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Anotacija

Straipsnyje suformuluotos turizmo paslaugy kokybés
tyrimo, vertinimo ir gerinimo problemos, i$analizuoti ir
susisteminti jvairiy Lietuvos ir uZsienio autoriy teoriniai
ir praktiniai apgyvendinimo paslaugy kokybés vertinimo
aspektai. [§samiai analizuojami probleminiai klausimai, su-
sij¢ su apgyvendinimo paslaugy kokybés vertinimo veiks-
niais ir kriterijais, tinkamiausiy paslaugy kokybés modeliy
viesbuciy versle nustatymu ir panaudojimu bei tinkamu
paslaugy kokybés uztikrinimu. Atskleisti vieSbuciy paslau-
gy kokybés vertinimo modeliy panaudojimo esminiai as-
pektai, ivertinta paslaugy kokybé viesbuéiuose, pateiktos
paslaugy kokybés gerinimo kryptys.

Pagrindiniai fodZiai: paslaugy kokybé¢, kokybés verti-
nimas, vieSbutis, vieSbuciy verslas.

[vadas

Dabartinés nepalankios ekonominés ir verslo sa-
lygos vercia turizmo verslo subjektus racionaliau
vertinti savo galimybes, iSteklius, atkreipti démes; i
vartotojy poreikiy ir likes¢iy tenkinima, paslaugy ko-
kybés gerinima. Siuolaikinés turizmo paslaugy organi-
zacijos veiklos filosofijos pagrindas — kokybiskos pa-
slaugos ar produkto, atitinkancio vartotojo liikesc¢ius
ir teikiama nauda, pateikimas, nuolatinis jo vertés di-
dinimas. Siekiant konkurencinio pranasumo ir lyderio
pozicijos rinkoje, paslaugy kokybés vertinimas tampa
vienu strateginiy tiksly ir iSlikimo garanty (Lockwo-
od ir kt., 1996; Frochot, Hughes, 2000).

Kokybé lemia paslaugos naudinguma vartotojui ir
komercine sékme jos teikéjui. Organizacijos dél pra-
stos kokybés patiria ne tik moraling zala (nepatenkinti
vartotojai ir personalas), bet ir materialiniy nuostoliy.
Mokslininky apskaic¢iavimais, paslaugy organizacijo-
se daugiau nei trec¢dalis sanaudy skiriama klaidoms
taisyti. Vadinasi, puiki paslaugy kokybé salygoja ne
tik organizacijos konkurencinguma, bet yra ir efekty-
vumo prielaida (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

Tyrimo moksliné problema. Daugelis mokslinin-
ky analizuoja atskirus paslaugy kokybés teorinius mo-
delius, ju praktinj pritaikomuma, laikydami apgyven-
dinimo paslauga klasikiniu paslaugos pavyzdziu, ne-

kreipdami démesio i jos specifika. I$skiriamos tokios
paslaugy kokybés tyrimy kryptys: paslaugy kokybé
ir klienty pasitenkinimas, marketingo aplinkos jtaka
paslaugy kokybei, paslaugy kokybés dimensijos, pa-
slaugy kokybés itaka paslaugy vertei. Pasigendama ty-
rimy, kurie padéty nustatyti vieSbuciy paslaugy koky-
bés vertinimo ypatybes ir svarba. Si problema susijusi
su praktine problema. Esant nepalankiai ekonominei
aplinkai, apgyvendinimo paslaugas teikian¢ioms imo-
néms bitina i§laikyti paslaugy kokybe kaip konkuren-
cinés kovos priemong. Todél kyla paslaugu kokybés
tyrimo, vertinimo ir uztikrinimo problema.

Tyrimo problematika suformuota per Siuos proble-
minius klausimus: kokie yra tinkamiausi paslaugy
kokybés modeliai? Kaip tinkamai atlikti paslaugy ko-
kybés vertinima vieSbuc¢iuose? Kaip gerinti paslaugy
kokybe viesbuciy versle?

Tyrimo tikslas — teoriskai iSanalizavus paslaugy
kokybés vertinimo pagrindinius elementus bei iStyrus
paslaugy kokybg viesbuciuose, numatyti jos gerinimo
kryptis.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Atskleisti pagrindinius paslaugy kokybés vertini-
mo elementus vieSbuciy versle.

2. lvertinti vieSbuéiy paslaugy kokybe pagal pareng-
ta kokybés vertinimo model;.

3. Numatyti paslaugy kokybés gerinimo kryptis vies-
buciy versle.

Tyrimo metodai. Sisteminé lyginamoji moksli-
nés literatiiros analizé atlikta teorinéje dalyje, atsklei-
dziant vieSbuciy paslaugu kokybés vertinimo esmi-
nius momentus. Anketiné apklausa naudota realizuo-
jant kiekybing tyrimo strategija — nustatyta paslaugy
kokybé vartotojy pozitriu. Grupiné diskusija (focus
grupé) su viesbuciy darbuotojais naudota realizuojant
kokybinio tyrimo strategija, norint nustatyti paslau-
gu kokybe darbuotojy pozitiriu. Tyrime taip pat buvo
naudotas stebéjimo — ekspertinio vertinimo — metodas
(parengtas kokybés patikros lapas), norint patikrinti
paslaugy atitikima nustatytiems standartams.
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Tyrimo bazé. Klaipédos miesto apgyvendinimo
paslaugas teikiancios imonés — viesbuciai (3 zvaigz-
duciy — 3 viesbuciai ir 4 zvaigzduciy — 3 viesbuciai),
ju sveciai ir darbuotojai.

Tyrimo populiacijg sudaré Klaipédos miesto vies-
buciy klientai (populiacijos vienetas — paslauga pasi-
naudojes klientas), darbuotojai (populiacijos viene-
tas —nuolatiniai darbuotojai). Taigi naudojamos 2 tipy
populiacijos i§ kiekvieno viesbucio. Kadangi i$skirtos
2 tipy populiacijos, sudarytos ir 2 imtys. Visy dvieju
populiacijy istirti iki galo yra nejmanoma. Buvo sten-
giamasi iki galo istirti tik darbuotojy populiacija.

Atrankos tipas. Vykdyta tiksliné atranka, kurios
kriterijus — konkreciy viesbuciy darbuotojai, bei neti-
kimybin¢ atsitiktiné atranka, kurios kriterijus — vies-
buciy klientai. Naudota ir kriteriné atranka, kuri pa-
déjo surinkti kokybiskesnius duomenis. Taigi tyrime
panaudota misrioji tiksliné atranka, apimanti anksciau
minétas dvi.

Tyrimo imtis. Tyrimo imtis kokybiniame tyrime —
maksimaliai jvairiy atvejy atranka. Sia atranka siekia-
ma, kad tyrimo imtis apimty kuo jvairesnius tiriamojo
reiskinio atvejus. Bandoma nustatyti bendrus bruozus,
budingus visiems tiriamiesiems atvejams. Tiriamuyjy
imtis kokybiniuose tyrimuose 1§ esmés labiausiai pri-
klauso nuo tyrimo tikslo. Taciau pats duomeny rinki-
mo metodas taip pat kelia kai kurias salygas tiriamy-
ju skai¢iui. Grupiné diskusija kaip duomeny rinkimo
metodas taip pat turi savy trakumy (Rupsien¢, 2007).
Tyrime buvo panaudota tik po vieng diskusing grupe
viename vieSbutyje, nes darbuotojuy populiacijos yra
mazos, tad neimanoma buvo sudaryti daugiau disku-
siniy grupiy.

Tirlamyjy imtis kiekybiniame tyrime (anketiné
viesbuciy paslaugy vartotoju apklausa) sicjama su ti-
riamos populiacijos savybémis. Buvo siekiama ir re-
zultaty reprezentatyvumo. Statistinis imties dydzio nu-
statymas, kai visuma yra maza, atlieckamas naudojant
Paniotto formule: n= 1/ (A? + 1/N), kur: n — reikiamas
respondenty skaicius; A — paklaida (nuo 1 iki 5 proc.);
N — visumos nariy skaicius 250 (potencialiy respon-
denty skaiCius per tyrimo laikotarpi gyvenusiy vies-
buiuose). Siame tyrime leistinoji paklaida nevirdijo
5 proc. nuo 250 respondenty (buvo apklausti 146 vies-
buciy paslaugy vartotojai). Atliekant tyrimg nebuvo
iSvengta kliti¢iy. Galima isskirti tik vieng pagrindine
su tyrimo atlikimu susijusig klititi — Klaipédos miesto
viesbuciy sveciyatsisakymas dalyvauti tyrime. Pagrin-
diné atsisakymo priezastis — laiko neturé¢jimas. Gauti
kiekybinio tyrimo duomenys apdoroti taikant kompiu-
tering programa Microsoft Office Excel 2003.

Tyrimo laikotarpis — 2010-02-01-2010-03-08.

Tyrimo validumas ir patikimumas. Informantams
pateikta preliminari tyrimo ataskaita ir pristatyti re-
zultatai iki vieSo juy paskelbimo. ParaSius pirminij ata-

skaitos varianta, buvo siekiama griztamojo rysio apie
tyrimo rezultatus i§ vieSbuciy atstovy, kurie dalyvavo
tyrime. Tyrimo vidinis validumas uztikrintas triangu-
liacija, paties tyré¢jo dalyvavimu tyrime, naudojant me-
chaniniy duomeny ira§ymo ir saugojimo priemones
bei atliko stebé¢jimo — vertinimu. [Sorinis validumas
uztikrintas tyrimo ataskaitoje detaliai aprasant (patei-
kiant) informacija apie tyrimo objekta, vieta, metodus,
tyréju vaidmenis tyrime. Patikimumas uztikrintas jau
anks¢iau minétomis priemonémis bei laipsnisku duo-
meny rinkimo kartojimu kitomis salygomis.

Paslaugy kokybés vertinimo esminiai mo-
mentai

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybei vertinti naudojami {vairiis mo-
deliai: bendrai suvoktos kokybés modelis (Gronro-
0s, 2000), 4Q kokybés modelis (Gummesson, 1993),
Gummesson ir Gronroos integruotas kokybés modelis,
iSpléstinis 4Q kokybés modelis (Gummesson, 1993),
paslaugy kokybés spragy modelis (Parasuraman, Zeit-
haml, Berry, 1985), Meyer ir Mattmuller kokybés mo-
delis (Langer, 1997), Servqual kokybés modelis (Para-
suraman, Zeithalm, Berry, 1988) ir kt., kurie teorines
zinias leidzia patikrinti praktiskai. Modeliy yra daug,
todél juos galima sugrupuoti pagal tyrimo pobudj. Is-
skiriamos Sios paslaugy vertinimo modeliy grupés:
a) vartotojo suvokimo kokybés modeliai; b) paslau-
gos teikimo proceso modeliai; ¢) paslaugy teikimo sis-
temos modeliai (Bagdoniené, Hopeniene, 2005).

Mokslingje literatiroje pateikiamy paslaugy koky-
bés vertinimo modeliy gausa atskleidzia paslaugy ko-
kybés vertinimo sudétinguma ir atspindi vieno visuo-
tinai taikytino kokybés vertinimo modelio paieskas.
Siekiant sukurti priimta paslaugy kokybés vertinimo
modeli, buvo tobulinami jau sukurtieji: Lehtinen—
Lehtinen (1982), Gummesson- Gronroos (1987), Ed-
vardsson-Gustavsson (1991) ir kity mokslininky mo-
deliai (Langer, 1997). Kaip geriausias tiriant paslau-
gu kokybe¢ visuotinai pripazintas yra Parasuraman,
Zeithalm ir Berry (1988) Servqual kokybés modelis,
kuris buvo suformuotas ty paciuy autoriy iSplétojus
ju 1985 m. sukurta paslaugy kokybés spragy modeli
(angl. gap-model). Sis modelis padeda nustatyti varto-
tojo liikesciy ir suteiktos paslaugos kokybés neatitiki-
mus, t. y. skirtas suvokiamai paslaugy kokybés situa-
cijai matuoti. Parasuraman, Zeithaml ir Berry (1988)
suvokiamg kokybe apibrézia kaip vartotojo nuomong
apie bendrg produkty ar paslaugy ir ju likesciy bei
poreikiy atitikima. Autoriai paslaugos kokybe aiskino
kaip testing, iki tam tikro momento paremta standartu,
kuris yra laukto ir gauto jvykdymo palyginimo rezul-
tatas. Tofél Servqual modelis skirtas jvertinti suvokta
paslaugy kokybe tam tikru laiku, nepaisant bendro jos
formavimo proceso. Modelis leidzia ivertinti klienty
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lukescius apie tam tikros paslaugos teikima bei paslau-
gos kokybe po jos suteikimo. Tokiu budu, taikant Serv-
qual modelio metodika, klientai gali buiti paprasyti is-
reiksti savo nuomong apie tai, kaip apskritai turi bati
teikiamos paslaugos (klienty likesciai) ir ka jie paty-
ré, susidirg su paslaugy teikéjais realioje situacijoje
(kliento patirta kokybé). Pasirinkus §i modeli, galima
nustatyti bei {vertinti paslaugos teikimo kokybés spra-
gas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo lukesciy iki
paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos, kurios
kokybe vartotojas vertina pagal suprastus likescius,
paslaugos kokybés standartus, paslaugos teikima bei
iSorinius rysius.

Viesbucio paslaugy kokybei tirti taikytini ir Miiller
bei Parasuraman bei kiti paslaugy kokybés modeliai,
nes, remiantis jy metodologija, galima nustatyti var-
totojo prioritetus, vertinant gauty paslaugy kokybe,
leidzia nustatyti suteiktos paslaugos kokybés lygi
vartotojo pozitiriu — pasitenkinimo ir lukesc¢iy skirtu-
ma. Dél turizmo paslaugy komplementarumo sunku
ivertinti turizmo paslaugos kokybe. Turizmo paslau-
gu vartotojas $iuo atveju — viesbucio paslaugy vartoto-
jas paprastai naudojasi keletu paslaugy, kurios sudaro
viesbucio produkta (Bagdoniené, Hopeniené, 2005).

ISanalizavus paslaugy kokybés modeliy ypatumus
ir jy paskirti, galima teigti, kad paslaugy kokybé sieja-
ma su vartotojy pasitenkinimu (Fornell, 1992; Gronro-
o0s, 1984, 1985, 2000), vartotojy lojalumu (Parasura-
man, Zeithaml ir Berry, 1988), verte ar rezultatais (La-
roche, Ueltschy, Shuzo, Cleveland, 2004) bei pakar-
totinu paslaugos isigijimu (Fornell, 1992). Isskirtos
tokios paslaugy kokybés dimensijos aptartuose mode-
livose: gali buti orientuotos i fizing aplinka, Zmogisky-
ju istekliy veikla ir produkto pagrinda. Tiriant paslau-
gy kokybe, tikslingiausia buty taikyti kelis modelius,
o0 ne vieng i§ visumos. Kompleksinis tyrimas leidzia
i$samiai nustatyti, ar konceptualiai suformuota paslau-
gos kokybé tikrai pripazistama vartotojuy.

Paslaugy kokybés vertinimas ir valdymas

Paslaugy kokybés vertinimas gali biiti atlickamas
ivairiai: pagal lygmenis, kategorijas, kriterijus, veiks-
nius, rodiklius, tipus ir bikles. Zalimienés (2003)
nuomone, paslaugos kokybés vertinimas gali vykti
ivairiais lygmenimis: individo lygmeniu, paslaugy tei-
kéjo lygmeniu, savivaldybés lygmeniu, valstybés lyg-
meniu. Pasak Baecker (Zalimiené, 2003), paslaugy
kokybés vertinimo kriterijai gali buti perteikti Siose
lygiuose (jie gali kartotis): paslaugy organizatoriai, pa-
slaugy teikéjai ir paslaugy gavéjai. Kaip rodo tolesné
kokybés kriterijy analizé, svarbiausias yra individo
lygmuo, nes pats individas yra pagrindinis paslaugy
kokybés vertintojas.

Panasy paslaugy kokybés vertinimq lygmenimis
pateikia ir ABanecosa (2004): vartotojo lygmuo (pa-
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slaugy vartotojas reiskia pretenzijas d¢l paslaugy ko-
kybés); paslaugy teikéjo lygmuo (pats paslaugy teiké-
jas atlieka savikontrolg, kad paslaugy kokybé atitikty
deklaruojamaja); valstybinio reguliavimo lygmuo
(per viesbuciy paslaugy standartizavima, sertifikavi-
ma ir licencijavima).

Galima i8skirti ir paslaugu kokybés kategorijas, i
kurias reikia atsizvelgti turizmo paslaugas (taip pat
ir vieSbucio paslaugas) teikian¢ioms organizacijoms
(Ovretveit, 2004): kokybé¢ pagal klienta, kai vykdomi
vartotojy kaip individy ir visy kartu paémus norai,
profesionali kokybe¢, kuri susijusi su teisingy metody
ir veikimo budy isskleidimu tenkinti vartotojy porei-
kius; vadybiné kokyb¢, kurios pagalba efektyviai ir
nasiai naudojami iStekliai tenkinant vartotojy porei-
kius.

Kiek kitaip paslaugy kokybe vertina Pasauliné tu-
rizmo organizacija (PTO), pateikdama deSimt turiz-
mo paslaugy kokybés kriterijy: rezultatai, procesai,
pasitenkinimas, teisiniai elementai, poreikiai, produk-
to reikalavimai, paslaugy reikalavimai, likes¢iai, var-
totojai, priimtina kaina (World Tourism Organisation,
2003).

Vertindamas paslaugy kokybe Howell (2005) i8ski-
ria turizmo paslaugu kokybés veiksnius pagal saugu-
mg ir apsauga, higiena, pasickiamuma, autentisSkuma,
harmonija, suprantamuma. Sie veiksniai rodo, kad tu-
réty biti bendri kokybés vertinimo matai, { kuriuos
atsizvelgia turizmo paslaugy vartotojas. Kokybés ver-
tinimo matai sukuria minimaly vartotojo apsaugos ly-
gl, prie kurio kokyb¢ arba visuotiné kokybé gali bati
pasiekiama. Neijvertinus né vieno $iy veiksniy, gero-
kai pablogéty turizmo kokybés bukleé.

Paslaugy kokybé gali biiti vertinama ir tam tikrais
rodikliais. Dazniausia naudojami Sie kokybés verti-
nimo rodikliai: atitikimas numatytiems standartams,
klienty vertinimai ir atsiliepimai, kity paslaugy teiké-
ju patirtis. Pasak Hopenienés, Ligeikienés (2002), tu-
rizmo paslaugy kokybés vertinimo komplikuotumas
tiek moksliniu, tiek praktiniu aspektu salygojamas
tam tikry aplinkybiy:

1. Turizmas yra sudétinga sistema, integruojanti var-
totojus — turistus, geografinius elementus, turiz-
mo verslo subjektus, — glaudziai saveikaujancius
su {jvairialype aplinka (Langer, 1997).

Turizmo produktai tarpusavyje yra panasis, ta-
C¢iau, siekiant jvertinti ju kokybe, susiduriama su
dilema unifikuojant jvairias heterogeniskas pa-
slaugas, kurios daznai veikia kaip atskiri verslai
kartu su labiau homogeniskais verslais, tokiais
kaip transportas ir Zemdirbysté (Bull, 1991; Coo-
per ir kt., 1993; Seaton, Benett, 1996).

Paslaugy kokybés vertinimo modeliy pritaikymas
ir vystymas negali biiti vienareikSmis visy paslau-
gu atzvilgiu (Lovelock, 1996, 1995, 2002; Bittner,



Zeithalm, 1996). Vienos jy veikia zZmogaus sagmo-
ne intelektiniu pozitriu, kitos orientuotos i varto-
tojo materialaus daikto sukiirima. Tai akivaizdu
tenkinant turizmo paklausa: vienos paslaugos
biitinos turisty poreikiams nustatyti ir patenkinti
(,,grynai turistinés imonés*, t. y. viesbuciai ir res-
toranai, turistinés firmos, transporto imonés), o ki-
tos yra tik paremiancios ar papildancios (Seaton,
Benett, 1996).

4. Iki Siol néra visuotinai priimtinos vienos paslau-
gu kokybés definicijos, nes, siekiant paslaugy
kokybés organizacijose, tenka spresti kokybés
sampratos poliarizacija — skiriasi vartotojo ir pa-
slaugos teikéjo kokybés traktavimas (Gronross,
Gummesson, 1985; Brown ir kt., 1991; Edvard-
sson, Thomasson, Ovretveit, 1994).

UZtikrinant turizmo paslaugy kokybe, butinas visy
Sig sistemg sudaranciy elementy (verslo subjekty) in-
dividualiy kokybiy suderinamumas ir koordinavimas.
Turizmo paslaugy vartotojai — turistai — tikisi ir rei-
kalauja vienodo paslaugy kokybés lygio visuose pa-
slaugos teikimo etapuose. Siuo atveju suminé turizmo
paslaugos kokybé stipriai koreliuoja su atskiry turiz-
mo démeny paslaugy kokybémis, priimancios Salies

fizinés infrastruktiiros, turizmo istekliy pritaikymo ko-
kybe turisty poreikiams tenkinti.

Nors kokybés definicija ir gali kisti priklausomai
nuo kiekvieno individo suvokimo bei kiekvienos skir-
tingos situacijos, vis délto vartotojai paslaugy koky-
be apibiidina naudodamiesi tam tikromis kokybés
dimensijomis (Brown, 1991). Remdamiesi teoriniais
ir empiriniais tyrimais Albrecht ir Zemke (1985), Para-
suraman, Zeithalm ir Berry (1988), Lovelock (1995)
iSskyre ivairias kokybés vertinimo dimensijas, kurios
sujungtos i penkias pagrindines grupes, taikomas nusa-
kant paslaugy kokybe vartotojui aktualiais aspektais:
apCiuopiamumas, patikimumas, jautrumas, tikrumas,
empatija.

Turizmo paslaugy kokybe sudaro 3 dalys: ,.kieto-
ji%, ,,minkstoji* ir aplinka, kur galutinis kokybés re-
zultatas priklauso nuo jy suderinamumo (Zr. 1 pav.).
»Kietaja™ turizmo paslaugy dali sudaro materialiosios
paslaugos, techninio aptarnavimo funkcijos ir esteti-
nis aspektas, ,,minkStaja“ turizmo paslaugy dali — ne-
materialiosios paslaugos, informacija ir svetingumas.
Abi dalis i bendra visuma susieja aplinka, sudaryta
i§ kraStovaizdzio elementy, palankiy ar nepalankiy ap-
linkos aspekty ir istekliy bei ju panaudojimo.

Kokybé turizme

»Kietoji® paslaugy dalis

Aplinka

»Minkstoji“ paslaugy dalis

l |  Materialiosios paslaugos |

Krastovaizdis ir jo elementai —

Nematerialiosios paslaugos

Funkcijos

L] Estetinis aspektas L

Palankus / nepalankus || Informacija
aplinkos aspektas
Istekliy panaudojimas L] Svetingumas

1 pav. Turizmo kokybés dedamosios dalys
Saltinis: Romeiss-Stracke (1995).

Anksciau pateiktas mokslininky Albrecht ir Zem-
ke (1985), Parasuraman, Zeithalm ir Berry (1988),
Lovelock (1995) kokybés dimensijas KapHnayxoga,
Kpakosckas (2006) sujungia su Romeiss-Stracke
(1995) isskirtomis kokybés turizme dedamosio-
mis dalimis ir pateikia tris paslaugy kokybés tipus:
pagrindiné kokybé; laukiama kokybé; pageidauja-

ma-netikéta kokybé. Cadotte ir Turgeon (1988) daug
démesio skyré paslaugy vertinimui i§ vartotojo pozi-
cijos ir aptarnavimo elementy tipologijai. Jie iSskyré
keturias aptarnavimo elementy grupes, daranciy jtaka
vartotojo apsisprendimui dél kokybés: kritiniai, neut-
ral@is, teikiantys pasitenkinima ir nuviliantys (zr. 2
pav.).
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VA

Nuvilizntys elementai

ﬁ Laukiama kokyhé ﬁ
Nuviliantys elemental

Baziné kokyhé

Kritimiai + Negtralds +
Teikiantys pasitenkinima
elementai

Kritimai  +  Neutralds

elementai

Kritiniai elemental

Vartotojy nepasitenkinimas,

2 pav. Paslaugy kokybés tipy ir aptarnavimo elementy grupés kriterijy priklausomybés rysys
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy pagal Kapuayxosa, Gronroos 1985; Cadotte, Turgeon, 1988; Kpakosckast, 2006.

v

Pagrindiné kokybé — tai paciy butiniausiy paslau-
gy elementari, savaime suprantama ir priimtina koky-
be, kuri nesukuria pridétinés vertés paslaugai, pavyz-
dziui, $vari patalyné, sausi ranksluosciai, veikiantis
televizorius ir pan. Si kokybé apima kritinius elemen-
tus — tai svarbiausi elementai, kuriuos turi i$pildyti
paslaugos teikéjas, norintis iSsilaikyti konkurencinéje
kovoje. Tai minimaliis standarty reikalavimai. Kriti-
niais jie vadinami tod¢l, nes jie sukelia arba teigiama,
arba neigiama vartotojo reakcija. Be to, ju nesilaiky-
mas galimas tik kritiniais atvejais. Jei jie sukelia nei-
giamg vartotojy reakcija, tuomet tampa nuvilianciais
elementais.

Laukiama kokybé — tai funkciniy ir techniniy pa-
slaugy savybiy visuma, kurios tikisi paslaugy varto-
tojas 1§ paslaugy teikéjo pazady ir sukurto jvaizdzio,
pavyzdziui, kambariy aptarnavimas visa para, spau-
dos pristatymas i kambarius ir t. t. 5 Zvaigzduciy vies-
butyje. Si kokybé apima neutralius elementus, kurie
nedaro tiesioginés jtakos paslaugy teikéjui ar paciai
paslaugos kokybeli, todél skirti tam daug laiko ar val-
dymo jégy nereikia.

Pageidaujama-netikéta kokybé yra tokia, kuri su-
teikia papildoma verte paslaugai, nustebina vartotoja,
nors jis pats to ir nepageidauja specialiai, pavyzdziui,
Sampano butelis, géliy puoksté, nemokama vakarie-
n¢ ir pan. Si kokybé apima teikianéius pasitenkinima
elementus, kurie gali sukelti dékingumo reakcija, jei
vartotojas gavo daugiau nei tikéjosi. Tai gali padéti pa-
slaugy teikéjui issiskirti i§ analogisky organizacijy.
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Gronroos (1985) iSskiria keturias paslaugy koky-
bes biikles: bloga, priimtina, gera ir auksta. Bloga ko-
kybé —tai zemiau tikétinos kokybés. Priimtina kokybé
atitinka tikeéting kokybe, o gera kokybe¢ Siek tiek pra-
noksta tikéting paslaugos kokybe. Auksta, arba labai
gera kokybé¢ gerokai pranoksta tikéting paslaugos ko-
kybe. Pastaruoju atveju paslaugos vartotojas ir toliau
palaikys santykius su paslaugy teikéjais ir skleis tei-
giamg informacija. Taip paslaugy imon¢ pasiekia sa-
vo tiksla: ne tik sukuriamas teigiamas (geras) paslau-
gu imoneés ivaizdis, bet ir pritraukiamas vartotojas.

Snieska ir Valentinaité (2000) straipsnyje ,,Viesbu-
¢iy kokybes vertinimas ir kokybg reglamentuojancios
sistemos* kokybés valdyma vieSbuciuose ivardija
kaip sunky uzdavini. Pirmasis Sios problemos aspek-
tas yra vertinimo subjektyvumas. Klientas, apibuidin-
damas viesbutj, paprastai remiasi tokiomis sgvokomis
kaip savijauta, patirtis, ispudis, saugumas, patikimu-
mas. Kiekybiskai Siy parametry iSmatuoti negalima ir
Sis neapciuopiamumas sukelia vartotojui net psicho-
logini diskomforta. Antras problemos aspektas yra
viesbuc¢io paslaugos nevienalytiSkumas. Paslauga,
suteikta vienam vartotojui, gali skirtis nuo paslaugos,
suteiktos gyventojui kitame kambaryje. Tai gali biiti
padaryta specialiai, pavyzdziui, kai vienas svecias at-
vykes 1 konferencija, o kitas atostogauja. Taip pat ga-
li nutikti ir taip, kad darbuotojai suteikia pirmenybg¢
vienam vartotojy tipui pries kitus. Dél Siy priezas¢iy
gerokai sunkiau i$leisti ir kontroliuoti kokybés stan-
darta paslaugoms nei prekéms. Viesbucio paslauga



yra daugiaetapis procesas, ja kuria ir tiekéjas, ir klien-
tas. Viesbucio paslauga yra Sios saveikos rezultatas.
Si aplinkybé paaiskina standartizavimo ir paslaugy
kokybés unifikavimo sunkumus.

Paslaugy kokybés problemas nagrinéjo mokslinin-
ké Gronroos, viesbucio paslauga laikydama klasiki-
niu pavyzdziu. Todél viesbucio paslaugy kokybés ana-
lizé yra apibendrinto pobudzio, nes nekreipiama pa-
kankamai démesio i viesbuciy specifika. Tikslesnius
tyrimus vykdé viesbuciy verslo specialistai Doswells
(1997), Lovelock (1995), Medlick (1994, 1999), is-
ryskindami savybes, kuriy kokybei vartotojas kelia
reikalavimus. Buttle (1994) pasiiilé atkreipti démesi i
pati viesbucio pasirinkimo procesag ir jo itaka kokybés
valdymui.

Viesbucio paslaugai suteikti bitini du elementai:
materialiné baz¢ ir aptarnavimas, iSskiriantis vies-
buciy sektoriy i$ kity apgyvendinimo tipy. D¢l Siy
skirtingy elementy viesbuciy savininkai susiduria su
dvilype kokybés problema — su dviem skirtingais ko-
kybés aspektais: technine kokybe, kuri atspindi mate-
rialing bazg, ir funkcine, arba procesuy, kokybe (aptar-
navimu) (Vitkiené, 2004).

Techniné kokybé — tai, kg vartotojas gauna vartoji-
mo metu. Viesbucio sveciui suteikiamas kambarys ir
lova nakvynei, restorano lankytojui — maistas. Tai i$-
orin¢ kokybés puse. Daznai, bet ne visada Sie elemen-
tai gali biiti vartotojo iSmatuoti, ju pobiidis priklauso
nuo techninio sprendimo, kuri taiko imoné kliento pro-
blemoms spresti. Jy buvimas ir buklé gali biiti pade-
monstruoti klientui pries suteikiant paslauga, nes taip
paveikiami liikesciai, susieti su kokybe. Taigi techni-
né kokybé paprastai susijusi sumaterialinémis priemo-
némis ir technologijomis, kuriy savybés nustatomos
iprastais prekiy kokybés vertinimo metodais. Taciau
techninés kokybés parametrai savaime negarantuoja
klientui, kad viesbutis patenkins vartotojo norus, net
jei tai atitikty iSankstinius teikéjo isipareigojimus ir
pazadus. Net auksciausiosios kategorijos viesbucio
kokybe klientas gali jvertinti neigiamai, jei ivyks kon-
fliktas su aptarnaujanciu personalu ar jis bus apvog-
tas. Vadinasi, klientas visuomet veikiamas ir biido, ku-
riuo techniné kokybé jam teikiama. Sis biidas nusako
kita kokybés aspekta — funkcing kokybe. Tai teikéjo
elgsena ir kitos aplinkybés — personalo suinteresuotu-
mas, démesys, pagarba, mandagumas, konfidencialu-
mas, gebéjimas rasti iSeiti susiklos¢ius nenumatytoms
aplinkybéms ir kt. Funkcing kokybe kontroliuoti daug
sunkiau, nes galima didelé kokybés deviacija.

Vieningos nuomonés, kuri — techniné ar funkci-
né — kokybé svarbesné, néra. Lockwood (2005), apra-
Sydamas viesbuciy veiklos vadyba, teigia, kad aptar-
navimo i$ anksto negalima parodyti ir apraSyti. Be to,
vartotojy vertinimas Siuo klausimu biina subjektyvus,
todél jis sitlo kreipti démesi i apCiuopiamus kiekvie-
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nos operacijos jrodymus — kambario interjera, susira-
S§inéjima su sveciu ir pan. Taciau kity autoriy (Berry,
Albrecht, Zemke), kuriuos cituoja Vengriené (2006),
atlikti tyrimai rodo, kad klientas labiau vertina vies-
buéio darbuotojy profesionaluma ir jgadzius. Si dis-
kusija parodo dvi pagrindines elementy grupes, kuriy
kokybe turi valdyti viesbucio savininkas. Tac¢iau kai
kurie viesbuciy specialistai sitilo atsizvelgti i tai, ka
vartotojas vertina labiau.

Doswell (1997) teigia, kad be fiziniy elementy ir
aptarnavimo vartotojui butina suteikti ir emocini pa-
sitenkinima, kad Sis pripazinty vieSbucio paslauga
kokybiska. Lovelock (1995) nuomone, klientas lai-
kys viesbucio paslaugg kokybiska tik tokiu atveju, jei
viesbucio savybés bus jam naudingos. Jis sitlo vies-
bucio savybes grupuoti i dalis, teikiancias vartotojui
naudinguma: formos naudingumas; vietos naudingu-
mas; laiko naudingumas; psichologinis naudingumas;
piniginis naudingumas.

PanaSaus pozitrio laikosi ir Medlick (1999). Jo
tyrimai rodo, kad viesbuciy versle svarbiausia — vie-
ta, patogumai ir paslaugos, aptarnavimas, jvaizdis ir
kaina. Sios savybes, pasak jo, teikia vartotojui pasiten-
kinima. Kuo didesnis pasitenkinimas, tuo, vartotojo
nuomone, kokybés lygis geresnis. Esminiu dalyku jis
laiko vieta, kuri lemia patoguma ir prieinamuma, ap-
linkos patraukluma, ramybeg, ar prieSingai. Vieta, §io
autoriaus nuomone, lemia vartotojy segmenta, ir pa-
gal tai formuojamos kitos viesbucio savybés. Kaina
iSreiskia verte, priklausoma nuo vietos, patogumy ir
paslaugy, aptarnavimo ir jvaizdzio bei jy suteikto pa-
sitenkinimo.

Kaip matyti, minéti autoriai (Lovelock, 1995;
Doswell, 1997; Medlick, 1999) apzvelgia kur kas
daugiau viesbucio paslaugy savybiu, ivesdami naujas
charakteristikas. Svarbig izvalga §ia tema yra padares
Kotler (2006). Jis sudaré viesbucio paslaugy savybiy
hierarchija i§ dviejy lygiy. ,,Zemesnysis* lygis suside-
da i§ butinos jrangos, leidziancios atlikti pagrinding
funkcija (salygos miegoti) ir papildomy paslaugy bei
patogumuy, kurie patenkina iskilusius vartotoju porei-
kius ir sprendzia juy problemas (bagazo pristatymas,
vaiky priezitira, patogumai nejgaliesiems, informaci-
jos paslaugos, apmokéjimo atidéjimas iki i§vykimo,
kreditiniy korteliy priémimas ir pan.), ir ,,aukstesnio-
jo*“lygio, kuris apima socialinj ir psichologinj pasiten-
kinima. Prie Sio lygio savybiy, pasak Kotler (2006),
priskiriamas: aptarnavimas, prieinamumas, atmosfe-
ra, klienty tarpusavio ry$iai.

Pazymétina, kad $i Kotler (2006) viesbucio paslau-
gy savybiy hierarchija néra visai tiksli. Atsizvelgus {
ivairiy mokslininky nuomones, galima bty pasitilyti
triju lygiy viesbucio paslaugy savybiy hierarchini mo-
deli. Pirmajam priskirtinos apgyvendinimui biitinos
salygos kaip pagrindinis elementas, kurio kokybg val-



dyti lengva. Antrajam lygiui sitiloma priskirti aptarna-
vima, vieta, papildomus patogumus ir paslaugas bei
darbo laika. Sie elementai vertinami pavieniui, jy ko-
kybe reguliuoti galima tik i$ dalies. Minéti elementai
sukuria trec¢iojo lygio elementus — buitent viesbucio at-
mosfera ir ivaizdi. Atmosferos ir jvaizdzio kokybg val-
dyti nepaprastai sunku, nes jie absoliuciai priklauso
nuo svecio pasauléjautos, o ne nuo savininko. Savi-
ninkai gali vadovautis tik intuicija. Siuo atveju kalbéti
apie kokybés standartg visiSkai nejmanoma (Snieska,
Valentaité, 2000).

Prie naujy kriterijy ir viesbuciy paslaugy kokybés
valdymo uZztikrinimo priskiriamas standartizavimas,
kuris yra grindziamas visuotinés kokybés principais.
Pasak Vveinhard, Kigaités (2005), ypa¢ turizmo sek-
toriuje pradedamas vertinti standarty taikymas. Siuo
atzvilgiu ISO 9000 serijos kokybés valdymo sistemy
standartai sitilo veiksminga kokybés ir visy tipy bei
dydziy $io sektoriaus organizacijy valdymo gerinimo
priemong. Kalbant apie turizma, téra tik keli ISO tarp-
tautiniai standartai. Siuo metu vienintelis galiojantis
ISO tarptautinis standartas yra ISO 18513 ,, Turizmo
paslaugos. Viesbudiai ir kity tipy turisty apgyvendini-
mas. Terminija®, kuris buvo tiesiogiai perkeltas i$ Eu-
ropos (CEN) standarto. Taciau rengiami ir kiti projek-
tai. Naujoji veiklos sritis apima su turizmu susijusiy
paslaugy terminijg ir specifikacijas, o ja siekiama nu-
statyti kriterijus, padésiancius informuoti naudotojus
ir vartotojus. Sitiloma veikla turéty apimti daugybe su
turizmu susijusiy sri¢iy: terminija, apgyvendinima,
konferencijy ir suvaziavimy rengimag, turizmo infor-
macijos biurus ar subalansuoto turizmo paslaugas,
parody terminijg. Vartotojams svarbis ir standartizuo-
ti palankiis objektai yra §ie: higiena, nuolatinis turiz-
mas, saugumas ir tinkamumas naudoti visiems (,,pri-

Valstybinio reguliavimo

lygmuo
/1 (Atitiktinis klasifikavimo
reikalavimams)
Viesbucio Paslaugy vartotojo lygmuo
paslaugy (Klaipédos miesto
kokybés < viesbu¢iy klientai)
vertinimas

Paslaugy vartotojo lygmuo

taikytas visiems®).

Siekiant gerinti bendra paslaugy teikimo kokybe
ISO 9000 ir ISO 14000 (aplinkos apsaugos valdymo
sistemos), seriju standartai yra sékmingai taikomi
daugybéje, taip pat ir turizmo srityje, paslaugy sri¢iy.
Siuo metu ISO 9000 ir ISO 14000 sertifikavima aptar-
navimo sferoje taiko vokieciy tury ir mugiy organiza-
toriai, vieSbuciy ir maitinimo istaigy asociacijos ir
viesbuciai Pranctzijoje, viesbuciai Singapiire ir Ma-
laizijoje, parkuose Italijoje ir Ekvadore. Be to, admi-
nistruojant turisty kélima i salas Italijoje ir Piety Koré-
joje. Turizmo kokybeés kélimo programa, kurig vykdo
PTO, nukreipta i problemy sprendima: sistemos, regu-
liuojancios turistiniy paslaugy prekyba, sukiirimas;
socialinis turizmo poveikis (parengtas pasaulinis tu-
rizmo etikos kodeksas); saugumas ir apsauga, ypac
sveikatos apsauga; kokybés standartai (Vveinhard,
Kigaite, 2005).

Apibendrinat galima teigti, kad turizmo paslaugy
kokybés (taip pat ir vieSbucio paslaugy) vertinimas
ir valdymas yra sudétingas ir kompleksiSkas reiski-
nys, 1 visuma sujungiantis kokybés kategorijas, tipus,
lygius (lygmenis), kriterijus, veiksnius, dimensijas
bei standartus.

Paslaugy kokybés vertinimas Klaipédos
miesto vieSbuciuose

Kompleksinis vieSbucio paslaugy kokybés
vertinimo modelis

Remiantis teorinéje straipsnio dalyje iSanalizuo-
tais ir aptartais kokybeés vertinimo lygmenimis bei
paslaugy kokybés modeliais ir kriterijais, pateikiamas
straipsniy autoriy parengtas kompleksinis viesbuciy
paslaugy kokybés vertinimo modelis (zr. 3 pav.).

Anketiné apklausa
Stebéjimas —
ckspertinis vertinimas|

E. Gummesson ir
Ch. Gronroos integruotas |

kokybés modelio
vertinimo metodika (1987)

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir

L. L. Berry Servqual metodika Grupiné

\ (Klaipédos miesto
viesbucdiai)

Kokybés dedamosios turizme pagal [>| diskusija

Felizitas Romeiss-Stracke (1995)

3 pav. Kompleksinis viesbuciy paslaugy kokybés vertinimo modelis
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy.
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Servqual metodikos pasirinkima 1émé platus jos
pripazinimas ir naudojimas pasaulyje vertinant {vai-
riy paslaugy kokybe. Sioje metodikoje naudojami
vertinimo kriterijai leidzia kokybe¢ nesunkiai iSmatuo-
ti, atskleidziant tiriamy paslaugy privalumus ir tritku-
mus. Pagal Sig metodika, norint iSsiaiskinti teikiamy
paslaugy kokybe, tikslinga per gruping diskusijq ap-
klausti viesbuciy personalg.

Gummesson ir Gronroos integruotos kokybés
modelis pasirinktas kaip sujungiantis du pozitirius i
kokybés prigimti — dimensijas ir kokybés Saltinius.
Projektuojant vieSbucio paslaugas, svarbi techning ir
funkciné kokybé. Paslaugos vartotojui svarbi pasit-
los visuma, todé¢l paslauga ir preké yra neatsiejami.
Cia svarbus ir vartotojo pasitenkinimas, pereinantis
per laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés prizme.
Remiantis Sia metodika sukonstruotas instrumentas
anketinei viesbucio paslaugy vartotojy apklausai atlik-
ti ir parengtas patikros lapas ekspertiniam viesbuciy
standarty atitikimo vertinimui.

Taigi parengtas kompleksinis vieSbucio paslaugy
kokybés vertinimo modelis, apimantis paslaugy ko-

kybés vertinimo lygmenis (valstybinio reguliavimo,
paslaugy teikéjo, paslaugy vartotojo) ir jy vertinimo
objektus, nustatantis vartotojy pasitenkinima per lau-
kiamos ir patirtos kokybés santyki bei vertinimo krite-
rijus, kurie padeda nustatyti galutini viesbuciy paslau-
gy kokybés vertinimo rezultata. Naudojant §{ modeli,
galima nustatyti vieSbucio paslaugas lemiancius tei-
giamus ir neigiamus veiksnius, iSsiaiSkinti paslaugy
gavéjy pozitri 1 kokybe, ju vertinimus, pageidavimus.
ISsiaiSkinus neigiamai paslaugy kokybe veikiancius
veiksnius, galima imtis konkre¢iy priemoniy paslau-
gu kokybei gerinti.

VieSbuciy paslaugy kokybés vertinimas vals-
tybinio reguliavimo lygmeniu

Viesbucio paslaugy kokybé (struktiiriné kokybé)
valstybinio reguliavimo lygmeniu buvo vertinama
atsizvelgiant { prisilaikymo klasifikavimo reikalavi-
mams lygi. Viesbuciy paslaugy kokybes vertinimo
valstybinio reguliavimo lygmeniu kriterijus, objektai
ir standartai pateikti 4 paveiksle.

Vertinimo Vertinimo objektas ]
kriterijus Stapdaﬁah
Atitiktis * bendryjy nuostaty atitikimas; kur%uc '
* {¢jimas; fojé; sveciy kambariai; « neﬁllalkor.na
* priémimo tarnyba ir paslaugos; s 8 (trakumai)
* vonios patalpa ir jranga; i B
* paslaugos | kambarius; % g o
* maitinimo paslaugos; virtuve; 2 g [Ssiskiriantys
« bendro naudojimo tualetai; =) vieSbucio
« konferencijy ir {renginiy patalpos; standartai
tarnybinés patalpos; (privalumai)
* personalas ir kvalifikacija.

—

Tyrimo metodai: steb¢jimas — ekspertinis vertinimas (kokybés patikros lapas)

4 pav. Viesbuciy paslaugy kokybés vertinimo valstybinio reguliavimo lygmeniu
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy.

Tyrimui atlikti buvo naudojamas steb¢jimo — eks-
pertinio vertinimo — metodas (parengtas viesbucio
standarty laikymosi patikros lapas), kurio pagrindinés
sudedamosios dalys paimtos i§ viesbuciy klasifikavi-
mo reikalavimy sistemos, daugiausia démesio skiriant
reikalavimams atitinkamos zvaigzdutés klasei gauti.
Patikra atlikto vienas straipsnio autoriy, kuris turi 5
mety darbo patirti viesbuciy versle ir dirba viesbuciy
verslo konsultantu.
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Patikra atskleidé, kad tiek 3, tiek 4 zvaigzduciuy
viesbuciai nesilaiko bendryjy klasifikavimo reikalavi-
my (zr. 1 lent.), todél viesbuciy sveciai gali nesulaukti
tiketosios paslaugy kokybés, o darbuotojai — zadéty
darbo salygu ir tobul¢jimo galimybiy. Tiesa, uzfiksuo-
ti trikumai néra esminiai, todél nepatyrusiam sveciui
jie gali buti ne visuomet pastebimi.



1 lentelé

Viesbudiy paslaugy kokybés vertinimo valstybinio reguliavimo lygmeniu rezultatai

Standartai, kuriy nesilaikoma viesbuciuose
(trikumai)

ISsiskiriantys vieSbuciy standartai
(privalumai)

3* vieSbudiai:

3* vieSbudiai:

* nejrengti privaziavimai ir takeliai nejgaliesiems, sandé- |+ laiko jvairiose laiko juostose rodymas;

liai jrengti ne pagal higienos normas;
» patalpos nepritaikytos laikinai saugoti sveciy daiktus;
» truksta kédziy dvivieciuos kambariuose;

 biliety { renginius uzsakymas;
* automobiliy nuoma;
e torSeras;

» ruby pakaby skaiCius per mazas, ant stalo triiksta raSomo | ¢ meniu (maziausiai 2 kalbomis);

popieriaus su vokais;
* nepasildytos maisto leksteés ir leksteles;

* nejrengtos patalpos ir jranga, skirti darbuotojy maitini-

mui ir poilsiui;
» darbuotojy ir apgyvendinimo viety skaiciaus santykio
neatitikimas.

 Salti ir karsti patiekalai pusryc¢iams;
» konferencijy salé.

4* vieSbuciai:
* nejrengti privaziavimai ir takeliai nejgaliesiems;
* néra uniformuoto portje, dirbancio visa para;

4* vieSbudiai:
* lobi baras;
+ visi kambariai su higienos patalpa (klozetu, praustu-

* neteikiamos valiutos supirkimo paslaugos pagal vieSai ve, vonia su dusu);

skelbiama jos kursa;

* vonia su neslidzia dugno danga;

* neteikiamos bagazo pristatymo paslaugos | kambarius|* nerasojantis veidrodis ir telefonas vonioje;

7-23 val.;
* nejrengta treniruokliy salé ir bankomatas;
* nepakankamas individualiy seify skaiCius sve¢iams;

» darbuotojy ir apgyvendinimo viety skaiéiaus santykio ne-

atitikimas.

 atskiry paslaugy (skyriy) darbuotojai dévi skirtingas
uniformas ir Zenkliukus.

Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy.

Issiskiriantys viesbucio standartai (privalumai) —
tai aukstesnei klasei keliami reikalavimai ir jy atitiki-
mas, kurie svarbiis konkurencinéje viesbuciy kovoje.
Tai tokios paslaugos ar techninés priemongs, kurie
maloniai nustebina viesbucio svecius, nes jie ju nesi-
tiki ir nelaukia. Ju turi ir 3, ir 4 zvaigzduciy vertinti
viesbuciai.

VieSbuciy paslaugy kokybés vertinimas teikeé-
jo lygmeniu

Paslaugy kokybés tyrimo teikéjo lygmeniu metu
buvo siekiama issiaiskinti, ar viesbuciy darbuotojai
savo veikloje vadovaujasi paslaugy kokybes valdymo
elementais, priemonémis, taip pat nagrinéta, kaip uz-
tikrinamas tam tikras kokybés bei vartotojy pasiten-
kinimo lygis. Sio vertinimo schema parengta orien-
tuojantis { viesbucio paslaugy vartotojy aptarnavimo
savianalizés atlikima, apimant kokybés turizme deda-
masias dalis pagal Felizitas Romeiss-Stracke (1995),
naudojant Servqual kokybés modelio vertinimo meto-
dika (zr. 5 pav.).

Vertinimo kriterijai | Vertinimo objektai
Patikimumas Paslauga
Reagavimas Kaina
Kompetencija Rémimas
Prieinamumas Pateikimas
Paslaugumas Zmonés
Komunikabilumas Procesas
Supratimas Fizinis akivaizdu-
Apciuopiamumas mas

Pasitikéjimas Rysiai su klientais
Saugumas

Tyrimo metodas: grupiné diskusija

Kokybés dedamosios L
Kietoji paslaugy dalis Stipriosios
R 5 objekt
Minkstoji paslaugu = Jekiy
dalis 5 savybeés (prl—
Aplinka 2 valumai)

8

[¢]

=]

= Silpnosios
g objekty
g savybés
o (trukumai)

[

5 pav. Paslaugy kokybés vertinimo paslaugy teikéjo lygmeniu kriterijai, objektai ir dimensijos
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy.
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Vertinimui atlikti (grupinei diskusijai atlikti) pa-
rengtas klausimynas vadovaujantis 5 paveiksle prista-
tyta schema i§ 10 vertinimo kriterijy, nukreipty i ver-

tinimo objektus. Kokybés vertinimo teikéjo lygmeniu
rezultatai pateikiami 2 lenteléje.

2 lentelé

Viesbuciy paslaugy kokybés vertinimo teikéjo lygmeniu rezultatai

Standartai, kuriy nesilaikoma viesbuciuose
(trikumai)

ISsiskiriantys vieSbucio standartai
(privalumai)

3* vieSbuciai:

* nevisuomet tenkinami visi vieSbuc¢io saugumo reikalavi-
mai;

* ne pacios efektyviausios kokybés uztikrinimo (kontro-
lés) priemongs;

» pernelyg sudétinga nuolaidy sistema ir nestabili kainy
politika;

e per mazai iSnaudojami ry$iai su visuomene ir asmeni-
niai pardavimai;

» per silpnai dirbama su viesbucio jvaizdziu.

3* vieSbuciai:

* lengva ir nesudétinga gauti paslaugas;

» egzistuoja klienty aptarnavimo sistema;
» pakankamai kompetentingi darbuotojai;
o gerai sutvarkyta viesbucio infrastruktira.

viesbuciai:

* nestabili kainy politika;

* ne visuomet tenkinami visi vieSbucio techniniai saugu-
mo reikalavimai,

 kai kuriuose viesbuciuose biitina atnaujinti fizinés aplin-
kos detales.

4* vieSbucdiai:

¢ konkurenciné kainodara;

« efektyviai iSnaudojamos visos rémimo priemongés;
* lengva ir nesudétinga pasiekti paslaugas;

*  kokybés mokymai;

* klienty aptarnavimo sistema;

* kompetentingi darbuotojai;

* pakankamai riipinamasi viesbucio jvaizdziu;

» santykiy su klientais uzmezgimas ir valdymas.

Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy.

Remiantis vertinimo rezultatais galima teigti, kad
tirty viesbuciy darbuotojai stengiasi uztikrinti teikia-
my paslaugy kokybeg, stiprinant paslaugy patikimuma
bei sveciy ir ju duomeny sauguma, priimant i darba
kompetentingus, reaguojancius i skundus ir pageida-
vimus darbuotojus, didinant paslaugy pricinamuma,
apCiuopiamuma, taikant teisinga kainodara, uzsitikri-
nant palankias rekomendacijas ir rinkodaros komuni-
kacijos pagalba gerinant ivaizdi. Taciau 3 Zvaigzduciy
viesbuciy darbuotojams vis dar nepavyksta idiegti
efektyvias klienty valdymo sistemas, mazinti darbuo-
toju kaitos, ivesti stabilig kainodara, atitikti visus sau-

gumo reikalavimus, o 4 zvaigzduciy viesbuciy vado-
vams nepavyksta idealiai atnaujinti fizing viesbuciy
aplinka, iSlaikyti kompetentingus darbuotojus ir rasti
tobulos kokybés uztikrinimo sistemos model;.

VieSbuciy paslaugy kokybés vertinimas gave-
jo lygmeniu

Siekiant jvertinti paslaugy kokybe gavéjo lygme-
niu atlikta anketiné apklausa. Sudarant anketa buvo
vadovaujamasi E. Gummesson ir Ch. Gronroos integ-
ruotu kokybés modelio metodika, o vertinimo kriteri-
jai parinkti i§ Servqual kokybés modelio (Zr. 6 pav.).

Suvokta kokybé —
vartotojo pasitenkinimas
A
e I
Laukiama kokybé
Saltiniai: gamyba, palnavimas, Patirta kokybe
peteikimas, saveika su rinka
N A
/- N

Nepasitvirting Pasitvirting Virsyti Funkciné Techniné

ltkesciai lukesciai ltkesciai kokybé kokybé
Nepatenkinama|| Patenkinama Puiki

kokybé kokybé kokybé

6 pav. Gummesson ir Gronroos integruotas kokybés modelis (jo fragmentas)
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy pagal Bagdonieng, Hopenieng (2005).
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Siekiant jvertinti patirtg paslaugy techning koky-
be, paslaugy gavéjy buvo klausiama, kokiomis papil-
domomis paslaugos jie dazniausia naudojasi. Atsaky-
mai pasiskirsté taip: 3 Zvaigzduciy viesbuciuose klien-
tai naudojasi maitinimo paslaugomis (89,04 proc.),
konferencijy ir pobtviy salémis (61,64 proc.), inter-
netu (71,92 proc.) ir automobiliy stovéjimo aikstele
(79,45 proc.).4zvaigzduciyviesbuciyklientaidazniau-
sianaudojosi maitinimo paslaugomis (92,46 proc.),au-
tomobiliy stovéjimo aikstele (63,69 proc.), internetu
(79,45 proc.), sauna (10,27 proc.), SPA (4,11 proc.),
baseinu (4,11 proc.), treniruokliy sale (2,74 proc.),
konferencijy ir pobiiviy salémis (50,68 proc.). Nema-
zai vieSbucio klienty, pasinaudojusiy konferencijy

ir poblviy salémis, aiSkinama tuo, kad respondentai
buvo atvyke { mokymus, seminarus ir rengiamus pri-
statymus tuose viesbuciuose. Tokios paslaugos labai
populiarios ne sezono metu.

Siekiant i$siaiskinti suvokta kokybe, respondenty
buvo paprasyta jvertinti paslaugas 5 baly sistemoje
pagal Serqual kokybés modelyje iSskirtus kriterijus.
Atlikus tyrima ir vertinant atskirus 3—4 zvaigzduciy
viesbuciy kokybés kriterijus galima pastebéti, kad
viesbuciai teikia vidutinés kokybés paslaugas. Nors
paslaugy kokybé nepranoksta vartotojo likesciy
(zr. 7 pav.), taciau manoma, kad situacija pasikeisty,
jei viesbuciai teikty kokybiskesnes paslaugas vartoto-
jams ir labiau atsizvelgty i ju pageidavimus.

Balais

Apciuopiamumas
Supratimas
Saugumas
Pasitikéjimas
Komunikabilumas
Paslaugumas
Prieinamumas
Kompetentingumas
Reagavimas

Patikimumas

m Patirta kokybé

@ Laukiama
kokybé

7 pav. 3 ir 4 zvaigzduciy viesbuciy teikiamy paslaugy kokybés vertinimas
pagal Serqual kokybés modelio kriterijus
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy.

Tai rodo lauktos (tikétos) ir suteiktos (patirtos) pa-
slaugos skirtumai. Maziausias skirtumas tarp tikétos
ir gautos paslaugos buvo 0,01 balo (saugumo paslau-
gos), o didziausias skirtumas buvo 0,3 balo pagal vies-
bucio reagavimo kriterijy. Tai rodiklis, kai paslaugy
teikéjai (viesbuciai) turi atkreipti démesi ir imtis prie-
moniy, siekiant, kad paslauga biity suteikta geriau nei
vartotojai tikisi.

Vertinant paslaugy vartotojy tyrimo rezultatus
pagal Gummesson ir Gronroos integruotg kokybés
modelj (Zr. 6 pav.), galima teigti, kad kokybeé yra pa-
tenkinama, nes liikesCiai su nedideliais nuokrypiais
igyvendinti (pasitvirting). Be to, nustatyta, kad kuo
daugiau zvaigzduciy turi viesbutis, tuo ju paslaugy ko-
kybe buvo aukstesné.

Taigi atliktas vieSbucio paslaugy kokybés verti-
nimas pagal 3 paveiksle pateikta autoriy parengta
kompleksinj viesbuciy paslaugy kokybés vertinimo
modelj, kurio remiantis iStirta kokyb¢ paslaugy var-

totojy ir teikéjy atzvilgiu, papildomai atliktas stebéji-
mas — ekspertinis vertinimas, kaip laikomasi nustaty-
ty viesbuciy klasifikavimo reikalavimy. Kaip matyti,
parengtas modelis leido nustatyti paslaugy kokybe 3
lygmenimis, o gauti tyrimo rezultatai rodo, kad yra
trikumy ar neatitikimy klasifikavimo reikalavimams
bei vartotojy lukesciams.

Paslaugy kokybés gerinimas Klaipédos
miesto vieSbuciuose

Viesbuciy paslaugy kokybés gerinimag galima vyk-
dyti tirtais paslaugy kokybés lygmenimis: vartotojo
lygmeniu (paslaugy vartotojas reiskia pretenzijas deél
paslaugy kokybés); paslaugy teikéjo lygmeniu (pats
paslaugy teikéjas atlieka savikontrolg, kad paslaugy
kokybe atitikty deklaruojamaja); valstybinio regulia-
vimo lygmeniu (per paslaugy standartizavima, serti-
fikavima ir licencijavima). Taigi viesbucio paslaugy
kokybés gerinimas nukreiptas i proceso kokybés, re-
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zultato kokybeés ir struktiirinés kokybés gerinima, per
veiksniy itaka ar poveiki jiems.

Kiekvienas organizacija ar jmong, taip pat ir vies-
butis, sickdamas geresnés paslaugy kokybés, turi iSsa-
miai analizuoti veiksnius, kurie daro itaka $iy paslau-
gu kokybei. Visus veiksnius, lemiancius viesbucio pa-
slaugy kokybe (proceso, struktiros ir rezultato) pagal
Felizitas Romeiss-Stracke (1995), galima suskirstyti
1 3 grupes: ,,minkstieji*, ,kietieji* ir aplinkos veiks-
niai.

Gerinant ,,minkstuosius*  veiksnius Klaipédos
miesto viesbuCiams reikéty pasirtpinti darbuotojy
kvalifikacijos kélimu, darbuotojy ir apgyvendinimo
viety tinkamo santykio i§laikymu, aiskesne nuolaidy
sistema, ivaizdzio formavimo efektyvumo didinimu,
uztikrinti papildomy privalomy paslaugu (valiutos
keitykla, bagazo pristatymas { numerius ir kt.) teiki-
ma, efektyviau spresti skundus, tobulinti klienty aptar-
navimo sistema, iSsamiau pateikti paslaugos esmg ir
pagristi ju kainas, reikliau rinktis darbuotojus, kuriy
asmeninés savybés buty labiau tinkamos viesbuciy
versle.

Gerinant ,, kietuosius veiksnius *“ Klaipédos miesto
viesbuCiams vertéty irengti privaziavimus ir nume-
rius nejgaliesiems, laikantis higienos normuy, jrengti
sandéliukus valymo priemonéms laikyti, uztikrinti
pakabuy, kédziy ir kito bitino inventoriaus tinkama
skai¢iy numeriuose, didinti saugumo sistemy efekty-
vuma. Kai kuriems viesbu¢iams biitina atnaujinti in-
terjero detales, irengti treniruokliy sales, kad atitikty
reikalavimus.

Gerinant aplinkos veiksnius Klaipédos miesto vies-
buciai turéty apsvarstyti apie pastato eksterjero atpa-
zistamumo didinima, efektyvesni praktini ir estetini
sklypo i$naudojima, rekreaciniy erdviy formavima.
Daugiau démesio vertéty skirti personalo darbo rii-
bams ir ju darbo salygy gerinimui, nes tai padeda for-
muoti tinkama vidine viesbucio aplinkg ir atmosfera.

Svarbu paminéti, kad tirti viesbuciai turi itin daug
démesio skirti ir savo valdymo tobulinimui. Rekomen-
duotina visuotiné kokybés vadyba, kuri traktuojama
kaip i kokybe orientuotas vadovavimo budas, kuris
grindZiamas visuotiniu jos nariy dalyvavimu, siekiant
ilgalaikés sekmeés organizacijai, jos darbuotojams ir
visuomenei. Svarbiausiu aspektu laikomi vartotoju
poreikiai. ISanalizavus vartotojy poreikius, galima
modeliuoti paslaugy gavejy reikmes atitinkancias pa-
slaugas, parinkti reikiamas priemones teikiant Sias pa-
slaugas. Toks organizacijos valdymo budas gali bati
taikomas viesbuciuose ir uztikrinty geresne paslaugy
kokybe paslaugy gavéjams.

Gerinant paslaugy kokybe viesbuciuose, reikéty
laikytis paslaugy teikimo kultiiros gerinimo, turint
omenyje, kad uz paslaugy kokybe atsako visi orga-
nizacijos nariai: savininkai, vadovai ir darbuotojai.

Todél kultiiros elementy diegimas ir Sio proceso islai-
kymas yra vienas svarbesniy momenty teikiant paslau-
gas. Kokybés kulttira palaikoma dél kokybés vadybos
ir {sipareigojimy kokybei saveikos (European Univer-
sities Association, 2006).

ISvados

Viesbuciy paslaugy kokybés tyrime turi biiti iver-
tinti visi pagrindiniai elementai — modeliai, lygiai, da-
lys, veiksniai, kriterijai ir dimensijos.

Rekomenduotina tiriant paslaugy kokybe, naudoti
autoriy parengta kompleksini viesbuciy paslaugy ko-
kybés vertinimo modeli, leidZianti jg ivertinti per tris
lygmenis — valstybinio reguliavimo, paslaugy teikéjo
ir ju vartotojo. Turizme bitina atsizvelgti { tris koky-
bés dedamasias (,,kietaja“, ,,minkstaja* paslaugy dali
ir aplinka) ir kokybés vertinimo kriterijus pagal Serv-
qual metodika.

Atlikus kokybini tyrima paaiskéjo, kad tiek 3, tiek
4 zvaigzduciy viesbuciai dazniausia nesilaiko bendry-
ju klasifikavimo reikalavimy, todél viesbuciy sveciai
nesulaukia tikétosios paslaugy kokybés, o darbuoto-
jai —zadéty darbo salygy ir tobuléjimo galimybiy. Pa-
stebéti ir techninés, ir funkcinés kokybés trilkumai ar
neatitikimai, kuriuos galima pasalinti be dideliy laiko
ar finansiniy sanaudy. Tiesa, uzfiksuoti trikumai né-
ra esminiai, tad nepatyrusiam sveciui jie nepastebimi.
Tirti 3 ir 4 zvaigzduciy viesbuciai turi ir skiriamyjy
standarty. Tai tokios paslaugos ar techninés priemo-
nés, kurios maloniai nustebina viesbucio svecius, nes
jie ju nesitiki ir nelaukia.

Tiriant paslaugy kokybeg teikéjo lygmeniu, isais-
kéjo, jog viesbuciai stengiasi uztikrinti teikiamy pa-
slaugy kokybe, stiprindami paslaugy patikimuma bei
sve¢iy ir ju duomeny sauguma, priimdami | darba
kompetentingus, reaguojancius i skundus ir pageidavi-
mus darbuotojus, didindami paslaugy prieinamuma,
apCiuopiamuma, taikydami teisingg kainodara, uzsi-
tikrindami palankias rekomendacijas ir per rinkoda-
ros komunikacija gerindami jvaizdj. Taciau vis dar ne-
pavyksta 3 zvaigzduciy vieSbuciams idiegti efektyviy
klienty valdymo sistemy, mazinti darbuotojy kaitos,
ivesti stabilig kainodara, atitikti visus saugumo reika-
lavimus, 4 Zvaigzduciy viesbu¢iams nepavyksta atnau-
jinti fizinés aplinkos, iSlaikyti kompetentingy darbuo-
toju ir rasti tinkamo kokybeés uztikrinimo model;.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSbuciuose tei-
kiamos vidutinés kokybés paslaugos, todél vartotoju
jos iki galo netenkina. Kiekviename Serqual modelio
paslaugy kokybés kriterijuy vartotojai tikéjosi aukstes-
nés kokybés nei gavo. Tac¢iau labai didelio skirtumo
tarp tikétos ir gautos paslaugos kokybés néra, o tai ro-
do, kad klientai néra nusivylg¢ gauta paslaugy kokybe.
Maziausias skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos
buvo 0,01 balo; tai buvo saugumo paslaugos. DidZiau-
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sias skirtumas tarp tikétos ir gautos paslaugos sieké
0,3 balo; tai buvo reagavimo kriterijus. Tai rodiklis,
1 kurj paslaugy teikéjai turi atkreipti démesi ir imtis
atitinkamy priemoniy, sieckdami, kad i paslauga biity
suteikta, kokios ir tikimasi. Nustatyta, kad kuo auks-
tesné viesbucio kategorija pagal zvaigzduciy klasifi-
kavimo sistema, tuo auksStesné ju teikiamy paslaugy
kokybé.

Paslaugy kokybei uztikrinti vieSbuciai privalo lai-
kytis bendryjy klasifikavimo reikalavimy. Viesbuciy
paslaugy kokybés gerinima sitiloma vykdyti per tris
lygmenis, kreipiant démesi i proceso kokybés, rezul-
tato kokybés ir struktiirinés kokybés gerinima per
»minkstujuy‘, , kietyju* paslaugos daliy ir aplinkos ita-
ka ar poveiki jiems. Be to, tikslinga placiau taikyti
tam tikras priemones, tokias kaip taisyklés, kokybés
patikros lapai, slapti pirkéjai, asmeniniai patikrini-
mai, eksperty konsultacijos, tobulintina klienty aptar-
navimo sistema, susirinkimai, paslaugy vertinimo me-
todikos ir pan. Biitina daugiau démesio skirti paties
viesbucio valdymo tobulinimui, kreipiant ypatinga dé-
mesj i visuoting kokybés vadyba ir paslaugy teikimo
kultiiros gerinima, itraukiant i §i procesa visus imonés
darbuotojus.
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Kinderis R., Zalys L., Zaliené I.
Evaluation of Service Quality in Hotel Business
Summary

The problems of tourism service quality research, eva-
luation and improvement are formulated, theoretical and
practical aspects of evaluation of quality of accommoda-
tion services, presented by various Lithuanian and foreign
authors, are analyzed and summarized, and quality rese-
arch models are given in this article. The problematic issu-
es related to the accommodation service quality evaluation
factors and criteria, the identification and use of the most
appropriate models of service quality in hotel business are
examined in detail. The analysis of features of tourism ser-
vices system is done, the essential points of hotel services
quality assessment models are revealed, the service quality
in hotels according to state regulation is assessed, the pro-
vider and consumer levels and opportunities for improving
the quality of the service are proposed.

Research aim: after the theoretical analysis of the
main elements of service quality evaluation and research
on the quality of services in hotels, to foresee service quali-
ty improvement directions.

Research objectives:

1. To reveal the essential elements of service quality
evaluation in hotel business;

2. To evaluate hotel service quality according to the
prepared quality assessment model;

3. To foresee directions for service quality improve-
ment in hotel business.

Research methods: a systematic comparative analysis
of scientific literature used in the theoretical part of article
to reveal the essential moments of hotel service quality as-
sessment; a questionnaire survey used to realize the strate-
gy of quantitative research — to find out consumers’ attitude
to service quality; a group discussion (interview) with hotel
staff used to realize the strategy of qualitative research — to
find out staff’s attitude to service quality. An expert obser-
vation method was used in the research as well in order to
assess how much the services meet the set standards.
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The main research results are related to the prepara-
tion of model for hotel service quality assessment and its
application in empirical research. The research on the level
of consumers and service providers has shown that custo-
mers of hotels in Klaipeda city are not fully satisfied with
the service. The research on correspondence of service to
the state standard requirements has shown that some hotels
do not comply with the requirements and this influences
the service quality.

A complex model of evaluation of quality of hotel
services has been prepared. When the qualitative research
had been carried out it was noted that both 3-star and 4-
star hotels most often do not comply with the general re-
quirements of classification, therefore, the hotel visitors do
not receive the expected quality of services and the hotel
employees have no promised working conditions and op-
portunities for development. Both technical and functional
quality limitations and non-conformities have been obser-
ved, which might be removed without time-consuming or
expensive means. However, the limitations found are not
major and they may be unnoticed by an inexperienced visi-
tor. Additionally, it is stated that the researched 3* and 4*
hotels have own exceptional standards. They include such
services or technical measures that may pleasantly surprise
the hotel visitors, for they do not expect them.

Analyzing the quality of services at the level of pro-
vider, it was clarified that hotels try to ensure quality of
provided services by enhancing reliability of the provided
services, security of visitors and their personal information
as well as by employing competent candidates who are ab-
le to deal with the complaints and requests; furthermore,
availability and tangibility of the services are increased,
proper pricing is applied and positive references and marke-
ting communications are used to improve the image. While
3* hotels still have no effective systems for client manage-
ment, fail to decrease turnover of employees, to establish



stable pricing, and to meet all the safety requirements, 4*
hotels are not able to renew the physical environment ideal-
ly, to retain competent employees, and to find a model for
quality ensuring.

To sum up, it can be said that the services provided at
hotels are of average quality; therefore the consumers are
not fully satisfied. According to quality criterions of Serqu-
al model, in each of them the customers expected higher qu-
ality than was provided. Though, there is no the significant
difference between services expected and services received
and that shows that customers are not disappointed with the
quality of provided services. The smallest difference betwe-
en expected and provided service was 0.01 point. These
services were related to security. The most significant dif-
ference between expected and provided services was 0.3
point, it was the reaction criterion. It is an indicator of what
the service providers have to pay attention to and take me-
asures to provide services as expected. It was determined
that the higher hotel rating according to the star classifica-
tion system, the higher quality of services.

It is suggested to do the improvement of services qua-
lity by improving the process quality and structural quality

through the influence of “soft” and “hard” parts of services
and impact on them. Specific measures should be applied
more often: rules, quality verification sheets, mystery shop-
pers, personals inspections, expert consultations, improved
customer service systems, meetings, methodologies of ser-
vices evaluations, etc.

It is important to note that the analyzed hotels have to
pay particular attention to the improvement of management
of themselves. Total quality management is recommended,
which is seen as a quality-oriented method of management,
which is based on total participation of members thus see-
king long-term success for organization, its employees and
society.

Improving the service quality at hotels it is necessary
to improve service provision culture bearing in mind that
each member of the organization — owners, managers and
employees — is responsible for the quality of services and
one of the most important moments in service provision
is the introduction of culture elements and following this
process.

Keywords: service quality, evolution of quality, hotel,
hotel business.

Straipsnis recenzuotas.

Straipsnis gautas 2011 m. vasario mén.; straipsnis priimtas 2011 m. balandzio mén.

The article has been reviewed.
Received in February 2011; accepted in April 2011.

100



