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SANTRAUKA
Indré Kazlauskyté

Siauliy apskrities apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybés tyrimas.
Magistro darbas.

Magistro darbe yra analizuojamos apgyvendinimo imoniy teikiamos paslaugos,
1Sanalizuota ir susisteminta {vairiy Lietuvos ir uZsienio autoriy teoriné ir praktiné medziaga,
i8tirti paslaugy kokybés vertinimo modeliai, i§analizuotas vieSbuciy ir sodyby klasifikavimas
ir teikiamos paslaugos, paslaugy kokybés vertinimo kriterijai. Atliktas Siauliu apskrities

apgyvendinimo imoniy teikiamy paslaugy kokybés tyrimas remiantis SERVQUAL metodika.

SUMMARY

Indr¢ Kazlauskyté
Quality evaluation of accommodation services provided by Siauliai region companies.
Master‘s work.

In the master‘s work there are analyzed services provided by accommodation
companies, analyzed and systematized theoretic and practical material of different Lithuanian
and foreign authors, explore the models of service quality assessment, analyze the
classification of hotels and homesteads their services delivered, criteria of services‘ quality
evaluation. There was performed the analysis of the quality of accommodation services

provided by Siauliai region companies according to SERVQUAL methodology.
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[VADAS

Temos pavadinimas. Siauliy apskrities apgyvendinimo imoniu teikiamu paslaugy
kokybés tyrimas.

Temos aktualumas. Kiekvienais metais pleciasi paslaugy verslas. Turizmas yra vienas
1§ dinamiskiausiy, bei $iuo metu perspektyviausiy verslo ekonomikos Saky pasaulyje. Turisty
poreikiams didéjant, gaus¢ja ir apgyvendinimo paslaugas teikianCiy imoniy skaiCius.
Turizmas pasireiSkia kelioniy jvairumu ir apima asmenis, keliaujancius { vietas, esancias uz
Iprastos aplinkos riby, poilsio tikslu. [Sauges poreikis keliauti, Zmoniy troskimas pazinti kitas
tautas ir kultiras lémé sékminga turizmo plétra, taigi ir vieSbuciy verslo klestéjima, todeél
susipazinti su apgyvendinimo jmoniy teikiamomis paslaugomis yra ypa¢ aktualu, kad
galétuméme {vertinti ir pasirinkti tinkamiausia 18 ju.

Tam tikros apgyvendinimo formos pasirinkimas priklauso nuo kelionés pobiidZio,
esamos pasiiilos, turisto poreikiy, tradicijuy, ekonominés padéties bei daugelio kity faktoriy.
Nemaza dalis turisty mégsta apsistoti pas draugus, gimines arba nuosavose apgyvendinimo
priemonése, tokiose kaip palapinés, kemperiai. Nors vieSbuciai yra dominuojanti
apgyvendinimo forma tarptautiniame turizme, kitos taip pat gali biti patrauklios, svarbios.
Apgyvendinimo paslaugy kokybeé, ju skaicius ir pasirinkimo galimybé atsispindi bei itakoja
lankytojy skai€iy vietovéje.

Apgyvendinimas yra vienas i§ pagrindiniy apgyvendinimo imoniy sitilomy paslaugy ir
vienas 1§ pagrindiniy pelno Saliniy.

Paslaugy organizacija, teikianti kokybiskas paslaugas, laimi vartotoju palankuma ir
iStikimybe, padidina rinkos dalj, pritraukia investitorius, suformuoja ir i§laiko kompetentingy
darbuotojy komanda, tampa maziau pazeidziama dél kainy konkurencijos. Kiekvieno
paslaugu vartotojo poreikiai yra individualds.

Norint teikti geros kokybés paslaugas, bitina zinoti ko nori vartotojai, kokie ju
poreikiai, kas jiems svarbiausia ir kaip jie suvokia gaunamos paslaugos kokybg. Kiekvienas
klientas turi savo kokybés vertinimo kriterijus, kuriems suteikia svarba. Ir pagal kuriuos
vertina savo pasirinkta apgyvendinimo istaiga.

Temos naujumas. Lietuvoje kaip ir bet kokioje kitoje Salyje yra labai svarbi vieSbuciy
teikiamy paslaugy kokybé. Buvo rasta nedaug darby Sia tema. Todél ir buvo pasirinkta
nagrinéti apgyvendinimo paslaugy kokybg. Tai yra svarbi paslauga keliaujantiems Zmonéms.

Problema. Atsizvelgiant | temos aktualuma ir naujuma, buvo suformuluotas
probleminis klausimas: ar Siauliy apskrities apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy

kokybe¢ atitinka vartotoju likescius.



Darbo objektas - apgyvendinimo imoniy paslaugu kokybé.

Darbo tikslas — iSanalizuoti Siauliy apskrities apgyvendinimo jmoniy teikiamy
paslaugy kokybe.

Darbo uzdaviniai:

1. Istirti apgyvendinimo imoniy raida ir riisis.

2. ISnagrinéti apgyvendinimo jmoniy teikiamas paslaugas ir ju kokybe.

3. ISnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo modelius.

4. Ivertinti Siauliy apskrities apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybe.

Hipotezé. Siauliy apskrities apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybé atitinka
ju kaina.

Darbo metodai:

e Mokslings literatiros analizé.

e Anketin¢ apklausa.

e MS Windows, Excel kompiuterinés programos.
¢ Duomeny sisteminimas.

e Apibendrinimas.

Darbo pagrindas yra jvairiy autoriyu mokslinés literatiiros analizé. Pagrindiniai lietuviy
autoriai, kuriais bus remtasi: L. Bagdonien¢, R. Hopeniené, P. Grecevicius, B. Vengriené, P.
NorvaiSien¢, R. Miknius ir t.t. Taip pat uZsienio literatiiros autoriai: H. Ka6ymxkun, J.A.F.
Stoner. Atlikus sisteming literatiros analiz¢ ir nustaCius kokybés vertinimo modelius,
atlickama praktiné tyrimo dalis. Praktiniai daliai atlikti naudojama anketiné apklausa.

I§ gauty ir susisteminty duomeny bus galima suZinoti apie Siauliy apskrities
apgyvendinimo jmoniy teikiamas paslaugas ir ju kokybe. Taip pat Sis tyrimas bus naudingas
pacioms apgyvendinimo imonéms, nes jis suteiks galimybe tobulinti silpnasias vietas, ir taip
uztikrinti tinkamas ir kokybiskas paslaugas klientams. Anketiné apklausa padés nustatyti ko
pageidauja vartotojai apsistoje vienoje ar kitoje apgyvendinimo imonéje. Kokios paslaugos

jiems yra svarbiausios, norint tinkamai pajusti aptarnavimo kokybg.
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1. APGYVENDINIMO JMONIU BEI PASLAUGU KOKYBES
TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Apgyvendinimo jmoniy atsiradimas ir rasys

Turizmas apibréziamas kaip visos kelioniy, ekskursijy rtiSys, kai asmuo palieka savo
nuolating darbo vieta ilgiau nei viena parg ir trumpiau nei dvylika ménesiy, ir kai iSvykos
tikslas néra samdoma, apmokama veikla (World Tourism Organization, 2010).

Kaip anksciau taip ir dabar turistai keliaudami vis kazkur apsistodavo, todel laikui
bégant atsirado {vairios apgyvendinimo jmonés. Tai buvo jvairiy rusiy ir skirtingy
pavadinimy viesbugiai. Siame skyriuje daugiausia ir bus kalbama apie viesbuéiy ir kaimo
turizmo sodyby atsiradima, nes per S$iy apgyvendinimo imoniy plétra galima stebéti visa
turizmo Sakos raida.

Kaip teigia R. Miknius (1999) visais amziais Zmonés keliaudami pasigesdavo pastoges
ir maisto, tod¢l vieSbuciy istorija susijusi su kelionémis ir iSvykomis. Pirmieji vieSbuciy
prototipai — uzvaziuojamieji namai — kiirési prie keliy sankryzy. Jiems atsirasti tur¢jo jtakos
keliy tiesimas, keliy tinklo didé¢jimas. UzvaZiuojamosiose namuose apsistodavo pasto
pasiuntiniai, piligrimai, keliaujantys artistai, vez¢jai, pirkliai, Zmonés, vykstantys 1 religines
Sventes. VieSbuciy prototipai — uzvaziuojamieji namai — jvairiuose kraStuose buvo vadinami
skirtingai: karavansarajais, masionémis, kumpuomis, gospicijomis, osterijomis ir kt.

Pirmieji vieSbuciai atsirado daugiau kaip prie§ tukstant; mety iki Kristaus gimimo —
Egipte, Graikijoje, Romoje ir Ryty krastuose. Salia didZiyjy keliy kiirési specialiis punktai
arba stotys. Cia apsistodavo veZéjai, kujeriai, valstybés tarnautojai. DidZiuliai karavanai su
prekémis keliavo Artimyju Ryty, Vidurinés Azijos, UZkaukazés keliais. Tuose keliuose ir
kiirési ,,pastovio kiemai®, ,,channos®, , karavan sarajai“. Tai dabartiniy viesbuciy pirmtakai.

Pirmuosius valstybinius ty laiky viesbu€ius Europoje ikiir¢ Romos imperatorius
Oktavianas 63 m. pr. m.e. — 14 m.e.m. didZiuosiuose Romos imperijos keliuose. Atstumai
tarp vieSbuciy sieke iki vienos dienos vezéjo kelio (Miknius, R., 1999, p.6).

XVII a. jvyko lemtingas luZis: ZodZiu ,hotel”, reiSkusiu aristokrato privacia miesto
rezidencija, imami vadinti rimai ar pastatai, skirti apsistoti visiems keliauninkams, turintiems
pakankamai pinigy. Prasidéjo vieSbuciy statyba, labiausiai suklestéjusi XIX a. ir XX a.
pradzioje.

Kintant keliavimo tikslams, tobul¢jant susisiekimo priemonéms, keitési ir viesbuciy
rinka. Pirmieji istoriskai susiformavo trys viesbuciy tipai (zr. 1pav.):

Tranzitiniai viesbuciai. Jie teiké nebrangias apgyvendinimo paslaugas. Daugiausiai

kiirési prie pagrindiniy keliy ar kryzkeliy.
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Atostoginiai viesbuciai. Jie buvo Zymiausiuose to laiko kurortuose, prie mineraliniy
Saltiniy, prie juros. Daznai juose buvo teikiamos ir gydymo paslaugos.

Grand vieSbuciai. Jie koncentravosi didziausiuose miestuose ir ilga laika sugebe¢jo
iSlaikyti aukSCiausia aptarnavimo lygi, pasizyméjo puikia virtuve. Pamazu jie iSsikovojo
tarptautini pripazinima, nes sugebé¢jo iSlaikyti ta trapia pusiausvyra tarp iStaigingumo,

elegancijos ir gero skonio ( Jonikiené, M., Mikulskiené, A., 2007, p. 14-15).

Tranzitiniai

vie$buciai

VieSbudiy tipai

Grand
vie$buciai

Atostoginiai

vieSbuciai

1 pav. Viesbuciy tipai pagal M. Jonikiene ir A. Mikulskiene.

Saltinis: Sudaryta darbo autorés remiantis Jonikiené, M., Mikulskien¢, A., (2007). Viesbugiy verslo pagrindai.

XVIII a. didziausi viesbuciai buvo statomi Amerikoje. Pirmasis viesbutis Niujorke
i8kilo 1794 m. Véliau atsirado ,,Kavos namai“ Bostone. Didziausias pasaulyje tuometinis
viesbutis pastatytas 1927 m. Cikagoje. Jame buvo 3000 kambariy (NorvaiSiené, P., 2003,
p.11-12).

Jau prie$ Pirmaji pasaulini kara viesbuciy verslas vis labiau klestéjo, didéjo viesbuciu
komfortas, plétési ju tinklas kurortuose, sporto centruose ir pan.

Tarpukario laikotarpiu pagrindine viesbuciy konkurencinés kovos priemone tapo
prabanga.

Po Antrojo pasaulinio karo, pagyveéjus tarptautiniams rySiams, i$siplétojus jvairiy rusiy
transportui, daugelyje Saliy nuolat ple¢iamas vieSbuciy tinklas, tobulinamos paslaugos.

Misy dienomis vieSbuciy verslas yra tapgs svarbia ekonomikos Saka, kuriancia dideles
pajamas. Siuo metu daZniausi viesbuéiy klientai — asmenys, gaunantys vidutines pajamas,
norintys patogumo, bet nereikalaujantys prabangos. D¢l to keiciasi vieSbuciy iranga,

atsiranda nauju viesbuciy rasiy (Norvaisieng, P., 2003, p.11-12).
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Duomeny apie pirmuosius Lietuvos viesbucius randama nuo 1812 m. Nuo tada ju
savininkams nustatyti mokesciai ( Miknius, R., 1999, p.6-7).

Viesbuciy atsiradimas Lietuvoje

Pasak P. NorvaiSienés (2003) pirmieji vieSbuciai Lietuvoje atsirado kartu su smuklémis.
Zinios apie jas mus pasieké i§ XIV amZiaus. Smuklés buvo statomos prie vieskeliy, keliy
sankryzose, miesteliuose prie rotu$és ar turgaus aik$¢iy ir tur¢jo savo skiriamaji Zenkla —
pakabinta pusSies Saka, iSkelta gairg. Smuklés buvo lankomos ne tik vietiniy valstie¢iy, bet
praversdavo ir pakeleiviams. Miesto ir kaimo smuklés buvo dviejy tipy: uzkandinés su
nakvynés kambariais ir uzvaZiuojamieji namai su tvartais, ratinémis, uzkandinémis,
viesbuciais.

Pirmiesiems viesbudiams plétotis didelés jtakos turéjo Hanzos (Siaurés Vokietijos,
Prisijos ir Livonijos miesty prekybiné ir politinés sajunga) prekybiniai keliai vandeniu.

Lietuvoje viesbuciy funkcijas atitiko kar¢emos ir pasto namai, minimi jau nuo XIV a.
Kar€emos paprastai biidavo daug didesnés uz kitus namus. Jose prekiauta, vaiSintasi,
gyvenimas Cia virte virdavo.

XVI - XVII a, pasto namai buvo statomi didesniuose, svarbesniuose ir prie pagrindiniy
keliy esanCiuose miestuose: Vilniuje, Kaune, Merkin¢éje. Pasto namy paskirtis buvo kiek
kitokia: juose buvo tvarkomi paSto reikalai, veiké karcemos, krautuves. Atskiros patalpos
buvo skirtos karaliui ir jo palydai apsistoti (Miknius, R., 2007, p.10-11).

Atkiirus Lietuvos Nepriklausomybe prasidéjo naujas vieSbuCiy raidos etapas.
Valstybiniai viesbuciai buvo privatizuojami, statomi, rekonstruojami mazi ir dideli,
modernis, privatis vieSbuciai, atitinkantys Siuolaikinius sveciy poreikius. 2006 m. Lietuvoje
veike apie 300 viesbuciy ( Miknius, R., 2007, p.10-11).

Lietuvos vieSbuciy rinkos sunorminimui didelg itaka turéjo Lietuvos turizmo istatymas.
Jame buvo aiSkiai apibrézti Sio verslo organizavimo principai bei sugrieZtinti reikalavimai
paslaugy teiké¢jams. Apgyvendinimo paslaugas Lietuvoje leista teikti: vieSbuciams,
moteliams, svefiy namams, o specialias apgyvendinimo paslaugas: kurorty sanatorijoms,
kurorty reabilitacijos centrams, kempingams, turizmo centrams, poilsio namams bei jaunimo
nakvynés namams. Buvo reglamentuotas visu apgyvendinimo istaigy veikimas ir isSkelti
specifiniai reikalavimai. Siekiant uZtikrinti apgyvendinimo paslaugy kokybg ir sudaryti
vartotojui salygas gauti pageidaujamo lygio paslaugas, buvo jvesta klasifikavimo sistema.
Visi viesbuciai, moteliai, sve¢iy namai, kempingai bei poilsio namai buvo suklasifikuoti
taikant 5 zvaigzduciu klasifikavimo sistema, zemiausiai klasei suteikiant viena zvaigzdute.
Kartu buvo nustatyti teikiamy paslaugy ir irangos vertinimo kriterijai ( Jonikiene, M.,

Mikulskiené, A., 2007, p. 14-15).
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Apgyvendinimo jmoniy rasys

Pasaulyje yra daug ivairiy apgyvendinimo istaigy. Skiriasi jy tipai, dydis, organizacineé
struktira, kategorijos ir kt. (Grecevicius, P., 2002, p. 113).

Tam tikros apgyvendinimo formos pasirinkimas priklauso nuo kelionés pobiidzio,
turisto poreikiy, esamos pasitilos, tradicijy, ekonominés padéties bei daugelio kity faktoriu
(Grecevicius, P., 2002, p. 114).

Turizmas skirstomas { risis pagal Siuos kriterijus:

o Kelionés tikslas — kultuirinis pazintinis, sanatorinis, verslinis, kaimo, profesinis,
etninis, sportinis, religinis, nuotykiy, poilsio;

o Turisty skai¢ius — masinis, grupinis, individualus;

o Kelionés trukme — trumpalaikis, vidutinés trukmeés, ilgalaikis;

e Mety laika — vasaros, rudens, ziemos, pavasario;

e Keliavimo btida — dviraciy, pésCiyju, vandens (Armaitiene, A., Grecevicius, P.,
Urbis, A., Vainieng, 1., 1999, p. 20-21).

Kiekvienoje valstybéje formuojasi saviti apgyvendinimo istaigy tipai. Tam turi jtakos
klimatinés salygos, geografiné padétis ir daugelis kity veiksniy. Turisty ir keliautoju

apgyvendinimo paslaugas teikiancios apgyvendinimo istaigos pateikiamos 2 pav.

Viesbuciai ir analogiSkos istaigos

Komercinés ir socialinés
apgyvendinimo paslaugos

v

TEIKIANCIOS [MONES

Specializuotos istaigos

APGYVENDINIMO PASLAUGAS

Privacios apgyvendinimo istaigos

2 pav. Turisty ir keliautojy apgyvendinimo paslaugas teikian¢ios istaigos.
Saltinis: Grecevicius, P., (2002). Turizmas.

Skirtingi autoriai sitllo jvairius apgyvendinimo sektoriaus struktiirinius modelius, kuriy
pagrindu imami skirtingi kriterijai. Aptarnavimo paslaugos gali biiti skirstomos i tam tikras
grupes pagal jvairius kriterijus. Siy kriterijy modelius trumpai pateiksiu teksto pavidalu, o
labiausiai paplitusi modeli anot Grecevicius, P. ir kt., (2002) pateiksiu 3 pav. suskirs¢iusi
apgyvendimo imones pagal aptarnavimo laipsni:

» pagal aptarnavimo laispsni — pilno aptarnavimo, riboto aptarnavimo arba

savitarnos;
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» pagal mokéjima uz paslaugas — mokamos arba nemokamos (nakvyné pas

draugus ar gimines);

» pagal stacionaruma — pastovios arba mobilios (kruizai, traukiniai);
» pagal vieta — miestuose arba kaimuose;
» pagal turisty kelionés tikslus — komerciniai viesbuciai, atostogy centrai ar kt.;
» pagal svarankiSkumo laipsni — nepriklausomi arba grandinés (priklausantys
vietinéms ir tarptautinéms grandinéms, pvz., Hilton).
APGYVENDINIMO JSTAIGU TIPAI
v v
Pilno arba dalinio aptarnavimo Savitarnos
> Viesbuciai UzmiesCio vasarnamiai
> Moteliai Kempingai
> Sveciy namai Palapiniy miesteliai
> Rhyokan (japonisko stiliaus namai) Autopriekaby miesteliai (treileriy parkai)
> Kaimo turizmo sodybos Laiko paskirstymo
> Jaunimo nakvynés namai Bendrabuciai

A

3 pav. Apgyvendinimo jstaigy tipai pagal apgyvendinimo laipsni

Saltinis: Grecevicius, P. ir kt., (2002). Turizmas.

Grupuojant pagal aptarnavimo laipsni, pilno arba dalinio aptarnavimo grupei priklauso
tos apgyvendinimo formos, kur svefias gauna ne tik nakvyng, bet ir pilng arba daling
maitinima. Savitarnos formoms biidinga tai, jog svecias gauna nakvyng, o maitinimu ir
kitomis paslaugomis turi riipintis pats uZ papildoma kaina.

Kaip teigia autoriai H.M.KaOymkun ir I'.A.bornapenko, (2000), dazniausiai klientas
apgyvendinimo, maitinimo ir kitas papildomas paslaugas supranta kaip viena visuma. Turint
omenyje, kad jos sukombinuotos ir {formintos | viena kompleksa, galima iSskirti tam tikrus
apgyvendinimo {staigy tipus, kuriuos pateikiau 1 priede.

Kaip ir minéjau Siame priede parodyti labiausiai paplite pasaulinéje praktikoje

apgyvendinimo istaiguy tipai, todél $iy istaigy apibudinimui, pateiktos ju savokos.
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Viesbucio apibrézimo savoka yra labai plati ir skirtinga daugelyje Saliy, todél remsimés
Lietuvos turizmo {statymu (2002), kuris nustako kokia apgyvendinimo istaiga yra laikoma
viesbuciu Lietuvos Respublikoje. Viesbhuciai — ne maziau kaip 10 vienvieCiy ir (ar) dvivieciy
kambariy (numeriy) su iranga nakvynés, higienos, maitinimo ir poilsio poreikiams tenkinti.
Viesbuciai privalo buti klasifikuoti ir turéti klasifikavimo pazyméjima ( Lietuvos turizmo
istatymas, 2002).

Kitus turisty ir keliautojuy apgyvendinimo i{staigy tipus pateiksiu rendamasi autoriy
H.N.Kabymxkun ir I'.A.bormapenko, (2000), pateiktais apgyvendinimo istaigy apibrézimais.

Moteliai — viesbucio tipo apgyvendinimo istaigos, skirtos autoturistams, teikiancios
nakvynés, maitinimo, poilsio bei transporto priemoniy prieziiiros paslaugos. Moteliai
paprastai biina prie keliy, automagistraliy.

Pensionas — istaiga su standartinémis ir ribotomis paslaugomis. Cia teikiami pusry¢iai,
pietis ir vakariené. Paslaugos teikiamos tik ¢ia gyvenantiems klientams.

Sveciy namuose keliautojams daZniausiai teikiamos apgyvendinimo paslaugos, bet gali
biiti ir maitinimo bei poilsio paslaugos.

Jaunimo nakvynés namai — teikia pigias bendrabuciy tipo paslaugas jaunimui.
Dazniausiai tai ne pelno siekiancios organizacijos.

Atostogy centrai, kaimeliai ar parkai ank$¢iau buvo sezoninio tipo stovyklavietés,
kuriose gyvenama palapinése ar mediniuose nameliuose.

Bungalo — statiniai i§ lengvos medziagos, naudojami turisty apgyvendinimui. Labai
paplitg jaunimo turizmo centruose.

Oftelis — garni — jstaiga, teikianti savo klientams ribotas paslaugas: apgyvendinimg ir
kontinentinius pusrycius.

Sanatorija — sitlo visa imanoma paslaugy pasirinkimg. Be to, yra prijungiamas
specialus medicininis aptarnavimas ir dietinis maitinimas.

Kempingai — nameliuose, palapinése ar nameliuose ant raty (autopriekabose) teikiamos
apgyvendinimo paslaugos tam skirtose vietose.

Poilsio namai — dazniausiai irengiami patraukliose kurotinése vietovése ir yra skirti
apsistojantiems poilsio ir rekreacijos ilgesniam laikotarpiui.

Botelis — nedidelis vieSbutis ant vandens, jrengtas laive.

Flotelis — didelis vieSbutis, daznai vadinamas ,kurortu ant vandens®“. Turistams
komfortiski numeriai su didziuliu paslaugy pasirinkimu: baseinu, vandens slidémis, zZvejybos
iranga, povandeniniu plaukiojimu ir medziokle, treniruokliy, konferenciju, kongresy salémis.

Flaitelis (orotelis) — tai oro vieSbutis arba ,,skraidantis vieSbutis“. Pats brangiausias

viesbutis (tokio tipo viesbuciy labai mazai).
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Rotelis — kilnojamoji apgyvendinimo istaiga (vagonas). [rengtos gulimosios vietos, yra
tualetas, virtuve, Saldytuvas.

Apartamentai — buty tipo apgyvendinimo {staigos, viena i§ populiariausiy savitarnos
tipo apgyvendinimo formu daugelyje Vidurzemio jtiros kurorty bei kitose vietovése.

Laiko paskirstymo — (angl. Timeshare) formos taikomos dazniausiai kurortuose (ypac —
populiariuose visus metus). Jos parduodamos keliems savininkams, kuriy kiekvienas perka
teisg naudotis ja tam tikra laikotarpi, kuris paprastai biina nuo vienos iki keliy savaiciy.

Daugelyje Saliy yra populiarus apgyvendinimas privaciuose namuose, Seimyningje
aplinkoje. Tokio tipo paslaugas renkasi turistai, norintys pazinti vietiniy gyventojy paprocius,
gyvenimo biida, paragauti nacionaliniy patiekaly, i§mokti vieting kalba. Sios paslaugos gali
buti teikiamos privac¢iuose namuose ar butuose (H.1.Kabymxkun, I'.A.bongapenko, 2000., p.
20 - 22).

Sirusien¢ — Lamanauskiené R. ir Lamanauskas A. truputj pakeité ir papildé minéty
autoriy pateiktas kaimo turizmo riisis. Pagal turisty norus ir keliavimo motyvus, autoriy
teigimu formuojasi atskiros turizmo rtsys. Visoms kaimo turizmo ruSims budinga kaimo
aplinka, kurios pagrindas yra Zemés tkis. Nuo Sios veiklos priklauso ir gyvenimo biidas ir
krasStovaizdis (zr. 4 pav.).

Turizmas

a0 —aaa

Religinis turizmas Kulttrinis ir

azintinis turizmas

Etninis turizmas Sanatorinis

Poilsis kaime turizmas
\‘.»

Poilsio turizmas

Profesinis turizmas

Kaimo turizmas

Nuotykiy turizmas Sportinis turizmas Verslinis turizmas

4 pav. Poilsio kaime, kaimo turizmo ir turizmo sasajos
Saltinis: Sirusiené-Lamanauskiené¢ R., Lamanauskas A. (2009)

Kaimo turizmas — tai tikslinga rekreaciné atvykusiy Zmoniy veikla kaimo vietovése bei
laikinas gyvenimas kaimo sodybose. Kaimo turizmas sudétingas reiskinys. IS jo apibrézimy
matyti, kad panaSios paslaugos vadinamos vienu metu kaimo turizmo pavdinimu. Taigi,

kaimo turizmas ne tik apgyvendinimo, bet ir maitinimo, buitiniy, poilsio, bendravimo
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paslaugu visuma, teikiamy uz urbanizuotos terotorijos riby (Astromskiene, A., Sirusien¢, R.,
2002.).

Vainien¢ [. teigia, kad savoka ,kaimo turizmas® taip pat neturi tikslaus vieno
apibrézimo, nes vienur kaimo turizmas tapatinamas su turizmu mazai apgyvendintoje
teritorijoje, kitur akcentuojama veikla, sitiloma kaime. Tod¢l kaimo turizmo riiSis, apimanti
keliong i kaimo vietoves ir rekreacing veikla jose.

Kaimo turizma galima apibrézti taip: kaimo turizmas — tai visos turizmo rusys
susijusios su kaimo aplinka (su Zemés ukio veikla, krastovaizdZiu ir gamtovaizdZiu, su
vietiniais gyventojais, ju paprociais, apeigomis bei amatais), jos pazinimu ir poilsiu joje.

Taip pat populiarus kaimo turizmo apibiidinimas yra kaip kaimiSko gyvenimo bido,
kaimi$ko maitinimo, kaimisky pramoguy visuma. Kadangi kaimo turizmas yra viena i§
turizmo sriciy, tai jis vertinamas taip pat kaip ekonominis, politinis, socialinis, kultlrinis bei
ekologinis reiSkinys. Pagal teikiamas kaimo turizmo paslaugas yra iSskiriamos kaimo turizmo
rusys:

e Agroturizmas,

e Pramoginis,

e Kulturinis paZintinis,

e Gamtinis pazintinis,

e Profesinis,

e FEtninis,

e Religinis (Armaitiene, A., Grecevicius, P., Urbis, A., Vainieng, 1., 1999, p. 35).

Kaimo turizmas ypa¢ populiarus tarp Siy profesiju Lietuvos pilieiy: inZinierius,
verslininkas, pedagogas. Studentai ir moksleiviai sudaro tokia pat dali. Taigi ir jaunimas
noriai atvyksta pailséti j kaima (Zaliené, 1., Zalys, 1., 2002, p. 40).

Lietuvos kaimo turizmo asociacijos duomenimis, kaimo sodybose kasmet daugéja
poilsiaujanciyju. Kuriasi naujos sodybos, kurios tampa papildomy pajamy ar pragyvenimo
Saltiniu ir netgi Seimos verslu (Adomaityté-Juskiené, I., Ramanauskiené, J., 2004, p. 118).

Kaimo turizmui ypa¢ svarbi ekologiSska aplinka. Ne veltui Sio verslo neleidZiama kurti
arti judriy keliy, pramonés objekty, triukSmingoje aplinkoje. Vis daugiau turisty verziasi i
Svaria, ekologiniu atzvilgiu saugia aplinka. Kaimo turizmo sodyba - svarbi kultiirinio

krastovaizdzio dalis. ( http://www.ekoturtas.lt/index.php?-1685150615).

18


http://www.ekoturtas.lt/index.php?-1685150615

1.2. Apgyvendinimo jmoniy teikiamos paslaugos

Apgyvendinimas - viena pagrindiniy viesbuciy sitilomy paslaugy ir viena i§ pagrindiniy
pelno Saltiniy. Galima teigti, kad apgyvendinimas tai ne vien kambario ar lovos nuoma, taip
pat klientas, perkantis $ig paslauga, perka ir aplinka, sauguma.

ISsivysCiusiose Salyse paslaugy teikimas yra svarbiausia ekonominés veiklos riiSis, o
paslaugy sfera, taip pat ir turizmas, yra viena perspektyviausiy ir dinamiskiausiy ekonomikos
Saky pasaulyje.

Apgyvendinimo paslauga — ne vien tik kambarys, vienvietis ar dvivietis, taciau ir visa,
kas priklauso tam kambariui. Gal pro kambario langus matosi parkas, gal kambaryje yra
baras, gal vieSbucio televizijos kanalu galima zitiréti filmus ir t.t. (Miknius, R., 1999., p. 34).
Viesbuciy paslaugos labai specifinés, jvairios ir nemaza juy dalis individualaus pobudzio.
Kambariy nuoma yra viena pagrindiniy vieSbutyje teikiamy paslaugy. Vartotojas
apsigyvendamas vieSbutyje, pageidauja naudos, kurig gali suteikti aplinka, kambario
apstatymas ir apsauga. PavyzdZiui, ar yra kambaryje mini baras, ar galima paskambinti,
uzsisakyti bilietus ir panagiai. Sios ir eilé kity paslaugy, teikian¢iu daugiau galimybiy bei
malonumy, ieina | vieSbucio apgyvendinimo produkta (Jurgutiené, B., 2005).

Pagal P. Greceviciy (2002), apgyvendinimo paslaugos skirstomos i tokias grupes:

e Viesbucio tipo apgyvendinimo paslaugos, jas teikia vieSbuciai, moteliai, sveciy
namai;

e Specialaus apgyvendinimo paslaugos, jas gali teikti kurorty sanatorijos, kurorty
reabilitacijos centrai, kempingai, turizmo centrai, poilsio namai, jaunimo
nakvynés namai,

e Nakvynés ir pusry€iy paslaugos, jas gali teikti individualiy patalpy savininkas ar
jo Seimos nariai;
savininkas arba jo Seimos nariai;

e Turistinés stovyklos, jas gali kurti fiziniai asmenys turintys verslo liudijima.

Labiausiai paplitusios yra viesbucio tipo apgyvendinmo paslaugos, todél remiantis
Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo (Nr. IX-1211), 11 straipsniu, pateiksiu kriterijus
kuriuos turi atitikti  apgyvendimimo jmonés norédamos teikti vieSbuciams budingas
apgyvendinimo paslaugas, kurias pateikiau 3 priede.

Skirtingy tipy viesbuciai savo svecCiams sitlo skirtingos rusies paslaugas, todél jie
veikia skirtingai. Skiriasi juy tipai, dydis, buvimo vieta, aptarnavimo ir komforto lygis,

eksploatacijos pobidis, organizaciné struktura, kategorijos (NorvaiSiené P, 2003, p. 19).
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Daugelyje Saliy atsirado vieSbuciai, kurie priima verslo zmones. D. Dvileviciené (1997)
raSo, kad tokiuose vieSbuCiuose yra speciali tarnyba su visais reikalingais {renginiais
informacijai rinkti, apdoroti ir teikti. Kartu atsirado ir nauja mokslinio bendravimo forma:
audio ir video konferencijos, organizuojamos pasitelkus ir televizija, ir video sistemas.
Tokias paslaugas teikia daugelio pasaulio Saliy viesbuciai. Todé¢l rekonstruojant arba statant
naujus vieSbucius jrengiami kambariy kompleksai, turintys ne tik svetaing ir miegamaji, bet ir
dideli kabineta, skirta verslo tikslais atvykusiy sveciy reikalams tvarkyti.

Kompleksini keliautojy aptarnavima ir komforta teikia vieSbuciai. Juose apsigyvena
didzioji dalis keliautojy. Priklausomai nuo teikiamy paslaugy kokybés bei ijvairovés
viesSbuciams suteikiamos kategorijos. Europoje jie vertinami pagal Zvaigzduciy sistema.
Zvaigzdutés suteikiamos atsizvelgiant i kambariy kokybines charakteristikas, patogumus,
jaukuma bei turimy restorany paslaugas. Viesbuciy paslaugos labai specifinés, jvairios ir
nemaza ju dalis individualaus pobiidZio.

Viesbuciy paskirt] lemia trys pagrindiniai dalykai: sve€iai, buvimo vieta ir paslaugy
pasiiila. Sie trys pagrindiniai dalykai gali biti skirstomi ir grupuojami labai jvairiai: pagal
dydi, pagal buvimo vieta (esantys mieste, kaime) pagal nuosavybés ir valdymo forma
(privatus, valstybiniai, miSrios nuosavybés) pagal teikiamas paslaugas (tekiantys visas
paslaugas ir teikiantys limituota paslaugy skaiCiy). Pagal sveciy poreikius jie gali biiti
skirstomi: teikiantys tik apgyvendinimo ir pusry€iy paslaugas, poilsiniai, teikiantys
konferencines paslaugas (NorvaiSien¢, P., 2003., p.48-52).

Pasak NorvaiSienés P. vieSbuciuose teikiamos jvairios paslaugos. Jos skirstomos 1
nemokamos ir mokamos, nors kartais yra i§skiriama ir kity paslaugy grupé. Siy paslaugy
apraSyma pateiksiu 1 lenteléje.

1 lentele

Viesbudiy paslaugy skirstymas

MOKAMOS PASLAUGOS
NEMOKAMOS PASLAUGOS
Maitinimo paslaugos: Kitos paslaugos:
Gvdvtoi . Valiutos keitimas;

) iélzviyett(i)ir?as, vaisty ¢ Te?k?amos restf)rtanq; * Spalvl.d 08 platinimas;“
pristatymas e  Teikiamos kaviniy; . S\./ecm daikty saugojimas;
serganGiajam; e  Teikiamos bary; e K1rpyl_<_lq, kosmetlkos kabinety,

e  Kar$to virinto vandens teikimas; | ® Ankstyvi pusryiai; grozio terapijos liablne.tq paslaugos;

e  Kai kuriy indy teikimas { ° Maitinimas { numeri; ° Konferenle.J u saliy fuoma,
kambari; . Mini baras numeryje; s 5 Automoblh}]c saugojimas

e  Svetio fadinimas; e Uzsakomieji vakaréliai — aikStelése ar garazo nuomojimas;

e  Korespondencijos pristatymas; Valentino diena, gimimo : Automobiliy nuoma, taksi

e Informacijos suteikimas; dle_nq, vestuves_, Nauju .mqu 1skv1et1mas;. ..

«  Galimybé naudotis kelniy s1_1t1k_1ma.s, E(l_l.éll{ vakariené, . Skalblr.nz%s, cheminis
lyginimo presu; biznio pietils ir pan. valymas,_lyglfllmas;

e  Galimybé naudotis sporto : ;/;lll;t:;ei:::ill?;gos,
salémis, baseinais. > ’

. Internetas.

Saltinis: Norvaisien¢, P. (2003). Viesbugiai ir ju patalpy prieZiiira.
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Informacija vieSbuCio sveCiams teikiama apie autobusy, traukiniy, Iéktuvy
tvarkarascius, apie mieste esancius restoranus, barus, naktinius barus, klubus, kino teatry
repertuara. Taip pat suteikiama visuotin¢ informacija: miesto zemelapiai, informacija apie
kelioniy agenttiras, vieSbuCiy saraSai, verslo informacija, informacija apie bankus,
didziuosius prekybos centrus, baty parduotuves ar vaistines ir pan.

Viesbuciai turéty biti irengti taip, kad tenkinty ir kai kuriy ypatingu sveciy poreikius.
Nejgaliesiems turéty buti jrengta: placios durys, liftai, kuriais gali kilti nejgalieji su
vezime¢liais, keltuvai 1 lova, pakyléjimai jvaziuoti | automobilj, uzraSai Brailio rastu ant
akliesiems skirty kambariy dury, kudikiams kédutés ant ratuky, tualetuose stalas vystyti
kidiki, zaidimy kambarys. Dar mazai yra vieSbuciy kurie galéty priimti svecius su ju
gyvinais.

Paprastai vieSbuciy numeriuose sveciai randa informacija apie teikiamu paslauguy
tvairove. Informaciné medziaga, graziai apipavidalinta ir idéta i aplanka, turi biiti paraSyta
angly, vokieciy, pranciizy ir lietuviy kalbomis. Bitina ir sve€iy pageidautina informacija

pateikta 2 lenteléje.

2 lentele
Biitina ir sveciy pageidaujama informacija
BUTINA INFORMACIJA SVECIU PAGEIDAUJAMA INFORMACIJA
e Reklaminis bukletas apie viesbuti;
e VieSbutyje esan¢iy kambariy tipai ir e Nurodyti artimiausia prekybos

ikainiai uz para; centra;

e Teikiamy paslaugy sarasas; e Nurodyti teatrus, koncerty sales;

e Skalbimo, lyginimo paslaugy kainos; e UzZsakyti taksi;

e Telefoninio rysio informacija; e Rekomenduoti restorang;

e PusryCiy meniu; e Papasakoti apie

e Restorano patiekalai ir kaip juos nacionalinius patiekalus;
uzsisakyti; e Pasitlyti sporto ir poilsio

e Priesgaisriné kompleksus.
informacija

Saltiniai: Norvaisien¢, P. (2003). Viesbugiai ir jy patalpy prieziira.
Jonikiené, M., Mikulskiené, A., (2007). Viesbuciy verslo pagrindai.

Si svetiui reikalinga informacija gali biti laikoma specialiuose aplankuose registratiiroje.
Jei viesbutis leidzia savo aplinkrasti, ja svecias randa ten. Jei viesbutis turi mokama TV, tai $i
informacija yra prieinama sveciui per vietini TV kanala (Jonikiené, M., Mikulskien¢, A.,
2007., p. 45).
Specialios paslaugos, prie ju priskirtina papildomos jrangos ar inventoriaus nuoma:
e Papildoma (sulankstoma) lovelé¢;

e Papildomas patalynés komplektas;
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e Lygintuvai,

e Papildomos pakabos drabuziams;
e Audiovizualiné jranga;

e Baty valymo paslauga.

Aukstos klasés vieSbuciai Sias paslaugas gali teikti ir nemokamai, kiti turi joms
specialius jkainius. Sia informacija privalo Zinoti kiekvienas darbuotojas, teikiantis paslaugas
savo darbo vietoje (Jonikiené, M., Mikulskiené, A., 2007., p. 46-47).

Taip pat skiriasi sveciai ir ju poreikiai.

Verslininky poreikiai:

e Nesudétingas kambario rezervavimas;
e (reitas jsiregistravimas;
e Patikimas ir patogus vieSbutis;
e Poilsio kambariai, barai, konferencijy salés;
e Galimybe¢ anksti papusryc€iauti ir atsiskaityti;
e Speciali jranga;
e Organizuotas laisvalaikis.
Turisty poreikiai:
e Draugiskas Priémimo skyrius;
e Nebrangi nakvyné;
e Patogi vieta;
e Valiutos keitykla (Miknius, R., 1999., p. 39).
Svarbis vieSbucius ir kitas apgyvendinimo formas charakterizuojantys rodikliai yra Sie:
e Viesbucio vieta;
e VieSbucio patalpos ir jranga (kambariai, restoranai, barai, kitos bendro
naudojimo patalpos, laisvalaikio praleidimo galimybés ir pan.);
e ViesSbucio jvaizdis (vardas, kategorija, atsiliepimai);
e Paslaugos (paslaugy pasiiila bei personalo démesys, kvalifikacija);
e Kaina (jos atitikimas kokybg).

Pagrindinés visy kategorijy viesbuciy bei viesbucio tipo apgyvendinimo istaigy

paslaugos yra nakvyné ir pilnas arba dalinis maitinimas (Grecevicius, P., 2002, p. 121-122).
Viesbuciai teikia kompleksinj keliautojy aptarnavima ir komforta. Juose apsigyvena

didzioji dalis keliautoju. VieSbuciams suteikiamos kategorijos priklausomai nuo teikiamy

paslaugy kokybés bei ijvairovés. Europoje jie vertinami pagal zvaigzduciy sistema.

Zvaigzdutés suteikiamos atsizvelgiant | kambariy kokybines charakteristikas, patogumus,
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jaukuma bei turimas restorany paslaugas. Viesbuciy paslaugos labai specifinés, jvairios ir
nemaza jy dalis yra individualaus pobiidzio.

Manoma, kad vertinimas zvaigzdutémis per daug remiasi vieSbuc¢iy technine jranga ir
ignoruoja svarbiausius elementus — priémima ir paslaugy kokybe. Bendras vieSbuciu kokybés
vertinimas pagal Zvaigzdutes yra gana salyginis. Kuo daugiau zvaigzduciy, tuo geresnis
viesbutis, taciau tai, kas vienoje Salyje vertinama penkiomis zvaigzdutémis, kitoje Salyje gali
prilygti tik keturioms. Tiek Pranciizijoje, tiek Ispanijoje daugiausia gali buti tik keturios
zvaigzdutes, bet egzistuoja ir toks apibudinimas kaip 4 Zvaigzduciy liukso klasés vieSbutis.
Vertinimas Zvaigzdutémis yra labai svarbus sveCiams, nes daZniausiai pagal jas lankytojai
sprendzia, ko tikétis i§ vieno ar kito viesbuc¢io (Jonikien¢, M., Mikulskiené, A., 2007, p. 17-
19).

Dazniausiai viesbuciai klasifikuojami pagal Zvaigzduciu skaiCiy. Jie gali turéti nuo
vienos iki penkiy (kartais septyniy) zZvaigzduciy (Miknius, R., 1999, p.13) Kai kuriose Salyse
vieSbuciai Zymimi raidémis A, B, C, D, karinomis, raktais, deimantais, klasémis bei
klasifikuojami kitokiu budu (Miknius, R., 2007, p. 19).

Vienos ZvaigZdutés vieSbutis irengtas paprastai, kambariuose néra duso, televizoriaus.

Dviejy Zvaigiduciy viesbutyje jau pusé¢ kambariy turi duSus, telefona, teikiamos
skalbimo ir cheminio valymo paslaugos.

Trijy Zvaigiduciy vieSbuciai gali biiti nedideli, bet prabangts ar didesni, bet sitilantys
daugiau patogumy. Kambariuose bina irengtos vonios, miegamuosiuose yra telefonai,
sitlomas maitinimas, galima i$sikeisti valiutos.

Keturiy Zvaigiduciy vieSbuciuose galima pasinaudoti sauna, baseinu, sveikatingumo
sale, didelé kambariy jvairové.

Penkiy ZvaigZduciy vieSbuciai — prabangts, turi automobiliy garaza, kirpykla. Jeigu
sveciai atvyksta su gyviinais, galima jy priezitra. Vienam kambariui aptarnauti ¢ia tenka nuo
1 iki 1,5, o kai kada ir daugiau darbuotoju (Miknius, R., 1999, p. 12-13).

Lietuvoje klasifikavimo sistemoje naudojama penkiy Zvaigzduciy vertinimo skalé :5%,
4% 3* 2% 1* Lietuvos valstybinis turizmo departamentas pagal Lietuvos vieSbuciu ir
restorany asociacijos rekomendacijas nustato apgyvendinimo paslaugy klasifikavimo
reikalavimus, klasés suteikimo, panaikinimo, kontrolés ir paZyméjimo (sertifikato) forma bei
iSdavimo tvarka ( NorvaiSiene, P., 2003, p.23).

Anglijoje viesbuciuy klasifikacija pakankamai sudétinga. Kai kurie katalogai siiilo
tradicing zvaigzduciy klasifikacija. Taciau viesbucio fasade pavaizduotos ne zvaigzdutés, bet
kartinos (NorvaiSien¢, P., 2003, p.23). Kariiny sistema naudojama Didziojoje Britanijoje,

raidziy sistema - Graikijoje (A, B, C, D). A kategorijos vieSbuciai atitinka keturiy
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zvaigzduciy lygi; B kategorijos atitinka trijy zvaigzduciu lygi; C kategorijos — dvieju
zvaigzduciy, D kategorijos — vienos zvaigzdutés lygi. AuksSciausios klasés vieSbuciams
priskiriama ,,de luxe* kategorija.

Kaip jau buvo minéta, Didziojoje Britanijoje vieSbuciai yra Zymimi kartinomis, todél
norédami kartinas keisti 1 visiems suprantamas zvaigzdutes, reikia i§ kartiny skaiCiaus atimti
koeficienta, kuris yra lygus 1. Pavyzdziui, jus nutaréte apsistoti 5 kariiny vieSbutyje ir norite
suzinoti, kiek tai sudaro zvaigzduciy, tai reikia 5-1=4 Zvaigzdutés. Svarbu paminéti, jog
kartiny sistema pakeit¢ zvaigzdutémis gausime, jog DidZiojoje Britanijoje geriausios klasés
viesbuciai yra tik 4 zvaigzduciy, nes yra maksimalus 5 kartiny Zyméjimas.

Klasiy sistema gali biiti taikoma daugelyje Saliy, taciau reikalavimai ir standartai gali
biiti nevienodi. Pasauliné turizmo organizacija (WTO) pasiiilé visus vieSbucius skirstyti {
penkias klases: liukso, pirma klas¢, antra klase, tre€ia klasé, ketvirta klasé. Viesbuciy sistemu

18déstymas ir atitikimas pateiktas 3 lentel¢je .

3 lentelé
VieSbudiy sistemy iSdéstymas ir atitikimas
Zvaigzdutés Raidés Kariinos WTO Pasauliné kelioniy Brity turizmo Asociacija
Agentiiry Asociacija
1* D 2 Ketvirta klasé BiudZetiniai
2% C 3 Trecia klasé Ekonoming klase Turistineés klasés
3% B 4 Antra klasé Standartiné klasé Vidutinés klasés
4* A 5 Pirma klasé Pirma klasé Pirmos klasés
5% De luxe Liukso De luxe Auksciausios klasés

Saltinis: Sudaryta darbo autorés remiantis Miknius, R. (2007). Viesbu¢io valdymas.

JAV, Vokietijoje ir Prancuzijoje 3 zvaigzduciy vieSbutyje sveciai pajus komforta, o
Graikijoje ir Turkijoje ta pat; komforta turistai gaus tik 5 Zvaigzdu€iy vieSbutyje.
Portugalijoje vieSbuciai skirstomi net | 8 kategorijas, Ispanijoje — i 5 kategorijas ir aukstos
aptarnavimo kokybés vieSbucius. Pranciizijoje geriausiems vieSbuciams suteikiama liukso
kategorija, o prabangiems — 6 zvaigzdutés. Sveicarijoje vidutiniai viesbudiai Zymimi 2 — 5
zvaigzdutémis (Jakucitinaité-Kubertavicieng, R., 2005, p. 67).

Kaimo turizmo paslauga

1. Kaimo turizmo paslauga — kaimo gyvenamojoje vietoveje ar mieste, kuriame gyvena
ne daugiau kaip 3000 gyventoju, Gikininko sodyboje ar individualiame gyvenamajame pastate
teikiama turizmo paslauga, kurios teikéjai privalo:

1) turéti turistams apgyvendinti pritaikyta sodyba ar atskirus pastatus, kuriuose

apgyvendinimui skirty kambariy (numeriy) yra ne daugiau kaip 20;
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2) sudaryti kaimo turizmo paslaugos teikimo reikalavimus atitinkancias salygas.

2. Fiziniai asmenys gali teikti kaimo turizmo paslaugas tik turédami savivaldybés
i8duota pazyméjima, patvirtinanti, kad kaimo turizmo paslaugos teikimo reikalavimai
vykdyti.

3. Kaimo turizmo paslaugy kiirimas ir plétojimas gali biiti remiamas specialiosioms ir
kitoms programoms vykdyti skirtomis 1éSomis istatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka,
prioriteta teikiant kaimy architektiirinéms tradicijoms iSlaikyti.

4. Kaimo turizmo paslaugos teikimo reikalavimus nustato Vyriausybé arba jos jgaliota
institucija. (Lietuvos turizmo jstatymas).

Kaimo turizmo sodybose turistai nakvyng renkasi pagal apgyvendinimo {staigos
kategorija ir savo galimybes. Latvijoje poilsio kaime sodyby kvalifikacinémis kategorijomis
pasirinkta drugeliai, Vokietijoje — gaidZiai, Austrijoje — saulutés, o poilsio Lietuvos kaime
kokybg nurodo gandras.

Pirmajai, Zemiausiajai, kategorijai, {vertintai vienu ,,gandru®, priskiriamos sodybos,
kuriose néra vandentiekio, tualetas irengtas lauke. Tai etnografinio tipo sodybos, jose
samoningai atsisakoma komforto elementy.

Dviem ,,gandrais® jvertintose sodybose privaloma vandentiekio sistema. Sveciams
suteikiami atskiri miegamieji, taCiau jie maitinami vienoje virtuvéje su Seimininkais.

Sodybos, kurioms suteikiami trys ,,gandrai“, apgyvendina svecius atskirame namo
aukste ar namo dalyje su atskirais miegamaisiais, valgomaisiais ir virtuve, tualetas ir duSas
atskirai nuo Seimininky, bet bendrai su kitais poilsiautojais: maista ruoSiasi patys poilsiautojai
arba Seimininkai pagal uZsakyma ir ji patiekia valgomajame, kuriame yra zidinys,
televizorius ir vaizdo aparatiira.

Auksciausios kategorijos — keturiy ,,gandruy‘ sodybose sveciai priimami iStisus metus;
poilsiaujama atskiruose apartamentuose (gali biiti miegamasis, tualetas, duSas, poilsio
kambarys su TV aparatiira, zidinys, vaiky kambarys); maista ruoSia Seimininkai pagal i§
anksto aptarta valgiarast]. Sodyboje gali biti jrengta sporto salé, uzdaras baseinas ir sauna
(Astromskiene, A., Sirusieng, R., 2002, p.28).

Verslo pozitiriu kaimo turizmas yra visas kompleksas veiksniy, susijusiy ne tik su
tiesioginiy turisty poilsiautojy aptarnavimu, bet ir su kaimo infrastruktiiros ir gerbiivio
plétojimu (Astromkiené A., Sirusiené R., 2001, p. 21).

Pagrindinés $io verslo sudedamosios dalys yra kaimo gyvenimo biudas ir aplinka,

turistams teikiamos apgyvendinimo, maitinimo paslaugos, taip pat sitilomos pramogos (zr. 5

pav.).
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Maitinimas Nakavyné 1 Pramogos

!

Poilsio kaime

paslauga

5 pav. Poilsio kaime paslaugy sasajos
Saltinis: Sirusiené — Lamanauskien¢ R., Lamanauskas A., (2009)

Poilsio kaime pagrindin¢ paslauga yra nakvyné, o maitinimas yra lengvinamoji
paslauga. Norint Sig paslauga iSskirti i§ konkurenty, pasitelkiama kuo jvairesniy pramogu
organizavimu.

Poilsio kaime ir kaimo turizmo paslaugy sistemos turi ir skirtumy. Kaimo turizmo
pagrindiné paslauga yra kelioné, kurios lengvinamoji paslauga yra nakvyné, o vertei padidinti

pasitelkiamas maitinimas, kaip remiamoji paslauga:

Maitinimas Kelioné Apgyvendinimas

Kaimo turizmo
paslauga

6 pav. Kaimo turizmo paslaugy sistema
Saltinis: Sirusien¢ — Lamanauskiené R., Lamanauskas A., (2009)

Kaimo turizmo Seimininkai vienu metu sitilo ne viena, o keleta rekreaciniy paslaugy,
kurios skiriasi ne tik savo paskirtimi, vartojimo biidu, emociniu poveikiu, bet ir teikimo biidu,
priemonémis. Kaimo turizmo paslaugos pripazinimas kompleksine daugialype paslauga,
veria sodybuy Seimininkus pasiriipinti visy paslaugy komponenty — apgyvendinimo,
maitinimo, pramogy tarpusavio suderinamumu. Kaimo turizmo baziné paslauga yra

apgyvendinimo paslauga (Astromskiené A., Sirusiené R., 2007, p. 80).

Papildomos paslaugos:

Pagrindinés paslaugos:

» Apgyvendinimas; KAIMO Poilsis gamtoje;
» Maitinimas; TURIZMAS Sportas; .
Bendravimas;

» Pramogos.

Buitinés paslaugos;
Meégéjiski uzsiémimai;

VVVYY

7 pav. Kaimo turizmo paslaugy strukttra remiantis D. Dvileviciene
Saltinis: Astromskiené A., Sirusiené R. (2007). Kaimo turizmas.
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Klasifikuoti kaimo turizmo paslaugas labai sudétinga ir komplikuota, kadangi jos apima
labai platy spektra (Brazaityté, V., Ramanauskiene, J., 2006).

Kaimo turizmo paslaugos teikimo procesas susietas su paslaugos paketo struktiira.
Planuojant kaimo turizmo paslaugos teikimo procesa, pirmiausia reikia iSskirti démesio
centrus, t.y. suskirstyti paslaugy paketa | pagrindines (vykdomasias) ir papildomas
(dispozicines) paslaugas (Astromskiené A., Sirusiené R., 2007, p. 81).

1.3. Paslaugy kokybés samprata

Paslauga gali buti traktuojama ne tik kaip koks nors atskiras veiksmas, atliekamas
kliento interesams patenkinti, bet taip pat ir kaip fizinés prekés sudedamoji dalis arba rémimo
elementas. Visuotinai priimto paslaugos apibréZimo néra. Bandymai suformuluoti paslaugos
apibrézima parod¢, kad bet kokia ekonomingje ar marketingo literatiiroje pateikta definicija
gali buti sukritikuota, kadangi visada atsiranda reiSkiniy, kurie visuotinai pripazistami
paslaugomis, taciau netelpa i ta apibrézima. Kliento dalyvavimas paslaugos kiirimo procese
turi esmini poveiki paslaugos rezultatui (Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavicius, S.,
Virvilaité, R., 2000, p. 415).

Kadangi klientas yra jtrauktas | gamybos procesa, nuo jo sugebéjimo operatyviai veikti
ir tinkamai saveikauti su teikéju 1§ dalies priklauso paslaugos teikimo proceso trukmé
(Langviniené, N., Vengrieng, B., 2005, p. 34).

Paslauga yra ne daiktas, o procesas arba veiksmy granding, ji gaminama ir vartojama
tuo pat metu, todel labai svarbi paslaugos savybé — kliento dalyvavimas jos teikimo metu.
Bitent toji dalis, kurioje dalyvauja vartotojas, pageidaudamas tam tikros paslaugos ir
atlikdamas jos kontrole, yra esminé pa¢iam paslaugos atsiradimui. Si paslaugos savybé kelia
tam tikry reikalavimy personalui, jo kvalifikacijai, ypa¢ ty darbuotojy, kurie bendrauja su
klientais. Nuo paslaugos teikéjo profesionalumo ir jo teigiamo jvertinimo kliento samong¢je
priklausys, ar klientas vél apsilankys pas paslaugos teikéja. Si savybé suteikia kai kurioms
paslaugy imonéms ar paslaugas teikiantiems asmenims turéti per daug klienty arba per mazai
(Pranulis, V., Pajuodis, A., Urbonavicius, S., Virvilaité, R., 2000, p. 417).

Kai kurie autoriai pateikia dar didesni paslaugy savybiy sarasa, taciau visy ju pagrinda
sudaro trys esminés, sisteminés savybés: neapciuopiamumas, heterogeniskumas bei gamybos
ir vartojimo vienove. Visos kitos paslaugy savybés yra i§vestinés. Ch.Gronroos ir R.Norman
paslaugy savybes nagrin¢ja lygindami jas su fiziniy prekiy savybémis. Langvinienés, N., ir
Vengrienés, B., vadovélyje ,,Paslaugy teorija ir praktika® pateikiama paslaugu ir materialiyju

prekiy skirtumy lentelé (zr. 4 lentelé).
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4 lentelé

Materialiyjy prekiy ir paslaugy skirtumai

Materiali prekeé Kriterijai Paslauga
Apciuopiama Apciuopiamumo Neapciuopiama
Homogeniska Vienodumo Heterogenisska

Gamyba ir pardavirr}as atskirti nuo Funkeijy atskyrimo Gamyba, pardayimas ir vartojimas —
vartotojo vienalaikis procesas
Vartotojas gamyboje nedalyvauja Vartotojy dalyvavimo Klientas dalyvauja kuriant paslauga
Gali biti sandéliuojama Sandéliavimo galimybés Negali biiti sandéliuojama
Perduodama nuosavybé Nuosavybés perdavimo Perduodamos nuosavybés néra

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Langviniené, N., Vengriené, B., (2005). Paslaugy teorija ir
praktika.

Yra daug ir jvairiy kokybés apibréZimy. Labai daznai kokybé yra apibiidinama kaip
produkto savybiy ir reikalavimy, kurie suvokiami kaip kaZkas apibrézto ir nustatyto
normatyvais, atitikimas (Vengriene, B., 2006, p. 132).

Paslaugos kokybés sqvoka. Norint teisingai ir i§samiai iSanalizuoti paslaugos kokybeg,
reikia, atskleisti zodZio kokybé reikSmeg. Savoka ,kokybé* lygiai taip pat kaip ir savoka
»paslauga“ yra labai plati. Pasak V. Dikaviciaus ir S. StoSkaus , savoka “kokybé* atsirado tik
del to, kad egzistuoja Zmonija - mastanciy, kurianCiy ir vartojanciy individuy bendrija.
Vartojimas visada kelia daugelj reikalavimy vartojamam objektui (gaminiui ar paslaugai) ir
Sie reikalavimai automatiskai tampa gamintojo veiklos gairémis. Tam, kad gamintojas
parduoty gaminama produkta vartotojui, privalo paslaugai suteikti tokias savybes, kurios kuo
idealiau atitikty vartotojo poreikius. Kokybé yra atitikimas vartotojy poreikiams tokiu biidu,
kad virSyty vartotojo liikkes¢ius (Dikavicius, V., Stoskus, S., 2003, p. 124).

Paslauga taip pat gali biti parduoti sitloma veikla, kai perkama nauda ir
pasitenkinimas, o ne konkretus daiktas, arba veikla ar nauda, kada viena pusé kitai pusei gali
pasitlyti tai, kas paprastai yra neapciuopiama ir néra nuosavybés pardavimo rezultatas.
Apibendrinta paslaugos apibrézima pateikia ir L. Zalimiené: paslauga — tai nemateriali
gérybé arba paslaugos — nemateriali veikla, kuri prisideda prie Zmoniu tenkinimo poreikiy.
Kokybé — paslaugos savybiy visuma, leidZianti tenkinti iSreik$tus ar numatomus klienty
norus (Zalimiené, L., 2003, p. 85).

Apibrézti paslaugos samprata yra vienas sudétingiausiy paslaugy teorijos uzdaviniy. Iki
Siol néra vieningo apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga, o pa¢iu terminu, kaip tvirtina
N. Johans (1999), naudojamasi neatsakingai. Autorius, atlikes paslaugos apibrézimy analize,

nustaté, kad paslaugos terminas vartojamas ekonominés veiklos Sakai apibiidinti, veiklos
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rezultatui nusakyti ir apibrézti procesui, kai teikiant paslauga vyksta asmenuy saveika ir
vartotojas igauna patyrima. Tik treciasis paslaugos sampratos vartojimas atspindi marketingo
aspektus.

Antroji paslaugos paskirtis, pasak K. Albrecht ir R. Zenke, - tai vartojimo prekiy
taisymas (sugedes automobilis garaze, neveikiantis televizorius ir t.t.). Sios paskirties
paslaugos nepakankamai jvertintos ekonomikoje, mazai nagrin¢jamos mokslingje literatiiroje
ir nesulaukia reikiamo paslaugy teikéjy bei vartojimo prekiy gamintojy démesio.

Kiti mokslininkai paslauga apibiidina lygindami ja su prekémis ir iSrySkindami vieng ar
kita ju savybe. J. R. Lehtinen (1983) teigia, kad paslauga — tai vartotojui ir personalui arba
irenginiams saveikaujant vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti.

J. Nollet, J. Haywood-Farmer ir J. Gadrey pasitlyti paslaugos apibrézimai atspindi
Siuolaikini paslaugy supratima. Paslauga yra aisSkios ir neapibréztos naudos bei prekiy,
reikalingy paslaugos teikimo procesui vykdyti arba ji palengvinti, derinys. .
Gadrey (1996) nuomone, paslaugoms priskiriama teikéjui A ir vartotojui B saveikaujant
atlieckama veikla, kurios tikslas — transformuoti vartotojui B priklausancia gérybe C.
Skiriamasis Sios veiklos bruozas — rezultatas negali cirkuliuoti nepriklausomai nuo gérybés C

(Zr. 8 pav.).

Paslaugos santykiai
i (teikéjo A ir vartotojo B
H saveika)

TEIKEJAS A VARTOTOJAS B

< Individas H :r :2’_ ) _Na;n_q_ﬁE(i_a; o _:
% Organizacija } 1+ Individai '
(valstybe, vieSoji | o Organizacijos !
privati) | % Bendruomenés 1
1 !
: Lol
........................................... : :
’
" PASLAUGOS 4
Teikéjo A REZUFT'ATAS Vartotojo B
veiksmai, Cgtelkejo A naudojimosi i
darantys poveiki modifikuota arba paslaugos rezultatu C
C naujai sukurta gérybé biidai H

C vartotojo B naudai)

% Materialios gérybés arbaju |
sistemos !
.. 1
Informacija 1
Individy fizinés arba :
intelektualinés savybés '
1

1

1

1

1

1

3

%

3

%

3

%

Organizacijy techninés,
strukttrinés charakteristikos

8 pav. J. Gadrey (1996) paslaugos samprata
Saltinis: Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba.
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Toks paslaugos apibrézimas teikia galimybe apibiidinti labai vairias paslaugas, nes
apima:
» Vartotojui priklausancias arba jo kontroliuojamas gérybes, kurios pateikiamos
paslaugu teikéjui taisyti, priziuréti, perkelti;
» Standartizuota ir koduota informacija, kuria paslaugos teikéjas privalo apdoroti,
pakeisti arba valdyti vartotojo naudai;
» Patj individa, jo intelektualines, fizines savybes bei jo buvimo vieta;
» Organizacija, t.y. ju struktiirines ir technines charakteristikas, personalo kompetencija
— visa tai, ka paslaugos teikéjas privalés pazinti, analizuoti ir saveikaudamas su
organizacija pakeisti (Bagdoniené¢, L., Hopenien¢, R., 2005, p. 46-48).
Paslaugos esmg, remdamiesi jos paskirtimi, atskleidzia K. Albrecht ir R. Zenke (1987).
Jie paslauga vadina veikla, kurios viena i$ funkciniy paskir¢iy — pagalba vartotojui.
Harvardo universiteto profesorius D. A. Garvin (1988), pateikusio metodologinius
kokybés matavimo pagrindus, manymu, galimos 5 kokybés apibréZimo sampratos. Kiekviena

Jju akcentuoja tam tikra kokybes funkcija, kurios pavaizduotos 9 pav.:

1. Igimta tobuluma. Tai transcendentinis pozitris i kokybe, kuris
akcentuoja, kad Zmonés mokosi pazinti kokybg tik igij¢ patyrimo.

2. Produkta (preke ar paslauga). Tiksliai nusakomi ir iSmatuojami
kintamieji apibiidina kokybg, pavyzdZiui: paslaugos atlikimo trukme,
telefony signalu, kol atsilieps greitosios pagalbos stoties dispeceris, ir
pan.;

3. Vartotoja. Pats vartotojas sprendzia ar paslauga kokybiska ar ne.
Tai subjektyvus kokybés aiSkinimas, kuris paslaugos teikéjui sukelia
dvi problemas: 1) kaip suzinoti, kokios yra privalomos paslaugos
savybés, kad tenkinty kuo daugiau vartotojy, ir 2) kaip atskirti
pasitenkinima salygojancius poZymius nuo kokybés atributy;

FUNKCIJOS

~

KOKYBES APIBREZIMO SAMPRATU AKCENTUOJAMOS

4. Procesa. Kokybiska paslauga yra ta, kuri atitinka nustatytus prekeés
gamybos ar paslaugos teikimo standartus. Tokio pozitirio 1 kokybeg
trikumas tas, kad standartai neatitinka vartotojo poreikiy ir prioritety.

5. Verte. Siuo atveju kokybés sampratoje integruojama verté ir kaina.
Kokybiska paslauga yra ta, kuriai budinga rezultato arba atlikimo ir
vartotoja tenkinancios kainos pusiausvyra.

9 pav. D. A. Garvin (1988) kokybés apibrézimo sampraty akcentuojamos funkcijos
Saltinis: Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba.
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Paslaugy organizacijose apibréziant kokybe galéty biiti remiamasi visomis minétomis
sampratomis, taciau, L. Berry (1995) nuomone, pagrindinis vaidmuo vertinant kokybe turéty
tekti vartotojui (Bagdoniené, L., Hopenieng, R., 2005, p. 100-102).

Vienas svarbiausiy momenty, skatinanc¢iy jmones bei organizacijas konkuruoti, taip pat
padedanciy iSsilaikyti arba uzkariauti rinka, yra parduodamuy prekiuy bei paslauguy kokybeé.
Vadinasi, i prekiy ar paslaugy kokybe visose imonése bei organizacijose turi biiti kreipiamas
didziulis démesys. Be to, kokybé formuoja imonés ivaizdi, daro tiesioging itaka veiklos
produktyvumui, pelno augimui, vartotojo pasitenkinimui.

Apibidinant paslaugy kokybeg, daZnai remiamasi asmeniniu poZziiiriu, todé¢l galima
iSvardinti daug kokybe¢ nusakanciy ypatybiy. Paslaugy marketingas bendra paslaugy kokybg
nusako, remdamasis marketingo koncepcijomis, kuriy déka iSskiriami pagrindiniai kokybe
apibudinantys teiginiai.

Pirma, kokybé — tai atitinkami reikalavimai, kuriy, paslaugy imoné norédama pasiekti
atitinkama kokybg privalo grieztai laikytis.

Antra, kokybé — tai garantija, jog preké ar paslauga yra tinkama vartoti. Tai pirkéjo ar
vartotojo subjektyviai suvokta kokybe, t.y. kokybé vartotojo akimis.

Paslaugas teikiancioje imong¢je kokybe siejama su pelno poveikiu prekybos strategijai.
Tai reiskia, kad tarp paslaugy kokybés ir pelno yra glaudus rySys. Neatsitiktinai sakoma, jog
gera kokybé nieko nekainuoja, bloga kokybé prieSingai, kainuoja daug, nes prarandamas
paslaugos vartotojas (Vitkiené, E., 2008, p. 26-27).

Paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai paslaugos teikimas ir
vartojimas vyksta vienu metu. Tod¢l atsiranda paslaugy vartotojy ir teikéjy saveika, kuri turi
itakos vartotojo paslaugos kokybés suvokimui (Vitkiené, E., 2008, p. 27).

Vitkiené teigia, jog kokybé turi biiti gerinama ne tik programomis ar agitacijomis. Tai
turéty buti valdomas procesas. Vienas svarbiausiy tiksly — uztikrinti vadinamaji ,,kokybiska
personalo elgesi”, akcentuojant kokybés svarba ir kiekvieno darbuotojo indéli.
Administracijos uzdavinys — ripintis, kad kokybés gerinimo procesas nesustoty.

10 paveiksle pateikta paslaugy kokybés valdymo schema, kurioje iSskiriamos 3

pagrindinés grupés: A — administracija, B — darbuotojai, C — vartotojai.
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A.3. Vadovy pozitris i pageidaujama
paslaugy kokybeg, arba
kokybés masty priémimo
sprendimai

7 \

4. Kokybés matai ir jos 2. Darbuotojy pozitrio {
uztikrinimo biidai pageidaujama kokybg ir
(vidinio marketingo jos uztikrinima vidiné

formavimas) ﬁ analizé II

5. ISorinis B. Darbuotojy poziiiris i pageidaujama 1. Tradiciné
marketingas paslaugos kokybe. paklausos analizé

ir kokybés masty
6. Norai ir galimybés kurti kokybe pagal kontrolé
A\ nustatytus kriterjus

7. Tikétinos kLtlybés 8. Paslaugy
suvokimas. Paklausos teikéjas
analizé ir kokybés 0 %

kontroliavimas

11. Tvertinimas.
9. Tikétina Priimtina % | 10. Patirta
kokybé paslaugos kokybé. kokybé

\ 4

C. Vartotojo pozitris {
paslaugy kokybe

10 pav. Gronroos paslaugy kokybés valdymo schema (, 1990)
Saltinis: Vitkiené, E., (2008). Paslaugy marketingas.

Administracijos lygmuo (A): valdymo procesas, kuris prasideda nuo kokybés paklausos
ir paslaugy kokybés reikalavimy nustatymo (1); darbuotoju pozitrio i kokybeg, jos suvokimo
lygio ir darbuotoju veiklos savitarpio analizés (2); suvokimo ir savitarpio analizés reikia tam,
kad biity zinomi su paslaugy kokybe susij¢ nurodymai (3); jie reikalingi, siekiant jgyvendinti
numatyta vidinj marketinga bei pateisinti vartotoju likes¢ius (4). Siame lygmenyje
planuojamos iSorinio marketingo programos, nustatomi pagrindiniai paslaugy kokybés
kontrolés matai (5).

Darbuotojy lygmuo (B): svarbu nustatyti kokybés standartus, kuriuos formuoja bendras
darbuotojy poziiiris (6) — su vartotojais saveikaujantys darbuotojai 1§ rinkos gauna signalus ir
gali iSaiSkinti vartotojy lukescius. Jie gali analizuoti paklausa ir vartotojo norus (7). Taip per
vartotojo ir paslaugos teikéjo saveika kontroliuojama kokybé, nes tuo paciu metu jie
dalyvauja paslaugos teikimo ir vartojimo procese (8).

Vartotojy lygmuo (C): nustatoma priimtina paslaugos kokybé (9). Vartotojai tikisi tam
tikros paslaugos kokybés ir ja patyrg arba lieka patenkinti, arba ju lukesciai neiSsipildo (10).
Vartotoju kokybés vertinimo rezultatas — priimtinos kokybés nustatymas (11). Priimtina
kokybé¢ priklauso ne tik nuo to, kaip paslaugy imoné dirba, bet ir nuo iSorinio marketingo

kryptingumo (Vitkiene, E., 2008, p. 36).
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1.4. Paslaugy kokybés suvokimas vartotojy poZiiriu bei ja jtakojantys

kriterijai

Kokybés savoka yra viena i§ labiausiai eksploatuojamy. Ji artima ir bet kurios srities
mokslo ar praktikos atstovui, suprantama ir kiekvienam bet kurioje kasdien¢je situacijoje.
TacCiau, nepaisant kokybés savokos populiarumo bei nuolatinés mokslininky ir specialisty
diskusijos, siekiant atsakyti i klausima ,.kas yra kokybé?*, kokybés savokai apibudinti kol kas
néra vienintelio apibrézimo (Cerneviéiﬁté, J., 2007, p. 66).

Paslaugy kokybeé negali biiti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Biitent vartotojas yra
pagrindinis kokybés arbitras. Suvokdamas kokybe vartotojas vertina ja kaip integruota
savoka, atsizvelgdamas ne vien i technologinius paslaugos aspektus. Sis vertinimas yra
grindZziamas objektyviy fakty ir subjektyviy ispiidziy bei sprendimy, kurie ne visuomet
lengvai kiekybiskai i8reiSkiami ir pamatuojami, sinteze. Vis délto jie yra esminiai ir svarbils
vartotojui renkantis paslauguy teikeja ir vertinant gauta paslauga.

Kita vertus, paslaugos savybés, jos teikimo biuidai ir technologijos bitini optimaliai
tenkinant tam tikro klienty segmento poreikius.

Vartotojas, apibiidindamas paslaugos kokybe, remiasi tam tikrais poZymiais, kurie, jo
poziuriu, atrodo svarbiis. Tyr¢jai, atlike paslauguy vartotojy kokybés sampratos tyrimus,
nurodo skirtinga tokiy pozymiy skaiciy kurie svarbis vartotojui.

ISsamiau aptarsime vartotojams svarbius paslaugy kokybés poZymius remdamiesi V. A.
Zeithaml, A. Parasuraman, L. L. Berry pateikta schema, kuri véliau buvo sékmingai
panaudota paslaugy kokybés sistemai SEVQUAL kurti. Vartotojai nurodé poZymius 1§ eilés
pagal ju santyking reik§me. Tai patikimumas, atsakomybé, uZtikrintumas, isijautimas ir
palankumas, ap¢iuopiamumas (Vengriené, B., 2006, p. 133-134).

Vartotojas, vertindamas paslaugas, remiasi jvairiausias kriterijais, bet svarbiausius
1§skir¢iau tokius paslaugy vertinimo kriterijus:

e Pasitikéjimo — tai Zinios apie konkrecia paslauga;

e Akivaizdumo — tai spalva, stilius, kvapas, jausmas, kaina ir pan., kuriuos
vartotojas jvertina prie§ igydamas paslauga;

e Patirties — tai vartotojo patirtis. Patirties lkriterijai gali biiti generuojami,
remiantis vartotojo patirtimi su konkurencinémis paslaugomis, analogiskomis
tos pacios firmos paslaugomis;

e ApcCiuopiamumo — tai paslaugu teikéjo naudojamos priemonés, personalo

iSvaizda bei fizinis aktyvumas;
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e Patikimumo - tai paslaugy teikéjo pazady tes¢jimas;

e Reagavimo intensyvumo — tai paslaugos suteikimo vartotojui greitis ir reakcija
1 vartotojo problemas;

e Jautrumo — tai individualus démesys kiekvienam vartotojui (Mikalauskieng, A.,
Tijtnaitiené, R., Vekteryté, M., 2001, p. 170).

Vartotojas paslaugy kokybe vertina kitais biidais nei teikéjas. Paprastai vartotojas,
paslaugy kokybés neskaito ir neanalizuoja, o iSreiSkia tam tikromis savybémis, kurios, jo
poziiiriu, atrodo svarbios. Sios savybés paprastai integruoja techning ir funkcing kokybe.

Realybés suvokimo skirtumai egzistuoja ne tik tarp paciy vartotoju, bet ir tarp
paslaugas teikian¢iy imoniy bei juy teikiamu paslaugu vartotojy. Tai taip pat turi itakos
gaunamy paslaugy kokybei (Vitkiene, E., 2008, p. 30).

Ch. Gronroos (1990), remdamasis savo atliktais tyrimais, kaip vartotojai suvokia ir
vertina paslaugas bei ju kokybg, pateikia Siuos dazniausiai akcentuojamus gerai vertinamos
paslaugos kriterijus:

Profesionalumas ir jgidZiai. Vartotojai vertina paslaugos teikéjo darbuotoju
kvalifikacija, organizacines sistemas, fizinius iSteklius. Jie turi profesionaliai iSsprgsti
vartotojo problemas. Patalpos, iranga, personalas (Langviniené, N., Vengriene, B., 2005, p.
80). Rodantys techninés, arba paslaugos rezultato, kokybés mata (Vitkiené, E., 2008, p. 30).
Tai kriterijus, parodantis, ar paslaugos teikéjas bei jo darbuotojai turi Ziniy ir jgtidziy, taip pat
sistemy ir fiziniy resursy, reikalingy profesionaliam jy problemy sprendimui (Smergeliené,
N., Patackien¢, N., 2004, p. 268).

Pozigris ir elgsena. Vertindami kokybeg, paslaugy vartotojai atsizvelgia 1
kontaktuojan¢io personalo suinteresuotuma, démesi, mandaguma, pagarba. Vertinant
paslaugy kokybe, turi reikSmes ir kontaktuojancio personalo iSvaizda, kalba. Vartotojas
atsizvelgia ir 1 tai, kaip iSaiSkinama pati paslauga, jos kaina, paslaugos ir kainos rySys
(Langvinieng¢, N., Vengrien¢, B., 2005, p. 81).

Dirbantiems aptarnavimo sferoje visada reikia turéti galvoje, kad kiekvieno kliento
suvokimas ir vertinimas yra subjektyvis ir skirtingi. Todél aptarnaujantis darbuotojas, kuo
iSsamiau iSsiaiSkings kliento pageidavimus, turi stengtis prisiderinti prie kliento poreikiy ir
asmeniniy bei elgsenos ypatumuy (Stankeviciene, A., 2003, p. 1-2).

Prieinamumas ir lankstumas. Vartotojui svarbus, telefono, transporto rySys su imone.
Vartotojas vertina darbo laiko patoguma, trumpa laukimo laika, patogia paslaugos atlikimo
vieta (Langviniené, N., Vengriené, B., 2005, p. 81). Paslaugy tiekéjas siekia prisitaikyti prie
vartotojo nory ir pageidavimy (Vitkiené, E., 2008, p. 30).
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Patikimumas. Tai galéjimas (vykdyti zadétas paslaugas ne tik patikimai, bet ir tiksliai.
Ivykdyti patikimas paslaugas yra vartotojo lukestis, kuris reiskia, kad paslauga yra atlikta
laiku, tuo paciu biidu, kiekviena karta be klaidy (Fitzsimmons, J.A., Fitzsimmons, M.J.,
2004, p. 132).

Organizacijos ivaizdis — tai zmoniy ispudis apie organizacija. Jis sudaromas Zmogui
asmeniskai susidiirus su imone, klausantis visuomené¢je sklandanciy gandy ir i§ ivairiy
ziniasklaidos praneSimy (Jazdauskiené, V., 2004. P. 60-61). Pirmaji ispiidi sukuriantiems
faktoriams priklauso tokie bendra kliento pasitenkinima nulemiantys faktoriai kaip interjeras,
Svara, aptarnaujancio personalo bendra iSvaizda, lankytoju kontingentas ir pan. (Paukstyte,
L., 2004).

Kompensavimas. Vertindamas kokybe, vartotojas atsizvelgia { tai, ar paslaugos teikéjas
suinteresuotas kontroliuoti situacija, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors nenumatyta
(Langvinieng¢, N., Vengrien¢, B., 2005, p. 81).

Reputacija ir kreditabilumas. Vartotojai didele reikSmeg teikia paslaugy imoneés
pasirengimas pateikti vertg, adekvacia sumokétiems pinigams (Langviniene, N., Vengrieneé,
B., 2005, p. 80-81). Susije su paslaugos ivaizdzio formavimu ir atlieka iSankstiniy garantiju
vaidmeni, kuris lemia gera paslaugy imonés varda (Vitkiené, E., 2008, p. 30).

Paslaugy imonés, norédamos pasiekti geresniy veiklos rezultaty, privalo ripintis
teikiamy paslaugy kokybe, kontroliuoti visus kokybés tipus (Vitkiené, E., 2008, p. 30).

Uz kokybiSkos paslaugos teikima atsakingas ir paslaugy teikejas, ir vartotojas (zr. 11
pav.). Taciau juy poziiiriai ir vertinimai ne visuomet sutampa. Susidar¢ kokybés traktavimo
skirtumai — tai gilumineés prastos kokybés vertinimo prielaidos.

Pagrindinés kokybés spragos, salygojanios vartotojo nepasitenkinima paslaugy
kokybe, (Parasuraman, A., Zeihaml, V.A., Berry, L.L. 1985, p. 41-50) yra Sios:

> Ziniy spraga - tai paslaugos teikéju turimy Ziniy apie vartotoja likes¢ius ir tikryju
vartotoju poreikiy bei likesc¢iy skirtumas;

» Standarty spraga — tai vadovy suvokimo apie vartotojy lukescius ir paslaugos teikimui
1diegty kokybés standarty skirtumas;

» Pristatymo, pateikimo spraga — tai tam tikry paslaugos teikimo standarty ir paslaugos
teikejo faktisko atlikimo skirtumus;

» Vidiné komunikacijos spraga — tai skirtumas tarp to, kas, imonés reklamos ir
pardavimo darbuotoju nuomone, yra produkto savybés, atlikimas ar paslaugos
kokybés lygmuo, ir to, ka imoné realiai gali pateikti;

» Suvokimo spraga — tai skirtumas tarp to, kas faktiskai buvo pateikta, ir to, ka

vartotojai suvokia gave;
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» Interpretacijos spraga — tai paslaugos teikéjo komunikacijos priemonémis faktiskai
i8sakyty pazady ir to, kas, vartotojo nuomone, buvo pazadéta, skirtumas;

» Paslaugy spraga — tai vartotojuy liukesCiy ir ju suvokimo apie faktiSkai suteikta
paslauga skirtumas. Paslaugos spraga yra pati svarbiausia, nes ji atspindi bendra

vartotojo jvertinima, palyginti su tuo, ko buvo laukta, su tuo, kas realiai gauta.

Vartotojo poreikiai ir

] lukesc¢iai <
l 1. Ziniy spraga
Siy poreikiy vadybinis
aspektas
2. Standarty spraga

h 4
Transformavimas |
sumanyma/pateikima 4. Vidiné rysio spraga
3. Pateikimo spraga

A 4 A

Sumanymo/pateikomo » | Reklama ir pardavimy skatinimas
igyvendinimas
5. Suvokimo spraga
6. Interpretavimo spraga
A 4
Vartotojo suvokimas apie Vartotojo gauty Ziniy

produkto igyvendinima interpretavimas

7. Paslaugos spraga

A
Faktiskai suteikta (gauta,
ol suvokta) paslauga

11 pav. Pagrindinés paslaugy kokybés spragos
Saltinis: Langviniené, N., Vengriené, B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika.
Teikdami paslaugas, teikéjai 1§ esmés vadovaujasi paslaugai keliamais reikalavimai,
standartais. Taciau vartotojai retai vertina atitikti standartams kaip kokybiska paslauga. Jiems
atrodo, jog savaime suprantama, kad paslaugy teikéjas turi laikytis istatymy ir standarty

konkreciai paslaugai teikti (Langviniené, N., Vengriené, B., 2005, p. 82).
1.5. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Kokybé, daznai manoma, yra viena i§ sékmés priezasCiy. Teigiama, jog Siandien

kokybé¢ daro viska: gelbéja, parduoda, tenkina. Bet dedama per mazai pastangy, kad ji tapty
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priemone jveikiant konkurentus. Tad paslaugy kokybé, jos valdymas Siy dienuy paslauguy
ekonomikoje bei paslaugy marketinge yra pagrindiné problema (Vitkien¢, E., 2008, p. 30).

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairlis modeliai, sujungiantys teorija ir
praktika. Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie,
kurie daro didziausia poveiki kokybei. Kokybés modelio pasirinkima lemia paslaugos
prigimtis ir tyrimo tikslai. Mokslingje literatiiroje apraSytus modelius, priklausomai nuo
tyrimo pobuidzio, galima buty skirstyti i tris grupes:

1) Vartotojo kokybés suvokimo,
2) Paslaugos teikimo proceso,
3) Paslaugy teikimo sistemos.

Tirdami kokybg, paslaugy organizacija turéty taikyti ne viena, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma 1éSy ir greitai gaunami rezultatai, taCiau jie
1§samiai neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé (Bagdoniené, L., Hopenien¢, R., 2005, p.
104).

Ch. Gronroos bendrai suvoktas kokybés modelis (zr. 12 pav.). Pasak autoriaus,
bendroji kokybé turi dvi dimensijas: techning ir funkcing. Sukiirus funkcing kokybe,
vartotojui atskleidZziama papildoma verté ir taip uztikrinamas Sios paslaugos konkurencinis
pirmavimas. Techniné kokyb¢ atspindi tai, ka vartotojas gauna paslaugos metu: tai — kokybés
iSoriné iSraiSka. Ji paprastai susijusi su materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir
technologijomis, atitinkanciomis nustatytus standartus. Prie§ teikiant paslauga, apciuopiamas
priemones vartotojui galima pademonstruoti. Siu priemoniy kokybé veikia biisimos

paslaugos lukescius.

Bendrai suvokta kokybé

/\

Laukiama kokybé Patirta kokybé

A

Ivaizdis

Rinkos komunikacijos,

.. Techniné kokybé Funkciné kokybé
Gyvas zodis,

Ivaizdis,

Vartotojo poreikiai

12 pav. Bendrai suvokta paslaugos kokybé pagal Ch. Gronroos (1990)
Saltinis: Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005)
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Vartotojas jautriai reaguoja i tai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkciné —
paslaugy kokybés dimensija. Vartotojo nuomong apie kokybg formuoja teikéjo elgsena, kity
vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, zZinios apie paslauga ir kiti veiksniai.

Ch. Gronroos kokybés dimensijas papildé kokybés lygiais ir kokybés suvokima
salygojanciais veiksniais. Pastarasis modelis paaiskina, kad bendrai suvoktai paslaugos
kokybei itaka daro tai, ko vartotojas tik¢josi, ir tai, ka jis patyré naudodamasis paslauga.
Kitaip tariant, tam tikri veiksniai salygoja, kad formuojasi du kokybés lygiai — laukiama ir
patirta kokybeé.

Rinkos komunikacijos procesas padeda paveikti informacijos gaveja ir suteikti
pageidaujama jo reakcija. Tam naudojama reklama, {jvairios populiarinimo formos,
pardavimy skatinimas ir kt. Komunikacijos priemonés formuoja vartotojo paslaugos
lukescCius. Paslaugy organizacija tiesiogiai kontroliuoja rinkos komunikacijos procesa, tod¢l
gali keisti ir komunikacijos tiksla, ir priemones.

Dalyvaudamas teikiant paslauga, vartotojas stebi visa §i procesa, ar jo dalj, bendrauja
su darbuotojais ir kitais vartotojais, tod¢l gyvas Zodis, pasak Ch. Gronroos, labai paveikia
tvaizdzio apie paslaugy organizacija formavimasi.

Bene svarbiausias laukiamos kokybés veiksnys yra poreikiai. Skirtingose situacijose
naudodamasis ta pacia paslauga, vartotojas turi nevienodus poreikius, todél skiriasi ir
paslaugos kokybeés lukesciai.

Apibendrinant Ch. Gronroos kokybés modelj, galima teigti, kad bendrai suvokiama
paslaugos kokybe lemia laukiama ir patirta kokybé. Laukiama kokybé yra keliy veiksniuy
funkcija, o patirtos kokybés dimensijos (technin¢ ir funkciné) atspindi rezultato ir proceso
kokybe (Bagdoniené, L., Hopenieng, R., 2005, p. 104-107).

SERVQUAL (angl. K. Service — paslauga, quality — kokyb¢) 1988 m. sukurta lanksti ir
populiari paslaugos kokybés tyrimo priemoné. Ja parengé amerikiecCiai V. A. Zeithaml, A.
Parasuramanas, L. L. Berry. Si priemoné buvo puikiai jvertinta. Ji skirta pirmiausia
gamybiniam sektoriui. Tafiau netrukus imta sékmingai taikyti ja daugelyje negamybinio
sektoriaus sriciy. Bibliotekininkyst¢je, vertinant moksliniuy biblioteky veikla, SERVQUAL
sulauké ypaé didZiulio démesio ir pasisekimo. Si ir kita patirtis sudaré prielaidas
rekomenduoti SERVQUAL taikyti ir paslaugy sektoriuje (Cerneviciate, L., 2007, p. 70).

Mokslininkai A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry pateike kokybés
matavimo instrumentarijy, kuris mokslingje literatiiroje vadinamas Servqual metodika. Jos
esmé ta, kad suvokiama paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama

ir patirta kokybe, skirtumas. A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry nustaté, kad
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nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas pacias savybes (zr. 5

lentelg).

5 lentelé

Pirminiai SERVQUAL kokybés kriterijai

Paslaugos savybés — kokybés
vertinimo kriterijus

Kriterijaus esmé

Pavyzdziai

Patikimumas Paslaugy pateikimas be jokiy Teisingas saskaity pateikimas; tikslis jrasai
atsisakymy, suderétu laiku; pazady
iSteséjimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas Greitas dokumenty, patvirtinan¢iy sandério
aptarnauti vartotoja; paslaugos sudaryma, iSsiuntimas; skubus atsiliepimas
suteikimas laiku telefonu
Kompetentingumas Personalo zinios ir jglidziai Kontaktinio personalo mokymas; paramos
personalo Zinios ir jgiidziai; organizacijos
apskritai gebéjimai
Prieinamumas Kontakty uzmezgima trukdanciy Paslaugy teikéjui lengva prisikambinti,
kliti¢iy nebuvimas atsiliepgs asmuo nepraso palaukti; neilgai
laukiama, kol bus suteikta paslauga, patogi
paslaugos teikimo erdvé
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams;
personalo elgesys tvarkinga ir §vari personalo apranga
Komunikabilumas Gebéjimas bendrauti su vartotoju ta Paslaugos esmés iSaiskinimas, supazindinimas
kalba, kuria jis moka, isklausymas, su paslaugos kainomis; vartotojo itikinimas,
vartotojo nory supratimas kad organizacija gali iSsprgsti jo problemas
Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir Organizacijos vardas ir reputacija; kontaktinio
garbingumas, pasirengimas tenkinti personalo asmeninés savybés
vartotojo poreikius
Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, rizikos | Asmeninis, finansinis saugumas; informacijos

ir abejoniy sumazinimas

konfidencialumas

Vartotojo pazinimas

Pastangos suvokti vartotojo poreikius

Konkreéiy vartotojo reikalavimy zinojimas;

(supratimas) individualus poziuris | kiekviena vartotoja;
nuolatiniy vartotoju pazinimas
Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys Materialinés galimybés; kontaktinio personalo

paslaugos realuma

apranga; instrumentai, irengimai ir iranga,
bitina paslaugai suteikti; materialus paslaugos
simbolis (pavyzdziui, plastikiné kortelé, ekis
ir pan.); kity vartotojy buvimas

Saltinis: Bagdonien¢, L., Hopeniené, R., (2005). Paslaugu marketingas ir vadyba.

Kuo daugiau produktas turi prigimtiniy savybiy (pavyzdziui, spalva, kaina, bitinumas
vartojimo procese, kvapas), tuo lengviau vartotojui ivertinti jo kokybg. A. Parasuraman, V.
A. Zeithaml ir L. L. Berry tvirtina, kad iki paslaugos suteikimo vartotojui gali biiti Zinomos
tik dvi 1§ deSimties kokybés determinanty (savybiy) — paslaugos apciuopiamumas ir
pasitikéjimas jos teikéju. Daugiausia kokybés parametry suvokiama vartojant. Tai paslaugos
prieinamumas, teikéjo patikimumas, paslaugumas, personalo gebéjimas suprasti vartotojus,
pasirengimas padéti vartotojui ir komunikabilumas.

Vélesniy tyrimy rezultatai atskleidé glaudy kai kuriy kriteriju rySi. Todél
komunikabiluma, kompetencija, paslauguma, patikimuma ir sauguma pakeité tikrumas, o
prieinamumo ir vartotojo supratimo kriterijus — empatija (Bagdoniené, L., Hopeniené, R.,
2005, p. 139).

Mokslininky teigimu, Servqual metodika gali biiti taikoma jvairiy paslaugy kokybei

matuoti, nes tik nedaugelis paslaugu sferos organizacijuy pasizymi tokiomis iSskirtinémis
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savybémis, kuriy Sios metodikos parametrai negali atspindéti. Antra vertus, paprastai biina
sunku jas i8skirti i§ ty parametry, kuriuos apima Servqual. Dar viena priezastis, d¢l kurios
reikety laikytis tokios kokybés matavimo — liikkesCiy ir patyrimo skirtumo — koncepcijos
(Bagdonieng¢, L., Hopenieng, R., 2005, p. 141).

SERVQUAL metodika, siekiama istirti, ar suteikta paslauga liko patenkintas vartotojas,
ar i8sipildé jo lukesCiai. Tyrimo priemon¢ tinka tirti visas paslaugas, ir konkre¢ia viena
paslauga (Cemeviéiﬁté, L., 2007, p. 70).

Taigi Servqual metodika numato penkis kokybés kriterijus:

1. Apciuopiamumas (irangos, patalpy, dokumenty, darbuotojy ir kity iStekliy
panaudojimo lankstumas).

2. Patikimumas (sugebéjimas teikti paslaugas nepriklausomai nuo {vairiasiy
trukdziy ir neigiamai §i procesa veikian¢iy veiksniy; gebéjimas pazadéta
paslauga teikti taip, kaip buvo zadéta).

3. Atsakingumas (geranoriskas ir operatyvus vartotojo aptarnavimas).

4. Utztikrinimas (tikrumas) (darbuotojy Zinios, kvalifikacija ir paslaugumas,

sugebé¢jimas iSreiksti ir parodyti pasitikéjima).

5. Jautrumas (empatija) (riipestingumas, individualus démesys vartotojui)

(Cemeviéiﬁté, L., 2007, p. 70).

Taip pat dar pateikiamas A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry (1985) kokybés
spragy modelis. Modelis atskleidzia, kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir
paslaugu teikéjas — ir kaip jvairios spragos paslaugy teikimo procese gali paveikti kokybés
suvokima (zr. 13 pav.).

Ypac¢ svarbu iSsiaiSkinti, kaip vartotojai vertina paslaugy kokybg. Kad uZzsitikrinty
teikiamy paslaugy auks$ta kokybe, organizacija turi rasti savo veiklos kryptis ir
budus.(Stancikas, E.R., Bagdoniené¢, D., 2004). Imonés gali investuoti netik i produkto
kokybeg, bet ir tokias sritis kaip menai ir t.t., nes tai jtakoja vartotojo suvokima apie produkto
kokybe (http://web.ebscohost.com/bsi/detail?vid=7&hid=6&sid=47c38d94-ca7d-45¢9-894c-
f7fc4b60cb41%40sessionmgrl3&bdata=JnNpdGUIYnNpLWxpdmU%3d).
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VARTOTOJAS Asmeniniai
Zoding poreikiai Patirtis

komunikacija

\ 4

Laukiama paslauga

A A

A

h 4
Suvokta paslauga

TEIKEJAS

Suteikta paslauga 4 spraga
(iskaitant kontaktus

ISoriné
<«———» | komunikacija su

vartotoju
A

pries paslauga ir po jos)

A
3 spraga

A

1 spraga Paslaugy kokybés
standartai

A
2 spraga

Paslaugy teikéjo
sugebéjimas suvokti

A 4

vartotojo likes¢ius

13 pav. Paslaugy kokybés spragy modelis pagal A. Parasuraman, V.A. Zeithalm ir L.L.
Berry (1985)

Saltinis: Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005)

Galima 1Sskirti du salyginius modelio kiirimo atapus. Pirmajame etape mokslininkus
domino, kas yra paslaugos kokybé¢ vartotojo pozitriu, todél buvo sudarytos ir tiriamos keturiy
grupiy paslaugy vartotojy tikslinés (fokus) grupés.

Kokybés liikes¢iai buvo nustatomi remiantis vartotoju patirtimi, ju poreikiais,
potencialiems vartotojams paskleidziama nuomone ir teikéjo komunikaciniais pranesimais.

Siy tyrimy rezultatai leido mokslininkams paslaugu kokybe apibadinti kaip skirtuma
vartotoju liukesCiy, kuriuos jie puoseléja dél geriausiojo paslaugy teikéjo aptarnavimo, ir
Iprastinio teikéjo sitilomos paslaugos kokybés. Nustatg paslaugos kokybés suvokimo
mechanizma, A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry sutelké démesi i paslaugy teikéju
pastangy, kurios padéty suteikti vartotojui pageidaujamos kokybés paslauga, tyrima. Jie
nustaté keturias vidines paslaugy organizacijos spragas.

Pirmaja kokybés spraga lemia vartotoju lukes¢iy ir teikéjo gebéjimy juos suvokti
neatitiktis. Modelio autoriai pazymi, kad paslaugu organizacijy vadovai menkai iSmano,
kokie paslaugos bruozai atitinka vartotojo poreikius ir koks turi biiti paslaugos teikimas,

norint uztikrinti auks$ta aptarnavimo lygi.
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Antroji spraga — tai paslaugos teikéjo suvokiamy vartotoju liikesc¢iy ir ju modifikavimo
1 paslaugos savybes neatitiktis.

Trecioji modelio nurodyta kokybés spraga atsiranda, kai paslaugos teikimas nukrypsta
nuo nustatyty standarty.

Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketingo komunikaciju neatitiktis. Kadangi
lukesciai veikia vartotojo kokybés suvokima, tai organizacija negali zadéti daugiau nei pajegi
iSteseti.

Penktaja kokybés spraga mokslininkai nustaté, nagrinédami tiksliniy vartotojy grupiy
atsakymus. Visi tyrime dalyvave respondentai kokybe vertino, likes¢ius lygindami su patirta
paslauga. A. Parasuraman, V.A. Zeithaml. L.L. Berry pabrézia, kad 5 — oji spraga yra keturiy
anksciau aptarty spragy funkcija (Bagdoniené, L., Hopenieng, R., 2005, p. 120-123).

Pagrindiniai turizmo paslaugy kokybés veiksniai rodo, kad turéty biiti bendri turizmo
kokybés vertinimo matai, 1 kuriuos turizmo paslaugy vartotojas atsizvelgtu pirkdamas
turizmo paslauga. Kokybés vertinimo matai sukuroia minimaly vartotojo apsaugos lygi prie
kurio kokybé¢ arba visuotiné kokybé gali biiti pasiekiama. Jei nebiity nei vieno i$ Siy veiksniy
— tai reikSmingai sumazéty turizmo kokybés patyrimas. Kiekvienos organizacijos vienas i$
svarbiausiy uzdaviniy — suvokti, kaip susiformuoja suvokiama vartotoju paslaugu kokybé. Sis
suvokimas leidzia gerinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe ir stiprina konkurencinguma
(Mikalauskiené, A., 2001).

Bagdoniené ir Hopenien¢ pateikia B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson (1988, 1990)
ivertinimo modelj. Jis padeda iSsamiai iSnagrinéti kokybés problemas ir klaidas (zr. 14 pav.).
Autoriai vadovaujasi prielaida, kad, nors paslaugy kokybés nesklandumai organizacijose
skiriasi, modelyje pateikti kokybés determinantai gali padéti juos iSaiSkinti ir nagrinéti bet
kurioje paslaugy organizacijoe. [vertinimo modelio Serdis — autoriy modifikuota R. Normann
paslaugu vadybos sistema. Ja sudaro:

Tiksline vartotojy grupé. Pasirinkdama tiksling vartotoju grupe, paslauguy organizacija
privalo kruopsc¢iai pasirinkti tuos vartotojus, kuriy poreikius geriausia tenkinty jos pasiiila;

Paslaugos koncepcija. J1 atskleidzia vartotojui sitiloma nauda arba privalumus,
igaunancius skirtingas apraiskas: materialing, psichologing ar jausming.

Paslaugos teikimo posistemis, kurio elementai yra personalas, vartotojai, fizin¢ aplinka
ir organizacijos struktiira;

Organizacijos kultira ir jvaizdis. Organizacijos kultira — tai bendrosios vertyubés ir

principai, kuriais vadovaudamasi veikia paslaugy organizacija.
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Paslaugy koncepcija

Vartotojai l
Personalas ] Fiziné ] --------- L
Rezultatai

_____________

Organizacijos struktiira [

Organizacijos kultiira ir jvaizdis
Tiksliné vartotojuy grupé
Paslaugos vadybos sistama

14 pav. [vertinimo modelis pagal B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson
Saltinis: Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005)
Edvardsson, B., ir Gustavsson, B.O, pazymi, kad, taikant jvertinimo model; kokybei

tirti, butina suvokti du svarbius dalykus:
1) Visada esama neatitikties tarp vieSy pareiSkimy ir tikryjy nuostaty;
2) Pagrindiné socialiniy sistemy neatitiktis yra idéjos (tikslo) ir veiksmo
(rezultato).

Ivertinimo modelyje i8skiriamos keturios kokybei svarbios analizés sritys:
e Formalis tikslai.
e Subjektyvis tikslai.
e Formalis rezultatai.
e Subjektyviis rezultatai.

Gauta informacija teikia galimybg atlikti nuoseklia analizg ir nustatyti pagrindinj $iy

sri¢iy nesuderinamuma (Bagdoniené, L., Hopeniené, R., 2005, p. 132-134).
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2. TYRIMO METODAI IR OGANIZAVIMAS

Siekiant suzinoti ar klientai yra patenkinti teikiamomis paslaugomis vis daugiau
organizacijy atlieka vartotojy tyrimus. Remdamiesi tokiy tyrimy iSvadomis, paslaugy teikéjai
nusprendzia, kokias paslaugas sitlyti. Prie§ atliekant tyrima buvo analizuojami galimi tyrimo
principai ir metodai, kuriy pagrindu galima nustatyti Siauliy apskrities apgyvendinimo
imoniy teikiamy paslaugy kokybe paslaugy rinkoje. Tyrimui buvo pasirinkta anketiné
apklausa - ypa¢ populiarus ir patogus tyrimo buidas. Kaip teigia K. Kardelis (2007, p. 179),
G. Merkys (1995, p. 26), L. Luobikiené (2002, p. 73), V. Pranulis (2007, p. 129), apklausa yra
vienas placiausiai paplitusiy tyrimo metody, kurios déka gaunama informacija apie
respondenty nuomones.

Tyrimo metu siekiama issiaidkinti Siauliy apskrities apgyvendinimo imoniu teikiamy
paslaugy kokybe, tyrimui buvo pasirinkta labiausiai tinkanti ServQual metodika.

IS viso buvo parengta ir iSdalinta 390 ankety, 1§ kuriy viesbuc¢iams 150 lietuviy kalba
(Zr. 4 prieda) ir 120 angly kalba (Zr. 5 prieda) ir kaimo turizmo sodyboms 120 lietuviy kalba
(Zr. 6 prieda). Grazintos 168 anketos. Imtis nustatyta remiantis formule, kuri skirta mazos
visumos imties apskai¢iavimui (Dik¢ius, V., 2003, p. 130). Siekiant gauti 95 proc.
patikimumo laipsni, imties apskai¢iavimui pasirinkta 5 proc. paklaida bei proporcija, kuri yra
15 proc. Pagal minétaja formulg apskaiciuota, kad norint pasiekti reprezantatyvius rezultatus
reikia apklausti 151 Siauliy apskrities apgyvendinimo jmoniy klienta, bei administracijos
darbuotojus. Apklausos metu buvo stengiamasi gauti reprezentatyvia imti, bet d¢l apklausos
metu atsiradusiy kliti¢iy, t.y. piktybiSkai sugadinty ir nesugrazinty ankety, imtis tapo

neprezentatyvi, bet ji atskleidzia pagrindines tyrimo tendencijas.

ae_ Pd-p)
(ejz L p(-p)
z N

n — reikiamas imties dydis;

z - standartiné paklaidos dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norima
patikimumo laipsnj (kai patikimumo laipsnis 95 proc., z = 1,96; kai patikimumo laipsnis 99
proc., z = 2,58);

e — atrankos klaida, maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy; (e svyruoja nuo

1 1iki 5 proc. );
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p — visumos proporcijos, kurios atitinka tyréja dominancias charakteristikas (nuo 10 iki 50
proc., jei imamas 50 proc., tai rezultatai patikimesni);
N - visumos dydis (kiek vienu metu gali aptarnauti klienty) (Dik¢ius, V., 2003, p. 130).

- 0,151-0,15) ~151

0,05)° L 015(1-0.15)
1,96 650

Viesbuciams, kurie sutiko dalyvauti tyrime, buvo iSdalinta 270 ankety. Kiekviename

viesbutyje buvo atlieckamas dvipusis tyrimas: apklausiami gyventojai ir administracijos

darbuotojai.
6 lentelé
Apklausoje dalyvave vieSbuciai
VIESBUCIAI ISDALINTA ANKETU GAUTA ANKETUY

Tomas 50 28

Siauliy krasto MedZiotojy uzeiga 50 27

Saulys 50 22

Saulininkas 40 19

Turne 40 11

Siauliy 40 9

Sodyboms, kurios sutiko dalyvauti tyrime, buvo iSdalinta 120 ankety. Kiekvienoje
sodyboje buvo atlickamas dvipusis tyrimas: apklausiami gyventojai ir administracijos
darbuotojai.

7 lentelé

Apklausoje dalyvavusios kaimo turizmo sodybos

SODYBOS ISDALINTA ANKETU GAUTA ANKETU
AZuoly slénis 20 16
Zarija 20 9
Girelé 20 6
Svajokliy slénis 20 8
Jocu sodyba 20 7
Rézeliai 20 6
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Apklausa buvo strukttirizuota ir vienkarting, t.y. buvo vykdoma nuo 2010 mety 01 mén.
iki 2010 mety 03 mén. Anketa sudaré darbo autoré, remdamasis Zeithaml, Bitner;
Johannsena, Porsa; Zeithaml, Parasuramana, Berry pateiktais Servqual ankety pavyzdziais.
Siekiant gauti kuo tikslesnius rezultatus, buvo paruos$tos anoniminés anketos. Pirmaja anketos
dali sudaro 5 vertinimo kriterijai, t.y.: apciuopiamumas, patikimumas, atsakingumas,
uztikrinimas, jautrumas, kurie buvo vertinami septyniy baly sistema, kur 7 — visiskai sutinku,
1 — visiSkai nesutinku. Kiekvienas kriterijus yra suskaidytas i smulkesnius, siekiant
18siaiskinti, kokiose srityse paslaugy kokybé yra mazesné nei tikétasi, i$ viso yra 21 kriterijus.
Antraja anketos dalj sudaro 6 klausimai, turintys du ir daugiau pasirinkimo varianty. Siauliy
apskrities apgyvendinimo imonés buvo atrenkamos, remiantis turizmo informacijos centro
duomenimis, statistikos departamento duomenimis, bei Lietuvos kaimo turizmo asociacijos
duomenimis.

Pradiniai duomenys buvo surinkti ir apdoroti Microsoft Offise Excel programa.

Anketos duomenims apdoroti buvo taikomas:

1. sisteminimo metodas: atsakymy grupavimas, grafinis duomeny vaizdavimas;
2. kriteriju vertinimo bei sintezés metodas:gauty rezultaty apibendrinimas ir

1Svady formavimas.

Baigiamojo magistro darbo tema — susijusi su apgyvendinimo jmoniy teikiamy
paslaugu kokybés tyrimu. Siuo metu Siauliy apskrityje yra 9 vie$buéiai ir 9 kaimo turizmo
sodybos, kurios teikia apgyvendinimo paslaugas. Buvo analizuojama tos apgyvendinimo
imongs, kurios sutiko dalyvauti tyrime.

Socialiné — demografiné respondenty charakteristika. Analizuojant Siauliy apskrities
apgyvendinimo imoniy paslaugy kokybe ir vartotoju pasirinkima jtakojancias prieZastis,
pirmiausia buvo nustatytos respondenty demografinés charakteristikos, kadangi
apgyvendinimo imoniy, tiek ir naudojimasi konkreciomis paslaugomis juose, jtakoja tokie
veiksniai kaip lytis, amzius, Seimyniné padétis, padétis visuomengje, iSsilavinimas.

Atlikus apklausa ir susisteminus rezultatus nustatyta, kad didziaja dali apgyvendinimo
imoniy darbuotoju bei klienty sudaro moterys (54 proc.), vyru (46 proc.). Kadangi motery ir
vyru pasiskirstymo skirtumas néra didelis, tai galima teigti, kad apklausos rezultatai,
renkantis vieng i§ apgyvendinimo imoniy, bus tikslis, lyginant respondenty nuomoniy
skirtumus pagal lyti.

Taip pat respondentai buvo i$skirti pagal amziy, Seimyning padéti, padéti visuomengje,
i8silavinima.

ISsiaiskinus kiek motery ir kiek vyry dalyvavo apklausoje, toliau buvo siekiama

suzinoti kokio amziaus respondentai daugiausia lankosi apgyvendinimo imongse.
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Respondentai buvo suskirstyti i penkias amziaus grupes (zr. 15 pav.). IS duomeny matyti, jog
apklausoje daugiausiai dalyvavo respondentai, kurie priklausé treciai amziaus grupei, t.y.
asmenys nuo 31-40 mety. Maziausias respondenty buvo, kurie priklausé¢ penktajai amziaus

grupei, t.y. asmenys, kuriems yra daugiau nei 50 mety.

Respondenty amzius

80 72
70 63
60
50
40
30
20

10 4 3

0 —— - - - - —

ki 20 21 - 30 31 - 40 41 - 50 Daugiau nei

50

26

Amzius

15 pav. Respondenty amziau skirstinys

Toliau analizuojant anketinés apklausos duomenis buvo tiriama, kaip respondentai
pasiskirsto pagal Seimyning padéti. DidZiausia respondenty grupé pagal Seimyning padét; yra
vedg asmenys, kurie jau yra sukure Seimas, tai 85 respondentai i§ visu apklaustyju. Nevede,
dar nesukire Seimos asmenys, visy apklaustyjy yra tik 59. Maziausia dalj apklaustyjy sudaro
i$siskyre, bei nasliai.

Taip pat apklausos metu buvo praSoma respondentuy pazyméti ju padéti visuomenéje.
[Sanalizavus anketinés apklausos duomenis matyti, kad didzioji dalis yra tarnautojai, jie
sudaro 88 visy apklaustyjy. Taip pat ne maza dalis buvo vadybininky — 42 apklausitieji.
Maziausiai apklaustyju buvo darbininkai, vadovai ir moksleiviai. Remiantis gautais
duomenimis galima daryti prielaida, jog dauguma respondenty turi nuolatini darba.

I§ 168 apklausty turizmo paslaugy vartotojy, Siauliy apskrities apgyvendinimo jmonése,
paaiskéjo, jog maziausia dalis respondenty, tik 1 proc. turi profesinj iSsilavinima. DidZiausia
respondenty dalis turi igije aukstaji (70 proc.) ir aukStesnyji iSsilavinima (26 proc.) ir tik

nedinelé dalis respondenty pazymeéjo, jog turi vidurini iSsilavinima 3 proc.

Respondenty iSsilavinimas

3%1%

O Vidurinis @ Profesinis O AukStesnysis O AukStasis

16 pav. Respondenty i$silavinimo skirstinys
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Apibendrinant respondenty demografing charakteristika galima teigti, jog motery buvo
apklausta daugiau nei vyruy, dazniausiai pasitaikiusi respondenty amziaus grupé buvo nuo 31
— 40 mety, didziausias skai¢ius apklaustyjy pazymeéjo jog yra vedg ir turi sukiire Seimos, o 88

apklaustieji pazyméjo esantys tarnautojai.
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3. SIAULIU APSKRITIES APGYVENDINIMO JMONIU
TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES TYRIMAS

3.1. Apgyvendinimo jmoniy administracijos darbuotojy nuomoné

Siame skyriuje bus analizuojama administracijos darbuotoju nuomoné, apie ju

apgyvendinimo imones, kuriose jie dirba, remiantis SERVQUAL kokybeés kriterijais.

1. Apgyvendinimo jmoné turi modernig jrangq ir priemones
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Apgyvendinimo jmonés

17 pav. Apgyvendinimo imoniy modernios jrangos ir priemoniy skirstinys

Siame grafike yra pateikta administracijos darbuotojy nuomoné apie apgyvendinimo
imoniy iranga ir priemones. Remiantis viesbuciy darbuotojy nuomone ,,Tomo* viesbutis turi
geriausia ir moderniausia iranga, kuri sudaro 6,9 balo. Kity viesbuciy iSsidéstymas yra labai
panasus, nes vidutin¢ reikSmée yra 6,8, o pasak .. Saulio® viesbutio darbuotoju ju ne itin gera ir
moderni jranga, ji sudaro tik 6,5 balo, lyginant su kitais viesbuciais. Sodybu administracijos
darbuotojy nuomoné¢ yra labai gera apie turimg {ranga bei jos priemones. Net penkios i§ $eSiy
sodyby jas vertina labai gerai, tai yra 7 balais. Ir tik viena ,,Svajokliy slénis* {vertino sodybos
lranga bei turimas priemones 6,7 balo. Lyginant vieSbuciy ir sodybu administracijos

darbuotojy nuomone, sodybos pagal §i kriterijy buvo {vertintos geriau.

2. Patraukli apgyvendinimo jmonés aplinka ir saglygos
8
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18 pav. Apgyvendinimo imoniy patrauklios aplinkos ir salygu skirstinys
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18 paveiksle pateikta adminitracijos darbuotojy nuomoné apie apgyvendinimo jmoniy
aplinka, bei salygas. ,,Tomo®, bei ,,Siauliy” viesbudiy darbuotojy teigimu, juy viesbuéiai néra
labai patrauklioje vietoje. Vienas ju yra nutolgs toliau nuo miesto centro, kitas yra ne itin
patogioje vietoje. Darbuotoju vertinimai rodo, jog ,,MedZiotoju* viesbucio aplinka yra pati
prasCiausia, ir néra labai patogi, tiek darbuotojams, tiek gyventojams. O kiti like vieSbuciai
i§sidéste gana patraukliose aplinkose, nors jy darbuotojai taip ir nemano, jy vertinimas balais
siekia nuo 6 iki 6,4. Visy sodyby darbuotojy nuomon¢ beveik sutampa, ju sodybos yra labai
patraukliose vietose, ju aplinka ir salygos yra puikios, nes i§ SeSiy sodyby, penkios yra
tvertintos 7 balais. Kuo geresné apgyvendinimo imonés apklinka, tuo daugiau yra
suliaukiama gyventojy, tod¢l ne tik gyventojams bet ir darbuotojams yra visa tai svarbu. Nes

renkantis apgyvendinimo jmong, daZznai pasidomima jos aplinka.

3. Apgyvendinimo jmonés darbuotojai yra malonis ir tvarkingi
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Apgyvendinimo jmonés

19 pav. Apgyvendinimo imoniy darbuotojy paslaugumo skirstinys

19 paveiksle pateikiamas grafikas, kaip yra vertinami darbuotojai, ar yra malonis ir
tvarkingi. Cia bus pateikiama paéiy darbuotojy nuomoné apie save. Viesbuéiy darbuotojai
néra linke saves vertinti kuo geriausiais balais, ju vidutiné reikSmé siekia nuo 6,6 iki 6,8 balo,
galima teigti, kad jie linkg save Siek tiek pakritikuoti. Tai néra labai blogai, taip pat ir labai
gerai. Na o sodybuy darbuotojai save vertina labai gerai, nes pasak ju jie visi yra labai
tvarkingi ir malonis, ju vertinimo sistema yra 7 balai. ,,Svajokliy slénio* darbuotojai jvertino

save gerai bet ne geriausiai, tai yra 6,7 balo.
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4. Apgyvendinimo jmoné turi ir sitilo tai, ko pageidauja vartotojas
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Apgyvendinimo jmonés

20 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar apgyvendinimo imonés turi ir siiilo tai, ko
pageidauja vartotojas

Administracijos darbuotojy apklausos duomenys rodo, kad jie turi viska ko pageidauja
vartotojas. IS Sio grafiko matyti, kad sodyby darbuotojai vieningai teigia, jog ju imonés turi
tai ko pageidauja vartotojas, tai susije su aplinka, apgyvendinimu, maistu ir ivairiomis
paslaugomis.

Viesbuciy darbuotojai teigia Siek tiek kitap. Ne visi darbuotojai mano, jog ju viesbutis
visa tai turi. ,,Saulio” vie§bu¢io administracijos darbuotojai, savo siiilomas paslaugas vertino
blogiausiai 1§ viy, tik 6,5 balo, nes pasak ju nuomonés jie neviska turi ko pageidauja
vartotojai. O kity vieSbuciy vidutiné reiSkmé siekia nuo 6,6 iki 7 balo, nes didzioji dalis
viesbuciy darbuotojy néra isitiking dél savo sitilomy paslaugy, na o sodybu darbuotojai dél

Sio teiginio yra visiSkai isitiking, jy vertinimas yra 7 balai.

5. Apgyvendinimo jmonés darbo laikas patogus
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Apgyvendinimo jmonés

21 pav. Respondenty nuomon¢ dél apgyvendinimo imoniy darbo laiko patogumo
Tiek viesbuciy tiek sodybu administracijos darbuotojai visiSkai sutinka, kad

apgyvendinimo jmonés darbo laikas yra labai patogus. Nes viesbuciai dirba visa para, na o

51



sodybu darbo laikas, taip pat niekam nekelia jokiy nepatogumy. Visy vertinimo sisitema

siekia 7 balus.

6. Apgyvendinimo jmoné suteikia paslauga, laikydamasi zadéty terminy
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22 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar apgyvendinimo imon¢s suteikia paslauga,
laikydamosis zadéty terminy

Apgyvendinimo imoniy administracijos darbuotojai teigia, kad apgyvendinimo imonés
suteikia paslauga laikydamosis zadéty terminy ir yra isitiking, kad Sia paslauga atlieka gerai.
Viesbucio ir sodyby administracijos darbuotoju nuomonés skiriasi. Sodyby darbuotojai savo
suteikiamas paslaugas vertina labai gerai 7 balais. Pasak ju nuomonés jie visada laikosi
zadéty terminy, ir savo darba atlieka puikiai. VieSbuc¢io darbuotojai linkg savo paslaugas
vertinti Siek tiek prasciau. ,,Medziotojy* viesbucio darbuotojai labiausiai savikritiski, jie savo
suteikiams paslaugas jvertino tik 6,2 balo. Kity vieSbuciy baly sistema svyruoja nuo 6,6 iki 7
baly. Lyginant vieSbucius ir sodybas, galima teigti, jog sodybose darbuotojai dirba
nepriekaistingai, ir juy suiteikiamos paslaugos yra pacios geriausios kokybés. Viesbuciai Siek

tiek prasciau save vertina, bet ne blogiausiai.

7. Darbuotojai vartotojus informuoja apie tai, kada bus suteikta paslauga
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Apgyvendinimo jmonés

23 pav. Respondenty nuomon¢ dél klausimo ar darbuotojai vartotojus informuoja apie tai,

kada bus suteikta paslauga
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Siame grafike pateikiama administracijos darbuotojyu nuomoné apie paslaugos
suteikima. Lyginant viesbuciy ir sodyby darbuotojy nuomones, vieSbucio darbuotojai néra iki
galo uZztikrinti apie paslaugos suteikima, ir ne visada pasiseka informuoti vartotojus.
Dazniausiai tai ne visada priklauso nuo ju, daug ka lemia ir susidariusi situacija, todé¢l ju
vertinimo balai siekia nuo 6,3 iki 7. Sodybu administracijos darbuotoju nuome, jie apie
suteikiamas paslaugas visada informuoja vartotojus, tai rodo ju vertinimo baly vidurkis,
dauguma jvertino 7 balais. Galima daryti iSvadas, kad savo paslaugas sodyby darbuotojai

atlieka kuo geriausiai.

8. Apgyvendinimo jmoné nuoSirdziai ripinasi iSspresti vartotojo problema
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Apgyvendinimo jmonés

24 pav. Respondenty nuomone¢ dél klausimo ar apgyvendinimo jmonés nuoSirdZiai riipinasi

i§spresti vartotoju problemas

Siame paveiksle matome kaip apgyvendinimo jmonés riipinasi spresti vartotoju
problemas. Anot vieSbuciy ir sodyby darbuotojy, jie pakankamai gerai rlipinasi vartotojy
problemy sprendimu, todél ju vertinimo balai svyruoja nuo 6,3 iki 7. Visy vieSbuciy
administracijos darbuotoju nuomone, §ia paslauga jie vertina gerai, kaip imanydami stengiasi
18spresti vartotojy problemas kuo geriau ir greiciau.

Sodyby darbuotojai apie Sios paslaugos suteikima save vertina Siek tiek geriau.
Vadinasi darbuotojai tiki savo sugebé¢jimais sprgsti problemas. Ju vidutiné baly reik§mé
siekia nuo 6,5 iki 7. Tai yra geri vertinimai sodybu, nes visi balai svyruoja tarp 6 ir 7.

Vadinasi darbuotojai deda dideles pastangas sprendziant problemas.
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9. Jei apgyvendinimo jmoné pazada darbg atlikti tam tikru laiku, savo
pazada tesi
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25 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar apgyvendinimo imonés pazada darbg atlikti
tam tikru laiku, savo pazada tgsi

Siame paveiksle matome apgyvendinimo jmoniy darbo atlikima laiku ir pazaduy
tgséjima. VieSbuCiy administracijos darbuotojy nuomone, jie pakankamai gerai atlieka
darbus, ir stengiasi savo pazadus teséti, nors gal ir ne visada pavyksta. ,,Siauliy“ viesbucio
darbuotojai save vertino Siek tiek prasciau nei kity viesbuciy darbuotojai, ju vidutiné reikSme
yra 6 balai, tai galima teigt, kad kartais iSkyla sunkumy atliekant darbus. Kiti vieSbuciai savo
atlickamus darbus vertina geriau, nes ju vidutiné reikSme yra 6,2 iki 6,9 baly.

Kaip matome i§ grafiko, sodyby administracijos darbuotoju nuomone, jie paslaugas
atlieka geriau nei vieSbuc¢iy darbuotojai, todel ju vertinimo vidurkis yra 7 balai. Lyginant
vieSbucius ir sodybas, ju nuomone Siek tike skiriasi, gal todél kad sodybose dirba maziau
administracijos darbuotojy, gyventojy lankomumas mazesnés ir jie spéja viska padaryti laiku.
Tode¢l juy atsakymu nuomonés dazniausiai sutampa. O viesbuciuose personalas yra didesnis,
darbuotojai labiau uzsiémg, nes lankytoju yra daugiau, kartais nespéjama visko atlikti

kokybiskai, todel ju darby atlikimo kokybé gali biiti prastesné.

10. Pirma syk suteikdama paslauga, apgyvendinimo jmoné tai atlieka

puikiai
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26 pav. Respondenty nuomon¢ dé¢l klausimo ar pirma syk suteikdamos paslauga,

apgyvendinimo imonés tai atlieka puikiai

54



Pasak administracijos darbuotojy, pirma syk suteikdami paslauga jie tai atlieka gerai.
Kaip matome i pateikto grafiko, visy apgyvendinimo imoniy vidutiné reik§mé svyruoja nuo
6,1 iki 7 baly. Tai yra gan geras darbuotojy ivertinimas apie savo paslaugy suteikima, ypac
jei tai liecia naujus darbuotojus. Nes dazniausiai jie jaudinasi pirma syk suteikdami paslauga
vartotojams, ir abejoja dél jos kokybiSkumo. Lyginant viesbuCius ir sodybas, didesng

nes¢kmg patiria vieSbuciy darbuotojai.

11. Darbuotojai aptarnauja greitai
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27 pav. Respondenty nuomoné¢ d¢l darbuotojy aptarnavimo greitumo
27 paveiksle matome apgyvendinimo imoniy administracijos darbuotojy aptarnavimo
kokybe ir kaip visa tai jie greitai sugeba atlikti. Lyginat viesbucius ir sodybas, sodyby
darbuotojy aptarnavimo kokybé yra greitesn¢, nei vieSbuciy. Bendra apgyvendinimo imoniy
reikSme siekia nuo 6,4 iki 7 baly. Tai rodo, kad darbuotojai yra pakankamai greiti

aptarnaujant klientus, ir jiems nekyla jokiy papildomy riipesciy.

12. Darbuotojai visada noriai padeda lankytojams
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28 pav. Respondenty nuomoné d¢l klausimo ar darbuotojai visada noriai padeda lankytojams
Siame grafike matome ar noriai administracijos darbuotojai padeda lankytojams. Pasak

viesbuciy darbuotojy nuomone jie labai noriai padeda lankytojams, nors patys klientai gal to
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ir nenori. ,,Tomo*, ,,Medziotojy*“ bei ,,Saulininko* vieSbu¢iy darbuotojai savo padé¢jima
lankytojams vertina 7 baly sistema. O likusieji vieSbuciai vertina nuo 6,5 iki 6,6 baly. Tai pat
ir sodyby darbuotojai savo padéjima lankytojams vertina labai gerai. Visy nuomon¢ svyruoja

ties 7 balais. Sodybu darbuotojai yra paslaugiis ir pasiriz¢ visada padéti.

13. Darbuotojai visada turi laiko atsakyti j lankytojy klausimus
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29 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar darbuotojai visada turi laikoatsakyti 1
lankytojy klausimus
IS grafiko matyti, kad administracijos darbuotojai visada turi laiko atsakyti { gyventoju
klausimus, nors ne visada gal ir pavyksta. IS kreivés matyti, kad atsakymai svyruoja nuo 6,3
iki 7 baly. Tai rodo, jog darbuotojai stengiasi kuo geriau suteikti paslauga, ir visada stengiasi
rasti laiko atsakyti i vartotojy klausimus. Lyginant vieSbucius bei sodybas, administracijos

darbuotojy nuomonés yra labai panasios ir per daug nesiskiria.

14. Darbuotojy elgesys leidzia lankytojams nesibaiminti dél rezultato (t.y.
sékmingo paslaugos suteikimo)
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30 pav. Respondenty nuomon¢ dél klausimo ar darbuotojy elgesys leidzia lankytojams

nesibaiminti dél rezultato (t.y. s¢kmingo paslaugos suteikimo)
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Administracijos darbuotojy teigimu, juy elgesys leidzia lankytojams nesibaiminti dél
rezultato, ypac¢ tai parodo sodyby darbuotoju atsakymai. Jie visi nurodé kad Sia paslauga
suteikia labai gerai ir ja ivertino 7 balais. O vieSbuciy darbuotojai Siek tiek prasciau, vadinasi
jie leidzia lankytojams nerimauti dél rezultato, paslaugos suteikimo metu, todél jie savo

paslauga jvertino nuo 6,1 iki 6,8 baly.

15. Vartotojai jauciasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo metu
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31 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar vartotojai jauciasi tikri dél rezultato jau
aptarnavimo metu
Apgyvendinimo imoniy administracijos darbuotojy nuomone, vartotojai turi jaustis tikri
dél rezultato aptarnavimo mety. Remiantis atsakymu duomenimis, tik nedidel¢ dalis
viesbudiy Siek tiek abejoja, dél ju suteikiamos paslaugos kokybiskumo vartotojams. ,,Saulio
bei ,,Tomo* vieSbuciy darbuotojai jauciasi ne visiskai tikri dél rezultato aptarnavimo metu,
jie savo paslauga ivertino nuo 6,0 iki 6,3 balo. Sodyby darbuotojai labai gerai vertina savo
suteikiama paslauga, ir teigia, kad vartotojai jauciasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo

metu, ir jiems visiSkai néra dél ko nerimauti.

16. Darbuotojai visada mandagis
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32 pav. Respondenty nuomon¢ dél darbuotojy mandagumo
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Anot administracijos darbuotoju nuomong¢s, jie yra visada pakankamai mandagis su
klientais. Lyginant vieSbucius ir sodybas, administracijos darbuotojai sodybose yra
mandagesni nei viesbuciuose. Maziausiai mandagls yra ,Saulio®, ,, Turne“ bei ,,Siauliq“
viesbucCio darbuotojai, jie savo mandaguma ivertino nuo 6,4 iki 6,5 baly. O visi sodybuy

gyventojai, remiantis jy atsakymy duomenimis yra visada labai mandagiis.

17. Darbuotojai turi pakankamai ziniy, kad galéty teikti geras paslaugas ir
atsakyti | vartotojy klausimus
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33 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar darbuotojai turi pakankamai Ziniy, kad galéty
teikti geras paslaugas ir atsakyti | vartotojy klausimus

Remiantis administracijos darbuotoju atsakymuy duomenimis, jie savo Ziniy

sugeb¢jimus suteikiant geras paslaugas vartotojui vertina gerai. Tai matyti 1§ pateikto grafiko,

visy vieSbuciy darbuotojy nuomoné svyruoja nuo 6,2 iki 7 baly, tai rodo ju sugeb¢jimus,

teikti geras paslaugas. Sodyby gyventojai savo Ziniy sugeb¢jimus vertina geriau, vidutiniskai

apie 7 balus. VieSbuciy darbuotojams tenka didesnis bendravimas su klientais nei sodyby

darbuotojams.
18. Apgyvendinimo jmoné aptarnauja vartotojus individualiai, rodydama
jiems démesj
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34 pav. Respondenty nuomon¢ dél apgyvendinimo imoniy aptarnaujant vartotojus

individualiai, rodant jiems démesi
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Apgyvendinimo imoniy administracijos darbuotojai teigia, kad jie pakankamai gerai
aptarnauja imones vartotojus, individualiai rodydami jiems démesj, visa tai parodo Sios
kreivés iSsidéstymas. Visy apgyvendinimo imoniy darbuotoju nuomoné apie individualiai
rodoma vartotojams démesj vertinama nuo 5,9 iki 7 baly. Tai galima teigti, kad darbuotojai

nelinke | asmeniSkumus.

W

19. Apgyvendinimo jmonés darbuotojai rodo lankytojams asmenini démesj
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35 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar apgyvendinimo {moniy darbuotojai rodo
lankytojams asmenini démesj
Siame grafike pateikiamas administracijos darbuotojuy rodomas asmeninis démesys
lankytojams. Darbuotojy atsakymai rodo, kad jie néra labai link¢ rodyti asmeninio démesio
lankytojams, visa tai parodo vertimo reikSmé, kuri siekia nuo 5,0 iki 7 baly. Lyginant
viesbuciy ir sodyby gyventoju duomenis, galima teigti, kad visy administracijos darbuotoju
nuomong¢ yra panasi apie $ios paslaugos suteikima. Kaip matome 1§ pateikty atsakymuy, Sios

paslaugos suteikimas yra vertinams vienas 1§ blogiausiy, remiantis administracijos darbuotojy

nuomone.
20. Apgyvendinimo jmoné nuosirdziai domisi vartotojo interesais
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36 pav. Respondenty nuomoné dél apgyvendinimo imoniy nuo$irdaus doméjimosi vartotoju

interesais
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20 paveiksle pateikiamas darbuotoju doméjimasis vartotojy interesais. IS darbuotoju
atsakymy duomeny matome, jog vieSbucio darbuotojai maziau domisi vartotojy interesais,
taip savo suteikiamas paslaugas vertindami nuo 5,8 iki 6,3 balo. Ziirint kaip kreivé kinta ties
sodybomis, galima teigti, kad sodybu darbuotojai daugiau domisi vartotojy interesais, ir savo
paslaugas vertina nuo 6,3 iki 6,8 baly. Galima spresti, kad sodybu darbuotojai labiau riipinasi

savo gyventojais.

21. Darbuotojai supranta ypatingus vartotojy poreikius
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37 pav. Respondenty nuomon¢ dél klausimo ar darbuotojai supranta ypatingus vartotoju
poreikius
Apgyvendinimo imoniy administracijos darbuotojai, teigia pakankamai gerai
suprantantys ypatingus vartotoju poreikius. Lyginant vieSbuciy ir sodybu darbuotoju
nuomones, jos i§ esmeés nelabai skiriasi. Galima teigti, kad vartotojai kelia tikrai ypatingus
poreikius, kuriuos ne visada pavyksta tinkamai jgyvendinti, tai rodo kreivés iSsidéstyma, baly

sistema svyruoja nuo 5,8 iki 6,7 baly.

3.3. Apgyvendinimo jmoniy klienty nuomoné

Siame skyriuje bus analizuojama gyventoju nuomong¢, apie apgyvendinimo jmones,

kuriose jie apsistoja, remiantis SERVQUAL kokybés kriterijais.

1. Apgyvendinimo jmoné turi modernig jrangq ir priemones
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38 pav. Apgyvendinimo imoniy modernios irangos ir priemoniy skirstinys
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Lyginant viesbuciy ir sodybu klienty nuomones, vieSbuciai turi Siek tiek prastesne
iranga. Vertinimo sistema remiantis klienty nuomone siekia nuo 6,1 iki 6,6 balo. Galima
daryti iSvadas, kad klientai noréty turéti modernesnia iranga savo kambaryje vieSnagés metu.
Tai suteikia daugiau komfortisSkumo, sudaro geresnias salygas poilsiui bei suteikia didesni
malonuma, nei turint jau gerokai pasenusia iranga. Nes klientas gyvenantis geresnés klasés
apgyvendinimo imong¢je, tikisi geriausiy paslaugy bei priemoniy. Sodybuy klientai turi
geresng ir modernesng iranga, nes juy vertinimo sistema siekia nuo 6,6 iki 7 baly. Galima

teigti, kad sodybos yra apsirlipinusios paciomis geriausiomis priemonémis.

2. Patraukli apgyvendinimo jmonés aplinka ir saglygos
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39 pav. Respondenty nuomoné dél patrauklios apgyvendinimo imoniy aplinkos ir salygu
Respondenty duomenimis ,,Saulio* viesbudio aplinka ir salygos yra padios geriausios i§
visy viesbuciy, kuriuos jvertino klientai, vertinimo vidutiné reikSmé siekia 6,5 balo. Kai tuo
tarpu kity vieSbuciy siekia nuo 5,7 iki 6,0 baly. Tai rodo, kad klientai buvo patenkinti §iuo
viesbuciu. Klienty nuomone graziausia sodybos aplinka buvo ,,Svajokliy slénio®, ji jvertinta
7 balais. Kitos sodybos buvo maziau grazesnés, ir turéjo ne tokia grazia aplinka ir salygas,

todeél ju vertinimo sistema sieké tik nuo 6,3 iki 6,8 balo.

3. Apgyvendinimo jmonés darbuotojai yra malonus ir tvarkingi
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40 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar apgyvendinimo jmoniy darbuotojai yra

malons ir tvarkingi
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Pasak klienty nuomonés, visy apgyvendinimo imoniy darbuotojai buvo maloniis ir
tvarkingi, vieni daugiau kiti maziau. Tai rodo kreivés iSsidéstymas nuo 6,0 iki 7,0 baly.
Klienty nuomon¢ nelabai daug svyruoja, yra apytikriai vienoda. Tiek vieSbuciy, tiek sodyby
klienty nuomonés sutapo, galima teigti, kad jie buvo patenkinti administracijos darbuotojais,

ju suteikiamomis paslaugomis.

4. Apgyvendinimo jmoné turi ir sitlo tai, ko pageidauja vartotojas
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41 pav. Respondenty nuomone¢ dél klausimo ar apgyvendinimo imonés turi ir siiilo tai, ko

pageidauja vartotojai

Remiantis klienty nuomone, ne visos apgyvendinimo imonés siiilo ir turi tai ko
pageidauja vartotojai. Lyginant vieSbucius ir sodybas, vieSbuciai turi maziau galimybés
pasiulyti, tai ko pageidauja vartotojai, tai rodo kreive, jos vidutinés reikSmés nuo 6,4 iki 7.
Nors viesbuciai kaip tik turt turéti viska, remiantis kity respondenty nuomone ,,Turne*
vieSbutis turi tai ko pageidauja vartotojai, nes jam buvo skiriama 7 balai.

VieSbuciams reikia daugiau atsinaujinti, kad galéty atlikti paslaugas dar kokybiskiau.
Beveik visos sodybos turi tai ko pageidauja vartotojai, tai parodé klienty nuomoné apie Sias
sodybas, kurias jie {vertinio 7 baly sistema, tik viena sodyba klientams nelabai jtiko su
sitlomomis paslaugomis. Pasak klienty nuomonés, sodybos turéjo visko ko jie pageidavo,

todel liko jomis patenkinti.
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5. Apgyvendinimo jmonés darbo laikas patogus

(7]
.a’ = - = "~ - - - - "~ - -
g 7,0 - 7,0 W 70 70 70 70 “70 “70 70 70 "7,
f 6,9 v 6,9
2 6,8 1
3 6,7
j=
= 6,6
T 6,5
> &) QY & g O Q Q@ »

- 9 R X o Q> X0

&06\ \0\ B 'b&* . \(\\{.’b «\)ﬂo \rb\)\ \Q}\\ /\/’b«\\ (‘9\@' \Q)(\\ b&o -‘4,@\\
R ) & S N N O ol
@Q) %‘bo -‘QO\ o\b\\ 000“
W 5

Apgyvendinimo jmonés

42 pav. Respondenty nuomoné dél apgyvendinimo imoniy darbo laiko patogumo

Klienty nuomoné ties Siuo teiginiu buvo vieninga, nes visiem apgyvendinimo imoniy
laikas yra labai patogus, visi jvertino 7 balais. Tiek sodybu klientams, tiek vieSbucio
klientams tai nekelia jokiu problemu. Tik ,,Saulio® viesbué¢io klientams pasirodé nelabai

patogus darbo laikas.

6. Apgyvendinimo jmoné suteikia paslauga, laikydamasi zadéty terminy
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43 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar apgyvendinimo imon¢s suteikia paslauga,
laikydamosis zadéty terminy
43 paveiksle matyti klienty nuomoné, kaip jie vertina terminy laikymasi suteikiant
paslauga. Galima teigti, kad viesbuciuy klientai nelabai palankiai vertina paslaugu suteikima
laikantis zadéty terminy, nes ju vertinimo sistema siekia nuo 6,4 iki 6,7 baly. Siek tiek geriau
buvo jvertintos sodybos, ju vertinimo sistema siekia nuo 6,3 iki 7 baly. galima teigti, kad

klientai susidiré su problemomis uzsakymo metu, ar suteikiant kitas paslaugas.
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7. Darbuotojai vartotojus informuoja apie tai, kada bus suteikta paslauga
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Apgyvendinimo jmonés

44 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar darbuotojai vartotojus informuoja apie tai,
kada bus suteikta paslauga
Pagal gautus rezultatus galima teigti, kad sodyby administracijos darbuotojai, geriau
informuoja apie paslaugos suteikima, nei vieSbucio darbuotojai. Kad biity geresni rezultatai
reikia, kad darbuotojai daugiau démesio skirty suteikiamai paslaugai, ir stengtis visa tai atlikti
kuo geriau. Klientai ivertino sodyby darbuotoju aptarnavimo kokybe nuo 6,2 iki 7,0 baly, tuo

tarpu viesbucio klientai ivertino nuo 6,2 iki 6,7 baly.

8. Apgyvendinimo jmoné nuosirdziai rapinasi iSspresti vartotojo problema
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Apgyvendinimo jmonés

45 pav. Respondenty nuomone dél klausimo ar apgyvendinimo jmonés nuoSirdZiai riipinasi
iSspresti vartotoju problemas
IS Siy duomenu galima teigti, kad klientai problemos sprendima vertina gerai, nes
didzioji dalis viesbu¢iy klienty Sia paslauga vertina 6,4 balo, tai rodo darbuotojy
ripestinguma, bei nora padéti lankytojams. IS duomeny apie sodyby klientus, galima teigti,
kad klientai yra patenkinti jy sprendZiamomis problemomis, bei rodoma darbuotojy riipesti ju

atzvilgiu.
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9. Jei apgyvendinimo jmoné pazada darbg atlikti tam tikru laiku, savo
pazada tesi
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46 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar apgyvendinimo jmonés pazada darba atlikti
tam tikru laiku, savo pazada tesi
Siame paveiksle matome, ar klientai yra patenkinti pazadétu laiku atliekamu tam tikru
darbu. Rezultatai rodo, kad sodyby ir vieSbuciy klientai yra patenkinti Sia paslauga, kad
pasitiki ju darbo kokybe, nes vertinimo rezultatai yra geri. VieSbuciy klientai vertina Sios

paslaugos suteikima tarp 5,8 ir 6,7 baly. Sodyby klientai vertina tarp 6,3 ir 7,0 baly.

10. Pirma syk suteikdama paslauga, apgyvendinimo jmoné tai atlieka
puikiai
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Apgyvendinimo jmonés

47 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar pirma syk suteikdamos paslauga,
apgyvendinimo imonés tai atlieka puikiai
IS Siy duomeny galima teigti, kad darbuotojai atlikdami paslauga pirma syki, pasak
klienty tai atlieka gerai. Kartais i8kyla Siokiy tokiy problema, ir nevisada pavyksta gerai viska
atlikti, bet darbuotojai stengiasi kiek galédami. Jei atvyksta nuolatiniai klientai, jie

dazniausiai tai pastebi, kad yra naujas darbuotojas ir dirba pirma diena. Tad jo atlickamas
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darbas nebiina pats geriausias. Lyginant viesbuciy bei sodybu klienty nuomones, sodybuy

klientai Sios paslaugos atlikima vertina Siek tiek geriau tai yra nuo 6,8 iki 7,0 baly.

11. Darbuotojai aptarnauja greitai
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Apgyvendinimo jmonés

48 pav. Respondenty nuomoné dél drabuotojy aptarnavimo greitumo
IS pateiktos diagramos duomeny, galima teigti, jog vieSbuciy klienty nuomoné¢ yra labai
panasi vertinant darbuotojy aptarnavimo greituma. Jie $ios paslaugos suteikima vertina tarp
6,4 ir 6,6 balo. Tai yra labai panasiis vertinimo rezultatai tarp visy viesbuciy klienty. Sodybuy
klientai Sia paslauga vertina Siek tiek jvairiau, jy nuomonés svyruoja tarp 6,5 ir 7,0 balo.
Galima teigti, kad klientai darbuotojy aptarnavimo kokybg vertina gerai. Tai reikskia, kad

dirba greiti bei objektyvis Zmongs.

12. Darbuotojai visada noriai padeda lankytojams

Vidutinés reik§meés

Apgyvendinimo jmonés

49 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar darbuotojai visada noriai padeda lankytojams
Siame paveiksle matome rezultatus kaip klientai vertina darbuotojuy nora padéti jiems.
Si paslauga yra jvertinta labai palankiai, darbuotojy atzvilgiu, vadinasi darbuotojai stengiasi

ir noriai padeda lankytojams. Klientai apsigyveng Siuose apgyvendinimo imonése, buvo
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patenkinti ju paslaugumu. Viesbuciu klienty nuomoné yra jvertinta nuo 6,4 iki 6,8 balo.

Sodyby klienty nuomoné yra ivertinta nuo 6,4 iki 7,0 balo.

13. Darbuotojai visada turi laiko atsakyti j lankytojy klausimus
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Apgyvendinimo jmonés

50 pav. Respondenty nuomoné dé¢l klausimo ar darbuotojai visada turi laiko atsakyti |
lankytoju klausimus
Pagal gautus rezultatus, galima teigti, kad darbuotojai ne visada turi laiko atsakyti {
lankytojuy klausimus. Tai gali lemti uZimtumas, laiko trikumas, netinkamas momentas, yra
daugybé priezasCiy, kod¢l taip gali nutikti. Kad ir kokios bebiity priezastys darbuotojai turi
visada stengtis atsakyti 1 klienty klausimus. Visy klienty nuomoné vertinant $ia paslauga

svyruoja nuo 6,3 iki 7,0 balo.

14. Darbuotojy elgesys leidzia lankytojams nesibaiminti dél rezultato (t.y.
sékmingo paslaugos suteikimo)
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Apgyvendinimo jmonés

51 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar darbuotojy elgesys leidzia lankytojams
nesibaiminti dél rezultato (t.y. s¢kmingo paslaugos suteikimo)
IS Siy duomeny matome, kad klientus ne itin baimina darbuotoju elgesys dél rezultato

suteikimo. Tai rodo, jog klientai pasitiki administracijos darbuotojais, kai jiems yra
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suteikiama paslauga. VieSbuciu klienty vertinimas svyruoja nuo 6,1 iki 6,5 balo. O sodybu
klienty vertinimas svyruoja nuo 6,4 iki 7,0 balo. Lyginant abiejy apgyvendinimo imoniy

gautus rezultatus, galima daryti iSvadas, jog sodybuy darbuotojai Sia paslauga atlieka geriau.

15. Vartotojai jauciasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo metu
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Apgyvendinimo jmonés

52 pav. Respondenty nuomoné¢ d¢l klausimo ar vartotojai jauciasi tikri d¢l rezultato jau
aptarnavimo metu
IS Sio paveikslo duomeny, galima teigti, kad klientai kartais jauciasi nevisiskai tikri dél
rezultato aptarnavimo metu. Tai parodo darbuotoju elgesys bendraujant su jais, kazko
nezinojimas, nemoke¢jimas, visa tai klientus vercia nerimauti. VieSbuciy klientai vertina $ios
paslaugos suteikimg nuo 5,6 iki 6,6 balo. Sodyby klientai vertina Sios paslaugos suteikima

nuo 6,8 iki 7,0 balo.

16. Darbuotojai visada mandagis
8
>§ 7,0 -
i_‘, 6,8 - 6,8 6.8 : )
w 06,6 1 : 6.6 :
e 6.4 — 6,5 - N 6,5
362 63 6,3
>
» (o < » L& \) . QY N G
O I - I O
W & N K&
W R
=)
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53 pav. Respondenty nuomoné dél drabuotojy mandagumo
Pasak klienty nuomonés darbuotojai ne visada yra mandagis, tiek kiek galbiit noréty

patys klientai. Nes pagal ju vertinima matome, kad ju mandagumas svyruoja nuo 6,3 iki 7,0
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balo. Kiekvienas klientas i§ darbuotojy tikisi didelio mandagumo, nes tai lemia paslaugos
kokybe. Kadangi klientai tokius dalykus vertina ir atsimena kokiame viesbutyje ar sodyboje
darbuotojai buvo mandagiausi, kokiose nelabai. Tai lemia tolesni apsilankyma S$ioje

apgyvendinimo imonéje.

17. Darbuotojai turi pakankamai Ziniy, kad galéty teikti geras paslaugas ir
atsakyti j vartotojy klausimus
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Apgyvendinimo jmonés

54 pav. Respondenty nuomoné¢ dél klausimo ar drabuotojai turi pakankamai Ziniy, kad galéty
teikti geras paslaugas ir atsakyti | vartotojy klausimus

Remiantis klienty nuomone, darbuotojai turi pakankamai geras zinias, kad galéty teikti

geras paslaugas ir atsakyti 1 jy klausimus. Tai rodo nelabai dideli nuomoniy svyravima tarp

vartotojy, kuris pavaizduotas grafiko kreive¢je. Klientai vertina Sia suteikiama paslauga nuo

6,1 iki 7,0 balo. Yra ivairiy Zmoniy, kuriems reikia skirtingy paslaugy, todél vertinant Sia

paslauga vyrauja jvairios nuomones.

18. Apgyvendinimo jmoné aptarnauja vartotojus individualiai, rodydama
jiems démesj
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Apgyvendinimo jmonés

55 pav. Respondenty nuomon¢ dél klausimo ar apgyvendinimo imonés aptarnauja vartotojus

individualiai, rodydamos jiems démesi
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IS Sio paveikslo matome, kaip apgyvendinimo jmonés darbuotojai vartotojus aptarnauja
individualiai, rodydami jiems démesi. Pasak klienty nuomonés, darbuotojai nelabai stengiasi
rodyti dideli démesi. Tai gali biiti délto, jog Zmonés biina uzdaresnio biido, nedrasiis. Tai

rodo vertinimo rezultatai, kurie svyruoja nuo 5,8 iki 7,0 balo.

19. Apgyvendinimo jmonés darbuotojai rodo lankytojams asmenini démesj
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56 pav. Respondenty nuomoné¢ d¢l klausimo ar apgyvendinimo imoniy darbuotojai rodo
lankytojams asmeninj démesj
Pasak klienty, apgyvendinimo imong¢s nelabai rodo jiems asmenini démesi, tai parodo
tyrimo rezultatai, kurie pavaizduoti grafike. Atliekant Sig paslauga darbuotojai nelinkg¢ leistis
1 asmeniSkumus, todé¢l ju rodomas asmeninis démesys lankytojams néra labai didelis.
Darbuotojai stengiasi suteikti paslauga, rodydami jiems atitinkama démesj.
Lyginant su kitais teiginiais Sis yra vienas i§ prasCiausiai verinamy. Jo vertinimo

sistema sieka nuo 5,0 iki 6.8 balo.

20. Apgyvendinimo jmoné nuosirdziai domisi vartotojo interesais
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Apgyvendinimo jmonés

57 pav. Respondenty nuomon¢ dél apgyvendinimo imoniy nuoSidaus domejimosi vartotojy

interesais
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Remiantis §io teiginio atsakymais, klientai teigia, jog darbuotojai nenuoSirdziai domisi
ju interesais. Tai parodo viesbuciy ir sodybu klienty nuomonés rezultatai, kurie yra ivertinti
tarp 5,2 ir 6,7 balo. Tai néra labai blogi vertinimai, bet darbuotojams dar yra kur tobuléti ir

pasistengti ateityje. Vadinasi darbuotojams reikalingas toks démesys, jie nori kad darbuotojai

dométusi jy interesais.
21. Darbuotojai supranta ypatingus vartotojy poreikius
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58 pav. Respondenty nuomoné dél klausimo ar darbuotojai supranta ypatingus vartotoju
poreikius
Remiantis klienty duomenimis, ne visi darbuotojai supranta ypatingus ju poreikius, tai
parodo kreives iSsidéstymas grafike. Pasak darbuotojuy yra ivairiy klienty, kuriy poreikiai
biina labai keisti ir kartais nejgyvendinami. Todé¢l reikia labai stengtis suprasti jy poreikius.
Klienty atzvilgiu Sios paslaugos vertinimas yra jvairiapusis. Ju vertinimai siekia nuo 5,7 iki

6,7 balo.
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ISVADOS

Teorinés dalies iSvados

1.  Apgyvendinimo paslaugy teikimas yra svarbiausia ekonomikos veiklos rtsis, taip
pat tai viena i§ pagrindiniy apgyvendinimo imoniy sitilomy paslauguy ir vienas i§ pagrindiniy
pelno Saltiniy. Apgyvendinimo imoniy raida yra susijusi su kelionémis, iSvykomis ir poilsiu.
Siuo metu yra daug ir ivairiy apgyvendinimo imoniy tipy: vieSbuciai, moteliai, pensionai,
sveCiy namai, jaunimo nakvynés namai, bungalo, oteliai, sanatorijos, kempingai, boteliai,
floteliai ir daugelis kity. Sodybos yra Zymimos gandriukais, nuo to priklauso kokios bus
suteikiamos paslaugos. Viesbuciai klasifikuojami pagal aptarnavimo lygi, kambariy kainas.
Gali buti klasifikuojami pagal ju tikslus, vieta, dydi, patogumus, nuosavybg. Taip pat
vieSbuciai yra klasifikuojami pagal dydj, taCiau tai néra vieningas klasifikavimo biidas.
Klasifikavimo kriterijai priklauso nuo Salies specifikos, dydzio, turizmo iS$sivystymo lygio.
VieSbuciy klasifikacija yra pakankamai sudétinga, todél Sia problema bando sprgsti pasauliné
turizmo organizacija (WTO). Ji pasiiilé visus vieSbucius skirstyti 1 penkias klases: liukso;
pirma klas¢; antra klas¢; treciaklas¢; ketvirta klase.

2. Vertinant apgyvendinimo imones pagal teikiamas paslaugas svarbu nepamirsti, kad
paslauga — tai sudétingas reiskinys. Ji néra fizinis daiktas, kurj galima paliesti, pajusti, paimti
ir iSmatuoti. Sveciui vieng karta suteikta paslauga ilgam islieka atmintyje. Todél labai svarbu
1§ pirmo karto pelnyti svecio palankuma, atspéti ir iSpildyti jo norus, patenkinti jo likescius.
Kaip nurodo mokslinés literatiros autoriai, paslaugos samprata, biity neiSsami be kokybés
apibiidinimo. Dazniausiai paslaugu kokybé yra apibiidinama kaip procesas, kurio metu
dalyvauja ne tik paslaugas teikianti imong, bet ir vartotojas. Kuo labiau gauta paslauga atitiks
vartotojo poreikius ir likescius, tuo ji jam atrodys kokybiSkesné. Pagrindine visy kategorijy
vieSbuciy paslauga yra nakvyné ir maitinimas. Dar vieSbuciuose yra teikiamos ir kitos
paslaugos, kurios skirstomos i mokamas ir nemokamas. Kaimo turizmo pagrindinés
paslaugos yra apgyvendinimas, maitinimas ir pramogos. Papildomos paslaugos: poilsis
gamtoje, sportas, bendravimas, buitinés paslaugos ir kt.

3.  Paslaugy kokybés tyrimams atlikti daZnai taikomi jvairGis modeliai, jungiantys
teorija ir praktika. Modelyje atsiribojama nuo mazai reikSmingy elementy ir analizuojami tie,
kurie daro dideli poveiki kokybei. Buvo iSnagrinéti keturi kokybés modeliai tai: Ch.
Gronroos bendrai suvoktas kokybés modelis, SERVQUAL kokybés modelis, A.
Parasuraman, V.A. Zeithaml ir L.L. Berry kokybés spragy modelis, jvertinimo modelis pagal
B. Edvardsson ir B.O. Gustavsson. Apgyvendinimo jmoniy tyrimui labiausiai tinkanti
modelis buvo Servqual kokybés modelis. Paslaugy kokybés vertinimo metodika Servqual -

tai lanksti ir populiari paslaugos kokybés tyrimo priemoné. Ja parengé amerikieciai V. A.
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Zeithaml, A. Parasuraman, L.L. Berry. Servqual taikoma siekiant iStirti, ar vartotojai
patenkinti teikiama paslauga. Servqual metodika numato penkis kokybés kriterijus:
ap¢iuopiamumas, patikimumas, atsakingumas, uztikrintumas, jautrumas.

Empirinés dalies iSvados

1. Visy apgyvendinimo imoniy administracijos darbuotojai apiuopiamumo kriterijy
vertino gerai, taciau iSskiria kelis teiginius, kuriuos didzioji dalis darbuotoju vertino prasciau.
Tai jrangos neturéjimas, bei nepatraukli imonés aplinka bei salygos. O labiausiai jiems patiko
patogus imonés darbo laikas. VieSbuiy bei sodybu klientai apciuopiamuma ivertino
vienuodai gerai, bet jiems nelabai tiko imoniy aplinka bei salygos. Taip pat respondenty
teigimu, ne visos imonés turi tai ko pageidauja vartotojai. Jiems labai patiko patogus imoniy
darbo laikas.

2. Patikimumo kriterijy administracijos darbuotojai jvertino pakankamai gerai, bet
i8skyre kelis kriterijus, kurie buvo vertinami prasc¢iausiai: tai jimonés nelabai riipinasi i1§sprgsti
vartotojy problemas, taip pat neatlicka darbo pazadétu laiku bei sunkiau sekasi atlikti
paslauga pirma syki. Klientai pras¢iau ivertino informacijos suteikima apie paslaugos
atlikima, taip pat jog imonés darbuotojai nenuoSirdZiai sprendzia juy problemas. PrieSingai nei
darbuotojai jie paslaugos suteikima pirma syki vertino gerai.

3. Atsakingumo kriterijy administracijos darbuotojai vertina gerai, tik iSskiria pacius
svarbiausius teiginius, tai jog jie visada noriai padeda lankytojams, bei turi laiko atsakyti {
lankytoju klausimus. Sie kriterijai buvo vertinami Siek tiek pras¢iau nei kiti. Klientams svarbiau
buvo tai, kad juos aptarnauty greitai, bei turéty laiko atsakyti i visus ju klausimus.

4. Uztikrintumo kriterijy  administracijos darbuotojai vertina palankiai. Darbuotojai
nemano, kad klientai jauciasi tikri dél rezultato aptarnavimo metu, tai yra viena i§ kliuciuy
atliekant kokybiSkas paslaugas. Taip pat jie nesijaucia visada esantys mandagis. Klienty teigimu
jie taip pat nesijaucia visiSkai uztikrinti del rezultato aptarnavimo metu, ir jie link¢ manyti kad
darbuotojai nevisada mandagiis. Tik dziaugiasi, kad darbuotojai turi pakankamai Ziniy, gery
paslaugy suteikimui.

5. Jautrumo kriteriju darbuotojai vertina gerai, jie yra patenkinti teikiamomis
paslaugomis, taciau iSskiria keleta svarbesniy kriterijy, kurie vertinami prasciau nei kiti. Tai
darbuotojy rodomas asmeninis démesys lankytojas, imoniy doméjimasis vartotojo interesais,
bei darbuotojuy supratimas apie ypatingus vartotojuy poreikius. Remiantis klienty anketiniais
duomenimis jie nuoSirdy doméjimasi vartotoju interesais vertina nelabai palankiai, bei
darbuotojy supratima apie ju ypatingus poreikius vertina pras¢iau. O Kkiti kriterijai jvertinti

gerai.
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REKOMENDACIJOS

1. Siauliy apskrities apgyvendinimo jmonés turéty atkreipti démesi i visus kriterijus:
ap¢iuopiamumo, patikimumo, atsakingumo, uztikrintumo bei jautrumo. Remiantis anketiniais
duomenimis galima daryti tokias iSvadas. Visy apgyvendinimo imoniy respondentai paslaugy
suteikima, bei suteikiama paslaugy kokybg vertina skirtingai.

2. Viesbuciams labiau reikéty pasistengti {sigyti modernia {ranga, taip pat pasirtpinti
aplinkos grazumu bei geresnémis salygomis. | aplinka turéty investuoti ir sodybos, nes tai
labai svarbu renkantis, kur apsistoti. Labai svarbu turéti tai ko pageidauja vartotojai, nes tai
gali lemti tolesni bendradarbiavima su klientais. Sitiloma sodybuy darbuotojams labiau
atkreipti démesj 1 terminuy laikymasi atlieckant paslauga. Mokéti gerai ir greitai spresti
vartotoju problemas, nes pagal gautus rezultatus, tai kol kas sunkiai sekasi atlikti
darbuotojams.

3. Reikety stengtis klientus aptarnauti kuo greiciau, noriai padéti lankytojams, turéti
laiko atsakyti i klienty klausimus. Taip pat nepamirsti, kad darbuotojai turi biti visada
mandagiis, kad ir kas benutikty. Turéti gera iSsilavinima, kad buty suteikiamos geros ir
kokybiskos paslaugos.

4. Visiems apgyvendinimo imoniy darbuotojams siiiloma labiau stengtis aptarnauti
vartotojus individualiai, rodyti jiems démesi, nes yra tokiy klienty, kuriems to reikia ir yra
labai svarbu. Taip pat darbuotojai turi dométis vartotojy interesais, mokéti suprasti ypatingus

vartotojy poreikius.
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1priedas. Turisty ir keliautojy apgyvendinimo istaigy tipai

Turisty ir keliautojy apgyvendinimo jstaigy tipai

Viesbucdiai ir

Komercinés ir

Specializuotos

Privacios

analogiskos socialinés jstaigos apgyvendinimo
jstaigos apgyvendinimo jstaigos
jstaigos
. lstalg Sanatorijos _ )
Viesbuciai Privatus namai
| Turistinés bazés .
. Kempingai -
Moteliai Apartamentai
—| Jaunimo namai —
. Darbo ir poilsio .
Pensionai Nuomojami
stovyklos o
] Turistiniai kambariai
Papltdimio viesbuciai Priekaby aikstelés privaciose
vieSbuciai
™ Turistinis kaimelis Nuomojamos
Klubai su Boteliai, floteliai, patalpos i$
numeriais — Bungalo flaiteliai privaciy agenty
; Laiko paskirstymo
Sveciy namai i i Rotelis .
| | Otellis - garni (timeshare)
. i Apgyvendinimas
Ir kitos jstaigos . Prieglaudos Lo
| Socialinés jstaigos . pas giminaicius ar
trobelés

Saltinis: H.M.Ka6ymxun, I'.A.Bonnaperxko, 2000., p. 33.

pazjstamus

Kitos jstaigos

Bendrabucdiai

Kitos jstaigos

Seimyniniai
vieSbuciai

Kitos jstaigos
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2 priedas. Viesbuciy klasifikavimas

Pagal vieta

. Miesto
centras

o Priemiestis

. Senamiestis

. LI7miestis

Pagal kokybe

e Zvaigidutés

Pagal nejprastuma

. Medziy viesbuciai, (Treetops
Hotel), Kenija

Pagal paskirtj

. Oro uosto
. Rezidentiniai
. Kazino

Pagal
stacionaruma

. Pastovus

Pagal teikiamy
paslaugy masta

. Pilno aptarnavimo
L]

Riboto aptarnavimo

\

Pagal aptarnavimo
lygi

° Raktai * Po vandeniu, Australija . Aukstos klasés viesbuciai
. Karanos . Kalny vir§inése, Himalajai R Vidutines klasas
- Poida- . Kansulése. (Canstule Hotel).
A A
Pagal dydj
Pagal valdymo
e Maii sistema
. Vidutiniai
A
. Valdo pats savininkas
. Pagal fransizés sistema
. Pagal valdymo

Viesbuciy klasifikavimo

kriteriiai

A

Sveciy tipas

Pagal tiksla Pagal trukme
. Komerciniai . ligalaikio
. Turistiniai apsigyvenimo
- Triimamalaillia

A 4

Pagal sezoniskuma

Veikiantys pilng
sezong
Veikiantys ne visg
sezona

Pagal kaing

. BiudZetinés
. Ekonominés
. Standartinés

Pagal priklausomuma

. Privatus
. Vietinés grupés
. Tarptautinés grupés

A 4

Pagal atsiskaitymo bida

. ISankstiniai atsiskaitymai
. Atsiskaitymas grynais, valiuta
. Atsiskaitymas kreditine kortele

Modifikuota schema remiantis: Banyte, J., (1999). Viesbuciai ir jy klasifikavimas.
Ekonomika ir vadyba;
Yokep, k. (2002). Béenenue B rocrenpuumctso. 2-u3a.- M.: OHUTU-JJAHA.
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3 priedas. Viesbucio tipo apgyvendinimo paslaugos

1. Apibrézimas

Viesbucio tipo apgyvendinimo
paslaugos yra biitiny
apgyvendinimo poreikiy
tenkinimas ir atitinkamy salygu
sudarymas tam tikslui skirtame
(pritaikytame) pastate, kuriame yra:

1) kambariy (numeriy), bendro
naudojimo patalpy ir veiklai
organizuoti skirty patalpy;

2) ne maziau uz nustatyta
maziausia skaiiy specialiai jrengty
kambariy;

3) teikiamos atitinkamos
paslaugos, i$ juy turisty uzsakymu
priémimas ir aptarnavimas
kambariuose (numeriuose),
apgyvendinti kambariai kasdien
tvarkomi ir valomi;

4) atlickamas bendras kambariy
(numeriy) komercinis valdymas.

3. Pavadinimai

Viesbutis, motelis, sve¢iy namai
gali teikti viesbucio tipo
apgyvendinimo paslaugas ir savo
pavadinime, reklamoje ar kitais
atvejais vartoti Zodzius ,,vieSbutis®,
,,motelis“, , sveCiy namai* tik kai
jie atitinka Sio [statymo ir kity
teisés akty reikalavimus ir turi
galiojancius dokumentus,
patvirtinanc¢ius, kad teikiamos
atitinkamos paslaugos atitinka
visuomenges sveikatos prieziiiros
teisés akty reikalavimus

laugos

ipo apgyvendinimo pas

t

ieSbucio

A%

2. Kas teikia

ViesbuCio tipo pgyvendinimo paslaugas
teikia vieSbuciai, moteliai, sve¢iy namai:

1) viesbutis turi turéti ne maziau kaip 10
vienvieiy ir (ar) dvivieéiy kambariy
(numeriy) su iranga nakvynés, higienos,
maitinimo ir poilsio poreikiams tenkinti.
Viesbuciai privalo buti klasifikuoti ir turéti
klasifikavimo pazymejima;

2) motelis turi turéti ne maziau kaip 5
kambarius (numerius) su jranga nakvynés,
higienos, maitinimo ir poilsio poreikiams
tenkinti. Motelyje turi buti sudarytos salygos
transporto priemonéms saugoti ir teikiamos
transporto priemoniy prieziliros paslaugos.
Moteliai privalo buti klasifikuoti ir turéti
klasifikavimo pazyméjima;

3) sveciy namai turi turéti ne maziau kaip 5
kambarius (numerius) su iranga nakvynés ir
higienos poreikiams tenkinti. Maitinimo ir
poilsio paslaugos gali biiti teikiamos
specialiai jrengtose bendro naudojimo
patalpose. Sve¢iy namai privalo biiti
klasifikuoti ir turéti klasifikavimo
pazymeéjima.

4. Maitinimas

Jei vieSbutyje, motelyje, sve€iy namuose
pusryciai yra neteikiami ar pusryc¢iy kaina
nejskai¢iuojama i apgyvendinimo paslaugos
kaina, apie tai turistas turi buti
informuojamas uzsakymo priémimo metu.
Turisto pageidavimu pusry¢iy kaina gali biiti
nurodoma atskirai.

Modifikuota schema remiantis: Lietuvos Respublikos turizmo jstatymu (2002),

(Nr. IX-1211), 11 straipsniu.
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4 priedas. Anketa skirta vieSbu¢iams lietuviy kalba

o)

ANKETA

SIAULIY APSKRITIES APGYVENDINIMO JMONIY
TEIKIAMY PASLAUGY KOKYBES TYRIMAS

Siauliy turizmo
informacijos

centras

Apklausos tikslas — jvertinti Siauliy apskrities apgyvendinimo jmony teikiamy paslaugy kokybe. Prasau jvertinti teiginius,

ko tikéjotés ir kokig paslaugg gavote atvyke j apgyvendinimo jmone.

Jvertinkite Zemiau pateiktus teiginius:

Paslaugas vertinkite 7 baly skaléje, kur 7 — visiskai sutinku, o 1 — visiSkai nesutinku. Anketa anoniminé!

( Atsakymus Zyméti: X )

1 - visiSkai nesutinku, 7- visiSkai sutinku
| [[2[3]4]5]6]7
1 dydis. Apéiuopiamumas
1. | Apgyvendinimo jmoné turi modernig jrangq ir priemones
2. | Patraukli apgyvendinimo jmonés aplinka ir salygos
3. | Apgyvendinimo jmonés darbuotojai yra malonds ir tvarkingi
4. | Apgyvendinimo jmoné turi ir sidlo tai, ko pageidauja vartotojas
5. | Apgyvendinimo jmonés darbo laikas patogus
2 dydis. Patikimumas

6. | Apgyvendinimo jmoné suteikia paslauga, laikydamasi zadéty terminy,
£ Darbuotojai vartotojus informuoja apie tai, kada bus suteikta paslauga
8. | Apgyvendinimo jmoné nuo8irdZiai rupinasi iSspresti vartotojo problemg
9 Jei apgyvendinimo jmoné pazada darbg atlikti tam tikru laiku, savo

" | pazada tesi
10. | Pirma syk suteikdama paslauga, apgyvendinimo jmoné tai atlieka puikiai

3 dydis. Atsakingumas
11. | Darbuotojai aptarnauja greitai
12. | Darbuotojai visada noriai padeda lankytojams
13. | Darbuotojai visada turi laiko atsakyti j lankytojy klausimus
4 dydis. Uztikrinimas

14 Darbuotojy elgesys leidzia lankytojams nesibaiminti dél rezultato (t.y.

" | sékmingo paslaugos suteikimo)
15. | Vartotojai jaudiasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo metu
16. | Darbuotojai visada mandagus
17 Darbuotojai turi pakankamai ziniy, kad galéty teikti geras paslaugas ir

" | atsakyti | vartotojy klausimus

5 dydis. Jautrumas

18 Apgyvendinimo jmoné aptarnauja vartotojus individualiai, rodydama jiems

" | démesj
19. | Apgyvendinimo jmonés darbuotojai rodo lankytojams asmenini démesj
20. | Apgyvendinimo jmoné nuoSirdziai domisi vartotojo interesais
21. | Darbuotojai supranta ypatingus vartotojy poreikius

83



Dabar atsakykite j keletq klausimy:

APIE SAVE
22. Jusy Iytis: vizssu.oFr:::;Z: ) 27.vAr %?notle Feliq'
Vyrigka Moksleivis zvaigzduciy vieSbutyje
Moteriska Studentas apsistojote?
Bedarbis 1 Zvaigzduté
23. Jusy amZius: Darbininkas 2 Zvaigzdziy
Iki 20 Tarnautojas 3 Zvaigzdziy
21-30 Vadybininkas 4 Zvaigzdziy
31-40 Vadovas 5 Zvaigzdziy
41-50
Daugiau nei 50 26. Jusy issilavinimas:
Vidurinis
24. Seimyniné padétis: Profesinis
Nevedes (-usi) Aukstesnysis
Vedes (-usi) Aukstasis
Naslys (-é)

ISsiskyres (-usi)

DEKUI UZ GERANORISKUMA IR PAGALBAII!
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5 priedas. Anketa skirta viesbu¢iams angly kalba

o)

QUESTIONNAIRE

/

—/

ACCOMODATION COMPANY QUALITY SURVEY

Siauliy turizmo
informacijos

centras

The objective of the survey - to assess the region of Siauliai accommodation services. Please evaluate the statements of

what you think and what service you have received in the accommodation business.

Please give mark in 7-point scale, where 7 - completely agree, and 1 - completely disagree.

Rate of the statements below:

The questionnaire is anonymous!

( Please mark the answers: X )

1 — | absolutely do not agree, 7- | agree completely

[1]2]3[4[5]6]7

The 1% value. Tangibility

The accommodating company has got modern means and equipment

The accommodating company provides with attractive environment and

2. conditions
3. | The personnel of the accommodating company is kind and orderly
4 The accommodating company has got everything what is needed and offers for
" | what a consumer requests
5. | Hours of attendance of the accommodating company are convenient
The 2" value. Reliability
The accommodating company provides with services following the set up terms
7 The personnel informs consumers about the time when the service will be
" | provided
8 The accommodating company is earnestly concerned about how to solve a
" | consumer’s problem
9 In case the accommodating company promises to do the work during a certain
" | period, it is as good as one’s word
10 When providing a service for the first time, the accommodating company
" | performs the task excellently
The 3™ value. Responsibility
11. | The personnel attends consumers quickly
12. | The personnel always assists visitors willingly
13. | The personnel has always got time to answer the questions of visitors
The 4™ value. Security
14 The personnel’s behaviour enables visitors not to be afraid of the work result
" | (i.e. that visitors will be provided with services successfully)
15. Consumers feel certain regarding the result already during the course of
service
16. | The personnel is always polite
17 The personnel has enough knowledge to be able to provide with services
" | successfully and answer the questions of consumers
The 5" value. Sensibility/ Responsiveness
18 The accommodating company attends consumers individually and pays regard
" | to them
19. | The personnel of the accommodating company pay personal regard to visitors
20. | The accommodating company earnestly cares for a consumer’s interests
21. | The personnel has an awareness of special needs of consumers

Now to respond to several questions:
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About yourself

—

22. Your gender:

25. The situation in

27.Your

the society:
Male Schoolchild accorr.1modati'ng'
— Student companies quality is:
Unemployed 1 star
23. Your age: Worker 2 stars
To 20 Officer 3 stars
21-30 Manager 4 stars
31-40 Owner 5 stars
41-50
More than 50 26. Your education:
Secondary
24. Marital status: Vocational

Unmarried Higher education
Married University

Widowed

Disvorced

THANK YOU FOR GOODWILL AND HELP!!!
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6 priedas. Anketa skirta kaimo turizmo sodyboms lietuviy kalba

o)

ANKETA ;

SIAULIY APSKRITIES APGYVENDINIMO JMONIY
TEIKIAMY PASLAUGY KOKYBES TYRIMAS

Siauliy turizmo
informacijos

centras

Apklausos tikslas — jvertinti Siauliy apskrities apgyvendinimo jmony teikiamy paslaugy kokybe. Prasau jvertinti teiginius,

ko tikéjotés ir kokig paslaugg gavote atvyke j apgyvendinimo jmone.

Jvertinkite Zemiau pateiktus teiginius:

Paslaugas vertinkite 7 baly skaléje, kur 7 — visiskai sutinku, o 1 — visiSkai nesutinku. Anketa anoniminé!

( Atsakymus Zyméti: X )

1 - visiSkai nesutinku, 7- visiSkai sutinku
| [[2[3]4]5]6]7
1 dydis. Apéiuopiamumas
1. | Apgyvendinimo jmoné turi modernig jrangq ir priemones
2. | Patraukli apgyvendinimo jmonés aplinka ir salygos
3. | Apgyvendinimo jmonés darbuotojai yra malonds ir tvarkingi
4. | Apgyvendinimo jmoné turi ir sidlo tai, ko pageidauja vartotojas
5. | Apgyvendinimo jmonés darbo laikas patogus
2 dydis. Patikimumas

6. | Apgyvendinimo jmoné suteikia paslauga, laikydamasi zadéty terminy,
£ Darbuotojai vartotojus informuoja apie tai, kada bus suteikta paslauga
8. | Apgyvendinimo jmoné nuo8irdZiai rupinasi iSspresti vartotojo problemg
9 Jei apgyvendinimo jmoné pazada darbg atlikti tam tikru laiku, savo

" | pazada tesi
10. | Pirma syk suteikdama paslaugg, apgyvendinimo jmoné tai atlieka puikiai

3 dydis. Atsakingumas
11. | Darbuotojai aptarnauja greitai
12. | Darbuotojai visada noriai padeda lankytojams
13. | Darbuotojai visada turi laiko atsakyti j lankytojy klausimus
4 dydis. Uztikrinimas

14 Darbuotojy elgesys leidzia lankytojams nesibaiminti dél rezultato (t.y.

" | sékmingo paslaugos suteikimo)
15. | Vartotojai jaudiasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo metu
16. | Darbuotojai visada mandagus
17 Darbuotojai turi pakankamai ziniy, kad galéty teikti geras paslaugas ir

" | atsakyti | vartotojy klausimus

5 dydis. Jautrumas

18 Apgyvendinimo jmoné aptarnauja vartotojus individualiai, rodydama jiems

" | démesj
19. | Apgyvendinimo jmonés darbuotojai rodo lankytojams asmenini démesj
20. | Apgyvendinimo jmoné nuosSirdziai domisi vartotojo interesais
21. | Darbuotojai supranta ypatingus vartotojy poreikius
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Dabar atsakykite j keletq klausimy:

APIE SAVE
22. Jusy Iytis: vizssu.oFr:::;Z: 27. Ar Zinote kelliq
Vyrigka Moksleivis gandry sodyboje
Moteriska Studentas apsistojote?
Bedarbis 1 gandro
23. Jusy amZius: Darbininkas 2 gandry
Iki 20 Tarnautojas 3 gandry
21-30 Vadybininkas 4 gandry
31-40 Vadovas 5 gandry
41-50
Daugiau nei 50 26. Jusy issilavinimas:
Vidurinis
24. Seimyniné padétis: Profesinis
Nevedes (-usi) AuksStesnysis
Vedes (-usi) Aukstasis
Naslys (-é)

ISsiskyres (-usi)

DEKUJ UZ GERANORISKUMA IR PAGALBAIII
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