Seifas X v
Stalo tenisas v Kirpykla -
grozio salonas
Telefonas Prekyba
X v % . X
suvenyrais
Drabuziy
Faksas % % skalbimas ir X
lyginimas
Internetas Cheminis
v % % X
valymas
Kopijavimas / Taksi
. v v A X
spausdinimas i8kvietimas
Konferencijy Televizija
) X % % % % %
salé
Soliariumas Turistiné
v |. " + v
informacija
Masazo v Naktinis
kabinetas klubas
Baseinas V| Kelioniy
Sauna v | agentira

(+) — privalomos paslaugos; (x) — rekomenduojamos paslaugos; (v) — teikiamos paslaugos

Taip pat ne visi Sie trijy Zvaigzduciy viesbuciai teikia privalomas paslaugas, kadangi
vieSbuciai ,,Siauliai® ir ,,Saulininkas* nenurodo turistinés informacijos teikimo paslaugy, ir

taip pat viesbutis ,,Saulininkas“ nejvardina automobiliy stoveéjimo aikStelés. IS

rekomenduojamy paslaugy viesbutis , Siauliai nejvardina seifo paslaugos ir cheminio
valymo, taciau Sis vieSbutis i§ kity iSsiskiria tuo, jog turi biliardo bei stalo teniso stalus,
masazo kabineta, kirpykla, naktinj klubg, kelioniy agentiirg. VieSbutis ,,Turné* nesilaiko
teikiamy rekomendacijy, kadangi nenurodo, jog teikia telefono, drabuziy skalbimo ir

lyginimo, cheminio valymo, taksi iskvietimo  bei prekybos suvenyrais paslaugy.

Kompensuojant rekomenduojamy paslaugy trilkumg, vieSbutyje pateikiamos maisto

pristatymo ] kambarius bei seifo paslaugos. Lyginant paskutin} trijy zvaigzduciy

,»Saulininkas® vieSbutj, galima teigti, kad jis taip pat teikia ne visas rekomenduojamas

42



paslaugas (seifas, prekyba suvenyrais, drabuziy skalbimas ir lyginimas, cheminis valymas bei
taksi iSkvietimas). Jis i$siskiria sveikatingumo paslaugy jvairove — soliariumu, baseinu, sauna.
Tad apibendrinus trijy zvaigzduciy viesbuciy teikiamas paslaugas, galima teigti, kad vieSbutis
,Siauliai* labiausiai laikosi reikalavimy, ir §io viesbuéio pla¢iausias paslaugy asortimentas.
Auksciausio lygio viesbuciai, kurie priskiriami keturiy zvaigzduciy kategorijai, tai:
,,Saulys“, ,,Jomas®, ,,giauliq krasto medziotojy uzeiga“. VieSbutis ,,Tomas“ yra Siek tiek

nutoles nuo miesto centro. Siy viesbudiy pasiskirstymo paslaugy lygis pateiktas 20 lenteléje.

20 lentelé

Keturiy zZvaigZzdudiy kategorijos viesbuc¢iy paslaugos

Zyméjimas: 1 — viesbutis ,,gaulys“; 2 —viesbutis ,,Tomas*; 3 — vieSbutis ,,Siauliq krasto

medziotojy uzeiga“

Privalomos/ Viesbuciy Privalomos/ Viesbuciy
Paslaugu rekomendu internetiniuose Paslaugu rekomendu internetiniuose
sarasas ojamos puslapiuose sarasas 0jamos puslapiuose
paslaugos pateikiamos paslaugos pateikiamos
paslaugos paslaugos
1 2 3 1 2 3
Restoranas, Saugomas
kaviné + v v v | automobiliy % v
garazas
MedZ}okle_s v Seifas X v v v
organizavimas
Biliardas Kirpykla -
% % L %
grozio salonas
Automobiliy Ajurvedos
nuoma % centras %
(limuzino)
Telefonas Prekyba
X v % Y% . X v v
suvenyrais
Drabuziy
Faksas X % v v | skalbimas ir X % Y Y
lyginimas
Internetas Cheminis
% % % X %
valymas
Kopijavimas / Taksi
- X v % Vo X v v v
spausdinimas iSkvietimas
Konferencijy Papildoma
X X v % v . v v
salé lovelé
Baseinas Biliety
X v % v y X v
uzsakymas
Sauna X \ v V| Televizija \ \ \
Sporto salé Bagazo
X v v - v
saugojimas
Automobili s
4 Turistiné
stovejimo + \ v \ . . + \
o informacija
aikstelé

(+) — privalomos paslaugos; (x) — rekomenduojamos paslaugos;
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I§ visy privalomy paslaugy viesbuéiai ,.Saulys® ir ,,Siauliy krasto medZiotojy uZeiga®
nepateikia informacijos internetiniuose puslapiuose, jog teikty turistinés informacijos
paslauga. Pastebima, kad keturiy zvaigzduciy viesbuciai laikosi reikalavimy, t.y. didzigja dalj
rekomenduojamy paslaugy teikia savo viesbuCiuose. Nenurodytos tik keturios
rekomenduojamos paslaugos viesbuciy internetiniuose puslapiuose: vieSbutis ,, Tomas‘ neturi
sporto salés ir neteikia biliety uZsakymo paslaugos, viesbutis ,,Saulys“ neteikia cheminio
valymo bei taip pat biliety uZsakymo paslaugos, ir viesbutis ,,Siauliy krasto medZiotojy
uZeiga“ neprekiauja suvenyrais bei neteikia cheminio valymo paslaugos. Viesbutis ,,Saulys* i§
kity viesbuciy iSsiskiria tuo, kad jame yra kirpykla ir Ajurvedos centras. Viesbutyje ,,Tomas*
yra nemazai jvairesniy paslaugy, t.y. limuzino nuoma, cheminis valymas, bagazo saugojimas
bei turistinés informacijos teikimas. Na, ir, kad pritraukty daugiau klienty, viesbutis ,,Siauliy
krasto medziotojy uzeiga“ teikia medzioklés organizavimo paslauga.

Apibendrinus visy kategorijy vieSbucius, galima daryti iSvada, kad vienos Zzvaigzdutés
viesbutis ne visiSkai atitinka rekomenduojamy paslaugy reikalavimus, dviejy zvaigzduciy
viesbutis taip pat salyginai teikia rekomenduojamas paslaugas, kartu pateikdamas Kkity,
vairesniy paslaugy spektra. Lyginant trijy zvaigzduciy vieSbucius, pastebéta, kad vieSbutis
,Saulys“ labiausiai atitinka jsakyme numatytus paslaugy kategorijy reikalavimus, o viesbuciai
»wdaulininkas® ir ,, Turné* vienodai neteikia ty paciy rekomenduojamy paslaugy: prekyba
suvenyrais, drabuziy skalbima, lyginima, cheminj valyma ir t.t. Keturiy Zvaigzduciy viesbutis
,»Tomas® teikia beveik visas rekomenduojamas paslaugas ir §io vieSbucio placiausia paslaugy
jvairove, lyginant su kitais tos pacios kategorijos viesbuéiais. Tagiau viesbutis ,,Saulys*
issiskiria, teikdamas kirpyklos ir Ajurvedos centro paslaugas, o ,,Siauliy krasto medZiotojy

uzeiga® — medzioklés organizavimu.

3.2. Siauliy miesto viesbudiy klienty anketinés apklausos rezultatai
Informaciniy duomeny analizé.

Informaciniais klausimais siekiama suzinoti, kaip daznai respondentai naudojasi
viesbudio paslaugomis, kokiu tikslu daZniausiai lankomasi viesbutyje, koks Siauliy miesto
vieSbutis lankomiausias, kokiomis papildomomis vieSbucio paslaugomis daZzniausiai
naudojamasi. Taip pat nustatytas visy Siauliy miesto viesbudiy nepasitenkinimo lygis.
Remiantis tuo, atitinkamai jvardintos rekomendacijos kiekvienam vieSbuciui.

Respondenty pasiskirstymas pagal viesbuCiy paslaugy naudojimo daZznuma

atvaizduotas 10 paveiksle.
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savaite kartus per ketvirt] per metus per kelis
ménesj metus

10 pav. Viesbuciy paslaugy naudojimo daznumo skirstinys, proc.

Kiekvieng savaite Siauliy m. viesbuéiy paslaugomis naudojasi tik 1 proc. (n = 1) visy
apklaustyjy. Didziausia dalis 41 proc. (n = 64) respondenty naudojasi vieSbuciy paslaugomis
vieng kartg per metus. Taip pat gana nemazas apklaustyjy skai¢ius 28 proc. (n = 43) pamingjo,
kad lankosi viesbuciuose tik vieng kartg per kelis metus. Toliau seka 22 proc. (n = 35) visy
dalyvavusiy tyrime, kurie vieSbuciuose apsilanko vieng karta i ketvirtj ir like 8 proc. (n = 13)
respondenty, kurie apsilanko vieng — kelis kartus per ménesj. Matome, kad didesnis procentas,
dalyvavusiy tyrime, viesbuciy paslaugomis naudojasi viena karta per metus, o maziausiai
respondenty paming¢jo, kurie naudojasi kiekvieng savaite.

Lyginant viesbuciy paslaugy naudojimo daznuma pagal respondenty lyti, galima teigti,
kad vyrai dazniau nei moterys naudojasi vieSbucio paslaugomis vieng karta per ménesj ir
vieng kartg ] ketvirt], o moterys linkusios daZniau pasinaudoti vieSbucio paslaugomis vieng
kartg per metus ir vieng kartg per kelis metus.

Analizuojant viesbuciy paslaugy naudojimo daznuma pagal respondenty amziy,
pastebima, kad 18 — 25 mety amziaus apklaustieji vieSbucio paslaugomis dazniau naudojasi
vieng kartg per kelis metus, 26 — 35 m. — kiekvieng savaite, 36 — 45 m. — vieng karta j ketvirtj,
46 — 55 m. — vieng ar kelis kartus per ménesj, 56 ir daugiau mety amziaus — vieng kartg per
metus. Tad galima teigti, kad dazniausiai vieSbucio paslaugomis naudojasi vidutinio amziaus
Zmongs, o re¢iausiai — jaunimas ir vyresni nei 56 m. asmenys.

[Sanalizavus viesbuciy paslaugy naudojimo daznumg pagal respondenty ménesines
pajamas, galima teigti, kad nedirbantys ir maziausiai pajamy gaunantys respondentai
viesbucio paslaugomis naudojasi vieng kartg per kelis metus, o uzdirbantys 1500 Lt ir daugiau
— vieng kartg per ménesj ar vieng kartg j ketvirt;.

45



ISanalizavus apsilankymo daznumag vieSbuciuose, apzvelgsime respondenty nuomonés

pasiskirstyma dél viesbucio pasirinkimg jtakojancios geografinés miesto erdvés (zr. 11 pav.).
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11 pav. Respondenty nuomonés pasiskirstymas dél vieSbucio pasirinkimg jtakojancios
geografinés miesto erdvés, proc.

Apibendrinus apklausiamyjy nuomones, galima daryti i§vada, jog daugiau nei puse
visy respondenty, naudojanéiy Siauliy miesto viesbuéiy paslaugas, dazniau renkasi viesbucius
miesto centre — 51 proc. (n = 79). Antroji vieta skiriama viesbu¢iams, esantiems prie jiiros ar
ezero, §] pozymj pazyméjo 31 proc. (n = 48) visy tiriamyjy. Mazdaug apylygiai pasiskirsté
apklausiamieji, kurie teikia pirmenyb¢ viesbuciams, esantiems uz keliy kilometry nuo miesto
centro (10 proc., n = 16) ir viesbuCiams uZmiestyje (8 proc., n = 13). Taigi, didZioji
respondenty dalis mégsta miesto $urmulj. Siam tyrimui pasirinkti viesbudiai, esantys miesto
centre, ir keletas jy - keli kilometrai nuo miesto centro.

Pastebima, kad vyrai daZniau nei moterys pasirenka vieSbucius miesto centre, keli
kilometrai nuo miesto centro arba uZmiestyje, o moterys daZniau megsta apsistoti
viesbuCiuose prie jiiros ar ezero. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy rodo, kad
apklaustiesiems nuo 18 iki 35 mety amziaus smagiausia apsistoti prie jiros ar ezero, 0 vyresni
nei 46 mety, dalyvave tyrime, pirmenybe teikia viesbuciams, esantiems miesto centre, keli
kilometrai nuo miesto centro ar uzmiestyje. Respondenty nuomonés pasiskirstymas dél
viesbucio pasirinkimg jtakojancios geografinés miesto erdvés pagal ménesines pajamas rodo,
kad maziau uzdirbantys apklaustieji apsistoja keli kilometrai nuo miesto centro arba
uzmiestyje esan¢iuose viesbuciuose, o uzdirbantys daugiau nei 1500 Lt per ménesj — miesto

centre arba prie jiiros / eZero esanc¢iuose viesbuciuose.
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Atliekant tyrimg taip pat labai svarbu iSsiaiskinti, kokiais tikslais apklaustieji atvyksta

] vieSbucius. Toks respondenty nuomoniy pasiskirstymas pavaizduotas 12 paveiksle.

1
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12 pav. Respondenty apsistojimo viesbutyje tiksly skirstinys, proc.

Komandiruotés tikslai. Didzioji dalis 43 proc. (n = 67) apklausiamyjy retai vyksta j
vieSbucius komandiruotés tikslais. Vienodai pasiskirsté respondentai, kurie daznai vyksta ( 14
proc., n = 22) ir tie, kurie visada vyksta - 14 proc. (n = 21). Niekada nevyksta j vieSbuc¢ius
komandiruotés tikslais 29 proc. (n = 46) visy tiriamyjy.

Poilsio tikslai. Visada poilsiauja 15 proc. (n = 23) tiriamyjy, daznai - 30 proc. (n =
47). Tie, kurie vyksta j vieSbucius poilsio tikslais retokai, paminéjo 41 proc. (n = 64) visy
respondenty. Niekada nevyksta | viesbucius poilsiauti 14 proc. (n = 22) apklaustyjy.

Draugy / giminiy aplankymo tikslai. Visada draugus ar gimines aplanko tik 4 proc. (n
= 6) visy atsakiusiyjy. Daznai vieSbuciuose apsigyvena aplankyti draugy 15 proc. (n = 23)
tiriamyjy. Nedideliu skirtumu pasiskirsté asmenys, kurie pazymejo, jog retai lanko (37 proc.,
n = 58) ir niekada jy nelanko (44 proc., n = 69).

Kiti tikslai. Kitais nepaminétais tikslais visada apsistoja viesbuciuose 9 proc. (n = 14)
visy atsakiusiyjy, daznai — 13 proc. (n = 20), retai — 38 proc. (n = 60) ir gana didelis
respondenty skai¢ius pamingjo, jog niekada (40 proc., n = 62).

Taigi, 1§ grafiko matyti, jog dazniausiai respondentai vyksta poilsiauti, o reciausiai
aplankyti draugus ar gimines, apsistojant vieSbuciuose.
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Kaip jau minéta, tyrimui buvo pasirinkti astuoni Siauliy miesto viesbuéiy klientai.
Siekta iSsiaiSkinti, koks viesbutis yra lankomiausias. 13 paveiksle pavaizduotas procentinis

pasiskirstymas pagal dazniausiai ir reCiausiai lankomus viesbucius.
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13 pav. Respondenty Siauliy m. viesbuéiy lankomumo daznumo skirstinys, proc.

Daugiausiai respondenty nieckada nebuvo apsilanke ,,Salduvé™ viesbutyje (83 proc., n
= 129), retokai yra pabuvoje ,,Siauliai* viesbutyje (29 proc., n = 46). Daznai respondentai
mégsta apsistoti ,,Saulys“ viesbutyje, tai pazyméjo 9 proc. (n = 14) i§ visy atsakiusiy, ir visada
apsistoja taip pat didzioji dalis ,.Saulys* viesbutyje (4 proc., n = 6). Taigi, galima daryti
1Svada, kad lankomiausias giauliq miesto vieSbutis — ,,gaulys“, maziausiai lankomas -
»Salduve®. Skiriasi Siy vieSbuciy geografiné miesto vieta, tad tai gali taip pat jtakoti viesbuciy
pasirinkima. ,.Saulys“ viesbutis yra jsikires centrin¢je miesto dalyje, o ,,Salduvée”
pramoniniame rajone, keli kilometrai nuo miesto centro. 11 paveiksle pavaizduota, jog
dazniausiai respondentai apsistoja vieSbuciuose, esan¢iuose mieste. Tad matyti, kad
lankomiausi viesbuciai yra tie, kurie yra pa¢iame miesto centre.

Siauliy mieste tapo populiariausiu viesbutis ,,Siauliai, nes jo teikiamomis
paslaugomis naudojasi 25 proc. (n = 39) respondenty, t.y. Sis procentas visy apklaustyjy,
pabuvojusiy viesbutyje, vertino jo kokybe. Respondenty pasiskirstyma pagal Siauliy m.

viesbuciy pasirinkimg ziturékite 14 paveiksle.
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Vaivoryksté | 8
Saulininkas | 10
Salduveé | 8
"Siauliy krasto medZiotojy uzeiga" | 10
“Siauliai® | T—— : 5
"Turme" | 10
"Tomas" | 12
"Saulys" > > y 17I |
0 5 10 15 20 25

14 pav. Siauliy m. vie§bu¢iy apsilankymo skirstinys, proc.

Taigi, daugiausia respondenty, dalyvavusiy tyrime, buvo i§ viesbucio ,.Siauliai®.
Antroje vietoje siekia viesbutis ,,Saulys“, kurj pasirinko 17 proc. (n = 26) apklaustyjy. Toliau
seka vieSbutis ,,Tomas*, kuriame apsigyveno ir jvertino 12 proc. (n = 19) tiriamyjy. Po lygiai
pasiskirsté viesbuciai ,,Saulininkas®, ,,Turné* ir ,,giauliq krasto medziotojy uzeiga®, kuriuos
bendrai jvertino 30 proc. (n = 48) visy apklaustyjy. Maziausiai klienty jvertinimy 8 proc. (n =
12) sulauke viesbutis ,,Salduveé® bei tiek pat 8 proc. (n = 12) viesbutis ,,Vaivorykste®. Taigi,
apibendrinus matome, kad populiariausias viesbutis yra ,,Siauliai®, o maZiausiai lankomas
wdalduve bei ,,Vaivoryksté. Galima daryti prielaida, jog lankomame vieSbutyje yra didesné
paslaugy jvairové, atitinkanti tiek poilsio, tieck komandiruotés tikslus. ISanalizavus kiekvieno
vieSbucio teikiamas paslaugas, iSaiskejo, jog bitent vieSbuciai ,,Salduveé® ir ,,Vaivorykste*
neturi konferencijy salés (Zr. 5 priedg). Tad visgi nemaza dalis respondenty ] viesbucius
keliauja galblit komandiruotés tikslu. Atvyke Siam tikslui, klientai naudojasi atitinkamomis
priemonémis, t.y. spausdinimo, kopijavimo ir kt. paslaugomis, tad respondentams buvo
pateiktas klausimas, kokiomis verslo centro paslaugomis dazniausiai naudojasi vieSbuciuose

(Zr. 21 lent.).

21 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal verslo centro paslaugy naudojima vieSbuciuose

Verslo centro paslaugos Naudojimo daZznumas (proc.)
niekada retai daznai visada
konferencijy salé 53 26 12 9
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21 lentelés tegsinys

telefony nuoma 88 8 3 1
vertéjo paslaugos 96 3 0.5 0.5
kurjerio paslaugos 93 6 0.5 0.5
faksas ar pastas 78 15 4 3
kopijavimo ar spausdinimo paslaugos 62 21 12 5

Kopijavimo ir spausdinimo paslaugomis didzioji dalis 62 proc. (n = 97) net
nesinaudoja ir tik 5 proc. (n = 8) visy respondenty Siomis paslaugomis naudojasi visada.
Atlikus tyrimg paaiskéjo, kad fakso ir pasto paslaugos néra gana populiarios, kadangi jy
neprireikia net 78 proc. (n = 122) respondenty. Kaip ir faksas ar pastas, kurjerio paslaugos
taip pat gana nepopuliarios tiriamyjy tarpe, nes jomiS nesinaudoja 93 proc. (n = 145)
respondenty, o daZnai jomis naudojasi tik 0.5 proc. (n = 1) i§ 156 apklaustyjy. Siauliy
vieSbuciai net nepateikia informacijos internetiniuose tinklalapiuose, kad teikty vertéjo
paslauga, tad ja viesbuciy klientai nesinaudoja, o tik 0.5 proc. (n = 1) pamingjo, jog daznai
tenka ja pasinaudoti. Galbit, esant reikalui, vieSbuciai suteikia tokig galimybe, jei klientams
prireikia vertéjo paslaugos. Prie verslo centro paslaugy taip pat pateikta telefono paslauga,
kuria daZnai tenka pasinaudoti tik 3 proc. (n = 4), o visada ja yra tek¢ pasinaudoti tik 1 proc.
(n = 2) respondenty. Kaip ir kitomis verslo centro paslaugomis, taip ir Sia daZnai
nepasinaudojama, tai paming¢jo 88 proc. (n = 137 ) visy tiriamyjy. 1§ visy pateikty verslo
centro kategorijos paslaugy dazniausiai naudoja konferencijy sale, t.y. 26 proc. (n = 40) ja
pasinaudoja retai, 12 proc. (n = 19) naudojasi daznai ir 9 proc. (n = 14) visada tenka
pasinaudoti. Apibendrinus $iy paslaugy naudojimasi, galima teigti, kad didziajai daliai
apklaustyjy neprireikia kurjerio ir vertéjo paslaugu, o dazniausiai atvyke j Siauliy viesbugius
naudojasi spausdinimo ar kopijavimo paslaugomis bei konferencijy sale. Tad Siy paslaugy
kokybe turéty biiti atitinkamai aukSto lygio, nes jomis pasinaudoj¢ vieSbuciy klientai daZznai
perteikia informacijg kitiems, planuojantiems apsistoti tuose paciuose vieSbuciuose.

Kad viesbuciy klientai pasiekty auksta pasitenkinimo lygj, viesbucCiy tiekéjai turéty
skirti daug démesio paslaugy kokybei bei jvairovei. Orientuotis | vieng tiksling rinkg yra
sudétinga, kadangi lankytojy skai€ius gali sumaZzéti, tad reikia pateikti kuo daugiau kokybiSky
ir jvairesniy paslaugy, kuriy reikalauja lankytojai. Informacijos suteikimo paslaugos taip pat
gali biiti aktualios, tad anketinéje apklausoje buvo pateiktas klausimas, kuris nurodo, kaip
daznai naudojamasi naujieny stendu, zemélapiais ir bukletais, spauda ir kitais informaciniais

leidiniais. Siy paslaugy naudojimo pasiskirstymas pateiktas 22 lenteléje.
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22 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal informacijos suteikimo paslaugy naudojima

vieSbuciuose
Informacijos suteikimo paslaugos Naudojimo daZnumas (proc.)
niekada retai dazZnai visada
TV Zinios uZsienio kalbomis 57 28 8 7
naujieny stendas 61 18 18 3
zemélapiai ir bukletai 58 17 16 9
spauda ir kt. informaciniai leidiniai 44 24 17 15

Didzioji dalis, apsistojusiy Siauliy miesto viesbuciuose, naudojasi spauda ir kt.
informaciniais leidiniais. Jais visada naudojasi 15 proc. (n = 23), daznai — 17 proc. (n = 27),
retai — 24 proc. (n = 38) apklaustyjy, o visiskai nesinaudoja Siek tiek maZiau nei pusg, t.y. 44
proc. (n = 68) visy atsakiusiyjy. Nedideliu skirtumu naudojamasi zemélapiais ir bukletais bei
naujieny stendu. Zemélapiais daZnai tenka pasinaudoti 16 proc. (n = 24) visy tiriamyjy, o
naujieny stendu — 18 proc. (n = 28). Kai kurie viesbucio klientai pageidauja TV Ziniy uZsienio
kalbomis, Sia paslauga visada naudojasi 7 proc. (n = 11) i§ 156 dalyvavusiy tyrime, daznai
naudojasi 8 proc. (n = 13), retai — 28 proc. (n = 43), 0 nei karto neteko pasinaudoti 57 proc. (n
= 89) tiriamyjy. Prielaida tokia, kad Siauliy miesto viesbu¢iy klientai dazniau apsistoja
komandiruotés tikslais, kurie po konferencijos, esant laisvai minutei, skaito spaudg ar Ziiiri
TV, 0 ne turistiniais tikslais, kuriems prireikty zemélapiy ar naujieny stendo apie turistines
paslaugas.

Daugelis apsistojusiy vieSbu€iuos daZznai pasinaudoja laisvalaikio paslaugomis.
Daugiausia Siauliy m. vie$budiy teikia sveikatingumo bei sporto pramogy paslaugas. Sis
laisvalaikio paslaugy pasiskirstymas pateiktas 23 lenteléje.

23 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal laisvalaikio paslaugy naudojima vieSbuciuose

Laisvalaikio paslaugos Naudojimo daZznumas (proc.)
niekada retai daZnai visada

kultlirinés pramogos (muziejai) 72 18 9 1
sporto pramogos (sporto klubas,
biliardiné) 33 28 22 17
grozio paslaugos (soliariumas, kirpykla) 58 23 16 3
sveikatingumo paslaugos (pirtys, baseinai,
masazas) 25 22 25 28
ekskursijy organizavimas (medzioklé,
zvejyba) 77 17 3 3
kitos paslaugos (suvenyry kioskas, géliy
parduotuve) 67 22 9 2
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Kadangi Siauliy miesto vie$bu¢iuose néra didelé¢ kultiriniy pramoguy, ekskursijy
organizavimo ar kity paslaugy jvairové, tad vieSbuciy klientams tenka pasinaudoti tai, kg
teikia viesbuciai: sporto klubas, biliardiné, pirtys, baseinai. DidZioji dalis 77 proc. (n = 120)
niekada nesinaudoja ekskursijy organizavimu, kadangi zvejybos ar medzioklés paslaugos yra
teikiamos tik ,.Siauliy kraito medZiotojy uZeiga“ viesbutyje. DaZnai Siomis paslaugomis
pasinaudoja tik 3 proc. (n = 5) visy apklaustyjy, apsilankiusiy Siauliy m. viesbugiuose.
Kalbant apie kulturines pramogas, jos taip pat néra populiarios, jomis retai tenka pasinaudoti
18 proc. (n = 28) tiriamyjy ir tik 1 proc. (n = 2) pasinaudoja visada. Grozio paslaugomis
visada pasinaudoja 3 proc. (n = 5) respondenty, daznai — 16 proc. (n = 24), o niekada 58 proc.
(n = 91). Atvykusieji j Siauliy m. viesbuéius teikia pirmenybe sporto saléms ir biliardui, jais
daznai naudojasi 22 proc. (n = 35), visada — 17 proc. (n = 27) apklaustyjy. Pirtimis ir baseinais
visada mégaujasi 28 proc. (n = 43) viesbuciy klienty, kurie dalyvavo tyrime. Gana nedideliu
skirtumu Siomis paslaugomis retokai tenka pasinaudoti (22 proc., n = 35), o daznokai 25
proc. (n = 39) visy apklaustyjy. Buvo paminétos ir kitos paslaugos, j kurias jeina suvenyry
kioskas, géliy parduotuvé ir pan., ta¢iau net 67 proc. (n = 105) visy atsakiusiyjy néra
pasinaudoje Siomis paslaugomis. Remiantis gautais duomenimis, galima teigti, kad
populiariausios yra laisvalaikio paslaugos, j kurias jeina sauna bei baseinai, o reCiausiai
naudojamasi kultirinémis pramogomis, kuriy daugelis viesSbuciy net neteikia. Visgi didZiausig
susidoméjimg sulaukiantys vieSbuciai yra tie, kurie suteikia daugiau maloniy akimirky
vieSbudio klientams, o klienty norai skirtingi - vieni teikia pirmenybe sveikatingumo
paslaugoms, o Kiti atvyke j vieSbucius yra nusiteike aplankyti muziejy ar nuvykti j zukle. Tad
paslaugy tiekéjai turéty pamastyti ir apie reciau naudojamas paslaugas.

24 lentel¢je atsispindi respondenty naudojimasis kitomis viesSbucio paslaugomis.

24 lentelé

Respondenty pasiskirstymas pagal kity paslaugy naudojima vieSbuciuose

Kitos paslaugos Naudojimo daZnumas (proc.)
niekada retai daznai | visada
lyginimas 71 19 6 4
skalbimas ir dziovinimas 72 21 4 3
cheminis valymas 94 5 0.5 0.5
vaiky aukle 100 0 0 0
bankomatas, valiutos keitykla 67 10 15 8
automobiliy stovéjimo aikstele 18 22 25 35
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I§ 156 apklausty Siauliy m. vie$budiy vartotoju paaiskéjo, kad didzioji dalis visada
naudojasi automobiliy stovéjimo aikstele, tai jvardino 35 proc. (n = 55) visy dalyvavusiy
tyrime. Retai ja pasinaudoja 22 proc. (n = 35) ir daznai — 25 proc. (n = 38) apklaustyjy.
Apylygiai pasiskirsté tiriamieji, kurie jvardino, jog retai (21 proc., n = 33) naudojasi skalbimo
ir dziovinimo paslaugomis bei 19 proc. (n = 29) lyginimo paslauga. Visiskai neteko
pasinaudoti apklaustiesiems vaiky auklés paslauga, nes galbiit Siauliy m. viesbudiai neteikia
Sios paslaugos, tiesiog néra jvarding internetiniuose puslapiuose. Taip pat nemaza dalis
nesinaudoja cheminiu valymu (94 proc., n = 147) ir bankomatu ar valiutos keitykla (67 proc.,
n = 104). Apibendrinus galima teigti, jog dauguma vie$buciy klienty atvyksta automobiliais,
tad jiems reikia saugomos automobiliy aikstelés ar net kity pageidavimais — garazy. Daznai
pasinaudoje bankomatu jvardino tik 15 proc. (n = 23), tai nedidelé apklaustyjy dalis, o tai
galbtt yra dél bankomaty trikumo viesbucio teritorijoje. Kalbant apie kity paslaugy
kategorija, galima sakyti, jog néra platus jy naudojimas respondenty tarpe.

Istirti paslaugy kokybei viesbuciuose, buvo siekiama suzinoti, kas labiausiai patiko /

nepatiko lankytojams, t.y. personalas, maistas, jvaizdis ir t.t. (zr. 25 lent.).

25 lentelé

Nepasitenkinimo vieSbuciais lygis

Nepasitenkinimas (proc.)
Kriterijai Visai Labiau nepatiko Labiau patiko Labai
nepatiko nei patiko nei nepatiko patiko
personalas 3 10 57 30
kambariy
aptarnavimas 2 18 54 26
maistas 5 22 45 28
kaina 3 18 64 15
saugumas 3 24 51 22
jvaizdis 5 22 49 24
kita 7 22 50 21

Daugiausiai apklaustyjy labiausiai patiko personalas (30 proc., n = 47). Taip pat
nedideliu procenty skirtumu pasiskirst¢é respondentai, kuriems labai patiko kambariy
aptarnavimas (26 proc., n = 41), maistas (28 proc., n = 43), saugumas (22 proc., n = 35) bei
jvaizdis (24 proc., 37). Labiausiai respondentams nepatiko Siauliy miesto viesbu¢iuose kiti
nejvardinti kriterijai (7 proc., n = 10) bei saugumas (3 proc., n = 4). Tai, kas labiau patiko nei
nepatiko, dalyvavusieji jvertino mazdaug po 52 proc., o tai, kas labiau nepatiko nei patiko - po

19 proc., apimant visus kriterijus, kurie pateikti lenteléje. Taigi, i§vada tokia, jog Siauliy
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miesto viesbuCiuose yra gana auksSta personalo, maisto, kambariy aptarnavimo kokybe¢, tik
Siek tiek démesio reikéty skirti saugumui.

Istirti paslaugy kokybei, darbo autoré i§samiau paanalizavo kiekvieno Siauliy miesto
viebudio nepasitenkinimo lygj (2r. 6 prieda). Zemiau pateikiamos bendros visy viesbudiy
interpretacijos.

Visai nepatiko. Pateiktoje lenteléje matyti, jog labiausiai nepatiko maistas vieSbucio
»Vaivorykste® klientams, kurj jvardino 33 proc. i§ 12 pasinaudojusiy Sio viesbucio
paslaugomis respondenty. Po 17 proc. respondenty visai nepatiko saugumas ir jvaizdis, ir tai
paminéjo taip pat ,,Vaivoryksté® viesbucio klientai. IS 12 vertinusiy vieSbutj ,,Salduvé™ taip
pat 17 proc. respondenty visai nepatiko jvaizdis.

Labiau nepatiko nei patiko. Didziausias procentas vertinusiy tai, kas labiau nepatiko
nei patiko, vélgi pirmoje vietoje viesbutis ,,Vaivorykste®. Sio viesbuc¢io klientams labiau
nepatiko nei patiko maistas (67 proc.), jvaizdis (66 proc.), saugumas (58 proc.) ir kiti mazesnj
procenta siekiantys kriterijai. Nemaza dalis, t.y. 44 proc. i§ 16 vertinusiy “Siauliy krasto
medziotojy uzeiga“ viesbuciy klienty pamingjo, jog labiau nepatiko nei patiko kaina.

Labiau patiko nei nepatiko. Kalbant apie tai, kas labiau patiko nei nepatiko, buvo
pazymétas personalas — 84 proc. i§ 12 vieSbucio ,,Vaivorykste* ir 82 proc. i§ 16 vieSbucio
“Saulininkas™ apklaustyjy. Taip pat Siy viesbuciy klientai nurod¢, jog kaina labiau patiko nei
nepatiko, t.y. “Vaivorykste” viesbucio — 92 proc. 1§ 12, “Saulininkas” viesbucio — 82 proc. 1§
16 tiriamyjy.

Labai patiko. Galima paminéti, jog labiausiai patiko ,,Siauliy krasto medZiotojy
uzeiga“ vieSbucio personalas, kurj teigiamai jvertino net 81 proc. 1§ 16 apsilankiusiy Siame
viesbutyje apklausos dalyviy. Kiti du kriterijai, siekiantys po 69 proc., taip pat buvo ,,Siauliy
krasto medziotojy uzeiga“ vieSbucio maistas ir jvaizdis.

Taigi, galima daryti iSvada, jog labiausiai nepatenkinti tiriamieji vieSbuciu
., Vaivoryksté“, o labiausiai patenkinti viesbudiu ,,Siauliy krasto medZiotojy uZzeiga®.

Apibendrinus respondenty informaciniy duomeny pasiskirstymg, galima teigti, jog
didesnis procentas dalyvavusiy tyrime, viesbuciy paslaugomis naudojasi vieng kartg per
metus, 0 maziausiai respondenty pamingjo, kurie naudojasi kiekvieng savaite. Daugiau nei
puse visy respondenty, naudojan¢iy Siauliy miesto vie$bu¢iy paslaugas, daZniau renkasi
viesbucCius mieste. Dazniausiai respondentai vyksta poilsiauti, o reciausiai aplankyti draugus
ar gimines, apsistojant viesbuc¢iuose. Siauliy mieste vienas i§ populiariausiy viesbuéiy tapo
,»Siauliai®, nes jo teikiamomis paslaugomis naudojasi 25 proc. respondenty, t.y. §is procentas
visy apklaustyjy, pabuvojusiy viesbutyje, vertino jo kokybe¢, o maziausiai klienty jvertinimy

sulauké viesbuciai ,,Salduve™ ir ,,Vaivorykste“. Didziajai daliai apklaustyjy neprireikia
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kurjerio ir vertéjo paslaugy, o daZniausiai atvyke j Siauliy viesbu¢ius naudojasi konferencijy
sale. Populiariausios yra laisvalaikio paslaugos, j kurias jeina sauna bei baseinai, o reciausiai
naudojamasi kultirinémis pramogomis, kuriy daugelis vieSbuciy net neteikia. Daugiausiai
apklaustyjuy labiausiai patiko personalas, o nepatiko Siauliy miesto viesbudiuose saugumas bei

kiti nejvardinti kriterijai.
Kokybés vertinimo analizé.

Tyrimui atlikti buvo pateiktos SERVQUAL modelio 5 paslaugy kokybés dimensijos
(apCiuopiamumas, patikimumas, jautrumas, tikrumas, empatija), kurios buvo suskirstytos i
tam tikrus kriterijus. Kiekvieng paslaugos kriterijy tiriamieji jvertino 10 baly skaléje, kur 10 —
geriausias jvertinimas, 1 — prasc¢iausias. Apklausos duomenys susisteminti pagal laukiamos ir
suteiktos paslaugos vertinimus. Laukiama paslauga yra tai, ko vartotojas tikisi gauti ir kas jam
turi biti suteikta, kad buty patenkintas viesbucio teikiamomis paslaugomis. Taciau ne visada
biina taip, kad suteikta paslauga atitikty kliento liikescius.

Siekiant, kad paslaugy kokybés tyrimas biity iSsamesnis, buvo iSanalizuotos ne tik
bendrai visy vieSbuciy laukiamos ir suteiktos paslaugy kokybés dimensijos, bet taip pat
atskirai kiekvieno Siauliy miesto viesbudio. Tuo pagrindu lengviau jzvelgiamos kiekvieno
viesbucio stipriosios ir silpnosios vietos, kurios pateikiamos rekomendacijose.

Apciuopiamumas - tai fiziniai elementai, kurie yra ap¢iuopiami (viesbucio patalpos,
interjeras, aplinka, vieta, personalo iSvaizda). Visy vieSbuciy apc¢iuopiamumo jvertinimas

pateiktas 15 paveiksle.
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15 pav. Apciuopiamumo kokybés kriterijy vertinimo skirstinys, proc.
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Ianalizavus ap&iuopiamumo kokybés kriterijus, matyti, kad Siauliy viesbuéiy
klientai nelabai patenkinti paslaugy kokybe. Ap¢iuopiamumo kriterijai buvo suskirstyti:

e Personalo apranga ir iSvaizda. Laukiama paslauga jvertinta 84.3 proc. (1316
balais), o suteikta — 85.7 proc. (1337 balais). Taigi, $iuo kriterijumi respondentai yra gana
patenkinti, nes suteikta paslauga jvertinta 21 balu daugiau, nei buvo tikétasi.

e Viesbucio interjeras. Laukiama paslauga — 82.1 proc. (1280 balai), suteikta — 81.2
proc. (1268 balai). Suteikta paslauga jvertinta zemiau nei laukiama paslauga 12 baly.
Vadinasi, vieSbucio interjeru apklausiamieji néra itin patenkinti.

e Viesbhucio vieta. Laukiama paslauga — 85.0 proc. (1326 balai), suteikta — 79.8 proc.
(1246 balai). DidZiausias baly skirtumas yra vertinant viesbucio vieta. Net 80 baly suteikta
paslauga yra jvertinta Zemiau. Galbiit dalyvavusieji tyrime, prie§ vykstant j viesbutj tikéjosi,
jog vieta bus patraukli, ta¢iau yra keletas Siauliy vie$buéiy, kurie yra gana nepatraukliose
miesto vietose.

e Aptarnavimo lygis. Laukiama paslauga — 84.5 proc. (1319 balai), suteikta — 83.7
proc. (1307 balai). Tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos yra tik 12 baly skirtumas, kur
Zemiau jvertinta suteikta paslauga. Viesbuciy klientai tikéjosi aukStesnio aptarnavimo lygio.

e Vieshucio aplinka. Laukiama paslauga — 81.6 proc. (1274 balai), suteikta — 78.3
proc. (1223 balai). Aplinkai taip pat galéty biiti skiriamas didesnis démesys, nes suteikta
paslauga jvertinta 51 balu maZiau nei laukiama paslauga.

e Viesbucio reklama. Laukiama paslauga — 78.1 proc. (1219 balai), suteikta — 78.8
proc. (1230 balai). Pasirodo, kad respondentai prie$ atvykstant j vieSbucius nebuvo daug
girdéje apie lankomus vieSbulius, t.y. nebuvo gana aukSta vieSbuciy reklama, nes po
pasinaudojimo vieSbucio paslaugomis Sis kriterijus pasieké didesnj bala.

o Jvaizdis ir patikimumas. Laukiama paslauga — 81.4 proc. (1270 balai), suteikta —
80.1 proc. (1250 balai). Siauliy miesto viesbudiy jvaizdis ir patikimumas néra itin aukstas, nes
pries atvykstant apklausiamieji tik€josi aukStesnio lygio, taciau 20 baly $is kriterijus jvertintas
Zemiau po apsilankymo vieSbuciuose.

e Maitinimas. Laukiama paslauga — 82.6 proc. (1289 balai), suteikta — 81.0 proc.
(1264 balai). Maitinimu taip pat klientai nebuvo visu 100 proc. patenkinti, nes prie§
atvykstant tikéjosi galbiit jvairesniy patiekaly ar aukStesnés maisto kokybeés.

e Interneto bei telefono rysio galimybés. Laukiama paslauga — 84.0 proc. (1311
balai), suteikta — 84.1 proc. (1312 balai). Pasirodo viesbuciuose yra gana didelés interneto bei
telefono rySio galimybés, nes po apsilankymo vieSbuciuose tiriamieji §j kriterijy jvertino

auksciau nei tikéjosi.
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e Poilsio ir pramogy paslaugos. Laukiama paslauga — 80.4 proc. (1255 balai),
suteikta — 78.0 proc. (1217 balai). Siauliy vie§bué¢iuose triiksta poilsio ir pramogy paslaugy,
tai parodo Sis jvertinimas.

e Kambariy tvarka. Laukiama paslauga — 84.2 proc. (1314 balai), suteikta — 83.7
proc. (1306 balai). Gana nedideliu skirtumu kambariy tvarka jvertinta Zemiau nei prie$
apsilankyma viesbuciuose.

e Paslaugy jvairové (valymas, lyginimas, kirpykla, valiutos keitimas). Laukiama
paslauga — 80.0 proc. (1248 balai), suteikta — 75.4 proc. (1177 balai). Sio kriterijaus siekia
gana didelis skirtumas tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos — net 71 balas, vadinasi,
vieSbuciy klientai pasigenda kirpyklos, valiutos keitimo ir t.t.

Pagal apciuopiamumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 82.3 proc. (15421
balais), o suteikta paslauga — 80.8 proc. (15137 balais). Ap¢iuopiamumo kriterijaus nuokrypis
tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos yra -1.5 proc. (-284 balo). Kaip matome, respondentai,
vertindami ap¢iuopiamumo kokybés kriterijus, didziausig skirtuma (5.2 proc.) tarp laukiamos
ir suteiktos paslaugos sudaré viesbucio vietos ir (4.6 proc.) paslaugy jvairoves. Atvirkséiai,
didesnis balas suteiktos paslaugos nei laukiamos paslaugos sudaré personalo apranga ir
isvaizda (1.4 proc.). Galima daryti prielaida, kad Siauliy miesto viesbu¢iai yra i$sidéste ne itin
patraukliose vietose. VieSbucio klientai pasigenda paslaugy, tokiy kaip kirpykla, valiutos
keitimas. Kalbant apie personalo aprangg ir iSvaizda, ji atitinka klienty likescius.

Taip pat siekta suzinoti, kaip Siauliy miesto viesbu¢iy klientai, dalyvavusieji tyrime,
vertina patikimuma. Patikimumas - tai personalo elgesys, daikty apsauga, tiksliai suteikta

informacija ir t.t. Sis kokybés vertinimas pateiktas 16 paveiksle.
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16 pav. Patikimumo kokybés kriterijy vertinimo skirstinys, proc.
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Pagal grafiskai pavaizduotus duomenis, galima daryti i§vada, kad Siauliy viesbugiy
klientai yra ne visiSkai patenkinti patikimumo paslaugy kokybe. Patikimumo kokybés
paslaugos skirstomos j:

e Darbuotojy elgesys teikia pasitikéjimo. Laukiama paslauga jvertinta 84.8 proc.
(1323 balais), o suteikta — 85.8 proc. (1340 balais). Galima teigti, kad tiriamieji yra patenkinti
darbuotojy elgesiu, nes po pasinaudojimo vieSbucio paslaugomis $§j kriterijy jvertino 17 baly
daugiau.

o Sgskaitos pateikiamos teisingai. Laukiama paslauga — 86.3 proc. (1347 balai),
suteikta — 87.3 proc. (1363 balai). Viesbuciuose saskaitos yra pateikiamos teisingai, nes
suteikta paslauga 16 baly virsSija laukiamos paslaugos likesc¢ius.

e Duomenys apie klientq yra saugomi. Laukiama paslauga — 85.1 proc. (1328 balai),
suteikta — 85.6 proc. (1336 balai). Taip pat ir §] pozymj klientai jvertino daugiau nei tikéjosi.

e Daikty ir pinigy apsauga. Laukiama paslauga — 84.5 proc. (1319 balai), suteikta —
83.3 proc. (1300 balai). Respondentai, pasinaudoje Siauliy m. viesbugio paslaugomis, yra Siek
tiek nusivyle daikty ir pinigy apsauga. Galbut tai yra d¢l to, kad ne visi viesbuciai teikia seifo
paslaugas.

e Automobiliy saugojimas. Laukiama paslauga — 83.6 proc. (1305 balai), suteikta —
83.7 proc. (1307 balai). ViesbuCiuose automobiliai yra saugiai palikti, nes 2 balais Siy
paslaugy kokybé¢ jvertinta auksSciau nei tikejosi pries atvykstant.

o Uztikrinimas, kad paslauga buvo tinkamai suteikta. Laukiama paslauga — 84.8
proc. (1324 balai), suteikta — 86.7 proc. (1354 balai). Galime sakyti, kad apklaustiesiems
paslaugos buvo tinkamai suteiktos, nes Sis poZymis jvertintas teigiamai.

e Suteikta informacija tiksli. Laukiama paslauga — 92.6 proc. (1445 balai), suteikta —
87.3 proc. (1362 balai). Daugiausiai nepasitenkinimo buvo dél netikslios informacijos
suteikimo. Sis kriterijus jvertintas 83 balais Zemiau po apsilankymo viesbudiuose. Galima
daryti prielaida, kad pries$ atvykstant lankytojai gavo netikslios informacijos i$ aplinkiniy arba
pasiskambindami telefonu j viesbucius.

Pagal patikimumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 85.9 proc. (9391 balais), o
suteikta paslauga — 85.7 proc. (9362 balais). Patikimumo Kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos
ir suteiktos paslaugos yra -0.2 proc. (-29 balo). Didziausias skirtumas (5.3 proc.) tarp
laukiamos ir suteiktos paslaugos yra vertinant suteiktos informacijos tikslumg. Atvirksciai,
didesnis balas suteiktos paslaugos nei laukiamos paslaugos sudaré paslaugy suteikimo

uztikrinimas (1.9 proc.). Taigi, personalas turéty atkreipti démesi i tai, kad klientams triksta
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tikslesnés informacijos, nes galbiit prie§ atvykstant jie yra klaidingai informuojami apie
kainas, paslaugas ar kita.

Viesbuciy vartotojams yra labai svarbus kainos ir kokybés santykis, iSkilusios
problemos sprendimas, tiksliy kainy iSaiSkinimas, ] kuriuos jautriai reaguojama. Jautrumo

kokybés kriterijy rezultatai atsispindi 17 paveiksle.
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17 pav. Jautrumo kokybés kriterijy vertinimo skirstinys, proc.

Nagrinéjant jautrumo kokybeés kriterijy vertinima, galima pastebéti, kad kaip ir kitais
kokybés kriterijais, taip ir Siuo respondentai néra visiSkai patenkinti.
Jautrumo kokybeés kriterijai skirstomi j:

o Sprendziamos iskilusios problemos. Laukiama paslauga jvertinta 84.6 proc. (1321
balais), o suteikta — 83.5 proc. (1304 balais). 17 baly skirtumas parodo, kad ne visuomet
Siauliy miesto viesbudiuose yra sprendziamos iskilusios problemos. Viesbuéio tiekéjai turéty
apmokyti personalg, kaip skubiai reikia reaguoti j klienty problemas, ir tokiais atvejais
pateikti pasitilymus.

o Viesbucio rekomendacija draugams. Laukiama paslauga — 83.0 proc. (1295 balai),
suteikta — 81.0 proc. (1264 balai). Suteikta paslauga jvertinta 31 balu maziau nei laukiama, i$
to galime spresti, kad ne visi viesbuéiy klientai, dalyvave tyrime, rekomenduos Siuos
vieSbucius draugams.

e Pagarbus supazindinimas su teikiamomis paslaugomis. Laukiama paslauga — 85.1
proc. (1329 balai), suteikta — 84.9 proc. (1325 balai). Tai néra didelis skirtumas (4 balai) tarp
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laukiamos ir suteiktos paslaugos, vadinasi, gana pagarbiai vieSbuciy lankytojai yra
supazindinami su teikiamomis paslaugomis.

o Tikslus kainy pristatymas. Laukiama paslauga — 85.7 proc. (1338 balai), suteikta —
86.9 proc. (1357 balai). IS Sio jvertinimo galima spregsti, jog vieSbuciy personalas tiksliai
pristato kainas, nes viesbuciy klientams nekyla dél to jokiy abejoniy.

e Paslaugos suteikiamos laiku. Laukiama paslauga — 86.4 proc. (1348 balai),
suteikta — 85.6 proc. (1336 balai). Ne visuomet vieSbuciy paslaugos yra suteikiamos laiku, nes
12 baly suteikta paslauga jvertinta zemiau po apsilankymo viesbutyje.

e Kainos ir kokybés santykis. Laukiama paslauga — 83.6 proc. (1305 balai), suteikta
— 81.6 proc. (1274 balai). Tai didziausias i§ jautrumo kokybés kriterijy baly skirtumas (31
balas), kai suteikta paslauga jvertinta pras¢iau nei tikétasi. Vadinasi, kaina neatitinka kokybés,
tad reikty mazinti kainas vieSbuc¢iuose arba pagerinti paslaugy kokybe.

Pagal jautrumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 84.7 proc. (7936 balais), o
suteikta paslauga — 83.9 proc. (7860 balais). Patikimumo kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos
ir suteiktos paslaugos yra -0.8 proc. (-76 balo). Analizuojant paslaugy jautrumo kokybés
kriterijus, galima pastebéti, kad didziausias skirtumas (2 proc.) tarp laukiamos ir suteiktos
paslaugos yra kainos ir kokybés santykis bei tiek pat (2 proc.) viesbucio rekomendacija
draugams, o prieSingai — suteikta paslauga jvertinta daugiau 1.2 proc. nei laukiama — tikslus
kainy pristatymas. Galima daryti prielaida, jog apklausiamieji buvo jverting kokybe auks¢iau
nei prie§ atvykstant j vieSbuCius Taciau pabuvoje¢ juose pastebéjo, kad kaina neatitinka
kokybés. VieSbuciy personalas yra gana aukStos kompetencijos pristatant kambariy kainas.

Dar vienas gana svarbus kokybés vertinimo kriterijus — tikrumas. Viesbucio sveciy
pasitikéjimas priklauso ir nuo personalo kompetencijos. Svarbu malonus bendravimas, noras

padéti sve€iams. Tikrumo kokybés kriterijy vertinimas pateiktas 18 paveiksle.
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18 pav. Tikrumo kokybés kriterijy vertinimo skirstinys, proc.
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IS grafike pateikty duomeny matyti, kad paslaugy kokybés tikrumo kriterijai siekia
gana auksty baly.

Tikrumo kokybés kriterijai skirstomi j:

e Darbuotojai turi pakankamai Ziniy, kad atsakyty j visus ripimus klausimus.
Laukiama paslauga jvertinta 84.1 proc. (1312 balais), o suteikta — 84.9 proc. (1325 balais). Sis
13 baly skirtumas parodo, jog respondentams, apsilankiusiems Siauliy miesto vie§buciuose,
nekyla nepasitenkinimo dél darbuotojy Ziniy stokos. Sis kriterijus jvertintas auk$¢iau nei buvo
laukta.

e Darbuotojai bendrauja kalba, kurig Jis mokate. Laukiama paslauga — 87.5 proc.
(1365 balai), suteikta — 90.8 proc. (1418 balai). Gana nemazu 53 baly skirtumu suteikta
paslauga siekia aukstesnio lygio po apsilankymo vieSbutyje. Vadinasi, darbuotojai turi
nemazai kompetencijos bendraudami tiek lietuviy, tiek kitomis uzsienio kalbomis.

e Mandagus klienty aptarnavimas. Laukiama paslauga — 85.5 proc. (1335 balai),
suteikta — 85.1 proc. (1328 balai). I8 §io jvertinimo galime spresti, kad vieSbuciy darbuotojai
ne itin mandagiai bendrauja. Suteikta paslauga jvertinta 7 balais zemiau nei laukiama
paslauga.

e Darbuotojai kompetentingai atlicka savo darbg. Laukiama paslauga — 85.4 proc.
(1333 balai), suteikta — 85.3 proc. (1332 balai). Tai tik 1 balo skirtumas, kuris parodo, jog
darbuotojai gana kompetentingai atlieka savo darba.

Pagal tikrumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 85.6 proc. (5345 balais), o
suteikta paslauga — 86.5 proc. (5403 balais). Tikrumo kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos ir
suteiktos paslaugos yra +0.9 proc. (+58 balo). Taigi, tik 0.4 proc. skirtumu tiriamieji Zemiau
jvertino mandagy klienty aptarnavimg, o net 3.3 proc. darbuotojy bendravimg jvairiomis
kabomis jvertino auki&iau nei tikéjosi. Sis vertinimas parodo, kad respondentai tikisi Siek tiek
mandagesnio darbuotojy bendravimo, o visi kiti kriterijai siekia gana auksto jvertinimo lygio.

Personalas privalo j klienty norus ir pageidavimus reaguoti nedelsiant, stengtis
jzvelgti visus klienty norus, gerbti jy pageidavimus. Klientai, atvyke i vieSbutj, tikisi kuo
aukStesnio aptarnavimo lygio, ir nuo to priklauso, ar sekantj kartg lankysis Siame vieSbutyje ar
ne. Tam jsitikinti, ar i§ tiesy Siauliy miesto viesbudiy darbuotojai skubiai reaguoja j
kiekvieng pageidavima, toleruoja klienty norus, iSanalizuotas dar vienas kriterijus — empatija.
Si kriterijy taip pat galétuméme sulyginti su pastangomis, pagalba, supratimu. Sis kokybés

kriterijaus vertinimas pateiktas 19 paveiksle.
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19 pav. Empatijos kokybés kriterijy vertinimo skirstinys, proc.

IS grafike pateikty duomeny galima spresti, kad viesbuciy lankytojai néra patenkinti
empatijos kriterijy paslaugy kokybe.
Empatijos paslaugy kokybés kriterijai skirstomi j:

o Gebéjimas jzvelgti visus klienty norus. Laukiama paslauga jvertinta 84.5 proc.
(1319 balais), o suteikta — 85.1 proc. (1329 balais). VieSbuciy darbuotojai stengiasi jsigilinti j
klienty norus, tai parodo 10 baly didesnis skirtumas po paslaugy pasinaudojimo.

e Galima pasikalbéti su darbuotojais visais riipimais klausimais. Laukiama paslauga
— 84.6 proc. (1320 balai), suteikta — 83.9 proc. (1309 balai). Ne visuomet vieSbuciy
darbuotojai kalba jvairiomis temomis su vieSbuc¢iy lankytojais. Visgi 11 baly Sis kriterijus
jvertintas Zemiau negu tikéjosi.

e Gerbiami klienty norai ir pageidavimai. Laukiama paslauga — 85.1 proc. (1329
balai), suteikta — 84.6 proc. (1320 balai). Galbit pasitaiko tokiy situacijy, kai néra paisomi
klienty pageidavimai. Tai, Zinoma, gal¢jo buti iSreiksti tokie pageidavimai, kurie i§ tiesy turi
kritikos ir nepritarimo.

o [ klienty poreikiy tenkinimq reaguojama nedelsiant. Laukiama paslauga — 85.0
proc. (1327 balai), suteikta — 83.8 proc. (1308 balai). Ne visuomet skubiai yra patenkinami
respondenty, apsilankiusiy viesbuciuose, poreikiai. IS visy 156 respondenty Sis kriterijus
jvertintas 29 balais Zemiau.

Pagal empatijos kriterijus laukiama paslauga jvertinta 84.8 proc. (5295 balais), o
suteikta paslauga — 84.3 proc. (5266 balais). Empatijos kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos ir

suteiktos paslaugos yra -0.5 proc. (-29 balo). Didziausig baly skirtumg 1.2 proc. sudaré skubus
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reagavimas ] klienty poreikius, kuomet apklausiamieji tik¢josi biiti greiiau aptarnaujami.
Suteikta paslauga jvertinta auks$ciausiai 0.6 proc. — gebéjimo jzvelgti visus klienty norus.
Apibendrinus galima teigti, kad personalas ne itin skubiai aptarnauja lankytojus, tadiau
stengiasi jsigilinti j klienty pageidavimus.

ISanalizavus atskiry paslaugy kokybés kriterijus, bendrai pateiktas paslaugy kokybés

vertinimas (zr. 20 pav.).
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20 pav. Paslaugy kokybés vertinimo skirstinys, proc.

Tikrumas — vienintelis paslaugy kokybés kriterijus, kuris jvertintas didesniu balu
suteiktos paslaugos (86.5 proc.) nei laukiamos (85.6 proc.). Didziausig baly skirtumg tarp
laukiamos (82.3 proc.) ir suteiktos paslaugos (80.8 proc.) sudaro apciuopiamumo kriterijus.
Nedideliu skirtumu pasiskirsté empatijos (laukiama 84.8 proc., suteikta 84.3 proc.) ir
jautrumo kriterijy (laukiama 84.7 proc., suteikta 83.9 proc.) balai. Maziausig neigiamg
jvertinimg sudaré patikimumo kriterijaus baly skirtumas tarp laukiamos (85.9 proc.) ir
suteiktos paslaugos (85.7 proc.). Taigi, apibendrinus visus paslaugy kokybés kriterijus, galima
daryti iSvada, kad klientai yra patenkinti vieSbuciais dél darbuotojy ziniy pakankamumo,
mandagaus klienty aptarnavimo ir auks$tos personalo kompetencijos, o labiausiai nepatenkinti
apCiuopiamais dalykais: viesSbucio vieta, vieSbucio aplinka, paslaugy jvairove, jvaizdziu.
Susumavus visy paslaugy kokybés dimensijy balus, gautas rezultatas 84.6 proc. laukiamos
paslaugos ir 84.2 proc. suteiktos paslaugos.

[vertinus ir iSanalizavus visy a$tuoniy tiriamy Siauliy miesto viesbuéiy paslaugy
kokybés kriterijus, pateikiami atskirai kiekvieno vieSbucio vertinimai (zr. 7 prieda). Tuo tikslu
gautas iSsamesnis tyrimas.

Viesbutis ,, Saulys“. Auks¢iausias suteiktos paslaugos jvertinimas 88.4 proc.

(patikimumas), o Zemiausias - 84.3 proc. (empatija). Viesbucio ,,Saulys“ klientams
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darbuotojy elgesys teikia pasitik€¢jimo, jie yra uztikrinti teikiamomis paslaugomis, gauna
tiksliai visg informacijg. Ta¢iau ne visuomet viesSbuc¢io darbuotojai geba jzvelgti klienty norus,
skubiai nereaguoja j klienty poreikiy tenkinima. Siam viesbudiui rekomenduojama skirti
démesio ] personalo mokyma.

Viesbutis ,, Tomas*“. AukSCiausias suteiktos paslaugos jvertinimas 86.1 proc.
(tikrumas), o Zemiausias — 78.9 proc. (ap&iuopiamumas). Sio viesbucio personalas pasizymi
aukSta darbuotojy kompetencija, darbuotojai turi pakankamai ziniy, atsakydami j klienty
ripimus klausimus. MaZiausiai baly gavo apéiuopiami dalykai: aplinka, interjeras, reklama,
jvaizdis, maitinimas ir t.t. Taigi, norint, kad klientai biity labiau patenkinti, reikéty investuoti |
vieSbucio jvaizdj.

Viesbutis ,, Turné®. AuksSc¢iausias suteiktos paslaugos jvertinimas 91.7 proc.
(tikrumas), o zemiausias — 83.6 proc. (apCiuopiamumas). Tai panaSus jvertinimas, kaip
vie$bucio ,,Tomas“. Galima teigti, kad Siame viesbutyje pabuvoj¢ klientai licka patenkinti
vieSbucio darbuotojy ziniomis, jy teikiama pagalba. Taciau apciuopiami dalykai taip pat
susilauké maziausiai jvertinimy.

Viesbutis ,,Siauliai”. AuksGiausias suteiktos paslaugos jvertinimas 83.5 proc.
(patikimumas), o Zemiausias — 78.5 proc. (empatija). Sis viesbutis lygiuojasi su viesbudiu
,,Saulys“, kuomet sveciai labiausiai patenkinti teikiama tikslia informacija, saugumu, o
pasigenda daugiau démesio i§ vieSbucio darbuotojy. Tad viesbucio valdytojams reikty
atkreipti démesj ] tai, kad lankytojai tikisi, jog jy norai ir pageidavimai bus suprasti ir
tinkamai jgyvendinti.

Viesbutis ,,Siauliy krasto medziotojy uZeiga“. AuksGiausias suteiktos paslaugos
jvertinimas 96.0 proc. (patikimumas), o Zemiausias — 93.3 proc. (apliuopiamumas).
Labiausiai Sio vieSbucio klientai pasitiki saugumu, darbuotojy elgesiu. Taciau vieSbucio vieta
ne itin Zavi lankytojus.

Viesbutis “Salduveé”. AukSCiausias suteiktos paslaugos jvertinimas 85.6 proc.
(tikrumas), o Zemiausias — 66.4 proc. (apéiuopiamumas). Sio vie$budio darbuotojai yra
aukstos kompetencijos, sveGiai patenkinti jy mandagumu. Zemiausi balai skiriami
aptarnavimui, paslaugy jvairovei, poilsio ir pramogy paslaugoms. Sis viesbutis turi maZiausiai
zvaigzdudiy tarp visy Siauliy miesto viesbuéiy, tad paslaugy jvairové néra plati.

Viesbutis ,,Saulininkas “. AuksSCiausias suteiktos paslaugos jvertinimas 90.1 proc.
(tikrumas), o Zemiausias — 80.4 proc. (ap¢iuopiamumas). Tai analogiskas jvertinimas kaip
viesbucio ,,Salduve™ — sveciai pasitiki viesbucio darbuotojais, taciau pasigenda jvairesniy

pramogy.

64



Viesbutis ,, Vaivoryksté . AuksSCiausias suteiktos paslaugos jvertinimas 84.1 proc.
(tikrumas), o zemiausias — 64.5 proc. (apCiuopiamumas). Pasteb¢jimai ir rekomendacijos
tokios pat, kaip pries tai buvusiy paskutiniy dviejy viesbuciy.

Pastebéta, jog maziau zvaigzduciy turinciy vieSbuciy auksc¢iausias tikrumo paslaugy
jvertinimas, o aukStesnio viesbuciy lygio - patikimumo jvertinimas. Bendrai visy viesbuciy
maziausias jvertinimas skiriamas apCiuopiamumo paslaugoms. Taigi, galima teigti, kad
vieSbuciy darbuotojai yra auksStos kompetencijos, geba spresti klienty problemas, tenkina jy
poreikius, taciau viesbuciy klientai pasigenda paslaugy jvairovés, malonesnio jvaizdzio,
grazesnés viesbucio aplinkos.

Apibendrinus paslaugy kokybés vertinimg, galima teigti, kad respondentai,
pasinaudoje Siauliy miesto viesbuéiy paslaugomis, liko nelabai patenkinti paslaugy kokybe.
Daugiausiai jvertinimy skiriama darbuotojy Zziniy pakankamumui, mandagiam klienty
aptarnavimui ir auk$tai personalo kompetencijai, o labiausiai nepatenkinti apciuopiamais
dalykais: viesbucio vieta, viesbucio aplinka, paslaugy jvairove, jvaizdziu. Auksciausiai
jvertinti tikrumo paslaugy kokybés kriterijai, o zemiausiai - apc¢iuopiamumo paslaugy

kokybés kriterijai.
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ISVADOS

Paslaugy kokybés tyrimui atlikti, buvo apibrézti teoriniai paslaugy ir kokybés
terminai, iSanalizuoti svetingumo paslaugy kokybiniai reikalavimai ir vertinimo kriterijai,
iSnagrinétos svetingumo paslaugy teikéjy profesinés kompetencijos.

. Paslaugg dauguma vartotojy apibudina kaip veikla, kuri yra neapiuopiama, o
kokybe supranta kaip poreikiy tenkinimg. Paslauga - kaip veiksmas ar darbas, kurj viena Salis
sitilo kitai, o kokybé - objekto savyb¢, kuri jgalina tenkinti Siandieninius arba numanomus
vartotojo poreikius. Paslaugy kokybés uztikrinimas, galime sakyti, yra pagrindiné svetingumo
paslaugy teikéjy taisyklé. Svetingumas apima ir apgyvendinima, ir maitinimg, ir pramogas.
Visi Sie veiksniai turi buti aukStos kokybés, t.y. atitikti vieSbuiy kokybés reikalavimus:
patalpy ir jrangos prieziiira, tvarkos garantija, saugumo palaikyma, personalo kompetencijg ir
t.t. Remiantis Siais reikalavimais, yra vertinama paslaugy kokybé. Pats populiariausias ir
aiSkiausias paslaugy kokybés vertinimo metodas - SERVQUAL modelis, kuris leidzia
efektyviausiai iStirti paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, tokius kaip apcéiuopiamumas,
patikimumas, jautrumas, tikrumas, empatija. VieSbuiy paslaugy kokybés uztikrinimui
reikalingi atitinkamas profesines kompetencijas turintys viesbu¢io darbuotojai, kadangi jie
tampa galutiniais paslaugy i$skirtinumo reguliatoriais. Jie turi aptarnauti svecig taip, kad jis
bty patenkintas, iSmanyti savo darba, buti démesingais, elgtis mandagiai, riipintis sveciais,
1gyti lankytojy pasitikéjima ir t.t. Kad viesbuciai dirbty efektyviai ir turéty gerg personalg,
biitina investuoti | darbuotojus, kadangi darbuotojy kompetencija yra vienas i§ privalumy,
konkuruojant rinkoje.

Remiantis teorija, analizuojamos Siauliy miesto viesbuéiy teikiamos paslaugos bei
paslaugy kokybé pagal SERVQUAL metodika, pateikiant paslaugy kokybés sistemy apzvalga
ir problematika, akcentuojant paslaugos vartotojo pasitenkinimg suvoktai paslaugos kokybei.

e  [Sanalizavus vieSbuciy teikiamas paslaugas, jvardintas internetiniuose puslapiuose,
galima daryti iSvada, kad vienos Zvaigzdutés viesbutis ne visiskai atitinka rekomenduojamy
paslaugy reikalavimus, dviejy Zvaigzdu€iy vieSbutis taip pat salyginai teikia
rekomenduojamas paslaugas, kartu pateikdamas kity, jvairesniy paslaugy spektra. Lyginant
trijy Zvaigzduciy viesbudius, pastebéta, kad viesbutis ,,Saulys“ labiausiai atitinka jsakyme
numatytus paslaugy kategorijy reikalavimus, o viesbuciai ,,Saulininkas® ir ,,Turné* vienodai
neteikia ty paciy rekomenduojamy paslaugy: prekyba suvenyrais, drabuziy skalbima,
lyginima, chemin; valyma ir t.t. Keturiy Zvaigzduciy viesbutis ,,Tomas* teikia beveik visas
rekomenduojamas paslaugas ir $io viesbucio placiausia paslaugy jvairové, lyginant su kitais
tos padios kategorijos viesbuéiais. Tadiau viesbutis ,,Saulys“ issiskiria teikdamas kirpyklos ir
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Ajurvedos centro paslaugas, o ,Siauliy krasto medZiotojy uZeiga® — medZioklés
organizavimu. Taigi, pasitvirtina viena i§ autoriaus iskelty hipoteziy, kad ne visi Siauliy
miesto viesbuciai laikosi teikiamy paslaugy klasifikavimo reikalavimy, patvirtinty jsakymu.
Zinoma, neatmetama galimybé, kad ne visos viesbuciy teikiamos paslaugos yra paminétos
internetiniuose puslapiuose.

e  Apibendrinus respondenty informaciniy duomeny pasiskirstymg, galima teigti, jog
dazniausiai respondentai vyksta poilsiauti, o reciausiai aplankyti draugus ar gimines,
apsistojant viesbu¢iuose. Siauliy mieste vienas i§ populiariausiy viesbuéiy tapo ,,Siauliai®, nes
jo teikiamomis paslaugomis naudojasi 25 proc. respondenty, t.y. Sis procentas visy
apklaustyjy, pabuvojusiy vieSbutyje, vertino jo kokybe, o maziausiai klienty jvertinimy
sulauke viesbuciai ,,Salduvé™ ir ,,Vaivoryks$te*“. Didziajai daliai apklaustyjy neprireikia
kurjerio ir vertéjo paslaugy, o daZniausiai atvyke j Siauliy vie$budius naudojasi konferencijy
sale. Populiariausios yra laisvalaikio paslaugos, j kurias jeina sauna bei baseinai, o re¢iausiai
naudojamasi kultirinémis pramogomis, kuriy daugelis vieSbuciy net neteikia. Daugiausiai
apklaustyjy labiausiai patiko personalas, o nepatiko Siauliy miesto vie§bu¢iuose saugumas bei
kiti nejvardinti kriterijai. Labiausiai nepatenkinti tiriamieji buvo viesbuciu ,,Vaivoryksté®, o
labiausiai patenkinti vie§buéiu ,,Siauliy krasto medZiotojy uzeiga®.

. Atliktas tyrimas padéjo iSskirti sritis, kurias patobulinus vieSbuciy jvaizdis pageréty,
biity pasiektas didesnis esamy klienty lojalumo lygis bei pritraukti potencialiis klientai.
Apibendrinus visus paslaugy kokybés kriterijus, galima daryti i§vada, kad klientai yra
patenkinti vieSbuciais dél darbuotojy Ziniy pakankamumo ir aukstos personalo kompetencijos,
o labiausiai nepatenkinti ap¢iuopiamais dalykais: viesbucio vieta, vieSbucio aplinka, paslaugy
jvairove, jvaizdZiu. Pastebéta, jog maziau zvaigzduc€iy turin€iy vieSbuciy auksciausias
tikrumo paslaugy jvertinimas, o aukstesnio vieSbudiy lygio - patikimumo jvertinimas.
Bendrai visy vieSbuc¢iy maziausias jvertinimas skiriamas ap¢iuopiamumo paslaugoms. Atlikus
paslaugy kokybés tyrima, gauti rezultatai parodé, kad Siauliy viesbudiy klientai nelabai
patenkinti paslaugy kokybe, kadangi susumavus visy paslaugy kokybés dimensijy balus,
gautas rezultatas 84.6 proc. laukiamos paslaugos ir nedideliu skirtumu — 84.2 proc. suteiktos
paslaugos. Todél antroji tyrimo hipotezé pasitvirtino, kad Siauliy m. viesbudiy teikiamy

paslaugy kokybé bei jvairove netenkina daugelio vartotojy.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos pateikiamos pagal tyrimo metu nustatytus rodiklius, turinius
didziausius nuokrypius tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos.

. Viesbuciui ,,Salduvé . Norint pritraukti daugiau klienty, reikty bent dalinai keisti
eksterjerg ir interjerg. Taip pat atkreipti démesj, kad zemiausi balai skiriami aptarnavimui,
paslaugy jvairovei, poilsio ir pramogy paslaugoms, tad neatmetama galimybe¢, kad jrengus
konferencijy salg, Sio viesbucio lankomumas iSaugty.

o Viesbuciui ,, Vaivoryksté . Sitloma pakeisti patiekaly asortimenta, taip pat daugiau
démesio skirti saugumui, teikiant seifo paslaugas, bei investuoti j vieSbucio jvaizdj.

o VieSbuciui ,, Siauliai “. Svediai labiausiai pasigenda démesio i3 viesbugio darbuotojy,
tad vieSbucio valdytojams reikty atkreipti démesj ] tai, kad lankytojai tikisi, jog jy norai ir
pageidavimai bus suprasti ir tinkamai jgyvendinti. Rekomendacija — personalui skirti
bendravimo su klientais mokymus.

. Viesbuciui ,, Turné®. Apciuopiami dalykai susilauké maziausiai jvertinimy, tad
rekomenduojama investuoti j jvaizdj, aplinka ir pan. Taip pat sitloma teikti keletg i
rekomenduojamy paslaugy: telefono, drabuziy skalbimo ir lyginimo, kuriy pasigenda sveciai.

o Viesbuciui ,, Saulininkas ““. Sveciai pasigenda jvairesniy paslaugy. IS verslo paslaugy
siillomos kopijavimo ir spausdinimo paslaugos, i§ kity kategorijos paslaugy — drabuZiy
skalbimas ir lyginimas.

o Viesbuciui ,,Saulys*”. Kadangi ne visuomet viesbucio darbuotojai geba jzvelgti
klienty norus, tad Siam vieSbuciui rekomenduojama skirti démesio personalo mokymui bei
skubiau reaguoti j kliento pageidavimus, didinant aptarnavimo darbuotojy skaiciy.

° Viesbuciui ,, Tomas“. Norint, kad $io vieSbucio klientai bty labiau patenkinti,
reikéty investuoti ] vieSbucio jvaizd] bei keisti patiekaly asortimenta.

° Viesbuciui ,,Siauliq krasto medZiotojy uzeiga*“. Sio vie$bu¢io kaina ir vieta sukélé
nemazai neigiamy jvertinimy, tad norint iSsaugoti tg pat] jvaizdj, siiloma bent Siek tiek
mazinti paslaugy kainas.

Klienty norai skirtingi - vieni teikia pirmenybe sveikatingumo paslaugoms, Kkiti
laisvalaikio ar kulturinéms. Tad paslaugy tiekéjai turéty pamastyti ir apie reciau naudojamas
paslaugas, tokias kaip muziejy aplankymas ar ziiklés organizavimas. Viesbuciy verslininkai,
norédami pasiekti geresniy veiklos rezultaty, privalo riipintis teikiamy paslaugy kokybe ir
siekti nuolatinio jos gerinimo. Sios rekomendacijos padés nuspresti viesbuéiy tiekéjams

kokias vietas tobulinti, kg keisti, atsizvelgiant i klienty nuomong.

68



10.

11.
12.

13.

14.

15.

LITERATURA

Adoménas, V. (2000). Statistiniai kokybés valdymo metodai. Kaunas: Technologija.

Bagdoniené¢ L. Hopeniené R. (2004). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas:

Technologija.

Banyteé, J. (1998). Viesbucio produktas: samprata ir ypatumai // Ekonomika ir vadyba

— 98. Tarptautinés konferencijos pranesimy medziaga. Kaunas: Kauno technologijos

universitetas.

Baranauskiené, 1., Baltrukonien¢, R., Dziautiené, J. (2001). Viesbucio darbuotojo

praktikos vadovas. Siauliai: Siaurés Lietuvos leidykla.

Barnes, B. R. (2006). Analysing Service Quality: The Case of Post - Graduate Chinese

Students // Leeds University Business School Working Paper Series, 1 (1).

Dayang Nailul Munna Abang Abdullah, Francine Rozario (2009). Influence of Service

and Product Quality towards Customer Satisfaction: A Case Study at the Staff

Cafeteria in the Hotel Industry. World Academy of Science, Engineering and

Technology.

Damuliené, A. (1996). Paslaugy marketingas: turizmas. Vilnius.

Edvardsson, B., Thomasson, B., Ovretveit, J. (1994). Quality of Service. Making it

Really Work. Mc Graw — Hill Book Company, Europe.

Feigenbaum, A., Feigenbaum, D. (2003). The Power of Management Capital:

Utilizing the New Drivers of Innovation, Profitability and Growth in a Demanding

Global Economy. Hardcover.

Garcia, D., Tugores, M. (2006). Optimal Choise of Quality in Hotel Services. Annals

of Tourism Research 33 (2).

Gilmore, A. (2003). Services, Marketing and Management. London: Sage.

Grzinic, J. (2007). Concepts of Service Quality Measurement in Hotel Industry.

University Jurja Dobrile in Pula.

Gronroos, Ch. (2000). Service Management and Marketing: A Customer Relationship

Management Approach. England: John Wiley and Sons, Ltd.

Gronroos Ch. (1990). Service Management and Marketing. - Lexington: D. C. Healt

and Company.

Hopeniené¢, R. (2010). Paslaugy marketingas 2010 / 2011m. [interaktyvus], [Ziliréta

2011-04-06]. Prieiga per interneta:

<http://www.vadk.ktu.lt/informacija_bakalaurams/IV_kursas/paslaugu_marketingas/5
p_ZMONES_vartotojai.pdf>

69



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.
217.

28.

29.
30.
31.
32.
33.

Hopeniené, R., Ligeikiené, R. A. (2002). Turizmo paslaugy kokybés vertinimo
metodologiniai ir praktiniai aspektai // Socialiniai mokslai. 2002. Nr. 2 (34). ISSN
1392 - 0758. Kaunas: Kauno Technologijos universitetas.

Yorke, M. (1995). Quality Assurance in Education. Vol 3, Iss. 1, Bradford.

Jonikiené, M., Mikulskiené, A. (2007). Viesbuciy verslo pagrindai: apgyvendinimas,
jvairios papildomos paslaugos, maitinimas: [mokomoji priemoné]. Vilnius: Homo
liber.

Kardelis, K. (2007). Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai. Siauliai: leidykla
,Lucilijus®.

Kigait¢, K., Vveinhardt, J. (2009). Viesbuciy darbo organizavimas: [mokomoji
knyga]. Siauliai: Siauliy kolegijos leidybos centras.

Kinderis, R. (2008). Faktoriai, veikiantys paslaugy naujoviy taikymg viesbuciy versle.
Klaipédos verslo ir technologijy kolegija.

Kurtz, D. L., Clow, K. E. (1998). Services Marketing. New York: John Wiley and
Sons.

Langviniené, N., Vengriené, B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas:
Technologija.

Latvéniené, V. (2005). Svetingumo paslaugy teikéjy mokymo (-si) galimybés Siauliy
regione // Profesinés studijos: teorija ir praktika. Siauliai: Siauliy kolegijos leidybos
centras.

Lovelock, Ch., Wright, L. (2002). Principles of Service Marketing and Management.
New Jersey: Prentice-Hall.

Mazeikaité, R. (2002). Paslaugy marketingo strategija. Vilnius.

Mikalauskiené, A., Tijunaitien¢, R., Vekteryté, M. (2001). Paslaugy kokybés valdymo
ypatumai // Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai (20). Kaunas: Vytauto Didziojo
Universitetas.

Mikalauskiené, A., Tijunaitiené, R., Vekteryté, M. (2002). Paslaugy kokybés valdymo
strateginiai aspektai. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. Siauliai: Siauliy
universitetas.

Miknius, R. (1999). Sékmingas viesbutis - sékmingas verslas. Vilnius: Vyturys.
Miknius, R. (2007). Viesbucio valdymas. Vilnius.

Norvaisieng, P. (2003). Viesbuciai ir jy patalpy prieziura. Vilnius: Homo liber.
Oakland, J. S. (1992). Total Quality Management, Butterworth - Heinemann. Oxford.
Ograjensek, 1. (2008). Service quality. Statistical practise in business and industry.

Chichester, UK: Wiley.
70



34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.
44,

45.

46.

47.

Palaima, T. (2005). Paslaugy kokybés tyrimo programa: kiekybiniy tyrimy galimybés.
Marketingas.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L. (1990). A conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49 (Fall).
Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavi¢ius, S., VirSilaité, R. (2000). Marketingas.
Vilnius: The Baltic Press.

Pukelis, K., Pilei¢ikiené, N. (2005). Studijy kokybé: studijy rezultaty paradigma I
Aukstojo mokslo kokybé (2). Kaunas: VDU

Ramanauskiené, J., Gargasas, A. (2007). Kokybés aktualumas kaimo Turizmo verslo
vadyboje // Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiros plétrai. 10
(3). Kaunas: LZUU leidybos centras.

Ramanauskieng¢, J., Trijonyté, V. (2008). Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos
gerinimo Kkryptys // Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiiros
plétrai. Mokslo darbai, 14 (3). Kaunas: Spalvy kraité.

Robbins, S. P. (2003). Organizacinés elgsenos pagrindai. Kaunas: Poligrafija ir
informatika.

RuZzevicius, J. (2006). Kokybés vadybos modeliai ir jy taikymas organizacijy veiklos
tobulinimui: [mokomaoji knyga]. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla.

Stravickaité, S. (2009). Kauno rajono kaimo turizmo sodyby teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas: magistro baigiamasis darbas. Kaunas: Lietuvos kiino kulttiros
akademija.

Svetikiene, 1. (2002). Turizmo marketingas. Vilnius: Vilniaus kolegija.

Smergeliené, V., Patackien¢, N. (2004). Paslaugy kokybés vertinimo ypatumai
vartotojy pozitiriu. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos (4). Siauliai:
Siauliy universitetas.

Vaitkiené, R. (2008). Telsiy miesto apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybés
jvertinimas pagal Servqual metodikq: magistro baigiamasis darbas. Siauliai: Siauliy
universitetas.

Vitkiené, E. (2004). Paslaugy marketingas: [mokomoji knyga]. Klaipéda: Klaipédos
universiteto leidykla.

Vveinhardt, J., Kigaité, K. (2008). Profesinis vieSbuc¢io administratoriaus paveikslas:
orientacija j darbo rinkg // Profesinés studijos: teorija ir praktika (4). Siauliai: Siauliy

kolegijos leidybos centras.

71



48. Vveinhardt, J., Kigaite, K. (2005). Turizmo paslaugy kokybés sistemos teoriné
apzvalga ir problematika // Vadyba: Mokslo tiriamieji darbai, 1 (6). Klaipéda: Vakary
Lietuvos verslo kolegija.

49. Zalagaitiené, V. (2000). Viesbuciy klienty elgsenos tyrimas: magistro baigiamasis
darbas. Kaunas.

50. Zalys, L., Zalieng, L, Janulieng, L. (2005). Turizmo organizacijos jvaizdzio formavimo
aspektai rinkodaros pozitriu [interaktyvus], [zitréta 2011-04-21]. Prieiga per
interneta:

<http://www.smf.su.lt/documents/konferencijos/Galvanauskas%202005/2005%20m.%

20leidinys/Zalys Zaliene Januliene.pdf>.

Kiti Saltiniai:

1. ,Deloitte*: Pragiedruliai Europos viesbuciy rinkoje [interaktyvus], [ZitGréta 2011-01-
29]. Prieiga per internety:
<http://www.deloitte.com/view/It_LT/It/naujienos/pranesimai-
ziniasklaidai/50e2fc90007d7210VgnVCM100000ba42f00aRCRD.htm>.

2. ,Salduvé®“ viesbutis [interaktyvus], [zitréta 2011-03-30]. Prieiga per interneta:
<http://www.salduves.lhosting.info>.

3. ,.Saulininkas® vieSbutis [interaktyvus], [ziGréta 2011-03-30]. Prieiga per interneta:

<http://www.saulininkas.com>.

4. Statistikos departamentas [interaktyvus], [ZiGréta 2011-02-18]. Prieiga per interneta:
<http://dbl.stat.gov.It/statbank/default.asp?w=1680>.

5. ,.Saulys“ viesbutis [interaktyvus], [ziaréta 2011-03-30]. Prieiga per interneta:

<http://www.saulys.It>.

6. ,.Siauliai“ viesbutis [interaktyvus], [Ziiréta 2011-03-30]. Prieiga per interneta:
<http://www.hotelsiauliai.lt>.

7. L Siauliy krasto medZiotojy uZeiga“ vieSbutis [interaktyvus], [ZiGréta 2011-03-30].

Prieiga per interneta: <http://www.medziotojuuzeiga.lt>.

8. ,,Tomas* viesbutis [interaktyvus], [zitréta 2011-03-30]. Prieiga per interneta:
<http://www.hoteltomas.|t>.

9. Turisty lankomiausias Zzemynas - Europa. Nauja turizmo politika [interaktyvus],
[zitréta 2011-01-30]. Prieiga per interneta:
<http://ec.europa.eu/enterprise/sectors/tourism/files/communications/communication20

10_It.pdf>.

72


http://www.smf.su.lt/documents/konferencijos/Galvanauskas%202005/2005%20m.%20leidinys/Zalys_Zaliene_Januliene.pdf
http://www.smf.su.lt/documents/konferencijos/Galvanauskas%202005/2005%20m.%20leidinys/Zalys_Zaliene_Januliene.pdf
http://www.deloitte.com/view/lt_LT/lt/naujienos/pranesimai-ziniasklaidai/50e2fc90007d7210VgnVCM100000ba42f00aRCRD.htm
http://www.deloitte.com/view/lt_LT/lt/naujienos/pranesimai-ziniasklaidai/50e2fc90007d7210VgnVCM100000ba42f00aRCRD.htm
http://www.salduves.lhosting.info/
http://www.saulininkas.com/
http://db1.stat.gov.lt/statbank/default.asp?w=1680
http://www.saulys.lt/
http://www.hotelsiauliai.lt/
http://www.medziotojuuzeiga.lt/
http://www.hoteltomas.lt/
http://ec.europa.eu/enterprise/sectors/tourism/files/communications/communication2010_lt.pdf
http://ec.europa.eu/enterprise/sectors/tourism/files/communications/communication2010_lt.pdf

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Turizmo jstatymo pakeitimo jstatymas (2002, Nr. IX - 1211) [interaktyvus], [ziliréta
2011-01-22]. Prieiga per internetg: <http://www.tourism.lt/It/dokumentai/ist.ntm>.

,»lurné™ viesbutis [interaktyvus], [zitréta 2011-03-30]. Prieiga per interneta:

<http://www.turne.lt>.

»Vaivorykste® viesbutis [interaktyvus], [ziGréta 2011-03-30]. Prieiga per interneta:

<http://www.hotel.vaivorykste.com>.

Valstybinio turizmo departamento jsakymas (1998, Nr. 31) [interaktyvus], [zilréta
2011-01-22]. Prieiga per internetg: <http://www.tourism.lt/It/dokumentai/ist.ntm>.

Viesbuciy ir restorany sektoriaus studija (2004). Profesinio mokymo metodikos centras
[interaktyvus], [ziGiréta 2011-01-25]. Prieiga per internety:
<http://www.kpmpc.lt/Skelbimai/SEK_LT/Turizmo%20sektorius.pdf>.

Viesbucio darbuotojy rengimo standartas (2008). Lietuvos Respublikos Svietimo ir
mokslo ministerija socialinés apsaugos ir darbo ministerija [interaktyvus], [Ziliréta
2011-01-25]. Prieiga per interneta:
<http://www.kpmpc.lt/programos/INTERNETU1%20DARBO%20RINKOS%20MOK
YMO%20PROGRAMOS/PASLAUGOS%20ASMENIMS/812%20Keliones%20turiz

mas%?20laisvalaikis/viesbucio%20darbuotojo/viesbucio_darbuotojo_LietuvosRPRC 2
010-04-26_330.pdf>.

Viesbuciy, moteliy, sveciy namy klasifikavimo reikalavimy jsakymas ( 2003, Nr. 20 -

V) [interaktyvus], [ziliréta 2011-01-25]. Prieiga per interneta:
<http://www.vilkanecas.It/HTL _klasifikavimas.pdf>.

73


http://www.tourism.lt/lt/dokumentai/ist.htm
http://www.turne.lt/
http://www.hotel.vaivorykste.com/
http://www.tourism.lt/lt/dokumentai/ist.htm
http://www.kpmpc.lt/Skelbimai/SEK_LT/Turizmo%20sektorius.pdf
http://www.kpmpc.lt/programos/INTERNETUI%20DARBO%20RINKOS%20MOKYMO%20PROGRAMOS/PASLAUGOS%20ASMENIMS/812%20Keliones%20turizmas%20laisvalaikis/viesbucio%20darbuotojo/viesbucio_darbuotojo_LietuvosRPRC_2010-04-26_330.pdf
http://www.kpmpc.lt/programos/INTERNETUI%20DARBO%20RINKOS%20MOKYMO%20PROGRAMOS/PASLAUGOS%20ASMENIMS/812%20Keliones%20turizmas%20laisvalaikis/viesbucio%20darbuotojo/viesbucio_darbuotojo_LietuvosRPRC_2010-04-26_330.pdf
http://www.kpmpc.lt/programos/INTERNETUI%20DARBO%20RINKOS%20MOKYMO%20PROGRAMOS/PASLAUGOS%20ASMENIMS/812%20Keliones%20turizmas%20laisvalaikis/viesbucio%20darbuotojo/viesbucio_darbuotojo_LietuvosRPRC_2010-04-26_330.pdf
http://www.kpmpc.lt/programos/INTERNETUI%20DARBO%20RINKOS%20MOKYMO%20PROGRAMOS/PASLAUGOS%20ASMENIMS/812%20Keliones%20turizmas%20laisvalaikis/viesbucio%20darbuotojo/viesbucio_darbuotojo_LietuvosRPRC_2010-04-26_330.pdf
http://www.vilkanecas.lt/HTL_klasifikavimas.pdf

PRIEDAI



1 priedas

Viesbucio tipo apgyvendinimo paslaugy teikimo taisyklés

Apgyvendinimo paslaugy teikimo reikalavimai

2.1. Zodzius ,,vie$butis*, ,,motelis*, ,»Sveéiy namai® ir jy darinius savo pavadinime, reklamoje ar kitais atvejais
gali vartoti tik jmonés, jregistruotos turizmo paslaugy registre ir turincios pazyméjima teikti viesbucio tipo
apgyvendinimo paslaugas.

2.2. Maziausia apgyvendinimo paslaugos teikimo trukmé yra para (24 valandos) ir ji pradedama skai¢iuoti nuo
12.00 valandos.

2.3. Asmeny (sveciy) priémimas registruojamas asmens apgyvendinimo korteléje, kurioje turi biiti jrasai: asmens
(svecio) vardas, pavardé, gyvenamoji vieta, asmens kodas ir paso (dokumento) numeris, asmens (svecio) parasas,
atvykimo ir i§vykimo datos, atsiskaitymo biidas bei kiti jmonei reikalingi duomenys.

2.4. Maitinimo paslauga — pusry¢iai turi buti suteikiama vartotojo pasirinktu laiku 3 valandy laikotarpyje.
Pusry¢iy kaina jskai¢iuojama j bendrg apgyvendinimo paslaugos kaing. Vartotojo pageidavimu pusry¢iy kaina
gali biiti nurodoma atskirai. Vartotojui iSvykstant anksciau nei prasideda maitinimas suteikiamas maisto davinys.
2.5. Maitinimo paslaugos teikiamos vadovaujantis Vie$ojo maitinimo paslaugy teikimo ir Siomis taisyklémis.
2.6. Atsiskaitymo uz suteiktas paslaugas biidas nustatomas jmonés ir paslaugy vartotojo susitarimu ir gali biiti
atlieckamas grynaisiais pinigais, kredito kortelémis arba pavedimu, jforminant tai atitinkamu dokumentu.
Atsiskaitymui grynaisiais pinigais turi biiti jrengti kasos aparatai Lietuvos Respublikos Vyriausybés nustatyta
tvarka.

2.7. I8ankstiniy uzsakymy priémimas gali biiti vykdomas tiesiogiai arba per tarpininka, jforminant tai uzsakymo
sutartimi ir nustatant abipusiai priimtinas salygas. Imoné, priimdama i$ankstinj uzsakyma, abipusiu sutarimu gali
reikalauti avansinio apmokéjimo (nurodydama jo negrazinimo atvejus) ar uzsakymo sutartyje nustatyti salygas
dél netesyby. Netesyby atveju, kai jmoné negali pakeisti buvusio uzsakymo nauju ir patiria nuostolius, uzsakovui
gali biiti negrazintas visas ar dalis sumokéto avanso arba reikalaujama kompensacijos, numatytos uzsakymo
sutartyje.

2.8. Jei atlikus uzsakyma paaiskéja, kad jmoné pateiké neteisingg informacija arba pablogéjo paslaugy kokybé ar
imoné pazeidzia sutartj, uzsakovas vienaSali§kai gali nutraukti sutartj be netesyby i$ jo pusés pasekmiy arba tartis
dél naujo apmokéjimo ir sutarties salygy pakeitimo.

2.9. Jeigu imoné, priémusi iSankstinj uzsakyma negali jo jvykdyti, ji privalo ieSkoti abipusiai priimtiny
alternatyviy apgyvendinimo varianty, grazinti visus iSankstinius apmokéjimus ir kompensuoti vartotojo
(tarpininko) patirtas islaidas.

2.10. Paslaugy teikimas ir apmokéjimas negali biiti siejamas su kokiomis nors papildomomis saglygomis, jeigu tai
nebuvo numatyta atitinkamoje sutartyje.

2.11. Uz suteikty paslaugy kokybe ir jmonés pateiktg informacijg atsako jmoné.

2.12. Imone¢ privalo:

2.12.1. uztikrinti, kad apgyvendinimo salygy ir paslaugy kokybé atitikty normatyviniuose dokumentuose bei

sutartyse humatytus reikalavimus;
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1 priedo tesinys

2.12.2. operatyviai informuoti vartotojus bei tarpininkus ir paslaugy teikima kontroliuojancias institucijas apie
apgyvendinimo salygy, paslaugy teikimo ir kokybés pasikeitimus;

2.12.3. jeigu paaiskéja, kad paslaugy teikimas gali sukelti pavojy paslaugy vartotojui ir Siy priezasciy operatyviai
pasalinti nejmanoma, tokiy paslaugy teikimas turi biiti nedelsiant nutrauktas ir imamasi priemoniy triikumams
iStaisyti;

2.12.4. nedelsiant spresti vartotojo pretenzijas dél paslaugy kokybés, tikrinti nurodytus trikumus, juos Salinti ir
kompensuoti patirtg Zala;

2.12.5. atlyginti dél jmonés kaltés patirtus vartotojo (tarpininko) materialinius nuostolius ar vartotojo sveikatai
padaryta zala;

2.12.6. priémimo patalpoje vieSai skelbti apgyvendinimo paslaugy kaing. Apgyvendinimo paslaugy kaina negali
biiti didinama vartotojo apgyvendinimo metu arba kai kaina buvo deklaruota informacijos $altiniuose ir
nurodytas jos galiojimo laikotarpis ar, nesant galiojimo laikotarpio, metus nuo tos informacijos paskelbimo;
2.12.7. pateikti vartotojui reikalingg informacijg ir nuorodas susijusias su saugumu, jrangos naudojimu, paslaugy
teikimu ir pirkimu, vidaus darbo tvarka;

2.12.8. teikti informacija Turizmo paslaugy registro tvarkytojui, registro nuostatose nustatyta tvarka.

2.13. Vartotojo teises ir pareigas nustato Vartotojy teisiy gynimo jstatymas, Sios taisyklés ir kiti teisés aktai.
2.14. Viesbudiai ir moteliai privalo Turizmo jstatymo nustatyta tvarka jvertinti (klasifikuoti) paslaugas ir
iSkaboje, reklamoje, vartotojui skirtoje informacijoje Zymeéti viesbucio, motelio klase.

2.15. Imonés be pagrindinés veiklos gali organizuoti ir teikti jvairias mokamas ir nemokamas pramogy
paslaugas, konferencijas bei renginius, ekskursijas, nuomos bei kitas turizmo paslaugas. Kelionés organizavimo
paslaugas galima teikti tik Kelionés organizavimo paslaugy taisyklése nustatyta tvarka.

2.16. Medziagos, jrengimai ir inventorius turi biti talpinami ir sandéliuojami tam tikslui pritaikytose patalpose ir
nesukelti vartotojui dél jy naudojimo nepasitenkinimo ar nepageidaujamy pasekmiy.

2.18. Vadovaujantys darbuotojai gali uzimti Sias pareigas tik turédami jy kvalifikacijg patvirtinancius
dokumentus (mokslo baigimo diplomus ar pazyméjimus).

2.19. Visi darbuotojai, kurie betarpiskai aptarnauja vartotojus, turi biiti nepriekaistingos ir neisSaukiancios
i$vaizdos, susipazing ir vykdantys vidaus darbo ir elgsenos taisykles ir pareigybines instrukcijas, taip pat
priesgaisrinés saugos ir saugaus darbo instrukcijas.

2.20. Registratiiros ir aptarnaujantys restorano darbuotojai turi mokéti bendrauti lietuviy, angly (vokieciy) bei

rusy kalbomis.
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2 priedas

Pirminiai SERVQUAL modelio kokybés vertinimo kriterijai

Paslaugos savybé - kokybés

vertinimo kriterijus

Kriterijaus esmé

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymy, suderétu laiku; pazady
iStes¢jimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti vartotoja; paslaugos

suteikimas laiku

Kompetentingumas

Personalo Zzinios ir jgiidziai

Prieinamumas

Kontakty uZzmezgima trukdanciy kliti¢iy nebuvimas

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elgesys

Komunikabilumas

Geb¢jimas bendrauti su vartotoju ta kalba, kurig jis moka,

iSklausymas, vartotojo nory supratimas

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti
vartotojo poreikius
Saugumas Grésmeés vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas

Vartotojo pazinimas (supratimas)

Pastangos suvokti vartotojo poreikius

Apciuopiamumas

Visi elementai, patvirtinantys paslaugos realuma
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Anketa

Paslaugy kokybés vertinimas Siauliy miesto viesbugiuose

3 priedas

Gerbiamas respondente, Siauliy universiteto socialiniy moksly fakulteto studenté atlieka apklausa, siskiant suZinoti Jasy nuomeng apie paslaugy kokybe veikiangius
faktorius Siauliy miesto vieSbu€iuose. Anketa yra anoniming, todél konfidencialumas garantuotas. Anketos duomenys bus susisteminti ir panaudoti magistro

baigiamajame darbe.

Juasy lytis
© Vyras
@ Moteris

Jasy amzius
© 18-25 m.
@ 26-35 m.
© 3645 m.
D 46-55 m.
@ 56 ir daugiau

Jisy socialinég padétis
) Studentas

© Dirbantis

) Dirbantis studentas
) Bedarbis

© Pensininkas

Jisy meénesinés pajamos
@ Nedirbu
) Iki 500 Lt

n
=]
=)
T
L
o
=
=
[

© 1000-1500 Lt
© 1500-2000 Lt
@ 2000-2500 Lt

© 2500 Lt ir daugiau

Seimyniné padétis
0 Vedes/istekéjusi
0 |Esiskyres/-usi

@ Mevedes/netekéjusi

I$silavinimas

Kaip daZnai naudojatés viebucio paslaugomis?
@ Kiekvieng savaite

@ Vieng-kelis kartus per ménesj

@ Vieng kartg | ketvirt

0 Vieng kartg per metus

@ Vieng kartg per kelis metus
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Kokiame viesbutyje miesto atZvilgiu Jums smagiausia apsistoti?

) Miesto centre

) Keli kilometrai nuo miesto centro
= UZmiestyje

@ Prie jurosfezero

Kokiu tikslu daZniausiai apsistojate viesbutyje?
Miekada Retai DaZnal Visada

Komandiruoté & ® ® ®
Pailsis (@) © © ©
Draugu/giminiy aplankymas @ @ @ ©
Kita (@] @ @ @

Kuriame Siauliy miesto vie$butyje Jis daZniausiai apsistojate?
Niekada Retai DaZnai Visada

Saulys ® ® © ®
Tomas @] @] © ©
Tumé @ @ & &
Siauliai ® ® © ®
éiauliu_ kradto medZiotojy uZeiga ® @] @ o
Salduvé (@] @] © ©
Saulininkas ® @ ® ®
Vaivoryk3te © @] (@] @]
Kitas ® © ®© ®

3 priedo tesinys

I$sirinkite vieng is nurodyty Siauliy m. viesbuciy, kuriame esate apsilankes (-iusi) ir kurj ketinate jvertinti

- pasirinkti - -

Kokiomis papildomomis (verslo centro) paslaugomis JUs dazniausiai naudojatés?

Niekada Retai DaZnai Visada

Konferencijy salé @] @] ()] ©
Telefony nuoma ® ® @ ®
Vertéjo paslaugos © @ @ @
Kurjerio paslaugos (@] ® ® 3]
Faksas ar paZtas @] @] @ @
Kopijavimo ar spausdinimo paslaugos o ® ® ©

Kokiomis papildomomis (informacijos suteikimo) paslaugomis Jis daZniausiai naudojatés?

Miekada Retai Daznai Visada

TV Zinios uZsienio kalbomis o 5] 3] (@]
Maujieny stendas ® @ @ @
Zemélapiai ir bukletai ®© © ® (@]
Spauda ir kt. informaciniai leidiniai (@] ] @ ]
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Kokiomis papildomomis (laisvalaikio) paslaugomis Jias dazniausiai naudojatés?

Kultdrinés pramogos (muziejai)

Sporto pramogos (sporto klubas, biliarding)

GroZio paslaugos (soliariumas, kirpykla)

Swveikatingumo paslaugos (pirtys, baseinai, masaZas)

Ekskursijy organizavimas (medzZioklé, Zvejyba)

Kitos paslaugos (suvenyry kioskas, géliy parduotuvé)

Kokiomis papildomomis (kitomis) paslaugomis Jis dazniausiai naudojatés?

Niekada Retai DaZnai Visada

Miekada Retai DaZnai Visada

Lyginimas @
Skalbimas ir dZiovinimas (@)
Cheminis valymas ©
Vaiky auklé ©
Bankomatas, valiutos keitykla ®

Automobiliy stovéjimo aik3tele (@]

Kas labiausiai nepatiko viesbutyje?

Visail nepatiko Labiau nepatiko nei patiko Labiau patiko nei nepatiko Labai patiko

Personalas ®
Kambariy aptarnavimas ®
Maistas ®
Kaina ®
Saugunas ®
|vaizdis ®
Kita ®

Apciuopiamumo kokybés kriterijus (pries pasinaudojima paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

10
(puikiai)

Personalo apranga ir iSvaizda (8]
VieSbuio interjeras ®
Viegbutio vieta ®
Aptamavimo lygis ®
ieSbutio aplinka ®
VieSbucio reklama ®
[vaizdis ir patikimumas ®
Maitinimas (@]
Intemeto bei telefono rySio -
galimybés
Pailsio ir pramogy paslaugos @
Kambariy tvarka ®
Paslaugy jvairové (valymas,
lyginimas, kirpykla, valiutos (@]

keitimas)

9 (labai
gerai)

g
(gerai)

7 G
(vidutini3kai) (patenkinamai)
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5
(silpnai)

4 (labai
silpnai)

3
(blogai)

2 (labai
blogai)

3 priedo tesinys

1

(nepatenkinamai)



3 priedo tesinys

Apciuopiamumo kokybés kriterijus (po pasinaudojimo paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

10 9 (labai 8 7 6 5 4 (labai 3 2 (labai 1
(puikiai)  gerai) (gerai) (vidutiniSkai) (patenkinamai) (silpnai) silpnai) (blogai) blogai) (nepatenkinamai)

Personalo apranga ir idvaizda ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®

Viedbutio interjeras (@]

Viedbugio vieta ® ® ® ® ® ® 6] ® ® ®
Aptamavimo lygis ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®
VieSbucio aplinka ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®
VieZbutio reklama ® ® ® ® ® ® ® ® ® ©
vaizdis ir patikimumas ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®
Maitinimas ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®

Interneto bei telefono ry3io . . . .
galimybés ® ® ® ©

Pailsio ir pramogy paslaugos ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®
Kambariy tvarka ® ® ® ® ® ® (6] ® ® ®
Paslaugy vairové (valymas,

lyginimas, kirpykla, valiutos (] (] ® (] ® ® (] ® ® ®
keitimas)

Patikimumo kokybés kriterijus (pries pasinaudojima paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:
10 9 (labai 8 7 6 5 4 {labai 3 2 (|abai 1
(puikiai)  gerai)  (gerai) (vidutini3kai) (patenkinamai) (silpnai) silpnai)  (blogai)  blogai)  (nepatenkinamai)
Darbuotojy elgesys teikia ~ ~ _ - - _ _ _ _

pasitikejimo - - -

Saskaitos pateikiamos _ - - _ _ _ _
teisinga © © © @ @ © ©

Duomenys apie klientg yra
saugomi © © © @] @] @] ©

Daikty ir pinigy apsauga ] ] ] ® ® ® ® & ® 8}
Automobiliy saugojimas ® (@] (@] (@] ® ® ® ® ® ®

UZtikrinimas, kad paslauga _ _ _ _ _ _ ~
buvo tinkamai suteikta - = = = — $ 3 € 3 £

Suteikta informacija tiksli @] @] @] ® ® ® ® & ® 8}

Patikimumo kokybés kriterijus (po pasinaudojimo paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

10 9 (labai 8 7 6 5 4 (labai 3 2 (labai 1
(puikial)  gerai)  (gerai} (wdutini3kai) (patenkinamai) (silpnai) silpnai}  (blogai)  blogai)  (nepatenkinamai)

Darbuotojy elgesys teikia
pasitiksjimo © ©

Saskatos pateikiamos
e

Duomenys apie klientg yra . -
saugomi © (@]

Daikdy ir pinigy apsauga ® ® ® @® @® ® ® ® @ ®
Automobiliy saugojimas ® ® ® ® ® ® ® la) o] o]

Uztikrinimas, kad paslauga _ .
buvo tinkamai suteikta 5 o

Suteikta informacija tiksli )] (] ) (8] (8] ] ® ] (3] (3]
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3 priedo tesinys

Jautrumo kokybés kriterijus (prie$ pasinaudojima paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

10 9 (labai 8 7 6 5 4 (labai 3 2 (labai 1
(puikiai)  gerai) (gerai) (vidutini3kai) (patenkinamai) (silpnai) silpnai)  (blogai) blogai)  (nepatenkinamai)

Sprendfiamos iEkilusios . . . . . _ . .
problemos

Viedbugio rekomendacija

draugams 3
Pagarbus supaZindinimas su . - . . - . . . . .
teikiamomis paslaugomis - - - - - - -
Tikslus kainy pristatymas @ ® @ @ ® @ @ @ @ @
Paslaugos suteikiamos laiku © ® © © ® © © © © ©
Kainos i kokybés santykis ® ® ® ® ® © ® ® ® (@]

Jautrumo kokybés kriterijus (po pasinaudojimo paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

10 9 (labai 8 7 6 5 4 (labai 3 2 (labai 1
(puikiai)  gerai)  (gerai) (vidutini3kai) (patenkinamai) (silpnai) silpnai)  (blogai) bloga)  (nepatenkinamai)

SprendZiamos i3kilusios _ _ _ _ B
problemos [#) ) %] (5] o © o o o @
VieSbucio rekomendacija _ _ N _ _ ~ i . - B
draugams o v o Q © © © 3] © ®
Pagarbus supaZindinimas su _ _ _ _ _
teikiamomis paslaugomis © o © © o © © © ® @
Tikslus kainy pristatymas ® ®© (@] ® ® ® ® ® ®© ®
Paslaugos suteikiamos laiku (@] ® ® ® ® ® ® ® ® ®
Kainos ir kokybés santykis ® ® ® ® ® ® ® ® ® ®

Tikrumo, kompetencijos kokybés kriterijus (pries pasinaudojima paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

10 9(labai 8 7 6 5 4 {labai 3 2 (labai 1
(puikiai)  gerai) (geral) (vidutiniSkai) (patenkinamai) (silpnai) silpnai) (blogal) bloga) (nepatenkinamai)

Darbuotojai tuni pakankamai Ziniy,

kad atsakyty | visus ripimus (@] ® ® (@] ® ® ® ® ® ®
klausimus

Darbuotojai bendrauja kalba, kurig . . —
Jis mokate © © © © © © © (@] © ©
Mandagus klienty aptarmavimas ® ® (@] © © (6] © ® © ©
Darbuotojai kompetentingai atlieka . - -
savo darbq el el el el el el el £ £l )

Tikrumo, kompetencijos kokybés kriterijus (po pasinaudojimo paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

10 9 (labai 8 7 6 5 4 (labai 3 2 (labai 1
(puikiai)  gerai) (gerai) (vdutini3kai) (patenkinamai) (silpnai) silpnai) (blogal) blogai)  (nepatenkinamai)

Darbuotojai turi pakankamai Ziniy,

kad atsakyty | visus ripimus (8] ® (8] ® © © ® (6] ® ©
klausimus

Darbuotojai bendrauja kalba, kurig . _ . . . . . . . .
Jis mokate e e e e e e e e e (]
Mandagus klienty aptarmavimas ® ® ® © © ®© © © © ©
Darbuotojai kompetentingai atlieka -
savo darba I\_.I I\_.I I\_.I I\_.I I\_.I I\_.I I\_.I I\_.I I\_.I I\_.I
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Empatijos kokybés kriterijus (pries pasinaudojima paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

2 (labai 1
blogai)  (nepatenkinamai)

Gebéjimas jZvelgti visus klienty
norus

Be ripeséiy galima pasikalbéti su
darbuotojais visais klausimais

Gerbiami klienty norai ir
pageidavimai

| klienty poreikiy tenkinima
reaguojama nedelsiant

Empatijos kokybés Kriterijus (po pasinaudojimo paslaugomis) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 10:

Gebéjimas Zvelgti visus klienty
norus

Be ripeséiy galima pasikalbéti su
darbuotojais visais klausimais

Gerbiami klienty norai ir
pageidavimai

| klienty poreikiy tenkinima
reaguojama nedelsiant

Siysti atsakyma

10

(puikiai)

10

(puikiai)

9 (labai g 7

gerai)  (geral) (vidutini3kai) (patenkinamai) (silpnai)

9 (labai 8 7

gerai)  (gerai) (vidutini8kai) (patenkinamai)
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6

6

3 priedo tesinys

2 (labai 1
blogai)  (nepatenkinamai)



4 priedas

Viesbuciy klasifikavimo reikalavimy sarasas

Privalomos ir rekomenduojamos
vieSbuciy paslaugos

a1
*

4* 3* 2* 1*

Restoranas, kaviné

Maisto pristatymas j kambarius

Telefonas

Faksas

Kopijavimas / spausdinimas

Konferencijy salé

Baseinas

Sauna

Sporto salé

+ [ X X X [X | X | X [X
X

Automobiliy stovéjimo aikstelé

Automobiliy garazas

Seifas

x
x

Kirpykla

Prekyba suvenyrais

Drabuziy skalbimas ir lyginimas

Cheminis valymas

X [X [ X [ X

Taksi iSkvietimas

Biliety uzsakymas

F [ XX XX XX XX [+ XX [X X [X|X[X|X |+

+ [ X | X [X | X [X

Turistiné informacija

(+) - privalomos paslaugos
(x) — rekomenduojamos paslaugos
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Siauliy miesto vieSbuciai ir juose teikiamos paslaugos

5 priedas

2*

3*

4 *

"Salduve"

"Vaivorykstée"

""Siauliai"

"Turné"

""Saulininkas"

"Saulys"

""Tomas"

"Siauliy krasto
medZiotojy uzeiga"

Maitinimo
paslaugos

Restoranas

\4

\Y

\Y

Kaviné - baras

\4

\4

Maisto pristatymas j kambarius

Laisvalaikio
paslaugos

Medzioklés organizavimas

Biliardas

<

Stalo tenisas

<|<

Automobiliy nuoma (limuzino)

Verslo
paslaugos

Telefonas

Faksas

Internetas

Kopijavimas / spausdinimas

<K<

Konferencijy salé

<KL

< LKL

< | KKIKKIKL I

< <LK

Sveikatingumo
paslaugos

Soliariumas

Masazo kabinetas

<l I<IKILKIKKK

Baseinas

Sauna

<<

Sporto salé

< K K KK I K

Kitos
paslaugos

Automobiliy stovéjimo aikstelé

<I<

Saugomas automobiliy garazas

Seifas

< KK

< KKK

Kirpykla - grozio salonas

<

Ajuverdos centras

Prekyba suvenyrais

Drabuziy skalbimas ir lyginimas

<<

< KK KKKKLILIKIK

<

Cheminis valymas

Taksi iSkvietimas

<

<

Papildoma lovelé

< KL IKIK

Biliety uzsakymas

Televizija

< KKK

Bagazo saugojimas

Turistiné informacija

<K<

Naktinis klubas

Kelioniy agentiira
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Siauliy miesto viesbugiy nepasitenkinimo lygis

6 priedas

"Siauliy krasto
Nepasitenkinimas Kriterijai "Saulys" | "Tomas” | "Turné" | "Siauliai" medZiotoju uzeiga" "Salduve" | "Saulininkas" | "Vaivoryksté"
personalas 0% 5% 0% 5% 0% 0% 6% 8%
kambariy aptarnavimas 0% 5% 0% 0% 0% 8% 0% 8%
Visai nepatiko maistas 0% 5% 6% 3% 0% 8% 0% 33%
kaina 4% 5% 6% 3% 0% 0% 0% 8%
saugumas 0% 5% 0% 3% 0% 0% 0% 17%
jvaizdis 0% 5% 0% 5% 0% 17% 6% 17%
kita 0% 10% 0% 3% 6% 17% 6% 25%
personalas 11% 11% 12% 16% 0% 8% 6% 0%
kambariy aptarnavimas 15% 11% 12% 18% 0% 42% 19% 42%
maistas 15% 16% 38% 5% 0% 42% 38% 67%
Labiau nepatiko kaina 19% 16% 13% 18% 44% 16% 12% 0%
nei patiko saugumas 8% 11% 25% 26% 0% 58% 38% 58%
jvaizdis 8% 16% 19% 23% 0% 42% 25% 66%
kita 19% 16% 25% 23% 6% 33% 25% 42%
personalas 39% 42% 63% 69% 19% 67% 82% 84%
Labiau patiko kambariy aptarnavimas 46% 53% 69% 64% 25% 33% 75% 50%
nei nepatiko maistas 50% 63% 31% 59% 31% 42% 50% 0%
kaina 62% 68% 75% 61% 31% 42% 82% 92%
saugumas 53% 73% 63% 51% 38% 25% 56% 25%
jvaizdis 42% 58% 75% 56% 31% 33% 63% 17%
kita 46% 53% 69% 59% 25% 33% 63% 33%
personalas 50% 42% 25% 10% 81% 25% 6% 8%
kambariy aptarnavimas 39% 31% 19% 18% 75% 17% 6% 0%
Labai patiko maistas 35% 16% 25% 33% 69% 8% 12% 0%
kaina 15% 11% 6% 18% 25% 42% 6% 0%
saugumas 39% 11% 12% 20% 62% 17% 6% 0%
jvaizdis 50% 21% 6% 16% 69% 8% 6% 0%
kita 35% 21% 6% 15% 63% 17% 6% 0%
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Paslaugy kokybé¢ Siauliy miesto viesbué¢iuose

7 priedas

Laukiama / . . "Siauliy krasto
Paslaugy kokybés suteikta "'Saulys" "Tomas" | "Turné" | "Siauliai" medZiotojy "Salduvé" | "Saulininkas" | "Vaivoryksté"
dimensijos paslauga uzeiga"

laukiama 86.0% 80.6% 85.3% 80.9% 92.4% 68.1% 85.3% 74.5%
Apciuopiamumas | suteikta 86.1% 78.9% 83.6% 81.5% 93.3% 66.4% 80.4% 64.5%

laukiama 87.2% 81.8% 94.3% 84.0% 95.4% 73.8% 88.8% 80.7%
Patikimumas suteikta 88.4% 83.9% 88.3% 83.5% 96.0% 78.9% 84.4% 80.7%

laukiama 86.1% 82.1% 85.8% 82.9% 93.8% 76.5% 88.7% 81.3%
Jautrumas suteikta 85.1% 83.1% 87.3% 79.7% 94.3% 79.1% 85.5% 80.6%

laukiama 87.0% 83.0% 88.5% 81.5% 94.5% 78.7% 89.6% 86.0%
Tikrumas suteikta 86.1% 86.1% 91.7% 80.7% 95.7% 85.6% 90.1% 84.1%

laukiama 86.4% 84.4% 87.1% 81.2% 92.1% 76.0% 87.9% 85.4%
Empatija suteikta 84.3% 84.7% 90.1% 78.5% 93.9% 82.5% 85.6% 82.7%
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8 priedas

VieSbuciy klasifikacija

Vieta Pagal kaina Naudojimosi Teikiamy
miesto centro; biudzetiniai; salygos paslauguy mastas
priemiescio; ekonominiai; Iprasto naudojimosi; pilno aptarnavimo;
kurortiniai; vidutiniai; kondominiumas riboto .
kazino; pirmos klasés; aptarnavimo;
010 uosty; apartamentai; savitarnos
pakelés; iStaigingi.

plaukiojantys.

Pagal firma
Viesbucio tipo
Kitos biistinés

a

Klasifikavimo kriterijus

A 4

Pagal vertinimo
sistemas
zvaigzduciy
raidziy
kartiny/rakty
kategorijy

Priklausomumas
privatis
vietinés grupés
tarptautinés grupés

Pagal dydi
mazi
vidutiniai  /
dideli .
Sveciy tipas
Tikslas( Trukmeé
komerciniai; llgalaikio
turistiniai; apsigyvenimo;
kurortiniai; Trumpalaikio
apsigyvenimo.

SA .
Valdymo sistema

valdo pats savininkas;
valdo pagal francizg;
pagal valdymo kontrakta.
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Viesbuciy pagrindinés paslaugos

9 priedas

|

|

Laisvalaikio Maitinimo Verslo paslaugos Sveikatingimme Eitos paslaugos
paslaugos paslaugos paslaugos
1 I | 1
Gido paslaugos Festoranas Telefonas Soliariimas Swveéin sutikimas
] ir iflydéjimas
Medziokles Kavine - baras Faksas Tenizo kortai Automobiliny
M oreanizavimas — H stovéjimo ailcitele
| ] Elkskursiju Banketing sals ] Kompiuteris Golfo kortai | ] Kambariai
Organizavirnas (mtemetas) nerikantiems
Kégliai Mini baras Eopljavimas Baseinas Seifas, daiktu
. ] N saugojimas
L] Biliardas Maisto EKonferenciju Sauna Vaiku priefitira
pristatymas] — zalés
kambanus
- Vairuotejo Sporto salé | | Kipykla — grofio
paslaugos salonas
. Tran.sporto Sporto aikstels Prekyba spauda
DHEemoniu nuoma
e [ —
Dwiradig Autormobilin Prekvba

Vandens dviradiu
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SUVenyrais

Zadinimas ryte

Naminin gyviinu
— priefifra

Vertéjo paslaugos

Drabuzin
a skalbimas ir

Iyginimas

Chemims

valymas




