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[VADAS

Temos aktualumas ir jos sprendimo biitinumas. Turizmas yra viena i§ dinamiSkiausiy verslo
sri¢iy, todél imonéms biitinas tinkamas verslo modelis, leidziantis lengvai ir greitai adaptuotis nuolat
besikeic¢iancioje aplinkoje. Viesbuéiy verslas pasizymi tam tikra specifika, verslo sékmg lemianciu
faktoriumi iSskiriama paslaugy kokybé, kuri suvokiama subjektyviai, priklausomai nuo kiekvieno
vartotojo poreikiy ir nory. Siekiant aukstos kokybés reikalingas personalo mokymas ir vystymas, kam
biitina tinkama aplinka. Kadangi teigiama, jog besimokanti organizacija yra biitent tas organizacijos
modelis, kuris leidzia ugdyti individus, geban¢ius nuosekliai dalyvauti nuolatinio mokymosi procese ir
uztikrinti organizacijos gebéjima lankscCiai ir efektyviai reaguoti i aplinkos pokyc€ius, yra reikalinga
pvertinti organizacijos mokymosi poveiki viesbucio paslaugy kokybei ir ivertinti besimokancios
organizacijos modelio tinkamuma s¢kmingai dirban¢iam viesbuciui.

Problemos istyrimo lygis. Pastaruosius desimtmecius mokslininkai bei teoretikai A.Ortenblad
(2001), M.K.Smith (2001), B.T.Phillips (2003), A.Pundzien¢, V.Dienys (2003), A.Aksu, B.Ozdemir
(2005), B.Simonaitiené¢ (2007), A.Balezentis (2008), P.Jucevicien¢ (2009) ypatinga démesi skyre
besimokancios organizacijos tyrimams, akcentuodami besimokancios organizacijos esmg ir teigdami,
kad toks organizacijos modelis yra idealas, daugiau siekiamybé nei realybé, kurj idiegti praktikoje yra
labai sunku, todél tapimui besimokancia organizacija ir jos vystymui skirta itin daug démesio
A.Pundziené, V.Dienys (2003), R.Leoniené, D.Zvirdauskas (2004) S. Ramanauskiené¢ (2005),
P.Juceviciené (2007). Moksliniais tyrimais irodyta, kad besimokanti organizacija ir organizacinis
mokymasis néra tapatiis, A.Ortenblad (2001), A.Aksu, B.Ozdemir (2005), i§skiria pagrindinj skirtuma,
kad besimokanti organizacija yra forma, o organizacinis mokymasis — procesas, ta¢iau daugelis Sias
savokas laiko sinonimais. Tyrimai atlickami nustatant besimokancios organizacijos pozymiy raiSka
ivairiose institucijose (Phillips, 2003; Aksu, Ozdemir, 2005), taip pat ir Lietuvoje (Simonaitiené, 2007).
Tokie tyrimai yra neimanomi be iSnagrinétos besimokancios organizacijos koncepcijos (Smith, 2001;
Stewart, 2001; Aksu, Ozdemir, 2005). Nors bene visuose darbuose yra paminima besimokancios
organizacijos samprata ir yra atlikti platis jos tyrimai (Smith, 2001; Stewart, 2001), néra vieningo
besimokancios organizacijos apibrézimo, be to, mokslininkai M.K.Smith (2001), B.T.Phillips (2003),
B.Simonaitiené (2007) pateikia skirtingas charakteristikas. Autoriai taip pat gilinosi { tokius aspektus:
klimata ir kultiira kaip mokymasi skatinan¢ia aplinka (Pundziené, Dienys, 2003; Aksu, Ozdemir,
2005), mokymosi procesa (Stewart, 2001; Aksu, Ozdemir, 2005; Jucevi¢iené, 2007), kur i§skiriamas
vienos ir dviejuy kilpy mokymasis, o D.Stewart (2001) pateikia dar viena mokymosi lygmeni — triju

kilpy mokymasi. Be to, nagrin¢jamas individualus ir organizacinis mokymasis (Smith, 2001; Stewart,
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2001; Andrzejczak, 2004; Aksu, Ozdemir, 2005; Phillips, 2003). Nagrinéta ir besimokancios
organizacijos struktiira (Simonaitiené, 2007; Sakalas, Venskus, 2007), bei jos privalumai, nauda,
pasireskianti per mokymosi rezultatus (Pundziené, Dienys, 2003; Jewell, 2002; Balezentis, 2008).
Tinkama organizacijos struktiira, kaip irodo M.M.Yasin, W.T.Zimmerer (1995), skatina kelti paslaugu
kokybe.

Paskutiniais deSimtmeciais kokybés tyrimus atliecka daug mokslininky G.Eccles, P.Durand
(1997), G.Maxwell, S.Watson, S.Quail (2004), R.W. Coye (2004), W.J.Pallet, W.W. Taylor,
Ch.Jayawardena (2003). Kokybés tyrimai yra kompleksiniai, kaip teigia L.Bagdoniene, R.Hopeliené
(2004), N.Langvinien¢, B.Vengriené (2008), ypac paslauguy sferoje, kur kokybé priklauso nuo vartotojo
lukescCiy bei jo pasitenkinimo lygio vartojant paslauga. Liikes¢iai, vartotojo pozitris taip pat jtraukiami
1 paslauguy kokybes kriterijus, pagal C. Camison, M. Flor, S. Cruz, 1. Kiister (1996), T. A. Pawitra, K.
C. Tan (2003), R.W. Coye (2004). D¢l paslaugy kokybés vertinimo sudétingumo yra sukurta jvairiy
kokybeés vertinimo modeliy (Camison, Flor, Cruz, Kiister, 1996), vienas populiariausiy SERVQUAL
kokybés vertinimo metodas, pasak G.Eccles, P.Durand (1997) sukuriamas griZtamasis rySys su
klientais, taip gaunant naujausia informacija apie besikeicianCius klienty likes€ius. SERVQUAL
metodika apra$é ir atliko tyrimus $io metodo tinkamumui jvertinti G.Eccles, P.Durand (1997), T. A.
Pawitra, K. C. Tan (2003). Irodyta, kad metodas tinkamas ir vieSbuciy kokybés vertinimui. VieSbuciy
verslas pasizymi tam tikra specifika, kuria nagrinéjo W.J.Pallet, W.W. Taylor, Ch.Jayawardena (2003),
M.Jonikiené, A.Mikulskien¢ (2007), i1 ja butina atsizvelgti vertinant viesbucCiy paslaugu kokybeg.
Paslaugy kokybés tyrimus viesbuciu sektoriuje atlik¢ mokslininkai C. Camison, M. Flor, S. Cruz, 1.
Kiister (1996), G.Maxwell, S.Watson, S.Quail (2004), W.J.Pallet, W.W. Taylor, Ch.Jayawardena
(2003), J. Tari, E. C. Cortés, J. P. Moliner, F. M. Azorin (2009) teigia, kad personalas yra pagrindinis
paslaugos kokybés kiiréjas, todél siekiant aukstos kokybés yra butinas jo mokymas ir vystymas.

Darbo objektas — organizacijos mokymosi poveikis vieSbuc¢iy paslaugu kokybei.

Darbo tikslas — jvertinti organizacijos mokymosi poveiki vieSbuciy paslaugy kokybei.

Siekiant uzsibréZto tikslo yra nagrin¢jami tokie uzdaviniai:

1. Patikslinti besimokancios organizacijos samprata, iSskirti bruozus ir efektyvumo kriterijus;

2. I8skirti viesbuciy paslaugy kokybeés vertinimo modeliy privalumus ir triikumus, remiantis vieSbuciy
paslaugy specifika;

3. Remiantis besimokancios organizacijos charakteristika nustatyti jos poveiki viesbuciy paslauguy
kokybei.

4. Sukurti teorinj organizacijos mokymosi poveikio viesbuciy paslaugy kokybei vertinimo modelj;

5. Remiantis sukurtu modeliu, nustatyti Kauno miesto vieSbuc¢iy mokymosi poveiki paslaugy kokybei.
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Hipotezés iSkélimas. Efektyvus organizacijos mokymasis itakoja geresng viesbucio paslaugy
kokybe. Viesbucio darbuotojai, dalyvaujantys mokymosi procese dirba efektyviau, kelia paslaugu
kokybe. Kuo ryskiau reiskiasi besimokancios organizacijos savybés vieSbutyje, tuo aukstesnio lygmens
mokymasis vyksta. Aukstesnio lygmens mokymasis lemia aukstesng paslaugy kokybe.
Tyrimo metodai:
Apibréziant pagrindines savokas (besimokanti organizacija, vieSbuciy paslaugos, kokyb¢), nagrinéjant
organizacijos mokymosi poveiki vieSbucio paslauguy kokybei bei analizuojant paslaugy kokybés
vertinimo modelius naudojama lyginamoji mokslinés literatiiros analizé, sintezé.
Vertinant besimokancios organizacijos poveiki viesbuciy paslaugy kokybei naudojamas kokybinis
tyrimo metodas — interviu, anketiné apklausa ir kiekybiné duomeny analizé (matematiniai, statistiniai
apdorojimo metodai, naudojantis SPSS programa).
Teoriné darbo reik§mé — atlikta jvairiy autoriy besimokancios organizacijos sampratos
interpretacijuy analizé, kuri leido suformuoti apibendrinta apibréZima bei nustatyti besimokancios
organizacijos bruozus ir efektyvuma. Taip pat, nagriné¢jant vieSbucio paslaugas, nustatytas ju
specifiSkumas. Remiantis besimokancios organizacijos charakteristika bei vieSbucio paslaugy specifika
sudarytas teorinis organizacijos mokymosi modelis, efektyviai keliantis viesSbuciy paslaugy kokybe.
Praktiné darbo reikSmé
= Sukurtas organizacijos mokymosi modelis, efektyviai keliantis vieSbuciy paslaugu kokybe, galés
biti pritaikomas vieSbu¢iuose. Remiantis sukurtu modeliu, atrinkti geriausiai tinkantys metodai
viesbuciu paslaugu kokybés vertinimui.

= Sudaryta anketa, kuria remiantis galima iSsiaiSkinti vieSbuio mokymosi ypatumus, rasti
problemines sritis bei biidus vystyti personalo ir visos organizacijos mokymasi. Be to, sudarytos
anketos bei modelis gali buti pritaikomi ir kitose organizacijose.

= [Stirti vartotoju likesc¢iai Kauno miesto vieSbuciams, leis viesbu¢iy vadovams tikslingai vystyti,
keisti veiklos metodus, orientuotis ties svarbiausiais paslaugos kokybés kriterijais, siekiant
auksciausios paslaugy kokybés.

Darbo apribojimai ir sunkumai. Tyrimo rezultatai apims Kauno miesto vieSbucius, taciau
sukurtas teorinis organizacijos mokymosi poveikio kokybei vertinimo modelis gali biiti taikomas ir
kitose imonése.

Rezultaty aprobavimas. RaSyti straipsniai ,,Organizacijos mokymosi poveikis vieSbuciy
paslaugy kokybei® ir ,,Lietuvos pasienio regiono turizmo paslaugy ir produkty patrauklumo didinimas®,
kurie publikuojami moksliniame Zurnale ,,Turizmo patrauklumo didinimo link Lietuvoje ir Lenkijoje.

Tarptautinés mokslinés konferencijos mokslo darbai®. Straipsniai pristatyti tarptautinéje mokslin¢je
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konferencijoje ,,TURIZMO PATRAUKLUMO DIDINIMO LINK LIETUVOIJE IR LENKIJOJE”,
vykusioje 2011 m. vasario 27-28 d. Konferencija vykdyta Wyzsza Szkota Menedzerska w Bialymstoku
(Balstogés aukstesniosios vadybos mokyklos) ir Kauno technologijos universiteto.

Darbo struktiira ir jos paaiSkinimas:

Pirmoje dalyje ,,ORGANIZACIJOS MOKYMOSI POVEIKIS VIESBUCIU PASLAUGU
KOKYBEI* nagrinéjamos besimokanc¢ios organizacijos sampratos bei charakteristiky interpretacijos,
siekiant iSskirti organizacijos efektyvuma didinancius aspektus. Analizuojamos viesbucio paslaugos ir
i§skiriama ju kokybés specifika, bei analizuojami paslauguy kokybés vertinimo modeliai. Pateikiama
besimokancios organizacijos ir joje teikiamuy paslaugy kokybés sasaja.

Antroje dalyje ,,ORGANIZACIJOS MOKYMOSI POVEIKIO PASLAUGU KOKYBEI
ISTYRIMO LYGIS*, nagrinéjami atlikti organizacijos mokymosi poveikio paslaugy kokybei tyrimai
Lietuvoje ir uzsienio Salyse. Remiantis besimokan¢ios organizacijos ypatumais ir atlikta kokybeés
vertinimo modeliy analize bei iStyrimo lygiu, formuojamas teorinis organizacijos mokymosi poveikio
vieSbuciy paslaugy kokybei vertinimo modelis.

Trecioje dalyje ,,ORGANIZACIJOS MOKYMOSI MODELIO POVEIKIO KAUNO MIESTO
VIESBUCIU PASLAUGU KOKYBEI TYRIMAS* pateikiamas tyrimo tikslas, uzdaviniai, metodika
bei tyrimo organizavimas. Atliekamas Kauno miesto vieSbu¢iy mokymosi poveikio paslaugy kokybei
tyrimas. Remiantis tyrimo metu gautais duomenimis bei kokybés vertinimo rezultatais yra jvertinamas
organizacijos mokymosi poveikis Kauno miesto vieSbuciy paslaugy kokybei.

Darba sudaro jvadas, trys dalys ir iSvados. Pagrindiné darbo medziaga apraSyta 60 puslapiy,
iskaitant 8 lenteles ir 17 paveiksly. Taip pat pateikiama 9 priedai. Panaudotos literatiiros sarasa sudaro

65 Saltiniai, 1§ ju 58 mokslinés literattiros Saltiniai ir 7 informacinés literatiiros Saltiniai.



1. ORGANIZACIJOS MOKYMOSI POVEIKIS VIESBUéIU PASLAUGU
KOKYBEI

Sioje dalyje pateikiama besimokan¢ios organizacijos koncepcija, i$skiriamas tokios
organizacijos efektyvumas remiantis jos charakteristika ir vykstan¢iu mokymosi procesu. Taip pat
nagrinéjamos vieSbucio paslaugos, pateikiama juy specifika bei kokybés kriterijai ir iSrenkamas
viesbucio paslaugu kokybei vertinti tinkamas modelis. Pateikiama besimokancios organizacijos ir joje

teikiamy paslaugy kokybés sasaja.

1.1. Besimokancios organizacijos koncepcija: samprata, bruozai, efektyvumas

Vienas pirmyju apibréZusiy ir iSpopuliarinusiy besimokancios organizacijos koncepcija yra P.
Senge (1990), pagal ji besimokanti organizacija — tai vieta, kurioje Zmonés nuolat plétoja savo
gebéjimus pasiekti tokius rezultatus, kokiy jie i$ tikryjy nori, kurioje mastymo modeliai yra pleciami ir
brandinami, kurioje laisvai formuojasi grupés ir Zmonés mokosi vienas i$ kito (Smith, 2001).

Besimokancios organizacijos sampratose pabréziama organizacijos kultiira ir klimatas (Aksu,
Ozdemir, 2005), jsiSaknijusi nuojauty, reakcijos i poky¢ius, kompleksiskuma ir neapibréZtumus
filosofija (Ramanauskien¢, 2005) ir struktira jgalinanti individus nuolatiniam mokymuisi (Sakalas,
Venskus, 2007).

Besimokancios organizacijos samprata placiai nagrinéta (Smith, 2001; Stewart, 2001; Aksu,
Ozdemir, 2005; Jucevitiené, 2007), tadiau vieningo apibrézimo néra. Bendriausia besimokancios
organizacijos samprata galima laikyti — individu pastovaus mokymosi, vykstan¢io individualiame,
kolektyviniame ir organizaciniame lygmenyse, aplinka, sukurta organizacijos, uztikrinant efektyvia

veikla nuolat besikei¢ianiomis salygomis.

Organizacijos pagrindas —
Zmoniy mastymas,
BESIMOKANTI kiirybiskumas, mokymasis,
ORGANIZACIIA veikiamas iSorinés ir vidinés
aplinkos, susietas ne tik su .
darbine veikla Kokybiski
saveikos
tinklai Sékminga adaptacija,
efektyvi veikla nuolat
besikeiciancioje
aplinkoje

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis D.Stewart (2001), A.Pundziené (2002), P.Jucevi¢iené (2009)

1 pav. Besimokancios organizacijos samprata



Besimokancia organizacija nagrinéj¢ mokslininkai bei teoretikai, tiek uzsienio Saliy, tiek
Lietuvos: B.T.Phillips (2003), D.Stewart (2001), B.Simonaitiené (2007), P.Juceviciené (2007) ir kiti
pateikia skirtingus tokios organizacijos sampratos pozymius. Pagal juos galima i$skirti pagrindinius du
pozilrius:

1) pabréziamas organizacijos mokymosi procesas;
2) svarbesnis mokymosi rezultatas — zinios.

Remiantis B.Simonaitienés (2003) atlikta uzsienio autoriy analize, galima Siems pozilriams
priskirti mokslininkus: pirmoji grupé — P.Senge (1990), M.Pedler, L.Burgoyne (1991), D.H.Kim (1993)
besimokancia organizacija apibrézia kaip vieta, kurioje Zmonés nuolat plétoja savo gebéjimus, laisvai
formuojasi kolektyvinés aspiracijos ir zmonés mokosi vienas i§ kito. Taip pat, ji palengvina visy savo
nariy mokymasi ir nuolat kei€iasi pati bei tobulina savo gebéjimus, reikalingus ateities s€ékmei. Antroji
grupé — A.Smith, P.Roberts, G.Hayton, C.Noble (1995), G.Probst (1997) besimokancia organizacija
sutapatina su ziniy, zinancia organizacija, akcentuojami mokymosi proceso rezultatai, Zinios, o 1 pati
procesa zilrima kaip 1 priemon¢ pasiekti rezultatus: Ziniy kirimas, atrinkimas, modeliavimas,
perdavimas.

Siekiant jvertinti organizacijos mokymosi poveiki viesbuciu paslaugy kokybei, svarbiausias
besimokancios organizacijos pozymis — mokymasis. Tod¢l kuriant teorini besimokanc¢ios organizacijos
modeli, daugiau bus remiamasi pirmuoju poziiiriu, pabrézian¢iu mokymosi, tobul¢jimo procesa.

Salia termino ,,besimokanti organizacija® labai daZnai minimas ir ,,organizacinis mokymasis®,
juos laikant sinonimais. Ta¢iau yra jrodyta (Ortenblad 2001; Aksu, Ozdemir, 2005; Jucevi¢iené, 2009),
kad Sie terminai skiriasi: besimokanti organizacija yra daugiau ideali organizacijos forma, iSsivystanti
1§ organizacinio mokymosi, reikalaujanti veiklos, taigi yra daugiau nei organizacinis mokymasis.
Organizacinis mokymasis — veikla, procesas, vykstantis nattraliai kaip individy mokymasis (Aksu,
Ozdemir, 2005).

M.Easterby-Smith, L.Araujo (2005 cit. pagal Juceviciené, 2009), papildo, kad organizacinis
mokymasis apsiriboja tik tuo mokymusi, kuris yra svarbus organizacijai, o besimokancioje
organizacijoje yra igalinami nuolat vykstantys mokymosi procesai, ir kurie nebiitinai generuoja tik tas
zinias, kurios organizacijos pripaZistamos kaip svarbios. A. Ortenblad (2001) teigia, kad organizacijos
egzistavimui yra bitinas organizacinis mokymasis, taciau nebiitina biiti besimokancia organizacija.

Be to, kaip teigia A.Andrzejczak (2004), besimokanti organizacija pirmiausia yra organizacija,
kuri pajégi stiprinti savo geb¢jimus mokydamasi. Tai yra imanoma tik perspektyvoje sistemos,
paremtos P.Senge ,,Penktoji disciplina® besimokancios organizacijos modelio komponenciy, i§ kuriy

svarbiausia yra penktoji, apjungianti kitas keturias komponentes:
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Asmeninis meistriSkumas yra besimokancios organizacijos dvasinis pagrindas, suprantamas kaip
savo gebéjimy vystymas, saves tobulinimas (Juceviciené, 2009). Organizacijos nariai, kuriems
biidingas individualus meistriSkumas, nuolat tikslina ir gilina bei plec¢ia savo asmening vizija,
ugdosi kantruma, realumo jausma, nuosekliai siekia rezultaty, kurie svarbus biitent jiems (Senge,
1990 cit. pagal Smith, 2001). V.J.Garcia-Morales, ir kiti (2009) isreiskia kaip ieSkojima ir
naudojimasi griztamuoju rySiu, stimuliuojant mokymasi, siekiant vystyti tikslus, progresa
veikloje ir savo paties tobul¢jima. G.Morgan (1998) pabrézia, kad tik vystant asmenini
meistriSkuma yra imanomas visos organizacijos mokymasis.

Mentaliniai modeliai — tai yra giliai [siSaknijusios prielaidos, apibendrinimai ar vaizdai ir
isivaizdavimai, kurie jtakoja pasaulio suvokima, pasaulézitra bei veiksmus. Individas
iSkelia vidini pasaulio suvokima i1 pavirSiy. Tai yra susiejama su pokalbiais, kuomet Zmonés
eksponuoja savo mastyma, ji padarydami atvira kity poveikiui ir taip kartu mokydamiesi (Senge,
1990 cit. pagal Smith, 2001). Teisingu keliu besivystancios organizacijos vidiné politika ir
vadovavimo budas dominuoja prie§ tradicines organizacijas, pasizymi atvirumu ir lankstumu
(Leithwood, 1996 cit. pagal Simonaitiené, 2003).

Susiliejusios vizijos ktrimas. Kada yra nuoSirdi vizija, Zmonés mokosi ir pranoksta ltkes¢ius ne
del to, kad jiems taip liepta, bet dél to, kad jie to nori patys. Didesnis aiSkumas, patrauklumas,
entuziazmas, isipareigojimas daro itaka ir kitiems organizacijos nariams (Senge, 1990 cit. pagal
Smith, 2001). Organizacijoje plétojami bendri jos nariy ateities vaizdai (JuceviCiené, 2009).
J.Cullen (1999 cit. pagal Stewart, 2001) papildo, jog bendra vizija suvienija organizacijos narius.
Komandinis mokymasis. Komanda yra esminis besimokanc¢ios organizacijos vienetas, sudarytas
1§ aktyviai bendradarbiaujanciy individy (Phillips, 2003). Kol nevyksta mokymasis komandoje,
neimanomas tapimas besimokancia organizacija (Watkins, Marsick, 1993 cit. pagal Ortenblad,
2001). Kiekvienas organizacijos narys turi mokytis “visur ir visada”, teigia P.Senge (1990 cit.
pagal Smith, 2001).

Sisteminis mastymas — tai konceptualiausia disciplina, apjungianti visas keturias disciplinas
(Juceviciene, 2009). Ji akcentuoja vientisa mastyma. Tai panaSu i schema - karkasa, kur
svarbesnés yra jungtys nei izoliuoti pavieniai elementai. Tai disciplina, kuri igalina iZvelgti
ypatingus “sverto atramos taskus”, kad buty panaudotos minimalios pastangos ivykiui inicijuoti
ir pasiektas reikSmingas rezultatas (Senge, 1990 cit. pagal Smith, 2001). Esminis sisteminio

mastymo mokéjimas ir jgudis — yra gebéjimas matyti, kad ivykiai laike néra linijiniai, o
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sujungti vienas su kitu griztamojo rySio grandinémis (Pedler, Burgoyne, Boydell, 1991 cit. pagal
Jucevicien¢, 2007).

Siame besimokan¢ios organizacijos modelyje daugiausia démesio skiriama besimokantiems
zmonéms, organizacijos nariams (Pedler, Burgoyne, Boydell, 1991 cit. pagal Juceviciené, 2007;
Watkins, Marsick, 1993 cit. pagal Ortenblad, 2001 ), akcentuojamas individas (Morgan, 1998; Senge
1990 cit. pagal Smith, 2001), jo gabumai, mastymas, ateities vizija, mokymasis (Hargreaves, 1999 cit.
pagal Simonaitiené, 2007; Morgan, 1998), bendradarbiavimas su kitais nariais. Individas yra
organizacijos subjektas, galintis mokytis ivairiuose lygmenyse: individualiame, grupés ir visos
organizacijos (Pearn, Roderick, Mulrooney, 1995 cit. pagal Jucevicien¢, 2007).

Tuo tarpu kiti autoriai (Hong, 1999; Aksu, Ozdemir, 2005; Leoniené, Zvirdauskas, 2004;
Garcia-Morales, ir kiti, 2009), iSskirdami besimokancios organizacijos bruozus akcentuoja ne tik
individa, kaip pagrindinj organizacijos subjekta ir jo mokymasi, bet kartu | organizacija Zitirima kaip {
visuma. P.Senge i8skirtos besimokancios organizacijos komponentés yra pagrindinés ir tik papildomos
kitais tokiai organizacijai biidingais bruozais.

Salia jau aptarty penkiy besimokandios organizacijos komponenéiy A.Hargreaves (1999 cit.
pagal Simonaitiené, 2007) pateikia ir bendradarbiavima kaip esminj bruoza: suteikia moraling parama,
stiprina veiksminguma, mazina kriivi, didina apmastymo galia, gerina organizacinj reagavima, sudaro
galimybes mokytis, skatina nuolat tobuléti (Morgan, 1998). Bendradarbiavimas yra biitinas asmeniui
mokantis, vyksta komandinis mokymasis, konsultavimas, kolegiSki aptarimai, planavimas (Cullen,
1999 cit. pagal Stewart, 2001). P.Senge (1990 cit. pagal Smith, 2001) akcentuoja rySiy kiirima,
palankia terpg produktyviam bendradarbiavimui, pasireiSkianciam per darbuotoju bendravima, vieni
kity iSklausyma, savo nuomonés iSsakyma, nuomoniy jvairoveés sujungima i vientisg visuma.

Efektyviam bendradarbiavimui biitini vidiniai mainai (Pedler, Burgoyne, Boydell, 1991 cit.
pagal Juceviciené, 2007), visos vidinés struktiiros, kuriy svarba iSrySkina J.Cullen (1999 cit. pagal
Stewart, 2001), ir skyriai veikia tarsi klientai ir tiekéjai, pastoviai palaikantys tarpusavio dialoga.
K.Watkins, V.Marsick (1993 cit. pagal Ortenblad, 2001) vidiniuose mainuose akcentuoja komanda,
palaikoma daugiau bendradarbiavimo, o ne konkuravimo atmosfera.

G.Morgan (1998) teigia, kad vidiniy mainy efektyvumas didele dalimi priklauso nuo
organizacijos nariy gebéjimy, ju tobulinimo ir jgytos patirties mokslo procesu. Akcentuojamas
geb¢jimas valdyti save, aiSki vertybiy skalé, asmeniniai tikslai, besitgsiantis vystymasis, gebéjimas
pasirinkti gera problemos sprendimo buda, kiirybingumas, jtaka aplinkiniams, vadybos ypatumy

supratimas, geb¢jimas vadovauti, mokéjimas mokyti, organizuoti grupés darba (BaleZentis, 2008).
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Siems gebé¢jimams vystyti pabréziama organizacijos klimato, kultiiros svarba (Phillips, 2003;
Pearn, Roderick, Mulrooney, 1995 cit. pagal Jucevic¢iené, 2007), kuri reiskia vertybes, socialinius
idealus bei drasina rizikuoti, keistis ir vystytis, propaguodama idéja, kad greitai besikeifiancioje
aplinkoje, kur daug neapibréztumo, problemos ir klaidos yra nei§vengiamos (Aksu, Ozdemir; 2005).
Pagrindinis tinkamos kultiros pozymis — atvirumas, kaip teigia J. Hong (1999), o B. Simonaitiené
(2007) prideda ir lankstumo veiksnj. Bidama lanksti ir atvira organizacija pati lemia santyki su aplinka,
kurdama tinklus, sajungas, projektus su iSorés partneriais.

Taip pat, autoriai (Hong, 1999; Stewart, 2001; Jucevicien¢, 2007; Sakalas, Venskus, 2007)
i8skiria ir jgalinan¢iy struktiry biitinuma. A. Camphell (2002 cit. pagal Sakalas, Venskus, 2007) teigia,
kad struktiira turi suformuoti tinkamas komunikacijos, bendradarbiavimo salygas. Ji turi buti orientuota
1 klientus, taip pat 1 darbuotojus bei vadovybés tiksly realizacija, butinas hierarchijos nebuvimas. G.
Romme, A. Witteloostuijn (1999) teigia, jog viena tinkamiausiy yra ziediné strukttira, o J. Hong (1999)
pateikia tokios struktiiros privalumus — puoseléjamas ir skatinamas informacijos €jimas ratu, procesas,
reikalaujantis ryztingy zmoniy veiksmuy.

B.T.Phillips (2003), i8skiria vadovavimo, valdymo ir vadybos bruozus, bei vadovo vaidmeni
efektyviame organizacijos mokymosi ir veiklos procese. Vadovas traktuojamas kaip mokymasi
skatinantis asmuo (Pearn, Roderick, Mulrooney, 1995 cit. pagal JuceviCiené, 2007), turintis didele itaka
formuojant elgesi pagal tikslus (Garcia-Morales, ir kiti, 2009) ir kitaip nei tradiciniame organizacijos
modelyje, ne tik duoda nurodymus i§ virSaus, bet ir yra lygus su kitais nariais mokymosi procese. Be
to, isryskéja lyderystés fenomenas (Leoniené, Zvirdauskas, 2004), lyderysté yra masiné, lyderio
vaidmuo néra pastovus, jis kinta pagal situacija, problemos pobiidi. Kas bus lyderiu tam tikroje
situacijoje priklauso nuo organizacijos nario asmeniniy bruozy, kirybiskumo (Watkins, Marsick, 1993
cit. pagal Ortenblad, 2001).

K.Leithwood (1996 cit. pagal Simonaitiené, 2003) besimokancios organizacijos charakteristikas
papild¢ visuomenés ir aplinkos poky¢iy veiksniu. Mokymosi procesas prasideda informacijos rinkimu
i§ aplinkos, vartotojai priklausantys organizacijos aplinkai taip pat itakoja mokymasi (Watkins,
Marsick, 1993 cit. pagal Ortenblad, 2001). Griztamasis rySys i aplinkos organizacijai labai vertingas,
kadangi ji keiCia savo elgesi atsakydama i griztamaji rySi (Phillips, 2003). Taigi, visuomenés poreikiy
kaita, pokyciai traktuojami kaip pagrindinis mokymosi biitinumo stimulas (Cullen, 1999 cit. pagal
Stewart, 2001).

Be to, K.Leithwood (1996 cit. pagal Simonaitien¢, 2003) iSskiria organizacijos veiklos bei jos
nariy darbo ir mokymosi integracija, parodo, jog organizacijos pagrindiné veikla, skirta visuomenei

produkcijos, paslaugy pagrindu, taipogi yra svarbi. Tuo tarpu kiti autoriai (P.Senge, 1990 cit. pagal
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Smith, 2001; Phillips, 2003; Watkins, Marsick, 1993 cit. pagal Ortenblad, 2001) mokymasi pateikia

kaip pagrinding organizacijos veikla.

Nagrinétos besimokancios organizacijos charakteristikos pateikiamos 1 lentel¢je.

1 lentelé
Besimokancios organizacijos bruozai
Autoriai P.Senge | M.Pedler | K.Watkins | M.Pearn, K. G. A. J.Cullen | B.T.
(1990) J.Burgoye | V.Marsick | C.Roderic Leithwod | Morgan | Hargreave | (1999) Phillips
Bruozai T.Boydell | (1993) C.Mulrone (1996) (1998) (1999) (2003)
(1991) (1995)

Asmeninis + + + + + + + + +
meistriSkumas
Mentaliniai + + + + + + + + +
modeliai
Bendra vizija + + + + + + + + +
Komandinis + + + + + + + + +
mokymasis
Sisteminis + + + + + + + + +
mastymas
Vidiniai + + + +
mainai
[galinancios + + +
struktiiros
Mokymosi + + +
klimatas
Paremianti + +
vadyba
Poky¢iy + + + +
valdymas
Bendradarbia- + + + +
vimas
Mokymosi +
lyderysté

Saltinis: sudaryta autoriaus

Remiantis besimokancios organizacijos bruozy palyginimu, galima teigti, kad besimokanti

organizacija pasizymi biitent P.Senge iSskirtais bruozais: asmeninis meistriSkumas, mentaliniai

modeliai, bendra vizija, komandinis mokymasis, sisteminis mastymas. Taip pat galima priskirti

vidinius mainus, poky¢iy valdyma ir bendradarbiavima, be kurio neimanomas mokymosi procesas.

Mokymasis yra individo ir organizacijos vystymosi prielaida (Bukantaité, 2006), apima visus

organizacijos narius. Visi dalyvauja kuriant organizacijos vystymosi perspektyva. Kiekvienas gali

reik$ti idéjas, sumanymus, iSsakyti savo nuomong, priestarauti bei inesti savo indélj i bendra veikla.

Kiekvienas narys yra skatinamas suprasti savo norus, siekius bei lukesCius ir susieti juos su visos

organizacijos tikslais, vizija (Morgan, 1998).

Organizacijos nariai geba mokytis, supranta ir priima pokycius, tobulina savo igiidZius, kelia

kompetencija, kartu keiiasi ir organizacijos procesai, kultiros normos, politika. Sie atsispindi
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organizacijos veikloje ir jos efektyvumo did¢jime. Organizacija turi intuityvius, emocinius igadzius
numatyti ateities realijas ir kurti bei vystyti veikla taip, kad ateities perspektyvas paversty realybe.

B. Simonaitiené¢ (2007) teigia, kad mokymosi procesas besimokancioje organizacijoje vyksta
ivairiomis kryptimis:

e Vertikaliai, kai vadovas duoda nurodymus pavaldiniams ar pavaldiniai teikia siilymus vadovui;
e Horizontaliai, kai mokymasis vyksta tarp organizacijos nariy (vadovy/ pavaldiniy);
e [strizai, kai naudojami netradiciniai, neiprasti santykiai, rysiai bei informacijos sklaidos kanalai.

Besimokancioje organizacijoje mokymasis vyksta keliais lygmenimis (Handy, 1997, cit. pagal
Stewart, 2001) individualiu, komandiniu ir organizaciniu, daugiausia mokantis vieniems i$ kity, i§
s¢kmiy ir nes¢kmiy bei problemy sprendimo (Andrzejczak, 2004).

Mokymasis individualiame lygmenyje yra pradinis etapas visame organizacijos mokymesi:
individas pagrindinis mokymosi proceso elementas, kaip teigia V.J. Garcia-Morales ir kt. (2009).
Mokymosi procesas remiasi nory, ketinimy ir likesciy suvokimu. Besimokanciai organizacijai didelg
itaka daro ne tik igtidziy lavinimas, bet ir pokyc¢iai individo mastyme. Taciau individualus mokymasis
eina kartu su darbine veikla, o ne kaip atskiras procesas, pabrézia R.Yeo (2002).

Kolektyvinis mokymasis prasideda nuo komunikacijos, kaip pabrézia T. Lehesvirta (2004)
komandinio mokymosi pagrindas — dalinimasis individualiomis Ziniomis. Mokymasis kolektyviniame
lygmenyje vyksta individams veikiant bendrai grupése, komandose ar visos organizacijos mastu.
Bendraudami individai dalinasi savo patirtimi, informacija, zZiniomis, nuomonémis, taip formuojasi
bendros, komandinés vertybés, poziiriai (Aksu, Ozdemir, 2005). Komandinio mokymosi metu
individai isigilina i organizacijos problemas, bendrai diskutuodami numato geriausius sprendimo
budus, veiklos metodus, atranda naujas galimybes (Balezentis, 2008).

Nuo komandinio mokymosi pereinama { kita mokymosi pakopa — organizacini mokymasi. Toks
mokymasis itraukia visus organizacijos narius, kurie mokosi drauge, analizuoja ir panaudoja Ziniy
Saltinius ir taip prisideda prie organizacijos tiksly jgyvendinimo (Stewart, 2001; Morgan, 1998).
Vykstant mokymosi procesui, keiiasi organizacijos nariy mastymas, elgesys, veiksmai, nuostatos,
isitikinimai, pildomos juy ir organizacijos Zinios. Taip vystoma visa organizacija, sugebanti greitai,
kiirybiskai ir efektyviai reaguoti i aplinkos pokycius. J.Hong (1999) prideda, kad organizacinis
mokymasis sustiprina konkurencini pranasuma, veikla ir inovatyvuma.

Ypatinga reikSmg besimokancioje organizacijoje turi organizacinis mokymasis, kuris gali biiti:
¢ Vienos kilpos mokymasis — organizacinis mokymasis susijgs pirmiausia su efektyvumu, kaip pasiekti

esminius tikslus (Garcia-Morales ir kt., 2009), remiasi klaidy radimu ir taisymu pagal nustatytas
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taisykles (Jasinskas, Tamasevicius, 2004), vykdant aplinkos stebéjimo, informacijos rinkimo ir

lyginimo su organizacijos nuostatomis procesa, kuris itakoja nuolatini tobul¢jima (Stewart, 2001).

e Dvieju kilpy mokymasis — transformatyvus procesas (Romme, Witteloostuijn, 1999), remiasi

izvalgomis ir principais, o mokymosi rezultate kei¢iamos vertybés ir strategijos. Nuolatinis vertybiy

ir normy vystymas reikalauja i§ organizacijos nariy perziuréti veiklos nuostatas, objektyviai patikrinti

ju turinj ir tinkamuma, atsizvelgiant { esama situacija, iSorinés aplinkos salygas (Aksu, Ozdemir,

2005). Taip sukuriamos tvirtos, patikimos zinios (Blackman, 2004).

e Trijy kilpy mokymasis — mokymasis mokytis (Jasinskas, Tamasevi¢ius, 2004), daugiausia susijgs su

esminiy organizacijos principy, misijos, vizijos, kultiiros ir rinkos situacijos nuolatiniu stebéjimu,

koregavimu bei vystymu (Stewart, 2001). AtsizZvelgiama i turima informacija, vystomi nauji procesai

ir metodikos siekiant jvaldyti naujas mokymosi veiklas (Romme, Witteloostuijn, 1999).

Organizacijos nariai patys kuria mokymosi struktiiras ir strategijas, reikalingas kompetencijos ir

geb¢jimy keélimui (Georges ir kt., 1999).

A.M.Hjalager (1998 cit. pagal Aksu, Ozdemir, 2005) atskyré organizacinj ir tarporganizacini

mokymasi: organizacinis mokymasis vyksta asmenims mokantis, o tarporganizacinis — skirtingoms

organizacijoms atliekant bendrus projektus.

Dviejy kilpy mokymasis

Tikslas
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Vienos kilpos mokymasis

')

Trijy kilpy mokymasis

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis E.Jasinskas, V.Tamaseviéius (2004)

2 pav. Organizacinio mokymosi ciklai

Vienos kilpos ir dvieju kilpy mokymosi esminis skirtumas yra mokymosi $altinis ir rezultatas,

pasak E.Jasinska, V.Tamasevi¢iy (2004). Vienos kilpos mokymesi informacija, Zinios yra gaunamos i

vidinés organizacijos aplinkos, tuo tarpu dvieju kilpy mokymesi — vidinés ir iSorinés aplinkos.

Mokymosi rezultatas skiriasi organizacijos normy, vertybiy aspektu. Kaip teigia R.Yeo (2002), vienos

kilpos mokymesi reaguojama i aplinka, veikla modifikuojama pagal esamas organizacijos normas.

Dviejy kilpy — keicia pacias normas, charakterizuojant efektyvesne veikla.
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Trijy kilpy mokymasis nuo vienos ir dviejy kilpy mokymosi skiriasi mokymosi tikslu — méginama
tobulinti pati mokymosi procesa (Jasinskas, TamasSevicius, 2004). Toks mokymasis susietas su tikslais,
lemian¢iais mokymosi mastus, bei giluma (Yeo, 2002). Ta¢iau dauguma mokslininky (Aksu, Ozdemir,
2005; Garcia-Morales ir kt., 2009; Argyris, Schon, 1996 cit. pagal Stewart, 2001, Andrzejczak, 2004)
neisskiria trijy kilpy mokymosi, kadangi $is apima vienos ir dvieju kilpy mokymasi.
A.Aksu, B.Ozdemir (2005) besimokan¢ios organizacijos mokymasi skaido i komponentus:
l.Informacijos rinkimas/gavimas yra galimas remiantis organizacijos nariy patirtimi, sekant kity
organizacijy strategijas, nagrinéjant konkurentus, ar tiesiog mokantis 1§ klaidy. J.Hong (1999)
pabrézia, kad mokomasi ir i§ naujy darbuotoju. Be to, organizacija gali mokytis i$ savo ir i§ pramonés
Sakos turimos patirties. Mokymasis 1§ savo patirties naudingas trumpu laikotarpiu, kai organizacija
tobulina savo technika bei veiklos metodus. Sakos patirtis yra naudingesn¢, kadangi yra jvairesné.
Esant griztamajam rySiui organizacijos keicia savo rutining veikla.

2.Dalijimasis informacija vyksta viduje ir iSoriSkai. RastiSki, Zodiniai ar vaizdiniai praneSimai,
personalo keitimosi programos, mokymo programos ir standartizuotos procediiros gali biiti efektyviis
informacijos dalijimosi budai, kuriais atskiry asmeny informacija paver¢iama bendra informacija ir
yra atvira kiekvienam asmeniui organizacijoje.

3.Informacijos interpretavimas. Surinktai ir perduotai informacijai suteikiama reikSmé. Interpretavimas
yra {vykiy vertinimo, modeliy vystymo, bei konceptualiy schemy iSreiSkimo procesas, pabréziant
priezasties — pasekmés santykio suvokima. Atskiry asmenuy informacijos interpretacijos yra
palyginamos, gaunama platesné informacija.

4.Informacijos kaupimas. Darbo vieta, vykdomos procediiros, asmenys, kultira yra biidai saugoti
informacija organizacijoje. Sukaupta informacija tampa organizacijos Ziniomis, kurios sékmingai
pritaikomos konkreciose situacijose, sprendziant problemas.

J.Hong (1999) Siuos mokymosi komponentus isskirsté i individualiame, komandiniame ir
organizaciniame lygmenyse vykstancius procesus: individualiame lygmenyje vyksta intuityvus
suvokimas ir interpretacijos, komandiniame lygmenyje — interpretacijos ir integravimas,
organizaciniame lygmenyje — integravimas ir kaupimas bei saugojimas.

Besimokancios organizacijos mokymasis kelia daug diskusijy: ar organizacija gali mokytis,
kuris mokymosi lygmuo yra efektyviausias, kas yra svarbiau: ar besimokantys Zmonés tokioje
organizacijoje ar besimokanti organizacija kaip visuma. Taciau visi autoriai sutinka, kad mokymasis
teikia organizacijai privalumy. T. Hernaus, M. Skerlavaj, V. Dimovski (2008) pabrézia, kad mokymosi
nauda biina ir finansing, ir nefinansiné.

A. Balezentis (2008) organizacijos mokymosi nauda atskleidzia per efektyvumo kriterijus:
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W b=

nario prota, zinias, iglidzius ir suvokima.

Inovatyvumas;

Adaptacija nuolat besikei¢ianc¢ioje aplinkoje;

Zmoniy mastymas, kiirybingumas, supratimas ir nuojauta, kaip pagrindinis isteklius;

Kokybiski saveikos tinklai, kuriais organizuojama veikla, panaudojant kiekvieno organizacijos

R.Yeo (2002), J.Hong (1999) pagrindiniu efektyvumo kriterijumi laiko inovatyvuma, kurio

intensyvumas kartu su jvairiy idéju gausa priklauso nuo personalo kiirybinés laisvés ir komandos

paramos. Tac¢iau dauguma autoriy (Phillips, 2003; Pundziené, 2002; Aksu, Ozdemir, 2005; Jucevi¢iené,

2007) pateikia adaptacija besikeiciancioje

aplinkoje kaip

konkurencingumui iSlaikyti ir veiklos s€kmei uZtikrinti.

Mokymosi nauda organizacijai

esmini kriterijy,

kuris butinas

2 lentelé

Autoriai B. R. Jewell (2002) J.Moy, R.McDonald (2001) T.Hernaus, M.Skerlavaj,
V.Dimovski (2008)

Nauda Efektyvumas ir naSumas; Produktyvumas ir Rezultatyvumas ir efektyvumas;

organizacijai | Ger¢ja darbo kokybé; efektyvumas; Produkty ir paslaugy kokybé;
Tobuléja mokymosi kultira; Produkty ir paslaugy kokybé; Organizacijos klimatas, kultiira,
Skatinamas lankstumas; Organizacijos klimatas, aplinka;
Geréjg kvalifikacija. kulttra ir veikla. Organizacijos lankstumas;
Mazéja sanaudos; Pardavimai ir rentabilumas; Kompetencijy kilimas;
Mazéja bitinybeé darbuotojus Klienty pasitenkinimas; Didéja konkurencingumas;
prizitréti; Darbuotojy sveikata ir darbo Inovatyvumas.

Maziau nelaimingy atsitikimuy;

azl _ ny; saugumas;
Dldeﬁ% darbuotoju motyvacija ir kyla | Organizacinis vystymasis ir
morale. mokymasis.

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis B. R. Jewell (2002), T.Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008), A. Pundziené,
V.Dienys (2003)

Mokymosi nauda organizacijai pasireiSkia veiklos rezultatyvumo did¢jime, per darbo
efektyvuma, naSuma ir produktyvuma bei kokybés geréjima, Siuos pozymius i$skiria daugiausia autoriy
(Jewell, 2002; Hernaus, Skerlavaj, Dimovski, 2008; Moy, McDonald, 2001 cit. pagal Pundziene,
Dienys, 2003). Taip pat pabréziamas organizacijos ir mokymosi klimato ir kultiiros geréjimas,
kompetencijuy, kvalifikacijos kilimas (Jewell, 2002; Hernaus, ékerlavaj, Dimovski, 2008). Salia $iy
pagrindiniy mokymosi naudos veiksniy pateikiami ir inovatyvumas, lankstumas, konkurencingumas.

Be to, organizacijos mokymasis yra naudingas ir jos darbuotojams: mokymosi metu igyja naujy
lgidziy, turi daugiau galimybiy buti paaukstinti, lengviau susidoroja su darbo problemomis
nepatirdami streso, bei jaucia didesni pasitenkinima darbu (Jewell, 2002).

Organizacijos mokymosi nauda tenka ir vartotojams, kadangi organizacija stengiasi suprasti ir
efektyviai patenkinti ju iSreikStus ir neiSreikStus norus bei poreikius per naujus produktus, paslaugas ar

ju pateikimo biidus (Hernaus, Skerlavaj, Dimovski, 2008).
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Besimokanti organizacija — individy pastovaus mokymosi, vykstancio individualiame,
kolektyviniame ir organizaciniame lygmenyse, aplinka, sukurta organizacijos, uztikrinant efektyviq
veiklq nuolat besikeicianciomis sqlygomis. Ji pasizymi asmeniniu meistriskumu, mentaliniais
modeliais, bendra vizija, komandiniu mokymusi, sisteminiu maqstymu bei vidiniais mainais ir
bendradarbiavimu. Tokia organizacija turi efektyvias mokymosi sistemas, kurios apima vertingy Ziniy
rinkimq, skleidimq, kaupimaq ir issaugojimq. Taip pat taiko modernias vadybos ir mokymo priemones
bei technologijas. Nuolatinis personalo tobulinimasis uztikrvina organizacijos dinamiskumgq, greitq
tampa konkurencinga, didina veiklos rezultatyvumq per darbo efektyvumq, nasumq ir produktyvumaq
bei kokybés geréjimq. Taigi, organizacijos mokymasis naudingas organizacijos vadovybei, personalui,

vartotojams ir visai visuomenei.

1.2. Paslaugy kokybés specifiSkumas vieSbuciy versle ir kokybés vertinimo modeliai

Vokietijoje galioja neraSytas istatymas ,,der Kunde ist Koenig* — klientas yra karalius. Tai
reiSkia, kad vieSbutyje viskas turi buti skiriama sve€iy aptarnavimui: visi valdymo sprendimai, visi
darbuotojai, visa technin¢ viesbucio iranga, galy gale visa pastato architektura, jo struktiira privalo
tarnauti sveciui, kaip teigia M.Jonikiené, A.Mikulskiené (2007). Sveciams vieSbutyje turi biiti sudaryta
tokia atmosfera, kad kiekvienas jaustysi ypatingas, démesys turi biiti sutelktas i ju noruy ir poreikiy
tenkinima. Taigi, vieSbucio personalas turi padaryti viska, kad kiekvienas svecias biity taip suzavétas
viesbuciu ir aptarnavimu, kad ne tik noréty grizti, bet ir rekomenduoty viesbutj kitiems.

Klienty griztamumas bei rekomendacijos kitiems yra jmanomos, tik pasiekus kliento
pasitenkinima viesbucio paslaugu kokybe. M.M.Yasin, W.T.Zimmerer (1995) kokybg¢ supranta kaip
pastangu, proceso ir produkto rezultata. Kokybé néra atsitiktinai gaunama, ji turi biiti jsivaizduojama,
inicijuojama, planuojama, teikiama, kontroliuojama ir palaikoma, kaip teigia J.Williams, W.J.Pallet,
W.Taylor, Ch.Jayawardena (2003) ir pateikia pagrindinius kokybés principus:

e démesys klientams;

e personalo gerbimas ir drasinimas vystyti gebéjimus;

e pripaZistamas kiekvieno asmens jnasas;

e [sipareigojimai tarpininkams ir visuomenei,

e vadovavimas per dalyvavima;

e bendradarbiavimas, bendras darbas ir partnerysté (vidaus ir iSoriné);

e nuolatinis metody ir rezultaty gerinimas;
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o faktiSkas sprendimy priémimo metodas; | procesa orientuotas ir prevencijos strategija (Salinantis
pagrindines klaidy ir eikvojimo prieZastis).

Siekdami uztikrinti paslaugy kokybeg, viesbuciai turi daugiau démesio skirti kokybés vadybai,
informacinéms technologijoms, mokymuisi ir personalo vystymui (Tari, Cortés, Moliner, Azorin,
2009). G. Maxwell, S. Watson, S. Quail (2004) pritaria ir pateikia pagrindines paslaugy vadybos
savybes, apimancias personalo tobulinima:

(1) visa apimanti vadybos perspektyva, kuri turi vienyti visus sprendimus;

(2) orientuotis 1 vartotoja ar rinka;

(3) vientisa (holistiné) perspektyva, kuri pabréZzia vidini ir funkcini bendradarbiavima;
(4) kokyb¢ yra paslaugos vadybos dalis;

(5) personalo vystymas ir jo isipareigojimy stiprinimas kompanijos tikslams.

Paslaugy savybiy visuma, kaip teigia J. Ruziavi¢ius (2006), apsprendzia gan sudétinga paslaugy
kokybe ir dar sudétingesni jos ivertinima. Norint jvertinti paslaugu kokybeg, pirmiausia bitina
i8siaiskinti, kaip ja suvokia patys klientai. Kliento gautos paslaugos kokybés vertinima suformuoja kity
klienty, gaunanciy tokia pacia paslauga, nuomoné, taip pat paslaugos suteikimo biidas bei personalo
elgsena. M.M.Yasin, W.T.Zimmerer (1995) teigia, kad personalo elgesys daugiausia priklauso nuo
pasitenkinimo darbu lygio, kadangi patenkinti, noriai dirbantys darbuotojai yra nuoSirdis. Tai ypatingai
svarbu, kadangi darbuotojy draugiSkumas, Siluma ir pasiruoSimas suteikti kokybiSka paslauga
Sypsantis, gali labai gerai pasitarnauti kokybés vertinime.

G.Eccles, P.Durand (1997) pabrézia, kad biitent laimingi darbuotojai yra laimingu klienty
priezastis, todé¢l biitina daug démesio skirti personalui. Kliento ir darbuotojo pasitenkinimo rysi
pabrézia ir C.Camison, M.Flor, S.Cruz, I.Kiister (1996). Taip pat, kokybés vertinimas priklauso ir nuo
paslaugos savybiu:

e Profesionalumas ir jglidziai. Vertinama personalo kvalifikacija.

e Pozitris ir elgsena. Svarbus personalo suinteresuotumas, démesys, pagarba, taip pat svarbi ir
personalo i§vaizda, kalba.

e Prieinamumas ir lankstumas. Palankiai vertinamas trumpas laukimo laikas ir patogi paslaugos
gavimo vieta.

e Patikimumas. Svarbus pasitikéjimas vieSbuciu, jo personalu, atsizvelgiama { reputacija.

e Kompensavimas. Vertinama ar atsitikus nenumatytam jvykiui vieSbutis padengty nuostolius.

e Reputacija ir kreditabilumas. Klientas tikisi gauti vertg atitinkancia jo sumokéta kaing (Langviniene,

Vengriene, 2008).
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W.R.Coye (2004), T.A.Pawitra, K.C.Tan (2003), A.Parasuraman, L.L.Berry, V.A.Zeithaml
(1991) teigia, kad kokybés ivertinimas priklauso nuo laukiamos kokybés ir gautos kokybés santykio.
Jei gauta kokybé virsija laukta — paslauga vertinama kaip aukstos kokybés.

Viesbucio paslaugy kokybés matavimas yra sudétingas, kadangi kokybé gali biiti suvokiama ir
objektyviai, ir subjektyviai (Seth, Deshmukh, 2004; Eccles, Durand, 1997). Kokybé yra objektyvi, kai
ji susijusi su apciuopiamais dalykais, ja atspindi viesbuciuose idiegti techniniai kokybés standartai.
Taciau verslo sékmei Zymiai didesn¢ itaka turi subjektyvus kokybés vertinimas. Jis pasireiskia, kai
suveikia vartotojo vaizduote, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, likesc¢iai, pozitris.

Be to, labai svarbios paslaugy savybés: neap¢iuopamumas, nedalijamumas, epizodiSkumas ir ju
kokybes nepastovumas (Atkocitiniené ir kiti, 2004) bei paslaugos kokybés aspektas, kad ji vertinama
tik vartojimo metu. Pasak A.Majkgard (1998 cit. pagal Bagdoniené, Hopelien¢, 2004) paslaugos yra
patirties produktas — jas vertinti galima tik vartojant.

Deél paslaugy kokybes vertinimo sudétingumo yra sukurta nemazai kokybés vertinimo modeliy:
L. Delene ir D. Lyth, W. Muller, E. Gummesson, Ch. Gronroos, Apibendrintas kokybés modelis
(pateikiami 1, 2, 3, 4 prieduose), Haywood-Farmer, Cronin and Taylor, SERVQUAL ir kiti. VieSbucio
klientas, vertindamas paslaugos kokybe, kaip jau minéta, remiasi daugeliu kriterijy, kuriy svarba
skiriasi kiekvienam asmeniui, be to, priklausomai nuo situacijos.

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai iSskiria didziausia poveiki kokybei turin¢ius aspektus:
laukiama kokybé, suvokta (gauta) kokybé, ju sulyginimas, taip pat Sias kokybes jtakojantys veiksniai.
Laukiama kokybé daugiausia priklauso nuo vieSbucio ivaizdzio, kuris sudaromas pasitelkiant
marketinga (reklamines kampanijas) bei klienty komunikacijos, jos metu gaunamas zinias, atsiliepimus
apie viesbuti (Atkocitiniené ir kiti, 2004).

Taip pat reikSmingas vieSbuciui skirtas zvaigzduciy skaiCius, kuris jtakoja klienty liikescius:
keturiy zvaigzduciy vieSbutyje kliento likesciai yra zymiai didesni, tikimasi malonesnio aptarnavimo,
komfortiSkesniy apartamenty bei daugiau ivairesniy paslaugy nei vienos ar dviejy zvaigzduciy
vieSbutyje. Taciau vertinimas zvaigzdutémis per daug remiasi vieSbuciy technine jranga ir ignoruoja
svarbiausius elementus — priémima ir paslaugy kokybe.

Suvokta paslaugos kokybé¢ priklauso nuo vieSbucio turimy resursy: materialiniy ir Zmoniskyju
istekliy. Cia ypatingai svarbiis yra personalo gebéjimai, ju turimos Zinios bei pastangos. Taip pat
svarbus saveikos produktas, apimantis saveika su personalu, objektais ir paslaugos teikimo procesu.
Suvokiama kokybé priklauso nuo paslaugos teikimo proceso, kuriame dalyvauja ir klientas.

W. Muller kokybeés vertinimo modelyje (2 priedas) iSskiriamas ir paslaugos kokybés vertinimas
paslaugos vartojimo metu — kognityvinis palyginimas (L. Bagdoniené, R. Hopenien¢; 2004). Klientas,
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lygindamas laukiama ir patiriama kokybg elgiasi atitinkamai ir taip keicia paslaugos teikimo rezultatus.
Gauti rezultatai, kliento pasitenkinimas salygoja jo elgesi po paslaugos vartojimo: klientas tampa
lojaliu arba iSreiSkia nepasitenkinima skundais ir pereina pas konkurentus, teigiamai arbe neigiamai
atsiliepia apie viesbuti kitiems asmenims. Griztamasis rySys sukuriamas jei paslauga ivertinama kaip
aukstos kokybés.

A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lyth apibendrintame kokybés modelyje (1 priedas) iSskiriamas
kokybés spragu faktorius. Kokybés spragos parodo neatitikimus tarp viesbucio klienty ir vadovo bei
personalo suvokiamos kokybé¢s. C.Camison, M.Flor, S.Cruz, 1.Kiister (1996) pabrézia, kad kokybés
vertinimas labai priklauso nuo to, kieno pozitriu ji yra vertinama: kliento, personalo ar viesbucio
vadovo. Daznai vadovai ir personalas pirmenybeg teikia kitoms paslaugy savybéms nei klientai, daugiau
atsizvelgdami 1 savo poreikius bei galimybes, taip pat viesbuciui keliamus reikalavimus, turimus atitikti
standartus bei vadovybés nurodymus, kurie daznai buna orientuoti { didesnio pelno gavima, o ne 1
kokybiskesni klienty poreikiy patenkinima, be to, paslaugu kokybe vertina geriau.

E. Gummesson ir Ch. Grénroos integruotame kokybés modelyje (3 priedas) akcentuojama, kad
kokybe turi objektyvy ir subjektyvy vertinimo prada. Objektyvia kokybe atspindi idiegti kokybés bei
techniniai standartai, o subjektyvia — kliento liikes¢iai, norai, vaizduoté, asmeniniai patyrimai.

Daugelyje modeliy (A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lyth, E. Gummesson ir Ch. Grénroos)
pabréziamos funkciné ir techniné kokybeés, kurios viesbutyje yra persipynusios: viesbutis, pasirinkgs
auksta paslaugu lygi, irengia §i lygi atitinkanCius prabangius kambarius ir apsiriipina iStaigingu
interjeru, komfortiskais baldais ir kita (techniné kokyb¢). Be to, vadovybé numato kiek ir kokio reikia
personalo.

Personalo elgesys (funkciné kokyb¢) daro itaka viesbucio sveciy kokybés suvokimui. Kokybé
priklauso nuo paslaugu operaciju atlikimo. Kai kurios operacijos, pavyzdziui, numeriy tvarkymas,
paslaugu apmokéjimas yra daugiau ar maziau standartizuoti ir veikia tiek rezultato (techniné kokybg),
tiek ir proceso (funkciné¢ kokybé¢) patyrima. Vienos paslaugy operacijos sve€iui yra matomos
(registracija, aptarnavimas restorane), kitos — nematomos (drabuziy lyginimas, patalynés keitimas,
kambariy tvarkymas, mini baro papildymas). Be to, svecias jose ir pats aktyviau ar pasyviau dalyvauja.
Taigi, operaciju atlikimas salygoja funkcing ir techning kokybés dimensijas. Kokybés suvokima taip
pat veikia svecio santykiai su kontaktiniais darbuotojais, kartais ir su administracijos atstovais.

Sie paslauguy kokybeés kiirimo elementai pateikiami 3 paveiksle.
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Reikalavimai
(lukesciai)

Paslauga

| Klientai

Griztamasis rysys
Istekliai
\ 4 v
Objektyvus Subjektyvus
(techning) (funkcing)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis V. Adoménu, E.Vaic¢ikoniu (2001), L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004), N.Seth,

S.G.Deshmukh (2004)

3 pav. Paslaugy kokybés modelis

Paslaugy kokybés kiirimo pagrindinis veiksnys yra veikla, paslaugos teikimo procesas. Sis

lemiamas vieSbucio turimy istekliy, kurie skirstomi i techninius (jrengimai, medZiagos, sistemos) ir
funkcinius (personalo kompetencija, elgesys, paziiiros). Tac¢iau kokybés vertinimas yra subjektyvus (3
paveikslas) ir priklausomas nuo kiekvieno kliento poreikiy ir likes¢iy (reikalavimai). GriZztamasis rySys
sukuriamas patenkinant kliento poreikius, suteikus jo liikesCius atitinkancia paslaugos kokybg. Jam
vertinti dazniausiai naudojamas SERVQUAL kokybés vertinimo metodas (Seth, Deshmukh, 2004).
SERVQUAL yra populiariausias paslaugy kokybés vertinimo metodas, dél placiu paslaugos
kokybes tyrimy (Akan, 1995; Eccles, Durand, 1997). Metodas remiasi prielaida, kad paslaugos kokybé
priklauso nuo vartotojo kritiskai jvertinto skirtumo tarp to, kokios paslaugos kokybés jis tikéjosi ir

kokia gavo. A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L.Berry (1991) iSskiria matuojamos kokybés kriterijus:

3 lentelé

SERVQUAL kokybés kriterijai

Paslaugos savybé — kokybés Kriterijaus esmé

vertinimo kriterijus

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymuy, sutartu laiku, pazady iSteséjimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti vartotoja, paslaugos suteikimas laiku
Kompetentingumas Personalo zinios ir igidziai

Prieinamumas Kontakto uzmezgima trukdanciy kliti¢iy nebuvimas

Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo elgesys

Komunikabilumas Bendravimas su klientu ta kalba, kuria jis moka, iSklausymas, nory supratimas
Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir garbingumas, pasirengimas tenkinti kliento poreikius
Saugumas Grésmes klientui nebuvimas, rizikos ir abejoniy sumazinimas

Supratimas (vartotojo atpaZinimas) Pastangos suvokti kliento poreikius

Apciuopiamumas Visi elementai patvirtinantys paslaugos realuma

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis A. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L.Berry (1991)
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G. Eccles, P. Durand (1997) naudoja penkis kriterijus. P. Akan (1995), B.Vengrien¢ (2006)
pateikia §i penkiy indeksa, sudaryta i§ pagrindiniy kriterijy: materialiné verté, patikimumas,
pasitikéjimas, draudimas (tikimybé, saugumas, kompetencija, mandagumas) ir isijautimas
(komunikacija, zinojimas/supratimas kliento, ir pri¢jimas).

Naudojant SERVQUAL metodika, galima iSmatuoti:

e Likesciy ir patirtos kokybés bendraji nuokrypi;
e Atskiro parametro nuokrypi;
e Paslaugos kokybés indeksa SQI (Bagdoniené, Hopeliené, 2004).

G.Eccles, P.Durand (1997), N.Seth, S.G.Deshmukh (2004) pastebi, kad naudojant SERVQUAL
iSmatuojamas ir vadybos poveikis paslaugos kokybei. Be to, atsizvelgiant | gautus rezultatus, iSvadas,
galima rasti kur daugiausia daroma klaidy ir jas iStaisyti, kartu keliant paslaugy kokybg.

Remiantis viesbuciy paslaugy kokybés specifika ir nagrinétais kokybés vertinimo modeliais (A.
Brogowicz, L. Delene ir D. Lyth apibendrintas kokybés modelis, W. Muller kokybés modelis, E.
Gummesson ir Ch. Gréonroos integruotas kokybés modelis, SERVQUAL) galima teigti, kad standartai,
kuriuos idiegia viesbutis, apibudina kokybe, bet siq kokybe paversti realybe gali tik atsidave viesbucio
darbuotojai. Taigi, viesbucio verslo sékmé labiausiai priklauso nuo aptarnaujancio personalo darbo
kokybés, nes biitent Sie darbuotojai privalo uztikrinti klienty pasitenkinimgq teikiamomis paslaugomis.
Taigi, pagrindinis kokybés vertinimo modeliy trikumas — techninés (materialiniy istekliy, jrengimy,
sistemy) kokybés sureik§minimas. Zymiai mazZiau démesio skiriama personalo indéliui, nors, kaip teigia
M.M.Yasin, W.T.Zimmerer (1995), personalas yra pagrindinis paslaugy kokybés kiiréjas.

Kokybés vertinimo modeliy privalumai: aiskiai isskirti kokybe jtakojantys veiksniai,
SERVQUAL metodas leidzia jvertinti paslaugos kokybés ir klienty lukesciy atitikimq, subjektyvy

kokybés vertinimq. Be to, yra aiskus, lengvai pritaikomas, informatyvus.

1.3.Besimokancios organizacijos ir paslaugy kokybés sgsaja

Organizacijos mokymasis jtakoja teigiamus vertybiy ir pozitriy (Jucevi€iene, 2009; Morgan,
1998), geb¢jimy (Stewart, 2001; Andrzejczak, 2004), sistemy ir struktiiry (Yeo, 2002, Sakalas,
Venskus, 2007) poky¢ius, kelia kompetencijas (Lehesvirta, 2004; Aksu, Ozdemir, 2005), organizacijos
inovatyvuma ir konkurencinguma (Phillips, 2003; Garcia-Morales, Verdu-Jover, Lloréns, 2009),
organizacijos sékme ir personalo pasitenkinima darbu (Hernaus, Skerlavaj, Dimovski, 2008).

Pozityviis personalo elgesio, veiklos pokyciai bei efektyvus iSorinés ir vidinés aplinkos
stebéjimas teigiamai jtakoja organizacijos veikla. T.Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008) pabréZia

organizacijos mokymosi svarba jos veiklai, teigdami, kad mokymosi procesu vadovai siekia kelti
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organizacijos nariy gebéjimus tam, kad geriau suvokty ir valdyty organizacija ir jos aplinka, priimty
sprendimus gerinancius organizacijos veikla.

Mokymasis itin naudingas personalo atzvilgiu: didéja personalo pasitikéjimas vadovybe, geréja
darbiné aplinka, didéja darbuotoju pasitenkinimas darbu ir lankstumas, kyla darbo efektyvumas, kyla
produkty ar teikiamy paslaugu kokybé (Lehesvirta, 2004).

Organizacijos mokymasis kelia prekiy, paslaugy kokybeg per personalo veiksni. Personalas yra
pagrindinis kokybés kiirimo elementas (Yasin, Zimmerer, 1995; Maxwell, Watson, Quail, 2004; Aksu,
Ozdemir, 2005), ypatingai paslaugy sektoriuje. Taigi, organizacijos mokymasis, teigiamai veikdamas
personala, kelia ir teikiamy paslaugy kokybg ivairiose organizacijose, tarp ju ir vieSbuciuose.

Mokymasis individualiame lygmenyje, pagal D.Stewart (2001), reiSkia zmogaus buvima
aktyviu, orientuotu 1 tiksla ir siekian¢iu griztamojo rySio. Individui mokantis, ugdomi nauji gebéjimai,
kurie palaipsniui kei¢ia nuostatas, poziiirius, isitikinimus ir individo ,,pasaulio vaizda®.

T. Lehesvirta (2004) pabrézia, kad individai mokosi pritaikydami nauja informacija prie jau
turimos. Mokymasis eina kartu su darbine veikla, o ne kaip atskiras procesas, itraukiant mastymo,
planavimo, veikimo veiksnius. Taigi, mokymasis priklauso nuo situacijuy, yra susijes su motyvacija,
iniciatyva ir ankstesne patirtimi. Tod¢l individualus mokymasis néra intensyvus, taip pat ne visada
keliantis besimokanciojo efektyvuma ar keiCiantis jo elgesi.

Kolektyvinis mokymasis prasideda kai individualus mokymasis yra pasidalinamas ir aptartas
grupéje (Lehesvirta, 2004). Vyksta individams veikiant bendrai, dalinantis patirtimi, informacija,
ziniomis, nuomonémis. Taip formuojasi bendros, komandinés vertybés, pozitiriai, kuriamas ,,bendrasis
mastymas®, yra galimas geriausias kiekvieno komandos nario gebé¢jimy panaudojimas bei sinergetinis
efektas (Balezentis, 2008).

Mokymasis sujungia individy asmening patirti { bendra patirti, Zinojima kaip bendros analizés ir
diskusijy rezultata. Mokymosi rezultatas kaip nauju ziniy, gebé€jimy igijimas, kompetencijos kélimas,
tobuléjimas (Phillips, 2003) kartu efektyvinama visos organizacijos veikla, lanks¢iai reaguojant i
aplinkos pokyc¢ius (Armstrong, 2001, cit. pagal Pundzien¢, 2002).

Individualaus ir kolektyvinio mokymosi esminis skirtumas informacijos S$altinyje:
individualiame mokymesi informacija, Zinios gaunamos 1i§ iSorinés organizacijos aplinkos, o
kolektyviniame — i§ iSorinés ir vidinés organizacijos aplinkos, kadangi gauta informacija i iSorés yra

dalinamasi organizacijos viduje (4 paveikslas).
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Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis T. Lehesvirta (2004), A. Balezentis (2008), V.Adoménas, E.Vaicikonis (2001)
4. pav. Individualaus ir kolektyvinio mokymosi ir paslaugy kokybés sasaja

Tiek individualaus, tiek kolektyvinio mokymosi poreikis iSkyla atsiradus neatitikimui tarp
esamy ir norimy veiklos rezultaty, kaip teigia D.Blackman, J.Connelly, S.Henderson (2004): vieSbucio
personalas tampa itin démesingas svecCiams, padidéja suinteresuotumas kliento norams ir poreikiams.

Viesbutyje vykstant mokymuisi individualiame lygmenyje, personalas, remdamasis naujomis
ziniomis, keifia savo poziiir], emocijas, deda daugiau pastangy bendraujant su sveciais, teikiant
paslaugas (Lehesvirta, 2004). Taip tobulinami turimi jgiidziai, gebé¢jimai, turima patirtis ir kartu
efektyvinama veikla bei keliama suteikiamuy paslaugu kokybé (4 paveikslas).

Vykstant mokymuisi kolektyviniame lygmenyje, vieSbutyje personalas, teikdamas paslaugas,
remiasi nauja informacija bei ziniomis, kurios tvirty saveikos tinkly déka yra greitai ir efektyviai
pasidalinamos, vyksta intensyvi komunikacija (Vilkas, 2001). Bendradarbiavimas, partnerysté
vieSbucio viduje bei su vieSbucio sveliais jtakoja pozituriy pokycCius, elgsenos vystyma. Laisvas,
nevarzomas bendravimas bei bendros pastangos skatina darbuotojus siekti optimalaus vartotoju
patenkinimo (Vanagas, 2004). Kartu pasiekiamas ir efektyvesnis griztamasis rySys (4 paveikslas).

Organizacijos lygmenyje vykstantis mokymasis yra orientuotas nuolat gerinti Visos
organizacijos veikla, sukuriant glaudy darbo ir mokymosi, dalyvavimo inovaciniuose kiirimo
procesuose ir rezultaty jvertinimo rysj, kaip teigia A. Belazentis (2008).

Organizaciniame mokymesi dalyvauja visi organizacijos nariai, kurie drauge mokosi, reaguoja {
pokycius vidingje ir iSorin¢je organizacijos aplinkoje, dalinasi gauta informacija, kuria naujas Zinias,
kurias pritaikydami atranda ir taiso klaidas, palaiko arba keicia, modifikuoja esmines organizacijos
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normas, struktiiras ir sistemas. Pasak A. Aksu ir B. Ozdemir (2005) su intelektualiniu procesu ir nauja

vadyba, uzpildomas trilkumas tarp laukiamy ir esamy rezultaty, taip keliant kokybg.

Veikla formuojama
pagal esamas
normas, strategijas.

Vidiné Vienos kilpos mokymasis [Stekliai
aplinka T b o (funkciné Paslaugy
\ kokybé¢) kokybé
Dviejy kilpy mokymasis
ISoriné | —1
aplinka Kartu su veikla
kei¢iamos normos ir
strategijos \ 4
Personalas Klientai

%

Vadovai A 4

Grjztamasis rysys

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis G.Romme, A.Witteloostuijn (1999), M.K.Smith (2001), D.Stewart (2001),
V.Adoménas, E.Vai¢ikonis (2001), A.Andrzejczak (2004), E.Jasinskas, V.Tamasevic¢ius (2004), A.Aksu, B.Ozdemir (2005)

5 pav. Organizacijos mokymosi ir paslaugy kokybés sasaja

Viesbutyje personalas vysto savo geb¢jimus, kompetencijas, tobulina bendravimo bei elgesio su
viesbuCio sveciais jgiidzius, manieras, gauna vis daugiau informacijos apie klienty likesCius ir
poreikius. Darbuotojai supranta ir jvertina svecio pozitri, o svecias gali laisvai pareik$ti savo
nepasitenkinima (Jonikiené, Mikulskiené, 2007), taigi, vyksta nuolatiné komunikacija su sveciais (tiek
tiesioging, tiek netiesioginé). Dauguma vieSbuciy turi skundy knygas, kurios taip pat yra informacijos
Saltinis. Reaguojama tiek { pagyrimus, tiek i nusiskundimus. Informacija yra pasidalinama tarp
darbuotoju, vyksta interpretacijos bei ju lyginimas tarpusavyje, taigi, efektyvi komunikacijos sistema
padeda rasti veiklos tobulinimo galimybes (Vilkas, 2001).

Pagrindinis skirtumas tarp vienos ir dviejy kilpy mokymosi organizacijoje yra mokymosi
Saltinis ir rezultatas (Jasinskas, TamasSevicius; 2004), naujy Ziniy panaudojimas. Vienos kilpos
mokymosi $altinis yra vidiné aplinka, o dvieju kilpy mokymosi — vidiné ir iSoriné aplinka (5 pav.),
vienos kilpos mokymosi rezultatas — veiklos metodai ir elgesio modeliai formuojami pagal esamas
viesbu¢io normas, nuostatas ir strategijas, atsizvelgiant { esama situacija. Tuo tarpu, dvieju kilpy
mokymasis jtakoja vieSbucio normuy, strategiju koregavimus ir keitimus pagal naujas Zinias. Visos
papildytos ir pakeistos strategijos bei veiklos nuostatos saugomos organizacijos atmintyje ir tampa

Saltiniu sprendziant ikilusias problemas (Aksu, Ozdemir, 2005).
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Organizacijos mokymasis viesbuCio paslaugy kokybg kelia per zmoniskuosius isteklius,
veikiama tik funkciné kokybé (techninés kokybés neapima 5 pav.). Klientams suteikiama paslauga,
kurios kokybés atitikimas turétiems kliento likes¢iams sukuria griztamaji rysi.

Griztamasis rySys leidzia atpazinti ir pataisyti pagrindines klaidas keiCiant jprastini elgesi,
ta¢iau nekeiGiant organizacijos vertybiy ir normy (Garcia-Morales ir kiti, 2009; Aksu, Ozdemir, 2005;
Stewart, 2001; Morgan, 1998). Vienos kilpos mokymasis itakoja greitesne ir efektyvesne adaptacija,
pastoviai kelia kompetencija. Be to, kiekvienas darbuotojas supranta savo vaidmenj, panaudoja savo
geb¢jimus viesbucio veiklos gerinimui. P.Vanagas (2004), D.Pociuté¢ ir kiti (2005) pabrézia, kad
nuolatinis paslaugy kokybés kélimas turi biiti kiekvieno darbuotojo tikslas.

Taigi, vienos kilpos mokymusi pasiekiamas personalo pozitiriy, elgsenos, igiidziy vystymas,
bendradarbiavimas, partnerysté (vidiné ir iSoriné¢). Komandinio darbo plétojimas padeda igyvendinti
kokybeés uztikrinimo ir nuolatinio gerinimo tikslus (Pociiité ir kiti, 2005). Visa tai lemia kompetencijos
kélima, nuolatini metody ir rezultaty gerinima, didesni paslaugos kokybés atitikima kliento lukesciams,
stipry griztamaji rysi ir viesbucio paslaugy kokybés kilima.

Vykstant dvieju kilpy mokymuisi, sukuriamas Zymiai stipresnis griztamasis rySys. IS klienty
gauta informacija yra dalinamasi ne tik tarp personalo, bet ir jtraukiant vadovus. Personalui veikiant
bendrai su vadovybe yra apdorojama gauta informacija, vyksta interpretacijos, diskusijos, sitilymai.
V.Adoménas, E.Vaicikonis (2001) prideda, jog yra tiksliau prognozuojami rezultatai, geriau
paskirstomi ir iSnaudojami iStekliai, trumpesnis paslaugos suteikimo laikas, mazesni kaStai, bei
s¢kmingiau jgyvendinamos daug pastangu reikalaujancios uzduotys.

Sis mokymosi tipas apima ir organizacinés kultiiros pakeitimus. Individai ar komanda kei¢ia
savo elgesi reaguodami i dviejy kilpuy griztamojo rySio kritikuojama juy elgesio modeli (Yeo, 2002). V.
Garcia-Morales ir kt. (2009) pabrézia eksperimentavima. Naujos strategijos ir struktiiros schemos yra
bandomos taikant alternatyvias normas, taisykles, technologijas, tikslus, pasitilymus. Organizacijos
privalo nuolat idiegti naujus stebéjimo, darbo, mokymosi metodus bei biidus, ir jais naudojantis kurti
naujas veikimo galimybes. Visa tai eina Salia mokymosi, kei€iant nusistovéjusia tvarka efektyvesne.

Taigi, dvieju kilpu mokymasis lemia aukStesng paslaugy kokybe, kuriama personalo
atsidavimu, aukS$tu pasitenkinimo darbu lygiu. Sukuriamas itin stiprus griztamasis rySys, sékmingi
ilgalaikiai rySiai su klientais, kurie pastoviai vystomi (Garcia-Morales ir kiti, 2009) ir tai skatina
didesni vartotojy pasitikéjima ir lojaluma (Vilkas, 2001).

Triju kilpy mokymasis apima vienos ir dviejy kilpy mokymosi tobulinima. Sio mokymosi metu
sukuriamos itin kokybiskos Zinios (Romme, Witteloostuijn, 1999) ir kaip pazymi A.Gediminaité,

J.Ruzevi€ius (2006), tik auksStos kokybés informacija igalina priimti pagristus verslo sprendimus,
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padeda gerinti veiklos procesus, darbuotojy produktyvuma ir klienty pasitenkinima. Taigi, remiantis

naujomis ziniomis, tikslinama, koreguojama mokymosi struktiira. Kuriami nauji, efektyvesni

mokymosi metodai, modeliai. Taip gerinamas vienos ir dviejuy kilpy mokymasis, kartu gerinant

viesbucio veikla, personalo kompetencijas ir keliant paslaugy kokybe.

VieSbutyje paslaugy kokybe itakoja ne tik mokymasis, bet ir kitos besimokancios organizacijos

savybeés:

Asmeninis meistriSkumas yra organizacijos nariy individualus geb¢jimy vystymas (Morgan, 1998),
saves tobulinimas (JuceviCien¢, 2009), pleCiant savo asmening vizija (Garcia-Morales, ir kiti,
2009), siekiant rezultaty, kurie svarbiis bitent jiems (Senge, 1990 cit. pagal Smith, 2001). Kaip
teigia V.Adomeénas, E.VaiCikonis (2001), vystant savo individualius gebé¢jimus, keliama
kompetencija, produktyviau dirbama, sékmingiau igyvendinamos daug pastangu reikalaujancios
uzduotys, lengviau priimami sprendimai bei greitai ir efektyviai sprendZiamos problemos. Visa tai
kelia darbo kokybe, kartu kyla ir vieSbucio paslaugy kokybeé.

Mentaliniai modeliai — tai yra giliai isiSaknijusios prielaidos, isivaizdavimai jtakojantys pasaulio
suvokima, pasaulézitra bei veiksmus. Individas iSkelia vidini pasaulio suvokima i pavirSiy ir
padaro ji atvira kity poveikiui (Senge, 1990 cit. pagal Smith, 2001). VieSbucCio darbuotojai
komunikuodami tiek viesbucio viduje, tiek su iSorine vieSbuCio aplinka, klientais, keifia savo
pasauléziiira, nuostatas, poziiirj 1 darba. Taigi, geriau supranta savo vaidmenj organizacijoje,
viesbutyje, naSiau dirba ir efektyviau naudoja savo gebéjimus viesbucio veiklos gerinimui,
paslaugu kokybés kélimui (Jonikiené, Mikulskiené, 2007; Pociuté ir kiti, 2005).

Susiliejusios vizijos kiirimas — organizacijoje plétojami bendri nariy ateities vaizdai (Juceviciené,
2009), didesnis entuziazmas, isipareigojimas daro jtaka ir kitiems organizacijos nariams (Senge,
1990 cit. pagal Smith, 2001), bendra vizija suvienija organizacijos narius (Cullen, 1999 cit. pagal
Stewart, 2001). Darbuotojai pritraukiami ir iSlaikomi juos susiejant su vieSbucio tikslais (Maxwell,
Watson, Quail, 2004), kurie tampa svarbis kiekvienam darbuotojui ir taip dedama Zymiai daugiau
pastangy tikslams realizuoti, geréja darbiné veikla, kartu ir teikiamy paslaugy kokybeé.

Komandinis mokymasis — komanda yra esminis organizacijos vienetas, sudarytas i§ aktyviai
bendradarbiaujanciy individy (Phillips, 2003), kurie turi mokytis “visur ir visada” (Senge, 1990 cit.
pagal Smith, 2001). Komandinis mokymasis skatina komanding veikla, darba, kuris yra efektyvus,
kartu besimokantys ir dirbantys asmenys motyvuoja vienas kita veikti toliau, dirbti produktyviau

(Paulavicien¢, 2001), kartu yra priimami efektyvesni sprendimai, daugiau veiklos gerinimo
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galimybiy, bei greitesnis juy realizavimas (Vanagas, 2004). Taip kiekvienas viesbucio darbuotojas
yra itraukiamas { klienty patenkinimo ir viesbucio paslaugy kokybés gerinimo nuolating veikla.

e Sisteminis mastymas — gebé jimas matyti, kad ivykiai laike néra linijiniai, o sujungti vienas su
kitu griztamojo rySio grandinémis, akcentuojamas vientisas mastymas (Pedler, Burgoyne,
Boydell, 1991 cit. pagal Juceviciené, 2007). Sisteminis mastymas itakoja geresni turimy istekliy
(materialiniy ir zmoniSkyjy) valdyma, ju paskirstyma ir panaudojima, tai leidzia sukurti trumpesni
paslaugos suteikimo laika su mazesniais veiklos kastais (Adoménas, Vaicikonis, 2001). Taip pat
yra tiksliau prognozuojami viesbucio veiklos rezultatai, | kuriuos atsiZvelgiant geriau nustatomos ir
atrenkamos pagal svarba veiklos gerinimo galimybés.

e Pokyc¢iy valdymas — visuomenés poreikiy pokyciai traktuojami kaip pagrindinis mokymosi
bitinumo stimulas (Cullen, 1999 cit. pagal Stewart, 2001). Mokymosi procesas prasideda
informacijos rinkimu i§ aplinkos (Ortenblad, 2001), naudojantis griztamuoju ry$iu kei¢iamas
organizacijos elgesys (Phillips, 2003). Greitas reagavimas | visuomenés pokycCius, kintanCius
klienty norus, poreikius bei liikesCius, leidzia sukoncentruoti iSteklius tose veiklose, vieSbucio
paslaugose, kurios tenkinty naujus klienty poreikius, nuolat keliant teikiamy paslaugy kokybe
(Paulavic¢iene, 2001; Jonikiené, Mikulskiené, 2007).

Organizacijos mokymasis jtakoja teigiamus viso viesbucio ir jo darbuotojy pokycius: vertybiy,
poziuriy, gebéjimy, sistemy, struktiiry. Kelia viesbucio konkurencingumq ir uztikrina veiklos sékme.
Taciau didziausia mokymosi jtaka daroma personalui: didéja pasitikéjimas vadovybe, geréja darbiné
aplinka, didéja pasitenkinimas darbu ir lankstumas, kyla darbo efektyvumas, teikiamy paslaugy
kokybeé.

Remiantis besimokancios organizacijos charakteristika ir mokymosi procesu jvairiuose
lygmenyse, galima teigti, kad auksciausia viesbucio paslaugy kokybé sukuriama vykstant dviejy kilpy
organizacijos mokymuisi. Viesbutyje vykstant tokio lygio mokymuisi atsiskleidZia pagrindinés
besimokancios organizacijos savybés (asmeninis meistriSkumas, mentaliniai modeliai, susiliejusios
vizijos kiirimas, komandinis darbas, sisteminis mqstymas bei pokyciy valdymas) ir jtakoja paslaugy
kokybe: viesbutis, keisdamas, koreguodamas strategijas, normas, veiklos metodus, greitai ir efektyviai
adaptuojasi prie nuolat besikeicianciy klienty poreikiy. VieSbucio personalas, démesingas,
suinteresuotas darbo rezultatyvumu, kompetentingas, nuosirdziai tenkina klienty poreikius, paslauga
suteikiama greitai, per trumpesnj laikq ir maZesniais kastais. Taip sukuriamas itin stiprus griztamasis

rysys, kuris pasireiskia klienty pasitikéjimu ir lojalumu.
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2. ORGANIZACIJOS MOKYMOSI POVEIKIO PASLAUGU KOKYBEI
ISTYRIMO LYGIS

Sioje dalyje nagrinéjami su organizacijos mokymusi ir poveikiu organizacijos veiklos
rezultatyvumui bei paslaugu kokybe viesbuciu sektoriuje susije atlikti moksliniai tyrimai. Taip pat
paaiskinama organizacijos mokymosi poveikio viesbuciy paslaugy kokybei tyrimo metodika,

apraSomas tyrimo organizavimas.

2.1.0rganizacijos mokymosi poveikio ir paslaugy kokybés tyrimy aspektai Lietuvoje ir uZsienio
Salyse

Organizacijos mokymosi tematika atlikty tyrimy analizé pradedama nustatant ka apie mokymasi
darbo vietoje mano vadovai bei personalas: ar jau¢iamas poreikis mokytis, ar suprantama mokymosi
teikiama nauda. Tik suvokiant mokymosi svarba yra galimas efektyvus organizacijos mokymasis ir yra
Imanoma jvertinti mokymosi poveiki viesbuciy paslaugy kokybei.

J. Nine, K. Young (2008) atliko organizacijy mokymosi lyginamaji tyrima JAV ir Europoje.
I8tirta, jog yra aiskiai suprantama mokymosi ir tobulinimosi svarba, be to nustatytas mokymosi
poreikis. Europoje mokymosi poreikis 78%, yra didesnis nei JAV — 70% (klienty aptarnavimo skyriuje
mokymosi poreikis sudaro atitinkamai 48,2% ir 54,2%, 1§ Europos Saliy didZiausias mokymaosi poreikis
klienty aptarnavimo skyriuje 59% yra Vokietijoje). Mokymosi svarba ir poreikiai yra suprantami ir
Lietuvos organizacijose, kaip nustaté S. Skuncikien¢, R. Balvociité, S.Balcitinas (2009), V.
pagrindzia mokymosi naudos tyrimy reikalinguma, kadangi mokymosi teikiama nauda galima laikyti
pagrindine organizacijos mokymosi priezastimi.

V.J.Garcia-Morales, A.J.Verdu-Jover, F.J.Lorens (2009) nustaté, kad organizacijos mokymasis
teigiamai veikia organizacijos veiklos rezultatyvuma bei inovatyvuma. Mokymasis kei¢ia pasenusias
struktiiras, kuria esmines inovacijas, sudaro salygas konkurenciniam pranasumui bei didesniam
pelningumui. Mokymosi nauda patvirtina ir T. Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008), tyre
organizacijos veiklos rezultaty (finansiniy ir nefinansiniy rodikliy) priklausomybe nuo organizacijos
mokymosi. Nustatyta, kad organizacijos mokymasis labiausiai veikia darbuotojy rezultatyvuma, o
maziausiai finansinius rodiklius, irodoma, kad finansiniai rodikliai néra vieninteliai ir pakankami
organizacijos veiklos rezultaty garantai. Be to, finansiniai rodikliai be ZmogiSkojo veiksnio néra

pakankami veiklos rezultatyvumui iSreiksti. Tyrimo rezultatai pateikiami 6 paveiksle.
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RysSys tarp organizacijos mokymosi ir veiklos rodikliy, iSreikstas regresijos koeficientu
0.6
0.506 0.497
0.5
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0.4 0.373
0.34
0.3
0.2
0.1
o T
Finansiniai rodikliai Tiekéejai Darbuotojai Klientai Veiklos
rezultatyvumas

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis T. Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008)
6 pav. RySys tarp organizacijos mokymosi ir veiklos rodikliy

Nustatytas stiprus, statistiSkai reikSmingas rySys tarp organizacijos mokymosi ir jos veiklos
rodikliy — organizacija, kuri vysto mokymosi procesus didina savo rezultatyvuma. Salia finansiniy
rodikliy svarbiis ir santykiai su klientais bei tiekéjais, taciau mokymasis labiausiai veikia
zmogiskuosius rodiklius: kyla pasitenkinimo darbu lygis, produktyvumas, pasitikéjimas kolegomis,
lyderiu bei visa organizacija. Organizacijos gaunama mokymosi nauda patvirtina ir Skillsoft (2007)
tyrimo duomenys — 57,8% darbuotoju pripaZista — igyta nauja patirtis suteikia daugiau pasitikéjimo
savimi, taip pat jauciasi labiau kompetentingi, produktyviis, sugeba savo laika panaudoti efektyviau bei
efektyviau dirba organizacijai. Organizacijos mokymosi nauda pripazistama ir Lietuvos organizacijose,
pagal S. Skuncikien¢, R. Balvociité, S.Bal¢iiinas (2009), mokymasis laikomas neatskiriamu asmeninio

tobuléjimo ir organizacijos vystymosi veiksniu. Mokymosi nauda organizacijai pateikiama 4 lenteléje.

4 lentele
Organizacijos mokymosi nauda

Organizacijos mokymosi nauda Tyrimo autoriai
Organizacijos inovatyvumas V. J.Garcia-Morales, A. J.Verdu-Jover, F. J. Lloréns (2009)
Organizacijos adaptacija besikeiciancioje aplinkoje | S. Skuncikiené, R. Balvodiiité, S.Balcitinas (2009)
Organizacijos rezultatyvumas V. J.Garcia-Morales, A. J.Verdu-Jover, F. J. Lloréns (2009),

T.Hernaus, M.Skerlavaj (2008), A.Aksu, B. Ozdemir (2005)
Organizacijos efektyvesné veikla V. J.Garcia-Morales, A. J.Verdu-Jover, F. J. Lloréns (2009),

T.Hernaus, M.gkerlqvaj, V.Dimovski (2008), J. Nine, K.Young
(2008), A.Aksu, B. Ozdemir (2005)

Organizacijos konkurencinis pranaSumas V. J.Garcia-Morales, A. J.Verdu-Jover, F. J. Lloréns (2009),
R.Balvocitité (2008)

Organizacijos didesnis pelningumas V. J.Garcia-Morales, A. J.Verdu-Jover, F. J. Lloréns (2009),
T.Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008)

Organizacijos ivaizdis, reputacija T.Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008)

Darbo kokybés geréjimas R.Balvociuté (2008), T.Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008)

Darbuotojy kompetencija S. Skuncikiené, R. Balvociiite, S.Balciiinas (2009), T.Hernaus,

M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008), A.Aksu, B. Ozdemir (2005)

Saltinis: sudaryta autoriaus
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Organizacijos vykdancios darbuotojy apmokymus, sukuria palankia darbing atmosfera, kelia
darbuotojy kompetencijas ir gali atitinkamai padidinti veiklos rezultatyvuma ateityje. Mokymosi nauda
tiek darbuotojams, tiek organizacijai gaunama tik esant efektyviam mokymuisi, todél siekiant jvertinti
mokymosi poveiki paslaugy kokybei, biitina i$skirti koks yra mokymosi aktyvumas ir kokybé.

Tiriant personalo mokymosi aktyvuma paslaugy sektoriuje, kaip nustaté¢ V. Zuzeviciuté, T.
Teresevicius (2008), i§ tirty paslaugy sferai priklausanéiy organizacijy Lietuvoje 54% organizuoja
mokymus. Taciau besimokanciyju yra tik 67,4% darbuotoju. O R. Balvociiités (2008) atlikto tyrimo
metu paaiskéjo, kad mokosi vos 39% darbuotoju, retai padeda vieni kitiems mokytis, dalinasi Ziniomis,
dirba grupése ir atlieka bendras uzduotis. Galima teigti, kad darbuotojai atskiria mokymosi procesa nuo
darbinés veiklos. Be to, mokymasis yra epizodinis, vykdomas labai retai ar visai nevykdomas. PrieSingi
rezultatai gauti Skillsoft (2007), nustatyta, kad dauguma organizacijy turi suformuota mokymosi
sistema organizacijos viduje, mokymai vyksta nuolatos. Taciau i§ 67% darbuotojy, kurie teige, jog
vyksta visapusiai mokymai, 36% darbuotoju nesijaucia itraukti { mokymus. Be to, nustatyta, kad
vadovai yra labiau suinteresuoti mokymusi, mokosi 70,5% vadovu, o juy pavaldiniy — 52,9%, klienty
aptarnavimo sektoriuje Sis skirtumas dar didesnis, atitinkamai 61,3% ir 37,2%. Taip pat nustatyta, kad
didesng dalj besimokanciyjy sudaro aukstaji iSsilavinima turintys darbuotojai. Taigi, galima teigti, kad
isitraukimas | mokymus bei mokymosi galimybiy prieinamumas priklauso nuo statuso organizacijoje,
darbo patirties, trukmés bei iSsilavinimo, iSsilavings Zmogus jaucia poreiki ir toliau tobuléti.

Viesbuciy sektoriuje mokosi 68% darbuotoju, 25% netiki mokymosi nauda, o 7% visai nieko
nezino apie mokymus, kaip iStyré A. Aksu, B. Ozdemir (2005). Nustacius, kad mokymasis vyksta,

buvo tirti veiksniai, jgalinantys asmenj mokytis viesbutyje. Rezultatai pateikiami 7 paveiksle.

ISmokty dalyky pritaikymas praktikoje 6.7%
Atsakomybés prisiémimas | 7.4%
Informacijos gavimas | ] 8.0%%
Veiklos vieningumas | | 18.3%
Problemy sprendimas uz organizacijos riby | | ] 8.6%
Vizijos ir misijos Zinojimas | | | 10.4%
Valdymo problemos | | | ]10.7%
Kolegy elgesys | | | |14.8%
Vadow elgesys | ! ! : : [24.8%
0% 5:’/0 1 OI% 1 5I% 20I% 25% 30%

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis A.Aksu, B.Ozdemir (2005).
7 pav. Veiksniai jgalinantys individus mokytis
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Tirti veiksniai panaSiu stiprumu veikia individa, pagrindiniais galima iSskirti tik kolegu bei
vadovy elgesi. Vadovuy elgesys nustatytas kaip pagrindinis stimulas mokytis viesbutyje, taciau vadovy
skatinami yra tik 68% personalo, jie teigé, kad darbe jauciasi laisvai, lygiis su visais, lengvai bendrauja,
dalinasi ziniomis, pasitiki vadovais bei visa organizacija. Kiti nejau¢ia vadovo palaikymo bei paramos,
néra skatinami tobuléti. Lietuvos organizacijose, pagal R. Balvociite (2008), vadovai neskiria
pakankamai démesio savo darbuotojams, néra aptariami individualaus mokymosi planai.

Vadovy itaka mokymuisi patvirtina J. Nine, K. Young (2008), 51% Europoje ir 43% JAV
teigia, kad vadovy parama mokantis yra bitina, taciau ja gauna tik 34% darbuotoju Europoje ir 42%
JAV. Zemus rodiklius galima paaiskinti remiantis Skillsoft (2007) tyrimo rezultatais, kad mokymasis
labai svarbus yra tik 27,8% vadovy, 51,2% mokymasis vidutini§kai svarbus, 21% - visai nesvarbus.
Lietuvos paslaugy sektoriuje R. Balvociuté (2008), nustaté, kad vadovai nenoréty studijuojanciy
darbuotoju. Jie tikisi pavaldiniy, kurie jau turi igije tam tikra, darbo vietai reikalinga kvalifikacija ir
tolesni tobulinimasi sieja tik su darbo vieta, o ne formaliojo mokymosi diplomu. Taciau pagal V.
pagrindZia organizacijos mokymosi naudos tyrimu reikalinguma, nes iStyrus kokia nauda yra galima
vykdant mokymus, daugiau vadovy organizuoty mokymus bei skatinty pavaldinius tobuléti.

Suprantama, kad organizacijos mokymosi nauda atpirks mokymosi kastus, jei mokymasis ne tik
bus nuolatinis procesas, personalas jame aktyviai dalyvaus, bet ir pasizymés kokybe. Taciau Skillsoft
(2007) nustate, kad tik pusé darbuotoju mokymasi laiko kokybisku, o 10,6% respondenty teigia, kad
mokymasis yra nuobodus ir bereikalingas. J. Nine, K. Young (2008) istyré, kokie veiksniai, mokymasi

organizacijoje padaryty efektyvesni. Rezultatai pateikiami 8 paveiksle.
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Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis J. Nine, K. Young (2007).

8 pav. Veiksniai keliantys mokymosi kokybeg
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IS pateikty rezultaty matyti, kad labiausiai mokymosi efektyvumui kelti yra reikalinga skirti
daugiau laiko ziniy igijimui, §i veiksni svarbiausiu i$skyré visi respondentai, tieck Europoje, tieck JAV.
Taip pat biitina didinti mokymuisi skirta biudzeto dali bei sukurti daugiau ir lengviau prieinamy
mokymosi galimybiy. Be to, galima teigti, kad mokymosi kokybé JAV yra geresné nei Europoje,
kadangi visu mokymosi kokybe kelian¢iy veiksniy poreikis didesniu procentu iSreikstas Europoje.

Klienty aptarnavimo skyriuje, antru svarbiausiu veiksniu i$skiriamas ne biudzeto dalies
didinimas, o vadovybés palaikymas. Tai irodo A. Aksu, B. Ozdemir (2005), nustatyto mokytis
igalinanio veiksnio — vadovy elgesio — svarba vieSbuciy sektoriuje. Vadovy itaka mokymosi
efektyvumui i$skiria ir V.J.Garcia-Morales, A.J.Verdu-Jover, F.J.Lorens (2009), vadovai privalo biiti
atviri asmeniniam ir profesiniam vystymuisi tiek savo, tiek kity organizacijos nariy atzvilgiu, rodydami
asmenin] pavyzdi veikia kaip energijos Saltinis, kuria tobulé¢jimui palankia atmosfera, kur darbuotojai
yra drasinami ir gali pasitikéti vadovybe.

Tyrimy analizé atskleidzia, kad yra suprantama mokymosi ir tobulinimosi svarba, be to
nustatytas mokymosi poreikis (Europoje, klienty aptarnavimo skyriuje mokymosi poreikis 48,2%).
Taciau organizacijose mokosi apie 70% jos nariy ir tik 50% jy laiko mokymasi efektyviu. Efektyvumui
kelti butina vadovy parama, kuri isskiriama vienu svarbiausiy veiksniy, skatinanciu mokymasi paslaugy
sferos organizacijose. Efektyvus, kokybiskas mokymasis teikia naudq tiek darbuotojams, tiek visai
organizacijai. Taigi, organizacijos, skiriancios laiko, materialiy istekliy, sukuriancios galimybes
darbuotojams aktyviai bei kokybiskai mokytis, yra tarp sékmingiausiy pasaulyje organizacijy —
finansiskai bei socialiai.

Nustacius, kad organizacijos mokymasis teigiamai veikia jos veikla, rezultatyvuma bei kokybe,
siekiant jvertinti poveiki vieSbuCiy paslaugu kokybei, toliau nagrinéjami su turizmo sektoriaus
paslaugu kokybe susije tyrimai. ISsiaiSkinami paslaugu kokybe lemiantys veiksniai, kaip jie priklauso
nuo vartotoju poreikiy, taip pat kokie yra vartotojy liikkesc¢iai vieSbuciui bei personalui ir SERVQUAL
metodo tinkamumas vieSbucio paslaugy kokybei ivertinti.

Taigi, pateikiami Lietuvoje ir uzsienio Salyse atlikti tyrimai paslaugy kokybés tema. Paslaugy
kokybé suvokiama subjektyviai, priklausomai nuo vartotojy poreikiy, vertybiy bei prioritety. Kokybés
vertinimas sudétingas, kadangi vartotojas aktyviai dalyvauja paslaugos teikime. Sis dalyvavimas
reikalauja skatinimo ir valdymo. Vartotojas yra neatskiriama paslaugos teikimo dalis, dél Zmoniy
saveikos ir darbo intensyvumo, jsitraukimo, kiekviena paslauga yra unikali. Todél néra galima visiSka
paslaugy kokybe lemia tam tikri faktoriai. Be to, labai svarbiis yra kultlirinis, regioninis aspektai

(Maxwell, Watson, Quail, 2004), taip pat verslo sektoriai (Akan, 1995; Zekevi¢iené, 2009) —
35



skirtingoms paslaugy risims vartotoju prioritetai lemiantys paslaugy kokybeg yra skirtingi. Dél Siy
priezasCiy darbe nagrinéjami turizmo, vieSbuciy sektoriaus paslaugy kokybés tyrimai.

Paslaugy kokybés vertinimas suprantamas kaip intervalas tarp vartotojo likes¢iy ir suvoktos
vertés (W.Urban, 2010; P.Akan, 1995). Turizmo sektoriuje, vartotoju likesCius lemia kelionés
motyvai, sickiama nauda, gyvenimo biidas, asmeninés savybés bei turima informacija apie vieSbuti.
Suvokta paslaugos verté priklauso nuo vartotoju poreikiuy bei prioritetuy.

K.Ratkus, A.Blinstrubas (2009) asmeninio pardavimo srityje iSskyré pagrindinius vartotoju
pasirinkima lemiancius poreikius, kuriy svarbiausias saugumas, tai apskritai vienas pagrindiniy
zmogaus poreikiy. Antras prieraiSumas, jo svarba (53%) paaiSkina organizaciju sieki vartotojus
paversti lojaliais. V.Latvéniené (2005) i8skiria biitinybe viesbuciams pasiekti verslo klienty lojaluma —
verslininky rinka vieSbutyje ypatinga ir jai turi buiti teikiamas atitinkamas démesys. Verslo kelionés
paprastai kartojasi, verslininkai taupo laika, tod¢l yra linke grizti i ta pati viesbuti. Treciasis poreikis —
ekonomija, daugumai vartotojy svarbus kainos — vertés santykis, 1 kuri atsizvelgiama vertinant

paslaugos kokybe. Pagrindiniai poreikiai pateikiami 9 paveiksle.
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Saltinis: K.Ratkus, A.Blinstrubas (2009)
9 pav. Vartotojy pasirinkimg lemiantys poreikiai
Vartotojy pasirinkima lemiantys poreikiai yra glaudziai susij¢ su paslaugy kokybe¢ lemianciais
veiksniais, kadangi paslaugy kokybé suvokiama ir vertinama subjektyviai, priklausomai nuo poreikiy
bei prioritety. Paslauga bus vertinama gerali, jei vartotojo pagrindiniai poreikiai bus patenkinti.

e Svarbiausias poreikis — saugumas, susij¢s su patikimumu, pasitiké¢jimu, uztikrinimu, vartotojas turi
buti tikras, kad pazadéta paslauga bus jvykdyta tiksliai (Urban, 2010), personalo kompetencija,
personalas iSmano savo darba, paslauga bus suteikta be jokiy netikslumy (Latvéniené, 2005).

e PrieraiSumas susijgs su daugeliu paslaugy kokybe lemianciy veiksniy: jtaigumu, individualiu

démesiu, aptarnaujancio personalo iSvaizda, reputacija (Skurvydas, StrakSiené, 2008) materialumu,

36



supratingumu, komunikacija, svetingumas padeda klientams pajusti, kad jie yra vertinami ir nuolat
laukiami (Latvéniené, 2005), mandagumu, kompetencija, suprantama kaip auksSto lygio zinios,
patirtis, sklandi kalba, pagarba (Akan, 1995).

e Ekonomija susijusi su materialumu, kokia gaunama materialiné nauda (Urban, 2010), pricinamumu,
daznai labai svarbus kainos — vertés santykis. Be to, vartotojai mano, kad aukStesnis kainy lygis
reiskia geresne paslaugos kokybe (Martinkiené, Zuperkien¢, Kneitaité, 2008).

o Komfortas susij¢s su materialumu, svarbi visa jranga, materialiis daiktai, fizinés savybés, interjeras,
visa vieSbu€io vidin¢ ir iSoriné aplinka (Urban, 2010; Akan, 1995), riipinimasis, individualus
démesys klientams (Urban, 2010). Taip pat svarbus prieinamumas — vieSbucio pasiekiamumas
jo pageidavimy ijvykdymas bei personalo pasiekiamumas (Akan, 1995), mandagumu bei
kompetencija.

e [Sdidumas, prestizas susijgs su materialumu, Siuo atveju vieSbucio ivaizdziu, Zinomumu, kas itin
svarbu verslininkams (Latvéniené, 2005), taip pat vieSbucio interjeras, iranga (Akan, 1995).

Siekiant aukstos kokybés biitina Zinoti ne tik vartotojy poreikius, bet ir kokie veiksniai lemia
vartotojo pasitenkinima. Labai svarbu, kad kiekvienas klientas biity patenkintas, nes jis skleidzia
pirming ir jtikinama informacija — patenkintas klientas rekomenduos viesbuti kitiems. Paslaugy kokybe

lemiantys veiksniai pateikiami 5 lenteléje.

5 lentele
Paslaugy kokybe lemiantys veiksniai
Autoriai P.Akan | G.Maxwell, | V.Latvéniené | A.Skurvydas K.Ratkus, W.Urban | A.Savaneviéiené,
Veiksniai (1995) | S.Watson, (2005) G.StrakSiené | A.Blinstrubas | (2010) 7.Stankevidiiite
S.Quail, (2008) (2009) (2010)
(2004)
Kompetencija + + + + + + +
Mandagumas + + + + +
Komunikacija + + + + +
Supratingumas + + +
Materialumas + + + + +
Atlikimo + + +
greitis
Uztikrinimas + +
Problemuy + + +
sprendimas
Individualus + +
démesys
Reagavimas + +
Saugumas +
[taigumas +
Prieinamumas +
Patikimumas + +

Saltinis: sudaryta autoriaus
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Daugiausia paslaugy kokybe Ilemia zmogiSkasis veiksnys: personalo kompetencija,
mandagumas, supratingumas, komunikacija. Taip pat svarbus materialumo faktorius, paslaugy atlikimo
greitis ir problemy sprendimas.

Paslaugy kokybés vertinimas galimas ivairiais metodais, vienas patikimiausiy yra SERVQUAL,
pagristas skirtumy matavimu tarp vartotojo suvoktos kokybés ir vartotojo lukes¢iy. Metodo tinkamuma
patvirtina ir A.Zekevi¢iené (2009), tyrusi auks$tojo mokslo instituciju paslaugy kokybe, kur
SERVQUAL metoda koregavo atsisakydama vartotoju likesciy vertinimo, iSrySkindama kokybés
elemento ,,uztikrinimas* svarba, kadangi skirtingose paslaugy sferose skiriasi SERVQUAL dimensijy
svarba. SERVQUAL bitina modifikuoti pagal paslaugy specifika ir aplinkos konteksta (Urban, 2010;
Akan, 1995). Taigi, vertinant viesbuciy paslaugy kokybe SERVQUAL metoda reikia koreguoti
traukiant svarbiausius viesbuciy sektoriuje kokybe veikianCius aspektus, pagal P.Akan (1995),
G.Maxwell, S.Watson, S.Quail, (2004), V.Latvéniené¢ (2005), W.Urban (2010), kompetencija,
komunikacija ir paslaugos atlikimas, materialumas, individualus démesys, uZtikrinimas bei problemy
sprendimas.

V.Latvéniene (2005) iStyré vartotojy likesCius vieSbuciui:

e Atsakingas ir profesionalus personalas 88%;

e Auksta aptarnavimo, paslaugy kokybeé 85% (itin auksty standarty tikisi Hilton viesSbuciy
tinklo klientai (Maxwell, Watson, Quail (2004));

e Komfortas 80%;

o Svara 75% (jos svarba patvirtina ir P.Akan, 1995);

e Patrauklus interjeras 61%.

Vartotoju liikesc¢iai daugiausia susij¢ su personalu, jo kompetencija bei darbo kokybe. Tikimasi,
kad personalas suteiks paslauga laiku, vietoje ir su Sypsena (Maxwell, Watson, Quail, 2004). Pagal
P.Akan (1995) personalas turi biiti pagarbus, suprantantis, turintis patirties, Ziniy ir kalbéti keliomis
kalbomis. Lietuvoje atlikty tyrimuy (Skurvydas, StrakSiené, 2008; Latvéniene, 2005) duomenimis
vartotojai daugiausia tikisi, kad juos aptarnaus profesionalus, savo darba puikiai iSmanantis personalas.
Salia kompetentingumo personalui keliami elgesio, i§vaizdos bei asmeniniy savybiy reikalavimai, kaip
tvarkingumas, komunikabilumas, démesingumas, pazady pildymas, subtilus reagavimas { nuotaikas
(Latvénieng, 2005), draugiskumas (Akan, 1995), mandagumas, iniciatyvumas (Skurvydas, Straksiené,
2008), taktiskumas, iSvaizdumas (Martinkiené, Zuperkiené, Kneitaité, 2008), pasitik¢jimas (Ratkus,
Blinstrubas, 2009). ISskirtos asmeninés savybés yra glaudziai susijusios su tam tikru pasirengimu

profesinei veiklai. Apibendrinti vartotojy lukesciai personalui pateikiami 10 paveiksle.
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Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis A.Skurvydas, G.Straksiené, (2008).
10 pav. Vartotoju liikes¢iai personalui

Ne tik personalo asmeninés savybés, iSvaizda, iSsilavinimas, bet ir motyvacija lemia
aptarnavimo, paslaugu kokybe. G.Maxwell, S.Watson, S.Quail (2004) isskiria personalo pasitenkinimo
darbu svarba. Teigia, jog kokybé prasideda verbavimu, bet daugiau priklauso nuo atitinkamo
darbuotoju vystymo. Darbuotojai turi augti materialiai ir intelektualiai, personalas mokomas atitikti
aukstus kokybés standartus.

Paslaugy kokybe¢, pagal J.Martinkienés, E.Zuperkienés, R.Kneitaités (2008) tyrimo rezultatus,
vartotojams yra vienas pagrindiniy faktoriy renkantis vieSbuti. Taciau, pagal A.Skurvydo,
G.Straksienés (2008) tyrima, turizmo sektoriaus organizacijy vadovai mano, kad paslaugy kokybé tik
20% lemia verslo s¢kme. Tai jrodo paslaugy kokybés tyrimy reikalinguma, kadangi vadovai stokoja
ziniy apie personalo darbo kokybe, ja lemiancius veiksnius bei jos svarba verslo sékmei.

Atlikta tyrimy analizé atskleidzia, kad paslaugy kokybé suprantama kaip intervalas tarp
vartotojo litkesciy ir suvoktos vertés, kuri priklauso nuo vartotojy poreikiy bei prioritety (svarbiausi
saugumas, prieraisumas ir ekonomija). Sie glaudziai susije su paslaugy kokybe lemianciais veiksniais,
kuriy pagrindiniai yra personalo kompetencija, mandagumas, supratingumas, komunikacija. Taip pat
svarbus materialumo faktorius bei paslaugy atlikimo greitis ir problemy sprendimas. Taigi, personalas
yra pagrindinis vieSbuciy paslaugy kokybe formuojantis veiksnys, kuri biitina nuolatos vystyti. Tai
patvirtina ir vartotojy litkesciai vieSbuciui. Viesbuciy paslaugy kokybé vertinama subjektyviai,

vertinimui tinkamiausiu nustatytas SERVQUAL metodas.
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2.2.Teorinis organizacijos mokymosi poveikio viesbuciy paslaugy kokybei modelis

I$nagrinéjus Lietuvoje ir uzsienio Salyse atliktus tyrimus, susijusius su organizacijos mokymusi
ir paslaugy kokybe (2.1. dalyje), ir remiantis teorin¢je dalyje analizuota besimokancios organizacijos

koncepcija ir vieSbuciy paslaugy kokybe, bei juy sasaja, pateikiamas apibendrintas modelis 13 paveiksle.

Organizacijos
) mokymosi
Savybés lygmenys
< ..
8 Asmeninis Ir?l((i)llj lduaasl?ss
< meistriSkumas ym Ve ;
Na eikla 7
-_— ) 2
<Zﬁ é Mentaliniai Kolektvvinis formuojama H3 é
g :g modeliai mok stis pagal esamas S
normas, o~
Oz >
= g Bendra vizija Vienos kilpos strategijas Ktekliai é
E % Komandinis Organizacinis | |  mokymasis (funkciné 5
E . mokymasis kokybé) =
o - mokymasis Hi =
2 Sistemin »  Dvicjy kilpy —
= 1steminis mokymasis Kartu su
a mastymas veikla
keiciamos
normos ir
strategijos H2
vy

Kokybés vertinimas
(suvokta verté - vartotojy liikesciai)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis G.Romme, A.Witteloostuijn (1999), M.K.Smith (2001), D.Stewart (2001),
V.Adoménas, E.Vaicikonis (2001), A.Andrzejczak (2004), E.Jasinskas, V.Tamasevicius (2004), G.Maxwell, S.Watson,
S.Quail, (2004), A.Aksu, B.Ozdemir (2005), T.Hernaus, M.gkerlavaj, V.Dimovski (2008), V.J.Garcia-Morales, A.J.Verdu-
Jover, F.J.Lorens (2009)

11 pav. Organizacijos mokymosi poveikio vieSbuciy paslaugy kokybei modelis

Organizacijos mokymosi poveikio vieSbu€iy paslaugy kokybei modelio pagrindas yra
besimokanti organizacija. Jos aplinka, vidiné ir iSoring, kartu su P.Senge (1990 cit. pagal Smith, 2001)
i§skirtomis pagrindinémis savybémis (1 lentel¢) igalina individus mokymuisi organizacijoje (Hong,

1999; Stewart, 2001; Aksu, Ozdemir, 2005; Juceviciene, 2007; Sakalas, Venskus, 2007).
Besimokancios organizacijos savybés, ju intensyvumas turi jtakos mokymosi lygiui, kuris gali
biti individualus, kolektyvinis ir organizacinis. Keliama pirmoji hipotezé, kad kuo ryskiau reiSkiasi
besimokancios organizacijos savybeés, tuo aukStesnio lygio mokymasis vyksta organizacijoje.
Mokymasis individualiame lygmenyje yra pradinis etapas visame organizacijos mokymesi (Garcia-

Morales ir kt., 2009), kolektyvinis mokymasis remiasi dalinimusi individualia patirtimi, Ziniomis, taip
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formuojant bendras vertybes, poziirius (Aksu, Ozdemir, 2005), o organizacinis mokymasis jtraukia
visus organizacijos narius, keiCiasi ju mastymas, elgesys, veiksmai, nuostatos, pildomos ju ir
organizacijos Zinios, taip vystant visa organizacija (Hong, 1999). Organizacinis mokymasis gali buti 1,
2 ir 3 kilpuy, pagrindinis skirtumas tarp ju yra mokymosi $altinis ir rezultatas (Jasinskas, Tamasevicius;
2004), naujy ziniy panaudojimas. Vienos kilpos mokymosi rezultatas — veiklos metodai ir elgesio
modeliai formuojami pagal esamas viesbucio normas ir strategijas, atsizvelgiant i esama situacija. Tuo
tarpu, dvieju kilpy mokymasis itakoja viesbucio normuy, strategiju koregavimus ir veiklos metody
keitimus pagal naujas zinias. Tai transformatyvus procesas (Romme, Witteloostuijn, 1999),
reikalaujantis visy darbuotoju dalyvavimo bei tinkamos organizacijos kultiiros, keliama antroji
hipotezé, kad dviejy kilpy mokymasis lemia didesni paslaugy kokybes atitikima vartotoju likes¢iams.

Organizacijos mokymasis vieSbuCio paslaugu kokybg kelia per ZmoniSkuosius iSteklius,
veikiama funkciné kokybé. Si turi daugiausia jtakos vartotojy suvoktai paslaugy kokybei, kuria lemia
tokie pagrindiniai veiksniai (5 lentel¢):

e Materialumas — apCiuopiamas, materialus pagrindas: viesbucio ivaizdis, interjeras, jranga bei kitos
bendravimo metu naudojamos priemonés, personalo iSvaizda.

e Reagavimas — noras padéti klientui, paslauga suteikti tiksliai, greitas problemy sprendimas.

e Kompetencija — personalo zinios, geb¢jimai, patirtis.

e Patikimumas — vieSbucio veiklos ir patikimumo pastovumas, geb¢jimas jvykdyti pazadus.

e Uztikrinimas — personalo zinios, komunikacija, mandagumas ir paslaugumas, sugebéjimas vartotojui
suzadinti pasitikéjima.

e Individualus démesys — ripinimasis klientu, specialiy poreikiy tenkinimas (Akan, 1995; Maxwell,
Watson, Quail, 2004; Latvéniené, 2005).

Personalas yra pagrindinis paslaugy kokybés kiiréjas (Maxwell, Watson, Quail, 2004; Aksu,
Ozdemir, 2005; Tari, Cortés, Moliner, Azorin, 2009), kurio kompetencija didéja vykstant organizacijos
mokymuisi. Keliama tre€ioji hipotezé — i auksStesnio lygmens mokymasi isitraukes darbuotojas lemia
aukstesng paslaugy kokybe. Vykstant organizacijos mokymuisi klientams suteikiama paslauga, kurios
kokybés atitikimas turétiems vartotojo likes¢iams sukuria griztamaji ry$i. Griztamasis rySys leidZia
atpazinti ir pataisyti pagrindines klaidas kei¢iant jprastinj elgesi, tiksliau prognozuoti rezultatus, geriau
paskirstyti ir iSnaudoti iSteklius bei seékmingiau patenkinti klienty norus. Kartu atsiskleidzia vieSbucio
mokymosi rySys su veiklos rezultatyvumu (6 pav.) ir mokymosi nauda (4 lentel¢).

Sukurtas organizacijos mokymosi poveikio viesbuciy paslaugy kokybei modelis bei iSkeltos

hipotezés leis ivertinti besimokancios organizacijos poveiki viesbu¢iy paslaugy kokybei.
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3. Organizacijos mokymosi poveikio viesbuciy paslaugy kokybei tyrimas

Sioje dalyje aprasomas organizacijos mokymosi poveikio vieSbuciy paslaugu kokybei tyrimo
organizavimas: iSkeliamas empirinio tyrimo tikslas, uzdaviniai, aprasomi tyrimo metodai ir
apskai¢iuojama tyrimo imtis. Toliau nagrinéjami tyrimo metu surinkti duomenys, sisteminama gauta

informacija ir jvertinami gauti rezultatai.

3.1. Tyrimo metodika

Tyrimu siekiama jvertinti organizacijos mokymosi poveiki vieSbuCiy paslaugu kokybei.
Tyrimui atlikti pasirinkti du Kauno miesto centre ir senamiestyje esantys viesbuciai, teikiantys visas
turizmo sektoriui biidingas paslaugas. Rinktasi i§ ,,Centre Hotel Nuova®, ,Magnus Hotel“, Kaunas
Apartments®, ,, Kunigaiks¢iy mené*, esanciy Kauno centre bei senamiestyje 3 Zvaigzduciy vieSbuciu.
SavanoriSkumo principu pasirinkti panaSaus lygio viesbuciai ,,X* ir ,,Y* (viesbuciy vadovai pageidavo
likti anonimiski), kadangi tarp vidutinés klasés vieSbuciy, kuriuos linkg rinktis tiek turistai, tiek verslo
klasés atstovai, vyrauja didziausia konkurencija, vykdoma panasi veiklos strategija — rinkos lyderio
sekéjo: siekiama pritraukti kuo daugiau naujy klienty, juos iSlaikyti paverciant lojaliais. Tiriamy
viesbu€iuy panasumas sudaro galimybes tiksliau jvertinti organizacijos mokymosi poveiki teikiamuy
paslaugu kokybei. VieSbuciams tinkamo verslo modelio biitinuma lemia turizmo verslo aplinkos
dinamiSkumas: ekonominés krizés metu PVM mokescio pakélimas iki 21%, subankrutavusios FLYlal
avialinijos, Ryanair avialiniju atéjimas | Kauna, padid€je turisty srautai, bei biisimo krepSinio
c¢empionato dalyviy ir Zitirovy masinis srautas.

Tinkama verslo model; taikantys viesbuciai pasizymi ne tik optimaliomis kainomis, bet ir
auksta kokybe. Auksta teikiamy paslaugy kokybe, aptarnavimo lygis bei svetingumas — pagrindinis
vieSbuciy verslo s¢kmés garantas, daugiausia priklausantis nuo personalo kvalifikacijos, paslaugumo,
mandagumo, draugiSkumo. Viesbucio personalas turi padaryti viska, kad kiekvienas svecias biity taip
suzavétas vieSbuciu ir aptarnavimu, kad ne tik noréty grizti, bet ir rekomenduoty viesbuti kitiems
(Jonikien¢, Mikulskien¢, 2007). Tai pasiekti padeda visos organizacijos mokymasis, todé¢l siekiama
{vertinti organizacijos mokymosi poveikj viesbuciy paslaugy kokybei.

Tyrimo tikslas — jvertinti vieSbuc¢iy mokymosi poveiki teikiamy paslaugy kokybei.
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Tyrimo uzZdaviniai:

1. nustatyti vieSbu¢iy mokymosi lygi, atsizvelgiant | organizacijos mokymosi aspektus;
2. ivertinti vieSbuciy teikiamy paslaugy kokybeg;
3. ivertinti organizacijos mokymosi jtaka teikiamy paslaugy kokybei.

Tyrimui atlikti sukurtas tyrimo modelis (11 pav.), juo remiantis sudaryti klausimai interviu su
viesbuciy vadovais ir dvi anketos: vieSbuciy personalui, siekiant nustatyti organizacijos mokymosi lygi
ir viesbu¢iy sveciams, siekiant jvertinti teikiamy paslaugu kokybe. ISkeltos hipotezés patikrinamos
naudojant SPSS programa: hipotezé patvirtinama jei gaunamas rySys tarp kintamyjy (koreliacijos
koeficiento reikSmé yra artima 1).

Tyrimo metodai. Tyrimu siekiama iSsiaiSkinti organizacijos mokymosi poveiki vieSbuciy
paslaugy kokybei, todél pirmiausia reikia iSsiaiSkinti ar vyksta mokymasis organizacijoje ir kokiu
lygmeniu. Jei mokymasis vyksta renkama informacija kaip tai veikia organizacijos personala, ju darbo
ir kartu teikiamy paslaugy kokybe. Kadangi siekiama surinkti jvairaus tipo informacija, duomenims
rinkti pasirinkti kokybinis ir kiekybinis tyrimo metodai, kaip papildantys vienas kita.

Kokybinis tyrimas naudotas siekiant iSsiaiSkinti vieSbucio vadovu nuostatas, pozitri 1
mokymasi, nuomong apie mokymosi svarba, nauda bei poveiki darbo ir teikiamy paslaugy kokybei.
Naudotas neformalizuotas giluminis interviu metodas, kadangi norima iSsiaiskinti ne tik atsakymus i
paruostus klausimus, bet ir respondento nuomong apie organizacijos mokymasi, interpretacijas,
argumentus patvirtinant ar paneigiant mokymosi svarba. Giluminiame interviu (6 priedas) naudojami
atviri klausimai, sudaryti remiantis sukurtu organizacijos mokymosi poveikio vieSbuciuy paslauguy
kokybei modeliu (interviu klausimy susiejimas su modeliu pateikiamas 5 priede). Sudaryti klausimai
leido respondentui laisvai iSsakyti savo mintis, paCiam formuluoti atsakyma. Susisteminti interviu
protokolai pateikiami Salia interviu klausimy 6 priede.

Kiekybinis tyrimas naudotas siekiant iSsiaiSkinti organizacijos mokymosi lygmeni,
intensyvuma, budus, vieSbucio personalo tarpusavio santykius bei komunikavima su sveciais. Taip pat
sieckiama iSsiaiSkinti vieSbucio teikiamy paslaugy kokybés vertinima: kaip vertina patys vieSbucio
darbuotojai ir sve€iai. Tyrimui atlikti buvo naudojama anketiné¢ apklausa, atitinkamai sudarytos dvi
anketos, viena renkami duomenys apie organizacijos mokymasi, antra — paslaugy kokybés vertinimas.

Pirmoje anketoje (7 priedas), skirtoje vieSbu¢iy darbuotojams, naudoti uZdari klausimai,

sudaryti remiantis organizacijos mokymosi poveikio vieSbuciy paslaugy kokybei modeliu (anketos
klausimy susiejimas su modeliu pateikiamas 5 priede). 1 ir 3 klausimuose taikyta Likerto skalé, 1
klausime pateikiami teiginiai susij¢ su besimokancios organizacijos savybémis, Likerto skal¢ padeda

nustatyti $iy savybiy raiSkos intensyvuma. Teiginiai sudaryti remiantis besimokancios organizacijos
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savybiy apraSymais, tyrimais, atliktais P.Senge (1990 cit. pagal Smith, 2001), G.Morgan (1998),
B.T.Phillips (2003), P.Juceviciené (2009), V.J.Garcia-Morales, ir kiti (2009). 2 ir 3 klausimai sudaryti
remiantis mokymosi lygmeny (individualaus, grupinio ir organizacinio) analize pagal R.Yeo (2002), T.
Lehesvirta (2004), A.Aksu, B.Ozdemir (2005). 4 klausimu gaunama informacija ar vykstantis
organizacijos mokymasis yra vienos kilpos ar dviejy, klausimai sudaryti remiantis G.Romme,
A.Witteloostuijn (1999), D.Stewart (2001), E.Jasinskas, V.Tamasevi¢ius (2004), A.Aksu, B.Ozdemir
(2005), V.J.Garcia-Morales ir kt.(2009). 5 klausimas atskleidzia kaip organizacijos mokymosi
veikiama funkciné kokybe¢, ar darbuotojai yra linke gautas Zinias pritaikyti praktiskai. Sia informacija
papildo ir 6 klausimas, sudarytas pagal SERVQUAL metodika, remiantis A.Parasuraman, L.L.Berry,
V.A.Zeithaml (1991). Nustatoma, kaip patys viesbucio darbuotojai vertina teikiamy paslaugy kokybe.
Nuo 7 klausimo taikoma nominali skalé — tai objektyviy duomeny apie respondenta nustatymas
(amzius, lytis, iSsilavinimas, darbo stazas), demografiné anketos dalis.

Antroji anketa (8, 9 priedai) skirta vieSbuciy sve€iams, sudaryta pagal SERVQUAL metodika,
daugiausia remiantis A.Parasuraman, L.L.Berry, V.A.Zeithaml (1991). Nustatoma kaip vieSbucio
svecial vertina teikiamy paslaugy kokybg. Analizuojant duomenis apskai¢iuojamas paslaugy kokybés
indeksas pagal formulg:

oI = Z P, / . E,

QI — kokybés indeksas,

> P — gautos kokybés baly suma,

2 Ei — likesciy baly suma (Seth, Deshmukh, 2004; Bagdoniené, Hopeliené, 2004)

Taip pat yra ir demografiné anketos dalis (1, 2 ir 3 klausimai) leidzianti nustatyti objektyvius duomenis
apie respondenta: amziy, lyti, apsilankymo vieSbutyje tiksla. Klausimuose taikoma nominali skalé.

Tyrimo imtis. Tyrimo metu apklausti ,, X ir ,,Y* viesbuciu vadovai, personalas bei sveciai.
Atliekant kokybini tyrima respondentai parenkami taikant patogiajg atranka. Apklausiami vieSbuciy
vadovai, kadangi kiti darbuotojai gali neturéti pakankamai Ziniy ir triikti kompetencijos i§samios ir
patikimos informacijos suteikimui interviu metu.

Kiekybinio tyrimo imtis nustatoma remiantis Panijoto formule, kuri taikoma tiek mazy, tiek
dideliy visumy atzvilgiu, jvertinant 5% paklaida (Kardelis, 2007):

n=1/(A"2 + 1/N), kur

n- imties dydis (biitinas apklausti respondenty skaicius);

A —leidZziama imties paklaida (5 %);

N-tiriamoji visuma.
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Pasirinktuose viesbuciuose dirba 85 darbuotojai, i$ ju po 10 administracijoje, todél atliekant
tyrima reikia apklausti 18 darbuotoju, kad gaunami duomenys biity su 5% paklaida. Sis respondenty
skai¢ius gaunamas pritaikius formule (n= 1/ ((0,05)"2 + 1/20) =18).

Vertinant viesbucio teikiamuy paslaugu kokybe reikia apklausti 270 vieSbuéiy sveciu
(respondenty skaiCius gaunamas pagal formulg (n = 1/ ((0,05)*2 + 1/903) = 270), kadangi tiriamuose
vieSbuciuose kovo balandzio ménesiais apsistojo 903 asmenys (viesbutyje ,,.X“ — 503, “Y” — 400).
Kiekybinio tyrimo atranka tikimybiné, paprasta atsitiktiné — visi populiacijos nariai turi vienodas
galimybes patekti | imti.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas vykdytas 2 ménesius, tyrimo eiga pateikiama 12 paveiksle.

Duomeny Taip/ Anketing Statistiné >/ Anketine Statistiné
analizé apklausa duomeny analizé apklausa duomeny
(ar vyksta personalui (kokio lygmens sveCiams /™ analizé
mokymasis, mokymasis?) (kokybés
kaip vvksta?) vertinimas)
Saltinis: sudaryta autoriaus
12 pav. Tyrimo eiga

Pirmiausia atlikti interviu, skirti nustatyti ar vyksta mokymasis vieSbuciuose, ar yra galimas
tolesnis tyrimas. Taip pat iSsiaiSkinta kaip vyksta mokymosi procesas, ar jame dalyvaujame aktyviai.
Abiejuose viesbuciuose vadovai patvirtino, kad mokymasis vyksta, yra naudingas, reikalingas ir
biitinas — mokymasis pagrindinis dalykas, kadangi be geru darbuotojy nebiity sékmingo verslo, todél
buvo galima vykdyti tyrima pasirinktuose viesbuciuose.

Tuomet pateiktos anketos administracijos darbuotojams, uzpildyta 18 ankety (25% vyrai ir 75%
moterys, vieSbutyje ,,X“ dirba jaunesni, iki 35 mety darbuotojai, turintys aukstaji universitetini
i$silavinima (80%), o ,,Y* dirba daugiau vyresniu zmoniy, tac¢iau aukstaji universitetinj iSsilavinima
turinciy tik 50%).

Nustacius mokymosi lygmeni vieSbuciuose buvo vertinama paslaugy kokybé ir tikrinamas
rySys tarp mokymosi ir kokybés lygio. Viesbuciy sveCiams vykdyta taip pat anketiné apklausa, dalis

(100) ankety buvo isdalinta viesbuciuose, bei patalpinta internetiniame portale www.publika.lt, kélus

nuorodas 1 vieSbuciy internetiniy tinklalapiy atsiliepimy skiltis. Internetu uzpildyta 170 ankety.
Analizuojant duomenis nustatyta, kad didesné dalis 55% respondenty yra moterys, daugiausia iki 35
mety, o vyrai nuo 35 mety amziaus iki 50 mety, atvyke verslo reikalais. Be to, vyry labiau mégstamas

vieSbutis ,, X nei ,, Y.
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3.2. Organizacijos mokymosi poveikio vieSbuc¢iy paslaugy kokybei tyrimo duomeny analizé

Organizacijos mokymosi lygio nustatymas. Pagal tyrimo modeli sudarytais klausimais

viesbu¢iy vadovams, pirmiausia buvo iSsiaiSkinama ar vyksta mokymasis vieSbutyje ir kokiomis
savybémis pasizymi. VieSbutyje ,,.X“ mokymasis yra nuolatinis, mokosi visi darbuotojai bendrai su
vadovu. Akcentuojamas asmeninis tobuléjimas, vidiniai mainai, vientisumas bei bendrumas su
kolegomis ir visu viesbuciu. Viesbutyje ,,Y* mokymasis taip pat vyksta, kas yra privaloma pasak
vadovo. Akcentruojama komanda, visy darbuotojy isitraukimas, stipris vidiniai ry$iai tarp komandos
nariy. Tyrimo duomenimis besimokancios organizacijos savybiy raiSka abiejuose vieSbuciuose yra
intensyvi — vieSbutyje ,,X* 80%, kur vadovas teige, jog mokymasis vyksta nuolat, jtraukiami yra visi
darbuotojai, keliamos ju kompetencijos. ,,Y*“ — 71% (6 lentel¢), kur mokymasis kyla i§ paciy
darbuotoju, vadovas mokosi atskirai. Respondentai teigiamai vertino mokymosi procesa: visy
besimokancios organizacijos savybiy vertinimas yra vir§ 3 baly, o daZniausiai vertinta buvo 4, tai
parodo, kad viesbuCiuose yra sukurtos galimybés mokytis, palaikoma palanki aplinka, leidzianti
tobuléti darbe, lavinti kalbas, bendravimo etiketa, jvairias kultiiras, be to, personalas aktyviai ir noriai

dalyvauja mokymosi procese. VieSbu¢iu mokymosi aspekty intensyvumas pateikiamas 6 lenteléje.

6 lentele
Organizacijos mokymosi savybiy raiSka vieSbuciuose
Viesbutis "X" Viesbutis "Y"
Vidurkis | Mediana | Moda Vidurkis | Mediana | Moda
Asmeninis meistriSkumas 4 4 4 3.8 4 4
Mentaliniai modeliai 4.1 3 4 3.5 4 4
Susiliejusios vizijos kiirimas 4.3 4 4 3.6 3 4
Komandinis mokymasis 4.3 4 4 4 4 4
Sisteminis mastymas 4.5 4 5 4 4 4

Saltinis: sudaryta autoriaus

Abiejuose vieSbucCiuose besimokancios organizacijos savybés reiSkiasi panaSiu intensyvumu,
taCiau didziausias skirtumas yra susiliejusios vizijos kiirime. VieSbutyje ,,Y* $i savybé reiskiasi
silpniausiai, o ,,X* stiprus bendrumo jausmas su visu viesbuciu, darbuotojams ne tik svarbis viesbucio
tikslai, ju siekiama, bet ir siejasi su asmeniniais tikslais. Stipriausiai besireiSkianti savybé yra sisteminis
mastymas, kuris laikomas pagrindine besimokancios organizacijos savybe pagal P.Senge (1990). Tai
rodo, kad yra stiprus turimy iStekliy (materialiniy ir ZmogiSkyjuy) valdymas, ju paskirstymas ir
panaudojimas, taigi vieSbu¢iy vadovai supranta mokymosi svarba ir nuolat juos vykdo.

[vertinus besimokancios organizacijos savybiy raiska toliau nustatomas vieSbuciy mokymosi
lygmuo. Interviu ir ankety darbuotojams duomenimis ,,.X“ vyksta organizacinis 2 kilpy, o ,,Y* —
organizacinis 1 kilpos mokymasis. Pagrindinis skirtumas tarp tiriamy viesbuciy yra mokymosi lygmuo.
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Viesbutis ,, X pasizymi ne tik darbuotoju, bet ir vadovo mokymusi, vadovas yra komandos
dalis, o ne tik virSininkas (interviu 6 priedas). Respondentai zyméjo, jog yra reguliariai organizuojami
susirinkimai, kuriy metu darbuotoju id¢jos yra iSklausomos, ieSkoma nauju veiklos gerinimo
galimybiy. Darbiné veikla, normos yra formuojamos pagal esama strategija, taciau priklausomai nuo
aplinkybiy yra kei¢iami veiklos metodai ir normos — néra griezty normy, kuriy nekeisty, vadovo
teigimu, vieSbucio strategija yra lanksti. Tai palengvina adaptacija nuolat besikei¢iancioje aplinkoje.

Nors abieju viesbuc¢iy vadovai mokosi, vyksta i kursus, taciau ,,Y* vadovo mokymasis vyksta
atskirai nuo darbuotojy, vadovas yra daugiau kaip mokytojas mokymosi procese (6 priedas). Darbiné
veikla vyksta daugiau konsultuojantis su bendradarbiais, vyksta intensyvus vidinis mokymasis tarp
personalo. Nors kaip ir ,,X* yra reguliariai rengiami susirinkimai, kuriy metu iSklausomi darbuotoju
sitilymai ir { juos atsizvelgiama, taciau iskilusios problemos sprendziamos kartu su vadovu ir visada tik
su juo. Tai néra gerai, kadangi apribota saviraiSkos laisvé mazina darbuotoju motyvacija tolesniam
tobuléjimui darbe. Be to, svarbus vadovo pozitris { mokymasi bei elgesys: tiek vieSbutyje ,,X*, tiek
“Y* vadovy turimos Zinios, gautos komandiruo¢iy metu yra perduodamos darbuotojams. Taciau ,,X*
vykstant bendram mokymuisi, vadovui kartu su personalu, yra geriau priimama informacija,
darbuotojai yra atviresni mokymuisi, lankstesni, labiau pasitiki vadovu. ,,Y* vadovo Zinios taip pat yra
perimamos vykdant mokymus, taciau personalas labiau atsirenka kuria informacija priimti ir pritaikyti.
Taigi, vadovo poziiiris yra viena i$ priezas¢iy kodél ,, X mokomasi geriau nei ,,Y *“.

Mokymosi lygio skirtuma viesbuciuose patvirtina ir mokymosi $altinis: viesbutyje ,,X* zinios
mokymuisi gaunamos tiek 1§ vidinés, tiek 1§ iSorinés aplinkos, o ,,Y* tik nedidel¢ dalis Ziniy yra

gaunama i§ iSorinés aplinkos. Duomenys pateikiami 13 paveiksle.

I1Soriné
aplinka
ISoriné 27%
aplinka
43%

Vidiné
aplinka
57%

Vidiné
aplinka
73%

vieSbutis "X" vieSbutis "Y"

Saltinis: sudaryta autoriaus

13 pav. Mokymosi Ziniy Saltiniai vieSbuciuose

47



VieSbutyje ,,X* informacija mokymuisi gaunama i§ vidinés (57%) ir iSorinés (43%) aplinkos.
Interviu duomenimis mokymasis vyksta ne tik vieSbutyje rengiant seminarus (20%), dalinantis
patirtimi, ziniomis darbuotojams tarpusavyje (50%) bei nuolatinis vadovo mokymas (30%), bet ir
semiantis ziniy i§ geriausia darbo praktika, sékminga veikla pasizyminciy vieSbuciu (68%), verslo
atstovy, konsultanty, psichology vedami seminarai (32%).

Viesbutyje ,,Y “ mokymosi ziniy $altinis yra vidiné (73%) ir iSoriné (27%) aplinka, ta¢iau Zinios
mokymuisi gaunamos pagrinde i§ vidinés aplinkos — rengiant seminarus, kuriems vadovauja vieSbucio
vadovas (40%) ir personalo vidinis mokymasis, dalinimasis Ziniomis, patirtimi (60%) (6 priedas).

Patvirtinama pirmoji hipotezé remiantis besimokancios organizacijos savybiy raiskos ir
mokymosi lygio vieSbutyje rySiu, nustatytu naudojantis SPSS programa (10 priedas). Koreliacijos
koeficiento reikSmé yra artima vienetui (0,7), kas parodo, jog egzistuoja stiprus, statistiSkai reikSmingas
(p (Approx. Sig) <0,05) rySys — tiesiogin¢ kintamyju priklausomybé. Kuo ryskiau reiskiasi
besimokancios organizacijos savybés, tuo aukStesnio lygio mokymasis vyksta organizacijoje:
besimokancios organizacijos savybiy intensyvumas viesbutyje ,, X atitinka 4.24 (savybiy reiSkimosi
vidurkis), nustatytas 2 kilpy organizacinis mokymosi lygmuo, o vieSbutyje ,,Y* besimokancios
organizacijos savybiy intensyvumas yra 3,78 ir nustatytas 1 kilpos organizacinis mokymosi lygmuo.

Nustatant viesbuciy mokymosi lygi vadovo ir personalo nuomoné sutapo — vyksta nuolatinis
mokymasis, | kurj jtraukiami visi darbuotojai, taciau besimokancios organizacijos savybiy raiska néra
vienoda. Viesbutyje ,,X* itin rysSki sisteminio maqstymo raiska, kas yra pagrindiné savybé, apimanti
visas kitas, sukurianti mokytis jgalinanciq vidine aplinkq. Siame viesbutyje vyksta organizacinis 2 kilpy
mokymasis, o ,,Y* — organizacinis 1 kilpos mokymasis, jame intensyviausiai reiskiasi komandinis
mokymasis, sujungiantis visus darbuotojus stipriais bendrumo rysiais. Viesbuciuose mokymosi nauda

pasireiskia geresniu klienty nory supratimu, o ,, X “ir artimos vidinés kultiiros kiarimu.

Viesbuciy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas. Tyrimo metu buvo prasoma jvertinti
vieSbucio paslaugy kokybe, tiek techning, tiek funkcing: techning kokybe atspindi SERVQUAL
metodika iSskirti apCiuvopiamumo kriterijai, o funkcing — patikimumo, atsakomybés, uztikrintumo ir
empatijos kriterijai. Funkcinei kokybei ivertinti iSskirta Zymiai daugiau kokybés kriterijy, kadangi
biitent funkciné kokybé yra veikiama organizacijos mokymosi proceso.

Pirmiausia tirti vieSbucio sveCiy likesCiai, jvertinta laukiama kokybé. Ankety vieSbucio
sveCiams duomenimis, respondentams svarbiausi yra paslaugos uztikrintumo kriterijai (7 lentel¢), kad
personalas biity kompetentingas, mandagus bei patikimas, kad svecias apsistojgs vieSbutyje galéty
jaustis saugus, nereikéty nerimauti, kad paslaugos nebus suteikiamos laiku bei tiksliai pagal jo

pageidavimus. Taip pat itin svarbiis atsakomybés kriterijai, apimantys tiksly, i§samy informacijos
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teikimg ir profesionaly paslaugos suteikima. Be to, standartinis nuokrypis didziausias ties empatijos
kriterijais, kas atskleidzia, jog sveciai, atvyke pailséti, nori ramybés ir iSskirtinis démesys néra
pageidaujamas, taigi, norint patenkinti svecia biitina gerai zinoti ir suprasti jo norus. Apibendrinti
sveiy laukiamos paslaugos kokybés duomenys pateikiami 7 lenteléje.

7 lentele

Viesbudio sve€iy laukiamos kokybés vertinimas

Laukiama kokybé

Paslaugy kokybés kriterijai | Vidurkis | Mediana Moda Standartinis nuokrypis

Apciuopiamumo 4.3 4 4 0.08
Patikimumo 4.4 4 4 0.03
Atsakomybés 4.5 4 5 0.02
Uztikrintumo 4.6 4 5 0.07
Empatijos 4.2 4 4 0.13
Bendra 4.46 4 4.4 0

Saltinis: sudaryta autoriaus

Tyrimo metu gauti duomenys visiSkai atitinka P.Akan (1995) Turkijoje ir G.Maxwell,
S.Watson, S.Quail (2004) Jungtinése Amerikos Valstijose, tyrimy rezultatus: vieSbuciy sektoriuje
klientams svarbiausia personalo kompetencija, mandagumas, komunikacija ir paslaugos atlikimas.

Klienty lukesciai paslauguy kokybei skiriasi priklausomai nuo vieSbucio, kuriame ketinama
apsistoti. Lukescius daugiausia lemia viesbucio ivaizdis, kuris itin svarbus jaunimo ir verslininky tarpe.
Tiriamuose viesbuciuose liikkesciai taip pat skiriasi: ,,X* respondenty liikesc¢iai 2% didesni nei ,,Y*, nors
abu vieSbuciai yra 3 zvaigzduciy, abu strategiskai geroje vietoje.

Vertinant gauta paslaugy kokybe, vieSbuCiy sveciai, pilde anketas tiek vieSbuciuose, tiek
internetu, geriau vertina ,,X* teikiamy paslaugy kokybe (83,6% ir 73,2%) (14 pav.). Visi paslaugy
kokybés kriterijai vertinami virs 4 baly (gerai), geriausiai apciuopiamumo kriterijai, parodantys puikia
lokacing vieta — Kauno miesto senamiestis, netoli Rotusés bei kity kultiiriniy bei pramogy viety. Taip
pat nepriekaiStingas viesbucio (vaizdis, kaina atitinkanti kokyb¢ ir malonus, tvarkinga iSvaizda
pasizymintis personalas paslaugus visiems vieSbucio svefiams. Taip pat gerai vertinamas personalo
darbas — atsakomybés kriterijai: personalas yra kompetentingas, puikiai iSmano savo darba, supranta
klienty poreikius bei norus ir nepriekaistingai juos vykdo (ankety viesbucio svec¢iams duomenimis).

Viesbutyje ,,Y* paslaugy kokybés kriterijai vertinami kiek Zemesniu balu (nuo 3 patenkinamai
iki 4), blogiausiai vertinami yra ap¢iuopiamumo kriterijai: lokaciné vieta néra palanki vieSbuciui —
sunku rasti, nepasiZymi vaizdingu kraStovaizdZiu. Taciau gerai vertinami patikimumo (paslaugy
suteikimas laiku ir tiksliai, personalo nuoSirdumas, geranoriSkumas) ir uZtikrintumo (personalo
mandagumas, kompetentingumas, bei pasitikéjimas personalu paslaugos teikimo metu) kriterijai (14

pav.). Laukiamos ir gautos kokybés vertinimas pateikiamas 14 paveiksle.
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Saltinis: sudaryta autoriaus
14 pav. Viesbucio sveciy laukiamos ir gautos kokybés vertinimas
Tiriamuose vieSbuciuose gaunama kokybé¢ neatitinka likesCiu, ,,Y* Sis skirtumas (0,67) itin
rySkus: laukiama kokybé yra vir§ 4 baly, ta¢iau gaunama kokybé yra vertinama zemiau 4 baly, itin
vertinant apCiuopiamumo kriterijus — vieSbucio ivaizdi, jrangos modernuma bei personalo iSvaizda.
Maziausias skirtumas (0.5) yra vertinant patikimumo ir uztikrintumo kriterijus, kurie apima personalo
kompetentinguma ir paslaugos suteikimo metodus. Taigi, galima teigti, kad viesbutyje vykstantis
organizacinis 1 kilpos mokymasis daugiau lemia darbinés veiklos metodus, tiksly paslaugos suteikima.
Viesbutyje ,,.X* skirtumas tarp respondenty liikes¢iy kokybei ir gautos kokybés vertinimo néra
toks zymus (0,2), atsakomybés kriterijai netgi sutampa, tai parodo, kad personalas ne tik greitai ir
tiksliai suteikia informacija bei paslauga, bet ir noriai, nuoSirdziai tai atlieka, kas svecCiams sukelia
jaukumo ispudi. Taigi, vykstant 2 kilpy mokymuisi yra sukuriamas stiprus griztamasis rySys, gerai
vertinami ir empatijos kriterijai (14 pav.), parodantys, jog suprantant specifinius, individualius klienty
poreikius, praSymus, igaunamas klienty pasitik¢jimas, lojalumas. Ir nors sve€iai empatijos kriterijus
priskiria prie maziausiai svarbiy (7 lentel¢), taciau biitent juos tenkinant yra gaunamos naujos Zinios,
apdorojamos bei panaudojamos veiklos metody vystymui ir paslaugy kokybeés gerinimui.
Remiantis N.Seth, S.G.Deshmukh (2004) ir L.Bagdoniené, R.Hopelien¢ (2004) apskai¢iuojami
paslaugy kokybés indeksai (formulé pateikta 3.1. dalyje). Viesbutyje ,,.X* kokybés indeksas yra 0.9, o
»Y“ 0.71, parodantys, kad ,X* paslaugy kokybé vertinama labai gerai, o ,,Y* reikia stiprinti

silpniausias vietas, kadangi kuo kokybés indeksas maZiau nei 1, tuo tikroji kokybé yra Zemesné ir
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tampa problemine sritimi. Galima teigti, kad Lietuvos viesbuciai pasizymi auksta kokybe, gerai
vertinamas tiek ivaizdis bei turima iranga, tiek teikiamos paslaugos. Lyginant su anksCiau atliktais
tyrimais, vieno garsiausiy Hilton tinklo vieSbuciy kokybés indeksas 0.97 (Maxwell, Watson, Quail,
2004), vieno didziausiy Delta viesbuciu Kanadoje — 0.95 (William, Pallet, Taylor, Jayawardena; 2003).
Toks nezymus kokybés indeksy skirtumas paaiskinamas skirtingais viesbuciu ivaizdziais, lemianciais
skirtingo lygio lukescius bei reikalavimus: garsiems tarptautiniams vieSbu¢iams keliami zymiai didesni
reikalavimai, skirtingos ir tikslinés vartotoju grupés, taip pat svarbus ir kultirinis aspektas. Taigi,
viesbucio ,, X paslaugy kokybés lygis nedaug skiriasi nuo geriausiai vertinamy vieSbuciy, o ,,Y* yra
zymiai mazesnis kokybés indeksas, kas parodo, kad 2 kilpy organizacinis mokymosi lygmuo lemia
maziau spragy kokybés vertinime nei 1 kilpos mokymosi lygmuo.

Remiantis paslaugy kokybés indeksu 0.95 bei SPSS programa gautu koreliacijos koeficientu
-0.5 (10 priedas), rySiu tarp mokymosi lygmens ir neatitikimu tarp gautos kokybés ir turéty lukesciu.
Nustatytas stiprus ir statistiSkai reikSmingas (p (Approx. Sig) <0,05) rySys tarp organizacinio 2 kilpy
mokymosi lygmens bei tikrosios paslaugu kokybés, gautas neigiamas koreliacijos koeficientas parodo,
kad yra atvirkStin¢ priklausomybé tarp kintamyju: aukStesnis mokymosi lygmuo lemia maZzesni
neatitikima tarp sveciy liikesCiy ir gautos kokybés. Taigi, yra patvirtinama antroji hipotezé — 2 kilpy
mokymasis lemia didesni paslaugy kokybés atitikima vartotojy lukesciams.

Vertinant paslaugy kokybe, aukstesni litkesciai (2%), kaip ir aukstesnis (10,4%) gautos kokybés
vertinimas gautas viesbutyje ,,X*“. Tikroji paslaugy kokybé taip pat geriau vertinama ,, X “, kaip parodo
gautas paslaugy kokybés indeksas (, X 0.95, ,,Y* 0.71). Tikslesnj teikiamy paslaugy kokybés atitikimq
turétiems litkesciams lemia viesbutyje vykstantis organizacinis 2 kilpy mokymasis, kuriam vykstant yra
daugiau Ziniy gaunama is iSorinés aplinkos, sukuriamas stiprus grizZtamasis rysys, leidziantis geriau
suprasti ir patenkinti klienty norus ir Sios Zinios panaudojamos tobulinant veiklos metodus, taip
sukuriant aukstq paslaugy kokybe.

Organizacijos mokymosi poveikio teikiamy paslaugy kokybei vertinimas. Interviu metu

iSsiaiSkintas vadovy poziliris 1 organizacijos mokymasi — mokymasis yra reikalingas, naudingas, tai
pagrindinis budas kelti teikiamy paslaugy kokybe (6 priedas). Paslaugy kokybé vieSbuciy vadovy
nuomone yra labai gera, vertinama maksimaliu balu, tik ,,Y* dél nepalankios lokacinés vietos technine
kokybé vertinama 4,7 balais (maksimalus 5). I pateikty paslaugy kokybés vertinimo grafiky aiskiai
matyti, kad vieSbuc¢iy vadovai linkg kokybe pervertinti: vieSbutyje ,,.X* vadovas kokybeg vertina 12%
aukSciau lyginant su darbuotojais ir 16,4% lyginant su sveciais, o ,,Y*“ — 11% daugiau nei vertina

personalas ir 26% daugiau nei sveciai. Sie duomenys pateikiami 15 paveiksle.
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Saltinis: sudaryta autoriaus

15 pav. VieSbuciy paslaugy kokybés vertinimas viesbutyje ,,X* ir ,,Y*

Tyrimo duomenimis abiejy viesSbuciy darbuotojai panas$iai vertina teikiamy paslaugy kokybe:

»X—88%, 0,,Y“ — 87,2%, skirtumas tik 0,8%. Taigi, darbuotojy poziiiris i darba, pasitenkinimo darbu

lygis yra pakankamai aukStas, kadangi vykstant mokymuisi organizacijoje kuriama palanki atmosfera

tiek profesiniam, tiek asmeniniam tobuléjimui. Visi paslaugu kriterijai vertinami gerai, vir§ 4 baly (15

pav.), ,.X*“ personalas geriausiai vertina empatijos kriterijus: teikiamas individualus démesys

kiekvienam klientui, puikiai suprantami asmeniniai klienty norai ir geranoriS$kai vykdomi, taip

pritraukiami klientai sugrizti. Tuo tarpu ,,Y* geriausiai vertinami paslaugos uztikrintumo kriterijai,

darbuotojai pazymi esantys kompetentingi, suteikiantys klientams pasitikéjimo, saugumo jausma. Toks

funkcinés kokybés vertinimas atskleidzia, kad vykstant 1 kilpos mokymuisi daugiausia démesio

skiriama veiklos vystymui, o 2 kilpy mokymasis lemia ir vidinés kulttiros, atmosferos vystyma.

Viesbuciuose vykstancius skirtingo lygio mokymosi procesus patvirtina personalo ir sveciy

gauty paslauguy kokybés vertinimo santykis (51:49 ir 54:46), pateikiamas 16 paveiksle.

Darbuotojai
51%

vieSbutis "X"

Sveciai
46%

Darbuotojai
54%

viesSbutis "Y"

Saltinis: sudaryta autoriaus

16 pav. Personalo ir svefiy gautos paslaugy kokybés vertinimo santykis
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Viesbutyje ,,X* personalo ir sveciy suvoktos kokybés vertinimas labai panasus, personalas tik
4,4% geriau vertina kokybe nei viesbucio sveciai (88% ir 83,6%), 0 ,,Y* §is skirtumas yra 14% (87,2%
ir 73,2%). Taigi, vykstant organizaciniam 2 kilpy mokymuisi daugiau informacijos, ziniy yra gaunama
i§ iSorinés aplinkos, kas lemia geresni klienty nory bei poreikiy supratima, bei stipresnio griztamojo
rySio sukiirima nei vykstant 1 kilpos organizaciniam mokymuisi vieSbutyje. Taigi, remiantis ankety
personalui ir sveciams duomenimis, nustatytas stiprus 0,6 (10 priedas), statistiskai reikSmingas rySys (p
(Approx. Sig) <0,05) tarp organizacijos mokymosi (kaip vertina darbuotojai) ir paslaugy kokybés (kaip
vertina | atitinkama mokymosi lygi isitrauke darbuotojai). Taigi, patvirtinama tre€ioji hipotezé — |
aukstesnio lygmens mokymasi isitraukes darbuotojas lemia aukstesng paslaugy kokybe.

Mokymasis teigiamai veikia personala, kuris yra pagrindinis kokybés kuréjas, kuriam turéty
priklausyti dalis vadybos bei priimamy sprendimy klienty aptarnavimo klausimais. Vykstant
organizaciniam 1 kilpos mokymuisi vieSbutyje yra stipriis komandiniai rySiai, efektyviai siekiama
esminiy tiksly, greitai reaguojama i aplinkos pokyc¢ius keifiant veikla pagal nustatytas taisykles. Taigi,
organizacinis1 kilpos mokymasis daugiausia lemia pati paslaugos atlikimo procesa, darbinius metodus.
Vykstant organizaciniam 2 kilpy mokymuisi vieSbutyje yra ne tik tobulinami veiklos metodai, bet ir
kuriama organizaciné kultiira, pasizyminti aukstu personalo pasitenkinimo darbu lygiu, viso viesbucio
atmosfera, suteikianti klientams saugumo, pasitikéjimo jausma. Taip sukuriamas stiprus griztamasis
rySys, sekmingi ilgalaikiai rySiai su klientais, kurie uztikrinami teikiant auksStos kokybés paslaugas.

Vertinant viesbucio mokymosi poveikj teikiamy paslaugy kokybei, nustatyta, kad kuo labiau
darbuotojas isitraukes | mokymosi procesq, kuo intensyviau mokomasi, tuo didesnis poveikis teikiamy
paslaugy kokybei. Organizacijos aplinka jgalina darbuotojus mokytis, tobuléti, vystyti asmeninius bei
darbinius jgidzius, taip keliant pasitenkinimo darbu lygi, motyvacijq bei rezultatyvumq. Tai patvirtina
nustatytas statistiskai reiksmingas organizacijos mokymosi ir viesbuciy paslaugy kokybés tarpusavio
rysys. Be to, viesbuciy vadovai supranta mokymosi teikiamq naudq: personalo bendrumas su visu
vieSbuciu, tiksly svarbumas, motyvacija, pasitenkinimo darbu lygis bei darbo nasumas priklauso nuo
mokymosi intensyvumo. Mokymasis, tiek asmeninis, tiek profesinis vystymasis yra pagrindinis biidas

tobulinti paslaugy kokybe kartu keliant viso viesbucio rezultatyvumaq.
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3.3.0rganizacijos mokymosi poveikio viesbucio paslaugy kokybei tyrimo rezultaty jvertinimas

Tyrimo duomeny analizés metu jvertintas besimokanc¢ios organizacijos savybiy intensyvumas
vieSbuciuose, nustatytas mokymosi lygmuo bei mokymosi poveikis teikiamy paslaugy kokybei. Be to,
patvirtintos visos 3 hipotezés.

Pirmoji hipotezé — kuo ryskiau reiSkiasi besimokanc¢ios organizacijos savybés, tuo aukstesnio

lygmens mokymasis vyksta. Kadangi Sios savybés yra mokytis igalinancios aplinkos pagrindas,
intensyvesné ju raiSka lemia aukStesni mokymosi lygi. VieSbutyje ,,.X* besimokanc¢ios organizacijos
savybiy intensyvumas 80% (12 pav.) ir nustatytas organizacinis 2 kilpy mokymasis (remiantis
vykstan¢io mokymosi proceso ir darbinés veiklos metodais). Tuo tarpu ,,Y* §iy savybiy intensyvumas
71% 1ir nustatytas organizacinis 1 kilpos mokymosi lygmuo. Hipotez¢ patvirtina ir nustatytas
besimokancios organizacijos savybiu ir mokymosi lygmens stiprus statistiSkai reikSmingas rySys.

Antroji hipotez¢ — 2 kilpy mokymasis lemia didesni paslaugu kokybés atitikima vartotoju

lukesCiams. Patvirtinama vieSbucio ,,X atveju, kur skirtumas tarp sveciy gautos kokybés ir turéty
lukes€iy yra 0,2% (14 pav.). Vykstant organizaciniam 2 kilpy mokymuisi yra sukuriamas stiprus
griztamasis rySys, bendraujant su sveCiais, semiantis patirties 1§ geriausia praktika pasizyminiy
viesbuciy, bei i$ kity iSorinés aplinkos Saltiniy gautos zinios yra pasidalinamos vidinés komunikacijos
tinklais ir kuriama auksSta paslaugy kokybé. Nuolatinis mokymasis, asmeninis ir profesinis tobul¢jimas
kelia darbuotojy pasitenkinimo darbu lygi, motyvacija, bendruma su kolegomis ir visu vieSbuciu.

TreCioji hipotezé — 1 aukstesnio lygmens mokymasi isitraukes darbuotojas lemia auksStesne

paslaugu kokybe. Mokymasis teigiamai veikia personala, kuris yra pagrindinis kokybés kiir¢jas, kaip
teigia vieSbuciy vadovai, paslaugy kokybé didzigja dalimi priklauso nuo darbuotojy (,,X“- 87%, “Y”-
99%). Mokymasis yra pagrindinis biidas kelti paslaugy kokybe, darbuotojai turi nuolat tobuléti, gerinti
bendravimo, etiketo igtidzius, gilinti kultiirines Zinias, kalbas bei darbinés veiklos metodus (6 priedas).
Be to, kuo intensyviau darbuotojas mokosi, tuo didesnis bendrumo jausmas su kolegomis bei visu
vieSbuciu, tuo svarbesni tampa vieSbucio tikslai ir siejasi su asmeniniais tikslais. Darbuotojas jauciasi
labiau vertinamas, kyla pasitenkinimo darbu lygis, darbo rezultatyvumas, teikiamy paslaugy kokybé.
Lyginant su 2.1. dalyje pateikta tyrimy analize, gauti rezultatai nesutampa su R. Balvociités
(2008) rezultatais, kad vadovai skiria mazai démesio darbuotojams. Tiriamuose vieSbuciuose vadovas
mokosi pats ir kartu moko personala, tiesiogiai kaip mokytojas ir bendraudamas, dalindamasis
naujomis Ziniomis. Be to, dauguma darbuotojy yra skatinami siekti asmeninio tobuléjimo, tgsiant
studijas, lankant kalby kursus. Tuo paciu patvirtinama P.Akan (1995), A.Aksu, B.Ozdemir (2005),
J.Nine, K.Young (2008) nustatyta vadovy itaka personalo dalyvavimui mokymosi procese. Nors
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vadovai yra labiau linkg mokytis, kas aiskinama geresnémis galimybémis bei didesne motyvacija,
taciau aktyvus vadovy mokymasis yra vienas pagrindiniy stimuly personalo isitraukimui i mokymus,
kvalifikacijos kelimui. Motyvacija mokytis taip pat priklauso nuo iSsilavinimo, §is susij¢s su poreikiu
toliau tobuléti: kuo aukstesnis iSsilavinimas tuo labiau siekiama tobuléti (Zuzevicitité, Teresevicius;
2008; SkillSoft, 2007). Tyrimo metu gauti demografiniai duomenys patvirtina i$silavinimo svarba:
viesbutyje ,,X“ dirba daugiau aukstaji iSsilavinima turin¢iy zmoniy nei ,,Y *“ (80% ir 50%).

Gautais rezultatais papildomi P.Akan (1995), V.Latvénienés (2005), W.Urban (2010) i$skirti
paslaugu kokybg lemiantys veiksniai (5 lentel¢), kur svarbiausia kompetencija, mandagumas ir
komunikacija. Individualus démesys iSskiriamas kaip mazai svarbus veiksnys, ta¢iau gauti rezultatai
parodo, jog empatijos kriterijai smarkiai jtakoja kokybés vertinima: sveciai, aptarnaujami malonaus
personalo ir gaunantys daug démesio yra patenkinti ir paslaugy kokybg vertina gerai, neatsizvelgdami |
techninius ar kitus trilkumus. Taip pat patvirtinama pagrindinio Zzmogaus poreikio — saugumo reikSme,
vieSbutyje apsistojusiems esminis Kriterijus yra saugumo jausmas, sukuriamas paslaugos uztikrinimo
kriterijais. Siy aukstu vertinimu pasizymi viesbutis ,,Y*, kurio paslaugy kokybé taip pat vertinama gerai
(73,2%), uztikrinimo kriterijy aukStas vertinimas leidzia pritraukti ir i§laikyti klientus.

Nustatytas teigiamas, intensyvus organizacijos mokymosi poveikis vieSbuciy paslaugy
kokybei patvirtina T. Hernaus, M.Skerlavaj, V.Dimovski (2008), gauta stipry, statistiskai reik§minga
rys$] tarp organizacijos mokymosi ir jos veiklos rodikliy — organizacija, kuri vysto mokymosi procesus
didina savo rezultatyvuma. Organizacijos mokymasis didziausia jtaka turi zmogiSkajam veiksniui,
personalo produktyvumui bei rezultatyvumui. Bidami motyvuoti, darbuotojai deda daugiau pastangy
efektyviai dirbti, nepriekaistingai patenkinti klienty poreikius suteikiant itin kokybiska paslauga.

Tyrimo rezultatais bei patvirtintomis hipotezémis papildomas empirinis tyrimo modelis parodo

rysj tarp viesbutyje vykstan¢io mokymosi proceso ir teikiamy paslaugy kokybés (17 pav.).

BESIMOKANTI Organizacijo
ORGANIZACIIA Intensyvi s mokymasis . Kokybés
o raiska Daugiau vertinimas
Savybiy raiska spragy
o > 1 kilpos > (suvokta
O Asmer}lnls . 5 P Stiprus verté -
melstrlgk}lr'nas - Stiprus YYS}Z)S . rysys -0,5 vartotoju
0 Mentahn}a}'modehal Ly 2 kilpy > likesdiai)
U Bendra vizija
[J Komandinis mokymasis Labai Maziau
O Sisteminis mastymas Intensyvi spragy
raiska

Saltinis: sudaryta autoriaus
17 pav. Empirinis organizacijos mokymosi poveikio vieSbuciy paslaugy kokybei modelis
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Atlikta tyrimy analizé parodo, kad besimokancios organizacijos aplinka bei intensyviai
besireiSkianCios savybés jgalina individus mokymuisi, suvienija su bendradarbiais, vadovu ir visu
viesbu¢iu. Siy savybiy raiskos intensyvumas turi jtakos vykstanéiam mokymosi lygiui. Vykstant
mokymuisi sukuriama gerai vertinama paslaugy kokybé¢, kadangi personalas bendromis jégomis dirba
produktyviau, vysto veiklos metodus siekdami didziausio rezultatyvumo. Vykstant 2 kilpy mokymuisi
viesbutyje paslaugu kokybé vertinama labai gerai, kadangi personalas ne tik vysto veiklos metodus,
tobulina profesinius igiidzius, bet ir kuria tobul¢jimui palankia kultira ir bendra viso viesbucio
atmosfera, kurioje klientas jauciasi saugus, pasitiki personalo geb¢jimais, profesionalumu. Suteikty
paslaugu kokybé pateisina klienty likesCius ir taip sukuriami ilgalaikiai rySiai. Lojalus klientas yra
atviras ir suteikia naujos informacijos, Ziniy, kurios panaudojamos tolesniame organizacijos mokymosi
procese. Apibendrinus gauta organizacijos mokymosi poveikio viesbuciuy paslauguy kokybei modeli,
pateikiami pasitilymai 8 lentelé¢je.

8 lentele

Pasiiilymai vieSbu¢iams ,, X“ ir ,, Y

Sritis Sitilymai Nauda

Mokymosi | ,,X*“ | Sukurti daugiau galimybiy asmeniniam | Padidéty darbuotojy savimotyvacija, bendrumas su

aplinka tobuléjimui, saviraiSkos, sprendimy | viesbuciu, siejant asmeninius siekius, likesCius su
priémimo laisvés. viesbucio tikslais.

»Y“ | Skatinti atviruma naujoms zinioms, | Sustipréty bendrumo jausmas su visu viesbuciu. Geréty
pasaulézitiros, suvokimo lankstuma, | darbiné atmosfera, organizacijos kultiira. Personalas bty
stiprinti pasitikéjima lyderiu. labiau motyvuotas efektyvesnei veiklai.

Mokymosi | ,,X“ | Vesti nuoseklesni aplinkos poky¢iy, | Bity tiksliau vertinami bei tiksliau prognozuojami siekiami
procesas klienty poreikiy kaitos stebéjima. | veiklos rezultatai. Vadovo lyderysté lemty geresni naujos
Vadovui tapti lyderiu. informacijos perémima.

»Y“ | Vadovo isitraukimas | mokymus | Stipréty darbiné atmosfera, vidiné kultira, pasitikéjimas
vykstancius kartu su darbuotojais. vadovu, pasitenkinimo darbu lygis.

Paslaugy »X“ | Vystyti paslaugos teikimo metodus, | Bity pasiekiamas didenis klienty pasitikéjimas viesbuciu,

kokybés sutrumpinant paslaugos laukimo laika. stipresnis griztamasis rysys.

kélimas »Y“ | Kelti paslaugos teikimo empatijos | Stipresnis griztamasis rySys, daugiau naujy Ziniy tolesniam
kriterijus. organizacijos mokymuisi.

Saltinis: sudaryta autoriaus

Abiejuose vieSbuciuose vyksta organizacijos mokymasis, nustatytas remiantis intensyvia

besimokancios organizacijos savybiy raiSka, mokymosi proceso aspektais (interviu ir ankety
darbuotojams duomenimis). ,,Y* vadovas mokymasi supranta labiau kaip apmokymus, vykdomus
priémus nauja darbuotoja, o mokymasis kyla i§ pac¢iy darbuotojy. O ,,X* mokymosi procese dalyvauja
visas personalas kartu su vadovu, kas lemia aukstesnio lygmens mokymasi ir stipria viding atmosfera.
Taigi, galima teigti, kad organizacijai tapti besimokancia yra svarbi mokytis jgalinanti aplinka,
galimybiy mokytis prieinamumas ir jvairumas, darbuotojy tobuléjimo palaikymas bei skatinimas.
laisva

Rekomenduojamas demokratinis valdymo stilius, kuomet yra stipriis vidiniai ry$iai,

komunikacija, idéjy raiska.
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ISVADOS

Besimokanti organizacija — individy pastovaus mokymosi, vykstancio individualiame,
kolektyviniame ir organizaciniame lygmenyse, aplinka, sukurta organizacijos, uztikrinant efektyvia
veikla nuolat besikeiian¢iomis salygomis. Ji pasizymi asmeniniu meistriSkumu, mentaliniais
modeliais, susiliejusios vizijos kiirimu, komandiniu mokymusi, sisteminiu mastymu, vidiniais
mainais, poky¢iy valdymu. Pagrindiniai efektyvumo kriterijai: adaptacija nuolat besikei¢iancioje
aplinkoje, inovatyvumas, konkurencingumas.

. Nagrin¢jant paslaugy kokybés vertinimo modelius, pagrindiniu trikumu iSskiriamas techninés
(materialiniy iStekliy, rengimy, sistemy) kokybés sureikSminimas E. Gummesson ir Ch. Grénroos
ir A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lyth kokybés modeliuose. Kokybés vertinimo modeliy
privalumai: aiSkiai iSskirti kokybg itakojantys veiksniai, A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lyth
kokybés modelyje iSskiriamas ivaizdZio faktorius, lemiantis klienty likes¢ius bei gauty paslaugy
kokybeés vertinima, o SERVQUAL metodas leidzia jvertinti paslaugos kokybés ir klienty likesciy
atitikima, subjektyvy kokybés vertinima. Be to, aiSkus, lengvai pritaikomas, informatyvus.
Organizacijos mokymasis jtakoja teigiamus viso vieSbucio ir jo darbuotoju pokycius: vertybiy,
pozilriy, gebéjimy, sistemy, struktiiry. Kelia vieSbucio konkurencinguma ir uztikrina veiklos
s¢kmg. Taciau didziausia mokymosi itaka daroma personalui: did¢ja pasitikéjimas vadovybe, geréja
darbiné aplinka, didéja pasitenkinimas darbu ir lankstumas, kyla darbo efektyvumas. Kartu kyla ir
teikiamy paslaugy kokybé: vieSbutis, keisdamas, koreguodamas strategijas, normas, veiklos
metodus, greitai ir efektyviai adaptuojasi prie nuolat besikeic¢ianciy klienty poreikiy.

Anksciau atlikty tyrimy analizé parodo, kad yra organizacijos mokymosi poreikis, mokymasis
vyksta, suprantama mokymosi nauda: kyla darbuotojy kompetencija, darbo kokybg,
rezultatyvumas, konkurencinis pranasumas. Kadangi paslaugy kokybe¢ lemia darbuotojai (ju
kompetencija, mandagumas, supratingumas, komunikacija), taigi, darbo kokybé¢ priklauso nuo
atitinkamo darbuotojy vystymo.

Organizacijos mokymosi poveikio viesbuc¢iy paslaugy kokybei modelio pagrindas yra besimokanti
organizacija. Vykstant mokymuisi, personalas vysto veiklos metodus atsizZvelgdamas {
organizacijos mokymosi lygi (1 ar 2 kilpy) ir atitinkamai kelia paslaugy kokybe. Sios atitikimas
turétiems vartotojo lukesCiams sukuria griZztamaji rysj, kuris tampa naujos informacijos Saltiniu.
Atlikus vieSbu¢iy mokymosi poveikio teikiamy paslaugy kokybei tyrimo analiz¢ nustatyta, kad
abiejuose vieSbucCiuose vyksta organizacinis mokymasis, sukurta palanki aplinka asmeniniam ir

profesiniam tobul¢jimui. Intensyvesné besimokancios organizacijos savybiy raiSka jtakoja

57



aukstesni 2 kilpy organizacini mokymasi, 1 kuri itraukiami visi darbuotojai kartu su vadovu.
Vykstantis 1 kilpos organizacinis mokymasis kyla i§ paciy darbuotojy, vadovas yra daugiau
mokytojas nei komandos dalis. Vykstant organizaciniam 2 kilpy mokymuisi, tikroji paslaugy
kokybé vertinama geriau, nes daugiau ziniy gaunama i§ iSorinés aplinkos, sukuriamas stiprus
griztamasis rysys, leidziantis geriau suprasti ir patenkinti klienty norus.

Vertinant organizacijos mokymosi poveiki paslaugu kokybei nustatyta, kad kuo labiau darbuotojas
isitraukes 1 mokymosi procesa, kuo intensyviau mokomasi, tuo daugiau pastanguy dedama dirbant,
tuo aukstesnés kokybés sukuriama paslauga. Organizacijos mokymasis teigiamai veikia paslaugy
kokybg. Organizacijos aplinka jgalina darbuotojus mokytis, tobuléti, vystyti asmeninius bei
profesinius iglidZius, taip keliant pasitenkinimo darbu lygi, motyvacija bei rezultatyvuma.
VieSbuciuose mokymosi nauda pasireiSkia geresniu klienty nory supratimu ir artimos vidinés
kultiros kirimu. Tyrimo analizés metu neatmesta nei viena hipotezeé: tikrinant kintamyjy

priklausomuma gauti stipris, statistiSkai reikSmingi rysiai.
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PASIULYMAI

Viesbuciuose, siekiant aukSto paslaugu kokybés vertinimo, sitiloma stiprinti organizacijos
mokymasi: vadovas turéty daugiau démesio skirti personalo mokymuisi, sukurti daugiau
galimybiy mokytis (rengti seminarus, kviestis konsultantus, remtis geriausia praktika
pasizymin¢iy vieSbuiy patirtimi) bei skirti tam daugiau laiko, kartu dalyvauti mokymosi
procese, itraukti visus darbuotojus, biiti komandos dalimi, uzimti lyderio pozicija, taip
sustiprinant bendrumo jausma su visu vieSbuciu. Be to, reikty palaikyti bei skatinti ir asmenini
tobuléjima, saviraiska.

Viesbuciams siiiloma reguliariai vykdyti sveciy apklausas, i$siaiSkinat ju likes¢ius kokybei ir
visam viesbuciui. Taip biity lengviau gaunama informacija apie besikei¢iancius poreikius bei
greiiau koreguojami, kei¢iami veiklos metodai, leidziantys pasiekti auksta teikiamy paslauguy
kokybe (interviu duomenimis apklausos vykdomos retai, informacija gaunama daugiausia i$
atsiliepimy knygos).

Organizacijai tapti besimokancia yra svarbi mokytis jgalinanti aplinka, todél viesbuciams
siilomas demokratinis valdymo stilius, kuomet yra stipris vidiniai rySiai, laisva komunikacija,

idéju raiska.

59



VENCKUTE, Aurelija (2011) Organizational learning impact on the quality of hotel services. MBA

Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humanities, Vilnius University. 60p.
SUMMARY

The theme relevance and necessity of its decision. Living in XXI century we must be in time
with a changing world. The right business model, that ensure fast and easy adaptation, is necessary for
enterprises, especially acting on service field. Hotel” business characterizes some particularity, where
the main factor for success is services quality for the most part depending on personnel. Achieving high
quality it is essential personnel development and learning in the right environment. Therefore it is
needful to evaluate learning organization‘s impact on service quality and this business model rightness
for successful hotel.

The aim of the work — to evaluate learning organization‘s impact on hotel service quality

The goals of the work:
1.To specify the conception of learning organization, exclude features and criterion of effectiveness;
2.According by particularity of hotel services to exclude the merits and demerits of services quality

evaluation models;
3.According by learning organization characteristic determine the influence on hotel service quality;
4.To create theoretic evaluation model of organization learning impact on hotel service quality;
5.According by theoretic model, to determine the impact on hotel service quality in Kaunas city.

The object of the work — learning organization‘s impact on hotel service quality

The main results of the research. The research of organization learning and hotel services
quality show that there are active learning in these hotels and personnel is involved in this process. The
executives are also learning, but they learn separately and give personnel the new knowledge by
leading learning seminar. There is determined that the most impact on hotel services quality is from 2
loop organization learning. In this learning most part of knowledge is from external environment,
executive encourages learning and self-expression, besides take part in learning process collectively. In
the result there are created cozy atmosphere in the hotel, strong internal relations, reliance upon
colleagues and executives, raising work satisfaction, motivation and usefulness. Clients of hotel are
cater right and sincerely. Pleasant service, cozy atmosphere attract clients, give strong feedback, which
determine exactly client’s needs fulfillment and high service quality, which matches their expectations.

The structure and largeness of work. The search work consists of introduction, three parts
and conclusions. The main working materials described on 60 pages, including 8 charts and 17

pictures. The list of literature consists of 65 sources.
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1 PRIEDAS

A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lyth apibendrintas kokybés modelis

ISoriné jtaka

(kultdira, asmeniniai poreikiai,
bendravimas su kitais klientais,
patyrimas, Ziniasklaida,
konkurentai)

Imonés jvaizdis

Tradicinis marketingas
(reklama, viesieji santykiai,
kainodara)

A

A 4

\ A 4

Techninés kokybés lukeséiai

\ 1

Bendros kokybés
lukesciai

>

Funkcinés kokybés liikesciai

|

Techninés kokybés spragos

Suvokta techniné kokybé

Bendros kokybés
spragos

Funkcinés kokybés spragos

A

Suvokta funkciné kokybé

Techniniai sitilomos paslaugos
aspektai

Suvokta bendroji
kokybé

Funkciniai sitilomos paslaugos

A

Bendroji sitiloma
paslauga

NG

y'y A
Zmoniskieji Materialiniai
iStekliai iStekliai
(zinios ir (pajégumai,
igidZiai) technologija)

A y'y

Darbo reikalavimy sistema

T~

aspektai

7'} 7'}
Zmoniskieji Materialiniai
istekliai iStekliai
(tinkamumas, (prieinamumas,
vidiniai ryﬁlal) aphnka)

/'y 7}

Paslaugy operacijy reikalavimai

/

Marketingo strategija
(planas, igyvendinimas ir kontrolé)

7y

Paslaugy organizacijos misija ir tikslai

Saltinis: L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004) Paslaugy marketingas ir vadyba.136p
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W. Muller kokybés modelis

/'

TARPASMENINIAI

LAUKIAMA KOKYBE

Pagrindinis produktas

Saveikos produktas

DETERMINANTAI

i

ISoriniai produkto

elementai:
e kaina
e garantija

e 7zenklas

Paslaugos pobudis /

SUVOKTA KOKYBE

R Pagrindinis
Potenciali produktas
Kokybé Proceso

kokybé

Vartotojo
dalyvavimo kokybé

Sandorio aplinka:
e draugai
e kolegos

v

KOGNITY VINIS PALYGINIMAS

Suvokimo ir likes¢iy nukrypimai

Pasitenkinimo lygis

2 PRIEDAS

N

VIDINIAI
ASMENINIAI
DETERMINANTAI

Kognityviniai
(pazintiniai):

e produkto

pazinimas

e vartotojas kaip

paslaugos
produkto dalis

Emociniai:

e nuotaika
e nuostatos
e pOZilris

A

v

REAKCIJA (ELGESYS) PO PASLAUGOS
VARTOJIMO:

lojalumas produktui,

nepasitenkinimas (skundai),

produkto pakeitimas

atsiliepimai (gandai)

Saltinis: L. Bagdoniené, R. Hopenien¢ (2004) Paslaugy marketingas ir vadyba 131p.

Socialiniai ir

ekonominiai
e pajamos
e amzius

e uzsiémimas

2z
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3 PRIEDAS

E. Gummesson ir Ch. Gronroos integruotas kokybés modelis

Projektavimo kokybeé Techniné kokybeé
Gamybos kokybé Funkciné kokybé
Pateikimo kokybé
Rysiy kokybe
[vaizdis
Patyrimas
Lukesciai

Vartotojo suvokiama kokybé
Vartotojo pasitenkinimas

Saltinis: L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004) Paslaugy marketingas ir vadyba.145p.
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4 PRIEDAS
Apibendrintas paslaugy kokybés modelis

#Viesbudio jvaizdis

smarketingo priemonés (viesieji rysiai, reklama, kainodara),
#vartotojo poreikiai ir norai,

#paslaugos pazinimas,

#vartotojo patyrimas,

+dalyvavimo paslaugos teikime intensyvumas,

ekultira,
skonkurenty paslaugos,
#socialiniai veiksniai,
#kity vartotoju nuomoné Laukiama kokybé
lukesciai
|
Objektyvus kokybé s Spragos \ Subjektyvus kokybés
suvokimas (techniniai (paslaugos kokybés suvokimo neatitikimas suvokimas (vaizduoté,
standartai) tarp vartotojy, personalo ir vadovo) asmeniniai i§gyvenimai,
emocijos, pozilris)
Techniné kokybé:
smaterialiniai i3tekliai, Funkcinéi kikybé:t B
. iki iti personalo kompetencija,
paslaugos atlikimo greitis \ Suvokta kokybé -gersonalo elgesp}IS, :
spersonalo paziiiros

Kognityvinis palyginimas
(ltikes¢iy ir gautos
kokybés lyginimas)

Vertinimas, rezultatas:

*lojalumas paslaugai,
*nepasitenkinimas(skundai),
*paslaugos pakeitimas
eatsiliepimai (gandai)

Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis L. Bagdoniené, R. Hopeniené (2004).
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BESIMOKANTI ORGANIZACIJA

(mokymosi aplinka)

Interviu ir anketos klausimy susiejimas su modeliu

Savybés

Asmeninis
meistriSkumas

Mentaliniai
modeliai

Bendra vizija

Komandinis
mokymasis

Sisteminis
mastymas

Interviu lir 2kl.

Anketos
viesbucio

darbuotojams 1

kl., po 2
punktus
kiekvienai
savybei

v

Organizacijos
mokymosi
lygmenys
Vienos kilpos
Individualus mokymasis
mokymasis
Interviu 4kl.
Kolektyvinis Anketos )
mokymasis —»| viesbucio
darbuotojams
4kl.
Organizacinis ~ H2
mokymasis
Interviu 3kl. Dviejy kilpy
mokymasis

Anketos
viesbucio
darbuotojams
2ir 3 kl.

\ 4

Interviu 4kl.

Anketos
viesbucio
darbuotojams
4kl

Funkciné kokybé

Interviu 5kl.
Anketos
viesbucio
darbuotojams
Ski.

S PRIEDAS

PASLAUGU
KOKYBE

Interviu 6kl.

Anketos
viesbuciy
sveciams
klausimai

paremti

SERVQUAL
metodika

Anketos
viesbucio
darbuotojams
6kl.,naudoja
ma
SERVQUAL
metodika

H3

Kokybés vertinimas
(suvokta verté - vartotojy liikesciai)
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6 PRIEDAS

Interviu klausimai

Tyrimu siekiama nustatyti organizacijos mokymosi poveikj vieSbucio paslaugy kokybei.

Interviu tikslas yra iSsiaiSkinti ar viesbutyje vyksta mokymasis, kokiomis savybémis $is procesas

pasizymi ir kaip tai veikia paslaugu kokybe.

1.Ka manote apie organizacijos mokymasi?

2.Kokiais bruozais, savybémis pasizymi mokymasis viesbutyje?

3.Kaip vyksta mokymasis? (mokymosi Saltinis? dalinimasis informacija?)

4.Kada ir kaip kei¢iama veikla, metodai?

5. Kokia mokymosi nauda, poveikis teikiamy paslaugy kokybei?

6. Kaip vertinate paslaugu kokybe¢? Kaip ja tobulinate? Kaip prie paslaugy tobulinimo gali prisidéti

organizacijos mokymasis?

Viesbuciy ,,X“ ir ,,Y* vadovy atsakymy i interviu klausimus susisteminti duomenys.

Klausimas Viesbutis ,, X Viesbutis ,, Y

1. Reikalingi, bendradarbiavimas padeda tobuléti. Privalomi, reikalingi, vykdomi.

(Néra stiprios hierarchinés struktiiros, vadovas — (Aiski hierarchiné struktiira, vadovas vykdo mokymus
komandos dalis). darbuotojams).

2. Asmeninis tobuléjimas, vidiniai mainai, Komandinis mokymasis, kiekvienas jtraukiamas |
bendradarbiavimas, bendrumas komanda.

(tobuléjimas asmeninéje ir profesinéje srityse, (stipriis komandiniai rysiai, vientisumas)
stipriis vidiniai rysiai, rySiai su viesbuciu,
mokymuisi palanki aplinka)

3. Bendrai mokomasi, darbuotojai siiilo idéjas, kurios | Kolektyviai, mokymus veda vadovas, rengiami
apsvarstomos ir kartu priimami sprendimai. Vyksta | seminarai, kuriy metu vadovas perduoda stazuotése
seminarai, remiamasi kity viesbuciy pavyzdziais. gautas Zinias, intensyvus vidinis dalinimasis Ziniomis.
(vadovas mokosi kartu su darbuotojais, zinios (vadovas mokosi atskirai nuo personalo).
gaunamos is vidinés ir iSorinés aplinkos).

4. Veikla formuojama pagal strategija, normas, kurios | Veiklos metodai kei¢iami pagal aplinkybes, norimus
kinta priklausomai nuo aplinkybiy. rezultatus. Laikomasi strategijos, nors néra griezty
(Viesbutis lanksciai reaguoja i aplinkos pokycius) normuy.

(Viesbutis pakankamai lanksciai reaguoja i aplinkos
pokycius).

5. Geriau suprantami klienty norai, geriau atlickamos | Geriau atlickama darbiné veikla, suprantami klienty
funkcijos, palanki vidiné kultiira. norai.

(Mokymasis naudingas vieSbucio veiklos ir vidinés | (Mokymasis pagrindinis dalykas verslo sémei)
kultiiros atzvilgiu).

6. Paslaugy kokybé labai gera, tobulinimui vykdomi Paslaugy kokybé — 10 baly. Nepriekaistingas

mokymai, grazinama aplinka, kuriamas jaukumas,
daugiau funkcijy idiegiama.
(Keliama tiek funkciné, tiek techniné kokybé)

aptarnavimas. Tik lokaciné vieta néra gera. Tobulina
vykdydami mokymus.
(Mokymasis pagrindinis dalykas, keliantis kokybe).
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7 PRIEDAS
ANKETA
Gerbiamas Respondente!

VU KHF verslo administravimo II magistrantiiros kurso studenté Aurelija Venckuté atlicka
organizacijos mokymosi poveikio vieSbuciy paslaugu kokybei tyrima. Tyrimo metu surinkti duomenys
bus naudojami apibendrintai. Jisy nuoSirdiis atsakymai { Zemiau pateiktus klausimus padés objektyviai
atlikti tyrima. Anketa anoniminé.

1. ]vertinkite teiginius apibiidinan¢ius mokymasi Jiisy organizacijoje nuo 1 iki 5 (1-visiSkai
nepritariu; 5-visiSkai pritariu)

Tinkamos salygos mokytis, prieinama reikalinga informacija

Atliekamas darbas suteikia galimybe tobuléti, igyti nauju ziniy

Bendradarbiavimas, dalinimasis idéjomis, informacija

Nauju ziniy jgijimas i$ bendradarbiy, vadovy

Organizacijos vizijos Zinomumas

Organizacijos tikslai Jums svarbiis, siekiate ju

Komandiniy darby, projekty, mokymy, seminary vykimas

Galimybé mokytis i§ bendradarbiy

Kiekvieno asmens darbas (indélis) yra svarbus

Kiekviena uzduotis veda link bendro tikslo

2. Kaip sprendziamos problemos, taisomos padarytos klaidos?

e Kartu su vadovais, darbuotojai iSreiSkia savo sitlymus
e Konsultuojantis su bendradarbiais, jy pagalba iskilus sunkumams
¢ Kiekvienas darbuotojas savo kompetencijos ribose

3. Ivertinkite kaip vyksta informacijos, Ziniy sklaidos procesai Juisy organizacijoje nuo 1 iki 5 (1-
visiSkai nepritariu; 5-visiskai pritariu)

Darbuotojai tarpusavyje dalijasi savo turimomis ziniomis darbo metu

Organizacijoje nuolat vyksta susirinkimai, pasitarimai su vadovais

Organizacijoje nuolat vykdomi projektai, grupiniai darbai

Informacija mokymuisi gaunama i$ iSorinés aplinkos

Darbuotojai vyksta | mokomasias i§vykas, komandiruotes

Organizacijoje vyksta jvairlis mokymai, seminarai

4. Kaip atlieckama darbiné veikla?

e Nenukrypstant nuo normy, grieztai laikantis taisykliy ir i§ anksto uzsibrézty tiksly
e Pagal situacija kei¢iami veiklos metodai ir normos
e Darbas atlickamas visada vienodai, grieztai pagal vadovy nurodymus

5. Kaip vyksta darbo rezultaty aptarimas?

e Reguliariai organizuojami susirinkimai,
e Retai, tik iSkilus biitinybei
e Nevyksta
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6. Ivertinkite pateiktus paslaugos kokybés kriterijus balais nuo 1 iki 5.(1 — labai blogai, 2 — blogai,

3 — patenkinamai, 4 — gerai, 5 — labai gerai)

Vertinimas

Apciuopiamumo Kkriterijai

Viesbucio jvaizdis

Viesbucio interjeras

Viesbucio jrangos modernumas

Personalo i$vaizda patraukli

Personalo apranga tvarkinga

Patikimumo Kriterijai

Paslaugos suteikiamos laiku

Personalas ramiai iSklauso bei reaguoja i klienty nusiskundimus

Personalas nuosirdziai sprendzia klientui iskilusias problemas

Registracija vykdoma tiksliai, atsakingai

Atsakomybés Kkriterijai

Personalas greitai ir tiksliai suteikia informacija

Personalas paslauga suteikia greitai

Personalas noriai padeda klientams

Personalas néra uzsiémes pasaliniais darbais, trukdanciais atlikti paslauga

Uztikrintumo Kriterijai

Personalo elgesys sukelia klientams pasitikéjima

Klienty saugumas paslaugos teikimo metu

Personalas mandagus

Personalas kompetentingas

Darbuotojai bendradarbiauja tarpusavyje ir padeda vieni kitiems

Empatijos Kriterijai

Viesbutis dirba visiems klientams patogiu laiku

Personalas teikia individualy démesj kiekvienam klientui

Personalas kreipia démesj | asmeninius klienty poreikius

Personalas supranta specifinius klienty poreikius ir norus

7. Jusy amZius

iki 20 mety
21-35 metai
36-50 mety
vir§ 50 mety

8. Jiisy lytis
e Moteris
e Vyras

9. ISsilavinimas

e vidurinis
e aukStesnysis
e auksStasis universitetinis

Adin uz Jusy atsakymus!
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8 PRIEDAS
ANKETA
Gerbiamas Respondente!
VU KHF verslo administravimo II magistrantiiros kurso studenté Aurelija Venckuté atlieka

organizacijos mokymosi poveikio viesbuciy paslaugy kokybei tyrima. Anketa anoniminé.

1. Jusy amZius
e ki 20 mety

e 21-35 metai
e 36-50 mety
e virS 50 mety

2. Jusy lytis

e Moteris

e Vyras
3. Jusy vieSnagés tikslas

e Verslo reikalai

e Poilsin¢ kelioné

e Kita
4. Jvertinkite Zemiau pateiktus paslaugos kokybés kriterijus balais, nuo 1 iki 5. Laukiamas
paslaugas vertinkite pagal svarba (1 — visiSkai nesvarbu , 2 — nelabai svarbu, 3 — svarbu, 4 — labai
svarbu, 5 — svarbiausia), o gautas paslaugas pagal kokybés geruma (1 — labai blogai, 5 — labai gerai)

Laukiamos paslaugos Gautos paslaugos
vertinimas vertinimas

Apciuopiamumo kriterijai

Viesbucio jvaizdis

Viesbucio jrangos modernumas

Personalo i$vaizda patraukli

Personalo apranga tvarkinga

Patikimumo kriterijai

Paslaugos suteikiamos laiku

Personalas ramiai iSklauso bei reaguoja i klienty nusiskundimus

Personalas nuos$irdziai sprendzia klientui iSkilusias problemas

Registracija vykdoma tiksliai, atsakingai

Atsakomybés Kkriterijai

Personalas greitai ir tiksliai suteikia informacija

Personalas paslaugg suteikia greitai

Personalas noriai padeda klientams

Personalas neuzsiémes pasaliniais darbais, trukdandiais atlikti paslauga

Uztikrintumo Kriterijai

Personalo elgesys sukelia klientams pasitikéjima

Klienty saugumas paslaugos teikimo metu

Personalas mandagus

Personalas kompetentingas

Darbuotojai bendradarbiauja ir padeda vieni kitiems

Empatijos Kriterijai

Viesbutis dirba visiems klientams patogiu laiku

Personalas teikia individualy démes;j kiekvienam klientui

Personalas kreipia démesi | asmeninius klienty poreikius

Personalas supranta specifinius klienty poreikius ir norus

Adin uz Jusy atsakymus!
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9 PRIEDAS
QUESTIONNAIRE
Dear Respondent!

VU KHF 1II course student of Master of Business Administration Aurelija Venckuté researches
Learning Organization influence on Hotel service quality. The questionnaire is anonymous.

1. How old are you?

[ to20

[ from21 to 35

[J from 36 to 50

(] over 50
2. Gender

(1 Female

[J Male
3. Aim of stay

[J Business trip

[1 Holiday travel

(1 Other
4. Please to evaluate features of service quality from 1 to 5. In expectations section write the number
1 1f you feel a feature is not at all essential for good Hotel and write 5, if a feature is absolutely
essential. If your feelings are less strong, write one of the numbers in the middle. In perceptions section
set of statements relate to your feelings about service quality. The same as in expectations section.

| Expectation | Perception

Tangibles features

The Hotel has excellent image

The Hotel has modern-looking equipment

The Hotel® physical facilities are visually appealing

The Hotel® employees are neat-appearing

Reliability features

The Hotel provides its services at the time it promises to do so

The Hotel employees always listen and react to complaints

The Hotel employees show a sincere interest in solving your problems

Registration are performing right and responsibly

Responsiveness features

The Hotel employees give you the right information on time

The Hotel‘ employees give you prompt service

The Hotel‘ employees are always willing to help you

The Hotel‘ employees are never too busy to respond to your request

Assurance features

The behaviour of Hotel* employees instills confidence in customers

You feel safe in your service with the Hotel

The Hotel employees are consistently courteous

The Hotel employees are competent

The Hotel employees work and help each other

Empathy features

The Hotel has operating hours convenient to all its customers

The Hotel‘ employees give you individual attention

The Hotel* employees have your best interests at heart

The Hotel employees understand your specific needs

Thank you for answers!
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Hipoteziy tikrinimas SPSS programa

10 PRIEDAS

1 hipotezé — rysys tarp besimokancios organizacijos savybiy raiskos ir mokymosi lygmens viesbutyje

Kryptiniai matai

Asimptotiné
Reiksme Standartiné paklaida T Artinys p artinys
Ranginis - ranginis Somers' d Simetrinis .745 .070 10.077 .000
BO savybiy raiska .756 .073 10.077 .000
priklausomas
Mokymosi lygmuo .735 .069 10.077 .000
priklausomas
Simetriniai matai
Asimptotiné
Reiksmeé Standartiné paklaida T Artinys p artinys
Ranginis -ranginis Kendall's tau-b .745 .070 10.077 .000
Kendall's tau-c .739 .073 10.077 .000
Gamma .787 .069 10.077 .000
Spearman koreliacija .875 .057 7.677 .000°
Intervalinis - Pearson's R .871 .048 7.516 .000°
intervalinis
Duomeny skaicius 20

Saltinis: sudaryta autoriaus
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10 priedo tesinys

2 hipotezé — 2 kilpy organizacinis mokymasis lemia didesni paslaugy kokybés atitikima vartotoju
lukes¢iams

Kryptiniai matai

Asimptotiné
ReikSmé |standartiné paklaida T Artinys | P artinys

Ranginis - Somers' d simetrinis -.463 .099 -3.988 .000
ranginis Mokymosi lygmuo priklausomas -372 093 -3.988 000
Lakesciy ir gautos kokybés skirtumas -.615 125 -3.988 .000
priklausomas
Simetriniai matai
Asimptotiné
ReikSmé | standartiné paklaida T artinys P artinys
Ranginis - ranginis Kendall's tau-b -.478 .102 -3.988 .000
Kendall's tau-c -413 .104 -3.988 .000
Gamma -.622 126 -3.988 .000
Spearman koreliacija -.590 124 -3.870 .001°
Intervalinis - intervalinis  Pearson's R -.531 .135 -3.315 .003°
Duomeny skaicius 42

Saltinis: sudaryta autoriaus
Gautas neigiamas koreliacijos koeficientas parodo, kad yra atvirkstiné priklausomybé tarp
kintamyju: aukstesnis mokymosi lygmuo lemia mazesnj neatitikima tarp sveciy lukesCiy ir gautos

kokybeés.

78



10 priedo tesinys
3 hipotezé — i aukstesnio lygmens mokymasi isitraukegs darbuotojas lemia aukstesng paslaugy kokybe.

Kryptiniai matai
Asimptotiné
ReikSmé | standrtiné paklaida T Artinys P artinys
Ranginis- Somers'd  Simetrinis .609 .146 4.014 .000
ranginis Mokymosi lygmuo priklausomas 627 150 4.014 000
Kokybés vertinimas priklausomas .592 .145 4.014 .000
Simetriniai matai
Asimptotiné standriné
Reiksme paklaida T Artinys P artinys
Ranginis - ranginis  Kendall's tau-b .609 147 4.014 .000
Kendall's tau-c .605 151 4.014 .000
Gamma .667 151 4.014 .000
Spearman koreliacija .726 154 4.217 .001°
Intervalinis - Pearson's R .846 .053 6.358 .000°
intervalinis
Duomeny skaicius 18

Saltinis: sudaryta autoriaus
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