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SANTRAUKA

Roma Vaitkieg

TelSiy miesto apgyvendinimaimoniy teikiamy paslaugy kokybés jvertinimas pagal
SERVQUAL metodika.

Magistro darbas.

Magistro darbe yra analizuojamos apgyvendinimmoniy teikiamos paslaugos,
iSanalizuota ir susitemintgvairiy Lietuvos ir uzsienio autayiteorire ir praktine medziaga,
pateiktas paslaugkokybés vertinimas ir valdymas, paslaugokybés vertinimo kriterijai,
apgyvendinimo imoniy klasifikavimas. Atliktas Tel$i miesto apgyvendinimoimoniy
teikiamy paslaug kokyhes analiz pagal SERVQUAL metodik Nepasitvirtina autoriaus
suformuluota hipotez kad TelSj miesto apgyvendinimgnoniy teikiamy paslaug kokyhe,

netenkina daugelio klieatporeikiy.

SUMMARY

Roma Vaitkieg

Quality evaluation of accommodation services provield by TelSiai city companies
according to SERVQUAL methodology.

Master's work.

In the master's work there are analyzed servimewided byaccommodation companies,
analyzed and systematized theoretic and practiesémal of different Lithuanian and foreign
authors, presented evaluation and managementwéagrquality, criteria of services' quality
evaluation, classification of accommodation companiThere was performed the analysis of
the quality of accommodation services provided by Eel&iity companies according to
SERVQUAL methodology. There does not prove a hygsithformulated by the author that
the quality of accommodation services provided by &el§ity companies does not satisfy the

needs of most clients.
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IVADAS

Turizmas jau nuo seraiky yra Zzmonijos gyvenimo dalis. Jo negalima panéigip ir
patios gyvenimo raidos. Jis vigldto yra, ar mes to norime, ar ne, jis ygtkasdieniniu taut
gyvenimo reikmeniu. Turizmas tapo neatsiejama gywendalimi. Turizmas kilo iS
prandiziSko ZodZiotour ir tourne, kuris reiskia iSkyd iS savo gyvenamosios vietos, kekon
ratu ir giZzima i nuolatire savo viej. Turistas yra asmuo, kuris pazintiniais, profess
dalykiniais, etniniais, kuilriniais, rekreaciniais, religiniais ar specialigilsslais keliauja po
Salf ar | kitas Salis ir apsistoja bent vienai nakvynei (betilgiau kaip metams) uz savo
nuolatires gyvenamosios vietos rbir kurio keliores tikslas gra darbas, apmokamas
lankomoje vietowje, ar mokymasis.

Europa iSlieka didziausia atvyksianr iSvykstargio turizmo rinka,i kurig atvyksta
ir i$ kurios iSvyksta per 50% vjspasaulio turist. Turizmo sektorius yra pelningas ir svariai
prisidedantis prie Europos BVP. Turizmo organizaioir agentiros siekia teikti iSskirtipn
démeg klientui, pateikti auk&aush turizmo paslaug kokybe, biti operatyvios ir lank&os,
profesionaiis gidai, paty, paslaugs ir kultiringi vairuotojai — saugios ir malonios kelign
garantas.

Apgyvendinimo paslaugas kiekvienoje viety itakoja ekonominiai, socialiniai,
kultariniai ir kiti faktoriai. Todtl apgyvendinimo jstaigos ivairiose vietog¢se gali Miti
specifires, tugti tam tikny iSskirtiniy pozymiy. Labai svarbi yra teikiampaslaug kokybg,
kuri apibidinama suteikiant tam tikr apgyvendinimo paslaugoms kategorijTeikdama
kokybiSkas paslaugas, paslaugrganizacija padidina rinkos dalaimi vartotoj palankum
ir iStikimybe, pritraukia investitorius.

Temos pavadinimas.TelSiy miesto apgyvendinimgmoniy teikiamy paslaug
kokyheés jvertinimas pagal SERVQUAL metodik

Problema. Kiekvienas klientas nori gauti kokybiSkas ir negégtingas paslaugas,
svarbu klientui kaip yra pateikiama paslauga, irjiaatitinka ju luke<tius. Norint teikti
atitinkamos kokybs paslaugas, svarbu suzinoti, kokiais kriterij@sndamasis jis suvokia
gaunamos paslaugos kokylPagrindiniai veiksniai, mazinantys Salies tunispatrauklum
yra: mazas apgyvendinimo paslaugasirinkimas, vieShiy, priklausadiy tarptautini
vieSbwiy grandirem stygius, itin skurdi pramagrinka. Apgyvendinimo paslauga yratmos
apgyvendinti slygos ir veikla, kuria tenkinami turisto nakwg higienos, maitinimo ir
poilsio poreikiai. Apgyvendinimo paslaugos labaahios Salies ar regiono ekonomikai kaip
biudZzeto pajam Saltinis. Si paslauga galiith parduodama kaip galimybpadidinti kity

sektori; jplaukas.



Kita vertus, kai dauguma vartotgpatenkinti paslaugkokybe, gegja paslaug teikéju
— jvaizdis, didja jy konkurencingumas. iina, kad Teldj miesto apgyvendinimgmores,
kaip ir daugelis kii imoniy, teikty kokybiSkas paslaugas.

Temos naujumas ir aktualumas.Viena iS didziausi apgyvendinimoimoniy problemy yra
nekokybiSkas paslaugteikimas. Kita vertus, kai dauguma vartatajepatenkinti paslaug
kokybe, blogja paslaug teikéjy — ivaizdis. Bitina skatinti Tel3j miesto apgyvendinimo
imones, teikti kokybiSkas paslaugas ir didimbniy konkurencingura.

Darbo objektas -apgyvendinimamoniy paslaug kokykbe.

Darbo tikslas —iSanalizuoti Tel3i miesto apgyvendinimgmoniy teikiamy paslaug kokybe
pagal SERVQUAL metodik

UZsibrzto tiksloigyvendinimui buvo iSkelti tokiezdaviniai:

1. Apibrézti esminius teorinius paslaggokybés aspektus;

2. Atskleisti kokyles sampratir vertinima;

3. ISsiaiskinti apgyvendinimgmoniy tipus;

4. |stirti TelSiy miesto apgyvendinimgnoniy teikiamy paslaug kokybg;

Hipotezé. TelSipy miesto apgyvendinimoimoniy teikiamy paslaug kokybké netenkina
daugelio klieng poreikiy.

Tyrimo bazé. TelSiy miesto apgyvendinimoimoniy teikiamy paslaug savininkai,
darbuotojai ir klientai.

Darbo metodai

» Mokslinés literatiros analiz.

» Anketiné apklausa

* SERVQUAL metodika.

» Duomenm sisteminimas ir apibendrinimas.

Magistro baigiamasis darbas atliktas naudojantriméxijos sisteminimo, Kkritenj
vertinimo bei sintezs metodus. Anketos duomenapdorojimui buvo naudojamas
sisteminimo metodas, ty. atsakyngrupavimo, santykinio dydZio, svertinio vidurkio
skatiavimo, lentely sudarymo, grafinio duomenvaizdavimo, kriteriy vertinimo, bei
sintezs metodas, t.y. gautezultat; apibendrinimas ir iSvagformulavimas.

Tyrimo bazé. Tyrimo metu buvo remtasi Kristinos Sulmistir Ingos 1Zzdonais tiriamuoju
darbu: Siauti krasto vadybos, tais ir kally kolegijos teikiam paslaug vertinimu taip pat
ir L. Bagdonieis, R. Hopenie¢s, B. Vengriegis, E. Vitkieres darbais. Uzsienio litef@@a:
H.U. Kaoymkus, I'. A bongapenko, M. Gabbot, G. Hogg, A. Asubonteng. Atliekant iy
réemiausi poilsiautaj apklausa, bei individualiamoniy savininky ir darbuotoy informacija

apie j teikiamas paslaugas.



Tiriant apgyvendinimoimoniy, teikiamy paslaug kokyle pirmiausia nagrisilama
turizmo paslaug esng, turizmo paslaugvartotojai, bandoma iSsiaiskinti kas veikia paglau
kokybe. Po to analizuojamas apgyvendininmoniy klasifikavimas ir teikiamos paslaugos.
Kai iSsiaiSkinama apgyvendinim@moniy Klasifikacija ir visi apgyvendinimoimoniy
ypatumai, atliekamas Teigimiesto apgyvendinimamoniy teikiamy paslaug kokybes
vertinima.

Magistro baigiamasi darbas susideda is triy daliy:

1 —oje dalyje apzvelgiami teoriniai paslauggokybes aspektai beijjjtakojantys
veiksniail.

2 — oje dalyje aptariama turizmo strakdt ir apgyvendinimas.

3 ioje dalyje atliekama apgyvendinimmoniy teikiamy paslaug kokybés analiz
TelSiy mieste.

Darbo rezultatai. 1S gauty ir susistemini duomem galime teigti, kad Tel§i miesto
apgyvendinimo paslaugos yra pakankamai kokybiSkes susisteminti duomenys labai
nesiskyé. Diziausi tokumai ar, kitaip tariant, laukiamos ir gautos paglas kokylks
nuokrypiai pastedi tokiy kriterijy: pasitikjimo, reagavimo, kompetentingumo . Maziausi
teikiamy paslaug kokybés nuokrypiai pasteii tokiy kriterijy: patikimumo, saugumo,
apciuopiamumo.

Atliktas tyrimas yra naudingas TelSimiesto apgyvendinimgmorems, nes paslaug
kokybés tyrimo rezultatai leidzigvertinti teikiamy paslaug kokybés lygi, suteikia galimyb
tobulinti savo silpasias savybes ir vartotojams teikti kokybiSkas page.



1. TURIZMO PASLAUG U ESME, JU VARTOTOJAI IR KOKYB E

1.1.Turizmo paslaugy esne

Naujas pofiris | paslaugas iryj aiSkinimas bei vertinimas atsiranda pasirodZius
paslaug naujovms, ketiantis tikio ir teikiamy paslaug strukitirai bei j apimtims. Bl
tokios padties visai pagstai galima manyti, kad paslaugfera — tai viena i$ pagrindini
akio pléetros, nes paslaugpaklausa nuolat auga, ko negalima pasakyti apig@gsiila.
Prioritetinis paslaugsferos vystymas Lietuvoje skatina turizmo, poilgimmog, finansini,
sveikatos priefiros ir kity paslaug plétra (Mazeikait R., 2002, p.9).

Surasti universal paslaugos apibzima trukdo paslaug ivairow. Paslaugosasoka
turi daugel reikSmi;, apimaniiy veikla nuo asmenis paslaugos iki paslaugos kaip produkto
sucktinés dalies (VengrienB., 1998, p. 19).

Pasak E. Vitkiess, paslauga — tai gana stidgas reisSkinys, kur apibidinti
sucktinga, toel kadesminis paslaugos ir pgskskirtumas yra tas, kad paslauga tuéippenetu
yra ir veikla, ir rezultatas. Nuo materialprekiy rinkos paslaug rinka skiriasi @l dviejy
priezasiy, tai:

e Nesuteikta paslauga neegzistuogd.® negalimajvertinti jos kokylés,o palyginti
galima tik numatorir gaut naud;

e Paslaugos — ned&popiamos, tod klientai atsiduria nepatogioje pésije, o
paslaug teikéjams sudtinga jas pateikti rinka (Vitkiené E., 2004, p.24).

Turizmo jstatymenustatyti turizmo verslo organizavimo principagikalavimai
turizmo paslaug teikimui ir turisiy (vartotoj) teisiy apsaugai bei valstgb, savivaldyhi
instituciju kompetencija turizmo reguliavimo, planavimo irizmno iStekliy naudojimo srityje.
Istatyme nustatyta tvarka imlggos, kuriomis gali bti teikiamos keliogs organizavimo
paslaugos, turizmo informacijos paslaugos, apgywémo paslaugos. Prieiga per internet
Ziréta [2007-06-24] (http://www3.Irs.It/pls/inter2/dokpaieska.showddep | id=26008).
Pavyzdziui:

3 straipsnis. Turizmo paslaug rasys. Turizmo paslauga- fiziniy ir juridiniy
asmemn veikla, kuria tenkinami turigt kelionés organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo,
vezimo, informacijos, pramagr kiti poreikiai. Turizmo paslaugrasys

1) keliorés organizavimo paslaugos;
2) turizmo informacijos paslaugos;
3) apgyvendinimo paslaugos;

4) vezimo, maitinimo, pramagr kitos turizmo paslaugos.



Turizmo paslaug turi tei; teikti fiziniai asmenys, turintys Vyriausyb nustatyta tvarka
iSduoty patens nuomoti individualias patalpas turistams apgyvetidarba pazyrima
teiktigido ir keliony vadovo paslaugas, imores, jstatymy nustatyta tvarkaregistruotos
imoniy registre irturigios pazynéjima (sertifikat).

Paslaugos ted#jo ir vartotojo santykiai,j saveika tampa paslaugos atsiradimo, jos
egzistavimo sglyga. Ne visuomet Siaveika akivaizdi. Pavyzdziui, pirkini apmokjimas
naudojant kreditines korteles. dau tai ne tik pavirSinigspadis.Santykiai uZzsimezga, kai
vartotojasijsigyja kreditire kortek irsusitaria su bankuétisalygy (Bagdoniea L., Hopeniei
R., 2004, p.67).

Turizma, kaip reiskinio strukira sudaro:

A turistai, turintys savo interesus ir keliavimostiks;

A marsrutai, kuriais turistai keliauja;

A turizmo paslaug sistema;

A turizmo valdymo sistema,;

A nevyriausybifs turizmo organizacijoanpysosa B., 1997., p.158)

Paprastai paslaugos yra n&appiamos, tod vartotojas negaliy tuoj patjvertinti.
Turizmo paslaugos kokybveikia ne tik darbuotaj kvalifikacija, patyrimas, @&au taip pat ir
ju paslaugumas, Sypsena, pagarba, norastipklientui. Daugelis turistini paslaug yra
gaminamos ir vartojamos toje je vietoje ir tuo pat metu, parduodamos &ik$ nei
sukuriamos (DanulignA., 1996, p.20).

Mus labiausiai domina apgyvendinimo paskaugektorius, kuris yra viena i$
svetingumo verslo sitiniy daliy. Svetingum galima apiladinti kaip kompleks aptiuopiamy
(maistas, &rimai, nakvyr) ir neagiuopiamy (aptarnavimas, atmosfergjaizdis) element
Sios paslaugos negaliith teikiamos be tiesioginio vartotojo dalyvavimoopese. Vartotojas
yra ypa& svarbus svetingumo versle, ébaeatsitiktinai apgyvendinimo ir maitinimgtaigose
visi klientai vadinami suéais.

Remiantis Skotijos turizmo @ros agertros Visit Scotland (2005) duomenimis,
gautas pajamas iS turizmo iki 2015 m. siekiamadatlinet 50 proc. Tikimasi, kad prekybos,
pramog, maitinimo ir apgyvendinimo paslawgsektoriy bendradarbiavimas uztikrins wvis

minéty sriciy ekonomin augimy (Navickas N., MalakauskaitA., 2006 p. 183).



1.2. Turizmo paslaugos vartotojai ir kokykés elementai

Siandien manoma, kad vienas svarbigushoment, skatinadiy jmones bei
organizacijas konkuruoti, taip pat padedlaniSsilaikyti arba uzkariauti rirg batent ir yra
parduodam prekiy bei paslaug kokybe (Vitkiené E., 2004, p. 34). Taigi kokgls svarba
didziaja dalimi silygota padidjusios konkurencijos paslauginkoje, kur atskiros firmos vieta
bei jos komercia sskmé¢ priklauso nuo to, ar firma savo teikiamomis pagtauis gali
patraukti vartotgj ir ji iSlaikyti. Imorés supranta, kad svarbiausia priefidam pasiekti —
garantuoti geresnpaslaug kokybe, negu tai gali padaryti konkurentas (Vengé&h, 1998, p.
54-55). Svarbiausia nuolat garantuoti, kad klisngaut, tokios pat ar aukStess kokyhkes
paslaugas, koki tikisi. Siuos tikeiius formuoja kliento patirtis, p#tam; pasakojimai,
imores reklama. Tai paakina Klienpriimti sprendima. apsilankyti vienoje ar kitoje paslaug
imorgje. Juo labiau vartotojas patenkintas, tuo gergsislauga (Jurkauskas A., 2003, p.127)

Apibtdinant paslaug kokybe,daznai remiamasi asmeniniu paai,tocl galima ity
iSvardinti daug kokyb nusakasiy ypatybi;. Remiantis marketingo koncepcijomis, E. Vitkien
(2004) taip apibdina kokyt:

Kokybeé — tai atitinkami reikalavimai (nustatyti standayt&kuriy, nogdama pasiekti
atitinkamy  kokybe,paslaug imore privalo grieztai laikytis (Vitkiea E., 2004, p. 12). A.
Gilmore paslaug kokybe apibidina kaip ,, organizacijos galimytpatenkinti ar netgi virSyti
vartotojo bike<iius* (Gilmore A., 2003, p.23). Kokyb yra kompleksia savoka. Viena, kai
visi imores skyriai daugiau ar maziau atsako uz gaminio kekilia, kad visi gaminiai turi
savybi; kurias galima kontroliuoti ir iSmatuoti, &@u reikiajvertinti jvairius nuokrypius tarp
reikalaujamy ir realiy dydziy (Cereska A., Pauza V., 2005, p.12).

Kadangi vartotojas — pagrindinis paslaugkyhbes vertintojas, klaidinga manyti, kad
palaug imore turi vadovautis tik savo kokyls apibézimais, t.y, kaip jie suvokia kliento npr
Paslaug kokybé negali luti atskiriama nuo vartotojo suvokimo.aint vartotojas yra
pagrindinis kokybs arbitras (Langvien N., Vengrieg B., 2005, p.74). Kai kuriogmorés
sako, kad vartotqj reikia vertinti taip, tarsi jis (ar ji) iy karalius (ar karaliey). (Barczyk
C.C., 1999, p.22).

Smergelien, Patackiea (2004) pateik bendn paslaug kokybés vertinimo vartotaj
poziariu model (zr. 1 priedas). Pagal énodel, iki paslaugos vartojimo vartotojas renka ir
vertinainformaciy apie paslaug(1), kuri suformuoja jdiakesiius (2). Paslaugos proces(8)
metu vartotojasjvertings paslaug pagalkokyl¥s vertinimo kriterijus(4), suvokia tam tikr
proceso kokyés (5) ir paslaugos rezultat@) lygi. Vartotojo ike<iai suformuoja vartotojo
nuomor apie laukiamy paslaug, kokyle (7), o proceso kokyis suvokimas — apipatirtq

paslaugos kokyb (8). Laukiamos ir patirtos kokgb palyginimas bei suvoktas paslaugos
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rezultatas apsprendzia, kaip vartotojas suvbkedy paslaug kokylk (9), nuo ko ir

priklausysbendras paslaugos vertinimgg0). Jei vartotojas yra patenkintas suteiktaguas,

yra didet tikimybé, kad jis pakartos pirkimy o jei nepatenkintas, paslaugmonre turi imtis

paslaugos atstatymo veikgmkuriy ivertinimas taip patitakos vartotojo nuomen apie

paslaug ir pakartotinio pirkimo intensyvum(Smergeliea V., Patackiea V., 2004, p.136).

Paslaug teikimo sferoje itin svaiis iSogs atributai, kuriais galimgikinti paslaug

gawjus, kad jiems bus suteiktos aukstos kalsypaslaugos.

Kai klientai neturi galimyhij iS ankstojvertinti paslaug kokybkés, jie imasi vertinti

imores jvaizd pagal tuos veiksnius, kuriuos jie gali pamatytvertinti. IS jy pamiretini:

imores buveirs vieta;

biuro jrengimas ir tvarka;

darbuotoy; profesionalumas ir mandagumas;

kity klienty atsiliepimai bei rekomendacijos;

imores reklama,;

teikiamy paslaug kainos bei rinkodaros politika;

ank<iau suteikty paslaug pavyzdziai;

teikiamy paslaug kokybg;

imores rinkotyra bei rinkodara (MazeikaiR., 2002, p.9-10).

Norinti iSlikti jmore privalo pasifipinti ir tuo, kad jos darbuotojaith; tinkamai

apmokyti teikti paslaugas, pakankamai mamdag paslaugs, ir kad teikiamos paslaugos

buty kuo kokybiSkesés. Joje taip pat turithi skiriama pakankamaiédhesio rinkotyrai bei

rinkodarai. Visa tai yra tiesiog privaloma.

Egzistuoja loginé jungtis, apimanti darbuotoju ir lojali uy klienty pasitenkinima bei

pelna ( Zr. 1.1 pav). Ypatingai svarliis rySiai tarp vidinés paslaugy kokybés, darbuotojy

pasitenkinimo ir produktyvumo, darbuotoj y suteikty paslaugy vertés, kliento iSlaikymo

bei lojalumo ir pelno.

Vidiné

aslaugos
p g N

kokybe

Darbuotojy
iSlaikymas
Darbuotojy
pasitenkinimas
Darbuotojy
produktyvumas

ISoriné
paslaugos
verté

1.1 pav.Paslaug verts grandig

Saltinis: Vanagas P., 2004, p.320
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Visos paslaug dimensijos (patikimumas, atsakomumas, uztikrinimagautimas,
apciuopiamumas) gali it tiesiogiaiitakojamos paslaugas teikian darbuotoy (Vanagas P.,
2004, p.320).

Priimant bet kok sprendim, turi biti atsizvelgiamaj kliento poreikius. Efektyviam
kokybés valdymui dided reikSne turi proces koncentracija. Procesu galimweardyti bet
kokia organizuai veikla. Paslaugos kokybpriklauso nuo atskir proces ir juy tarpusavio
saveikos.

Kokybés vadybos metodologijoje pagrindinis tikslas yrariidiy ir vidiniy vartotoj
poreikiy patenkinimas (Zr. 1.2 pav.).

Numatyti greiti
pasikeitimai

Priemore

v Standartas |
7y >
Technires ailygos

T

obulinima: |«

Vartotoju

patenkinimas
(iSoriniy,

vidiniy)

1.2 pav.Darbas siekiant koks

Saltinis: Vanagas P., 2004, p. 18-19

Kokybéje remiamasi vartotajporeikiy patenkinimo otinybe. Darbas ¢ra kokybiskai
atliktas, kai darbo rezultatais ar paslauga (pradukepatenkinti vartotojai.

Galima iSskirti tris bendrus vartotojo ir paslaugegeéjo kontaki, tipus (Loveloch
Ch. H., 1991, p.168)

» Tiesioginiai kontaktai (auksto kontaktinio lygio);

* Vidutinio kontaktinio lygio;

« Zemo kontaktinio lygio (nereikalaujanti paslaugetkdjo dalyvavimo).

Tiesioginiai kontaktaiyra svarbiausi paslaugos teikimui, nes zmomsiveikos
komponentas turi ygadidek reikSng pasitenkinimui paslauga. Kai kontakto dalyviai yra
zmores ir jie yra fiziSkai arti vienas kito, paslaugoangtrio metu jie gmoningai ar

nesmoningaijsitraukiaj socialiri veiksm.
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Vidutinio kontaktinio lygio asmeniniai kontaktai vyksta be fizgr sveikos.
Dazniausiai Siuo atveju naudojamas telefoninis sy3giau naujos technologijos sudaro
salygas vykti ir kitoms komunikacijos formoms realiaiku iS tolo. Pavyzdziui, atsiradus
video konferencij irangai, interneto kameroms ir virtualios realybsistemoms, vidutinio
kontaktinio lygio gveika leidZia apimti plategrspekty vaizdiniy ir Zodiniy aspekit, nors vis
dar yra ribota lyginant su tiesioginiais kontaktais

Zemo kontaktinio lygiosaveika neturi tiesioginio Zmoni kontakto. Gveika tarp
vartotojo ir paslaug organizacijos paprastai vyksta naudojawmtirias technologijas,
atstovaujatias paslaug teikéja. IS vartotojo perspektyvos Zzemo kontaktinio lygiveika
numato tam tikras elgesio ribas, kurios yralygojamos technologijos teikiamomis
galimybemis.

Yra svarbu suvokti, kad ne visi vartotojai turi neglus norus, susijusius su idealia
kokybe. Klientai taip pat skiriasi pagal tai, kokilydzio kokylés trikumg jie toleruoja. Ne
kiekvienas yra visiSkai nepatenkintas, jei paslasggeikiama ne 100 proc. idealidirinka
orientuoti paslaug tiekéjai labai smarkiai stengiasi patenkinti savo klierasmeninius
l[ike<tius: papildomas i$&kis atsiranda, kai vartotojai jau karpajuto puiki firmos ar jos
konkurento kokyb ir tikisi, kad tai ¢l pasikartos. Organizacija susiduria su labai sanki
uzduotimi - identifikuoti kiekvieno pirgo likestius cl kokybes lygio bei paslaugtiekimo
polbidzio (Vanagas P., 2004, p. 18-19). Tloduk&iausias vartotaj pasitenkinimo lygis yra
pasiekiamas tik patenkinus vartatajorus, bei paslaugai atitikus visus reikalavimiediité
D., ir kt. 2005, p. 91).

1.3. Paslaug kokybés vertinimas ir valdymas

Paslaug kokybe apibgZti yra labai sunku, téau apibendrinus daugelio autpri
nuomor, galime teigti, kad tai kazkoks nempopiamumas, kuris vartotojams suteikia
malonuma ir patenkinam verk. Prieiga per internet [Ziaréeta 2007-02-05].
http://www.emeraldinsight.com/Insight/ViewContentet?Filename=Published/EmeraldFul
[TexArticle/Articles/0750100605.html

Paslaug kokybes nustatyti standartai padeda paslaugrganizacijai suvienyti

darbuotojus ir padalinius kokyb misijai igyvendinti — patenkinti vartotgjbei personalo,
savininky, steigju poreikius. Vienas iS svarbiaustiksly uztikrinti vadinamji ,,kokybiSk
personalo elges akcentuojant kokybs svarla ir kiekvieno darbuotojo indi.
Administracijai svarbutpintis, kad kokybs gerinimo procesas nesustditréti | 1 priedy
(Vitkiene E., 2004, p. 43).
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Sunkiai nustatoma ir @&popiama, bet svarbi vartotojui paslaugos savya
suvokiama kokyb. Tai apibendrintas kokyis supratimas, susg§ su paslaugogvaizdziu,
kilme, tikétina nauda, numatomais valdymo ir vartojimo kastBesndroji suvokta paslaugos
kokybe formuojasi kaip patirtos ir lauikiamos kokigsantykis (VengrienB.,1998, p. 60). 5

proceg vaizduoja 1.3 paveikslas.

Bendroji suvokta

/ kokyhe

Laukiama kokyb Patirta
kokybeé
/ \
Marketingo bendravimas, gyva Technire kokyhg| IFunkcire kokyhg|

zodis,jvaizdis, vartotojo

1.3 pav.Bendroji suvokta paslaugos kokyb
Saltinis: Vengriea B.,1998, p. 60

Paslaug kokyhbés valdymo proceso parengimasdiegimas yra sudingas procesas. Net
80% Amerikos paslaugfirmuy nepavykstaigyvendinti paslaug kokybés valdymo. (Adrian
Palmer., 1998, p. 173).

Lietuvoje daznaiijmoniy vadovai neturi net elementaripradmen apie marketing
apskritai, elementariZiniy stoka glygoja nepakankampaslaug kokybe, kuri yra pagrindia
kliatis iSlaikyti esamus ir pritraukti potencialius fmsu vartotojus, didinti imonrés
konkurencingun ir veiklos efektyvum.

Imore siekdama valdyti teikiam paslaug kokybe, turi sudaryti logiSk ir nuoseki
paslaug kokyhkés valdymo proces apimani visus suvokiamos kokyls elementus. Paslawug
kokybés valdymo proces apimant visus suvokiamos kokyls elementus. Paslawdcokybés
valdyme tinas valdymo lygmens, paslaugoersonalo paslaugvartotojo dalyvavimas.
(Mikalauskierg A., TijanaitiereR., Vektery¢ M., 2002, p.111).

Paslaug kokybés nustatyti standartai turi pétd paslaug organizacijai suvienyti

darbuotojus ir padalinius kokyb misijai igyvendinti — patenkinti vartotgj bei personalo,
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savininky, steigju poreikius. 2 priede pateikta paslaugokybés valdymo schema, kur
iSskirtos trys pagrindiss grugs:

» Administracijos lygmuo(A): valdymo procesas, kuris prasideda nuo keékypaklausos ir
paslaug kokybkés reikalaviny nustatymo (1); darbuotojo paio i kokybg, jos suvokimo
lygio ir darbuotoy veiklos savitarpio anaks (2); suvokimo ir savitarpio anadiz reikia tam ,
kad hity zinomi su paslaugkokybe susi nurodymai (3); jie reikalingi, siekiangyvendinti
numaty, vidini marketing bei pateisinti vartotej likesiius (4). Siame lygmenyje
planuojamos iSorinio marketingo programos, nustatoaslaug kokybés veiksnio kontrals
matai (5).

» Darbuotoy lygmuo (B): svarbu nystatyti standartus, kuriuos formubgndras darbuotj
poziaris (6). Jie gali analizuoti paklausr vartotop norus (7). Tai per vartotojo ir paslaugos
teikéjo saveika kontroliuojama kokyd) nes tuo p&u metu jie dalyvauja paslaugos teikimo ir
vartojimo procese (8).

» Vartotojy lygmuo(C): nustatoma priimtina paslaugos koky®). Vartotojai tikisi tam tikros
paslaugos kokys ir ja patye arba lieka patenkinti, arbay jluke<iai neiSsipildo (10).
Vartotojy kokybés vertinimo rezultatas (11). Priimtina koKylpriklauso ir nuo iSorinio
kryptingumo (kaip patenkinami vartotojoke<iai). (Vitkiené E., 2004, p.44).

Pagal V.Kindui (1998), koky® turi du pagrindiniusispektus

» Technir (arba iSorig) kokyhe, kuri apima tai, k vartotojas gauna paslaugos teikimo

metu, ji susijusi su paslaugos teikimo rezultatu.;

* Funkcire (arba proceso) kokybapima tai, kaip vartotojas gauna pastayginduisV.,

1998, p.300).

Technire kokyhe gali bati lengvai valdoma, kada ji matuojama. IS kitos gsuBunkciniai
elementai nurodo paslaugos etgkturi norime pasiekti. Funkcinius aspektus kodylsunku
ivertinti, kadangi jie priklauso nuo individualausvekimo (Witt S.F., Moutinko L., 1995,
p.556)

Suvoktos kokybs lygis paprastai priklauso ne nuo techninio arkéimo kokyhkes
lygiy, bet gretiau nuoatotrikio tarp laukiamos ir patirtos kokyb. Kai paslauga suteikta
geriau nei tiktasi, prognozuojamas klienfeasitenkinimasarba geros kokys suvokimas.
Kai gauta paslauga yra blogésmei laukta, pastebimaepasitenkinimaarba prastos kokys
suvokimas. Nepasitenkinimas atsiranda tada, kaiolktav bendroji paslaugos kokyb
neatitinka tikestiy. Sis neatitikimas gali atsirasti d iy prieZagiy (Haksever, Render,
Russell, Murdick (2002); Kindurys V., 1998, p.300):

» Skirtumai tarp vartotaj lake<iy ir paslaugy imores supratimo apie vartotojo

lzkesius ir poreikius Pagrindigs Sip skirtumy priezastys — nepakankamai i)
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pavirsutiniski arba netinkamai atlikti marketinggritai, neadekvatus pa#is i tyrimy
rezultatus ir tarpusavioageikos tarp vartotej ir paslaug imores vadow trikumas. Kitos
priezastys — informacijos iSkraipymas, atsirandarntiformacijai judant nuo personalo,
tiesiogiai kontaktuojatio su vartotojais, iki paslaugimorés vadovyks ir per didelis
valdymo lygiy skatius, skiriantis gpersonal nuoimores vadovo.

» Skirtingai vartotoj ir paslaugos teiq§y suvokiamos paslaugos kokgbnormos
(neteisingi paslaugos kokgb standartai). Vadovai gali teisingai suprasti et@jp like<ius,
bet teikiamoms paslaugoms nustatyti kitus standarfai vyksta toél, kad jie baiminasi
prisiimti didelius isipareigojimus, nepakankamaiertina savo galimybes, siekiant aukstos
paslaug kokybkes, ir todtl sumazina standartus ir neiSkelia teisiniggshy.

« Skirtumai tarp koky#s normy ir realaus paslaugos teikimoSie skirtumai
pastebimi, kai faktiSkai suteikta paslauga nedt#timnustatyi standam dél personalo
nesugebjimo arba nenoro suteikti paslauginkamai. Priezastys galiab skirtingos:
vaidmenmn dviprasmiSkumas ar konfliktas, darbuatépmpetencijos neatitikimas darbo vietos
reikalavimams, netinkama technologija, netinkamostitoks ir darbo vertinimo sistemos,
nekontroliuojamumo pa@gis ir komandinio darbo stoka.

» Skirtumai tarp paslaugos teikimo ir aplinkoglygyy. Net ir kokybiSka paslauga,
suteikta neadekvi#je aplinkoje gali kti jvertinta neigiamai. PriZzastis — nepakankamas
demesys fizinei paslaugimores aplinkai ir kitiems jos aspektams.

« Skirtumai tarp suteiktos paslaugos ir paslaugokejei pazad. Siuo atveju
paslaug imore Zada viena, o daro kit Sie skirtumai gali atsirasticHdviejy priezagiy:1)
neteisingai nustatytos tarpusaviaveikos tarp paslaugos teikimo proceso, marketingo
padalinio ir personalo, ir 2) polinkio per daug &d

e Skirtumai tarp vartotojui suteiktos paslaugos ir ljikegiiy. Auk&Xiau iSvardinti
skirtumai nulemia ir § klientas tikisi vieno, o gauna, jo nuomone, kitie skirtumai patys
svarbiausi — jei vartotojas mano, kad gavo maanei,tikejosi, jis bus stipriai nusivgk, ir
atvirkXiai, jei paslauga virSija jaikegius, tai sukelia jo pasitenkinim

Paslaug kokyhbés valdymo ypatumai yra sistemiSkumas, kads/bvaldymo metod
parengimas ir taikymagnores lygiu. Paslaug kokyhes valdymo ideologija sukurta JAV dr.
DZurono, dr. Demingo, dr. Feigenbaumo ir kt. DreDono nuomone, tik 15 proc. paslaug
kokyhés tiikumy priklauso paéiai gamybai, o 85 proc. kokgb trikumuy priklauso nuo
administracijos darbo organizavimo. Dr. Demingafoisuulavo 14 postulat kuriy turéty

laikytis imore, siekianti uztikrinti paslaugkokylg:
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» gerinti produkcijos ir paslawgkokybe turi biti nuolatinis tikslas. Kokyés negalima
uztikrinti tik epizodiSkai 4@ gerinant. Kokyb turi bati visy imores tarnyly ir
administracijos nuolatinioainesio objektas.

» tureéti tvirtag nusistatym defektams iSvengti teikiant paslaug

» taikyti statistinius paslaugkokybés kontroks metodus.

» sudarant kontraktus su tigkis stengtis nsigyti zemos kokyks paslaug rasiy.

* nuolat tobulinti paslaugas, aiskintis problemgasrskubiai Salinti.

» mokytis administracijai ir kelti darbuotpkvalifikacija.

» diegti naujus valdymo metodus.

» skatinti dvipusius rySius tarp darbinink vadow, kad jie efektyviai dirht.

» naikinti barjerus tarp padalipi kad nelaty slepiami tiikumai.

* nedeklaruoti teiginj, nepatvirting veiksmais ir priemoémis.

» nesiorientuoti kiekybinius veiklos rodiklius.

» kelti aukstos kvalifikacijos prestiz

» skatinti mokytis ir savarankiskai kelti kvalifikagi

+ aiSkiai reglamentuoti auk@usio lygio vadow pareigas {ereska A., Pauza V., 2005,
p.46-47).

Aukstos palaug kokybés némanoma uZztikrinti vien mechaniSkai naudojant tecési
priemones. Btina teikti tokias paslaugas, kakipageidauja vartotojai, o takipaslaug
karimas reikalauja Zymi poky¢iu paslaug organizacijose. Tad, norint teikti kokybiSkas
paslaugas, reikia vispirma pakeisti paslaugimores valdymo filosofiy. Sis pokytis negali
biiti greitas arba lengvas, tai begalinis procesaspR&iblem gali padti iSsprsti visuotiné
kokykés vadyba (VKV) Nors dauguma VKV elemantir néra nauji, j1 suderinimo ir
panaudojimo tbdas paslaugimoniy praktikoje daugelio yra laikomas ypaudttingu, nes
reikalauja fundamentalivaldymo filosofijos pokyiu. Haksever, Render, Russell, Murdick
(2002) iSskyé pagrindinius Sios filosofijos principus, kuri pritaikymas paslaug
organizacijose leigtuztikrinti aukst paslaug kokykes lygi:

. Vartotojo poreiki patenkinimo akcentavimas

. Valdymo stiprinimas

. Besimokatios organizacijos #&rimas.

. Visy lygiy darbuotoj; jtraukimas

. Gerosios patirties pemimas.

. llgalaikis planavimas ir strateginis pa#is.

. Tyrimai ir analiz.

. Greitas reagavimas.
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. Nuolatinis tobulinimas

VKV pagrindas — tai po#ris, kad, neidirint i pasiekimus didinant paslawdokybe ir
konkurencingur, imore nepasiekia galutinio tikslo, nes tokio tikslo paprausiai rera. Kaip
teigia Haksever, Render, Russell, Murdick (2002KWgeriausia lyginti su kelione be
paskirties tasko. k#au Si keliort turi krypti — vartotojo poreiki patenkinim. Ji begalig, nes
vatrtotojo poreikiai pastoviai kinta, o konkuremciuolat padidina standartus; ¢bdartotojy
poreikiy tenkinimas — tai ,judantis taikinys®“.

Pateikti kokylds ir nuolatinio tobujimo principai iSreiSkia valdymo filosofij Ju
igyvendinimas yra strateginis uzdavinys, turintis vierna sprendin. Kiekviena paslaug
imore turi, orientuodamasi Siuos principus, sukurti savkokybés program, kuri bus
vykdoma ne zodziais, aikybiSkais metodais (Haksever C., Render B., Rugsél, Murdick
R.G., 2002., p. 217-219)

Vartotojo paslaugosvertinimas labai priklauso nuo susiformawugbd likesiy.
Lukestius galima apiladinti kaip isitikinimus apie paslaagpriesS jo pirkimy (Gabbott M.,
Hogg G., 1999, p.52). Tiek vidiniai vartotojo veikai, tiek jo iStekliai, tiek ir iki paslaugos
vartojimo gautaivairi informacija suformuoja tam tikrustikesius, kuriais remdamasis
vartotojas ir vertins paslaag

Vartotojy luke&iai gali bati lyginimo matas: vartotojo patyrimas lyginamas jsu
likegiais ir taip formuojama suvokta paslaugos kakyPalaima T., 2005., p. 38)

Bithner M.J., Zeithaml V.A. (1996) teigia, katke<iai turi du lygius — trokStamir
pakankam. TrokStamas lygis yra paslauga, lquviartotojas tikisi gauti; derinys to kas “gali
buti” ir “turi b uti”. Pakankamas lygis yra paremtas paslaugos, kipkiaéty bati, prognoze.
TrokStama lygi nuo pakankamo skiria “tolerancijos zona”, kuriojgrtotojo isitikinimu,
paslauga bus atliekama. Si zona skirtifxgiriems vartotojams ifvairioms situacijoms, bei
keiciantis asmeninei vartotpjpatiriai.

Paslaug kokyhes vertinimy salygoja iSoriniai ir vidiniai vartotojo veiksniai lbgo
turimi iStekliai, aplinka, informacija apie paslaugei ju soformuoti vartotojoikesiai.

Vartojimui itakos turi irvartotojo vidiniai veiksniai (Pranulis V., Pajuodis A., 1999,
p. 130):

. Motyvas - tai vidine paskata atlikti kok nors veiksm. Paslaug pirkimo
motyvas yra poreikis.

. Suvokimas- tai aplinkos objekt bei ivykiy priemimas bei interpretavimas.
Suvokimo procesas kontroliuojardesingai gautos informacijos kigkkokybe arba atskig

individy informacijos supratim
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. Patirtis - tai sukauptos ir savaip interpretuotos inforrjecvisuma, nulemianti
vartotojo elgsen

. Nuomor - tai vartotojo patirties, jausin vertinimy, susijusi su tam tikru
objektu, gveikos rezultatas.

Taip pat vartojimo elgsenaiakos turi ir iSoriniai veiksniai. Jie kyla iS vismeres,
kurioje individas gyvena. ISoriniai veiksniai apibia individo priklausomy® kokiai nors
grupei, 0 tuo p&u priimtinos ir nepriimtinos elgsenos ribas.

Ivairis autoriai iSskiriajvairiy paslaugos kokyds vertinimo kriterijy skatiy. Ch.
Gronroos iSskiria Siuos septynis pagrindinius kasylvertinimo kriterijus. (Gronroos Ch.,
2000, p.94):

1. Profesionalumas iggidZiai. Klientai supranta, kad paslaugos &gls, jo darbuotojai,
turi Ziniy ir jgadZiy reikalingy profesionaliam y problemy sprendimui (kriterijus,
Susigs su rezultatu).

2. Nusistatymas ir elgsenaKlientai jawia, kad darbuotojai tpinasi jais ir yra
suinteresuoti, kadyjproblemos bty sprendziamos kuo palankiau (kriterijus, stsgu
procesu).

3. Prieinamumas ir lankstumalienati jawia, kad paslaugos teijas, vieta, darbo
valandos, darbuotojai bei veikigos sistemos suprojektuotos ir veikia taip, kaduyb
lengvesnis ptjimas prie paslaugos, be to, yra pasitutdnk<iai prisitaikyti prie
kliento reikalaviny ar pageidavim (kriterijus, susis su procesu).

4. Tvirtumas ir pasitikjimas. Klientai zino, kad paslaugos téjks laikysis pazado ir
klientams suteiks tokipaslaug, kurios ir buvo tiktasi (kriterijus, susgs su procesu).

5. Klaidy atitaisymasKlientai supranta, jog jei kaZzkas vyksta ne taigslaugos teilfas
nedelsiant imsis priemani kad sukontroliuat situacip ir rasty naup priimta
sprendim (kriterijus, susis su procesu).

6. Paslaugos aplinkaKlientai jawia, kad fizire paslaugos aplinka ir kiti paslaugos
aspektai suteiks teigiagmpaslaugos proceso supradifiriterijus susigs su procesu).

7. Reputacija ir patikimumasKlientai tiki, kad paslaugos teijo verslu galima pasitiki
ir atitinkamaijvertina jo paslaugas. Galima sakyti, jog uZageaizd klientai sumoka
papildomai (kriterijus, susip sujvaizdZiu).

Kokybés valdymo klausimus apibendrina tarptautiniai 1S®augumoje valstyhi jie
priimti kaip nacionaliniai standartai ir @ai taikomi gaminy ir paslaug kokybei
reglamentuoti. Kokyés standatt taikymas yra tam tikra gaminstabilumo garantijaCere$ka
A., Pauza V., 2005, p. 36).

Paslaug kokybe vertina ne tik vartotojas, bet ir paslautpikéjas. Teikjas vertindamas

paslaug kokybe vadovaujasi dviem kritexij grupem: vidiniais ir vartotojo (1.1 lentek).

19



Vidiniai kriterijai nustatomiimorgje, o vartotojo —jvertinus jo padiras bei nuomop apie
imorg ir jos teikiamas paslaugas.

Vidiniai kriterijai imonei svarbs:

1. Imore gali palyginti savo rezultatus su analogiSkomisslgagomis rinkoje ir

nustatyti savo silpgsias ir stiprasias ypatybes;

2. Imore palyginus savo rezultatus gali nustatyti sritikaaujargias tyrimo.

Vartotojo kriterijaijmonei svarbs:

1. Atspindi vartotojo podiri i teikiama paslaug;

2. Imore iSsiaiSkinusi vartotojo nuomen gali geriau patenkinti vartotpj poreikius.

(David L. Kurtz. Kenneth E. Clow. (1998)).

1.1 lented
Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai
Kriterijai Pavyzdziai Privalumai Tr akumai
* Paslaug imores » Nustatomos * Truksta vartotojo
punktualumas silpnosios bei nuomores
Vidiniai kriterijai * Paslaugos suteikimg stipriosios ypatybs * Gali bati nesvarlas

laikas * Nustatomos sritys, vartotojai

 Vartotoj skundai kurias privalu tirti

« Vartotojo nuomoa » Surenkama * Neatspindi nuomars
informacija apie individy, kurie rera
vartotoy nusiteikiny imores vartotojai
* Gaunama informacija ¢ Neteikia

Vartotojo kriterijai . . . .
apie vartotoj palyginamosios
poreikius, nuostatas, informacijos

vertybes « Sucttinga gauti

neiskreips informacipa

Saltinis: David L. Kurtz. Kenneth E. Clow. (1998ervice Marketing. John Wiley & Sons. p. 107)

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry, page kokybés sprag model,
atskleidziant vartotojo kokylés suvokim, pateil¢ ir kokybés matavimo instrumentauij kuris
moksliréje literatiroje vadinamas Servqual metodika. Jos &tm kad suvokiama paslaugos
kokybé¢ nustatoma kaip bal kuriais ivertinama laukiama ir patirta kok§bskirtumas. (Van
Dyke, T., Prybutok, V., Kappelman, L. A. Cautions the Use of the SERVQUAL. Measure
to Assess the quality of Information Systems S@sid999). A. Parasuraman, V. A. Zeithaml
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ir L. L. Berry nustat, kad, nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojagelau atvej vertina
tas pdéias savybes. (Mikalauskié\., TijunaitiereR., Vektery¢ M., 2002, p.109).

SERVQUAL (angl. Service quality — paslaudkokybé) metodika gali bti
taikomaivairiai paslaug kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslawgjeros organizagjj
pasizymi iSskirtidmis savylmis (Asubonteng P., 1996]monés sudarydamos paslaug
kokybés vertinimo tyrimus remiantis Servqual metadigali nusistatyti neatitikimus tarp
suvoktos paslaugkokybes ir vartotoj luke<iy, jvertinti imores teikiamy paslaug kokyhbe
pagal kiekvien kokybés dimensijos teigin(Palaima T., 2005, p.40).

Iki paslaugos vartojimo vartotojui Zinomos tik dé deSimties kokys savybi —
paslaugos afuopiamumas ir pasitdfimas jos teikju. Daugiausia kokys paramety
suvokiami vartojant. Tai paslaugos prieinamumaskéjie patikimumas, paslaugumas,
personalo gedlimas suprasti vartotojus, pasirengimas ghad/artotojui (reagavimas) ir
komunikabilumas. Metodikos autoriai pazymi, kadpaisant savo patirties ir informacijos is
Salies, paprastai vartotojai kiekviekarty naudodamiesi paslauga, iS naujo pervertinaiuam
kokybés parametrus. Kuo daugiau produktas turi prigimtisavybiy (pavyzdziui, spalva,
akina, kvapas), tuo lengviau vartotojuertinti jo kokyle (Bagdonieg L., 2004, p. 140).

Paslaug kokyhes valdymo suétinguma salygoja kintanti patirta paslaug<okybé. Patirtos
paslaugos kokyds valdymas vykdomas remiantis teckimms ir funkciremis paslaug
kokybémis. Technims kokylkes atveju svarbi pagalbimipriemoni;, kurios prisideda prie
pagrindires paslaugos teikimo bei operacinio personalo d&dig/bés, kontroé. Technir
paslaug kokybe valdyti papra&iau, kadangi operacinis personalas dazZniausiaioties
nekontaktuoja su vartotoju (MikalauskéeA., TijanaitiereR., Vekteryt M., 2002, p.109).
A.Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry nustgbg nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas

daugeliu atveju vertina tas ggas savybes (Zr. 1.2 lenl

1.2 lentet
Pirminiai Serqual kokyb és kriterijai
Paslaugos savyb kokybes Kriterijaus esm Pavyzdziai
vertinimo kriterijus
Patikimumas Paslaugos pateikimas be jg Teisingas sskaity pateikimag
atsisakym, sudeétu laiku; tikslas jrasai
pazad iStegjmas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengin Greitas dokument
aptarnauti vartotaj paslaugo| patvirtinanciu sanario
suteikimas laiku sudarym, iSsiuntimas; skuby
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atsiliepimas telefonu

Kompetentingumas

Personalo ZinioggudZiai

Kontatinio personalo ma&jimai;
paramos personalo Zinios
igudziai; organizacijos apskri

gekzjimai

Pieinamumas

Kontaituzmezgim trukdartiy

kliu¢iu nebuvimas

Paslaug teikéjui lengva

prisiskambinti, atsiliegs asmu

nepaso palaukti; neilg
laukiama, kol bus suteik
paslauga; patogi  paslaug
teikimo erde
Paslaugumas Mandagus ir pagarb Pagarba vartototojasmeniniam
kontaktinio personalo elgesys daiktams; tvarkina ir 3vg
personalo apraga
Komunikabilumas Gekejimas bendrauti su vartotg Paslaugos estn iSaiSkinimas
ta kalba, kug jis moka supazindinimas su paslau
iSklausymas, vartotojo  ng kainomis; vartotojo itikinimas
supratimas kad organizacija gali iSsgsti jo
problemas
Pasitikejimas Organizacijos  atvirumas Organizacijos vardas
garbingumas, pasirengimn reputacija; kontaktinio persong
tenkinti vartotojo poreikius asmenigs savyls
Saugumas Gemes  vartotojui nbuvimas Asmeninis, finansinis saugum

rizikos ir abejoni sumazinimas

informacijos konfidencialumas

Vartotojo pazinimas(supratimas) Pastangos  suvokti  vartotc Konkregiy vartotojo reikalavim
poreikius zinojimas; individualus po#ris {
kiekviera vartdoja, nuolatini
vartotop pazinimas
Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinanty Materialires galimylgs;

paslaugos realusm

kontaktinio personalo apran
instrumentaijrengimai iriranga
butina paslaugai suteik]
materialus paslaugos simbo

kity vartotop buvimas

Saltinis: BagdonietiL., Hopenieg R., (2004). Paslaugmarketingas ir vadyba. Kaunas. Technologija., p.

140
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Atsizvelgianti paslaug pohidi bei situaci, atsiranda ir nauyjpaslaug kokykes kriterijy,
kai tik vartotojas gali nuspsti, kokia kokylé jam yra priimtina, o kokia — ne. Nes vartotojas
vertina atsizvelgdamas tikéting kokybe, o Sio vertinimo rezultatas — patirta paslaugos
kokybé¢. Paslaug imores, nogdamos pasiekti geresniveiklos rezultai, privalo mpintis
teikiamy paslaug kokybe, kontroliuoti visus kokys tipus. Be paslawgkokyhes kriterijy,
iSskiriami kokybei jtaka darantys veiksniai, kaip antai: valdymas, sssisu bendruoju
vadovavimu, kontra@ (su ypatingu vadovavimu), statistika (technikapmbenys), psichologija
(Zmores — vartotojai), ekonomika (kastai), laikas (planas), procesai (sistemos), dalyko
esnt (pakeitimai, taisymai). IS visSiy veiksni, jvertinant paslaug kokybe, svarbiausias
psichologinis veiksnys (VitkienE., 2004 p. 37).

Vélesni tyrimai atskleid glaudy rySi kai kurip kriterijy, kaip komunikabilur,
kompetenci, paslaugm, patikimuna ir saugum pakeit tikrumas, o prieinamumo ir
vartotojo supratimo kriterijus — empatija. VadinaSerqual metodika nematode pinkies
kokybés kriterijus: apiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas mpatija
(Bagdonieg L., Hopenieg R., 2004, p.139-140)

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugos kokyflygoja paslaugos naudingam
vartotojui ir komercig sskme paslaug teikéjui, taigi, abi puss lieka patenkintos. O taip bus
tik tada, kai organizacijos atsizvelgs iirkiekvieno vartotojo nuomenapie jy teikiamas
paslaugas, nes klientai daznai skirtingai iSskitd suvokia svarbiausius kokysb kriterijus.
Nagrirgjant paslaug kokybés vertinimo ypatumus,dbina atsizvelgtii tai, kad kokyk yra
tokia, kaip p suvokia vartotojai, ji negaliti atskirta nuo p&u paslaug, be to, ji yra pirkjo
— parda¥jo saveikos rezultatas ir visi darbuotoji@takoja kliento kokybs samprat, tod:l
kokybe turi bati kontroliuojama visoje organizacijoje.

Nepasitenkinimas paslauga atsiranda tada, kai savb&ndroji paslaugos kokgb
neatitinka fikestiy. Sis neatitikimas gali atsirastieldskirtumy tarp vartotoj likestiy ir
paslaug imorés supratimo apie juos, tarp vartataj paslaugos teiju paslaugos kokyds
normy suvokimo, tarp kokyés normy ir realaus paslaugos teikimo, tarp paslaugosnwikir
aplinkos slygu, tarp suteiktos paslaugos ir paslaugoséfeikpazad bei tarp vartotojui

suteiktos paslaugos ir jokesiu.
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2. APGYVENDINIMO IMONI U KLASIFIKAVIMAS IR TEIKIAMOS PASLAUGOS

2.1. Apgyvendinimojmoniy klasifikavimas

Pasaulyje yra daugvairiy apgyvendinimoijstaig;. Skiriasi j tipai, dydis,
organizacig strukiira, kategorijos ir kt.

Sialomi jvairis apgyvendinimo sektoriaus strakhiai modeliai, kunj pagrindu
imami skirtingi kriterijai. Aptarnavimo paslaugoalgbiti skirstomosj tam tikras grupes (Zr.
2.1 pav.) pagalvairius kriterijus, pvz.:

1. pagal aptarnavimo laipsrpilno aptarnavimo ar savitarnos;
pagal mokjima uz paslaugas — mokamos ar nemokamos;
pagal stacionaruan- pastovios arba mobilios (kruizai, traukiniai);
pagal vieq — miestuose ar kaimo vietése;

pagl turist; keliorgs tikslus — komerciniai vieSkiai, atostog centrai ar kt.;

o g A~ W N

pagal savarnkiSkumo laipsr nepriklausomi arba grandm (priklausantys

vietinéms ar tarptautéms grandidms, pvz., Holiday Inn).

Pilna arba dalinio aptarnavimo Savitarnos
|

VieSbuiai Apartamentai
Moteliai UZmiegio vasarnamiai
Sve&iy namai Kempingai
Rhyokan (japonisko stiliaus namai) Palapiniy miesteliai
Nakvyres ir pusrgiy paslaugos Autopriekaly miesteliai (treileny parkai)
Kaimo turizmo sodybos Laiko paskirstymo bendrabiai
Jaunimo nakvyés namai

2.1 pav.Apgyvendinimo paslaugstrukfira

Saltinis: Grecevdius P., ir kt., (2002). Turzmas. Kaunas. Kauno §ijte leidybos centras.

Klasifikavimo sistemoje naudojama pemkivaigZzdwéiy vertinimo skat: 5*, 4* 3*,
2*, 1*. Lietuvos vieShuiy ir restoram asociacijos rekomendacijos nustato apgyvendinimo
paslaug klasifikavimo reikalavimus, klas sutikimo, panaikinimo, kontrés ir pazyngjimo
forma bei iSdavimo tvark Klasifikavimas orientuotag: pastato inzinerines, technines
charakteristikas, tam tikrasangos buvim ar tiikumg. Patalpos gali di neklasifikuojamos,
kai yra nepatenkinama aptarnavimo kokyprastas maistas, aptarnavimas, nepatenkinama

kilimy, sieniniy spinty, elektros instaliacijos prielia, nepakankamos apsaugos ir saugumo
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salygos. (Grecevdius, P ir kt., 2002., p.25).

Siekiant suteikti informaci, paslaug vartotojams, apie paslawgkokybe
vieSbuwiai, moteliai, svéiy namai, kempingai ir poilsio namai yra klasifikumja

1. VieSbeiams ir moteliams naudojama 5 zvaigZiduklasifikavimo sistema.
Klasifikuojantjvertinama statimj architekfira, ju suplanavimas, kambarir bendgjuy patalm
kokybke, priemimo slygos, teikiany paslaug pasirinkimas ir kokyb, darbuotoy profesinis
pasirengimas bei Kiti kriterijai.

2. Sveiy namai klasifikuojami 4 2vaigZzdiy sistema. Klasifikuojant
ivertinamas patalp suplanavimas, kambariir bendgju patalm jrengimas beijrangos
kokybé, priemimo slygos, teikiamy paslaug pasirinkimas ir kokyb ir Kiti kriterijai,
patvirtinantys bendrteikiamy paslaug kokyhbx.

3. Kempingai klasifikuojami 4 Zvaigzdiy sistema, Zemiausiai klasei suteikiant
vieng zvaigzdug.  Klasifikuojant ivertinamas teritorijos suplanavimas, apgyvendinimo
salygos irirangos kokyb.

4. Poilsio namai klasifikuojami 4 Zzvaigztly sistema. , zemiausiai klasei
suteikiant vien zvaigzdug. Klasifikuojant ivertinamas patalp suplanavimas, kambariir
bendyjy patalp irengimas beiirangos kokyb, priemimo slygos, teikam paslaug
pasirinkimas (Miknius R, 2007, p. 20-21).

Rimkeviiere L., pateikia toki vieSbiy klasifikavimo sisteny:

* - Zemiausia kategorija. Tokiame vieSbutyje tufitibne maziau 7 kambaryiir
minimalus paslaugskatius.

** - tokios kategorijos vieSbutyje yra; restoraras/ine, telefoninis rySys tarp
kambary, pusryiai i kambat. Dirbantieji turi mokti viena uzsienio kalb.

*** . §jos kategorijos vieSbutyje personalas gadindrauti dviem uZsienio kalbomis.
Cia yra; didelis foje su ptmimo — rezervavimo skyriumi, restoranas/kairaras, telefoninis
ry8ys miesto ribose, liftas, dengta automatalikstet, paslaug jvairowe.

k. Siems vieSbwiams htina: 3 liftai (krovininis, tarnybinis, gyventojams
tarptautinis telefoninis rySys, restoranas/kav(keletas), saugojama automobilaikSteé.
Personalui dviej uzsienio kalh Zinojimas.

*rekk - aukstos klass aptarnavimas, kambariai efidy maitinimas ir indai auksto
lygio, aukstos kvalifikacijos personalas (Rimkeene L., 1997, p. 17)

Kai kuriose Salyse skiriasi vieshu klasifikacija, pavyzdziui Graikijoje naudojama
raidziy sistema, Diziojoje Britanijoje kanos sistema. Auk$ausios klass vieSbdiams
priskiriama ,“de luxe" kategorija. Pasauknturizmo organizacija pasle visus vieSbtius
skirstyti { penkias klases: liukso; pirma ktgasantra klas; trecia klas; ketvirta klas.

Vadinasi, jog nei viena tarptautinsistema negali objektyviaivertinti apgyvendinimo

25



paslaug, nes vyrauja savita klasifikavimo sistema (2.1é&). (NorvaiSieg P., 2003, p.23)

2.1 lente¢
VieSbwiy kategorija pagal jvairias klasifikavimo sistemas
Zvaigzd Kartnos ) Pasaulig kelioniy Brity turizmo
) ) Raidts o WTO o
utes ir raktai Agenty asociacija Asociacija
BiudZetiniai
1* 2 D Ketvirta klag
] ] Turistines klags
2* 3 C Ekonomire klas Trecia klag
Vidutinés klags
3* 4 B Standartia klas Antra klag
) ] Pirmos klags
4* 5 A Pirma klag Pirma klag
] Auk&iausios
5* de luxe de luxe liukso
klases

Saltinis: Miknius R., (1999). Svetingas vieSbutistkmingas verslas. Vilnius.Vyturys.

Tam tikros apgyvendinimo formos pasirinkimas prilda nuo kelioés potudzio,
turisto poreiki;, esamos paslios, tradicijy, ekonomirs padties bei dauglio kit faktoriy.
Nemaza dalis turigt mégsta apsistoti pas draugus ar gimines, arba nussavo
apsigyvenimo priemarse, tokiose kaip palapis, jachtos ar automohilipriekabose. T@aau
ir Sie turistai yra svafis bendrai turizmo sistemai. Nors vie8iai yra dominuojanti
apgyvendinimo forma tarptautiniame turizme, kitagtpat gali bti patrauklios ir svarbios
vietinio turizmo pétrai. Pagrindigs apgyvendinimo formos yra:

VieSbwéiai — tai statiniai su specialiai suplanuotomis patais (kambariais)jskaitant
sezoninius, kitos panaSios laikinos apgyvendininuveies, kuriose suteikiama daugiau
vieSbwiy paslaug negu kasdienis lay tvarkymas, sanitaris paslaugos (Prieiga per
internet: [2007-06-24] <( http://www.std.It/It/news/viewRi1378 )> .

VieSbuwio apibkzima pateikia jau 1956 #ju met; vieSbiiy savininky dokumentas, pagal
kuri ,,vieSbutis — savininko iSlaikomanore, sialanti apgyvendinim, maist ir géerimus bet
kuriam keliautojui, kuris turi galimybir yra pasiruods sumokti tam tikra pinigy suny uz
suteiktus patarnavimus ir patogumus, t.y.caygriemimui skirtaimonre”( Ka6ymkun, H.1.,
Boumapenko, I'. A., 2000, ¢ 20).

Poilsio jstaigos (poilsio nameliai, vilos ir kitos panaSios buw&sh—imores, apimanios
bendrai administruojamus grupinius statinius, kosii teikiamos ribotos viestio tipo pa-

slaugos (kasdienis lowlojimas ir valymas neina).
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Sveikatingumo jmonés — imores, kuriose laikinai apgyvendinami zmisnir suteikiamas
antirecidyvinis ¢tinémis ligomis sergatio zmogaus gydymas bei sveikarazinantis gydy-
mas ir reabilitacija, taikant naglius bei performuotus gamtinius veiksnius: mitiamas van-
denis (balneologija), gydoaji puna (peloidoterapija, klimaterapij. Pvz.: mineralini vande-
nu kurortai, terminj vandem kurortai, sanatorijos, reabilitacijgstaigos, sveikatingumo cent-
rai ir kita.

Kitos kolektyvinio apgyvendinimo jmonés — tai poilsioistaigos, kempingai, turisis
bazs, nakvysgs namai.

Specializuotos apgyvendinimdmoneés — tai sveikatingumamores, konferencij centrai

ir vaiky vasaros poilsio stovyklos.

Privatus apgyvendinimo sektorius— tai individualiosios gyvenamosios patalpos, uri
savininkai turi pateat bei leidimy apgyvendinimo paslaugai teikti. (Prieiga per ine#:
[2007-06-24] <( http://www.std.It/It/news/view/?id378 )>.

Didziausi naud iS turizmo gauna viesbiai ir kitos apgyvendinimo paslaugas teikiaos
organizacijos, o taip pastaios uzsiimagios pramog ir pasilinksminimy verslu (Grecevius
P., 2001, p. 9)

2.1VieSbwiy paslaugos ir veikla

VieSbutis, svéiy namai, motelis gali teikti vieSbio apgyvendinimo paslaugas ir savo
pavadinime, reklamoje ar kitais atvejais vartotdzas ,,vieSbutis”, ,,motelis®, ,,s\éy
namai“ tik kai jie atitinka Siojstatymo ir Kit; teises akt; reikalavimus ir turi dokumentus,
patvirtinartius, kad teikiamos paslaugos atitinka visuoasesveikatos prie#iros teigs akty
reikalavimus (Miknius R., 2007, p.14).

Lietuvos 2004-2006m. bendrajame programavimo dokueneteigiama, kad
spatiausiai pétojamas turizmo paslaug sektorius yra apgyvendinimo segmentas -
vieSbuiai: 2002 m. Lietuvoje buvo 225 vieShai ir svetiy namai (iS viso 5963 kambariai).
Taciau net 71 % vieShiiy kamban; yra didZiuosiuose Salies miestuose (Vilniuje, Kauin
Klaipédoje), o 9 savivaldyhi centruose vieSkiy apskritai gra. Daugelis vieShiiy mazi
(10-50 kambaun) ir aptarnauja daugiausia verslo turistus. NetgiZidosiuose miestuose
triksta turistigs klags vieSbudiy, galintiy priimti dideles grupes mazesnis kainomis.
Apgyvendinimo vief skatiaus ir Salies gyventoj santykis Lietuvoje beveik 9 kartus
mazesnis uz ES viduirk Prieiga per internet [2007-04-28]
http://www.Irv.lt/teises_aktai/files/2003/12/1976dl

Apgyvendinimas yra vienas i$ pagrindinvieSbwio sialomy paslaug ir vienas i$

pagrindiniy pelno Saltini. R. Miknius teigia, kad “apgyvendinimas tai nervikambario ir
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lovos nuoma. Swv#as, perkantis §i paslaug, perka ir apling, saugum. Visi vieSbuiai
apgyvendina swvgus, ta&iau Si paslauga galitli skirtinga net ir tame ggame vieSbutyje.”
(Miknius R., 1999, p. 34).

P. Greceuius teigia, jog apgyvendinimo paslaugudaro btinos apgyvendinti
salygos ir veikla, kuria tenkinami turisto nakwg higienos, maitinimo ir poilsio poreikiali
(Grecewtius P., ir kt., 2002, p.113).

Ka6ymkun (2000) pateikia vieShiio paslaug sara&, kuri pabandziau suklasifikuoti.
ISskyriau Sias papildomas vie&iw paslaugas:

Laisvalaikio paslaugos:

o Turizmo organizavimo (gido paslaugos, medZiskivejybos, ekskursij
vertjo;

> Sporto paslaugos ¢gliai, biliardas, golfo kortai, sporto aikste| kompiuterini
Zaidimy nuoma);

> Transporto paslaugos ( vairuotojo paslaugos, p@ms priemoni nuoma).

Buities paslaugos: Drabuziy skalbimas,drabuziy lyginimas, drabuzi valymas, bat

valymas.

Maitinimo paslaugos: Restoranai, barai — kawis, banketias sats, mini baras, maisto

pristatymag kambarius.

Specifirts paslaugos: Zadinimas ryte, pasto paslaugos, vaikprieZiira, kambariai
nertikantiems, namini gyviiny prieziira, spec. parduotuyiteikiamos paslaugos ( prekyba
spauda, suvenyraisglgmis, kitomis prekmis|)

Verslo paslaugoskopijavimas, kompiuteriai, konferengipaks.

RySiy paslaugos:telefonas, faksas, internetas, telefémyga, informaciniai leidiniai.

Financinés paslaugosyaliutos keitimas, bankomatai.

Sveikatingumo paslaugossporto sal, baseinas,teniso kortai, sauna.

Grozio paslaugos:soliariumas, kirpykla, groZio salonas, masazas.

Saugojimo paslaugos: automobiliy aikSteé, bagaZzo kameros, seifav. daiktams

(Kabymkun H.W., 2000).

Kuo aukStesés kategorijos vieSbutis, tuo didesnis teikiarpaslaug spektras.
Skirtingose Salyse tai pai kategorijai priklausatiy vieSbw&iy paslaug kiekis ir ju kokybe
bei kainos skiriasi. Tad renkantis vieSbutpoilsiui nereikia pasikliauti turima patirtimi kise
Salyse, nes skirtumas gana didelis. (Patarimaalgntiems: informacija apie vieshus,
2006).

Rekonstruojant arba statant naujus viégimirengiami kambaun kompleksai, turintys
ne tik svetain ir miegamyji, bet ir didel kabines, skirta verslo tikslais atvykusisveiu

reikalams tvarkyti. Dideliuose vieStiuose jrengiamos ir kompiutei linijos, kuriomis
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naudojasi verslininkai. Tokiuose kambariuoseétiurbiati baras su lengvais uzkandziais,
gérimais, ar net mini virtuéle(Dvileviciené D., 1997, p. 29).

VieShbtio verslo gkmé bene labiausiai priklauso nuo aptarnatiarpersonalo darbo
kokybés, nes btent Sie darbuotojai privalo uztikrinti kliento peskinima teikiamomis
paslaugomis.VieSkiip darbuotojo darbo kokybpaprastai vertinima remiantis tam tikrais
kriterijais, susijusiais tiek su darbuotojo bendna stiliumi, profesine kompetencija, tiek su
netiesiogiai kliento pasitenkinirteikiamomis paslaugomis lemigéais veiksniais.

« darbuotojo iSvaizda ir apranga;

* pasisveikinimas;

» bendravimo su vieSkio darbuotoju eiga;

* informacijos apie paslaagateikimas;

* kontakto pabaiga;

» darbo organizavimas vieSbutyje;

* vieSbuio aplinka;

* papildomos paslaugggairow;

» kliento pasitenkinimas vizitu (Sadunisvili R.,08) p. 31).

Norint iSsilaikyti konkurencéje kovoje ir pritraukti jvairiy segment vartotoy,
keiciamos viesb&io paslaugos pritaikytos igaliesiems. Specialios automobilstowjimo
aikSteks, laiptyy ir slenksgiy eliminavimas, patogus gfimas, tinkamai parinktos dur
rankenos, puiki vizualininformacija.lvertinant specifinius kdryjy bei kugnebiliy poreikius
vieSbuiuose jrengiamos optigs akustiis sistemos (tam tikruose kambariuose telefonai su
Sviesos signalu; be skantbn), jdarbinami Zmoés mokantys Zenkl kalta. Silpnaregi
dangos keiti9mas, siekiant atkreiptingeg | svetiu déemeg judéjimo krypties pasikeitim ar
kliatis ( Dvileviciene D., 1997, p. 29).

Apgyvendinimo paslaugas teikién imoniy tinklas TelSi rajone yra racionalus,
tatiau pastebimas kjt apgyvendinimojmoniy tipy, iSskyrus vieShtius, tikumas. Rajono
apgyvendinimo sektoriuje dominuoja viedlai ir kaimo turizmo sodybos. Siuo metu
TelSiuose yra Siogmores teikiargios apgyvendinimo paslaugas: motelis ,Bransa“; migis
.Roneta®; ,, Tel&j vieSbutis"; sveiy namai ,,Pas Sigf. Prieiga per internet [2007-06-24.
http://www.travel.lt/turizmas/selectPage.do?docltoce67BOB98FF2CC11D9BABB746164
617373&inlanguage=|
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3. APGYVENDINIMO IMONI U TEIKIAM U PASLAUGU KOKYB ES ANALIZ E
TELSIU MIESTE
3.1. Tyrimo metodologija ir organizavimas

TradiciSkai, vartotaj tyrimas yra organizuojamas, norint nustatyti vemjip poreikius.
Remiantis toki tyrimy projeki iSvadomis, paslaugtiekéjas nusprendzia, kokias paslaugas
sitlyti. Siandien vis daugiau organizacijatlieka vartotaj tyrimus siekiant suzinoti, ar
vartotojai yra patenkinti teikiamomis paslaugoniisikiamy paslaug jvertinimas gali duoti
labai daug informacijos, sakysime, jeitina, pakeisti paslawgteikima. Tokiu kidu, yra i$
tiesy imanoma pagerinti kokyb

Kokybe galima vertinti daugeliu skirting poZiariy. Galima galvoti apie ekonominius,
marketinginius, psichologinius ar progetyrimus. Dalinai remdamasisySsriciy poziiriais,
Garvin (1988) suformulavo 5 kokyb analizs metodus:

» transcendentinis metodas (psichologija);

e | produkt orientuotas metodas (ekonomika);

» |vartotop orientuotas metodas (marketingas ir operacinidyvaas);
* jgamyh orientuotas metodas (operacinis valdymas) ;

» jverts kirima orientuotas metodas (Stulpirait, p. 16-17).

Svarlas rodikliai, kurie turi ati analizuojami, yra, pavyzdziui, lojalumas, pakdirtis
pirkimas, pasitenkinimas, gaunami nusiskundimgagyrimai. Gauti nusiskundimai visada
susilaukia labai daugéthesio kokyks programose. Siekiant gauti tokio tipo informacij
vartotojai turi iSreiksti savo nuomenpoziirius, pasitenkinimo lyg nepasitenkinimir kt.

Formuojant Saliegvaizd, susiduriama su daugeliu problemSvarbu suprasti, kad
turizmo pktra pirmiausiaitakoja paslaugkokybé. Tinkamai iSnaudojant paslaugrivalumus

imorgje, baty galima pritraukti kuo daugiau turizmo paslau@rtotop.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti apgyvendinimgmoniy teikiamy paslaug kokyhbés
vertinimo ypatumus. Atliktas tyrimas yra kokybinpmhidzio, kadangi apklausos metu buvo
renkama informacija apie nuomones ir poizis. Kokybinis tyrimas metodologiniu paiiu
leidZia geriausiaivertinti TelSiy miesto, apgyvendinimgmoniy teikiamy paslaug kokybés
ivertinima.

Kokybiniy tyrimy metodai yra lankss, nes orientuotij interpretacy, o ne i
matavimus;i proceg, 0 nej iSvady; atkreipia @meg i situacijas ir elgesio rySkuris daro

diZiaush itaka patirties formavimui (Kardelis K., 1997, p. 208)
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Paslaug kokybés sprag modelis atskleidzia, kad kokybformuoja vartotojas ir
paslaug teikéjas, taip pativairios spragos teikimo procese gali paveikti viajm kokyhes
suvokim. (Sulmait K., Izdonait |, 2006, p.131)

Anot K. Kardelio, svarbiausias kokybinityrimy elementas — tyrimo duomen
apibendrinimas. (Kardelis K.,2002).

. Pradiniai duomenys buvo sukaupti ir apdotdicrosoft Offise Exceprograma.
Anketos duomenims apdoroti buvo taikomas:

1. sisteminimo metodas: atsakyrgrupavimas, grafinis duomevaizdavimas;

2. kriteriju vertinimo bei sintexs metodas:gautrezultaty apibendrinimas ir

iSvad; formavimas.

Tyrimo vieta— TelSiy miestas.

Imtis— 200 Tel3i miesto apgyvendinimgnoniy klientai.

Tyrimo objektas- TelSiy miesto apgyvendinimamoniy paslaug kokybé. Tyrime
dalyvavo sveéiy namai ,,Pas Stgf, vieSbutis ,,Roneta”, ,,Tel§i vieSbutis“,motelis
,,Brarga’.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Chrakterizuoti Tel3j miesto, apgyvendinimgnoniy klientus;
2. Atskleisti paslaug kokybés vertinimo ypatumus pagal SERVQUAL
metodiky;

Nustatyti tike<iy ir patirtos kokyles nuokryp;
Apskatiuoti paslaugos kokyds indekg SQI, tai yra fike<iy ir patirtos
kokybés bal; sumy santyk.
Sis tyrimas yra naudingas TelSmiesto apgyvendinimgmoréms, nes paslaug
kokybés tyrimo rezultatai leidZiavertinti teikiamy paslaug kokybés lygi. Apgyvendinimo

imonres gaés tobulinti teikiamas paslaugas atsizvelgdanyaimo rezultatus.
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3.2. Apklausos struktira, turinys, bei respondeny charakteristikos

Ankety turinys. Tyrimo metu siekta iSsiaiskinti teikiampaslaug kokybe pagal
SERVQUAL metodils. Remiantis sudaryta anketa (3 priedas), buvo apgkda 200
respondent, agjusiy i TelSy miesto apgyvendinimgmones tam tikr paslaug. Buvo
stengtasi apklausti kiek galima daugiau varigtdkadangi tai leist suformuoti labiau
pagistas iSvadas. Anketa yra anoniminkas skatina didegnrespondent atsakynu
nuoSirdum, o tuo pdiu leidZia teigti, kad gauti duomenys yra patikimiegaigi ir iSvados
objektyvesags.

Anketa sudaryta pagal 10 vertinimo kriterij patikimumo, reagavimo,
kompetentingumo, prieinamumo, paslaugumo, komuilikadn, pasitikjimo, saugumo,
vartotojo pazinimo, afpjuopiamumo.

Patikimumas. D¢l ne laiku suteiki paslaug kyla daugyk konflikty, &l to kertia
organizacijosivaizdis bei prestizas. Egzistuoja nesikaiti taisykk: apie bet tok vélavima
imores atstovas turi visada pirmas pranesti klientuneolaukti, kol jis pats ims doitis
nesklandum priezastimis. VisiSkai normalu informuoti klientkad jo uzsakymaséiuoja,
tadiau taip pat btina aiSkiai nurodyti priezastis. Zmogus supyksiaia tikrai ne tiek, kaip tuo
atveju, jei lmty buws priverstas dogtis pats (DzeveckytR., Prieiga per interngt ziaréta
[2008-04-15] http://www.tmd.It/index.php?pid=17&id=11&all=1

Reagavimas.. Pietaris teigia, kad nors organizacvija ir datbjg gali gali gerai

pazinti savo klientus, visétto klienty poreikiai kartais gali netétai pasikeisti. Tokiu atveju
darbuotojai turi sugeli tinkamai sureaguoti tokius pasikeitimus ir padidinti paslaug
teikimo kokyle kliento poziriu (Petaris D, 2003. p.2).

Kompetentingumas. Kasdiereje kalboje "kompetentingas" reiSkia "kvalifikuotas"
arba "sugefs". Paprastai mes nejaame skirtumo tarp 8§idvieju zodzi. Tafiau vadybos
poziiriu kompetencija irigudZiai, geldjimai néra tas pats. Be abej@ytos Zinios - svafis
iStekliai, kuriais mes naudoja atlikdami bet kur darka, tatiau jos ne visuomet iima
susijusios su sy konkretia veikla arba darbo funkcijomis. Kompetencija viaithe reiskia
absoliut; sugejima atlikti konkrety darky pagal numatytus standartus. Kompetengglima
apibrzti kaip elgsenos repertuarleidziant konkretioje organizacijoje adek¥ais hidais
pasiekti efektyvumo siekiant strateginorganizacijos tiksl. Kitaip tariant, kompetencija
reiSkia itiny darbo uzdaviniui ar vaidmeniui atlikti mgkmo, igadziy, ziniy ir gekejimu
derini (Sokol J., 2001, Nr. 9). Netgi toje gMaje imoreje dirbantys specialistai skiriasi savo
ziniomis, patirtimi, sugeyjimais ir dar daugeliu kit savyby (Zeithaml V.A., Bitner M.J.,
1996, p.20).
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Prieinamumas. Didelg jtaka imonei turi darbuotojai su kuriais klientagsy imorgje
susitinka pirmiausiai beijsugekjimas maloniai bendrauti, patarti ar paggibSie Zmogs
yra Jisy imores ,veidas®. Aplinka turi ne tik atspigtl Jasy imores veikh, ji taip pat turi i
patogi, patraukli, paprasta naudotis, Svari irkireaga. Prieiga per interngtziaréta [2008-04-

15] http://www.gerasaptarnavimas.|t/?472.

PaslaugumasNe kiekvienas zmogus gali aptarnauti klientusgkathrbui su klientais
labai svarbuidarbinti Zmones, turifius aptarnavimo ,gyslef. Tai yra daug svarbiau negu
ankstesa darbo patirtis arigadziai. Technini Ziniy ir darbo jgadZiy galima iSmokyti.
Vezbergien A., Prieiga per interngt Ziaréta [2008-04-15]
http://www.infoverslui.lt/index.php?cid=1148&new =il121

Komunikabilumas. Visi Zzmores daugiau ar maziau nori patikti kitems. Taip pat
nori sulaukti kit, pagarbos ir émesio, jaustis protingais, gerais ir simpatiSkaés.bendraujate
su klientais, suteikite jiems pradpatent taip ir pasijusti. Vadinkite kliemtvardu, pagirkitejj
jo sprendimus, skangalite netgi sakyti komplimentus (Masalskidf., Prieiga per interngt
ziuréta [2008-04-15] http://www.business-trader.bizifdgsniai/article detail.php?id=20217

Pasitekéjimas. Informacia visada dera pateikti taip, kaip priimtiniausiaekitui. Deja

ne visiems aptarnaujantiems darbuotojams tai paaykStankeviené S., 2003, p.1-2).
Pardavimy susitikimuose, norit uzmegzti santykius su Kligrtieigiamas po#ris yra daug
svarbiau uZz bet kokius ZodzZius. Prieiga per intgrneziaréta [2008-04-15]
http://www.pardavimams.lt/index.php?mact=News,dtrdetail,0&cntntOlarticleid=53&cnt
ntOlorigid=77&cntnt01returnid=77

SaugumasLlabai svarbu, kad sv&i ir personalas géty patogiai susisiekti vieni su

kitais ir su kitais Zmoémis uZz rily. Taliau svarbiausia, kad klientas jawstvisa laika

saugus, ir naty dar ne kagt sugizti atgal. Prieiga per internet Ziaréta [2008-04-15].
http://www.euroelektronika.lt/anypage.php?kalbatipfis=mnu_pasiulymai&punktas=Vie%
FObu%E8iams&expand=Vie%FObu%E8iams

Vartotojo pazinimas. Kiekvienajmone turi susipaZzinti su vartotoju atlikdama vartaetoj
analiz. Vartotoy analiz padeda tiksliai iSsiaiSkinti vartoipjporeikius ir atitinkamai juos
segmentuoti (Mikalauskiera., 2001, p.111).

Apciuopiamumas. B. Vengriegs teigimu ,,apiuopiamumas apima paslaugos
akivaizdumo apraiSkas, kurias sudaro fisinpaslaugos teikimo priemés (patalpos, y
interjeras, irengimai, § iSdéstymas ir pan.), personalas (svarbu jo iSvaizdaikla
apibidinartios priemogs (firmos Zzenklas, logotipas, iSkalba, blankai, enwwrai ir kt.),
suteikh paslaug patvirtinantys dokumentai*. (VengriérB., 2006, p.135)
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Ankety turini sudaé dvejopo pobdzio klausimai. Vartotojams uzduptklausimy

strukiira pateikta 3.1 lentgle. Vertinimo kriterijai buvo vertinami 10 hakistema.

3.1lentek
Vartotojams uzduoty klausimy struktara
_ Klausimy _
Klausimy . _ Klausimy _
L skaicius apie o Klasimy
R dent ) skaicius iS dini skaicius is caic
espondenty grupé apgyvendinimo skaicius
P P SERVQUAL PeY _ informacijos o
o imoniy o IS ViSO
kriterij g o apie klientg
pasirinkim a
TelSiy miesto
apgyvendinimgmoniy
. . 10 3 4 17
vartotojams pateikt
klausimy strukiira

» klausimai, kuriais norima gauti objektyvius duam®e apie apklausiami. Tai

respondentui ridomiausi

ir subtils klausimai, kurie pateikti anketos pradzioje. Siai

demografiniais klausimais norima gauti informaciggge apklausju lyti, amzi;, Seimynir

pactti, iSsilavinim.

* klausimai, kurie atskleidzZia respondemertinimus ir nuomones. Tai visi likusieji

anketos klausimai. Jie buvo formuluojami atsizvehgi uzsibezta tiksla, iSkeltus uzdavinius

ir hipotezes. Toki klausimy, ty. atskleidZiatiy respondent nuomones ir vertinimus,

poilsiautojams skirtoje anketoje buvo pateikta 1iBje sudaro 76,5% visos anketos apimties.

Klausimy forma. Anketoje yra pateikti uzdari klausimai, kuriuosetgikiami

atsakymaq klausimy variantai.

Apklausa buvo strulitizuota ir atliekama 2007 metruden. Tyrimui buvo

pasirinktas atsitikties atrankiis visumos formavimo dmlas, kuris matematiniu statistiniu

poziariu nereiSkia atrankos chaotiSkumo, o suteikiaeviss generalis visumos nariams

vienody galimylg patektii atrankirg visuma. Tyrimo pradzioje buvo suformuotas planas, iS

kurio buvo nustatyta kiek Zmanireikia apklausti, siekiant gauti tiksliinformacip apie

imorg. ISviso buvo iSdalinta 210 anketS ju asStuonios buvo negrazintos, o dvi sugadintos

pildant. Apklausoje dalyvavo 35% wyir 65% motey. Anketa netrumpa, tad jai uzpildyti

buvo sugaiStama iki 15 mitiuy.

Pagal amij didziausi lyginamji svoli sudaé poilsiautojai nuo 31-40m., t.y. 45%

apklaustjy. Taip pat daug dalyvavo apklausoje zmr85% kuriy amzius 41-50m. 12,5%
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buvo apklausta jawnklienty, kurie yra iki 30 ir maziausiai apklausoje dalywavyresni

klientai 7,5%, kurie yra virS 50 me(3.1 pav.).

Procentais

@ 18 - 30m.
m 31 - 40m.
041 - 50m.
O virs 50m.

3.1 pav.Apklausoje dalyvavusirespondent pasiskirstymas pagal amzi

Apgyvendinimoimoniy paslaugomis dazniausiai haudojasi asmenys, tarisgymas,
net 67,5% apklaugju. 13,5% klient dar nesukur Seimos, 11,5% nasliai ir 7,5% iSsiskyr
asmenys. Vadinasi, TelSi miesto apgyvendinimoimoniy teikiamomis paslaugomis

daugiausiai naudojasi klientai turintys Seimas (#2.).

Procentais

o nevedes (netekéjusi)
m vedes (iStekéjusi)

O naslys (-é)

O iSsiskyres (-usi)

3.2pav. Respondent pasikirstymas pagal Seimyripactti

Apgyvendinimo imoniy paslaugomis dazniausiai naudojasi professsilavinimg
turintys asmenys 36%. ViduiiniSsilavinimg turintys Kklientai sudaro 31,5%, audf$t
neuniversitetiniSsilavinimy turi 18,5%, aukji 7,5% ir 6,5% sudaro pagrindigsilavinimy

turintys apklaustieji. (3.3 pav.).
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Procentais

@ pagrindinis

B vidurinis

O profesinis
O aukStasis neuniversitetinis

B aukStasis

3.3pav. Apklaustyju pasiskirstymas pagal iSsilaviram

Kiekviemg savait apgyvendinimgmoniy paslaugomis naudojasi 4% apklagst du
tris kartus per metus 7,5%, vigkarta per metus 14%, du — tris kartus pemms 15%, viem
karta i ketvirti 26,5% ir vier kart per néenes 33% tiriamyy Zmoni (3.4 pav.).

Vadinasi, Teld&i miesto apgyvendinimamoniy paslaugomis dazniausiai zmésn
naudojasi vieg karty per neneg. Tokj rezultas, manau gajo jtakoti ir tai, kad TelSiuose
néra itin daug Kitg imoniy, kuriose galty Zmores pasilinksminti ir praleisti romantiSkai laik
Gyventojai ir sveiai gali apsilankyti veikiatiose miesto restoranuose ir kage, t&iau labai
triksta aukStesnio lygio maitinimo ir prampgstaigs.

Laisvalaikio ir pramog organizavimu TelSiuose uZsiima keletas nevyriaimyb
organizaciy bei biudZetig jstaiga Teldi kultaros centras su savo padaliniais, kuris pirmiausia
daugiau dmesio skiria savo kaigstaigos finansimi problemy sprendimui. Vietias valdzZios
pasyvus pofiris { pramog industrijos versl, jo remima rajone, neskatina kurtis vieSosioms
istaigoms, individualiomsimorems ar UAB, kurios uZsiinat pramog ir laisvalaikio

organizavimu.

Procentais
35
20 @ du kartus per metus
25 | m Vieng kartg per metus
20 O vieng kartg | ketvirtj
15 -

O vieng kartg per ménesj
10 -
m du - tris kartus per ménesj

7,5 285 | 33

O kiekvieng savaite

3.4 pav.Respondent pasiskirstymas pagal naudojisa apgyvendinimo paslaugomis
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ISanalizavus anketas paaifgk jog dazniausiai naudojamasi maitinimo 49% ibjpoy
saks 41% paslaugomis. Rau susirinkiny kambariais 34%, sauna 32%, baseinu 30,5%,
kabeline televizija 30,5%, saugoma automabg#iowjimo aikStele 28,5%, vietiniu telefonu
28%. Kartais konferengijjsakmis 25,5%, duso kambariais 20%, salonu — parduoib?,
internetu 12,5% (3.5 pav.).

. @ salonas - parduotuve
Procentais
@ saugoma automobiliy,
stowgjimo aikstelé
60 O pobiviy salés
O susirinkimy kambariai
50
’7 O duSo kambariai
40 | O internetas
1 m| \ietinis telefonas
30 T . . ..
I O kabeling televizija
20 - | | | Osauna
m baseinas
10 - .
O maitinimas
o s ol 2
0 o o S & 0O konferencijy salés

3.5 pav.Apklaustyjy pasiskirstymas pagal paslaugaudojimosi daZznum

VieShbutis ,,Roneta” Telgsimieste tapo populiariausiu, nes jo teikiamomidguagomis
naudojasi 68,5% apklaugt. Motelis ,,Braga“ taip pat turi dide¢ paklaug, jo paslaugomis
naudojasi 66% tyrime dalyvavusgmoni. ,,TelSiy vieSbwiu“naudojasi 61% tiriamjy, 0
svetiy namais ,,Pas Stghaudojasi, net 18,5% maZziau korespondentei vieShdiu

,,Roneta". Sis pasiskirstymas atsispindi 3.6 [isle.

Procentais
80
70 -
60 -
50 | @ svediy namai ,, Pas Stefg"
m vieSbutis ,,Roneta"
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3.6 pav.Apklaustyjy pasiskirstymas pagal apgyvendinifnooniy pasirikimg
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Vadinasi, vidutinio Tel$i miesto apgyvendinimgnoniy kliento portretas yra toks: tai
keturiasdeSimties met iStekéjusi moteris, turinti profesin iSsilavinimy, apsilankanti

apgyvendinimamorgje vierp kart per nénes ir pirmenyle teikianti maitinimo paslaugoms.

3.3 Paslaug kokybés vertinimas pagal SERVQUAL kriterijus

Kiekviemna paslaugos kriterij tiriamieji jvertino 10 bal sistema. Apklausos duomenys
susisteminti pagal atskirus kriterijus: laukiamaaslpugos vertinimas ir gautos paslaugos
vertinimas (4 piedas).

Paslauga, kugivartotojas tikisi gauti, yra vadinanmorima paslaugaTai yra derinys
to, ka vartotojas tikisi gauti ir kas jam turiib suteikta, kad Bty patenkintas tam tikras jo
asmeninis poreikis. Tau dauguma vartotgjyra realistai ir suvokia, kad ne visuomet
paslaug imores gali suteikti tokio lygio paslaag kokios tikisi vartotojas. Tad yra
pakankamos paslaugosavoka, kuri nurodo minimal paslaugos lyg kuris patenkina
vartotojo poreikius, kad jis likt patenkintas. Pakankama paslauga priklauso nuacsiiu
faktoriy bei paslaugos lygio, kurio galima é&iis iS alternatyw tiekéju. Tiek norimos, tiek
pakankamos paslaugaskéstiai priklauso nuo aiSkiir numanona paslaugos pazagdgyvojo
zodzio bei vartotojo praeities patirties (jei tolaavo) konkréioje paslaug organizacijoje.
Nuo numanomos paslaugdgio priklauso pakankamos paslaugos suvokimasiuleanoma
paslauga yra auksto lygio, pakankamas paslaugds liygs aukStesnis nei tikintis Zemesn
kokyhés paslaugosTolerancijos zonayra vadinama ta sritis, kurios ribose vartotojaia y
pasirengs gauti tam tikrus pakitimus paslaugos teikime. sTplslaugos teikimas, kuris yra
Zemesnio lygio nei pakankama paslauga, sukeliamtogot nusivyliny ir nepasitenkining; tuo
tarpu, kai paslaugos suteikimas yra aukStesni@Iggi norima paslauga, suteiks malonumo ir
nustebins vartotaj Tolerancijos zona galima laikyti situagijkuomet vartotojas neteikia
aiSkaus dmesio paslaugos atlikimui. Kai paslauga yra sussilki ne tolerancijos zonos
ribose, vartotojai reaguq@dai arba teigiamai, arba neigiamai (Lovelock LQ20p. 81-82).

Imonei virSijus vartotojotlke<ius suformuojami nauji, aukStesni joke<tiai, kuriy
imonre daZniausiai pakartotinai patenkinti negali. lokiu atveju dauga nepasitenkinusgi
vartotoy, kurie paliekaimorg bei skleidzia neigiamzodirg informacip. (Mikalauskier A.,
(2001). p. 107).

ISanalizag patikimumo kriterijus (3.7 pav.), matome, kad ki nelabai pasitiki
paslaug teikimo kokybe. Patikimumo kriterijai yra skirstam

* Paslaugos teikimo kokytnesiketia nepriklausomai nuo paros meto bei asmens.

» Saskaitos pateikiamos laiku ir teisingai.
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* Atsizvelgiamai specialius kliento pageidavimus.

Pagal patikimumo kriterijus téa, norima paslauggrertinta 5249 balais, o suteikta,
gauta paslauga — 4920 balu. Patikimumo kriterijawskrypis tarp tiktos ir gautos paslaugos
yra 329 balai, arba 6,26%.

5300+

5200+

5100+

o Tikétasi
m Gauta

5000+

4900+

4800+

4700-

3.7 pav.Patikimumo kokybs kriterijai (balais)

Pagal gautus rezultatus galime teigti, jogetils paslaugosiukes<iiai jvertinti 5463
balais, o gauta paslauga - 4877 balais, susi8&@bal; skirtumas (10,7%).

Paslauga yra skirstoni@okius reagavimo kriterijus:

» Darbuotojai noriai ir skubiai aptarnauja klignTikétos paslaugosike<iai jvertnti
1879 balais, o suteiktos paslaugos 1680 balaigdeses 199 baj skirtumas. Nuokrypio
santykis 1: 1,11.

 Paslaugos suteikiamos laik€ia susidaro 207 bal skirtumas, tai didZiausias
reagavimo kriterijaus skirtumas, jo santykis 1:221,1

« | klienty poreikiy tenkinimy reaguojama skubiai ir pagarbiai. Sio kriterijaikstbs
paslaugosilkesiai jvertinti 1765 balais, suteiktos paslaugos 1589ibAlaokrypio santykis
1:1,11.

Apgyvendinimoimoniy klientai noéty, jogi ju poreikiy tenkinimy bty reaguojama

grekiau ir paslaugosiity suteikiamos laiku.
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3.8 pav. Reagavimo kokys jvertinimas (balais)

IS paslaug kompetencijos kokys kriterijy (3.9 pav.), pastebime, jog
apgyvendinimoimoniy klientai tikisi mandagesnio ir mielesnio bendraginkompetentingai
atliekamo darbuotqgj darbo, tikslios informacijos pateikimo ir kad pageidavimai Bty
gerbiami.

Kompetencijos kriterij tikéta paslaugavertinta 7173 balais, o gauta paslauga —
6408 balais. Kompetencijos kriterijaus nuokrypigptéikétos ir patirtos paslaugos yra 765
balai, arba 10,66%.

Kompetencijos kokyés kriterijai yra skirstomi:

« Personalas suteikia tikslir teisings informacip. Norima paslaug@vertinama 1814 balais,
suteikta paslauga 1637 balais, susidaro 17y skattumas. Nuokrypio santykis 1: 1,10.

» Darbuotojai kompetentingai atlieka savo darbarp norimos ir gautos paslaugos susidaro
238 balai, kadangi norima paslaugartinta 1844 balais, o suteikta paslauga 1606. balu

» Darbuotojai mielai ir mandagiai bendrauja. Noripaslaugavertinta 1756 balais, suteikta
1570 balais, skirtumas tarp norimos ir suteiktaslgnagos 186 balai.

« Gerbiami klient norai, vertyks ir pageidavimai. Sio kompetencijos koksgtkriterijaus yra

maziausias balskirtumas tarp norimos ir gautos paslaugos, tik d&lai.
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3.9 pav.Paslaug kompetencijos kokys kriterijai (balais)
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Paslaug prieinamumo rodikli diagramoje (3.10 pav.) matome, kad norima paslauga
ivertinta 5401 balais, o suteikta paslauga 4836isdPaieinamumo kriterijaus nuokrypis 565
balai arba 10,46%. Tai vienas i mazesnuokrypiy, tad galime teikti, kad klientai gali
lengvai bendrauti su apgyvendininmoniy darbuotojais, sgsti iSkilusias problemas.

Vertindamas kokybklientas tuéjo atsizvelgtij Siuos paslaugos kriterijus:

» Suteikiama galimyb bendrauti su apgyvendinimononiy darbuotojais bet kuriuo
paros metu. Sio kriterijaus yra didZiausiasybskirtumas tarp norimos ir suteiktos paslaugos
211 bal,.

* Lengva susisiekti (pasiskambinti, asmeniSkai pdbeuti) su paslaug tiekéju.
Norima paslaugajvertinta 1810 balais, suteikta 1608 balais, skigsmarp norimos ir
suteiktos paslaugos 202 balai.

« Be Mmpe&iy galima pasikaléti su darbuotojais apie iskilusproblem. Sio paslaugos
kriterijaus yra maziausias hatkirtumas tarp norimos (1751), ir suteiktos (15p8¥laugos,
tik 152 balai.
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O Tikétasi
5401 m Gauta

3.10 pav.Paslaug prieinamumo rodikliai (balais)

Pagal paslaugumo kritegifikéta paslaugavertinta 5475 balais, gauta paslauga — 4896
balu. Paslaugumo kriterijaus nuokrypis tarpétils ir patirtos paslaugos yra 579 balai (
10,57%).

Paslaugumo kokyds kriterijai skirstomi:

« Pagarbiai elgiamasi su kliento asmeniniais daikt8is kriterijaus nuokrypis tarp
tikétos ir gautos paslaugos yra 182 balai, tai sudatglD nuokryp

» Darbuotoj; apranga yra Svari ir tvarkinga. Eila paslaugavertinta 1846 balais, o
suteikta paslauga 1622 balais. Skirtumas 224 Halasudaro diziausiiS paslaugumo kritenj

nuokryp 1: 1,13.
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* Mandagus ir pagarbus klienaptarnavimas. Tikos ir gautos paslaugogskesiali

skiriasi 173, tai sudaro 1: 1,10 nuokrypio saftyk
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3.11 pav.Paslaugumo kokys kriterijai (balais)

O Tikétasi

5475 B Gauta

IS diagramos (3.12 pav.) matyti, kadétk paslaugavertinta 10734 balu, gauta paslauga 9607
baly, nuokrypis tarp tiktos ir gautos paslaugos 1127harba 10,49%.

Tiriant komunikabilumo paslaugas buvo atsiZzveigiauios kriterijus:

« Darbuotojai bendrauja su klientu ta kalba, kujis moka. Norima paslauga Sio
kriterijaus jvertinta 1863 balais, suteikta paslauga 1671 b8kirtumas tarp morimos ir
suteiktos paslaugos 192 balai. Nuokrypio santykis, 11.

» Gekejimasizvelgti visus kliend norus. Tikta paslaug klientai jvertino 1839 balais,

0 suteiky paslaug 1626 balais, skirtumas tarp étks ir suteiktos paslaugos 213iba

» Maloniai supaZzindinama su paslaugos kainomisna&eis didziausi Sio kriterijaus
nuokrypio, net 219 baJ vadinasi klientai pageidautmalonesnio bendravimo, pateikiant
kainas uz suteiktas paslaugas.

« Kliento jtikinimas, kad organizacija gali sti jo problemas. Sio komunikabilumo
kriterijaus nuokrypis 193 balai, nes dik paslaugavertinta 1754 balais, o suteikta paslauga
1561 balu.

« Pagarbus supazindinimas su teikiamomis paslawggorSio komunikabilumo
kriterijaus nuokrypis tik 165 balai, o tai reiSkigad TelSy miesto apgyvendinim@moniy
klientai yra patenkinti su teikiapaslaug supazindinimu.

» Darbuotojai turi pakankamai Zipikad atsakyt i visus klient; klausymus. Norima
paslaugavertinta 1753 balais, o suteikta paslauga 1608 ddRusidaro itin mazas skirtumas
tarp norimos ir suteiktos paslaugos, tik 145 baMadinasi imores darbuotojai turi

pakankamai Zimj, kad atsakyt i visus klient; klausymus.
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3.12 pav.Paslaug komunikabilumo rodikliai (balais)

O Tikétasi

10734 B Gauta

ISanalizag pasitikejimo kokybés rodiklius (3.13 pav.), galime teigti, kad di&
paslaugavertinta 10715 balais, o gauta paslauga 9538 Balsitikejimo kokybés nuokrypis
1177, arba 10,98%.

Pasitigjimo kokyhes paslaugos skirstomos:

» Jis pasitikite apgyvendinimamone ir jos reputacija. Klientai nelabai pasitiki
apgyvendinimgmone, nes tarp norimos ir suteiktos paslaugos g/skirtumas(204) balai.

» Galite dgsiai Sk imore rekomenduoti draugams. Norima paslaggertinta 1800
balais, suteikta 1598 balais. Tarp norimos itk paslaugo susidaro 202 pakirtumas.

* Manote, kad Simore neplatina nepageidaujamos informacijos apie klignfarp
norimos ir tikktos paslaugo susidaro 202 pakirtumas.

* Pasitikite asmeninidaikty prieziira. Noriny paslauga (1770) balai, suteikta (1570)
balai, skirtumas (200) bal

* Manote, kad suteikta informacija yra tikra, ne@gyta. Tarp norimos ir suteiktos
paslaugos susidaf01 balo skirtumas.

» Darbuotoj; elgesys teikia klientams pasijimo. Klientai pasitiki darbuotj

elgesiu, nes skirtumas tarp tiketos ir suteiktadaguayos tik 168 balai.
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3.13 pav.Pasitikjimo kokyhkes rodikliai (balais)

Pagal saugumo kritetijtikéta paslaugavertinta 8953 balais, 0 gauta paslauga
8100. Saugumo kriterijaus nuokrypis 853 balaistadaro 9,52%.
Paslaug saugumo kokyds kriterijai:

 Jawiate asmenir financin saugum imorgje. Tikétasi paslaug@vertinta 1832 balais,
suteikta 1655 balais. Skirtumas targetds ir suteiktos yra 177 balai.

* Tikite, kad informacija yra konfidenceali. Mazgas skirtumas tarp norimos (1808)
ir suteiktos (1637) paslaugos yra Sio saugumorkates (171) balas.

« Jawiate uztikrintum, jog paslauga buvo tinkamai suteikta. Sio saugiriterijaus
norimos ir suteiktos paslaugos akirtumas yra 184 balai.

» Duomenys apie klieatapsaugoti ir neplatinami. Klientai mano, kad yedirgybe,
kad ju duomenys bus iSplatinti, nes tarp norimos (1763)autos (1583) paslaugos susidaro
180 bal skirtumas.

 Klientai jawiasi saugs ju aptarnavimo metu. Pagal gautus norimos ir suteikto
paslaugos skirtum(141) balai, galima teigti, kad klientai jdasi saugs, ju aptarnavimo

metu.
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3.14 pav.Paslaug saugumo rodikliai (balais)
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Vartotojo pazinimo kokyés kriterijy rezultatai atsispindi (3.15 pav.). TEiks
paslaugos suteikimo kokybklientai ivertino 5473 balais, gautkokylbe 4899 balais.
Skirtumas tarp suteiktos ir gautos kokgtb74 balai, procentais taiitn 10,48%.

Palyginus su kitais pazinimo kriterijais, tai vadio pazinimo kokybs kriterijumi,
klientai yra patenkinti, nes jie jaa, kad ji poreikiai iSsiaiSkinami, nuolatiniai klieumt
poreikiai darbuotojams puikiai Zinomi.

Paslauga skirstomaSiuos pazinimo kokyds kriterijus:

» Stengiamasi iSsiaisSkinti kliento poreikius su jbendraujant. Tikasi paslaug
klientai jvertino 1854 balais, o suteikpaslaug 1678 balais, susidaro ne itin didelis wal
skirtumas 176 balai.

» Konkretiy Klienty reikalavimy zinojimas. Norim palaug jvertino 1829 balais,
suteiky 1639 balais, skirtumas 190 bhal

* Nuolatiny klienty pazinimas. DidZiausias halskirtumas tarp norimos (1790) ir

suteiktos(1582) paslaugos susidsio pazinimo kriterijaus, net 208 balai.
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Itin svarbi paslaugos dalis yra @popiamumas. Tyrimo duomenys rodo (3.16 pav.),
kad tikétai paslaugai respondentai sky8646 balus, o Tel§imiesto apgyvendinimgmoniy
patirta paslaugos apuopiamumna klientaijvertino 3272 balais. Bendras nuokrypis (norimos ir
suteiktos paslaugos) 374 arba 10,25%.

Apciuopiamumas suskirstytasokius kriterijus:

» Galima laisvai naudotis materiadimis galimylemis. Norima paslauggertinta 1833
balais, o suteikta paslauga 1650 balais. Skirtuiaxgsnorimos ir suteiktos paslaugos yra 183

balai.
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» NepriekaiStinga kontaktinio personalo aprangeétlisi paslaugavertinta 1813

balais, o suteikta 1622, skirtumas 191 balas.
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3.16 pav.Apciuopiamumo kokybs rodikliai (balais)

Pagal pateiktus skaavimus tiketos paslaugos ir gautos paslaugos nuokrypis
6929 bal. Tai tik 10,14%. Tod galime teigti, kad Tel§ miesto apgyvendinim@mnoniy

teikiamos paslaugos yra kokybiskos (3.17 pav.).

Procentais
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6 W reagavimo
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9 BB B B B KomunKaim
o = S| S S S| 9 @ vartotojo pazinimo

3.17 pav Bendras paslaugcokybés nuokrypis procentine iSraiska

IS gauty duomem matome, kad maziausias paslaugkokybés nuokrypis yra Sig
kriterij y:
o Patikimumas — paslaugos pateikimas be jokiatsisakym, sudeétu laiku; pazad
iStegjimas — 6,26%.
o Saugumas- grsmes vartotojui nebuvimas, rizikos ir abejarsumazinimas — 9,52%.

o Apcdiuopiamumas— visi elementai, patvirtinantys paslaugos realeni0,2%.
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o Prieinamumas- kontakt; uzmezgim trukdartiy kliuciy nebuvimas — 10,46%.
o Vartotojo pazinimas - pastangos suvokti vartotojo poreikius — 10,48%.
o Komunikabilumas - gelgjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, lkunis moka,
iSklausymas, vartotojo neisupratimas — 10,49%.

DidZiausias paslaug kokybés nuokrypis yra Siy kriterij y:
o Pasitikéjimas — organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasireag tenkinti vartotojo
poreikius — 10,98%.
o Reagavimas- personalo norai ir pasirengimas aptarnauti vagptpaslaugos suteikimas
laiku 10,7%.
o Kompetentingumas— personalo Zinios igudziai 10,66%.

o Paslaugumas mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elg&8y&/%.

Ziaredami i 3.18 pav. matome, kad labiausiai iSsiskiria ir glausiai bak surinko
pasitikejimo ir komunikabilumo kriterijai. Maziausiai bal skiriama apiuopiamumo,

prieinamumo, pazinimo ir paslaugumo kriterijjams.
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3.18 pav.Tikétos paslaugos ir suteiktos paslaugastinimas (balais)

Pagal gautus rezultatus galime ap&kaiti paslaug kokybés nuokryp santykine
iSraiSka (SQI). Paslaudokybés nuokrypio santykis pateiktas 3.2legjel
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Paslaugy kokybés nuokrypio santykis

3.2 lentet

Paslaugos Nuokrypio
Kokyb és - .
L iikestiai vertinimas santykis
kriterijus
(balais) Tik étasi:gauta
tikétasi 3646
Apé¢iuopiamumas
gauta 3272 1:1,11
tikétasi 5249
Patikimumas
gauta 4920 1:1,06
tikétasi 5473
Paslaugumas
gauta 4896 11,11
tikétasi 7173
Kompetencija
gauta 6408 1:1,11
tikétasi 10715
Pasitikéjimas
gauta 9538 1:1,12
tikétasi 8953
Saugumas
gauta 8100 1:1,10
tikétasi 5401
Prieinamumas
gauta 4836 11,11
tikétasi 10734
Komunikabilumas
gauta 9607 11,11
tikétasi 5463
Reagavimas
gauta 4877 1:1,12
tikétasi 5473
Pazinimas
gauta 4899 11,11
Pagal kriterijus i3 tiketasi 68282
viso gauta 61353 T111
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IS 3.3 lentelje pateikty santykiy matome, kad didziausias paslaukpkybes
santykis yra i kriterijy: pasitikéjimo ir reagavimo. Maziausias gautos irétisios paslaugos
santykis yra tokj kriterijy kaip: patikimumo ir saugumo. Paslaugnonei svarbu geii
valdyti teikamy paslaug kokybe, didinti esam ir potenciali vartotojy skatiy, stiprinti
imores konkurencingum bei gerinti jos veiklos efektyvum Svarbu suvokti, kaip
susiformuoja bendrai suvokiama vartotojo pashakiokybs. Taigi imore gali valdyti
teikiamy paslaug kokybe, didinti vartotojy pasitenkinima bei stiprinti konkurencingum
Vartotojai, vertindami kokyd lygina patiry kokybe su laukiama (3.19 pav.). (Mikalauskéen
A., (2001) p. 107)

Suvokiame
paslaug
kokvbe

Technirg Funkcire
kokyhe ) «\ Kokybe

3.19 pav.Paslaug kokybés modelis

Laukiama
kokyhe

Patirta
kokybe

Saltinis: Mikalauskie@ A., (2001). Paslaugkokybes valdymo problemos // Ekonomika ir
vadyba. Siauliai: Siauliuniversitetas. Kn.5. p. 107

Tiek vartotojo, tiek teikjo paslaugos vertinimo kriterijai padeda suvoktiaigk

susiformuoja veiksniai, lemiantys suvokiamaslaug kokybe.
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ISVADOS

» Paslaug kokybé yra momentid busena, galimajvertinti tik vartojimo metu,
paslaugos, skirtingai nei prek yra patirties produktas, jas vertinti galima vilirtojant.
Paslaug kokyhes vertinimy salygoja iSoriniai ir vidiniai vartotojo veiksniai bgo turimi
iStekliai.

» Paslaug kokybé yra integruojanti koncepcija, kuri jungia paslasig@ikimo ir
rinkodaros koncepcijas, taip pat techninechnologig bei funkcires proceso kokyds ir
vartotojo pasitenkinimo koncepcijas. Laukiamosatifios kokyles palyginimas bei suvoktas
paslaugos rezultatas apsprendzia, kaip vartotajasks bendy paslaug kokybg

* Nei viena tarptautih sistema negali objektyviavertinti apgyvendinimo paslaug
nes vyrauja savita klasifikavimo sistema. Paslauggds hiti skirtstomos pagal aptarnavimo
laipsn, mokejima uz paslaugas, stacionargmieta, turisty keliones tikslus.

» TelSiy miesto apgyvendinimo paslaugos yra pakankamai lkékgs. Tyrimo metu
visi vertinimai labai nesiskyr Taciau didziausi tikumai ar, kitaip tariant, laukiamos ir gautos
paslaugos kokys nuokrypiai yra $ komponeni: pasitikjimo, reagavimo,
kompetentingumo. ISkelta hipotenepasitvirtino, nes dauguma kligntra patenkinti Telsj
miesto apgyvendinimgnoniy teikiamomis paslaugomis.

* Vidutinio TelSiy miesto apgyvendinimamoniy kliento portretas yra toks: tai
keturiasdeSimties met iStelkéjusi moteris, turinti profesin iSsilavinimg ir apsilankanti
apgyvendinimamoreje viery kart per nenes.

» Pagal gautus rezultatus galime teigti, kad Telfiiesto apgyvendinimamoniy
teikiamos paslaugos yra pakankamai kokybiSkos.nignnetu visi vertinimai labai nesiskyr
DidZiausi takumai ar, kitaip tariant, laukiamos ir gautos paglas kokylds nuokrypiali
pastebti tokiy kriteriju: pasitikejimo — 10,98%, reagavimo — 10,7%, kompetentingumo —
10,66%.

* Maziausiai teikiam paslaug kokybés nuokrypiai pasteddi tokiy kriterijuy:
patikimumo — 6,26%, saugumo — 9,52%¢iappiamumo — 10,2%. Santykiai tarp di&s ir
gautos paslaugos yra: diziausi: pasjtiko, reagavimo — 1:1,12, maziausi: patikimumo —
1,06, saugumo 1:1,10.

* Didziausias paslaugkokybés santykis yra 8ikriteriju: pasitikeéjimo ir reagavimo.
Maziausias gautos ir tkosios paslaugos santykis yra tpkriterijy kaip: patikimumo ir

saugumo.
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REKOMENDACIJOS

Rekomendacijos pateikiamos pagal tyrimo metu nysist rodiklius, turidius
didziausius nuokrypius tarp &tos ir gautos paslaugos.

* TelSiy miesto apgyvendinimamorées tugty atkreipti ameg | pasitikjimo,
reagavimo ir kompetencijos kriterijus. Klientasioréje turi jaustis laisvai, tad reikéty
darbuotojams maloniau ir atviriau bendrauti, patodigesn susidongjima klientais, atkreipti
demesg i ju pageidavimus, o atsiradus problemoms stengtiggaskinti ir iSspgsti.

» Atsizvelgdamai viem iS didesni kompetencijos nuokrypj siilyciau kelti
darbuotoy kvalifikacija, tobulinti darboigudZzius, kad darbuotojai greitai ¢l reaguotij
klienty pageidavimus. Tik kompetentingumas, iniciatyvumasyatoriSkumas bei kitos
savyles sudaro ideal darbuotojo portretir didina klient; pasitenkinima suteikta paslaug
kokybe.

» Norint pagerinti reagavimo nokrypdaugiau dmesio reikty skirti informacijos
pateikimui, isitikinti ar pateikta informacija yra suprasta tegai, mokti valdytis ir greitai
reaguoti konfliktirese situacijose, iSlikti kompetentingais darbuotjai

* Reikia didesndémeg sutelktii paius apgyvendinimamoniy Klientus, tyriréti ir
klausireti ko jie tikisi, ka ju manymu reikty patobulinti, koks bendravimas jiems priimtinas,

kokiy pageidaut papildom; paslaug.
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PRIEDAI



Paslaugy kokybés vertinimo vartotojy poziiriu modelis

1 priedas

Aplinka: Paslaugos procesas (3)
* Makroekonominiai m
veiksniai _| saveikavimo dalis |8 Pagalbiné dalis |5
* Marketingo kompleksas ~ g| - Darbuotojai S | + Valdymo parama =
+ Imoresjvaizdis Infomacijos g » Sistemos ir E | - Fizine parama |g
* Paslaug rinka Saltiniai (1): E| nusistogjusitvarka [ | + Sistemirt parama |
e asmenig patlrtls ; « Fizine aplinka % £
. iniai - . 3]
asmeninial - Kiti klientai = z
Vartotojo: ¢ nepriklausomi
« vidiniai veiksniai * marketingas Bendra kultara
* iSoriniai « ekspertiniai
veiksniai —
* iStekliai Veiksniai
v v v P ¢ laiko trukmg; ¢ jsitraukimo laipsnis;
Liakegtiai (2)
- - ~ - « fizinis kontakto Ivais * lankstumas
Migloti AiSkis Numanomi 7
lukestiai [ likegtiai P lokesiai — .
Paslaugos kokylds vertinimo kriterijai (4):
Nereatisp- Realis - profesionalumas iigidziai, « klaidy atitaisymas,
e nusistatymas ir elgsena, ¢ paslaugos aplinka,
v v
| Suvoktas rezultata: (6) | Proceso kokyles suvokima: (5) |
v v v
Pasitenkinimo lygit | Technire kokyhe | | Funkcire kokybe

A 4

-

Laukiama paslaugos kokyle (7)

%j

Nepasitenkinimo prieZastys:
* Per dideli pazadai;
* Vartotojo bke<iy
nesupratimas,
« Suteiktos paslaugos itkestiy
neatitikimas

J

BENDROJI
SUVOKTA
KOKYB E (9)

Patirta paslaugos kokyle (8)

‘4

\

| Bendras raslaugos vertinimas(10)

| Pasitenkinime

| Nepasitenkinime

A 4

Nepasitenk\ﬁmo priezastys:
* Neteisingi kokylés standartai,
e Standani ir teikiamos
paslaugos neatitikimas,
¢ Paslaug teikimo ir aplinkos
salygu neatitikimas

Paslaugos atstatymq
ivertinimas

Ketinimas pakartoti pirkirp

1.1 pav. Paslaug kokybés vertinimo vartotaj poziiriu modelis

Saltinis: pagal Smergelié¥., Patackiea V. Paslaug kokybes vertinimo ypatumai
vartotoiy poziariu. Ekonomika ir vadyba:aktualijos ir perspektyv@804. ISSN 164-9098
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Paslaugos kokylés valdymo schema

2 priedas
A. 3. Vadow poziris |
pageidaujam paslaugos kokyh J
arba kokylks mat, pricmimo N
sprendimai.
4. Kokylkes matai ir jos uztikrinimo iidai 2. Darbuotqjpoziirio i pageidaujam
(vidinio marketingo formavimas). Kokyl ir jos uztikrinimg viding analiz;.
5. 1Sorinis 1. Tradicia paklausos
marketingas analirr kokybes
mai kontrok.
B. Darbuotoy poziaris |
pageidaujarp paslaugos kokyb6.
Norai ir galimykes kurti kokyke
pagal nustatytus kriterijus.
7.Tiketinos kokyles suvokimas. Paklausos BlRug teikimas
Analiz ir kokybes kontroliavimas.
L \
11.]vertinimas.
Priimtina paslaugos kokgb
5. Tiketina kokyls. < | >
10. Patirta kokyb
C. Vartotoj; poZziaris i
Paslaug kokyhbe

Saltinis: Vitkiere E., (2004). Paslaugnarketingas. Klaigda. Klaigedos universiteto leidykla

58




3 priedas

ANKETA

Gerbiami klientai, Sia apklausa siekiame suZinaisuyJnuomor apie Teldi miesto
apgyvendinimamoniy teikiamy paslaug kokybés jvertinima pagal SERVQUAL metodick tai leisty
identifikuoti jusy poreikius, uZpildyti Sio verslo es&éas spragas. Anketa yra anoniginockl

konfidencialumas garantuotddialonekite atsakytii Zemiau pateiktus klausimus. Atsakymus Ziite

taip:B]

1. Jasy amzius: 2.Jasy lytis: 3. Seimyniré padétis: 4. |Ssilavinimas

1120 -30 m. fvyras; 1 neveds (netekjusi); 1 pagrindinis;

131-40 m. " moteris; 1 vedks (iStekjusi); 1 vidurinis;

1 41-50 m. 71 naslys (é); [l profesinis;

71 vir§ 50 m. 1 iSsiskyes (-usi); Claukstasis neuniversitetinis;
1 aukstasis;

5. Ar daznai naudojatés apgyvendinimo paslaugomis?

1 du kartus per metus;

[ viem kartg per metus;

[ viem kart i ketvirty;

] viemg karty per nenes;

] du- tris kartus per ameg;

[ kiekvier savait;

6. Kokiomis paslaugomis dis dazniausisi naudojaés?

71 maitinimu; 1 duSo kambariais;

[ baseinu; U susirinkimy kambariais;

[Jsauna ; ] pohkaviy sakmis;

1 kabeline televizija; 1 konferenciy sabmis;

1 vietiniu telefonu; 1 saugoma automohilistowéjimo aikStele;

] internetu; ] salonu — parduotuve (kirpykla, mariikas);

7. Kuriomis TelSiy miesto apgyvendinimaimoniy paslaugomis naudojoés?
U sveiy namai ,,Pas Stgf;

[J vieSbutis ,,Roneta*;

[J,,TelSi vieSbutis";

[ motelis ,,Brana‘;

8. Patikimumo kokybés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. (10-
puikiai, 9 - labai gerai, 8 - gerai, 7 - vidutiniSki, 6 — patenkinamai, 5 — silpnai, 4 — labai
silpnai, 3 — blogai, 2 — labai blogai, 1 — nepatemamai).

Paslaugos kokylés kriterijai Norimos paslaugos | Suteiktos paslaugos

jvertinimas balais |jvertinimas balais

Paslaugos teikimo kokygmesiketia

nepriklausomai nuo paros meto bei asmens

Saskaitos pateikiamos laiku ir teisingai

Atsizvelgiamaj specialius kliento pageidavimus
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9. Reagavimo kokyles kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.

Reagavimo kokykes kriterijali Norimos paslaugos Suteiktos paslaugos

ivertinimas balais ivertinimas balais

Darbuotojai noriai ir skubiai aptarnauja klient

Paslaugos suteikiamos laiku

I klienty poreikiy tenkinima reaguojama skubiai ir

pagarbiai

10. Kompetentingumo kokyles kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.

Kompetentingumo kokybes kriterijai Norimos paslaugos Suteiktos paslaugos

jvertinimas balais jvertinimas balais

Personalas suteikia tikslir teisingy informacip

Darbuotojai kompetentingai atlieka savo darb

Darbuotojai mielai ir mandagiai bendrauja

Gerbiami klienty norai, vertyls ir pageidavimai

11. Prieinamumo kokyhes kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.

Prieinamumo kokybeés kriterijai Norimos paslaugos Suteiktos paslaugos

ivertinimas balais ivertinimas balais

Suteikiama galimybbendrauti su apgyvendinimg

imoniy darbuotojais bet kuriuo paros metu

Lengva susisiekti (pasiskambinti, asmeniSkai

pabendrauti) su paslaytiekéju

Be ripegiy galima pasikaléti su darbuotojais

apie iskilusi probleny

12. Paslaugumo kokybs kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.

Paslaugos kokylés kriterijai Norimos paslaugos Suteiktos paslaugos

jvertinimas balais jvertinimas balais
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Pagarbiai elgiamasi su kliento asmeniniais daikt

ais

Darbuotoj apranga yra Svari ir tvarkinga

Mandagus ir pagarbus klienaptarnavimas

13. Komunikabilumo kokybés kriterijus jvertinkite b

alais, pasirinktinai nuo 1 ik

i 10.

Komunikabilumo kokyb és kriterijai

Norimos paslaugos

jvertinimas balais

Suteiktos paslaugos

jvertinimas balais

Darbuotojai bendrauja su klientu ta kalba, k\jig

moka

Gelzjimasizvelgti visus klieni norus

Maloniai supaZindinama su paslaugos kainomis

Kliento itikinimas, kad organizacija gali syti jo

problemas

Pagarbus supazindinimas su teikiamomis

paslaugomis

Darbuotojai turi pakankamai Zigikad atsakyt i

visus klient; klausymus

14. Pasitikejimo kokyb és kriterijus jvertinkite balais,

pasirinktinai nuo 1 iki 10

Pasitikéjimo kokyb és kriterijai Nor

ivertinimas balais

imos paslaugos

Suteiktos paslaugos

ivertinimas balais

Jas pasitikite apgyvendinimgnone ir

jos reputacija

Galite dgsiai Sk imore rekomenduoti

draugams

Manote, kad Simore neplatina
nepageidaujamos informacijos apie

klientus

Pasitikite asmeninidaikty prieziara
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Manote, kad suteikta informacija yra

tikra, neiSkraipyta

Darbuotoj; elgesys teikia klientams

pasitikejimo

15. Saugumo kokylés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10

Saugumo kokyles kriterijai

Norimos paslaugos

ivertinimas balais

Suteiktos paslaugos

ivertinimas balais

Jauiate asmenir financin saugum imorgje

Tikite, kad informacija yra konfidenceali

Jauiate uztikrintum, jog paslauga buvo tinkamai

suteikta

Duomenys apie klieatapsaugoti ir neplatinami

Klientai jawiasi saugs ju aptarnavimo metu

16. Vartotojo pazinimo kokybés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10

Vartotojo pazinimo kokyb és kriterijai

Norimos paslaugos

jvertinimas balais

Suteiktos paslaugos

jvertinimas balais

Stengiamasi iSsiaiskinti kliento poreikius su juo

bendraujant

Konkresiy klienty reikalavimy Zinojimas

Nuolatiniy klienty paZinimas

17. Aptiuopiamumo kokybeés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10

Apciuopiamumo kokybés kriterijai

Norimos paslaugos

ivertinimas balais

Suteiktos paslaugos

ivertinimas balais

Galima laisvai naudotis materiadimis

galimybemis

Nepriekaistinga kontaktinio personalo apranga
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4 priedas

3.3 lentet
Atlikto tyrimo paslaug y jvertinimas (balais)
Paslaugos kokylés Norimos | Suteiktos
Paslaugo ]
kriterijai paslaugo | paslaugos S Nuokrypi
o o 0 santykis
Dimensijos S ivertinimas vertinim
o ) as Tik étasi:
jvertinim | balais
) gauta
as balais (balais)
Paslaugos teikimo
kokybe nesiketia
) ) 1725 1652 73 1:1,04
nepriklausomai nuo paro
meto bei asmens
]
I
% Saskaitos pateikiamos
§ S 1759 1651 108 1:1,06
= laiku ir teisingai
o
Atsizvelgiamaj
specialius kliento 1765 1617 148 1: 1,09
pageidavimus
Darbuotojai noriai ir
o o 1879 1680 199 1:1,11
skubiai aptarnauja kliest
" Paslaugos suteikiamos
g . 1815 1608 207 1:1,12
S laiku
©
(@]
&
4 I klienty poreikiy
tenkinimy reaguojama 1765 1589 176 1:1,11
skubiai ir pagarbiai
Personalas suteikia tiksli
%) o . 1814 1637 177 1:1,10
g ir teisinga informacip
>
(@]
= —
= Darbuotojai
&
qé_ kompetentingai atlieka 1844 1606 238 1:1,14
o
N

savo darh
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Darbuotojai mielai ir

mandagiai bendrauja

1756

1570

186

1:1,11

Gerbiami klienty norai,

vertyles ir pageidavimai

1759

1595

164

1. 10

Prieinamumas

Suteikiama galimyb
bendrauti su
apgyvendinimamoniy
darbuotojais bet kuriuo

paros metu

1840

1629

211

1:1,12

Lengva susisiekti
(pasiskambinti,
asmeniskai pabendrauti)

su paslaug tiekéju

1810

1608

202

1:1,12

Be ripe&iy galima
pasikalkiti su
darbuotojais apie iskilusi

problemny

1751

1599

152

1:1,09

Paslaugumas

Pagarbiai elgiamasi su
kliento asmeniniais

daiktais

1845

1663

182

1:1,10

Darbuotoj apranga yra

Svari ir tvarkinga

1846

1622

224

1:1,13

Mandagus ir pagarbus

klienty aptarnavimas

1784

1611

173

1:1,10

Komunikabilum

as

Darbuotojai bendrauja su
klientu ta kalba, kusi jis

moka

1863

1671

192

1:1,11

Gelgjimasizvelgti visus

klienty norus

1839

1626

213

1:1,13
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Maloniai supaZindinama

su paslaugos kainomis

1791

1572

219

1:1,13

Kliento jtikinimas, kad
organizacija gali spsti

jo problemas

1754

1561

193

1:1,12

Pagarbus supazindinima|
su teikiamomis

paslaugomis

1734

1569

165

1:1,10

Darbuotojai turi
pakankamai Zinj, kad
atsakyt i visus klienty

klausymus

1753

1608

145

1:1,09

Pasitikéjimas

Jas pasitikite
apgyvendinimgmone ir

jos reputacija

1827

1623

204

1:1,12

Galite dgsiai Sk imore

rekomenduoti draugams

1800

1598

202

1:1,12

Manote, kad Simone
neplatina
nepageidaujamos

informacijos apie klientug

1765

1563

202

1:1,12

Pasitikite asmenini

daikty prieziira

1770

1570

200

1:1,12

Manote, kad suteikta
informacija yra tikra,

neiskraipyta

1770

1569

201

1:1,12

Darbuotoj; elgesys teikia

klientams pasiti&jimo

1783

1615

168

1:1,10
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Jawiate asmepn ir
financin saugum 1832 1655 177 11,10
imorgje
Tikite, kad informacija
) } 1808 1637 171 11,10
yra konfidenceali
3 Jawiate uztikrintum, jog
S
: . .
cgu’ paslauga buvo tinkamai 1786 1602 184 11,11
n .
suteikta
Duomenys apie klieat
N . ) 1763 1583 180 01,11
apsaugoti ir neplatinami
Klientai jawiasi saugs
) ) 1764 1623 141 11,08
ju aptarnavimo metu
Stengiamasi  iSsiaiskinti
kliento poreikius su jud 1854 1678 176 1,10
bendraujant
(2]
‘U . .
E Konkregiy klienty
S . o 1829 1639 190 01,11
i reikalavimy Zinojimas
Nuolatiniy klienty
o 1790 1582 208 01,13
pazinimas
Galima laisvai naudotis
" materialiremis 1833 1650 183 11,11
«
g galimybemis
IS
8
I3 Nepriekaistinga
=}
£, "
Z kontaktinio personalo 1813 1622 191 11,11

apranga
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