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SANTRAUKA

Remigijus Kinderis
Paslaugy kokybés vertinimas Klaipédos miesto apgyvendinimo jmonése

Magistro darbas.

Magistro darbe yra suformuluotos turizmo paslaugy kokybés tyrimo, vertinimo ir
uztikrinimo problemos, iSanalizuoti ir susisteminti ivairiy Lietuvos ir uZsienio autoriy teoriniai ir
praktiniai apgyvendinimo paslauguy kokybés valdymo tyrimai, pateikti kokybés tyrimo modeliai.
[Ssamiai analizuojami probleminiai klausimai, susij¢ su turizmo paslaugy kokybés vertinimo
veiksniais ir kriterijais, tinkamiausiy paslaugu kokybés modeliy viesbuciy versle nustatymu ir
panaudojimu bei tinkamu paslaugy kokybés uztikrinimo proceso valdymu. Atlikta turizmo paslaugy
sistemos ypatumy analize, atskleisti apgyvendinimo imoniy paslaugu kokybés vertinimo modeliy
esminiai momentai, jvertinta apgyvendinimo {moniy (vieSbuciy) paslaugy kokybé Klaipédos mieste
valstybinio reguliavimo, teikéjo ir vartotoju lygmenimis bei pateiktos paslaugy kokybés gerinimo
kryptys. Dalinai patvirtinama autoriaus suformuluota mokslinio tyrimo hipoteze, kad Klaipédos
miesto apgyvendinimo imoniy teikiamy paslaugy kokybé atitinka vartotojy likesCius - vartotojai

yra pilnai patenkinti teikiamy paslaugy kokybe.

SUMMARY

Evaluation of service quality in Klaipeda city accommodation enterprises

Master‘s work.
The tourism service quality research, evaluation and enforcement problems are formulated,
theoretical and practical accommodation services control researches of various Lithuanian and
foreign authors are analyzed and summarized, quality research models are represented in Master’s
work. The problematic issues related to tourism service quality evaluation factors and criteria are
examined in detail, the most appropriate models of service hotel business and use of appropriate
quality assurance process management. The analysis of features of tourism services system is done,
the essential points of the accommodation enterprises’ services quality assessment models are
revealed, assessed service quality in Klaipeda city accommodation enterprises (hotels) according to
state regulation, the provider and consumer levels, and improving lines for the quality of the service
are proposed. Partially confirmed the author formulated a research hypothesis, that the city of
Klaipeda accommodation enterprises’ quality of service meets consumer expectations - consumers

are satisfied with the quality of service provided.
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[VADAS

Dabartinés ekonomings ir verslo salygos bei intensyvi konkurencija visose veiklos srityse
vercia verslo subjektus racionaliau vertinti savo galimybes, veikiant Sioje erdvéje ir numatant
veiklos strategijas. Viena 1§ organizacijos sékmingos veiklos prielaidy yra vartotoju poreikiy ir
likes¢iy patenkinimas, paslaugy kokybés uztikrinimas ir nuolatinis ju gerinimas. Siuolaikinés
organizacijos veiklos filosofijos pagrindas — kokybisko produkto, atitinkancio vartotojo likescius ir
teikiama nauda, pateikimas, visuotinés kokybés filosofijos jgyvendinimas paslaugy organizacijose.

Susidoméjimas paslaugu kokybés ivertinimu tapo vienu iS paslaugy organizacijy
strateginiy tiksly, siekiant konkurencinio pranasumo ir lyderio pozicijos rinkoje (Lockwood ir kt.,
1996; Frochot, Hughes, 2000). Did¢jantis susidomejimas turizmo ekonomine nauda pasaulyje bei
auganti konkurencija rinkoje, vercia ieSkoti naujy konkuravimo priemoniy ir budy ir privataus, ir
valstybinio sektoriaus institucijose (Naisbitt, 1998).

Kokybé¢ salygoja paslaugos naudinguma vartotojui ir komercing sékme paslaugy teikéjui.
Organizacijos dé¢l prastos kokybés patiria ne tik moraling Zala (nepatenkinti vartotojai ir
personalas), bet ir materialiniy nuostoliy. Mokslininky apskaic¢iavimais, paslaugy organizacijose
daugiau nei trec¢dalis sanaudy skiriama klaidoms taisyti. Vadinasi, puiki paslaugy kokyb¢ salygoja
ne tik organizacijos konkurencinguma, bet yra ir efektyvumo prielaida (Bagdoniené L., Hopeniené
R., 2005).

Apgyvendinimo imoniy teikiamos paslaugos yra i$ dalies valstybés reglamentuojamos tam
tikrais istatymais ar nuostatomis, taCiau vis viena néra uztikrinama tinkama teikiamy paslaugy
kokybe. Todel reikalingas efektyvus apgyvendinimo imoniy teikiamy paslaugy kokybés
vertinimas, kuris leisty tiksliai nustatyti teikiamy paslaugu kokybeg, rasti pazeidimus ar triilkumus ir
lgalinty ateityje tobulinti paslauguy kokybés sistema. Tai svarbu, nes teikdama kokybiskas
paslaugas, paslauguy organizacija padidina rinkos dalj, laimi vartotoju palankuma ir iStikimybeg,
darbuotojy pasitenkinima, pritraukia investitorius, formuoja ivaizdi. (Brown ir kt., 1991).

Teorinj problemos aktualumg lemia tai, kad tyrinéjant mokslininky darbus pastebima, jog
dauguma ju analizuoja atskirus paslauguy kokybés teorinius modelius, ju praktini pritaikomuma,
laikydami apgyvendinimo paslauga klasikiniu paslaugos pavyzdZiu, neatkreipiant démesio 1
apgyvendinimo paslaugy specifika. DidZiausia mokslininky démesio, tiriant paslaugy kokybe yra
sulaukgs bendrai suvoktos kokybés modelis, paslaugy kokybés spragy modelis bei Servqual
kokybés vertinimo metodika.

A. Albrecht ir R. Zemke (1985), L. Berry, V. A. Zeithalm ir A Parasuraman (1988), Ch.
Lovelock (1996), Linquist (1998) isskyré ivairias kokybés vertinimo dimensijas. Siekiant

sukurti priimta paslaugy kokybés vertinimo modelj buvo tobulinami jau sukurtieji Donabedian



(1980), U. Lehtinen-J. Lehtinen (1982), Gummesson-Gronroos (1987), Edvardsson - Ch.
Gustavsson (1991) ir kiti modeliai (Langer, 1997). Kaip geriausias tiriant paslaugy kokybg
visuotinai pripazintas yra A. Parasuraman, V. A. Zeithaml , L. Berry (1988) Servqual modelis.

Analizuojant mokslininky tyrimy rezultatus, iSskiriamos tokios paslaugu kokybés tyrimy
kryptys: paslaugy kokybé¢ ir klienty pasitenkinimas (Caruana, 2002), marketingo aplinkos jtaka
paslaugy kokybei (Bitner, 1996), paslaugy kokybeés dimensijos (Gavin, 1987), paslaugu kokybes
itaka paslaugy vertei (Hanny N. Nasution, Felix T. Mavondo, 2005).

Lietuvoje nedaug mokslininky nagrinéja turizmo, o tame tarpe ir vieSbuciy paslaugy
kokybés problemas. Galima paminéti Siuos moksliniy leidiniy ir straipsniy autorius, kurie
analizuoja paslaugy (turizmo paslaugy) kokybg: Vitkien¢ E. (2004), Vanagas P. (2004) Hopenien¢
ir Ligeikiené (2002), MaZeikaité R., (2002), Vengriené B., (2006), Zalys L. (2002).

Praktinj problemos aktualumg lemia dabartiné Salies ekonominé situacija, kuomet esant
nepalankiai ekonominiai aplinkai bitina iSlaikyti paslauguy kokybe¢ kaip konkurencinés kovos
priemong. Todél iSkyla turizmo paslaugy kokybés tyrimo, vertinimo ir uZztikrinimo problema.

Darbo problema suformuluota tokiais probleminiais klausimais: kokie yra turizmo
paslauguy kokybés vertinimo veiksniai ir kriterijai?; kas atsakingas uz apgyvendinimo jmoniy
paslaugu kokybés nustatyma, uZtikrinima ir gerinima ir kaip tai atliekama?; koks rySys tarp
moksliniy tyrimy ir Siuolaikiniy vieSbuciy kokybés sistemy?; kokie yra tinkamiausi paslaugy
kokybés modeliai vieSbuciy versle?; ir kaip uztikinti tinkama paslaugy kokybeg?

Siekiant atsakyti { probleminius klausimus iSkelta hipotezé: tikétina, kad Klaipédos miesto
apgyvendinimo imoniy (3 ir 4 Zvaigzduciy viesbuciy) teikiamy paslaugy kokybé atitinka vartotoju
likes¢iy - vartotojai yra pilnai patenkinti teikiamy paslaugy kokybe. Si hipotezé tikrinama
indukciniu samprotavimu iSanalizavus ir apibendrinus kokybinio ir kiekybinio tyrimo duomenis,
gautus apklausos, grupinio interviu metu, taip pat ir dedukcine logika, tyrimo rezultatus grindZiant
apibendrintomis Ziniomis apie tiriamaji objekta.

Suformuluoti darbo tyrimo probleminiai klausimai leidZia apibréZzti darbo objekta —
apgyvendinimo imoniy (viesbuciy) paslaugy kokybés vertinimas.

Darbo sprendimo paieSka, nusakanti darbo dalyka, orientuojama | Klaipédos miesto
apgyvendinimo imoniy (3 ir 4 Zvaigzduciu viesbuciu) paslaugy kokybés modeliavimo pagrindima,
jos vertinimg ir uZtikrinima.

Darbo tikslas — iSanalizavus turizmo sistema ir turizmo paslaugy kokybés vertinimo
procesa teoriniu aspektu, jvertinti Klaipédos miesto apgyvendinimo imoniy (viesbuciy) teikiamy
paslaugu kokybe pagal parengta paslaugy kokybés vertinimo modeli bei numatyti paslaugy kokybés

gerinimo kryptis.



Darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti ir atskleisti turizmo paslaugy sistemos ypatumus.

2. Atskleisti apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybés vertinimo modeliy esminius momentus.

3. Ivertinti apgyvendinimo imoniy (viesbuciu) paslaugy kokybe Klaipédos mieste valstybinio

reguliavimo, teikéjo ir vartotojy lygmenimis.

4. Numatyti paslaugy kokybés gerinimo kryptis Klaipédos miesto vieSbuciuose.

Darbo metodai. Teoriniai metodai: mokslinés literatiiros ir monografijy analizé, indukcija
bei dedukcija, sintezé, loginis mastymas panaudoti teorin¢je darbo dalyje aptariant turizmo
paslaugu sistemos ypatumus, apgyvendinimo imoniy paslaugy kokybés vertinimo modelius.

Praktiniai metodai: grupinis interviu, anketavimas, kontekstiné duomeny analiz¢ ir sintez¢
bei grafinio vaizdavimo metodai panaudoti tiriamojoje darbo dalyje apklausiant paslaugy
vartotojus, teik€jus ir vertinant paslaugy atitikima nustatytiems standartams, bei teikiant
rekomendacijas dél paslaugy kokybés gerinimo krypciu.

Tyrimo atsiribojimai. Siame darbe, analizuojant apgyvendinimo imoniy paslaugy kokybés
ypatumus, susikoncentruota ties apgyvendinimo paslaugas teikian¢iomis imonémis - viesbuciais ir
atsiribota nuo likusiy apgyvendinimo paslaugas teikian¢iu imoniy tipy; pateikiamas paslaugy
kokybés vertinimo modelis ir praktiskai iSbandomas tiriant viesbuciuy paslaugy kokybe Klaipédos
mieste. Klaipédos miestas pasirinktas, todel, kad tai vienas i§ daugiausiai turisty ir lankytoju
sulaukiantis miestas Lietuvoje. Todé¢l itin svarbu nuolat uZtikrinti paslaugy kokybe iStisus metus. Be
to, Klaipédos miesto apgyvendinimo imon¢s patiria didele Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy
konkurencija ne sezono metu.

Darbo sandara. Darbas sudarytas i§ 3 daliy:

1 — oje dalyje apZvelgiami teoriniai turizmo paslaugy sistemos aspektai;

2 — oje dalyje aptariami apgyvendinimo imoniy paslaugy (viesbuc¢iy) kokybés vertinimo
modeliai;

3 — oje dalyje atliekama apgyvendinimo imoniy (viesbuciy) teikiamy paslaugy kokybés analizé
Klaipédos mieste ir ju gerinimo kryptys. Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir rekomendacijos
tam tikriems vieSbuciy verslo subjektams.

Atlikty tyrimy mokslinj naujumas:

1. Teoriskai pagristas apgyvendinimo imoniy (vieSbuciy) teikiamy paslaugy kokybés vertinimo
modeliavimas;

2. Empiriskai patikrintas apgyvendinimo jmoniy (viesSbuciy) paslaugu kokybés vertinimo
modelis;

3. [vertinta apgyvendinimo imoniy (viesbuciy) paslaugy kokyb¢ trimis lygmenimis;
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4. Parengta apgyvendinimo imoniy (vieSbuc¢iy) paslaugy kokybés gerinimo krypc¢iu schema,
paremta kokybés kultiiros principais.

Darbo teoring reikSme lemia tai, kad atskleista turizmo sistemos ir apgyvendinimo jmoniy
(viesbuciy) teikiamy paslaugy kokybés vertinimo teoriniai pagrindai ir pagrista tyrimo
metodologija.

Rezultaty praktinis reikSmingumas. Gauti rezultatai naudingi Klaipédos miesto
apgyvendinimo imoniy vadovams (vieSbu¢iams), nes paslauguy kokybés tyrimo rezultatai leidZia
pvertinti teikiamy paslaugy kokybés lygi, suteikia galimybe tobulinti savo silpnasias savybes ir
vartotojams teikti kokybisSkas paslaugas. Taip pat pateikti naudingi pastebéjimai ir rekomendacijos
Klaipédos miesto vieSbuciy paslaugy vartotojams bei Valstybiniam turizmo departamentui,
Apgyvendinimo paslaugy klasifikavimo komisijai.

Moksliniy darby aprobacija. Pirmieji tyrimy rezultatai, kurie padiktavo S$io magistrinio
darbo tema ir tolimesnius tyrimus paslaugy kokybés tematika, publikuoti straipsniuose:
,Darbuotoju lojalumo stiprinimas smulkaus verslo imonése* (Kinderis, 2009) ir ,,Faktoriai,
veikiantys paslaugy naujoviy taikyma vieSbuciy versle* (Kinderis, 2008).

Atliekant tyrima naudoti Saltiniai:

o Atliekant mokslinés literattiros tyrimo tema analizg¢, remtasi uZsienio autoriy teoriniy ir
empiriniy tyrimy rezultatais. IS viso panaudota vir§ Simto literatiiros Saltiniy.

e Naujausi mokslininky tyrin¢jimai apZvelgti i§ elektroninés informacijos Saltiniy. Naudotasi
Proquest, Emeraldinside, DOAJ ir EBSCO elektroninémis moksliniy straipsniy bazémis.

e Empirinio tyrimo pagrinda sudaro pirminiai, kiekybinio ir kokybinio tyrimy metu surinkti

duomenys.
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1. TURIZMO PASLAUGU SISTEMA

Skyriuje pateikiamas turizmo ir turizmo paslaugy sampraty aiSkinimas moksliniame,
filosofiniame, kalbiniame kontekstuose, atskleidziami turizmo, turizmo paslaugy klasifikavimo

ypatumai bei aptariamas apgyvendinimo jmoniy ir ju teikiamy paslaugy klasifikavimas.

1.1 Turizmo, turizmo paslaugy samprata

Turizmas vis dar yra labiausiai paplites pasaulyje ivairiu veikly kompleksas, reikalaujantis
besikei¢ianc¢ios vadybos tam, kad biity pilnai realizuotas jo potencialas: teigiama ir tausojanti
ekonomika, verslumas, socialiné ir kultiriné jégos. Tai i§ dalies galima paaiSkinti tuo, kad
turizmas: nereikalaudamas itin dideliy aplinkos pakitimuy, gali igyti labai jvairias Saliai naudingas
formas; yra salyginai naujas, produktyvus, augimo tendencija pasiZymintis sektorius; gali biiti
plétojamas ir teikti ekonoming nauda net ir tose vietose, kuriy iSteklius sunku panaudoti kitu
budu; tai viena efektyviausiy Zmogaus rekreaciniy poreikiy tenkinimo priemoniy ( David Weaver,
Laura Lawton, 2006).

Siandieng turizmas suvokiamas kaip procesy ir veikly visuma, kuriai biidinga:
kelionés ir nuotykiai, kai patiriamas malonumas, teigiamos emocijos, stiprinama valia ir fizinés
galios; Zmoniy poveikis gamtinei, kultlirinei, socialinei, politinei, ekonominei aplinkai ir
ekologinei biuklei; galimybé gerinti aplinka, jrengti parkus, sutvarkyti kelius, pagyvinti
ekonomika, mazinti bedarbystg, iSsaugoti ir stiprinti miesto kultiirini identiteta; daugeliui
pasaulio Zmoniy tai verslas, darbo ir pajamy Saltinis, o valstybéms - biudZeto papildymas; tkinés
veiklos sritis, apimanti pramong, Zemeés uki, transporta, energetika, miSkuy ir vandenu uki,
pramogy versla, svetingumo versla, maitinima, tarpininkavima ir kt.; rekreacinés veiklos, o kartu
ir zmogaus gyvenamosios veiklos sudedamoji dalis: keliaujant atgaunamos jégos, sportuojama,
bendraujama, gydomasi, pramogaujama (Charles R., Goeldner J. R., Rent Ritchie, 2006).

Turizmas yra fenomenalus kompleksas, kuri apibiidinti pakankamai sudétinga dél
sudedamyju daliy ir ju tarpusavio rysio. Visos fenomeno kaip modelio dalys yra analizuojamos
kompleksiskai: natiirali aplinka ir iStekliai; Zzmogaus sukurta aplinka; jvairiy turizmo industrijos
veikly sektorius; svetingumo dvasia; planavimo, organizavimo, plétojimo organizacijos; turistai.
Tuo paciu, turizmas Siandien yra ne vien asmening itaka darantis fenomenas, bet ir globalus
procesas, kuris, pasak S. L. J. Smith. (2004) tapo ZmogiSkosios patirties dalimi.

Pasaulinés organizacijos nuolat gvildena turizmo sgvoky bei apibréz¢iy problematiky

ir tam skiria pakankamai daug démesio. Turizmo savoky vystymasi pasauliniy organizaciju

kontekste galima suvokti per istoring prizmg - kaip turizmas evoliucionavo laike (1 pav.)
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Komitetas prie buv. JTO
(1963)

Y

Nacijy Lygos taryba Pirma kartg bandyta apibréiti turizmo sgvokas 1937 metais, kvomet Nacijy Lygos taryboje
(1937) rekomenduotas tarptautinio turisto® apibréZimas.

L]
Jungtiniy Tauty ™ Turizmas apibidintas kaip aktyvus poilsis uZ savo nuolatinés gyvenamosios vietos riby, padedantis
Organizacija (1954) gerinti sveikata, fizi¥kai lavinti Zmogy (J. Stephen Page and Joanne Connel, 2006.).

[]
Statistiniy eksperty Tarptautinis turistas — tai asmuo, kuris turizmo tikslais keliauja { kita $alj, kuri néra jo nuolatiné

gyvenamoji vieta. Svecioje 3alyje i$biina ne maZiau kaip 24 val, neuzsiima jokia apmokamo darbo veikla.

¥

Maniloje priimta
pasaulio turizmo

Turizmas suprantamas kaip veikla, turinti svarbig reik§mg tauty gyvenimui, nes tiesiogiai lemia
socialing, kultdring, $vietimo bei ekonoming valstybiy gyvenimo sritis ir ju tarptautinius santykius.

turizmo konferencija
(1997)

deklaracija (1980)
[]
Madride vykusi PTO Turizmas — tai viena i¥ aktyvaus poilsio rGfiy, kelionés, siekiant susipaZinti su vienais ar kitais
Pasauliné turizmo rajonais, Salimis: kelionés dainai derinamos su sportu. (1. Stephen Page and Joanne Connel, 2006.).
konferencija (1981)
¥
Hagos turizmo Turizmas - laisvas Zmoniy judéjimas uz jy nuolatinés gyvenamosios ir darbinés vietos, taip pat paslaugy
deklaracija (1989) s sfera, sukurta tenkinti poreikius, i8kilusius $io judéjimo metu ( The Hague Declaration On Tourism, 1989)
¥
PTO Tarptautiné Konferencijoje buvo apibréztos turizmo, tarptautinio turizmo, vidinio turizmo, vietinio turizmo,
Turizmo konferencija L»| nacionalinio turizmo, keliautojo, turisto, ekskursanto sgwkos (1. Stephen Page and Joanne Connel, 2006.).
Ottawa mieste (1991)
¥
JTO Statistikos N Turizmas — tai veikla asmeny, kurie keliauja po vietoves, esanéias uZ jiems jprastos aplinkos riby, ne
komisija (1993) ilgiau vieneriy mety poilsio, verslo ir kitais tikslais™ (Charles R. Goeldner J. R. Rent Ritchie, 2006).
¥
Berlyno subalansuoto Berlyno subalansuoto turizmo konferencijoje buvo teigiama, kad turizmas yra tarptautinis reifkinys,

iraukiantis vis didesnj kiekj Zmoniy, kuriy keliones apima vis ilgesnj laikotarpi. Sveika aplinka, grazis
gamtovaizdZiai sudaro turizmo raidos pagrinda (The Berlin Declaration on Biological Diversity and
Sustainable Tourism, 1997,

¥
Europos Komisijos 1998 Turizmas apibréziamas kaip asmeny, kurie laisvalaikio, verslo ir kitais tikslais keliauja | vietas uZ savo
m. gruodzio 9 d. iprastos aplinkos riby ir ten biina ne ilgiau kaip vienerius nepertraukiamus metus, veikla.
sprendimas

¥
Osakos takstantmetio Turizmas padeda uZmegzti ry§ius su kity kultiing Zmonémis, skatina tarpusavio supratimg ir harmonija
deklaracija (2001) (Osaka Tourism Declaration, 2002},

1 pav. Turizmo savokuy vystymasi pasauliniy organizacijy kontekste.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)

Pasaulinés organizacijos, kurios sprendzia turizmo problemos klausimus nuo praeito

amziaus pradZios tai: Naciju Lygos taryba, Jungtiniy Tauty Organizacija (JTO) ir prie jos

veikiancCios institucijos (Pasauliné Turizmo Organizacija, Statistikos komisija), Europos Komisija

bei pasaulinio lygio konferencijos ir juy deklaracijos skirtos turizmui.

Siandiena reik§mingiausiu pripaZistamas Pasaulinés Turizmo Organizacijos (jkurtos 1975m.)

pasiiilytas apibréZimas: turizmas — visos kelioniy, ekskursiju riiSys, kai asmuo palieka savo darbo ir

gyvenimo vieta ilgiau nei vieng para ir trumpiau nei 12 meénesiy, ir kai iSvykos tikslas néra

samdoma, apmokama veikla.
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Turizmas pastaraisiais deSimtmeciais tapo ir moksliniy tyrimy objektu. Turizmo
mokslas kaip tyrimy objektas, yra gana naujas, kadangi poreikis turizmo produktui masini pobiidi
igavo tik po II - ojo Pasaulinio karo. Siandiena turizmas suprantamas ir teigiamas kaip sudétinga
socialiné-ekonominé sistema, kurioje integruotas daugiasakis gamybinis - kiirybinis kompleksas,
sietinas su visuomeniniais bei ekologiniais veiklos aspektais. Rekreacijos ir turizmo mokslo objektas
yra nepaprastai platus, taCiau svarbiausios sritys yra $ios: turizmo subalansuota plétra, tausojant
naudojamus iSteklius ir socialiniai-ekonominiai turizmo efekto tyrimai.

Turizma kaip reiSkini nagrinéja maZiausiai penkeri tradiciniai akademiniai mokslai:
sociologija, ekonomika, geografija, psichologija, bei antropologija. Toks tarpdisciplininis turizmo
tyrimo aspektas patvirtina turizmo kompleksiSkuma ir aiSkiy riby nebuvima. Dél Sios priezasties
kai kurie tyrinétojai, pvz., Z. Jovovic, sitillo kurti netgi atskira moksling disciplina, ta¢iau dauguma
mokslininky, bent jau kol kas, pirmenybg teikia kompleksiniams tyrinéjimams (Rondomanskaite,
2004).

Istoriniame turizmo kaip mokslo tyringjimy kontekste A. Bukart and R. Medlik (1980)
identifikavo termino turizmas vystyma bei iSrySkino panaSumus ir skirtumus tarp organizacijy
pateikty turizmo savokos apibréZimy ir abstrak¢iu konceptualizuoty turizmo apibrézimuy,
pateikdami 5 pagrindines charakteristikas: Zmoniy judéjimas i$ vienos vietos 1 kita ir jy apsibojimas
tam tikroje vietoje; Zmoniy keliavimas tam, tikra kryptimi su tikslu ir apsistojimu tam tikroje
vietoje su papildoma veikla joje; kelionés metu pasiekta vieta ir vykdoma joje veikla skiriasi nuo
kasdieninés aplinkos ir veiklos; nuolatinés gyvenamosios vietos palikimas yra tik laikinas
reiskinys; Zmoniuy judéjimas ir laikinas apsistojimas uZ nuolatinés gyvenamosios vietos riby néra
susijes su pajamy gavimu i§ darbo santykiy.

Turizmas - tai daugialypé veikla, apimanti jvairias visuomenés veiklos sferas. Pasak S.
Chandra ir D. Menezes (2001), su turizmo susijusius apibréZimus galima sugrupuoti { S$ias
kategorijas: turizmas kaip ZmogiSkoji patirtis; turizmas kaip socialin¢ veikla; turizmas kaip
geografinis fenomenas, turizmas, kaip ekonominiai iStekliai, turizmas kaip pramonés sektorius;

turizmas kaip verslas (1 lentel¢).

14



1 lentelé

Turizmo apbrézimy kategorijos mokslinis ir teisinis poziiiris

Apibrézimo Apibrézimas Apibrézimo
aspektas/kategorija autorius
Svarbi  visuomenés Turizmas — tai svarbi visuomenés veiklos sudedamoji dalis, turinti | Luzzi ir Fluckiger,
veiklos  sudedamoji didele reik¥me {vairiy tauty egzistencijai ir ju socialiniai, | 2003

dalis/socialiné veikla.

kultoriniai, Svietimo bei ekonominei sritims bei

tarptautiniams santykiams.

gyvenimo

Pasaulinés pramonés

Turizmas gali biiti apibGidinamas kaip pasaulinés pramonés Saka,

Faulkner ir

Saka/pramonés apimanti masini Zmoniy judéjimg ir dideles iSlaidas prekéms bei | Walmsley 1998
sektorius paslaugoms.
Turizmas, kaip pasauliné industrija, Siandiena galutinai igavo savo | Vasiljevas, 2004
tolesnio vystymosi ,trimati pagrinda“ (Triple Bottom Line),
suteikiant jam ekonoming, ekologing ir socialing atsakomybg.
Turizmas kaip Turizmas — {jvairiapusis gyvenimas sukoncentruotas trumpame | bupxakos, 2005
Zmogiskoji laikotarpyje, apibréZiamas atitinkamy tiksly nustatymu ir biidy juos

patirtis/sociografinis
reiSkinys

igyvendinti.

Turizmas — tikslinga Zmoniy veikla, susijusi su kelione ir
laikinu buvimu uZ nuolatinés gyvenamosios vietos riby ne ilgiau
kaip vienerius metus, jei §i veikla néra mokymas ar mokamas
darbas lankomoje vietovéje.

Turizmas - sociogeografinis reiskinys, iSreiSkiamas Zmoniy
srautais tiek Salies viduje, tiek uZ jos sieny; kolektyviné arba
individuali patirtis, salygota jvairiy motyvatoriy ir tiksly: poilsio,
verslo, sveikatos, studijy, konferencijuy, religijos, sporto ar
autentiSkumo ieskos.

Turizmas Siandien yra ne vien asmening jtaka darantis fenomenas,
bet ir globalus procesas, kuris,tapo Zmogiskosios patirties dalimi.
Turizmas apibréZiamas kaip keliavimas savo malonumui.

Lietuvos
Respublikos
Turizmo istatymas,
1998

Lomine, 2007,
Holloway, 2006

Smith, 2004

Kenwardas ir
Whittingtonas, 1999

Turizmas kaip
ekonominis iSteklius

Turizmas ekonominiu poZiliriu - daugeliui Zmoniy tai verslas, o
valstybéms biudZeto ir ekonominés gerovés kélimo galimybés.
Turizmo verslas suprantamas kaip ekonominis iSteklius - jvairiy
paslaugy visuma, atneSanti Saliai tam tikras pajamas. Visos
turizmo sektoriaus paslaugos kartu formuoja pacia didZiausia
pasaulyje ir greiCiausiai augancig pramong.

Damuliené, 1996

Holloway, 1998

Turizmas kaip verslas

Turizmas — tarpusavyje susijusiy Saky grupé: vieSbuciy verslas,
vieSasis maitinimas ir laisvalaikio organizavimas, objekty paZinimas,
gidy paslaugos ir t.t. ( JIoiiko , 2005).

Urnateesa, 2005;
Walker, 2002

Turizmas kaip
ekonominiy ir
socialiniy priemoniy
kompleksas.

Turizmas — tai atviros Salies {vaizdis, paslaugy sferos plétojimas,
geresnis Salies infrastruktiiros naudojimas, darbo efektyvumo
didinimas, naujy darbo viety sukirimas, geresnis veiklos
pasiskirstymas regionuose, aktyvesné uZsienio valiutos apyvarta,
Salies pajamy didéjimas, mazy ir vidutiniy imoniy plétra, rySiy su
kitais ekonomikos sektoriais stipréjimas.

Zalys ir kt., 2006

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)

Apibrézti turizmo koncepcija yra sudétinga, kadangi tai jvairiu sudedamyju miSinys:
elgsenos; gamtos ir kultiros iStekliy; transporto tiekéjuy, apgyvendinimo ir kity paslauguy;
vyriausybés politikos ir reguliavimo sistemos, jy tarpusavio bendradarbiavimo (Holden, 2008; Page,
2007, George, 2007).

Taigi, apibendrinant galima iSskirti minéty skirtingy mokslininky ir organizacijy turizmo
savoky aspektus: turizmas yra poilsio riisis tenkinanti jvairius poreikius; turizmas suprantamas kaip

veikla, turinti svarbig reikSme¢ tauty gyvenimui jvairiose jos srityse; turizmas yra visuomeniné
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veikla; turizmas yra tarptautinis reiSkinys ir ne vien asmening itaka darantis fenomenas, bet ir
globalus procesas.

Apibrézti paslaugos samprata yra vienas sudétingesniy paslaugy teorijos uzdaviniy. Iki
Siol néra vieningo apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga, o pats terminas, kaip tvirtina N.

Johns (1999), vartojamas neatsakingai. Pateikiu lentelg, kurioje pateikti paslaugos apibréZimai tam

tikry aspekty pagrindu:
2 lentele
Paslaugos apibrézimai

Aspektas Paslaugos savoka Autorius
Paslauga  kaip | e Paslauga — tai vartotojo ir personalo arba jrenginiy (masiny) saveikoje | Lehtinen,1983
procesas vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti
i§ki1usiai. e Paslauga vadinama veikla, kurios viena i§ funkciniy paskir¢iy - pagalba | Albrecht, Zemke,
proble.mal vartotojui, antroji paslaugos paskirtis, tai vartojimo prekiy taisymas. 1987
sprestt e Paslauga - tai veiklos, skirtos vartotojy sunkumams jveikti ir vykstan¢ios | Ch. Gronroos,

jam ir personalui arba organizacijai priklausanéioms fizinéms gérybéms | 1990, 2000
saveikaujant, visuma.
o Paslaugos savoka turi daugelj reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés Vengriene, 1998
paslaugos iki paslaugos kaip produkto sudétinés dalies

Paslauga  kaip | e Paslauga — tai laikinas kliento patyrimas, kuris jgaunamas jo saveikoje su | Tocquer,

patyrimas paslaugy  imonés  personalu arba  techninémis/materialinémis | Langlois, 1992
priemonémis.

Paslauga  kaip | e Paslauga yra bet kokia nauda ar veikla, kuria viena pusé gali | Ketler ir Bloom

nauda pasillyti kitai, pasiZyminti neapéivopiamumu bei tuo, kad néra | (1984)

nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti susieta ar nesusieta su
fiziniu produktu.

e Paslaugos — tai kokia nors nemateriali ekonomikos veikla, kuri | Martinkus,
tiesiogiai arba netiesiogiai prisideda prie Zmoniy poreikiy tenkinimo; | Zilinskas, 2001
tai  pardavimo objektu laikoma veikla, kuri gali suteikti nauda,
malonuma, patenkinti poreikius.

Paslauga  kaip | e Paslauga yra aiSkios (suvokiamos) ir neapibréZztos naudos bei prekiy, | Nollet ir
apCiuopiamy ir reikalingy paslaugos teikimo procesui vykdyti arba ji palengvinti, | Haywood-Farmer
neapciuopiamy derinys. ir Gadrey, 1992.
dalyky saveika

e Paslauga — tai gana sudétingas reiSkinys, kurj apibtidinti sudétinga, todél, | Vitkiené, 2004
kad esminis paslaugos ir prekés skirtumas yra tas, kad paslauga tuo paciu
metu yra ir veikla, ir rezultatas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)

Kaip matyti, daugelyje pateikty apibréZimy akcentuojama, kad paslauga visy pirma yra
procesas, kai vyksta vartotojo ir personalo saveika. Surasti universaly paslaugos apibrézima trukdo
paslaugy ijvairové. Visais minétais atvejais paslaugos esmg sudaro transformacijos procesai,
kuriems vykdyti biitinas paslaugos vartotojo ir teiké¢jo bendradarbiavimas, bei prigimtinés ju
savybés: neapCiuopiamumas, heterogeniSkumas (nevienalytiSkumas), nepatvarumas, vartotojo
dalyvavimas paslaugos teikimo procese, paslaugu teikimo ir vartojimo vienove (vienalaikiSkumas),
paslaugu nuosavybés nekei¢iamumas.

Apibréziant turizmo paslaugos sampratg Turizmo istatyme (1998), teigiama, kad:
»lurizmo paslauga — fiziniy ir juridiniy asmeny veikla, kuria tenkinami turisty kelionés
organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo, veZimo, informacijos, pramoguy ir kiti poreikiai.
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Turizmo paslauguy rusys: 1) kelionés organizavimo paslaugos; 2) turizmo informacijos paslaugos; 3)
apgyvendinimo paslaugos; 4) veZimo, maitinimo, pramogy ir kitos turizmo paslaugos.

Moksliniame kontekste A. Armaitiené (1999) turizmo paslauga apibiidina kaip bendravimo
procesa tarp aptarnaujancio personalo ir kliento, siekiant tenkinti jo poreikius.

Pasak B. A. KsaprambnoB (2003) turizmo paslaugos pristato didelj paslaugy sektoriaus
segmenta, tenkinanti Zmoniy poreikius ir padedanti realizuoti juy veikla laisvu laiku: atostogos,
pramogos, kelionés ir pan.

Prekiy bei paslauguy visuma, tenkinanti turisto poreikius kelionés metu yra vadinama
turizmo produktu ir skirtingai nei turizmo paslauga, jis gali biti realizuojamas ne toje pacioje
vietoje, kur buvo sukurtas (Grecevicius ir kt., 2002; Damulien¢, 1996).

ApibréZiant turizmo produkto savoka dazniausiai naudojamos ivairios galimos materialy ir

nematerialiy elementy kombinacijos nuo 3 iki 8 elementy (3 lentel¢):

3 lentele
Turizmo produktas: jvairiy mokslininky ir organizaciju poziiiris
Autorius Elementy Turizmo produkto sudétis
skaicius

HdypoBuu, 3 Gamtiniai resursai, aptarnavimas (jranga), transportavimo (-si) galimybés, kurios priklauso

2007 nuo transporto sistemos pazangos.

banabaHoB, 4 Turizmo produkta jvardina kaip turistui sudarytg turg ir pateikia tokia turizmo produkto

banabaHos, komplektavimo biida: turai, jvairiy tipy pavienés turizmo ir ekskursiju paslaugos, prekés

1999 turistams ir suvenyrai.

Defer 4 Originali klasifikacija kurioje dominuoja gamtiniai elementai ir Zmogiskosios veiklos

(JTankapr, ypatumai: vandens resursy jvairové; faktoriai, susij¢ su antZeminés geografijos

1993). morfologijos elementais; elementy, susiety su Zmogaus vidine prigimimo jvairove;
elementai, susieti su Zmogaus veikla visose jos formose.

Smith, 1988 5 Aptarnavimas, materialls elementai, svetingumas, pasirinkimo laisvé, isitraukimo {
kelionés procesg jausmas.

Bukart & 6 Gamtiniai resursai, kultiirinés, architektiirinés istorinés jZymybés, technologinés

Medlik, 1980 galimybés, turizmo jmoniy ir organizacijy teikiamos visy raSiy turizmo paslaugos,
transporto priemongs.

Jeffries, 2001 7 Transporto priemonés, kurios naudojamos perveZant iki paskirties vietos; transporto
priemonés, naudojamos vietoje; bisto suteikimo forma; poilsio trukmé; kelionés
marsrutas, atstumas tarp sustojimy; mobilumo rodikliai.

PTO 7/8 Viena i§ pilniausiy apibréZimy ir klasifikacijy: gamtiniai iStekliai; energetiniai iStekliai;

(JTankapr, zmogiSkasis faktorius; instituciniai, politiniai, juridiniai ir administraciniai aspektai;

1993) socialiniai aspektai ypa¢ socialiné Salies struktiira, i§silavinimo lygis ir tradicijos, sveikatos
paslaugos sistema; jvairios paslaugos; ekonomin¢ ir finansiné veikla.

Lumsdon, 8 Detalizuojamos atskiros turizmo produkto sudedamosios dalys (1 priedas): kelioniy

1997 tarpininkai; maitinimo sektorius; transporto sektorius; transporto naudojimas vietoje;
renginiai ir {vykiai; pramogos; natiiraliis iStekliai; apgyvendinimo sektorius.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)

Siek tiek skirtingai nei 3 lenteléje pateikty apibrézimy autoriai, PTO ekspertai sifilo turizmo
produkta skirstyti i gana abstrakcius elementus: pagrindinis turizmo produktas ir papildomi turizmo
produkto elementai, kuriuos sudaro: su pagrindiniu turizmo produktu susijusios prekés ir su

pagrindiniu turizmo produktu nesusijusios prekés (2 priedas). Tokiu biidu, galima iSskirti ,,grynaja*
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turizmo pramong (turizmo agentiiros, turisty apgyvendinimo jstaigos, firmos, organizuojancios
parodas ir muges, vyriausybinés turizmo plétros institucijos; literatiroje ji dar vadinama
pagrindine), papildomaja turizmo pramong (gamybing — suvenyry, poilsio prekiy, turizmo leidiniy
ir aptarnavimo — gidai, Zurnalistai, draudimo kampanijos, diplomatinés atstovybés, turizmo
priemoniy, irengimy nuoma ir kt.) bei paremiancia turizmo pramong (gamyba — sporto prekes,
ribai, foto prekés, kosmetika, vaistai, aptarnavimo — visuomeninio maitinimo, kirpyklos, treneriy
paslaugos, kultirinio Svietimo istaigos, medicinos paslaugos). Mokslingje literatiroje isigaléjo
nuostata, kad pagrindinés ir papildomosios turizmo pramonés santykis turéty buti 1/3 : 2/3
(Spiriajevas, 2007).

Apibendrinant, anot A. B. lyposuu (2007) galima teigti, kad turizmo produktas — tai bet
kokia turisty apmokéta paslauga, tenkinanti jy poreikius ju kelionés metu. Turizmo produktas
suvokiamas kaip pagrindiniy ir papildomuy paslaugy visuma, tod¢l ji galima traktuoti kaip
kompleksinj aptarnavima, t.y. standartini paslaugy rinkini, parduodama turistams viename ,,pakete®.
Turizmo produktas patekgs ar pasiiilytas | rinka jgauna turistinés pasiiilos iSraiSkq ir turi atitikti
turisty poreikius ne tik savo visuma, bet ir atskirais komponentais. Paslaugos ir prekés turi biti
suderintos su sitilomo turistinio marSruto tikslais. Turistinis produktas kartu su bendromis
specifinémis paslaugu charakteristikomis turi ir savas skiriamasias ypatybes: tai paslauguy ir prekiu
kompleksas; turistiniy paslaugy paklausa labai elastinga lyginant su pajamy ir kainy lygiu;
vartotojas negali pamatyti turprodukto iki jo vartojimo; vartotojas iveikia atstuma, skirianti ji nuo
vartojimo produkto ir vietos, o ne atvirksciai; turproduktas priklauso nuo tokiy kintamuyju, kaip
erdvé ir laikas, jam charakteringi paklausos svyravimai; turizmo paslaugy pasiiila iSsiskiria
nelanks¢ia gamyba; turizmo produktas yra kuriamas daugelio imoniy pastangomis; negali biiti
pasiekta aukSta turistiniy paslaugy kokybe, jeigu bus net nereikSmingi triikumai; turistiniy paslaugy
kokybés ivertinimas iSsiskiria dideliu subjektyvumu; turistinés paslaugos kokybei turi jtakos

iSoriniy faktoriy, turin¢iy fors-mazorinj charakterj, veikimas.

1.2 Turizmo, turizmo paslaugy klasifikacija

Paslauguy paketas nagrinéjamas tod¢l, kad né viena paslauga néra suteikiama viena arba
gryna paslauga, ja sudaro keletas paslaugy, kuriy savybés yra skirtingos. Pasak N. Langvinienés ir
B. Vengrienés (2005), paslaugy teikéjai, teikdami vieng pagrinding paslauga, t. y. paslauga, del
kurios jie steigia savo imones, paprastai pasitilo ir kity paslaugy, kurios tenkina susijusius su
pagrindine paslauga poreikius (3 priedas). Paslauga visada kuriama turint omenyje klienta, kuriam
Si paslauga skiriama, tod¢l bitina taip suplanuoti paslauga, kad visi klienty poreikiy aspektai bty

patenkinti. Paslaugy paketo formavimas yra vienas kritiniy momenty formuojant paslaugy pasiula,
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bendra Siy paslaugu teikimo sistema, todé¢l ir paslaugos paketo struktiira yra kintanti. Taigi, pagal
paslaugy paketo modeli, paslauga kaip produktas yra suprantama kaip paketas arba puoksté ivairiy
paslaugy, kurios kartu formuoja visa produkta ir pagal tai paketa sudaro dvi pagrindinés kategorijos:
1) pagrindiné paslauga, kuri daznai vadinama Serdine paslauga;
2) papildomos paslaugos, arba ekstra, kurios kartais vadinamos periferinémis paslaugomis,
o kartais palengvinanciomis. (Langvinien¢, Vengriene, 2005).

Kalbant apie vieSbuCiy versla verta pazyméti, kad pagrindiné paslauga, atspindinti
svarbiausia viesbucio veiklos krypti ir uzimanti centring vieta jo vadybos problematikoje - sveciu
priémimas ir apgyvendinimas. Si paslauga apima papildomas paslaugas, kurios jeina i priémimo ir
kambario veiklos visuma: priémimo procediros, ivairi veikla, susijusi su kliento aptarnavimu ir

kambario priezitira (valymas, skalbiniy keitimas ir pan.) (2 pav.).

Pagrindiné¢ paslauga — patenkina pagrindini vartotojo poreiki, yra
pagrindinis paslaugos vartojimo akstinas.

Papildomos (periferinés)  paslaugos - pagrindines |
| ! paslaugos papildiniai, padidinantys bendrajg paslaugos |
! verte arba yra biltinos, teikiant pagrinding paslauga. '

Palengvinantios paslaugos — tai paslaugos, be
| kuriy pagrindinés paslaugos suteikimas  yra
nejmanomas.

Palaikantios paslaugos — tai paslaugos, kurios
L padeda organizacijai i§siskirti 1§ konkurenty. Jos
gali biliti susijusios arba nesusijusios.

2 pav. Viesbucio paslaugy struktiiros modelis

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal Bagdoniené L. ir Hopeniene R. (2005).

Papildomos palaikancios paslaugos (nesusijusios) gali biti teikiamos nesiejant jas su
pagrindine bazine paslauga. PavyzdZiui, klientas gali nuomotis konferencijy salg, tafiau jam
nebiitina naudotis kitomis viesbucio paslaugomis, nors to jam niekas netrukdo. Tai jo pasirinkimo
reikalas.

Papildomos palaikancios paslaugos (susijusios) papildo pagrinding paslauga. Ju buvimas
padidina pagrindinés paslaugos patraukluma: sauna, mini baras, gabenimas i oro uostg ir kt. ir
suteikia vieSbuciui patrauklumo, ypac kai susidaro didel¢ konkurencija. (Langviniené, Vengriené,
2005).

Taigi, vieSbutis turi galimybg pasitlyti minimuma, t. y. pagrinding paslauga, kuri apima
elementus, atitinkanc¢ius pasirinktos kategorijos vieSbucio reikalavimus: pavyzdziui, dviejy
Zvaigzduciy ar penkiy Zvaigzduciu vieSbuciy lengvinanciyju papildomy paslaugu skaiCius yra
skirtingas. Viesbutis gali iS viso nepretenduoti | kategorija ir pasiiila dar labiau sumazinti - neteikti
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dalies iprastiniy palaikanciy paslaugu, kai klientai neturi i§ ko rinktis, sakysime, suteikti tik lova
nakvynei.

Turizmo ir turizmo paslaugy jvairiapusiSkumas sglygoja turizmo formy ir riSiy
Kklasifikacijos neapibréztumg. Tam tikros Salies atzvilgiu apibréZiamos trys turizmo formos:
vietinis turizmas, atvykstamasis turizmas ir iSvykstamasis turizmas. Kombinuojant §ias tris turizmo
formas apibréziamos trys turizmo kategorijos: vidinis turizmas (vietinis ir atvykstamasis turizmas);
nacionalinis turizmas (vietinis ir iSvykstamasis turizmas) ir tarptautinis turizmas (atvykstamasis
turizmas ir iSvykstamasis turizmas) (Lietuvos turizmo statistika, 2006).

C. Goeldner ir J. P. Ritchie (2003) turizma klasifikuoja keliautoju charakteristikos
kontekste. Visus gyventojus autoriai pirmiausia iSskiria i atvykélius ir vietinius, kuriy dalis
priskiriama keliautojams (keliaujantiems regione ir uzZ jo riby). Keliautojai yra iSskirti { dvi esmines
kategorijas: turistus (kuriy tikslas yra kelioné ar turimas) ir kitus keliautojus (kurie keliauja po
regiona ar uz jo riby turizmo tikslais).

Turistus C. Goeldner ir J. P. Ritchie (2003) skiria i vietinius ir tarptautinius (3 pav.). Si
klasifikacija yra sulaukusi diskusijy, kadangi autoriai vietiniams turistams priskiria turistus,
keliaujanCius regione ar tarp regiony — Siuo atveju iSkyla dilema, kaip yra traktuojama savoka
regionas. Tokia klasifikacija yra tinkama federaliniy valstybiy atveju, kuomet didel¢ dalj turisty
sudaro tarp tos pacCios valstybés skirtingy regiony keliaujantys asmenys. Taciau unitarinése
valstybése savoka regionas daZniausiai siejama su valstybes teritorija, tod¢l tarpregioninis turizmas
negali biiti priskirtinas vietinio turizmo kategorijai Lietuvoje. Tolesnis turisty klasifikacijos lygmuo
yra skirstymas pagal kelionés trukme¢ — Siuo atveju skiriamos dvi turisty grupés — keliaujantys ne
ilgiau kaip vienai parai ir keliaujantys kelioms paroms.

Dideli démesi C. Goeldner ir J. P. Ritchie (2003) turisty klasifikacijoje skiria kelionés
tikslui. Pagal §i veiksni autoriai iSskiria keturias turisty grupes: verslininkai, turistai, lankantys
draugus ir gimines, turistai, vykstantys kitais asmeniniais reikalais, turistai, vykstantys kitais
asmeniniais reikalais.

Turistai lankantys draugus ir gimines. Siuo atveju pagrindinis kelionés tikslas yra
socialinis: poreikis bendrauti, aplankyti artimus Zmones. Daznai | Sias keliones integruojamos ir
pazintinés kelioné¢s, apsipirkimas, aktyvi sportin¢ veikla.

Verslininkai, kurie vyksta darbo reikalais. Ju pirminé veikla susijusi su jvairiy susitikimuy,
konferencijy, suvaziavimy ir pan. organizavimu, uZsienyje veikian¢iy imonés filialy kontrole.
Poilsis ir pazintinés kelionés yra antriniai tokiy kelioniy tikslai, realizuojami tik esant galimybei,

priklausomai nuo pirminiy tiksly jgyvendinimo sé¢kmés.
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Turistai, vykstantys kitais asmeniniais reikalais. Siuo atveju egzistuoja konkretus kelionés
tikslas: vizitai pas medikus teisininkus ar kitus specialistus, poreikis apsipirkti. Antriné veikla yra

ribota, kadangi tokios kelionés paprastai biina trumpalaikés, pakankamai grieZtai apribotos laike.

Vietiniai gyventojai Atvykéliai
| |
| [
Nekeliaujantys ‘ | Keliautojai
[
[ |
Su tikslu keliauti Kiti | —— -
keliautojai <{ Vazingjantys i darba
|
| | Kiti vietiniai
‘ Tarptautiniai ‘ ‘ Vietiniai | keliautojai
Komandos (sporto,
e =T | pre verslo ir kt.)
‘ Tarpkontinentiniai ‘ ‘ Kontinentiniai ‘ | Tarpregioniniai ‘ | Regioniniai ‘ ey b o
I I Studijuojantys
Atvykstantys vienai Atvyvkstantys b st o
iart i kelioms 3 = =
parai ar ]rumplau e lums]parums _{ Migrantai ‘
|
‘ Pirminis kelionés tikslas ‘

-{ Laikini darbuotojai ‘

|
l l I |

Verslininkai Lankantys draugus Kitais asmeniniais Poilsiautojai
ar gimines reikalais
| | | |

Pirminé veikla: Pirminé veikla: Pirminé veikla: Pirmine veikla:

* konsultacijos * bendravimas * apsipirkimas * poilsis

* suvaziavimai * pietds su draugais * vizital pas * pazintingés kelionés
*# patikrinimai * veikla namuose teisininkus * kavinés/restoranal
* vizital pas medikus

Antriné veikia:
* fizinis poilsis
* apsipirkimas
* pazintings kelionés

Antriné veikla:
* poilsis
* apsipirkimas

Antriné veikia:
* suvaziavimail
* verslas

Antriné veikia:
* kavinés/restoranai

* pazintings kelionés * apsipirkimas

3 pav. Keliautojy klasifikacija
Saltinis: Goeldner, C., Ritchie, J.P. (2003).

Poilsiautojai. Tai maZiausiai reglamentuotos kelionés pagal tiksla. Turisty poreikis — pailséti
aplankyti lankytinas vietoves. Verslo reikalai ar apsipirkimas kai kuriais atvejais tampa antraeile
veikla (Goeldner ir Ritchie, 2003).

Pasak O. T. Jlotiko (2005) vis dar diskutuotinas klausimas dé¢l turizmo klasifikacijos pagal
kelionés tikslus (4 priedas.) Jo pateikta klasifikacija yra labai panasi i P. Grecevicius ir kt. (2002)
klasifikacija, tik iSskirti keli skirtingi kriterijai tokie kaip iStekliy panaudojimo biuidai, turizmo srauty
ritmika, turisty apgyvendinimo biidai, organizavimo pobiudis, finansavo Saltinis.

Ivertinus turizmo klasifikaciju ivairove, galima teigti, kad turizmas yra jvairiapus¢ paslauga,
orientuota { {vairiais tikslais keliaujancius asmenis, todél turizmo paslaugy struktiira turi biti
formuojama i$ ivairiy alternatyviy paslauguy, uZtikrinanciy kiekvieno keliautojo poreikiy atitikima ir

patenkinima.
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1.3 Apgyvendinimo jmoniy klasifikavimas ir teikiamos paslaugos

Remiantis pagrindinémis turizmo struktirinémis dalimis, galima biity paminéti, jog tai yra
apgyvendinimo, maitinimo, transportavimo, kelioniy organizavimo, pramogy bei kitos paslaugos,
kurios jeina i turizmo sektoriy, be kuriy kelionés neturéty prasmés. Taciau pagrindiné yra
apgyvendinimo dalis, kuri bus analizuojame magistriniame darbe. Greta pagrindiniy ir juos
papildanciy turizmo struktiriniy daliy (sektoriy) yra daug kity, teikian¢iy paslaugas ir vietiniams
gyventojams, ir turistams, ir kitiems turizmo paslaugy teikéjams.

Pasak Stephen J. Page (2007), daugelyje Saliy apgyvendinimas atlieka svarbia rolg turizmo
sektoriuje, kur yra apriipinami lankytojai kaip turistai ar verslo keliautojai susitikimy konferencijuy,
priémimuy akcentais. Apgyvendinimo paslauga yra bitina turizmo struktiriné¢ dalis kiekvienoje
vietoveje, kuri nori pritraukti ne tik vienadienius lankytojus, atvykstancius 3 - 4 valandoms, bet ir
turistus, praleidZianCius joje bent viena nakti. Daugumai lankymosi sri¢iy, $i paslauga sudaro
lankytojy pritraukima atostogoms.

Apgyvendinimo paslaugu kokybé, ju skaiCius ir pasirinkimo galimybé atspindi bei
itakoja lankytoju skaiCiy vietovéje. Todél kiekvienos vietovés turizmo strateginio vystymosi
kryptyse turi biiti numatomas ir tai vietovei svarbios bei patrauklios apgyvendinimo formos. Si
paslauga dideliuose miestuose reiskia geb&jima priimti didelj lankytojy kieki. Taigi, apgyvendinimo
paslauga yra svarbus elementas aprupinant klientus paslaugomis, tai yra vieta, kur sukuriama
galimybé gauti papildomas pajamas (Page, 2007).

Apgyvendinimas yra vienas i§ pagrindiniy apgyvendinimo imoniy siiilomy paslaugy ir
vienas i§ pagrindiniy pelno Saltiniy. R. Miknius (2007) teigia, kad: “apgyvendinimas tai ne vien
kambario ir lovos nuoma. Svelias, perkantis Sia paslauga, perka ir aplinka, sauguma®.
Apgyvendinimo paslaugos labai svarbios S$alies ar regiono ekonomikai kaip biudzeto pajamy
Saltinis bei darbo vietos. Turisty iSlaidos, skiriamos apsigyventi, yra nevienodos. Jos priklauso
nuo pasirinktos apgyvendinimo {staigos tipo, rinkos bei kity faktoriy, ta¢iau manoma, kad
vidutiniSkai daugiau nei 30 proc. visy kelionés iSlaidy tenka Siam sektoriui. Pasaulyje yra daug
1vairiy apgyvendinimo btdy, skiriasi ju tipai, dydis, organizacin¢ valdymo struktiira, kategorijos ir
kt.

LR Turimo istatymas (1998) teigia, kad apgyvendinimo paslauga — biitinos apgyvendinimui
salygos ir veiklos, kuria tenkinami turisto nakvynés ir higienos poreikiai, rezultatas. Remiantis Siuo
Istatymu turisty apgyvenimo paslauguy teikéjais gali biiti :

1) juridiniai asmenys, teikiantys vieSbucio tipo ar specialaus apgyvendinimo paslaugas;
2) fiziniai asmenys, teikiantys nakvynés ir pusry¢iy ar kaimo turizmo paslaugas;

3) fiziniai ar juridiniai asmenys, teikiantys turistinés stovyklos paslaugas;
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4) fiziniai ir juridiniai asmenys, teikiantys apgyvendinimo paslaugas laivuose ir keltuose (toliau
— laivuose).
Istatyme pateikta apgyvendinimo paslaugy struktiira suskirsto pagyvendinimo paslaugas i

viesSbucio tipo apgyvendinimo paslaugas ir specialaus apgyvendinimo paslaugas (4 pav.)

Apgyvendinimo paslaugy

struktiira
[ I
Vieshudio tipo apgyvendinimo Specialaus tipo apgyvendinimo

paslaugos paslaugos

* Vietbudiai; * Sanatorijos;
* Sveciy namai; s Reabilitacijos centrai;

» Moteliai » Kempingai;

o Turizmo stovyklos;

* Jaunimo nakvynés namai;
+ Kaimo turizmas;

+ Jachtos

s [rki.

4 pav. Apgyvendinimo paslaugy strukttra pagal LR Turizmo istatyma (1998)
Saltinis: Lietuvos Respublikos Turizmo istatymas, 1998 m. kovo 19 d. Nr. VIII-667, Vilnius

Siekiant informuoti turistus (paslaugy vartotojus) apie apgyvendinimo paslaugy kokybe bei
sudaryti galimybg pasirinkti ir gauti pageidaujamo lygio paslaugas, apgyvendinimo paslaugas
teikiantys viesbuciai, moteliai, sve¢iy namai, kempingai ir poilsio namai yra klasifikuojami:

e vieSbuciai, moteliai — 5 Zvaigzduciy klasifikavimo sistema, Zemiausiai klasei suteikiant
vieng zZvaigzdutg;

e gsveCiy namai, kempingai, poilsio namai — 4 Zvaigzduciy klasifikavimo sistema, Zemiausiai
klasei suteikiant viena Zvaigzdutg;

e kaimo turizmo sodybos — 5 gandry klasifikavimo sistema, Zemiausiai klasei suteikiant viena
gandriuka.

Klasifikuojant jvertinama statiniy architektiira, ju suplanavimas, kambariy (numeriy) ir
bendryju patalpy irengimas bei jrangos kokybé¢, priémimo salygos, teikiamy paslaugy pasirinkimas
ir kokybé, darbuotojy profesinis pasirengimas, aptarnaujan¢iy darbuotoju skaiCiaus ir
apgyvendinimo viety skaiCiaus santykis bei kiti kriterijai, patvirtinantys bendra teikiamy
apgyvendinimo paslaugy kokybeg.

Pats populiariausias apgyvendinimo biidas — viesbutis. Pagrindiné viesbucio paskirtis -
keliaujantiems Zmonéms, verslininkams ir kitokiems viesbucio sveciams suteikti laiking bista

ir paslaugas: maitinima, buitines paslaugas, poilsi, sauguma.
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Pagal LR Turizmo istatyma (1998), vieSbutis apibiidinamas kaip imoné, kurioje
apgyvendinimo paslaugos teikiamos tam tikslui skirtame statinyje (ar ju grupé€je) specialiai
suplanuotose patalpose - skiriant kambarius (numerius) ir bendrojo naudojimo patalpas, taip pat
inZiniering {ranga bei reikiama iranga apgyvendinimo paslaugoms teikti. Kambariai (numeriai)
turi biiti sunumeruoti, turi biiti bendras komercinis valdymas. Kambariy turi biiti ne maziau uz
nustatyta minimaly kiek].

VieSbuciy veikla yra labai rysSkiai veikiama nacionalinés bei tarptautinés verslo aplinkos
pokycCiu. To pasekoje, Si verslo Saka veikia dinamiskoje, staigiai besikeiCiancioje rinkoje, kuri
reikalauja aktyviy veiksmuy i$ vieSbuciy savininky, jei jie siekia iSsilaikyti konkurencingi. Nors
vieSbuciy veikla paprastai siejama su laisvalaikio organizavimu, negali buti pamirSta, kad $i tkio
Saka tarnauja i§ esmeés dviem pagrindiném klienty grupém — verslo Zmonéms ir atostogautojams.

Atskiry autoriy (Baker, Bradley ir Huyton, 1994; Turkowski, 1997; Jones ir Lockwood,
1997) sitlomos viesbuCio sampratos formuluotés daZniausiai siejasi su vieSbuciy veiklos
salygomis, teikiamomis paslaugomis bei vieSbuciy klasifikacijos elementu. VieSbucio apibrézima
pateikia jau 1956 — yju mety VieSbuciy Savininky Dokumentas, pagal kuri: “vieSbutis — tai sveciy
priémimui skirta ir savininko i§laikoma jmoné, siiilanti gyvenamasias patalpas, maista, gérimus bet
kuriam keliautojui, kuris turi galimybg ir yra pasiruosgs sumokéti tam tikra pinigy suma uz
suteiktus patarnavimus ir patogumus” (Baker ir kt., 1994).

Viesbucio paslaugy termino apibiidinimas yra artimas vieSbucio apibréZime jvardintoms
paslaugoms, todél viesbucio paslaugos traktuojamos kaip “laikinas vieSbucio kambariy ar viety
juose iSnuomojimas pakeleivingiems asmenims bei kitos su §ia veikla susij¢ paslaugos (Turkowski,
1997). Pastarasis autorius iSskiria tris vieSbucio paslaugy grupes, t. y. nakvynés, maitinimo ir
papildomy paslaugy. M. Turkowski (1997) darbuose vieSbucio paslaugy savoka tapatinama
apgyvendinimo paslaugy terminui. Toks poziiiris iSrySkéja ir kity Si klausima nagriné€janciy
teoretiky bei praktiky diskusijose.

Kiekvienos Salies turizmo ar Kkitos institucijos pacios nustato savo viesbuciy
kategorijas, todél jvairiose Salyse jos gali skirtis. Suteikiant ZvaigZdutes pirmiausia ivertinamos
teikiamos paslaugos ir naudojama jranga. Kaip jau minéta, dazniausiai viesbuciai klasifikuojami
pagal Zvaigzduciy skaiCiy. Jie gali turéti nuo 1 iki 5 (kartais 7) Zvaigzduciuy, taciau kitose Salyse
vieSbuciai Zymimi raidémis: A, B, C, kartinomis ar raktais.

Pasauliné turizmo organizacija (PTO) yra pasitliusi sistema, pagal kuria vieSbuciai
skirstomi { klases: liukso klas¢, pirma klase, antra klasé, treCia klasé ir ketvirta klasé.

Pasauliné kelioniy agenty asociacija (WATA) sitlo taikyti 4 klasiu sistema: liukso klasé,

pirma klasé, turistiné arba standartin¢ klase, biudZetin¢ arba ekonominé klase.
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Pasak autoritetingos pasaulinés kompanijos ,,Business Travel International® (BTI), kuri
iSleidZia kasmetinj viesbuciy klasifikavimo leidinj, iSskiriamos 9 klasés: 5 aukStesnés ir 4 Zemesnés
klaseés. Aukstesnei klasei priskiriami: Superior Deluxe — auk$¢iausios klases ir standarty vieSbuciai,
sitilantys daug paslaugy ir nepriekaiStinga aptarnavima; Deluxe — teikia panaSias paslaugas kaip ir
Superior Deluxe viesbuciuy grupé, be dideliy iSlygu ar prabangos elementy; Moderate Deluxe — tai
ne tokios aukstos kategorijos kaip prieS tai buvg, bet labai panaSis paslaugy lygiu; Superior First
Class — vidurinés klasés viesbuciai; First Class — komfortabilus vieSbuciai su standartiniais
numeriais ir paslaugomis. Zemesnei klasei priskiriami: Moderate First Class, Superior Tourist
Class, Tourist Class, Moderate Tourist Class. Taciau nei viena tarptautiné viesbuciy klasifikavimo
sistema negali objektyviai jvertinti apgyvendinimo paslaugy ivairiose Salyse. Kiekvienos Salies
turizmo ar kitos institucijos pacios nustato vieSbuciy kategorijas, todél ivairiose Salyse jos gali
skirtis.

Viesbucius galima ne tik suklasifikuoti, bet ir sugrupuoti, nes tai padeda palyginti jvairiy
vieSbuciy utking veikla, nustatyti kokiais tikslais laukiami sveciai, palyginti statistinius rodiklius,
paslaugy kiekiui ir kokybei nustatyti. VieSbuciai grupuojami:

e pagal tai, kas juose apsigyvena: komerciniai, turistiniai, kurortiniai;

e pagal vieta: miesto centre, priemiestyje, kurortiniuose miestuose, prie didZiyjuy magistraliy;

e pagal apgyvendinimo tiksla: komerciniai, turistiniai, kurortiniai, apartamentiniai,
konferencijy centry, loSimo namy, oro uosty;

e pagal kainy lygi: biudZetiniai, ekonominés klasés, vidutiniai, pirmos klasés, apartamentiniai;

e pagal sezoniSkuma: dirbantys iStisus metus ir sezoniniai;

e pagal priklausomybg: privatiis - pavieniai, priklausantys vietiniam tinklui, priklausantys
tarptautiniam tinklui;

e pagal valdymo formas: vieSbuti valdo pats savininkas, viesbuti valdo samdomas vadovas,
valdymas francizés pagrindu, vadybos sutartis;

e pagal dydi: pagal dydi (pasauliniu mastu): mazi (iki 150), vidutinio dydZio (nuo 150 iki
300),

e dideli (nuo 300 iki 500), labai dideli (nuo 500); Pagal dydi (Lietuvos mastu): mazi — (iki 25
kambariy), vidutinio dydZio — (25-100 kambariy), dideli — (101 — 299), labai dideli — (daugiau nei
300 kambariy;

e pagal paslaugy komplektacija: riboty paslaugy, vidutinés klasés paslaugy, aukStos klasés
paslaugy.

H. W. Kabymxkun (2000) pateikia viesSbucio paslaugy sarasa: laisvalaikio ir sporto paslaugos;

transporto paslaugos; buities paslaugos; maitinimo paslaugos; specifinés paslaugos; verslo
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paslaugos; rySiu paslaugos; finansinés paslaugos; sveikatingumo ir groZio paslaugos; saugojimo
paslaugos.

Kuo aukStesnés kategorijos viesbutis, tuo didesnis teikiamy paslaugu spektras. Skirtingose
Salyse tai paciai kategorijai priklausanciy viesbuciu paslaugu kiekis ir ju kokybé bei kainos
skiriasi. Todél renkantis viesbuti poilsiui nereikia pasikliauti turima patirtimi kitose Salyse, nes
skirtumas gana didelis.

Pasak JI. I1. IlImateko (2003), viesbucio paslaugos paprastai skirstomos i nemokamas ir
mokamas. Nemokamos paslaugos: gydyto iSkvietimas, vaisty pristatymas serganciajam; karSto
virinto vandens teikimas; kai kuriy indy teikimas i kambarj; svecio Zadinimas; korespondencijos
pristatymas; informacijos suteikimas (Zodiné informacija, Zeme¢lapiai); galimybé pasinaudoti
lygintuvu; taksi iSkvietimas (ne visuomet). Mokamos paslaugos: maitinimo paslaugos, ankstyvi
pusry€iai; maitinimas | numerj; mini baras numeryje; uzsakomieji vakar¢liai — Valentino diena,
gimimo diena, vestuvés, Naujuyju mety sutikimas. Kitos paslaugos: valiutos keitimas; spaudos
platinimas; konferenciju saliy nuoma; prekyba suvenyrais; transportas; biliety uZsakymas bei
pristatymas; skalbimas, cheminis valymas, lyginimas (uZsakymo lapo pvz.); sauna, baseinas;
telefonas, faksas; kopijavimas; internetas. Taip pat Sis autorius iSskiria ir pelningiausios paslaugos
pasaulio masteliu, priklausomai nuo viesbucio kategorijos ir tipo: apgyvendinimas; konferenciju,
saliy nuoma, vedimas; maitinimas; telefonas, faksas, kompiuteris (komunikacinés paslaugos); mini
barai; skalbimas; lyginimas.

Viesbudio teikiamos paslaugos ar jy grupé paprastai sudaro viesbucio produkta, kuris
pasizymi, anot A. C. KyckoB (2008) tokiomis savybémis: svetingumas, atpaZistamumas ir
pagristumas, patikimumas, efektyvumas, vientisumas, aiSkumas, paprastumas, lankstumas,
naudingumas.

Viesbudio produktas susideda iS ,kietosios* ir ,,minkStosios* daliy (5 pav.). Kietaji
vieSbucio produkta sudaro materialinés paslaugos, kambariai, kambariy apstatymas, maistas,
vandens kokybé¢ baseine ir kiti realiis ir apCiuopiami objektai. Kietasis vieSbucio produktas daro
trumpalaiki poveikj klientui.

Minkstaji vieSbucio produkta sudaro ne materialios paslaugos, aptarnavimas, psichologiné
aplinka, draugiSkumas, iniciatyvumas, svetingumas, bei objektyvus paslaugy vertinimas. Minkstasis

viesbucio produktas daro ilgalaiki poveiki klientui.
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Viesbudio produktas

. Kietasis* produktas — materialios .MinkStasis* produktas -
paslaugos nematerialios paslaugos
« Kambariai, kambariy apstatymas, » Aptarnavimas, psichologiné atmosfera,
maisto produktai; draugifkumas, pagalba, iniciatyvumas;
» Reallis, objektyviis atitikmenys tarp o Abstraktus, subjekiyvus  vertinimas,
kainos ir kokybés. vidiné organizacijos kultiira.
Trumpalaikis poveikis klientui llgalaikis poveikis klientui

5 pav. Viesbucio produktas
Saltinis: Kyckos A. C. (2008).

A. C. KyckoB (2008) pastebi, kad per mazai démesio yra skiriama vieSbucio produkto
struktirizavimui i§ vartotojo pozicijy, o juk nuo to ir priklauso vieSbucio produkto sékmé rinkoje

bei pateikia viesbucio produkto struktiiros schema i§ vartotojo pozicijos (6 pav.)

Estetinial kokybés rodikliai
Komforto rodikliai
F 3

Y

Garantijos Funkcines savybeés ir charakteristikos Zenklas

h 4

[vaizdis

6 pav. Viesbucio produkto struktiira vartotojo poZitriu

Saltinis: Kyckos A. C. (2008).

Produkto struktiira apima dvi sudedamasias dalis: produkto pagrindas — funkcinés savybés ir
charakteristikos ir “firminis riibas” produkto, i kuri ieina estetiniai kokybé rodikliai, komforto
rodikliai, Zenklas, garantijos, ivaizdis. “Firminis ribas” domina vartotoja, nes jo déka laimi
pazadétaja kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad apgyvendinimo paslaugoms yra biidingos visos prigimtinés
paslaugy savybeés, kurios buvo aptartos 1.1 poskyryje, o esama ju ivairové ir pasaulinis
klasifikavimo sistemy skirtingumas nepadeda objektyviai jvertinti teikiamy paslaugy kokybe.
Viesbucio produktas — paslaugy teikéjo verslumo, intelektualinés veiklos, aptarnavimo rezultatas,
tenkinant vartotojy poreikius.
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2. APGYVENDINIMO IMONIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO MODELIS

Skyriuje pateikiamas kokybés sampratos aiSkinimas bei analizuojami paslauguy kokybeés
vertinimo modeliai, nagrinéjami apgyvendinimo imoniy paslaugy vartotojai, kokybés elementai,

aptariamas paslaugy kokybés vertinimas ir valdymas.

2.1 Kokybés samprata ir paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugu kokybés klausimais susidométa astuntajame deSimtmetyje, o ypac¢ daug démesio
tam skiriama nuo devintojo desimtmegio, kai §ioje tyrinéjimy srityje isivyravo vadinamoji Siaurés
paslaugy mokykla ir jos pagrindiniai autoriai Ch. Gronroos ir E. Gummesson (1985, 1987), J.
Lehtinen (1982, 1986) i§ Svedijos ir Suomijos paslaugy tyrimy centry, taip pat atskiri
mokslininkai ir ju grupés is Pranciizijos, Anglijos bei JAV.

Siandiena kokybés problema daZniausiai tiriama atsiZvelgiant i vadybos poreikius. Prekeés
kokybe tikrinama gamybos proceso metu, prie§ pateikiant ja pirkéjui, nes vartotojas, pirkdamas
preke, pirmiausia gerai ja apZiri ir tik isitikings, kad ji kokybiska, apsisprendZia pirkti. Taigi
prekés kokybés samprata dazniausiai apsiriboja atitikimu normatyvams, patikrinus tam tikrus
gaminio parametrus, tai netinka kalbant apie paslaugos kokybés samprata. | paslauga orientuotas
vadybinis poZitiris akcentuoja kliento ir paslaugos teikéjo santykiy gerinima, nes klientas dalyvauja
kuriant paslauga (Gronroos, Gummesson, 1985; Lehtinen, 1982).

Kokybés apibrézimuy iSties yra nepaprastai daug, todé¢l galima juos grupuoti pagal tam tikras

nuostatas:
4 lentele
Mokslininky ir organizacijy kokybés apibréZimy nuostatos
Nuostata Kokybés apibrézimas Autorius
Poreikiy ir likesCiu | e Kokybé — tai gebéjimas patenkinti poreikius. Deming, 1989
tenkinimas e Kokybé¢ — tai objekto savybiy visuma, igalinanti ja tenkinti ireikstus ir | ISO 9000:2000
numatomus vartotojo poreikius.
e Paslaugy kokybé - organizacijos galimybé patenkinti ar netgi vir§yti | Gilmore, 2003
vartotojo lukescius.
e Kokybé — tai visuma produkto savybiy, kurias produktas igyja dél | Feigenbaum, 2004
marketingo, inZinerijos gamybinés veiklos, nulemiancios produkto ir
vartotojo lukesciy atitikima.
e B. Edvardsson poziiiris i kokybe, kad kokybé yra tai, kas padeda | Edvardsson, 1994
suprasti vartotojo jigeidZius ir padeda daryti viska, kad jie biity
igyvendinti.
e Paslaugy kokybe iSreiSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis,
tikrasis kokybés matas — vartotojo poreikiy patenkinimas. Barczyk, 1999
. . . Donnelly ir  kt.,
e Dauguma paslaugy vartotoju paslaugy kokybeg supranta kaip visy 2005
lukesciy patenkinima.
Atitiktis o Kokybé — tai atitiktis reikalavimams. Crosby, 1984/1996*
reikalavimams Juran, 2001*
Wittrock, 1986*
e Kokybé — tai atitinkami reikalavimai (nustatyti standartai), kuriy, | Vitkiene, 2004
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norédama pasiekti atitinkama kokybe, paslaugy imoné¢ privalo
grieztai laikytis.

Determinantai e Kokybé — tai dvi svarbios paslaugy kokybés dimensijos — | Swan ir Combs,
instrumentiné kokybé, apibiidinanti fizinius paslaugos aspektus, o | 1976
ekspresiné dimensija — susijusi su neapCiuopiamais ar psichologiniais
aspektais.
e Galimi 5 pozifiriai | kokybés apibrézti. Kiekvienas ju akcentuoja tam | Drago-Severson,
tikra kokybés determinanta: jgimta tobuluma, preke ar paslauga, | 1994
vartotoja, procesg ir verte.
e Kokybé yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais apéiuopiamais dalykais, | Rosander, 1989
kurivos  galima i§matuoti faktais. ~Objektyvuma sustiprina | (Simanauskieng,
apskaiCiavimai, duomenys, klaidos, trikumai, sugaiStas laikas, 2007)
sanaudos. Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia vartotojo
vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, lukesCiai, poZiiris.
Svarbus dar vienas paslaugy kokybés aspektas — ja {ivertinti tik
vartojimo metu, nes pasak A. Majkgard (1998), paslaugos, skirtingai
nei prekés, yra patirties produktas jas vertinti galima tik vartojant . .
e Kokybés apibrézti galimi aStuoni pozidriai. Kiekvienas juy akcentuoja Gavin, D.A., 1987
tam tikra kokybés determinanta: jgimtas tobulumas, estetika, paslauga,
vartotojas, atitikimas, patikimumas, procesas ir verte.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)

* Paslaugy teorijoje didZiausio démesio susilauké Ph.Crosby ir J.Juran pateiktos kokybés apibréztys. P. H. Crosby (1996)
kokybe apibiidina kaip reikalavimy atitiktj. Sie reikalavimai gali biiti nustatyti ar ne, samoningi ar juntami, iSreiksti tam tikrais
techniniais iSmatuojamais parametrais ar subjektyvis. J. Juran (2001) teigia, kad kokybiska preké ar paslauga ta, kuri tinka vartotojui
naudotis ar vartoti. Tai reiskia, kad vartotojas sprendzia, ar sitilomo produkto bruozai tenkina jo poreikius. B. Vengrienés nuomone
-apibréztis, kurioje kokybé sutapatinama su reikalavimy atitiktimi, netinka paslaugoms, ne dél ju neapciuopiamumo, teikéjo ir
vartotojo saveikos, teikimo ir vartojimo vienoveés paslaugy kokybé yra momentiné biisena.

Taciau V. Zeithaml, M. Bitner manymu, atskiriems paslaugy teikimo etapams visgi galima nustatyti tam tikrus
reikalavimusi siekti juos igyvendinti. Tai jvertinus, papildyta P. H.Crosby pateikta kokybés apibréztis galéty buti taikytina ir
paslaugose.

Paslaugy teorijoje nemaZo démesio susilauké ir M.C. Wittrock (1986)  pateiktos kokybés apibréZtys. Jis kokybg
apibtdina kaip reikalavimy atitiktj. Sie reikalavimai gali bati nustatyti (formalizuoti) ar ne, samoningi ar juntami, i§reiksti tam tikrais
techniniais iSmatuojamais parametrais ar subjektyviis. Apibréztis, kurioje kokybé sutapatinama su reikalavimy atitiktimi, netinka
paslaugoms, ne dél ju neapciuopiamumo, teikéjo ir vartotojo saveikos, teikimo ir vartojimo vienovés (vienalaikiSkumo) paslaugy
kokybé yra momentiné blisena. Taciau P. Vanago (2004) manymu, atskiriem paslaugy teikimo etapams visgi galima nustatyti tam
tikrus reikalavimus ir siekti juos igyvendinti.

Pasauliné turizmo organizacija turizmo paslaugy kokybeg - apibrézia kaip visy turizmo
paslaugu vartotoju poreikiy, reikalavimy bei liikesCiy patenkinima visais istatymais pagristais
budais, priimtina kaina, kuri adekvati paslaugos kokybei, remiantis tokiais kokybés indikatoriais
kaip saugumas ir apsauga, higiena, pasiekiamumas, suprantamumas, autentiSkumas ir visos turizmo
veiklos harmonija ZmoniSkoje ir gamtinéje aplinkoje (PTO, 2003).

Prasminga ir JAV kokybés kontrolés asociacijos pateikta kokybés samprata — kokybé yra
subjektyvi, nes kiekvienas individas turi sava kokybés supratima. Techniniu poZitriu kokybés
raiSka gali biti dvejopa: 1) produkto savybes, kurios tenkina iSreikStus ar numatomus poreikius; 2)
produktus, neturintis defekty.

Pasak A. Feigenbaum (2004), kokybé¢ tai ne evangelizacija, ne racionalizacija ir ne lozungas, o
gyvenimo budas. Filosofine prasme Georg Wilhelm Friedrich Hegel kokybe apibudino: “ Visy
pirma kokybé¢ yra identiSka tikrovei ir niekas nustoja biiti tuo, kuo yra, kada tai praranda kokybg

(I'epuuxona, 1995).
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Taigi, apibréZimy galima rasti nuo filosofinio iki mokslinio lygmens spektry, nuo pasisakymo,
kad kokybé tai esminé Zmogaus buties charakteristika, iki tvirtinimo, kad kokybé¢, tai visa kas gali
biiti iSmatuojama ir jvertinama balais (Denhardt, 2001, JanuSauskiené¢ ir kiti., 2005, Vanagas, 2004,
Vilkelis, 2000, Pivoras, 2002. ). Vien i$ angly kalbos verciant, lingvistiniu poZiiiriu galima pateikti
maziausiai deSimt kokybés sampraty: kokybé kaip iSskirtinumas, pranasumas (exception); kokybé
kaip tobulumas (perfection); kokybe¢ kaip triikumy nebuvimas (zero defects); kokybé kaip atitikimas
tikslui (fitness for purpose); kokybé kaip ekonominis naudingumas (value for money); kokybé¢ kaip
pasikeitimas (transformation); kokybé kaip s¢kminga veikla (sucsessful performance); kokyb¢ kaip
atitikimas reikalavimams arba standartams (comformance to requirements or standarts); kokybé
kaip vartotojy poreikiy tenkinimas (customer satisfaction).

Kaip matyti i§ pateikty apibréZimy, vienareikSmiSkai nusakyti kokybe sudétinga, o daugybe
sampraty apsunkina kokybés valdyma. Kokybés apibréztis turéty padéti paslaugu organizacijai
suvienyti darbuotojus ir padalinius kokybés misijai igyvendinti — patenkinti vartotojuy ir kity
suinteresuotyjy poreikius. IS tokiy apibréz¢iy galima daryti iSvada, jog kokybg tikrai sunku
apibrézti. PerZzvelgus poskyrio pradzZioje ir 4 lentel¢je pateiktas kokybés ir paslaugy kokybes
savokas, pasigendama gilesnio poziiirio 1 prigimtines paslaugu savybes. Darbo autorius siiilo Siq
paslaugy kokybés sampratq: ,, Paslaugy kokybé — nuolatinis ir realus tobulumo siekinys, paremtas
prigimtinemis paslaugy savybemis, paslaugy teikimo proceso dalyviy atsakomybe, patyrimu ir
kultira“.

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai. Paslaugy kokybei vertinti naudojami {vairiis
modeliai, kurie teorines Zinias leidzia patikrinti praktiSkai. Modeliy yra daug, todé¢l juos galima
sugrupuoti pagal tyrimo pobiidi. ISskiriamos Sios paslaugy vertinimo modeliy grupés: a.) vartotojo
suvokimo kokybés modeliai; b) paslaugos teikimo proceso modeliai; c) paslaugy teikimo sistemos
modeliai (Bagdonien¢, Hopeniene, 2005).

Mokslingje literatiiroje pateikiamuy paslaugu kokybés vertinimo modeliy gausa parodo
paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo
modelio paieSkas. Siekiant sukurti priimta paslaugy kokybés vertinimo modeli buvo tobulinami jau
sukurtieji Donabedian (1980), U. Lehtinen — J. Lehtinen (1982), Gummesson- Ch. Gronroos
(1987), B. Edvardsson-Gustavsson (1991) ir kiti modeliai (Langer, 1997). Kaip geriausias tiriant
paslaugy kokybe visuotinai pripaZintas yra A. Parasuramanm, V. A. Zeithalm, & L.L. Berry,
(1988) Servqual modelis. Sis modelis padeda nustatyti vartotojo likes¢iy ir suteiktos paslaugos
kokybés neatitikimus.

Daugelis paslaugy kokybés modeliy negali biiti sékmingai pritaikyti, neignoruojant kurio
nors svarbaus, specifinio tyrimo elemento. PavyzdZziui, B. Edvardsson ir Gustavsson (1994) mano,

kad socialinéje psichologijoje nagrin¢jamos teorijos apie vartotoju poziiiri gali padéti suprasti tai,
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kaip vartotojas suvokia kokybe. Be to, kokybés modeliuose turéty biiti jvertinimas paslaugos
procesas organizacijos viduje, nes vidaus paslauguy kokybés lygis yra vienas pirminiy veiksniy,
salygojanciy iSoring paslaugy kokybe. J. Lehtinen (1983) teigia, kad, siekiant sukurti tinkama
paslaugu kokybés modelj, visy pirma turéty buti jvertinama iSoriné kultiiriné¢ aplinka (Brown
ir kt., 1991) 5 lentel¢je:

5 lentelé

Paslaugy kokybés modeliy ypatumai

Paslaugy kokybés
modeliai

Ypatumai

Ch. Gronroos, 1984

Paslaugy kokybé¢ apibiidinama kaip tikétino jvykdymo ir esamo jvykdymo palyginimo
rezultatas, ir tai lyginama paslaugy teikimo metu. Bendra vartotojo suvokiama
kokybé yra iSskaidyta i laukiama ir patirta kokybg. Patirta kokybé vertinama dviem budais,
kaip technin¢ ir funkciné.

E. Gummesson 4Q

NeiSskiria paslaugos kokybés definicijos ir kokybg traktuoja kaip prekeés, kuri suvokiama
kartu su paslaugomis, kokybg.

Vartotojo suvokiamai paslaugos kokybei daro jtaka dvi veiksniy grupés: 1) modeliavimo,
gamybos, pristatymo ir santykiy kokybés (4Q); 2) ivaizdis, lukesciai ir patirtis.

Integruotas Ch.
Gronroos ir E.
Gummesson, 1987

Sis modelis jungia du skirtingus pozitrius | tai, kaip kuriama kokybé. Akcentuojamas
ne tik vartotojo, bet ir kiekvieno imonés skyriaus ar netgi darbuotojo indélis i kuriama
kokybe. Kaip pagrindinis veiksnys, lemiantis paslaugos kokybe, ivardijamas vartotojo
suvokimas. Vartotojo suvokiama kokybe veikia 4Q ir funkciné bei techniné kokybé, kurios
gali viena kit veikti.

A. Meyer-
Mattmuller , 1987

ISskiriamos keturios subkokybés, kurios svarbios tiek paslaugos teikéjui, tiek
vartotojui: potenciali paslaugos teikéjyu kokybé, proceso kokybé, potenciali klienty
kokybé ir rezultato kokybé. Kiekviena subkokybé susijusi su dviem pagrindiniais
paslaugos proceso komponentais: "kas" ir "kaip".

W. Miiller, 1993

Atspindi vartotojo psichologini kokybés ivertinimo kelig ir nurodo tarpasmeniniy ir

vidiniy asmeniniy veiksniy itaka keturiems kokybés vertinimo etapams: kokybés
lukes¢iai, suvokta kokybé, paZintinis palyginimo procesas ir reakcinis elgesys
(popirkiminis).

L. L. Berry,

V. A. Zeithaml,

A. Parasuraman
Spragy , 1985
SERVQUAL, 1988

Nurodomi galimi triikumai ir klaidos tam tikruose paslaugos teikimo etapuose bei biidai
tiems trikumams paSalinti. Taip pat atskleidZiama, kurie pagrindiniai veiksniai, susij¢ su
paslaugos kokybe, priklauso teikéjui, o kurie — vartotojui.

Skirtas {vertinti suvoktai gautos paslaugos kokybei, nepaisant bendro ja suformavusio

proceso. Akcentuojamos penkios dimensijos, turinCios itakos kliento paslaugos kokybés
suvokimui.
Saltinis: Hopeniené R, Ligeikiené R., A. (2002).

Ch. Gronroos (1984) modelis yra pats paprasciausias paslauguy kokybés modelis,

integruojantis paslaugy imonés jvaizdi kaip svarby kokybés veiksni. Vienas S§io modelio
trikumy — vartotojo asmeniniy savybiy ir paties vartotojo kaip iSorinio veiksnio ignoravimas,
vertinant kokybg. Ch. Gronroos (1984) modelis naudingas paslaugy kokybés dimensijoms suvokti,
paslauguy teikimo procesui jvertinti, bet ribotas siekiant iStirti paslaugos kokybeg.

Gummesson (1984) modelio pagrindinis trilkumas tas, kad jis gali buti taikomas tik
toms paslaugoms, kurios turi materialy baigtini rezultata (autoserviso, siuvyklos, montavimo
paslaugos). Sis modelis apima visa paslaugos teikimo procesa, tadiau visiSkai nejtraukia i §j
procesa vartotojo, o tik daro poveiki vartotojo suvokimui apie paslaugos kokybeg. ISvardytieji

trikumai iSlieka ir integruotame Ch. Gronroos - Gummesson (1987) modelyje, sujungianciame
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du skirtingus pozitirius | tai, kaip kuriama kokybé. A. Meyer — Mattmuller (1987) kokybés
modelyje vartotojas pabréZiamas kaip svarbus iSorinis veiksnys, bet ignoruojami vartotojo likesciai
bei paslaugy jmonés jvaizdZio jtaka vertinant paslaugy kokybe (Langer, 1997). Siame modelyje
tvertinamas ne tik paslaugos teikéjas ir paslaugos teikimo procesas, bet ir vartotojas bei jo
popirkiminé reakcija. Vartotojo suvoktai kokybei turi jtakos ir paslaugos teikéjo sugebéjimas
tinkamai reaguoti i vartotoju skundus ir nusivylimus, suteikus paslauga, bei skatinti vartotoju
lojaluma. Pagrindinis A. Meyer — Mattmuller modelio trukumas — sudétingas praktinis pritaikymas
tiriant paslaugy kokybg (Langer, 1997), (Hopeniené¢ , Ligeikiené , 2002).

W. Miiller detaliai iSrySkina vartotojo elgsenos charakteristikas paslaugos teikimo metu,
siekiant {vertinti vartotojo prieSpirkiming ir popirkiming reakcija, atsizvelgus i paslaugy kokybe.
Tik Siame modelyje nagrinéjami paslaugy kokybeés sanaudy ir kainos aspektai.

Paslaugy sferoje populiariausias Servqual kokybés modelis. A. Parasuraman, V. A.
Zeithaml ir L. L. Berry (1988) iSvysté $i modelj suvokiamai paslaugy kokybés situacijai matuoti.
Jie suvokiama kokybg apibrézia kaip vartotojo nuomong apie bendra produkty ar paslaugy ir ju
likes¢iy ir poreikiy atitikima. Autoriai paslaugos kokybe aiSkino kaip tgsting, iki tam tikro
momento paremta standartu, kuris yra laukto ir gauto jvykdymo palyginimo rezultatas. D¢l to
Servqual skirtas jvertinti suvoktai paslaugos kokybei tam tikru laiku, nepaisant bendro ja
suformavusio proceso. (Hopeniené , Ligeikien¢ , 2002).

Servqual buvo iSvystytas, siekiant padidinti vert¢ ankstesnio paslaugy kokybés modelio,
A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (1985), Zinomo kaip ,,Spragy* modelis (angl. Gap
— model). Atlik¢ ivairiuose paslaugy sektoriuose tyrimus, mokslininkai nustaté 22 svarbiausias
savybes, reprezentuojanCias penkias kokybés dimensijas: ap¢iuopiamumo, patikimumo,
jautrumo, tikrumo (kompetencijos) ir empatijos. Modelis leidZia jvertinti klienty liikesCius apie tam
tikros paslaugos teikima bei paslaugos kokybe po jos suteikimo. Tokiu budu taikant Servqual
metodika, klientai gali biiti papraSyti iSreiksti savo nuomong apie tai, kaip apskritai turi biiti
atliekamos paslaugos (klienty ltukesciai) ir ka jie patyre, susidiire¢ su paslaugy teikéjais realioje
situacijoje (kliento patirta kokyb¢). Pasirinkus §i modelj, galima nustatyti bei jvertinti paslaugos
teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo liikesCiy iki paslaugos teikimo ir
realiai gautos paslaugos, kurios kokybe¢ vartotojas vertina pagal suprastus liikesCius, paslaugos
kokybeés standartus, paslaugos teikima ir iSorinius rySius. (Hopeniené¢ , Ligeikiené , 2002).

Daugelio uzsienio tyrinétojyu nuomone, atliekant tyrima remiantis Servqual metodika,
susiduriama su paradoksu, kad nepaisant to, jog vartotojui gali biiti sunku jvertinti savo liikescius
prieS paslaugos suteikima, juos biitina vertinti biitent prieS paslaugos suteikima, o patirtj — po

suteikimo (Langer, 1997).
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Pasak R. Hopenien¢ ir R. A. Ligeikien¢ (2002) Ch. Gronroos, Gummesson, integruotas Ch.
Gronroos- Gummesson, A. Meyer-Mattmuller kokybés modeliai ne visai tinkami turizmo paslaugy
kokybés tyrimui atlikti. Siuose modeliuose ignoruojama vartotojo jtaka bei jo likeséiai, o jie ypaé
svarbiis vertinant turizmo paslaugy kokybe. Taciau, kalbant apie vieSbucio produkta, kuri gali
sudaryti ir pakankamai ap¢iuopiamos paslaugos: baseinas, virtuve, sporto salé, numeris ir nakvyné
jame, Sie modeliai gali buti priimtini. Viskas priklauso nuo viesbucio produkto dedamuyju daliy.

VieSbucio paslaugy kokybei tirti taikytini ir W. Miiller (1993) bei A. Parasuraman ir kt.
(1988) paslaugy kokybés modeliai, nes, remiantis juy metodologija, galima nustatyti vartotojo
prioritetus, vertinant gauty paslaugy kokybe, o pastarasis modelis leidZia nustatyti suteiktos
paslaugos kokybés lygi vartotojo poZziiiriu — pasitenkinimo ir lukes¢iy skirtuma. Dél turizmo
paslaugy komplementarumo sunku jvertinti turizmo paslaugos kokybg. Turizmo paslaugu
vartotojas, Siuo atveju — vieSbuCio paslaugy vartotojas paprastai naudojasi keletu paslaugy,
kurios sudaro viesbucio produkta (Hopeniené R, Ligeikien¢ R., A., 2002).

Kiekvienai i§ vieSbucio produkta sudaranciy paslaugy budinga: 1) skirtinga techniné ir
funkcin¢e kokybe¢; 2) taikomi individual@is nustatyti standartai ir normos turistus generuojancioje
ir priimancioje Salyse; 3) organizacijos jvaizdi formuojan¢ios marketingo priemonés, kurios
skiriasi priklausomai nuo paslaugos ar vietos specifikos. Be to, iy paslaugy kokybés vertinimas
komplikuotas ir dé¢l paslaugy vartojimo specifiSkumo: Sios paslaugos vartojamos keliong¢je, t.y.
vartojimas specifinis tiek laiko, tiek vietos poZziiriu.

Imoniy sugebéjimas efektyviai ir subalansuotai naudoti jvairias kokybés sistemas, metodus
ir priemones, sugeb¢jimas iSsilaikyti konkurencinéje kovoje ir pasiekti geruy rezultaty gali biiti
vertinamas pagal verslo tobulinimo modeli. Toki modeli 1992 m. sukiiré Europos kokybés vadybos

fondas (Kolyta ir kt., 2002).

Priemonés Rezultatai

Zmoniy —

Zmonés rezultatai =

3

E

= -
: ' | :
L= Politika ir ; Klientu =
= e pp— g ==
= strategija 5 rezuitata =
.:‘él .i- -
= - E
- | | k=
- — =

Partnerysté Wisuome =
ir i&rekliai nés S

rezultatal =

Inovacijos ir mokymas

7 pav. EFQM verslo tobulinimo modelis

Saltinis: Kolyta S., Masandukaité A., MikSys A., Rastauskaité J., Vaitkevicius D. (2002).
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Sis modelis remiasi poZidriu, kad jmonei svarbu ne tik naudoti paZangias vadybos
priemones, bet ir pasiekti suinteresuotas Salis tenkinanciy rezultaty. Verslo tobulumas apibréZiamas
kaip puiki organizacijos vadybos ir rezultaty pasiekimo praktika, pagrista tokiais fundamentaliais
principais: orientacija i rezultatus, démesys klientui, lyderiavimas ir siekiy jvairové, fakty analizé
paremta procesy vadyba, Zmoniy tobul¢jimas ir dalyvavimas, nuolatinis mokymasis, inovacijos ir
gerinimas, partnerystés plétojimas, atsakingumas visuomenei.

[Sanalizavus paslaugy kokybés modeliy ypatumus, mokslininky ir organizaciju kokybeés
apibrézimy nuostatos, galima teigti, kad paslauguy kokybé siejama su vartotoju pasitenkinimu
(Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994; Gronroos, 1984, 1990, 2001), vartotoju lojalumu (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1990), verte ar rezultatais (Laroche, Ueltschy, Shuzo, & Cleveland, 2004)
bei pakartotinu paslaugos isigijimu (Fornell, 1992). I$skirtos paslaugu kokybés dimensijos: gali biiti
orientuotos { fizing aplinka, ZmogiSkujy istekliy veikla ir produkto pagrinda.

Taigi vieSbucCiu paslaugy kokybé yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy, kuris nulemia
turizmo paslaugy pasiila ir paklausa, leidZia uZsitikrinti potencialiy vartotoju lojaluma bei
iSsilaikyti kintanc¢ios konkurencijos salygomis. Apibendrinant galima teigti, jog pripaZistama, kad
tiriant paslaugy kokybe tikslingiausia biity taikyti kelis modelius, o ne viena iS visumos.
Kompleksinis tyrimas leidZia iSsamiai nustatyti ar konceptualiai suformuota paslaugos kokybé¢ tikrai

pripaZistama vartotojy.

2.2 Apgyvendinimo jmoniy paslaugy vartotojai ir kokybés elementai

Kadangi vartotojas — pagrindinis paslaugu kokybés vertintojas, klaidinga manyti, kad
paslaugy imon¢ turi vadovautis tik savo kokybés apibrézimais, t.y., kaip jie suvokia kliento nora.
Paslaugy kokybé negali biti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Bitent vartotojas yra pagrindinis
kokybés arbitras (Langviené, Vengriené, 2005). Kai kurios imonés sako, kad vartotoja reikia
vertinti taip, tarsi jis (ar ji) biity karalius (ar karalien¢) (Barczyk, 1999).

V. Smergeliené, V. Patackiené (2004) pateiké bendra paslaugy kokybés vertinimo vartotojy
poziiiriu modeli (7 priedas). Pagal §i modeli, iki paslaugos vartojimo vartotojas renka ir vertina
informacijq apie paslauga, kuri suformuoja jo likescius. Paslaugos proceso metu vartotojas,
tvertings paslauga pagal kokybés vertinimo kriterijus, suvokia tam tikra proceso kokybés ir
paslaugos rezultato lygi. Vartotojo liikesCiai suformuoja vartotojo nuomong¢ apie laukiamq
paslaugy kokybe), o proceso kokybés suvokimas — apie patirtq paslaugos kokybe. Laukiamos
ir patirtos kokybés palyginimas bei suvoktas paslaugos rezultatas apsprendZia, Kkaip

vartotojas  suvoks bendrq paslaugy kokybe, nuo ko ir priklausys bendras paslaugos

34



vertinimas. Jei vartotojas yra patenkintas suteikta paslauga, yra didel¢ tikimybé, kad jis pakartos
pirkima, o jei nepatenkintas, paslaugy imon¢ turi imtis paslaugos atstatymo veiksmuy, kuriy
ivertinimas taip pat itakos vartotojo nuomong apie paslauga ir pakartotinio pirkimo
intensyvuma.

Egzistuoja loginé jungtis, apimanti darbuotoju ir lojaliy klienty pasitenkinima bei pelna.
Ypatingai svarbiis rySiai tarp vidinés paslaugy kokybés, darbuotojy pasitenkinimo ir
produktyvumo, darbuotojy suteikty paslaugy vertés, kliento iSlaikymobei lojalumo ir pelno
(Vanagas, 2004). Paslauguy dimensijos (patikimumas, atsakomumas, uZtikrinimas, isijautimas,

ap¢iuopiamumas) gali biiti tiesiogiai itakojamos paslaugas teikianc¢iy darbuotoju (8 pav.)

F 3 F 3 F Y +
——— Pajamy
Darbuotojy augimas
3 i¥laikymas

Vidiné Boriné Kliento

paslaugos Darbuotojy paslaugos Kliento H»  lojalumas

kokybe pasitenkinimas verté W pasitenkinimas Pelningumas
Darbuotojuy
produkty vumas

8 pav. Paslauguy vertés grandiné

Saltinis: Vanagas, P. (2004)

Priimant bet koki sprendima, turi buti atsizvelgiama i kliento poreikius. Efektyviam
kokybés valdymui didel¢ reikSme turi procesu koncentracija. Procesu galima jvardyti bet
kokia organizuota veikla. Paslaugos kokybé priklauso nuo atskiry procesu ir ju tarpusavio
saveikos. Kokybés vadybos metodologijoje pagrindinis tikslas yra iSoriniy ir vidiniy vartotoju
poreikiy patenkinimas (6 priedas). Kokybéje remiamasi vartotojy poreikiy patenkinimo biutinybe.
Darbas néra kokybiskai atliktas, kai darbo rezultatais ar paslauga (produktu) nepatenkinti
vartotojai. Kalbant apie kokybés aspektus biitina paZymeéti, kad vidin¢ kokybé priklauso nuo
darbuotojy ir juy kvalifikacijos bei paslauguy spektro, o iSorin¢ kokybé¢ yra grindZiama vartotoju
pasitikéjimu ir pasitenkinimu. Be to, svarbu prisiminti, kaip vartotojai suvokia paslaugas ir kaip jos
yra teikiamos — vienu ir tuo paciu metu. Daugyb¢ kiekybés ir kokybés paslaugy produktyvumo
dimensijy yra tarpusavyje susijusios, todé¢l analizuoti atskirus elementus logine seka yra sudétinga

(Vanagas, 2004).
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Placiai priimtas poziiiris teigia, kad paslauguy vertés grandiné apjungia pelninguma, iSorinés
kokybes vertg ir vidinés kokybeés verte. Paslaugy vertés grandinéje, paslaugy kokybé yra dominanté
- nors ir ne gyvybinés reikSmés, bet labai svarbi.

Sioje grandinéje yra septynios pagrindinés dalys (Heskett ir kt. (1994, 1997): vartotoju
lojalumas déka naudos, vartotoju lojalumas déka pasitenkinimo, vertés jtaka vartotojo
pasitenkinimui, darbuotojuy produktyvumas, darbuotojuy lojalumas, vedantis prie produktyvumo,

darbuotojy pasitenkinimas vedantis prie lojalumo (9 pav.)
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9 pav. Paslaugy vertés grandiné

Saltinis: Heskett, J.L., T.O. Jones, G.W. Loveman, W.E. Sasser, and L.A. Schlesinger (1994).

Atsizvelgiant | anksCiau iSsakyta pastebé¢jima, kad paslaugos suvokimas ir teikimas yra
neatsiejami dalykai ir tuo pagrindu apjungiant viding su iSorine kokybes, gauname bendra paslaugy
teik¢jo ir vartotojo vertés (naudingumo) granding (10 pav.).

Paslaugy teikéjo puseje, aukStos kokybeés paslaugos turi galimybe padidinti vartotojo
pasitenkinima ir lojaluma, padidinti pardavimus, ir sumazinti barjerus rinkos plétrai.

Vartotojo puséje aukStos kokybés paslaugos turi galimybg wuztikrinti darbuotojy

pasitenkinima, padidinti darbuotojy lojaluma ir didesni produktyvuma.
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10 pav. Bendra paslaugos teikéjo ir vartotojo vertés grandiné

Saltinis: Heskett, J.L., T.O. Jones, G.W. Loveman, W.E. Sasser, and L.A. Schlesinger (1994).

Paslaugu vertés grandinei pritaria ir Choi and Chu, teigdami, kad paslaugu kokyb¢ ir verté
yra vieSbucio sveciy pasitenkinimo determinantai (Hanny, Nasution, Felix, Mavondo, 2005).
Pasak T. Levitt (1980) produktas papratai apima verciy grupg kaip pirkéjo poreikiy patenkinimo
kompleksa. Jam pritardami, J.N. Sheth, B. Newman, & B.L. Gross (1991) identifikavo
pasitenkinimo verCiy grupe: funkcionalumo verte,

epistemiSkumo verté ir salygotumo verté, kurios daro itaka vartotojy elgsenai. Minéta verciy grupe

turi tiesiogini rysi su viesbucio paslaugy kokybe 11 pav. :

poZymiai
Akivaizdumas
Patikimumas
Atsakingumas
Garantija
Empatija

Viesbucio paslaugy kokybés

11 pav. Viesbucio paslaugy kokybés pozymiy jtaka vartotoju pasitenkinimo vertéms

Saltinis: Hong-Sheng Chang (2008).
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Pirmasis paslaugy kokybés paslaugu pozymis patikimumas stipriai jtakoja funkcionalumo
vertg. Tuo tarpu atsakingumas itakoja salygotumo vertg. Sekantis empatiSkumo poZymis itakoja
emocionalumo vertg, o akivaizdumas veikia socialumo vert¢. Ir pagaliau garantija itakoja
epistemisSkumo verte.

Apibendrinant poskyri galima teigti, jog paslaugu kokybé yra glaudziai susijusi su kontaktu
tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo ir galima iSskirti tris bendrus vartotojo ir paslaugos teikéjo
kontakty tipus: (Lovelock, 2002): tiesioginiai kontaktai (aukSto kontaktinio lygio), vidutinio
kontaktinio lygio, Zemo kontaktinio lygio (nereikalaujanti paslaugos teikéjo dalyvavimo).

Tiesioginiai kontaktai yra svarbiausi paslaugos teikimui, nes Zmoniy saveikos
komponentas turi ypa¢ didele reikSme¢ pasitenkinimui paslauga. Kai kontakto dalyviai yra
Zmonés ir jie yra fiziSkai arti vienas kito, paslaugos sandério metu jie samoningai ar
nesamoningai jsitraukia i socialini veiksma.

Vidutinio kontaktinio lygio asmeniniai kontaktai vyksta be fizinés saveikos. DaZniausiai
Siuo atveju naudojamas telefoninis rySys, ta¢iau naujos technologijos sudaro salygas vykti ir
kitoms komunikacijos formoms realiu laiku i$ tolo.

Zemo kontaktinio lygio saveika neturi tiesioginio Zmoniy kontakto. Saveika tarp vartotojo
ir paslauguy organizacijos paprastai vyksta naudojant jvairias technologijas, atstovaujancias
paslaugy teikéja. IS vartotojo perspektyvos Zemo kontaktinio lygio saveika numato tam tikras
elgesio ribas, kurios yra salygojamos technologijos teikiamomis galimybémis.

Yra svarbu suvokti, kad ne visi vartotojai turi vienodus norus, susijusius su idealia
kokybe. Klientai taip pat skiriasi pagal tai, kokio dydzio kokybés trikuma jie toleruoja. Ne
kiekvienas yra visiSkai nepatenkintas, jei paslauga suteikiama ne 100 proc. idealiai. [ rinka
orientuoti paslaugy tiekéjai labai smarkiai stengiasi patenkinti savo klienty asmeninius lukescius:
kokybeg ir tikisi, kad tai veél pasikartos. Organizacija susiduria su labai sunkia uZduotimi -
identifikuoti kiekvieno pirkéjo lukesCius del kokybés lygio bei paslaugy tiekimo pobidZio
(Vanagas, 2004). Todél aukSciausias vartotojy pasitenkinimo lygis yra pasiekiamas tik

patenkinus vartotoju norus, bei paslaugai atitikus visus reikalavimus (Pociité ir kt. 2005).

2.3 Paslaugy kokybés vertinimas ir valdymas

R. Lazutka, A. Guogis, S. Sukiené, L. Zalimiené¢ pateikia, kad paslaugos kokybés vertinimas
gali vykti jvairiais lygmenimis: individo lygmuo, paslaugy teikéjo lygmuo, savivaldybés lygmuo,
valstybés lygmuo. Anot G. Baecker (Zalimiené, 2003) paslaugy kokybés vertinimo kriterijai gali

biti perteikti Siose lygiuose (jie gali kartotis): paslaugy organizatoriai, paslaugy teikéjai ir paslaugy
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gavejai. Kaip tolimesné kokybés kriteriju ir valdymo analizé parodys, kad svarbiausias yra individo
lygmuo.

Panasy paslaugy kokybés vertinimq lygmenimis pateikia ir I'. A. AanecoBa (2004):
vartotojo lygmuo (paslaugy vartotojas reiskia pretenzijas de¢l paslaugu kokybés); paslaugy teikéjo
lygmuo (pats paslaugy teikéjas atlieka savikontrolg, kad paslaugy kokybé atitikty deklaruojamaja);
ir valstybinio reguliavimo lygmuo (per paslaugy standartizavima, sertifikavima ir licencijavima).

Galima i$skirti paslaugy kokybeés kategorijas, 1 kurias reikia atsizZvelgti turizmo paslaugas
teikianCioms institucijoms (Ovretveit, 2004): kokybé pagal klienta, kai vykdomi vartotoju, kaip
individy ir visy kartu paémus norai; profesionali kokybé, kuri susijusi su teisingy metody ir veikimo

budy iSskleidimu vartotoju poreikiy tenkinimui; vadybiné kokybé, kurios pagalba efektyviai ir

naSiai naudojami iStekliai tenkinant vartotojuy poreikius.

Pasauliné turizmo organizacija pateikia deSimt turizmo paslaugy kokybés kriterijy, kurie

iSanalizuoti sekancioje lenteléje:

6 lentelé

Turizmo paslaugy kokybés matai pagal PTO

Rezultatai

Reiskia, kad kokybé gaunama ir suvokiama atitinkamu laiku. Rezultatas - gali bati iSmatuojamas
vartotojo pasitenkinimu, socialine aplinka bei susietas su turizmo veiklos ekonominiais efektais.

Procesai

Reiskia, kad vienas procesas ar zingsnis negali pakankamai uZtikrinti paslaugy kokybés. Darbas turi
buti atliekamas visada kokybiskai, tinkamai ir negali nutriikti.

Pasitenkini-
mas

Tai subjektyvi kokybés samprata. Vartotojy reikalavimai ir likesCiai yra skirtingi pagal anksciau
nurodytas kokybés elementy charakteristikas.

[statyminis

Tai teisiniai turizmo paslaugy elementai. Vartotojai negali tikétis gauti daugiau negu apmoka arba kas
jau senai apibrézta socialiniu ar aplinkos poZidiriu Turizmo organizatoriy ir verslininky tikslas —
susieti kokybés rtsis bei lygius su apmokéjimu uz turizmo paslaugas bei jvertinti iSorinés aplinkos
poveiki.

Poreikiai

Savoka apibréZia vartotojy teises ir poreikiy paieSka norint patenkinti vartotojy pagrindines ir
papildomas reikmes. Poreikiai pirmiausiai yra siejami su pagrindiniais kokybés veiksniais, nors
laikui bégant laukiami troSkimai paprastai didéja.

Produkto
reikalavimai

Savoka nusako skirtingy turizmo paslaugy sasaja su turizmo produktu kaip visuma bei jgyta turizmo
patirtimi. Jei yra viena geros kokybés paslauga nereiSkia, kad kity turizmo produkty suvokiama
kokybé bus palanki. NeZiiirint to, puikiai atlikta paslauga gali pozityviai paveikti vartotojq ir jis arba
ji uZmerks savo akis | trikumus ir defektus patirtus kitame turizmo produkte.

Paslaugy
reikalavimai

Samprata nustato kokybés priklausomybg nuo ZmoniSkyjuy bei asmeniniy savybiy, kurios daZniausiai
yra neapc¢iuopiamos ir akivaizdZiai sunkiai iSmatuojamos, jvertinamos bei iSreiSkiamos skaitmenine
iSraiSka skirtingai nei fiziniai turizmo paslaugy poZymiai, kurie yra naudojami paslaugy
klasifikacijoje bei rasyse.

Likesciai

Asocijuojasi su pozityviu bendravimu bei potencialaus vartotojo produkto savybiy suvokimu.
Suteikiant paslaugas ar sitlant produkta neturéty bati jokiy negatyviy staigmeny. Vartotojas turi
gauti tai kas buvo zadéta ir netgi daugiau. Likesciai taip pat turéty biiti legals, t.y. neprieStaraujantys
istatymams. LiikescCiai turi buti realis.

Vartotojai

Tai pavieniai asmenys, Seimos, Zmoniy grupés ar tarpininkai (pvz., tury operatoriai). Vartotojai gali
siysti laiSkus, kuriuose reikalaujama, kad produkto kokybé¢ biity atestuota ir garantuota paties atstovo
ar pripaZinto uZsienio antrosios Salies.

Priimtina
kaina

Rodo, kad vartotoju luikesciai, kurie yra adekvatiis kainai negali biiti pasiekiami bet kokia kaina. O
,»pozityvios staigmenos - neturéty buti per didelés. Kita vertus - tai gali reikSti perdéta léSy
paskirstyma. Jei kokybé yra garantuota, o produktas yra ypa¢ geras, neturéty biiti tikimasi, kad jis bus
parduodamas pigiai.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal World Tourism Organisation (PTO), (2003)
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Tikslinga buty isskirti ir turizmo paslaugy kokybés veiksnius (Howell, 2005), kurie rodo, kad
turéty biiti bendri kokybés vertinimo matai, 1 kuriuos atsiZvelgia turizmo paslaugy vartotojas.
Kokybés vertinimo matai sukuria minimaly vartotojo apsaugos lygi prie kurio kokybé gali biiti
pasiekiama. Jei nebiity nei vieno iS Siy veiksniy — tai reikSmingai sumaZzéty turizmo kokybés

patyrimas. Zemiau pateikiami $esi turizmo paslaugy kokybés veiksniai ir jy analizé (Howell, 2005):

Saugumas
ir
apsauga

Saugumas ir apsauga. Turizmo produktas ar paslauga negali reiksti
pavojaus gyvybei, pakenkimo sveikatai ar kity gyvybiskai svarbiy
vartotojui reikSmiy. Saugumo ir apsaugos standartus daZniausiai
nustato jstatymai ir tai turéty buti priimama kaip savaime suprantami
kokybés standartai.

Higiena. Pavyzdziui, apgyvendinimo paslaugos turéty biti tik saugios
ir Svarios. Negali biti manoma, kad tokie reikalavimai yra butini tik
aukstos klasés imonéms. Maisto saugumo yra bendri visoms maitinimo
istaigoms ir t.t.

Pasiekiamumas, prieinamumas. Sis turizmo paslaugy kokybe
identifikuojantis veiksnys yra ypa¢ svarbus kadangi nustato fiziniy,
bendravimo ir paslaugy barjery paSalinima. Tokiu bidu visi Zmonés,
nepriklausomai nuo ju jgimty ir jgyty skirtumy galés laisvai naudotis
turizmo produktais ir paslaugomis.

Suprantamumas. Pagrindinis turizmo paslaugy kokybe
apsprendZiantis elementas, kurio déka lukesciai yra teisiSkai pagristi,
uztikrinama vartotojy teisiy apsauga. Suprantamumas apibréZiamas
kaip efektyvus bendravimas teisingai pateikiant informacija apie
produkto savybes ir papildomas paslaugas bei jo visa kaing.

Supranta
- mumas

Higiena

Turizmo
paslaugy
kokybés
veiksniai
Pasiekia
mumas

Autenti$
kumas

AutentiSkumas, patikimumas. Prekybiniame pasaulyje, autentiSkumas (patikimumas) yra pats subjektyviausias
kokybe lemiantis veiksnys. Jis daznai siejamas su marketingu ir konkurencija. AutentiSkumas apibréztas kulttiros
atzvilgiu bei siejasi su vartotojy lukesciais.

Harmonija. Harmonija Zmogiskoje ir nattralioje aplinkoje suprantama kaip paslaugy kokybés islaikymas vidutinio ir
ilgo laikotarpio paslaugy gyvavimo stadijoje. Turizmo reikalavimy iSlaikymas labai priklauso nuo aplinkos ir yra
veikiamas socio-ekonominiy reiSkiniy, kurie palaiko turizmo produkty kokybg bei turizmo rinkas.

12 pav. Turizmo paslaugy kokybés veiksniai

Saltinis: Howell, D. (20053).

Paslaugy kokybé gali buti vertinama kiekybiniais ir kokybiniais rodikliais. DaZniausiai
naudojami Sie kokybés vertinimo kriterijai: pagal nustatytus paslaugy standartus, pagal kliento
vertinimus, pagal kity paslaugy teikéjy patirtj.

Pasak Hopenien¢ R, Ligeikien¢ R., A. (2002) turizmo paslaugy kokybés vertinimo
komplikuotumas tiek moksliniu, tiek praktiniu aspektu salygojamas Siy aplinkybiy:

1. Turizmas yra sudétinga sistema, integruojanti vartotojus — turistus, geografinius
elementus, turizmo verslo subjektus, — glaudZiai saveikaujancius su ivairialype aplinka (Seaton,
1996; Lenehan, Harrington, 1998; Langer, 1997).

2. Turizmo produktai tarpusavyje yra panaSis, taciau, siekiant jvertinti ju kokybe,
susiduriama su dilema unifikuojant jvairias heterogeniskas paslaugas, kurios daZnai veikia kaip
atskiri verslai kartu su labiau homogeniskais verslais, tokiais kaip transportas ir Zemdirbyste

(Seaton, Benett, 1996; Cooper ir kt., 1993; Bull, 1991).
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3. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy pritaikymas ir vystymas negali biti vienareikSmis
visy paslaugy atzvilgiu (Lovelock, 1988, 1991, 1996; Zeithalm, Bittner, 1996). Vienos ju veikia
Zmogaus samong intelektualiniu poZiiiriu, kitos orientuotos 1{ vartotojo materialaus daikto
sukiirima. Tai akivaizdu, tenkinant turizmo paklausa: vienos paslaugos biitinos turisty
poreikiams generuoti ir patenkinti (,,grynai turistinés imones“, t. y. vieSbuCiai ir restoranai,
turistinés firmos, transporto imongs), o kitos yra tik paremiancios ar papildancios (Seaton, Benett,
1996).

4. Iki Siol néra visuotinai priimtinos vienos paslaugu kokybés definicijos, nes, siekiant
paslaugu kokybés organizacijose, tenka spresti kokybés sampratos poliarizacija — skiriasi
vartotojo ir paslaugos teikéjo kokybés traktavimas (Gronross, Gummesson, 1985; Brown ir kt.,
1991; Edvardson, Gustavsson, 1991).

Igyvendinant turizmo paslauguy kokybe, bitinas visy §ia sistema sudaranciy elementy
(verslo subjekty) individualiuy kokybiy suderinamumas ir koordinavimas. Turizmo paslaugy
vartotojai - turistai tikisi ir reikalauja vienodo paslaugy kokybés lygio visuose paslaugos teikimo
etapuose. Siuo atveju suminé turizmo paslaugos kokybé stipriai koreliuoja su atskiry turizmo
démeny  paslaugy kokybémis, priimancios S$alies fizinés infrastruktiiros, turizmo iStekliy
pritaikymo kokybe turisty poreikiams tenkinti.

Vartotojo reikalavimy ir poreikiy patenkinimas priklauso nuo to: 1) kaip identifikuojami
vartotojo poreikiai paslaugos teikimo proceso iZanginiame etape; 2) kiek vartotojo poreikiai ir
siilomas paslaugos produktas yra tapatiis ir 3) kaip sumanytas produktas ar paslauga
pateikiami vartotojui. Taigi labai svarbu, kaip produkto ar paslaugos kokybé¢ ir atitikimo kokybé
suvokiama vartotojo ir teikéjo, kadangi ir paslaugos teikimo, ir isigijimo proceso metu sunku
1Zvelgti patikimuma ir nuosekluma kokybés atZvilgiu. Nagrin¢jant paslaugy kokybg, pabréziama
patikimumo koncepcija suvokiama kaip gebéjimas  pateikti  paslaugas ar  produktus
patenkinanCius vartotoju poreikius ne tik konkreCiu momentu, bet ir uZtikrinant pastovy
paslaugos kokybés lygi (Hopeniené, Ligeikien¢, 2002)

Nors kokybés definicija ir gali kisti priklausomai nuo kiekvieno individo suvokimo bei
kiekvienos skirtingos situacijos, vis d¢lto vartotojai paslaugu kokybe apibiidina, naudodamiesi tam
tikromis kokybés dimensijomis (Brown, 1991). Remdamiesi teoriniais ir empiriniais tyrimais, K.
Albrecht ir R. Zemke (1985), A. Parasuraman, V.A. Zeithalm, & L.L. Berry, (1988), Ch.
Lovelock (1996), Linquist (1998) isskyré ivairias kokybés vertinimo dimensijas, kurios buvo
sujungtos | penkias, taikomas nusakant paslaugy kokybeg vartotojui aktualiais aspektais (7

lentelé).
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7 lentelé

Vartotojy naudojamos dimensijos, vertinant paslaugos kokybe

Kokybés dimensijos Apibiidinimas Klausimy, kurie gali kilti vartotojams,
pavyzdziai

Apciuopiamumas Fiziniai elementai, jranga, -Ar lengvai suprantama vieSbucio ataskaita?

(angl. tangibles) komunikacinés priemonés, personalo | -Ar patrauklus vieSbucio interjeras?

apranga

Patikimumas Sugebéjimas atlikti paZadéta -Ar gera vieSbucio reputacija reputacija?

(angl. relaibility) paslauga patikimai ir tiksliai -Ar sutartyje nurodytos salygos atitiks realybg?

Jautrumas Noras padéti vartotojui ir suteikti -Ar vieSbu¢io administratorius nori iSklausyti,

(angl. responsiveness) | paslauga punktualiai ir greitai susidarius nemaloniai situacijai?

-Ar vieSbutyje greitai sprendziamos iSkilusios
problemos, nusiskundimai?

Tikrumas, Personalo Zinios ir sugebé¢jimai, -Ar administratorius gali suteikti reikiama

kompetencija (angl reikalingi teikiant paslauga informacija riipimais klausimais?

assurance, -Ar administratorius iSmano vieSbucio veiklos

competence) specifika ir ji gerai paZista?

Empatija (angl. Gera komunikacija, sugebé¢jimas -Ar sugebés imone¢ atlikti specifines paslaugas?

empathy) isijausti { kliento padéti ir Zitréti i | -Ar maloniai, ripestingai elgiasi darbuotojai
jo riipescCius kaip | savus vieSnagés metu, susiklos¢ius nemaloniai situacijai?

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal Hopeniené R, Ligeikiené R. (2002).

Paslaugy teikimo proceso neapCiuopiamumas bei paslaugy kokybés dimensiju
prioritetiSkumo kaita vartotojo atZvilgiu neleidZia tiksliai parengti paslaugu kokybés matavimo
ir ivertinimo metodikos. DaZniausiai paslaugy teikéjams iskyla Sie klausimai: kaip ivertinti
savo rinka ir jos poreikius, kur yra paslaugos teikimo proceso spragos, neZzinomi nesekmeés
kasStai ir kas salygoja vartotojo kokybés suvokima prie§ paslaugos teikimo procesa ir po jo

Tokiu atveju daroma iSvada, kad paslaugy sferoje kokybés vertinimas neimanomas, nes
dél paslaugy neapciuopiamumo sunku ivertinti atmosfera, paslauguma ir klienty nepasitenkinimo
priezastis. Siekiant paslaugy kokybés, organizacijose vienas i§ sudétingiausiy ir svarbiausiy
uzdaviniy yra sumodeliuoti standartinius proceso etapus, paslaugy teikimo tiesos momentus,
nustatyti nesékmiuy kasSty matavimo ir vertinimo sistema. Su tokiomis pat problemomis jau
susiduriama nagrin¢jant patikimumo koncepcija, kai tarp vartotojo ir teikéjo sprendZiama
problema dél produkto ar paslaugos kokybés bei kokybés suvokimo atitikmens.

Kaip bebiity, turizmo paslaugy kokybé yra be galo kompleksinis fenomenas, kuria paprastai
sudaro Sios dedamosios: ,kietoji*, ,,minkStoji* dalys ir aplinka, kur galutinis kokybés rezultatas
priklauso nuo ju suderinamumo (13 pav.). ,,Kietaja“ turizmo paslaugy dali sudaro materialiosios
paslaugos, techninio aptarnavimo funkcijos ir estetinis aspektas. ,,Minkstaja“ turizmo paslaugy dali
sudaro nematerialiosios paslaugos, informacija ir svetingumas. Abi dalis i bendra visuma risa
aplinka, sudaryta i$ kraStovaizdZio elementy, palankiy ar nepalankiy aplinkos aspekty ir iStekliy bei

Jju panaudojimo.
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Kokybé turizme

,, Kietoji‘ paslaugy dalis Aplinka ,»Minkstoji‘“ paslaugy dalis
||  Materialios paslaugos || KraStovaizdis ir jo elementai || Nematerialios paslaugos
.. Palankus/ lank ..
Funkcijos arafcusinepaantus Informacija
- - aplinkos aspektas -
| Estetinis aspektas ||  IStekliy panaudojimas | Svetingumas

13 pav. Kokybés dimensijos turizme

Saltinis: Felizitas Romeiss-Stracke (1995).

Auksciau pavaizduotas kokybés dimensijas B. K. Kaprayxosa, Kpakosckas (2006) apjungia
ir pateikia tris kokybés tipus: baziné kokybé¢; laukiama kokybé; ir pageidaujama-netikéta kokybé.
Mokslininkai E. R. Cadotte ir N. Turgeon (1988) daug démesio skyré paslaugy vertinimui i
vartotojo pozicijos ir aptarnavimo elementy tipologijai. Jie iSskyré keturias aptarnavimo elementy
grupes, daranciy itaka vartotojo apsisprendimui dél kokybés: kritiniai, neutraliis, teikiantys

pasitenkinima ir nuviliantys (14 pav.):

Vartotoju pasitenkinimas,

| lojalumas, jmonés pelningumas |
: L
-
C_‘_—:—-f""’
Netikétai gera kokybé Kritiniai + Neutralds +

Teikizntys pasitznkinima

ﬁ 3 o &J clementi

S ; Laukiama kokybe Kritinizi  +  Neotralis
| Muviliantys elementai ST

Baziné kokyhé Kritiniai elementai

| Nuvilizntys elementai |—

| J

Vartotojy nepasitenkinimas,
neigiama reakcija ,II

14. pav. Paslaugy kokybés tipy ir aptarnavimo elementy grupés kriterijy priklausomybés rySys.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal Kapuayxosa, Kpakosckas (2006), Cadotte, Turgeon (1988)
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Baziné kokybé - tai paciy bitiniausiy paslaugy elementari ir savaime suprantama bei
priimtina kokybé, kuri nesukuria pridérinés vertés paslaugai. Pavyzdziu galéty biti: Svari patalyné,
sausi rank$luoséiai, veikiantis televizorius ir pan. Si kokybé apima kritiniai elementus — tai
svarbiausi elementai, kuriuos turi iSpildyti paslaugos teikéjas, norintis iSsilaikyti konkurencingje
kovoje. Tai minimalts standarty reikalavimai. Kritiniais jie vadinami, tod¢l, kad jie arba iSSaukia
teigiama arba neigiama vartotojo reakcija. Be to, juy nesilaikymas galimas tik kritiniais atvejais. Jei
jie i$Saukia neigiama vartotojy reakcija, tuomet tampa nuvilianciais elementais.

Laukiama kokybé — tai funkciniy ir techniniy paslaugy savybiu visuma, kurios tikisi
paslauguy vartotojas iS paslauguy teikéjo pazady ir sukurto jvaizdZio. Pavyzdziu galéty buti: 5*
vieSbutyje kambariy aptarnavimas itisa para, spaudos pristatymas { kambarius ir t.t. Si kokybé
apima neutralius elementus, kurie nedaro tiesioginés itakos paslaugy teikéjui ar paciai paslaugos
kokybei, todél skirti tam daug laiko ar valdymo jégu nereikia.

Pageidaujama - netikéta kokybé tai — kokybé, kuri suteikia papildoma verte paslaugai,
nustebina vartotoja, nors jis pats to ir nepageidauja specialiai. PavyzdZziu galéty biti: Sampano
butelis, géliu puoksté, nemokama vakarien¢ ir pan. Si kokybé apima teikianéius pasitenkinima
elementus, kurie gali i$Saukti dékingumo reakcija jei vartotojas gavo daugiau nei tikéjosi. Tai gali
padéti paslaugy teikéjui iSsiskirti i§ analogiSky organizacijy tiek geraja, tiek blogaja prasme.

Ch. Gronroos (1984) iSskiria keturis paslaugy kokybés vertinimus: bloga, priimtina, gera,
auksta. Remiantis Siais vertinimais sudarytas kokybés vertinimo modelis lygmenimis, kur tikétinos
ir patirtos paslaugos kokybés suvokimas duoda atitinkama paslaugos kokybés vertinima. Bloga
kokybé - tai Zemiau tikétinos kokybés, priimtina kokyb¢ atitinka tikéting kokybe, gera kokybé Siek
riek pranoksta tikéting paslaugos kokybe, auksta, arba labai gera, kokybé gerokai pranoksta tikéting
paslaugos kokybg. Pastaruoju atveju paslaugos vartotojas ir toliau palaikys santykius su paslaugu
teikéjais ir skleis neigiama informacija. Taip paslaugy imon¢ pasiekia savo tiksla: ne tik sukuriamas
teigiamas (geras) paslaugy imonés ivaizdis, bet ir pritraukiamas vartotojas.

Paslaugy kokybés valdymo procesas - dinamiSkas reiskinys, nes reikia ivertinti, kad
nauda, kurios ieSko vartotojas, per laika keiciasi, todél ir vartotojo paslaugos kokybés suvokimas
kinta. Paslaugy kokybés valdymas pirmiausia susij¢s su valdymo procesu, o ne su paslaugy imonés
struktiira. Kai pablogéja teikiamy paslauguy kokybé, tada prarandami vartotojai (Jurkauskas A.,
2003).

V. SnieSka ir M. Valentinaité savo straipsnyje ,, VieSbuciuy kokybés vertinimas ir kokybg
reglamentuojancios sistemos® kokybés valdyma vieSbuciuose ijvardija kaip sunky uZdavini.
Pirmasis Sios problemos aspektas yra vertinimo subjektyvumas. Klientas, apibtidindamas vieSbutj,
paprastai remiasi tokiomis savokomis kaip savijauta, patirtis, ispudis, saugumas, patikimumas.

KiekybiSkai Siy parametry iSmatuoti negalima, ir Sis neapCiuopiamumas sukelia vartotojui net
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psichologini diskomforta. Antras problemos aspektas yra vieSbucio paslaugos nevienalytiSkumas.
Paslauga, suteikta vienam vartotojui, gali skirtis nuo paslaugos, suteiktos gyventojui kitame
kambaryje. Tai gali buti padaryta specialiai, pavyzdZiui, kai vienas svecias atvykes i konferencija, o
kitas tuo tarpu leidzia atostogas. Taip pat gali atsitikti, kad darbuotojai suteikia pirmenybe vienam
vartotoju tipui prie§ kitus. Dél Sia prieZzasCiy daug sunkiau iSleisti ir sekti kokybés standarta
paslaugoms nei prekéms. VieSbucio paslauga yra daugiaetapis procesas, ja kuria ir tiekejas, ir
klientas. Viesbuéio paslauga yra Sios saveikos rezultatas. Si aplinkybé paaiskina standartizavimo
bei kokybés unifikavimo sunkumus.

Paslaugy kokybés problemas nagrinéjo mokslininkas Ch. Gronroosas, vieSbuc¢io paslauga
laikydamas klasikiniu pavyzdZiu. Jo analizé yra apibendrinta, nekreipiama démesio i viesbuciu
specifika. Tiksliau tai apibrézé vieSbuciy verslo specialistai J. Dosvvells, P. Gambie. F.Lovelock. S.
Medlick, iSrySkindami savybes, kuriy kokybei vartotojas kelia reikalavimus. F. Buttle pasitlé
atkreipti démesi 1 pati vieSbucio pasirinkimo procesa ir jo jtaka kokybés valdymui.

VieSbuCio paslaugai suteikti butini du elementai: materialiné bazé ir aptarnavimas,
iSskiriantis vieSbuciy sektoriy i§ kity apgyvendinimo tipy. Dél Siy skirtingy elementy vieSbuciy
savininkai susiduria su dvilype kokybés problema - su dviem skirtingais kokybés aspektais:
technine kokybe, kuri atspindi materialing bazg, ir funkcine, arba procesy, kokybe (aptarnavimas).

Techniné kokybé yra tai, ka vartotojas gauna vartojimo metu. VieSbucio sveciui suteikiamas
kambarys ir lova nakvynei, restorano lankytojui - maistas. Tai iSorin¢ kokybes pusé. Daznai, bet ne
visada, Sie elementai gali biiti vartotojo iSmatuoti, ju pobiidis priklauso nuo techninio sprendimo,
kurj taiko ymon¢ kliento problemoms spresti. Ju buvimas ir buklé gali biiti pademonstruoti klientui
prieS suteikiant paslauga. Taip paveikiami lukesCiai, susieti su kokybe. Taigi techniné kokybé
paprastai susijusi su materialinémis priemonémis ir technologijomis, kuriy savybés nustatomos
Iprastais prekiu kokybés vertinimo metodais.

Taciau techninés kokybés parametrai savaime negarantuoja klientui, kad vieSbutis patenkins
vartotoja, net jei tai atitikty iSankstinius teik&jo isipareigojimus bei paZadus. Net auks$c¢iausiosios
kategorijos viesbucio kokybe klientas gali jvertinti neigiamai, jei ivyks konfliktas su aptarnaujanciu
personalu ar jis bus apvogtas. Vadinasi, klientas visuomet paveikiamas ir btido, kuriuo techniné
kokybé jam teikiama. Sis biidas nusako kita kokybés aspekta - funkcine kokybe. Tai teikéjo elgsena
ir kitos aplinkybes - personalo suinteresuotumas, démesys, pagarba, mandagumas,
konfidencialumas, sugebéjimas rasti iSeiti susiklos¢ius nenumatytoms aplinkybéms ir kt. Funkcing
kokybg kontroliuoti daug sunkiau, nes galima didelé kokybes deviacija.

Vieningos nuomonés, kuri - techniné ar funkciné - kokybé svarbesné, néra. Peter Jones
(2005), aprasydamas viesbuciy veiklos vadyba, teigia, kad aptarnavimo i$ anksto negalima parodyti

ir apraSyti. Be to, vartotojy vertinimas Siuo klausimu btina subjektyvus, todél jis siiilo kreipti démesi
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1 ap¢iuopiamus kiekvienos operacijos irodymus - kambario interjera, susirasin¢jima su sveciu ir
panasiai. Taciau kity autoriy (L. Berry. K. Albrecht, R. Zemke), kuriuos cituoja B. Vengriene
(2006) atlikti tyrimai rodo, kad klientas labiau vertina vieSbucio darbuotojy profesionaluma ir
igidzius. Si diskusija parodo dvi pagrindines elementy grupes, kuriy kokybe turi valdyti vie§buéio
savininkas. Taciau kai kurie vieSbuciu specialistai siiilo atsizvelgti | tai, ka vartotojas vertina
daugiau. Mokslininkai J. Doswell ir P. Gamble (1997) teigia, kad, be fiziniy elementy ir
aptarnavimo, vartotojui butina suteikti ir emocinj pasitenkinima, kad Sis pripaZinty vieSbucio
paslauga kokybiska.

F. Lovelock (1995) nuomone, klientas laikys vieSbucio paslauga kokybiska tik tokiu atveju,
jei vieSbucio savybes bus jam naudingos. Jis siiilo viesbucio savybes grupuoti i dalis, teikiancias
vartotojui naudinguma: formos naudingumas; vietos naudingumas; laiko; psichologinis
naudingumas; piniginis naudingumas.

PanaSaus poziturio laikosi ir S. Medlick (1999). Jo tyrimai rodo, kad viesbucCiy versle
svarbiausia - vieta, patogumai ir paslaugos, aptarnavimas, jvaizdis ir kaina. Sios savybés, pasak S.
Medlick, teikia vartotojui pasitenkinimg. Kuo didesnis pasitenkinimas, tuo, vartotojo nuomone, ko-
kybés lygis geresnis. Esminiu dalyku jis laiko vieta, kuri nulemia patoguma ir prieinamuma,
aplinkos patraukluma, ramybe, ar atvirksciai. Vieta, Sio autoriaus nuomone, nulemia vartotoju
segmenty, ir pagal tai formuojamos kitos vieSbucio savybés. O kaina, $io autoriaus nuomone,
iSreiskia vertg, priklausoma nuo vietos, patogumy ir paslaugy, aptarnavimo ir ivaizdZio bei ju
suteikto pasitenkinimo.

Kaip matome, minéti autoriai (S. Medlick, F. Lovelock, Doswell ir P. Gamble) apZvelgia
kur kas daugiau viesbucio paslaugu savybiy, ivesdami naujas charakteristikas. Svarbia iZvalga Sia
tema yra padargs Ph. Kotler (2006). Jis sudar¢ hierarchija i§ dviejy lygiy, kuriy pirmasis,
"Zemesnysis", susideda i$ biitinos irangos, leidziancios atlikti pagrinding funkcija (salygos miegoti)
ir papildomy paslaugy bei patogumuy, kurie patenkina iskilusius vartotoju poreikius ir sprendZia ju
problemas (bagaZo pristatymas, vaiky prieZilira, patogumai nejgaliesiems, informacijos paslaugos,
apmokéjimo atidéjimas iki iSvykimo, kreditiniy korteliy priémimas ir pan.). "AukStesnysis" lygis
apima socialini ir psichologini pasitenkinima. Prie Sio lygio savybiy Ph. Kotler priskiriamos:
aptarnavimas; prieinamumas; atmosfera, klienty tarpusavio rysiai.

Pazymétina, kad §i Ph. Kotler (2006) hierarchija néra visai tiksli. Atsizvelgus i ivairiy
mokslininky nuomones, galima bty pasiiilyti trijy lygiy hierarchini modelj. Pirmajam priskirtume
apgyvendinimui btinas salygas, kaip pagrindini elementa, kurio kokybe valdyti lengva. Antrajam
lygiui si@ilomi priskirti aptarnavima, vieta, papildomus patogumus ir paslaugas bei darbo laika. Sie
elementai vertinami pavieniui, ju kokybg reguliuvoti galima tik i§ dalies. Minéti elementai sukuria

treciojo lygio elementus, biitent viesbucio atmosfera ir ivaizdi. Atmosferos ir ivaizdZio kokybe
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valdyti nepaprastai sunku, nes jie absoliuciai priklauso nuo svecio pasaul¢jautos, o ne nuo
savininko. Savininkai gali vadovautis tik intuicija. Siuo atveju kalbéti apie kokybés standarta
visiSkai nejmanoma (Snieska, Valentaité, 2000).

Akivaizdu, kad minétos vieSbucio savybés skirtingiems sveCiams gali biiti nevienodai
svarbios. Vartotojas paprastai atlieka nesamoninga ekspertini vertinima. Jis suteikia kiekvienai
viesbudio savybei tam tikra bala ir pagal tai pasirenka. Sis pasirinkimas i$nagrinétas F. Buttle
(1994) knygoje "VieSbuciy ir restorany marketingas" Jis teigia, kad vartotojas aprobuoja
informacija dviem poZiliriais - kompensaciniu ir nekompensaciniu ir iSskiria tam tikrus viesbuciy

atrankos modelius.

8 lentelé
Viesbuciy atrankos modeliai
Viesbucdiy atrankos Viesbucdiy atrankos modelio pristatymas paslaugy kokybés kontekste
modelis
Konjunktyvus Vartotojas atrenka tik vieSbucius, atitinkancius visy savybiy minimalius reikalavimus, tai yra
modelis kiekvienai savybei iSkeliami minimaliis reikalavimai, ir vie$buciai, kuriy nors viena savybeé
netenkina minimalaus reikalavimo, eliminuojami.
Disjunktyvus Siuo atveju tik viena ar kelios savybes laikomos svarbiomis ir tik joms nustatomas reikalavimo
modelis minimumas. DaZniausiai tokia savybé¢ biina kaina, kaip esminis pasirinkima ribojantis veiksnys,

nors gali biiti svarbios ir kitos savybés, kaip pvz.. komunikacinés priemonés ar pasitarimy
kambarys, biitinas apsistojan¢iam verslininkui.

Leksikografinis Pagal §i modelj potencialus viesbucio klientas pirmiausia suranguoja savybes pagal svarba, o
modelis. véliau lygina ju balus. Tokiu atveju vartotojas pirmiausia lygina pagal svarbiausia savybg ir
eliminuoja netenkinancius reikalavimy viesbucius. Jei yra keli vieSbuciai su analogiSku
ivertinimu pagal svarbiausig savybg, tada lyginami antrosios pagal svarba savybes balai ir taip

toliau.
Leksikografinis ir Paprastai naudojami, kai vartotojas turi daug laiko rinktis ir vieSbutis jam yra ne tik vieta
konjunktyvus nak¢iai praleisti. DaZniausiai tuo vadovaujasi vykstantys i poilsines keliones. Tarp verslininky
modeliai ir vykstanciy profesiniais reikalais daugiau paplitgs disjunktyvus modelis, salygojantis greita
apsisprendima.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal Buttle F. (1994)

Pagal F. Buttle (1994) galima iSskirti keturis vieSbu¢iu atrankos modelius, kuriais
vadovaujasi vartotojai. Modeliai paremti paslaugy savybiy reikalavimy atitikimo vertinimu ir
rangavimu. Paslaugy kokybe tyrinéjantys specialistai Salia anksCiau aptarto trimacio paslaugy
kokybés modelio, kuri sudaro techninis, funkcinis ir ivaizdZio kiirimo komponentai, paslaugu
kokybés vertinimo lygiy, klaidy analizés metodikos modeliy, pateikia ir paslaugy kokybés
valdymo modelj. Kokybés gerinimas turéty biiti valdomas procesas. Vienas svarbiausiy tiksly -
uztikrinti vadinamaji "kokybiska personalo elgesi", akcentuojant kokybés svarba ir kiekvieno
darbuotojo. 7 priede pateikta paslaugy kokybeés valdymo schema, kur iSskirtos 3 pagrindinés grupés:
administracija; vartotojai; darbuotojai. AtsiZvelgiant | paslauguy pobiidi bei situacija, atsiranda ir
naujy paslaugu kokybés kriteriju, kai tik vartotojas gali nuspresti, kokia kokybé jam yra priimtina, o
kokia — ne. Nes vartotojas vertina atsiZzvelgdamas 1 tikéting kokybe, o Sio vertinimo rezultatas —

patirta paslaugos kokybé. Paslauguy imonés, norédamos pasiekti geresniy veiklos rezultaty, privalo

47




rupintis teikiamy paslaugu kokybe, kontroliuoti visus kokybés tipus. Be paslaugy kokybés
kriterijy, iSskiriami kokybei itaka darantys veiksniai, kaip antai: valdymas, susijgs su bendruoju
vadovavimu, kontrolé (su ypatingu vadovavimu), statistika (technika, duomenys), psichologija
(zmonés — vartotojai), ekonomika (kasStai), laikas (planavimas), procesai (sistemos), dalyko esmé
(pakeitimai, taisymai). IS visy Siy veiksniy, ivertinant paslaugy kokybe, svarbiausias psichologinis
veiksnys (Vitkieng, 2004 ).

Prie naujuy kriteriju ir vieSbudiy paslaugy kokybés valdymo uZtikrinimo yra
priskiriamas standartizavimas, kuris yra grindZiamas visuotinés kokybés principais. Pasak J.
Vveinhard, K. Kigait¢ 92005) ypatingai turizmo pramonéje pradedama vertinti pridétoji verté, kuria
verslui gali uztikrinti standarty taikymas. Siuo atzvilgiu ISO 9000 serijos kokybés valdymo sistemy
standartai sitlo veiksminga kokybés ir visy tipy bei dydziy Sio sektoriaus organizacijy valdymo
gerinimo priemone. Kalbant apie turizma, téra tik keli ISO tarptautiniai standartai. Siuo metu
vienintelis galiojantis ISO tarptautinis standartas yra ISO 18513 ,,Turizmo paslaugos. Viesbuciai ir
kity tipy turisty apgyvendinimas. Terminija®, kuris buvo tiesiogiai perkeltas i§ Europos (CEN)
standarto. Taciau yra rengiami ir kiti projektai. Naujoji veiklos sritis apima su turizmu susijusiy
paslaugu terminija ir specifikacijas, o ja siekiama nustatyti kriterijus, padésiancius informuoti
naudotojus ir vartotojus. Sitiloma veikla turéty apimti daugybe su turizmu susijusiy sri¢iy: terminija,
apgyvendinima, konferenciju bei suvaZiavimy rengimag, turizmo informacijos biurus ar
subalansuoto turizmo paslaugas, parody terminija. Vartotojams svarbiis ir standartizuoti palankis
objektai yra Sie: higiena, nuolatinis turizmas, saugumas bei tinkamumas naudoti  visiems
(,,pritaikytas visiems*). Siekiant gerinti bendra paslaugy teikimo kokyb¢ ISO 9000 ir ISO 14000
(aplinkos apsaugos valdymo sistemos) serijy standartai yra s€kmingai taikomi daugybéje, tarp ju ir
turizmo srityje, paslaugy sri¢iy. Siuo metu ISO 9000 ir ISO 14000 sertifikavima aptarnavimo
sferoje taiko vokieciy tury ir mugiy organizatoriai, viesbuciy ir maitinimo istaigy asociacijos ir
vieSbuciai Pranciizijoje, vieSbuciai Singapiire ir Malaizijoje, parkuose Italijoje ir Ekvadore, be to
administruojant turisty kélima 1 salas Italijoje ir Piety Kor¢joje. Turizmo kokybés keélimo
programa, kuria vykdo Pasauliné Turizmo Organizacija, nukreipta i problemy sprendima: sistemos,
reguliuojancios turistiniy paslaugy prekyba, sukiirimas; socialinis turizmo poveikis (tam parengtas
pasaulinis turizmo etikos kodeksas); saugumas ir apsauga, ypal sveikatos apsauga; kokybés
standartai (Vveinhard, Kigaite, 2005)

Apibendrinant poskyri galima teigti, kad turizmo paslaugy kokybés (tame tarpe ir
apgyvendinimo paslaugy) vertinimas ir valdymas yra sudétingas ir daugiapakopis procesas,
apimantis kategorijas, tipus, lygius (lygmenis), kriterijus, veiksnius, dimensijas bei standartus.
Vadovaujantis klasikiniais kokybés postulatais ir atsiZvelgiant turizmo paslaugy ypatinga prigimtj,

iki Siol tik méginama rasti vieng, visuotinai priimting paslaugy kokybeés definicija.
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3. APGYVENDINIMO IMONIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS KLAIPEDOS
MIESTE

Skyriuje pateikiama tyrimy metodika ir organizavimas, bei gauty duomeny analizé:
paslaugu kokybé valstybinio reguliavimo lygmeniu, paslaugy kokybé teikéjo lygmeniu, paslaugy
kokybé vartotojo lygmeniu. Pateikiamos paslaugy kokybés gerinimo kryptys Klaipédos miesto

vieSbuciuose.

3.1 Tyrimy metodika ir organizavimas

Empirinio tyrimo tikslas — ivertinti Klaipédos miesto apgyvendinimo imoniy (vieSbuciy)
paslaugu kokybe, naudojant sukurtaji modelj.
Tyrimo uzdaviniai:
1. Charakterizuoti Klaipédos miesto apgyvendinimo imoniuy (viesbuciy) klientus;
2. Atskleisti paslaugy kokybés vertinimo ypatumus pagal pasirinkta metodika;
3. Nustatyti ar apgyvendinimo ijmoniy darbuotojai / vadovai savo veikloje vadovaujasi
paslaugu kokybés valdymo elementais ir priemonémis.
4. Nustatyti liikesciy ir patirtos kokybés nuokrypi, apskaic¢iuojant paslaugos kokybés indeksa
SQI, tai yra likesCiy ir patirtos kokybés baly sumy santyki skirtinguose lygmenyse.
Tyrimo metodai: grupin¢ diskusija, anketavimas, steb&jimas - ekspertinis vertinimas,
duomeny sintez¢ ir analiz¢, palyginimas, grafinio vaizdavimo bei matematiniai statistiniai metodai.
Kaip matosi i§ tyrimo metody, atliktas kokybinis ir kiekybinis tyrimai. Kokybinis tyrimas
panaudotas, tod¢l, kad jo metodai (grupiné diskusija) yra lankstiis, nes yra orientuoti i interpretacija,
0 ne | matavimus, procesa ar iSvadas; atkreipia démesj | situacijas ir elgesio ryS$i, kuris daro
didziausia itaka patirties formavimui; yra regimasis salytis su informantu; galimybé kruopsciai
iStirti problema; matomi ne tik kognityviniai, bet ir emociniai atsakymy aspektai; tyréjas gali
lanks¢iau bendrauti su iSskirtiniais Zmonémis arba ypatingomis aplinkybémis, o grupés dalyviy
kalba yra natiirali. Pagrindinis privalumas — grupés dalyviu saveika, kuri atskleidzia jy pasauléziiira,
tiriamos problemos suvokima, isitikinimus, vertybes. Kitas svarbus grupinés diskusijos privalumas
— galimybé lemti klienty, dalyviy ar vartotojy gyvenimy, organizacijy, paslaugy teikimo, visos
visuomenés pokycius (Rupsiene, 2007).
Diskusiju grupés buvo sudarytos homogeniSkumo principu, kad skatinty diskusijas, o
Zmongés jaustysi patogiai ir biity skatinami saveikauti. Nustatant interviu dalyviy imti grupinei
diskusijai buvo taikyta kriterinés dalyviy atrankos strategija t.y. dalyviai parinkti buvo pagal tam

tikrus tyrimui svarbius kriterijus: skirtingy padaliniy darbuotajai turintys tiesioginj rysi su klientais.
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Dar prie§ sesija buvo parengtas klausimynas - gairés, kuris turé¢jo buti nagrin¢jamas grupé¢je (9
priedas ), apmastyta sesijos eiga, priemongs.

Kitas panaudotas kokybinio tyrimo metodas — stebéjimas-ekspertinis vertinimas. Tai —
planinga tyrimo technika, kurios tikslas yra i§ anksto numatytas. Tyr¢jas nesikisa, tik stebi ir
registruoja faktus, kurie turi biiti registruojami tiksliai, todé¢l raSomi protokolai, Siuo atveju buvo
pildyti kokybés patikros lapai. Tyrimams naudotas iSorinis stebéjimas (objektyvus). Geriausias
kontrolés biidas — stebéjimas slapta, tiriamiesiems nieko apie tai neZinant. Slaptumo buvo siekiama
paaiskinant savo dalyvavima kita nattralia priezastimi, kad tyré¢jo buvimas netapty veiksniu,
iSkreipianciu stebimyjy elgesi.

Sio metodo privalumas tas, kad iSgaunami realds duomenys apie aplinka ir situacija,
nereikia rupintis ypatinga technika, o trukumas, kad negalima kontroliuoti situacijos, ir ne viska
galima pastebéti.

Pries atliekant stebéjima — ekspertini vertinima buvo pasirengtas kokybés patikros lapas (8
priedas), gautas leidimas atlikti steb&jima — ekspertini vertinima.

Kiekybinis tyrimas naudingas tuo, kad sudaroma imtis, Zmonés atsako i klausimus ir
nustatomas ju atsakymu daznis bei kitos statistinés atsakymy charakteristikos. Jeigu imtis
statistiSkai patikima, i jos gauti rezultatai taikomi visai populiacijai. Buvo taikoma apklausa su
forma — anketavimu (11 priedas). Taikant S$i metoda, per trumpa laika ir su nedidelémis léSuy
sanaudomis galima apklausti daug respondenty. Apklausos metodas lengvai formalizuojamas — tai
palengvina surinkty duomeny analize (Kardelis, 1997).

Tiriamyju imtis buvo sudaryta netikimybiniu atsitiktiniu biidu, gavus vieSbucio
administracijos leidima ir respondentams savanoriSkai sutikus dalyvauti (10 priedas). Laikantis
tiriamyjy informavimo ir savanoriSkumo principo, tiriamiesiems buvo paaiSkintas tyrimo tikslas.
Nenorintys dalyvauti tyrime, vieSbucio klientai gal¢jo atsisakyti. Pie§ uZpildant anketas
respondentai buvo supaZindinami su atliekamo tyrimo tikslu, taip pat paaiSkinama, kaip teisingai
uzpildyti anketa.

Taigi, vadovaujantis parengtu paslauguy kokybés vertinimo modeliu, atliktas empirinis
tyrimas trianguliacinio metodo principu. Paslaugy kokybé analizuojama iS keliu poziciju.
Apgyvendinimo imoniy paslaugy kokybé buvo tiriama, vartotojo lygmeniu, paslaugy teikéjo
lygmeniu valstybinio reguliavimo lygmeniu.

Tyrimo bazé. Klaipédos miesto apgyvendinimo paslaugas teikian¢ios imonés — vieSbuciai
(3*- 3 viesbuciai ir 4* - 3 viesbuciai) ir ju sveciai, darbuotojai/savininkai. Klaipédoje 2010 m.
sausio men. 1 d. buvo septyni 4* klases ir deSimt 3* klasés vieSbuciy pagal Turizmo departamento

pateiktus vieSbuciy klasifikavimo duomenis.
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Tyrimo populiacija. Klaipédos miesto apgyvendinimo imoniy (viesbuciu) klientai
(populiacijos vienetas - paslauga pasinaudojg¢s klientas), darbuotoja/vadovai (populiacijos vienetas -
nuolatiniai darbuotojai). Taigi, naudojamos 2 tipy populiacijos i§ kiekvieno vieSbucio. Kadangi
iSskirtos 2 tipy populiacijos, tai sudarytos ir 2 imtys. Visu dvieju populiaciju istirti pilnai yra
neimanoma. Buvo stengiamasi pilnai istirti tik dvi: darbuotoju /vadovy populiacija.

Atrankos tipas. Tiksliné atranka, kurios kriterijus — konkre¢iy apgyvendinimo imoniy
darbuotojai/vadovai, bei netikimybiné¢ atsitiktin¢ atranka, kurios kriterijus (viesbuciy) klientai.

Tyrimo imtis. Tyrimo imtis kokybiniame tyrime - maksimaliai jvairiy atvejy atranka. Sia
atranka siekiama, kad tyrimo imtis apimty kuo ivairesnius tiriamojo reiskinio atvejus. Bandoma
nustatyti bendrus bruoZzus, budingus visiems tiriamiesiems atvejams.

Taip pat panaudota ir kriteriné atranka, kuri padéjo surinkti kokybiskesnius duomenis. Taigi,
galima daryti isvadq, kad tyrime panaudota misrioji tiksliné atranka apimanti anksciau mintas dvi.

Tiriamuju imtis kokybiniuose tyrimuose 1S esmés labiausiai priklauso nuo tyrimo tikslo.
Taciau pats duomeny rinkimo metodas taip pat kelia kai kurias salygas tiriamyjy skaiciui. Grupinis
interviu, kaip duomeny rinkimo metodas, taip pat turi savo trikumus. Tyrime buvo panaudota tik po
viena grupe, nes populiacijos yra tokios mazos, kad neijmanoma buvo sudaryti daugiau grupiy.

Tiriamyju imtis kiekybiniame tyrime siejama su tiriamos populiacijos savybémis. Taip pat
siekiama ir rezultaty reprezentatyvumo. Statistinis imties dydZio nustatymas, kai visuma yra maza,
atliekamas naudojant Paniotto formulg: n =1/ (A2 + 1/N), kur n - reikiamas respondenty skaicius;
A — paklaida (nuo 1 proc. iki 5 proc.); N — visumos nariy skaicius 250 (potencialiy respondenty
skaicius per tyrimo laikotarpi gyvenusiy vieSbutyje).

Siame tyrime leistinoji paklaida nevirSija 5% (146 anketos, 11 priedas). Atliekant tyrima
nebuvo iSvengta klituciy. Galima iSskirti tik viena pagrinding su tyrimo atlikimu susijusia
klitit;:  Klaipédos miesto vieSbuCiy vartotoju atsisakymas dalyvauti tyrime. Pagrindiné
atsisakymo priezastis — laiko neturéjimas. Gauti kiekybinio tyrimo duomenys apdoroti taikant
kompiutering programa Microsoft Office Excel 2003.

Tyrimo laikotarpis. Nuo 2010 — 02 — 01 iki 2010 — 03 — 08

Tyrimo strategijos. Taikoma veiklos tyrimo strategija ir kriterinés dalyviy atrankos
strategija. Duomeny rinkimas buvo orientuotas i individualios ar grupinés veiklos kokybe
apibiidinan¢iy duomeny rinkima ir priemoniy veiklai gerinti igyvendinima. Duomeny analizé
nukreipta { veiklos parametry, komponenty, organizavimo analizg, remiantis interviu ir apklausa,
veiklos produkty vertinimo duomenimis

Temai nagrinéti reikalingy publikacijy paieskos biidai: biblioteky katalogai, internetinés

mokslins duomeny bazés.
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Empirinés medZiagos rinkimo organizavimas: duomenys renkami asmeniskai ar su kity
asmeny pagalba. Naudojami pirminiai ir antriniai duomeny Saltiniai.

Numatomi tyrimo etapai, atlikimo terminai. Tyrimo procesa galima suskirstyti 1 tris
pagrindinius etapus:

1. Pasiruo§imas tyrimui ir tyrimo organizavimas. Siame etape i$skirtinas:

a) tyrimo tikslo ir uzdaviniy nusakymas;

b) tyrimo strategijos arba tyrimo plano sudarymas;

¢) tyrimo proceso organizavimas.

2. Fakty rinkimas (empiriniy duomeny banko kaupimas).

3. Empiriniy duomeny apdorojimas. Siame etape taip pat galima i$skirti keleta punktu:

a) statistini gauty duomeny apdorojima;

b) teorini duomeny apdorojima;

¢) gauty rezultaty praktinj pritaikyma (sitilomi biidai arba konkrecios rekomendacijos).

Tyrimo loginé seka pavaizduota sekanciame paveiksle:

Svarbiausiy viefbudio paslaugy kokvbés
veiksniu nustatymas

¥ ¥
Svarbiausi kokybe lemiantys veiksniai Projektavime ir standartu atitikimo
susije su kokybés dimensijomis kokyhé
1 I
Tikrumas, Tautrumas, Patikimumas, Paslaugumas Apliuopiamumas
kompetencija Empatija Saugumas, Reagavimas| Pasitikéjima Pricinamumas,
Y
Veiksnial, {vertinantys Veiksnial, {vertinantys
patyrima, pasitenkinima vartotoju likeséius

Vartotojo pasitenkinimas, suvokia
kokybe

h

Gauty duomenu analizé, iSvaduy bei
rekomendactjy pateikimas

15 pav. Tyrimo loginé¢ seka

Saltinis: sudaryta darbo autorius (2009)

Tyrimo etapy atlikimo terminai tiesiogiai priklausé nuo magistro baigiamojo darbo rengimo

etapy ir terminuy.
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Tyrimo validumas ir patikimumas. Informantams pateikta preliminari tyrimo ataskaita ir
pristatyti rezultatai iki vieSo ju paskelbimo. ParaSius pirminj ataskaitos varianta, buvo siekiama
griZztamojo rySio apie tyrimo rezultatus i§ apgyvendinimo imoniy atstovy, kurie dalyvavo tyrime.
Tyrimo vidinis validumas taip pat uztikrintas trianguliacija, paties tyréjo dalyvavimu tyrime,
naudojant mechaniniy duomeny jraSymo ir saugojimo priemones, bei atliko steb&jima - vertinima.
ISorinis validumas uZtikrintas tyrimo ataskaitoje detaliai apraSant (pateikiant) informacija apie
tyrimo objekta, vieta, metodus, tyré¢ju vaidmenis tyrime. Patikimumas uZtikrintas jau anksciau
mintomis priemonémis bei laipsniSku duomeny rinkimo kartojimu kitomis salygomis.

Tyrimo etika. Tyrimo metu buvo laikomasi tyrimo etikos principu: praSoma respondenty
asmeninio sutikimo dalyvauti interviu, remiantis jy savanoriSkumu apsispresti dél dalyvavimo.
Respondentams garantuota teisé biiti nepaZeistiems, nepateikiant asmenisky klausimy, kurie galéty
tiriamiesiems pakenkti. Jiems buvo uZtikrinta teisé gauti informacija apie tyrimo tiksla, duomeny
panaudojima ir pan. Atliekant tyrima buvo laikomasi ir Siy etikos principu: pagarbos asmens
orumui principas — respondentai informuoti apie tyrimo tikslus ir tur¢jo teis¢ savarankiSkai
apsispresti del dalyvavimo tyrime; geranoriskumo principas — respondentams buvo paaiSkinta
tyrimo nauda ir svarba, siekiant motyvuoti, kad dalyvauty tyrime; teisingumo principas — tyréjas
uztikrino anonimiSkuma dél tyrimo metu respondenty pateiktos informacijos. Tiriamyju vardai bei
organizacijy pavadinimai, kurioms atstovaus tiriamieji, nebuvo ir nebus skelbiami jei tik to jie
pageidauja.

Paslaugy kokybé gali biiti vertinama kiekybiniais ir kokybiniais rodikliais. DaZniausiai
naudojami Sie kokybés vertinimo kriterijai: pagal nustatytus paslaugu standartus, pagal kliento
vertinimus, pagal kity paslaugy teikéju patirtj.

Kokybg galima vertinti lygmenimis: vartotojo lygmuo (paslaugy vartotojas reiSkia
pretenzijas dél paslaugy kokybés); paslaugy teikéjo lygmuo (pats paslaugu teikéjas atlieka
savikontrole, kad paslaugy kokyb¢ atitikty deklaruojamaja); ir valstybinio reguliavimo lygmuo (per
paslaugy standartizavima, sertifikavima ir licencijavima), bei kokybés demencijy lygmenimis B. K.
KapnayxoBa, Kpakosckas (2006): bazin¢ kokybe¢; laukiama kokybe; ir pageidaujama-netikéta
kokybé. Todél vadovaujantis teoringje dalyje iSanalizuotais ir aptartais kokybés vertinimo lygmenis,
paslaugu kokybés modeliais ir kriterijais Zemiau pateikiama vieSbuciy paslaugy kokybés tyrimo

metodika:

53



Valstybinio reguliavimo
lygmuo
/| (Atitiktis Klasifikavimo [ )
reikalavimams)
E. Gummesson ir Ch. Anketiné
Gronroos integruotas apklausa,
X : > kokybés modelio vertinimo ™ Stebéjimas-
Viesbucio Paslaugy vartotojo y 4 Jima
paslaugy lyemuo metodika (1987) ekspe?tlms
kokybés < (Klaipédos miesto |/ vertinimas
vertinimas viesbuciy klientai)
Paslaugy teikéjo A. Parasuraman, V.A., )
\_ lygmuo R Zeithaml ir L.L. Berry N C.}ruplr.1.é
(Klaipédos miesto " Servqual metodika diskusija
vieSbuciai)

16 pav. Viesbucio paslaugy kokybés tyrimo metodika

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)

“Servqual* vertinimo kriterijy metodika pasirinkta, nes yra placiai mokslininky pripaZinta ir
gali biiti taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes nedaugelis paslaugy sferos organizacijy
pasizymi tokiomis i3skirtinémis savybémis, kuriy $ios metodikos parametrai negali atspindéti. Sios
metodikos pateiktais vertinimo kriterijais kokyb¢ gana nesudétinga iSmatuoti, atskleidziant paslaugy
silpnasias ir stiprigsias puses.

E Gummesson ir Ch. Gronroos (1987) integruotos kokybés modelis pasirinktas, nes sujungia
du poziiirius 1 kokybés prigimti: dimensijas ir kokybés Saltinius. Projektuojant vieSbucio paslaugas
yra svarbi ir techniné ir funkciné kokybé. Paslaugos vartotojui yra svarbi pasitilos visuma, todél
paslauga ir preké néra atsiejamas dalykas. Cia svarbus ir vartotojo pasitenkinimas, kuris pereina per
laukiamos ir patirtos kokybés prizme.

Vadovaujantis, nusistatyta vieSbucio paslaugy kokybés tyrimo metodika, parengtas
kompleksinis viesbucio paslaugy kokybés vertinimo modelis (17 pav.)

Naudojant §i modeli galima nustatyti vieSbuio paslaugas itakojancius teigiamus ir
neigiamus veiksnius, iSsiaiSkinti paslaugy gavéjy pozitri 1 kokybe, ju vertinimus, pageidavimus.
ISsiaiSkinus, neigiamai jtakojancius paslaugy kokybe veiksnius, galima imtis konkre¢iy priemoniy

paslaugu kokybés gerinimui.
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Viesbucio paslaugy kokybé

_—

Valstybinio reguliavimo

lygmuo
Struktiriné kokybé

Vertinimo objektas

T~

Paslaugy teikéjo lygmuo
Proceso kokybé

Vertinimo objektas

Klasifikavimo reikalavimy sistema:

¢ bendryjy nuostaty atitikimas;

e (¢jimas; fojé; sveciy kambariai;

e priémimo tarnyba ir paslaugos;

e vonios patalpa ir jranga;

e paslaugos i kambarius;

e maitinimo paslaugos; virtuve

¢ bendro naudojimo tualetai;

e konferencijy ir renginiy patalpos;
tarnybinés patalpos;

e personalas ir kvalifikacija.

Paslaugy vartotojo Marketingo komplekso elementai:
lygmuo e paslauga;
Rezultato kokybé * kaina,
e vieta,
e rémimas,
e 7monés,
® procesas,
e fizinis akivaizdumas,
e rySiai su klientais.
Suvokta kokybé —
vartotojo pasitenkinimas

v

Laukiama kokybé

Saltiniai: gamyba, planavimas, pateikimas,

sgveika su rinka

v

Patirta kokybé

N

Nepasitvirting Pasitvirting Virsyti / \
lukesciai lukesciai lukesciai . .
akesciai ukesciai ukesciai Funkciné Techniné

v v v kokybé kokybe

Nepatenkinama| Patenkinama Puiki kokybé

kokybé kokybé

Vertinimo kriterijai
v v v

Patikimumas Paslaugumas Supratimas
Reagavimas Komunikabilumas Apciuopiamumas
Kompetencija Pasitikéjimas
Prieinamumas Saugumas

SN~— -

Galutinis viesbucio paslaugy kokybés vertinimo rezultatas

17 pav. Kompleksinis vieSbucio paslaugy kokybés vertinimo modelis

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)
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3.2 Tyrimo duomeny analizé

3.2.1 Paslaugy kokybé valstybinio reguliavimo lygmeniu

Standartai, kaip be biity, yra priemoné ar buidas uZztikrinti organizacijos atsakomybe uz
suteiktus lukesCius vartotojui ir ty likes¢iu atitikt] realizuotai paslaugai ar produktui. Paprastai
standartai priklauso nuo organizacijos misijos ir strateginiy jos tiksly. Taciau, neretai paslaugy
standartizavimas yra jgyvendinamas ir centralizuotai, valstybés reguliavimo lygmeniu. Lietuvos
atveju apgyvendinimo paslaugy kokybe valstybino reguliavimo lygmeniu kontroliuoja ir uZtikrina
Valstybinis turizmo departamentas prie Ukio ministerijos, klasifikuodamas apgyvendinimo
paslaugas teikianCius verslo objektus ir suteikdamas tam tikra Zvaigzduciy skaiciy.

Klasifikavimo reikalavimy sistema sudaro atitinkami reikalavimai (kriterijai), nustatyti
pagal Zvaigzduciuy skaiCiy, statiniy architektiirai, patalpy suplanavimui, priémimo (registravimo-
iSleidimo) salygoms, svefiy kambariams (numeriams), higienos ir bendro naudojimo patalpoms,
taip pat atitinkamos irangos kiekis ir irangos kokybe, teikiamy paslaugy pasirinkimas ir kokybé,
darbuotojy profesinis pasirengimas, aptarnaujanciy darbuotojy skaicius tenkantis apgyvendinimo
viety skaiCiui. Reikalavimuose nustatomos privalomos teikti vieSbutyje, motelyje, sve¢iu namuose
ar kituose apgyvendinimo jmonése paslaugos priklausomai nuo ty imoniy klasés. Vykdant
vieSbuciy klasifikavima (vertinima) vadovaujamasi detaliu vieSbuciy, moteliy klasifikavimo
reikalavimy sarasu. Klasifikavima vykdo speciali tarpZinybiné komisija — Apgyvendinimo paslaugy
klasifikavimo komisija, vadovaudamasi Turizmo jstatymu, S$iais klasifikavimo reikalavimais ir
komisijos nuostatai.

Pastaroji klasifikavimo procediira néra privaloma, taciau be jos vieSbutis negauna oficialaus
savo paslaugy kokybés jvertinimo ir néra suteikiamas tam tikras Zvaigzduciy skaicius. Paradoksalu
tai, kad ir klasifikavus viesbuti, jis gali piktnaudziauti tam tikram laiko tarpui jam suteikta klase ir
neatitikti tos klasés reikalavimy. Taip atsitinka taupymo sumetimy pagrindu ir tuomet, kai eksperty
lankymosi metu yra pateikiamos tik reprezentacinés paslaugos ar i$ anksto paruostos atestacijai tam
tikros patalpos. Todel paslaugy vartotojai kartais jauciasi nusivyle ir apgauti tokiy vieSbuciy
teikiamomis paslaugomis ir juy neatitikimu tam tikriems standartams.

Viesbucio paslaugy kokybé (struktiiriné kokybé¢) valstybinio reguliavimo lygmeniu buvo

vertinama klasifikavimo reikalavimy sistemos pagrindu:
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Vertinimo Vertinimo ohjekias
kriterijus

» bendryjy nuostaty atitikimas; Standartai,
g o A kuriu
e 1&jimas; fojé; svediy kambariai; B
= i : nesilzikoma
o priemimo tarnyba ir paslaugos; < {.silpnosios
[ ] H - s [ [ e ;1 T" = L H o A
vonios patalpa ir imnga; = =2 viatos")
. ; ® =
» paslaugos 1 kambarios; B =
Ry e : . = E EE
Alitiktis s maitinimo paslaugos; virtuve = f Bsiskiriantys
- : E Z aBh
# bendro naudojimo tualetai; g viedh W0
b e i 2 e = standartai
* konferenciju irmenginiy irns
5 £ L i I..:ullr.'rlif:ulifh
patalpos; tamybinés patal pos: L

s personalas ir kvalifikaeija.

Tyrimo metodai: stebejimas - ekspertinis vertinimas (kokybés patikros lapas)

18 pav. Paslaugy kokybés vertinimo valstybinio reguliavimo lygmeniu objektai ir kriterijai

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2009)

Tyrimui atlikti buvo parengtas vieSbucio standarty laikymosi patikros lapas, kurio
pagrindinés sudedamosios dalys paimtos iS klasifikavimo reikalavimy sistemos (8 priedas).
DidZiausias démesys buvo skiriamas i reikalavimus atitinkamos zvaigzdutés klasei gauti.

Bendryjy nuostaty atitikimas. Atlikus 3* (,Reval Inn Klaipéda* ,,Aribé*, ,,Promenada*)
vieSbuciy standarty laikymosi patikra paaiSkéjo, kad viesbutis ,,Reval Inn Klaipéda® atitiko
atrinktus patikros lape bendruosius klasifikavimo reikalavimus, o likusieji du vieSbuciai neturéjo
irenge privaziavimo ir takeliy nejgaliesiems bei pagal higienos normas jrengty sandé¢liy, pritaikyty
valymo medziagoms, patalynei, antklodéms ir kitiems reikmenims laikyti.

Atlikus 4* (,,Ararat” ,, Radisson Blu Klaipéda®, ,,Navalis®) viesbuciy standarty laikymosi
patikra paaiskéjo, kad vieSbutis ,,Radisson Blu Klaipeéda* atitiko atrinktus patikros lape bendruosius
klasifikavimo reikalavimus o likusieji du vieSbuciai neturéjo irenge privaziavimo ir takeliy
nejgaliesiems, nors galimybés tam yra.

léjimas, fojé, priemimo tarnyba ir paslaugos. Visi 3* analizuojami vieSbuciai laikési
reikalavimy numatyty i€jimo patalpai, taciau vieSbutis ,,Promenada‘“ neturéjo irangos arba patalpos
pritaikytos laikinam sveciy daikty saugojimui. VieSbuciai ,,Promenada® ir ,,Aribé* netur¢jo isirenge
lifto. Vertinant priémimo tarnyba ir jos paslaugoms keliamus reikalavimus analizuojami 3*
viesbuciai atitiko visus keliamus reikalavimus.

Tiriami 4* vieSbuciai atitiko reikalavimus iéjimo patalpoms taciau netenkino reikalavimo
turéti uniformuota ir portjé, kuris dirba iStisga para. Vertinant priémimo tarnybai ir jos paslaugoms

keliamus reikalavimy atitikimus, analizuojami vieSbuciai neteiké valiutos supirkimo paslaugos
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pagal vieSai skelbiama jos kursa, nevykdé bagaZzo pristatymo paslaugos | kambarius nuo 7-23 val.
Viesbuciai ,,Ararat” ir ,,Navalis* neturéjo irengtos treniruokliy salés ir bankomato.

Sveciy kambariai ir vonios patalpa ir jranga. Analizuojant 3* vieSbu€iy numeriy ir vonios
patalpu reikalavimy laikymasi paaiskéjo, kad vieSbutis ,,Reval Inn Klaipéda® netenkino tik vieno
reikalavimo — nebuvo kédés kiekvienam sveciui dvivieCiuose kambariuose. Kituose vieSbuciuose
uZzfiksuota daugiau reikalavimy nesilaikymo atveju: trikko riiby pakaby, kédZiy ir raSomo popieriaus
su vokais ant stalo.

Tyrime dalyvave 4* vieSbuciai laikési keliamy reikalavimy sveciy numeriams ir vonios
patalpoms. Tik vienintelis vieSbutis ,Ararat“ netur¢jo pakankamai individualiy seify savo
sveciams.

Paslaugos | kambarius ir maitinimo paslaugos bei virtuve. 3* vieSbuciai be priekaiSty teike
paslaugas 1 kambarius pagal ju klasei keliamus reikalavimus. Taciau visi tiriami 3* vieSbuciai teiké
maista nepasildytose 1ékstése ir 1ékstelése, o viesbutis ,,Aribé neturé¢jo kavinés ar baro kaip tai
numatyta reikalavimuose.

4* tirilami vieSbuciai tenkino visus patikros reikalavimus susijusius su paslaugomis i
kambarius, maitinimosi paslaugomis ir virtuve.

Bendro naudojimo tualetai; konferencijy ir renginiy patalpos; tarnybinés patalpos bei
personalas ir jo kvalifikacija. Tiriami 3* vieSbuciai tenkino keliamus reikalavimus bendro
naudojimo tualetams, tafiau netenkino reikalavimy, keliamus patalpoms ir jrangai, skirtai
darbuotojy maitinimui ir poilsiui bei neatitiko darbuotojy ir apgyvendinimo viety skaiciaus santykio
reikalavimy — per mazas personalo ir sveciy santykis. Pastebéta ir tai, kad dirbantys darbuotojai turi
kvalifikacinius paZyméjimus, bet darbuotojy mokymai vyksta per retai.

4* tirtami vieSbuciai tenkino keliamus reikalavimus bendro naudojimo tualetams,
tarnybinéms patalpoms, taciau neatitiko darbuotojuy ir apgyvendinimo viety skaiCiaus santykio
reikalavimy. Kaip ir 3* viesbuciuose taip ir 4* viesbuciuose darbuotojy mokymai vyksta per retai.

Atlikus paslaugy kokybés vertinima valstybinio reguliavimo lygmeniu galima pateikti Siuos

apibendrinimus:
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Vertinimo metu nustatyti:

)

Standartai, kuriy nesilaikoma (,,silpnosios
vietos*)

S e =——

3* vieSbuciai:

e Nejrengti privaziavimai ir takeliai neigaliesiems
bei sandéliai jrengti ne pagal higienos normas;

e patalpos nepritaikytos laikinam sve€iu daikty
saugojimui;

o truksta kédZiy dvivieCiuos kambariuose;

e riiby pakaby skaiCius per mazas ir raSomo
popieriaus su vokais ant stalo truksta;

e nepasildytos maisto 1eékstes ir 1¢ksteleés bei kavinés
ar baro nebuvimas;

e nejrengtos patalpos ir iranga, skirti darbuotojy
maitinimui ir poilsiui;

e darbuotojy ir apgyvendinimo viety skaiciaus
santyki neatitikimas;

e per retas darbuotojy kvalifikacijos kélimas.

4* vieSbuciai:

e nejrengti privaziavimai ir takeliai neigaliesiems;

e néra uniformuoto portjé dirbancio visa para;

e neteikiamos valiutos supirkimo paslaugos pagal
vieSai skelbiama jos kursa;

e neteikiamos bagazo pristatymo paslaugos {
kambarius nuo 7-23 val.;

e nejrengta treniruokliy sal¢ ir bankomatas;

e nepakankamas individualiy seify skai¢ius savo
svefiams;

e darbuotojy ir apgyvendinimo viety skaiciaus
santykio neatitikimas.

ISsiskiriantys viesbucio standartai
(,,stipriosios vietos)

3* viesbudiai:

rodo laika jvairiose laiko juostose;
biliety { renginius uZsakymas;
automobiliy nuoma;

torSeras;

meniu: maZziausiai 2 kalbomis;

Salti ir karsti patiekalai pusry¢iams;
konferencijy salé;

4* vieSbudiai:

lobi baras;

visi kambariai su higienos patalpa (klozetu,
praustuve,vonia su dusu);

vonia su neslidZia dugno danga;

nerasojantis veidrodis ir telefonas vonioje;
atskiry paslaugy (skyriy) darbuotojai dévi
skirtingas uniformas ir Zenkliukus;

19 pav. Paslaugy kokybés vertinimo valstybinio reguliavimo lygmeniu rezultatai

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2010)

Patikra atskleidé, kad tiek 3*, tiek ir 4*
reikalavimy, ko pasekoje vieSbuciy sveciai gali nesulaukti tikétosios paslaugy kokybés, o
darbuotojai Zzadéty darbo salygy ir tobul¢jimo galimybiy. Tiesa, uZfiksuoti trtkumai néra esminiai ir
nepatyrusiam sveciui gali buti ne visuomet pastebimi.

ISsiskiriantys vieSbucio standartai (,,stipriosios vietos®) — tai aukStesnei klasei keliami
reikalavimai ir ju atitikimas, kurie svarbiis konkurencingje viesbuciy kovoje. Tai tokios paslaugos ar

techninés priemoneés, kurie maloniai nustebina vieSbucio svecius, nes jie juy nesitiki ir nelaukia jy

turi tiek 3* tiek ir 4* vertinti vieSbudiai.
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3.2.2 Paslaugy kokybé teikéjo lygmeniu

Tyrimo metu buvo siekiama iStirti ar apgyvendinimo {moniy (vieSbuciy)
savininkai/darbuotojai savo veikloje vadovaujasi paslaugu kokybés valdymo elementais,
priemonémis ir kaip yra uztikrinamas tam tikras kokybés lygis bei vartotojy pasitenkinimo verté.
Sio tyrimo modelis parengtas, orientuojantis { imonés paslaugy vartotojy aptarnavimo savianalizés
atlikima; apimant visas tris turizmo paslaugy dimensijas pagal Felizitas Romeiss-Stracke (1995);

naudojantis ,,Servqual* kokybés vertinimo metodika:

Vertinimo kriterijai Vertinimo ohjekiai Dimensijos

Patikimumas Paslauga Kietoji paslaugy Stipriosios
Reagavimas Kaina dalis vertinimo
Kompetencija Rémimas Minkitoji paslaugu - ohiekty
.. o . ] .
Prieinamumas Fateikimas dalis g = savyhes
Paslaugumas Zmones Aplinka 2 2
Komunmkahilumas Procesas z = i i
. . o o Silpnosios
Supratimas Fizinis akivaizdumas g 2 vertinimo
Apéiuopiamumas Ryiai suklientais = ;]h:"leJ
Fasitikeéjimas S
- savyheés
Saugumas ’

X

20 pav. Paslaugy kokybés vertinimo paslaugy teikéjo lygmeniu objektai, kriterijai, dimensijos

Tyrimo metodai: dokumenty analizé, gruping diskusija.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2010)

Tyrimui atlikti buvo parengtas klausimynas (9 priedas) vadovaujantis prie§ tai pristatytu
modeliu i§ 10 vertinimo kriterijy: patikimumo, reagavimo, kompetentingumo, prieinamumo,
paslaugumo, komunikabilumo, pasitikéjimo, saugumo, vartotojo pazinimo, ap¢iuopiamumo, kurie
buvo nukreipti i vertinimo objektus.

Vertinimo objektas - paslauga. Turizmo paslauga yra ne tik teikimo tikslas ir rezultatas, bet
ir nauda, kuri tenkina vartotojo poreikius. Todél tiriamieji 3*, 4* vieSbuciai daug démesio skiria
teikiamy paslaugy patikimumo uZtikrinimui bei keblumy sprendimui, kuriuos kelia prigimtinés
paslaugy savybés. Paslaugos neapciuopiamumas, ypa¢ naudojantis pirma karta, Zmogui sukelia
nemaza baime, itampa ir rizika. Todél suteikiant paslaugas stengiamasi apie jas pilnai suteikti
informacija, pabrézti ju sauguma, patikimuma, savybes, pasirinkimo laisve bei teséti duotus
pazadus. 3* ir 4* vieSbuciai paslaugy patikimuma, klienty bei ju duomeny sauguma uZtikrina,

neskelbdami duomeny ir informacijos apie klientus juos vieSai. 3* vieSbuciuose ,,Promenada* ir
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,,Aribé‘ bei visuose 4* viesbuciuose klienty saugumui jrengtos kameros vidaus ir iSorés stebéjimui,
o kiemas apjuostas uzdara tvora su rakinamais vartais.

Paslaugy kokybei uZtikrinti vieSbuciai taiko tam tikras priemones: taisykles, kokybes
patikros lapus, slaptus pirkéjus, asmeninius patikrinimus, susirinkimus, kompiuterizuojamos darbo
vietos. Daugiau ir jvairesniy priemoniy taiko 4* viesbuciai.

Vertinimo objektas - kaina. Kaina reiSkia paslaugy kokybg ir reik§mg, o viesbu¢iams pelno
galimybg, todé¢l i kainodara Zitirima atsakingai. Tiek 3* vieSbuciai, tiek ir 4* vieSbuciai stengiasi,
kad kainodara ir nuolaidy sistema bty palanki vartotojams, lengvai suprantama, kelty pasitikéjima
ir maZinty vartotojo netikruma. Taciau Siandieniné¢je rinkos situacijoje kainos yra klaidinancios
vartotojus ir neleidZiancios vieSbuciams planuoti pajamas. 3* vieSbuciy vadovai skundZziasi, kad
darosi sunku konkuruoti su kai kuriais didesniais 4* vieSbuciais, kurie sumaZzina kainas iki ju kainy
lygio ar net Zemiau, taip iSkreipdami vieSbucio rinkos kainy sistemos supratima, nebekreipiant
démesio { paslauguy lygi ir viesbucio priklausomybe tam tikrai klasei. Kiekvienas vieSbutis turi savo
nuolaidy sistema skirtg fiziniams ir juridiniams asmenims, kuri ne visuomet yra vieSai skelbiama
(ypac nuolaidy sistema skirta juridiniams asmenims).

4* viesSbuciai teigia, kad kaina yra ju jvaizdzio dalis ir su ja negalima ,,zaisti*. Kiekvienas
kainodaros veiksmas turi biiti pagristas loginiu paaiSkinimu klientui. Nuolaidy sistema juridiniams
asmenims 4* vieSbuciai laiko komercine paslaptimi.

Vertinimo objektas - rémimas. Teikiamy paslaugy realuma ir apiuopiamuma stengiamasi
uztikrinti tam tikromis rémimo priemonémis. Tyrime dalyvavg vieSbuciai turi pasirenge
lankstinukus, vizitines korteles, susikiirg internetinius puslapius ir prekinius Zenklus. 3* vieSbuciai
,Reval Inn Klaipéda™“ ir ,,Aribé*“ yra save ivarding ekonominés klasés vieSbuciais, o ju
darbuotojams yra privalomas aprangos kodas. Analizuojami vieSbuciai retai vykdo asmeninius
pardavimus ir mazai démesio skiria rySiams su visuomene. Reklama yra labiausiai naudojama
rémimo priemon¢. Visiems 3*, 4*vieSbuciams yra svarbi ju reputacija ir geros rekomendacijos,
kurias bandoma uZtikrinti svetingumu, reagavimu, maloniu aptarnavimu. Visa tai atspindi vieSbuciy
veiklos tiksluose ir uzdaviniuose.

4* viesbuciai ,,Radisson Blu Klaipeda“ ir ,,Navalis* neretai pasitelkia ir garsius asmenis,
kurie, reklamuodami paslauga, yra tarsi jos tikrumo ir kokybés garantas, turi garsenybiy ,,garbés
lenta“ bei vieta, kur vieSai eksponuojami ivairiis apdovanojimai ir padékos, skirtos vieSbuciui uz jo
socialing ir ekonoming pagalba tam tikroms organizacijoms.

Vertinimo objektas — pateikimas ir procesas. Sprendimai dé¢l paslaugy pateikimo susij¢ su
paslaugos pasiekiamumo lengvumu, kuris prieinamas potencialiems klientams, todé¢l analizuoti
vieSbuciai daug démesio skiria paslaugos teikimo laikui, vietai ir biidui. Su 3* ir 4* vieSbuciais

lengva ir nesudétinga susisiekti pageidaujamu metu, stengiamasi juose sukurti nesudétingas
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aptarnavimo procediras, uztikrinti sklandzia viding ir iSoring komunikacija. Darbuotojai kalba
maziausiai dvejomis uzsienio kalbomis, stengiasi laikytis bendravimo etiketo, vengia konfliktiniy
situacijy.

Tik 4* viesbuciai ,,Radisson Blu Klaipeda® ir ,,Navalis* vykdo vidinius kokybés mokymus,
susijusius su paslaugy teikimo sistemos tobulinimu. VieSbutis ,,Navalis* karta per metus samdo
eksperta i§ Olandijos, o ,,Radisson Blu Klaipeda®“ kas ménesi veda savo tinklo darbuotojams
seminarus.

Vertinimo objektas — Zmonés. Svarbiausia paslaugy heterogeniSkumo priezastis - Zmoniy
santykiai. Visy tirty viesSbuciy vadovaujantys asmenys pasteb¢jo, kad sudétinga rasti darbuotojus su
tinkamomis Ziniomis, patirtimi, o svarbiausia asmeninémis savybémis, kurios vieSbuciy versle yra
pacios svarbiausios. DidZiausias darbuotojy trikumas — vidinés motyvacijos ir kultiiros stoka.
Pagrindinis kontaktinio personalo uzdavinys yra atpazinti vartotojo poreikius, uZmegzti santykius
su juo ir suteikti pageidaujama paslauga. Gerai nusiteikes, turintis visas paslaugai reikalingas
medZiagas ir priemones, gaves laiku ir tikslig informacija darbuotojas suteiks visai kitokia paslauga,
negu, sakykim, ta, kurig teiké pervarges, suirzgs, o dar skubantis darbuotojas. Visy tirty viesSbuciy
vadovai teigé, kad ju darbuotojai operatyviai dirba su uzsakymais, reaguoja i1 skundus ir
pageidavimus, stengiasi paZinti klienta ir gerbti jo norus, vertybes. Kartais ne viskas pavyksta, ko
siekiama, nes kiekviena karta Zmogus i vieSbuti ateina kitoks: geranoriSkas ar piktas, tolerantiSkas
ar priekabus, punktualus ar véluojantis, drausmingas ar nesilaikantis taisykliy ir t.t. Taip pat, visy
tirty vieSbuciu vadovai pasitiki savo personalo sugeb¢jimais suteikti zadétaja paslauga, yra lankstis,
empatiski ir padeda formuoti tinkama viesbucio jvaizdi.

Vertinimo objektas — fizinis akivaizdumas. Visi tyrime dalyvave 3* ir 4* vieSbuciai pabreze,
kad fizin¢ aplinka turi daug reikSmes, suteikiant vieSbucio paslaugas. Visi tirtieji vieSbuciai
stengiasi vizualiai buti atpaZistamais, funkcionaliais bei sukurti jauk¢ ir svetinga aplinka.
Kambariuose viesbuciai turi informacinius paketus keliomis uZsienio kalbomis, 4* vieSbuciuose
darbuotojai vilki uniforma ir segi vardinius Zenkliukus, o sveciai turi galimybg pabendrauti su
darbuotojais, su kitais vieSbu€io sveCiais ir laisvai pasinaudoti prieinamomis vieSbucio
materialinémis gérybémis.

Vertinimo objektas — rySiai su klientais ir rysiy valdymas. Visiems tirtiems vieSbuciams
klientas yra pats svarbiausias verslo objektas. Tod¢l santykiy uZmezgimas ir valdymas yra kertiné
vieSbuc€iy egzistavimo prielaida. Daugiausia démesio rySiy su klientais valdymui skiria 4%
vieSbuciai, nes yra paskirtas darbuotojas, kuris ta funkcija ir atlieka. Be nuolatinés klienty duomeny
bazés kaupimo yra atliekama ir analizé¢ apie kiekviena esama ir potencialy klienta : kaip klientas
sureagavo i pasitlyma, ar jis patenkintas aptarnavimo kokybe, ar keiciasi poreikiai laikui bégant,

kaip tvarkingai jis vykdo isipareigojimus, ir galiausiai- kiek pelno atneSa klientas (ar galéty atnesti)
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vieSbuciui? Pagal galimybe sekamos visos rysio su klientu stadijos, galimas santykiu pablogéjimas,
nes kaip Zinoma, naujo kliento pritraukimas konkurencinéje rinkoje kainuoja daugiau negu esamo

iSlaikymas. Atlikus tyrima galima pateikti Siuos apibendrinimus:

Vertinimo metu nustatytos:

—

Silpnosios vertinimo objekty savybés Stipriosios vertinimo objekty savybés

3* vieSbuciai: 3* vieSbuciai:

e nevisuomet tenkinami visi vieSbucio e lengva ir nesudétinga pasiekti paslaugas;
saugumo reikalavimai; e cgzistuoja klienty aptarnavimo sistema;

e nepacios efektyviausios kokybés e paknakamai kompetentingi darbuotojai;
uztikrinimo (kontrolés) priemonés; e gerai sutvarkyta viesbu¢io infrastruktiira.

e per nelyg sudétinga nuolaidy sistema ir

nestabili kainy politika; 4* viesbudiai:

e per mazai iSnaudojami rySiai su visuomene e konkurenciné kainodara ir konfidenciali
ir asmeniniai pardavimai; nuolaidy sistema;

e per silpnai dirbama su vieSbucio jvaizdZiu. o cfektyviai iSnaudojamos visos rémimo

priemonés;

4* vieSbudiai: o lengva ir nesudétinga pasiekti paslaugas;

e nestabili kainy politika; e kokybés mokymai;

e nevisuomet tenkinami visi  vieSbucio e klienty aptarnavimo sistema;
techniniai saugumo reikalavimai; e kompetentingi darbuotojai;

e kai kuriuose viesbuciuose biitina atnaujinti e pakankamai stipriai riipinamasi viesbucio
fizinés aplinkos detales. ivaizdZiu;

santykiy su klientais uZmezgimas ir
valdymas.

21 pav. Paslaugy kokybés vertinimo paslaugy teikéjo lygmeniu rezultatai

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus (2010)

IS atlikto tyrimo duomeny galima teigti, kad tirtieji vieSbuciai stengiasi uZtikrinti teikiamy
paslaugu kokybg, stiprinant paslaugy patikimuma bei sveciuy ir ju duomeny sauguma, priimant {
darba kompetentingus, reaguojancius | skundus ir pageidavimus darbuotojus, didinant paslaugu
prieinamuma, apCiuopiamuma, taikant teisinga kainodara, uZsitikrinant palankias rekomendacijas ir
rinkodaros komunikacijos pagalba gerinant jvaizdi. Taciau vis dar nepavyksta 3* viesbuciams
idiegti efektyvias klienty valdymo sistemas, mazinti darbuotoju kaitos, ivesti stabilia kainodara,
atitikti visus saugumo reikalavimus 4* viesbuciams nepavyksta idealiai atnaujinti fizing aplinka,

iSlaikyti kompetentingus darbuotojus ir rasti tobulos kokybés uZtikrinimo sistemos modelj.
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3.2.3 Paslaugy kokybé gavéjo lygmeniu

Siekiant jvertinti paslaugy kokybg gavéjo lygmeniu buvo atlikta anketiné apklausa. Sudarant
anketa buvo vadovaujamasi E Gummesson ir Ch. Gronroos (1987) integruotu kokybés modeliu

(19 pav.), o vertinimo kriterijai parikti i§ ,,Servqual* kokybés vertinimo metodikos.

Suvokta kokybé —
vartotojo pasitenkinimas
N
- M
Laukiama kokybé Patirta kokybé

Saltiniai: gamyba, planavimas, pateikimas,

saveika su rinka
N —
— —~ /\

Nepasitvirting | Pasitvirting Virsyti Funkciné Techniné
lukesciai lukeséiai lukesdéiai kokybé kokybé

\ 4 A 4 A 4

Nepatenkinama| Patenkinama | Puiki kokybé
kokybé kokybe

22 pav. P. E Gummesson ir Ch. Gronroos (1987) integruotas kokybés modelis (jo fragmentas)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, pagal Langvien¢ N., Vengrien¢ B., (2005)

Siekiant jvertinti paslaugy patirta techning kokybg, paslaugy gavéju buvo klausiama
kokiomis paslaugos jie dazniausiai naudojasi.

Siekiant jvertinti paslaugy patirta funkcing kokybe, paslauguy gavéju buvo klausiama apie
darbuotojy darba paslaugy teikimo metu: patikimuma, reagavima, kompetentinga, paslauguma,
komunikabiluma, pasitikéjima, sauguma ir supratima.

Siekiant jvertinti paslaugy kokybe paslaugy gavéju buvo klausiama ar teikiamos paslaugos
vieSbutyje tenkina juy poreikius ir susikurtieji liikes¢iai pasitvirtino ar ne.

Siekiant iSsiaiSkinti suvokta kokybe respondenty buvo papraSyta ivertinti paslaugas 5 baly
sistema. Taip pat, anketos pagalba buvo stengiamasi nustatyti vartotojo pasitenkinimo vertés
iSraiska pagal Hong-Sheng Chang (2008): funkcionalumo, salygotumo, emocionalumo, socialumo,
epistemiskumo.

Tyrimo metu buvo iSdalinta 250 ankety, i$ kuriy griZo 146 anketos.

Taikant ,,Servqual® metodika Siame tyrime apskaiciuota:

» LikescCiy ir patirtos kokybés bendrasis vidurkis ir nuokrypis;
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* Atskiro parametro liikesCiy ir patirtos kokybés nuokrypis;

 Atskiro parametro likesciy ir patirtos kokybeés vidurkis;

* Atskiro parametro liikesCiy ir patirtos kokybés vidurkis tarp skirtingy tipy vieSbuciy.

Socialiné - demografiné respondenty charakteristika. Analizuojant Klaipédos miesto
viesbuciy paslaugy kokybe ir vartotojy pasirinkima itakojancias priezastis, bei vieSbuciu klienty
elgsenos ypatumus, pirmiausia buvo nustatytos vartotoju demografinés charakteristikos, kadangi
tiek vieSbucCio pasirinkima, tiek ir naudojimasi konkreciomis paslaugomis juose, itakoja tokie
veiksniai kaip lytis, amZius, Seimyniné padétis, padétis visuomenéje, iSsilavinimas bei
apsilankymo viesbutyje tikslas.

Atlikus apklausa ir apdorojus rezultatus nustatyta, kad didZiaja dali vieSbuciy klienty
sudare vyrai (67,1 proc.), o moterys - 32,9 proc.

ISsiaiSkinus kiek vyru ir kiek motery dalyvavo apklausoje, toliau buvo siekiama suZinoti
kokio amZziaus vartotoju daugiausia lankosi vieSbuciuose. Respondentai buvo suskirstyti | 3
amziaus grupes: 1 amZiaus grupé buvo respondentai iki 30 mety, 2 grup¢ nuo 31 iki 50 mety ir 3

amziaus grupé — 51 mety ir vyresni (23 pav.).

Procentais

o iki 30 mety
m nuo 31 iki 50 mety

Onuo 51 mety

23 pav. Apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

IS duomeny matyti, jog apklausoje daugiausiai dalyvavo respondentai, kurie priklausé
antrajai amZziaus grupei, t.y. asmenys nuo 31 iki 50 mety, jie sudaré 45,89 proc. Respondentai,
kuriy amzius iki 30 mety sudar¢ 33,56 proc. ir 20,55 proc. sudaré¢ asmenys, kurie buvo vyresni nei
51 mety.

Toliau buvo tiriama, kaip respondentai pasiskirsto pagal Seimyning padéti (24 pav.).
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Procentais

60+

50

20 O nevedes (netekéjusi)
] B vedes (istekejusi)

30 o naslys (é)

204 . O issiskyres (usi)

10+

24 pav. Respondenty paskirstymas pagal Seimyning padét]

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Apgyvendinimo imoniy paslaugomis daZniausiai naudojasi asmenys, turintys Seimas,
57,53 proc. apklaustyju. 21,92 proc. klienty dar nesukiir¢ Seimos, nasliai 4,11 proc. ir 16,44
proc. iSsiskyre asmenys. Vadinasi, Klaipédos miesto vieSbu¢iy teikiamomis paslaugomis
daugiausiai naudojasi klientai turintys Seimas.

IS 146 apklausty turizmo paslaugy vartotoju, Klaipédos miesto vieSbuciuose, paaiskejo, jog
tik pagrindini ir vidurini i$silavinima turin¢iy respondenty nepasitaike, maziausia dalis respondenty,
turéjo profesini iSsilavinima (8,22 proc.). DidZiausia respondenty dalis turéjo igij¢ aukStesniji

(63,01 proc.) ir aukstaji iSsilavinima (28,77 proc.) (25 pav.).

Procentais

O profesinis

m aukstasis
neuniversitetinis

O aukstasis universitetinis

25 pav. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Siekiant iSsiaiSkinti dél kokiu priezasCiy vartotojai naudojasi vieSbuciy paslaugomis,
norint patenkinti sveciy poreikius, buvo uzduotas klausimas, kurio metu siekta nustatyti, kokie
apsilankymo vieSbutyje ir kelionés tikslai. IS gauty duomenuy matyti (26 pav.), kad daugiausiai
buvo apklausta respondenty (62,33 proc.), kuriy apsilankymo tikslas vieSbutyje buvo verslo tikslai

ar komandiruoté.

66



Procentais

70+ 5233 @ pazintinis - poilsinis

B pazintinis - pramoginis

O gydymasis -
sweikatinimasi

O verslo (komandiruoté)

W draugy ir giminiy,
lankymas

26 pav. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal apsilankymo tiksla

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Itakos gautiems duomenimis gal¢jo turéti ir tai, kad apklausa buvo vykdoma darbo
dieny metu ir Ziemos sezonu, kuomet vieSbuciuose turisty apsistoja mazai.

23,29 proc. apklausty respondenty vieSbutyje lankési norédami paZinti miesta ir
papramogauti.

Tik labai maZza dalis vieSbuciy sveciy dalis apsistojo paZintiniais — poilsiniais tikslais (2,74
proc.), sveikatinimosi tikslais (3,42 proc.), draugy ir giminiy lankymo tikslais (8,22 proc.). N¢
vienas respondentas nepazyméjo religinio — piligriminio kelionés tikslo.

49,31 proc. apklaustyjy pazymeéjo, kad jie yra nuolatiniai vieSbuciy klientai. Tokius
rezultatus galéjo itakoti tai, kad apklausa buvo vykdoma ne sezono metu ir viesSbuciuose daugiausia
lankesi tik jiems lojaliis vartotojai.

Sekan¢iame anketos klausime buvo praSoma paZymeéti kriterijus pagal svarba, kurie

paskatino pasirinkti vieSbutj. Atsakymai iSsiskyré priklausomai nuo viesbucio klasés (27 pav.).

Procentais (3* vieSbhuciai) Procentais (4* vieSbuciai)

@ deél priimtiny kainy @ dél priimtiny kainy,

@ dél malonaus ir greito B dél malonaus ir greito

aptamavimo aptarnavimo
0 dél patogios vieSbugio 0 dél patogios vieSbucio
vietos vietos

O dél $varos ir tvarkos 0O dél Svaros ir tvarkos

| dél papildomy paslaugy | dél papildomy paslaugy

DO dél rekomendacijy ir ] 0 dél rekomendacijy, ir
teigiamy atsiliepimy, teigiamy atsiliepimy,

27 pav. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal viesbucio pasirinkimo kriterijus

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)
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Vartotojai 3* vieSbuc€ius pirmiausia renkasi atsizvelgdami i ju kainas (34,25 proc.) patogia
padéti (20,55 proc.), Svarg ir tvarka (19,18 proc.) bei rekomendacijas ir teigiamus atsiliepimus
(10,95 proc.) ir t.t. 4* vieSbuciy pasirinkimo kriterijy eiliSkumas Siek tiek skiriasi nuo 3* vieSbuciy.
Pasirenkant 4* vieSbucCius svarbiis yra priimtinos kainos (28,77 proc.), patogios padéties (24,66
proc.), papildomy paslaugy (16,45 proc.) ir malonaus bei greito aptarnavimo kriterijai (12,34 proc.).

Analizuojant, kokiomis papildomomis paslaugomis apsistoj¢ vieSbuciuose klientai

daZniausiai naudojasi, paaisk¢jo, kad:

Procentais (3* vie$buciai) Procentais (4* vie$bugiai) | B maiinimas
W internetas
100+ 0 automobilitovéjimo
@ maitinimas aikstelé
801 O konferencijy ir
mintemnetas pobiviy salé
60+ | W sauna
0 automobilitovéjimo
“or aikstele mspa
20/ O konferencijy ir pobaviy m baseinas
salé
O treniruokliy salé

28 pav. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal viesbucio paslaugy pasirinkima

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

3* vieSbuciuose klientai naudojasi maitinimo paslaugomis (89,04 proc.), konferencijy ir
pobiiviy saléemis (61,64 proc.), internetu (71,92 proc.) ir automobiliy stovéjimo aikStele (79,45
proc.). 4* vieSbuciy klientai pasinaudojo daZniausiai maitinimo paslauga (92,46 proc.), automobiliy
stovéjimo aikStele (63,69 proc.), internetu (79,45 proc.), sauna (10,27 proc.), spa (4,11 proc.),
baseinu (4,11 proc.), treniruokliy sale (2,74 proc.), konferencijy ir pobiiviy salémis (50,68 proc.).
Didelis procentas vieSbucio klienty, pasinaudojusiy konferencijy ir pobuviy salémis, paaiSkinamas
tuo, kad respondentai buvo atvyk¢ 1 mokymus, seminarus ir rengiamus pristatymus tuose
viesbuciuose. Tokios paslaugos labai populiarios ne sezono metu.

Respondentai save priskyré¢ tam tikroms socialinéms grupéms: verslininkas (57,53 proc.),

tarnautojas (23,28 proc.) ir darbuotojas (19,19 proc.), (29 pav.)
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Procentais

@ verslininkas

W tarnautojas

0O darbuotojas, darbininkas

29 pav. Apklaustyjy pasiskirstymas pagal priklausomybe socialinei grupei

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Ateityje planuoja pasinaudoti to paties viesbucio paslaugomis 58,90 proc. respondenty ir
rekomenduoty savo draugams, kolegoms ir artimiesiems 63,69 proc.

Kokybés kriterijy tyrimo blokas. Patikimumo kokybés kriterijaus analizé. Patikimumo
kokybe atspindéjo kriterijai, tokie kaip tikslus kliento aptarnavimo organizavimas, Zadéty
paslaugu vykdymas, riipestingumas sprendziant skundus ir problemas, kainos ir kokybés atitikimas,
papildomy paslaugy teikimas.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugy
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad patikimumo kokybés lukesciai buvo vertinami 3,26
balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,12 balams. Patikimumo kokybés
kriterijaus lukescCiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1.044

Patikimumo kokybe atspindi tam tikra kriterijy grupé, kurios dedamosios buvo ivertintos

taip pat, baly vidurkiu (9 lentele.):

9 lentele
Patikimumo kriterijy bendras 3*- 4* vieSbu¢iy vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) .
cr s s e .. .. . Nuokrypio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo paslaugos vertinimo Skirtumas santvkis
vidurkis balais vidurkis balais y
leslqs kl.lento aptarnavimo 472 460 12 1: 1,02
organizavimas
Zadéty paslaugy vykdymas. 493 462 31 1:1,6
Riipestingumas sprendziant skundus ir 487 445 4 1: 1,09
problemas.
Kainos ir kokybés atitikimas. 478 470 8 1: 1,01
Papildomy paslaugy teikimas 456 446 10 1: 1,02

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Maziausias nuokrypis yra papildomuy paslaugy teikime, kainos ir kokybés atitikime.

Didziausias nuokrypis pastebétas, sprendZiant problemas ir nagrinéjant skundus. Taigi, kuo didesnis
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viesbucio zvaigzduciy skaicius, tuo, klienty nuomone, patikimumo kriterijus turi biiti aukStesnis (30

pav.).

Balais

patirta paslauga 4*

atirta paslauga 3*
P P ] | 3.08

viesbudiai S.08 2.95

lakes&iai 3* vieSbug&iai 3.19 3.3 | 3.34

@ Tikslus kliento aptarnavimo organizavimas

m Zadéty paslaugy wkdymas

O Rdpestingumas sprendziant skundus ir problemas.
O Kainos ir kokybeés atitikimas

m Papildomy paslaugy teikimas

30 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos patikimumo kriteriju vidutinés reikSmés

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Apibendrinant duomenis galima teigti, kad kokybés patikimumo kriterijai, lukestis ir
vertinimas pasiskirst¢ nevienodai, tai reiSkia, kad visy (3 ir 4) Zvaigzduciy viesbuciy klientai tikisi
gauti kuo aukstesnés kokybés paslaugas.

Reagavimo kokybés kriterijaus analizé. Reagavimo kokybe¢ atspindéjo kriterijai tokie
kaip, operatyvus darbas su uZsakymais, norus ir skubus kliento aptarnavimas, skubus reagavimas i
nusiskundimus ir pageidavimus.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugu
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad reagavimo kokybés liikes¢iai buvo vertinami 3,27 balo
i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 2,97 balu. Patikimumo kokybés kriterijaus
likesc€iy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1.10

Reagavimo kokybe atspindi tam tikra kriterijy grupé, kurios dedamosios buvo jvertintos taip

pat, baly vidurkiu (10 lentelé.):

10 lentelé
Reagavimo kriterijy bendras 3*- 4* vieSbuciy vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) .
oo e s L .. .. . Nuokrypio
Kriterijai lukes¢iy vertinimo paslaugos vertinimo Skirtumas santvkis
vidurkis balais vidurkis balais y
Operatyviai dirbama su uZsakymais 478 443 35 1:1,07
Darbuot(?] ai noriai ir skubiai 490 434 56 11,12
aptarnauja klienta
Skub.us reagavimas nusiskundimus ir 467 404 3 1:1.10
pageidavimus

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)
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Maziausias nuokrypis yra darbe su uZsakymais, o didziausias nuokrypis pastebétas,
reaguojant | nusiskundimus, pageidavimus ir skuby aptarnavima. Tai nereiskia, kad nereaguojama i
klienty nusiskundimus ar pageidavimus, tiesiog tai daroma per ne lyg Ilétai arba
nebendradarbiaujama su paciu paslaugos vartotoju. Galima iZvelgti 4* vieSbuciy klienty aukStesnius

kriterijus, vertinant reagavimo kriterijaus kokybg (31 pav.):

Balais

patirta paslauga 4*

L 3.08 3.06
vieSbuciai

patirta paslauga 3*

b i 2.98 2.73
vieSbuciai

lokes&iai 4* viesbugiai 3.26 [ e ] 3.32

lokesciai 3* vieSbuciai 3.28 3.06

@ Operatyviai dirbama su uzsakymais
m Darbuotojai noriai ir skubiai aptarnauja klientg

0O Skubus reagavimas | nusiskundimus ir pageidavimus

31 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos patikimumo kriteriju vidutinés reikSmés

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Apibendrinant duomenis galima teigti, kad kokybés reagavimo kriterijai, likestis ir
vertinimas pasiskirst¢ nevienodai, tai reiSkia, kad visy (3 ir 4) Zvaigzduciy viesbuciy klientai tikisi
gauti kuo aukStesnés kokybés paslaugas. Verta pazymeéti tai, kad 3* ir 4* vieSbuciy vartotojai
nepazyméjo né vieno varianto, kuris vertinamas 1 balu.Taip pat nebuvo tokiu, kurie tikéjosi daug
maziau gauti nei buvo pazadéta.

Kompetentingumo kokybés kriterijaus analizé. Kompetentingumo kokybe atspindéjo
kriterijai tokie kaip, darbuotojy noras maloniai aptarnauti, laiku suteikiama tiksli ir teisinga
informacija, kliento pazinimas ir jo nory bei vertybiy gerbimas bei darbuotojy issilavinimas, etiskas
ir moralus elgesys.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugy
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad kompetentingumo kokybés likesc¢iai buvo vertinami
3,23 balo iS penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,16 balais. Kompetentingumo
kokybés kriterijaus liikesciy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,022.

Kompetentingumo kokybg¢ atspindi tam tikra kriterijy grupé, kurios dedamosios buvo

ivertintos taip pat, baly vidurkiu (11 lentelé.):
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11 lentelé

Kompetentingumo Kriteriju bendras 3*- 4* vieSbuciuy vertinimas

Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) .
oo s s N .. .. . Nuokrypio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo paslaugos vertinimo Skirtumas santvkis
vidurkis balais vidurkis balais ¥

Darbuot(?]al noriai ir maloniai 472 454 18 1:1.03
aptarnauja
Lalku sut.ejlklama tiksli ir teisinga 475 466 9 1:1.01
informacija
Stengiamasi paZinti klienta ir gerbti jo 455 459 4 1:0.99
norus, vertybes
D?l}'bu.O.tO_]al yra l.SSﬂaVIIlQ, elgiasi 485 471 14 1:1.02
etiSkai ir moraliai

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Maziausias nuokrypis pastebétas analizuojant kriterijus, susijusius su tikslios ir teisingos
informacijos pateikimu bei pagarba kliento norams ir jo vertybéms. DidZiausias neatitikimas
pastebétas dél darbuotoju norumo aptarnauti klientus ir ju paciy elgesio.

Analizuojant atskirus kompetentingumo kriterijus pastebéta, kad 3* vieSbuciuose kriterijaus
stengimosi pazinti klienta, gerbti jo norus ir vertybes, patirtoji kokybé yra aukStesné uz tikeéta (32
pav.). Tai buty galima sieti su tuo, kad tirtieji 3* vieSbuciai yra nedideli, labiau Seimyninio tipo ir

jie labiau suinteresuoti individualiai paZinti savo klienta.

Balais

patirta paslauga 4* vieSbuciai [ 323  [ICHONN 321 [ 332

lukes&iai 4* viesbugiai [3:26  IINSESEE 327 | 3.35

patirta paslauga 3* vieSbugiai [ 2.9 NSO 3.06 | 3.12

lokesgiai 3* vieSbugiai [ 3.2  |NSIOGNN 295 | 3.28

@ Darbuotojai noriai ir maloniai aptarnauja

m Laiku suteikiama tiksli ir teisinga informacija

0O Stengiamasi pazinti klientg ir gerbti jo norus, vertybes
0O Darbuotojai yra i$silavine, elgiasi etiSkai ir moraliai

32 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos kompetentingumo kriteriju vidutinés
reikSmes

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Analizuojant 4* vieSbu€iy kompetentingumo kriterijus, galima teigti, kad nebuvo né¢ vieno
respondento, kuris biity paZymeéjes nors vieng kriterijy 1 balu t.y. daug maziau nei tikéjosi. Be to
laiku suteikiam tiksli ir teisinga informacija tapo kriterijumi, kurio patirta kokybé buvo auksStesné

nei lukesciai (32 pav.).
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Apibendrinat galima teigti, kad kompetentingumo kriterijumi kaip pranaSumu naudojasi tiek
3* vieSbudiai, tiek ir 4* vieSbuciai.

Prieinamumo kokybés kriterijaus analizé. Priecinamumo kokybg atspindéjo kriterijai,
tokie kaip lengvumas ir nesudétingas susisiekti su paslaugy teikéju pageidaujamu metu, patogi
paslaugu teikimo procedira (vieta ir laikas), palanki kainodara ir nuolaidy sistema, veiksminga
rémimo programos veikla (ypatingai reklama).

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugy
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad prieinamumo kokybés liikesc¢iai buvo vertinami 3,34
balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,26 balais. Prieinamumo kokybés
kriterijaus lukescCiy ir patirtos kokybeés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,024.

Prieinamumo kokybe atspindi tam tikra kriterijy grupé, kurios dedamosios buvo ivertintos

taip pat, baly vidurkiu (12 lentelé.). :

12 lentele
Prieinamumo kriterijy bendras 3*- 4* vieSbuciy vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) q
cr s s N .. .. . Nuokrypio
Kriterijai likesciy vertinimo paslaugos vertinimo Skirtumas santvkis
vidurkis balais vidurkis balais y
Lengva ir n.es.u.detlngg SUS}Slektl su 475 474 1 1:1,002
paslaugy teikéju pageidaujamu metu
Pa.toglipasilaugq teikimo procediira 500 484 16 1:1.33
(vieta ir laikas)
Palanki kainodara ir nuolaidy sistema 493 479 14 1:0,2
Velks.mln.ga rémimo programos veikla 486 472 14 1:1.02
(ypatingai reklama)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Maziausias nuokrypis pastebétas analizuojant kriterijy, susijusi su lengvu ir nesudétingu
susisiekimu su paslaugy teikéju, vartotojo pageidaujamu metu. DidZiausias neatitikimas pastebétas
analizuojant paslaugu teikimo procediiry laika. PanaSi situacija yra ir kalbant apie kainy, bei
nuolaidy sistemos palankuma.

Analizuojant atskirus prieinamumo kriterijus pastebéta, kad 3* vieSbuciuose, net du
kriterijai virSijo vartotojy likescCius: patogi kainodaros ir nuolaidy sistema, bei veiksminga rémimo
programos veikla (33 pav.). 4* vieSbuciuose tik vienas kriterijus pranoko vartotoju likes¢ius —

lengvumas ir nesudétingumas susisiekiant su paslaugy teikéju jo pageidaujamu metu.
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Balais

patirta paslauga 4* viesbuciai [ 3.3 [NCO20 32 | 3.34
lGkesciai 4* vieSbuciai | 3.28 341 | 3.56
patirta paslauga 3* vieSbuciai | 3.19 335 | 312
lGkesciai 3* vieSbuciai | 3.21 3.34 [ 3.09

O Lengva ir nesudétinga susisiekti su paslaugy teikéju pageidaujamu metu
W Patogi paslaugy teikimo procedira (vieta ir laikas)
O Palanki kainodara ir nuolaidy sistema

O Veiksminga rémimo programos veikla (ypatingai reklama)

33 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos prieinamumo kriteriju vidutinés reikSmes

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Apibendrinus visus prieinamumo paslaugos kokybés kriterijus, nustatyta, kad paslaugos
vieSbuCiuose yra teikiamos kokybiSkai, taCiau dalis ju (patogi paslaugy teikimo procediira
(laikas ir vieta) vartotoju nepatenkina. Kiekviename i§ Siy paslauguy kokybés kriterijuy vartotojai
tikéjosi auksStesnés kokybés nei gavo.

Paslaugumo kokybés kriterijaus analizé. Paslaugumo kokybe atspind€jo kriterijai:
tvarkinga ir Svari darbuotojy apranga bei iSvaizda, pagarba asmeniniams kliento daiktams,
darbuotojai nuolankus ir svetingi, paslaugumas tenkinant specifinius kliento poreikius.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugu
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad paslaugumo kokybés liikes¢iai buvo vertinami 3,34
balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,32 balais. Paslaugumo kokybés
kriterijaus lukescCiy ir patirtos kokybeés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,006.

Paslaugumo kokybe atspindi tam tikra kriteriju grupé, kurios dedamosios buvo jvertintos

taip pat, baly vidurkiu (13 lentelé.):

13 lentelé
Paslaugumo Kriterijy bendras 3*- 4* vieSbuciy vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) .
P L .. .. . Nuokrypio
Kriterijai lukes¢iy vertinimo paslaugos vertinimo Skirtumas santvkis
vidurkis balais vidurkis balais y
Tv.a.rvkln.ga ir §vari darbuotojy apranga 474 498 04 1:0.95
bei iSvaizda
Pagarba asmeniniams kliento 502 475 27 1:1.05
daiktams
Darbuotojai nuolankds ir svetingi 503 504 +1 1:0,99
Pgslauguma.s t.enklnant specifinius 477 465 12 1:1.025
kliento poreikius

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)
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Maziausias nuokrypis ir net likesCiy virSijimas pastebétas analizuojant du paslaugumo
kriterijus: tvarkinga ir Svari darbuotojy iSvaizda ir apranga bei darbuotojy nuolankumas ir
svetingumas. DidZiausias neatitikimas pastebétas analizuojant pagarba asmeniniams kliento
daiktams. Tai biity galima sieti su daikty saugojimo viety trukumu kai kuriuose tirtuose
vieSbuciuose.

Analizuojant atskirus prieinamumo kriterijus pastebéta, kad 3* vieSbuciuose tirty kriterijuy:
tvarkinga ir Svari darbuotojy apranga bei iSvaizda bei darbuotojy nuolankumas ir svetingumas,
patirtoji kokybé¢ atitiko ar net virSijo lukesCius. Tik vienas i§ tirty paslaugumo kriterijy 4*

vieSbuciuose virsijo likescCius - tvarkinga ir Svari darbuotojy apranga bei iSvaizda (34 pav.).

Balais

patirta paslauga 4* viesbuciai [ 3.64  [CISON 35 [ 335

IOkesciai 4* vieSbuciai [ 3:317  [NNNCIGANNN  3.61 [ 3.39

patirta paslauga 3* viesbuciai [ 3:17 NG 339 | 3.01

lakeséiai 3* viesbugiai [ 807 INSSZE 327 | 3.13

O Tvarkinga ir Svari darbuotojy apranga bei iSvaizda
W Pagarba asmeniniams kliento daiktams
O Darbuotojai nuolankds ir svetingi

O Paslaugumas tenkinant specifinius kliento poreikius

34 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos paslaugumo kriterijy vidutinés reikSmeés

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Komunikabilumo kokybés kriterijaus analizé. Komunikabilumo kokybe atspindéjo
kriterijai: priimtina klientui kalba, tinkama retorika ir pagal bendravimo etiketa, klientui
paaiSkinama paslaugos esme, kaina ir t.t., klientas gali pasikalbéti su darbuotojais jam rUpimais
klausimais ir tikétis pagalbos, organizacijoje stengiamasi vengti konfliktiniy situaciju arba jos
profesionaliai sprendZiamos.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugu
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad komunikabilumo kokybés liikes¢iai buvo vertinami
3,44 balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo ivertinta 3,31 balu. komunikabilumo
kokybes kriterijaus likesciy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,039.

Komunikabilumo kokybg atspindi tam tikra kriterijuy grupé, kurios dedamosios buvo

vertintos taip pat, baly vidurkiu (14 lentelé.). :
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Komunikabilumo Kriteriju bendras 3*- 4* vieSbu¢iy vertinimas

14 lentelé

T Patirtos (suteiktos)
Tikétos paslaugos .
o] T At paslaugos . Nuokrypio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo .. : . Skirtumas A
c . . vertinimo vidurkis santykis
vidurkis balais -
balais
Darbuotojai kalba klientui priimtina klientui
kalba, tinkama retorika ir pagal bendravimo 495 481 14 1:1,02
etiketa.
Klientui paaiSkinama paslaugos esme, kaina 501 465 36 1:1,07
K_hc.enta.s gali p.asﬂc.al.bet.l su darbuotojais jam 505 500 5 1:1.01
ripimais klausimais ir tikétis pagalbos.
Organizacijoje stengiamasi vengti
konfliktiniy situacijy arba jos profesionaliai 510 491 19 1:1,038
sprendZiamos.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Maziausias nuokrypis pastebétas analizuojant kriteriju - klientas gali pasikalbéti su

darbuotojais jam rupimais klausimais ir tikétis pagalbos. DidZiausias neatitikimas pastebétas

analizuojant kriterijy apie paslaugos esmg ir kaina. Galima daryti iSvada, kad vieSbuciy darbuotojai

per mazai suteikia informacijos apie teikiamy paslaugy privalumus, kainas ir galimas nuolaidas.

patirta paslauga 4* vieSbugiai
[Okesciai 4* vieSbudiali
patirta paslauga 3* vieSbugiai

|Gkesciai 3* vieSbudiai

Balais

347 SR 343 | 353
| 365 (SN 343 [ 372
[ 31 [WNGHGEN 341 [ 3.19
| 372 [NSR6NN 347 [ 3.26

bendravimo etikets.

pagalbos

sprendziamos.

O Darbuotojai kalba klientui priimtina klientui kalba, tinkama retorika ir pagal
| Klientui paaiSkinama paslaugos esmé, kaina ir t.t
O Klientas gali pasikalbéti su darbuotojais jam rapimais klausimais ir tikétis

O Organizacijoje stengiamasi vengti konfliktiniy situacijy arba jos profesionaliai

35 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos komunikabilumo kriterijy vidutinés

reikSmeés

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Analizuojant atskirus komunikabilumo kriterijus pastebéta, kad 3* vieSbuciuose tirty

komunikabilumo kriterijai nevirsijo klienty likes¢iy, o 4* vieSbuciuose vienas kriteriju atitiko

likesCius t.y. klientai gali pasikalbéti su darbuotojais jiems riipimais klausimais ir gali tikétis

pagalbos (35 pav.) nors ir nemano, kad bendrauja pagal etiketa ir yra nuoSirdis.
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Pasitikéjimo kokybés Kriterijaus analizé. Pasitikéjimo kokybe atspindéjo  kriterijai:
darbuotojy asmeniniy savybiy tinkamumas darbui su vieSbucio sveciais, pasitik¢jimas organizacija
ir jos darbuotojais, informacijos patik¢jimas darbuotojams, kuri véliau nebus niekam perduoda ar
iSkreipta be sutikimo, tinkamas viesbucio ivaizdis.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugu
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad pasitikéjimo kokybés liikesciai buvo vertinami 3,34
balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,32 balu. Komunikabilumo kokybés
kriterijaus lukescCiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,006.

Pasitik¢jimo kokybg atspindi tam tikra kriteriju grupé, kurios dedamosios buvo jvertintos

taip pat, baly vidurkiu (15 lentelé.):

15 lentele
Pasitikéjimo Kriterijy bendras 3*- 4* vieSbuciy vertinimas
Tikétos paslaugos | Patirtos (suteiktos) .
oo e A . . .. . Nuokrypio
Kriterijai liikeséiy vertinimo | paslaugos vertinimo |Skirtumas [
vidurkis balais vidurkis balais
Darbu.otojq. avsmevr.linés svsz.ybés yra tinkamos 485 464 71 1:1,045
darbui su viesbucio sveciais
Jus pasitikite Sia organizacija ir jos
darbuotojais bei galite ja rekomenduoti 473 483 +10 1:0,979
kitiems
Jis manote, kad galima patikéti informacija,
kuri veéliau nebus niekam perduoda ar 479 471 8 1:1,016
iSkreipta be Jiisy sutikimo
Tinkamas vieSbucio jvaizdis 516 525 +9 1:0,982

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Maziausias nuokrypis ir net likes€iy virSijimas pastebétas analizuojant du pasitikéjimo
kriterijus: pasitiké¢jima darbuotojais ir tinkama vieSbu¢io {vaizdi. Daugelis klienty linke
rekomenduoti vieSbutj, kuriame gyvena savo pazistamiems, draugams ir artimiesiems. DidZiausias
neatitikimas pastebétas analizuojant darbuotojy asmeniniy savybiy tinkamuma darbui su sveciais.

Analizuojant atskirus pasitikéjimo kriterijus pastebéta, kad 3*- 4* vieSbuciy net trys
kriterijai atitiko vartotoju lukesCius ir net juos virSijo (36 pav.): asmeninés darbuotoju savybés,

pasitikéjimas organizacija ir jos rekomendavimas kitiems, bei tinkamas jvaizdis.

77



Balais

patirta paslauga 4* vieSbuciai 3.32 342 [ 3.65
lokesgiai 4* vieSbugiai 71_ 343 | 363
patirta paslauga 3* viesbudgiai 7E_ 3.02 | 353
|Gkesciai 3* vieSbudiai | 3.02 3.12 | 343

O Darbuotojy asmeninés savybés yra tinkamos darbui su vie§bucio svediais

W JUs pasitikite Sia organizacija ir jos darbuotojais bei galite ja rekomenduoti
kittems

0O Jus manote, kad galima patikéti informacija, kuri véliau nebus niekam perduoda
ar iSkreipta be Jusy sutikimo

O Tinkamas vieSbucio jvaizdis

36 pav. 3* ir 4* vieSbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos pasitikéjimo kriterijy vidutinés reikSmés

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Apibendrinant kokybés pasitikéjimo kriterijus nustatyta, kad pasitiké¢jimo paslaugos
vieSbucCiuose yra teikiama kokybiskai. Nustatyta, kad vartotojy liikkesCiai ir jvertinimas buvo
labai panasSus, tai reiSkia, kad vartotojai gavo tokia paslauga, kurios mazdaug ir tikéjosi.

Saugumo kokybés kriterijaus analizé. Saugumo kokybg atspind¢jo kriterijai: saugumas
organizacijoje dél jos darbuotoju profesionalumo, viesbucio atitikimas jam keliamiems saugumo
reikalavimams, nuosavybés saugumo uztikrinimas, tikslus ir konfidencialus saskaity vedimas.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugy
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad saugumo kokybés lukesciai buvo vertinami 3,43 balo
i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,42 balu. Saugumo kokybés kriterijaus
lukesciy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,002.

Saugumo kokybe atspindi tam tikra kriterijuy grupé¢, kurios dedamosios buvo ivertintos taip

pat, baly vidurkiu (16 lentele.):

16 lentele
Saugumo kriterijy bendras 3*- 4* vieSbu¢iy vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) q
e e . T . . . . Nuokrypio
Kriterijai liikesé¢iy vertinimo | paslaugos vertinimo |Skirtumas santvkis
vidurkis balais vidurkis balais y
.Jus jauciatés saugus Sioje organizacijoje deél 491 496 +5 1:0.98
jos darbuotojy profesionalumo.
Mapot, kad v1esbut.15 atl.tlnka visus jam 438 500 +12 1:0.976
keliamus saugumo reikalavimus
N_[anote, kad v1.esbutls gali pasiriipinti Jusy ir 436 466 20 111,042
Jiisy nuosavybés saugumu.
Tiksliai, 1.<onf1den01al.1a1 ir be klaidy 539 541 +2 1:0.996
vedamos klienty saskaitos.

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)
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Net trys kriterijai vir§ijo vartotoju lukescius, ko pasekoje klientai jauciasi saugiis vieSbutyje
del jo darbuotojy profesionalumo, mano, kad vieSbutis atitinka visus jam keliamus saugumo
reikalavimus ir yra isitiking kad saskaitos vedamos teisingai ir konfidencialiai. Toks netikétas
atsakymuy rezultatas gal¢jo atsirasti dél to kad tyrime dalyvavo dauguma nuolatiniy vieSbuciy
sveCiy, kurie turi pasidar¢ savas iSvadas tiriamaisiais klausimais. Didziausias neatitikimas
pastebétas analizuojant sve€iy nuosavybés sauguma. Nors daugelis respondenty ir jauciasi saugus
del darbuotoju profesionalumo o vieSbuciai atitinka saugumo reikalavimus, taciau supranta, kad ju
nuosavybé vis viena iSlieka pavojuje dél galimy masinuy vagysciu.

Analizuojant atskirus pasitikéjimo kriterijus pastebétas sutapimas, kad 3* ir 4* viesSbuciuose
3 saugumo kriterijai (saugumas de¢él darbuotojy profesionalumo, vieSbuciy atitikimas jiems
keliamiems saugumo reikalavimams ir tikslumas bei konfidencialumas, vedant sveciy saskaitas)

atitiko ir virsijo likescius (37 pav.)

Balais
patirta paslauga 4* vieSbuciai [ 3.6 NGOl 3.1 | 3.71
lakesgiai 4* vieSbudiai 36 [EEA 316 | 3.69
patirta paslauga 3* vieSbudiai 3.19 3.27 | 3.69
lGkesciai 3* vieSbudiai 3.12 349 | 3.68

O Jas jauciatés saugus Sioje organizacijoje dél jos darbuotojy profesionalumo.
B Manot, kad vieSbutis atitinka visus jam keliamus saugumo reikalavimus
0O Manote, kad vieSbutis gali pasirapinti Jisy ir Jisy nuosawbés saugumu.

0O Tiksliai, konfidencialiai ir be klaidy vedamos klienty saskaitos.

37 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos saugumo kriterijy vidutinés reikSmeés

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Apibendrinant duomenis galima teigti, kad saugumo kokybés kriteriju liikesCiai ir
ivertinimas pasiskirst¢ panasiai tarp 3* ir 4* vieSbuciy paslaugy vartotojy, tai reiSkia, kad klientai
tikisi gauti kuo aukStesnés kokybes paslaugas. Kuo didesnis vieSbuc€io Zvaigzduciy skaicius, tuo,
klienty nuomone, saugumo kokybés kriterijus turi biiti aukStesnis.

Supratimo kokybés Kriterijaus analizé. Supratimo kokybg atspindéjo kriterijai:
individualus poziiris i kiekviena klienta ir jo pageidavimus, savo vartotojo pazinimas, démesys i
iSsakomg vartotojo nuomong ir pageidavimus.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugu

vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad supratimo kokybés ltikes¢iai buvo vertinami 3,37 balo

79



i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,29 balo. Supratimo kokybés kriterijaus

likesc¢iy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,024.

Supratimo kokybe atspindi tam tikra kriteriju grupé, kurios dedamosios buvo ivertintos taip

pat, baly vidurkiu (17 lentelé.):

17 lentelé
Supratimo kriterijy bendras 3*- 4* viesbuciy vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) Nuokrvpio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo | paslaugos vertinimo |Skirtumas sant i;ll)s
vidurkis balais vidurkis balais ¥
Darbuotojai skiria individualy pozitr] 1 .
kiekviena klienta 485 468 17 1:1,03
Viesbutis stengiasi paZinti savo vartotoja ir 490 469 71 1:1.04
atsizvelgti i jo pageidavimus o
Viesbuciui idomi Jiisy nuomoné ir pastabos 505 505 0 11

(anketos, atsiliepimy knygos)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Vienintelis supratimo kriterijus, susijgs su vartotojo nuomonés svarba vieSbuciui, atitiko

vartotoju lukescius, kiti likg kriterijai turéjo didesni nuokrypi. IS gauty tyrimo rezultaty galima

teigti, kad vieSbuCiams yra jdomi ju klientu nuomon¢, kuria stengiasi iSgauti (vairiomis

priemonémis.

Analizuojant atskirus pasitik¢jimo kriterijus pastebéta, kad 3* vieSbuciy supratimo kriterijai

neatitiko vartotojy likesciy (38 pav.).

patirta paslauga 4* vieSbuciai
lokes¢iai 4* vieSbuciai
patirta paslauga 3* vieSbudiai

lOkesciai 3* vieSbudiai

Balais

3.2

3.21

0O Darbuotojai skiria individualy poZarj | kiekviena klientg
| VieSbutis stengiasi pazinti savo vartotoja ir atsizvelgti | jo pageidavimus

0O Viesbuciui [domi Jasy nuomoné ir pastabos (anketos, atsiliepimy knygos)

38 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos supratimo kriteriju vidutinés reikSmes

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

4* vieSbuciy supratimo kriterijy analiz¢ parode, kad tik vienas supratimo kriterijus atitiko ir

virSijo ju lukesCius. Galima teigi, kad 4* vieSbuciams labiau ripi jy klieny nuomoné ar bent jau

taiko daugiau priemoniy ju iSsiaiSkinimui.
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Apc¢ivopiamumo kokybés Kkriterijaus analizé. Apciuopiamumo kokybe atspindéjo
kriterijai: eksterjero ir interjero komfortabilumas, funkcionalumas bei atpaZistamumas, vieSbucio
informacinio paketo keliomis kalbomis buvimas numeryje, sveciai iSvyksta i§ vieSbucio su jo
atributika, galimybés buvimas bendrauti su kitais sveciais, personalas vilki uniforma ir segi
vardinius Zenklelius, laisvai prieinamos materialinés vieSbucio gérybeés.

Analizuojant tiriamus Klaipédos miesto viesSbuciuose (3* ir 4* ) apklausty turizmo paslaugy
vartotojy pateiktus atsakymus nustatyta, kad ap¢iuopiamumo kokybes lukesciai buvo vertinami 3,36
balo i§ penkiy galimy baly, o gauta paslauga buvo jvertinta 3,34 balo. Apc¢iuopiamumo kokybés
kriterijaus lukescCiy ir patirtos kokybés bendrasis nuokrypio santykis yra 1: 1,005.

Apciuopiamumo kokybe atspindi tam tikra kriteriju grupé, kurios dedamosios buvo

ivertintos taip pat, baly vidurkiu (18 lentelé.):

18 lentele
Supratimo kriterijy bendras 3*- 4* vieSbu¢iy vertinimas
Tikétos paslaugos Patirtos (suteiktos) ;
e e . N . .. . Nuokrypio
Kriterijai liikes¢iy vertinimo | paslaugos vertinimo |Skirtumas santvkis
vidurkis balais vidurkis balais y
VieSbutis yra vizualiai atpaZistamas, o jo )
interjeras yra komfortabilus ir funkcionalus. 478 478 0 I
Vlgsbuplo 1nfor1pacm15 paketas numeryje ir 474 467 7 1:1,014
keliomis kalbomis.
IS viesbucio né vienas klientas neiSvaziuoja )
be lankstinuko ar vizitinés kortelés. 464 453 1 1:1,024
Gghm}{be pabendrauti su kitais vieSbucio 599 598 1 1:1,001
klientais.
Vlesb}lglo person_alas vilki uniforma arba 535 599 13 1:1,024
darbui tinkamus riibus.
Gahma . !algvall Il?llud.OtIS prieinamomis 472 430 +8 1:0.98
materialinémis gérybémis

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Maziausias nuokrypis ir ne likesCiy virSijimas siejamas su vizualiniu vieSbuciy
atpazistamumu ir jy komfortabilumu bei funkcionalumu, galimybe pabendrauti su kitais viesbucio
sveCiais ir galimybémis laisvai naudotis tam tikromis vieSbuCio materialinémis gérybémis.
Didziausias nuokrypis pastebétas dél personalo aprangos ir padalomyju marketinginiy reklamos
priemoniy sveciams.

Analizuojant atskirus apciuopiamumo kriterijus pastebéta, kad 3* vieSbuciu tik vienas
kriterijus atitiko ir virSijo lukesCius - galimybé laisvai naudotis prieinamomis materialinémis

vieSbucio gérybémis (39 pav.)
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Balais

patirta paslauga 4* viesbuciai [ 3.64 [N 3.32 | 3.64 3.24 |
Iokesciai 4* viesbugiai | 3.61 SIS8N 3.34 | 3.63 NS 332 |

patirta paslauga 3* viesbuciai ] 2.9 3.32
lokeséiai 3* viesbugiali | 293 3.13 |

@ Viesbutis yra vizualiai atpazjstamas, o jo interjeras yra komfortabilus ir funkcionalus.
m Viesbucio informacinis paketas numeryje ir keliomis kalbomis.

0O I8 vieSbucio né vienas klientas nei§vaziuoja be lankstinuko ar vizitinés kortelés.

0O Galimybé pabendrauti su kitais vieSbucio klientais.

m VieSbucio personalas vilki uniformg arba darbui tinkamus rabus.

@ Galima laisvai naudotis prieinamomis materialinémis gérybémis

39 pav. 3* ir 4* viesbuciy lukesciy ir suteiktos paslaugos ap¢iuopiamumo kriterijy vidutinés
reikSmes

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Kiek kitokia yra 4* vieSbuciy ap¢iuopiamumo kokybés kriteriju situacija, kur 4 i$ 6 kokybés
kriterijy virSijo vartotoju liikesCius. Respondentai geriau nei tikéjosi ivertino 4* viesbuciy
komfortabiluma, funkcionaluma bei vizualini atpaZistamuma, informacini paketa numeriuose, bei
galimybe pabendrauti su kitais viesbucio sveciais.

Apibendrinant visus kokybés kriterijus, galima teigti, kad paslaugos vieSbuciuose yra
teikiamos kokybiSkai, taCiau pilnai vartotojy nepatenkina. Kiekviename iS paslauguy kokybés
kriterijy bloky vartotojai tikéjosi aukStesnés kokybés nei gavo. Taciau labai didelio skirtumo tarp
tikétos ir gautos paslaugos kokybés néra (3,330:3,241) ir tai rodo, kad klientai néra nusivyle gauta
paslaugu kokybe (40 pav.).

Balais

O Laukiama kokybé
| Patirta kokybé

3*- 4% vieSbuciai

40 pav. 3* ir 4* vieSbuciy teikiamuy paslaugy kokybé¢ (likesciai ir vertinimas)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)
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Vertinant atskirus 3*- 4* vieSbuCiy kokybés kriterijy blokus galima pastebéti, kad
vieSbuciai teikia kokybiSkas paslaugas. Nors paslaugy kokybé nepranoksta vartotojo lukesciy
(41 pav.), taCiau labiau vieSbuCiams susiriipinus teikti kuo kokybiSkesnes paslaugas

vartotojams, atsizZvelgiant | ju pageidavimus, situacija pasikeisty.

Balais
Apiuopiamumas | E—— O 34
Supratimas .37
Saugumas SR i
Pasitikéjimas P34
Komunikabilumas —13.44 m Patirta kokybé

Paslaugumas #&‘ A
9 S o Laukiama
Prieinamumas mac‘t kokybeée
Kompetentingumas %&J{;&ZG}

Reagavimas 3.27

Patikimumas 3.26

41 pav. 3* ir 4* viesbuciy teikiamuy paslaugu kokybés vertinimas pagal kriteriju blokus

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

Tai rodo lauktos (tikétos) ir suteiktos (patirtos) paslaugos skirtumai. MaZiausias
skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos buvo 0,01 balo. Tai buvo saugumo paslaugos.
Didziausias skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos buvo 0,3 balo, tai buvo vieSbucio
reagavimo kriterijus. Tai rodiklis, kur paslauguy teikéjai turi atkreipti démesi ir imtis priemoniy,
siekiant, kad paslauga bty suteikta geriau nei vartotojai tikisi. Taip pat statistiSkai reikSmingai
skyrési kokybés paslaugy vertinimas, nustatyta, kad kuo daugiau Zvaigzduciy turi vieSbutis, tuo ju
paslaugu kokybé buvo aukstesné.

Taip pat, atsizvelgiant { P. E Gummesson ir Ch. Gronroos (1987) integruota kokybés modeli
(22 pav.) galima teigti kad kokybé yra patenkinama, nes likesciai daugiau ar maziau su nedideliais
nuokrypiais, igyvendinti (pasitvirting).

Turint tyrimo duomenis galima nustatyti ir vartotojo pasitenkinimo vertés iSraiSka pagal
Hong-Sheng Chang (2008): funkcionalumo, salygotumo, emocionalumo, socialumo,

epistemiskumo (10 pav.):
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Balais
3.4
3.37
3.32 3.32 3.32
3.28
3.26 O Laukiama
3.21 kokybe
3.12 3.13 m Patirta kokybé
(patikimumas) (kompetetingumas, (reagavimas, (apc&iuopiamumas, (saugumas,
prieinamumas) supratimas) komunikabilumas) paslaugumas,
pasitikéjimas)
Funkcionalumas Salygotumas Emocianalumas Socialumas Epistemiskumas

42 pav. 3* ir 4* viesbuciy teikiamuy paslaugu kokybés vertinimas pagal vartotojo pasitenkinimo
vertés iSraiSka

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)

ISanalizavus vartotojo pasitenkinimo vertés iSraiSkas (42 pav.), kuriose sugrupavus tam tikru
kokybés kriterijus pagal Hong-Sheng Chang (2008) metodika galima teigti, jog vartotoju
pasitenkinimo verté yra Zemiau uZz laukiamaja taip pat. MaZiausias skirtumas (0,05 balo) tarp
tikétino ir patirto vartotojo paslaugy pasitenkinimo yra epistemiSkumo vertés iSraiSkoje, o
didziausias skirtumas (0,19 balo) tarp tikétino ir patirto vartotojo paslaugy pasitenkinimo yra
emocionalumo vertes iSraiskoje.

I paskutiniuosius 11 ir 12 anketos klausimus: ,,Ar planuojate ateityje pasinaudoti Sio
viesbucio paslaugomis? (11 kl.) “ daugiau nei pusé respondenty atsake, kad taip ir apie 30 proc.,

kad dar neZino (43 pav.).

Procentais Procentais
11 klausimas 12 klausimas

O taip
mne
O nezinau

O taip
mne
Onezinau

43 pav. 3* ir 4* viesbuciy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal vartotojo pasitenkinimo
vertes iSraiSka

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus pagal tyrimo duomenis (2010)
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I klausima ,,Ar rekomenduotuméte §i vieSbuti savo kolegoms, draugams ir artimiesiems?*
(12 kl.) apie 67 proc. respondenty atsaké, kad galéty rekomenduoti viesbuti kitiems asmenims.
Tokia didelg teigiamo atsakymo procenting dali galéjo nulemti tai, kad respondentai jau nebe pirma
karta apsistodavo tiriamuosiuose viesbuciuose.

I paskutinjji 13 - aji atviro tipo klausima apie tai, ka jie galéty dar pasitilyti dél paslaugy
kokybés gerinimo, respondentai nenoriai atsakinejo. Tarp pateikty atsakymy galima iSskirti keleta:
labiau reklamuotis, atnaujinti kai kuriuos irengimus, didinti vieSbucio atpaZistamuma pasiriipinti
uzdaro kiemo apsauga.

Apibendrinant tyrimg galima padaryti tokias iSvadas:

1. Klaipédos miesto vieSbuciy paslaugy klienty charakteristika. DidZiaja dali vieSbuciy
klienty sudaro vedg vyrai, kuriy amZziaus grup¢ nuo 31 iki 50 mety. Renkasi vieSbucius,
atsizvelgdami { kaina, vieta bei apsistoja juose verslo tikslais. Apsistoje viesSbuciuose pasinaudoja
maitinimo ir automobilio stovéjimo aiksStelés paslaugomis, internetu, konferencijuy sale, sauna.
Ateityje planuoja pasinaudoti to paties viesbucio paslaugomis ir mielai ji rekomenduoty kitiems.

2. Viesbudiy paslaugy kokybés vertinimo ypatumai pagal pasirinkta metodika.
AtsiZvelgiant | tyrimo objekta rekomenduotina pasirinkti kokybinj ir kiekybinj tyrimo metodus.
Pasinaudota kokybiniu tyrimo metodu, nes jo pagalba gautos tam tikros prielaidos, kurios véliau
buvo panaudotos hipotezei tikrinti kiekybiniame tyrime. Parengtas vieSbucio paslaugy kokybeés
vertinimo modelis, kurio pagalba iSanalizuota paslauguy kokybé keliomis pozicijomis: vartotoju
lygmeniu, paslaugy teikéjo lygmeniu, paslaugy vartotojo lygmeniu. Minétas modelis integruoja
struktiiring, proceso ir rezultato kokybes ir iSskiria suvoktaja kokybe kaip vartotoju vertinimo
rezultata. Taip pat galima teigti, jog norint iSsamiai iStirti paslaugy kokybe¢ vieSbuciuose butina
naudoti paslaugy kokybés modeliy sintezg, Siuo tyrimo atveju Servqual ir integruotos kokybes
modeliy.

3. Paslaugy kokybés valdymo elementy ir priemoniy panaudojimas viesbuciy
vadovy/darbuotoju veikloje.

Stengiasi uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe, stiprinant paslaugy patikimuma bei sveciy ir
ju duomeny sauguma, priimant | darba kompetentingus, reaguojancius i skundus ir pageidavimus
darbuotojus, didinant paslaugy prieinamuma (darbo valandos, nuorodos, informacinés
technologijos), apCiuopiamuma (reklamos priemonés: vizitinés kortelés, skelbimai, lankstinukai,
internetiniai puslapiai ir kt.), taikant teisingg kainodara (suprantama ir pagrista kainodara),
uzsitikrinant palankias rekomendacijas ir rinkodaros komunikacijos pagalba gerinant jvaizdi. Tac¢iau
vis dar nepavyksta 3* viesbucCiams jdiegti efektyvias klienty valdymo sistemas, maZinti darbuotoju

kaitos, ivesti stabilia kainodara, atitikti visus saugumo reikalavimus. 4* viesbuCiams nepavyksta
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idealiai atnaujinti fizing aplinka, iSlaikyti kompetentingus darbuotojus ir rasti tobulos kokybés
uztikrinimo sistemos modelj.

4. Liukes¢iy ir patirtos kokybés nuokrypio nustatymas, paslaugy kokybés indeksas
skirtinguose lygmenyse, standarty laikymasis. Tyrimas parod¢, kad tirtieji vieSbuciai nesilaiko
visy bendryju klasifikavimo reikalavimy, kurie numatyti tam tikrai Zvaigzdutés kategorijai.
DazZniausiai pasitaikantys pazeidimai: patalpos nepritaikytos neigaliesiems, triiksta privalo
inventoriaus skaiCiaus numeriuose, ne visur irengtos patalpos personalo poilsiui, maitinimuisi, kai
kurie 4* vieSbuciai neteikia privalomy papildomy paslaugy (valiutos supirkimo, bagazo pristatymo,
portje) ir per mazai démesio skiriama darbuotojy kvalifikacijos kélimui. Taciau tirtieji vieSbuciai
turi ir i$skirian€iy juos standartus — atitinka aukStesnei klasei keliamus reikalavimus, kurie svarbiis
konkurencinéje kovoje.

Apibendrinant visus kokybés kriterijus, galima teigti, kad paslaugos viesbuciuose yra
teikiamos kokybiSkai, taCiau pilnai vartotojy nepatenkina. Kiekviename iS paslaugy kokybés
kriterijy bloky vartotojai tikéjosi auksStesnés kokybés nei gavo. Taciau labai didelio skirtumo tarp
tikétos ir gautos paslaugos kokybés néra ir tai rodo, kad klientai néra nusivylg gauta paslaugy
kokybe. Maziausias skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos buvo 0,01 balo. Tai buvo
saugumo paslaugos. Didziausias skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos buvo 0,3 balo, tai
buvo viesbucio reagavimo kriterijus. Tai rodiklis, kur paslaugy teikéjai turi atkreipti démesi ir
imtis priemoniy, siekiant, kad paslauga biity suteikta geriau nei vartotojai tikisi. Taip pat
statistiSkai reikSmingai skyrési kokybés paslaugy vertinimas, nustatyta, kad kuo daugiau
Zvaigzduciy turi vieSbutis, tuo ju paslaugy kokybé buvo aukstesné.

Remiantis tyrimo gautais rezultatais galima teigti, jog hipotezé pasitvirtino dalinai.
Kiekviename i§ paslaugy kokybeés kriterijy bloky vartotojai tikéjosi aukStesnés kokybés nei gavo.
Taciau labai didelio skirtumo tarp tikétos ir gautos paslaugos kokybés bendrame kriteriju vertinime

néra (3,330:3,241 balo).

3.2.4 Paslaugy kokybés gerinimo kryptys Klaipédos miesto viesbuciuose

Kiekviena organizacija ar imoné¢ tame tarpe ir vieSbutis, siekdamas geresnés paslaugy

kokybes, turi iSsamiai iSanalizuoti veiksnius, jtakojancius Siy paslaugy kokybg. Visus veiksnius,

itakojancius vieSbucio paslaugy kokybe galima iSskirti | 3 grupes (44 pav.):

86



Qinmi eji* veiksniai <
Qeu’eﬁ" veiksniai <
@inkmﬁ veiksniai <

VieSbudio
paslaugy
kokyhé

Struktdring
kokybe

Rezultato
kokybé

44 pav. Viesbucio paslaugy kokybés veiksniai

Saltinis: pagal Felizitas Romeiss-Stracke (1995)

Kokybés vertinimo matai sukuria minimaly vartotojo apsaugos lygi prie kurio kokybé arba
visuotiné kokyb¢ gali biiti pasiekiama. Jei nebiity nei vieno i$ Siy veiksniy grupés — tai reikSmingai
sumazéty kokybés patyrimas. Tod¢l atsizvelgiant | gautus tyrimo rezultatus, galima gerinti visas 3
veiksniy grupes: ,,minkStuosius veiksnius®, ,,kietuosius‘ veiksnius ir aplinkos veiksnius.

Gerinant ,,minkstuosius“ veiksnius Klaipédos miesto vieSbuciams reikty pasirtpinti
darbuotojy kvalifikacijos kélimu, darbuotoju ir apgyvendinimo viety tinkamo santykio iSlaikymu,
aiSkesne nuolaidy sistema, jvaizdzio formavimo efektyvumo didinimu, uZtikrinti papildomy
privalomy paslaugy (valiutos keitykla, bagazo pristatymas i numerius ir kt.) teikima, efektyviau
spresti skundus, tobulinti klienty aptarnavimo sistema, i§samiau pateikti paslaugos esmg ir pagristi
ju kainas, reikliau rinktis darbuotojus, kuriy asmeninés savybés biity labiau tinkamos viesbuciuy
versle.

Tobulinant , kietuosius veiksnius“ Klaipédos miesto vieSbuciams vertéty isirengti
privaZiavimus ir numerius neigaliesiems, laikantis higienos normuy, irengti sandéliukas valymo
priemonéms laikyti, uZtikrinti pakaby, keédziy ir kito bitino inventoriaus tinkama skaiciy
numeriuose, didinti saugumo sistemy efektyvuma, kai kuriems vieSbucCiams biitina atnaujinti
interjero detales, jrengti treniruokliy sales.

Tobulinant aplinkos veiksnius Klaipédos miesto vieSbuciai turéty pamastyti apie pastato
eksterjero atpazistamumo didinima, efektyvesni praktini ir estetini sklypo iSnaudojima, rekreaciniy
erdviy formavima. Taip pat, daugiau démesio skirti personalo darbo rubams ir ju darbo salygu

gerinimui, kurios padeda formuoti tinkama viding viesbucio aplinka ir atmosfera.
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Paslauguy kokybés gerinima ir ankscCiau pateikty veiksniy tobulinimo procesa galima vykdyti
tirtais paslaugy kokybeés lygmenimis: vartotojo lygmeniu (paslaugy vartotojas reiskia pretenzijas del
paslaugy kokybeés); paslaugy teikéjo lygmeniu (pats paslaugy teikéjas atlieka savikontrolg, kad
paslauguy kokybé atitikty deklaruojamaja); ir valstybinio reguliavimo - lygmeniu (per paslaugu
standartizavima, sertifikavima ir licencijavima ir galioja tik toms jmonéms, kurios néra
klasifikavusios). Taigi, viesbucio paslaugy kokybés gerinimas nukreiptas i proceso kokybés,
rezultato kokybés ir struktiirinés kokybés gerinima, per veiksniy jtakojima ar poveiki jiems.

Svarbu paminéti, kad apgyvendinimo imonés turi itin dideli démesi skirti ir savo
organizacijos valdymui. Rekomenduotina visuotin¢ kokybés vadyba, kuri traktuojama kaip i kokybe
orientuotas organizacijos vadovavimo biidas, grindZiamas visuotiniu jos nariy dalyvavimu, siekiant
ilgalaikés sékmés organizacijai, jos darbuotojams ir visuomenei. Svarbiausiu aspektu laikomi
vartotojy poreikiai. ISanalizavus vartotojy poreikius galima modeliuoti paslaugu gavéjy reikmes
atitinkancias paslaugas, parinkti reikiamas priemones Siy paslaugu teikimui. Toks organizacijos
valdymo biuidas gali biiti taikomas apgyvendinimo paslaugas teikianciose imonése ir uZztikrinty
geresng paslaugy kokybe paslaugy gaveéjams.

Gerinant paslaugy kokybe viesbuciuose reikty prisilaikyti paslaugu kokybés gerinimo
kultiros, kas daznai pamirStama, o yra laikoma visuotinés vadybos filosofijos dalimi. Turint
mintyje, kad uz paslaugy kokybg atsako visi organizacijos nariai: savininkai, vadovai ir darbininkai,
tad kokybes kultiiros elementy diegimas ir to proceso iSlaikymas yra vienas svarbesniy momenty
paslauguy teikime. Kokybés kultiira palaikoma 2 dimensijy saveikos déka (45 pav.).

Pirmoji valdymo lygmens dimensija yra labiau technokratinés prigimties ir susijusi su
priemonémis, metodais ir taisyklémis uZztikrinti ir iSmatuoti kokybei. Ji didinama ir uZtikrinama

principu i$ virSaus { apacia.

Kokybés kultara

Kokybés vadyba Isipareigojimai kokybei
Technokratiniai elementai Komunikacija Kultiros elementai
Pasitikéjimas,

* Priemonés, metodai ir bendiadlaibla e Individualus lygis:

taisyklés kokybei uZtikrinti * personalinis jsipareigojimas
siekti kokybeés;
Kolektyvinis lygis:
* individualiy nuostaty ir
pozicijy visuma.

45 pav. Kokybeés kultura

Saltinis: pagal European Universities Association (2006).
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Antroji dimensija labiau orientuota i individualy lygi. Turi ry$i su individualiu paslaugy
ivykdymu ar palaikymu siekti kokybés, naudojant tam tikras numatytas valdymo priemones ar
taisykles taip pat. Si dimensija nukreipta i kokybés vertés keitima ir poZidirio keitima bei naujy
individualiy igiidZiy ir kompetenciju plétojima organizacijoje. Individualis gebé¢jimai, poZzitriai ir
vertybés susiveda i kolektyvini lygj ir tampa vienu svarbiausiu organizacijos kokybés komponentu.
Si dimensija veikia principu i§ apaios i virsu.

Jungiant abi dimensijas kartu per komunikacijos, pasitikéjimo ir bendradarbiavimo procesa,
galima uZtikrinti viding paslaugos kokybe, kuri savo ruoZtu prisideda prie iSorinés kokybeés

gerinimo.
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ISVADOS

1. Turizmo paslaugy sistemos ypatumy analizé, atskleidZiant turizmo, turizmo
paslaugy sampratg bei klasifikacija.

e [Sanalizavus turizmo ir turizmo paslaugy koncepcija, iSrySkéja jos daugiadimensiSkumas.
Mokslingje literatiiroje turizmas suvokiamas kaip procesy ir veikly visuma, tik su jai biidingais
elementais, kaip fenomenalus kompleksas, kuri apibiidinti pakankamai sudétinga dél sudedamuyju
daliy ir ju tarpusavio rySio, kaip sudétinga socialiné - ekonominé sistema, kurioje integruotas
daugiasakis gamybinis kompleksas, sietinas su visuomeniniais bei ekologiniais veiklos aspektais ir galy
gale ne vien kaip tarptautinis reiSkinys — globalus procesas, bet ir asmening jtaka darantis
fenomenas, tapgs Zmogiskosios patirties dalimi.

e Mokslinés literatiiros sintez¢ leidZia paaiSkinti turizmo koncepcijos daugiadimensiskuma,
atkreipiant démesi i tai, kad pagrindiniai komponentai yra turizmo paslauga, kurios esm¢ sudaro
transformacijos procesai ir (materialy ir nematerialiy elementy kombinacijos) kuriems vykdyti
bitinas paslaugos prigimtinés savybés, vartotojo bei teikéjo bendradarbiavimas.

e Turizmo ir turizmo paslaugy ivairiapusiSkumas salygoja turizmo formy ir risiy
klasifikacijos neapibréZtuma, todé¢l galima teigti, jog turizmas yra jvairialypé paslauga, orientuota |
ivairiais tikslais keliaujancius asmenis, todé¢l turizmo paslaugu struktiira turi biiti formuojama i$
ivairiy alternatyviy paslaugy, uZtikrinanc¢iy kiekvieno keliautojo poreikiy atitikima.

e Apgyvendinimo paslaugoms yra biidingos visos prigimtinés paslaugy savybés, o esama ju
ivairove ir pasaulinis klasifikavimo sistemy skirtingumas nepadeda objektyviai ivertinti teikiamy
paslaugy kokybg. VieSbucio produktas — paslaugy teikéjo verslumo, intelektualinés veiklos,
aptarnavimo rezultatas, tenkinant vartotoju poreikius.

2. Apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybés vertinimo modeliy analizé, pateikiant
paslaugy kokybés sampraty analize, vartotojuy ir kokybés elementy saveika bei kokybés
vertinimo ir valdymo niuansus.

e Kokybés apibrézimy galima rasti nuo filosofinio iki mokslinio lygmens spektry, nuo
pasisakymo, kad kokybé tai esminé Zmogaus biities charakteristika, iki tvirtinimo, kad kokybe¢, tai
visa kas gali biti iSmatuojama ir jvertinama balais. Vis gi, paslaugy kokybé yra momentiné
blisena, o paslaugos yra patirties produktas, tod¢l ir jvertinti jas galima tik vartojimo metu.
Paslaugy kokybé — tai viena i§ svarbiausiy salygu, kodél vartotojas renkasi vienokia, o ne kitokia
paslauga, kadangi svarbiausias vertintojas yra vartotojas. Kuo labiau gauta paslauga atitiks
vartotojo poreikius ir liikesCius, tuo ji jam atrodys kokybiSkesné. Kokybé gali biiti suvokiama

kaip pastovus tobul¢jimas.
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e Mokslinéje literatiroje pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy gausa atskleidZia
paslaugu kokybés vertinimo sudétinguma ir atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo
modelio paieSkas. ISanalizavus paslaugy kokybés modeliy ypatumus, mokslininky ir organizaciju
kokybés apibréZimy nuostatos, galima teigti, kad paslaugy kokybé siejama su vartotojy
pasitenkinimu, vartotoju lojalumu, verte ar rezultatais bei pakartotinu paslaugos isigijimu. ISskirtos
paslaugu kokybés dimensijos: gali biiti orientuotos 1 fizing aplinka, Zmogiskuju istekliu veikla ir
produkto pagrinda. Apibendrinat galima teigti, jog pripaZistama, kad tiriant paslaugy kokybg
tikslingiausia buty taikyti kelis modelius, o ne vieng i§ visumos. D¢l turizmo paslaugy
komplementariumo sunku jvertinti turizmo paslaugos kokybe, todél viesSbucio paslauguy kokybei
tirti taikytini ir W. Miiller (1993) bei A. Parasuraman ir kt. (1988) paslaugy kokybés modeliai,
nes, remiantis ju metodologija, galima nustatyti vartotojo prioritetus, vertinant gauty paslaugy
kokybe, o pastarasis modelis leidZia nustatyti suteiktos paslaugos kokybeés lygi vartotojo poZitiriu —
pasitenkinimo ir lukesciy skirtuma.

e Turizmo paslaugy kokybés (tame tarpe ir apgyvendinimo paslaugy) vertinimas ir valdymas
yra sudétingas ir daugiapakopis procesas, apimantis kategorijas, tipus, lygius (lygmenis), kriterijus,
veiksnius, dimensijas bei standartus. Vadovaujantis klasikiniais kokybés postulatais ir atsizvelgiant
turizmo paslaugy ypatinga prigimti, iki $iol tik méginama rasti viena, visuotinai priimting paslaugy
kokybés definicija

3. Paslaugy kokybés vertinimas Klaipédos miesto vieSbuciuose valstybinio
reguliavimo, paslaugy teikéjo ir paslaugy vartotojy lygmenimis.

e Kokybinio tyrimo metu (steb&jimo-ekspertinio vertinimo) buvo aiSkinamasi kaip 3* ir 4*
viesbuciai laikosi jiems nustatyty klasifikavimo reikalavimy (valstybinio reguliavimo lygmuo).
PaaiSkejo, kad tiek 3%, tiek ir 4* vieSbuciai nesilaiko daugiausia bendryju klasifikavimo
reikalavimy, ko pasekoje vieSbuciy sveciai gali nesulaukti tikétosios paslaugy kokybeés, o
darbuotojai Zadéty darbo salygu ir tobul¢jimo galimybiy. Pastebéti tiek techninés, tiek ir funkcinés
kokybés trikumai ar neatitikimai, kuriuos galima pasalinti be dideliy laiko ar finansiniy sanaudy.
Tiesa, uzfiksuoti trilkumai néra esminiai ir nepatyrusiam sveCiui gali biiti nepastebimi. DZiugu
pastebéti, kad tirtieji 3* ir 4* vieSbuciai turi ir iSskirian¢iy juos standarty. Tai tokios paslaugos ar
techninés priemonés, kurie maloniai nustebina viesbucio svecius, nes jie ju nesitiki ir nelaukia.

e Tiriant paslaugy kokybg teikéjo lygmeniu, Focus grupés akcentavo, jog vieSbuciai stengiasi
uztikrinti teikiamy paslauguy kokybe, stiprinant paslaugy patikimuma bei sveciy ir ju duomeny
sauguma, priimant i darba kompetentingus, reaguojancius { skundus ir pageidavimus darbuotojus,
didinant paslaugy prieinamuma, apiuopiamuma, taikant teisinga kainodara, uZsitikrinant palankias
rekomendacijas ir rinkodaros komunikacijos pagalba gerinant ivaizdi. Taciau vis dar nepavyksta 3*

vieSbuciams idiegti efektyvias klienty valdymo sistemas, mazinti darbuotojy kaita, jvesti stabilia
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kainodara, atitikti visus saugumo reikalavimus, 4* vieSbuCiams nepavyksta idealiai atnaujinti fizing
aplinka, iSlaikyti kompetentingus darbuotojus ir rasti tobulos kokybés uZtikrinimo sistemos model;.

e Remiantis kokybinio tyrimo (paslaugy vartotoju lygmens tyrimas) rezultatais nustatyta, kad
tirty Klaipédos miesto vieSbuciy kliento portretas biity toks: tai nuo 31 iki 50 mety vyras su
aukStesniuoju iSsilavinimu, vedgs, renkantis vieSbutj pagal kaina, vieta ir apstojantis vieSbuciuose
verslo tikslais bei planuoja ateityje pasinaudoti to paties viesbucio paslaugomis ir ji rekomenduoti
kitiems. VieS¢édamas vieSbutyje, pasinaudoja maitinimo ir automobilio stovéjimo aikSteleés
paslaugomis, internetu, konferencijy sale, sauna.

e Apibendrinant visus kokybés kriterijus, galima teigti, kad paslaugos vieSbuciuose yra
teikiamos kokybiSkai, taciau visiSkai vartotojuy nepatenkina. Kiekviename i§ paslaugy kokybes
kriterijy bloky vartotojai tikéjosi aukStesnés kokybés nei gavo. Taciau labai didelio skirtumo tarp
tikétos ir gautos paslaugos kokybés néra ir tai rodo, kad klientai néra nusivyle gauta paslaugy
kokybe. MaZiausias skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos buvo 0,01 balo. Tai buvo saugumo
paslaugos. DidZiausias skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos buvo 0,3 balo, tai buvo
reagavimo kriterijus. Tai rodiklis, kur paslaugy teikéjai turi atkreipti démesi ir imtis priemoniy,
siekiant, kad paslauga buty suteikta kokios tikimasi. Taip pat statistiSkai reikSmingai skyrési
kokybés paslaugy vertinimas, nustatyta, kad kuo daugiau Zvaigzduciy turi viesbutis, tuo ju paslaugy
kokybé buvo aukStesné.

e Atsizvelgiant i P. E Gummesson ir Ch. Gronroos (1987) integruota kokybés modeli, galima
teigti kad kokybé yra patenkinama, nes lukesciai daugiau ar maziau su nedideliais nuokrypiais,
1gyvendinti (pasitvirting). ISanalizavus vartotojo pasitenkinimo vertés iSraiSkas, kuriose sugrupavus
tam tikru kokybés kriterijus pagal Hong-Sheng Chang (2008) metodika galima teigti, jog vartotojuy
pasitenkinimo verté¢ yra Zemiau uZ laukiamaja. MaZiausias skirtumas (0,05 balo) tarp tikétino ir
patirto vartotojo paslaugy pasitenkinimo yra epistemiSkumo vertés iSraiSkoje, o didZiausias
skirtumas (0,19 balo) tarp tikétino ir patirto vartotojo paslaugu pasitenkinimo yra emocionalumo
vertés iSraiskoje.

4. Paslaugy kokybés gerinimo kryptys Klaipédos miesto vieSbuciuose numatymas.

e Atsizvelgiant | gautus tyrimo rezultatus, galima gerinti visas 3 veiksniy grupes:
,minkStuosius veiksnius®, , kietuosius* veiksnius ir aplinkos veiksnius. Paslaugy kokybés gerinima
ir anksCiau pateikty veiksniy tobulinimo procesa galima vykdyti tirtais paslaugy kokybes
lygmenimis: vartotojo lygmeniu (paslaugy vartotojas reiskia pretenzijas dél paslaugu kokybés);
paslaugu teikéjo lygmeniu (pats paslaugu teikéjas atlieka savikontrole, kad paslaugy kokybé atitikty
deklaruojamaja); ir valstybinio reguliavimo - lygmeniu (per paslaugy standartizavima, sertifikavima
ir licencijavima). Taigi, viesbucio paslaugy kokybés gerinimas nukreiptas i proceso kokybés,

rezultato kokybés ir struktiirinés kokybés gerinima, per veiksniy jtakojima ar poveiki jiems.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos pateikiamos atsizvelgiant i tyrimo metu gautus rezultatus tam
tikriems adresatams.

Valstybiniam turizmo departamentui, Apgyvendinimo paslaugy Kklasifikavimo
komisijai:

e Tikslinga istoti 1 Europos viesbuciy klasifikavimo asociacija ,,Hotelstar Union®. Asociaciju
nariai - vieSbuciai naudos vieninga klasifikavimo sistema, vieningus klasifikavimo kriterijus savo
Salyse. Naujoji klasifikavimo sistema remiasi 270 bendrais kriterijais, kuriuos kelia patys paslaugu
vartotojai. Naujojoje klasifikavimo sistemoje daugiau démesio yra skiriama reikalavimams
personalui, jo i$silavinimui, kompetencijy kélimui, tai ko pasigendama dabartiniuose klasifikavimo
reikalavimuose.

e SiulyCiau neapsiriboti vienkartiniu apgyvendinimo paslaugy komisijos apsilankymu
vieSbutyje, prie§ jam klasifikuojantis ar pratgsiant klasifikacijos galiojimo laika, bet ir taikyti
neeilinius, gal net ir slaptus, kokybés patikros vizitus jau klasifikuotuose apgyvendinimo paslaugas
teikianCiose jmonése.

Klaipédos miesto vieSbuciams ir ju vadovams:

e Atsizvelgdamas 1 viena iS didesniy reagavimo kompetencijos nuokrypiy, sitilyCiau kelti
darbuotojy kvalifikacija, tobulinti darbo igtidZius, kad darbuotojai greitai galéty reaguoti i klienty
pageidavimus. Tik kompetentingumas, iniciatyvumas, novatoriSkumas bei kitos savybés sudaro
idealy darbuotojo portreta ir didina klienty pasitenkinima suteikta paslaugu kokybe. Tad
reikty daugiau démesio skirti vidinés rinkodaros tobulinimui.

e Reikia didesni démesi sutelkti i pacius apgyvendinimo jmoniy klientus, tyrinéti ir
klausinéti, ko jie tikisi, ka ju manymu reikéty patobulinti, koks bendravimas jiems priimtinas,
kokiy pageidauty papildomy paslaugy ir pan.? Taip pat atkreipti démesj ir { techning vieSbucio
buklg, kuri neturéty biti moraliSkai atgyvenusi, nusidévéjusi ir nefunkcionali.

e Paslaugy kokybei uztikrinti vieSbuciai (kurie netaiko) galéty taikyti tam tikras priemones:
taisykles, kokybés patikros lapus, slaptus pirkéjus, asmeninius patikrinimus, eksperty konsultacijas,
patobulintas klienty aptarnavimo sistemas, susirinkimus, paslaugy vertinimo metodikas ir pan.

e Laikytis bendryju klasifikavimo reikalavimy, nesistengti slépti turimus trikumus, norint
klasifikuotis auksStesne kategorija.

e Gerinant paslaugy kokybe vieSbuciuose, reikty prisilaikyti paslaugy kokybés gerinimo
kulttros, kas daZnai pamirStama, o yra visuotinés vadybos filosofijos dalimi. Turint mintyje, kad uz

paslaugy kokybe atsako visi organizacijos nariai: savininkai, vadovai ir darbininkai, tad kokybés
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kultiros elementy diegimas ir to proceso iSlaikymas yra vienas svarbesniy momenty paslaugy
teikime.

e Rekomenduotina visuotin¢ kokybés vadyba, kuri traktuojama kaip 1 kokybg¢ orientuotas
organizacijos vadovavimo budas, grindZiamas visuotiniu jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés
sékmés organizacijai, jos darbuotojams ir visuomenei. Svarbiausiu aspektu laikomi vartotoju
poreikiai. ISanalizavus vartotoju poreikius galima modeliuoti paslaugu gavéju reikmes atitinkancias
paslaugas, parinkti reikiamas priemones Siy paslaugy teikimui. Toks organizacijos valdymo budas
gali biiti taikomas apgyvendinimo paslaugas teikianciose imonése, uZztikrinty geresng paslauguy
kokybg paslaugy gavéjams.

Klaipédos miesto vieSbuciy paslaugy vartotojams:

e Neatsisakyti dalyvauti paslaugy tobulinimo procese: tyrimuose, apklausose, iSsakyti
teigiamus ir neigiamus paslaugos teikimo aspektus, nes vartotojas yra turizmo paslaugos
subjektas ir pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas.

e PrieS pasirenkant vieSbuti, potencialiems paslaugy vartotojams sitily¢iau labiau
pasidométi viesbucio paslaugy kokybés ijvertinimais, buvusiy sveciy komentarais,
rekomendacijomis. Sia informacija galima rasti pa¢iy vieSbu¢iy internetiniuose puslapiuose ir
tarptautinése vieSbuciy rezervavimo sistemose, tokiose kaip www.hrs.com,

www.bookings.com , www.hotel.de ir kt.
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1 priedas

Turizmo produkto elementai

Kelioniy Maitinimo
tarpininkai sektorius
Turo operatoriai Restoranai
Kelioniy agentfiros Greito maisto
— Konferencijy restoranai
Apgyvend_lmmﬂ organizatoriai Barai Transportg
~ sektorius Kompieterings re- Kavings sektorius
Viesbutiai zervavimo sistemos Uzeigos (tarptautinis ir
Moteliai nacionalinis)
Kurorty kompleksai Avialinijos ’
Vilos Gelezinkeliai
Kempingai Auwobusy koempaniios
Jaunimo namai ir Kt. Keliy transportas
Kelai
Nataralas istekliai TURIZMO [
Gamta PRODUKTAS
Atviros erdveés, -
parkai, TI':Imsp()rtz.!s '
Sadal nal_ld_l:rjlamas vietoje
[rymios vietos Turl.sl'm.lallay[ubusa]
Senamieséiai Fur?'.ku_h?nm
Nacionaliniai parkai . DviraCiai
Atminimo vietos. Pramogos Renginiai ir jvykiai Keltal .
Kapings Teatrai Meno 11'_kullur05 Melru.. tramvajai
Muziejai renginiai Traukiniai
[storijos namai Sporto {vvkiai Upiy. kanaly
Meno galerijos Festivaliai Iransportas
Prekvbos/laisvalaikio Stadionai ir
kompleksal Koncertu salés

Saltinis: Lumsdon L (1997).
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Turizmo produkto skirstymas pagal PTO

Turizmo produltas

/

v

Pagrindinis turizmo produltas

Saltinis: pagal PTO duomenis, 2009

'

Papildomi turizmo produlkto

elementai

v

Su pagrindiniu turizmo
produkttu susijusios prekes
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2 priedas

Su pagrindinin turizmo
produkin nesusijusios
preleés




Turizmo paslaugy ,,paketas‘

Maitinimas Ap ndimimas Finansinés Ekskursijuy porta ikjo 0
paslaugos Organiza; e
UOMOs
= :
Konsultacijuy Kitos bazinés
paslaugos paslaugos
Anchitektiliriniy
iristoriniy
paminkly,
muzizjy bei
parky
sukuriamos

Saltinis: pagal Langviniené ir Vengriené (2005)

Konferencijy

paslaugos

104

paslaugos

e
Transpaorto

Unikalios
turizmao
\ formos

\

Kitos
papildomos
paslaugos

3 priedas



4 priedas
Turizmo klasifikacijos pagal kelionés tikslus

pagal linansavimo | socialinis turizmas |
Zaltinius — :
| komercinis turizmas |
pagal amZiy | pagyvenusiy asmeny turizmas |
| vidutinio amZiaus asmeny turizmas |
| jauny asmeny Lurizmas |
pagal | maudymosi ir pliaZo turizmas |
naudojamy | gydomasis wrizmas |
iitekliy tipus = =
| kaimo arba agro turizmas |
ekologinis turizmas
pagal R | kalny turizmas | | vasaros |
srauty dinamikg | T | [ Ziemos |

i¥tisus metus | tarp sezoninis

w
= L | artimas turizmas |
= pagal kelionés
= atstuma, - -
= | tolimas turizmas ]
kaimyninis
. | trumpalaikis turizmas ] LEE EMI O ZINaAS
pagal keliones _ _
trukme dienos ivykos
| ilgalaikis turizmas | tIriZ mas
pagal turisty | viesbucio Upo tunzmas |

apgyvendinima

| ne vieShudio Upo (urzmas |

pagal naudojamas m

geleZinkel
Lrasmporto =
priemones | laivu | | automobiliu
pagal kelionés | neorganizuotas turizmas
organizavimo
bida [ organizuotas turizmas

pagal dalyviy
skaitiy
kelionéje

| individualus turizmas

grupinis turizmas

Saltinis: pagal O. T. Jloiiko (2005).
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S priedas

Paslaugy kokybés vertinimo vartotojy pozitriu modelis

Aplinka:
¢ MMakroekonominial
veiksniai
¢ Marketinge kompleksas

FPaslaugos procesas (3)

» Imonés pvaizdis
» Paslaugy rinka

Vartotojo:
& idmial vetksnia

+ Darbuotojal

Infomacijos * Sistemos ir

altiniai (1)

* asmemné patiris
* asmeninial

+ nepriklansonu

YVARTOTOJAL

+ Fizmé aplinka
+ Kin klientai

Saveikavimo dalis

nusistovejust tvarka

Pagalbiné dalis
+ Valdymo parama
+ Fiziné parama
* Sisteminé parama

Matomumao riba
MNematoma dals

* marketingas

Bendra kultira

s ilorinial + ckspertinial
veiksnial . .
+ iEtekliai Veiksniai
v ¥ v ¥ | * lako tmukms; ¢ jsitraukimeo laipamis;
Liikeséiai (2)
+ fizimis kontakto Iveis: + lankstumas:
Migloti Axskiis Numanomi ¥ k
likesial [ likeséial #  likescial - — .
L ) Paslaugoes kokybés vertinimo kriterijai (4):
Nerealiisp- Realiis » profesionalumas ir igfidiai, # klaidy atitaisymas,
* nusistatymas ir elgsena, + paslanges aplinka,
¥ L]
Suvoktas rezultatas (6) Proceso kokvhés suvokimas (5)
L] ¥ ¥
Pasitenkimme lygis Techniné kokybe Funkcimé kokyhé
. f Rl_afaizdit-?/
., = —
Laukiama paslangoes kokyhe (7) I". BENDROJI / Patirta paslangos kokybé (8)
. | SUVOKTA \
~_ L /| KoOkyBE@® |\ el
[ — ] ," ':I i __'___'.
_L II| | 'Il \ _:._'
:\'epnsitenkinju;a prieZastys: _ __E__ Nep asitenkinimo prieZastys:
& Per dideli paZadai; — '__ . s Neteisingi kokybés standartan,
* Vartotojo likeséiy | Bendras paslaugos vertinimas (10) » Standarty ir teikiamos
nesupratimas, v ¥ paslangos neatitikimas,
+ Suteiktos paslaugos ir likesci Pasitenkinimas Nepasitenkinimas + Paslaugy teikimo ir aplinkos
neatitikimas ¥ salygu neatitikimas
Paslaugos atstatymo
IVertinimas
¥

Eetimimas pakartott pirkima

Saltinis: pagal Smergelien¢ V., Patackiené¢ V. (2004).
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Darbas siekiant kokybés

MNumatyti greiti
pasikeitimai

Vartotoju
patenkinimas
{1oriniu,
vidiniu}

g.

Techninés salvoos

Toebulinimas

Saltinis: Vanagas P. (2004).
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7 priedas

Paslaugos kokybés valdymo schema

A Vadowvy poZifiris | pageidaujama paslaugos
kokybe, arba kokybés maty priemimo sprendimai

] I

4, Kokybés matai ir 2. Darbuotojy poZiiirio |
jos uZtikrinimo badai pageidaujama kokybe ir jos
(vidinio marketingo uftikrinima vidingje
formavimas) analizéje
/ Y F Y
5. Rorinis Y Y —
marketingas B. Darbuotojy poZidris | pageidaujama paslaugos 1. Tradiciné e
kokybe. paklausos analize ir
6. Norai ir galimybés kurti kokybe pagal nustatytus knkyhels s
kritexis * kontrole
terijus
& F Y
r ¥
7. Tiketinos kokybés 8. Paslaugy teikimas
suvokimas, Paklausos
analize ir kokyheés
kontroliavimas
1. Ivertinimas.
9. Tikétina kokyhé Priimta paslaugos 10. Patirta kokybe
e kokybée —*

C. Vartotojo poZitris
1 paslaugy kokybe

Saltinis: Vitkiené E., (2004).
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Viesbucio standarty laikymosi patikros lapas

Viesbucio pavadinimas

8 priedas

Adresas
Administracijos tel. Nr. , fakso Nr.
Informacija apie Reikalavimas
klasifikavimo taikomas
Klasifikavimo reikalavimai/standartai reikalavimy/standarty RPN
. . ZvaigZdutés
laikymasi 57413211
Laikomasi/Nesilaikoma
BENDRIEJI DUOMENYS o o
Eksploatavimas vykdomas vadovaujantis: jstatymais ir | Taip, Ne
poistatyminiais aktais nustatytomis statybos ir planavimo | Komentaras:
normomis, reikalavimais maisto, maitinimo, higienos, vandens # |k | k| k| Gk
tiekimo, kanalizacijos, prieSgaisrinio ir bendro saugumo srityse
bei atitinkamomis paslaugy teikimo taisyklémis.
Sildymas: Sildymo sistema turi uZtikrinti patalpose temperatiira | Taip , Ne I I I I
ne Zemesne kaip +18°C.
Apsauga: parengta speciali instrukcija, kaip elgtis pavojaus | Taip, Ne
atveju, nurodytas pagalbos telefono numeris, atsakingas | Komentaras: I I A R
darbuotojas, i kurj kreiptis pavojaus atveju. [éjimas saugomas
arba uZrakinamas nak¢iai ir nuolat dirba budintis darbuotojas.
Pastato architektira: 4-5 ZvaigZduciy vieSbudiams pastato | Taip , Ne
architektiirinis projektas originalus arba pastatas visiSkai | Komentaras: # | %
rekonstruotas.
Automobiliy parkavimas: jrengti privaziavimai ir parkavimo | Taip, Ne I R S
aikstelés tarnybiniams ir sveciy automobiliams. Komentaras:
Privaziavimas nejgaliesiems: takeliai invalidams pagal galimybes | Taip , Ne I I R N
jrengiami visuose viesbuciuose. Komentaras:
Sandéliai: pagal higienos normas pritaikyti valymo medziagoms, | Taip , Ne I R N
patalynei, antklodéms ir kitiems reikmenims laikyti. Komentaras:
Garso pralaidumas: kambariy garso izoliacija turi nevirSyti 38 | Taip , Ne I I A R
dB. Koridoriuose privaloma garsa sugerianti grindy danga. Komentaras:
Apgyvendinimo paslaugy Kklasifikavimo komisijos iSduotas | Taip, Ne
pazyméjimas yra dokumentas, patvirtinantis vieSbucio, motelio, | Komentaras: N I R R
sve¢iy namy jvertinimo Kklase, suteikty Zvaigzduciy skaiciy,
privalo biiti priémimo patalpoje, turistams matomoje vietoje.
1. [EJIMAS
1.1. Tambiiras arba oro uzdanga Taip (yra) I I
Ne (néra)
1.2. Pagrindinis jéjimas Taip, Ne
atskiras i¢jimas { kaving ar restorana, kuriuose aptarnaujami ne tik | Komentaras: N
gyvenantys sveciai.
1.3. Automobiliy parkavimas: prie viesbucio jrengta automobiliy | Taip, Ne ol %] %
stovéjimo aikstelé. Komentaras:
1.4. Papildoma apsaugos sistema: stebima viesbucio teritorija Taip , Ne o %
Komentaras:
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2.FOJE

2.1. Telefonai: bendro naudojimo telefonas, irengtas sveciams
patogioje vietoje.

Taip, Ne
Komentaras:

vidinio ir iSorinio telefono rysio sistema

Taip, Ne
Komentaras:

2.2. Baldai: kréslai, minkStasuoliai ir nedideli staliukai

Taip, Ne
Komentaras::

2.3. BagaZo saugojimo patalpa:
laikinam sveciy daikty saugojimui.

franga arba patalpa pritaikyta

Taip, Ne
Komentaras:

2.4. Liftas (privalomas, jeigu pastatas yra 3-jy ar daugiau
auk$ty — 5%, 4% ir 4-iy ir daugiau aukSty — 3%, 2%)

Taip, Ne
Pastato auksty skaicius:
Lifty skaiCius:

2.5. Rubiné: patalpa su jranga

Taip, Ne
Komentaras:

2.6. Portjé: uniformuotas portjé, dirba visa para

Taip, Ne
Komentaras:

2.7. Foje interjeras: sukurtas pagal specialy projekta

Taip, Ne
Komentaras:

2.8. Foje aukStuose: sveciy poilsiui gali buti jrengiamos atskiros
fojé vieSbucio aukstuose.

Taip, Ne
Ivardinti aukstus:

3. PRIEMIMO TARNYBA IR PASLAUGOS

3.1. Priémimas. tinkamai jrengta patalpa sveciy priémimui ir
iSleidimui organizuoti, patogi aptarnavimui ir sveciy pasiskirstymui,
sveciai registruojami vieSbucio (motelio) registravimo kortele.

Svecio registravimo
kortelés:
Registravimo iranga:
Kita:

3.2. Priémimo tarnyba: veikia visa para

Taip, Ne
Komentaras:

3.3. BagaZzo pristatymas i kambarius:

nuo 7 val. iki 23 val.

Taip, Ne
Komentaras:

pagal pageidavima

Taip, Ne
Komentaras:

3.4. Laikrodis: rodo vietos laika

Taip, Ne

rodo laika jvairiose laiko juostose

Taip, Ne
Komentaras:

3.5. Seifas arba saugykla ( sveciy vertybiy saugojimui)

Taip, Ne
Komentaras:

3.6. Atsiskaitymas kreditinémis kortelémis: priimamos maziausiai
2 kreditinés kortelés

Taip, Ne
Komentaras:

3.7. Biliety | renginius uZsakymas (informacija apie paslauga
nurodyta priémime ar informacijos aplanke)

Taip, Ne
Komentaras:

3.8. Transporto paslaugos: taksi iSkvietimas pagal uzsakyma
(informacija apie paslauga nurodyta priémime ar informacijos
aplanke)

Taip, Ne
Komentaras:

automobiliy nuoma ( informacija apie paslauga nurodyta priémime
ar informacijos aplanke)

Taip, Ne
Komentaras:

3.9. Turistiné informacija:
priémimo ar fojé patalpoje

Taip, Ne
Komentaras:

3.10. Pasto paslaugos (informacija apie paslauga nurodyta
priémime ar informacijos aplanke)

Taip, Ne
Komentaras:

3.11. Valiutos supirkimas jrengtas
skelbiant kursa

gerai matomoje vietoje,

Taip, Ne
Komentaras:

3.12. Bankomatas (reikalaujama, jeigu néra jrengti bankomato Salia
vieSbucio (motelio) apytikriai 100 m. atstumu)

Taip, Ne
Komentaras:

3.13. Faksas ir Kkopijavimas: pagal sveCio pageidavima
(informacija apie paslauga nurodyta priémime ar informacijos
aplanke)

Taip, Ne
Komentaras:
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3.14. Prekyba: spauda, suvenyrai, tualeto reikmenys bei tabako | Taip, Ne

gaminiai Komentaras:

3.15. Skalbimas, lyginimas, cheminis valymas: pagal uZsakyma | Taip, Ne

(informacija apie paslauga nurodyta priémime ar informacijos | Komentaras:

aplanke)

3.16 . Treniruokliy salé Taip, Ne
Komentaras:

4. SVECIU KAMBARIAI (NUMERIAI)

4.1. Numeriai (kambariai) Taip, Ne

Liuksai (sudaro ne maziau kaip du kambariai arba 30 kv. m Komentaras:

specialaus suplanavimo patalpa)

4.2. Kambariai jrengti nejgaliesiems: (ne maZiau vienas | Taip, Ne

kambarys) Komentaras:

4.3. Védinimo sistema

Natiirali ar mechaniné

4.4. Sildymas: sistema, uZztikrinanti patalpose ne Zemesng kaip +18
C temperatiira

Centrinis, elektra, vietinis

svecio individualiai Taip, Ne
nustatomas termostatas Komentaras:
individuali svecio kontrolé Taip, Ne
jungiant/iSjungiant Komentaras:
4.5. Uzraktai: uzraktas i§ vidaus Taip, Ne
Komentaras:
akuté duryse ir dury blokavimas Taip, Ne
Komentaras:
4.6. Sienos: elektros jvadai prie lovos Taip, Ne
Komentaras:
4.7. Uzuolaidos ar zaliuzés: dieninés uzuolaidos Taip, Ne
Komentaras:
4.8. ApSvietimas: lempa ant raSomojo stalo Taip, Ne
Komentaras:
torSeras Taip, Ne
Komentaras:
4.9. Ciuziniai: minksti, su higieniniu uzklotu, ant¢iuZinis Taip, Ne
Komentaras:
4.10. Lovatiesé Taip, Ne
Komentaras:
4.11. Pakabos: maziausiai keturios kiekvienam sveciui Taip, Ne
Komentaras:
4.12. Kédés: kédé kiekvienam sveciui Taip, Ne
Komentaras:
kréslas kambaryje Taip, Ne
Komentaras
4.13. Minibaras Taip, Ne
Komentaras
4.14. Informacija apie vieSbutj: informacija apie teikiamas | Taip, Ne
paslaugas (paslaugy rodyklé¢) su nurodytais mokeéjimo tarifais | Komentaras
pateikiama informaciniame aplanke
bei paslaugy uzsakymo kortelés Taip, Ne
Komentaras
4.15. Rasomas popierius ir Taip, Ne
vokai: kiekviename kambaryje Komentaras
4.16. Rasymo priemoné Taip, Ne
Komentaras
4.17. Kortelés “Prasome netrukdyti” ir ‘“Prasome sutvarkyti”: | Taip, Ne
maziausiai 2 kalbomis ar atitinkamas simbolis Komentaras
4.18. Individualus seifas: pusé¢ kambariy su individualiu seifu Taip, Ne
Komentaras
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5. VONIOS (DUSO) PATALPA IR JRANGA

5.1. Grindys: neslidZios plytelés arba vonios kilimélis

Taip, Ne
Komentaras

5.2. Plauky dZiovintuvas

Taip, Ne
Komentaras

5.3. Higieniniy pakety maiseliai

Taip, Ne
Komentaras

5.4. Stikliné: kiekvienam sveliui

Taip, Ne
Komentaras

5.5. Kepuraité voniai: kieckvienam sveciui

Taip, Ne
Komentaras

6. PASLAUGOS |
KAMBARIUS

6.1. Paslaugas teikia paskirti darbuotojai

Taip, Ne
Komentaras

6.2. Paslaugos teikiamos: pagal atspausdintg paslaugy sarasa ir yra
atskiras telefono numeris paslaugy uzsakymui

Taip, Ne
Komentaras

uzsakymo korteles

Taip, Ne
Komentaras

darbuotojai su uniformomis

Taip, Ne
Komentaras

pagal pusryc¢iy, prieSpieciy, piety meniu (kaip restorane)

Taip, Ne
Komentaras

6.3.Pusry¢iai: pagal uZsakymus

Taip, Ne
Komentaras

7. MAITINIMO PASLAUGOS

7.1. Restoranas, kaviné, baras:
restoranas ar kaviné

Taip, Ne
Komentaras

7.2. Staltiesés (nereikalaujama esant specifinei virtuvei):

Taip, Ne
Komentaras

7.3. Servetélés:

medZiaginés pietums ir kokybiSkos popierinés pusry¢iams bei
prieSpieciams

Taip, Ne
Komentaras

kokybiskos popierinés nuolat

Taip, Ne
Komentaras

7.4. Meniu: maziausiai 2 kalbomis

Taip, Ne
Komentaras

7.5. Pusry¢iai: kontinentiniai

Taip, Ne
Komentaras

Salti ir karsti patiekalai

Taip, Ne
Komentaras

Salti ir vienas karStas patiekalas

Taip, Ne
Komentaras

8. BENDRO NAUDOJIMO
TUALETAI

8.1. Bendro naudojimo tualetai: jrengti atskiri vyrams ir moterims,
aiSkiai pazyméti, su védinamu prieskambariu

Taip, Ne
Komentaras:
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8.2. Veidrodziai: kiekviename prieSkambaryje Taip, Ne

Komentaras:
9. KONFERENCIJU IR RENGINIY PATALPOS

9.1. Specialiai jrengtos, atskiros, garsui nepralaidZios, patalpos Taip, Ne

Komentaras:
10.VIRTUVE

10.1. Iranga, galinti sterilizuoti Taip, Ne
Komentaras:

10.2. Pasildomos lékstés, lekstelés Taip, Ne
Komentaras:

11.TARNYBINES PATALPOS

11.1. Dusas, tualetas: tiekiamas Saltas ir karStas vanduo, Taip, Ne

yra muilas, rankSluosciai Komentaras:

tualetas Taip, Ne
Komentaras:

11.2.Valgomojo ir poilsio patalpa(os): patalpa (os) ir jranga | Taip, Ne

darbuotojy maitinimui bei poilsiui Komentaras:

12. PERSONALAS IR
KVALIFIKACIJA

12.1. Vienas atsakingas personalo darbuotojas: turi nuolat biti | Taip, Ne

darbo vietoje Komentaras:

12.4. Personalas: darbuotojai aptarnaujantys svecius dévi uniformas | Taip, Ne

ir turi Zenkliukus Komentaras:

12.5. Kbvalifikacija: darbuotojai turi kvalifikacijos paZyméjimus | Taip, Ne

(diplomus) arba apmokyti profesiniy jgtidZiy Komentaras:

darbuotojy apmokymas ir kvalifikacijos kélimas ar supaZindinimas | Taip, Ne

su technologinémis naujovémis vyksta ne reciau kaip kartg per tris | Komentaras:

metus, vadovaujanciy - ne re€iau kaip karta per du metus

vadovaujanéiy - ne reciau kaip karta per tris metus Taip, Ne
Komentaras:

vadovaujantys ir atsakingi darbuotojai turi turéti kvalifikacija | Taip, Ne

patvirtinan¢ius dokumentus (sertifikatus) Komentaras:

12.6. Gebéjimas bendrauti uzsienio kalbomis: Taip, Ne

: sveCius aptarnaujantys darbuotojai (tos pacios pamainos) turi | Komentaras:

moketi bendrauti:

ne maziau kaip 3 uzsienio kalbomis;

ne maziau kaip 2 uzsienio kalbomis Taip, Ne
Komentaras:

12.7. Darbuotojy ir apgyvendinimo viety skaiciaus santykis Taip, Ne

1/5 Komentaras:

177 Taip, Ne
Komentaras:

Patikra atlikta:
2010 - -
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9 priedas

Gerb. respondente,

Esu Siauliy universiteto socialiniy moksly fakulteto VAMS/2 grupés studentas Remigijus

Kinderis ir Siuo metu atlieku paslaugy kokybés vertinimo tyrima Klaipédos miesto vieSbuciuose,

todél prasau Jiisy, nuoSirdZiai atsakyti { grupinio interviu metu pateikiamus klausimus.

6
7.
8
9

Kaip jus uztikrinate savo organizacijos ir jos teikiamy paslaugy patikimuma, klienty bei ju
duomeny sauguma?

Ar yra pasitikima personalu, jo kompetencija, pasirengimu ir elgesiu?

Ar noriai, pagarbiai ir laiku darbuotojai atlieka savo pareigas, reaguoja | savo klienty
pageidavimus, nusiskundimus?

Kokie klienty aptarnavimo padaliniai veikia Jusy organizacijoje ir kokia ty padaliniy
darbuotojy kvalifikacija?

Ar Jisy organizacijos teikiamos paslaugos yra lengvai prieinamos ir lanksc¢ios laiko, kainos
ir vietos prasme?

Kaip uztikrinama sklandi vidiné ir Sorin¢ organizacijos komunikacija?

Kaip uztikrinama tinkama organizacijos reputacija ir palankios rekomendacijos?

Ar stengiatés pazinti savo klienta ir tenkinti jo poreikius?

Kokiomis priemonémis patvirtinamas paslaugos realumas ir apiuopiamumas?

10. Kaip kontroliuojama Jusy organizacijos teikiamy paslaugy kokybé? Kaip daznai?

11. Kokios priemonés numatomos ateityje, siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybg?

Dékoju uz atsakymus.
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10 priedas

Sutikimas dalyvauti tyrime

Dékoju, kad Jis ir Jusy imonés darbuotojai sutikote dalyvauti tyrime "Paslaugu kokybés
vertinimas Klaipédos miesto apgyvendinimo jmonése ", kuris vyks nuo 2010-01-04 iki 2010-02-04.
Atliekamas kokybinis tyrimas, kurio tikslas atskleisti paslaugy kokybés vertinimo ypatumus pagal
pasirinkta metodika; bei nustatyti ar apgyvendinimo imoniy savininkai/darbuotojai savo veikloje
vadovaujasi paslaugy kokybés valdymo elementais ir priemonémis. Tuo tikslu ketinu atlikti tyrima
panaudojant grupini interviu su jmonés vadovu / darbuotojais ir remdamasi Sia informacija parengti
tyrimo ataskaita. Jeigu Jums kilty klausimy de¢l tyrimo, galite bet kada juos man uZduoti (miisy
susitikimy metu arba telefonu). UZtikrinu, kad Jasy klausimai ir pasitlymai yra labai svarbis, nes
padeda kokybiskiau atlikti tyrima.

Jusy dalyvavimas tyrime yra laisvanorisSkas; galite pasitraukti iS tyrimo bet kuriuo metu dél
bet kurios prieZasties, neperspéj¢ ir pasiimti visa apie Jus surinkta informacija. Pazadu, kad tikras
Jusy vardas ir Jisy paminéti kity asmeny vardai nebus naudojami nei viename i§ tyrimo etapy: nei
renkant duomenis, nei rengiant tyrimo ataskaita. Visais atvejais bus naudojami tik slapyvardziai.
Pazadu, kad tyrimo metu padarytas garso irasas bus naudojamas tik tyrimo tikslais ir jokiais kitais
atvejais. Jums pageidaujant, tyrimo garso irasai gali biiti Jums grazinti i$ karto atlikus tyrima arba

sunaikinti.

Remdamasis interviu metu i§ Jusy gauta informacija, parengsiu tyrimo ataskaita. Jums

pageidaujant galésiu atsiysti galutinés ataskaitos kopija.

PraSau nurodyti savo sutikima ar nesutikima dél tyrimo vykdymo:

Ar leidZiate cituoti Jiisy pasisakymus? Taip Ne

Ar leidziate daryti garso irasa? Taip Ne

Tyrimo dalyvis (slapyvardis)
Sutinku (parasas)

Tyréjas Remigijus Kinderis, gyvenantis Dariaus ir Giréno 35-16, Gargzdai . Tel. (8-614-83532)

Sutinku (paraSas) data
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11 priedas

Gerbiamas respondente,

Esu Siauliy universiteto socialiniy moksly fakulteto VMAMS/2 grupés studentas Remigijus
Kinderis. Siuo metu atlieku paslaugy kokybés tyrima Klaipédos miesto viesbuciuose, todél prasau
Jusy, nuosirdZiai atsakyti | Zemiau pateiktus klausimus.

Anketa yra anoniminé, o surinkti duomenys bus naudojami tik moksliniais tikslais.

Atsakymus ZymeéKkite taip: X, o kur reikia uZpildykite anketa pagal nurodymus prie klausimy.

ANKETINE APKLAUSA
1. Jusy amzZius: 2. Jusy lytis: 3. Seimyniné padétis: 4. Issilavinimas:
.................. m. [] vyras; [ nevedgs (netekéjusi); [J pagrindinis;

[] moteris; [ vedgs (iStekéjusi); [ vidurinis;
[ naSlys (-é); [ profesinis;
[ iSsiskyres (-usi); [J aukstasis neuniversitetinis;
[J aukStasis universitetinis
5. Jusuy kelionés tikslas: 6. Ar Jus nuolatinis Sio 7. Kodél pasirinkote §j vieSbutj?
viesbucio klientas? (nurodykite pasirinkima pagal svarba
skaiciais)
[J paZintinis - poilsinis; [ taip; [J dél priimtiny kainy;
[J pazintinis - pramoginis [J ne. [J dél malonaus ir greito aptarnavimo;
[J gydymasis - sveikatinimasi; [J dél patogios viesbucio vietos;
[J religinis - piligriminis; [J dél Svaros ir tvarkos;
[J verslo (komandiruoté); [J dél papildom paslaugy;
[J draugy ir giminiy lankymas; [J dél rekomendacijy ir teigimy atsileipimuy;
() Kit@e e,
[ Kitau e

8. Kokomis papildomomis paslaugomis Jiis dazniausiai pasinaudojate?
[] maitinimu; [] internetu; [J automobiliy srovéjimo aikstele
[] baseinu; [ sauna; [J konferencijy ir pobtiviy salémis;
[J spa; [J treniruokliy sale; I < 172 TSRO
9. Kokiai socialiniai grupei save priskirtuméte?
[J verslininkas [J tarnautojas [J darbininkas
[J bedarbis [J studentas () KI@eeeeeieeieeieeitesee et
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10. Paslaugy kokybés Kkriterijus jvertinkite balais (nuo 1 iki 5, kur 1- daug maziau nei tikéjausi; 2 -
maziau nei tikéjausi; 3 - kaip tik tai ko tikéjausi; 4- daugiau nei tikéjausi; 5 - daug daugiau nei

tikéjausi). Tokiu biidu bus iSsiaiSkintas Jusy liikes¢iy patenkinimas:

10. 1. Patikimumo kriterijai

Kokios paslaugos
tikéjotés
(5 baly sistemoje)

Kokia paslaugg
gavote
(5 baly sistemoje)

Tikslus kliento aptarnavimo organizavimas

4

3

Zadéty paslaugy vykdymas

Riipestingumas sprendZiant skundus ir problemas.

Kainos ir kokybés atitikimas

Papildomy paslaugy teikimas

10. 2. Reagavimo Kkriterijai

Operatyviai dirbama su uZsakymais

Darbuotojai noriai ir skubiai aptarnauja klienta

Skubus reagavimas | nusiskundimus ir pageidavimus

10. 3. Kompetentingumo Kkriterijai

Darbuotojai noriai ir maloniai aptarnauja

Laiku suteikiama tiksli ir teisinga informacija

Stengiamasi paZinti klientg ir gerbti jo norus, vertybes

Darbuotojai yra iSsilaving, elgiasi etiSkai ir moraliai

10. 4. Prieinamumo Kriterijai

Lengva ir nesudétinga susisiekti su paslaugy teikéju pageidaujamu metu

Patogi paslaugy teikimo procediira (vieta ir laikas)

Palanki kainodara ir nuolaidy sistema

Veiksminga rémimo programos veikla (ypatingai reklama)

10. 5. Paslaugumo kriterijai

Tvarkinga ir Svari darbuotojy apranga bei iSvaizda

Pagarba asmeniniams kliento daiktams

Darbuotojai nuolankis ir svetingi

Paslaugumas tenkinant specifinius kliento poreikius

10. 6. Komunikabilumo kriterijai

Darbuotojai kalba klientui priimtina klientui kalba, tinkama retorika ir pagal
bendravimo etiketa.

Klientui paaiSkinama paslaugos esmé, kaina ir t.t.

Klientas gali pasikalbéti su darbuotojais jam riipimais klausimais ir tikétis
pagalbos.

Organizacijoje  stengiamasi
profesionaliai sprendZiamos.

vengti  konfliktiniy situacijy arba jos

10. 7. Pasitikéjimo Kriterijai

Darbuotojy asmeninés savybés yra tinkamos darbui su viesbucio sveciais

Jus pasitikite Sia organizacija ir jos darbuotojais bei galite ja rekomenduoti
kitiems

Jis manote, kad galima patikéti informacija, kuri véliau nebus niekam
perduoda ar iSkreipta be Jusy sutikimo

Tinkamas vieSbucio jvaizdis

10. 8. Saugumo Kriterijai

Jis jauciatés saugus Sioje organizacijoje d¢l jos darbuotojy profesionalumo.

Manot, kad vieSbutis atitinka visus jam keliamus saugumo reikalavimus

Manote, kad viesbutis gali pasirtipinti Jusy ir Jiisy nuosavybés saugumu.

Tiksliai, konfidencialiai ir be klaidy vedamos klienty saskaitos.

10. 9. Supratimo kriterijai

Darbuotojai skiria individualy poZzitirj { kiekviena klientg

VieSbutis stengiasi paZinti savo vartotojq ir atsiZvelgti | jo pageidavimus

Viesbuciui jdomi Jiisy nuomon¢ ir pastabos (anketos, atsiliepimy knygos)

10. 10. Apc¢iuopiamumo Kriterijai

Kokios paslaugos
tikéjoteés
(5 baly sistemoje)

Kokia paslaugg
gavote
(5 baly sistemoje)

VieSbutis yra vizualiai atpaZistamas, o jo interjeras yra komfortabilus ir
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funkcionalus.

Viesbucio informacinis paketas numeryje ir keliomis kalbomis.

IS vieSbuCio né vienas klientas neiSvaziuoja be lankstinuko ar vizitinés
kortelés.

Galimybé¢ pabendrauti su kitais viesbucio klientais.

Viesbucio personalas vilki uniforma arba darbui tinkamus rtbus.

Galima laisvai naudotis prieinamomis materialinémis gérybémis

11. Ar planuojate ateityje pasinaudoti Sio vieSbucio 12. Ar rekomenduotuméte §j viesbuti savo

paslaugomis? kolegoms, draugams ir artimiesiems?
[ taip; [ taip;

L] ne; [] ne;

[J neZinau [J neZinau

13. Jei dar turite neiSsakyty minciy, apie vieSbucio paslaugy kokybés gerinimo galimybes, parasykite.

Dékoju uz nuoSirdzius jisy atsakymus.
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