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IVADAS

Darbo temos aktualumas. Esamai viesbuciy procesy sistemai tritksta platesnio procesy
valdymo jrankiy panaudojimo, kad procesai biity tobulinami ir verslas pasiekty geresniy
rezultaty (Longart, 2019; Chalupa, Petricek, Ulrych, 2021). Ypa¢ Sis trikumas iSryskéjo per
paskutinius dvejus metus, kai dalis viesbuciy bankrutavo neprisitaike prie i§ esmés pasikeitusios
situacijos (Sahid ir kt., 2021). Kuomet verslo procesai yra blogai valdomi, suplanuoti darbai yra
vykdomi neefektyviai, sprendziamos yra tik trumpalaikés uzduotys, todél nebelieka laiko
uzduociy ir klaidy prevencijai ilgalaikéje perspektyvoje. Imoniy valdymas ir administravimas
yra labai svarbus procesas, turintis didel¢ jtakg veiklos rezultatams. Tik efektyvus valdymas ir
administravimas gali garantuoti gerus veiklos rezultatus (Qin, Li, Yu, 2015). O efektyviam
valdymui yra svarbus viesbucio procesy valdymas, kuris gali optimizuoti jo veiklos rezultatus
(Batini¢, 2016). Operatyvus, adekvaciai i besikeiCianCig aplinkg reaguojantis verslo procesy
valdymas, jy perdarymas padeda greiiau ir su mazesniais kaStais integruotis j vieting ar
pasauling rinkas, didinti konkurencinguma, gryninti ir i$laikyti vert¢ kurian¢ius procesus, geriau
ir grei€iau patenkinti sparciai kintancius vartotojy poreikius. Laiku ir tinkamai panaudotas verslo
procesy pertvarkymas daro didele jtaka viesbuciy funkcionavimui ir yra biitina sglyga didéjanciy
vartotojy poreikiy tenkinimui, kuris susij¢s su jiems ir vieSbuciams kuriama verte. Vertés kiirimo
procese viesbutis turi pasirinkti biidg, kuriuo vadovaujantis galima pasiekti geriausiy rezultaty
(Krsti¢, 2015). Néra apibrézta, kad vienas ar kitas vieSbutis negali naudoti tokj pati verslo
procesy valdymo modelj. Net viesai skelbiama vieny viesbuciy informacija, sitilomi paslaugy
rinkiniai, kainodara, gali parodyti kitiems vieSbuciams praktikoje taikomy verslo procesy
modeliavimo vaizda, leidziantj tobulinti savo procesus ir siekti uzsibrézty strateginiy tiksly.
Svarbu, kad Zinomy verslo procesy valdymo modeliy taikymas teikty siekting nauda ir duoty
norimg rezultata (Akbarjanovna, 2021). Viesbuciams, kaip ir bet kuriam kitos srities verslui, yra
aktualu iSmanyti verslo procesy valdymo ypatumus, gebéti identifikuoti vert¢ kuriancius ir jos
nekuriancius procesus, kad juos kuo skubiau pertvarkyti ir optimizuoti veiklag maksimalios vertés
kiirimui. Paslaugy teikimo efektyvumas labai priklauso nuo vieSbuciuose suformuotos valdymo
sistemos (Koseoglu, Yick, Okumus 2021). Klientai reikalauja i§ vieSbuciy sektoriaus jmoniy
efektyvumo, naujy veiklos formy, nuolat geréjancios paslaugy kokybés (Perramon, Oliveras-
Villanueva, Llach, 2022; Harif, Nawaz, Ul Hameed, 2022). Tod¢l vis svarbesni tampa viesSbuciy
sektoriaus struktliry organizaciniai poky¢€iai, apgyvendinimo paslaugy teikéjy ir vartotojy
santykiai, ypa¢ klienty pasitenkinimas (Baquero, 2023). D¢l to viesbuciy procesy valdymas,
keistiny procesy identifikavimas ir po to jy perdarymas ypatingai svarbus teikiamy paslaugy

vertés kurimo rezultatui.



Analizuojamos temos iStyrimo lygis. Darbe nagrinéjami jvairlis uZsienio autoriy
mokslinés literatiiros Saltiniai (Cetin, Walls, 2015; Qin, Li, Yu, 2015; Batinic, 2016; Dumas ir
kt., 2017; Mendling ir kt., 2018; Longart, 2019; Chalupa, Petricek, Ulrych, 2021; Reijers, 2021;
Akbarjanovna, 2021; Al-Shammari, 2022; ir kt.), atlikti tyrimai procesy valdymo ir jy
perdarymo srityse, taciau nerasta lietuviy autoriy tyrimy nagrin¢jama tema. Procesy valdymas, jy
tobulinimas ir modeliavimas organizacijose atsirado visai neseniai, todél tema apie vieSbuciy
procesy tobulinimo poveikj paslaugos vertés kiirimui yra visiskai nauja ir mazai istirta.

Darbo naujumas. Tema nagrinéjama uZzsienio mokslinéje literatiiroje, diskutuojama
moksliniy konferencijy metu ir sprendziama praktiniuose projektuose, taciau lietuviy autoriy
darbuose ji neaptikta. Dumas, Mendling ir Reijers (2018) analizavo verslo procesus skirtingais
pjuviais, Szelagowski (2014), Sianipar ir kt. (2014), Krstic (2015), Teece (2017) pripazino
verslo procesy svarbg ir jy valdymo bitinumg organizacijoms. Simatupang, Piboonrungtoj,
Williams (2017), Chesbrough, Lettl, Ritter (2018), Gholamzadeh ir kt. (2019), Prasetyo, Zainul
(2020), Baquero (2022) rasé apie apgyvendinimo sektoriuje kuriamg verte ir vertés dedamasias,
taciau visi verslo procesai yra labai skirtingi ir sunku rasti vieng bendra sistemg ar buda, kuriais
vadovaujantis biity galima spresti apie viesbuciuose vykstanc¢iy procesy valdymo poveiki imonés
rezultatams apskritai, ypa¢ vertés kirimui ir klienty pasitenkinimo teikiamomis vieSbucio
paslaugomis lygio kélimui. Pastaroji pora mety viesbuciy sektoriy labai sukréte ir priverté is
esmés keisti poziiir] i procesy valdyma, sutelkiant démesj i procesy perprojektavimg tikslu
iSlaikyti kuriama verte, prisitaikyti prie kardinaliai pasikeitusios situacijos ir rinkos (Chalupa,
Petricek, Ulrych, 2021; Reijers, 2021; Akbarjanovna, 2021; Al-Shammari, 2022). Kaip rodo
uzsienio autoriy patirtis, néra vienos bendros iSvados ar priemones, kuri uZztikrintai teikty
geriausius ir patikimai teigiamus rezultatus (Koseoglu, Yick, Okumus 2021; Bianco, Bernard,
Singal, 2023). D¢l to §i tema yra ypatingai nauja, viesbuciy sektoriui labai aktuali, tad yra daug
erdves diskusijoms, skirtingoms nuomonéms ir tyrimams, ypa¢ pasigendama praktinio taikymo.
Be to, néra istirta, kaip viesbu¢iy valdymo procesai daro jtaka klienty pasitenkinimui. Tokio
pobiudzio tyrimy stoka jgalino formuluoti tyrimo klausimus. Tikslinga iSanalizuoti, kokie verslo
procesai kuria verte, kokie vykdomi procesai vertés nekuria, bet yra biitini paslaugos teikimui, o
kokie procesai vertés nekuria ir jy atsisakius teikiamos paslaugos kokybé nesuprastéty. Tikslinga
analizuoti skirtingy vieSbuciy procesy valdymo poveikio vertés kirimui désningumus. Tokiu
budu galima identifikuoti per vieSbuciy procesy valdyma kuriama verte.

Darbo problema. Keliamas probleminis klausimas, kaip viesbuciy sektoriaus imonés
gali panaudoti procesy perdaryma, sieckdamos padidinti apgyvendinimo paslaugos verte. Siekiant
Sio klausimo atsakymo, reikalinga analizuoti esamus verslo procesus vieSbuciuose, nustatyti

vertés nekuriancius ir nereikalingus procesus, atlikti procesy pertvarkyma, kad biity sukuriama



kuo didesné teikiamy paslaugy verté tiek klientui, tiek paciai organizacijai. Vienas i§ naujy
organizacijos valdymo pozitriy, kuriems pastaraisiais metais skiriamas didelis démesys —
organizacijos procesy valdymas. Pastaruoju metu procesy valdymas, jy optimizavimas siekiant
teigiamo poveikio vertés kiirimo rezultatui vis labiau populiaréja, taip pat ir Lietuvoje, taciau
viesbu¢iy sektoriuje daznai susiduriama su netinkamu pozitriu ] procesy valdyma,
konservatyvumu, kuris neskatina pokyc¢iy arba problemai neskiriama pakankamai démesio.
Kadangi viesbuciy sektorius yra labai jautrus rinkos, teisinio reglamentavimo ir klienty poreikiy
pokyciams, tai dar labiau turéty skatinti verslo procesy vertinimg ir procesy pritaikyma prie
nuolat besikeic¢iancios situacijos, rinkos ir vertés kiirimo dedamuyjy.

Darbo objektas — viesbuciy procesai ir jy valdymo poveikis apgyvendinimo paslaugos
vertés kiirimui.

Darbo tikslas — iSanalizavus moksling literattirg apie vertés ktirimg ir procesy valdyma,
nustatyti tobulintinas vieSbucio apgyvendinimo paslaugos procesy sritis vertés kiirimui.

Darbo uzdaviniai:

1. Atlikti mokslinés literatiiros analizg vertés ir jos kiirimo vieSbuciuose aspektu.

2. Atlikti mokslinés literatiiros analiz¢ verslo procesy, jy valdymo bei poveikio vertés
ktrimui vieSbuciuose aspektu.

3. Teoriniu lygmeniu iSskyrus viesbuciy paslaugy specifika, apibrézti paslaugy procesy
kokybés vertinimo metodus.

4. Nustatyti apgyvendinimo paslaugos verte kuriancius ir jos nekuriancius procesus.

5. Identifikavus koreguotinus procesus, parengti apgyvendinimo paslaugos patobulintg
proceso architekttiros modelj.

Darbo metodai. Uzsienio autoriy mokslinés literatiiros Saltiniy analizé, jmonés
dokumenty analizé, apklausa, ekspertinis vertinimas, Kendall konkordancijos koeficiento
skai¢iavimas, 6M metodas, procesy vertés zemélapiai, kiekybiné ir kokybiné gauty rezultaty
analiz¢, duomeny grupavimas, lyginimas, duomeny pateikimas grafikuose, lentelése ir
diagramose. Pasirinkty metody visuma leis atskleisti viesbuciy procesy tobulinimo poveikj
apgyvendinimo paslaugos vertés kiirimui.

Praktinis reikSmingumas. Atliktas viesbucio X ir kity viesbuciy procesy valdymo
poveikio vertés kiirimui vertinimas atskleidé, jog egzistuoja vienodas procesy valdymo poveikis
vertei skirtinguose viesbuciuose, todél galima teigti, kad egzistuoja vieningas viesbuciy procesy
valdymo poveikio désningumas kuriamai vertei. Atsizvelgus | teikiamy paslaugy kokybés
gerinimo sitlymus, pagal darbe aprasyta metodika ir naudojant parengtus instrumentus po mety
galima atlikti pakartotinj apgyvendinimo paslaugos kokybés tyrima, jvertinti nustatytos kokybés

pokyc¢ius bei pakartotinai atlikti viesbuciy procesy valdymo poveikio vertés kiirimui vertinimg.



Be to, naudojant darbe sudarytas tyrimo anketas, galima vertinti teikiamy paslaugy kokybe bei
procesy valdymo poveiki vertés kiirimui kituose vieSbuciuose ir apgyvendinimo jstaigose, o
ankety klausimus Siek tiek modifikavus, pritaikius pagal poreikj, galima jvertinti ir kity
paslaugas teikian¢iy jmoniy procesy valdymo poveikj vertés kirimui.

Darbo struktiira. Magistro baigiamaji darbg sudaro Sios sudedamosios dalys: titulinis
lapas, turinys, lenteliy sarasas, paveiksly saraSas, jvadas, mokslinés literatiiros analizés skyrius,
tyrimo metodikos skyrius, empiriniy rezultaty analizés skyrius, iSvados ir pasitlymai, literatiiros
ir Saltiniy sgraSas, santrauka angly kalba, priedai. Mokslinés literatiiros analizés skyrius — verte,
jos kiirimo ir vertinimo bei vieSbuciy verslo procesy organizavimo teoriniai aspektai — susideda
i§ trijy poskyriy. Pirmajame poskyryje — vertés samprata ir jos ypatumai vieSbuciuose —
nagrin¢jamas pirmojo uzdavinio klausimas. Antrajame poskyryje — procesai, jy klasifikavimas ir
rasys — sprendziamas antrojo uzdavinio klausimas, o treciasis poskyris — procesy ir paslaugy
kokybés ktrimo bei vertinimo aspektai vieSbuCiuose — apima treciojo uzdavinio klausimo
nagrin¢jima. Tyrimo metodikos skyrius sudarytas siekiant atsakyti j su praktinés problemos
analize susijusius klausimus. Pateiktas empyrinio tyrimo tikslas, klausimai, apibtdinti ir pagristi
taikyti metodai. Empiriniy rezultaty analizés skyrius — vieSbuciy procesy tobulinimo poveikio
apgyvendinimo paslaugos vertés kiirimui tyrimo rezultatai — sudarytas i§ penkiy poskyriy. Darbo
ketvirtas uzdavinys yra nagrinéjamas 1-4 poskyriuose, o darbo penktas uzdavinio sprendinys yra

pateiktas penktajame poskyryje.



1. VERTE, JOS KURIMO IR VERTINIMO BEI VIESBUéIU VERSLO
PROCESU ORGANIZAVIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Vertés samprata ir jos ypatumai viesbuciuose

Viesbuciy verslo verte lemia klienty pasitenkinimas ir veiklos efektyvumas. Vertés
kiirimas vieSbuciy pramonéje apima klienty poreikiy ir pageidavimy supratimg, taip pat
veiksmingy procesy jgyvendinimg Siems poreikiams patenkinti. Tai apima viskg nuo vieSbucio
dizaino ir i§planavimo iki sitilomy paslaugy ir klienty aptarnavimo kokybeés. Viesbucio verslo
procesy organizavimas yra labai svarbus kuriant vertg, nes jis uztikrina, kad visi verslo aspektai
vykty sklandziai ir efektyviai. Tai apima atsargy valdymga ir personalo koordinavima, taip pat
rinkodaros ir pajamy valdymo strategijy kiirimg. Galiausiai bet kurio vieSbuciy verslo tikslas yra

kurti verte savo klientams ir tai daryti tvariai ir verslui pelningai.

1.1.1. Vertés savokos specifika

Rinkoje didelé produkty pasiiila ple€ia vartotojy pasirinkimo galimybes. Kiyak (2013)
teigimu, kaina yra svarbus veiksnys renkantis produktus ir tai ar ji atitinka gaunama verte. Kaip
ir Dumas, Mendling ir Reijers (2018), taip ir Smith ir Colgate (2007) vertés sagvoka skirsto i
anksCiau minétas rusis — verté vartotojui ir verté organizacijai. Todél galima daryti prielaida,
kad, jei bus sukurta verté vartotojui, ji bus sukurta ir jmonei (Zr. 1 pav.). Imonés vienas i$
uzdaviniy yra nustatyti, kokiomis kainomis jie pardavinés savo prekes ar paslaugas. Imonés
nuolatos turi atsizvelgti | vis atsinaujinancius vartotojy poreikius, konkurentus, bei jvertinti ir
lyginti savo produkto ar paslaugos teikiamg verte (Vaitkiené ir Pilibaityté, 2009). Sekanciame
etape yra sukuriamas produktas kaip pagrindiné verté klientams, tac¢iau tame paciame etape yra
siiloma pridéti ir pridéting verte, tam kad imonei buty lengviau konkuruoti rinkoje. Tre¢iame
zingsnyje siekiama blsimg paslaugos ar prekés vartotoja supazindinti su organizacijos
sitllomomis papildomomis vertémis. Imoné apie savo teikiamas vertes vartotojus informuoja
visokiais kanalais — televizija, spauda, soc. tinklai ir kt. priemonés. Ir paskutiniame Zingsnyje
vertinamas vartotojy pasitenkinimas apie suteikta verte. Naudos gavéjas, pirkdamas norimag
paslaugg ar preke, kartu su ja gauna papildomos vertés. Verté organizacijai gali biiti matuojama
pajamomis ar klienty skaiiumi. Verta atsizvelgti | vertés kiirimo kastus, kad nebiity virSytas
gaunamas pelnas ir biity iSvengta bankroto.

Viesbuciy pramongje ,,verté* yra svarbi sgvoka, kuri gali turéti didelés itakos viesbucio
finansiniams rezultatams ir klienty pasitenkinimui. Viesbuciy sferoje vertés kiirimas sveciams

reiSkia aukstos kokybés patirties suteikimg, atitinkancig arba virSijancia jy liukescius, kartu



siilant konkurencingas kainas. Tai galima pasiekti efektyviai valdant procesus, naudojant

technologijas operacijoms racionalizuoti ir investuojant i darbuotojy mokyma bei tobuléjima.

1 paveikslas

Vertés vartotojams kitrimas ir verté organizacijai

-5- g

Verté
organizacijai

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Vaitkiene ir Pilibaityte, 2009.

Suteikdami papildoma verte sveCiams, viesbuciai gali iSsiskirti i§ konkurenty ir sukurti
lojaly klienty rata, o tai gali paskatinti verslo plétra ir didesnius pelnus. Tuo paciu metu reikéty
nepamirsti, kad verté kuriama, ne tik sve€iams. VieSbuciai taip pat turi atsizvelgti j verte, kurig
jie sitlo kitoms suinteresuotosioms Salims, pavyzdziui, darbuotojams, investuotojams ir vietos
bendruomenei, kad sukurty ilgalaike strategine verte verslui. Kiek seniau ,,vertés® sgvoka buvo
aptarinéjama rinkodariniu poziiriu, vertinant prekes ir paslaugas bei vartotoja. Vertés dydis
buvo skaiCiuojamas pagal tai, kiek prekiy ar paslaugy vartotojai buvo pasirenge mokéti uz
suteiktas paslaugas ar jsigytas prekes. Vyravo nuostata, kad kuo produktas (paslauga) brangesné,
tuo vertingesné. Rezkin (2016) teigimu, Siandieniniame pasaulyje vertés grandinés sgvoka yra
viena i§ perspektyviausiy ir dinamiSkiausiy besivystan¢iy pasaulio teorijos ir valdymo praktikos
sri¢iy. Ekonomistai S$ig sgvoka naudoja nustatyti ekonomikos sektoriy konkurencingumo
didinimo lygi, strategijos kirime, vertés grandziy analizéje, verslo procesy kriziy valdyme,
gamybos sistemose. Galima teigti, kad siekiant formuoti bet kurios organizacijos ilgalaikius
konkurencinius pranasumus — vertés grandinés kiirimas yra pagrindas.

Simatupang, Piboonrungtoj, Williams (2017) teigimu verté — tai maksimali suma, kuria
klientas nori moketi norédamas jsigyti preke arba iSvengti ko nors nepageidaujamo jo atzvilgiu.

Galima teigti, kad vert¢ yra individualiai suprantama kiekvienam klientui, o jos kainos
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nustatymas yra objektyvus pardavéjo sprendimas. Kitu pozitriu verté gali biiti suvokiama kaip
sutarimas tarp kainos, kurig klientas gali mokéti uz gaunamg naudg ar produkta i§ tiekéjo (Al-
mudimigh ir kt., 2004). Siekiant sukurti vert¢ yra naudojamos tam tikros vertés kiirimo
priemonés, kurios sudaro vertés kirimo granding. Atsizvelgus | vertés apibrézimg, galima

apibrézti ir procesus, kurie kuria verte jos gavéjui.

1.1.2. Vertés kiirimo ypatumai

Literattiroje yra nagrinéjamos dvi vertés sagvokos (Chesbrough, Lettl, Ritter, 2018):

1. Vertés kiirimas — tai vartotojo jsitraukimo aplinkybiy procesy apibtidinimas, kuriant
produkto verte.

2. Verteés fiksavimas — tai finansiné ar nefinansiné graza uz vertés sukiirimo procesa.

Dél Siy savoky apibrézimy literatiroje yra aiSkinama ne tik vertés, bet ir vertés kiirimo
grandinés sgvoka. Vertés kiirimo grandinés apibrézimy galima rasti tiek senesniuose tiek ir
naujausiuose literatiiros Saltiniuose. Taciau dar 1985 m. pirmasis $ig sgvoka apibrézé M. Porteris
(Prasetyo ir Zainul, 2020). Visi kiti autoriai remdamiesi M. Porterio apibrézimu vertés grandine
plecia ir detalizuoja iki Siol. Kaip teigia M. Porteris vertés kiirimo granding, tai seka pagrindiniy
ir pagalbiniy veiksniy, tokiy kaip projektavimas, gamyba, rinkodara ir daugelis kity ekonominiy
veiksniy, kurie prisideda prie galutinio produkto vertés kirimo (Xia, 2014). XXI a. pradzios
Saltiniuose yra teigiama, kad vertés kiirimo grandiné tai — jrankis, kuris padeda versla padalinti |
strategiSkai svarbias veiklas, kurios padeda kurti artimg rysi tarp kliento — vartotojo ir produkto
verte (Walters ir Geof, 2000). Vertés kiirimo grandinés jrankis jmonéms suteikia galimybe atlikti
verslo analizes — identifikuoti vykstancius procesus, juos optimizuoti ir gerinti, jvertinti rizikas ir
Salintis kilusius trikdzius, didinti pelng (Gholamzadeh ir kt., 2019). Kaip teigia Simatupang,
Piboonrungtoj, Williams (2017), vertés srauto grandiné yra seka veiksmy, kurie padeda sukurti
produktg ir pristatyti ji rinkai. Sistema, kuri padeda identifikuoti atskiras, bet tarpusavio rysiy
turinCias veiklas, kurios yra sujungtos i vieng visuma ir kuria vert¢ klientams paslaugos ar
produkto pavidalu, vadinama vertés kiirimo grandine (Kapeleris ir kt., 2004).

Vertés kiirimo grandiné yra sistema, leidzianti identifikuoti atskiras, bet tarpusavyje
susijusias veiklas, kurios yra sujungtos j organizacijg ir kartu teikia vert¢ klientams paslaugos ar
produkto pavidalu (Kapeleris ir kt., 2004). Pramonés vertés grandiné reisSkia viso proceso
paskirstyma pramoniniu poZiliriu — nuo pirminiy zaliavy iki apdirbimo, nuo minimalaus
perdirbimo iki pilno gaminio vartotojui paruosimo (Xia, 2014). Alves ir kt. (2015) ir Gunaki ir
Teli (2015) tik patvirtina auk$¢iau apraSyty autoriy nuomong, kad vertés kiirimas yra rezultatas
kartu sgveikaujanciy procesy, kuriuose dalyvauja jmongs ir jy klientai ir §i veiksmy seka neSa

verte klientui. Vertés srautas atspindi, kokj kelig produktas nueina nuo Zzaliavos iki galutinio
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produkto (Simatupang, Piboonrungtoj, Williams, 2017), kurj lydi verte¢ pridedancios ir
pagalbinés veiklos (Prasetyo ir Zainul, 2020). Feller ir kt. (2006) teigimu vertés kiirimo grandiné
— tai rySiai tarp keliy vertés kiirimo procesy. Sinergijos lygyje Sie procesai turi turi ry$ius vienos
su kitais ir turi rezultatg. Pasak EBPO, vertés kiirimo grandiné yra rySys tarp imonés veikly (nuo
produkto sugalvojimo iki jo patekimo j rinka), tokiy kaip produkto jvaizdzio kiirimas, gamybos
procesas, marketingas, transportavimas ir platinimas (Prasetyo ir Zainul, 2020). Klienty poreikiy
patenkinimas ir konkurencijos iSlaikymas yra vertés kiirimo grandinés pagrindinés strategijos
(Prasetyo ir Zainul, 2020). Verta paminéti, kad vertés grandinés savo pobudziu gali buti
skirtingos tai reiSkia, kad pramoninés ar gamybos organizacijy vertés grandinés bus kitokios nei
paslaugy jmoniy (Simatupang, Piboonrungtoj, Williams, 2017). Organizacijy veiklas galime
skirstyti i dvi pagrindines veikly grupes — tai visos veiklos, kurios apima organizacijos ir tiekéjy
santykius ir veiklos, kurios apima santykius su vartotojais. Sios veiklos yra glaudZiai susijusios,
nors jos ir yra atskirtos. Zvelgiant i§ organizacijos perspektyvos vertés grandiné apibiidina
pagrinding jmonés veikla, kuria yra siekiama rinkai pateikti produktus ar paslaugas (Simatupang,
Piboonrungtoj, Williams, 2017).

1 lentelé

Produkty vertés kitrimo grandinés savybés

Autorius, metai Zaliavy Pelnas | RySys sy KuriamgVerslo valdymas| Pagrindinés ir | Konkurencinis [RySys tarp
perdirbimas klientais  verté ir analizé  |pagalbinés veiklos| pranaSumas veikly
M. Porteris, 1985 X X X
Walters ir Geoff, 2000 X X X
Kapeleris ir kt., 2004 X X
Al-mudimigh ir kt., 2004 X X
Feller, Shunk, ir Callarman, X X
2006
Singh, Garg ir Sharma, 2011 X X X
Xia, 2014 X X
Gunaki ir Teli, 2015 X X
Alves, Fernandes, ir Raposo, X X
2015
pimatupang ir Williams, 2017 X X
Salgado ir kt., 2017 X X
Simatupang ir Williams, X X X
2017
Gholamzadeh ir kt., 2019 X X X
Prasetyo ir Zainul, 2020 X X X X X

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje pateiktais autoriais.
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1 lentel¢je paminéti autoriai vertés kiirimg apibudina skirtingai, tac¢iau jy darbuose galima
jzvelgti ir panasumy. Jy teigimu Siam procesui bitinos pagrindinés ir pagalbinés veiklos ir
artimas rySys su klientais. Pastebima tendencija, kad naujausiuose Saltiniuose vertés grandiné yra
suprantama ne tik kaip vertés klientui kiirimo priemong¢, bet kartu ir kaip verslo valdymo jrankis.
Apibendrinus tai kas buvo parasSyta, galima teigti, kad vertés kiirimo grandiné yra gamybos
procesas, kurj sudaro veikly seka, kurioje nuolatos palaikomos sgsajos su galutiniu vartotoju ir
kuriama pridétiné verté zaliavas transformuojant i produktus.

Paslaugy sektoriuje veikiancios organizacijos skiriasi nuo kity tuo, kad pasinaudojus
paslauga néra suteikiamas materialus daiktas ir jos negalima pakartoti. Prie tokiy paslaugy
priskiriama ir apgyvendinimo paslauga. Todé¢l apgyvendinimo jstaigoje suteikiamas ,,produktas‘
— nakvyné, daznai btina su papildomomis paslaugomis siekiant sukurti didesn¢ nauda klientui.
Paslaugos gavéjai norédami pasinaudoti paslauga neretai atkreipia démesj ir ] tai, kokias
papildomas naudas gaus uz tg pacia kaing. Jie tikisi, kad naudojimasis paslauga bus paprastas, o
iSkilus klausimams jie lengvai ras budy, kaip susisiekti su paslaugos tiekéju ir juos iSspresti.
Renkantis paslaugos tiekéja, kaip jau minéta, klientai renkasi i§ keliy alternatyvy: kainos,
gaunamos vertés, patogumo, prieinamumo, paprastumo ja naudotis. Apgyvendinimo jstaigos
savo klientams siiilo nuolating pagalba bet kuriuo paros metu, baro, restorano paslaugas ir kt.
Visa tai yra kuriama dé¢l vartotojo patogumo ir vertés vartotojui pristatymo. Taciau siekiant
i8siaiskinti, kaip paslaugy jmonés kuria verte, ir kokia reikSme vertés kiirimui turi kitos modelio
sudedamosios dalys, pvz.: kokiais kanalais komunikuoja apie verte, kokiy iStekliy reikia vertés
kiirimui, kaip iSsiaiSkinti vartotojy poreikius, kad sukurta verté atitikty jy poreikius, o kartu ir
nesty pelng jmonei. Norint gauti atsakymus ] prie§ tai keliamus klausimus, galima sudaryti
bendra jmonés verslo paveikslg taikant Osterwalder ir Pigneur (2010) sukurtg ,,verslo modelio
drobés* Sablona, jame turéty atsispindétui jmonés kuriamai vertei reikalingy sudededamuyjy daliy

charakteristikos.

1.1.3. Vertés samprata vieSbuciuose

Kaip jau buvo minéta anksciau, viesbuciy versle ,,verte” daro didele jtaka vieSbucio
finansiniams rezultatams ir klienty pasitenkinimui. Finansiniai vieSbuciy rezultatai gali apimti
pajamas, pelna, uzimtuma, vidutinj dienos uzimtumo tarifg. Kiti finansiniai rodikliai, kurie gali
biiti naudojami jvertinant vieSbucio veikla, apima bendrajj veiklos pelna, grynasias veiklos
pajamas ir investicijy graza (Jayawardena, 2013). Be to, viesbucio balansas ir pinigy srauty
ataskaita gali suteikti informacijos apie bendrg vieSbucio finansing buklg ir likviduma

(Borovcanin, 2015). Klienty pasitenkinimas taip pat yra tam tikra vertés iSraiSka. Klienty
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pasitenkinimo jvertinimui vienas i§ jprasty biidy yra atlikti klienty apklausas, kuriose sveciy
prasoma jvertinti savo bendrg patirtj vieSbutyje, taip pat konkrecius viesbucio aspektus, tokius
kaip kambario kokyb¢, aptarnavimas ir patogumai (Anca ir Andreea, 2013). Apklausos rezultatai
gali buti analizuojami, siekiant apskai¢iuoti bendrg pasitenkinimo viesbuciu balg. Kitas biidas —
stebéti klienty atsiliepimus socialiniuose tinkluose ir internetinése apzvalgy svetainése, pvz.,
,» L ripAdvisor®, ir apskaiCiuoti bendrg pasitenkinimo balg pagal atsiliepimy skaiCiy ir nuotaikas
(Bulchand — Gidumal ir kt., 2013). Grynasis reklamuotojo balas (NPS) taip pat daZnai
naudojamas klienty pasitenkinimui matuoti. Jis pagristas vienu klausimu, kuriame klienty
klausiama, kokia tikimybe, kad jie rekomenduos viesbutj draugui ar kolegai, skaléje nuo 0 iki 10
(Baquero, 2022). NPS balas yra iSreiSkiamas procentine iSraiSka. Be to, viesbuciai taip pat gali
sekti klienty skundus ir naudoti tuos duomenis, kad pagerinty sritis, kuriose sveciai yra
nepatenkinti, o tai gali padidinti klienty pasitenkinimg. Svarbu naudoti $iy metody derinj ir
nuolat matuoti klienty pasitenkinima laikui bégant, siekiant nustatyti tendencijas ir tobulinimo
sritis.

Apibendrinant galima teigti, kad, norint kurti verte apgyvendinimo jstaigoje, reikia
suprasti sveciy poreikius, norus ir vykdyti efektyvius procesus Siems poreikiams tenkinti.
Viesbuciai turi nuolat reaguoti j besikeiciancius rinkos poreikius, jei nori islikti konkurencingi.
Kiekvienos apgyvendinimo jstaigos tikslas turéty buti tvariai ir pelningai kurti verte savo

sveciams.

1.2. Procesai, ju klasifikavimas ir raiSys

Verslo procesas yra veikly ir uzduoc€iy, kurios organizuojamos ir vykdomos siekiant
konkretaus verslo tikslo, visuma. Siuos procesus galima suskirstyti i kelias kategorijas, pvz.,
veiklos, valdymo ir pagalbiniai. Veiklos procesai yra pagrindiniai procesai, kurie tiesiogiai kuria
prekes ar paslaugas klientams. Valdymo procesai yra atsakingi uz bendrg strateging
organizacijos kryptj ir kontrolg, o pagalbiniai procesai suteikia infrastruktiirga ir paslaugas,
reikalingas veiklos ir valdymo procesams jgalinti. Galutinis bet kurio verslo proceso tikslas yra
pasiekti maksimaly efektyvuma, klienty pasitenkinimg, tuo pacdiu sumazinant iSlaidas ir

maksimaliai padidinant pelng.

1.2.1. Verslo procesu rasys

Kiekvieng diena vykdomos verslo operacijos turi atitikti tam tikras taisykles (Ross,

2000). Be verslo taisykliy buity sunku formalizuoti organizacing veikla, bei Zinoti kaip elgtis tam
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tikrose situacijose. Verslo taisyklés padeda valdyti strategijas, terminus, kainas. Be to, verslo
nuostaty pagalba kontroliuojami ir reguliuojami verslo procesai, verslo elgsena ir organizacinés
struktiiros (Raibova, 2009). Apibendrinant tai, kas buvo paraSyta, galima daryti iSvada, kad
verslo sukurtos taisyklés yra verslo pagrindas. Kaip teigia M. Hammer ir J. Champy, veikly seka
yra verslo procesas, kuris sukuria klientui palanky rezultatg. Verslo procesas — savoka turinti
begale apibrézimy, taciau visi jie jvardija pagrindinius du punktus — veikly seka ir rezultaty
siekimg.

Nors procesai turi bendrus tikslus, jie yra labai jvairiis. D¢l to procesai neretai yra
skirstomi ] atskiras grupes pagal tam tikrus skirtumus. Vienas i§ procesy skirstymo biidy gali
biiti pagal orientacijg (Sianipar ir kt., 2014):

1) Orientuoti j veiklg — veikly rinkinys suburtas bendram tikslui realizuoti.

2) Orientuoti j produktq — veiksmy seka, kuri kei¢ia produkta tol, kol yra pasiekiama
galutin¢é pageidaujamo produkto versija.

3) Orientuoti | sprendimus — rinkinys sprendimy, kurie yra skirti galutiniam tikslui
pasiekti.

4) Orientuoti | kontekstq — tai konteksty rinkinys, kuriy rezultatai skatina produkto
transformacija, darant jtakg priimtiems sprendimams kontekste;

5) Orientuoti j strategijq — padeda kurti modelius, kurie parodo daugiau skirtingy biidy
procesui detalizuoti.

Pagal Roland (1998) procesai skirstomi pagal apimti:

1) Strateginiai procesai — daznai reikalaujantys zmogiskojo faktoriaus ir kirybingumo,
nagrinéja alternatyviuosius procesy modeliavimo budus.

2) Taktiniai procesai — démesys sutelkiamas j faktinj plang, o ne plano kiirima.

3) Realizacijos procesai — procesai atsakingi uz detales.

Pagal savo struktiirg verslo procesai skirstomi j:

1) Statinius. Tai tokie procesai kurie turi nekintancig struktiirg ir yra numatyti i§ anksto
(Szelagowski, 2014). Daznai tokius procesus atlieka robotai, kompiuteriai ar masinos, nes jiems
nereikia Zmogaus pagalbos. Tokie procesai daznai yra naudojami darby optimizavimui,
duomeny rinkimui ir analizei, procesy gerinimui, identifikacijai pavyzdziui identifikuoti
komunikacija tarp suinteresuoty asmeny. NekintanCiy verslo procesy privalumu galima laikyti
galimybe darbg automatizuoti, aiSkus procesy supratimas jmongje, procesy aiSkumas ir vykdymo
kontrolé. Statiniai procesai turi ir trikumy — sunku kurti individualius procesus, neatitikimai
dinaminiam verslui. D¢l i§vardinty trikumy Siuolaikiniame versle statinius procesus pritaikyti

kyla sunkumy, daroma iSimtis tik grieztai apibréztose srityse, kur jokie pokyc¢iai proceso metu

15



negali vykti. Nekintantis modeliavimas yra naudingas norint suprasti procesg ar ji pristatyti
versle dalyvaujantiems asmenims (Patel ir Hlupic, 2001).

2) Dinaminius. Dinaminiy verslo procesy esmé kad pokyciai buty atlikti greitai,
efektyviai ir bet kada to prireikus. Tai tokie verslo procesai, kurie neturi grieztai nustatytos
veiklos sekos ir geba greitai prisitaikyti prie pasikeitusiy verslo salygy (Vasilecas ir kt., 2016;
Rouse, 2012). Dinaminiuose verslo procesuose veiksmai vykdomi pagal aplinkos pokycius ir
taisykles.

Dinaminiai procesai nuo statiniy skiriasi tuo, kad pastaruosius sunku paleisti
automatiniam vykdymui, ta¢iau jie lengvai pritaikomi ir kei¢iami pagal atsiradusj poreikj. Sio
proceso pagrindinis trikumas — eksperimentuojant galima ir nepasiekti tikslo dél to, kad
rezultatai daznai biina nekontroliuojami ir chaotiski, galimas eksperimento zlugimas. Kintantys
procesai kaip ir statiniai gali buiti naudojami tose paciose srityse.

Kaip teigia Margaret Rouse (2012), yra trys verslo procesy valdymo dinamiskumo
metody lygiai:

1) Zemo — padeda spresti nesudétingus verslo sprendimus, kai yra nustatytos tam tikros
gairés. Sio lygio metoduose gali biiti nustatyti slenkséiai, kada ir kokius veiksmus atlieka
sistema ir kada turi jsikiSti zmogiSkasis faktorius.

2) Aukstesniojo — suteikia galimybe naudotis dinamine konfigiracija. Siame lygyje
galima keisti veikly seka ir yra galimybé¢ pasirinkti alternatyvas.

3) Auksciausio — Siame lygyje kuriami procesai priklauso nuo besikei¢iancio konteksto,
klienty poreikiy. Turi galimybe kisti laike ir yra orientuoti | tiksla, kuris turi biiti pasiektas per
tam tikra laika.

Taigi, kaip jau buvo minéta, verslo procesai gali biiti skirtingy riSiy, todel juos tikslinga

klasifikuoti.

1.2.2. Verslo procesu klasfikavimas

Kaip teigia Gabryelezyk ir Jurczuk (2017), verslo procesy modeliavimas yra svarbiausia
verslo procesy valdymo dalis ir organizacijy, kurios vykdo procesais pagrista veikla pagrindinis
elementas. Geriausiai pokyti verslo procesuose realiu laiku atspindi grafiniai modeliai. Siekiant
sukurti nauja modelj tam tikram verslui, biitina jsigilinti i technologinius iSteklius, jmonés
iSteklius ir iSanalizuoti jau naudojamus verslo modelius (Teece, 2017). Versle naudinga nuolat
tikrinti tam tikras veiklas ir stebéti ar jos vykdomos pakankamai efektyviai, kad biity laiku
pastebéta jei reikia atnaujinimy.

Pagrindiniai procesy modeliavimo tikslai yra Sie:

1) Identifikuoti sritis, kuriose egzistuojantys procesai gali biiti tobulinami;
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2) Nustatyti ir iSanalizuoti, kas vyksta proceso metu;

3) Gerinti veiklg ir aiskiai apibrézti veiklos gaires;

4) Paaiskinti priezastis, kodél svarbu optimizuoti procesa.

2 paveikslas

Pagrindiniai procesy modeliavimo tikslai

Pagrindiniai modeliavimo

/N

Padeti pastebéti

tobulintinas jau
egzistuojanciy
procesy sritis

Tiksliai apibrézti
ir iSsiaiskinti, kas
vyksta proceso

Efektyvinti veikla,
apibreézti veiklos
gaires

Argumentuotai
paaiskinti, kodél
reikalinga proceso

metu optimizacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Verslo procesy klasifikavimas gali buti jvairus, skirtingi autoriai turi vis kitokius modeliy
klasifikavimo biidus, naudojimo tikslus, realizacijos vietas ir panaudojimo galimybes. N. Melao
ir M. Pidd (2000) pateikia keturis poziiirius, kaip gali biiti suskirstyti verslo procesy modeliai
(zr. 2 lent.).

2 Lentelé

Verslo procesy modeliy skirtstymas

Modelio pavadinimas ApraSymas

Modelis teigia, kad yra naudojama fiksuota, aiskiai apibrézta veiksmy seka. Si seka
jvestis paver¢ia ivestimis ir taip padeda pasiekti nusistatytus tikslus. Siam modeliui
uztenka statiniy proceso modeliavimo metody — funkcinio, procesy apraSymo
suvokimo, procesy aprasymo, srauty diagramos, vaidmeny veiklos, klienty — tiekéjy

Deterministinés masinos

protokolo.
Sudétingi, dinamiski, | Daznai dar vadinami posisteminiai rinkiniai — uzduotys, Zmongs, struktiiros,
interaktyvis modeliai technologijos ir kt. Pabrézia saveika, dinaminj elgesj ir gali biiti vadinamas

posisteminis rinkinys, kuris veikia vienas su kitu ir su aplinka, siekiant jvykdyti
tikslus.

Grjztamojo rysio saveika | RySio metu bandoma suprasti vidinés struktiiros ir strategijos saveika.

Socialiniai konstruktai Konstruktai leidzia atskleisti atskleisti zmoniy, kurie jgyvendina verslo procesus,
pozilri. Sis modelis gali biiti modeliuojamas nestruktiiriniais iliustraciniais

modeliais.

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis N. Melao ir M.Pidd (2000)
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Kiti autoriai verslo procesy modelius klasifikuoja pagal efektyvuma ir tikslus, tokia yra ir
Ruth Sara Aguilar-Saven (2004). Ji i$skiria keturias modeliy tiksly kategorijas.

1. Mokymosi, apraSomieji.

2. Procesy kiirimui ir projektuoti.

3. Proceso vykdymo ir valdymo metu.

4. Informaciniy technologijy palaikymo.

Modeliai taip pat gali biti aktyvis ir pasyvis. Aktyvis, tai tokie modeliai su kuriais
vartotojas gali bendrauti, o pasyviis — su kuriais bendrauti galimybeés neturi. Verslo modeliai gali
biti klasifikuojami ir pagal verslo procesy ypatybes, galimybes juos optimizuoti ir analizuoti
(Vergidis, Tiwari, Majeed, 2008). Sie autoriai siiilo tris modeliy klasifikavimo grupes:

1. Matematiniai (formaliis) — procesy koncepcijos grieztai ir tiksliai apibréztos, visi
elementai turi formaly, matematinj pagrinda.

2. Grafiniai modeliai — verslo procesy atvaizdavimas vizualinémis diagramomis.
Modeliuose néra kiekybinés informacijos ir semantikos. Grafiniy modeliy grupei priklausancios
technikos: srauty diagramos, IDEF (angl. Integration Definition Function Modeling) standarty
Seima, RAD (angl. Role Activity Diagrams), vieninga modeliavimo kalba UML (angl. Unified
Modeling Language), Petri tinklai.

3. Verslo procesy modeliavimo programinés jrangos kalbos, kurios palaiko verslo
procesy modeliavima. Verslo procesy kalbos stengiasi iSlaikyti formaliy modeliy nuosekluma ir
placias analizés galimybes, ir tuo paciu sumazinti modeliy sudétinguma. Verslo procesy kalboms
priskiriamos technikos: UML, verslo procesy vykdymo kalba BPEL (angl. Business Process
Execution Language), modeliavimo kalba BPML (angl. Business Process Modeling Language)
ir verslo procesy modeliavimo notacija — BPMN (angl. Business Process Model and Notation).

Be to, Hammer ir Champy pristaté verslo procesy orientavimo koncepcija kaip pagrindinj
veiksmingo pertvarkymo elements. Jie pasiiilé pertvarkyma kaip strategija, jveikti problemines
tarpfunkcines veiklas, kurios kelia dideliy jmoniy veiklos problemy. Autoriai sitilo spresti
konfliktg tarp funkcinio démesio (,kam a$ atsiskaitau) ir horizontalios orientacijos (,,kam
suteikiu verte®) (Hammer ir Champy, Krsti¢ ir kt., 2015). Kartu su jais Bryne tarp pirmyjy
iSpopuliarino sgvoka ,horizontali organizacija®“ ir pateiké preskriptyvu j verslo procesus
orientuoto modelio apibrézimg. Krstic (2015), cituodamas tokius autorius kaip Hammer ir
Stanton, Ostroff, Gardner, Rummler, Ramias ir Rummler pabrézia, kad j procesa orientuota
organizacija minéty autoriy yra daznai vadinama: ,] procesa orientuota organizacija“,
,horizontali organizacija®, ,,proceso jmoné®, ,,procesy valdoma organizacija“. Daugelis autoriy

tyrinéjo id¢ja tam tikru biidu organizuoti verslo procesus.
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Visi jie mané, kad funkcinés hierarchijos schema negali pateikti tikro vaizdo apie tai,
kaip imon¢ veikia. Tod¢l biitina dirbti ties verslo procesy tinklo identifikavimu ir jgyvendinant
BPMS (angl. Business Process Management Software) principus uztikrinti jmonés valdyma. Be
to, 1 procesus orientuota imon¢ kuriama funkcing struktiirg transformuojant | procesy struktiirg, o
vietoj funkciniy padaliniy, darbo grupavimo pagrindu naudojamas verslo procesas. Tai reiskia,
kad darbai grupuojami pagal panasy darbo pobtdj, kaip yra funkcinés grupés atveju, bet pagal jy
ry$i su tam tikru verslo procesu. Taigi, vietoje tradicinio funkcinio padalinio, pavyzdziui —
apskaitos, rinkodaros, inzinerijos, pirkimy ir kt., yra sukuriamos procesy komandos. Jos atlieka
visas funkcijas, kurios yra reikalingos efektyviam tam tikro proceso realizavimui.

B. Krstic (2015) cituojant Ostroff pateikia tris pagrindinius BPMS principus:

1) organizuoti jmonés veikima pagal kryzminius verslo procesus, o ne funkcijas;

2) idiegti proceso savininkus ar vadovus, kurie prisiims visg atsakomybe uz tam tikra
procesa;

3) organizacijos planavimo ir veiklos kertinis akmuo turi buiti komandos, ne asmenys.

Pasak Davenporto ir Shorto (2015), verslo procesas yra ,,struktiirizuota, iSmatuojama
veikly visuma, skirta tam tikram klientui ar rinkai sukurti konkrecig produkcija“. Kitas iSsamus
tarpfunkciniy verslo procesy apibrézimas yra pateiktas BPR (angl. Business Process
Reengineering) eksperty Hammeris ir Champy, kuriuos savo darbe cituoja B. Krstic (2015). Jie
sutelké démes; j iSoring verslo proceso dimensija, nurodydami, kad ,.tai yra veikly rinkinys, kuris
naudoja vieng ar daugiau sgnaudy ir kuria rezultatus tuo pat metu kuriant vert¢ vartotojams®.
Kiti B. Krstic (2015) cituojami autoriai Rummler ir Brache apibtuidino verslo procesa kaip buda
valdyti organizacines diagramas. Jomis noréta pabrézti horizontaly verslo proceso pobidj,
apimantj erdve tarp skirtingy organizacijos funkciniy padaliniy, nes gali atsirasti daug problemy
kasdien¢je veikloje tarp funkciniy padaliniy. Johnson ir kt. (2008) apibrézia procesa, kaip
konkreciag veikly ir uzduociy grupe, kurios rezultatas yra vertingos paslaugos atlikimas. Verslo
procesy projektavimas apima darbo veikly, uzduociy, isStekliy, sprendimy ir atsakomybés
identifikavimg ir seka laike bei vietoje, su pradzia ir pabaiga, kartu su aiSkiai nustatytais
ivestimis ir rezultatais (Krstic, 2015).

Proceso savininky, tai yra asmeny, atsakingy uz verslo proceso igyvendinima,
egzistavimas yra akivaizdziausias skirtumas tarp | procesg orientuoty ir tradiciniy funkciniy
imoniy (Krstic, 2015). Proceso savininkas néra projekto vadovas, jis atlieka vaidmenj asmens
atsakingo uz proceso jgyvendinimg. Proceso savininkas yra atsakingas uZz verslo proceso
efektyvuma. Proceso nuosavybé yra labai svarbus BPMS elementas. Proceso savininko misija
yra uztikrinti veiksmingus ir efektyvius verslo procesus visose organizacinése struktiirose.

Susiejancius vertés lukescCius ir veiklos rezultatus, valdyti ir plétoti savo procesus atsakingai ir
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apibrézti, jgyvendinti, taip pat matuoti ir tobulinti turimus procesus pagal poreikj. BPM taikymas
yra placiai aptartas dazniausiai tokiose pramoneés Sakose, kuriose yra aukStas standartizacijos
lygis — transporte, pramonés jmonése, gamyboje ar Svietime. Paslaugy sektoriuje BPM tyrimai
yra taikomi reCiau. Paslaugy sektoriaus tyrimuose daugiausia démesio skiriama procesy
optimizavimui, klienty aptarnavimo greiciui ir pasitenkinimui.

Taigi, verslo procesai yra organizuotos veiklos ir uzduociy, siekiant konkretaus tikslo,
visuma. Jie gali buti suskirstyti j veiklos, valdymo ir pagalbinius procesus. Kiekvienas verslo
procesas siekia maksimalaus efektyvumo, klienty pasitenkinimo ir pelno didinimo. Verslo
procesai skirstomi pagal orientacijg, apimtj ir struktiirq. Verslo sukurtos taisyklés yra pagrindas

organizacijos veiklai ir padeda kontroliuoti verslo procesus.

1.2.3. Verslo procesuy modeliavimo kalbos

DaZniausiai verslo procesai yra atvaizduojami grafiniais modeliais, tam kad jie bty
suprantami jvairiy profesijy, skirtingy kompetencijy turintiems zmonéms. Verslo procesy kalbos
dar yra vadinamos zyméjimais. Verslo modeliavimo kalbos yra aiSkiai suprantamos, jos padeda
supaprastintai zvelgti | procesa. Viena populiariausiy kalby yra BPMN — verslo procesy
modeliavimo notacija, ji yra tapusi modeliavimo kalby de facto standartu (White, 2004).

Siuo metu BPMN yra naudojamas verslo procesy analizei ir modeliavimui verslo procesy
valdymo sistemose (Allweyer, 2016). Dél savo sudétingumo S$i kalba leidzia atvaizduoti
sudétingesnius verslo proceso modelius ir parodyti daugiau proceso vykdymui reikalingy
detaliy. BPD (angl. Business Process Design) vaizdavimui naudojamos trys elementy grupés:
ivykiai (angl. events), veiklos (angl. activities) ir salygos (angl. gateway). Lenteléje
atvaizduojama kiekvienos grupés pavyzdziai (SmartDraw, 2019). Verslo veiklos grafinis
vaizdavimas padeda suprasti ir supaprastinti organizacinés veiklos sudétinguma ir sgsajas
(Corradini ir kt. 2018). BPM (Business Process Management) skirtas naudotis suinteresuotoms
Salims, procesams modeliuoti, optimizuoti ir gerinti verslo efektyvuma (Jeston ir Nelis, 2014).
Remiantis BPM, sukurti modeliai atspindi tikrove ir pateikia abstrakty pozilirj 1 organizacija.
Kaip teigia Weske (2012), verslo procesai gali biiti suvokiami kaip koordinuoty veikly visuma
su 1§ anksto nustatytomis jvestimis, sukurianciomis produkcija organizacinéje ir techningje
aplinkoje. Norint tinkamai suprasti verslo procesy sudétinguma, jtraukiami Sie elementai: IT
programos ir infrastruktiira, techniné jranga, zmonés (vidiniai ir iSoriniai) ir jy organizacija (Tan
ir kt., 2013).

Kai kurie autoriai, tokie kaip Doebeli ir kt. (2011) pateikia i§samesnj verslo procesy

vaizdg ir apibiidina juos kaip koordinuoty ir organizuoty veikly, kurias vykdo darbuotojai,
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siekdami i§ anksto nustatyty tiksly ir daliniy tiksly, rinkinj. BPM palaiko i§ anksto nustatytus
tikslus trijose pagrindinése srityse — proceso apraSymas, aiSkiai orientuojantis j dalinius sukurty
modeliy elementus, proceso modeliy analiz¢, jgyvendinanti kokybinius ir kiekybinius metodus ir
procesy modeliavimas, kuris gali biiti naudingas vadovams gerinant sprendimy priémimg ir
bendra kokybe bei priimamus sprendimus (Reijers ir Mili, 2010). Verslo procesams modeliuoti
ir grafiSkai apibudinti gali biiti naudojami keli jrankiai ir metodai. Vienas i§ jy yra verslo procesy
valdymo zyme¢jimas (BPMN), kuris yra placiai naudojamas kuriant iSsamius ir suprantamus
procesy modelius (Kalenkova, 2017). BPMN taikymas yra placiai apraSytas daugiausia tose
pramonés Sakose, kuriose galimas auksStas standartizacijos lygis. Pavyzdziui, transporte,
pramonés jmoneése, Svietime ir gamyboje. Taciau galima rasti tyrimy ir pritaikymo pavyzdziy ir
paslaugy sektoriuje (Chalupa ir kt., 2021).

Apibendrinant pagrindinius veiksnius, kurie lemia verslo procesy modeliavimo kokybe,
svarbiausia yra atsizvelgti | kuriamos sistemos sudétingumq bei apimti ir nuspresti, kuri
modeliavimo kalba projektuojant galéty atnesti geriausiy rezultaty. Modeliuojant svarbu, kad
diagramos ir juose vaizduojami poreikiai bei funkcionalumas biity ekspresyviis, isbaigti, gerai
suprantami tiek diagramy rengéjams, tiek uzZsakovams, jog galima bity uztikrinti reikalavimy
vienareiksmiskumg bei tarpusavio susikalbéjimq. Taip pat reikalingas tikslumas, apibréztumas ir

aiskumas tinkamai realizacijai ir funkcijy implementacijai.

1.3. Procesy ir paslaugy kokybés kiirimo bei vertinimo aspektai vieSbuciuose

Procesy ir paslaugy kokybés kiirimo bei vertinimo aspektai viesbuciuose yra svarbis
siekiant uZztikrinti auksSta kokybe¢. VieSbuciy verslo specifika iSsiskiria tuo, kad siekiama kuo
didesnio klienty pasitenkinimo. Taip vieSbuciy paslaugy kokybés vertinimas tampa esminis
veiksnys siekiant jvertinti ir tobulinti vieSbuciy teikiamy paslaugy efektyvuma bei atitikima
klienty poreikiams. Siame kontekste pagrindiniai procesai vie$buéiuose ir jy zemélapiai yra
svarbiis jrankiai, padedantys suprasti ir optimizuoti procesus, siekiant geriausios galimos
paslaugy kokybés. Be to, biitina atsizvelgti | pagrindinius viesbuc¢iy procesy vertés elementus,
kurie lemia paslaugy verte¢ ir klienty pasitenkinimg. Taciau svarbu ne tik jvertinti verte
kuriancius procesus, bet taip pat identifikuoti ir tobulinti vertés nekuriancius procesus, kurie gali

trukdyti arba sumazinti paslaugy kokybe.
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1.3.1. VieSbuciy verslo specifiniai aspektai

Bendra Siuolaiking verslo ir turizmo plétros filosofija yra orientuota j turistus, svecius ir
vartotojus, tenkinant jy poreikius ir norus. Viesbu¢iy apgyvendinimas nuo kity susijusiy
apgyvendinimo paslaugy teikimo srityje iSsiskiria nuolatiniu paslaugy kokybés palaikymu ir
naujy, svetingumo verslui nebtidingy paslaugy riiSiy diegimu. Taip siekiant pagerinti pagrindiniy
paslaugy kokybe, tai yra apgyvendinimg. Taigi galima daryti iSvada, kad vieSbuc¢iams, norint
i8likti konkurencingiems reiklioje ir dinamiskoje rinkoje, reikia uztikrinti nuolatinj paslaugy ir

veiklos procesy gerinimg (Batinic, 2016).

3 lentelé

Viesbuciy paslaugy skirstymas

Vie$bucdiuy paslaugos | ApraSymas

Apgyvendinimo Teikiamos viesbucio apgyvendinimo padaliniuose — apartamentuose ir kambariuose.

Poilsio ir sporto

Priklausomai nuo viesbucio tipo ir kategorijos, teikiamos viesbutyje — valgomieji, pokyliy salés,
poilsio kambariai, pusry¢iy kambariai, grilio kambariai, kavinés, kokteiliy barai. Sveciai taip
pat gali buti aptarnaujami jy kambariuose (kambariy tarnyba).

Kulttrinés Sveciai gali naudotis baseinais, teniso kortais ir golfo aikStynais, jvairiy tipy aikstelémis, sporto
salémis, boulingo takais, pés¢iyjy ir bégimo takais, organizuojami jvairiis renginiai (pvz., atviro
tipo — be biliety) ir kt.

Prekybininky Viesbuciuose daznai rengiami klasikinés muzikos koncertai, vyksta populiariy menininky

paslaugos pasirodymai, parodos, yra biblioteka, konferencijy salés pramogoms ir zaidimams, ypa¢ esant
blogam orui, sveciams sitilomos specialiai paruostos pramoginés programos (animacija).

Prekyba ir paslaugos | Sveciams sililoma jsigyti suvenyry, laikra$ciy, jvairiy asmeniniy reikmeny, iki aukstosios

mados butiky ir panasiai.

Maitinimo ir gérimy

Viesbuciy patalpose daznai siiilomos kirpyklos, kosmetologés, fotografai, laikrodininkai ir kt.

sveikatos ir kitos paslaugos.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Batinic, 2016.

Apgyvendinimo sri¢iai priklauso ne tik viesbuciai — tai apima visus turizmo subjektus,
teikian¢ius apgyvendinimo paslaugas. Visuomet yra siekiama, kad teikiama paslauga atitikty
vartotojy poreikius ir pageidavimus ir taip vieSbuciai galéty pasiekti geriausius jmanomus verslo
rezultatus. Viesbuciai teikia ne tik apgyvendinimo paslauga, apsigyvenimas viesbuciuose taip
pat asocijuojasi su sve€iy nory tenkinimais, verslo kontakty mezgimu, atsipalaidavimu, laiko
praleidimo galimybe. Viesbuciuose daznai vyksta jvairios konferencijos, seminarai, moksliniai ir
politiniai susibiirimai, taip pat yra teikiamos maitinimo paslaugos (Batinic, cituojant Bunja
2008). Viesbuciy verslas yra labai svarbus neiSsivysCiusiose ir besivystanCiose Salyse.
Vykdydami savo veiklg viesbuciai susijungia ir su daugeliu kity tkiniy veikly — prekyba,

transportas, turizmo agenturos (Vrtiprah ir Pavli¢, 2005). Viesbuciy veikloje yra budingos Sios
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bendrosios tendencijos: besikeiciantys vartotojy poreikiai, darbo salygos, gyvenimo trukmés
pratesimas, pragyvenimo lygio augimas, kompiuterizacija, didesnis poreikis saugoti sveikata,
ekologija, sveikas maistas, did¢jantis nuotykiy, veikly poreikis. Taigi, vieSbuc¢io valdymas turi
nenustodamai tobuléti ir stengtis prisitaikyti prie kiekvieno poreikiy.

Viesbuciy paslaugy suskirstymas pateiktas 3 lenteléje.

Viesbuciy teikiamos paslaugos, remiantis tam tikromis savybémis, gerokai skiriasi nuo
paslaugy kituose sektoriuose. Keturios pagrindinés Siuolaikiniy vieSbuciy paslaugy savybés yra
Sios (zr. 3 pav.):

3 paveikslas

Viesbuciy paslaugy savybés

Laikinumas
Nepastovumas
Apgyvendinimo
Jis kyla i§ to, kad paslauga yra
pries perkant neatsiejama nuo jos
vieSbucio paslauga Saltinio.
nejmanoma pamatyti, Neparduotos
paragauti, pajusti, turizmo paslaugos
iSgirsti ar uZuosti. Paslauga priklauso yra visam laikui
nuo to, kaip, kada prarastos pajamos.

ir kur ji teikiama.

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Batinic, 2016.

e Neapciuopiamumas. Jis kyla 18§ to, kad prie§ perkant vieSbucio paslaugg nejmanoma
pamatyti, paragauti, pajusti, iSgirsti ar uzuosti. Klientas gali susidaryti nuomong apie jstaigg tik
i§ atsiliepimy viesbutyje gyvenusiy svec€iy ar internete, ziniasklaidoje rasty nuotrauky. Tokiu
atveju sunku perteikti atmosfera, nupasakoti kokius jausmus klientai patirs apsigyven¢ istaigoje
ar apsilanke vieSbucio restorane.

® Nedalumas. Apgyvendinimo paslauga yra neatsiejama nuo jos Saltinio. Nedalumas
kaip pozymis reiskia, kad nejmanoma atskirti paslaugos suteikimo momento nuo naudojimosi
paslauga momento;

e Nepastovumas. Paslauga priklauso nuo to, kaip, kada ir kur ji teikiama. D¢l Sios
paslaugos charakteristikos biitina sukurti tam tikrg vartotojy pasitikéjima, pasirenkant auksStos
kokybés personala, operacijas iSskirtiniu pavadinimu ir klienty pasitenkinimo stebéjima;

® Laikinumas — neparduotos turizmo paslaugos yra visam laikui prarastos viesbucio
jmonés pajamos, tod¢l viesbuCiams bitina stengtis pasiekti kiekvieng potencialy klientg ir jj

itikinti uzsisakyti viesSnage (Batinic, 2016).
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Viesbucio paslaugas papildo kity paslaugy teikéjai — kelioniy agentiiros, kelioniy agentai,
turizmo organizacijos, rezervavimo sistemos, rinkodaros organizacijos, transporto paslaugy
teikéjai, su gastronomija ir mityba susijusias paslaugas teikian¢ios jmonés, konferencijy centrai
ir kt. Taigi, visi iSvardinti paslaugy teikéjai tiesiogiai arba netiesiogiai daro jtaka Siuolaikiniy
viesbuciy verslui.

Kaip jau buvo minéta, viesbuciy verslas turi nuolat tobuléti ir prisitaikyti prie vartotojy
kintanciy poreikiy ir nory. Viesbuciy teikiamos paslaugos skiriasi nuo paslaugy kituose

sektoriuose, ir tai reikalauja nuolatinio paslaugy kokybés palaikymo ir naujoviy diegimo.

1.3.2. VieSbuciy paslaugy kokybés vertinimas

Kalbant apie viesbuc¢iy paslaugas, turima omenyje verslo operacijas, dar vadinama
procesy jvairové siekiant patenkinti vartotojy (klienty) reikalavimus ir poreikius. VieSbuciy
paslaugos apima visas procediiras, kurios kuria pridéting verte sveciams. Paslaugy kultira —
jmon¢ turi atitikti aptarnavimo kultiirg tiek kontaktuojant su klientais, tiek ir jmonés vidiniuose
procesuose. (Batinic, 2016) teigia, kad tai galima i$skirti pagrindiniais aspektais:

e Geros manieros — mandagy elgesi turi puoseléti visi imonés darbuotojai, ypac tie kurie
turi tiesioginj kontakta su viesbucio sveciais.

e Standartizavimas — verslo procesai turi vykti sklandziai ir pagal sveciy likescius.

e Kompetencija — aptarnaujantis personalas turi buti kompetentingas; tai vienodai
taikoma ir jy profesinéms Zinioms, ir poziliriui j svecius.

e Grjztamojo rysio sistema — tai yra tobuléjimo atskaitos taSkas, todél turi buti
naudojama nuolat (Batinic 2016).

Viesbuciy vadovybé nustato kiekvieno viesbucio vizija, misija, tikslus, strategijas ir
elgesio kultura. Atsizvelgdama | nenumaldoma konkurencija ir naujus vartotojy poreikius bei
norus, turi apibrézti i ,,specialig politika“, skirtg vieSbucio paslaugy kokybei gerinti. Tai daryti
rekomenduojama per ,,konstruktyvias kokybés programas®, kurios turi tapti svarbiu vieSbuciy
verslo geroves veiksniu. Verta paminéti, kad bet kurioje vieSbucio paslaugy kokybés gerinimo
programoje turi biiti:

a) Darbo procesy valdymas viesbutyje. VieSbuCio paslaugos susideda i§ daugybés
defektus ir gedimus, siekiant didesnio vartotojy pasitenkinimo (Gustafsson ir Johnson 2016).

b) Viesbucio darbuotojy pasitenkinimas. VieSbutyje kokybés démesys perkeliamas i
paslaugy teikéjus, o paslaugy kokybe priklauso nuo darbuotojy ziniy, jgidziy, patirties,

iSvaizdos, elgesio ir kity savybiy. I$silaving, profesionaliai apmokyti, labai motyvuoti ir lojaliis
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darbuotojai kuria ir palaiko kokybe, kuri turi jtakos sveciy pasitenkinimui. Siekiant teikti
kokybiSkas paslaugas, biitina turéti patenkinty darbuotojy, nes jie turi tiesioginj kontakta su
viesbucio sveciais. Taip darbuotojai gali uzmegzti gerus santykius su sveciais ir teikti aukStesnio
lygio paslaugas. Kaip teigia S. J. Black (1994), pasitenkinimas darbu kyla i§ darbuotojy
suvokimo apie savo darbg ir tai, ka jie gauna dé¢l atlickamo darbo ir darbo aplinkos.
,Pasitenkinimas darbu — tai darbuotojy poziiris i darba, atlygis uz darba, aplinkos, kurioje jie
atlieka savo darba, socialinés, organizacinés ir fizinés savybés ““ (Batinic, 2016).

¢) Profesionaliis viesbucio darbuotojy mokymai. Pokyciai skatina nuolatinio tobuléjimo
ir papildomo specializuoto darbuotojy ugdymo poreikius.

Sveciy nuolatin¢ kaita moko darbuotojus grei€iau prisitaikyti prie tam tikros situacijos.
Technologiné kaita skatina darbuotojus nuolat tobuléti ir neatsilikti nuo naujausiy tendencijy.

d) Komandinio darbo viesbutyje ugdymas. ,,Komanda — tai maza grupé zmoniy, kurie turi
bendry tiksly ir veikia kartu, kad juos pasiekty” (Tudor ir Sri¢a, 2016). Komandos dvasios ir
komandinio darbo ugdymas gali daryti teigiamg jtaka gerinant viesbuciy paslaugy kokybe ir
kuriant teigiama ,,atmosfera* vieSbuciy versle.

Suktirus ir jdiegus programa, viesbuciy valdyba gali turéti teigiamos jtakos didinant
klienty ir darbuotojy pasitenkinima, tuo paciu taip didinant vieSbucio konkurencinguma ir rinkos
galig, mazinant veiklos sgnaudas ir gerinti viesbucio reputacija bei kurti didesne¢ verte turizmo
rinkoje.

Viesbuciy paslaugy kokybei jtakos turi labai daug veiksniy. Neretai jvairiy autoriy
iSskiriamas veiksnys yra darbu ir jo salygomis pasitenkinantys darbuotojai. Nepakankamai
profesionaliis ir nepatenkinti vieSbucio darbuotojai gali turéti ilgalaikés neigiamos jtakos
viesbucio paslaugy kokybei, konkurencingumui ir verslo sékmei placigja prasme. Imoné turi biiti
valdoma pagal misijg ir investuoti j zmogiSkuosius isteklius, t. y. i jy iSsilavinima ir motyvacija.
Tai reiSkia | kaStus jmonés saskaita, kurie galiausiai atneSa didesnj sveCiy pasitenkinimg ir
aukstesnius finansinius rezultatus. Kiekvieno viesbucio vadovybé¢ turi nuolat turéti savo Zinioje
informacija apie viesbucio paslaugy teikéjy pasitenkinimg darbu ir sve€iy pasitenkinimg gauty
paslaugy kokybe.

Viesbuciai turi nuolat reaguoti j rinkos pokyc¢ius ir grei¢iau diegti rinkos naujoves savo
verslo modeliuose. Jie turi orientuotis | klientus, konkurencijg ir procesus. Taigi yra i§skiriami
didZiausi j$Siikiai vieSbuciy organizacinei struktiirai (Krstic ir kt., 2015):

1. Konkurencijos augimas ir apgyvendinimo jstaigy plétra visuose regionuose.

2. Informaciniy technologijy tobuléjimas. VieSbucliai, kaip ir kitos jmonés norincios
i8likti rinkoje yra priversti atsizvelgti ] naujausias mechanizuotas darbo valdymo tendencijas.

3. Sveciy prasymai.
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Sie verslo modeliai yra apibiidinami kaip verslo procesy sistema (BPMS). Funkciné
struktiirizuotas vieSbuc€io organizavimo modelis turi biiti atnaujintas per sukurtg, dokumentuota
ir jgyvendintg verslo procesg. Norint pasiekti sekme valdant vieSbutj, reikia apibrézti daugybe
tarpusavyje susijusiy veikly (Krsti¢ ir kt., 2015). Verslo procesai yra vienas i§ svarbiausiy
viesbuciy valdymo sistemos elementy. Jei jie néra sukurti, dokumentuoti ir jdiegti, galima
suabejoti ar vieSbucio valdymo sistema yra pajégi patenkinti suinteresuoty Saliy norus ir
pageidavimus.

Uzduo€iy pasidalijimas, organizavimas, tiksly nusistatymas, zmogiSkyjy ir fiziniy
iStekliy strukttrizavimas yra tik keletas dalyky su kuo susiduria vieSbucio verslas. Verta
paminéti, kad taip pat svarbiis yra organizacinio dizaino kiirimas, siekiant geresnio vieSbuciy
sveciy ir darbuotojy pasitenkinimo, finansiniy rezultaty ir konkurencinio pranasumo. Daugelis
mazy ir vidutiniy jmoniy savo veiklas organizuoja remiantis tais paciais principais. Viesbuciy
vadovai siekiantys sklandaus veiklos darbo ir kontrolés uZztikrinimo susiduria su biitinybe darbus
skirstyti ] grupes ir taip organizacija padalinti j skyrius. Toks verslo organizavimo budas yra
vadinamas funkciné organizacija (Krstic ir kt., 2015).

Labai mazoje apgyvendinimo jmong¢je, pavyzdziui, nakvynés namuose, savininkas gali
priziireti kiekvieng skyriy. Taciau didéjant apgyvendinimo verslo dydziui, efektyvu
padaliniuose sukurti vadovaujancias pareigas (Stutts, Worton, 2006; Krstic, 2015). Tai reiskia,
kad darbuotojai, atliekantys panaSias operacijas arba turintys panaSiy Ziniy, yra sugrupuoti j
vieng skyriy. Sis organizavimo biidas grindziamas nuostata, kad didesnis produktyvumas gali
biiti pasiektas, kai darbuotojai specializuojasi tik keliose uzduotyse ar veikloje. Darbo
pasidalijimas, kai darbuotojai priskiriami tik vienai ar kelioms specializuotoms operacijoms, gali
lemti didesnj naSumga vienam darbuotojui, nei galéty pasiekti tiek pat specialisty, dirbanciy
atskirai (Krstic ir kt., 2015).

Funkcinéje organizacinéje jmongje kiekvienas vieSbucio skyrius atlieka tam tikra
funkcija. ISsamus kiekvieno skyriaus aprasymas parodo, kokio tikslo yra siekiama, logiSka
pareigy hierarchijg ir bendrus jgiidzius. Koncentruotas démesys kiekviename skyriuje skatina
departamento efektyvuma ir departamento tiksly bei karjeros keliy aiSkumg. Taciau dél riboty
igiidziy gavimo yra sunkiau suprasti kitus skyrius ar i juos persiorientuoti.

Kaip teigia B. Krstic (2015), remiantis Nebel III ir kt. vieSbuCiy organizacijose yra ir
keletas funkcinio organizacinio projektavimo trikumy (zr. 4 lent.).

Tinkamas biidas jveikti $iuos funkcinio organizacinio valdymo trikumus vieSbuciy
organizacijose yra sukurti komandas, kurios padéty koordinuoti skirtingy padaliniy, kurie turi

dirbti kartu, veikla. Tinkamai suplanuotos tokios komandos pagerina bendravimg tarp padaliniy,
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aptarnaujanciy vieni kity klientus, ir suteikia galimybg¢ iSvengti problemy. Komandos skatina
tiesiogin] bendravimg tarp skirtingy padaliniy nariy, suteikia koordinavimo ir bendradarbiavimo
galimybe, taCiau kartu jos dar ir sukuria papildomy keblumy dél iSsiplétusiy atskaitomybiy ir

taip sudétingai organizacijai.

4 lentelé

Viesbuciy funkcinio organizacinio projektavimo trithkumai

Trukumai Aprasymas arba pavyzdys

Centrinis sprendimy priémimas. | Pavyzdziui jgaliojimus pirkti daznai turi pasiraSyti generaliniai vadovai.

Tarpfunkcinio koordinavimo Daugiau nei vieno padalinio bendradarbiavimo reikalaujancios veiklos
sunkumai. koordinavimas yra didziulis organizacinis i§§iikis vieSbuciams.
Uzslopintos naujovés. Centriniy sprendimy priémima ir koordinavima daznai lemia biurokratijg, kuri

sutelkia valdzig j vieno ar tik keliy organizacijos vir§iiniy Zmoniy rankas.

Neaiski atsakomybeé uz bendra Truksta aiSkaus darbo pasidalinimo.
veikla.
Ribotos bendrojo vadybos Daznas léSy trikumas, mazas darbuotojy jsitraukimas ir intereso trikumas.

mokymo galimybés.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

B. Krstic (2015) pateikia nauja poziurj i vieSbuciy organizacijas, kuriy valdymas yra
priskiriamas prie funkciniy organizacijy, bet tobulinant jy valdymo sistemas siekiama jveikti
daugelj tokiai organizacijai biidingy trikumy. Pagrindiné Sios valdymo sistemos prielaida yra ta,
kad viesbuciai, kuriuos $iuo metu organizuoja skyriai pagal uzduotis, turéty sujungti Sias
uzduotis i nuoseklius verslo procesus. Be to, verslo veiklos suskirstymas j verslo procesus
nulems, kaip organizacija atrodys ateityje. Taigi, norint suprasti, kaip gali buti organizuojamas
ateities vieSbutis, biitina suvokti verslo procesy ir verslo procesy valdymo sistemos sampratg.

Siekiant sukurti naujg viesbuc¢iy valdymo sistema, reikia ir naujo poziiirio | §ig verslo
atSaka 1§ esmés. Naujas budas perziliréti organizacija paprastai yra apibiidinamas kaip verslo
procesy valdymo sistema (BPMS). I verslo procesy valdymo sistemag arba verslo procesy
orientacija (BPO), kuri buvo pristatyta dar 1985 m. Porteris jvedé sgaveikumo visoje vertés
grandingje ir horizontalios organizacijos koncepcija kaip pagrinding jmonése problema (Porter,
1985). Davenportas ir Shortas (2015) kiek véliau pavaizdavo proceso orientacijg jmonéje kaip
esminj sekmés komponenta. Jie apibrézé proceso orientacija kaip horizontaly verslo vaizda,
kuris apima visg organizacijg su produkty jvestimis pradzioje ir i$¢jimais bei klientais pabaigoje.
Jie pateike sitilyma, kad penki pagrindiniai proceso perplanavimo zZingsniai yra: verslo vizijos ir

proceso tiksly kiirimas, procesy, kuriuos reikia pertvarkyti nustatymas, esamy procesy nasumo
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supratimas ir jvertinimas, IT sverty nustatymas, projektavimas ir proceso prototipas (Davenport
ir Short 2015).

Apibendrinant galima teigti, jog viesbuciy paslaugos apima visus procesus, kurie kuria
pridéting verte sveciams, o jy darbo kultiva apima geras manieras, standartizavimg,
kompetencijg ir griztamojo rysSio sistemq. Bet kurios viesbucio paslaugy kokybés gerinimo
programos turi apimti darbo procesy valdymq ir viesbucio darbuotojy pasitenkinimq, nes
paslaugy kokybé priklauso nuo darbuotojy Ziniy, jgudziy, patirties, iSvaizdos, elgesio ir kity
savybiy. Sekmingai valdydami procesus ir palaikydami patenkintus darbuotojus, viesbuciai gali

uztikrinti aukstq paslaugy kokybe ir didesnj vartotojy pasitenkinimg.

1.3.3. Pagrindiniai procesai vieSbuciuose ir ju Zemélapiai

Viesbuciy pramoné yra labai konkurencinga ir nuolat besikeiCianti sritis. Pastaraisiais
metais pramongje iSaugo personalizuotos klienty patirties paklausa. Siekdami iSlikti
konkurencingi, vieSbuciai turi nuolat vertinti savo veiklg ir ja tobulinti savo klienty atzvilgiu.
Sioje vietoje labai pasitarnauja procesy zemélapiy sudarymas. Proceso planavimas yra metodas,
naudojamas proceso uzbaigimo etapams analizuoti ir vizualiai pavaizduoti. Tai suteikia aiSky
vaizda apie tai, kaip darbas vyksta organizacijoje, ir padeda nustatyti neefektyvuma, perteklius ir
tobulintinas sritis. Suplanuodami klienty aptarnavimo procesus, viesSbuciai gali nustatyti ir
pasalinti trukdZius, sumazinti i$laidas ir pagerinti bendra klienty patirt;.

Vienas 1i§ pagrindiniy vieSbuc¢iy procesy Zzemélapiy sudarymo pranaSumy yra
neefektyvumo nustatymas. Suplanuodami kiekvieno proceso veiksmus, viesbuciai gali nustatyti
sritis, kuriose Svaistomas laikas ir eikvojami iStekliai. Pavyzdziui, galima pastebéti, kad keli
skyriai atlieka ta pacig uzduotj, tod¢l dubliuojasi darbas ir taip didinamos iSlaidos. Nustacius
Siuos neefektyvumus, vieSbuciai gali imtis pakeitimy, kad supaprastinty savo veiklg ir sumazinty
iSlaidas. Procesy planavimas ne tik sumazina islaidas, bet ir gali padéti pagerinti klienty patirt;.
Analizuodami veiksmus, susijusius su klienty aptarnavimu, vieSbuciai gali nustatyti neefektyvius
procesus ir atlikti pakeitimus, kad pagerinty klienty patirtj. Pavyzdziui, taip gali buti pastebéta,
kad registracijos procesas uztrunka per ilgai, o tai gali sukelti sve¢iy nusivylimg. Suplanuojant
procesa ir nustaCius konkrecias sritis, dél kuriy véluojama, galima atlikti pakeitimus, kurie
paspartinty registracijos procesg ir pagerinty bendrg sveciy patirtj. Procesy zemélapiy sudarymas
yra s¢kmingai naudojamas daugelyje pramonés Saky, jskaitant sveikatos priezilirg ir gamyba.
Irodyta, kad vieSbuCiy pramonéje procesy zemélapiy sudarymas yra veiksminga priemoné
gerinant veiklg ir gerinant klienty patirtj. Kim ir kt. tyrime (2014), naudojo proceso zemélapius,

kad analizuoty registracijos procesg Piety Koréjos viesbutyje. Atlikdami S$ig analizg, autoriai
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sugebéjo nustatyti proceso neefektyvumg ir pateikti rekomendacijas dél tobulinimo, todél
sutrumpéjo registracijos laikas ir padid¢jo klienty pasitenkinimas. Pastaraisiais metais
vieSbuciams susidiirus su staigiais rinkos pokyciais, darbo veiklos apribojimais ir Kkitais
sunkumais labai sustipréjo bekontak¢io darbo privalumas. Procesy zeméelapiy sudarymo pagalba
apgyvendinimo jstaigos mazesnémis laiko sgnaudomis gali nustatyti registracijos proceso
tobulinimo sritis ir Zingsnius, biitinus siekiant automatizuoti darbg ir gerinti veiklos rodiklius
(Alhaddad ir Kotzab, 2021). Taigi, registracijos automatizavimas naudojant savarankiskos
registracijos kioskus gali padidinti efektyvuma, sumazinti klienty laukimo laikg ir kelti sveciy
pasitenkinimo lygi.

ViesbucCio procesy zemélapiy sudarymas — tai jvairiy viesbucio veiklos zingsniy ir
uzduo€iy vizualaus atvaizdavimo procesas. Tai gali apimti viskg nuo registracijos ir
iSsiregistravimo proceso iki kambariy tvarkymo, bendros prieziliros ar sveciams teikiamy
paslaugy. Viesbucio procesy zemelapiy sudarymo tikslas — nustatyti esamo proceso
neefektyvumus ir kliiitis bei parengti veiklos efektyvinimo ir tobulinimo strategijas. Tai gali
padidinti sveciy pasitenkinima, didesnj personalo produktyvumg ir sutaupyti viesbucio iSlaidas
(Chawla ir Wiboonrat 2013). VieSbucio procesy zemelapiy sudarymas gali biiti atlickamas
naudojant jvairius jrankius, tokius kaip srauty diagramos, diagramos ir procesy modeliavimo
programiné jranga. Proceso Zemélapiy sudarymas gali biiti atliekamas visam vieSbuciui arba
konkretiems padaliniams. Placiau aptariami kiekviename vieSbutyje vykstantys procesai, tai

svecio jregistravimas ir kambariy tvarkymas.

5 Lentelé

Pagrindiniai viesbuciy procesai

Pagrindiniai procesai ApraSymas

Uzsakymy ir registratiiros | SveCiy jsiregistravimo ir iSsiregistravimo proceduros, kambariy uzimtumo ir jkainiy

valdymas tvarkymas bei sveciy uzklausy ir skundy tvarkymas.

Kambariy tvarkymas Sveciy kambariy ir bendro naudojimo patalpy $varos ir priezitiros palaikymas.

Maisto ir gérimy ruosa Patiekaly ir gérimy ruoSimas ir patiekimas sveciams.

Pardavimai ir rinkodara Reklama potencialiems sveciams ir renginiy bei grupiniy uzsakymy koordinavimas.
Apskaita ir finansai Finansy valdymas, jskaitant biudzeto sudaryma, saskaity faktiiry iSra§yma ir darbo

uzmokescio apskai¢iavimas.

Bendra priezitira Fiziniy patalpy ir jrangos priezitira.

Zmogiskieji istekliai Darbuotojy valdymas, jskaitant samdyma, mokyma ir tvarkarast;.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Registracijos j viesbutj proceso metu svediai priimami ir registruojami viesbutyje. Sis
procesas paprastai prasideda, kai sveciai atvyksta j vieSbutj automobiliu arba pés¢iomis. Svecius
pasitinka viesbu¢io registratiiros darbuotojai, kurie padés jiems isiregistruoti. Sveciy bus
papraSyta pateikti asmens dokumentg, darbuotojas priskirs kambarj ir paprasys sumokéti uz
vieSnage. Tada registratiiros darbuotojai suteiks sveciams kambario rakta ir visg kitg reikalingg
informacija, pvz., ,,Wi-Fi* slaptazodij, patogumy vietg ir visas vietines rekomendacijas. Jie taip
pat pateiks sveciui vieSbucCio taisykliy ir procediiry kopija. Patvirtins sve€io rezervacijg ir
patikrins, ar yra kokiy nors pageidavimy ar specialaus apgyvendinimo praSymy. Pasibaigus
registracijos procesui, sveCiai gali eiti 1 savo kambarius ir pradéti vieSnage viesbutyje.
Isiregistravimo procesas yra svarbi sveciy patirties dalis, nes ji suteikia tong likusiai vieSnagés
daliai ir leidzia jiems jaustis laukiami. Sklandus ir efektyvus registracijos procesas gali padéti

uztikrinti, kad sveciai viesbutyje patirty teigiama patirtj (Kasavana ir Brooks, 2009).

4 paveikslas

Isiregistravimo procesas

1
Stadija
Registracija Mokéjimas Baigiamas
Priimami sveciai Kambario Mokamas depozitas . jregistravimas  Registracijos
NeSami lagaminai ~ priskyrimas arba visa suma Informacija  pajydima iki kambario sutvarkymas

Suteikiama informacija

Priskiriamas kambarys Atnaujinama kambario

Programuojama kortelé apie vieSbudio taisykles ir "biisena”, atnaujinama
Spausdinama registracijos paslaugas mokéjimo informacija ir

kortelé papildoma informacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis https:/setupmyhotel.com.

Kitas visuose viesbuciuose vykstantis procesas — kambariy tvarkymas. Tai yra vienas i§
svarbiausiy vieSbutyje atliekamy procesy, nes padeda uztikrinti, kad sveciai jaustysi patogiai ir
maloniai. Kambariy tvarkymo personalas yra atsakingas uz §varos ir reprezentatyvios iSvaizdos
palaikymg sveciy kambariuose, bendro naudojimo patalpose ir kitose viesbucio patalpose. Tai
apima tokias uzduotis kaip lovy klojimas, patalynés keitimas, vonios kambariy valymas, dulkiy
siurbimas, dulkiy valymas ir reikmeny papildymas. Kambarinés taip pat daznai padeda skalbti,

iskaitant ir sveciy drabuziy skalbimg. Tvarkytojai pat gali biiti atsakingi uz viesbucio iSorés ir
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krastovaizdzio iSvaizdos iSlaikyma. Gera bendra tvarkymo praktika ne tik uztikrina sveciy
pasitenkinimg, bet ir padeda palaikyti bendra viesbucio higieng bei sanitarija (Rutherford ir
O’Fallon, 2007). Tinkamas iikio priezitiros personalo apmokymas ir prieziiira yra labai svarbiis

dalykai siekiant uztikrinti, kad visos su tvarka susijusios uzduotys biity atlickamos efektyviai.

5 paveikslas

Kambario tvarkymo procesas

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis https://setupmyhotel.com.

Apibendrinant galima teigti, kad procesy zemélapiai yra vertinga priemoné viesbuciams
optimizuoti savo veiklg ir pagerinti efektyvumgq. Vizualiai suplanuodami visus proceso etapus,
vieSbuciai gali nustatyti kliutis ir neefektyvumgq ir tuo pagrindu atlikti reikiamus pakeitimus. Be
to, procesy sudarymas gali biti naudojamas siekiant pagerinti darbuotojy bendravimg ir
supratimq siekiant ty paciy tiksly (Kasavana ir Brooks, 2009). Verta paminéti, kad procesy
,mapping’as“ gali buti galinga priemoné apmokant naujus darbuotojus ir jtraukiant juos j
esamus vieSbucio procesus. Taigi bendrine prasme toks aiskus procesy sudarymas gali padéti

viesbuciams pagerinti savo pelng ir suteikti geresng patirtj sveciams.

1.3.4. Pagrindiniai vieSbuciu procesu vertés elementai

Vartotojy iSlaikymas ar jy sugrizimas dar kartg yra s€ékmingo viesbuciy verslo rodiklis.
Vykdydamos tam tikras verslo strategijas imonés taip gali iSlaikyti klientus. Imoniy teikiamos
paslaugos (kuriami produktai) suteikia vartotojams naudg. Jei prie isigytos paslaugos ar produkto

jie gauna papildomos naudos, tai gali daryti jtakg kliento lojalumui ir didinti klienty skaiciy.
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Tikeétina, kad patenkinus pirkéjo lukescius, jis sugris ir apie suteiktg paslaugg ir papildoma nauda
suteiks teigiamg griztamajj ry$j ir pasidalins rekomendacija su kitais asmenimis. Taigi siekiant
iSlaikyti viesbutj konkurencinga, asmeninis démesys ir papildomos naudos prideda vertés ir
skatina paslauga naudotis dar kartg.

Siekiant iSsiaiSkinti, kokie procesai viesbuciy versle yra nereikalingi, galima naudoti
pridétinés vertés analize. Si analizé padeda nustatyti problemas Zvelgiant j jas i keliy
perspektyvy ir analizuoti pagrindines $iy problemy priezastis (Dumas, Mendling ir Reijers,
2018). Pridétinés vertés analizé yra metodas, leidZiantis nustatyti nereikalingus proceso
veiksmus su tikslu juos pasalinti. Veiksniams nustatyti yra reikalingi kontroliniai sgrasai, taciau
daznai jmonése Sie saraSai analitikams yra neprieinami. Neretu atveju proceso dalyviai
netiesiogiai supranta uzduoties veiksmus, taciau tai néra niekur dokumentuota, tuomet analitikai
turi i§skaidyti kiekvieng uzduotj | Zingsnius stebéjimo ir apklausos biidu tam, kad galéty jvertinti
juy naudinguma (Dumas, Mendling ir Reijers, 2018). ISskaidzius procesa i etapus, antra biitina
pridétinés vertés analizés salyga yra nustatyti, kas yra proceso klientas ir kokiy teigiamy
rezultaty jis siekia i proceso. Siy rezultaty jgyvendinimas yra klienty interesas arba jy gaunama
nauda.

6 lentele

Veiksniy skirstymas pagal vertés kitrimo tipg

Veiksniai ApraSymas

Vertes kiirimo (VA)| Tai veiksmas, kuriuo klientas sukuria vert¢ arba pasitenkinimg. Nustatant, ar veiksmas yra
VA, padeda Sie klausimai: Ar klientas buty pasirenges mokeéti uz §j veiksma? Ar klientas
pakankamai vertina §j zingsnj, kad galéty testi versla su mumis? Ir atvirksciai, jei pasalintume
§] zingsnj, ar klientas suvokty, kad proceso rezultatas yra maziau vertingas?

Verslo vertés | Zingsnis yra biitinas arba naudingas, kad verslas veikty sklandziai, surinkty pajamas, arba jis
kiirimo (BVA) reikalingas dél verslo reguliavimo aplinkos. Sprendziant, ar veiksmas yra BVA, ar ne, reikia
atsakyti ] Siuos klausimus: Ar Sis veiksmas reikalingas norint surinkti pajamas, tobulinti ar
plesti versla? Ar verslas (potencialiai) nukentéty ilgalaikéje perspektyvoje, jei §is zingsnis
biity pasalintas? Ar tai sumazina verslo nuostoliy rizika? Ar Sis veiksmas bitinas, kad bty
laikomasi teisés akty reikalavimy?

Vertés Veiksmas nepatenka j virSuje aptartas dvi kategorijas.
nepridedantys (NA)

Saltinis: sudaryta autorés pagal M. Dumas, M. L. R. J. Mendling ir H.A. Reijers (2018).

ISskaid¢ procesa | zingsnius ir nustate teigiamus proceso rezultatus, galime analizuoti
kiekvieng zingsnj pagal jo pridéting verte. Veiksmai, kurie tiesiogiai prisideda prie teigiamy
rezultaty, vadinami vertés kiirimo (Value Adding) zingsniais, tac¢iau kai kurie Zzingsniai
nesukuria tiesioginés pridétinés vertés klientui, bet yra butini verslui. Verslo vertés kiirimo
(Business Value Adding) zingsniai — tai tie, uz kuriuos klientas nei nori mokéti, nei gauna

pasitenkinimo (jie nesukuria pridétinés vertés klientui), taciau yra reikalingi ar naudingi jmonei,
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kurioje procesas atlickamas. Veiksmai, kurie nei kuria vertés, nei prideda vertés verslui,
vadinami vertés nepridedantys veiksniai (Non-Value adding).

7 lenteléje pateikiamas pavyzdys — aptariamas jsiregistravimo j viesbutj procesas. Sio
proceso klientas yra svecias, kuris pateikia uzklausg kambario nuomai. Svecio pozilriu,
teigiamas proceso rezultatas apsigyventi. Siekiant nustatyti, kur kokie veiksniai yra, atlickama
analizé — suskirstomi veiksniai i VA, BVA ir NA.

7 lentele

Isiregistravimo j viesbutj proceso Zingsniy klasifikacija

Zingsnis Veiksmo atlikéjas Klasifikacija
Atvykimas | viesbutj Svecias NA
Pateikia uzklausg kambario uzsakymui Svecias VA
Isklauso svecio norus Administratorius NA
Patikrinamas viesbucio uzimtumas Administratorius VA
Suteikiama informacija apie kambariy skirtumus Administratorius BVA
Parenkamas kambarys Administratorius VA
Sukuriama rezervacija Administratorius VA
Patikrinamas kliento asmens dokumentas Administratorius BVA
Pildoma registracijos kortele Svecias BVA
Domimasi lankytinomis vietomis Svecias NA
Gaunamas apmok¢jimas Svecias VA

Saltinis: sudaryta autorés pagal M. Dumas, M. L. R. J. Mendling ir H.A. Reijers (2018).

Apibendrinant tai, kas buvo parasyta, vartotojy islaikymas yra svarbus viesbuciy verslo
rodiklis. Pridétinés vertés analizé leidZia nustatyti nereikalingus proceso veiksmus ir juos keisti.
Analitiky pagalba isskaidZius kiekvieng procesq | Zingsnius galima jvertinti proceso

naudingumq. Todél reikia jsivertinti, kurie procesai kuria verte, o kurie vertei jtakos neturi.

1.3.5. Vertés nekurianciy procesy identifikavimas vieSbuciuose (atlieky analizé)

Atlieky analize, tai pridétinés vertés analizés prieSingybé. Pridétines vertés analizéje
ieSkoma, kas teigiamo procese — stengiamasi nustatyti vertés didinimo veiksmus, o like veiksmai
suskirstomi j verslo vertés ir ne pridétinés vertés kiirimg (Dumas ir kt., 2018). O atlieky analizéje
prieSingai — bandoma atrasti tai, kas nereikalinga. Kartais tai pavyksta padaryti iki konkreciy

proceso etapy, taCiau kartais paslépty atlieky lieka viso proceso metu. Atlieky analiz¢ buvo
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sukurta Taiichi Ohno ir jo kolegos kaip vienas pagrindiniy Toyota gamybos sistemos metody. Si
technika buvo integruota j jvairias valdymo paradigmas pvz., LEAN valdyma. Sios analizés
autorius pats jos veikimg apibiidina taip: mes nuolat Ziirime j laiko juostq nuo to momento, kai
klientas pateikia uzsakymg, iki to momento, kai paimami pinigai uz tq uzsakymgq. Ir Ziirint j laiko
Jjuostq, bandome sumazinti mudg (muda — iSvertus i§ japony kalbos reiskia atliekas). Pasak T.
Ohno (1988), atliekos yra klasifikuojamos  septynias rasis, kurios yra suskirstomos ] tris
aukStesnio lygio kategorijas (Dumas ir kt., 2018):

1. Judéjimas — transportavimas ir jud¢jimas. Labiausiai paplites atlieky Saltinis yra
tansportavimas. Gamybos procesuose tai reiSkia medziagy pervezimg i§ vienos vietos i kitg.
Verslo procesuose tai vyksta keiCiantis dokumentais su kita Salimi dabar Sie mainai yra vis
dazniau pakeiCiami elektroniniais mainais. Taciau nors ir vyksta elektroniniai mainai fiziniy
duomeny perdavimas taip pat iSliecka aktyvus, todél iSlieka ir transportavimas. Paprastai
transporto ,,atliekos atsiranda, kai darby sekoje atsiranda perdavimas.

2. Laikymas — inventorius ir laukimas. Gamybos procese atliekos atsiranda tada, kai
turime daugiau atsargy, nei tuo metu reikia sklandZziam gamybos linijos veikimui. Verslo
procesuose atsargy atliekos dazniausiai néra fizinés formos — tai pradéti, taciau nebaigti darbai.

3. Perdozavimas, perteklius — defektai, perteklinis apdorojimas ir perprodukcija. Atliekos
su defektais — tai visi darbai, kurie atliekami siekiant iStaisyti, pataisyti ar kitaip kompensuoti
proceso defekta. Tai taip pat apima ir perdirbima, kai yra pakartotinai atliekamas uzsakymas,
uzduotis, kuri buvo atlikta anksCiau nekokybiskai. Kita raiSis yra perdirbimas dél
perfekcionizmo. Galutin¢ atlieky riisis, t. y. perprodukcija, yra glaudZziai susijusi su pertekliniu
perdirbimu. Nors perteklinis apdorojimas jvyksta, kai vykdoma uzduotis ir tik véliau nustatoma,
kad ji nereikalinga ir tai nesuteikia pridétinés vertés. Tam yra geras pavyzdys kelionés
patvirtinimo procesas, kurio metu kai kurios kelionés uzklausos sukuriamos tik tuo atveju, jei
kelioné yra reikalinga. Paaiskéjus, kad kelioné nereikalinga, kelionés praSymas atSaukiamas. Sie
atSaukti atvejai sukuria ne pridétinés vertés darbg proceso dalyviams. Idealiu atveju yra siekiama
iSvengti tokio tipo ,atlieky*“ ar sumazinti jy kiekj ir patenkinti tik biitinus prasymus. Verta
paminéti, kad tokj kelionés patvirtinimo pavyzdj galima paprastai paSalinti i§ anksto suzinant
kelionés biudzeta. Taigi, Sis pavyzdys parodo, kad paprasti patikrinimo veiksmai proceso
pradzioje gali padéti sumazinti perteklinj apdorojima.

Atlieky analizé yra biidas ieskoti nereikalingy veiksmy procese. Tai priesSingybé
pridétinés vertés analizei, kurioje ieSkoma veiksmy, kurie padidina verte. Atlieky analizés tikslas
yra sumazinti ,,atliekas “ procese. Atliekos gali biiti klasifikuojamos j septynias risis, kurios yra
suskirstomos j tris aukstesnio lygio kategorijas: judéjimas, laikymas ir perdozavimas, perteklius.

Taiichi Ohno ir jo kolegos sukiiré Sig analizés metodikq kaip vieng pagrindiniy Toyota gamybos
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sistemos metody, o véliau ji buvo integruota i kitas valdymo paradigmas, pvz., LEAN valdymq.
Taigi, atlieky analizé yra svarbi, siekiant pagerinti procesy efektyvumgq ir sumaZinti gamybos

kastus.

1.3.6. Priezasties — pasekmeés procesu vertinimo galimybés vieSbutyje

Priezasties — pasekmés diagramos vaizduoja ry$i tarp neigiamo poveikio ir galimy jo
priezasCiy. Proceso analiz¢je neigiamas poveikis dazniausiai yra pasikartojanti problema.
Priezasties ir pasekmés diagramoje veiksniai sugrupuoti j kategorijas ir subkategorijas. Sios
kategorijos padeda sistemingiau ieSkoti galimy priezas¢iy. Kaip teigia Dumas (2018), Jones ir
Womack (2003), organizuojant smegeny Sturmo sesija, skirtag pagrindiniy priezas¢iy analizei,
vienas i$ biidy struktiirizuoti sesijg yra pirmiausia paprasSyti visy dalyviy pareiksti savo nuomong

apie galimus prieZastinius ar prisidedancius veiksnius, susijusius su nagrin¢jama problema.

8 lentele

6M aprasymas

Kategoriju ApraSymas

pavadinimai

Masina Veiksniai, susij¢ su naudojama technologija, pavyzdziui, programinés jrangos gedimai,
(technologija) aparatinés jrangos gedimai, tinklo gedimai arba sistemos gedimai, kurie gali jvykti
(Machine) informacinése sistemose, kurios palaiko verslo procesa.

Metodas (procesas) | Veiksniai, kurie atsiranda po procesy apibrézimo. To pavyzdziu galime laikyti kai tam tikras
(method) proceso dalyvis A mano, kad dalyvis B issiys el. laiska klientui, bet dalyvis B jo neissiuncia,
nes nezino, kad turi jj iSsiysti.

Medziaga (Material) | Veiksniai, dél kuriy gali biti priimtas netinkamas sprendimas. Sie veiksniai gali atsirasti dél
zaliavy, eksploataciniy medziagy arba duomeny, kuriy reikia kaip jvesties proceso
uzduotims atlikti, pavyzdziui, neteisingi duomenys. Zaliavy, eksploataciniy medziagy ir
duomeny atskyrimas suteikia galimybeg Siuos veiksnius suskirstyti j subkategorijas.

Zmogus (Man) Veiksniai, susij¢ su neteisingu jvertinimu ar neteisingai atliktu zingsniu, pvz., pretenzijy
tvarkytojas, priimantis pretenzija, nors pretenzijos duomenys ir pretenzijos vertinimo
taisykles reikalauja pretenzija atmesti.

Matavimas Faktoriai, susij¢ su matavimais arba proceso metu atliktais skaic¢iavimais. Draudimo ieSkinio
(Measurement) kontekste tokio veiksnio pavyzdys gali buiti - klientui mokétina suma yra neteisingai
apskaiciuota dél netikslaus reikalaujamos zalos jvertinimo.

Aplinka (Milieu) Veiksniai, kylantys i$ aplinkos, kurioje vyksta procesas, pavyzdziui, veiksniai, kylantys i$
kliento, tiekéjy ar kity iSorés veikéjy. Cia pradinis veikéjas yra galima subkategorija.
Paprastai aplinkos veiksniai nepriklauso nuo proceso dalyviy, proceso savininko ir kity
imonés vadovy kontrolés. Sios kategorijos yra skirtos kaip gairés, padedan¢ios mastyti
analizuojant pagrindines priezastis.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Dumas (2018), Jones ir Womack (2003).

Siy veiksmy i8vardijimo tvarka néra svarbi, toliau yra atrenkami potencialiis veiksniai ir

klasifikuojami pagal tam tikras kategorijas, véliau Sios kategorijos tampa tarsi sistema pagal
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kurig galima tikslingai diskutuoti. Diskusijos rezultatas tampa veiksniy sgraSas. Kiekvienas i$ Siy
veiksniy ateityje turéty buti patvirtintas renkant duomenis i§ atitinkamy informaciniy sistemy ar
stebint proceso eigg. Priezasties ir pasekmés analizés yra skirstomos j kategorijas, kurios yra
vadinamos 6M (zr. 8 lent.).

8 lentel¢je pateiktos kategorijos yra naudingos ne tik smegeny Sturmo metu ar
pagrindiniy prieZasCiy analizés metu, bet ir kaip pagrindas dokumentuoti galimas pagrindines
priezasties ir pasekmés diagramos pavidalu. Konkreciai, atsizvelgiant | galimy priezasciy
suskirstyma | kategorijas, pvz., 6M, priezasties ir pasekmés diagramg sudaro pagrindiné
horizontali linija (kamienas), i§ kurios kyla keletas Saky. Viename gale yra dézuté su
analizuojamu neigiamu poveikiu (analizuojama problema). Kamienas turi keleta pagrindiniy
Saky, atitinkan¢iy veiksniy kategorijas (pvz., 6M). Pagrindinés priezastys yra paraSytos
posakiuose. Kartais svarbu atskirti pirminius veiksnius, t. y. veiksnius, turinCius tiesioginés
jtakos nagrin¢jamam klausimui, nuo antriniy veiksniy, kurie turi jtakos pirminiams veiksniams.
Pirminiy ir antriniy veiksniy atskyrimas yra pirmas zingsnis siekiant nustatyti problemos
priezastis. D¢l savo vizualinés iSvaizdos prieZasties ir pasekmeés diagramos taip pat Zinomos kaip

Fishbone diagramos.

6 paveikslas

Sesiy veiksniy (6M) priezasties — pasekmés procesy diagrama

Priezastiniai veiksniai Pasekmeé

Matavimas Medziaga Masina

Kategorija Kategorija Kategorija

Kategorija Kategorija

Kategorija

Pasekmé

Kategornja

Kategorija

Aplinka Zmogus Metodas

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal M. Dumas, M. L. R. J. Mendling ir H.A. Reijers (2018).

Apibendrinant, Fishbone diagrama yra vertinga priemoné viesSbuciy sektoriui ir padedanti

i$siaiskinti pagrindines problemy priezastis. Tai leidzia imtis efektyviy veiksmy jy paSalinimui,
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siekiant pagerinti vieSbuciy veiklos kokybe ir efektyvumg. Tai, savo ruoztu, padeda padidinti
pelningumg ir pagerinti klienty patirtj apgyvendinimo jstaigoje.

Apibendrinant Sj skyriy galima teigti, kad norint kurti verte apgyvendinimo jstaigoje,
bitina suprasti sveciy poreikius ir norus bei vykdyti efektyvius procesus Siems poreikiams
tenkinti. Siekiant iSmatuoti verte, galima naudotis finansiniais rezultatais ir klienty
pasitenkinimu. Viesbuciai turi nuolat reaguoti j besikeiciancius rinkos poreikius, siekdami islikti
konkurencingi. Viesbuciy paslaugos skiriasi nuo kity sektoriy paslaugy ir tai reikalauja
nuolatinio paslaugy kokybés palaikymo bei naujoviy diegimo. Darbuotojy pasitenkinimas ir
darbo procesy valdymas yra svarbiis veiksniai paslaugy kokybei ir vartotojy pasitenkinimui
uztikrinti. Procesy Zemélapiai gali padéti optimizuoti viesbuciy veiklg, pagerinti efektyvumg,
bendradarbiavimg tarp darbuotojy. Analizuojant verte ir naudojant Fishbone diagramq galima
identifikuoti problemy priezastis ir imtis efektyviy veiksmy jy pasalinimui, siekiant pagerinti
viesbuciy veiklos kokybe ir efektyvumg bei suteikti geresne patirtj sveciams. Bendras rysys tarp
vertés sampratos, procesy klasifikavimo ir procesy viesbuciuose klasifikavimo yra tai, kad visi
Sie elementai yra susije su veiklos optimizavimu ir gerinimu apgyvendinimo jstaigose. Taigi,
vertés samprata siejasi su tuo, kaip apgyvendinimo jstaigos teikia verte savo klientams, o
procesy klasifikavimas ir procesy viesbuciuose klasifikavimas padeda organizuoti ir valdyti

veiklos procesus siekiant uztikrinti efektyvumg, kokybe ir geresne sveciy patirtj.

7 paveikslas

Teorinés analizés modelis

Sukurta
Taikymas, kai procesai yra verte
klasifikuojami pagal
specifinius vieSbucio veiklos Procesy
aipsids klasifikavimas

Padeda organizuoti ir viesbuciuose
strukturizuoti veiklos
procesus

Paveikia ir daro itaka

Procesy klasifikavimas

Vertés samprata

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Teorinés analizés modelis (zr. 7 pav.) parodo, kaip aprasyti trys elementai — vertés
samprata, procesy klasifikavimas ir procesy klasifikavimas viesbuciuose sqveikauja ir kaip jie
yra susije organizuojant veiklg ir teikia verte. Modelyje vertés samprata yra pradiné ir
pagrindiné sqvoka, kuri daro jtakq kitiems dalykams. Bendras rysys tarp Siy trijy elementy yra
tarpusavio priklausomybé ir sqveika. Vertés samprata lemia poreikj tinkamai organizuoti veiklos
procesus, o procesy klasifikavimas suteikia struktiirg, kuri padeda jgyvendinti ir uzZtikrinti, kad
verte biity kuriama efektyviai.

Pagal teorinéje dalyje nagrinétus aspektus ir sukurtq teorinés analizés modelj toliau
darbe bus vertinamas viesbuciy procesy tobulinimo poveikis apgyvendinimo paslaugos vertés

kirimui pagal sudarytq tyrimo metodikq.
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2. VIESBUéIU PROCESU TOBULINIMO POVEIKIO APGYVENDINIMO
PASLAUGOS VERTES KURIMUI TYRIMO METODIKA

2.1. Tyrimo tikslas, metodai ir modelis

Empirinio tyrimo tikslas — identifikuoti apgyvendinimo paslaugos verte kuriancius
procesus, pasitilyti atsisakyti nebiitiny ir vertés nekurianciy procesy viesbutyje sudarant nauja
apgyvendinimo paslaugos proceso valdymo modelj. Atlikus eksperty interviu bei iSanalizavus
klienty griztamojo rysio anketas, nustatyti, koreguotinus procesus, teikti siillymus jy tobulinimui.

Tyrimo klausimai:

1. Remiantis ekspertiniu vertinimu nustatyti esamg viesbucio apgyvendinimo paslaugos
procesy valdymo situacija.

2. Ivertinti faktine vieSbucio apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo situacija.

3. Atlikti pakoreguoty apgyvendinimo paslaugos procesy vertinima.

4. Atlikti klienty griztamojo rySio ankety vertinimg dél pakoreguoty apgyvendinimo
paslaugos procesy.

5. Pateikti vieSbuciy proceso tobulinimo apgyvendinimo paslaugos vertés kurimui
modelj.

Tyrimo metodai:

1. Duomeny rinkimo etape taikytas eksperty vertinimas, klienty apklausa, dokumenty
analizé.

2. Duomeny analizés etape taikytas Kendall konkordancijos koeficiento skaifiavimas,
6M metodas, procesy vertés zemélapiai.

Tyrimo etapy modelis pateiktas 8 paveiksle.

8 paveikslas

Tyrimo etapy modelis

Viesbuciuy procesy tobulinimo poveikis apgyvendinimo paslaugos vertés kurimui

3.1. Esamos viesbucio apgyvendinimo paslaugos procesu valdymo situacijos jvertinimas
remiantis ekspertu nuomone

3.2. Faktinés viesbucio apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo situacijos jvertinimas
3.3. Pakoreguotuy apgyvendinimo paslaugos procesy vertinimas

3.4. Klienty griztamojo rysio vertinimas dél pakoreguotu apgyvendinimo paslaugos
procesy

3.5 Viesbuciu procesu tobulinimo apgyvendinimo paslaugos verteés kurimui modelis

Saltinis: Sudaryta darbo autorés.
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Pagal 8 pav. pateikta loging seka toliau darbe bus atlickamas viesbuciy procesy tobulinimo

poveikio apgyvendinimo paslaugos vertés kiirimui tyrimas.

2.2. Tyrimo organizavimas ir instrumentas

1. Duomeny rinkimo etape buvo pasirinkti daznai sociologiniuose tyrimuose naudojami

metodai — ekspertinis vertinimas, apklausa, dokumenty analiz¢é.

Darbe pritaikius eksperty vertinimo metoda, atlikti zingsniai, nurodyti pav. (zr. 9 pav.).

9 paveikslas

Eksperty vertinimo metodo zingsniy seka

Duomeny T =

S '. Vertinimo iévady 5
priestaravimauy on o
prie i pateikimas

Salinimas

Eksperty atranka

Eksperty vertinimo
procediros
atlikimas

Rezultaty
vertinimas

Eksperty tyrimo plano
sudarymas

Eksperty vertinimo Vertinimo rezultaty
duomeny analizé pateikimas

Eksperty apklausos
metodo parinkimas

Eksperty vertinimo pabai

(_) Eksperty vertinimo pradZia

O

O O O a O

lﬁ

1 ETAPAS 2 ETAPAS 3 ETAPAS 4 ETAPAS 5 ETAPAS 6 ETAPAS 7 ETAPAS S ETAPAS 9 ETAPAS

Saltinis: Sudaryta darbo autorés.

Ekspertas — tai asmuo, turintis daug kompetencijos bei patikimos ir i§samios informacijos
apie nagrin¢jama objekta del savo jgytos gyvenimo ar profesinés patirties (Tidikis, 2003;
Sérikoviené, 2013). Eksperty vertinimo metodas — ,.tai tam tikra specifiné apklausos metodo
rasis, turinti daugybe ypatybiy“ (Tidikis, 2003, p. 51). Tidikis (2003) teigia, jog argumentuotu
eksperty vertinimu galima gauti objektyvius ir realybe atspindinius rezultatus analizuojamu
klausimu, gauti detalig, moksliskai objektyvig norima informacija siauru aspektu, o Siuo atveju
dominantis aspektas — procesy valdymo poveikis vertés kiirimui.

Eksperty vertinimo metodo pasirinkimas grindziamas tokiomis prielaidomis (Tidikis,
2003; Rudzkiené, 2005):

e FEkspertas turi realios patirties ir daug Zziniy analizuojamu klausimu, vadovaujasi
intuicija ir dél to gali biiti kokybinés informacijos Saltiniu;

e atrinkty eksperty grupés bendra nuomon¢ nedaug gali skirtis nuo faktinio problemos
sprendimo.

Eksperty vertinimas, kaip ir kiekvienas metodas, turi savo privalumy ir trikumy. Kaip
teigia Tidikis (2003), Siam metodui biutina iSsami eksperty atranka: ekspertai turi biiti labai

kompetentingi, jgij¢ specialios patirties ir ziniy bei tiesiogiai iSmanantys analizuojamg sritj.
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Eksperty kompetencijos lygio rodikliais gali buti uzimamos pareigos, i$silavinimas ir faktinis
darbo stazas analizuojamos srities jstaigose. Eksperty vertinimo metodas yra daznai taikomas
sociologiniuose tyrimuose analizuojamos srities empiriniy duomeny gavimui (Tidikis, 2003).
Siekiant §io metodo panaudojimo efektyvumo, tikslinga atrinkti eksperty grupe, kurie suteikty
patikima, kvalifikuotg informacija analizuojamu klausimu. Norint iSlaikyti eksperty vertinimo
metodo tikslumg bei patikimuma, j sudaroma grupe verta jtraukti 5-9 ekspertus. Okoli ir kt.
(2004) nurodo, jog, siekiant sklandaus ekspertinio vertinimo proceso, tikslinga i§ anksto
apsibrezti eksperty jtraukimo j tyrimo grupg tvarka. Pagal Okoli ir kt. (2004) pateikta metodika
parengtas eksperty atrankos tvarkos planas, kuris pavaizduotas 10 pav., ir kurio buvo laikomasi

viso tyrimo metu.

10 paveikslas
Eksperty atrankos tvarkos planas

Eksperty atrankos tvarka

Organizacijos identifikavimas
ir eksperty paieSka

P

Eksperty sarasy parengimas

Eksperty surangavimas pagal
ju darbo staza
N

I Galutinio eksperty saraso
= parengimas ir kvietimas
| dalyvauti tyrime

Saltinis: Sudaryta darbo autorés pagal Okoli ir kt. (2004).

Vadovaujantis sudarytu eksperty atrankos tvarkos planu nuspresta tyrimg atlikti trijy
Zvaigzduéiy viesbutyje. X viesbutis buvo pasirinktas dél savo reikSmés segmente, paslaugy
kokybeés, kainos, pageidavimy vykdymo ir geros reputacijos. Taip pat jtakos pasirinkimui
turéjo ir infomaciniy iStekliy prieinamumas — eksperty, kurie gali suteikti svarbios
informacijos ir klienty griztamojo rysio. Siam viesbudiui analizé yra reikalinga siekiant
iStirti stiprigsias ir silpngsias sritis, identifikuoti veiklos gerinimo galimybes. Remiantis
visais Siais iSvardintais veiksniais bus galima atlikti analize, kuri padés identifikuoti
procesus, kuriuos reikia tobulinti arba keisti. To pasekoje bus pateikti sitilymai veiklos

gerinimui ir vertés kiirimui klientams. Ekspertais pasirinkti $io viesbu¢io vadovas, klienty
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aptarnavimo skyriaus vadovas, partneriy atstovai (2 asmenys), bendradarbiaujantis nuolatos
valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos turizmo rinkos priezitiros skyriaus atstovas,
bendradarbiaujantis nuolatos Lietuvos viesbuciy ir restorany asociacijos atstovas ir kiti trijy
viesbu¢iy vadovaujanCias pareigas uzimantys atstovai. Vadovaujancias pareigas uzimanciy
asmeny kaip eksperty pasirinkimui jtaka padar¢ tai, kad vadovai, o ypac¢ tam tikry procesy,
disponuoja tyrimui reikSminga informacija, $iy kompetentingy asmeny iSsamiis atsakymai
visapusiSkai uztikrinty gaunamos informacijos kokybe. Be to, sudarant eksperty sarasa i
tiriamyjy grupe itraukti vadovai, turintys ne mazesn¢ kaip penkeriy mety vadovaujancio darbo
patirtj procesy valdyme. Sudarius galutinj eksperty sarasa, pastarieji pakviesti dalyvauti tyrime.

I tyrimo klausimus atsakyti pakviesti devyni ekspertai. Visi jie — vadovaujancias pareigas
uzimantys, ne zemesnj nei magistro kvalifikacinj laipsnj turintys darbuotojai. Pastaryjy asmeny
vadovaujancio darbo patirtis viesbuciy sektoriuje vir§ijo penkerius metus, o dabartingje jmongje
— trijy zvaigzduciy vieSbutyje — dirbo ne maziau kaip trejus metus. Tyrimo metu visi atrinkti
ekspertai su malonumu dalyvavo organizuotame tyrime, né¢ vienas ekspertas neatsisaké, j visus
anketos klausimus buvo iSsamiai atsakyta.

Pasak Tidikio (2003), ,.eksperty kompetentingumo rodikliai yra pareigybiné padétis,
mokslinis laipsnis, mokslinio ir praktinio darbo stazas.” (p. 517). Eksperty vertinimo metodas
pasirinktas dél to, kad siekiant gauti informacijos apie viesbuciy procesus, reikia asmeny, gerai
iSmananciy apgyvendinimo sektoriaus ypatumus. Todél manytina, kad vadovai, turintys ne
mazesnj nei trejy mety darbo stazg trijy zZvaigzduciy vieSbuciuose bei ne mazesnj nei penkeriy
mety darbo stazg viesbuciy sektoriuje, turés igije pakankamai Ziniy, o jy iSsamis atsakymai bus
naudingi tyrimo procese.

Kaip teigia Tidikis (2003), eksperty apklausos formos gali biiti skirtingos ir naudojamos
pagal esamos situacijos poreikj, tai gali biiti interviu, individuali anoniminé anketa arba gali buti
atvira grupiné eksperty diskusija tyrimui aktualiais klausimais. Siuo atveju pasirinktas
klausimynas — anketa. Ankety uZpildymo procesas yra greitesnis, o eksperty atsakymai yra
objektyvis ir atviri, neformuojama galima iSankstiné¢ nuomone.

Dokumenty analizés metodas yra naudingas laiko ir finansiniy kasty aspektu, ji savo
darbuose taip pat rekomenduoja Tidikis (2003) ir RupsSiené¢ (2007), nes tyrimui reikalingg
informacija taip pat galima gauti ne tik i§ apklausos ar kity metody, bet ir analizuojant lengvai
prieinama vie$a informacija apie viesbuciy procesus metinése ataskaitose, interneto svetainése,
ziniasklaidos praneSimuose, straipsniuose, diskusijose, interviu su jmonés vadovais, archyvuose
ar naudojant asmenin¢g medziagg. Mokslin¢je literatiiroje toks medziagos gavimas vadinamas
bendru dokumenty pavadinimu (RupS$iené, 2007). Tyrimui pasirinktas dokumenty analizés

metodas butent dél Sios gausios, lengvai pasiekiamos ir tyrimui reikSmingos informacijos, nes
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néra biitina iSankstinio duomeny rinkimo laiko derinimo su informacijos Saltiniais ir taip nebus
pavieSinta jautri, ar net konfidenciali vieSbuciy informacija.

Anketinis tyrimas buvo pasirinktas neatsitiktinai. Anketinés apklausos metodo
pasirinkimg 1éme tai, kad pakankamai aukStas standartizavimo lygis leidzia gana s¢kmingai ir
paprastai atlikti surinkty duomeny analizg, lengvai palyginti duomenis tarpusavyje (Dickus,
2011, p. 3). Taciau reikia pazyméti, kad apklausos rezultatai turi ir trukumy. K. Kardelis (2007,
p. 192) nurodé, kad informacija, gauta i§ respondento atspindi realig padeét] pagal tai, kaip ta
realybe priémé kiekvienas individualiai. Ankety metodas taikomas tais atvejais, kai reikia gauti
informacija i§ didelio skai¢iaus zmoniy. Pagrindinis Sio metodo trukumas tas, kad apklausa
visada reliatyvi. Ne visada Zzmoniy nuomonés atspindi realig padétj.

Atliekant tyrima labai svarbus vaidmuo tenka tyréjai. Ja galima apibudinti kaip atliekamo
tyrimo iSeities taska, kadangi nuo tyréjos pasiruoS$imo bei tyrimo atlikimo i§samumo priklauso,
ar bus s¢kmingai jgyvendintas tyrimo tikslas ir uzdaviniai.

2. Duomeny analizés etape surinkti duomenys interpretuojami dvejopai, t. y. tiesiogiai,

pagal raktinius Zodzius ir Zvelgiant giliau, tikslu atskleisti pasléptaja atsakymy prasme, nustatyti
tai, ko neatspindi tiesioginiai respondenty atsakymai.

Anketos sudarymas. Sudarant eksperty apklausai skirta anketa, bitina atsizvelgti |

teisingg klausimy formulavima; pastarieji turi biiti nedviprasmiski ir aiSkiai suprantami visiems
respondentams. Kryptingam tyrimui pasirinkta pusiau struktiirizuota anketa, sudaryta i§ atviry ir
uzdary klausimy, kad biity iSsamiai apibiidinta situacija (Zr. priedas Nr. 1). Pirmieji keturi
anketos klausimai skirti eksperty kompetencijos lygio nustatymui, t. y. gauti informacija apie jy
igyta i8silavinima, darbo patirtj bei darbo staza procesy valdymo srityje. Kiti du klausimai skirti
nustatyti viesbuc¢io padéti konkurencingumo aspektu. 7-9 anketos klausimai skirti identifikuoti
viesbucio klienta, kaip vieSbutyje vertinama klientams suteikiama vert¢ ir koks kuriamos vertés
rySys su patirtomis sagnaudomis. 10-14 anketos klausimai skirti informacijai gauti apie procesy
valdymo situacija viesbutyje, identifikuoti nereikalingus procesy elementus bei nustatyti
tobulintinas procesy sritis.

Eksperty apklausos anketa susideda i§ 14 klausimy. Anketos uzpildymas truko 12-16
minuciy.

Klienty apklausos anketinio tyrimo instrumentas — anketa, pateikta priede Nr. 2, apima
klausimus, kurie suskirstyti j 2 grupes:

1. kliento subjektyvi nuomoné¢ apie suteiktos apgyvendinimo paslaugos kokybe¢ ir
sitilymai kokybei gerinti;

2. kliento nuomoné apie laukimo laika registravimosi proceso metu.
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Duomeny rinkimas. Sudarius ekspertams skirtg anketa bei atrinkus pacius ekspertus,

inicijuotas ekspertinis vertinimas. Su sutikusiais tyrime dalyvauti ekspertais buvo susisiekta
asmeniskai, jiems buvo pateikta anketa ir susitikimo metu anketa buvo uzpildyta. Tiesioginis
darbo autorés kontaktas su ekspertais buvo pasirinktas dé¢l vieningo anketos klausimy supratimo,
kad biity iSvengta galimo netinkamo klausimy interpretavimo ar aplaidaus klausimy pildymo.
Tyrime sutiko dalyvauti ir anketas uzpildé devyni ekspertai.

Respondentai klienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis apklausai (griztamojo
ry$io anketa) parinkti visi, uzpildg¢ griZztamojo rySio anketa nuo 2023-01-01 iki 2023-04-30, todeél
imtis tyrimui nebuvo sudaroma.

O analizuojant vieSbucio vieSai skelbiamus duomenis ir nevieSo pobiidzio ataskaitas ir
kitus dokumentus atlikta dokumenty analizé.

Tyrimo eiga. Empirinis tyrimas (duomeny rinkimas, analiz¢, vertinimas, iSvady
parengimas) vykdytas 2023 mety sausio - balandZio ménesiais.

Eksperty vertinimy suderinamumo jvertinimo aspektai. Eksperty nuomonés ir poziiiriai ]

sprendziamg problema daznai skiriasi, gali biiti ir prieStaringi. Jeigu reikia priimti sprendima
eksperty vertinimy pagrindu, bitina jvertinti eksperty nuomoniy suderinamumo laipsnj
(Podvezko, 2005).

Kai eksperty yra daugiau nei du, jy nuomoniy suderinamumas yra tikrinamas
konkordancijos koeficientu. Vienas i§ dazniausiai naudojamy suderinamumo kriterijy, skirty
eksperty nuomoniy suderinamumui jvertinti iki $iol i§liko Kendall konkordancijos koeficientas
(Sérikoviene, 2013).

Darbe eksperty vertinimas atliktas jiems pateikus anketa su jvairiy formy klausimais.
Eksperty vertinimo suderinamumas Kendall konkordancijos koeficientu (W) apskaiciuotas 14-
am klausimui, kadangi jo esmé — jvertinti procesy efektyvumg balais, kurie véliau pagal
metodika pakeisti rangais.

Pasak Kendall (1970), konkordancijos koeficientas galimas [0; 1] intervale. Teigiama,
jog eksperty nuomonés sutampa, kai konkordancijos koeficientas artéja prie 1, o koeficiento
reikSme, artéjanti prie 0, reiskia, kad ekspertai tiriamu aspektu yra nevieningi. Tuo atveju, kai
konkordancijos koeficiento reikSmé virsija 0,6, teigiama, jog eksperty nuomoné yra pakankamai
vieninga, kad eksperty vertinimas biity patikimas ir baigtas (Kendall, 1970).

Skaiciuojant Kendall konkordancijos koeficienta pirmiausia eksperty vertinimai yra
ranguojami. Tarkime, turime r eksperty, kurie jvertino m alternatyvy (rodikliy). Pirmiausia
kiekviename stulpelyje esancios reikSmés keic¢iamos rangais. Svarbiausiam kriterijui suteikiamas
didZiausias jvertis — rangas, lygus 1, antrajam — kitas pagal hierarchijg jvertis — 2, o

paskutiniajam — rangas m. Tikrinama, ar eksperty vertinimai dera tarpusavyje.
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ISkeliamos dvi prieSingos hipotezes:
HO: eksperty nuomonés priestaringos (t. y. konkordancijos koeficientas < 0,6);
HI: eksperty nuomonés sutampa (t. y. konkordancijos koeficientas > 0,6).
Koeficiento idé¢ja susieta su kiekvieno rodiklio rangy suma c; visy eksperty atzvilgiu:
¢ =Xiicj (@(=1,..,m) (1)
tiksliau, su dydziy ci nuokrypiu nuo bendrojo vidurkio kvadraty suma S (dispersijos
analogas):
S =X — 0. )
Bendrasis vidurkis apskai¢iuojamas pagal (3) formulg:

m m st
Yitq Ci — Yi=1 Xi=1Cij

m m

c = (3)

Jei ekspertai jvertinty vienodai visus rodikliy rangus, tai svarbiausias rodiklis turéty
rangg | ir 8iy rodikliy visy eksperty rangy suma biity lygi », antrojo pagal svarbuma rodiklio — 2r
ir t. t., o paskutiniojo rodiklio — mr. Tokia situacija eksperty nuomoniy suderinamumo atveju yra

ideali. Kvadraty suma S, Siuo idealiu suderintu atveju yra lygi:

_ rZ(m3-m)

Smaz = - )

Tai yra didZiausia jmanoma dydzio S reikSmeé, kai eksperty nuomonés yra visisSkai
vienodos, t. y. kai visy eksperty pateikti vertinimai yra suderinti. PrieSingu atveju, kai eksperty
nuomonés skiriasi kardinaliai, t. y. jei kiekvienam objektui vertinti naudojami visi jmanomi
rangai nuo 1 iki m, kada kiekvieno rodiklio rangy suma vienoda ir sutampa su bendru rangy
vidurkiu. Siuo atveju dydzio S reikmé bity lygi 0, nors toks rezultatas praktikoje pasitaiko labai
retai ir traktuojamas kaip ribinis. Jei S yra reali kvadraty suma, suskai¢iuota pagal (2) formulg,
tai konkordancijos koeficientas apibréziamas suskaiCiuotos S ir atitinkamos didZiausios Smax

santykiu:

128

w=—12_ (5)

r2(m3-m)

Jei eksperty nuomonés sutampa, konkordancijos koeficiento W reikSmé yra arti 1, jei
nuomonés labai skiriasi — W reikSmé yra arti 0.

Naudojant BPMN kalba bei Sesiy veiksniy (6M) priezasties — pasekmés procesy
identifikavimo model;j tikslinga jvertinti fakting vieSbuciy apgyvendinimo paslaugos procesy
valdymo situacija. Taip pat reikalinga atlikti vieSbuciy apgyvendinimo paslaugos esamos
situacijos procesy valdymo ekspertinj vertinimg bei atlikti klienty pasitenkinimo teikiamomis
paslaugomis apklausa, duomenis imant i§ klienty grjztamojo rySio ankety.

Atlikus auksciau paminétus veiksmus bei nustacius apgyvendinimo paslaugos verte

kuriancius ir vertés nekuriancius procesus, kuriy galima atsisakyti dél nebitino reikalingumo,
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perprojektuoti viesbucio apgyvendinimo paslaugos procesus, kad biity sukurta kuo didesné verté
imonei bei klientui.

Perprojektavima tikslinga pradéti nuo Kane, 2008, Petterson, 2009, Imai, 2012 sudaryto
sprendimo medzio nereikalingy procesy nustatymui (zr. 11 pav.).

Vertinant organizacijos veikla sprendimy medZzio pagalba, atsiranda reali galimybé
pasalinti nereikalinga veikla, nesukurian€ig pridétinés vertés, neprisidedancig prie klienty
lukesCiy patenkinimo, neteikianc¢ig papildomos vertés klientui, be jos galima iSsiversti
organizacijoje. Tokiu budu jvertinus atskirus procesus organizacijoje, galima iSvengti strateginiy

sprendimo klaidy.

11 paveikslas

Sprendimy medis nereikalingy procesy nustatymui

Procesas

Ar

Taip procesas bitinas Ne

paslaugai teikti?

Ar procesas Ar procesas

padés tenkinti klientu ‘ padés jvykdyt

likesé&ius? Ne ] paslaugos
reikalavimus
| Taip
Siuo procesu sukuriama papildoma Ta"g N Ne
verté klientui h
Siuo procesu sukuriama Siuo procesu nesukuriama
Sis procesas svarbus siekiant papildo-ma verté jokios vertés klientui
uztikrinti klientu likeséius organizacija

Sis procesas neturi jtakos klientu likeséu patenkinimui.
Proceso galima atsisakyti, tai klientas nepastebés.

Sudaryta darbo autorés pagal Kane, (2008), Petterson, (2009), Imai, (2012).

Nereikalingy procesy identifikavimui bei kity procesy tobulinimui paprasciausia yra
pasiremti ekspertiniu vertinimu i§ organizacinés pusés ir klienty apklausos organizavimu i$
klienty pusés. Nustacius nereikalingy procesy sarasa, tikslinga juos eliminuoti ir sukurti nauja,

maksimaliai verte kuriantj apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo modelj.
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2.3. Respondenty atranka ir tiriamos imties charakteristikos

Ekspertai ekspertiniam vertinimui atrinkti 9. Ekspertams uzduodami vienodi klausimai,
kuriy atsakymai véliau apibendrinami.

Respondentai klienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis apklausai (griztamojo
ry$io anketa) parinkti visi, uzpildg¢ griztamojo rySio anketa nuo 2023-01-01 iki 2023-04-30, todeél
imtis nebus sudaroma. Viesbutyje vidutiniSkai per dieng apsilanko apie 15 klienty, t. y. per
meénes] — apie 450. ISvykstantiems klientams visada yra pateikiama klienty griztamojo rysio
anketa, tikslu suZzinoti klienty nuomong apie suteiktas paslaugas. Daznai klientai nurodo, dé¢l ko
yra nepatenkinti suteikta paslauga. Tai pirmas signalas vieSbucio administracijai imtis konkreciy
veiksmy kuriamos vertés klientui uztikrinimui. Tac¢iau ne visi klientai uzpildo minétas anketas.

IS viso darbe i8analizuota 1651 anketa.

2.4. Tyrimo ribotumas

Tyrimo metu susidurta su metodinés literatiiros prieinamumo stoka bei triikko praktiniy
viesbuciy sektoriaus vertés analizés pavyzdziy.

Ekspertiniam vertinimui pasirinkti tik 9 atstovai. Taip pat yra tikimybé¢, jog klienty
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis apklausos metu respondentai iSreik§ galimai subjektyvia
nuomong apie teikiamas paslaugas. Tyrimo dalyviy atsakymai j anketos klausimus gali buti
pavirSutiniski, skuboti.

Tyrimas atliktas tik vieSbucio apgyvendinimo paslaugos procesy aspektu. Kiti viesbucio

procesai nevertinti.
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3. VIESBUéIU PROCESU TOBULINIMO POVEIKIO APGYVENDINIMO
PASLAUGOS VERTES KURIMUI TYRIMO REZULTATAI

3.1. Esamos vieSbucdio apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo situacijos jvertinimas
remiantis eksperty nuomone

Siekiant identifikuoti viesbucio tobulintinas apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo
sritis beil nustatyti, kaip vertinama klientams suteikiama verté, pirmiausia tikslinga atlikti
ekspertinj vertinima.

Pirmiausia eksperty buvo paklausta, kaip jie vertina viesbucio padétj konkurenty aspektu
segmente (zr. 9 lent.). Nustatyta, jog 7 i§ 9 eksperty, arba 78 proc. respondenty nurod¢, kad
vieSbutis yra arba lyderis arba lygiavertis varZzovas savo trijy zvaigzduciy segmente ir tik du
ekspertai nurode, jog vieSbucio konkurentai yra pranaSesni uz vertinama viesbutj.

9 lentele

Eksperty vertinimo rezultatai apie viesbucio padétj konkurenty aspektu segmente

5. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas
El |E2 |E3 |E4 |E5 | E6 | E7 | E§ | E9
Kaip vertintuméte Imoné yra lyderé 4] 4]
jmonés padétj Imoné yra lygiaverté ¥ | = vl =l =
konkurenty aspektu varzove
segmente? Imonés konkurentai yra o o
pranasesni

Saltinis: darbo sudaryta autorés.

Viesbucio internetiniame puslapyje yra smulkiai iSvardintos teikiamos paslaugos, jy
kompleksai ir kitos papildomos naudos, kurias gauty klientai, uzsisake¢ kambarj: iSskirtinio
dizaino kambariy nuoma, poilsio zona, dziakuzi, sauna, nemokami pusryciai, WiFi, individuali
oro védinimo ir kondicionavimo sistema, TV, seifas ir kitos naudos. 12 pav. pateiktas
pagrindiniy veikly charakteristiky spektras, reikSmingas vertés kirimo procese. Taigi vertés
pasitulymas klientui gali bati jvardijamas kaip vieSbucio veikly vykdymas, naudojant tam tikrus
resursus, reikalingus kuriant verte klientams.

Darytina iSvada, jog viesbutis, siekdamas suteikti klientams verte, sitilo platy paslaugy
asortimentg: jvairaus dydzio ir dizaino kambariy, pritaikyty prie skirtingy vartotojy poreikiy,
pasirinkimg (nesvarbu, koks kambarys bus pasirinktas, visi kambariai turi individualig oro
védinimo ir kondicionavimo sistema, seifa vertingiems kliento daiktams ir minibarg).

Be to, papildomai prie pagrindiniy paslaugy viesbutis klientams siiilo ir pabrézia
papildomas naudas, tokias kaip sauna, dziakuzi, nemokami pusryc€iai, taip pat su nuolaida

siillomos partneriy paslaugos, tokios kaip gidas, nuvezimas | oro uosta, ar kitas vietas.
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Klientams, kurie vieSbutyje apsistoja ilgesniam laikui, siiiloma sporto sale, riiby skalbimo ar

valymo paslaugos. Dél iy visy teikiamy naudy, viesbucio klientas gauna didesng vertg.

12 paveikslas

Pagrindinés veiklos charakteristinés reiksmés kuriamai vertei vartotojui

@00 @00
Aiskios Akcentuojama
pagrindinés veiklos paslauguy kokybé
@00 ©00
. . KURIAMA
Aptarnavimas visa “ VERTE - Platus paslaugu
para VARTOTOJUIL pasirinkimas
@00 e
Pabréziamos
papildomos Paslaugy rinkiniai
naudos

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Taip pat eksperty paklausta jy nuomonés apie viesbucio unikaluma, t. y. kuo jmoné

i§siskiria i§ konkurenty (Zr. 10 lent.).

10 lentelé

Eksperty vertinimo rezultatai apie viesbucio isskirtinumgq is konkurenty

6. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas
El | E2 |E3 |E4 |E5 | E6 | E7 | E8 | E9

Kuo jmoné Sitilo naujoves M 4 | 4|4 M4 44 | |
iSsiskiria i§ Aukstesné paslaugy kokybé M 4 | 4|4 | M4 || |
konkurenty? Zemesné paslaugy kaina M M | 4| 4 | 4|4 |4 | M

Greitas aptarnavimas

Platus paslaugy pasirinkimas M 4 M | ™ ™ ™

Kita. (komentaras) 7! w2

M! — kokybiskas aptarnavimas 24 val. per parg iStisus metus.
? — papildomos naudos uz ta pacia kaing.
Saltinis: sudaryta autorés.

Vertinant surinktus duomenis galima teigti, kad viesbucio siilomos naujovés, aukstesné
paslaugy kokybé bei Zemesné paslaugy kaina, taip pat platus paslaugy pasirinkimas vieSbutj
i8skiria 18 kity konkurenty trijy zZvaigzduciy segmente.

Visi ekspertai vienbalsiai nutar¢, kad viesbutis turi problemy su greitu aptarnavimu, todél
né vienas ekspertas nenurodé, kad vieSbutyje yra greitai aptarnaujami klientai.

Svaru paminéti, kad vieSbucio uzsakomose reklamose, internetingje svetainéje yra

pabréziama paslaugy kokybé. VieSbucio klientams tai gali suponuoti, jog paslaugy pirkimas
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nereikalaus papildomy laiko ar finansiniy iSlaidy, o naudotis paslaugomis turéty biti
nesudétinga. Pagrindinés veiklos vieSbutyje yra aiSkiai apibréztos ir suformuluotos, todeél
manytina, kad jmon¢ yra orientuota j klienty poreikiy tenkinimg bei vertés kiirimg ir tai yra gerai
organizuotas procesas. Klientai pasirinke vieSbutj, gaus aukstos kokybés paslaugas uz Zemesne
kaing segmente bei papildomas naudas. Viesbutis gali pasiiilyti didesnj pagrindiniy ir papildomy
paslaugy paketa klientui, o pastarasis gaus didesn¢ nauda.

Sékmingam vertés kiirimui vieSbuciui yra reikalingi klientai, nes jiems ir yra kuriama ir
teikiama verté. Eksperty papraSius apibiidinti viesbucio klientus, pastarieji nurodé¢, jog imonés
klientai yra ypatingai skirtingi (Zr. 11 lent.).

11 lentelé

Eksperty vertinimo rezultatai apie viesbuciy klientus

7. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas

El |E2 |E3 |E4 |E5 | E6 | E7 | E8 | E9
Kaip Imonés klientai iesko pigiy vieSbucio
apibudintuméte | paslaugy, todél jiems labiau svarbi | M % % M| ™
jmonés paslaugos kaina nei gaunama nauda
klientus? Imonés klientai sickia gauti daugiau

naudos i§ perkamy paslaugy, todel jie v w wlwlwlm | w| =
sutinka mokéti daugiau nei maZziausia
kaina

Imonés klientams svarbu paslaugos
atitikimas jy poreikiams, todél jie vV i w mwlw m = 2| = o
sutinka mokéti  didesng kaing uz
gaunama verte

Kita. (komentaras) ! W2 o M| &3

M! — tinka visi variantai. VieSbutis yra atviras visiems klientams, geba tenkinti jvairiausius poreikius.

M? — visi variantai. Dauguma klienty ieSko pigiy paslaugy, likusi dalis orientuojasi j paslaugas,
suteikiancias jiems daugiau naudy.

M — klientai jvairis, jie ieSko tiek pigiausiy varianty, tiek ir kokybisky, bet brangesniy numeriy, sutinka
mokeéti daugiau, vieSbutis stengiasi jiems suteikti daugiau naudy.

M* — jmoné nesegmentuoja savo klienty, nors dauguma jy siekia pigesniy paslaugy uz Zemiausig kaing
rinkoje, atsisakant tam tikry naudy, taciau likusi dalis klienty ieSko jy individualius poreikius tenkinanciy
pasiiilymy, suteikiama kokybe bei gaunamas naudas.

M° — pasitaiko visokiy klienty, stengiamasi, kad visi klientai likty patenkinti, siekiama iSlaikyti aukstg
Yieébuéio uzimtuma, todél suteikiama papildomy naudy klientui, nors jis uz jas nemoka.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Ivertinus gautus eksperty apklausos rezultatus bei atlikus viesbucio teikiamy paslaugy
vertinima, galima teigti, jog vieSbucio klientus galima suskirstyti j tris segmentus (Zr. 12 lent.): |
maziausiy kainy medziotojus, racionalius klientus ir auksciausios kokybés paslaugy ieskotojus.
Tokio klienty skirstymo vieSbutyje nebuvo, vieSbucio administracijai tai buvo jdomi naujiena.

Kaip matyti i§ klienty segmentavimo lentelés, vieSbucio klientira yra labai skirtinga.
Klientai skiriasi savo poreikiais ir poziiiriu | gaunama vertg: vieni ieSko paciy pigiausiy
paslaugy, kad tik biity patenkinami kuo minimaliausi jy poreikiai, pavyzdziui, ieSko tik

kambario permiegoti nakciai. Tokie vieSbucio klientai apibiidinami kaip maZziausiy kainy
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medZiotojai. Tokie klientai uz zemiausig paslaugy kaing gauna atitinkamai maZesng¢ vertg.

Kitiems vieSbucio klientams yra svarbi gaunama verte, uZz jg jie sutinka mokeéti daugiau.

12 lentelé

Viesbucio klienty segmentavimas

Segmentas Segmento apibiidinimas Pavyzdziai ISskirtiniai bruozai
Maziausiy  kainy | Klientai ieSko pigiausiy paslaugy, | Mazesnis kambarys, néra TV | Skirtingi klienty
medziotojai todeél jiems ypa€ yra svarbi zema | ir interneto, gali biiti be | poreikiai;

paslaugos kaina, sutinka dél to
gauti mazesn¢ nauda.

pusryCiy, ar jie minimaliis ar
kitas kambarys uz maziausia
kaing.

Racionalus klientai

Klientai siekia gauti daugiau
naudos 1§ jsigyjamos paslaugos,
jie sutinka mokéti daugiau nei
maziausia kaina.

Erdvesnis kambarys, TV,
internetas ir seifas, pusryciai
ar kitas kambarys uz
racionalig kaing.

Aukscéiausios
kokybés paslaugy
ieskotojai

Klientams labai  svarbus
paslaugos atitikimas ju
nustatytiems poreikiams, dél to jie
sutinka mokéti maksimalig kaing
uZ gaunamg verte.

yra

Liukso kambarys, viskas
iskai¢iuota, dzakuzi,
galimybé¢ lankyti sporto salg
ir sauna.

Skirtingas klienty pozitiris
1 vertés pasitlymus;

Viesbut] klientai pasiekia
skirtingais biidais;

Skirtingi klienty santykiy

palaikymo biidai;
Skiriasi gaunamos
pajamos.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Tokio tipo viesbucio klientai racionaliai jsivertina gaunamos vertés ir mokamos kainos

santykj. Dar kiti vieSbucio klientai siekia maksimalios naudos — vertés, todé¢l jie rinkdamiesi

paslaugas vertina gaunamg vert¢ nepaisydami kainos. Tokiu budu iSrySkinus skirtingiems

klientams budingus bruozus, Siuos klientus bus galima pasiekti tiksliniais kanalais, taciau jie

reikalaus skirtingy santykiy palaikymo biidy ir skirsis gaunamos pajamos i$ juy.

13 paveikslas

Klienty segmentavimo savybiy reiksmé vertés kiirimui

@00

@00

Teikiamas
griztamasis rysys

Pasirenka §i
viesbuti

N

-

000
Uzmezgami
artimesni santykiai

su klientu

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

/

000 000
. KURIAMA .
Generuoja e oy VERTE e Tampa lojalis
pajamas viesSbuciui YARTOTOJUL

@00

Atlieka reklamos

funkcija
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Kuriant verte (zr. 13 pav.) yra labai svarbu laiku nustatyti kliento segmenta, ji pazinus,
jam galima pateikti geriausius jo poreikius ir kaing atitinkancius pasiiilymus, kad klientas
pasirinkty biitent analizuojamo viesbucio paslaugas. Klientai skatinami pateikti griztamaji rysi
apie gauty paslaugy kokybe, gauta nauda, aptarnavima, ir pan. Uzmezgus ry$j su klientais,
patenkinus jy poreikius, jie daZzniausiai tampa lojaliais ir papildomai gali atlikti teigiamos
reklamos vaidmenj — patyre Siltas emocijas, pvz.: gave geriausiai poreikius atitinkantj kambarj,
su jais pokalbio metu buvo $iltai bendraujama ir buvo iSsprestos papildomos klienty problemos,
jie pasidalins savo gergja patirtimi su artimaisiais ir pazjstamais ir tai greiciausiai paskatins
blisimus klientus pasirinkti biitent §j vieSbutj, o klienty skaifiaus augimas tiesiogiai veikia
viesbucio uzdirbamas pajamas. PrieSingai, negatyvis atsiliepimai apie suteiktas paslaugas arba
negautas naudas neigiamai jtakoja viesbucio klientus, uZztat kiekvienas klientas vieSbuciui yra
svarbus, o jo individualus aptarnavimas yra vieSbucio siekiamyb¢ ir reikalauja daug démesio.
Klienty grupavimas j sudarytus segmentus yra reikSmingas vertés kiirimo procese, taip vieSbutis
gali kurti klienty segmenty skirtingus poreikius tenkinancig vertg.

Toliau tesiant eksperty apklausos tyrima, jy paklausta, kaip vieSbutyje vertinama

suteikiama klientams verté. Apklausos duomenys pateikti 13 lentel¢je.

13 lentelé

Viesbucio suteikiamos klientams vertés vertinimas

8. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas

El |E2 |E3 |E4 |ES | E6 |E7 | E§ | E9

Kaip jmonéje | Vertinamas klienty grjztamasis rysys, t.

vertinama y. klausiama jy nuomoné apie gautg | M | M | M | M4 | M | M | M| 4| ™A
klientams verte

suteikiama Uz ta pacig kaing pasiiiloma daugiau ¥ vl = o o
verte? nei sitilo konkurentai

Uz tg pacia kaing pasitiloma tiek pat,
kiek siailo konkurentai

Uz tg pacia kaing pasitiloma maziau nei
sitilo konkurentai

Vertindama suteikiamg verte, jmoné
atsizvelgia | rinkos  poreikius, v w wlwlwlm | w| = o
tendencijas ir pagal tai yra nustatoma
suteikiama verte

Kita. (komentaras) ! W2

M! — viesbuciui kiekvienas klientas yra svarbus, stengiamasi patenkinti visus iSreik$tus jo pageidavimus,
kad verté biity sukurta kuo didesné.

? — klientas yra visada teisus, iSklausius jo poreikius, vieSbutis stengiasi klientui suteikti kuo didesne
vert¢. Maloniai papraSoma suteiti atgalinj ry$j, taip vetinamas kliento pasitenkinimas gautomis paslaugomis.
Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Vertinant surinktus duomenis, galima teigti, jog svarbus démesys kreipiamas j klienty
palickama griztamaji rySj. Taip pat nuolat analizuojami konkurenty pasitilymai. ISklausius

klienty pasisakymus apie vieSbutyje gautas paslaugas ir jvertinus rinkoje konkurenty sitilomas
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paslaugas, tokiu budu galima klientui pasidlyti produkta, virSijantj konkurenty teikiamus
pasitlymus kainos, vertés ir kokybés atzvilgiu.

Viesbutis, vertindamas suteikiama vert¢ klientams, atsizvelgia j rinkos tendencijas ir
poreikius segmente ir pagal esamg situacija nustato suteikiamg vertg, daznai virSijancig
konkurenty sitiloma vertg.

Vertés kiirimo procesas klientams vieSbutyje sunaudoja taip pat nemazai ir islaidy, kurios
atvaizduojamos veiklos sgnaudy eilutése. Viesbucio pasirinkta sagnaudy politika tiesiogiai daro
itaka vertés kiirimo procesui. Kuo bus labiau isiklausyta j kliento poreikius, tuo bus sukurta jam
didesn¢ verté. Dél to padidéjusiy sagnaudy masto efektas bus neigiamas, nes tai atsvers iSaugusios
esamos ir biisimos vieSbuCio pajamos. Kaip teigia ekspertai (zr. 14 lent.), viesbuciui yra
svarbiausia sukuriama ir klientams suteikiama verté, aukStesné¢ paslaugos kokybé, todél
nepaisoma didesniy sagnaudy. Be to, vieSbutis taip pat optimizuoja sgnaudas, taip subalansuoja
klientams suteikiamg vertg ir paslaugy kokybe. Eksperty vertinimu viesbuciui yra svarbu savo
poreikius patenkings klientas, tokia sagnaudy valdymo politika yra toliaregiSka ir atsiperkanti

ilgesniuoju laikotarpiu.

14 lentelé

Viesbucio sqnaudy valdymo vertinimas

9. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas
El |E2 |E3 |E4 |E5 | E6 | E7 | E§ | E9

Kaip Sanaudos minimizuojamos, kur tik
apibiidintuméte | jmanoma, dél to klientams sitiloma
jmonés sanaudy | mazesné gaunama verté

valdyma? Imonei yra svarbiausia sukuriama ir
vartotojams suteikiama verte, ¥ | = v wl =l = o
auksStesné paslaugos kokybé, todél
nepaisoma didesniy sgnaudy

Imoné, optimizuodama sgnaudas,

balansuoja klientams teikiamg verte ir M| o M| A M| oA
paslaugy kokybe
Kita. (komentaras) ! W2

M! — viesbuciui kiekvienas klientas yra svarbus, stengiamasi patenkinti visus iSreik$tus jo pageidavimus,
tad kartais nepasoma dél to padidéjusiy sgnaudy.

? — klientas yra visada teisus, todél jo pageidavimai yra svarbesni nei padidéjusios vieSbucio sgnaudos,
nes karta del kliento pageidavimy padidintos sanaudos atsiperka tam paciam klientui vél sugrjzus dar karta, arba
Eagal jo teigiamus atsiliepimus ir rekomendacijas vieSbutyje apsistojus naujiems klientams.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

IS to daroma i8vada, jog viesbutis, siekdamas gauti didesn¢ vert¢ sau, ilguoju laikotarpiu
minimizuoti sgnaudas (trumpuoju laikotarpiu galimi sanaudy Suoliai), orientuojasi i savo
klientus, jsiklauso ] pageidavimus, tenkina jy poreikius ir taip didina vert¢ klientams, kuria
inovacijas, suteikia papildomas naudas uZz ta pacig kaing, nepaisant iSaugusiy sgnaudy (zr. 14

pav.). Kambariy atnaujinimas, investavimas j verslo aplinkg ir plétra, naujy papildomy paslaugy
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teikimas, motyvaciniai darbuotojy atlyginimai, inovacijy kiirimas — viskas atvaizduojama

sanaudy eilutése ir tai leidzia kurti ir didinti vartotojams kuriama verte.

14 paveikslas

Sgnaudy savybiy reiksmé vertés kitrimui

@00 @00

Apsirtipinimas Darbuotoju
iStekliais pasitenkinimas

\_/

@00 000

. KURIAMA )
Inovacijy kiirimas —— ., VERTE o Kambariu

VARTOTOJUI atnaujinimas

Naujos 800

papildomos Verslo aplinka ir
paslaugos plétra

@00

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Vadovaujantis viesbucio veiklos rezultaty 2013-2022 m. duomenimis, veiklos sgnaudos
tendencingai augo. Tai parodo, jog jmoné¢ ne tik kad stengiasi iSlikti rinkoje, bet ir investuodama,
diegdama naujoves, iSlieka lydere trijy Zvaigzduciy vieSbuciy rinkoje, tokiu biidu klientams
viesbutis gali pateikti geriausius pasitilymus, kuria verte¢ sau ir klientams. [vertinus eksperty
apklausos ir viesbucio veiklos ataskaity rezultatus, pateikiamos pagrindinés sgnaudy eiluciy
grupés, kurias viesbutis patiria, kurdamas vertg: iStekliy jsigijimas, darbuotojy atlyginimai,

patalpy, jrangos prieziiira ir atnaujinimas, maisto ir gérimy islaidos, marketingo i$laidos.

15 lentelé

Bendras viesbucio procesy valdymo jvertinimas balu

10. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas
El | E2 |E3 | E4 | E5 | E6 | E7 | E8 | E9
Kaip 10 baly sistemoje 10
jvertintuméte procesy valdyma 9
imon¢je bendrai, kur 10 reiksty 8 4] 4]
puikiai, o 1 - labai prastai. 7 M| ™ ™ ™ ™
Pagrjskite savo nuomong. 6 | |
5
4
3
2
1
Pagringimas [ e S A < R R I R A
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M! — procesai jmonéje valdomi vidutini$kai: dél ZmogiSkyjy istekliy aspekty (kompetencijy stoka,
darbuotojy trikumas, didelis kriivis, uzsienio kalby nemokéjimas) pasitaiko aptarnavimo standarty nukrypimy.

? — jmonés klienty aptarnavimo kokybé priklauso nuo interneto ry$io kokybés, esamas interneto tiekéjas
nevisada pateisina viesbucio ir kliento lukescius, pasitaiko rysio trukdziy, kas Siuolaikiniame technologijy amziuje
yra nepateisinama. D¢l to nukencia klienty aptarnavimo kokybe.

M — klientai laukia per ilgai norédami uZsiregistruoti j vieSbutj, tai jiems suteikia diskomforto, vargina,
turéty buti perzitirimas jregistravimo procesas.

M* — procesai valdomi vidutiniskai, pasitaiko nesusiderinimo sistemoje tarp dar nesutvarkyty kambariy ir
laisvy kambariy, nors sistema rodo, kad kambarys laisvas, taciau jis biina dar nesutvarkytas dél darbuotojy trilkumo
ar prasto sistemos veikimo, taip pat dél darbuotojy trikumo, jy nekompetencijos ar sistemos trikdziy, klientai laukia
pakankamai ilgai, kol jregistruojami j viesbutj.

M° — procesai valdomi gerai, nors yra keistiny sri¢iy, tokiy kaip aptarnavimo kokybés gerinimas,
infrastruktiiros atnaujinimas ar investicijos i darbuotojus.

M° — iki aukStesnio balo triiksta dél registravimo sistemos netobulumo ir darbuotojy kompetencijos stokos.

M" — netobulas registracijos procesas, per ilgas laukimo laikas, nesuderintas procesy veikimas, vienas
subprocesas jau pasibaiggs, o kitas iSkart nepradedamas, taip uzsitgsia bendras proceso laikas.

8 — procesai vertinami gerai, reikéty tobulinti klienty aptarnavimo kokybe ir jo procesg.

5 ° — procesai tobulinti klienty aptarnavimo srityje.
Saltinis: sudaryta autorés.

Tesiant eksperty apklausos vertinimo analize, toliau bus nagriné¢jami procesai viesbutyje.
Eksperty paklausta, kaip jie jvertinty bendrai vieSbucio procesy valdyma (zr. 15 lent.).

IS gauty duomeny matyti, jog ekspertai procesy valdyma viesbutyje vidutiniskai vertina
7-etui. Toks vidutinis bendras procesy jvertinimas jtakotas daugiausiai dé¢l klienty aptarnavimo
kokybés stokos ir klienty jregistravimo proceso netobulumy. Siekiant aukStesnio klienty
pasitenkinimo lygio ir didesnés kuriamos jiems vertés, tikslinga detaliau panagrinéti eksperty
nurodytus truikumus, juos ivardijant (zr. 16 lent.), o vieSbucio administracijai rekomenduojama
perzitréti eksperty iSvardintus procesy valdymo trukumus ir keisti esamg procesy valdymo

padét].

16 lentelé

Viesbucio procesy valdymo tinkamumas ir taisytinos sritys

11. Klausimas | Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas
El |E2 |E3 |E4 | E5 |E6 | E7 | E8 | E9

Kaip Paslaugy procesai jmong¢je valdomi
jvertintuméte | tinkamai
paslaugy Paslaugy procesai jmong¢je valdomi
procesy netinkamai
valdymg Paslaugy procesai jmonéje valdomi i3 v wl wlw mlml ml®m| =
imongje? dalies tinkamai,

bet taisytinos sritys........... N e R R = U~ R

M' - klienty aptarnavimas.

M - klienty aptarnavimas, IT infrastruktiiros gerinimas.

M° — klienty jregistravimas.

M* — per ilgas klienty jregistravimo laikas, informaciniy sistemy atnaujinimas, zmogiskyjy istekliy valdymas ir
paskirstymas.

M° — aptarnavimo kokybés gerinimas, IT infrastruktiiros atnaujinimas ir investicijos i darbuotojus.

M° — registravimo sistemos netobulumas ir darbuotojy kompetencijos stoka.

M’ — netobulas registracijos procesas, per ilgas laukimo laikas, nesuderintas procesy veikimas, dirbtinai
uztgsiamas bendras proceso laikas.

M® - klienty aptarnavimo kokybé ir procesas, investicijos j darbuotojus.

M° — procesai tobulinti klienty aptarnavimo srityje, darbuotojy kompetencijy ugdymas.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Apibendrinta eksperty apklausos metu iSsakyta nuomoné apie taisytinas veiklos sritis
viesbutyje pateikta 15 pav., i§ kurio matyti, jog silpnoji procesy valdymo grandis vieSbutyje yra
klienty jregistravimo sistema, informaciniy technologijy jrangos faktin¢ amortizacija bei galimas
darbuotojy ir jy kompetencijos trikumas, dél to uzsitgsia klienty jregistravimas, darbuotojai
persidirba, laiku nejvykdo uzduoc€iy, tinkamai neaptarnauja klienty, dél to gali nukentéti

klientams sukuriama verté, o viesbutis gali prarasti biisimas pajamas.

15 paveikslas

Taisytinos veiklos sritys viesbutyje

000 000
: : IT faktiné
[registravimo o
. amortizacija
sistema
000 000
. . TAISYTINOS ’
Iregistravimo —— |  VEIKLOS = Darbuotoju
klaidos SRIELA.S trikumas

‘@00 i
000

Ilgas jregistravimo
ir laukimo laikas Darbuotoju
kompetencija

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
Toliau eksperty paklausta, kokias stiprybes ir silpnybes viesbucio paslaugy teikimo

procesy valdymo srityje jie jzvelgia (zr. 17 lent.).

17 lentelé

Viesbucio paslaugy teikimo procesy valdymo stiprybés ir silpnybés

12. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas
El |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 | E7 | E8 | E9
Kokias stiprybes ir silpnybes pastebite | Stiprybés M 4 M M M MM M| ™
jmonés paslaugy teikimo procesy | Silpnybés M M| M M| M 4| 4| 4| ™
valdyme? Pagrjskite savo nuomone. Nuomonés vl 7| w7 = | me | @
pagrindimas

M!' — stiprybés: orientacija j klientg, jo poreikiy nustatymas ir tenkinimas. Silpnybés: prastas klienty
aptarnavimas. Tai jtakoja ilgg klienty laukimo laika registracijos metu.

M? — stiprybés: darbuotojy gebéjimas prisitaikyti prie nuolat kintancios aplinkos, greitas procesy
tobulinimo laikas. Silpnybés: ilgas klienty aptarnavimo laikas, IT infrastruktGros amortizacija. Létas internetas
stabdo jregistravimo procesa, krenta klientams suteikiama verte.

M?* — stiprybés: orientacija j griztamajj rysj, naudos klientui akcentavimas. Silpnybés: létas klienty
jregistravimas. Klientai turi laukti ilgai registracijoje, tai jiems suteikia diskomforto, vargina, jie piktinasi ir krenta
gaunama verte.
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M* — stiprybés: naujoviy diegimas, vertingesniy nei konkurenty pasiiilymy teikimas. Silpnybés: per ilgas
klienty jregistravimo laikas, informaciniy sistemy atnaujinimo stoka, zmogiskyjy istekliy valdymo ir paskirstymo
triikumai. Tai klientams kelia didelj nepasitenkinima.

° — stiprybés: papildomy naudy teikimas uZ tq pacia kaing, greita orientacija j rinkos poky¢ius. Silpnybés:
zemas aptarnavimo kokybés lygis, IT infrastruktiros atnaujinimo stoka ir investicijy ] darbuotojus
nepakankamumas. D¢l to teikiama paslaugos kokyb¢ ir nauda mazéja.

M°® — stiprybés: inovatyvi procesy valdymo reakcija j pokyc¢ius, i§sami konkurenty teikiamy paslaugy
analizé. Silpnybés: registravimo sistemos netobulumas ir darbuotojy kompetencijos stoka. NeiSsprendus klienty
registravimo klausimo, gali mazéti gaunamos pajamas.

M’ — stiprybés: greitas darbuotojy poreikio ir kompetencijy jvertinimas, motyvavimo sistemos
atnaujinimas pagal poreikius, klienty griztamojo rysio analizeé. Silpnybés: netobulas registracijos procesas, per ilgas
laukimo laikas, nesuderintas procesy veikimas, dirbtinai uzt¢gsiamas bendras proceso laikas. Nors atsizvelgiama |
kliento poreikius individualiai, tac¢iau dél esamos registravimo sistemos ir faktinio darby paskirstymo netolygumo,
klientai yra aptarnaujami per létai, tai ypac iSryskéja piko valandomis ar sezono metu.

M8 — stiprybés: jvairiems klienty poreikiams pritaikyti kambariai ir infrastruktiira, reaguojama j klienty
poreikius, vertinama konkurenciné rinka ir pasitilomas geresnis kainos ir naudos santykis. Silpnybés: klienty
aptarnavimo kokybés ir jo proceso vilkinimas, investicijy j darbuotojus nepakankamumas. Klienty uzregistravimo
vilkinimas, dél to krenta teikiama verté ir blisimos vieSbucio pajamos.

° — stiprybés: inovatyvils infrastruktiiros sprendimai ir prisitaikymas prie rinkos poky¢iy, klienty poreikiy
iSklausymas ir atsizvelgimas ] juos. Silpnybés: klienty aptarnavimo srities pertekliniai procesai, darbuotojy
kompetencijy ugdymo trikumas. Atsisakius klienty registravimo pertekliniy procesy, biity sutrumpintas klienty
aptarnavimo laikas, mazéty kriivis darbuotojams ir viesbucio sagnaudos, o klientai gauty didesng vertg.

Saltinis: sudaryta autorés.

Apibendrinta eksperty apklausos metu iSsakyta nuomoné apie viesbucio paslaugy
teikimo procesy valdymo stiprybes ir silpnybes pateikta 18 lentel¢je, i kurios matyti, jog
pagrindinés stiprybés yra orientacija ] klienta, jo poreikiy iSaukStinimas, griztamojo rysio
formavimas, infrastruktiiros iSvystymas ir inovacijy taikymas. Pagrindinés silpnybés yra klienty
jregistravimo sistemos triikumai, informaciniy technologijy jrangos faktiné amortizacija bei

investicijy j darbuotojus ir jy kompetencija tritkumas, dél to prastéja klienty aptarnavimas.

18 lentelé

Viesbucio paslaugy teikimo procesy valdymo stiprybiy ir silpnybiy suvestiné

Stiprybés Silpnybés

Orientacija | klienta, jo poreikiy identifikavimas ir | Prastas klienty aptarnavimas
tenkinimas, naudos klientui akcentavimas

Greita orientacija | rinkos pokycius, vertingesniy pasitilymy | Ilgas klienty jregistravimo laikas
teikimas

Orientacija j griztamajj rysj IT amortizacija

Gerai iSvystyta infrastruktiira ir inovacijy taikymas Zmogiskyjy istekliy valdymo trikumai

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Siekiant jsigilinti j taisyting apgyvendinimo paslaugos procesa, eksperty paprasSyta
nurodyti, koks paslaugos teikimo proceso elementas bty nereikalingas, ir jo atsisakius
nenukentéty pats procesas ir teikiama verté tiek klientui, tiek vieSbuciui (zr. 19 lent.), taip pat
nurodyti, koks procesas keistinas ar papildytinas, kad viesbuc¢io kuriama verté klientui biity

maksimali.

57



19 lentelé

Apgyvendinimo paslaugos teikimo proceso elementy vertinimas

13. Klausimas Atsakymas Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas
El |E2 |E3 |E4 |E5 | E6 | E7 | E8 | E9

Koks paslaugy teikimo proceso | Nereikalingas
elementas buty nereikalingas, | Keistinas M | 4 M| M M 4| | M
koks keistinas, o gal kuo reikéty | Papildyti

papildyti?  Pagrjskite  savo | Nuomonés

1w 3 4| w1 6| w7 | m 9
nuomong. pagrindimas A I O B A O T O A A

M! — klienty jregistravimo procesg reikia keisti. Paspartéty klienty jregistravimas, mazéty darbuotojy
uzimtumas, daugiau bty galima skirti laiko klienty poreikiy identifikavimui, kilty verte.

2 — klienty jregistravimo procesas. Pakeitus esamg jregistravimo sistemg j iS$manesne, pavyzdZiui, jdiegus
savarankiSkos registracijos kioskus ar pan., sutrumpéty klienty aptarnavimo laikas ir biity iSvengta zmogiskyjy
jregistravimo klaidy, darbuotojai nebiity apkrauti mechaniniu darbu, biity iSvengta jy trikumo piko ir sezono metu.

¥ — klienty jregistravimo procesas. Galima jregistravimo procesg automatizuoti.

M* — klienty jregistravimo procesas. Trumpinti jregistravimo procesa. Tai galima padaryti dviem budais:
priimant daugiau darbuotojy, kas jmonei kainuoty papildomai bei negarantuoty papildomai sukurtos vertés klientui
ir jmonei, ir antra — jdiegti automating¢ self-check-in sistema, kurios pagalba biity iSvengta pertekliniy automatiniy
veiksmy ir zmogisky registravimo klaidy bei zenkliai sutrumpéty klienty sugaistas laikas registracijoje.

M° — klienty jregistravimo procesas. Automatizavus §j procesa, klientas tiek atvykstant, tiek iSvykstant
registruotysi pats, tai atlikty grei¢iau ir neteikty pretenzijy administracijai dél per daug sugaisto laiko registracijoje.

M® — klienty jregistravimo procesas. Jj reikia automatizuoti ir standartizuoti. Tik taip bus greitesnis
procesas.

M’ — Kklienty jregistravimo procesas. Sj procesa reikia keisti, automatizuoti, remtis Vakary patirtimi ir
tendencijomis.

M® — klienty jregistravimo procesas. Reikia §io proceso laikg trumpinti. Tai padéty darbuotojy mokymas,
arba naujy darbuotojy priémimas, taCiau atsizvelgiant | darbo rinkos perspektyvas, siiilau procesa automatizuoti
jdiegiant savarankiskos registracijos kioskus.

M° — klienty jregistravimo procesas. Sj procesg reikia automatizuoti, sutrumpéty klienty aptarnavimo
laikas.

Saltinis: sudaryta autorés.

Apibendrinus 19 lenteléje eksperty pateikus atsakymus, galima teigti, jog ekspertai
nurode keisti klienty jregistravimo procesa, ji automatizuojant, taip biity sutaupyta klienty laiko
atliekant registracijos formalumus, biity iS§vengta registracijos klaidy ir sutaupyta zmogiskyjy
resursy. Tuo tarpu registratiiros darbuotojai daugiau laiko skirty kontakto su klientu palaikymui,
jo poreikiy iSsiaiSkinimui ir jam palankiausiy pasitilymy pateikimui, taip didinant kuriama vertg
klientui ir tuo paciu viesbuciui.

Galiausiai eksperty buvo papraSyta jvertinti penkiabaléje sistemoje nuo 1 iki 5, kur 1 —
minimali reik§me, o 5 — maksimali, kaip jie mano, kokie patobulinti procesai i§ pateikto saraso,
sudaryto studijuojant moksling literatiira procesy optimizavimo aspektu, suteikty didziausig
pridéting verte viesbuciui ir klientui. Gauti duomenys pateikti 20 lenteléje.

IS 20 lenteléje pateikty duomeny galima daryti iSvada, jog eksperty vertinimu daugiausiai
pridétinés vertés bty sukurta automatizavus administracines uzduotis, tokias kaip jregistravimo
sistema, taip pat atnaujinus technologijas, padidinus interneto sparta, investuojant |
zmogiSkuosius resursus bei klientams teikiant suasmenintus pasitilymus. Maziau pridétinés

vertés biity sukurta pertvarkius informacijos teikima klientams realiu laiku bei kainodaros
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procesa. Maziausiai pridétinés vertés papildomai biity sugeneruota jgyvendinus tvarios aplinkos

politikos aspektus.

20 lentelé

Tobulintiny procesy ir pridétinés vertés rysys, isreikstas balais

Eksperto numeris ir jo pasirinktas variantas

Procesas
El1| E2| E3| E4 | ES5 | E6 | E7 | E8 E9

Administraciniy uzduoc¢iy automatizavimas. Tokiy uzduociy
pavyzdziui, registratiiros operacijos jregistravimas ir
iSregistravimas, naudojant savarankiskos registracijos kioskus | 5 | 5 [ 5| 5 5 51515 5
bei uzsakymy valdymas.

Klienty aptarnavimas ir bendravimas, pavyzdziui -
informacijos teikimas sveCiams realiu laiku ir greitas
atsakymas j uzklausas.

Pajamy valdymas, pavyzdziui, duomeny analizés naudojimas
siekiant optimizuoti kainodarg ir tinkama patalpy
paskirstyma.

Aplinkos tvarumo praktika, pavyzdziui, atliecky mazinimas ir
ekologisky iniciatyvy jgyvendinimas. 1 1]1 1 1 1 1 1 1

Technologijy atnaujinimas, pavyzdziui, iSmaniyjy patalpy
sistemy diegimas ir Wi-Fi rySio gerinimas. 51555 5 51515 5

Darbuotojy mokymas ir tobulinimas, siekiant uztikrinti
auksSCiausios  kokybés aptarnavima ir taip  kelti
sveCiy pasitenkinimo lygj.

Sveciy patirties gerinimas, pavyzdziui, asmeniniy paslaugy ir
unikaliy patogumy siiilymas. S1S55]|5 5 51515 5

Saltinis: sudaryta autorés.

Taip pat Siam eksperty anketos klausimui galima jvertinti ekspertiniy nuomoniy sutapimo
laipsnj pagal Kendallo dispersinj konkordancijos koeficienta.

Zinant eksperty pateiktus vertés balus kiekvienam procesui B; (r. 20 lent.), pastarieji
pakeic¢iami rangais R; metodologijoje apraSyta tvarka. Skai¢iavimams naudojama formulé. Balo
> rangas: R=1. Balo ,,1 rangas: R=5. Tokia pacia tvarka apskai¢iuojami kiti balai ir surasomi j
21 lentele.

Atlikus rangavima, toliau apskaiCiuojama kiekvieno proceso m rangy suma c; pagal
formule ir suraSoma j lentele (zr. 21 lent.). Apskai¢iuojamas rangy sumy vidurkis ¢ = 22.
Kvadraty nuokrypiy suma S, apskaiciuota pagal formule S = 1630, didZiausia sumos reikSme,
apskaiciuota pagal formule, S« = 2268. Tada Konkordancijos koeficientas apskaiciuojamas

pagal formule W= 0,72.
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Kadangi konkordacijos koeficientas yra > 0,6, tai galima laikyti, kad eksperty nuomonés

sutampa, todél hipoteze¢ HO yra atmetama.

21 lentelé

Tobulintiny procesy ir pridétinés vertés rysys, isreikstas rangais

Eksperto numeris ir jo pasirinktas varianto
Procesas rangas

El | E2 | E3 | E4 | ES [E6| E7 | E8 |E9|

Administraciniy uzduo¢iy automatizavimas. Tokiy uzduoCiy
pavyzdziui,  registratiros  operacijos  jregistravimas  ir
iSregistravimas, naudojant savarankiSkos registracijos kioskus bei | 1 1|1 L {1 1)1 {1]1]9
uzsakymy valdymas.

Klienty aptarnavimas ir bendravimas, pavyzdziui — informacijos
teikimas sveCiams realiu laiku ir greitas atsakymas j uzklausas. 4 (4|53 |3 |54 34|35

Pajamy valdymas, pavyzdziui, duomeny analizés naudojimas
siekiant optimizuoti kainodarg ir tinkama patalpy paskirstyma. 4 (5|45 |4 |33 |4 4|38

Aplinkos tvarumo praktika, pavyzdziui, atlicky mazinimas ir
ekologisky iniciatyvy jgyvendinimas. S| S| S|S5|S5 (5|55 (5|45

Technologijy atnaujinimas, pavyzdziui, iSmaniyjy patalpy sistemy
diegimas ir Wi-Fi rySio gerinimas. 1 1|1 L {1 1)1 {1]1]9

Darbuotojy mokymas ir tobulinimas, siekiant uztikrinti
auksciausios kokybeés aptarnavima ir taip kelti
sveCiy pasitenkinimo lygj.

Sveciy patirties gerinimas, pavyzdZiui, asmeniniy paslaugy ir
unikaliy patogumy siiilymas. 1 1|1 L {1 1)1 {1]1]9

1o

22

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Informacijos vertinimas atliktas i§ duomeny, gauty i§ eksperty apklausos, taip palyginti
duomenys rasti vieSbucio internetingje svetaingje bei imongés finansinése bei veiklos ataskaitose.

Apibendrinus galima teigti, jog ekspertinis vertinimas suteiké duomeny apie tai, jog
viesbutyje yra kuriama ir siilloma aukstesné verté klientui nei pas konkurentus. Atsizvelgus j
klienty poreikius, jy isklausius, yra siillomos aukstos vertés plataus spektro paslaugos, klientai
yra aptarnaujami istisq parq, prasoma jy pateikti griztamojo rySio duomenis, internetiniame
puslapyje pateikiama visa informacija apie paslaugas, papildomas naudas, akcijas ir partneriy
teikiamas nuolaidas. Klientai skatinami pateikti griztamgqjj rysj apie gauty paslaugy kokybe,
gautq naudg, aptarnavimg, ir pan. UzZmezgus rySj su klientais, patenkinus jy poreikius, jie

dazniausiai tampa lojaliais ir papildomai gali atlikti teigiamos reklamos vaidmenj. Klienty
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grupavimas j sudarytus segmentus yra reiksmingas vertés kiirimo procese, taip viesbutis gali
kurti klienty segmenty skirtingus poreikius tenkinancig verte.

Pritaikytas ekspertinio vertinimo metodas atskleidé viesbucio apgyvendinimo paslaugos
procesy valdymo problemas, tokias kaip klienty aptarnavimo kokybés stoka ir ilgas
jregistravimo laikas.

Idiegus klienty automatine jregistravimo sistemgq, biity sutrumpintas jregistravimo laikas,
sutaupyta tiek klienty laiko, tiek viesbucio resursy, biity sukuriama didesné verté klientui ir
vieSbuciui, o sutaupytus zmogiskuosius resursus buty galima panaudoti dar geresniam kliento
pazinimui, gilesnei rinkos analizei, kad biity klientui pateikti dar geresni, jo poreikius

atitinkantys pasitilymai su dar didesne sukurta verte.

3.2. Faktinés vieSbucio apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo situacijos jvertinimas

Eksperty vertinimas parode, kad viesbucio teikiamoje apgyvendinimo paslaugoje trikdziy
vis dar yra jsiregistravimo procese. Todé¢l, siekiant §j procesa patobulinti ir pagerinti jo kokybe,

toliau vertinga procesa apraSyti naudojant Fishbone diagramg ir BPMN kalba.

16 paveikslas

Viesbucio X vertinimas ,, Fishbone” diagrama

Darbuotojai franga Valdymas

Kompetencijy trilkumas Sistemos klaidos o
Prastas darbuy pasiskirstymas
Atsiskaitymo klaidos Sudétinga sistema

: o Prastas darbo naSumas
elis darbo kriivis "
Didelis darbo kravis Nepatogus jrangos iSdéstymas

Darbuotoju trikumas Interneto problemos Neefektyviis procesai Ilgas
Klaidos dél pastabumo stokos .
Kalbos barjeras Nereguliarus klienty kiekis aptarnavimo

N sti : ir laukimo
Prastas darby pasiskirstymas Laiku neparuosti kambariai Nepatenkinti klientai
Pamainos apgyvendinimui N . i

> Pagalbiniu darbuotoju trakuma Reikls klientai laikas
- aga ar OlcC [ S as
Pamainy keitimosi laikas = N T

Komunikacijos tarp skyriy trikumas Atvyksta ne laiku

Gebéjimy tritkumas naudotis Booking. Sezoniskumas

Expedia ir kt. uzsakymuy programomis Nekomunikuoja, sunku planuotis

Piko valandos

Kompiuterinio rastingumo trikuma: klienty srautus

Metodai Aplinka Klientai

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Darbe naudojant BPMN kalbg bei Fishbone jvertinta faktiné viesbucio apgyvendinimo
paslaugos procesy valdymo situacija. Norint jvertinti paslaugy kokybe, toks vertinimas yra
butinas, siekiant gerinti paslaugy kokybe ir efektyvuma, bei jvertinti problemas ir jas spresti.
Verta paminéti, kad Sie metodai gali buti taikomi ne tik vieSbuciy sektoriuje, bet ir kitose
pramonés Sakose. BPMN kalba padeda vizualiai pavaizduoti verslo procesus ir padeda suprasti,
kaip skirtingos organizacijos veikia ir kaip proceso dalys tarpusavyje susije. Sesiy veiksniy
modelis (6M) yra naudinga priemon¢, kuri padeda analizuoti bet kokio verslo proceso priezastis
ir jy pasekmes. Sie du metodai yra daznai kombinuojami, siekiant i§samiai jvertinti proceso
valdymo situacija.

Viesbuciuose svec¢iy laukimo laikas yra viena i§ pagrindiniy problemy, dél kuriy yra
sulaukiama klienty skundy. Atlikus Fishbone analiz¢ yra pastebima, kad klienty laukimo laikas
iSauga del keletos kriterijy, kurie gali buti suskirstyti | grupes — darbuotojai, jranga, metodai,
aplinka, klientai ir valdymas. Darbuotojams daznai trikksta kompetencijos, susikaupimo,
pastabumo ir mokéjimo nepasimesti stresinése situacijose. Aptarnavimo metu veikia ne tik
zmogiskasis faktorius — nesklandumy gali sukelti ir jranga. Tai daznai pasitaiko programinés
jrangos klaidy, interneto trukdziy ar tiesiog jranga netinkamai paruoSta darbui. Nepaisant
iSvardinty grupiy, bédy gali kelti ir darbo metu taikomi metodai — neefektyvus darby
pasiskirstymas, sunkumai naudojantis uzsakymo kanalais, kompiuterinio raStingumo trikumas.
Taip pat netikslumy gali sukelti ir valdymas — jei néra atsisakyta neefktyviy procesy, darbuotojai
neturi aiSkaus plano, nereguliarus klienty kiekis. Aplinka yra dar vienas kriterijus, kuris ilgina
prisiregistravimo laika, to pavyzdys gali biiti laiku neparuosti kambariai, darbuotojy trikumas,
sezoniSkumas ir piko valandos. O visi Sie iSvardinti veiksniai kelia nepatogumu klientams,
kuriuos taip pat vertinga i$skirti, nes jie daznai nekomunikuoja, yra reiklis, priekabiis. Visi Sie
kriterijai gali turéti jtakos klienty laukimo laikui, tod¢l yra svarbu problemas pastebéti ir ieSkoti
ju sprendimo budo. Reikéty uztikrinti, kad darbuotojai buty gerai apmokyti, turéty darbui
tinkamg ir tinkamai paruos$ta jranga ir sukurta darbui palankig aplinka. ISpildzius iSvardintus
kriterijus, darbo efektyvumas padidety. O tam, kad biity uztikrinta sklandi darbuotojy veikla
reikalingas geras valdymas. Taip pat vertéty jsivertinti, kad ne viskas priklauso nuo viesbucio,
svary ind¢lj jdeda ir klientai.

Ivertinti fakting vieSbucio apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo situacija gali
padéti BPMN kalbos panaudojimas. Tai yra struktiirizuotas metodas galintis atskleisti kaip biity
galima optimizuoti registracijos procesg ir pagerinti klienty patirtj. TipiSkas BPMN vieSbuciy
registracijos procesas gali apimti kelias stadijas, jskaitant registracija, atvykima, tapatybés
patvirtinimg, mokéjimy apdorojima, kambariy priskyrimo procesg ir rakty iSdavima. Naudojantis

BPMN, viesbuciai gali optimizuoti registracijos procesa, nustatyti ir paSalinti daugiau laiko
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reikalaujancias ar kitas pridétinés vertés nekuriancias proceso vietas, sumazinti laukimo laikus ir
pagerinti bendra proceso efektyvumg. Tai gali biiti pasiekiama naudojant technologijas, tokias
kaip mobilioji registracija, savitarnos kioskai ir kt. Naudodami §ias priemones, viesbuciai gali
suteikti sklandzig ir greitg patirtj savo sveciams, taip pat sumazinti reikiamy darbuotojy kiekj bei
darbo kriivi.

Atlikus Fishbone analize ir iSanalizavus eksperty vertinimus, vertinga prisiregitravimo
(angl.check-in) procesa atvaizduoti BPMN diagramoje. BPMN programa atvaizduotas procesas
gali buti naudingas dél keleto priezasciy, pavyzdziui:

1. Vizualiniam proceso modeliavimui — BPMN diagrama pateikia detalig
prisiregistravimo veiksmy seka, tai padeda suprasti, kaip bendrai vyksta procesas ir kur yra
silpnosios vietos.

2. Procesy tobulinimui — BPMN gali padeéti identifikuoti nereikalingus ar
pasikartojan¢ius zingsnius, supaprastinti procesus ir nustatyti vietas, kurias reikéty tobulinti. To
pasekoje yra didinamas efektyvumas, sumazinama klaidy rizika ir gerinama klienty patirtis.

3. Susisteminto poziirio — diagrama turi dideli indélj bendram viesbucio procesy
tobulinimui. Naudojant BPMN, galima jdiegti sisteminj pozilrj ir jvertinti bendrag vieSbucio
veikla, o ne tik vieng procesa.

4. Bendradarbiavimo skatinimo — BPMN skatina bendradarbiavimg tarp vieSbucio
departamenty ir specialisty, kurie yra atsakingi uz jsiregistravimo procesg. Tai yra labai svarbu,
siekiant uztikrinti, kad procesas biity vykdomas sklandziai ir kad klienty patirtis biity gerinama.

Atvaizdavus registracijos procesg BPMN, matoma, kad jis susideda i§ daugelio veiksmy.
Taciau ne visi jie kuria pridedamg verte. Tokie veiksmai, kaip pakartotinés informacijos
uzklausos ar uZzklausy teikimas sistemai uZzgaiSta laiko, todél siekiant didesnio klienty
pasitenkinimo, kuo didesnio proceso optimizavimo — darbuotojy kriivio mazinimo ir kaSty
mazinimo — vertinga prisiregistravimo procesa automatizuoti. Sékmingas prisiregistravimo
procesas yra pirmoji salyga, kad klientai pradéty mégautis savo vieSnage. Automatizuotas
,,Check-in“ procesas sumazinty klaidy rizika, kurios pasitaiko zmogui atliekant §j darba. Be to,
tai taupo klienty laikg, kurie atvyksta vélai arba turi skubéti | renginj ar susitikimg.
Automatizuotas prisiregistravimo procesas leidzia klientams greitai ir patogiai pateikti
duomenis, atsiskaityti uz kambarj ir gauti kambario raktus be ilgo laukimo. Verta paminéti, kad
tai yra paprastesnis ir efektyvesnis procesas, ypa¢ vieSbuciams, kurie turi daug klienty, turinciy
skirtingus poreikius ir pageidavimus. Automatizuotas procesas leidzia vieSbuciui nustatyti
standartinius procediiry rinkinius, kurie tinka visiems klientams, ir nukreipti specifinius

uzsakymus ar pageidavimus darbuotojams, kurie gali juos atlikti atskirai. Ir pabaigai, tai yra
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ekonomiSkas procesas. Automatizuotas jsiregistravimo procesas gali sumazinti vieSbucio
i8laidas, susijusias su laiko, darbuotojy ir spausdinimo iSlaidomis. Tai gali padéti sutaupyti.
Verta paminéti, jog savarankisko ijsiregistravimo kiosky populiarumas labai iSaugo
COVID-19 pandemijos metu. Jie leido vieSbuciams vykdyti veikla be kontakto. Taip nei
vieSbucio personalas, nei sveciai neturéjo artimo kontakto ir neplatino viruso. Vienas i$
didZiausiy savarankisko jsiregistravimo privalumy — saugumas (Heflin, 2022). Pasinaudojant
savitarnos kiosku, sveCiai gali jsiregistruoti ir iSsiregistruoti su maziausia jmanoma rizika
uzsikrésti ir neperduoti ligos. Be to, savarankisko isiregistravimo metu yra mazesné tikimybé
susitikti su kitais viesbucio sveciais, kurie viesbutyje gali ne tik atostogauti, bet ir karantinuotis.
Tai taip pat sukuria privalumg sve€iams jsiregistruoti jiems patogiu metu, tai yra ypa¢ aktualu
piko valandomis, naktimis ir pan. (Rao, 2018). Verta nepamirsti, kad savarankiska registracija
taip pat suteikia lankstumo. Jsiregistruodami patys sveciai gali pasirinkti norimg kambarj ir
registruotis savo tempu. Tai gali buti ypa¢ naudinga sveCiams, kurie turi konkreciy kambariy
pageidavimy arba kuriems reikia daugiau laiko uzsiregistruojant arba iSvykstant (Connors,
2020).
17 paveikslas
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Saltinis: sudaryta darbo autorés.

I lankstuma taip pat galima paziiiréti ir i§ vieSbucio perspektyvos — galima atsisakyti
naktiniy pamainy, darbuotojams susirgus, neatvykus j darbg, savarankisko jsiregistravimo

kioskas gali pakeisti darbuotoja. Ne maziau svarbiis iSlieka ir kastai. Apgyvendinimo jstaigos
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gali sumazinti personalo iSlaidas ir pagerinti efektyvuma. Tai gali padéti viesbuciams sutaupyti
pinigy. Tokio terminalo jdiegimo kainos gali biti jvairios, tai priklauso nuo norimo modelio,
gamintojo, dydzio ir veikimo galimybiy. Lietuvos viesbuciy praktikoje uzsitikring populiaruma
yra ,,Roommatik® savarankiskos registracijos aparatai. Tokio L dydzio aparato kaina $iuo metu
yra 22 000 eury, taigi jvertinus tai, kad jdiegus tokia sistema galima atsisakyti naktinés pamainos
darbuotojy (tokiy dazniausiai yra 2), kuriy atlyginimas NETO 1 000 eury (BRUTO 1592 eur),
sistemos jdiegimas atsipirks po 7 mén., tod¢l sagnaudy prasme tai nedaryty didelés jtakos.

Kiekvienas atvaizduoto proceso etapas yra jvertintas minutémis. Taigi, galime pastebéti,
kad sekmés atveju, tai yra sklandaus prisiregistravimo metu, vidutiniS$kai Siame procese yra
uztrunkama apie 11 min. Pasitaikius trikdZiams, procesas gali uzsitgsti ir iki 19 min.
Nagrinéjamame vieSbutyje per dieng vidutiniSkai jvykdoma 15 registracijy, apskaiciavus
ilgiausig ir trumpiausia proceso laika, galima teigti, kad vidutiniSkai registracijos laikas trukty 15
min. Tai reiSkia, kad bendrai registracijos procesas uztrunka vidutiniSkai 225 min., o tai yra
beveik pusé administratoriaus darbo laiko (administratoriaus darbo diena 8 val.). Taigi, taip laiko
atsiranda darbuotojams orientuotis ] kitas keistinas vietas ir optimizuoti veikla.

Apibendrinant galima teigti, jog pritaikius 6 veiksniy (Fishbone) modelj pastebéta, kad
klienty laukimo laikas isauga dél darbuotojy, jrangos, taikyty metody bei aplinkos veiksniy.
Darbuotojams daznai tritksta kompetencijos, susikaupimo, pastabumo ir mokéjimo nepasimesti
stresinése situacijose. Taip pat daznai pasitaiko programinés jrangos klaidy ar interneto
trukdziy. Bédy gali kelti ir neefektyvus darby pasiskirstymas, sunkumai naudojantis uzsakymo
kanalais, kompiuterinio rastingumo trikumas. Laiku neparuosti kambariai, darbuotojy
tritkumas, sezoniSkumas ar piko valandos irgi jtakoja klienty laukimo laikq. Reikéty uztikrinti,
kad darbuotojai biity gerai apmokyti, turéty darbui tinkamgq ir tinkamai paruostq jrangq ir
sukurtq darbui palankiq aplinkq. ISpildZius iSvardintus kriterijus darbo efektyvumas padideéty.

Atvaizdavus registracijos procesqg BPMN, matyti, kad jis vidutiniskai trunka 15 minuciy,
0 pakartotinés informacijos uzklausos ir jy teikimas ilgina procesq, todél vertinga
prisiregistravimo procesq automatizuoti. Automatizuotas jsiregistravimo procesas sumazinty

klaidy rizikq, sutaupyty klienty ir darbuotojy laiko, padaryty jj sklandesnj.

3.3. Pakoreguoty apgyvendinimo paslaugos procesy vertinimas

ISanalizavus ekspertinio vertinimo gautus duomenis bei atlikus gily faktinés viesbucio
apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo situacijos vertinimg ir nustacius tobulintinas
apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo sritis, Siame darbo etape belieka atvaizduoti

pakoreguotg jsiregistravimo procesg grafiSkai ir jj apraSyti.
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Viesbutyje yra teikiama daug jvairiy paslaugy. Visos teikiamos paslaugos turi savo
procesus, kurie gali buti tobulinami. Siekiant prisitaikyti prie nuolat kintancios rinkos poreikiy,
nuolatinis procesy atnaujinimas, siekis juos vykdyti efektyviau tapo vieSbuciy verslo kasdienybe.
Patogesni ir efektyvesni procesai sveciams ir kitiems verslo dalyviams atneSa daugiau naudos.
Apibendrinus Siandienines vieSbuciy rinkos tendencijas, galima iSskirti kelis pagrindinius
viesbuciy versle egzistuojancius procesus, kurie yra Siuo metu aktualiausi ir juos daZniausiai
renkamasi tobulinti. Zemiau pateikiami tobulintini procesai.

1. Administraciniy uzduociy automatizavimas. Tokiy uzduoc¢iy pavyzdziui, registratiiros
operacijos jregistravimas ir iSregistravimas bei uzsakymy valdymas.

2. Klienty aptarnavimas ir bendravimas, pavyzdziui — informacijos teikimas sveciams
realiu laiku ir greitas atsakymas j uzklausas.

3. Pajamy valdymas, pavyzdziui, duomeny analizés naudojimas siekiant optimizuoti
kainodarg ir tinkama patalpy paskirstyma.

4. Aplinkos tvarumo praktika, pavyzdziui, atlieky maZzinimas ir ekologisky iniciatyvy
jgyvendinimas.

5. Technologijy atnaujinimas, pavyzdziui, iSmaniyjy patalpy sistemy diegimas ir Wi-Fi
ry$io gerinimas.

6. Darbuotojy mokymas ir tobulinimas, siekiant uztikrinti aukS$ciausios kokybés
aptarnavimg ir taip kelti sveciy pasitenkinimo lygi.

7. Sveciy patirties gerinimas, pavyzdziui, asmeniniy paslaugy ir unikaliy patogumy
sitilymas.

Tam, kad i$ iSvardinty procesy buty lengviau issirinkti, nuo kokiy procesy biity vertinga
pradéti tobulinimus, viesbuciy industrija vis dazniau pasinaudoja procesy zemélapiais. Jie
atvaizduoja kiekvieno proceso tikslius Zingsnius, o tai leidZia procesa iSanalizuoti nuodugniai.
Viena i$ sriciy, kur viesbuciai gali tobuléti, yra operacijy optimizavimas, ypac registratiiros
procese. Daznai §is procesas tampa ilgesnis nei tikimasi, tai kelia sveciy nepasitenkinimg. Vis
labiau tobul¢jant naujosioms technologijoms ir joms tampant neatsiejama gyvenimo dalimi,
klientai tikisi to ir savo apsistojimo vieSbutyje metu. Jtraukus savarankiSkos registracijos kioskus
ir kitus technologinius sprendimus, vieSbuciai gali patenkinti Siuos klienty lukescius ir islikti
konkurencingais pramongje. Isiregistravimo procesas, be abejonés, yra vienas i§ svarbiausiy
procesy, nes su juo klientas susiduria vos jzengus pro jstaigos duris. Si patirtis suteikia tong visai
vieSnagei.

Kambario uzsakymo procesas (zr. 18 pav.) yra pirmasis procesas, kuris leidzia

susipazinti su jstaiga, nors uzsakymai daznai biina atlieckami per uZsakymo platformas, o ne
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tiesiogiai bendraujant su viesbucio administracija. Taigi, pirminis gyvas ,,salytis* su viesbuciu

biina registracijos metu, kai svecias atlieka keletg veiksmy, kad uzsiregistruoty vieSnagei:

18 paveikslas

Viesbucio apgyvendinimo paslaugos procesy zemélapis

Kambario
uzsakymas

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

1. Pasisveikinimas ir rezervacijos patvirtinimas. Pirmasis registracijos proceso Zingsnis
yra registratiiros atstovo pasisveikinimas su sve¢iu. Administratorius pasisveikina su sveciu ir
patvirtina jo rezervacija paklausdamas jo vardo ir uzsakymo informacijos. Tuomet
administratorius pateikia visg informacijg uzsakovui.

2. Svecio tapatybés ir asmeninés informacijos patvirtinimas. Patvirtinus rezervacija,
registratiiros darbuotojas papraso svecio pateikti asmens tapatybés dokumentg — pasa, ID kortele.
Tada administratorius jveda svefio asmenin¢ informacijg, tokig kaip vardas, adresas ir
kontaktiniai duomenys, i vieSbucio kompiutering sistemg arba ja patikslina, jei uzsakymas buvo
atliktas pries$ atvykima.

3. Kambario paskyrimas ir rakty isdavimas. Ivedus asmenine¢ sveCio informacija,
registratiiros darbuotojas paskiria sveciui kambarj. Administratorius uztikrina, kad kambario
tipas yra teisingas, kambarys yra §varus ir paruostas apsigyvenimui. Tada yra iSduodamas svecio
kambario raktas arba rakto kortelé.

4. Viesbucio paslaugy ir patogumy paaiskinimas. Registratiiros darbuotojas informuoja
sveCig apie teikiamas vieSbucio paslaugas ir patogumus, pvz., treniruokliy salés, baseino ir
restorano vietg. Administratorius taip pat informuoja svecia apie bet kokius specialius renginius

ar akcijas, vykstancias jo vieSnagés metu.
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5. Mokéjimas ir kvito iSdavimas. Po to, kai sve€ias buvo informuotas apie viesbucio
paslaugas ir patogumus, registratiiros darbuotojas papraso sumokéti. Agentas patikrina svecio
rezervacijos duomenis ir apskaiCiuoja bendrg vieSnagés kaing. Jei svecias jau sumokéjo uz
kambarj i§ anksto, administratorius tai patvirtina ir pateikia sveciui kvita.

6. Pagalba gabenant bagazq ir nuorodos j kambarj. Paskutinis registracijos proceso
zingsnis — pasiilyti sveciui pagalba bagazo nugabenimui ir pateikiami nurodymai, kaip nuvykti j
kambarj.

Trumpai, tradicinis jsiregistravimo biidas — tai kai viso proceso metu sveciai yra
aptarnaujami administratoriaus. Jei pasirenkama §j procesg efektyvinti ir atnaujinti, viena i$
galimybiy, kaip tai padaryti, yra savarankiSko jsiregistravimo aparatai, jie sveCiams leidzia
praleisti tam tikrus registratiiros procesus ir uzsiregistruoti naudojantis tik jutiminiu ekranu.
Savarankiskos registracijos procesas yra paprastesnis ir lengvesnis naudojant kioska, be to, tai
turi dar keletg pranasumy, palyginti su tradiciniu registracijos procesu:

1. Tai leidzia sve€iams iSvengti ilgy eiliy ir sumazina laukimo laikg piko metu.

2. Suteikia racionalesnj ir efektyvesnj registracijos procesa, sumazina registratliros
darbuotojy darbo kruvi ir leidzia jiems sutelkti démes;j j kitus sveciy poreikius.

3. Trecia, tai pagerina sveCiy patirtj, nes suteikia Siuolaikiska ir patogia registracijos
galimybe, kurios pageidauja daugelis sveciy.

Apibendrinant galima pasakyti, kad savarankiSkos registracijos procesas naudojant
kioska yra ateities procesas, kuris vieSbuciy industrijoje, suteikia veiksmingesnj, racionalesn;j ir
patogesni sveciy registracijos procesg.

Kaip jau buvo aptarta, savarankiSkos registracijos kioskai gali panaikinti arba sumazinti
tam tikry registracijos proceso etapy poreikj, kurie biity reikalingi taikant tradicinius registracijos
biidus. Naudojant savarankiSko prisiregistravimo aparatus biity galima atsisakyti §iy procesy:

1. Atsisakoma svecio pasitikimo ir tapatybés tikrinimo.

2. Nereikia pateikinéti informacijos ar pildyti prisiregistravimo ankety.

3. Informacijos apie viesbucio paslaugas ar kt. aktualios informacijos teikimas.

4. Mokéjimy surinkimas.

Automatizuodami $iuos veiksmus, savarankiSkos registracijos kioskai gali sutaupyti
sveCiy laiko ir sumazinti registratiros darbuotojy darbo kriivj. Kai pastarieji tuo metu gali
sutelkti démesj i sudétingesnes sveciy uzklausas ir klienty aptarnavimo problemas.

Atnaujintame jsiregistravimo procese (zr. 19 pav.) kiekvienas zingsnis taip pat yra
atvaizduotas minutémis. Sékmingos registracijos atveju procesas uztrukty 8 min., nes¢kmés —
ilgiausias jsiregistravimo laikas trukty iki 10 min., taigi vidutinis savarankisko jsiregistravimo

laikas 9 min. Ivertinus gautus duomenis, pastebima, kad klientui toks registracijos biidas
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sutaupyty apie 6 min. (6 min. biity sutaupytos tik proceso metu, verta nepamirsti, kad ir laukimo
iki jsiregistravimo laikas biity sutaupytas). Taigi svecias, patekes 1 viesbutj, kuriame yra
savitarnos aparatai, nuo jzengimo ] ji iki j¢jimo j kambarj gali uztrukty iki 10 min. Taip nauda

gali biti jvertinta ne tik sveciui, bet ir viesbucio darbuotojui.

19 paveikslas
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Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Amerikos viesbuciy ir apgyvendinimo asociacijos AH&LA (2019) atliktas tyrimas
parod¢, kad savarankiskos registracijos kioskai gali sutaupyti sve€iams vidutiniSkai 3—5 minutes
vienos registracijos metu. Galima susidaryti ispiidj, kad tai néra reikSmingas laikas, taCiau, jei
per dieng yra jvykdoma 20 registracijy tai sutaupo visg valanda administratoriui. Remiantis
kitais atliktais tyrimais yra teigiama, kad automatizavus §j procesa, galima sutaupyti dar daugiau
laiko. Pavyzdziui, vieSbuciy tinklo ,,Marriott* atliktas tyrimas atskleid¢, kad jy jregistravimo
kioskai sveciui sutaupo vidutiniskai 10 minuciy per vieng registracija (Marriot International...,
2017). Sutrumpéjes registracijos laikas — tai patenkintas klientas. Verta paminéti, kad
savarankiSkos registracijos kioskai ne tik sutaupo laiko, bet ir uztikrina supaprastintg bei
patogesnj sveCiy registracijos procesa. Savarankiskos registracijos kioske sveciai gali uzbaigti
registracijos procesa savo tempu. ,,Oracle Hospitality atliktoje apklausoje 63 proc. sveciy teige,
kad registruodamiesi j vieSbuti sveciai dazniau teikia pirmenybe savitarnai. Tai rodo didele
savarankiskos registracijos kiosky paklausg svetingumo pramonéje. Be savitarnos kiosky,
viesSbuc¢iuose populiaréja ir kitos savitarnos technologijos. Pavyzdziui, savitarnos kioskai,
kuriuose galima uzsisakyti kambariy aptarnavimg ar rezervuoti restoranus, ekskursijas,
automobilius ir kt. Sie aparatai suteikia svegiams daugiau lankstumo ir galimybiy valdyti savo
patirtj vieSbutyje, o tai gali padéti pagerinti sveciy pasitenkinimg (Oracle Hospitality, 2015).

Apibendrinant galima pasakyti, kad savitarnos registravimosi kioskai yra vertinga
priemoné viesbuciams, siekiant pagerinti sveciy patirtj ir pagerinti veiklos efektyvumq. Jie siiilo
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sveciams supaprastintq ir patogesnj registracijos procesq ir gali sutaupyti laiko vieSnagés metu.
Didéjant savitarnos technologijy paklausai apgyvendinimo pramonéje, tokio tipo technologijy
panaudojimas viesbucio veikloje gali suteikti pranasumo pries konkurentus. Norint pagerinti
paslaugy kokybe ir efektyvumg, biitina tobulinti i procesq.

Atvaizdavus atnaujintg registracijos procesq BPMN, matyti, kad jis vidutiniskai trunka 9

minutes, t. y. sutrumpéjo 6 minutémis.

3.4. Klienty griZtamojo rySio vertinimas dél pakoreguoty apgyvendinimo paslaugos
procesuy

Apibendrinus tai, kas buvo paraSyta ankstesniuose skyriuose, galima teigti, kad
isiregistravimo procese identifikavus trikumus, pakoregavus procesa, klienty laukimo laikas
sutrumpéty 6 minutémis. Trikdziy priezastys buvo jvairios: darbuotojai, jranga, metodai ir kt.,
ta¢iau didziausia vaidmenj laiko taupymo aspektu atlieka jsiregistravimo proceso
automatizavimas. Automatizuotas jsiregistravimo procesas taupo laikg, sumazina klaidy rizika,
padeda uztikrinti standartizacijg ir gali sumazinti i$laidas.

Nustacius jsiregistravimo proceso perdarymo naudas viesbuciui, belieka nustatyti, kaip
isiregistravimo proceso pokycius priima ir kokybe vertina vieSbucio klientai.

Kaip jau buvo minéta darbe anksciau, po paslaugos suteikimo, iSvykstan¢iy klienty yra
prasoma iSsakyti savo nuomong apie suteiktas paslaugas, jgyta patirtj, gautg verte, taip pat

prasoma iSsakyti neiSpildytus likescius ar pateikti nusiskundimus.

20 paveikslas

Klienty griztamojo rysio anketos duomeny apie gautas paslaugas suvestiné

Ar suteikta apgyvendinimo paslauga Ar esate patenkintas suteikta
atitiko liikes¢ius? paslauga?

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal viesbucio klienty grjztamojo rysio ankety duomenis.

Darbo raSymo metu iSnagrinétos paskutinés 1651 klienty griztamojo rySio anketos,
nustatyta, jog klientai palankiai vertina viesbucio teikiamas paslaugas (zr. 20 pav.). 76 proc.

viesbucio klienty teigia, kad suteikta apgyvendinimo paslauga atitiko liikesCius, o 24 proc.
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klienty pareiské nuomong, kad suteiktos paslaugos neatitiko susidarytos iSankstinés nuomonés.
Be to, 84 proc. klienty nurodé, kad jie yra patenkinti suteikta apgyvendinimo paslauga ir 16
proc. respondenty nurodé, jog suteikta paslauga yra nepatenkinti.

Siekiant jsigilinti, kodél dalis klienty buvo nepatenkinti suteikta paslauga, ir iSsiaiskinti,
kas turéty buti keistina, kad klienty pasitenkinimo teikiama paslauga lygis biity didesnis, 21 pav.
susistemintos ir pateiktos pagrindinés klienty nurodytos to priezastys.

21 paveikslas

Klienty nurodyty paslaugos teikimo tritkumy suvestiné

Klienty jvardinti nusiskundimai dél ju
nuomone nekokybiSkos paslaugos

Neradau naktj admin. darbuotojo | 0,3%
Negavau tikéto kambario 1,7%
Neskanus maistas 3,3%
Saltos patalpos 3,7%
Nesvarios patalpos 5,0%
Nemalonus aptarnavimas 6,3%
TriukSmingi kaimynai 8,3%

Per ilgas jsiregistravimo laikas

71,3%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal viesbucio klienty grjztamojo rysio ankety duomenis.

IS 21 pav. aiskiai matyti vieSbucio klienty nurodyta pagrindiné nepasitenkinimo
apgyvendinimo paslauga prieZastis — per ilgas jsiregistravimo laikas, net 71,3 proc. nepatenkinty
gauta apgyvendinimo paslauga viesbucio klienty biitent tai nurodé. Kitos trys, taciau lyginant su
jsiregistravimo laiku nereik§mingos nepasitenkinimo priezastys yra triukSmingi kaimynai (8,3
proc. visy nusiskundimy), nemalonus aptarnavimas (6,3 proc. visy nusiskundimy) ir nesvarios
patalpos (5,0 proc. visy nusiskundimy).

Be $iy griztamojo rySio klienty anketos klausimy darbo raSymo metu klienty papildomai
paklausta, kaip jie vertinty gaunama paslauga, jei jsiregistravimo procesas biity automatizuotas ir
del to laukimo laikas sutrumpéty. Net 92,2 proc. griztamojo rySio anketas uzpilde klientai
nurod¢, jog jiems yra svarbu, jog isiregistravimo procesas biity automatizuotas ir dél to
sutrumpéty jsiregistravimo laikas. Tikslinant §j klausima, klienty taip pat paklausta, koks jy
nuomone yra per ilgas laikas jsiregistravimui, kurj virSijus, klientai manyty, jog teikiama
apgyvendinimo paslauga yra nekokybiska. Grjztamojo rySio anketomis gauta informacija

apibendrinta 22 paveiksle.
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IS 22 pav. matyti, jog 69 proc. apklausty klienty nurodé, jog daugiau nei 20 min.,
praleisty registracijai, buity per ilgas laiko tarpas, ir virSijus §j laika, klientai manyty, jog
suteikiama paslauga yra nekokybiska. Taip pat kita dalis — 25 proc. respondenty nurodé, jog per
ilgai laukti registracijoje yra nuo 10 iki 20 min. Kaip parod¢ atliktas tyrimas, vieSbutyje iki
jsiregistravimo proceso automatizavimo klientai registracijai sugaiSdavo apie 10-20 min., tai yra

ribinis laikas, kurj vir$ijus, klientams suteikiama paslaugos verté zenkliai krenta.

22 paveikslas

Klienty nurodyta jsiregistravimo laiko riba, kurig virsijus paslauga tampa nekokybiska

Koks biity per ilgas laikas jsiregistravimui ir
dél to nusprestumeéte, kad paslaugos
nekokybiskos? 1ki 10 min.
6%

Daugiau nei 20
min.
69%

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal viesbucio klienty grjztamojo rysio ankety duomenis.

Taip pat klienty paklausa jy nuomonés, koks yra optimalus laikas, praleistas
registratiiroje, nekenkiantis suteikiamos paslaugos vertei ir tai asocijuotysi jiems su sklandaus

aptarnavimo jausmu. Susisteminti duomenys pateikti 23 paveiksle.

23 paveikslas

Klienty nurodytas optimalus jsiregistravimo laikas

Koki laiko tarpa dar toleruotuméte
isiregistravimui?
Daugiau nei 20
min. T
4%

1ki 10 min.
25%

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal viesbucio klienty grjztamojo rysio ankety duomenis.
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ISanalizavus 23 paveiksle pateiktus duomenis, galima teigti, jog 71 proc. respondenty
nurodé, jog optimalus jsiregistravimo laikas bty 10-20 min., o 25 proc. viesbucio klienty
optimaly isiregistravimo laiko sutrumpino iki 10 min.

Darbe gauti duomenys patvirtina P. Chatzipanagiotis (2018) atlikta tyrima, kurio metu
buvo i$siaiskinta, kad viesbuciai, kurie naudojo savarankisko registravimo kioskus sumazino
registracijos laukimo laikg ir taip padidino sveiy pasitenkinimg. Verta paminéti ir tai, kad
atlikus tyrimg buvo padaryta iSvada, kad jdiegus §j patobulinimg, galima atsisakyti iki pusés
registratiiros darbuotojy ir taip sumazinti darbo sgnaudas. Savarankisko isiregistravimo kioskai
turi jtakos ir klienty pasitenkinimui. Kaip teigia J.A. Ogden (2019), sveciai, kurie pasirinko savo
registracijos procesg atlikti patys, tai yra pasinaudoti kiosku, savo jsiregistravimo patirtj jvertino
geriau ir biity labiau linke grjzti j vieSbutj, ar rekomenduoti jj kitiems, nei tie, kurie registravosi
tradiciniu budu. Yra teigiama, kad vieSbuciai kuriuose jrengti savarankiskos registracijos
kioskai, gali efektyviau apdoroti registracijos procesus, taip sutrumpinant registracijos laukimo
laikg ir padidinant sveciy pasitenkinimg (Kaltsa, 2020).

Atlikta viesbucio klienty apklausa akivaizdziai parodeé, jog klientams yra labai svarbus
jsiregistravimo laikas. Pagal laikq, sugaistg registratiiroje, jie subjektyviai suvokia paslaugos
verte. Sklandus aptarnavimas jiems asocijuojasi su aukSta paslaugy kokybe. Taigi, deél
jsiregistravimo proceso automatizavimo 6 minutémis sutrumpinto jsiregistravimo laiko, klientas
nuo jzengimo j viesbutj iki jéjimo j jam paskirtq kambarj gali uztrukti tik iki 10 min.
Isiregistravimo proceso automatizavimas ne tik taupo darbuotojy laikq bei jmonés sgnaudas, bet

ir atitinka kliento litkescius, teikia jam didesne verte.

3.5 Viesbucdiu procesu tobulinimo apgyvendinimo paslaugos vertés kiirimui modelis

Darbe atlikus ekspertinj vertinima, iSanalizavus klienty griztamojo rySio anketas, taip pat
panaudojus BPMN ir Fishbone metodus viesbucio apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo
poky¢iy vertés kiirimui vertinimui, gauti duomenys parod¢, jog vieSbucio apgyvendinimo
paslaugos vertés kurimui didelés jtakos turi ijsiregistravimo proceso veiksmy sekos
automatizavimas, kuris sutrumpina jsiregistravimo procesg vidutiniSkai 6 min., bei §j procesa
padaro daug sklandesnj, taupo viesbucio resursus, o svarbiausia, klientui suteikia sklandaus
aptarnavimo jausmg. Pertvarkius jsiregistravimo procesa, apgyvendinimo paslaugos verté
padidinama tiek viesbuciui, tiek ir jo klientui (zr. 24 pav.). Viesbutis sutaupo Zzmogiskyjy resursy
srityje, o klientas gauna greitesn¢ ir jo manymu kokybiskesne paslauga.

24 pav. pavaizduotas apgyvendinimo paslaugos proceso optimizavimo modelis.

Modelyje yra grafiSkai pavaizduoti vartotojo — kliento ir paslaugos teikéjo — vieSbucio
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administracijos atliekami veiksmai, reikalingi kokybiSkos apgyvendinimo paslaugos suteikimui.
Tamsiai zalia spalva paZyméti automatizuojami jsiregistravimo veiksmai (sve€io tapatybés
tikrinimas, apmoké¢jimas uz paslaugg ir visos informacijos pateikimas) jdiegiant savarankisko
isiregistravimo aparatg — savitarnos registravimosi kioska. Vartotojo (punktyru pazymétas
plotas) ir paslaugos teikéjo (briikSneliais pazymétas plotas) saveikos bendras plotas pazymeétas
tamsiai violetine spalva, vaizduojantis suteiktos apgyvendinimo paslaugos sukurta, subjektyviai
vartotojo suprantamg verte dél sutrumpéjusio jsiregistravimo laiko.

Negana to, §] viesbucio apgyvendinimo paslaugos proceso optimizavimo modelj galima

pritaikyti ir kitiems viesbuciams ar kitoms jstaigoms, kur yra reikalingas klienty jregistravimas.

24 paveikslas

Apgyvendinimo paslaugos jsiregistravimo proceso optimizavimo modelis

ma ‘Tikrinamas ~ Apdorojami Perduodama B la; d .
acijos—s» vieﬁbm*-io —>  svetio —> B —nnformaéajakambano—' iinformacija apie —>

“uzklausa uzimt: duomenys raz:rvacua ruosimui

1
[
[

% Procesq 1r paslaugu kokybes kurlmas automatlzuOJant

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

Apibendrinus galima teigti, jog automatizavus viesbucio apgyvendinimo paslaugos
siregistravimo procesq, viesbucio apgyvendinimo paslaugos verté bity padidinta tiek viesbucio,
tiek kliento atzvilgiu, o darbe pateiktas viesbucio apgyvendinimo paslaugos proceso perdarymo
modelis gali biiti pritaikytas ir kitoms jstaigoms, kur yra reikalingas klienty priregistravimas.

Viesbutis gerina ir lengvina klienty aptarnavimo procesus, kad naudojimasis teikiamomis

paslaugomis biity kuo paprastesnis ir aiskesnis bei pigesnis jmonei. Taip pat yra stiprinami
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tvarumo politikos aspektai, vystomas socialiai atsakingas verslas bei jo plétra. Galima teigti,
kad analizuojama viesbucio veikla yra inovatyvi, savo klientams teikianti pagrindinius ir
papildomus vertés pasiilymus, yra vertinamas klienty griztamasis rysys, tai padeda jvertinti
siitlomos vertés dydj. Vykdoma klienty aptarnavimo pokyciy politika leis vartotojui kuriamg
verte sekmingai didinti ir ateityje.

Atliktas viesbucio X ir kity viesbuciy procesy valdymo poveikio vertés kiirimui vertinimas
atskleide, jog egzistuoja vienodas procesy valdymo poveikis vertei skirtinguose viesbuciuose,
todél galima teigti, kad egzistuoja vieningas viesbuciy procesy valdymo poveikio désningumas

kuriamai vertei.
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ISVADOS IR PASIULYMALI

ISanalizavus moksline literatirq apie vertés kiirimg ir procesy valdymg bei nustacius
tobulintinas viesbucio apgyvendinimo paslaugos proceso sritis vertés kirimui, galima teikti
tokias isvadas:

1. Atlikus mokslinés literatiiros analize vertés ir jos kiirimo viesbuciuose aspektu, galima
teigti, kad, jei verté bus sukurta vartotojui, ji bus sukurta ir viesbuciui, o tai galima pasiekti
efektyviai valdant procesus, naudojant technologijas operacijoms optimizuoti ir atsizvelgiant j
kliento poreikius. Be to, verté¢ yra individualiai suprantama kiekvienam klientui, todé¢l vertés
vertinimui biitina gauti klienty griztamaji rysj.

2. Atlikus mokslinés literatiros analiz¢ verslo procesy, jy valdymo bei poveikio vertés
kirimui viesbuciuose aspektu, galima teigti, kad modeliavimo pagalba galima jdentifikuoti
tobulintinas procesy sritis, nustatyti, kas vyksta proceso metu, gerinti veiklg ir paaiskinti
priezastis, kodél svarbus yra proceso optimizavimas, todél tai ypa¢ svarbu apgyvendinimo
paslaugos procesy optimizavimo aspektu.

3. Teoriniu lygmeniu isskyrus viesbuciy paslaugy specifikq ir apibrézus paslaugy procesy
kokybés vertinimo metodus galima teigti, kad

a. vieSbuciy paslaugos apima visus procesus, kurie kuria pridéting vertg sveciams, o jy
darbo kultira apima geras manieras, standartizavima, kompetencijg ir grizZtamojo rysio sistema.
Bet kurios vieSbucio paslaugy kokybés gerinimo programos turi apimti darbo procesy valdyma ir
viesbuc¢io darbuotojy pasitenkinima, nes paslaugy kokybe¢ priklauso nuo darbuotojy Ziniy,
igudziy, patirties, iSvaizdos, elgesio ir kity savybiy, o jas vertina paslaugas gaunantis vartotojas.

b. Procesy zemelapiai yra vertinga priemoné viesbu€iams optimizuoti savo veiklg ir
pagerinti efektyvuma. Vizualiai suplanuodami visus proceso etapus, vieSbuciai gali nustatyti
klittis ir neefektyvuma ir tuo pagrindu atlikti reikiamus pakeitimus. AiSkus procesy sudarymas
gali padeéti vieSbuciams pagerinti savo pelng ir suteikti geresne patirtj sveciams.

c. Pridétinés vertés analizé leidzia nustatyti nereikalingus proceso veiksmus ir juos
keisti. ISskaidzius kiekvieng procesa 1 zingsnius, galima jvertinti proceso naudingumg ir
biitinumg. Tokiu biidu galima jvertinti, kurie procesai kuria vertg, o kurie vertei jtakos neturi ar
yra pertekliniai.

d. Atlieky analizé¢ yra budas ieskoti nereikalingy veiksmy procese. Tai prieSingybe
pridétinés vertés analizei, kurioje ieSkoma veiksmy, padidinanciy vertg. Atlieky analizés tikslas
yra sumazinti ,,atliekas® procese.

e. Fishbone diagrama yra vertinga priemoné vieSbuciy sektoriui ir padedanti i$siaiSkinti
pagrindines problemy priezastis. Tai leidzia imtis efektyviy veiksmy jy paSalinimui, siekiant

pagerinti viesbuciy veiklos kokybg ir efektyvuma.
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f. Modeliuojant procesus yra svarbu, kad diagramos ir juose vaizduojami poreikiai bei
funkcionalumas bty ekspresyvis, iSbaigti, gerai suprantami tiek inzinieriams, tiek uzsakovams,
jog galima buity uztikrinti reikalavimy vienareikSmiskuma bei tarpusavio susikalb¢jimg.

4. Nustacius apgyvendinimo paslaugos vertg kuriancius ir jos nekuriancius procesus
galima teigti, kad:

a. ekspertinis vertinimas suteiké duomeny apie tai, jog vieSbutyje yra kuriama ir siiloma
aukStesne verté klientui nei pas konkurentus. Atsizvelgus i klienty poreikius, jy iSklausius, yra
siillomos aukStos vertés plataus spektro paslaugos. Klientai skatinami pateikti griztamajj rysj
apie gauty paslaugy kokybe, gautg naudg ir aptarnavima. Uzmezgus ry$j su klientais, patenkinus
ju poreikius, jie dazniausiai tampa lojaliais ir papildomai gali atlikti teigiamos reklamos
vaidmen]. Klienty grupavimas j sudarytus segmentus yra reikSmingas vertés kiirimo procese,
taip viesbutis gali kurti klienty segmenty skirtingus poreikius tenkinancig verte. Pritaikytas
ekspertinio vertinimo metodas atskleidé viesbucio apgyvendinimo paslaugos procesy valdymo
problemas, tokias kaip klienty aptarnavimo kokybés stoka ir ilgas jregistravimo laikas.

b. Idiegus klienty automating jregistravimo sistema, biity sutrumpintas jregistravimo
laikas, sutaupyta tiek klienty laiko, tiek viesbucio resursy, buty sukuriama didesné¢ verté klientui
ir viesbuciui, o sutaupytus zmogiskuosius resursus biity galima panaudoti dar geresniam kliento
pazinimui, gilesnei rinkos analizei, kad buty klientui pateikti dar geresni, jo poreikius
atitinkantys pasitilymai su dar didesne sukurta verte.

c. Pritaikius 6 veiksniy (Fishbone) modeli pastebéta, kad klienty laukimo laikas iSauga
dél darbuotojy, irangos, taikyty metody bei aplinkos veiksniy. Darbuotojams daznai triiksta
kompetencijos, susikaupimo, pastabumo ir mokéjimo nepasimesti stresinése situacijose. Taip pat
daznai pasitaiko programinés jrangos klaidy ar interneto trukdziy. Bédy gali kelti ir neefektyvus
darby pasiskirstymas, sunkumai naudojantis uzsakymo kanalais, kompiuterinio raStingumo
trikumas. Laiku neparuosti kambariai, darbuotojy trikumas, sezoniSkumas ar piko valandos irgi
jtakoja klienty laukimo laika.

d. Atvaizdavus registracijos procesa BPMN, matyti, kad jis vidutiniSkai trunka 15
minuciy, o pakartotinés informacijos uzklausos ir jy teikimas ilgina procesa, todé¢l vertinga
prisiregistravimo procesa automatizuoti. Automatizuotas jsiregistravimo procesas sumazinty
klaidy rizika, sutaupyty klienty ir darbuotojy laiko, padaryty ji sklandesnj.

5. Identifikavus koreguotinus procesus ir parengus apgyvendinimo paslaugos patobulintg
proceso architektiiros modelj, galima teigti, jog:

a Savitarnos registravimosi kioskai yra vertinga priemoné¢ vieSbuciams, siekiant
pagerinti sveCiy patirt] ir pagerinti veiklos efektyvumga. Jie sitllo svefiams supaprastintg ir

patogesnj registracijos procesa ir gali sutaupyti laiko vieSnagés metu.
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b. Atvaizdavus atnaujintg registracijos procesg BPMN, matyti, kad jis vidutini§kai trunka
9 minutes, t. y. sutrump¢jo 6 minutémis.

c. Atlikta viesbucio klienty apklausa akivaizdZziai parode, jog klientams yra labai svarbus
jsiregistravimo laikas. Pagal laika, sugaiSta registratiiroje, jie subjektyviai suvokia paslaugos
verte. Sklandus aptarnavimas jiems asocijuojasi su auksta paslaugy kokybe.

d. Isiregistravimo proceso automatizavimas ne tik taupo darbuotojy laika bei jmonés

sanaudas, bet ir atitinka kliento liikescius, teikia jam didesn¢ vertg.

ISanalizavus moksline literatirq apie vertés kiirimg ir procesy valdymg bei nustacius
tobulintinas viesbucio apgyvendinimo paslaugos proceso sritis vertés kirimui, galima teikti
tokius pasiitllymus:

1. Tyrimas atskleid¢, jog kokybiSkam apgyvendinimo paslaugos teikimui reikia
uztikrinti, kad darbuotojai biity gerai apmokyti, turéty darbui tinkama ir tinkamai paruos$tg jranga
ir sukurtg darbui palankig aplinka. ISpildzius iSvardintus kriterijus darbo efektyvumas padidéty.

2. Automatizuoti vieSbucio apgyvendinimo paslaugos jsiregistravimo proces3. Tai
kainuoty viesbuciui 22 000 Eur, atsipirkty per 7 mén. Viesbucio apgyvendinimo paslaugos verté
biity padidinta tiek vieSbucio, tiek kliento atzvilgiu, o darbe pateiktas vieSbucio apgyvendinimo
paslaugos procesy perdarymo modelis gali biti pritaikytas ir kitoms jstaigoms, kur yra
reikalingas klienty jregistravimas.

3. Atliktas vieSbuciy procesy valdymo poveikio vertés kiirimui vertinimas atskleide, jog
egzistuoja vienodas procesy valdymo poveikis vertei skirtinguose viesbuciuose, todél siiiloma
adaptuota modelj taikyti kituose tokio lygio viesbuciuose.

4. Atlikti pakartoting vieSbucio apgyvendinimo paslaugos kokybés ir procesy vertinima
po tam tikro laikotarpio, pvz., po mety, tikslu nustatyti, kaip faktiSkai apgyvendinimo paslaugos

procesy optimizavimo modelis paveiké teikiamos apgyvendinimo paslaugos vertg.
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SUMMARY

86 number of pages, 21 tables, 24 images, 95 sources.

The main goal of this master's thesis is to analyze the areas of hotel accommodation service
processes for value creation, based on the analysis of scientific literature in terms of value and
process aspects. After that, it aims to identify the processes that create value for accommodation
services, eliminate unnecessary processes, and create a new management model for
accommodation service processes in hotels. By conducting expert interviews and analyzing
customer feedback surveys, the study aims to identify processes that require adjustments and
provide suggestions for their improvement.

The thesis consists of six parts: introduction, value, theoretical aspects of value creation and
organization of hotel business processes, research methodology on the impact of hotel process
improvement on the creation of accommodation service value, research results on the impact of
hotel process improvement on the creation of accommodation service value, conclusions and
recommendations, and a list of references. The theoretical part provides an overview of the
concept of value in the context of hotel business, business processes, features of hotel processes
and business modeling languages. Based on the analysis of scientific literature, a study was
conducted to identify the processes that create value for accommodation services, eliminate
unnecessary processes, and create a new management model for accommodation service
processes in hotels. By conducting expert interviews and analyzing customer feedback surveys,
processes requiring adjustments were identified, and suggestions for their improvement were
provided. The data collection phase involved expert evaluation, customer surveys, and document
analysis. The data analysis phase involved calculations of the Kendall concordance coefficient,
the 6M method, and process value maps. The expert evaluation method revealed management
problems in hotel accommodation service processes, such as lack of customer service quality
and long check-in times. By applying the 6-factor (Fishbone) model, it was observed that
customer waiting time increases due to factors such as employees, equipment, methods, and the
environment. The hotel customer survey clearly showed that the duration of check-in time is
highly important to customers. Subjectively, they perceive the value of the service based on the
time spent at the front desk. Smooth service is associated with high service quality in their
perception. Therefore, the thesis suggests changing the registration process to an automated one.
Automating the check-in process not only saves employees' time and company costs but also
meets customer expectations and provides them with greater value.

The conclusions and recommendations summarize the literature analysis and the results of the
conducted research. The research results and recommendations could provide useful guidelines
for accommodation sector companies that intend to improve their processes, optimize their
operations, or explore ways to incorporate new technologies into their activities.

86



Priedas Nr. 1

PRIEDAI

Eksperty apklausos anketa

1.

2.

3.

4.

3.
a.
b.
c.

Koks Jusy i$silavinimas:

Kiek mety dirbate Sioje imonéje:

Kokios srities specialistas esate jmong¢je:

Koks Jiisy darbo stazas (metais) Sioje ar panasioje srityje:

Kaip vertintuméte jmonés padétj konkurenty aspektu segmente?

Imon¢ yra lydere;
Imon¢ yra lygiaverté varzove;
Imonés konkurentai yra pranasesni.

6. Kuo jmong iSsiskiria i§ konkurenty?

mo oo o

Sitlo naujoves;

Aukstesné paslaugy kokybé;
Zemesné paslaugy kaina;
Greitas aptarnavimas;

Platus paslaugy pasirinkimas;
Kita. (komentaras)

7. Kaip apibudintuméte jmonés klientus?

a.

d.

Imonés klientai ieSko pigiy viesbuCio paslaugy, tod¢l jiems labiau svarbi
paslaugos kaina nei gaunama nauda (maZesni kambariai, nebtitinas WI-FI, néra
TV, néra pusry¢iy arba skurdesnis meniu, prastesné garso izoliacija ir pan.);
Imonés klientai siekia gauti daugiau naudos i$ perkamy paslaugy, todé¢l jie sutinka
mokéti daugiau nei maziausia kaina (erdvesni kambariai, butinas WI-FI, TV,
biitini pusryc¢iai ir platus meniu, gera garso izoliacija, poilsio erdvés ir pan.);
Imonés klientams svarbu paslaugos atitikimas jy poreikiams, todel jie sutinka
mokéti didesng kaing uz gaunama verte (liukso kambariai, dziakuzi, pusryciai ]
kambarij, treniruokliy salé, baseinas, masazy kabinetas ir pan.);

Kita. (komentaras)

8. Kaip jmong¢je vertinama klientams suteikiama verte?

a.

ope o

f.

Vertinamas klienty grjztamasis rySys, t. y. klausiama jy nuomoné apie gauta
verte;

Uz ta pacig kaing pasitiloma daugiau nei siiilo konkurentai;

Uz ta pacig kaing pasitiloma tiek pat, kiek sitilo konkurentai;

Uz ta pacig kaing pasitiloma maziau nei siiilo konkurentai;

Vertindama suteikiamg vertg, jmoné atsizvelgia i rinkos poreikius, tendencijas ir
pagal tai yra nustatoma suteikiama verte;

Kita. (komentaras)

9. Kaip apibtudintumeéte jmonés sgnaudy valdyma?

a.
b.
C.

d.
10. Kaip 1

Sanaudos minimizuojamos, kur tik imanoma, dél to klientams sitiloma mazesné
gaunama verte;

Imonei yra svarbiausia sukuriama ir vartotojams suteikiama verté, aukStesné
paslaugos kokybé, todé¢l nepaisoma didesniy sgnaudy;

Imoné, optimizuodama sgnaudas, balansuoja klientams teikiama verte ir paslaugy
kokybe;

Kita. (komentaras)

0 baly sistemoje jvertintuméte procesy valdyma imongje bendrai, kur 10 reiksSty

puikiai, o 1 - labai prastai. Pagrjskite savo nuomong.
11. Kaip jvertintuméte paslaugy procesy valdyma jmonéje?
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12.

13.

14.

a. Paslaugy procesai imon¢je valdomi tinkamai;

b. Paslaugy procesai imonéje valdomi netinkamai;

c. Paslaugy procesai imon¢je valdomi i$ dalies tinkamai, taisytinos sritys...........
Kokias stiprybes ir silpnybes pastebite jmonés paslaugy teikimo procesy valdyme?
Pagrjskite savo nuomong.

Koks apgyvendinimo paslaugos teikimo proceso elementas buty nereikalingas, koks
keistinas, o gal kuo reikéty papildyti? Pagriskite savo nuomoneg.

Viesbutyje yra teikiama daug jvairiy paslaugy. Visos teikiamos paslaugos turi savo
procesus, kurie gali buti tobulinami. Siekiant prisitaikyti prie nuolat kintan¢ios rinkos
poreikiy, nuolatinis procesy atnaujinimas, siekis juos vykdyti efektyviau tapo viesbuciy
verslo kasdienybé. Patogesni ir efektyvesni procesai svec¢iams verslo dalyviams atnesa
daugiau naudos. Apibendrinus Siandienines vieSbuciy rinkos tendencijas galima isskirti
kelis pagrindinius vieSbuciy versle egzistuojancius procesus, kurie yra Siuo metu
aktualiausi ir juos dazniausiai renkamasi tobulinti. Kaip manote, kuriy i§ Zemiau pateikty
procesy tobulinimas suteikty didziausig pridéting verte vieSbuiui ir klientui?
Kiekvienoje eilutéje pazymekite skaiciy nuo 1 iki 5, kur 1 — vertés nebus sukurta, 2 —
vertés bus sukurta mazai, 3 — vertés bus sukurta vidutiniSkai, 4 — vertés bus sukurta

pakankamai, 5 — vertés bus sukurta labai daug.

Procesas

1 — vertés
nebus
sukurta

2 — vertés
bus sukurta
mazai

3 — vertés
bus sukurta
vidutiniSkai

4 — vertés
bus sukurta
pakankamai

5 — vertés
bus sukurta
labai daug

Administraciniy
automatizavimas. Tokiy
pavyzdziui, registratiros  operacijos
jregistravimas ir iSregistravimas,
naudojant  savarankiSkos registracijos
kioskus bei uzsakymy valdymas.

uzduociy
uzduociy

Klienty aptarnavimas ir bendravimas,
pavyzdziui - informacijos teikimas
sveCiams realiu laiku ir greitas atsakymas
j uzklausas.

Pajamy valdymas, pavyzdziui, duomeny
analizés naudojimas siekiant optimizuoti
kainodarg ir tinkama patalpy paskirstyma.

Aplinkos tvarumo praktika, pavyzdziui,
atliecky mazinimas ir  ekologisky
iniciatyvy jgyvendinimas.

Technologijy atnaujinimas, pavyzdziui,
iSmaniyjy patalpy sistemy diegimas ir Wi-
Fi rySio gerinimas.

Darbuotojy mokymas ir tobulinimas,
siekiant uztikrinti auksciausios kokybés
aptarnavimg ir taip kelti sveCiy
pasitenkinimo lygj.

Sveciy patirties gerinimas, pavyzdziui,
asmeniniy paslaugy ir unikaliy patogumy
sitilymas.
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Priedas Nr. 2
Klienty grjztamojo rysio anketa

1. Ar suteikta apgyvendinimo paslauga atitiko likes¢ius?
a. Taip
b. Ne
c. Komentaras
2. Ar esate patenkintas suteikta paslauga?
a. Taip
b. Ne
c. Komentaras
3. Jusy nuomone, kas keistina, kad pasitenkinimo lygis paslauga biity didesnis?

4. Ar Jums svarbu, jei jsiregistravimo paslauga biity automatizuota ir dél to trumpéty
jsiregistravimo laikas?
a. Taip
b. Ne
5. Koks biity per ilgas laikas isiregistravimui ir dél to nusprestuméte, kad paslaugos
nekokybiSkos?
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