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SANTRAUKA

Klienty aptarnavimo kultiiros gerinimas Siauliy miesto vieSbuciuose. Magistro darbas.

Did¢jant konkurencijai ir sprendziant viesbuciy teikiamy paslaugy kokybés gerinimo klausimus
ypa¢ daug démesio reikia skirti klienty aptarnavimo kultiirai. VieSbutis, turintis susiformavusias
tradicijas ir pazitras i klienta, vertybiu skalg ir elgesio normas, neabejotinai yra teikiamy paslaugu
kokybés lyderis.

Sio darbo tikslas - numatyti klienty aptarnavimo kultiiros gerinimo ypatumus Siauliy miesto
vieSbuciuose.

Buvo nagrin¢jama aptarnavimo kultiiros esmé ir jos rySys su organizacijos kultiira, apzvelgtas
klienty aptarnavimo kultiiros valdymas, jos ugdymas, tai pat iSnagrinéti vieSbuciy klienty
aptarnavimo kultiiros ypatumai, jos uztikrinimas ir gerinimo ypatumai.

Tyrimo metu paaiskéjo, kad klienty aptarnavimo kultiira Sialiy miesto viesbu¢iuose pastaruoju
metu yra gera ir iliecka tokia pati - nei geréja, nei blogéja. Darbuotojai supranta ir yra orientuoti i
puikia vieSbuc¢iy klienty aptarnavimo kultira, gerai zino klienty norus ir vyksta tarpusavio
bendradarbiavimas, siekiant tuos norus patenkinti, o kas svarbiausia - yra uztikrinama gera klienty
aptranavimo kultiira.

Atlikus tyrima paraSytas straipsnis ,,Klienty aptarnavimo kultiira Siauliy miesto viesbu¢iuose®,
kuris pristatytas 8-ojoje Studenty moksliniy darby konferencijoje ,,Ekonomikos ir vadybos

aktualijos* ir buvo uzimta 3-Cia vieta (Zr. 1priedas).

SUMMARY

oy —

Clients service culture improving in Siauliai city hotels. Master’s work.

It’s necessary to pay attention to a clients service culture, when it’s deciding better quality of
hotel services. Hotel, that has shaped traditions and notions to a client, scale of values either
bahaviour rules, is a leader of services quality, with no doubt.

Purpose of this work — to foresee points that makes clients service culture better in Siauliai city

hotels.



It was - criticized essence of service culture also it’s link with organizational culture, surved
possess of clients service culture, it’s practising, likewise it was criticized points of hotels clients
service culture, also it’s ensure and points how to do it better.

According to research, it came out, that clients service culture in Siauliai city hotels are same —
neither becoming better nor worser. Workers understand, that they are orientated to an excellent
clients service culture, they know clients wishes, there is co—operation trying to satisfy these wishes
and what’s the most important — in such a way is ensuring good clients service culture.
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After the research was done, it was written article “ Clients service culture in Siauliai city
hotels”, that was presented and took III rd place, in 8 th students academic works conference

“Actualities of economics and management “(see 1 st attachment).
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IVADAS

Pastaraisiais deSimtmeciais, sparciai vystantis paslaugy sektoriui pasauliniu mastu, buvo
atkreiptas didesnis démesys ir { vieSbuciy versla. Jo vystymasi, ypa¢ paskatino auganti populiacija,
urbanizacija, komunikacijy ir informaciniy technologiju tobulé¢jimas, mobilumo ir prieinamumo
pokyc¢iai, didéjantis laisvalaikis ir t.t. Keliaujama siekiant patirti nauju ispudziy, atitrikti nuo
problemy kasdieniame gyvenime, iSsivaduoti i§ rutinos, atgauti jégas, o taip pat ir darbo, verslo
reikalais. Todé¢l turistams labai didele reikS§me¢ turi lankomos visuomenés svetingumas bei
kokybiskai teikiamos viesbuciy paslaugos.

Norint tinkamai aptarnauti klientus, Salyje turi biiti iSplétotas paslaugy sektorius. Taigi svarbu
suvokti, kad vartotojo pasitenkinimui jtakos turi visi paslaugu rinkos dalyviai. Atskira paslaugas
teikianti organizacija formuoja veiklos politika, atsizvelgdama i savo produkto specifika, kastus,
kaina, paskirstymo kanalus, rémima ir pagal visus Siuos pozymius organizuoja tinkama versla.
Vienas i§ geriausiy budu, kuriuo paslaugy imoné gali iSskirti save i§ kity - tai nuolatos tiekti
kokybiSkesnes paslaugas nei konkurenty paslaugos. Svarbiausia, kad paslaugy kokybé pranokty
kliento lukescius. Jei kurios nors organizacijos suvokiama paslaugy verté pranoksta ta, kurios
tikimasi, klientai yra linkg vél pasinaudoti Sios organizacijos paslaugomis. I§saugoti klientai, ko
gero yra pats geriausias kokybés matas, ir tai rodo organizacijos geb¢jimas islaikyti savo klientus,
nuolat pateikiant jiems klienty aptarnavimo kultiiros vertg. Jei gamintojo kokybés tikslas yra
gaminiai be defekty, tai paslaugy teikéjo tikslas yra nei vieno atsisakiusio organizacijos paslaugu
kliento. Kad igyvendinty kokybés tikslus, paslaugos teikéjas privalo iSsiaiskinti, kokios paslaugu
kokybes tikisi tiksliniai klientai. Norint praktiskai jvertinti paslauga, jos teikéjas privalo nustatyti,
kaip klientai suvokia kokybg. Magistro darbo tyrimo problema gali biti apibiidinta praktiniais ir
teoriniais aspektais, reikalaujanciais specialaus mokslinio tyrimo:

o Kokios dimensijos, charakteristikos apibiidina klienty aptarnavimo kultirq ir leidzZia
jos faktine raiskq diagnozuoti tinkamai bei patikimai?

o Kaip ir pagal kokias dimensijas palankiai/nepalankiai reiskiasi klienty aptarnavimo
kultiira Siauliy miesto viesbuciuose?

Tyrimo aktualumas. Besivystant Salyje naujai socialinei ekonominei sanklodai, keiciasi
akcentai jprastiniuose tarpusavio santykiuose, atsiranda naujy prioritety. Jeigu organizacija i§ esmés
prisitaiké prie naujy ekonominiy santykiy ir daugmaz gerai laikosi, tai su dideliu isitikinimu galima
kalbéti ir apie tai, kad ty organizacijy vadovai isisamonino biitinybg formuoti organizacijos klienty
aptarnavimo kulttra ir komunikacija, t.y. iSsiskirti i§ daugybés i save panasiy organizacijy, pasiekti,
kad apie organizacija Zinoty kuo daugiau buisimy klienty. Tai itin aktualu toje situacijoje, kada
organizacijos teikia panaSias paslaugas, nes tada kliento pasirinkimas priklauso nuo jo susikiirusios
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nuomonés apie klienty aptarnavimo kultiira ir informacija apie organizacija. Iki nepriklausomybés
atktirimo laikotarpio (1990 m.) organizaciju klienty aptarnavimo kultiiros spragos minétos kulttiros
kirime galéjo buti uzlopytos gana silpna konkurencija tarp kity organizaciju, nebloga organizacijos
reputacija draugijoje tarp kity organizacijy ir tam tikru ,tvirtumo* rezervu tarp organizacijy.
Pastaruoju metu situacija keicCiasi. AStri konkurencija reikalauja mobilizuoti visus faktorius,
padedancius organizacijai iSsilaikyti sunkioje konkurencingje kovoje ir intensyviame gyvenime.
Pirmosiose pozicijose yra tos organizacijos, kurios teisingos komunikacinés politikos déka sugebéjo
sukurti gera ir tvirta klienty aptarnavimo kulttira. Néra iSimtis ir vieSbuc¢iu sektorius. Remiantis
Statistikos departamento duomenimis vieSbuciy paslaugy sektoriuje 2007 m. pabaigoje Sias
paslaugas turistams teiké 305 apgyvendinimo imoniy. Siauliy mieste — 20. Per 10 mety viesbudiy
skaiCius iSaugo dvigubai, moteliy skaicius — 7 kartus. Daugiau nei 2/3 vieSbuciy yra Vilniuje,
Klaipédoje ir Kaune. Ryskiausiu viesbu€iy lyderiu laikomas Vilniaus miestas, kuriame sutelkta
47% $alies viesbuciy apgyvendinimo viety. (E. Poskaité ir kt., 2007). Apgyvendinimo sektorius turi
nemaza plétros potenciala, nes pagal 1000-Ciui gyventoju tenkanciy viety vieSbuciuose skaiciuy (3,3
vietos), Lietuva beveik 8 kartus atsilieka nuo ES vidurkio (25 vietos). DidZiuosiuose miestuose
(i8skyrus Vilniy) tritkksta didesniy turistinés klasés viesbuciy, periferijoje islieka viesbuciy kiekybés
ir paslaugy kokybés problema (Statistikos departamentas prie Lietuvos Respublikos Vyriausybes,
2007). Tad esama situacija vercia riipintis teikiamuy paslaugy kokybe ir auksta aptarnavimo kultura.

Pasirinktos temos naujuma nusako tai, kad Siame darbe norint iStirti klienty aptarnavimo
kultiiros bukle ir numatyti jos gerinimo kryptis yra tiriama ne tik klienty, bet ir vieSbuciy darbuotoju
nuomong, bei atlieckama jos lyginamoji analiz¢.

Darbo objektas — klienty aptarnavimo kulttra.

Darbo dalykas — klienty aptarnavimo kultiiros ypatumai.

Darbo tikslas — numatyti klienty aptarnavimo kultiiros gerinimo ypatumus Siauliy miesto
vieSbuciuose.

Darbo uzdaviniai:

1. Apibiudinti aptarnavimo kulttiros esmg ir jos rysi su organizacijos kultiira.
Apzvelgti klienty aptarnavimo kulttros igiidziy ugdymo teorinius aspektus.
Pateikti viesbuciy klienty aptarnavimo kultiiros ypatumus.

ISnagrinéti vieSbuciy klienty aptarnavimo kultiros uztikrinimo ir jos gerinimo ypatumus.

A

Istirti klienty aptarnavimo kultiiros biikle Siauliy miesto viesbuéiuose.

Tyrimo hipotezé:
J Siauliy mieto viesbudiuose susiklos¢iusi klienty aptarnavimo kultiira uZtikrina

funkcionalia ir efektyvia veikla, yra palanki ir specialiosios vadybinés intervencijos nereikalauja.



Tyrimo bazé

Metodologija

Tyrime remiamasi klienty aptarnavimo kultliros gerinimo koncepcija. Analizé atlickama
i§skiriant pagrindinius klienty aptarnavimo kultiiros ypatumus ir veiksnius, nusakan¢ius minétos
kulttiros gerinima.

Tyrimo loginé seka formuluojama remiantis aukSciau iSkeltais uzdaviniais. Atsizvelgiant |
tyrimo tiksla, aptariama klienty aptarnavimo kultiiros esmé, nusakomas jos rySys su organizacijos
kulttra. Taip pat apibréziamas klienty aptarnavimo valdymas ir aptariami klienty aptarnavimo
kultiiros igtdziy ugdymo teoriniai aspektai.

Toliau atlickama vie$bué¢iy klienty aptarnavimo kultiiros teorinés medZiagos analizé. Sios
analizeés tikslas — pateikti klienty aptarnavimo kultiiros ypatumus viesbuciuose, iSnagrinéti ir aptarti
viesbu¢iy minétos kultliros uztikrinima ir jos gerinima, iSskiriant pagrindinius kriterijus, kuriais
remiantis bus atickamas praktinis tyrimas.

Tada atlickama Siauliy miesto vie$buciy darbuotojy ir klienty anketiné apklausa siekiant
pagristi ar paneigti suformuluota hipotezg. Taigi, siekiama iSnagrinéti klienty aptarnavimo kultiiros
biikle Siauliy miesto viesbu¢iuose. Tyrimo rezultatai padeda i$skirti kaip ir pagal kokias dimensijas
palankiai ar nepalankiai reidkiasi klienty aptarnavimo kultiira Siauliy miesto viesbuiuose.
Remiantis jomis galima numatyti aptarnavimo kultiiros gerinimo kryptis.

Metodika

Tyrimo metu naudojami Sie metodai:

e Mokslings literatiiros Saltiniy analize ir apibendrinimas.

e Lyginamoji analizé.

e Anketiné apklausa.

¢ Grafiniai duomeny pateikimo metodai.

e Statistinis duomeny apdorojimas. Duomenys statiskai apdoroti naudojantis MS Excel
programa.

Tyrimo strategija

Anoniminé Siauliy miesto viesbuciy darbuotojy ir klienty anketiné apklausa. Norint issiaiskinti
respondenty pozitrj { klienty aptarnavimo kultiira ir jos gerinimo ypatumus buvo parengtos dvi
anketos: anketa, skirta vieSbuciuy darbuotojams ir anketa, skirta viesbuciy klientams.

Anketa, skirta viesbuciu darbuotojams sudaro 19, o klientams - 20 uzdaro ir atviro tipo
klausimy. Taip pat pateikiami laipsniuoto tipo klausimai (vieSbucio klienty aptarnavimo kultiiros
vertinimas pagal atskirus pozymius: labai gerai, gerai, nezinau/nevertinu, blogai, labai blogai).

Ankety pavyzdziai pateikiami 2, 3 ir 4 prieduose.



Tyrime dalyvavo Siauliy miesto viesbuéiy darbuotojai, uzimantys vadovaujandias pareigas,
aptarnaujantis personalas (N=100) ir Lietuvos bei ivairiy uzsienio Saliy vieSbuciy klientai (N=205).
Tyrimas buvo vykdomas vasario — kovo ménesiais iSdalinant anketas respondentams. IS viso
iSplatinta 370 ankety, i$ ju 300 lietuviy kalba, 70 — angly kalba, grizo 305.

Tyrimo rezultatai

Rezultaty naujumas

Tiriant klienty aptarnavimo kultiiros bikle Siauliy miesto viesbu¢iuose nebuvo apsiribota tik
vieSbuciy darbuotoju ar ju klienty pozitriy i nagrin¢jama problema analize. [ S§i reiskini buvo
ziurima kompleksiskai, t.y. tiriamas paslaugos teikéjo ir jos vartotojo pozilris bei atlickama
pastaryjy lyginamoji analizg.

Teorinis rezultaty reikSmingumas

Pagerinti klienty aptarnavimo kultiira vieSbuciuose yra jmanoma tik tam atitinkamai paruosus
personala. Jo parengimas turi biiti vykdomas per atitinkamy jgiidziy formavima. Klienty
aptarnavimo igiudziy gerinima galima apibiidinti kaip tam tikrais etapais ir nuolat vykstantj procesa,
kartu turinti savitas veikimo technologijas ( komandos formavimas, VIP programa, LAST formule,
HUBB judé¢jimas). Todél darbe ir sitloma klienty aptarnavimo igiidzius formuoti tam naudojant
paminétas technologijas, kas Lietuvos viesbuciuose iki Siol nebuvo daroma.

Praktinis rezultaty reikSmingumas

Ankety pagalba, apklausiant viesbuciuy darbuotojus ir klientus apie klienty aptarnavimo kultiira
Siauliy miesto viesbudiuose, pagrindziama gauty rezultaty atitiktis egzistuojanéiu teorijy isvadoms,
o darbo iS§vados susiejamos su tomis teorijomis. Taip pagilinami ir pagausinami teoriniai vaizdiniai
apie klienty aptarnavimo kulttira viesbuciuose.

Gauti tyrimo rezultatai gali bati panaudoti ne tik Siauliy miesto viesbuciuose atskirai, bet ir kity
miesty viesbuciy veikloje gerinant klienty aptarnavimo kultiira.

Darba sudaro: ivadas, kuriame pateikiama bendroji darbo charakteristika, bei Sios dalys:
klienty aptarnavimo kultiros emés ir igidziy bei viesbuciu klienty aptarnavimo kultiiros
uztikrinimo ir jos gerinimo literatiiros Saltiniy analize, Siauliy miesto viesbuciy klienty aptarnavimo
kultiiros tyrimas, jo rezultatai, analiz¢. Pateikiama — i§vados, rekomendacijos, literatiiros, paveiksly

bei lenteliy sarasai.
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1. KLIENTU APTARNAVIMO KULTUROS ESME IR J[GUDZIU UGDYMAS
1.1. Aptarnavimo Kkulturos esmé

Kultura — sukauptos bendros elgesio, emocijy, ziniy patirties rezultatas. Kad tokia patirtis
rastysi, grupé turi buiti pakankamai pastovi. Kultlira yra vienas stabiliausiy ir kartu nelanks¢iausiy
grupés ar organizacijos elementy, pastebi zymus kultiiros tyrinétojas E. Scheinas (E. H. Schein,
1992).

Kultturos savoka paaiSkina, kodél Zmonés daro biitent tuos veiksmus, masto viena (bendra)
kryptimi, iSkelia tuos pacius tikslus, laikosi bendros tvarkos ir netgi supranta tuos pacius juokus
vien todél, kad yra vienos organizacijos nariai.

Imonés reputacija apsprendzia tai, kaip imoné¢ susidoroja su visomis kasdieninio darbo
smulkmenomis, ar greitai ir mandagiai imonés personalas reaguoja 1 klienty vizitus. Svarbu, kaip
klientas sutinkamas, kokios imonés patalpos, aplinka, kokios reklaminés brosituros, blankai,
vizitinés kortelés. Be to teigiama jmonés {vaizdj formuoja pazady klientams vykdymas laiku.

Klientui svarbiausia, kaip su juo elgiamasi. Todé¢l svarbu uzmegzti emocionaly kontakta su juo.
Tose paslaugy sferose, kur stipri konkurencija, emocinis kontaktas vaidina lemiama vaidmeni.
Sitloma vadovautis paprasta formule: nuolatinis mandagumas-+sveikas protas+profesiné
savigarba=geri santykiai su klientais. ,,Kaip uzmegzti gerus santykius su klientu? Aisku, kad reikia
ateiti laiku ir maloniai sutikti klienta. Butina iSklausinéti klienta ne tik apie pacia problema, bet
atkreipti démesj ir { jo emocijas jos atzvilgiu. Reikia paisyti kliento patirties ir ziniy Sioje srityje.
Jeigu Zmonés, kurie kreipiasi | imong, pakankamai tinkami bati jos klientais, vadinasi, jie verti to,
kad jais rupintysi“ (J. Banyté, 1996).

Kas svarbu siekiant, kad klienty aptarnavimo kulttra i tiesy gyvuoty, t.y. ja galétume atpazinti
darbuotojy nuostatose ir elgesyje? Atsakymas — maksimalus darbuotojy jtraukimas. Aktyvus
darbuotoju dalyvavimas svarstant elgesio su klientais principus ir skleidziant juos visoje
kompanijoje uZztikrina, kad klienty aptarnavimo kultira padés kuriant rySius su klientais (1.
Lepeskaite, 2008).

Klienty aptarnavimo kulttira — tai organizacingé kultiira, nukreipta i klienty aptarnavima, pagrista
atitinkamomis taisyklémis ir procediiromis, praktiniais igiidziais ir sugebéjimais. Aptarnavimo
kultiira i§sivysto i§ organizacijos politikos ir jos filosofijos (L. Zalys, 2002).

Aptarnavimo kultiiros esm¢ — tenkinti kliento poreikius. Tai turi atsispindéti visos organizacijos
veikloje.

Kiekvienoje organizacijoje kultiiros pagrindas yra kliento aptarnavimo kultiira, nes klientas yra

svarbiausias kiekvienos paslaugy imonés elementas. Klienty aptarnavimo kultiira lemia darbuotojo,
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teikiancio klientui paslaugas, kultiira. Darbuotojo asmeniné kulttira lemia jo elgesi (elgesio kulttira),
bendraujant su klientais, ir su vadovybe ( L. Zalys, 2002).

B.Schneideris pabrézia aptarnavimo kultiiros svarba, kuri pasak jo, yra varomoji jéga, paskata
kurti ir teikti kokybidkas paslaugas. Sis autorius atliko tyrima, kurio metu buvo sudaryta §imtas
eksperimentiniy grupiy i§ ivairiy organizacijy nariy. Buvo nagriné¢jamos darbuotojy nuostatos deél
organizacijos vidinés aplinkos. B.Schneideris nustaté, kad iniciatyvos laisve, saviraiSka, teisingas ir
lygus visy organizacijos nariy traktavimas, organizuota darbuotoju atranka, kvalifikacijos kélimo ir
skatinimo galimybeés teigiamai veikia organizacijos viding aplinka (B. Schneider ir kiti, 1998).

Kad Zzmogiskyju istekliy valdymas biity nukreiptas | paslaugu kokybés gerinima, organizacija
turi iStirti iSoring aplinka (A. Kazilitinas, 2004):

e apsibrézti savo veiklos srity, iStirti rinka ir tirti Zzmogiskyju iStekliy valdyma;

e nustatyti esamus ir galimus konkurentus bei tirti kity rinky jtaka;

e numatyti priemones, kuriomis biity galima pagerinti teikiamy paslaugy kokybg, pritraukti ir
iSlaikyti klientus.

Nuo papildomuy paslaugy ivairumo priklauso tai, kiek organizacija yra orientuota i klienta, Zino
jo uzgaidas, norus ir poreikius, ar pasiruoSusi kuo geriau ji aptarnauti. Tai jvairios paslaugos:
treniruokliy salé, grozio salonas, masazas, konferencijy salé, baseinas, sauna, automobiliy nuoma,
ekskursijy organizavimas, galimybé naudotis kompiuteriu, faksu ir pan. Tokiy paslaugy biivimas
rodo vieSbucio taikymasi prie kliento. Ypac¢ svarbi vadovy veikla, orientuota i personalo valdyma,
motyvavima, skatinima, apdovanojima bei juy pozitris i klienty aptarnavima. Kaip vadovas elgiasi
su pavaldiniais, taip jie elgiasi su klientais. Aptarnavimo programa nebus efektyvi, jeigu viesbuciai
neskatins kokybiSko klienty aptarnavimo. NeuZtenka tik sudaryti klienty aptarnavimo programa,
reikia, kad bendra sodybos kultiira biity orientuota i aptarnavima (I'. A. ABanecosa, 2004).

Aptarnavimo kultiira — tai kompleksiSka savoka, kurios elementai yra (J. Banyté, 1996):

e saugumas ir ekologiSkumas aptarnaujant klienta;

e interjero estetika, komforto sukiirimas;

e reikiamas inventorius kambariuose, stalo indy, jrankiy- restorane;

e ctiniy aptarnavimo normy Zinojimas ir vykdymas;

e klienty aptarnavimo taisykliy Zinojimas, asmeniniai personalo jgiidziai, iSsilavinimas,
kompetentingumas, etika, paslaugumas ir saZiningumas.

Aukstos aptarnavimo kultiiros, orientuotos i klienty poreikius, siekimas yra svarbi viesbuciy
uzduotis. Pagrindiné aptarnavimo taisyklé - aptarnaujantis personalas visiems be i1§im¢iu klientams
turi biiti, démesingas ir taktiSkas. Viesbucio sveciai turi nuolat matyti aptarnaujantj personala, kad

iSkilus problemai darbuotojas biity pasiruoses visada jam padéti iSspresti riipima klausima.
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Kliento atzvilgiu palankus elgesys biitinas jau jam jZzengus i viesbuti. Mandagus, démesingas
klienty pasitikimas padeda tinkamai psichologiskai nuteikti. Labai svarbus individualus pri¢jimas
prie klienty, todé¢l butina Zinoti ir paisyti klienty asmeninius bruozus, interesus. Turint omenyje
Siuos dalykus, biitina parinkti atitinkama elgesio taktika.

Kaip galima pasiekti gero klienty aptarnavimo? [ pagalba reikia pasitelkti inovacijas. Klienty
aptarnavimo kokybés gerinimas per inovacijas yra svarbus tobulinant klienty aptarnavimo procesus:
patogi klientams, pagal ju poreikius suprojektuota padaliniy stilistika, paciy aptarnavimo ir
pardavimo procesy perziiir¢jimas, mokymy, motyvavimo sistemy kirimas — t.y. visapusiSkas
poziiiris i klienty aptarnavimo kokybe ir darbas klienty poreikiy tenkinimo linkme (O. Ci¢kauskaité,
2008).

Klienty aptarnavimas — tai visos paramos ir aptarnavimo formos prie§ parduodant (pavyzdziui,
informacija apie produkta, instrukcijos ir pan.) ir pardavus (produkto pritaikymas kliento
poreikiams, saskaitos pateikimas, skundy priémimas ir kt.) bei kita (imonés darbo laikas, atsakymai
1 klausimus apie kainas ir pan.).

Apie klienty aptarnavima diskutuojama placiai. Blogo klienty aptarnavimo pavyzdziai daznai
aptariami visuomenés informacijos priemonése, o daugelis prastai klientus aptarnaujanciy imoniy
prie§ savo norg iSstatomos vieSam teismui. Taigi nenuostabu, kad kone visi vadovai pripazista
klienty aptarnavimo kultiiros svarba.

Pagerinti klienty aptarnavima labiausiai riipi daug klienty turin¢ioms imonéms. Tendencija
aiSki — kuo daugiau klienty turi imoné, tuo labiau ji suinteresuota imtis naujy su klienty
aptarnavimu susijusiy veiksmy. Tai suprantama, nes gausé¢jant klienty skaiiui, auga ir poreikis
metodiskai investuoti i klienty aptarnavimo sriti (J. G. Tholstrup, 2004).

Teigti, kad klienty aptarnavimas laikomas prioritetine veikla, tapo butinybe. Tai tarsi nauja visy
imoniy elgesio norma, tod¢l Sis teiginys figliruoja kone visy ju misijos formuluotése. Kita vertus,
didzioji dalis imoniy paprasciausiai nesiima jokiy veiksmy. Kalbama viena, o daroma visisSkai kas
kita.

Vertinant klienty aptarnavima, reikia atsizvelgti i tai, kokiam verslo sektoriui priklauso jmoné, |
tai, koks jos dydis, ir 1 konkurencines aplinkybes. Pavyzdziui, klienty aptarnavimo tipas
mazmeninéje prekyboje, vieSbuciy versle ir telekomunikacijy sektoriuje smarkiai skirsis, ir tai, kas
pasiteisins vienoje verslo Sakoje, nebiitinai tiks kitai Sakai. Taigi, klienty aptarnavimas néra
vienareikSmé savoka: skirtingy verslo Saky ir skirtingy tipy imonése klienty aptarnavimo reikSmé
skirsis 1§ esmés (J. G. Tholstrup, 2004; 1. A. PeBunckuii ir kiti., 2001).

Klienty aptarnavimo valdymas.

Jeigu vadovybé tikisi geru aptarnaujan¢io personalo santykiy su klientais, tai visy pirma pati

turi siekti geruy santykiy su darbuotojais ir klientais. Daznai siekdama apmokyti viesbucio
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tarnautojus, viesbucio vadovybé samdo “trenerius”, kad jie padirbéty su personalu, kuris tiesiogiai
bendrauja su klientais, ir yra suinteresuotas juos kokybiskai aptarnauti. Vadovai turi gerinti
aptarnavimo kultiira, pagrista atitinkamomis taisyklémis, skatinimo ir veiksmy sistema (L. Zalys,
2002).

Gerame viesbutyje svarbu darbuotojus nuolat mokyti, kad teikiamy paslaugy kokybé biity
nepriekaistinga ir privalo vyrauti nuosirdi ir svetinga aplinka.

Angly kalbos Zodis “hospitality” (svetingumas) kilgs 1§ senosios pranciizy kalbos “hospice”
(keliautojy namai).

Svetingumo savoka vis dazniau tampa diskusiju objektu. Netikslumai, apibréziant Sia savoka,
daromi tuomet, kai teigiama, kad svetingumo sritis susideda tik i§ viesbuciy ir restoranuy. S. Baker
(1994) svetinguma apibiidina kaip ,,eilg veikly, teikian¢iy apgyvendinimo paslaugas ir /ar maista bei
gérimus zmoneéms, kurie yra iSvyke i§ namy, nesvarbu ilgam ar trumpam laiko tarpui.” Angly
kalbos zodyne svetingumas apibréziamas Sitaip: ,,dosnus ir geranoriskas sveciy, lankytoju bei
nepazistamyjuy priémimas ir vaiSinimas.“ Tokio pat vertinimo pozitris iSrysk¢ja ir P.H.Collin
(1994) pateiktame apibrézime, svetingumo esmé yra “geras riipinimasis sveciais”’, o svetingumo
verslas - tai “visos apgyvendinimo ir maitinimo paslaugas sveciams teikian¢ios imonés (viesbuciai,
restoranai bei kitos pramogu istaigos)”. Pagal tokj aiskinima iSeina, kad svetingumas labiausiai yra
susijes su nakvynés, maisto bei gérimy teikimu ir nebiitinai tai duodama keliaujantiems asmenims.

Svetingumas yra tiesiogiai susij¢s su paslaugu kokybés lygiu ir tuo i§ ko paslaugos susideda,
atsizvelgiant | tai, ar paslaugy vartotojas gerai aptarnaujamas, koks yra aptarnavimo greitis,
patogumai, saugumas ir kt. (I. Svetikien¢, 2002).

Svecias apsigyvengs viesbutyje, turi jausti, kad juo riipinamasi ir stengiamasi patenkinti visus jo
pageidavimus, kitaip tariant, jis priimamas svetingai.

Svetinguma galima apibidinti taip:

o sveciui rodomas démesys;

o svecias jauciasi patogiai ir saugiai;

. svecias jauciasi laukiamas;

o svecias jauciasi patenkintas;

o sveCia priima taip, kaip jis tikéjosi;

J sveCia supa Silta, svetinga atmosfera ir jaukumas (P. Norvaisien¢, 2003).

Svetingumas susideda i§ dviejy dalyky: Ziniy ir teigiamo poziiirio i svecia. Kuo svetingiau
klientas priimamas, tuo labiau jis bus patenkintas ir norés grizti, platinti gerus atsiliepimus kitiems
potencialiems klientams. Informacija, gauta i§ draugy ir pazistamy, laikoma viena patikimiausiy (A.

Armaitiené, 1999).
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Svetingumas turi biiti nedaloma viesbucio filosofijos dalis, perimta visy tarnautoju (T.
Copokwuna, 2006.a).

Organizacijos filosofija nusako vertybes, likescius ir kryptis, kuriomis ji veikia siekdama savo
tiksly ir vystydama savo veikla.

Klienty aptarnavimas - tai visy pirma aptarnavimo kultira, tinkamas personalo valdymas,
informacijos apie aukSta aptarnavimo kultiira skleidimas tarp darbuotoju ir skatinimo sistemos
diegimas.

Aptarnaujantis personalas gali paveikti kliento nuomong. Vis délto problemos tarp vieSbucio
darbuotojuy ir lankytojy kartais yra nei§vengiamos. Tod¢l svarbu, kad darbuotojai biity suinteresuoti
teikti kokybiskas paslaugas. Klienty aptarnavimo kulttira yra vienas svarbiausiy viesbuciy valdymo
veiksniy, nes netinkamas aptarnavimas sukelia neigiama klienty reakcija, svarbu, kad tai suprasty
visi viesbudio darbuotojai ( L. Zalys, 2002).

Sveciai gali skuystis dél keleto priezasCiu: yra nepatenkinti paslaugomis, personalu, tiesiog yra

“sunkiis* zmonés. Keletas pagrindiniu priezasciy, sukelian¢iy klienty skundus, yra dél darbuotojy,

kurie:
o laiku nesuteikia paslaugos;
. daug ko nezino;
. neturi ka veikti;
° labiau domisi savo darbais nei klientu;
J i8didas ir darantys malong.

ISvardintos priezastys rodo, kad pagrindinis skundy “kaltininkas” yra personalas. Taciau
klientas gali turéti daugybe kity priezasCiy skundams. Svetingumo ir kokybisko aptarnavimo
standartuose reikalaujama, kad Sios priezastys biity paSalintos (A. Armaitiené, 1999).

ISvykimas yra paskutinis rySys su sveCiu. Tai turéty buti jo ispidzio apie vieSnageg
patvirtinimas, jei jis susidaré gera ispudi, ir paskutiné pastanga pakeisti bloga ispudi, jeigu jis toki
susidaré. Abiem atvejais reikia pasistengti, kad svecias iSvyktu su gerais jausmais, ir tai turi buti
vienaip ar kitaip iSreiksta.

Svarbu aptarnauti svecia taip, kad jis tapty nuolatiniu viesbucio klientu. Nuo to priklauso
tiesioginis viesbucio pelnas - kuo daugiau jis pritrauks ir iSlaikys nuolatiniy klienty, tuo didesnis
bus pelnas, kuo geriau personalas aptarnaus klientus, tuo geresni varda ir jvaizdi igaus organizacija
(L. Zalys, 2002).

Pritraukti, iSlaikyti ir biti reikalingu savo klientams nori kiekviena organizacija. ISsiskirdami
konkurenty tarpe uztikriname ilgalaike verslo sékme. Kliento iStartas ,,wow* rodo, kad taip
geidziamas iSskirtinumas pasiektas. Uz ta iSskirtinuma klientai pasiruo$¢ sumokéti daugiau.

Svajoné¢, ar ne? O gal lengvai pasiekiama? Tikrovéje tokia maloni nuostaba rodo, kad klienta

15



branginate ir riipinates juo labiau, nei Jusy konkurentai. Klientas uz tai atsidékoja naudodamas Jusy
paslaugas ar produktus bei rekomenduodamas Jus aplinkiniams.

Kaip sukurti ,,wow* efekta? Daznai tai buina brangu. Klientai turi ta pastanga pastebéti. Bet
svarbiausia — syki sukurtas ,,wow* efektas tampa paslaugos ar produkto dalimi, kurio klientas
tikésis ir sekantj karta. O tai, ko klientas tikisi kiekviena syki — jau nebe ,,wow*, o tiesiog
pageidaujamas standartas. Naujas ,,wow* reikalauja nauju idéju ir pastangy. O nuolat tokias idéjas
generuoti gali tik ,,wow* organizacija (S. Kirvaitien¢, 2008).

Dauguma organizaciju igijo naudingos patirties, nusprendusios aptarnauti klientus, pacios
rodydamos iniciatyva ir nelaukdamos, kol jiems iskils problemy. Ne visada uztenka su klientais
palaikyti ry$; tik kazka parduodant ar suteikiant paslauga. Kartais deréty susisiekti su klientais ir
pasiteirauti, ar jiems nereikia kuo nors padéti.

Svarbi yra ir organizacijos aplinka. Organizacijoms reikia stengtis, kad bty Svaru ir tvarkinga.
Didele reikSme¢ turi organizacijos patrauklumas, pvz., spalvos, interjeras. PuoSnumas ir
patrauklumas turi biiti ne tik iSor¢je, bet ir viduje. [vaizdis ir logotipai turi biiti gerai pastebimi ir
isimintini.  Organizacijos reklama turi riipintis specialistai.  Svarblis  organizacijas
charakterizuojantys rodikliai yra Sie (P. Grecevicius, 2002):

e organizacijos vieta;

e organizacijos patalpos ir iranga (kambariai, restoranai, barai, kitos bendro naudojimo
patalpos, laisvalaikio praleidimo galimybegs ir pan.);

e organizacijos ivaizdis (vardas, kategorija, atsiliepimai);

e paslaugos (paslaugy pasiiila bei personalo démesys, kvalifikacija);

e kaina (jos atitikimas kokybg).

Klienty aptarnavima reikéty vertinti 1§ ilgalaikés perspektyvos. Geras klienty aptarnavimas pats
savaime retai nulems klienty apsisprendima naudotis $ia paslauga, taiau jis gali ilgam nulemti tai,
kad klientas teiks pirmenybg biitent §iai, o ne kitoms jmonéms. Lygiai taip organizacijos, blogai
aptarnaujancios klientus, reputacija gali priversti klientus buti atokiau nuo tos organizacijos. Geras
klienty aptarnavimas vaisius duoda neiskart, todél stengiamasi investuoti i visas kitas imanomas
sritis.

Bandant daugiau parduoti ar pasitlyti pirkéjui kitas su jam ripima preke susijusias paslaugas ar
produktus, neatsitrenkiama | neperzengiamus klienty pastatytus barjerus. Taigi atsiranda puiki
galimybé vis daugiau paslaugy parduoti butent aptarnaujant klientus.

Taciau neturéty biiti pernelyg atkakliai spaudziami tie klientai, kurie suirzta, kai paslaugos
jiems sitilomos aptarnavimo metu. Svarbiausia skirtingomis aplinkybémis ir su skirtingais klientais

kiekvieng kartg i§ naujo surasti pusiausvyra tarp pardavimy ir aptarnavimo.
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Klienty pozitriai labai ivairiis, todél biitina atidziau skirstyti klientus ir labiau kreipti démesj i
tai, kam kiekvienas 1§ ju teikia pirmenybeg: klienty ivairove yra linkusi didéti, taigi skirtingus
klientus reikia ir aptarnauti skirtingai (A. Jonaityte, 2003).

Klientai nepakankamai skirstomi { segmentus — beveik visi aptarnaujami vienodai. Skirtingus
klientliros segmentus imonés turi aptarnauti skirtingai.

Rinkos segmentavimas nuo seno suprantamas kaip naudingas metodas turizmo ir svetingumo
sferoje. Rinkos segmentavimas leidzia isigilinti { geografines, demografines, psichografines ir/ar
elgsenos charakteristikas.

Turizmo ir svetingumo tyrimai parod¢, kad sveciai i§ skirtingy Saliy gali turéti skirtinga
supratimag ir patyrima apie turizmo paslaugas. Visi supranta, kad yra skirtumai tarp skirtingy Saliy
kultiiry ir priklausomai nuo to, kokie yra klienty poreikiai, norai, tai kg jie laiko svarbiu, ir priklauso
viesbucio pasirinkimas. Sirtingos Saliy kultiros paaiskina, kodel ir klienty aptarnavimo kultiira
kiekvieno svecio yra suprantama ir vertinama skirtingai (A. Yuksel ir kiti, 2006; Ch. Jayawardena,
2000).

Norint geriau prisitaikyti prie skirtingy klienty, apie juos reikia rinkti biitinus duomenis, pagal
kuriuos véliau klientus galima segmentuoti, o tai savo ruoztu yra visos i klienta orientuotos veiklos
pagrindas. Klienty segmentavimas — tai naudinga priemoné padedanti geriau suprasti kliento
poreikius, susijusius su aptarnavimu, ir su produktais apskritai. Klienty jvairové yra linkusi didéti,
taigi skirtingus klientus reikia ir aptarnauti skirtingai.

Nereikéty uz klientus spresti, ko jie nori. Pernelyg mazai imoniy i§ tiesy zino, ko nori ju
klientai. Reikia suzinoti kas gali patenkinti klientus, o kas — sukelti jy nepasitenkinima. Tai galima
padaryti taikant sutelktos grupés metoda ar surengus viesas klienty diskusijas.

Aukstas klienty aptarnavimo lygis néra vienareikSmé savoka ir nebiitinai reiSkia iSskirtines
daug i8laidy reikalaujancias paslaugas. Ne visada svarbiausia yra tai, ar klienty aptarnavimas geras,
ar blogas. Daugelis imoniy sékmingai funkcionuoja ir nekreipdamos démesio | Zema aptarnavimo

kokybe. Svarbiausia — kad aptarnavimo lygis sutapty su klienty likesciais (J. G. Tholstrup, 2004).

1.2. Klienty aptarnavimo kultiiros rysys su organizacijos kultiira

Organizacijos ir aptarnavimo kultiiromis jau pradedama dométis, taciau tai dazniausiai vis dar
licka teoriniame lygmenyje (D. Savareikiené, 2000). Praktiskai §iuo metu dar tinkamai
nesuvokiama jmonés kultliros svarba ir jos vaidmuo organizacijoje. Taciau mokslininkai ir
kompetentingi vadovai jau pripazista, kad organizacijos kultiira daro dideli poveiki organizacijos

darbuotojy elgesiui ( L. Zalys, 2002).
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Norint jvertinti kultiiros poveiki, ja reikia pazinti. Organizaijos kultiiros savoka imta vartoti

pasikeitus poziliriui | organizacija. Anks¢iau organizacija buvo suprantama kaip negyvas,

mechaninis objektas, kuriame darbuotojai téra organizacijos - masinos dalis , o dabar vis labiau

akcentuojamas organizacijos kaip gyvo socialinio organizmo aspektas. Taigi darbuotojus pradéta

vertinti kaip organizacijos turta. Jiems saveikaujant, kuriasi tam tikra bendravimo sistema, tam

tikras vadovavimo stilius, atsiranda taisykliy, paproCiy, vertybiy, kitaip tariant, susiformuoja

organizacijos kultiira (V. Vaitkiinaité, 2006).

Organizacijos kultiira {vair@is tyrinétojai apibiidina savaip. Pasak jvairiy autoriy organizacijos

kultura - tai:

Bendros nuomonés programavimas (G. Hofstede, 1980);

Vertybés ir nuostatos, kurios lemia organizacijos santykiy su aplinka turini (R. E. Quinn,
1988);

Esminiy vertybiy sistema, kuria vadovaujasi organizacija ir kuri yra pripazistama
organizacijos nariy, daro itaka ju elgesiui ir yra palaikoma organizacijos istorijos, mity bei
pasireiSkia per tradicijas, ceremonijas, ritualus ir simbolius (P. Juceviciene, 1996);
Organizacijos nariy priimta filosofija, ideologija, vertybés, normos, kurios jungia
organizacija | viena visuma (D. Smirich, 1989);

Simboliai, tradicijos, istorijos, sukurianc¢ios organizacijos vertybes bei normas darbuotojams
(W.T. Oychu, 1981);

Dominuojancios vertybés, pasireiskiancios per pasakojimus ir atsiminimus (T. J. Peters ir

kiti, 1983; J. Guscinskiené, 2000).

Idomus Van Dong ir G. Sanders (1993) organizacijos kultiiros apibiidinimas. Pasak ju,

organizacijos kultiira atskleidzia, kaip organizacijos nariai supranta kokybe, kaip jos siekia ir kaip

vykdo savikontrolg. Sie autoriai organizacijos kultiira apibiidina sekan¢iai:

orientacija i procesa — kaip prieSpriesa orientacijai | rezultatus;

orientacija | darbuotojus — kaip prieSpriesa orientacijai i darba;

darbuotojy indentifikacija su organizacija, o ne su savo profesija;

organizacijos kaip sistemos atvirumas ir palankumas naujiems darbuotojams;

laisva veiklos kontrolé — kaip prieSpriesa ,,kietai‘;

pragmatiSkumas, orientacija i vartotoja — kaip prieSprieSa dogmatiSkumui ir organizacijos

orientacijai { normas bei taisykles (D. P. Van Dong, 1993).

Vertybinis organizacijos kultiros aspektas leidZia ja tirti etikos specialistams. Kalbant apie

organizacijos vertybes, galima kelti daug klausimy: koks yra ty vertybiy Saltinis, kaip jos atsiranda,

kas daro itaka ty vertybiy kaitai, koks atskiry individy ir organizacijos vertybiy santykis ir kt. (J.
Palidauskaite, 2003).
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Taciau nepakanka tik sukurti ir deklaruoti organizacijos kultiira. Organizacijos vertybés
formuojasi ir ry$kéja organizacijai plétojantis. Cia turi jtakos ir vidiniai (darbuotojy, lyderiy
puosel¢jamos vertybés), ir iSoriniai faktoriai ( organizacijos aplinka, veiklos sritys, bendros
visuomenei normos ir kt.). Organizacijos vertybés tampa itin svarbios, kai reikia priimti
sprendimus. Jos tampa savitais orientyrais (L. Pakalkaité, 2005).

Asmening, atsineSta darbuotoju kultlira yra tik pagrindas, ant kurio formuojasi atskiros
organizacijos kultiira. [monés vadovy pozitris, kiirybinis aktyvumas ir pastangos vaidina lemiama
vaidmeni. Imonés kultiira, anot E.Scheino, rodo elgesio iprociai, formalios ir neformalios taisyklés,
jausmai (E. Schein, 1992).

E. Schein (1992) taip pat teigia, kad kultiira daro jtaka jmonés veiklai, ta¢iau nenurodo su
s¢kme susijusiy kulttros aspekty.

Placigja prasme organizacijos kultiira yra priimtiny ir iSmokty esamyjy vertybiy, reikSmiy ir
supratimy pasaulis, kuris Zzmones formuoja ir yra isreikstas, reprodukuotas ir perduodamas is dalies
simboline forma (M. Alvesson, 1993). Viena pirmyju, dabar jau laikoma klasikiniu, organizacijos
kultiiros apibrézimuy, yra pateikgs E.Schein. Pasak jo, “organizacijos kultiira - tai kertiniy isitikinimy
modelis, iSugdytas ar atrastas grupés Zzmoniy jiems kartu sprendziant savo problemas, susijusias su
iSlikimu aplinkoje bei integravimusi viduje; kadangi S§is modelis jau kuri laika veiké ir buvo
rezultatyvus, tod¢l jis turi buti perduotas naujiems nariams kaip vienintelis tinkamas biidas suvokti,
jausti ir spresti grupés problemas” (A. Schein, 1992). Sis organizacijos kultiiros apibtidinimas
iSrySkina jos svarba organizacijos vidinio identiteto iSlaikymui ir jos adaptacijai aplinkoje.
Apimdama nariy vertybing orientacija, isitikinimus bei principus, organizacijos kultira yra
organizacijos vadovybés veiklos pagrindas ir drauge tos veiklos aktyvatorius.

Organizacijos kultiira atlieka septynias funkcijas:

e lemia organizacijos svarbiausius siekius ir kriterijus, kuriais ji turéty vertinti savo
sékmes ir nesékmes;

e  pataria, kaip turéty biiti naudojami organizacijos iStekliai;

e lemia, ko organizacija ir jos nariai gali vieni i$ kity tikétis;

e lemia, kurie organizacijos nario elgesio kontrolés biidai priimtini, o kurie- ne; tai yra,
apibrézia, kur glidi organizacijos galia ir kaip ji turéty biiti naudojama;

e nustato nariy elgesio normas, baudimo ir apdovanojimo biidus;

e apibrézia organizacijos nariy tarpusavio elgsena ir santykius su organizacijai
nepriklausanciais individais;

e informuoja narius, kaip jiems elgtis su iSorine aplinka: agresyviai, palankiai,

1Snaudotojiskai, geranoriskai, atsakingai ar delsiamai (P. Vanagas, 2006).
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Imonés kultiiros formavimo procesas néra savaiminis. Ja bitina laipsniskai kurti ir keisti,
atsizvelgiant | besikeiGian¢ias aplinkybes. Si procesa veikia tiek viding, tiek ir iSorin¢ aplinka (L.
Zalys, 2002).

Anot J.Guscinskienés (2000) bei S. P. Robbins (2003) organizacijos kultiira formuoja keli
pagrindiniai veiksniai:

e  pacios organizacijos istorija, organizacijos iktiré¢jai;
e  atrankos procesas;
e  vadovavimo stilius;
e  socializacijos procesas.
Visi iSvardintieji veiksniai jungiasi tarpusavyje pagal tam tikra seka, kuri pavaizduota 1

paveiksle (J. Gus¢inskiené, 2000).

Vadovavimas
Organizacijos /
L Atrankos
ikaréjo Organizacijos

v

kriterijai v kultira

filosofija
\ Socializacija

1 pav. Organizacijos kultiirag formuojanciy veiksniy schema
Saltinis: S. P. Robbins (2003). Organizacinés elgsenos pagrindai.

Organizacijos kultiira svarbi, nes (B.R. Jewell, 2002):
e nuo jos priklauso darbuotojy motyvacijos laipsnis;
e turi itakos darbuotojuy kaitai (rodiklis kiek darbuotoju organizacija papildé ir i$ jos
18¢j0);
e lemia moralg ir gera darbuotoju varda;
e  atsispindi organizacijos reputacijoje;
e turi itakos naSumui ir efektyvumui;
e gali lemti darbo kokybeg;
e nuo jos priklauso, kaip bus priimti pokyciai.
Taigi organizacijos kultiira turi biiti laikoma produktyvios veiklos rezervu, nes ji stimuliuoja
personalo patirtj, zZinias, gabumus ir sugebéjimus, bitinus iSkylan¢ioms problemoms sprgsti.
Organizacijos vadovai ir darbuotojai privalo riipintis imonés kultiros kokybe, jos vystymu ir

stiprinimu (D. Savareikiené, 2000 ).
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Organizaciné kultiira, bendrosios vertybés suvokiamos kaip paslaugy imonés vidinis klimatas,
bitinos klientams aptarnauti, siekiant jgyvendinti i klienta orientuota rinkodaros strategija ( L.Zalys,
2002).

Organizacijos vertybés yra isitikinimai, kuriais ji vadovaujasi priimant {vairius sprendimus (J.
Schermerhorn ir kiti, 1994).

Organizacijos kultiiros bruozai iSrySkéja paslaugy imoneés vizijoje ir misijoje. Manoma, kad
imonés viduje egzistuoja dviejy lygiy vertybes (L. Zalys, 2002).

J. William ir kiti (2004), nagrinédamas pelno siekianciy organizacijy atsakomybés supratima,

i§skyré ju pagrindines ir Salutines vertybes (zr. 2 pav).

Salutinés vertybés

Grazios aplinkos saugojimas Gamtos resursy saugojimas
Produkto kokybe Darbuotojy gerové
Pelnas
Klienty pasitenkinimas Skurdo mazinimas
Produkto saugumas Firmos dalykinés aplinkos saugojimas

Stiprios ekonomikos palaikymas

Pagrindinés vertybés

2 pav. Pelno siekianciy organizacijy atsakomybés supratimas (pagrindiniy- Salutiniy vertybiy
santykis).

Saltinis: J. William, N. Nohria, B. Roberson (2004). Kas (i§ tikrujy) veiksminga versle. 4+2-ilgalaikés verslo sékmés
formulé.

Tokioje organizacijoje vyrauja pozitiris, kad organizacijos pirminis tikslas ir pagrindine vertybé
yra pelnas. Deja, toks poziiiris, kai mazai atsizvelgiama | ZzmogiSkuosius bei gamtos isteklius, tikrai
apsunkins firmos ateit;.

Pazangioje organizacijos kulttiroje akcentuojamos Sios vertybes:

e démesys klienty ir darbuotojy poreikiams;
e laisve inicijuoti idéjas;
e rizikos toleravimas;
e laisvas bendravimas.
Norint pasiekti teigiamy paslaugos teikimo rezultaty, paslaugu marketingui nepakanka vien tik

tradicinés rikodaros, paremtos “keturiy”P” principu, reikalinga atsizvelgti { siiiloma naujausia
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paslaugy marketingo komplekso elementy sudéti (7P+1Cs). 3 paveiksle pateikta minéty elementy

sudétis.
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3 pav. Marketingo komplekso elementy tarpusavio rysiai turizmo organizacijoje

Saltinis: L. Zalys ir kiti (2005). Turizmo organizacijos jvaizdZio formavimo aspektai marketingo poziiiriu. Ekonomika ir
vadyba: aktualijos ir perspektyvos 2005: Ernesto Galvanausko tarptautiné moksliné konferencija.

Kaip matyti i$ 3 paveikslo, marketingo kompleksui priskiriami $ie, papildomi ,,3P*“elementai:

Zmonés, kurie skirstomi i personala ( apmokytumas, isipareigojimai, skatinimas, elgsena
kolektyve, pozitriai, iSvaizda) ir pirkéjai (dalyvavimo / isitraukimo lygis, poziiriai,
kontaktai tarp pirkeju).

Fiziniai pozymiai ( irengimas, i$sidéstymas, triukSmo lygis, baldai, patalpos, sprendimy
aiSkumas, simboliai, iSorin¢ tvarka, nematerialiis motyvai).

Procesai ( politika, procediiros organizaciné struktiira, jgaliojimy lygis, veiklos pazeidimai,
pavaldinio / vadovo nurodymai). Prie $iy procesy taip pat priskiriami anks¢iau paminéti
vidinis marketingas ir saveikos marketingas.
Pirkéju aptarnavimas (Customer service »1Cs®). Pirkéju bendram pasitenkinimui
didziausia itaka daro su aptarnavimu susij¢ momentai, o paslaugos teikimo momentu
pirkéjui suteikiamas aptarnavimas daro didziausia tiesiogiai ivertinama itaka pelningam
organizacijos augimui. Pirkéjo aptarnavimo kokybé turi lemiama reikSme abiems versle
dalyvaujanc¢ioms Salims: imonei, nes ji siekia buti patraukli pirkéjui ir uzdirbti (biitent geras
klienty aptarnavimas padeda uzdirbti daugiau) ir pirkéjai, nes butent jie leidzia pinigus ten,

kur sulaukia gero aptarnavimo (J. Adomaityte, 2005).
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Centring Sio paveikslo dali uzima rémimo kompleksas ir jo elementai. Jiems tikslinga priskirti
reklama ir rySius su visuomene, o juy salyCio vietai — populiarinima. Organizacijos s¢kmé labai
priklauso nuo visuomenés nuomonés apie ja ir jos veikla. Jei organizacijai pavyksta visuomenéje ir
ypac svarbioms jos grupéms suformuoti teigiama jvaizdi, jai daug lengviau siekti savo tiksly.
Svarbu ne tik tinkamai pagaminti preke ar atlikti kitus veiksmus, bet ir riipintis, kad visuomené tai
Zinoty ir teisingai suprasty. Visuomenés nuomonei formuoti reikia pastangy, tam tikros veiklos, kuri
vadinama rySiais su visuomene.

Pasitelkdama rySius su visuomene, imoné siekia perduoti infomarcija i iSor¢ (visuomeng) ir i
vidy (saviems darbuotojams). Nuolatinis pasikeitimas informacija, t. y. Ziniomis apie faktus bei
nuomones, yra biitinas tiek jmonei, tiek su ja susijusiems asmenims.

RysSiai su visuomene — tai veikla, kuria siekiama suformuoti teigiama organizacijos ivaizdi.
Minéti rysiai padeda iSlaikyti vieninga organizacijos stiliy. RySiy su visuomene funkcijos glaudziai
siejasi su marketingo bei rémimo tikslais. Siy funkcijy tikslas — sukurti palankia, geranoriska
atmosfera organizacijos veiklai. Visuomenéje isitvirtings palankus ivaizdis — tai geras pamatas
organizacijos veiklos seékmei (V. Pranulis ir kiti, 2000).

Rysiai su visuomene dazniausiai pasizymi ilgalaikiu poveikiu, kai tuo tarpu populiarinimas yra
tam tikra rySiy su visuomene dalis ir savo pobiidziu yra trumpalaikis. Populiarinimas suprantamas
kaip nemokamas informacijos apie imonés prekes, paslaugas ar veikla skleidimas per ziniasklaida.
Populiarinimo esmé ta, kad juo siekiama paskleisti pageidaujama informacija tam tikrai asmenuy
grupei ne tiesiogiai, o per informacijos skleidimo galimybg turin¢ias visuomenés grupes. Tai visy
pirma jvairiy raiSiy ziniasklaida, taip pat asmenys, galintys perteikti informcija kitiems (déstytojai,
visuomenés veikéjai, garsiis specialistai).

Kuriant jvaizdj naudojama ir reklama. Reklama — tai siekiant jtikinti neasmeninis informacijos
perdavimas, dél produkcijos paslaugy ar idéjuy idiegimo panaudojant jvairius neSiklius.

Baigiant nagrinéti paslaugy marketingo komplekso elementy sudétj, pabréztina tai, kad vien
reklama negalima sukurti stipraus teigiamo organizacijos ivaizdzio, tam reikia gerokai daugiau
pastangu, tokiy kaip parama. Parama — tai veiksmai, kuriais imoné, siekdama savo tiksly,
finansinémis 1éSomis, materialiomis vertybémis ar paslaugomis remia tam tikrus asmenis,
organizacijas arba renginius (L. Zalys ir kiti , 2005).

Reikia paminéti V. Pranulio ir kity (2000) i$skiriamas dvi veiksmuy sritis : vidinis marketingas ir
saveikos marketingas. Vidinis marketingas — tai imonés darbuotoju telkimas ir ugdymas, siekiant
geriau tenkinti vartotojy poreikius, o saveikos marketingas — tai paslaugos teikéjo ir kliento
bendravimas uZztikrinant paslaugos techning bei funkcing kokybg. Gerai vykdant vidinj ir saveikos

marketingus pasiekiama puiki klienty aptarnavimo kultira.

23



Vidinis marketingas reiskia, kad paslaugy imoné privalo ypatinga démesi skirti savo darbuotojy
darbo kokybei ir ju veiklos rezultatams. Imoné privalo mokyti bei skatinti tiesiogiai su klientais
bendraujancius darbuotojus ir visa aptarnaujanti personala dirbti kaip viena komanda, siekiant
patenkinti klientus.

Saveikos marketingas reiskia, kad suvokiama paslaugos kokybé labai priklauso nuo pirkéjo -
pardavéjo bendravimo kokybés. Vykdant materialaus produkto marketinga, kokybé nelabai
priklauso nuo to, kaip produktas yra isigyjamas. Tuo tarpu paslauguy marketinge, ypa¢ tada, kai
kontaktai su klientais yra glaudis, bei teikiant specialisty paslaugas, aptarnavimo kokybé¢ priklauso
ir nuo paslaugos teikéjo, ir nuo jos suteikimo kokybés. Norint efektyviai suteikti paslaugas, geras
kliento bendravimas su jas teikian¢iu darbuotoju yra labai svarbus.

Kiekviena tokia saveika su klientu paslaugos teikéjui yra “iSbandymo momentas”, nes klientas
tvertina ne tik gauta paslauga, bet ir visg organizacija.

Efektyvi pirkéjo — pardavéjo saveika gali padéti iSsaugoti patenkinta klienta. Taciau kad pajégty
iSlaikyti klienta ilgai, daugelis paslauguy teikéjuy turi iSsiugdyti rySiu rinkodaros jgiidZius,
padedancius valdyti santykius su klientais.

Organizacijos kulttra - tai jmonei (jos darbuotojams) biidinga elgsena, mastysena ir iSorinis
pavidalas (pavyzdziui, organizacijos struktiira, simboliai ir pan.), susiformave darbuotojams
bendraujant tarpusavyje ir su iSorine aplinka bei iSreiksti tik tos jmonés darbuotojams buidingomis
nuostatomis, isitikinimais, vertybémis (V. Vaitktinaite, 2006).

Bendra imonés kultiira veikia ne tik vidaus santykiai bei atmosfera, svarby vaidmeni atlieka
santykiai su klientais, tiek¢jais, konkurentais, visuomene.

Organizacijos kultiira gali buiti auksta ir zema (zr. 4 pav.). Auksta organizacijos kultura, kai
esminés organizacijos vertybés yra stipriai palaikomos ir placiai paplitusios. Kuo daugiau
organizacijos nariy pripazista ir laikosi ty vertybiy, tuo aukStesné organizacijos kultura. Auksta
organizacijos kultiira turi dideli poveiki darbuotojams, nes sukuria toki vidini klimata imongje,

kuris skatina darbuotoju elgesio savikontrolg ir pastovuma.
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ORGANIZACIJOS KULTURA

Organizacijos vertybés / \

(placiai paplitusios,
palaikomos) Auksta Zema
v v
Teigiamas Neigiamas
poveikis poveikis
darbuotojams darbuotojams

4 pav. Organizacijos kultliros vertinimas.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis V. Vaitkiinaité (2006). Susijungusiy organizacijy poveikis jmonés sékmei./ Verslas:
teorija ir praktika.

Kultura vienyja organizacija. Jeigu organizacijos kultira yra auksta, tai ir organizacija, ir joje
dirbantys zmonés vieningai dirba bei masto. Taciau aukStos kultiiros organizacija nebiitinai
pasizymes aukS$ta aptarnavimo kultiira. AukSta aptarnavimo kultiira skatina darbuotojus savo
veiksmais orientuotis { klienta ir tai yra pirmas organizacijos, orientuotos | kliento poreikius,
vystymo zingsnis.

Kiekviena organizacija siekia s¢kmingos veiklos. Teigiama, kad imonés veiklos rezultatai
priklauso nuo organizacijos kultiiros. Veikla gali buti tiek sekminga tiek nes¢kminga. Vienokie
kultiiros bruozai lemia sékmes, kitokie — nesékmes. Literatiiroje pateikiamus sékmés apibrézimus
galima suklasifikuoti pagal sékmés traktavima: 1) finansiniais rodikliais (rinkos dalies, pelno,
pajamy, pardavimo apimciy, akciju kainos ir kt.) iSmatuojama sékmé ir 2) nefinansiniais rodikliais
iSreikSta sékmé (darbuotoju bei klienty pasitenkinimas, imonés stabilumas, oraganizacijos
efektyvumas, imonés konkurencingumas, imonés augimas ir plétra, imonés stiprumas) (V.
Vaitkinaite, 2006).

Norint, kad aptarnavimas vieSbutyje butu kultiringas, neuZtenka turéti Siuolaikiska, grazu
vieSbuti su visa reikiama iranga. Svarbu turéti kvalifikuota, savo darba iSmananti personala. Lygiai
taip pat yra svarbu, kad paslaugas administruojantys darbuotojai jausty pasitenkinima atliekama
veikla, nes nuo to priklauso, kokio lygio aptarnavimas gali buti pasiiilytas klientui ir ar klientas liks
patenkintas gauta paslauga. Abipusi darbuotojo ir vartotojo pasitenkinima J.Heskettas ir W.Sasseris
tvardino veidrodzio efekto terminu (A. Kazilitinas, 2004).

Veidrodzio efektas — tai situacija, kuria nusakomas nuolatinis darbuotojo ir kliento
bendradarbiavimas, kurio metu klientui suteikiamos auksto lygio paslaugos, o organizacija taip

uzsitikrina didesn¢ paklausa. Paslaugas gaunanciam asmeniui ganétinai svarbiis tokie veiksniai kaip
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paslaugas kurianciy ir teikian¢iy asmenuy moraliné nuostata. Kultiiros vertybés neretai lemia
pasirenkamus darbo metodus ir prioritetus, o tai turi jtakos ir galutiniam veiklos rezultatui. Rinkos
tyrimai ir klienty apklausos parodeé, kad klientas lieka labai patenkintas gautomis paslaugomis, kai
Sias paslaugas teikia savo darba vertinantis, norintis ji kuo geriau atlikti, kvalifikuotas darbuotojas
(J. L. Heskett ir kiti, 1997).

Pavyzdziui, Zymus viesbuciy tinklas ,, Radisson SAS“ savo vertybiy prioritetus iSdésto Siek tiek
kitaip. ,,Pirmiausia mes nusamdome ir apmokome geriausius darbuotojus. Laimingi darbuotojai
aptarnauja klientus kompetentingai ir su entuziazmu. Todé¢l klientai griSta { miisy viesbucius. O tai
misy investuotojams atnesa didziausia pelna. Pagrindiné mintis aiski: bendrovés turi riipintis savo
klientais ir darbuotojais, kadangi imoné klestés tik tada, kai bus patenkinti ju poreikiai (T.
Copoxkuna, 2006.b).

Pastaruoju metu posakis ,kliento supratimas” tapo labai madingu. [moné, turinti didesni
supratima apie kliento poreikius, suvokima, pomégius ir elgsena, konkurencinéje kovoje bus
pranaSesné uz savo konkurentus. Kartais geriausia tyrima sudaro nenutriikstantis dialogas, pavieniui
ar grupése su jmonés tikraisiais klientais. Siuo biidu galima suZinoti, kaip suprasti klienta. Gali kilti
daug naujy idéjy, taciau nors dialogas ir vertingas, vien juo nereikétu apsiriboti. Reikalingas
formalesnis prié¢jimas prie kliento. Taigi, padéti gali (P. Kotler, 2004; H. b. Uepnsix, 2002):

e pokalbiai grupése;

e apklausos;

e nuodugi apklausa;

e tyrimas namuose;

e tyrimas viesbutyje;

e slaptas klientas.

Pazangios imonés nuolatos siekia sukurti ir palaikyti tokia kultiira, kuri skatinty auksto lygio
individualy ir komandinj darba, ir dé¢l to darbuotojai (ne tik vadovai) jaucia atsakomybe uz bendra
imoneés sékmg. Jausdami tokia atsakomybeg darbuotojai ir vadovai gali priimti kur kas daugiau
nepriklausomy sprendimy ir ieSkoti biidy, kaip patobulinti ijmonés vykdomas operacijas, iskaitant ir
ju paciu veiklos sritis. Ideali kultiira ugdo lojalumo jausma darbuotojuy gretose ir visoje imongje (J.
William ir kiti., 2004).

Vieny imoniy darbuotojai nuo kity imoniy dirbanciyjy skiriasi tuo, kad yra gerai perprate
imonegs strategija, veiklos rezultatus, savo vidinius ir organizacijos iSorinius vartotojus ir yra nuolat
informuojami apie kompanijos sékmes ir nesékmes, daroma pazanga bei vartotoju reakcijas.
Vienodas démesys turi biti skiriamas vidiniams ir iSoriniams vartotojams. Organizacijos nariai savo
vartotojus turi laikyti raktu i ateiti. Dirbdami kolektyviSkai, jie turi ieSkoti geresniy biidy darbams
atlikti ir tikéti, kad vartotojy poreikiy diktuojamas jy darbas keisis ir tobulés (P. Vanagas, 2005).

26



Vadovybé neturéty pamirsti periodiSkai reikSti savo tarnautojams padékas ir priminti, jog
darbuotojai turi daryti viska, kad patenkinty svecio liikesCius. Kai jmoné jpareigoja darbuotojus
daryti savarankiSkus sprendimus kliento naudai, ji perleidzia vadovy pareigas ir atsakomybe
eiliniams imonés darbuotojams. AukStos kultiiros organizacijose darbuotojai patys zino, ka reikia
daryti, ir dirba savo darba — priima sprendimus, prisiima atsakomybe. Tokiu atveju klientai greitai
gauna atsakymus 1 riipimus klausimus ir sprendzia problemas.

Zemos korporacinés kultiiros organizacija mazai laikosi ar visai nesilaiko priimty normy ir
aptarnavimo vertybiy. Darbuotojai daznai darbe vadovaujasi organizacijos politika ir vadovy
instrukcijomis, nors kokybiskam klienty aptarnavimui ju gali ir nereikéti. Prie§ spresdami iskilusia
problema darbuotojai turi gauti savo vadovo sutikima. Taigi, kol sprendziama problema, klientas
priverstas laukti atsakymo. Kaip anks¢iau minéta , to néra aukstos kultiiros organizacijose (L. Zalys,
2002).

Organizacijos vertybiy sistema susideda i dvieju daliy: vienos — lemiancios organizacijos
bendravima su iSore, ir kitos — lemiancios organizacijos elgesi su savo darbuotojais (P. Vanagas,
2005).

Anot R. B. Jewell (2002) reakcija | pokyc€ius labai svarbi versle, todél pokyciai yra pagrindine
verslo dalis. Pirmiausia darbuotojai turi nustatyti $iuos pokycius, kuriuos veikia vidiné ir iSoriné
aplinkos: konkurencijos, technologijos, klientu poreikiy, pakitusiy klienty nory, geresnés kokybeés,
suinteresuoty dalyviy vil¢iy, darbuotoju liikes¢iy, finansinés aplinkos.

Jei imoné yra aukstos kultiiros, pastebimas ,,pasisukimas i klienta veidu®. Imonés savininkas
neturi pamirSti periodiSkai priminti darbuotojams apie klienty poreikiy svarbuma. Aukstos
aptarnavimo kultliros imonés darbuotojai svecia visada pasitinka S$iltai, maloniai, nuoSirdziai
pasiruos$¢ jam padéti. Sveciai daznai jaucia, ar ji pasitinkantis darbuotojas yra nuoSirdus ir
suinteresuotas klientu, nes tai darbuotojas parodo savo elgesiu, jis nuoSirdziai ripinasi klientu.
Svecias visada jaucia, kai darbuotojas paprasciausiai iSmoko kelias pasitikimo frazes ir visiems

atvykstantiems jas kartoja.

1.3. Klienty aptarnavimo kultiiros jgiidZiy ugdymo teoriniai aspektai

Svarbiausiais vieSbu¢io verslo aspektais galima laikyti jo sieki tapti paciu geriausiu
aptarnavimo kultiiros, kokybés , kiirybiSkumo, konkurencingumo prasme.

Gyvenimo balanso désnis yra biidingas ir aptarnavimo sferai. Nattralu, jog buina ir blogy dieny,
biina nesékmiu, kylanc¢iy dél objektyviy ar subjektyviy priezas¢iy. Dali problemy sukelia patys
klientai — i§ nezinojimo, nesamoningai ar kartais net tikslingai. Ir ¢ia turi pasireiksti aptarnavimo

sferos atstovo profesionalumas. Mokejimas rasti problemos sprendima — tai yra pritaikymas
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tikslingu ir pozityviu veiksmu, jgalinan¢iu grazinti nusivylusi klienta atgal i pasitenkinimo
kompanija busena. Gerai aptarnauti klienta nuo pat pradziy — tai jau pusé darbo. Dar svarbiau —
profesionaliai iSnarplioti nusiskundimus ir i8sprgsti problemas. Tai padés iSlaikyti gerus santykius
su klientu ir pelnyti jo lojaluma. O tai jau — tiesioginé nauda kompanijos verslui.

Siandien daugelis Lietuvos vadovy susiduria su naujais i$ikiais personalo valdymo strategijai:
darbdaviu konkurencija darbo rinkoje, 1 rezultata orientuoty komandy formavimas, lyderiu
ugdymas, ,.teisingy” Zmoniy parinkimas ir paskyrimas, darbuotoju potencialo, galiy atskleidimas,
kompetencijos didinimas. Kokiais biidais galima suaktyvinti komandos dvasia, kad jos veikla biity
efektyvi ir gauti rezultatai maksimaliai atitikty likes¢ius? Kiek geras mikroklimatas gali itakoti
darbo rezultatus? Ar imanoma, kad pirmadienis buty Sventé?

A. Damulienés (1996) teigimu gerinant klienty aptarnavimo kultiira reikia vadovautis S$iais
aptarnavimo kulttiros {giidziy ugdymo elementais:

e klienty aptarnavimo filosofija;

e darbuotojy apmokymas;

e personalo politika;

e Dbendravimas organizacijos viduje.

Klienty aptarnavimo filosofija.

Viesbuciai privalo sukurti tokia aplinka, kurioje visas démesys bty sutelktas i vartotoja. Toks
aplinkos kirimas yra pradedamas nuo vadovaujanciy organy; organizacijos vadovai turi tikeéti
teikiamy paslaugu prioritetu ir vartotojy pasitenkinimu.

Kad bty efektyvi i klientus orientuota filosofija, ji turi biiti jteigiama visiems organizacijos
darbuotojams — ne tik tiems, kurie tiesiogiai turi reikaly su vartotojais. Biitina salyga norimam
efektui pasiekti — paslaugy teikimo idéjos uzkrec¢iamumas, tai yra ji turi prasiskverbti ir atsispindéti
visy dirbanciyjy elgesyje ir démesyje — ne tik klientui, bet ir vieno kitam.

Darbuotojy apmokymas.

Viena efektyviausiy darbuotoju mokymo priemoniy, kurias naudoja Siuolaikinés pazangios
imonés, yra pazintiniy video irasy apie imong ir jos privalumy parodymas naujiems darbuotojams.

Kitas svarbus i vartotojus orientuoto darbuotoju mokymo biidas yra asmeninis firmos vadovo
pokalbis su darbuotojais - individualiai ar mazomis grupémis. Tai gal biit pats efektyviausias biidas
panaudoti visus valdymo organy sugebéjimus siekiant geriau aptarnauti klientus. Kartu toks vadovy
démesys sustiprins darbuotojy isitikinima, kad jie tikrai yra svarbiis { vartotojus orientuotos firmos
sékmei.

Personalo politika.

Personalo politika turéty sustiprinti orientacija 1 vartotoja. Turéty biiti reikalaujama ne tik gerai

aptarnauti klientus, bet ir uz darba atitinkamai sumokéti. Tai reiSkia, kad organizacijos vadovai
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turéty suformuluoti konkrecia veiksmy programa ir uz Sios veiksmy programos igyvendinima
atitinkamai apmokeéti.

Bendravimas organizacijos viduje.

Santykiai su darbuotojais neturéty pasibaigti vien tik nurodymy pateikimu ar jy apmokymu.
Turéty buti nuolat ir sistemingai skatinamas tiesioginis bendravimas tarp vadovybés ir darbuotoju
bei tarp paciy darbuotoju. Daznas pritarimas skatina darbuotojy aktyvuma.

Jeigu organizacijos vadovas su darbuotojais dalinsis informacija apie organizacijos politikos
poky¢€ius dar pries ju igyvendinima, naujy paslaugy ar produkty ivedima, tai ne tik padés geriau
aptarnauti klientus, bet kartu suteiks jiems ir ,,nuosavybés jausma $ioje organizacijoje.

Kitas aktyvaus bendravimo organizacijoje tikslas yra sustiprinti ir iSlaikyti auksta darbuotojy
morale bei padéti darbuotojams pajusti glaudy rysi su pacia organizacija ir kitais dirbanciaisiais.
Naujos ir konstruktyvios veiklos rii§ys ne tik padés islaikyti aukSta darbuotojy moralg, bet kartu bus
naudingos ir organizacijos santykiams su vartotojais, visuomene (A. Damuliené, 1996).

Personalo valdymo esmé yra nustatyti organizacinius ekonominius, socialinius, psichologinius
ir teisinius valdymo subjekto ir objekto santykius, itraukti i §i procesa samdomus darbininkus,
darbdavius ir imonés savininkus. Ty santykiy esmé - principai, metodai, poveikio formos ir
darbuotojy veikla maksimaliai juos i§naudoti.

Daugeliui organizaciju darbo resursu planavimas yra gana nauja veiklos sritis. Iki tam tikro
laiko pagrindinis démesys buvo skiriamas kity ekonominiy resursy (materialiniy, techniniy,
finansiniy ir kt.) planavimui. Pastaruoju metu Sios nuostatos perziiirimos ir viena to fakto priezasciy
- darbo jéga tapo daugelio imoniy juridiniu faktu. Daugelio firmy darbo iSlaidos tapo bendryju
organizacijos iSlaidy dalimi, todél labai svarbu garantuoti darbo resursy panaudojimo maksimaly
efektyvuma. Organizacijos sugebéjimas sékmingai iSspresti §1 uzdavini priklauso nuo to, kiek
tiksliai bus apskaiciuotos, o po to ir pritaikytos darbo islaidos.

Vienas i§ gero organizacijos jvaizdzio faktoriy geras psichologinis klimatas organizacijoje.
Psichologinis klimatas organizacijoje — objektyvus reiskinys. Ji salygoja du veiksniai. Pirmiausia —
socialiné¢ psichologiné visuomenés atmosfera. Kitas veiksnys mikrosocialinés salygos: kolektyvo
funkcijy specifika pagal visuomeninio darbo pasiskirstyma, geografinés bei klimatinés salygos, jo
sudétis pagal amziy, lytj ir pan. Kolektyvo psichologinis klimatas priklauso nuo vadovo asmenybés,
vykdytoju kompetentingumo, ir ju dermés dirbant kolektyviai.

Dabartiniuose organizacijos tyrimuose labai stipriai pabréziama sékmingo vadovavimo
organizacijoms svarba taip, kad darbuotojai jaustysi priklausa veiksmingoms darbo grupéms, mégty
savo darba ir manyty bei jausty, kad dirba ne veltui. IS Siy tyrimy vis labiau aiSkéja, jog geriausiy

organizacijy vadovai ne tik stengiasi iSsaugoti i$ praeities perimtas tradicijas, bet ir imasi kurti
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naujas, pazangesnes, kad organizacijoje biity sukurtas geras psichologinis klimatas, sveika kiirybiné
atmosfera.

Tam reikSmeés turi Sie veiksniai (W. Duncan, 1996):

* vadovavimo kokybé¢;

* pasitenkinimo darbuotojais lygis;

» komunikacija 1§ apacios | virSy ir i$ virSaus ] apacia;

* naudingo darbo pojiitis;

* suvokta atsakomybé uz atliekama darba;

* teisingas atlyginimas;

* protingas “spaudimas” darbui — tai yra darbo drausmé;

* galimybés panaudoti savo sugebéjimus ir gerai atlikti darba;

* protinga kontrol¢;

* darbuotojo dalyvavimas veikloje.

Psichologai nurodo Siuos svarbiausius suaugusiy kolektyvo psichologini klimata apibuidinancius
bruozus (I1. C. I'ypeBuy, 1991):

* kolektyvo nariy pasitenkinimas tarpusavio santykiais, darbu, vadovybe;

* vyraujanti nuotaika;

* vadovy ir pavaldiniy tarpusavio supratimas ir autoritetingumas;

« susitelkimas (siekiant bendry tiksly);

* samoninga drausm¢;

* darbo produktyvumas.

Taigi psichologinis klimatas — tai kolektyvo nariy emocinis psichologinis nusiteikimas, kuris
emocionaliai atspindi asmeninius ir dalykinius kolektyvo nariy tarpusavio santykius, ju vertybing
orientacija, moralines normas ir interesus. Ji sudaro profesionalizmas, noras kurti, kiekvieno
kolektyvo nario poziiiris i darba.

Organizacijos vadyba numato kolektyvo aktyvizacija, sutelkima ir tobulinima. Kolektyvo
psichologinis klimatas susidaro ir jisivyrauja bendraujant, grupiniy poreikiy igyvendinimo,
asmeniniy ir grupiniy konflikty sprendimo fone. Tuomet iSryskéja vidinés zmoniy tarpusavio
poveikio situacijos: lenktyniavimas ar slaptas konkuravimas, draugiSkas susitelkimas ar kolektyviné
atsakomybe¢, grubus spaudimas ar samoninga drausmé. Organizacijos psichologinis klimatas
pirmiausia pasireiskia jo nariy nuotaika ir lemia jy darbinguma, psiching ir fizing sveikata.

Darbuotojai jaucia, kad klimatas yra palankus tada, kai jie atlicka naudinga darba; tai leidzia
pajusti savo vertg. Dauguma darbuotojy nori jausti atsakomybe uz atliekama darba bei turéti salygas

ji gerai atlikti. Jie nori buti iSklausyti, pageidauja, kad su jais biity elgiamasi kaip su
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individualybémis, turiniomis savo verte, jausti, kad istaiga i§ tikryjy ripinasi ju poreikiais ir
problemomis.

Kad biity s¢ékminga organizacijos veikla labai svarbu optimizuoti kiirybini procesa. Terminas
optimalus reiSkia geriausias Siomis salygomis Zzilirint i§ tam tikry kriteriju tasko. Tokiu bidu
kiirybinio proceso optimizacija reikia suprasti kaip tikslinga geriausio varianto pasirinkima, kuris
garantuoja per tam tikra laika maksimaliai imanoma organizacijos sprendimy efektyvuma
(rezultatyvuma) (A. Sakalas ir kiti, 2000).

Taip pat norint , kad organizacijos veikla biity sékminga, taikant H. Schwartzo ir S. Daviso
organizacijos kultliros matrica (Zr. 5 prieda), reikia pasirinkti lanks¢ia kultiiros politika, paméginti
pakeisti kultiira, kad ji derétu su strategija, ir pakeisti strategija, kad ji deréty su kultiira. Reikia
keisti darbuotoju nuostatas, vertybes, lauzyti organizacines struktiiras, o gal ir 1§ esmés pakeisti
darbuotojy sudéti (E. Jancauskas, 2006).

Viena i§ pagrindiniy organizacijos vertybiy sistemos funkcijy — suformuoti organizacijos
nariams identiSkumo jausma, ugdant] isipareigojima organizacijai ir jos numatytiems tikslams. Tai
laiduoja organizacijos stabiluma, formuoja elgesi, motyvuojanti darbuotojus teisingai elgtis
organizacijos atvzvilgiu.

A. Sakalas ir V. Silingien¢ (2000) darbuotojy motyvacija apibuidina kaip sudétinga reiskin,
kuriam paaiSkinti sukurta daug motyvacijos teorijy. Kadangi motyvacija priklauso nuo individo,
salygu ir laiko, ji néra pastovi, o nuolat kinta. D¢l tokio motyvacijos sudétingumo neimanoma
vienareikSmiskai atsakyti, kaip geriau motyvuoti darbuotojus. Nors nei viena motyvacijos teorija
néra tobula, taCiau jas Zinant galima parinkti efektyviausias priemones bei metodus. Visos
motyvacijos teorijos vystési dviem pagrindinémis kryptimis:

e pasitenkinimo darbu (poreikiy) teorijos;
e procesings teorijos.

Poreikiy teorijose akcentuojami Zmoniy poreikiai — tai kas motyvuoja zmones veiklai;
nagrin¢jami asmeniniai zmoniy stimulai, tikslai, kuriu jie siekia, norédami patenkinti savo
poreikius.

Procesinése teorijose daugiau démesio skiriama ne tam, kas Zzmones motyvuoja veiklai, o tam,
kaip jie paskirsto savo pastangas, siekdami skirtingy tiksly, ir kaip pasirenka atitinkamus veiksmus
ir elgesi, t. y., atsizvelgiama { pati motyvacijos procesa.

Norint uztikrinti klienty aptarnavimo kultiiros kokybeg, reikia nuolat ir nenutriikstamai vykdyti
klienty aptarnavimo igiudziy aptarnavimo procesa, suteikianti klientui malonuma ir dideli
pasitenkinima bendraujant su organizacijy darbuotojais. Klienty aptarnavimo igtidziy organizacijoje

gerinimo etapai ir technologijos pateiktos 5 paveiksle.
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\ 4
PASIRUOSIMAS
(komandos formavimas, VIP
programa)

A 4

SAVEIKA
(LAST formulé)

A 4

TOLIMESNE EIGA
(HUBB judéjimas)

5 pav. Klienty aptarnavimo igiidZiy organizacijoje gerinimo etapai ir juy technologijos
Saltinis: L. Zalys (2002). Klienty aptarnavimo igiidZiu kaimo turizmo sodybose gerinimas/ Tiltai.

Pirmas gerinimo etapas — pasiruo§imas. Sis Zingsnis yra esminis, jis turi bati Zengiamas dar
pries susitinkant su klientais ir tgstis tol, kol bus pasiektas maksimalus rezultatas. Klientai tikisi, kad
juos aptarnaus profesionaliis, iSmanantys ir mylintys savo darba, pasiruoS¢ iSspresti visus
nesklaudumus darbuotojai. Organizacijos darbuotojai — kiekvienas atskirai ir visi kartu, turi buti
susipazing su teikiamomis paslaugomis ir produktais.

Viena svarbiausiy uzduociy organizacijoje yra komandos sudarymas, kuris vyksta keturiomis
pakopomis: formavimas, Sturmas, stabilumas, tobulumas.

Pasiruosimo etape tikslinga naudotis ir praktinio pasiruoSimo (VIP — vertybés praktinéje
veikloje) programa, kuri skirta organizacijos darbuotojams, nes nuo ju poziiirio | darba, santykiy su
kitais darbuotojais bei asmeninio indélio priklausys organizacijos sékme, darbo atmosfera ir
salygos. Si programa biitina tam, kad organizacijos darbuotojai puikiai vienas kita suprasty ir
sutarty dél buduy kaip igyvendinti tuos tikslus, aiSkiai suvoktu, kodél, kada ir kaip daznai
organizacija yra teigiamai vertinama. Si programa — organizacijos tiksly jgyvendinimo kryptis ir
irankis. Norint s¢kmingai dirbti pagal nustatyta programa, biitina laikytis $iy principu: darbuotojai
turi aiSkiai suprasti, ko i$ ju tikimasi ir turéti Ziniy bei sugebéjimy numatytiems tikslams pasiekti;
turi bati vertinama tiek individuali, tiek komandiné veikla; pabréziama individualaus ir komandinio
darbo svarba, siekiant pripazinimo, bei darbuotojy skatinimas kartu siekti geresniy rezultaty.

Sekantis gerinimo etapas — saveika. Klientai tikisi, kad personalas dirbs teisingai, greitai
reaguos 1 juy pastabas ar prasymus, bus mandagus ir kultliringas. Vienintelis biidas patenkinti ju
norus — iSmokti nuspéti, ko ir kada klientui gali prireikti. Aptarnaujantys klientus darbuotojai turi

tiketi, kad kultura ir kokybg reikia derinti, tai svarbiausi dalykai ju darbe.
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Auksta aptarnavimo kultiira leidzia darbuotojams priimti tinkamus sprendimus netipiSkose
situacijose. Taciau bendraujant su klientais konfliktai yra neiSvengiami. Siekiant iSvengti konflikty
su klientais, svarbu tinkamai pritaikyti LAST formulg:

L — klausyk (listen).Vien klausyti neuZtenka, reikia moketi skaityti tarp eiluciy, suprasti
Zmogaus susirfipinima, taip pat sugebéti tinkamai atsakyti.

A — atsipraSyk (apologize). Labai daznai tai atlikti sunku, ypa¢ kai klientas yra grubus, o
darbuotojas nesijaucia kaltas. Taciau atsipraSymas yra savotiSka kompensacija klientui.
AtsipraSymas nereiSkia kaltés pripazinimo. Tai tik parodo, kad jums nesmagu, jog klientas nusivylé.

S — spresk (solve). Bitina priimti sprendimus, kurie biity naudingi klientui ir organizacijai,
nevengiant prisiimti atsakomybés.

T — padékok (thank). Tai bitina net ir po nemalonaus pokalbio. Reikia nepamirsti, kad Siuo
atveju pokalbis nebuvo malonus ir klientui.

LAST formulé ne tik padés iSvengti sprendimo i$ kliento pusés, bet leis patenkinti net ir paties
»sudétingiausio® kliento reikalavimus.

Paskutinis gerinimo etapas — tolesné eiga. Siame etape darbuotojai turi nusistatyti aiskius darbo
tikslus, teikti naujas idéjas, siekti produktyvaus darbo ir prisiimti atsakomybg¢ uz savo veiksmus.
Taciau vien sugebéjimy ir iSsilavinimo negana, egzistuoja programos, skirtos personalo darbo
lgidziams gerinti. Viena i§ ju — HUBB — judéjimas ,,padékite mums biiti geresniais®, kuris
kuriamas laikantis tendencijos leisti darbuotojams iSsakyti savo nuomong ir pateikti naujus
pasitlymus, kurie palengvinty ju darbo salygas, pagerinty darbo produktyvuma. Viena pagrindiniy
HUBB komandos veikimo krypéiy — bendradarbiauti su vadovybe ir darbuotojais (L. Zalys, 2002).

33



2. VIESBUCIU KLIENTU APTARNAVIMO KULTUROS UZTIKRINIMAS IR JOS
GERINIMAS

2.1. Viesbudiy klienty aptarnavimo kultiiros ypatumai

Siuo metu viesbudiy rinkoje vyrauja ne tik kainy, bet ir kokybés konkurencija.

Paslaugy ir prekiy kokybé labai skiriasi. Paslauga yra kuriama ir parduodama tuo paciu laiku, o
preké gaminama vienur, jos kokybé tikrinama kitur. Siuolaikiniai klientai gerai nusimano apie
siilomy paslaugy alternatyvas, todél padid¢jo ju reikalavimai, keliami paslaugoms ir aptarnavimui,
jie pradéjo kritiskiau vertinti suteikty paslaugy ir aptarvimo kokybe ( L.Zalys, 2002).

Vienas i$ geriausiy biidy, kuriuo paslauguy imoné gali iSskirti save i§ kity - tai nuolatos teikti
kokybiskesnes nei konkurenty paslaugas.

Daugelis paslaugy bendroviy pradeda suprasti, kad suteikdamos puikios kokybes paslaugas jos
gali jgyti veiksmingg konkurencini pranasuma, kuris duos didesnes pardavimo pajamas bei pelna.

Vieno tyrimo metu buvo suformuluota desimt svarbiausiy suvokiamos paslaugy kokybés

veiksniy. Sie veiksniai apibendrintai pateikti 6 paveiksle.

Zodiné Ankstesné Pirkéjo Reklama
Kokybées veiksniai informacija patirtis poreikiai
Prieinamumas
Bendrovés reputacija
ISmanymas
Patikimumas
Sauga
I A 4
Kompetencija
Komunikavimas P Paslauga,
Mandagumas kurios
Reagavimas tikimasi _
Apciuopiami veiksniai > Suvokiama
P paslaugos kokybé
>
Suvokiama
paslauga

6 pav. Svarbiausi suvokiamos paslaugy kokybeés veiksniai.
Saltinis: Kotler, Ph., (2003). Rinkodaros principai.

Aptarnavimo kokybé suprantama kaip proceso ir aptarnavimo salygy visuma, kai tenkinami
nustatyti ar numanomi vartotojo poreikiai. Kokybe¢ gali biiti apibréziama kaip techning ir funkciné.
Techniné kokybe¢ - tai, kas liko atmintyje pabendravus su viesbucio darbuotoju. Funkciné kokybe -
paslaugy teikimo procesas, kurio metu klientas praecina daugeli etapy ir bendrauja su viesbucio
personalu.VieSbuciuose ypa¢ svarbi yra funkciné kokybé. Ji apima santykius su klientais,

aptarnaujancio personalo elgesi, apranga.
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Kokybé gali buti suprantama ir kaip produkto savybés bei ypatumai, kurie suteikia klientui
pasitenkinima, ir kaip triikumy nebuvimas, stiprinantis pasitenkinimo jausma (V. Smergeliené,
2004).

Galima apibrézti viesbutj ir kaip istaiga, kurios pagrindiné veikla — teikti nakvyng Zzmonéms ir
kartu sitilyti viena ar daugiau Siy paslaugy: maitinimo, verslo, finansines, relaksacijos, buitines ir
kitas panasSias paslaugas.

Viesbuciy paslaugos labai specifinés ir jvairios. Nemaza juy dalis yra individualaus pobiidzio.
VieSbutyje apsigyvengs Zzmogus, i§ jo neiSeidamas turi turéti galimybg pasinaudoti daugeliu
paslaugy. Kuo daugiau sitilomy paslaugy — tuo aukstesné viesbudio kategorija. Salia pagrindinés
paslaugos gana daznai atsiranda kity remianciyju papildomy paslaugu. Remianciasias papildomas
paslaugas imon¢ gali pradéti teikti siekdama privilioti klienty, norédama tolygiau panaudoti

gamybinj pajéguma ir pan. 7 paveiksle pateikta viesbucio paslaugy pasiiilos struktiira.

Remianciosios susijusios paslaugos

Gabenimas |
Rezervavimas Restoranas Zadinimas Baseinas 010 uosta

Pagrindiné paslauga:
e priémimas
e apgyvendinimas

Turistiniy i§vyky ir

kultariniy renginiy Konferencijy salé Bankety salé
uzsakymas

Remianciosios nesusijusios paslaugos

7 pav. Viesbucio paslauguy pasitlos struktiira.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis B. Vengriené (2006). Paslaugy vadyba.
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B. Vengriené (2006) iSskiria Siuos strukttiros elementus:

e Pagrindiné paslauga, atspindi svarbiausia viesbucio veiklos krypti ir uzima centring
vieta jo vadybos problematikoje — sveéiy priémimas ir apgyvendinimas. Si paslauga
apima lengvinancias elementarigsias paslaugas, kurios 7 paveiksle pavaizduotoje
schemoje neiSryskintos, taciau ieina i priémimo ir kambario veiklos visuma: priémimo
procediros, ivairi veikla, susijusi su kliento aptarnavimu ir kambario prieziiira.

e Remianciosios nesusijusios papildomos paslaugos. Jos yra trijy rusiy. Kiekviena jy gali
buti teikiama nesiejant jos su pagrindine bazine paslauga. Klientas gali nuomuotis
konferenciju salg, taciau jam nebiitina naudotis kitomis viesbucio paslaugomis, nors to
jam niekas netrukdo. Tai jo pasirinkimo reikalas.

e Remianciosios susijusios papildomos paslaugos papildo pagrinding paslauga. Ju
biivimas padidina pagrindinés paslaugos patraukluma: sauna, mini baras, gabenimas i
oro uosta ir kt. Remianciosios paslaugos suteikia vieSbuciui patraukluma, ypa¢ kai
susidaro didel¢ konkurencija.

Biitina pazyméti, kad dél konkurencijos remianciosios papildomos paslaugos, tokios kaip
televizija ar kitos, buvusios iSskirtiniy viesbuciy veiklos pozymiu, gali pereiti i pagrindinés
paslaugos elementy kompleksa ir, prieSingai, padidinta paklausa gali paskatinti susiaurinti
pagrindinés paslaugos samprata atmetant kai kurias lengvinanciasias paslaugas. Taigi vieSbutis turi
galimybe pasitlyti minimuma, t. y. pagrinding paslauga, kuri apima elementus, atitinkancius
pasirinktos kategorijos viesbucio reikalavimus (H. Qu ir kiti, 2000).

Pasiiila klientas vertina pagal kokybés ir kainos santyki, palyginti su konkurentais. Jokiu atveju
néra kalbos apie tai, kad klientas uz dviejy Zvaigzduciy kaing gaus keturiy zvaigzduc¢iy komforta.
Taciau, lengvinanciosios ir remianciosios papildomos paslaugos, net mokamos, kai konkurencija
didel¢, didina viesbucio patraukluma ir, kitoms salygoms esant lygioms, uztikrina didesng paklausa.
Taip pat pazymétina, kad vieSbuCiams yra aktualus paklausos svyravimas, priklausantis nuo
savaités, ménesio dieny, mety laiko (B. Vengriené, 2006).

Kaip beapibiidintume $ia istaiga, jos paskirtis — priimti savo klientus, kaip labai laukiamus
svecius, stengtis sukurti jiems patogia ir svetinga aplinka, geriausiai patenkinti jy norus ir likescius.

Daug kas sutikty su Ellswortho M.Statlerio lozungo mintimis — ,,sve€ias visada teisus®.
AnonimisSkas $altinis véliau teigé : ,,svecias ne visada teisus, bet jis — visada svecias®. Svarbiausias
vieSbuciy personalo siekis — sililyti aptarnavima, atitinkantj besikei¢iancius sveciu poreikius ir
reikalavimus.

Viesbuciy verslo patrauklumas aiSkinamas jvairiai. Kiekvienas vieSbutis savo eksterjera ir
interjera sukuria padedamas architektiiros specialisty ir dizaineriy. VieSbuc¢iai dazniausiai

apibiudinami kaip daugiaauksiai pastatai, turintys daznai i§ piety pusés kambarius, susitikimy sales
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ir vieSasias patalpas lankytojams. Biidinga viesbucio pastato forma galima laikyti vieSbucius, kur
daugiaaukscio pastato apatiniame platesniame aukSte yra visuomeninés ir pagalbinés patalpos, o
virSutiniuose aukStose - tik kambariai. Daugiaaukstis pastatas turi ir funkciniy privalumy:
horizontaliis komunikacijy tinklai salygiSkai trumpi, kambariai tarp aukSty pasiekiami liftu,
kambariuose, esan¢iuose auksciau vir§ gatvés, maziau triukSmo, Svaresnis oras, geresni vaizdai.
Viesbuciai statomi gamtoje, prie jiiros, vaizdingose vietose, dazniausiai biina neauksti. Toks formos
pasirinkimas horizontaliai pailgina komunikacijas, padidina laiptiniy skaiCiy, taciau sudaro salygas
greiCiau iSeiti i§ pastato. NeaukStas pastatas geriau dera prie gamtovaizdzio (R. Miknius, 2007).
Taciau, kad ir kokia biity idomi architektiira, tikraji viesbucio ivaizdi gali sukurti tik jame dirbantys
zmonés (C. B. Kononsixun, 2004).

Administratoriai biina pirmieji vieSbucio darbuotojai, su kuriais susitinka sveciai. Kiekvienas
sveCias turi skirtingus poreikius, norus ir lukescius, o registratira yra ta vieta, kurioje pradedami
tenkinti sveciy norai. Administratoriai privalo gebéti atlikti registravima, mokéti tvarkyti sveciy
saskaitas, greitinti iSvaziavimo i$ vieSbuCio procesa, teikti sveCiams informacija apie viesbuti.
Administratoriumi dirbant reikia turéti tam tikra talenta ir sugebéjimy. Ne veltui sakoma, kad
registratiira - tai tartum vizitin¢ viesbucio kortelé, atspindinti paslaugy teikimo lygj ir kokybe (L.
Jurgaityté ir kiti, 2007).

Viesbuciai svarbiis visuomenéje. Turtingi klubai, verslininky grupés ir imoniy atstovai
susirenka juose, kad iSspresty jvairius klausimus, pabendrauty. VieSbuciai teikiantys aukstos klasés
paslaugas, pritraukia visuomenines organizacijas 1 tas vietas, kuriose jie isikuria, taip pat dél
daugelio priezasCiy jie gali tapti svarbiis ir vietiniams gyventojams.

Viesbuciy tkyje dél didelés konkurencijos koncentracija labai aukSta. Kuriasi stambios $ios
rasies imonés, turinios specializuotas grandis pagrindinéms paslaugoms teikti, kaip: kempingai,
turistinés bazes ir pan.

Dideliuose viesbuciuose dirba didelis aptarnaujancio personalo birys, pasirengges teikti sveciui
paslaugas visa para ir per visas savaités dienas (I. Svetikiené, 2002).

Paslauga turi tenkinti vartotojo — kliento poreikius. Ir vartotojas daznai tai nusako elgesiu.
Vartotojo elgsena — tai individo veiksmai, susij¢ su paslaugos, prekés isigijimu bei vartojimu ir
apimantys jo poelgius nuo problemos atsiradimo, kuria galima iSspregsti, paslaugos suteikimo ar
prekés isigijimo iki reakcijos i jau isigyta preke ar suteikta paslauga. Dazniausiai vieSbucio klientai
apie viesbuti spendzia i§ paslaugy kokybés (C. B. Kononbsixun, 2004). Vartotojo elgesiui nusakyti
naudojami Sie rodikliai:

e vieSbucio iSorinis vaizdas;

e vietos bei darbo valandy patogumas;

e informacija apie paslaugas, ju kainas;
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e paslaugos suteikimas;

e aptarnaujancio personalo iSvaizda, mandagumas, paslaugumas, démesingumas;

e personalo kvalifikacija;

e iskylanc¢iy problemy sprendimas;

e démesys nuolatiniams klientams;

e aptarnavimo viesbutyje sparta;

¢ konfidencialumas, informacijos iSsaugojimas;

e atsiskaitymo tikslumas.

Klientai skiriasi savo kulttra, klase, itakos grupe, Seima, poreikiais, suvokimu, patirtimi,
nuomone. Pagrindiniai veiksniai turintys jtakos vieSbuciy vartotojo paslaugy gavimo (pirkimo)
sprendimams iSkylantys 1§ vartotoju elgsenos. Sukaupta ir savaip interpretuota informacija bei geras
vieSbucio ivaizdis skatina patirti ir nulemia vartotojy elgsena, kai ten sugrizta pastoviis klientai (R.

Mazeikaité, 2002; R. Miknius, 1999).

2.2. VieSbudiy klienty aptarnavimo kultiiros uZtikrinimas

Paslaugos, ju ivairové ir kokybé daznai nepriklauso nuo viesbucio dydzio ir jo tipo. Kai kurie
vieSbuciai savo lankytojams sitlo keliy lygiu paslaugas. Tai priklauso nuo viesbucio klienty
poreikiy ir pageidavimy. Dazniausiai paslaugu lygis ir kokyb¢ atsispindi kambario nuomos kainoje.

Viesbuciy verslas néra vien tik apciuopiamy, materialiniy produkty pardavimas vartotojams.
Viesbuciuy versle didesng reikSme turi neapciuopiamos paslaugos, pvz., viesbucio darbuotoju
pastangos sukurti gera produkta.

I svetingumo savoka taip pat jeina malonus aptarnavimas, aplinka, vieSbuciy, kaviniy ir
restorany interjeras, paslaugumas ir pan.

Sunkumai kyla dél to, jog paslaugy negalima iSmatuoti kokiais nors kiekybiniais matais.
Negalima numatyti i§ anksto biisimu paslaugy kokybés, taip pat negalima ju perdaryti ar pakeisti.

Dazniausiai sveciai, iSvykdami i$ viesbucio , kartu su savimi i§siveza savo patyrima ir nuomong
apie §$ig apgyvendinimo istaiga. D¢l Sios priezasties viesbuciai stengiasi, kad ju teikiamos paslaugos
ir aptarnaujamo personalo darbas atitikty tam tikrus standartus. VieSbucio paslaugos kuria savotisSka
vieSbucio ivaizdi, o pacias paslaugas kuria ir teikia darbuotojai. Labai svarbu, kad paslaugu
asortimentas ir kokybé visiskai atitikty ta rinkos dalj, kuri yra svarbiausia viesbuciui. Kad ijtikty
sveCiui ir iSvengty nesusipratimy, paslaugos paprastai teikiamos pagal vieSbucio kategorija
atitinkancius standartus.

Sveciavimasi viesbutyje galima suskirstyti | 4 atskiras fazes (zr. 8 pav.):

e iki atvykimo;
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e atvykimas;
e sveciavimasis;

e iSvykimas.

Svediy aptarnavimas

Nedikai
: = Meiamas bagaZas | Rezervuojami <~ Rezervavimo
e kambariai \ skyrius
Priemimo \
skyriaus . 4 'Transporto paslaugos L8
kasininkas -
: Apmokamaos .
'-;" saskaitos o
N A
| Isiregistrucjama /N Buyki- ki
|i f mas  atvykimo
1
| e ws R o i e i
1 1 ]
Kasininkas -\ Kei¢iama valiuta | Svediavi-  Atvyki- |siregistrugjama « ---Priemimo
- b masis mas / skyrius
- Saugomos vertybes °, / Paskiriamas -
s y kambarys .
Y s Tvarkomos ~. “ad ; \
P Y sveéiy saskaitos — . . o :
Paito N liduodami raktai <<~ Rezervavimo
paslaugos Ir —~— Paito paslaugos ir skyrius %
informacija \ informacija Vg Informacija
Telefonas —— - Telefoniniai pokalbiai, Neiamas bagatas .~
Transporto 3

Neiikai — - ———=~=>paslaugos * Nesikai

8 pav. Sveciy aptarnavimas.
Saltinis: Miknius, R. (2007). Viesbugio valdymas, p. 67.

8 paveiksle parodyta, kas daroma vienoje ar kitoje sveciavimosi fazéje. Dideli vieSbuciai turi
daug darbuotojy ir stengiasi, kad kiekvienas darbuotojas kuo daugiau specializuotysi. MaZesniuose
vieSbuciuose vienas darbuotojas gali atlikti daug ivairiy pareigy. Aukstos klasés viesbutis sve¢iams
suteikia daugiau specialiy paslaugy.

Po ilgos kelionés atvyke 1 vieSbuty, sveciai biina pavargg ir irzlis. Jie nori greitai jsiregistruoti,
nori, kad juos maloniai ir mandagiai aptarnauty. Registruodamasis svecias pirma karta susiduria su
viesbucio personalu. Jeigu viskas vyksta sklandziai sveciui lieka geri ispuidziai. Galima tikétis, kad
tai ji paskatins Cia apsistoti ir kita karta. Nuo priémimo skyriaus darbuotoju priklauso viesbucio
tvaizdis. Todel svarbu, kad kiekvienas darbuotojas stengtysi kuo geriau aptarnauti svecius.
Priémimo skyriaus darbuotojai atsakingi uz viena i§ labiausiai nenusakomy verslo elementy —
zmogy. Reikia biiti labai lankstiems, nes negalima nuspéti, kiek ir su kokiais zmonémis teks
bendrauti ir kokie reikalavimai bus keliami.

Viesbué¢io administracija privalo itint kruops¢iai iSrinkti darbuotojus priémimo skyriui. Cia
tikty tik malonus, pareigingas, pagarbus, atsakingas, drausmingas, Svarus ir tvarkingas, tikslus,

mégstantis bendrauti, protingas ir taktiskas darbuotojas.
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Klientams sveciuojantis viesbutyje kiekvienas minétos organizacijos skyrius atlieka tam tikras

funkcijas:

virtuvé — atsakinga uz kaviniy, bary, poilsio kambariy, restorany ir bankety saliy teikiamas
paslaugas bei maisto, gérimy teikima i kambarius;

buhalterijos skyrius — tvarko finansing apskaita, atsako uz pinigy priémima, mokéjimo
pavedimus, Ziniaras$€ius, finansines ataskaitas, audita. D¢l finansiniy bei statistiniy
duomeny svarbos glaudziai susieta su sve¢iy priémimo tarnyba;

pardavimy skyrius — atsako uz naujy klienty aptarnavima;

apsaugos skyrius — uztikrina — vieSbucio sveciy, lankytoju bei darbuotojy sauguma;
personalo skyrius - atsakingas uz naujy darbuotojuy priémima ir mokyma, kvalifikacijos
kélima, darbuotojy santykius, darbo apmokéjima;

kambariy tikiu skyrius — gali priklausyti sve¢iy pri€mimo prieziiira, iSankstinio rezervavimo
funkcijos, administratoriaus veikla, informacija;

marketingo padalinys — pavaldus direktoriui ir savininkams, bei sprendzia rinkos tyrimo,
rémimo politikos ir kitus imonei svarbius klausimus;

konsjerzas — vykdo kitas, viesbuciui nebtidingas, funkcijas pagal kliento pageidavimus.

Svediui i§vykstant, jis kaip ir atvykstant privalo bati maloniai ir be priekaiity aptarnautas,

zinoma nepamir$tant sutvarkyti privalomy procediry, kaip pvz., patikrinti iSvykimo data, perzitiréti

einamaja svecio saskaita ir suderinti ja su sveciu, paklausti ar norés uzsakyti kambari kita karta ir

atsisveikinti (R. Miknius, 2007).

Analizuojant viesbucio veikla ir formuojant marketingo strategija svarbu nustatyti, kokie

motyvai lémé pasirenkant vieSbutj ir pagal kokius kriterijus svecias ji pasirinko. Atlikty tyrimy

rezultatai parodo, kokie (zr. 1 lentelg) pagrindiniai kriterijai svarbiis keliautojui renkantis

apsigyvenimo biista (I. Svetikiené, 2002).
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1 lentelé. Priezastys paskatinusios svecius rinktis vieSbuti

1 lentele

Renkantis ta patj vieSbutj kita
Renkantis vieSbutj pirma karta
karta
Pasirinkimo priezastys
Visy DazZnai Visy Daznai
keliautojy keliaujanciy keliautojy keliaujanciy
Patogi padétis 56% 63% 32% 38%
ISoré, dizainas 50% 48% - -
Kainos 46% 42% 39% 35%
Paslaugos 23% 29% 35% 41%
Rekomendacijos, reputacija 22% 25% - -
Laisvalaikio paslaugos 10% 8% - -
Geras aptarnavimas 9% 8% 42% 45%
Svara - - 63% 63%
Ramybe, jaukumas - - 9% 8%

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis I. Svetikiené (2002). Turizmo marketingas.

IS sudarytos 1 lentelés matyti, kad viesbucio pasirinkimo priezastys skiriasi renkantis viesbuti
pirma karta ir ta pat] viesbut] renkantis kita karta. Renkantis vieSbut] pirma karta patogi padétis
vaidina pagrindini vaidmeni, o i Svara ir gera aptarnavima visai neatsizvelgiama, taciau renkantis ta
pati viesbuti kita karta Svara ir geras aptarnavimas uzima pirmaujancias vietas. Tuo tarpu ramybei,
jaukumui ir laisvalaikio paslaugoms abiem atvejais neteikiama didelé¢ reik§mé. Kainoms ir
paslaugoms abiem atvejais teikiamas panasus prioritetas (zr. 6 prieda).

Kaip pavyzdi, kokie pagrindiniai kriterijai svarbis keliautojams renkantis viesbuti galima
remtis zurnale ,,Journal of Contemporary Hospitality Managament* autoriy W. Poon ir K. Low
(2005) straipsnyje pavaizduota shema (zr. 7 prieda). Jie klienty pasitenkinima apibiidina, kaip
pagrindini kriteriju jvertinant produkty ir suteikty paslaugu kokybe. Autoriai analizuodami Azijos ir
Vakary Saliy vieSbuciy klienty aptarnavima bei ju poreikius, i$skiria 12 faktoriy grupiy, itakojanciy
sveciy pasitenkinima viesbuciais:

e svetingumas;

e patogumai;

e maistas ir gérimai;
e poilsis ir pramogos;

e papildomos paslaugos;
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e apsauga ir saugumas;

e naujos, vertg pridedancios paslaugos;
e pervezimas;

e padétis;

e iSvaizda;

e kainos;

e apmokéjimo sistema.

Apibendrinus autoriy C. Gronroos, 2000; C. Xakceep ir kiti, 2002; V. A. Zeithalml ir kiti,
(1990) mintis pabandyta sugrupuoti kriterijus, kuriais vartotojai vertina paslaugy kokybe:

1. Profesionalus darbas:

1.1. profesionalumas ir jgidziai. Tai kriterijus, parodantis ar paslaugos tiekéjas bei jo
darbuotojai turi ziniy ir igtdziy, taip pat sistemy ir fiziniy resursy, reikalingy profesionaliam ju
problemy sprendimui;

1.2. Saugumas. Sis kriterijus apima personalo Zinias, kompetencija ir mandaguma, jy gebéjima
iteikti pasitikéjima ir saugumo jausma.

1.3. Nusistatymas ir elgsena. Tai kriterijus, rodantis, kaip darbuotojai, teikiantys paslauga
ripinasi vartotojais ir/ ar suinteresuoti, kad ju problemos biity sprendziamos kuo palankiau.

1.4. Prieinamumas ir lankstumas. Tai kriterijus, rodantis, ar paslaugos teikéjas, vieta, kur
teikiama paslauga, darbo valandos, darbuotojai bei veikiancios sistemos veikia taip, kad bty
lengviau prieinama paslauga, ar yra pasirengg lanksciai prisitaikyti prie kliento reikalavimy ar
pageidavimy.

1.5. Tvirtumas ir pasitikéjimas. Sis kriterijus apibréZiamas kaip gebéjimas suteikti Zadéta
paslauga laiku ir tokia kokios ir buvo tikétasi. Tai reiSkia, kad paslaugy imoné¢ suteikia paslaugy
tinkamai 1§ pirmo karto ir laikosi savo pazady.

2. Klaidy atitaisymas. Kriterijus rodo, ar paslaugos teikéjas nedelsdamas imsis priemoniy, kad
kontroliuoty situacija ir rasty nauja priimting sprendima jei kazkas vyksta (vyko) ne taip.

3. Aplinka:

3.1. Paslaugos aplinka. Kriterijus parodo, ar fizin¢ paslaugos aplinka ir kiti aplinkos aspektai
leis teigiamai jvertinti paslaugos procesa.

3.2. Reputacija ir patikimumas. Kriterijus rodo, ar paslaugos teikéjo verslu galima pasitiketi, ir
leidzia atitinkamai {vertinti jo pastangas. Galima sakyti, jog uz gera jvaizdi klientai sumoka
papildomai.

3.3. Akivaizdumas. Sis kriterijus apima fizinius aplinkos aspektus, tokius kaip aptarnavimo
priemongs, personalo iSvaizda, instrumentai ir jranga, naudojami paslaugos teikimo procese, fizine

paslaugos iSraiska, kiti klientai.
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Taigi, norint uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima reikia: aiSkintis klienty praradimo
priezastis, greitai ir efektyviai reaguoti 1 juy skundus, spresti problemas, kurti gerus vadovy ir
darbuotojy, darbuotojy ir klienty santykius. Taip pat reikia uztikrinti aukStesng, lyginant su klienty
lukesciais, paslaugy kokybe, auksta kliento pasitenkinimo lygi, nes tai didina nuolatiniy klienty
skaiciy (1. Yepkacona, 20006).

2.3. Viesbudiy klienty aptarnavimo kultiiros gerinimas

Kokybiskesnés aptarnavimo kultiiros siekimas yra nesibaigiantis procesas, nes visada
bendraujant su klientais, vykdant ju poreikius atsiranda jvairiy nesusipratimy, iSkyla problemy.
Todé¢l klientus aptarnaujantis personalas privalo tobulintis, turi biiti apmokomas, skatinamas geriau
dirbti, reaguoti i klienty skundus.

Vienas i$ klienty aptarnavimo kultiros gerinimo biudy yra santykiai tarp klienty ir
aptarnaujancio personalo, o puikius ju santykius jtakoja Sie veiksniai:

e iSvaizda; Svari uniforma ar drabuziai, geras skonis, asmenin¢ higiena yra biitini;

e geras elgesys; darbuotojai turéty mokéti tinkamai sutikti klientus, sugebéti reaguoti i ju
nusiskundimus ir suteikti pagalba; svarbiausia yra teigiamas poziiiris { vartotoja;

e premijos ir paskatinimai; darbuotojai, kuriems labiausiai sekasi bendrauti su klientais,
turi biiti pripazinti ir atitinkamai atlyginti;

e Zinios ir bendravimas; darbuotojai privalo turéti tam tikry ziniy apie viesbucio tikslus ir
uzduotis visiSkai taip pat, kaip ir suprasti jy paciy veiklos inasa, siekiant ty tiksly.
Darbuotoju bendravimas su klientu, jo tikslai turi biiti detaliai aptariami atskiruose
padaliniuose ar skyriuose;

e apmokymas; jis yra svarbiausias. Darbuotojai turi biiti supazindinti su tuo, ka reikia
daryti ir kaip aptarnauti klientus. Biitent santykiai tarp personalo ir kliento labiausiai ir
priklauso nuo personalo paruosimo (A. Damuliené, 1996).

Sékmingas personalo ir klienty bendravimas turi tiesioging itaka klienty pasitenkinimui, o dél to
ir paslaugy pardavimui bei pelnui. Aptarnavimo kokybés nepaisymas reiskia nesiriipinima ir paties
verslo sékme (E. Poskaité ir kiti, 2007).

Anot Ph. Kotler (2003) norint pagerinti klienty aptarnavimo kultiira reikia:

1. Sukurti aiSkia vertybiy ir grupiy hierarchija.

2. Parodyti kaip kiekvieno darbuotojo elgesys gali paveikti klientus. Kiekvienam darbuotojui
reikia parodyti, kaip ju konkretis veiksmai gali teigiamai arba neigiamai paveikti klienty
pritraukima ir iSsaugojima. Privaloma atkreipti démesi | konkreCius atvejus, kai del darbuotojy

elgesio buvo prarasti arba laiméti klientai.
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3. Reguliariai tikrinti klienty pasitenkimo rodiklius. Svarbu nustatyti bendra klienty
pasitenkinima ir tai, kaip konkreCios klienty grupés yra patenkintos konkreciais dalykais
(paslaugomis, aptarnavimu, kaina ir pan.). Galima pranesti apie pasikeitimus visiems darbuotojams,
taip ikvépiant kiekviena darbuotoja, siekti didesnio klienty pasitenkinimo.

4. Finansuoti viesbutyje vykdoma apmokymo programa apie klienty aptarnavima ir ju poreikiy
patenkinima. Siekiant iSmokyti personala geriau aptarnauti klientus, viesbutis gali finansuoti
visuose skyriuose vykdomus trumpus seminarus. Jy tikslas — iSaiskinti vieSbucio jvaizdj ir vertybes
bei iSmokyti darbuotojus isigyventi i viesbucio ivaizdj.

Taigi, darbuotojai turi zinoti, ko i§ ju tikimasi, kokio elgesio bus reikalaujama. Tai padeda
uztikrinti tokia pacia paslaugy kokybe visame vieSbutyje, iSvengti nesusipratimy ir tokiy
pasiteisinimy, kaip a§ ,,nezinojau®, ,,niekas man nesaké“. Visi darbuotojai turi Zinoti, ka galima
daryti ir ko negalima, turi Zinoti savas pareigas, jausti atsakomybg bei suprasti, kad nuo ju darbo
priklauso ir kity darbuotoju rezultatai. Kadangi vieSbutis turi daug darbuotojy, atsakingy uz
skirtingas veiklos sritis, darba biitina koordinuoti.

Personalo valdymas yra viena i§ svarbiausiy vieSbucio veiklos sri¢iy. Viesbucio sékme
daugiausiai priklauso nuo viesbucio darbuotojy kvalifikacijos, profesionalumo. Kadangi vieSbucio
paslaugos labai jvairios, jas kuria ir parduoda ivairiu profesiju ir kvalifikacijos darbuotojai,
vadybininkai, viréjai, padavéjai, skalbéjos, administratoriai, techniniai darbuotojai ir kt.

Viesbutyje labai daug kas priklauso nuo personalo. Gerame vieSbutyje privalo vyrauti nuosirdi
svetingumo atmosfera. Nuo atvykimo momento sveciai turi jausti darugiska atmosfera, tarsi biity
atvyke 1 seniai juy laukusius namus. Tod¢l labai svarbu darbuotojus nuolat mokyti, kad teikiamuy
paslaugy kokybé buty nepriekaistinga. Mokytis privalo ir personalas, ir vadovai. Mokymas turi
atitikti kiekvieno darbuotojo poreikius.

Anot R. Mikniaus (1999) personalo valdymo procesas, kuris pavaizduotas 9 paveiksle, susideda

1§ septyniy pagrindiniy veikly.
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Personalo valdymo proceso pagrindinés

veiklos
.. socializacija
zmoniy
iStekliy
planavimas A4 v
verbavimas testavimas
ir atranka
mokymas v
ir 1 elgesys su
veiklos d ..
. o arbuotojais
tobulinimas vertinimas

9 pav. Personalo valdymo procesas.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis R. Miknius (1999). Svetingas viesbutis — sékmingas verslas.

Darbuotojai kuria vieSbucio ivaizdi. Jeigu bus patenkinti darbuotojy poreikiai, bus patenkintas
ir vartotojas. Svarbu, kad visi jaustysi reikalingi, kad buty ivertinti uz gera darba. Sveciai turi
vertinti tuos, kurie to nusipelné. Apie kiekvieno svecio nusiskundima privaloma kaip galima
greiciau informuoti administracija. Svec¢iy norai privalo biiti patenkinti (R. Miknius, 1999).

Pasak L. Zalio (2002), sickant pagerinti klienty aptarnavimo kultiira viesbutyje reikia
vadovautis $iais aptarnavimo kultiiros gerinimo elementais:

e vieSbucio misijos formulavimas ir patikslinimas;

e viesbucio filosofijos supratimas;

e vieSbucio organizacinés kulttiros ivertinimas;

e klienty aptarnavimo standartai, orientacija i klienta;

e personalo motyvavimas siekti aukstesnés aptarnavimo kulttros;
e aptarnavimo kokybés uztikrinimas

e aukStesnio lygio aptarnavimo kulttiros siekimas;

e klienty aptarnavimo igtidZiy gerinimas.

Apzvelgus kity autoriy (R. Mazeikaité, 2002) nuomones taip pat galima daryti iSvada, kad
norint gerinti klienty aptarnavima, priklausomai nuo salygu, viebuciams reikia atsizvelgti { Siuos

segmetuojamus rinkos pozymius:
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e Amzius. Sis segmentavimo kriterijus svarbus, nes skirtingo amziaus Zmonés nevienodai
vertina vienas ar kitas paslaugas, tod¢l parenkant asortimenta, Siuo atveju reikia skirti
démesi ivairaus amziaus zmonéms, jy uzimtumui viesbutyje.

e ISsilavinimas. Priklausomai nuo viesbucio klienty, reikia teikti pirmenybe iSsilavinusiems ar
neiSlavinusiems Zmonéms, taC¢iau niekada neatstumti kitokj iSsilavinima turin¢io kliento, nes
svarbu tenkinti jo norus ir, kad jis buty mokus.

e Mobilumas. Nusako ar daznai vartotojas linkes keisti gyvenamaja vieta. Mobiluma nusako ir
profesija. Tai daro itaka imonés pirkimams. Dauguma klienty yra dalykiSki Zmonés ir jie
kaip vieng i$ paslaugy vertina — virtuvg bei posédziy salg viesbutyje.

e Tautybé ir rasé. Sis pozymis yra svarbus, kadangi paslaugy reklaminius bukletus ir kita
informacija yra pateikiama ir ne valstybine lietuviy kalba, bet angly, vokieciy ir rusy.

e Psichologinis. Vienintelis ir svarbus elgsenos pozymis, kuris pasizymi paslaugy pirkimo
iprociu, gyvenimo stiliumi, gyvenimo biidu, asmenybes tipu.

e Vartotojo elgsena. Svarbu atsizvelgti { motyvus. Pastebéta, kad vienos apskrities klientai bei
atvyke sveciai i§ uzsienio orientuojasi i viduting ir auksta kaina, o kity apskri¢iy Lietuvos
gyventojai | zema kaina. Taip susiformavo paslaugu klientas, kuris lankosi aukstos klasés
vieSbutyje. Vartotojy prisiri§imas prie vieSbucio paslaugy lemia klienty pasitila.

e Geografinis. Gali biiti, kad butent Siame geografiniame segmente yra pati geriausia
galimybe viesbuciui veikti (klimatas, reljefas, teritorija “traukia Zmones” i Sia vietove) ar
atvirksciai.

Analizuojant klienty aptarnavimo kultliros gerinima viebuciuose reikia atkreitpti démesj 1 tai,
kokiais biidais skleidziama informacija apie teikiamas paslaugas, kainas, vieta ir panasiai. Kaip
sukuria i$skirtines paslaugy isigijimo salygas ir apie tai pranesa ne tik pastoviems klientams bet ir
potencialiems vartotojams ir toliau siekia informuoti visuomeng ar tam tikrose jos grupése palanky
zmonéms jvaizdj.

Viesbuciai gali naudoti jvairius reklamos btidus: iSoriné reklama (prie ivaziavimo | viesbucio
teritorija), spausdintiné reklama (reklaminiai skelbimai, reklama laikrasc¢iuose).

Pardavimo skatinimu viesbuciuose siekiama sukelti didesng ir greitesng klienty reakcija,
atkreipiant démesi i tam tikra paslaugy ir prekiy pasitila jveikiant klienta geru aptarnavimu. Nors tai
trumpalaiké komunikacijos priemoné, bet ji efektyvi. VieSbutyje sitilomos jvairios nuolaidos
blivimo vieSbutyje metu. Nuolaida — tai paslaugy sumaZzéjimo kaina kliento naudai. Didelis
procentas klienty tai vertina ( apie 80 proc.) (R. Miknius, 1999).

Gerinant klienty aptarnavimo kultlira viesbuciuose taip pat reikalinga palaikyti rySius su
visuomene. RySiuose su visuomene vieSbuciai dalyvauja naudojant sekancias priemones:

e darbas su visuomenés informavimo priemonémis ( spaudos konferencijos ),
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e renginiai ( atviry dury dienos — naujam sezonui ar kita kilminga proga).

Viesbucius tai veiklai atstovauja vidinés grupés nariai — dazniausiai vadovas (S. Kirvaitiené,
2008).

Baigiant analizuoti klienty aptarnavimo kultiiros gerinima privalu nepamirsti, kad kiekviename
vieSbutyje biitina nustatyti visiems privalomas taisykles. VieSbu¢io vadovas privalo: nustatyti
realius reikalavimus ir ju nekeisti, visada skatinti nora dirbti geriau, supaZindinti personala su darbo
naSumo ir efektyvumo savokomis, laikas nuo laiko tikrinti, kaip vykdomi darbai, apie kolektyvo
veikla spresti 1§ skundy ir pokalbiu (ne asmeninés nuomongs), darbuotojus samdyti pagal tam tikra
atsakomybe, jei darbuotojy pastangos padéti kurti vieSbucio ivaizdi pelningos — padékoti, leisti
pasijusti esant vadovu, bet ir leisti darbuotojui pajusti esant reikalingu. Siu taisykliy reikia laikytis
visada, bet kuriuo atveju. Viesbutis negalés sékmingai toliau dirbti, jei nebus tinkamai valdomas.

Viesbucio vadovas privalo organizuoti, vadovauti ir kontroliuoti (C. B. Kononsixun, 2004).
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3. KLIENTU APTARNAVIMO KULTUROS VERTINIMAS SIAULIU MIESTO
VIESBUCIUOSE

3.1. Tyrimo metodologija ir organizavimas

Tyrimo tikslas - iSanalizuoti Siauliy miesto viesbuéiy klienty aptarnavimo kulttros bukleg.
Tyrimo uZdaviniai:

1. I3tirti Siauliy miesto viesbuéiy darbuotojy pozitri i klienty aptarnavimo kultura.

2. Isanalizuoti Siauliy miesto viesbuéiy klienty pozitirj i aptarnavimo kultiira.

3. Apibendrinti Siauliy miesto viesbuéiy darbuotojy ir klienty poziiiriy 1 aptarnavimo kultiira
rezultatus.

4. Numatyti klienty aptarnavimo kulttiros gerinimo kryptis.

Apzvelgiant numatytus tyrimo uZdavinius, buvo atliekami trys tyrimai:

1. Tiriamas darbuotojy poziiiris i aptarnavimo kultiira.

2. Analizuojamas viesbuciy klienty poziiiris { aptarnavimo kultiira.

3. Atliekama darbuotojy ir klienty pozitriy lyginamoji analizé.

ISvardinti trys tyrimai leido igyvendinti 4-3 tyrimo uzdavini, t. y. numatyti klienty aptarnavimo

kulttros gerinimo kryptis.

Tyrimo metodas

Norint gauti duomenis ir istirti bei jvertinti klienty aptarnavimo bikle Siauliy mieste buvo
pasirinktas anoniminés apklausos metodas, paruostas klausimynas — anketa. Buvo paruostos dvieju
tipy anketos: viena skirta darbuotojams (Zr. 2 prieda), kita — klientams (Zr. 3 ir 4 priedus). Sudarant
anketas buvo kreipiamas démesys 1 tai, kad klausimai biity aiskis ir ne dviprasmiski. Tam, kad
gauti objektyvius atsakymus, buvo paruostos anoniminés anketos.

Tyrimo instrumentarijus

Darbuotojy anketq sudaro (zr. 2 prieda):

e jvadiné dalis

Ivadingje dalyje buvo pristatoma, trumpai supazindinama su $iuo tyrimo tikslu, ispéjama, kad
pateikti duomenys bus naudojami tik mokslinio tyrimo tikslams, buvo praSoma atsakyti teisingai ir
nuosirdZziai, pabréziant, kad anketa yra anonimine.

e 19 klausimy

I klausimus reikéjo atsakyti rastu. Buvo suteikta galimybé iSvengti atsakymo, pateikiamos

pastabos kaip atsakyti | kai kuriuos klausimus. Anketa sudaryta pacios darbo autorés, remiantis

tyrimo uzdaviniais. Anketoje yra 10 uzdary klausimy (tai 1, 2, 3, 5, 10, 11, 12, 13, 14, 17 anketos
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klausimai), 7 pusiau uzdari klausimai (tai 4, 6, 7, 8, 9, 16, 18 anketos klausimai) ir 3 atviri
klausimai (tai 15 ir 19 anketos klausimai).

Darbuotojy anketa pad¢jo atsakyti | pirma tyrimo uzdavini.

Klienty anketq sudaro (zr. 3 prieda):

e jvadiné dalis
e 20 klausimy

[ klausimus reikéjo atsakyti rastu. Buvo suteikta galimybé iSvengti atsakymo, pateikiamos
pastabos kaip atsakyti i kai kuriuos klausimus. Anketa sudaryta pacios darbo autorés, remiantis
tyrimo uzdaviniais. Anketoje yra 14 uzdary klausimy (tai 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 10, 14, 15, 17, 19, 20)
anketos klausimai) ir 6 pusiau uzdari klausimai (tai 9, 11, 12, 13, 16, 18 anketos klausimai).

e Padé¢ka uz nuosSirdzius atsakymus ir uzpildyta anketa.
Klienty anketa pad¢jo atsakyti i antra tyrimo uzdavini.
Tyrimo etapai:
1. Pasirengimas tyrimui.
Ankety sudarymas Siauliy miesto viesbuéiy darbuotojams ir klientams.
2. Tyrimo vykdymas.

Anketiné apklausa buvo atlikta Siauliy miesto viesbu¢iuose 2008 m. vasario-kovo ménesiais.
Buvo isdalinta 370 ankety, i§ ju 125 darbuotojams, 245 klientams - 165 lietuviuy kalba ir 80 angly
kalba (zr. 4 prieda).

3. Tyrimo duomeny apdorojimas ir analiz¢.

Rezultatai statiSkai apdorojami matematinés skaiCiuoklés MS Excel pagalba. Gauti rezultatai
pavaizduoti lentelése bei diagramose. Gauti duomenys buvo skai¢iuoti procentais.

Tyrimo vieta. Sesi Siauliy miesto viesbuéiai: »Medziotoju uzeiga“, ,,gaulys“, ,,Jomas®,
,Saulininkas*, ,, Turné®, ,,Siauliy viesbutis*.

Respondentai

IS minéty 370 i8dalinty ankety, grizo 305, kurias pildé:

e 100 darbuotojy;
e 205 aukiCiau idvardintuose Siauliy miesto viesbuéiuose apsilanke klientai (149
lietuviy ir 56 angly kalba), kuriy amzius buvo nuo 18 iki 45 mety ir vyresni.

Tiriamieji. Tyrime dalyvavo 305 respondentai. IS ju 100 viesbuc¢iy darbuotojy ir 205 juose
apsilanke klientai.

Darbuotojai. 1§ viso auksiau iSvardintuose Siauliy miesto viesbuciuose dirba 157
aptarnaujancio personalo darbuotojai. Darbuotojuy yra 73% motery ir 27% vyry (Zr. 2 lentelg).
Darbuotojy amzius svyruoja nuo 18 iki 35 mety. Didziaja dali sudaro 18 — 25 mety - 40%, kiek

maziau 30% - 26 — 35 mety ir maZziausiai yra nuo 36 - 45 mety — 18% bei vir§ 45 mety — 12%.
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Taigi, dauguma dirbanciyju sudaro jaunimas, kurio nemaza dalis, kaip paaiskéjo i§ pokalbiy su
viesbuciy darbuotojais, studijuoja aukstesniuose ar aukstuosiuose mokymo istaigose ir tokiu btdu
derina darba su mokslais.
Klientai. 1§ 205 tyrime dalyvavusiy klienty, kurie apsilanké Siauliy miesto viesbué¢iuose, beveik
po lygiai buvo vyry (51%) moteruy (49%) (zr. 2 lentelg). IS ju dauguma sudaro klientai nuo 36 iki 45
mety (42%) ir virs 45 mety (33%), kiek maziau 18% - 26 — 35 mety bei maziausiai (7%) klienty iki
25 mety. Remiantis tuo, kad didzioji dalis klienty yra nuo 36 iki 45 mety ir vir§ 45 mety, galima
daryti i§vada, kad lankosi klientai, gaunantys vidutines ir aukStesnes pajamas.
2 lentelé

2 lentelé. Darbuotojy ir klienty demografiniai duomenys

Darbuotojai Klientai

Lytis:

e vyrai 27% 51%

e moterys 73% 49%
AmZius:

e iki25m. 40% 7%

e 26-35m. 30% 18%

e 36-45m. 18% 42%

o vir§45m. 12% 33%

3.2. Tyrimo rezultatai ir jy apibiidinimas

3.2.1. Siauliy miesto viesbu¢iy darbuotojy poZiiiriy j aptarnavimo Kkultiira tyrimas

Siame skyrelyje siekiu i3siaidkinti darbuotojy nuomone apie Siauliy miesto vieSbuéius, ju
klienty aptarnavimo kulttira, vieSbuciy paslaugy kokybe, darbuotoju asmeninius kriterijus, darbo
atlikimo standartus ir panasiai.

Darbuotojai, dirbantys vieSbuciy sferoje ir norédami puikiai aptarnauti klientus, ypatingai
viesbucCiuose turin€iuose daugiau zvaigzduCiy, turi turéti pakankamai ziniy bei supratimo kaip
aptarnauti klientus. Taigi, iSeity, kad darbuotojai privalo biiti aukStesnio iSsilavinimo Zmones.
Taciau atlikus apklausa paaiskéjo, kad tik 16% darbuotoju yra igyj¢ aukstaji iSsilavinima, o
aukstesniji — 25% bei 59% vidurinj iSsilavinima. Nezilrint | tai, i§ pokalbiy su viesbuciuy
darbuotojais paaiskejo, kad daugelis igyje vidurini ar auksStesniji iSsilavinima studijuoja aukstosiose
mokyklose, dauguma paskutiniy kursy studentai. Tai irodo ir anks¢iau minétas jaunas darbuotoju
amzius. Taigi, galétumém daryti i§vada, kad Siauliy miesto vieSbudiuose dirba aukstos

kompetencijos personalas.
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Toliau atliekant darbuotojy tyrima buvo analizuojama su kuo jiems asocijuojasi savoka klienty
aptarnavimo kultiira. Paaiskéjo, kad Siauliy miesto viesbudiy darbuotojams klienty aptarnavimo
kultiira asocijuojasi su klienty aptarnavimo taisykliy, etiniy aptarnavimo normy Zzinojimu ir
vykdymu bei komforto sukiirimu. Procentini ju pasiskirstyma galima matyti 10 paveiksle. Taigi,
vairiis autoriai (J. Banytée, 1996; R. Miknius, 2007) teigia, kad visos savokos (jos pateiktos
anketoje) yra svarbios, taciau Siauliy miesto viesbudiy darbuotojai jra§¢ minétas tris, kurios mano
nuomone labiau orientuotos i klienty aptarnavimo kultiira. Tuo tarpu surinkusios maziau procenty
orientuotos i viesbucio jvaizdi. I§ to darome iSvada, kad Siauliy miesto viesbu¢iy darbuotojai

supranta ir yra orientuoti i puikia vieSbuciy klienty aptarnavimo kultiira.

saugumas; 7%

interjero estetika; 12%

komforto sukdrimas; 17%

reikiamas inventorius
kambariuose; 9%

etiniy aptarnavimo normy,
Zinojimas ir vykdymas; 23%

klienty aptarnavimo taisykliy
Zinojimas; 28%

kita; 4%

10 pav. Klienty aptarnavimo kulttiros savokos sampratos procentinis pasiskirstymas darbuotojy
atzvilgiu.

Ta pati parodo ir viesbuciu klienty aptarnavimo kultiros lygis, nes daugelis (76%) darbuotoju
teigé, kad minéta kultira yra gera, o 11% - patenkinama bei 3% - nepatenkinama. Zinoma,
tobulumui riby néra, todél ja reikia gerinti norint pasiekti, kad ji buty labai gera, nes tik 10%
darbuotojy klienty aptarnavimo kulttiros lygi ivertinimo kaip labai gera.

Atliekant tyrima i§ pateikty varianty darbuotojai iSskyré Siuos 4, ju manymu, pagrindinius
kriterijus 1 kuriuos jie atsizvelgty rinkdamiesi viesbuti: teikiamy paslaugy kainos, viesbucio jvaizdis
ir patikimumas, aptarnavimo lygis bei draugy, giminiy rekomendacijos (Zr. 11 pav.). I§ tyrimo
matyti, kad vieSbucio pasirinkimui lemiama reikSmg turi vartotojy noras uz prieinama kaina gauti
kokybiska paslauga. Pasak darbuotojy mazai démesio skiriama reklamai, aplinkai ir specialiems

renginiams vieSbutyje. Sio tyrimo rezultatai puikiai atspindi esama situacija, nes darbuotojai
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dirbantys vieSbutyje labai gerai jaucia ir mato klienty nuotaikas bei norus renkantis viesbuti. Taip
pat ir patys darbuotojai dirbantys Siame sektoriuje gerai supranta i ka svarbiausiai reikia atsizvelgti

renkantis vieSbutj.

O teikiamy paslaugy jvairove
@ teikiamy paslaugy kainos

O vieSbucio vieta
W aptarnavimo lygis
B aplinka

O reklama

B vieSbucio jvaizdis ir patikimumas
B draugy, giminiy rekomendacijos
| kita

11 pav. Svarbiausi kriterijai renkantis vieSbuti.

Svarbu issiaiskinti ir kokios viesbucio paslaugos, pasak darbuotojuy, galéty patraukti vartotojus.
Atlikus tyrima paaiskéjo, kad svarbiausios yra maitinimo paslaugos (restoranas), sveikatingumo
(sporto klubas) ir relaksacijos paslaugos (baseinas) (Zr. 12 pav.). Tuo tarpu soliariuma, kirpykla ir
parduotuve darbuotojai traktuoja kaip nepagrindines priezastis galincias pritraukti klientus. Pasak
{vairiy autoriy vieSbuciams norint pritraukti kuo daugiau klienty riekia plésti paslaugy spektra,
taCiau tai galbiit biity budinga didesniy miesty viesbuciams turintiems daugiau zvaidzduciy, tuo
tarpu Siauliy miesto vieSbu¢iams, atsizvelgiant | atvykstanéiy klienty pageidavimus, pakanka ir

pagrindiniy susijusiy paslaugy (B. Vengriene, 2006), tokiy kaip maitinimo, relaksacijos.
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] kita; 1%

| kazino; 8%
[ ]pirciy kompleksas; 7%
[ ] parduotuvé; 3%

[ ]soliariumas; 5%

| sporto klubas; 19%

kirpykla; 4%

restoranas; 36%

| baseinas; 17%

12 pav. Viesbucio paslaugos, kurios galéty pritraukti klientus.

Tiriant paaiSkéjo, kad geriausiai iSvystytos B. Vengrienés (2006) ir P. Greceviciaus (2002)
minimos pagrindings ir jau iprastomis tapusios paslaugos, tokios kaip nakvyné, telefonas, faksas ir
kopijavimas, atsiskaitymas kreditinémis kortelémis, bei interneto rySio galimybés (zZr. 13 pav.).
Taigi, Siauliy miesto viesbuéiai, kaip ir pasak ivairiy autoriy (B. Vengriene, 2006; P. NorvaiSiené,
2003), gerai teikia pagrinding paslauga — nakvyng ir sitilo keleta kity auksciau iSvardinty paslauguy,

tuo uztikrindami gera klienty aptarnavimo kulttira.

kitag
paslaugos | kambarius | 77 )
kirpyklos paslaugos |
lyginimas, skalbimas, valymas | B0 )
valiutos keitimas@
vertéjy ir sekretoriato paslaugos(
pasto paslaugos | Z0 J
telefonas, faksas ir kopijavimas | : o J
konferencijy ir seminary organizavimas | =% )
pramogy paslaugos |
poilsio paslaugos |
interneto rySio galimybés | ‘ 70 )
atsiskaitymas kreditinémis kortelemis | 2 Y
nuomos paslaugos
daikty ir pinigy apsauga | J

automobiliy saugojimas ‘ e
informacinés paslaugos | e — \
maitinimas | ‘ = ‘ J
nakvyné IS ﬁﬁﬂ 3

13 pav. Geriausiai iSvystytos viesbuciy paslaugos tenkinant klienty poreikius.
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Tyrime darbuotojuy buvo klausiama kurie i§ personalo armeniniy kriterijy jiems yra svarbiausi
vertinant aptarnavimo kulttra (zr. 14 pav.). Kaip matyti i§ pateikto paveikslo respondenty nuomoné
sutampa su autoriy nuomonémis (C. Gronroos, 2000; C. Xakcesep ir kiti, 2002; V. A. Zeithalml ir
kiti, 1990), kurie i§vardino kriterijus, kuriais vartotojai vertina paslaugy kokybe. Taigi, Siauliy

miesto viesbuciy darbuotojai gerai zino kriterijus uztikrinanc¢ius gera klienty aptarnavimo kultura.

saziningumas; 10%

paslaugumas; 12%

etika; 8%

17%

iSsilavinimas; 20%

C c C U
jgidziai; 30%

14 pav. Svarbiausi personalo asmeniniai kriterijai vertinant aptarnavimo kultiira.

Istyrus, kaip vie$buéiy darbuotojai vertina minéty istaigy klienty aptarnavimo kultiira Siauliy
mieste (zr. 15 pav.) paaiskéjo, kad darbuotojai save ivertino, kaip profesionalius, bendraujancius su
klientais, démesingus, paslaugius, pagarbius klienty pazitiroms, vertybéms ir suteikiancius
informacija jiems bei pazyméjo, kad Siauliy miesto viesbuciuose klientai jaudiasi saugis. Kiek
prasCiau darbuotojai ivertino vieSbuciy papildomy paslaugy kokybg, interjero estetika, jaukuma ir
organizuota klienty sutikimo sistema. Ganétinai nemazai procenty darbuotojy nevertino ar nezinojo
klausimy apie klienty emocinius, fizinius ir socialinius poreikius, reakcija i klienty pastabas bei
kritika, pageidavimus, klientams iskilusiy problemu sprendima. Tokie tyrimo rezultatai parodo, kad
vieSbuciai nenori atsizvelgti i klienty ankSciau iSdéstytus poreikius ir pageidavimus, matyt
motyvuodami tuo, kad jie néra labai aukstos klasés, o ju kaina néra didele, todé¢l néra reikalo
atsizvelgti | neesminius, labai aukstus poreikius ir daryti didelius pakeitimus. Zinoma, reikia
atsizvelgti ir 1 tai, kad daugelyje viesbuciuy atsiranda klienty su pernelyg aukstais emociniais
poreikiais ir pageidavimais. Nekokia situacija pasirodé, kai buvo kalbama apie vieSbucio vertybes ir
vieSbuciy bendravima klienty aptarnavimo kultiros gerinimo klausimais. Susumavus rezultatus

galima daryti iSvada, kad viesbuciy vertybiy visiSkai néra arba jos nezinomos daugeliui darbuotojy.
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Viesbuciy nenorg tarpusavyje bendrauti klienty aptarnavimo kultiiros gerinimo klausimais parodo
matyt esant konkurencijai tarp vieSbuc€iy, taCiau tai nepateisinama, nes zilirint | perspektyva
vieSbuciams tikrai reikty keistis minéta informacija, o konkuruoti kitais metodais (tokiais kaip
kaina, interjero ar eksterjero gerinimas, papildomy paslaugy ivairove ir pan). Taigi, apibendrinant
vieSbuciy klienty aptarnavimo kultiiros vertinima reikty konstatuoti, kad viesbuciu darbuotoju
manymu klienty aptanavimo kultiira yra gera, ta¢iau dar yra sri¢iy, kuriuose reikty pasitempti,

norint dar pagerinti viesbuciy klienty aptarnavimo kultiira.

Vie$bucio darbuotojy profesionalumas [ _10% 67% 12% 8%
1 . |
VieSbucio darbuotojy bendravimas su klientas 16% o 70%
1 . |
Viesbucio darbuotojy démesingumas klientams 14% o 71% 0% 2%
1 I
Viesbucio darbuotojy paslaugumas klientams 15% 72% 2%
1 - |
Personalo pagarba klienty paziGroms ir verybéms | 8% - 62% 18%
1 . |
Reikiamos informacijos suteikimas klientui 13% - 78% %1%
Klientams iskilusiy problemy sprendimas | % 38%)
1 | |
Darbuotojy atsiZzvelgimas | klienty pageidavimus 8% - 37%)
1 . |
VieSbucio reakcija  klienty pastabas bei kritikg [ 6% 42% 40%
1 . |
Pagrindinés vieSbucio vertybés [4% 26% - 62%) 2%
1 ! |
Klienty saugumas vieSbutyje 27% 68% o11%
1 . |
Viesbucio darbuotojy bendravimo su klientais produktyvumas 21% - 72% 4% 21%
1 - |
Klienty emociniy, fiziniy ir socialiniy poreikiy tenkinimas [ 5% 34% 9%
1 . |
Papildomy viesbucio paslaugy kokybé 14% - 57% 17%) 7%
1 - . |
Viedbucio interjero estetikg [ 5% 45% 28% 14%) 6%
1 - | |
Viesbucio jaukumas [ 7% 23%) 24%)
1 - 1 |
Viesbucio Klienty sutikimo sistema [ 6% 45% 31%) 14%
Viesbuc€iy tarpusavio ben'd!'avimas k'Iienanptarnavimo kultdros ’3% - =
gerinimo klausimais

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Labai gerai @ Gerai B Nezinau/Nevertinu B Blogai M Labai blogai ‘

15 pav. Viesbuciy klienty aptarnavimo kulttiros vertinimas pagal atskirus poZymius.

Tiriant kokia yra reali pagalba klientams 62 procentai atsake, kad ji yra gera, o kiti responenty
atsakymai pasiskirsté sekanciai: patenkinama — 24%, nepatenkinama — 6%, labai gera — 8%. Tai
irodo, kad iSvykdami 1§ vieSbuciy klientai daZniausiai padékoja (85%). Visada padéekoja — 10%,
retai padékoja — 3% ir niekada nepadékoja - 2%. Pastaby ir kritikos 1§ klienty dél aptarnavimo
kultiiros pasitaiko tik kartais (71%), o ju néra gave/teike — 11% respondenty. Atsizvelgiant i tai, kad

dazniausiai klientai padékoja ir tik kartais pasitaiko galima teigti, kad néra klienty nepasitenkinimo,
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tai beje irodo, jog respondentai praktiskai neivardino veiksniu sukélusiy klienty nepasitenkinima
viesbutyje.

Galima daryti i$vada, kad Siauliy miesto vie$bu¢iuose yra pakankamai gera klienty
aptarnavimo kultiira. Zinoma, reikia nepamirsti fakto, kad nors ir norétum ne visada gali padéti
klientams.

Taip pat privaloma, nors tai sudaro maza procenting dali, atsizvelgti | nepatenkintus klientus, ju
i§sakytus norus, pageidavimus, nusiskundimus, nes ju ignoravimas, pasak jvairiy autoriy (C.
Gronroos, 2000; C. Xakcesep ir kt., 2002; V. A. Zeithalml ir kt., 1990), ilgainiui gali reiksti
prarastus klientus. Tai tik patvirtina L. Zalio (2002) i§sakytas mintis, kad norint uztikrinti kokybiska
klienty aptarnavima reikia greitai ir efektyviai reaguoti 1 klienty skundus, spresti kilusias problemas
ir kurti auksta klienty pasitenkinimo paslaugomis lygi, nes visa tai kartu didina nuolatiniy klienty
skaiciy.

Pasak viesbu¢io darbuotojy labiausiai Siauliy miesto viesbudiuose reikty keisti minéty jstaigy
interjera (zr. 16 pav.). Sis kriterijus Zinoma yra svarbus, nes daZniausiai jis padeda klientams
suformuoti pirma ispiidi apie viesbuti ir yra tik viena i§ detaliy formuojant galuting nuomong apie
viesbutj, taciau reikia jvertinti ir Zvelgti kritiskiau ir nemanyti, kad viskas jau pasiekta gerinant
aptarnavimo kultira bei negalvoti, kad pakanka tik pakeisti interjera. Kaip rodo respondenty
apklausa darbuotojai ne taip kritiSkai ziiiri { savo atliekama darba, nes tik 24 procentai mano, kad

reikia gerinti aptarnavimo kultiira.

gerinti aptarnavimo kultdrg,

keisti interjerg

teikti daugiau papildomy
paslaugy vieSbutyje

kita

16 pav. Viesbuciuose reikalingi pasikeitimai.
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Nors, kaip minima auks$¢iau, klienty aptarnavimo kultira yra gera, tafiau tyrimo metu
paaiskeéjo, kad nevyksta joks progresas klienty aptarnavimo kultiiros gerinimo srityje (zr. 17 pav.).
Jog klienty aptarnavimo kultira geré¢ja mano tik 29 procentai respondenty, taciau tai nepakanka.
Viesbuciy savininkams ir vadovams reikty labai rimtai atsizvelgti i Siuos tyrimo rezultatus ir imtis
rimty priemoniy, nes tobuléjimui riby néra, o nesiimant jokiy priemoniy ir manant, kad viskas gerai

padétis gali ir pablogéti.

pageréjo

nepasikeité

pablogéjo

17 pav. Viesbuciy klienty aptarnavimo kultiiros pokyc¢iai pastaruoju metu.

Stengiantis sukurti tinkama klienty aptarnavimo kultiira, pasak jvairiy autoriy reikia atsizvelgti,
1 daugeli faktoriy nulemianc¢iy minétos kultiros gerinima. Vienas i§ faktoriy yra tinkamas
vadovavimas. Sio tyrimo metu respondentams buvo isskirta tik keletas papradiausiy kriteriju i
kuriuos privalo atsizvelgti vadovas (18 pav.). 71 procentas respondenty atsaké, kad vadovai
i18klauso ju sitilymus ir { juos reaguoja. Tai yra sveikintinas reiskinys, nes darbuotojai yra pirminé
grandis tarp kliento ir viesbucio ir jie jaucia kas negerai viesbutyje bei apie tai informuoja vadovus.
Be to, tokiu biidu parodant darbuotojams, kad vadovams svarbi jy nuomong, viesbutyje kuriamas
puikus psichologinis klimatas, o tai pasak II. C. I'ypeBuu (1991) yra raktas i puikia klienty

aptarnavimo kultura.

iSklauso darbuotojy pasitlymus, | juos 1%
reaguoja

priima tik savo sprendimus, | kity nuomone 22%
neatsizvelgia

konsultuojasi su kitais viesbugiais ||_4%

kita [|.3%

18 pav. Biidai, kuriais viesbuciy vadovai stengiasi kurti tinkama klienty aptarnavimo kultiira.
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3.2.2. Siauliy miesto viesbudiy klienty poZiiiriy j aptarnavimo kultiirg tyrimas

Norint iSsamiai iStirti ir iSsiaiSkinti klienty aptarnavimo kultiirg Siauliy miesto viesbu¢iuose
buvo atliktas viesbuciy klienty tyrimas. Didziaja dali tyrime dalyvavusiy respondenty sudaro
aukstaji iSsilavinima turintys asmenys (Zr. 3 lentelg), tod¢l galima teigti, kad didelé dalis atsakymuy
yra kompetetingai atsakyti ir juos reikia zvelgti rimtai.

3 lentelé

3 lentelé. Duomenys apie vieSbuciy klienty i$silavinima ir uzsiémima

I{ze§bucn¢ klienty procentinis pasiskirstymas pagal Procentai
issilavinimq:

e vidurinis 9%

e aukStesnysis 27%

e aukstasis 64%
Vi'eii'bu(.fizt klienty procentinis pasiskirstymas pagal Procentai
uzsiemimq:

e studentas 4%

e verslininkas 56%

e tarnautojas 38%

e bedarbis 2%

Pirmiausia siekta iSsiaiSkinti kokios klienty kontingentas lankosi dazniausiai Siauliy miesto
vieSbuciuose. Tyrimas parodé, kad pagrindiniai lankytojai yra verslininkai ir tarnautojai (zr. 3
lentele ). Siu respondenty nuomoné yra svarbi, nes minétos kategorijos zmonés daznai keliaujantys
ir gali puikiai iSsakyti nuomong apie klienty aptarnavimo kulttros kokybe.

Kaip galima suprasti i$ apsilankiusiu klienty pagal uzsiémima, kuriy procentinis pasiskirstymas
pateiktas aukS¢iau, pagrinding viesbuciy lankytoju dali sudaro pakankamai pasiturintys asmenis (Zr.

19 pav.).

mazas pajamas turinti Seima

vidutines pajamas turinti
Seima

pakankamai pasiturinti Seima

tvirta padétis visuomenéje,
aukstos asmeninés pajamos

19 pav. Klienty priskyrimas tam tikrai grupei pagal padéti visuomenéje ir turimas pajamas.
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PanaSus procentinis pasiskirstymas buvo tarp klienty turinciy auksStas asmenines pajamas bei
klienty turin¢iy vidutines pajamas — atitinkamai 23 ir 22 procentai. Mazas pajamos turintys klientai
sudaro tik 3 procentus respondenty. Taigi, i§ to galime spresti, kad vieSbuciy klientai yra Zzmonés
kurie zino ko nori ir gerai gali {vertinti esama situacija.

Pagal tai kaip daznai ir kokios klasés viesbuc¢iuose klientai apsistoja, taip pat galima susidaryti
nuomong ar klientai yra patenkinti vieSbuciy teikiamomis paslaugomis ir ar jie linke tomis
paslaugomis pasinaudoti dar karta. IS tyrimo paaiSkéjo, kad viesbuciy klientai daZniausiai apsistoja
3-ju zvaigzduciy vieSbucCiuose kas 3 ménesius ir iSbiina juose 1 para (zr. 4 lentelg) ir yra

pakankamai kompetetingi vertinti aptarnavimo kultiiros biklg.

4 lentele
4 lentelé. Klienty procentinis pasiskirstymas, renkantis vieSbuciy klasg, apsilankymo juose

daznumas ir praleisty pary skaicius

Apsilankymo viesbutyje daZnumas: Klienty pasiskirstymas, %
e kas ménesj ir dazniau 23
e mazdaug kas tris ménesius 52
e kas pusmetj 16
e karta per metus 9

Viesbutyje praleisty pary skaicius: Klienty pasiskirstymas, %
e 1 para 54
e 2 paros 17
e 3-5paros 7
e 6 paros ir daugiau 22

Kienty pasiskirstymas renkantis viesbuciy klase: Klienty pasiskirstymas, %
e 4 7zvaigzdutés 36
e 3 7zvaigzdutés 52
e 2 zvaigzdutés 10
e 1 zvaigzduté 2

Idomu ir tai, kad didelis procentas klienty gyvena 6 paras ir daugiau. Tai biidinga gal daugiau
Siauliy miesto viesbudiams, nes kaip Zinome §io miesto viesbuciuose gyvena Baltijos oro erdve
saugantys NATO kariSkiai. Taigi, ir jiems sudarytos angly kalbos anketos padés gerai iSsiaiSkinti
klienty aptarnavimo kultiiros biikle Siauliu mieste, nes jie viesbu¢iuose praleidzia ilga laiko tarpa

(iki 3 ménesiu) ir puikiai mato visus trilkumus bei gali pateikti daug pasitlymy ir pastabu.
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Apklausos rezultatai rodo, kad didziajai daliai sve¢iy klienty aptarnavimo kultiira asocijuojasi
su klienty aptarnavimo taisykliy, etiniy aptarnavimo normuy Zzinojimu ir vykdymu bei komforto
sukiirimo (Zr. 20 pav.). Kaip matome daugelis klienty, kaip ir mini atskiri autoriai (J. Banyté, 1996)
nurodo aptarnavimo kultiiros pagrindinius elementus. Kiek mazesnei Siauliy miesto viesbudiy
klienty grupei klienty aptarnavimo kultiira asocijuojasi su interjero estetika, saugumu ir reikiamu
inventoriumi kambariuose. Tai parodo, kad Lietuva, tame tarpe ir Siauliy miestas, pripaZistami kaip
iprastas Europos sajungos miestas, kurio viesbuciuose tokie elementai kaip interjeras, saugumas ar

reikiamas inventorius kambariuose savaime suprantami dalykai.

saugumas

interjero estetika

komforto sukdrimas

etiniy aptarnavimo normy Zinojimas

klienty aptarnavimo taisykliy Zinojimas
kita

20 pav. Klienty aptarnavimo kultiiros savokos asociacija.

ISsiaiSkinus su kuo respondentams asocijuojasi klienty aptarnavimo kultiira buvo klausiama: o
kokia klienty aptarnavimo kultiira yra Siauliy miesto vie$budiuose? Respondentai atsaké, kad
aptarnavimo kultiira: gera - 72 %, labai gera — 14%, patenkinama — 11% ir nepatenkinama — 3%.
Taigi, galima teigti, kad Siauliy miesto viesbuciuose klienty aptarnavimo kultiira yra gera, ta¢iau
nereikéty pamirsti, kad reikia siekti geriausio, tuo labiau, kad procentinis pasisakusiyju
pasiskirstymas tarp labai geros ir patenkinamos aptarnavimo kultiiros yra nezymus.

Pasak respondenty renkantis viesbuti jie labiausiai kreipia démesi i vieSbuliy ivaizdi ir
patikimuma, teikiamy paslaugy kaina, aptarnavimo lygj bei draugy, giminiy rekomendacijas (zr. 21
pav.). Tai rodo, kad Siauliuose besilankantys vie§bu¢iy sveéiai gerai suvokia klienty aptarnavimo
kultiira ir renkantis viesbutj i tai atsizvelgia. Zinoma, kaip ir buvo galima tikétis yra pirmiausia
atsizvelgiama i vieSbucio ivaizdi ir teikiamy paslaugy kainas, taciau viesbutis neturédamas puikios
klienty aptarnavimo kultliros nesudarys gero ivaizdzio. Lygiai taip pat teikdamas paslaugas
aukStomis kainomis, o nesuteikdamas puikios aptarnavimo kultiiros nepritrauks daug klienty.
Draugai ir giminés nesulauke gero aptarnavimo taip pat niekada nerekomenduos vieSbucio.

Atkreiptinas démesys, kad nemaZzai procenty surinko viesbucio vieta ir reklama. Tai savaime
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suprantama, nes tik rémimo pagalba vieSbutis gali pritraukti daug klienty, o jo patogi vieta taip pat

yra daug lemiantis veiksnys renkantis viesbut;.

kitas |LLZ]

draugy, giminiy rekomendacijos 5% J

specialls renginiai vieSbutyje |L_ 2% |

vieSbucio jvaizdis ir patikimumas 20% J

reklama T0% P

aplinka |L2%__|

aptarnavimo lygis 7% J

viebugio vieta T0% l

teikiamy paslaugy kainos 18% J

teikiamy paslaugy jvairove 5% J

21 pav. Kriterijai jtakojantys vieSbuciy pasirinkima.

Respondentams uzdavus klausima, kokie vieSbu€io objektai galéty juos patraukti, klientai
atsake, kad labiausiai juos patraukty restoranas, sporto klubas ir baseinas (zr. 22 pav.). Tai parodo
ko labiausiai reikia klientams ir Sias paslaugas reikéty traktuoti kaip pagrindines, jas nuolat gerinti ir
tobulinti. Zinoma, nereikéty pamirsti, jeigu klientai minétas paslaugas jvertino kaip svarbiausias, tai
galbiit jos néra pakankamai i§vystytos Siauliy miesto viesbu¢iuose. Taigi i $ias paslaugas labiausiai

reikéty atkreipti démesi Siauliy miesto viesbu¢iy savininkams ir darbuotojams.

[ kita; 1%

kazino; % l

pirciy kompleksas; T0% l

| Psoliariumas; 4%

sporto klubas; 6% l

| kirpykla; 3%

restoranas; 3% l

baseinas; 0% l

22 pav. Viesbuciu objektai patraukiantys klientus
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Daugelis apklausty klienty geriausiomis i§vystytomis paslaugomis Siauliy miesto viesbuciuose
tvardino pagrindines viesbuciy paslaugas, tokias kaip nakvyné, konferenciju ir seminary
organizavimas, telefonas, faksas ir kopijavimas, atsiskaitymas kreditinémis kortelémis bei interneto
ry§io galimybes (zr. 23 pav.). Sis respondenty jvertinimas dar karta jrodo, kad Siauliy miesto
vieSbuciai yra gerai i§vyste pagrindines viesbucio paslaugas ir tuo paciu gera klienty aptarnavimo
kultura. Taciau, kaip matyti i§ diagramos, dar yra pakankami sri¢iy kur reikéty ir galéty Siauliy

miesto vieSbudiai tobuléti.

kita 0F2%¥0o
paslaugos | kambarius ——370—]
kirpyklos paslaugos
lyginimas, skalbimas, valymas ——14
valiutos keitimas 0E=2%
vertéjy ir sekretoriato paslaugos 0f5%o
pasto paslaugos
telefonas, faksas ir kopijavimas
konferencijy ir seminary organizavimas
pramogy paslaugos
poilsio paslaugos
interneto rySio galimybés
atsiskaitymas kreditinémis kortelémis
nuomos paslaugos
daikty ir pinigy apsauga
automobiliy saugojimas
informacinés paslaugos
maitinimas
nakvyneé

T 1]
7% 1]

ot ]
MO

23 pav. Geriausiai i§vystytos viesbuciy paslaugos tenkinant klienty poreikius.

Apklausus respondentus dél ju jautrumo kainai paaiskéjo, kad net 68 procentai ju atidavé
pirmenybe kokybei ir aptarnavimo kultiirai, o tik po to kainai (32 procentai.). Pirmiausia Zinoma
tokie tyrimo rezultatai greiCiausiai atsiranda, nes pagrindiniai vieSbuciy klientai yra pakankamai
pasiturintys asmenys. Tai parodo, kad vieSbuciuose besisvecCiuojantys klientai labai dideli démesi
kreipia i aptarnavimo kultiira, todél ir vieSbuciams reikia atkreipti démesi plétojant ir gerinant Sig
sriti. Taip pat pastebétina, kad esant tokiems rezultatams daugelis klienty aptarnavimo kulttiros
srityje turi nemaza supratima ir jy atsakymai tyrime panaudotoje anketoje yra objektyvis.

Ivertinus respondenty nuomong de¢l viesbucio klienty aptarnavimo kultiros pagal atskirus
pozymius paaiSkéja, kad klientai apsilankg ar besilankantys vieSbuciuose ju darbuotojus ivertina
kaip profesionalius, bendraujancius, démesingus ir paslaugius klientams. Anot respondenty

darbuotojai gerai suteikia informacija klientams, gerbia juy paziiiras ir vertybes bei teigia, kad ju
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bendravimas su viesbuciy darbuotojais yra produktyvus. Viesbuc¢io klientai jauciasi saugiis ir
patenkinti teikiamomis papildomomis viesbucio paslaugomis (zZr. 24 pav.). Respondentai daugiausia
neturé¢jo nuomoneés arba galima teigti, kad jie i$ dalies nepatenkinti iskilusiy problemy sprendimu,
darbuotoju atsizvelgimu i pageidavimus, pacio vieSbuCio reakcija i klienty pastabas, kritika,
atsizvelgimu | emocinius, fizinius ir socialinius poreikius. Nekaip klientai jvertino Siauliy miesto
viesbucCiy interjera ir jaukuma, o pagrindiniy vieSbuc¢iy vertybiu nezino daugelis apsilankiusiy
respondenty. Reziumuojant 24 paveiksle pateikta diagrama galima daryti iSvada, kad klienty
nuomone Siauliy miesto viesbu¢iuose juy aptarnavimo kultiira yra gera, tatiau yra sri¢iy kur minéta
kultiira galima gerinti, kaip antai viesbucio pagrindines vertybes trumpai paskelbiant matomoje

vietoje arba pavyzdziui interneto puslapyje.

Viesbugio darbuotojy profesionalumas 2% 1 69% IRRENTEE? %
VieSbucio darbuotojy bendravimas su klientas i 9% I % _1%
Vie$bucio darbuotojy démesingumas klientams i 7% I 70% _2%
Viesbugio darbuotojy paslaugumas klientams | 0% 1 72% _1%
Personalo pagarba klienty paziGroms ir verypéms 7% T 58% IS G
Reikiamos informacijos suteikimas klientui =% T1T% RGeS 3 %o
Klientams iSkilusiy problemy sprendimas 8% 49% “B%
Darbuotojy atsizvelgimas | klienty pageidavimus o 51T% —2%
Vie$bucio reakcija  klienty pastabas bei kritikg 9% T 45% _4%'
Pagrindinés vieSbucio vertybés B T Y T 5 2
Klienty saugumas vieSbutyje 1 25% I 68% -1%
VieSbucio darbuotojy bendravimo su klientais produktyvumas i 23% I 73% 11%
Klienty emociniuy, fiziniy ir socialiniy poreikiy tenkinimas 6% 37% e 5 %o
Papildomy vie$bucio paslaugy kokybé % T 61% IS 6w 4 %o
VieSbucio interjero estetikg b 49% S GG %
Viesbugio jaukumas [5%I 41% T 23/ O |
Vie$bucio klienty sutikimo sistema Fisv: 42% 2GR 6 %o
0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
O Labai gerai @ Gerai B NeZinau/Nevertinu B Blogai B Labai blogai

24 pav. Viesbuciy klienty aptarnavimo kulttiros vertinimas pagal atskirus poZymius.

Tyrimo rezultaty duomenys parodé, kad paslauguma, sazininguma ir asmeninius personalo
1gudzius, viesbucio klientai iSskyré kaip svarbiausius personalo asmeninius Kkriterijus, vertinant
aptarnavimo kultlira (Zr. 25 pav.). Tai patvirtina ivairiy autoriy (A. Damulien¢, 1996; C. Gronroos,
2000; C. Xakcesep ir kiti, 2002; V. A. Zeithalml ir kiti, 1990) i§sakyta nuomong, kad puikia klienty
aptarnavimo kultira lemia Sie asmeniniai personalo jgtidziai. Taigi, vieSbu¢iams ypatingai reikia
atkreipti démesj 1 Siuos personalo asmeninius kriterijus ir tokiu budu gerinti klienty aptarnavimo

kultiira.
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asmeniniai personalo jgudziai 7% P

iSsilavinimas [L—— 7% |

kompetentingumas 2% )

etika 1% )

paslaugumas 27% P

sgZiningumas 22% Py
kita (2%

25 pav. VieSbucio personalo asmeniniai kriterijai aptarnavimo kultiiros pozitriu.

Gera aptarnavimo kultira Siauliy miesto viesbudiuose patvirtina ir respondenty atsakymai i
klausima - ar daznai tenka teikti pastabas ir kritika viesbucio personalui dé¢l aptarnavimo kulttiros?
Atsakymai 1 §i klausima parodé, kad nusiskundimy dél aptarnavimo kultiiros pasitaiko tik kartais
(65%), o daznai (7%) ir visai nepasitaiko (28%). Reikia pastebéti, kad reikSdami nepasitenkinima
aptarnavimo kulttra klientai turi nusiskundimy kitais viesbucio kriterijais, nesusijusiais su minéta
aptarnavimo kulttira (techniniai nesklandumai, buitinés salygos nepatenkino likescCiy ir pan.).

Gera klienty aptanarvimo kultiiros situacijq apibtidina ir tai, kad respondenty paprasius jvardinti
ka reikéty keisti Siauliy miesto viesbudiuose, tik 8 procentai jvardino, kad reikia gerinti
aptarnavimo kultiira (Zr. 26 pav.). Tuo tarpu net 68 procentai pazyméjo, kad Sio miesto viesbuciams
reikia keisti interjera. Tai pazyméjo ir daugelio vieSbuciuy atstovai interviu metu, kad reikalinga
atnaujinti vieSbuciy interjera. Taigi, nesiimant priemoniy interjerui gerinti yra didelé tikimybé, kad

iSaugs klienty nepasitenkinimas ir bus prarasti pastoviis klientai.

kita

teikti daugiau papildomy
paslaugy viesbutyje

keisti interjerg

gerinti aptarnavimo kulttirg,

26 pav. Pasikeitimai reikalingi vieSbuciuose.
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Vertinant klienty aptarnavimo kultiira Sialiy miesto viesbudiuose i3 tyrimo rezultaty paaiskéjo,
kad ji pastaruoju metu iSlicka tokia pati - nei geréja, nei blogé¢ja. Tai teigia 62 procentai
respondenty. Zinoma, tai néra blogai, nes tik 6 procentai pareiske, kad aptarnavimo kultiira
pablogéjo. Atitinkamai 14% respondenty teigé, kad aptarnavimo kultiira pageréjo, o likusieji,
vieSbutyje sveciavosi pirma karta, todél vertinti negaléjo.

Tai, kad klientai visgi yra linke apsistoti tame pa¢iame vie$butyje dar karta rodo Siauliy miesto
apgyvendinimo istaigy sugebé¢jima puikiai pritraukti klientus, tame tarpe vykdant gera klienty
aptarnavimo kultiira. Tik 5 procentai respondenty pasisake, kad noréty dar karta apsistoti tame
paciame viesbutyje, o tuo tarpu 71 procentas iSsaké nora dar karta pabuvoti tame paciame

viesbutyje. 24 procentai respondenty atsaké neZinau.

3.2.3. Siauliy miesto viesbudiy darbuotojy ir klienty poZiiiriy j aptarnavimo kultiira
lyginamoji analizé

Tyrimo metu nustatyta:

Siauliy miesto viesbu¢iuose pagrinding darbuotojy dalj sudaro 18-35 mety vidurinj i$silavinima
turin¢ios moterys, tuo tarpu pagrindiniai lankytojai — aukstaji iSsilavinima turintys vyrai, dauguma
tai — verslininkai ir tarnautojai, kuriy amzius svyruoja nuo 36 iki 45 mety taip pat vir$ 45 mety.

Nors tyrimo metu nebuvo iSskirtas klausimas apie darbuotojy pajamas, ivertinus Lietuvos
Respublikos ekonoming situacija, galima teigti, kad didzioji dalis darbuotojy yra mazas pajamas
gaunantys asmenys. Viesbuciy lankytojai tai pakankamai pasiturintys asmenys ar tvirtos padéties
visuomeng¢je, aukstas asmenines pajamas gaunantys klientai.

Vykdant tyrima buvo pasirinktas vienodas skaicius 3 ir 4 zvaigzduciy vieSbuciy, taciau kaip
paaiskéjo, Siauliy mieste viesbuéiy klientai dazniausiai apsistoja 3 Zvaigzduéiy viesbudiuose kas 3
ménesius ir praleidzia juose 1 para.

Atlikus tyrima paaiskéjo, kad Siauliy miesto vie$budiy darbuotojams ir klientams aptarnavimo
kultiira asocijuojasi vienodai (zr. 27 pav.), t.y. su klienty aptarnavimo taisykliy, etiniy aptarnavimo
normy zinojimu ir vykdymu, bei komforto sukiirimu. Tai yra sveikintinas reiskinys, nes darbuotojai
ir klientai aptarnavimo kultiira suvokia vienodai. O tai tik gerina Siauliy miesto viesbudiy

aptarnavimo kultura.
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L reikiamas etiniy klienty,
interjero komforto . . - . .
saugumas . L inventorius | aptarnavimo | aptarnavimo kita
estetika sukdrimas . o
kambariuose normy, taisykliy,
@ darbuotojai 7% 12% 17% 9% 23% 28% 4%
M klientai 10% 13% 19% 7% 22% 27% 2%

27 pav. Klienty aptarnavimo savokos sampratos procentinis skirtumas tarp darbuotojy ir klienty.

Lygiai taip pat vienodai darbuotojai ir klientai vertina klienty aptarnavimo kultira Siauliy

miesto vieSbuciuose (Zr. 28 pav.). Vir§ 70 % apklaustyjy minéta kultlira vertina kaip gera.

labai gera gera patenkinama nepatenkinama
o darbuotojai 10% 76% 11% 3%
B Klientai 14% 72% 1% 3%

28 pav. Klienty aptarnavimo kultiiros vertinimo procentinis skirtumas tarp darbuotojy ir klienty.

Nors ir neZymiai, taciau iSsiskyré respondenty nuomonés dél to, ka reikeéty vertinti renkantis
viesbut] (zr. 29 pav.). Darbuotojai pirmumo teis¢ teikeé paslaugos kainai, tuo tarpu klientai

atitinkamai - viesbucio ivaizdziui ir patikimumui. Apibendrinant, tiek vieni, tiek kiti respondentai,
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pasirinko tuos pacius keturis pagrindinius kriterijus, 1 kuriuos jie atsizvelgty rinkdamiesi viesbuti:

teikiamy paslaugy kaina, vieSbucio jvaizdis ir patikimumas, aptarnavimo lygis bei draugy, giminiy

rekomendacijos.
teikiamy teikiamy vieSbucio | aptarnavim . ‘."e.Sbl{CI.O speqal.ﬂ.s dr_a“.g.“' .
paslaugy | paslaugy vieta o lygis aplinka reklama jvaizdis ir | renginiai giminiy, kita
jvairové kainos Vol patikimuma | vie$butyje |rekomenda
O darbuotojai 5% 27% 7% 17% 3% 4% 20% 2% 14% 1%
m klientai 5% 18% 10% 17% 2% 10% 20% 2% 15% 1%

29 pav. Klienty ir darbuotojy nuomonés procentinis skirtumas vertinant kriterijus itakojancius
viesbuciy pasirinkima.
Gera Siauliy miesto viesbudiy aptarnavimo kultiira jrodo tai, kad darbuotojai kaip ir klientai
nurod¢ tokias pat paslaugas, kurios galéty patraukti lankytojus (zr. 30 pav.). Zinoma galima teigti,

kad gal biit darbuotojai daugiau i$saké ne savo, o klienty nuomong, taciau tai tik dar karta jrodo, kad

darbuotojai puikiai zino ko reikia klientams.

baseinas restoranas kirpykla sporto klubas | soliariumas | parduotuvé pirciy kazino kita

kompleksas
O darbuotojai 17% 36% 4% 19% 5% 3% 7% 8% 1%
B klientai 14% 37% 3% 16% 4% 6% 10% 9% 1%

30 pav. Klienty ir darbuotojy nuomonés procentinis skirtumas renkantis objektus patraukianc¢ius
klientus.
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IStyrus klienty aptarnavimo kultira paaiskéjo, kad tiriamuosiuose viesbuciuose geriausiai
1Svystytos pagrindings ir jau jprastomis tapusios paslaugos, tokios kaip — nakvyné, telefonas, faksas
ir kopijavimas, konferencijy ir seminary organizavimas, atsiskaitymas kreditinémis kortelémis, bei
internetinio rySio galimybé. Nezilirint { darbuotoju nuomong, kuri gali biiti neobjektyvi
darbuotojams reklamos tikslais vertinant pagrindines paslaugas kaip gerai iSvystytas, klientai
nurodé¢ tas pacias gerai iSvystytas pagrindines auks¢iau i§vardintas paslaugas.

Net 68 % klienty apsilankiusiy minéto miesto viesSbuciuose atidavé pirmenybg kokybei ir
aptarnavimo kulttrai, o tik po to kainai. Tai parodo, kad vieSbuciuose besisveciuojantys klientai
labai dideli démesi kreipia i aptarnavimo kultiira.

ISsiskyré darbuotojy ir klienty nuomoné atsakant | klausima — kurie i§ personalo asmeniniy
kriterijy yra svarbiausi vertinant aptarnavimo kultiirg (Zr. 31 pav.). Darbuotojai pirmenybg teikia
asmeniniams personalo jgiidziams, iSsilavinimui ir kompetentingumui. Tuo tarpu klientai
paslauguma, sazininguma ir tuos pacius asmeninius personalo igiidzius i$skyré kaip svarbiausius
personalo asmeninius kriterijus. Kaip matome, tik asmeninius personalo jgiidzius abi respondenty
puses i8skyré kaip svarbiausius. Taciau tai tik patvirtina jvairiy autoriy (A. Damuliene, 1996; C.
Gronroos, 2000; C. Xakcesep ir kiti, 2002; V. A. Zeithalml ir kiti, 1990) i$sakyta nuomong, kad

puikia klienty aptarnavimo kultiira lemia kaip tik tokie tyrimo metu gauti asmeniniai personalo

igtidziai.
asmeniniai .

e kompetentingu . - .
personalo iSsilavinimas mas etika paslaugumas | sgziningumas kita
jghdziai

@ darbuotojai 30% 20% 17% 8% 12% 10% 3%
B klientai 17% 7% 14% 11% 27% 22% 2%

31 pav. Klienty ir darbuotojy nuomonés procentinis skirtumas iSskiriant vieSbuciy personalo
asmeninius kriterijus vertinant aptarnavimo kultiira.

Respondentams vertinant viesbuciy klienty aptarnavimo kultiira pagal atskirus poZymius taip

pat galima rasti daug panasumy tarp daubuotojy ir klienty atsakymy i klausimus. Abi puses
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darbuotojus vertina kaip profesionalius, bendraujancius su klientais, démesingus, paslaugius,
pagarbius klienty paziiiroms ir vertybéms, bei suteikiancius informacija klientams. VieSbuciy
klientai jauciasi saugs ir patenkinti teikiamomis papildomomis viesbuciy paslaugomis. Pasigesta
vieSbuciy reakcijos 1 klienty pastabas, kritika, atsizvelgimo i klienty emocinius, fizinius ir
socialinius poreikius. Ne kaip klientai jvertino, o Siauliy miesto vie§buéiai neteikia prioriteto,
viesbuciy interjerui ir jaukumui. Nei dauguma viesbuciy darbuotoju, o tuo labiau klientai nezino
pagrindiniy vieSbucio vertybiy. PraktiSkai nevyksta viesbuciy bendravimas klienty aptarnavimo
kulttiros gerinimo klausimais, o tai, kaip ir vertybiy nezinojimas, néra geras reiSkinys siekiant
pagerinti jau anksé¢iau ne karta minéta aptarnavimo kultiira.

Kritika vieSbuc¢iu personalui, turbiit kaip ir buvo galima tikétis, tai yra toks faktorius, kurio
negalima iSvengti, ypaC paslaugy sferoje. Abieju pusiy respondentai ( darbuotojai ir klientai)
pazyméjo, kad kartais yra gave/ teike pastabas ir kritika dél aptarnavimo kultiiros. Reziumuojant
tyrimo rezultaty apibendrinima galima daryti i$vada, kad Siauliy miesto vie$buéiy klienty
aptarnavimo kultiira yra gera. Tai rodo atsakymai { klausimus, kad reali pagalba klientams yra gera,
santykiai su jais taip pat yra geri, iSvykdami jie daZniausiai padékoja. O klientai teigia, kad minéta
aptarnavimo kultlira nepablogéjo. Abi respondenty pusés i§ reikalingy pasikeitimy vieSbutyje
nurodé ne aptarnavimo kultiros gerinima, o biitinybe keisti interjera (zr. 32 pav.). Taciau tai
nereiSkia, kad nebéra rezervy klienty aptarnavimo kulttiros gerinimui, nes minétame klausime, kad
reikia gerinti klienty aptarnavimo kulttira darbuotojai (24 procentai) save vertino daug kritiskiau nei

klientai (8 procentai).

gerinti teikti daugiau
aptarnavimo keisti interjerg papildomy kita
kultdrg paslaugy
O darbuotojai 24% 53% 18% 5%
B klientai 8% 68% 23% 1%

pasikeitimus.
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Atliktas tyrimas patvirtina darbo pradzioje iskelta hipoteze, kad Siauliy miesto viesbuciuose
susiklosciusi klienty aptarnavimo kultiira uztikrina funkcionalia ir efektyvia veikla, yra palanki ir
specialiosios vadybinés intervencijos nereikalauja.

Pabaigoje susumavus atsakymy { ankety klausimus procentinius skirtumus tarp darbuotojy ir
klienty, kaip ir buvo galima pastebéti aukciau, matyti, kad net 80 procenty darbuotoju ir klienty
atsakymu 1 klausimus sutapo. Tik 9 procentai atsakymuy nesutapo, o skirtingi klausimai sudaré 8
procentus. Tai dar karta patvirtina ankSiau i§sakyta minti, kad darbuotojai puikiai Zino klienty norus
ir vyksta tarpusavio bendradarbiavimas, siekiant tuos norus patenkinti, o kas svarbiausia - yra
uztikrinama gera klienty aptranavimo kultira. PanaSus supratimas kaip turi buti tinkamai

aptarnaujami klientai atsispindi apibendrinus atsakymus { klausimus darbuotojams ir klientams.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISvados:
o Aptarnavimo kultiira — tai organizacingé kulttira, nukreipta i klienty aptarnavima, pagrista
atitinkamomis taisyklémis ir procediromis, praktiniais igidziais ir sugeb¢jimais. Dauguma
organizacijy pripazista klienty aptarnavimo svarba, kurios esmé — tenkinti kliento poreikius. Tai turi
atsispindéti visos organizacijos veikloje, o klienty aptarnavimas laikomas prioritetine veikla.
Aptarnavimo kultiira priklauso ne tik nuo pacios organizacijos, bet ir nuo jos kultiiros. Kultiira
vienija organizacija. Nuo organizacijos kultiiros priklauso ir darbuotojy pozitris | aptarnavima ir
klientus. Auksta aptarnavimo kulttira skatina darbuotojus savo veiksmais orientuotis i klienta.
o Norint, kad aptarnavimo lygis sutapty su klienty lukesciais, reikia laikytis $iy principu:
klienty aptarnavimo filosofijos, darbuotojy apmokymo, personalo politikos, motyvuojant personala
siekti auksStesnés aptarnavimo kultliros, bendravimo organizacijos viduje, psichologinio klimato,
vertinti organizacijos kultura, orientuotis { klienta, uztikrinti ir gerinti aptarnavimo kokybe. Klienty
aptarnavimo kultiiros igiidziy gerinimas vyksta trimis etapais (pasiruo$imas, saveika, tolesné eiga)
pagal tam tikras technologijas (komandos formavimas, VIP programa, LAST formul¢, HUBB
judéjimas).
o Pateikiant viesbuciy klienty aptarnavimo kultiiros ypatumus galima teigti, kad viesbuciu
paskirtis — priimti savo klientus, kaip labai laukiamus sveCius, stengtis sukurti jiems patogia ir
svetinga aplinka, geriausiai patenkinti juy norus ir likescius.
° Norint uztikrinti kokybiska klienty aptarnavima ir ji gerinti reikia: aiSkintis klienty
praradimo priezastis, greitai ir efektyviai reaguoti i1 ju skundus, sprgsti problemas, kurti gerus
vadovy ir darbuotoju, darbuotojy ir klienty santykius. Taip pat reikia uZtikrinti aukStesng, lyginant
su klienty lukesciais, paslaugu kokybe, auksta kliento pasitenkinimo lygi, nes tai didina nuolatiniy
klienty skaic¢iy
° Siauliy miesto viesbuéiy darbuotojai supranta ir yra orientuoti | puikia vieSbuciy klienty
aptarnavimo kultlira bei gerai Zino kriterijus uZtikrinandius gera klienty aptarnavimo kultira. Sio
tyrimo rezultatai puikiai atspindi esama situacija renkantis vieSbuti, nes darbuotojai dirbantys
viesbutyje labai gerai jaucia ir mato klienty nuotaikas bei norus renkantis vieSbuti.
o Didzioji dalis respondenty atsake, kad vadovai iSklauso ju sitilymus ir i juos reaguoja.
Tai yra sveikintinas reiSkinys, nes darbuotojai yra pirminé grandis tarp kliento ir vieSbucio ir jie
jaucia kas negerai viesbutyje bei apie tai informuoja vadovus. Be to, tokiu biidu parodant
darbuotojams, kad vadovams svarbi ju nuomoné¢, vieSbutyje kuriamas puikus psichologinis

klimatas.
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o Daugelis klienty nurodo aptarnavimo kultiiros pagrindinius elementus. Kiek mazesnei
Siauliy miesto viesbudiy klienty grupei klienty aptarnavimo kultiira asocijuojasi su interjero
estetika, saugumu ir reikiamu inventoriumi kambariuose. Tai parodo, kad Lietuva, tame tarpe ir
Siauliy miestas, pripaZistami kaip iprastas Europos sajungos miestas, kurio vie§bu¢iuose tokie
elementai kaip interjeras, saugumas ar reikiamas inventorius kambariuose savaime suprantami
dalykai.
. Vertinant klienty aptarnavimo kultiira Sialiy miesto vie§buciuose i§ tyrimo rezulaty
paaiskéjo, kad ji pastuoruoju metu islieka tokia pati - nei geréja, nei blogéja.
o Atliktas tyrimas patvirtina darbo pradZioje iSkelta hipoteze, kad Siauliu miesto
vieSbuciuose susiklosciusi klienty aptarnavimo kultiira uztikrina funkcionalia ir efektyvia veikla,
yra palanki ir specialiosios vadybinés intervencijos nereikalauja.
° Net 80 procenty darbuotojy ir klienty atsakymuy i klausimus sutapo. Tai patvirtina, kad
darbuotojai puikiai zino klienty norus ir vyksta tarpusavio bendradarbiavimas, siekiant tuos norus
patenkinti, o kas svarbiausia - yra uztikrinama gera klienty aptranavimo kultiira.

Rekomendacijos:
o Norint uztikrinti kokybiSka klienty aptarnavima reikia greitai ir efektyviai reaguoti {
klienty skundus, spresti kilusias problemas, tai aptariant gamybiniy pasitarimy metu ir kurti auksta
klienty pasitenkinimo paslaugomis lygi, nes tai kartu didina nuolatiniy klienty skaiciy.
o Kadangi viesbuciy klienty aptarnavimo kultiira nei blogéja, nei geréja, vieSbuciy
savininkams ir vadovams reikéty atsizvelgti | gautus tyrimo rezultatus ir remiantis klienty
aptarnavimo igiidZiy organizacijoje gerinimo etapais ir jy technologijomis (komandos formavimas,
VIP programa, LAST formulé, HUBB jud¢jimas) pravesti atitinkamus mokymus bei numatyti
viesbuciy darbuotojams konkrecias uzduotis, skatinancias ju saviugda.
o Tyrimo rezultatai parodo, kad vieSbuc¢iams reikty daugiau atsizvelgti { klienty poreikius
ir pageidavimus. Taip pat reikty gerinti padéti vieSbuciy vertybiy klausimais, skelbiant jas
darbuotojams ir klientams ar pavyzdziui paskelbiant jas viesbu¢io interneto puslapyje. Zidrint i
perspektyva miesto vieSbuciams tikrai reikty keistis informacija klienty aptarnavimo kultiiros
gerinimo klausimais, o konkuruoti kitais metodais (tokiais kaip kaina, interjero ar eksterjero
gerinimas, papildomy paslaugy ivairové ir pan).
° Klientams nakvyng, restorana, sporto kluba ir baseina ivertinus kaip svarbiausius
objektus, Siauliy miesto viesbudiy savininkams ir darbuotojams reikéty gerinti §iuose objektuose
teikiamy paslaugy kokybe.
° Klientams nekaip ivertinus Siauliy miesto vie$budiy interjera ir jaukuma, vieSbuciams

reikty atkreipti démesj i Siuos elementus ir numatyti konkrecias priemones jiems pagerinti.
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1 priedas
8-osios jaunyjy mokslininky darby konferencijos ,, EKONOMIKOS IR VADYBOS
AKTUALIJOS“ PADEKA
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2 priedas
ANKETA

Siauliy miesto viesbuéiy klienty aptarnavimo kultiiros tyrimas

Gerb. Respondente,

Siauliy Universiteto, socialiniy moksly fakulteto Vadybos specialybés magistranté Rasa
apie klienty aptarnavimo kultiira, jos bukle, veiksnius, kurie itakoja Siuo metu esamg ir nulemia
geresng klienty aptarnavimo kultiira.

Biiciau labai dékinga jei pateiktuméte nuoSirdzius atsakymus i anketoje pateiktus klausimus.
Pasirinktus atsakymus pazymeékite kryZeliu @

Si apklausa yra ANONIMINE. Garantuoju visiska duomeny konfidencialuma-visi atsakymai
bus analizuojami tik apibendrintai.

1. Jasy lytis: 2. Jusy amziaus grupé:
L] vyras L] iki 25 mety
L] moteris L] 26 — 35 metai

O] 36 — 45 metai

L vir§ 45 mety
3. Issilavinimas:

[] vidurinis [ aukS$tesnysis [ aukstasis
4. Su kuo Jums asocijuojasi savoka klienty aptarnavimo kulttra:

(pasirinkite iki 3-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

] saugumas [ etiniy aptarnavimo normy Zinojimas ir vykdymas
L] interjero estetika [ klienty aptarnavimo taisykliy zinojimas
1 komforto sukiirimas L kita (jraSyKite)......cooveveereereeeriereeereenennes

1 reikiamas inventorius kambariuose

5. Viesbucio klienty aptarnavimo kulttira yra:

L] labai gera [] patenkinama

[ gera [] nepatenkinama
6. Ka Jiisy nuomone labiausiai reikéty vertinti renkantis viesbutj:

(pasirinkite iki 4-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

L] teikiamy paslaugy ivairové L] reklama

L] teikiamy paslaugy kainos L] viesbucio jvaizdis ir patikimumas
[ vieSbucio vieta [ specialts renginiai vieSbutyje

[ aptarnavimo lygis [ draugu, giminiy rekomendacijos
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[ aplinka L] kita (jraSykite).......ocevveveevererinnnn.

7. Kurios viesbucio paslaugos galéty patraukti vartotojus?
(pasirinkite iki 3-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

[] baseinas L] sporto klubas L] pir¢iy kompleksas
L] restoranas [] soliariumas [] kazino
L] kirpykla [ parduotuvé L] kita (jrasykite).................

8. Kokios Jisy nuomone viesbucio paslaugos geriausiai iSvystytos tenkinant klienty poreikius:
(pasirinkite iki 5-iy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

[ nakvyné [] konferencijy ir seminary organizavimas
] maitinimas L] telefonas, faksas ir kopijavimas

[ informacinés paslaugos [ pasto paslaugos

] automobiliy saugojimas [] vertéju ir sekretoriato paslaugos

L] daikty ir pinigy apsauga [1 valiutos keitimas

L] nuomos paslaugos [1 lyginimas, skalbimas, valymas

[] atsiskaitymas kreditinémis kortelemis [ kirpyklos paslaugos
L] interneto rySio galimybés [] paslaugos i kambarius
[ poilsio paslaugos L] Kkita (JraSyKite).....c.covevevereererereereereneenene,

L] pramogy paslaugos

9. Kokie viesbucio personalo asmeniniai kriterijai Jums svarbis vertinant aptarnavimo kulttira:
(pasirinkite iki 3-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

L] asmeniniai personalo jgtidziai L] paslaugumas

L] iSsilavinimas [] saziningumas

[] kompetentingumas L] Kkita (iraSyKite)......coeveverevrererererererennen.
L] etika
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10. Viesbucio klienty aptarnavimo kultiiros vertinimas pagal atskirus pozymius:

Teiginys

Labai
gerai

Gerai

Nezinau/ne-
vertinu

Blogai

Labai
blogai

10.1

Ivertinkite viesbuc¢io darbuotoju
profesionaluma.

10.2

Ivertinkite viesbucio darbuotoju
bendravima su klientais.

10.3

Ka manote apie viesbucio
darbuotojuy démesinguma
klientams?

10.4

Ka manote apie  viesbucio
darbuotojuy paslauguma
klientams?

10.5

Ivertinkite personalo pagarba
klienty pazitiroms ir vertybéms?

10.6

Ivertinkite reikiamos
informacijos suteikima klientui.

10.7

Ivertinkite klientams iskilusiy
problemy sprendima.

10.8

Ivertinkite darbuotojuy
atsizvelgima 1 klienty
pageidavimus.

10.9

Ivertinkite vieSbucio reakcija 1
klienty pastabas bei kritika.

10.10

Jeigu Zinote, 1vertinkite
pagrindines viesbucio vertybes.

10.11

Ivertinkite  klienty  sauguma
vieSbutyje.

10.12

Ivertinkite viesSbucio darbuotoju
bendravimo su klientais
produktyvuma.

10.13

Ivertinkite, kaip atsizvelgiama {
gauta informacija apie klienty
emocinius, fizinius ir socialinius
poreikius.

10.14

Ivertinkite papildomy viesbucio
paslaugy kokybeg.

10.15

Ivertinkite vieSbu€io interjero
estetika.

10.16

Ivertinkite vieSbucio jaukuma.

10.17

Ivertinkite Jisy viesbutyje
organizuota klienty sutikimo
sistema.

10.18

Ivertinkite viesbucio
bendravima su kitais vieSbuciais
klienty aptarnavimo kultiiros
gerinimo klausimais.
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11. Jusy santykiai su klientais yra:

[] labai geri L1 geri [ patenkinami [ nepatenkinami

12. Jisy nuomone - reali pagalba klientams yra:

[] labai gera L] gera [] patenkinama [] nepatenkinama

13. Ar klientai i§vykdami i§ viesbucio padékoja?
L] taip visada padékoja L] retai padékoja
[] kartais padékoja [ niekada nepadékoja

14. Ar gaunate pastaby ir kritikos i§ vieSbucio klienty dél aptarnavimo kultiiros?

[] taip, kartais pasitaiko [ taip, daznai pasitaiko [ ne, nesu gaves/-usi

15. Ar galétuméte ivardinti veiksnius, sukélusius klienty nepasitenkinima viesbutyje.

16. Jei manote, kad vieSbutyje reikalingi pasikeitimai, i§ Zemiau pateikty i$skirkite Jisy nuomone
svarbiausia:

[] gerinti aptarnavimo kultiira [] teikti daugiau papildomy paslaugy viesbutyje

L] keisti interjera L1 Kita (JraSyKite).....cooveveereeeerrereereeeeeeeeeeeevenene

17. Ar galétuméte teigti, kad Jusy vieSbucio klienty aptarnavimo kultiira pastaruoju metu pakito?
L] taip, pageréjo [] ne, nepasikeité [ deja, pablogéjo
18. Kokiu biidu vieSbucio vadovai stengiasi kurti tinkama klienty aptarnavimo kultiira:

(pasirinkite iki 3-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

[ iSklauso darbuotojy pasitilymus, i juos reaguoja
L] priima tik savo sprendimus, i kity nuomong neatsizvelgia
[ konsultuojasi su kitais vieSbu¢iais

L Kita (JraSyKite)......ooveveveeeeeereerceieeeceveeenene

19. Jei galite pateikite sitilymus, ko reikéty imtis vieSbuciui, norint pagerinti klienty aptarnavimo
kultiira.

Jiisy pareigos viesbutyje:
(IraSYKILE) vovvveerieiieeieeieeeee et

Dékoju, kad sutikote uzpildyti ankets!
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3 priedas
ANKETA

Siauliy miesto viesbuéiy klienty aptarnavimo kultiiros tyrimas

Gerb. Respondente,

Siauliy Universiteto, socialiniy moksly fakulteto Vadybos specialybés magistranté Rasa
klienty aptarnavimo kultiira, jos biikle, veiksnius, kurie itakoja $iuo metu esama ir nulemia geresng
klienty aptarnavimo kultiira.

Biiciau labai dékinga jei pateiktuméte nuoSirdzius atsakymus i anketoje pateiktus klausimus.
Pasirinktus atsakymus pazymékite kryZeliu. @

Si apklausa yra ANONIMINE. Garantuoju visiska duomeny konfidencialuma-visi atsakymai
bus analizuojami tik apibendrintai.

1. Jasy lytis: 2. Jusy amziaus grupé:

L] vyras [1 iki 25 mety (] 26 — 35 metai

] moteris ] 36 — 45 metai ] vir§ 45 mety
3. I$silavinimas: 4. Jusy uzsiémimas:

L] vidurinis [] studentas

L] aukstesnysis [] verslininkas

[ aukstasis [] tarnautojas

[] bedarbis

5. Kuriai grupei pagal padéti visuomeng¢je ir turimas pajamas priskirtuméte savo Seima?
] tvirta padétis visuomenéje, aukStos asmeninés pajamos
[ pakankamai pasiturinti Seima
[ vidutines pajamas turinti S§eima

L] mazas pajamas turinti $eima

6. Kaip daZnai Jus apsistojate vieSbuciuose?
[ kas ménesj ir dazniau [] kas pusmetj

L] mazdaug kas 3 ménesius [] karta per metus

7. Kiek pary vidutiniskai praleidziate vieSbutyje
L1 1 para L1 2 paras [ 3-5 paras [ 6 paras ir daugiau

8. Kokios klasés viesbuc¢iuose apsistojate dazniausiai?

[ 4 zvaigzdu€iy [ 3 zvaigzduciu =~ [ 2 Zvaigzdu€iy [ 1 Zvaigzdutés arba be zZvaigzdudiy
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9. Su kuo Jums asocijuojasi savoka klienty aptarnavimo kultiira:
(pasirinkite iki 3-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

L] saugumas L] etiniy aptarnavimo normy Zinojimas ir vykdymas
L] interjero estetika [] klienty aptarnavimo taisykliy Zinojimas
1 komforto sukiirimas L] Kkita (iraSyKite)......coevevevevrereeereriererenes

] reikiamas inventorius kambariuose

10. Viesbucio, kuriame Jiis sveciuojates, klienty aptarnavimo kulttira yra:
[] labai gera [ gera [ patenkinama [ nepatenkinama
11. Ka Jiisy nuomone labiausiai reikéty vertinti renkantis viesbuti:

(pasirinkite iki 4-iy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

[ teikiamy paslaugy jvairovée [ reklama

L] teikiamy paslaugy kainos L] viesbucio jvaizdis ir patikimumas
L] viesbucio vieta [] specialiis renginiai viesbutyje

[ aptarnavimo lygis [] drauguy, giminiy rekomendacijos
[ aplinka L] kita (jraSykite).......occovveveerererennens

12. Kurios viesbucio paslaugos galéty Jus patraukti?
(pasirinkite iki 3-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

[ baseinas L1 sporto klubas L] pir¢iy kompleksas
L] restoranas [ soliariumas [ kazino
L] kirpykla [ parduotuve L] kita (jraykite).................

13. Kokios Jisy nuomone viesbucio paslaugos geriausiai iSvystytos tenkinant klienty poreikius:
(pasirinkite iki 5-iy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

L] nakvyné [ konferencijy ir seminary organizavimas
] maitinimas L] telefonas, faksas ir kopijavimas

[ informacinés paslaugos [ pasto paslaugos

[ automobiliy saugojimas [ vertéju ir sekretoriato paslaugos

L] daikty ir pinigy apsauga [1 valiutos keitimas

] nuomos paslaugos [1 lyginimas, skalbimas, valymas

[ atsiskaitymas kreditinémis korteleémis [ kirpyklos paslaugos
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[ interneto rySio galimybés

L] poilsio paslaugos
O] pramogy paslaugos

14. Kaip apibudintuméte savo jautruma kainai?

[ visy pirma jvertinama kaina

[1 paslaugos i kambarius

[1 kita (jrasykite)

[ visy pirma jvertinama kokyb¢ ir aptarnavimo kultiira, o po to kaina

15. Viesbucio klienty aptarnavimo kultiiros vertinimas pagal atskirus pozymius:

. Labai . Nezinau/ne- . Labai
Teiginys . Gerai . Blogai .
gerai vertinu blogai

15.1 Ivertinkite  vieSbutyje  dirbanciy
darbuotojy profesionaluma.

(5.3 Ivertinkite  vieSbucio  darbuotojy
bendravima su klientais.

Ka manote apie viesbucio

15.3 . . . .
darbuotojy démesinguma klientams?
Ka manote apie viesbucio

154 . .
darbuotojy paslauguma klientams?

15.5 Ivertinkite personalo pagarba klienty
pazitroms ir vertybéms?

15.6 Ivertinkite reikiamos informacijos
suteikima klientui.

157 Ivertinkite  klientams  iSkilusiy
problemy sprendima.

15.8 Ivertinkite darbuotojy atsizvelgima {
klienty pageidavimus.

Ivertinkite vieSbu¢io reakcija 1

15.9 . cr el
klienty pastabas bei kritika.

15.10 Jeigu Zzinote, jvertinkite pagrindines
vieSbucio vertybes.

15.11 [vertinkite klienty sauguma
vieSbutyje.

Ivertinkite vieSbucio darbuotoju

15.12 | bendravimo su klientais
produktyvuma.

Ivertinkite, kaip atsizvelgiama {

15.13 | gauta informacija apie klienty
emocinius, fizinius ir socialinius
poreikius.

15.14 Ivertinkite  papildomy vieSbucio
paslaugy kokybe.

15.15 | Ivertinkite ~ vieSbu¢io  interjero

: estetika.
15.16 | Ivertinkite vieSbucio jaukuma.
15.17 Ivertinkite vieSbutyje organizuota

klienty sutikimo sistema.
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16. Kokie viesbucio personalo asmeniniai kriterijai Jums svarbiis vertinant aptarnavimo kultira:
(pasirinkite iki 3-jy varianty, kuriuos laikote svarbiausiais (tame tarpe galite pateikti ir savo
variantq))

L] asmeniniai personalo jgtidziai L] paslaugumas

L] iSsilavinimas [] saziningumas

[] kompetentingumas L] kita (iraSyKite)......ooooveverrererererenrnee,
L] etika

17. Ar daznai tenka teikti pastabas ir kritika vieSbucio personalui dél aptarnavimo kultiiros?
L] taip, kartais pasitaiko
L] taip, daznai pasitaiko

[ ne, nesu teikes/-usi

18. Jei manote, kad vieSbutyje reikalingi pasikeitimai, i§ zemiau pateikty iSskirkite Jisy nuomone
svarbiausia:

[ gerinti aptarnavimo kultira [ teikti daugiau papildomy paslaugy viesbutyje

L] keisti interjera L Kita (JraSyKite).....cooveveeveeeriereeeeiereeeeeevenee

19. Jeigu Siame vieSbutyje sveCiuojatés ne pirma karta, ar galétuméte teigti, kad minéto vieSbucio
klienty aptarnavimo kultiira pastaruoju metu pakito?

L] taip, pageréjo [ deja, pablogéjo

[ ne, nepasikeité [ sveciuojuosi pirma karta, vertinti negaliu

20. Ar norétuméte dar karta apsistoti Siame vieSbutyje?

L] taip L1 ne L] nezinau

Dékoju, kad sutikote uzpildyti anketa!
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4 priedas
OUESTIONNAIRE

Research of clients service culture in Siauliai city hotels

Dear Respondent,
Siauliai University, Social Science Faculty, Management speciality post - graduate student
Rasa Katkeviciaté is discharging research, that purpose is to find out clients of Siauliai hotels
opinion about clients service culture, it‘s condition, factors, that makes influence to a present
culture and decides better one in future.
I would be thankful if you give sincere answers to a questions that are given in this form. Fix
your answers like that: @
This questionnaire is ANONYMOUS. I guarantee confidentiality of the datas- all answers will
be treated only in generalized form .

1. Your sex: 2. Your age group:
[ male L] 18 —25 year [ 36 —45 year
[] female [1 26 — 35 year L] over 45 year
3. Education: 4. Yours activity:
[ secondary L] student
L] higher L] businessman/ woman
L] university L] office worker

L] unemployed

5. To what group you would rechon your family, according to your social state and income?

L] firm position in society, high personal income
1 enough well-off family
[ family having medium income

L] family having little income

6. How often do you stay in hotels?

L1 once a month and more L1 once in a half of year

L] approximately once in a tree months [1 once in a year

7. How many days (approxymately) do you stay in hotels?
[ 1 day [ 2 days L1 3-5 days 1 6 days and more

8. What class of hotels do you choose mostly?

14 stars [ 3 stars [0 2 stars [ 1 star or no stars at all
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9. What asociations do you have, when you hear concept- culture of cliens service:
(choose up till 3 variants, that are most important to your mind (also you can give your own
variant))

[ safety [1 awariness and enforcement of ethical service rules
[l interior aesthetics [] awariness of client service rules
[ comfortable surrounding L1 other (Writ€ in).....c.ccocevveveieiereierenne,

L] inventory that is needed in the room

10. How could you describe clients service culture in hotel, that you are staying?

[1 very good [ good L] satisfactory [ unsatisfactory

11. What criteries are the most important to your mind, choosing hotel:
(choose up till 3 variants, that are most important to you (also you can give your own variant))

[ service variety [ advertisement

L1 price of services L] image of a hotel and reliability

L] hotel location L] special occasion in hotel

[ service lever [J recommendations of friends, relations
[ surraundings [ other (write in).........ccceeveveerennennnnee.

12. Which of hotel services could be attracted by You?
(choose up till 3 variants, that are most important to you (also you can give your own variant))

] pool L] sport club [] sauna‘s complex
L] restourant L] soliarium L] cazino
L] hairdressing [1 shop L] other (write in)

13. Which hotel services are developed the best satisfyting needs of the guests:
(choose up till 5 variants, that are most important to you (also you can give your own variant))

[ lodging for the night [ conference and seminar organizing

[ feeding [] telelhone, fax and posibility to copy

[ information services L] post services

L] cars security [] translator and secretary services

L] things and money security [1 currency exchange

L] rental services [] ironing, washing, cleaning

L] settling by credit cards [ hairdressing services

[ internet conection possibility [ room services

[ relaxation services [ other (Writ€ in).......ccoooveveeveeerieieieeereenenes

[] entertainment services
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14. How could you describe your delicacy to a price?
[ price is on the first place

L] firstly it‘s important quality, service culture and after then — price.

15. Estimating of hotel guests service culture along separate indications:

I don‘t know/
Very good | Good I can‘t Bad Very bad
estimate

Please, estimate professionality of

151 hotel staff.

Please, estimate  hotel  staff

152 | . .
intercourse with hotel guests.

15.3 What do you think about hotel staff
attention to a hotel guests?

154 What do you think about hotel staff

complaisance to a hotel guests?

Please, estimate  hotel  staff
15.5 | respectfulness to a views and values
of hotel guests?

Please, estimate how there is lending

15.6 . . .
needed information to a client.

Please, estimate salution of arosed

15.
> problems for hotel guests.

Please, estimate  hotel  staff
158 | consideration to a hotel guest
wishes.

Please, estimate hotel reaction to a

15.9 e .

guests remarks and criticism.

Please, estimate the main hotel
15.10 .

values, if you know them.
15.11 Please, estimate safety of hotel

guests.

Please, estimate  hotel  staff
15.12 | communication with hotel guests
efficienty.

Please, estimate consideration of
hotel staff to a given information

15.13 : .
about guests emotional, physical and
social interests.

15.14 Please, estimate quality of additional

hotel services.

15.15 | Please, estimate aesthetics of hotel
interior.

15.16 | Please, estimate hotel cosiness.

Please, estimate how there is
15.17 | organized meeting system for hotel
guests.
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16. Which hotel staff personal criteria are the most important when you estimate service culture:
(choose up till 3 variants, that are most important to you (also you can give your own variant))

L] personal skills L] complaisantment
[] education L] conscientiousness
] competence [ other (write in)
L] ethics

17. Does it often happens, that you give remarks or criticism to a hotel staff because of service
culture?

L] yes, sometimes happens
L1 yes, often happens

[ no, I‘ve never

18. If you think, that it‘s necessity for changes in the hotel, choose the most important from the
given below:

[] to make service culture better [] to give more extra services in hotel

[ change interior L1 other (write in)

19. Could you say that service culture in that hotel changed lately, if you aren‘t at first in that hotel?
[ yes, became better [ unfortunately became worse

L] didn’t changed L] I‘m at first at that hotel, so I can‘t estimate

20. Would you like to stay in that hotel again?

L] yes L no [ I don‘t know

Thanks, that you agreded to fill this questionnaire!
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Organizacijos kultiros matrica

5 priedas

1 lentelé
Organizacijos kultiiros matrica
Santykis
) Kultiira uzduoc¢iy
Uzduotis Vadovy su .
Visoje organizacijoje o Tarp kolegy Tarp padaliniy atzvilgiu
pavaldiniais
Naujoviy Naujovés yra misijos Vadovai priima Darbas Darbas Skatina novatoriskuma
karimas dalis sitlymus komandose komandose
Skatinamas Kolektyviniy sprendimy
Dirbama kartu,
pavaldiniky priémimas, taciau
Sprendimy Kolektyviniai kad biity
Turi deréti su strategija indélis, taciau vir§ininko zodis yra
priémimas sprendimai sukurtas
vadovo zodis yra o galutinis. Diktuoja
L vientisas paketas . B
paskutinis korporaciné strategija
) Lengyvas;
Lengvas; naudojamos
L o ) Tiesiogonis ir naudojamos Lengvas, neformalus ir
Komunikacija el. rysio priemonés, Draugiskas
atviras {vairios rysio draugiskas bendravimas
telefonai .
priemonés
Organizuojama remiantis
Sutelktas | rinka, Profesiniai Bendradarbiauja
Organizavimas ) DemokratiSkas ) ) igudziais ir profesiniais
vartotojus santykiai mojo pobiidzio o
santykiais
Akcininky Siekiama, kad
vadovaujama biity Poreikis jgyvendinti
B Projektinis Projektinis
Steb¢jimas organizacija ivairios igyvendinami trumpalaikius, kasdienius
. valdymas valdymas . .
kontroliuojancios planai ir (ar) planus ir (ar) uzduotis
institucijos uzduotys
Svarbu-
Darbo Sistema, kurioje
Skatinami geri Ypac skatinams rezultatyvumas Svarbiis
vertinimas ir darbuotojo padéti lemia
o dirbantieji itemptas darbas (visy ir rezultatai ) )
skatinimas jo gebéjimas
kiekvieno)
Vadovams suteikima Labai Dirbama kartu Siai kulturai svarbus
abai
Kulttiros laisvé, jei jie veikia Draugiska, sprendziant bendrieji rezultatai ir
kvalifikuoti
poveikis laikydamiesi siekiant sekmés problemas pelnas, palankiai zitirima
. B o profesionalai, o .
darbuotojy strategijos ir pasiekia pasikliaujama (gamybos, i dinamiskus ir
padedantys
santykimas joje numatytus tikslus; vienas kitu ] ) pardavimo, siekiancius rezultaty
vienas kitam
orientuota i rezultatus paslaugy) zmones

Saltinis: Schwartz H., Davis S. (1981). Matching corporate strategy and business strategy. Oraganizational Dinamics,

summer, p. 36.
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6 priedas

Priezastys paskatinusios svecius rinktis vieSbutj pirmg ir ta patj vieSbutj kita karta

1 lentele
PrieZastys paskatinusios svecius rinktis vieSbutj pirma karta

Pasirinkimo priezastys Visy keliautojy DazZnai keliaujanciy
Patogi padétis 56% 63%

ISoré, dizainas 50% 48%

Kainos 46% 42%
Paslaugos 23% 29%
Rekomendacijos, reputacija 22% 25%
Laisvalaikio paslaugos 10% 8%

Geras aptarnavimas 9% 8%

Saltinis: Svetikiené, I. (2002). Turizmo marketingas, p. 229.

2 lentele
Priezastys paskatinusios svecius rinktis ta patj vieSbutj kita karta

Pasirinkimo priezastys Visy keliautojy DazZnai keliaujanciy
Svara 63% 63%

Geras aptarnavimas 42% 45%
Paslaugos 35% 41%

Patogi padétis 32% 38%

Kainos 39% 35%

Ramybeé, jaukumas 9% 8%

Saltinis: Svetikiené, I. (2002). Turizmo marketingas, p. 229.
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Faktoriai, nusakantys Malaizijos vieSbu¢iy patraukluma

Faktoriai itakojantys keliautojy pasitenkinima viesbuciais

7 priedas

svetingumas (Patogumai) (Maistas ir (Poilsis ir (Papildomos (Apsauga ir
-Draugiskas, Kambarys: gérimai) pramogos) paslaugos) saugumas)
komunikhbilus ir -ramus - §viezias maistas - pramogy - spa ar grozio - ugnies
malonus -gerai irengtas -higiena galimybé( golfas, centry biivimas gesintuvas turi
personalas -garsiné-regimoji -maisto jvairové baseinas, sporto - skalbimo buti pasiekiams
- Greitas ir jranga -holo/baro sale) paslaugos -atsarginis
mandagus -seifas prieinamumas -galimybé - sveciy i$¢jimas
aptarnavimas -rami muzika lengvai pasiekti zadinimas -gera gaisro
- Informacijos -apstatytas pramogy vietas - nemokama ispéjimo sistema
suteikimas -galimybé (prekybos spauda - atsakingo uz
- Geri personalo naudotis centrus, parkus, auksciau
kalbos jgtudziai internetu karaoke, kazino i$vardintus
-patogi lova ir kino teatrus) punktus asmens
-saugus ir gerai blvimas
irengtas vonios
kambarvs
(Naujos, verte (Pervezimas) (Padétis) (ISvaizda) (Kainos) (Apmokéjimo
pridedancios - pervezimas i8/i - patogi, lengvai - maloni - prieinama sistema)
paslaugos) 0ro uosta pasiekiama vieta viesbucio kambario kaina - patogus
‘SUS“{nklml% - taksi paslaugos -patogi i$vaizda -kainorasciai apmokéjimo
Organizavimo 24 val parkavimo vieta - stilingas -galimybé budas ir vieta
galimybés - tarptautinio viesbucio uzsisakyti
(konferencijy sale, taksi paslaugos interjero ir internetu
multimedijos p & Je
iranga) eksterjero
-suvaziavimu, dekorgs
parody - ‘efekthgas .
organizavimo, viesbucio vaizdas
biliardo
kambariai,
-audio, video, ir
§viesos jranga

Saltinis: Poon W., Low K. (2005). Are travellers satisfied with Malaysian hotels? International Journal of Contemporary Hospitality Managament. p. 217-227.
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