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Patvirtinu, kad mano Tomos Kupstytés baigiamasis magistro darbas tema ,,Paslaugy kokybés vertinimas ir

gerinimas vieSbuciy pavyzdziu“ yra parasytas visiSkai savarankiSkai, o visi pateikti duomenys ar tyrimy

rezultatai yra teisingi ir gauti saZiningai. Siame darbe nei viena dalis néra plagijuota nuo jokiy spausdintiniy ar

internetiniy Saltiniy, visos kity Saltiniy tiesioginés ir netiesioginés citatos nurodytos literatiros nuorodose.

Istatymy nenumatyty piniginiy sumy uz $j darba niekam nesu mokéjes.

AS suprantu, kad iSaiskéjus nesaziningumo faktui, man bus taikomos nuobaudos, remiantis Kauno

technologijos universitete galiojancia tvarka.
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SUMMARY

According to scientific literature of Lithuania and foreign counties, master's thesis in

theoretical and practical aspects are analyzed hotels quality in Lithuania.

The theoretical part analyses about the service and quality of the concept, the analysis of
service quality influencing factors of quality management specifics, service quality criteria, Hotels,
purpose, staff performance of professional competence.

Empirical research base consisted of 384 hotels service users in Lithuania. A study carried out
as a survey in the Internet.In order to ascertain the quality of hotel services, was carried out quality

assessment of the consumer's eyes in the hotels of Lithuania.

To find out the quality of hotel services, respondents were asked to assess the scoring method
SERVQUAL basic criteria: tangibility, reliability, responsibility, competence, security, sought to know
the expected deviations and services received.Results of the study confirmed some authors conjecture,
that hotel service quality affects the quality of hotel services and high level of service.High quality of

hotel service attracts more customers.

It was found that the analyzed hotel services offered in Lithuania are not satisfied with the
quality and diversity of many users, as summing up all the scores of quality of service, the result
obtained 63.78 percent for the expected services, and 63.25 percent for the services provided (difference
-0.53 percent.).

The shortcomings that were observed: orderliness in the rooms, security, staff performance,

quality and price ratio.

Thesis object - Quality and services provided of Lithuania Hotels



The aim - to analyze the Lithuanian hotel service quality using SERVQUAL model and to provide
guidelines for improving the quality of services.

Work Tasks:

1. To review of the Quality of Service evaluation of the benefits and problematic aspects.
2. To review the service and the quality theoretical aspects.

3. To analyze the theoretical service management quality models and their relevance in
evaluating the quality of hotel services.

4. Summarize the services of established accommodations.
5. Investigate the quality of service to consumers at hotels in Lithuania.

6. The evaluation of the results presented, provide the recommendations for improving the
quality.

After an investigation and in order to improve the quality of hotel services are recommended
to seek different options and ways to develop the hotel service offerings to meet customer needs and
expectations. Following the results of the study to improve the hotel services have been evaluated
worst expectations. Following the results of the study show that the customers of hotels in Lithuanian
are not satisfied with the quality of service as the summing up of all the quality of service survey
points, the final score 63.71 percent. the expected services, and a small difference - 63.25 percent.
services provided. Therefore, the assumption was confirmed that services which is offered of hotels in
Lithuania are not satisfied with the quality and diversity of many users.

The final work consists of 65 pages 40 sources, 14 pictures, 11 tables.

Keywords: service, quality, evaluation, improvement, accommodation.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siai dienai renkantis paslauga pagal prioritetus vartotojas teikia
pirmumg kokybei. Galima daryti prielaidg, kad apgyvendinimo paslaugy vartotojai paprastai renkasi
vieSbut] atsizvelgdami ] susiformavusj jvaizdj, draugy rekomendacijas ar ieSkodami informacijos

internetiniose tinklalapiuose.

Paslaugy kokybés valdymas yra labai aktualus aspektas, nes daugelyje Saliy paslaugy
sektorius didzaja dalimi yra pagrindinis pragyvenimo S$altinis. Pasak Bagdonienés ir Hopenienés

(2004), vartojimas skatina paslaugy pasitilos plétimasj

Kuo gausesnis spektras sitilomy paslaugy, tuo gausesnis paslaugy pasirinkimas vartotojams.
Siekiant islaikyti konkurencinj pranasumg rinkoje, svarbu nuolat stebéti atlikti vertinimus paslaugy
kokybés klausimais. Svarbiausia priemoné konkurenciniam pranaSumui jgyti — uZtikrinti geresne
paslaugy kokybe, negu tai gali padaryti konkurentas (Kazilitinas, 2007, p.79). Kompanijoms
norin¢ioms islikti konkurencingoje rinkoje biitina nuolat analizuoti ir stebéti , kaip jy sitilomy paslaugy
kokybé vertina vartotojai. Galima iSskirti tai, kad paslaugy kokybé turi biiti vienodai suvokiama

tiekéjo ir vartotojo, nes kitu atveju liks nesuprasti ir nepatenkinti paslaugos pirkéjy lukeséiai.

Tyrimo problema. Siekiant suteikti geros kokybés paslaugas, reikétu analizuoti vartotojo
lukescius ir poreikius bei jsisavinti, kaip suvokia teikiamos paslaugos kokyb¢. Néra vieno paslaugy
kokybés vertinimo metodo tinkancio visoms paslaugy sferoms, nes gali neatitikti kompanijy siekiamy
tiksly kokybés srityje (Lockwood ir kt., 1996). Atlikus paslaugy kokybés vertinimus ir iSaiskinus
tobulintinas sritis, tuomet galima pereiti prie kokybés gerinimo ir i§tobulinti paslaugy kokybe iki pilno
klienty pasitenkinimo (Kaziliinas, 2007). Nes bloga kokybé — prieSingai, kainuoja daug daugiau ,
kadangi iskyla grésmé prarasti paslaugy vartotojus ir jy lojalumag* (Vitkiené, 2004, p. 34). Galima
apibendrinti, kad atliekant vieSbuciy teikiamy paslaugy kokybés tyrima, taikant atitinkamus vertinimo
kriterijus galima jvertinti kas vartotojams priimtiniau ar patraukliau. Lietuvos viesbuciy paslaugy
kokybé néra placiai iSanalizuota, tai liudija $ios temos aktualuma. Sia problema galima i3analizuoti

Siais probleminiais klausimais:
* Ar aptarnaujantis personalas vieSbuciuose laikosi kokybes reikalavimy?

* Kodé¢l Lietuvos viesbuciuose paslaugy kokybé ar jvairové kelig nepasitenkinimg

vartotojams? Magistriniame darbe bus siekiama atsakyti j probleminius klausimus .



Darbo tikslas — iSanalizuoti Lietuvos viesbuciy teikiamy paslaugy kokybe, taikant
SERVQUAL modelj, bei pateikti paslaugy kokybés gerinimo rekomendacijas.

Darbo objektas — Lietuvos viesbuéiy teikiamy paslaugy kokybé.

Darbo uzdaviniai:
1. Apzvelgti paslaugy kokybés gerinimo naudg bei vertinimo probleminius aspektus.
2. Apzvelgti paslaugy ir jy kokybés teorinius aspektus.

3. ISanalizuoti teorinius paslaugos kokybés valdymo modelius ir jy tinkamumg vertinant vieSbuciy
paslaugy kokybe.

4. Apibendrinti apgyvendinimo jstaigy paslaugas.
5. Istirti Lietuvos viesbuciy teikiamy paslaugy kokybe vartotojy atzvilgiu.
6. Ivertinus tyrimo rezultatus pateikti paslaugy kokybés gerinimo rekomendacijas.

Tyrimo metodai. Mokslinés literatiiros analizé, naudoti moksliniai straipsniai, LR jstatymai,
internetiniai Saltiniai. Atliktas tyrimas naudojant apklausos metodg internetu. Anketa sudaryta

remiantis SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo modeliu.

Sis magistrinis darbas gali biti taikomas jmoniy vadovy praktikoje paslaugy kokybés viesbudiuose

pagerinimui bei naudojamy kokybés standarty patvarumui uZtikrinti.

Siame darbe naudojami raktiniai zodziai: paslauga, kokybé, vertinimas, gerinimas, apgyvendinimas.
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1. PASLAUGU TEIKIMO KOKYBES GERINIMO IR VERTINIMO PROBLEMATIKA
1.1. Paslaugy teikimo kokybés gerinimo jtaka jmonés valdymui

Ilga laika paslaugy versle, buvo manoma, kad paslaugos pirkéjo pasitenkinimas turi tiesioginj
ry§] su lojalumo didéjimu. Kuo didesnis klienty pasitenkinimas tuo didesnis griStamasis rySys
beipelningumas. Taciau Siandien dienai pelnyti grynajj klienty lojalumg gerokai sudétingiau, nei
suteikti vienkartinj pasitenkinimg. Nuo paslaugos pirkéjy skaiCiaus bei pastovumo priklauso
kompanijos sékmé¢. O kad paslauga biity perkama reikia dirbti ties kokybés gerinimo Kklausimais,

analizuoti konkurencing aplinkg bei paslaugos pirkéjy poreikius.

Daivos Labanauskaités, Olgos Sturaloes teigimu: Imoné, siekdama padidinti pajamas ir valdyti
grynojo pelno augimag, turi nuosekliai analizuoti savo vartotojo besikei¢ianc¢ius poreikius, tik
iSanalizavus vartotojo poreikius ir pateikus jam aukstos kokybés paslauga, kompanija gali islaikyti
pelninguma, 0 kompanija, netobulinanti savo teikiamy paslaugy, o tik didinanti kainas, netenka
galimybés islikti pelninga, nes vartotojai turi galimybg pasirinkti kitos kompanijos teikiamas

paslaugas.

»Paslaugas teikian¢ioje jmong¢je kokybé siejama su pelno poveikiu prekybos ir paslaugy
teikimostrategijai, tai reiskia, kad tarp paslaugy kokybés ir pelno yra glaudus rySys. Neatsitiktinai
sakoma, jog gera kokybé nieko nekainuoja. Bloga kokybé — priesingai, kainuoja daug daugiau , nes

18kyla grésmé prarastipaslaugy vartotojus ir jy lojaluma* (Vitkiene, 2004, p. 34).

Atsizvelgus | vartotojy poreikius ir jy norus, tobulinamos paslaugos, klienty aptarnavimo
standartai, jmonés procesai iki tokio lygio, kad esami ir numatomi vartotojy poreikiai biity visiskai
patenkinti (Kaziliinas, 2007). Paslaugy, produkty ir jy pardavimo kokybés tobulinimo

supaprastintasciklas pateiktas 1 paveikse.

11



PARDAVIMAI
TIKSLAS

PASLAUGU PARDAVIMAI

v

VARTOTOJU POREIKIU
PATENKINIMAS

A

TOBULINIMAS

PASLAUGU , APTARNAVIMO
STANDARTU IR PAN.

1 pav. Paslaugy, produkty ir jy pardavimo kokybés tobulinimo ciklas.

Galima teigti, kad paslaugy kokybe reikia tobulinti analizuojant klienty poreikius, nes tai dvi
neatsiejamos grandys ir tik tuomet, kai bus iSsiaiSkinti visi poreikiai, bus pasiektas tikslas vortotojy
poreikiy patenkinime, nes paslauga bus patobulinta iki maksimumo, o tai turés teigiamg poveikj

Jmonés reputacijai ir s€kmei.

Tam kad buty galima pagerinti paslaugy kokybe pirmiausia reikéty atlikti paslaugy kokybés
vertinimg. VieSbuciy kokybei vertinti yra taikomi viesbuciy paslaugy kokybés vertinimai valstybinio
reguliavimo lygmeniu. Apgyvendinimo paslaugy kokybé vieSbudiuose (struktiiriné kokybé)

valstybinio reguliavimo lygmeniu vertinama atsizvelgiant j prisilaikymo klasifikavimo reikalavimams

lygj.
Vertinami objektai, pagal kuriuos atliekamas viesbuciy kokybés vertinimas biity tokie:

e bendryjy nuostaty atitikimas;
e j¢jimas; fojé; sveciy kambariai;
e priémimo tarnyba ir paslaugos;
e vonios patalpa ir jranga;
e paslaugos | kambarius;
e maitinimo paslaugos; virtuve;
e bendro naudojimo tualetai;
12



e konferencijy ir jrenginiy patalpos;
e tarnybinés patalpos;

e personalas ir kvalifikacija.

Atliekant vieSbuciy kokybés vertinimg nustatomi:
e standartai kuriy nesilaiko vertinamas vieSbutis, - triikumai,

e iSsiskiriantys vertinamo viesbucio standartai - privalumai.

Atliekant vieSbuciy kokybés vertinimg taikoma stebéjimo metodika — ekspertinis vertinimas.
Kompetetingas stebétojas atlieka vertinimg taikydamas ekspertinio vertinimo metodika. Stebétojas
naudoja viesbucio standarty laikymosi patikros lapa kuris sudarytas pagal viesbuciy klasifikavimo

reikalavimus atitinkamos zvaigzdutés klasés jgyjimui.

Nuodugniai jvertinus ir ianalizavus Siuos kriterijus galima daryti i§vadas ir i$skirti tobulintinas
srytis ar objektus. To pasekoje tobulinti ar diegti naujas paslaugas, tobulinti aptarnavimg viesbutyje,

taip realizuojant tikslo pasiekimg vartotojy poreikiy patenkinimui.

ISanalizavus paslaugy kokybés gerinimo jtakg jmonei ir jos paskirtj, galima teigti, kad bloga
kokybé kainuoja daug daugiau, nes prarandami vartotojai (Vitkiené, 2004, p. 34), bitina analizuoti
vartotojy poreikius (Daiva Labanauskaité, Olga Sturalo), bitina tobulinti paslaugy kokybe iki pilno
klienty pasitenkinimo (Kazilitinas, 2007)

1.2. Paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo probleminiai aspektai

Paprastai kompanijos, priémusios sprendimg imtis priemoniy paslaugy kokybés gerinimui,
stengiasi pritaikyti kity jmoniy kokybés gerinimo metodus, taciau neatsizvelgia j tai, kad néra vieno
metodo tinkancio visoms paslaugy sferoms ir gali neatitikti kitos kompanijos siekiamy tiksly kokybés
srityje (Lockwood ir kt., 1996). Todél tos pacios paslaugy sferos teikéjai turétu taikyti analogiskas
paslaugas teikian¢ios kompanijos paslaugy gerinimo metodus, nes skirtingose sferose susitelkiama ties
skirtingais aspektais. Paslaugy jmonés sutelkia démesj | paslaugy teikimo gerinimg, gamyba
uzsiimanc¢ios kompanijos j produkto kokybés gerinima, aptarnaujancios kompanijos j aptarnavimo
kokybés gerinimg. Tarp skirtingom veiklom uZsiimanciy kompanijy gali atsirasti bendry paslaugy
kokybés gerinimo metody, kuriuos galétu taikyti visos jmonés, bet kiekviena paslaugy sfera turés tik

jai tinkancius, specifinius modelius kokybei gerinti.
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Vis gi vertinant kompanijos paslaugy kokybe anot Berry, atsakingiausias vaidmuo vertinant
paslaugy kokybe turéty biiti priskiriamas vartotojui. PanaSus pozitiris ir Barczyk: anot jo, paslaugy
kokybe apibiidina paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis; realiausias kokybés matas — patenkinantis

vartotojy poreikius, (Bagdoniené, Hopeniené, 2004).

Galima isskirti vartotoja kaip gyvybiskai svarby elementg bet kurios jmonés veiklai, kuri susijusi
su paslaugos ar produkto pardavimais. Rothenberger, Grewal ir lyer (2008) atliktas tyrimas pateiké
tokius faktus, kad vienas i§ svarbiausiy faktoriy, leidziantis neprarasti lojalaus kliento yra paslaugy
kokybé¢ istobulinta iki maksimalaus kliento liikesCiy atitikimo. Nes lojalus klientas teigiamai jtakoja
jmonés sé¢kme ir yra neatsiejama pelningumo dalis. Kliento pritraukimas néra pagrindinis faktorius,
daugiausia pastangy reikalauja paslaugos pirkéjo lojalumas, jam jgyti ir iSlaikyti, tad tam kompanijos
vadovybe turétu skirti daugiausia pastangy ir laiko. Analizuodami ir jsisavindami pirkéjy poreikius,

kompanijos atstovai galés pritaikyti geriausiai atitinkancius kokybés gerinimo metodus.

Kazilitinas (2006) teigia, kad paslauga turi atitikti keliamus reikalavimus taip tiksliai, kad atitikty
savybes, kurias paslaugos pirkéjas galétu jvertinti. Procesai teikiant paslaugas, turi bati nustatyti ir
apibudinti savybémis, kurios galbiit néra tokios pastebimos klienty , tadiau turi tiesioginés jtakos
paslaugos teikimui. Abu savybiy tipai turi atitikti nustatytus priimtinumo kriterijus ir biiti stebimi

pacios organizacijos, kad nenukryptu nuo priimtiny kriterijy.

e Didelj reikSmingumga turi tai, kad paslaugos pirkéjas tinkamai ir teigiamai jvertinty suteikiamag
paslauga. [Sanalizavus moksling literatiirg galima i$skirti tai, kad labai svarbu atsirinkti tinkamus
paslaugy vertinimo kriterijus ir juos taikant iStobulinti paslaugy kokybe iki maksimaliai
patrauklios paslaugos pirkéjui. Mokslingje literatiroje Purickaité (2010) iSskiria Parasuraman,
Zeithaml, ir Berry (1998) pateiktus paslaugy kokybés gerinimo Kriterijus:

e Patikimumas (paslaugos pateikimas laiku),

e Reagavimas (paslaugos suteikimas laiku),

e Prieinamumas (kontakty uzmezgima, kliti¢iy nebuvimas),

e Paslaugumas (mandagus ir pagarbus personalo elgesys ),

e Komunikabilumas (gebéjimas bendrauti su vartotoju jam suprantam kalba, vartotojo nory
supratimas),

e Pasitikéjimas (organizacijos garbingumas, pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius),

e Saugumas (grésmes vartotojui nebuvimas),
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e Vartotojo supratimas (pastangos suvokti vartotojo poreikius),

e Apciuopiamumas ( elementai patvirtinantys paslaugos realuma)

Atsizvelgiant | Siuos kriterijus ir taikant paslaugy tobulinimo praktikoje, bus iSvengta problemy

ir negaiStama laiko gerinant paslaugy kokybe netinkamais paslaugos gerinimo kriterijais.

Apibendrinant galima teigti, kad néra vieno kokybés gerinimo ar vertinimo metodo tinkancio
visoms paslaugy sferoms ir gali neatitikti kitos kompanijos siekiamy tiksly kokybés srityje (Lockwood
ir kt., 1996). Kad buaty galimybé paslaugy kokybe¢ gerinti visy pirma jg reikia jvertinti pritaikius
tinkamg modelj vygdyti jos gerinimg ir vel gi atlikti vertinma, kad jsitikinti ar dave apciuopiamos
naudos jos gerinimas. Anot Berry, atsakingiausias vaidmuo vertinant paslaugy kokybe turéty biti
priskiriamas vartotojui. . Rothenberger, Grewal ir lyer (2008) atliktas tyrimas pateiké, kad vienas i$
svarbiausiy faktoriy, leidziantis neprarasti lojalaus kliento yra paslaugy kokybé iStobulinta iki
maksimalaus kliento lukes¢iy atitikimo. Purickait¢ (2010) iSskiria kokybés gerinimo kriterijus :
patikimuma, reagavima, kompetentinguma, priecinamumg, paslauguma, komunikabiluma, saugumg ir

kt. , kuriais vadovaujantis, kompanija vertintu ir gerintu paslaugy kokybe.

2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI
2.1. Paslaugy samprata ir esme.

Néra galimybés paslaugg iSbandyti prie§ perkant. Kuo labiau bus viliojanti sitiloma paslauga

»pazadas‘ — tuo labiau bus norima j3 jsigyti.

Vadybos moksle galima rasti skirtingus paslaugos apibrézimus. ISskirti vieng visur pritinkantj
apibrézimg kliudo paslaugy veiklos jvairove, kai paslauga tuo paciu metu yra ir veikla, ir rezultatas.
AnotE.Vitkienés (2004), atsizvelgiant | paslaugy prigimt], formuojantis paslaugy rinkai, formuojasi ir
Jvairios paslaugy teorinés sampratos. Anot autorés, galima teigti, kad paslaugg kaip veikla,nauda ar
pasitenkinimas, kuris pasiiiloje kartu su prekémis. Paslaugg taip pat galima sidlyti pirkti, kaip veikla,
kai perkama naudingumas ir pasitenkinimas, o ne konkreti preké, arba veikla ar nauda, kada viena pusé

kitai pusei gali pasitilyti tai, kas paprastai yra neap¢iuopiama ir néra nuos avybés pardavimo rezultatas.
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2 lentelé. Paslaugos samprata: teorinis aspektas

Autorius (metai)

L J. Gadrey (1996)

J. Nollet ir J. HaywoodFarmer

(1992)

G. Tocquer ir M. Langlois
(1992)

Gronroos (1989)

K. Albrecht ir R. Zenke
(1987)

E. Gummesson (1987)

Ketler ir Bloom (1984)

Lethinen (1983)

J. Bagdanavi ir kt. (1999)

Lovelock (2001)

V. Pranulis ir kt. (2000)

B. Vengrien¢ (2006)

E. Vitkiené (2004)

»Paslaugos“ apibrézimas

Paslaugoms priskiriama teikéjui A ir vartotojui B saveikaujant
atliekama wveikla, kurios tikslas — transformuoti vartotojui B
priklausanéig gérybe C. Skiriamas Sios veiklos bruozas — rezultatas
negali cirkuliuoti nepriklausomai nuo gérybés C.

Paslauga yra aiskios (suvokiamos) ir neapibréztos naudos bei prekiy,
reikalingy paslaugos teikimo procesui vykdyti arba ji palengvinti,
derinys.

Paslauga — tai laikinas vartotojo patyrimas, kuris jgaunamas jam
sgveikaujant su paslaugy organizacijos personalu arba techninémis
(materialinémis) priemonémis.

Paslauga yra veiksmas ar serija veiksmy, kurie btdami
neapciuopiamos prigimties pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir
paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiilius fizinius iSteklius, prekes ar
sistemas vartotojo problemoms spresti.

Paslauga yra veikla, kurios viena i§ funkciniy paskir¢iy — pagalba
vartotojui. Antroji paslaugos paskirtis, tai vartojimo prekiy taisymas.

Paslauga yra tai, kas gali biiti perkama ar parduodama, bet ko
nejmanoma uzsimesti sau ant kojos.

Paslauga yra bet kokia nauda ar veikla, kurig viena puse gali pasitlyti
kitai, pasizyminti neap¢iuopiamumu bei tuo, kad néra nuosavybeés
rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti susieta ar nesusieta su fiziniu produktu.
Paslauga yra veiksmas arba veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny
kontaktu arbakontaktu su fiziniu jrengimu ar masina, suteikianti
pasitenkinima vartotojui.

Paslauga yra kokia nors ekonominé veikla ( draudimy, banky, kirpykly
ir pan.), kuri tiesiogiai arba ne tiesiogiai padeda tenkinti Zmoniy
poreikius: placigja prasme ( kaip priimta marketinge) — tai prekiy rusis.
Paslauga yra veiksmas atlickamas vienos pusés (tiekéjo) kitai pusei
(klientui).

Paslauga yra preké, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos
teikéjo, jos vartotojo ir kity aplinkybiy.

Paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis
materialaus ap¢iuopiamo rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito
tkinio subjekto poreikis.

Paslauga yra tokia veikla ar veiklos procesy seka, kuri paprastai ( bet
nebiitinai) vyksta sandorio metu tarp paslaugos vartotojo bei
paslaugos teikéjo ir / arba fiziniy Saltiniy arba prekiy ir / arba paslaugy
teikéjy sistemy ir kuri daugiau a§ maziau yra neapciuopiamos
prigimties, o Sios veiklos atsiradimo pagrindas — vartotojy problemos
iSsprendimas.

Saltinis: sudaryta, remiantis Bagdoniené¢, L., Hopeniené, R. (2004). Paslaugy marketingas ir

vadyba.Kaunas:Technologija;

universiteto leidykla

Vengriené, B. (1998). Paslaugy ekonomika. Vilnius: Vilniaus
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Susisteminus paslaugos apibrézimuspateiktus mokslingje literatiiroje, biity galima isskirti Siuos

pagrindinius paslaugos bruozus:
» Paslauga yra veikla, kurig gali atlikti tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas :

» Paslauga yra sgveika paslaugos teikéjo ir vartotojo — tai paslaugos atsiradimo , jos egzistavymo

sglyga;

» Paslauga yra vartotojo problemos sprendimas — tai procesas, susijes su asmens prigimties,

buseny galimybiy keitimu, jam paciam to pageidaujant:
» Paslauga yra preke, kurios sudétyje vyrauja neapiuopiamos savybes.

Reikia pazyméti, kad N Johns ( cit. L. Bagdoniené, R. Hopeniné¢, 2009), atlikes paslaugy
apibrézimy analizg, taip pat nustaté, kad paslaugy terminas ekonominés veiklos Sakai apibiidinti,
veiklos rezultatui nusakyti ir apibrézti procesui, kai teikiant paslaugg vyksta asmens sgveika ir

vartotojas gauna laiking patyrima.

B. Vengriené (1998) teigia, kad daugkartiniai bandymai suformuluoti detaly paslaugos
apibrézima rodo, kad tai labai sudétingas uzdavinys. Bet koks paslaugos apibréZimas gali biiti atmestas
del to, kad visuomet atsiras reiSkiniy, kurie visuotinai pripaZjstami paslaugomis, taciau netelpa j ji. Dél
Sios prieZasties kai kurie paslaugy specialistai daro iSvada, kad apibréZimo ieSkojimai téra bergzdzia
diskusija ir pasirenka empirinj btidg, sudarydami paslaugy saraSus. Skirtingi paslaugos apibrézimai
teoriniu aspektu, rasti mokslo Saltiniuose ( zr.2 lentele ).

Apibendrinus galima teigti, kad skirtingi autoriai skirtingai apibrezia ir paaiskna paslauga. Anot
N Johns ( cit. L. Bagdonieng¢, R. Hopening, 2009) paslaugy terminas , kai teikiant paslaugg vyksta
asmens sgveika ir vartotojas gauna laiking patyrimg. Daugkartiniai bandymai suformuluoti detaly

paslaugos apibrézima rodo, kad tai labai sudétingas uzdavinys B. Vengriené (1998).

2.2. Apgyvendinimo jstaigy paslaugos

Visais laikais Zmonija jauté poreikj nakvynei ir maistui, kur bebiity kur bekeliauty.Viesbuciy
versla galima suskirstyti j dvi dalis — apgyvendinimo ir maitinimo paslaugy suteikimo operacijos
(Jonikiené, Mikulskiené, 2007). Anot Svetikienés (2002), vieSbutis“ yra jmoné, kurioje

apgyvendinimo paslaugos teikiamos tam tikslui skirtame ar pritaikytame pastate su specialiai
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suplanuotomis patalpomis — kambariais ir bendrojo naudojimo patalpomis, taip pat inZinerine jranga
bei specialia jranga.

VieSbutis, sve€iy namai, motelis gali teikti vieSbu¢io apgyvendinimo paslaugas ir savo
pavadinime, reklamoje ar kitais atvejais vartoti Zodzius ,,viesbutis”, ,,motelis”, ,,svec¢iy namai” tik kai
jie atitinka jstatymo ir kity teisés akty reikalavimus ir turi dokumentus, patvirtinancius, kad teikiamos
paslaugos atitinka visuomeneés sveikatos priezitiros teisés akty reikalavimus (Miknius, 2007).Daugiau
nei puse, tai yra net 70% paslaugos vartotojo pasitenkinimoijtakoja aptarnavimo kokybé. Nuo pirmo
ispudziopasitinkant klienta priklausys, ar liks griztamasis rySysir ar sugriSpaslaugos pirkéjas, nes
pirmas jspidis turi didele galig (DZeveckyté, 2004).

Svecéiy apgyvendinimas yra viena i§ svarbiausiy paslaugy viesbucio pasiiiloje ir vienas i§
didZiausiy pelningumo Saltiniy. Anot Mikniaus, R. (1999) ,,apgyvendinimas tai ne vien kambario ar
lovos nuoma. Svecias, perkantis Sig paslaugq, perka ir aplinkg, saugumgq. Visiviesbuciai apgyvendina
svecius, taciau Si paslauga gali biti skirtinga net ir tame paciameviesbutyje”. Grecevi¢ius P. teigimu,
apgyvendinimo paslauga sudaro butinos apgyvendinimui salygos, kuriomis tenkinami paslaugos
pirkéjo nakvynés, higienos, maitinimo ir poilsio poreikiai (Grecevicius, ir kt., 2002).

Viesbuciy versle sékminguma jtakoja aptarnaujancio personalo kompetencija, nes biitent Sie
darbuotojai privalo uztikrinti kliento pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis. Pasak Jonikiené, M.,
Mikulskiené, A. (2007) uZztikrinti aukSta aptarnavimo kokybe — yra nelengva, bet jmanoma.
Nuoseklumas pastovumas, ir darnumas yra kokybisko aptarnavimo pagrindas. Standartai, kuriuos
1diegia viesSbutis, apibudina kokybe, bet Sigkokybe paversti realybe gali tik atsidave vieSbucio
darbuotojai. Sadunisvili (2006) teigia, kad ,,VieSbucio darbuotojo darbokokybé¢ paprastai vertinama
remiantis tam tikrais Kriterijais, susijusiais tiek su darbuotojobendravimo stiliumi, profesine
kompetencija, tiek su netiesiogiai kliento pasitenkinima teikiamomis paslaugomis lemianciais
veiksniais, t.y.:

1. darbuotojo iSvaizda ir apranga;
pasisveikinimas;
bendravimas su viesbucio darbuotoju eiga;
informacijos apie paslaugg pateikimas;
kontakto pabaiga;
darbo organizavimas viesbutyje;
viesbucio aplinka;

papildomos paslaugos jvairove;

© © N o g bk~ DN

kliento pasitenkinimas vizitu.
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Apgyvendinimo paslaugy teikéjai privalo teikti tik saugias paslaugas. Asmenys vykdyti
apgyvendinimo paslaugy veiklg gali tik turédami leidimg-higienos pasa, kuris liudija, kad veiklos
salygos atitinka visuomenés sveikatos saugos reikalavimus.

Apgyvendinimo paslaugy sveikatos saugos reikalavimus nustato Lietuvos Respublikos sveikatos
apsaugos ministro 2011 m. sausio 27 d. jsakymu Nr. V-82 (Zin., 2011, Nr. 16-773) nuostatos. Sis
jsakymas reglamentuoja nuostatus, kuriy turi laikytis visos apgyvendinimo paslaugas teikiancios
kompanijos. Apgyvendinimo paslaugy sveikatos saugos reikalavimai apima keletg sriciy:

e teritorija,

e patalpas,

e patalpy jrengima ir inventoriy,

e patalpy, jrenginiy, inventoriaus prieziiira,

e paslaugy teikéjus.

Daugumoje pasaulio Saliy steigiasi viesbuciai, kurie apgyvendins verslo Zzmones. D. Dvilevi¢iené
(1997) teigia, kad tokio pobiuidzio vieSbuciaituri specialig tarnybg su visais reikalingais jrenginiais
informacijairinkti, apdoroti ir teikti. Taip patidiegta ir nauja mokslinio bendravimo forma: audio ir
videokonferencijos, organizuojamos pasitelkiant ir televizija, ir video sistemas. Tokias paslaugas
teikiadaugelio pasaulio Saliy viesbuciai. Rekonstruojant arba statant naujus vieSbucius jrengiami
apartamentai, turintys ne tik svetaing ir miegamajj, bet ir didelj kabineta, skirtg verslotikslais atvykusiy
svecCiy reikalams tvarkyti. Dideliuose vieSbuciuose jrengiamos ir kompiuteriy prieigos, kuriomis turi
galimybe naudotis verslininkai. Be to, yra sklandesnio darbo galimybésnaudojantis faksu iStisg para.
Tokiuose apartamentuose turéty biiti baras su lengvais uzkandziais, gérimais, ar netmini virtuvele, bei
prireikus teikiama tokia paslauga kaip maisto pristatytas j kambarius. VieSbuciai biitinai turétu jtrauk i
pasiiilg Sias paslaugas.

Viesbuciy paslaugos jvairiapusés ir i$skirtinés, dauguma jy yra individualaus pobiidzio. Todél
reikia iSanalizuoti ir jsigilinti | sve¢iy poreikius ir panaudoti tai tobulinant paslaugy ir aptarnavimo
kokybe. Kuo didesnis teikiamu paslaugy asortimentas, tuo aukStesnés kategorijos vieSbutis, ir taip
labiau skatinamas teigiamo jvaizdZio formavimas apgyvendinimo rinkoje. Siekiant konkurencingumo
rinkoje ir daugiau pritrauktisvecéiy, viesbuciai gali specializuotis, ir tokiu buidu sutelkti specializuota

klienty grupe, pvz.:verslininkai, turistai ir pan.
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Svarbis viesbucius charakterizuojantys rodikliai yra Sie (Wiedmann, Hennigs, 2006):
e vieSbucio vieta;
e vieSbucio patalpos ir jranga (kambariai, restoranai, barai, bendro naudojimopatalpos,
laisvalaikio praleidimo galimybés ir pan.);
e vieSbucio jvaizdis (vardas, kategorija, atsiliepimai);
e paslaugos (paslaugy pasiiila bei personalo démesys, kvalifikacija);

e Kkaina ir jos atitikimas teikiamy paslaugy kokybe.

Apibendrinimui galime teigti, jog pagrindinis viesbuciy verslo skiriamasis ypatumas — Vvisas
sitlomy paslaugy kompleksas: sveCio priémimas, nakvyné, maitinimas, aptarnavimas ir kitos
paslaugos. VieSbuciai turi i8siskirti konkurencinéje aplinkoje ne tik savo iSoriniais veiksniais, bet ir
vidiniais, kurie jtakoja vieSbucio jaukuma ir iSskirtinumg. Viesbuciy paslaugos labai specifinés ir
jvairios, nemaza jy dalis yra individualaus pobtdzio. Reikia suvokti sveciy poreikius ir pritaikyti tai

tobulinant paslaugy kokybe ir aptarnavima.

2.3. Kokybés samprata ir esmeé

Teigiama, kad vienas i§ pirmyjy, moksliniu aspektu pradéjo nagrinéti kokybe, tai Aristotelis
ketvirtame Simtmetyje prieSmiisy erg. Kokybé , kaip sagvoka yra gan Svarbi, jai apibudinti naudojami

jvairiapusiski teoriniai apibrézimai, kuriyyra daugybé dél jos placios prasmés.

Kokybe¢ yra 1 laiko rémus netelpanti koncepcija. Kokybé gali biiti apibréziama kaip standarty ir
specifikacijy reikalavimy atitiktis, tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnis. Kokybe

galima vertinti pagal tai, kokj vartotojo poreikiy aspekta tenkina produktas ar paslauga.

Kokybéyralabai svarbi palaikant esamus ir uZmezgant naujus rySius su vartotojais. Kokybeé
svarbi tiek paslaugos teikéjui, tiek ir paslaugos gavéjui. Néra vieno konkretaus paslaugos kokybés

modelio.

Vadovaujantis mokslingje literatiiroje pateiktais modeliais paslaugy organizacijos gali iSskirti
savo silpngsias ir stiprigsias teikiamy paslaugy savybes ir sékmingai pagerinti paslaugy kokybe.

Organizacijos vis labiau supranta paslaugy kokybés svarbg islaikant konkurencinj pranasuma.
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Anot Daliaus Serafino (VU Vilnius 2011m) Zodis ,kokybé“ kildinamas i3 lotyny kalbos Zodzio
qualis , kurio reik§Smé yra ,.koks*. Kokybes apibrézimai gali buti klasifikuojami pagal poziiirj i kokybe.
Pagal D. Garving(1988), kokybé klasifikuojama j penkis punktus:

1) transcendentinis pozilris;

2) produkto kokybe¢;

3) kokybé¢ vartotojui;

4) kokyb¢ produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose;
5) vertés poziiiris.

Transcendentiniu poZitiriu "kokybé néra nei mintis, nei materija, bet trecia objektyvi realybé. Net
jeigu kokybé negali biiti apibrézta, jis zinote, kas tai yra" (Garvinas, 1988; Pirsigas).

Produkto kokybé yra objektyviai iSmatuojamas dydis. Kokybe atspindi produkto savybiy ir
pozymiy kiekis.

Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu produkto
kokybés savoka yra subjektyvi dél skirtingo vartotojy skonio ir skirtingy jy poreikiy.

Kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose apibréziama kaip atitikimas i$
ankstonumatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis salygomis, receptais ir
kitaisdokumentais, o produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty yra neatitiktiniai.

Vertés pozitiriu. Siuo poziiriu kokybé apibréziama kaSty ir kainos savokomis.
Kokybiskasproduktas — turintis geras charakteristikas arba efektyviai eksploatuojamas priimtinais
kastais ar kaina.

ISO 9000 kokybe apibrézia taip: "Kokybé — turimyjy charakteristiky visumos

atitiktiesreikalavimams laipsnis".

D. Garvinas pateikia lankstaus poziario varinatus j kokybe, taciau jis néra pakankamas ir nei
vieno i§ pozitiriy negalime pateikti kaip iSsamiai apibudinanéio $ig sagvoka. Kokybejtakojajvairiis
veiksniai, kurie atsiranda dél skirtingy pozitiriy, tai ir yra pagrindinis aspektas, nulemiantisskirtingy

kokybés koncepcijy egzistavima.

Margarita TetCer (angl. Margaret Hilda Thatcher, D. Britanijos Ministré pirmininké nuo 1987 iki

1990 m.) taikliai issireiské, kad ,,Kokybé — Kkai grjzta klientas, o ne preké”, vis sunkesné uzduotis
tampa, antrg kartg prisivilioti klienta, kai pasiiila tampa globalesné, 0 vartotojai tampa vis smalsesni
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naujoviy iSbandymui.O jei klientas lieka nepatenkintas ir kokybe, tai pakartotino pelningo pardavimo

tam paciam klientuirealizavimas tampa praktiSkai nejgyvendinamas.

Remiantis R. Pukelyte (2010), paslaugos kokybé — tai kliento lauktos ir patirtos kokybés

skirtumas. Tuo tarpu J. Ramanauskiené, Gargasas (2007, 95 p.) teigia, kad ,,paslaugy kokybé — tai

paslaugos vartotojo suvokiamas naudingumas, kuris sukuriamas paslaugos teikéjo pastangomis

naudojant jvairias komunikacijos ir rémimo priemones*.

Akivaizdu, kad kokybés apibrézimy yra daug, skirtingi autoriai akcentuoja skirtingus

organizacijos veiklos aspektus, jie pateikti (zr. 3lentele.)

Kokybés ekspertai

Kokybés apibrézimai

E. W. Deming'as

Su kokybe susije veiksmai turi biiti nukreipti
1 vartotoja dabartinius irateities likesCius

J. M. Juran'as

Tinkamumas tikslui ar naudojimui

A. Feigenbaum’as

Kokybe nusako vartotojai.

Apibrézimo  pagrindas yra  vartotojo
dabartinis patyrimas apie produkta, lyginant
su vartotojo reikalavimais jam - isreiksStas ar
ne, samoningais ar juntamais, techniskai
iSreiSkiamais ar subjektyviais - ir nuolat
atstovaujantiems pastoviai kintanéius tikslus
konkurencinéje rinkoje

Ph. Crosby’s

Atitikimas reikalavimams

H. L. Gillmore.

Kokybe yra laipsnis, iki kurio konkretus
produktas atitinkaplanuotg ar numatyta

J. M. Jencen’as.

Kokybé¢ yra tinkamumas vartojimui

Amerikos kokybés kontrolés
asociacija (ASOC)

Kokybe, tai
kiekvienas
apibrézima.
Techniniu pozitriu kokybé gali turéti
reikSmes:

produkto ar paslaugos charakteristikos,
kurios atspindi ja sugebéjimagpatenkinti
vartotoja iSreikStus ar numatomus poreikius,
arba kokybiskas produktas/paslauga,
neturintys defekty.

subjektyvi
individas  turi

sgvoka, nes
savokokybés

3lentelé. Kokybés formuluotés ( Saltinis: Audrius Cereska , Vytautas Pauza 2005)
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Uzsienio autorius A. Gilmore (2003) kokybe apibtidina kaip organizacijos galimybe patenkinti

vartotojo liikes¢ius. Kokybe¢ galima apibtdinti visokeriopai (zr. 4pav.).

KOKYBE
APIBUDINAMA
kaip kaip kaip trikumy kaip tikslo
i§skirtinumas tobulumas nebuvimas atitikmuo
kaip ekonominis kaip pasikeitimas kaip s¢kminga
naudingumas veikla

kaip reikalavimy kaip poreikiy

atitikmuo tenkinimas —

4 pav. Kokybés apibaidinimas.Saltinis: sudaryta, remiantisPukelio, K., Pilei¢ikienés, N. (2005).

Kaip pastebime i$ paveikslo, vieni autoriai kokybe traktuoja kaip poreikiy patenkinima, kiti —
kaip iSskirtinumg ir pan. Viesbuciy iSskirtinumas didzigja dalimi priklauso nuo jvaizdzio. ,, /vaizdzio
formavimas, nuolatinis gerinimas gali padéti organizacijai sékmingai konkuruoti rinkoje ir tapti

lyderiu organizacijos veiklos srityje “(L. Zalys ir kt., 2005, p. 401).
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2.4. Paslaugy kokybés vertinimas

Stabili ir aukSta paslaugy kokybés pasitila jtakoja kompanijos padét] konkurencingoje aplinkoje
ir yra vienas i§ svarbiausiy faktoriy. Bagdonienés L. (2004) teigimu yra labai svarbu visuomet
uztikrinti, kad paslaugos pirkéjui biity suteiktos tokios pat ar aukstesnés kokybés paslaugos, kokiy yra
tikimasi, nes paslaugas teikianti kompanija, suteikusi kokybiSkg paslauga, uZzsitikrina vartotojy
lojalumg ir palankuma, praplécia uzimamos rinkos dalj, pritraukia investitorius, suformuoja ir islaiko
kompetentingy darbuotojy komanda, tampa atsparesné pazeidziamumui dél kainy konkurencijos.

Norint i$likti konkurencingoje rinkoje, teikti kokybiskas paslaugas, kompanijy vadovybé turi
nuolat analizuot ir gilintis j klienty poreikius ir to pasekoje taikyti kokybés reikalavimus arba prireikus
keisti juos. Reikia tiksliai nustatyti reikalavimus ir i$skirti savybes, kurias paslaugos pirkéjai galétu
jvertinti. Taip pat reikia apibrézti paslaugos teikimo procesus ir jvardinti savybes, kurias klientas ne
visada gali pastebéti, bet kurios tiesiogiai daro jtaka paslaugos teikimo kokybei (Kazilitinas, 2007).

Norint realizuoti uZzsibréztus tikslus kompanijoje, bitina jsidéméti, kad norint pasiekti
maksimaly klienty pasitenkinima, kompanijos vidinej aplinkoj turi biiti iSaiSkintosi visas problemos
susijusios su kokybés valdymo kontrolés problemomis. Kokybés kontrolé — atitikties jvertinimas
stebint ir priimant sprendima,pagrjstas atitinkamu matavimu, bandymu arba lyginimu su nustatytais
kriterijais (Kazilitinas, 2007).

Tik siekiant realizuoti maksimaly vartotojy pasitenkinimg, galima iSgauti gerg paslaugykokybe.
Taciau vartotojy reikalavimai ar pageidavimai dazniausiai biina nekonkretiis, daugiau kokybiniai negu
kiekybiniai (Medeksas, 2003).

Vartotojas — pagrindinis kokybés vertintojas. Klaidinga manyti, kad organizacija turi vadovautis
tik savo kokybés apibrézimais, kaip jie suvokia kliento nora. Paslaugy kokybés vertinimas prasideda
jau nuo pat sandério pradzios iKi pabaigos. Svarbis yra trys ypatumai (Tijiinaitiené, Bauziené, 2003):

e vartotojui paslaugos kokybe sudétingiau jvertinti nei prekiy.
e paslaugy kokybe vartotojas vertina prie§ paslaugos teikima, vykstant procesui ir jopabaigoje.

e paslaugos kokybe vartotojas suvokia kaip skirtumg tarp patirtos ir laukiamoskokybés.

Remiantis R.Kinderio, L. Zalio, I. Zalienés (2011) mintimis paslaugy kokybe galima isskaidyti
keleta kategorijy, 1 kurias reikia atsizvelgti apgyvendinimo paslaugas teikian¢ioms kompanijoms. Anot
Orvretveit, 2004, kokybé i§ paslaugos pirkéjo pozicijos, yra kai patenkinami individualus vartotojy

poreikiai; auksto lygio kokybé, kuri susieta su teisingy metody ir veiksmy budy kompleksiskai tenkinti
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vartotojy poreikius; vadybiné kokybé, kurios déka efektingai ir produktyviai naudojami iStekliai

tenkinant vartotojy lukescius.

Viesbuciy teikiamy paslaugy kokybe parodo viesbuciy klasifikavimas, atsizvelgiant j tai kiek
zvaigzduciy turi viesbutis pagal reikalavimy sistemoje naudojama skale, kuri susideda i§ penkiy
zvaigzduciy reitingy. Kuo didesnis zvaigzduciy skaiCius tuo aukStesni aptarnavimo standartai,
paslaugy kiekis ir komfortas. Viesbuciai gali jgyti didesnés zvaigzdutés klasifikavimo statusg i$ penkiy
zvaigzduciy vertinimo skalés, tobulindami ir gerindami statiniy architekttira, patalpy suplanavima,
priémimo (registravimo-iSleidimo) salygas, sveCiy kambarius (numerius), higienos ir bendro
naudojimo patalpas, taip pat atsizvelgiant ] atitinkama jrangos kiekj ir jrangos kokybe, teikiamy
paslaugy pasirinkimg ir kokybe¢. Papildomai prie kiekvieno jvertinimo gali biiti pridedamas Zenklas
T (,,Plius®), reiskiantis aukstesnés kokybés (labai gerus) viesbucius, kuriy jvertinimas gerokai virsija

Ju kategorijai nustatytg reikiamg jvertinima.

Apbendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés vertinimas butinas, nes tik jvertinus ja, bus
matomos spragos ir tuomet bus galima taikyti kokybés gerinimo metodus toms spragoms likviduoti.
Orvretveit, 2004 teigimu kokybé i§ paslaugos pirkéjo pozicijos, yra kai patenkinami individualus
vartotojy poreikiai. Bagdonienés L. (2004) teigimu yra labai svarbu, kad biity suteiktos tokios pat ar
aukstesnés kokybés paslaugos, kokiy yra tikimasi. Kokybés kontrolé — jos vertinimas stebint ir
priimant sprendima, iSskiriant problematines spragas kurias veéliau biity galima likviduoti taikant

kokybés gerinimo metodus kurie bus minimi sekancioje temoje (Kazilitinas, 2007).
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2.5. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybei iSaiSkinti naudojami jvairiausi kokybés modeliai, apjungiantys teorijg Su
praktikg. Vertinant pagal modelius atmetami tyrimui mazai reikSmingi elementai ir atliekami
vertinimai taikant su didziausig poveikj kokybei turin¢iais modeliais. Kokybés modelio pasirinkima
jtakoja paslaugos ir tyrimo paskirtis. Anot(L. Bagdoniené, R. Hopeniené, 2004) pateiktus modelius,
galima skirstyti j tris grupes. (zr. 5 Paveiksla)

Atsizvelgia | vartotojus, ty. 1 tai, kaip kokybe

Vartotojo kokybés suvokia vartotojai ir kokiais kriterijais vertina
suvokimo modelis teikiamy paslaugy kokybe. Vartotojas paslaugas
(Gronroos) vertina kitaip nei prekes, todél tikslinga sudaryti
paslaugy kokybés vertinimo vartotojy poziiiriy

modelj.

Atskleidzia kokybe, kuri suvokiama tik paciu
paslaugos teikimo metu. Didele jtakg paslaugos

Paslaugos teikimo teikimo procesui turi bendra organizacijos kultiira.
proceso modelis Susiformavusios kultiiros organizacija turi rysky
(Parasuraman) veiklos stiliy, kurj vartotojas lengvai isskiria i$ kity.

Taip pat didele jtaka paslaugos teikimo procesui turi
personalo elgesys su vartotoju.

Parodo ne tiktai, kaip paslauga teikiama, bet ir

Paslaugy teikimo apibrézia visa paslaugos teikimo sistema. Modelj
sistemos sudaro personalas, sistemos ir nusistovéjusi tvarka,
(SERVQUAL) fiziné aplinka, kiti  klientai, prieinamumas,
modelis lankstumas ir pan. Paslaugos teikéjas turi numatyti

vartotojo likescius ir aktyviai juos valdyti.

5 paveikslas. Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis L. Bagdonien¢, R. Hopenien¢, 2004.

Paslaugy marketingas ir vadyba.Kaunas: Technologija.

26



Organizacija siekdama kuo tiksliau ir iSsamiau iStirti teikiamy paslaugy kokybe, neturéty
apsistoti tik ties vienu modeliu, deréty taikyti ne viena, o keleta modeliy. Jei organizacija taiko tik
vieng modelj, taip gal ir sutaupoma 1éSy ir greitai gaunamas rezultatas, taciau tai i§samiai neatspindi,
kokia yra paslaugos kokybé. Tyrimo rezultatai padeda atskleisti, ar organizacijos teikiamos paslaugos
yra naudingos, ar atitinka vartotojo poreikius, ar sklandziai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar

produktyviai veikia paslaugy teikimo sistema.

Gronroos vartotojo kokybés suvokimo modelis yra vienas i$ primityviausiy ir suprantamiausiy
modeliy. Anot amerikie¢iy ekonomisto G. A. Garvin (1987) taikant metodologinj principa, teoriniam
paslaugy kokybés analizavimui, vadybininkas turétu taikyti kokybés suskaidymo btidg j atskiras dalis
tinkamesnes valdymui. Pirmieji §j prinncipa pritaiké C. Gronroos ir L. Lehtinen N. (B. Vengriené,
1998).

Gronroos vartotojo kokybés suvokimo modelis susidaro i§ dviejy pagrindiniy daliy:
laukiamos ir patirtos kokybés. Vartotojo patirta kokybé susideda i§ dviejy pagrindiniy aspekty:

techninés (iSorines) kokybés ir funkcinés (proceso) kokybeés (zituréti 6 paveiksla)

Remiantis Bagdonienés bei Hopenienés nuomone iSskiriami du pagrindiniai paslaugos
kokybés valdymo modeliai: funkciné ir techniné kokybé. Techniné ir funkciné kokybés, kurias suvokia
vartotojas, taip pat susiformaves jvaizd] apie paslaugg suformuoja vartotojo bendrg patirtg kokybe (zr.

6 pav.)

Bendrai suvokta kokybe

Laukiama kokybé

[ Patirta kokybé }
A
/-Rinkos komunikacija, \
-Gyvas zodis,
-Ivaizdis,

-Vartotojo poreikiai.
Techniné kokybé } Funkciné¢ kokybé

N /
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6 pav. Bendrai suvoktos kokybés modelis (Saltinis: L. Bagdoniené, R. Hopenieng, 2009, 104 p.)

Kaip matyti i§ 6 pav., laukiama kokybé susideda i$ keliy veiksniy: rinkos komunikacijos, gyvo
zodZio, jvaizdzio, vartotojy poreikiy. Paminéti veiksniai yra vienodai svarbis ir reikSmingi kompanijos

sekmei.

Komunikacijos biidu perteikiama informacija per reklama, jvairias populiarinimo priemones,
itakoja informacijos gavéja ir skatina pageidaujamg reakcija paslaugos teikéjo atzvilgiu. Gyvo zodzio
jitaka paveikia pirmo jsptdzio formavimasj apie kompanijos paslaugas. Esant teigiamam jvaizdziui, tai
nedidelés klaidos neiSSauks paslaugos vartotojo nepasitenkinimo. Pats pagrindinis pagal svarbg
laukiamos kokybés veiksnys biity vartotojo poreikiai,vartotojo poreikiai gali skirtis dél situacijos
itakos, todél gali buti sunku nuspéti paslaugos kokybés lukes¢ius. (L. Bagdoniené, R. Hopeniené,

2004)

Techniné kokybé yra atspindys to, kas yra pateikiama vartotojui ir tai kg jis gauna. Taip yra
iSreiSkiama iSoriné kokybé. Dazniausia ji siejama su apCiuopiamomis paslaugos teikimo priemonémis,
technologijomis ir pan. Tarkim tai gali buti prietaisy ar medziagy standartai, paslaugos atlikimo laikas
ir t.t.

Funkciné kokybé, prieSingai nei techniné, negali biiti objektyviai jvertinta. Vartotojas,
remdamasis vidinémis nuostatomis bei supratimu, pasgmongje jvertina kaip kokybiskai paslauga buvo
suteikta (Bagdonien¢, Hopeniene, 2009). Ivaizdis gali daryti didesnj ar mazesnj poveik] paslaugy
kokybés suvokimui. Jei vartotojas susiformavegs teigiamg jvaizd] teikéjo atzvilgiu — tikétina, jog
paslaugos teikimo metu kylanc¢ios klaidos bus maziau pastebimos ar labiau toleruojamos. Taigi,
subjektyviam vartotojo kokybés suvokimo formavimuisi jvaizdis ir iSankstinés nuostatos turi didelg

reikSme (Vitkiene, 2004).

Laukiama kokybé veikiama daugybés faktoriy — reklamos, atsiliepimy is$ kity paslaugosvartotojy,
susiformavusio jvaizdzio paslaugos teikéjo atzvilgiu bei, zinoma, individualiy vartotojo poreikiy bei

lukesciy (Korsakaité, 2004; Bagdoniené, Hopeniene, 2009).

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Bery kokybés spragy modelis. Sj modelj nagrin¢jusios
L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené (2004) apibendrina, kad kokybé susideda i§ dviejy dalyviy - vartotojo

ir paslaugy teikéjo — ir kaip nesékmés gali jtakoti vartotojo supratimg apie paslaugos teikimo process .
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Paslaugos teikimo proceso kontroliavimas uztikrina produktyvy paslaugos teikimo process,

paklausos didéjima bei sgnaudy mazéjima.

Paslaugy kokybés vertinimo modelis SERVQUAL. SERVQUAL (angl. Service quality —
paslaugy kokybé) metodika gali biiti taikoma jvairiy paslaugy kokybei matuoti, nes tik nedaugelis

paslaugy sferos organizacijy pasizymi iSskirtinémis savybémis
Anot Bagdonien¢, L., Hopeniené, R SERVQUAL kokybés kriterijai vartotojy akimis yra:

Reagavimas (atsakomyb¢) — tai paslaugy kompanijos personalo pasiruoSimas skubiai pateikti
atsakymus |} iskilusius praSymus, pageidavimus ar klausimus, lankstus kliento poreikiy isaiSkinimas,

kad biity galima pateikti tinkamiausig paslaugg individuliai atitinkancig, butent to kliento poreikius.

Uztikrintumas — auksto lygio jmonés personalo kompetentingumas, pastangos dél kliento
komfortabilumo, pasitikéjimo, saugumo. Visa tai jtakoja darbuotojy mandagumas, paslaugumas,
sugebéjimas bendrauti su klientais, reikiamy Ziniy suteikimas. Kopetetingas personalas yra viena i$

pagrindiniy sudedamujy daliy kuriant jmonés jvaizd;.

Patikimumas — sugebé¢jimas punktualiai ir tinkamai suteikti pazadéta paslauga, nes vartotojas

tikisi , jog paslauga i§ pirmo karto bus suteikiama sutartu laiku ir numatytu metu be kritiniy klaidy.

Ap¢iuopiamumas — Sio kriterijaus pagalba, paslaugos pirkéjui, lengviau suvokiama paslaugy

pasiila ir kokybe.

Isjjautimas — tai nuolatinis paslaugos pirkéjo poreikiy analizavimas, jsisavinimas ir tuo
vadovaujantis bandymas maksimaliai patenkinti kliento lukes¢ius, suprasti poreikius suteikiant nauda
vartotojui. Labai svarbu, kad klientas pasijustu svarbus jmonei ir jaustu, kad nuoSirdziai domimasi jo

poreikiais ir skiriamas individualus démesys.

AnksCiau paminéti ir iSanalizuoti  kriterjjai yra taikomi ir naudojami ,,SERVQUAL*
metodikoje. Si metodika buvo pritaikyta verslu uZsiimanéioms kompanijoms, kad bity i$vengta
problemy teikiant paslaugas ir iSlaikant jas kokybiSkomis klienty atzvilgiu. Vadovaujantis Siais
kriterijais ir tobulinant spragas kokybés aptarnavime bus galima suprasti koks pirkéjo pasitenkinimas
paslauga (Tan, Kek, 2004).
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SERVQUAL kokybés kriterijai vienodai jtakoja paslaugas teikian¢ias kompanijas, kuriy
pagrindinis tikslas pasiiilyti geriausios kokybés paslaugas vartotojams. Kompanijos teikiancios
kokybiskas paslaugas, igyja vartotojy lojalumg, pleciasi rinkoje, formuoja ir iSlaiko auksta

aptarnaujancio personalo kompetencijos lygj.

Cadotte ir Turgeon (1988) daug démesio skyré paslaugy vertinimui i§ vartotojo pozicijos ir
aptarnavimo elementy tipologijai. Jie i8skyré keturias aptarnavimo elementy grupes, darancias jtaka
vartotojo apsisprendimui dél kokybés, tai: kritiniai, neutralts, teikiantys pasitenkinimg ir nuviliantys

elementai (zr. 7 pav.).

Vartotojy pasitenkinimas, lojalumas,
Imonés pelningumas

SN

Netikétai gera kokybé Kritiniai + Neutralas +
teikiantys pasitikéjima

elementai

Nuviliantys elementai

Laukiama kokybé

Kritiniai + Neutralts
elementai

Nuviliantys Baziné kokybé

elementai

Kritiniai elementai

>

Vartotojy nepasitenkinimas, neigiama
reakcija

7 pav. Paslaugy kokybés tipy ir aptarnavimo elementy grupiy kriterijy priklausomybés rysys.

Saltinis: sudaryta pagal Kapuayxosa, Gronroos 1985; Cadotte, Turgeon, 1988; Kpakosckas, 2006..
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Baziné kokybé — tai paciy bitiniausiy paslaugy sudedamosios dalys, savaime suprantama ir
priimtina kokybé, kuri nesukuria pridétinés vertés paslaugai, pavyzdziui, Svari patalyné, sausi
ranksluoséiai, veikiantis televizorius ir pan. Si kokybé apima kritinius elementus — tai svarbiausi
elementai, kuriuos turi iSpildyti paslaugos teikéjas, norintis iSsilaikyti konkurencinéje kovoje. Tai
minimaliis standarty reikalavimai. Kritiniais jie vadinami todél, nes jie sukelia arba teigiama, arba
neigiamg vartotojo reakcija. Be to, ju nesilaikymas leistinas tik kritiniais atvejais. Jei jie sukelia

neigiama vartotojy reakcijg, tuomet tampa nusivilimo elementais.

Laukiama kokybé — tai funkciniy ir techniniy paslaugy savybiy visuma, kurios paslaugy
vartotojai tikisi 1§ paslaugy teikéjo pazady ir sukurto jvaizdzio, pavyzdziui, kambariy aptarnavimas
visg parg, spaudos pristatymas j kambarius ir t.t. 5 zvaigzduciy viesbutyje. Tokia kokybé apibendrina
neutralius elementus, kurie nedaro tiesioginés jtakos paslaugy teikéjui ar paciai paslaugos kokybei,

tod¢l tai nereikalauja daug laiko sagnaudy ar valdymo pastangy.

Netikétai gera kokybé yra tokia, kuri suteikia papildomg verte paslaugai, nustebina vartotoja,
nors jis pats to ir nepageidauja specialiai, pavyzdziui, Sampano butelis, géliy puoksté, nemokama
vakariené ir panasiai. Si kokybé apima teikiandius pasitenkinimg elementus, kurie gali sukelti
dekingumo reakcija, jei vartotojas gavo daugiau nei tikéjosi. Tai gali padéti paslaugy teikéjui iSsiskirti
1§ analogiSky organizacijy.

Apibendrinant galima teigti, kad nepatirtu nuostoliy ar iSvengtu probleminiy situacijy susijusiy
su paslaugy kokybe kiekviena jmoné turétu nuolat analizuoti ir dométis vartotojy pasitenkinimu jy
teikiamomis paslaugomis. Nes tai jtakoja jmonés klestéjimo strategija, garantuoja paklausos nasuma,
teigiamai jtakoja konkuruojant su kitom kompanijoms. Pasirinkus tinkamg kokybé grenimo metodg
bus greifiau pasiektas norimas rezultatas ir leis sumaZzinti iSlaidy kaStus. Reikétu nepamirsti, kad
siekiant iSlaikyti kuo geresn¢ paslaugy kokybe ir norint iSvengti nesklandumy ar problemy klienty

poreikiy vertinimus reikétu atlikti kuo dazniau.
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3. VIESBUCIU PASLAUGU KOKYBES TYRIMO METODOLOGIJA

Paslaugy kokybé vertinama skirtingas paslaugas teikianCiose kompanijose. Augant
konkurencijos lygiui tarp vieSbuciy, juntamas poreikis paslaugy kokybés vertinimui viesbuciy versle.
Tyrimui atlikti naudojau modeli SERVQUAL, kurio déka nustatomi paslaugos pirkéjy lukesciai ir
i3aiskinami probleminiai aspektai bei spragos paslaugy suteikimo metu. Sio modelio pagalba
jvertinamas paslaugos pirkéjy likes¢iy patenkinimas po paslaugos suteikimo. SERVQUAL modelis
padéjo iSsiaisSkinti, klienty apklausos metu, kaip jie jautési, teikiamy paslaugy metu, kg galima biity

tobulinti ar ko truko.

Pagrindinis tyrimo tikslas - istirti ir jvertinti Lietuvos vieSbu¢iy paslaugy kokybe, atlikta
Lietuvos viesbuciy paslaugy vartotojy anketiné apklausa, kuomet anketa buvo patalpinta internetinéje

svetainéje www.apklausa.lt . Anketos nuoroda buvo platinama elektro  niniu pastu, facebook

paskyroje, skype programa.

I. Luobikienés (2005, p. 87) teigimu, anketa — kurios klausimais tyréjas siekia iSskirti konkrety
socialinj reiSkinj ar procesa. Anketos biina dviejy riisiy :

« Oficiali anketa.

* Anoniminé anketa.

Siam tyrimui taikytas anoniminés apklausos biidas, kai respondentas nera$o savo vardo ,
pavardés. Taipogi anketg galima jvardinti Kaip rinkinj susidedantj i§ tam tikry klausimy, j kuriuos
pateiktus atsakymus galima panaudoti reikiamos informacijos surinkimui. Tyrimui naudotos anketos
pavyzdys pateikiamas prieduose.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Istirti, kaip respondentai vertina viésbuciy teikiamas paslaugas Lietuvoje.
2. Apibendrinus tyrimo rezultatus nustatyti paslaugy kokybés gerinimo aspektus Lietuvos

visbudéiuose.

Tyrimo objektas -viesbuciy teikiamy paslaugy kokybé.

Tyrimo metodika - Siekiant istirti paslaugy kokybe Lietuvos vieSbuciose, atlikta Lietuvos
gyventokjy anketin¢ apklausa, kuomet paslaugos pirkéjai naudojosi viésSbuciy paslaugomis jvairiais
tikslais - verslo reikalais, poilsio ar kitais tikslais. Tyrimo tiklais buvo siekta atlikti anketing apklausg

internetu, kuri buvo vykdoma 2015 m. rugséjo lapkri¢io ménesiais, platinant anketos elektronine
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nuoroda: elektorniniu paStu, skype programa, dalinantis facebook paskyroje. Anketa sudaryta
remiantis literatiros analize. Tikslus respondenty skaiCiy apskai¢iuotas pagal suteikty nakvyniy
skai¢iy apgyvendinimo jstaigose vidurkj Lietuvoje per paskutinius tris metus. Anketinés apklausos
realizcija pasirinkta elektroningj erdvéje dél keliy priezaséiy:

1. Patogiau atlikti didesnio masto respondenty apklausg. Vadovaujantis Lietuvos

Statistikos departamento duomenimis http://osp.stat.gov.lt/  suteikty nakvyniy

skaiius vieSbuciuose Lietuvoje per tris pastaruosius metus (Zr. 8 lentelg).

2012m. 3 092 394 nakvyniy.
2013m. 3 322 845 nakvyniy.
2014m 3 474 436 nakvyniy.

8 lentelé. Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Statistikos departamento duomenimis (2012m. — 2014

m.)

2. Mazesnés laiko ir popieriaus sagnaudos atliekant apklausg elektroninéje erdveje.

3. Didesné tikimybé, kad respondentas labiau jsigilint j pateiktus klausimyno klausimus
ir atsakys nuoSirdziau.

4. ISlaikomas anonimiskumas.

5. populiacija - suteikty nakvyniy skai¢ius viesbuciuose Lietuvoje per tris pastaruosius
metus (nuo 2012 m. iki 2014 m.) nakvyniy suma per tris metus padalinta i§ 3, taip
gautas populiacijos vidurkis (3 092 394 + 3 322 845 + 3 474 436 : 3 = 3296558 ).

Vadovaujantis Sia imties dydzio skai¢iuokle, imties tiiris, esant 5% leistinam nepatikimumui ir 95%
patikimumui yra 384 respondentai.
Kiekybiniam tyrimui atlikti tyrimo imtis buvo apskaiciuota remiantis Paniott sitiloma formule:
n=1/(A>+1/N) (formulé)
dia:

A — atrankos paklaida;

N — tiriamosios visumos dydis;

n — imties dydis.

Skaiciavimo rezultatai pateikti 9 lenteléje.
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9 lentelé. Tyrimo imties nustatymas

Rodiklio pavadinimas Kiekybiné iSraiSka
Tiriamosios visumos dydis, N 3296558
Imties dydis, n 384
Patikimumo tikimybe, P 95 proc.
Atrankos paklaida, A 0,05

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo imtimi.

Tyrimo instrumentas. Lietuvos viesbuciy teikiamy paslaugy kokybei tirti buvo pasirinkta
anketa kuri susideda i§ 14 klausimy. (1 priedas). Anketa susideda i§ dviejy daliy. Pirmoji dalis
susideda i$ penkiy demografiniy klausimy skirty nustatyti respondenty: ly€iai, amziui, Seimyniniai ir
visuomenés padétims bei iSsilavinimui, atsakydami respondentai, turéjo pasirinkti vieng i§ galimy
atsakymy. Antroji dalis susideda i§ devyniy diagnostiniy klausimy i$ kuriy keturi skirti nustatyti
lankymosi viesbuciuose daznumui, tiklui, kokiai geografiniai vietai teikiamas pirmumas renkantis
viesbut] ir kas sukéelé diskomforta vieSint viesbutyje 1 kuriuos atsakydami respondentai, turéjo
pasirinkti vieng i§ galimy atsakymy arba jraSyti savo atsakymg pasirinkdami variantg kita. Ir likusieji
paskutiniai penki klausimai buvo sudaromi remiantis SERVQUAL pagrindiniais kriterijais ir Ch.
Gronroos (1990) bendrai suvoktos kokybés modeliu. Klausimai sudaryti vadovaujantis SERVQUAL
kriterijais:  apciuopiamumas, patikimumas, atsakingumas, kompetentingumas, saugumas.
Apciuopiamumui jvertinti buvo parinkti penki teiginiai, patikimumui - $esi, atsakingumui - penki,
kompetentingumui - keturi, saugumui - du, kuriuos respondentai turéjo jvertinti dviem aspektais: ko
tikéjosi prie$ suteikiant paslauga ir ka jie gavo suteikus paslauga.

SERVQUAL paslaugy kokybés tyrime buvo naudota deSimties baly skalé: 1 - labai blogai, 10
— labai gerai.

Atsizvelgiant | tai, kad SERVQUAL metodo esmé yra ta, jog suvokiama paslaugy kokybé
nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas.

Rezultatus galima interpretuoti taip: kuo didesnis skirtumas tarp laukiamos ir patirtos
kokybés, tuo didesné problema (kokybé prastesné); kuo Sis skirtumas mazesnis - tuo problema

mazesné (vertinamo kriterijaus kokybé geresné).
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4. VIESBUCIU PASLAUGU KOKYBES TYRIMO REZULTATAI

4.1. Viesbuciy klasifikacija Lietuvoje

Klasifikavimo kriterijus lemia Salies dydis bei turizmo iSsivystymo lygis. Viesbuciy klasifikacija
Europoje skirstoma j tris pagrindines grupes:
e mazi viesbuciai — iki 100 kambariy;
e vidutiniai vieSbuciai — nuo 100 iki 200 kambariy;
e dideli viesbuciai — vir§ 200 kambariy.
Lietuvoje, pagal Lietuvos Statistikos Departamenta, vieSbuciai klasifikuojami pagal situacija
viesSbuciy rinkoje, siiloma klasifikuoti j penkes grupes:
e iki 10 kambariy;
e 10-29 kambariy;
e 30-49 kambariy;
¢ 50-99 kambariy;
¢ daugiau nei 100 kambariy.
paslaugos. Atsizvelgiant | kambario jrengimg Vadovaujantis Lietuvos Respublikos Turizmo
jstatymu (1998 m. kovo 19 d. Nr. VI11-667) viesbuciu negali vadintis kompanija kurioje teikiamos
nakvynés paslaugos, turint tik deSimt kambariy.
Paprastai pagrindinis vartotojo tikslas yra gauti pagrinding viesbucio paslauga — nakvyne.
Anot R. Miknius (2007), viesbucio dydis tampa aktualus tik tuomet, kai vienu metu apgyvendinimui
reikalingas didelis skai¢ius kambariy toks poreikis atsiranda apgyvendinant turisty grupes, Sventés
dalyviu ar konferencijos dalyvius. Paslaugos kaing jtakoja kambariy dydis, interjeras ir vaizdas pro
langa. Kambariy kainos kitimg gali lemti mety laikas ar sitilomos, vieSbucio kategorija nustatomos

kambariy kainos. Standartiniy kainy nustatymui gali turéti jtakos ir sezono ar ne sezono laikotarpiams.

Viesbuciai klasifikuojami pagal sistemoje naudojamg penkiy zZvaigzduciy vertinimo skalé - 5*,
4* 3* 2% 1* AuksScCiausiam viesbucio jvertinimui skiriamos penkios zvaigzdutés, o Zemiausias
Jvertinimui viena Zvaigzduté. Jeigu vieSbucio teikiamy paslaugy kokybé geresné nei reikalauja suteikty
klasifikavimo zvaigzduciy skaicius prie zvaigzdutés suteikiamas + zenklas, litidijantis apie aukstesne

kokybe. Viesbuciy vertinimas pagal zvaigzduciy skaiciy (zr. 10 lentelg).
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1* Priziurétos ir tvarkingos patalpos ir jranga, garantuota pastovi kambariy bei
aplinkos tvarka,
2* Uztikrintos techninis ir profesinis aptarnavimas, komfortabiltis kambariai.

3* Profesionalus interjeras priémimo ir bendro naudojimo patalpose , kambariy
apstatymas ir jranga atitinka auks$tus standartus, maitinimo paslaugos teikiamos
restorane ar kavingje; aukStas darbuotojy kompetencijos lygis;

4* Auksta paslaugy kokybé, didesné visy patalpy erdvé, profesionali virtuve,
itin aukstos kompetencijos personalas.

5* Sudarytos erdvaus ir prabangaus apgyvendinimo salygos; auksto lygio

komfortas; visos paslaugos atliekamos profesionaliai; restorane aptarnaujami

sveCiai visa para; darbuotoju profesionalumas atitinka auks$Ciausius

10 lentelé. Saltinis: sudaryta autoré¢s, remiantis Kigaite, K., Vveinhardt, J. (2009). Viesbuciy darbo
organizavimas.

Pagal viesbuciy, moteliy, sve¢iy namy klasifikavimo reikalavimy jsakyma (2013 m. Nr. V-50)
yra iSskirtas paslaugy sarasas, atitinkamai pagal ZvaigzducCiy kategorijas. Kiekvienas vieSbutis nori
i$siskirti paslaugy iSskirtinumu, jy jvairove. M. Jonikien¢ ir A. Mikulskien¢ (2007) iSskiria Sias
vieSbuciy teikiamas paslaugas:

* PRIVALOMOS PASLAUGOS (informacijos kaupimas, korespondencijos teikimas, sveciy
tadinimas);

* MOKAMOS PASLAUGOS (aptarnavimas ] kambarius, skalbimo paslaugos, lyginimo
paslaugos, konferencinés paslaugos, telekomunikacinés paslaugos, maitinimo paslaugos, sporto
paslaugos, masato paslaugos, autotransporto paslaugos);

* SPACIALIOS PASLAUGOS (papildoma sulankstoma lovel¢, papildomas patalynés
komplektas, lygintuvai, papildomos pakabos drabutiams, audiovizualiné jranga, baty valymo
paslauga).

Viesbuciai dar klasifikuojami pagal daugel; kriterijy: komforto lygj; apgyvendinimo paskirtj;
vieta; dydj; sezoniskuma ir t.t. (R. Miknius, 2007, p. 15). Sj klasifikavima tiksliai pavaizdavo V.
Zalagaitien¢ (2000) savo magistro baigiamajame darbe ,,Viesbuciy klienty elgsenos tyrimas®™ (fr. 8
prieda).

Didele jtaka viesbuciy sektoriui daro politiniai, ekonominiai, socialiniai, technologiniai veiksniai
(Viesbuciy ir restorany sektoriaus studija, 2004).

* Politiniai. Tai gali buiti ES plétra, teisiné baz¢, Vyriausybinés iniciatyvos. Jstatymai daro jtaka
sektoriaus augimui skirtingais lygiais. Sveikatos apsaugos ir darbo saugos jstatymai teigiamai veikia

viesbuciy darbo standartus.
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* Ekonominiai. Ateityje turizmo sektoriuje didesn¢ svarbg jgaus kiekvienos Salies vidaus
infrastrukttra. Taip pat valiuty kursy svyravimai daro jtakg viesbuciy sektoriui.

« Socialiniai. Smunkant gimstamumo lygiui, visuomené sen¢ja. Pagyvene tmonés

turi daugiau laisvo laiko, jy disponuojamos pajamos didesnés, todél jie linke datniau atostogauti.

* Technologiniai. Pirmasis pagal svarba veiksnys darantis jtaka vieSbuciy sektoriaus plétrai -
turizmas, antrasis - technologiniai poky¢iai. Sie poky¢iai prasiskverbia j visas viesbuéiy sektoriaus
sferas.

Kadangi apgyvendinimo paslaugas jtakoja Sie veiksniai, todé¢l viesbuciai, esantys skirtingose
vietovése, gali buiti specifiniai, turéti nematai i§skirtinumy. Labai svarbi yra paslaugy kokybé, o
vieSbuciai, teikdami paslaugas kokybiskai, didina rinkos dalj, gauna vartotojy palankuma ir iStikimybe.

Taigi, viesbucio paskirtis - suteikti paslaugy vartotojams laiking bistg ir paslaugas (maitinima,
poilsj ir kt), atitinkancias klasifikavimo reikalavimus. Sve€iams, lankantis viesbuciuose, svarbus

svetingumas, kurj sukuria viesbucio personalas ir nuo kurio priklauso paslaugy kokybeé.
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4.2 Tyrimo rezultatai ir diskusija
Tyrime dalyvavo 384 respondentai, i$ kuriy 227 vyrai ir 157 moterys, t.y. atitinkamai 59 proc.

vyry ir 41 proc. motery. Galime teigti jog panasiai tieck motery, tiek vyry naudojasi viesbuciy

paslaugomis. ( zr. 11 lentelg)

11 lentelé. Respondenty pasisikurstymas pagal lytj.

Lytis Respondenty skaicius vnt. Respondenty skaicius proc.
Moterys 157 59
Vyrai 227 41

Taip pat respondentai buvo i$skirti pagal amziy, padétj visuomenéje, Seimynine padétj,
i§silavinimg. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy pateiktas 12 lenteléje.

12 lentelé. Respondenty pasisikurstymas pagal amzZiy .

AmzZius Respondenty skaicius vnt. Respondenty skaicius proc.

Iki 20 mety 9 2,3
21-30 mety 157 40.8
31-40 mety 172 44.7
41-50 mety 42 10.9
Daugiau nei 50 mety 4 1.0

Vadovaujantis lentelés duomenimis galime spresti, jog Lietuvos vieSbuciy paslaugy pirkéjai
yra jauni ir vidutinio amziaus Zmonés. Pagal amziy didziausig lyginamaji svorj sudaré viesbucio
Klientai nuo 31 iki 40 mety, tai yra 44.7 proc. , labai panasus rezultatas ir su amziaus grupe nuo 21 iki
30 mety S$i grupé sudaré 40.8 proc. visy apklaustyjy. Kaip paaiskéjo atliekant tyrimg amziaus grupé
nuo 41 iki 50 mety sudaré 10.9 proc.visy apklaustyjy. Kitos dvi amziaus grupés, skiriasi gana
nedideliu respondenty kiekiu, yra: iki 20 mety amziaus grupé, kurig sudaro 2.3 proc. ir daugiau nei 50

mety amzZiaus grupé, kurig viso labo sudaro 1 proc. apklaustyjy.

Toliau analizuojant respondenty pateiktus duomenis, buvo tiriama, kaip respondentai

pasiskirsto pagal Seimyning padétj (zr. 13 lent.).
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13 lentelé. Respondenty pasisikurstymas pagal Seimynine padétij.

Seimynine padétis Respondenty skai€ius vnt. Respondenty skaicius proc.

Nevedes(-usi) 102 26.5
Vedes(-usi) 203 52.7
Naslys(-¢) 48 12.5
ISsiskyres(-usi) 31 8.1

Viesbuciy paslaugomis Lietuvoje dazniausiai naudojasi asmenys, kurie yra vede arba
iStekeje, tokig Seimyninig padét] turin€iy yra 52 proc. Pagal atsakymy gausos eiliSkumg 26.5 proc.
tiriamyjy nurodé, jog yra dar nevede / netekéje. Likusiejj apklausiamieji susidaré i§ naslio (-és) 12.5
proc. ir jau iSsituokusio (-ios) 8.1 proc. padétj turintéiy asmeny. Apibendrinus galima butu teigti, kad
visgi daugiausiai respondenty naudojasi Lietuvos viesbuciy paslaugomis, kurie jau sukiiré¢ Seimas

negu tie, kurie yra nevede.

Apzvelgsim, kaip pasiskirsté respondentai pagal padét] visuomenéje (zr. 14 lenteleje).

14 lentelé. Respondenty pasisikurstymas pagal padétj visuomenéje.

Padétj visuomenéje | Respondenty skaicius vnt. Respondenty skaicius proc.
Moksleivis 10 2.6
Studentas 30 7.8
Bedarbis 60 15.6
Darbininkas 212 55.1
Tarnautojas 31 8.1
Vadovas (savininkas) 37 9.6
Kitas variantas 3 0.8

Kaip paaiskéjo atlikus apklausa didziaja dalj

apklaustyjy respondenty sudaré, turinéiy

darbininko padét] visuomenéje 55.1 proc. Kaip matyti 14 lenteléje 15.6 proc. sudaré Siuo metu
neturintys darbo respondentai. Ganétinai panaSus rezultatas tarp stidenty tarnautojy ir vadovo
(savininko) padet] visuomené¢je turinCiy atsakiusiyjy, vadovai (svaininkai) pasitaiké 9.6 proc.,
tarnautojy respondenty atasaké 8.1 proc, na o studenty 7.8 proc. Nedidelé dalis 2.6 proc. pazyméjo,
jog yra studentai. Tyrimo metu pasitaiké respondenty pasirinkusiy kitg variantg, 0.8 proc. pateiké
individualius savo atsakymo variantus, kurie béja sutapo, buvo paminéta motinystés atostogos.
I[Ssanalizavus gautus duomenis, galima teigti, kad respondentai, kurie turi nuolatines pajamas Kitaip
tariant darba, dazniau naudojasi viesbuciy paslaugomis nei moksleiviai ar bedarbiai.

Tyrime buvo panaudotas dar vienas demografinis pozymis — iSsilavinimas (zr. 15 lent¢je.).
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15 lentelé. Respondenty pasisikurstymas pagal iSsilavinimg.

ISsilavinimas Respondenty skaicius vnt. Respondenty skaicius proc.
Vidurinis 113 29.4
Profesinis 125 32.5
Aukstasis neuniversitetinis 109 28.3
Aukstasis universitetinis 34 8.8

IS 384 respondenty Lietuvos viesbuCiy paslaugy vartotojy, didziausia dalis apklaustyjy
susidare i§ aukstaji neuniversitetunj 28.3 proc. ir profesinj ijsilavinima 32.5 proc. Pagal atsakiusiyjy
respondenty gausg toliau seka , turintys vidurinj iSsilavinimg 29.4 proc. Na o aukstajj universitetinj
i$silavinimg jgyja respondentai sudaré 8.8 proc. Atsizvelgiant | Siuos apibendrintus duomenis
matyti, jog visgi viesbuc¢iy paslaugomis dazniausiai naudojasi asmenys, turintys aukstajj ir profesinj
i$silavinima.

Siekiant i$siaiskinti dél kokiy priezasCiy vartotojai naudojasi vieSbuciy paslaugomis, norint
patenkinti paslaugy vartotojy poreikius, apklausoje buvo pateiktas klausimas, kurio metu siekta

nustatyti, kokiu tikslu apsilankoma viesbutyje (Zr. 16 lentel¢je).

16 lentelé. Respondenty pasisikurstymas pagal apsilankymo vieSbuciuose tiksla.

Apsilankymo tikslas Respondenty skai€ius vnt. Respondenty skaicius proc.

Verslas 47 12.2
Mokymasis 43 11.2
Draugy ir giminiy lankymas 53 13,8
Poilsis 233 60.5
Kitas variantas 3 0.8

IS gauty duomeny matyti, kad daugiausiai apklaustyjy, apsilankymo tikslu pasirinko  poilsj
60.5 proc., kadangi tyrimas atliekamas Lietuvos mastu galima daryti prielaida, kad dauguma
respondenty renkasi kurortinius miestus ar miestelius poilsiui ar vieSbucius teikianc¢ius vandens
pramogas ar gydomasias proceduras. Respondentai kuriy apsilankymo tikslas buvo draugy ir giminiy
lankymas sudaré 13.8 proc. Na o 12.2 proc. apklausty respondenty viesbutyje lankési verslo reikalais.
Tik labai nesiselé dalis viesbuciy klienty nejvardijo savo apsilankymo tikslo vieSbutyje ir pazyméjo
kaip kita pasirinkimo variantg — 0.8 proc.

Respondenty pasiskirstymas pagal vieSbuciy paslaugy naudojimo daznumg atvaizduotas 17

paveiksle.
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B Respondenty pasiskirstymas
procentais pagal vieSbudiy
paslaugy naudojimo
daznuma.

40

Kiekvieng svaite Vieng - kelis kartus Vieng karta j Vieng karta per Viena karta per
per ménesj ketvirtj metus kelis metus

17 pav. Respondenty pasiskirstymas procentais pagal viesbuciy paslaugy naudojimo
daZnuma.

Vadovaujantis 15 paveikslu galima teigti, kad kiekvieng savait¢ Lietuvos viesbuéiy teikiamomis
paslaugomis naudojasi tik 7.5 proc. (29 asmenys) apklaustyjy. DidZigjg dalj 35.1 proc. (135 asmenys)
respondenty sudaré besinaudojanciy viesbuciy paslaugomis vieng kartg per metus. Apsilankymy
Lietuvos viesbuciuose vieng — kelis kartus per metus i§ 384 respondenty pasirinko (79 atsakiusieji
(20.50 proc). Kaip matyti i$ penkiolikto paveikslo, vieng kartg per kelis metus Lietuvos viéSbuciuose
lankosi 11.9 proc. 46 respondentai i§ visy dalyvavusiy tyrime. Apibendrinant gautus apklausos
rezultatus matyti , kad didesnis procentas, dalyvavusiy tyrime, viesbuciy teikiamomis paslaugomis

naudojasi viena kartg per metus, o maziausiai respondenty rinkosi, kurie lankosi kiekvieng savaite.

ISanalizavus apsilankymy daznumg Lietuvos vieSbuciuose, apzvelgsime respondenty nuomonés

pasiskirstyma kokiai geografinei vietai teikia pirmumga renkantis viesbutj (zr. 18 paveiksla).
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B Respondenty
pasiskirstymas procentais
pagal teikiamg pirmuma
geografiniai vietai

renkantis viesbuciy

paslaugas.

20

15

10

Miesto Atokiau nuo Uzmiestis  Netoli jiros, Kitas
centras miesto centro ezero variantas

18 pav. Respondenty pasiskirstymas procentais pagal teikiamg pirmuma geografiniai

vietai renkantis vieSbuciy paslaugas.

Apibendrinus pateiktus respondenty duomenis, galima daryti i§vada, jog praktiskai vienodas
respondenty skaicius renkantis vieSbucio geografing vieta, pirmumg teikia vieSbuc¢iams miesto centre
27.50 proc. (106 respondentai) ir netoli juros, ezero 27.80 proc (107 respondentai). Galima daryti
prielaida, kad nuo sezoniSkumo priklauso pasirinkimas, vasaros metu darZniau renkamasi vieSbuciai
netoli juros ezero, o Saltesniu mety laiku esantys miesto centre. Respondentai besinaudojantys
Lictuvos viesbuciy paslaugomis taip pat aktyviai, renkasi uzmiestj 25.70 proc. (99 respondentai).
Viesbucius esancius atokiau nuo miesto centro , renkasi 18.20 poc. (70 asmeny pildZiusiy anketg). 0.3
proc. (1 respondentas), nepateiké atsakymo ir pasirinko kitg variantg. Taigi, labai panasSus respondenty
skaiCius, pasiskirste tarp tryjy geografiniy viety renkantis vieSbutj, pirmuma jie teikia vieSbuciams:
netoli, jlros eZero, miesto centre bei uzmiestyje, galima daryti prielaidg, kad pasirinkimus jtakoja
sezoniSkumas, mety laikas ar §ventés, tuo vadovaujantis ir nulemiamas pasirinkimas.

Buvo siekiama iSaiskinti, kas sukélé didziausig diskomforta vieSint Lietuvos viesbuciuose ( zr.

19 paveiksla.)
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19 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas vertinant, kas sukélé didZiausia diskomforta vieSint

vieSbutyje.
60 I ]
538 B Respondenty
pasiskirstymas procentais
50 vertinant, kas sukélé
didziausig diskomfortg
viesint vieSbutyje
40
30
20
13.8
11.2
10 5.2 6.0 =
m | B
o | =
Aptarnaujantis Kambariy Miestas Kaina Saugumas Ivaizdis Kitas variantas
personalas aptarnavimas

Analizuojant duomenis dél sukelto diskomforto, apsilankymo vieSbutyje metu, praktiSkai puse
respondentu pazymeéjo, kaip diskomforto sukéléjg - kaing uz paslaugas 207 respondentai (53.8 proc.).
Galima daryti prielaida, kai paslaugos pirkéjy nuomone, kaina neatitinka jy lukes¢iy ar suteiktos
paslaugos kokybés. 13.8 proc. (53 respondentai) pazyméjo miesta, kaip diskomforto sukéléja, galima
teigti, kad Si paslaugos pirkéjy grupé vengia triuk§Smingos aplinkos ir teikia pirmuma, ramiai aplinkai ir
neisskiria patogaus susisiekimo, kaip privalumo. Mazai skiriasi rezultatas dél kambariy aptarnavimo,
sukélusio diskomfortg 11.2 proc. (43 respondentai) i$ visy atsakiusiyjy. PanaSus apklausos dalyviy kiekis
pasrinko, kaip diskomforto priezastj jvaizdj 7.5 proc. (29 respondentai) ir saugumg 6 proc. (23
respondentai). Maziausias kiekis apklaustyjy pateiké aptarnaujantj personala, kaip priezastj sukélusig
nepasitenkinimg apsilankymo metu. Penki respondentai (1.3 proc.) i$ visy apklaustyjy nepateiké savo
nuomonés ir pasirinko kitg variantg. Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos vieSbuciuose kaina yra
gan didelé nepasitenkinimo prieZastis lankantis vieSbuciuose. Tod¢l reikétu taikyti lankstesnig kainy
sistema, bei nuolaidas klientams pritraukti.

Reziumuojant respondenty demografine charakteristikg galima teigti, jog vyry buvo apklausta
18 proc. daugiau nei motery, dazniausiai pasitaikiusi respondenty amziaus grupé buvo 31 — 40 metai,
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dauguma apklaustyjy (52.7 proc.) yra vede ir turi sukar¢ Seimg, na 0 51.1 proc. apklaustyjy pazyméjo,
kad yra darbininkai turintys pastovias pajamas. Dazniausiai apsilankymo vieSbutyje tikslas buvo

poilsis, o tarp respondenty dominavo aukstasis neuniversitetinis bei profesinis issilavinimas.

Kokybés vertinimo analizé.

Tyrimui atlikti buvo taikomas SERVQUAL modelio penki paslaugy kokybés Kkriterijai
(apCiuopiamumas, patikimumas, atsakingumas, kompetentingumas, saugumas), Kkurie buvo
suskirstytos j tam tikrus teiginius. Kiekvieng paslaugos kriterijaus teiginj apklausos dalyviai jvertino
10 baly skaléje, kur 10 — geriausias jvertinimas, 1 — prasCiausias. Apklausos duomenys susisteminti
pagal laukiamos ir suteiktos paslaugos vertinimus. Laukiama paslauga yra tai, ko vartotojas tikisi gauti
ir kas jam turi biiti suteikta, kad biity patenkintas vieSbuCio teikiamomis paslaugomis. Taciau
pasitaiko, kad ne visuomet suteikta paslauga atitinka vartotojo liikescius.

Apciuopiamumas - tai fiziniai elementai, kurie yra ap¢iuopiami (vieSbucio aplinka, eksterjeras,
viSbucio vieta, aptarnavimo lygis, vieSbucio interjeras, jvaizdis bei patikimumas, maitinimas, kambariy
aptarnavimas, poilsio ir pramogy paslaugy pasitla). Visy vieSbuciy apciuopiamumo jvertinimas

pateiktas 20 paveiksle.
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20 pav. Apc¢iuopiamumo kokybés kriterijy vertinimas, procentais.
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Kaip matyti i§ 20 paveikslo Lietuvos vieSbuciy klientai ne visy paslaugy kokybe iSreiskeé

pasitenkinmg. Apc¢iuopiamumo Kriterijus suskirstytas:

Viesbudio aplinka, eksterjeras. Laukiama paslauga — 57.2 proc. (2190 balai), suteikta -
57.2 proc. (2198 balai). Galima daryti prielaida, kad viéSbuciai riipinasi savo aplinka ir
eksterjieru, nes suteikta paslauga jvertinta 8 balais daugiau nei laukiama paslauga.
Viesbudio vieta. Laukiama paslauga — 59.2 proc. (2272 balai), suteikta - 59.2 proc.
(2275 balai). Baly skirtumas yra nedidelis gauta paslauga astuoniais balais jvertinta
daugiau, nei buvo tikétasi. Kadangi apklausa vykdoma visos Lietuvos mastu , tai
viesbuciy sveciai turi didelj pasirinkimg ir gali rinktis labiau patinkantj varianatg.
Aptarnavimo lygis. Laukiama paslauga — 59.9 proc. (2300 balai), suteikta — 59.09 proc.
(2309 balai). Tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos yra tik 8 baly skirtumas. Vie$buciy
klientai tikéjosi Siek tiek Zemesnio aptarnavimo lygio.

Viesbucio interjeras. Laukiama paslauga — 61.5 proc. (2361 balai), suteikta — 61.6 proc.
(2364 balai). Suteikta paslauga jvertinta Siek tiek geriau nei laukiama paslauga 3 baly
skirtumu. Vadinasi, vieSbucio interjeras atitiko klienty likescius.

Ivaizdis bei patikimumas. Laukiama paslauga — 63.3 proc. (2430 balai), suteikta -62.6
proc. (2403 balai). Lietuvos miesty viesbuéiy jvaizdis bei patikimumas néra itin aukstas,
nes prie$ atvykstant apklausiamieji tikéjosi aukStesnio lygio, taciau 27 baly Sis kriterijus
jvertintas zemiau po apsilankymo vieSbuciuose.

Maitinimas. Laukiama paslauga — 64.7 proc. (2486 balai), suteikta — 64.5 proc. (2477
balai). Maitinimo buvo tikimasi geresnio, devyniy baly §i paslauga buvo jvertinta
prasciau, nei buvo tikétasi, galbiit buvo tikimasi jvairesniy patiekaly ar aukstesnés maisto
kokybeés.

Kambariy aptarnavimas. Laukiama paslauga — 69.8 proc. (2680 balai), suteikta — 68.2
proc. (2620 balai). Paslaugos pirkéjai nebuvo patenkinti 100 procenty. Skirtumas sieké
gan didelj baly kiekj, kambariy aptarnavimo buvo tikétasi geresnio, nei buvo sulaukta.
Poilsio ir pramogu paslaugy pasiila. Laukiama paslauga — 68.3 proc. (2622 balai),
suteikta — 67.6 proc. (2594 balai). Daugelis respondenty vieSbuciy paslaugas renkasi
poilsio tikslais, todéd tikisi gausios pramogy ir poilsio pasitlos, bet ne kiekvienas

Lietuvos viesbutis gali jas pasiiilyti.

Pagal apciuopiamumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 63.0 proc. (19341 balais), o suteikta

paslauga - 62.6 proc. (19240 balais). Ap¢iuopiamumo Kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos ir suteiktos

paslaugos yra -0.4 proc. (-101 balo). Kaip matyti, respondentai, vertindami ap¢iuopiamumo kokybés
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kriterijus, didziausias skirtumas iSrySkéjo (- 60 baly) tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos sudaré
kambariy aptarnavimas, (- 28 balai) poilsio ir pramogy paslaugy pasiiila bei (-27 balai) jvaizdis bei
patikimumas. Na o atvirksciai, paslauga buvo suteikta geresné nei buvo tikimasi, tai aptarnavimo lygis
(+ 9 balai) ir vieSbucio aplinka, eksterjeras (+ 8 balai). Galima daryti prielaidg, kad Lietuvos vieSbuciai
galétu gerinti kambariy aptarnavima, didinti pramogy ir poilsio paslaugy pasiiilg ir dirbti ties jvaizdzio

klausimais.

Siekiant suzinoti, kaip Lietuvos viesbuciy paslaugy vartotojai, vertina patikimumga. Patikimumas
- tai aptarnaujanéio personalo elgesys, asmeniniy daikty apsauga, tiksliai suteikta informacija,

kokybiskas paslaugos suteikimas ir t.t. Sis kokybés vertinimas pateiktas 21 paveiksle.
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21 pav. Patikimumo kokybés kriterijy vertinimas, procentais.

Pagal grafiSkai pateikta informacija, galima daryti iSvada, kad Lietuvos viesbuciy klientai yra ne
visiSkai patenkinti patikimumo paslaugy kokybe. Patikimumo kokybés paslaugos skirstomos j:
» Aptarnaujancio personalo elgesys teikia pasitenkinima. Laukiama paslauga jvertinta 61.0
proc. (2342 balais), o suteikta — 61.6 proc. (2364 balais). Galima teigti, kad apklausos dalyviai
patenkinti darbuotojy elgesiu, nes po pasinaudojimo vieSbucio paslaugomis §j kriterijy jvertino
22 baly daugiau.
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* Kliento duomeny saugumas. Laukiama paslauga — 64.0 proc. (2459 balai), suteikta — 63.9
proc. (2452 balai). Sis pozymis jvertintas 7 baly skirtumu, klientai gavo maziau nei tikéjosi.

» Asmeniniy daikty apsauga. Laukiama paslauga — 62.7 proc. (2408 balai), suteikta -61.5 proc.
(2360 balai). Respondentai, pasinaudoj¢ vieSbucio paslaugomis, buvo nusivyle daikty ir pinigy
apsauga. Galima daryti prielaida kad tai yra dél to, kad ne visi vieSbuciai teikia seifo paslaugas.

» Automobilio saugojimas. Laukiama paslauga — 62.8 proc. (2412 balai), suteikta - 62.4 proc.
(2398 balai). VieSbuciuose automobiliai yra gan nesaugiai palikti, nes 14 baly Siy paslaugy
kokybé¢ jvertinta Zemiau nei tikéjosi prie$ atvykstant.

» Kokybiskas paslaugos suteikimas. Laukiama paslauga — 65.3 proc. (2506 balai), suteikta —
63.6 proc. (2443 balai). Galime daryti iSvadas, kad apklaustiesiems paslaugos buvo suteiktos
nekokybiskai, nes Sis pozymis jvertintas neigiamai.

« Suteiktos inormacijos tikslumas bei teisingumas. Laukiama paslauga — 65.2 proc. (2502
balai), suteikta -64.9 proc. (2493 balai). Analizuojant duomenis matyti, kad suteikiama
informacija néra labai tiksli ir teisinga. Sis kriterijus jvertintas 9 balais Zemiau po apsilankymo
vieSbudiuose. Galima daryti prielaida, kad prie§ atvykstant lankytojai gavo netikslios
informacijos 18 aplinkiniy arba pasiskambindami telefonu j vieSbucius.

Pagal patikimumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 63.5 proc. (14629 balais), o suteikta
paslauga - 63 proc. (14510 balais). Patikimumo kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos ir suteiktos
paslaugos yra -0.5 proc. (-119 balo). Didziausias baly skirtumas (-63 balai) tarp laukiamos ir suteiktos
paslaugos yra kokybiskas paslaugos suteikimas. Atvirksciai, didesnis balas suteiktos paslaugos nei
laukiamos paslaugos sudaré aptarnaujancio personalo elgesys teikiantis pasitenkinimg (22 balai).
Taigi, derétu atkreipti démes;j j tai, kad klientams triksta kokybés interjere ar tvarkos atzvilgiu, o dél
komunikacijos su paciu personalu liecka patenkinti.

VieSbuliy vartotojams yra labai svarbus iSkilusios problemos sprendimas, tiksliy kainy
1SaiSkinimas, kokybés ir kainos santykis j kuriuos atsakingai reaguojama. Atsakingumo kokybés

Kriterijy rezultatai atsispindi 22 paveiksle.
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22 pav. Atsakingumo kokybés kriterijy vertinimas procentais.

Nagrin¢jant atsakingumo kokybés kriterijus, galima pastebéti, kad kaip ir kiti kokybeés

kriterijai, taip ir Sis respondentams nesukelé pasitenkinimo paslauga. Jautrumo kokybés kriterijai

skirstomi j:

Reagavimas i problemines situacija. Laukiama paslauga jvertinta 59.8 proc. (2298
balais), o suteikta — 59.3 proc. (2277 balais). 21 balo skirtumas jrodo, kad ne visuomet
Lietuvos vieSbuciuose yra sprendziamos iSkilusios problemos. Viesbucio tiekéjai turéty
apmokyti personalg, kaip skubiai reikia reaguoti j klienty problemas, ir tokiais atvejais
pateikti pasitilymus.

Kompetetingas supaZindinimas su teikiamomis paslaugomis. Laukiama paslauga —
62.0 proc. (2379 balai), suteikta — 61.7 proc. (2370 balai). Devyni balai néra labai didelis
skirtumas tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos, vadinasi, ganétinai pagarbiai
viesbuc¢iy lankytojai yra supazindinami su teikiamomis paslaugomis.

Tikslus kainy pateikimas. Laukiama paslauga - 62.5 proc. (2399balai), suteikta - 62.3
proc. (2393 balai). IS Sio jvertinimo galima spresti, jog SeSiy baly skirtumas parodo, kad
kartais kyla neatitikimy, dél kainy. Tai gali bati dél jvairiy priezasCiy, dél pasenusios

informacijos internete ar suklaidinti draugy.
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* Punktualus paslaugos suteikimas. Laukiama paslauga — 65.2 proc. (2502 balai),
suteikta — 63.8 proc. (2450 balai). Ne visuomet vieSbuCiy paslaugos suteikiamos
punktualiai, nes 52 baly suteikta paslauga jvertinta zemiau po apsilankymo viesbutyje.

+ Kokybés ir kainos santykis. Laukiama paslauga — 65.7 proc. (2522 balai), suteikta —
63.1 proc. (2423 balai). Tai maksimaliausias i$ jautrumo kokybés kriterijy baly skirtumas
(99 balai), kai suteikta paslauga jvertinta gerokai prasciau nei buvo tikimasi. Paslaugos
teikéjy, kaina neatitinka kokybés, tad reikty mazinti kainas vieSbucCiuose arba pagerinti

paslaugy kokybe.

Pagal atsakingumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 63.04 proc. (12100 balais), o
suteikta paslauga - 62.04 proc. (11913 balais). Patikimumo Kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos ir
suteiktos paslaugos yra -1 proc. (-187 balo). Apibendrinant paslaugy atsakingumo kokybés kriterijus,
galima iSskirti tai, kad didziausias skirtumas (- 99 balai) tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos yra
kokybés ir kainos santykis, o prieSingai - suteikta paslauga jvertinta daugiau. Vertinant visg
atsakingumo Kkriterijy nei vienam aspekte nebuvo jvertinta gauta paslauga geriau nei laukta. Galima
teigti, kad Lietuvos viesbuciai turétu daugiau démesio skirti : reagavimui j problemines situacijas,
kompetentingesniam supazindinimas su teikiamomis paslaugomis, tikslesniam kainy pateikimui,
punktualesniam paslaugos suteikimui. Vieni aspektai reikalauja didesnio tobulinimo ar gerinimo Kiti
mazesnio, bet visus reikia tobulint ir gerint. Maziau démesio galima skirti dirbant ties tokiais
klausimais, kaip: tikslus kainy pateikimas ar kompetetingas supaZindinimas su teikiamomis
paslaugomis, nes susisteminus rezultatus buvo gautas maziausias skirtumas tarp laukiamos ir gautos

kokybés.

Dar vienas gana svarbus kokybés vertinimo kriterijus - kompetencijos. Viesbucio sveéiy
pasitikéjimas priklauso ir nuo personalo kompetencijos. Svarbu malonus bendravimas, noras padéti

sveciams. Kompetencijos kokybés kriterijy vertinimas pateiktas 23 paveiksle.
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23 pav. Kompetencijos kokybés kriterijy vertinimas procentais.

Vadovaujantis pateiktu grafiku galima teigti, kad vieSbu¢iy lankytojai néra patenkinti

kompetencijos kriterijy paslaugy kokybe.

Kompetencijos paslaugy kokybés kriterijai skirstomi j:

Personalo suteikta informacija tiksli ir teisinga. Laukiama paslauga jvertinta
65.3proc. (2508 balais), o suteikta — 65.1proc. (2501 balais). VieSbuc¢iy personalas
stengiasi suteikti informacija tikslig ir teisinga, bet septyniu baly skirtumas rodo, kad
derétu iSsamiau ir nuosekliau teikti informacija, nes Siek tiek mazesnis skirty baly

skaicius rodo Zemesnj jvertinimg gautos paslaugos, nei buvo tikétasi.

Personalas bendrauja kalba kuria Jias mokate. Laukiama paslauga — 65.9 proc.
(2510 balai), suteikta — 65.4 proc. (2512 balai). Kadangi tyrimas atliekamas Lietuvos
mastu, tai buvo galima tikétis, kad dél personalo bendravimo kliento gimtaja kalba,

neturétu kilti nepasitenkinimas.

Malonus klienty aptarnavimas. Laukiama paslauga — 66.5 proc. (2552 balai), suteikta
— 65.7 proc. (2522 balai). Galbut pasitaiko tokiy situacijy, kai klientas lieka
nepatenkintas dél nemalonaus aptarnavimo. Reikétu apmokyti personalg malonaus

bendravimo maniery.

Auksto lygio darbuotojy kompetencija. Laukiama paslauga — 65.3 proc. (2508 balai),
suteikta — 65.3 proc. (2507 balai). Dél auksto lygio kompetencijos, didelio diskomforto
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nepatyre, beveik nei vienas respondentas. Galima teigti, kad Lietuvos viesbuciuose
dirba pakankimai auksto lygio kompetencijos personalas.

Pagal Kompetencijos kriterijus laukiama paslauga jvertinta 65.75 proc. (10100 balais), o
suteikta paslauga - 65.37 proc. (10040 balais). Kompetencijos kriterijaus nuokrypis tarp laukiamos ir
suteiktos paslaugos yra -0.38 proc. (- 60 balo). Susisteminus tyrimo duomenis isaiskéjo didZiausia baly
skirtumg -30 baly sudaré malonus klienty aptarnavimas, kuomet respondentai tikéjosi malonaus
aptarnavimo. Labiausiai atitiko gauta kokybé laukiama, 1balo skirtumu — auksto lygio darbuotojy
kompetencija. Apibendrinus galima teigti, kad aptarnaujantis personalas ne itin maloniai aptarnauja

paslaugos pirkéjus, taciau stengiasi islikti kompetetingi.

Dar vienas svarbus kokybés vertinimo kriterijus - saugumas. VieSbuciy sveciam labai svarbu
saugumas tiek viesbucio patalpose tiek naudojantis technologijomis. Saugumo kokybés kriterijy

vertinimas pateiktas 24 paveiksle.
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24 pav. Saugumo kokybés kriterijy vertinimas procentais.

Nagrinéjant saugumo kokybés kriterijy vertinima, galima pastebéti, kad kaip ir kitais kokybés

kriterijais, taip ir Siuo respondentai néra visiSkai patenkinti.

Saugumo kokybeés kriterijai skirstomi j:

+ Uztikrinamas saugumas vieSbucio patalpose. Laukiama paslauga jvertinta 62.9 proc.
(2417 balais), o suteikta — 62.9 proc. (2415 balais). 2 baly skirtumas parodo, kad ne
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visuomet Lietuvos vieSbuciuose yra uZztikrinamas saugumas vieSbucio patalpose.
Viesbucio paslaugy teikéjai turétu jrengti steb¢jimo kameras ar samdyti apsaugos

darbuotojus klienty saugumui uztikrinti.

« Utztikrinamas saugumas naudojantis technologijomis. Laukiama paslauga jvertinta 63.6
proc. (2449 balais), o suteikta — 63.6 proc. (2444 balais). 5 baly skirtumas parodo, kad
Lietuvos viesbuciuose naudojantis technologijomis buvo nukentéjusiy klienty. Todél derétu

atnaujinti, keisti ir nuolatinai tikrinti vieSbuciuose esancias technologijas.

Pagal saugumo kriterijus laukiama paslauga jvertinta 63.25 proc. (4866 balais), o suteikta
paslauga - 63.25 proc. (4859 balais). Suskai¢iavus tyrimo duomenis matyti, kad saugumo Kriterijaus
nuokrypis tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos yra -0 proc. (-7 balai). Didesniu baly skirtumy (-5
balai) i$siskyré saugumas naudojantis technologijomis, paslauga gauta Sick tiek prastesnés kokybés,
nei buvo tikétasi. Truputi mazesnis baly skirtumas tarp suteiktos paslaugos ir laukiamos paslaugos
sudaré saugumas viesbucio patalpose (-2 balai). Taigi, derétu atkreipti démesj j abu kriterijus, nes

klientai pasijuto nesaugiis viesbucio patalpose ir nesaugiai jautési naudodamiesi technologijomis.

ISanalizavus ir apibendrinus atskirus paslaugy kokybés kriterijus, bendrai pateiktas paslaugy
kokybés vertinimas (zr. 25 pav.).
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25 pav. Paslaugy kokybés vertinimas procentais.
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Saugumo kokybés kriterijus — vienintelis paslaugy kokybés kriterijus, kuris minimaliu skirtumu
jvertintas , suteikta paslauga jvertinta septyniais balais Zemiau nei laukiama, toks nuokrypis yra
maziausias vertinant tarp visy penkiy kokybés kriterijy. Kaip matyti i§ 25 paveikslo didziausias baly
nuokrypis tarp laukiamos (63.04 proc.) ir suteiktos paslaugos (62.04 proc.) sudaro atsakingumo
kokybés kriterijus. Nedideliais skirtumais skiriasi kompetencijos (laukiama 65.75 proc., suteikta
65.35 proc.), ap¢iuopiamumo kriterijus (laukiama 63 proc., suteikta 62.6 proc.) bei patikimumo
kriterijus (laukiama 63.5 proc., suteikta 62.98 proc.). Atlikus tyrimg ir suskaiCiavus gautus duomenis,
bei iSvedus vidurkius paaiSkejo, kad visi penki kriterijai buvo jvertinti neigiamai, todél galima daryti
iSvadas, kad visi kriterijai daugiau ar maziau tobulintini. Susumavus visy paslaugy kokybés dimensijy
balus, gautas rezultatas 63.78 proc. laukiamos paslaugos ir 63.25 proc. suteiktos paslaugos (skirtumas —
0.53 proc.).
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ISVADOS

ISanalizavus moksline literatlirg galima teigti, kad anot autoriy, paslaugos samprata, néra
tokia issami be kokybés apibiidinimo. Paprastai paslaugy kokybé yra apibtidinama kaip procesas, kurio
metu dalyvauja du elementai paslaugas teikianti jmoné ir vartotojas. Kontakto metu vartotojui
susiformuoja jspudis apie kompanijos Siuo atveju vieSbucio paslaugy kokybe. Teikiamy paslaugy
kokybé formuoja vieSbucio jvaizdj, tai jtakoja veiklos rezultatyvumg, pelninguma, paslaugos pirkéjo
lukes¢iy patenkinima, vieSbu¢io pranasumg konkurencinéje aplinkoje. Paslaugy kokybé — tai viena i§
pagrindiniy priezas¢iy jtakojanéiy vartotojo pasirinkimg renkantis vienokia, o ne kitokig paslauga, Kitaip
sakant pagrindinis vertintojas yra paslaugos vartotojas. Kuo patrauklesné atrodys gauta paslauga
vartotojui, tuo kokybiskesné ji jam pasirodys. Vartotojo supratimas koybés atzvilgiu gali skirtis nuo

paslaugy teikéjo supratimo, kadangi kiekvienas vartotojas turi asmeninj poziurj ikokybe.

Garantuota paslaugy kokybé , galima teigti, kad yra pagrindiné viesbucio paslaugy teikéjy
taisyklé. Viesbuciuose teikiamos paslaugos turi buti aukstos kokybés , tai yra atitikti vieSbuciy
kokybés reikalavimus: priziiirétos patalpos ir jranga, tvarkos uztikrinimas, saugumo garantijas,
aptarnaujancio personalo kompetencijg ir Kita. Vadovaujantis Siais reikalavimais, yra vertinama
paslaugy kokybé. Pats populiariausias ir aiSkiausias paslaugy kokybés vertinimo metodas -
SERVQUAL modelis, kurio déka galima efektyviausiai istirti paslaugy kokybés vertinimo kriterijus,
tokius kaip apciuopiamumas, patikimumas, atsakingumas, kompetentingumas, saugumas. Viesbuciy
paslaugy kokybei garantuoti reikalingas kompetetingas aptarnaujantis personalas, nes aptarnaujantis
personalas yra galutiné grandis kuri pateikia paslaugg tiesiogiai paslaugos pirkéjui ir tampa galutiniu
paslaugy reprezentatorium. Personalas turi iSmanyti malonaus bendravimo manieras, kad paslaugos
pirkéjui biitu malonu bendrauti, nestokoti kompetencijos profesinéje srityje, ripintis sveciais, jgyti

lankytojy pasitikéjima ir taip reprezentuoti viesbutj.

Taikant teorinius duomenis, analizuojamos Lietuvos miesty vieSbuciy teikiamos paslaugos bei
paslaugy kokybé pagal SERVQUAL metoda, pateikiama paslaugy kokybés sistemy apzvalga ir

problematika, isskiriant paslaugos vartotojo likes¢iy patenkinimg paslaugy kokybe.

Apibendrinus apklausos dalyviy informacinius duomenis, galima daryti iSvadas, kad
dazniausiai apklausos dalyviai vyksta poilsiauti, o reCiausiai mokymosi tikslais, apsistojant
viesbucCiuose. Tyrime dalyvave apklaustieji pirmumg teikia, renkantis viesbucio geografine vieta, prie
juros ar kito vandens telkinio esantiems vieSbuc¢iams bei vieSbuc¢iams miesto centre. Galima manyti,

kad pasirinkimg jtakoja mety laikas, Siltuoju mety laiku turétu buti renkamasi vieta ar¢iau jiiros ar kito

54



vandens telkinio, na o Saltuoju labiau miesto centre esantys vieSbuciai. Dauguma respondenty
apsilanko vieSbuCiuose bent vieng karta per metus. Didziajai daliai apklaustyjy labiausiai patiko
aptarnaujancio personalo elgesys, 0 labiausia nepatiko Lietuvos miesty vieSbuciuose kainos ir kokybés

santykis.

Tyrimas padéjo iSaiskinti sritis, kurias patobulinus viesbuciy jvaizdis pageréty, padidétu esamy
Klienty lojalumo lygis bei pritraukiami nauji klientai. Kaip matyti i§ tyrimo rezultaty tyrimo dalyviams
labiausia nepatiko atsakingumo kokybés kriterijus. Taip pat neigiamai jvertino kompetencijos, bei
patikimumo kriterijus. Vadovaujantis tyrimo rezultatais matyti , kad Lietuvos vieSbu¢iy klientai néra
patenkinti paslaugy kokybe, kadangi susumavus visy paslaugy kokybés kriterjy balus, galutinis
rezultatas 63.71 proc. laukiamos paslaugos ir nedideliu skirtumu — 63.25 proc. suteiktos paslaugos.
Todé¢l pasitvirtino prielaida, kad Lietuvos viesbuciy teikiamy paslaugy kokybé bei jvairové netenkina

daugelio vartotojy.
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REKOMENDACIJOS

Vadovaujantis tyrimo metu nustatytais rodikliais pateikiamos rekomendacijos , pagal

rodiklius turin¢ius didziausius nuokrypius tarp laukiamos ir suteiktos paslaugos.

Norint pritraukti daugiau paslaugos pirkéjy, reikty paslaugy kainas mazinti arba taikyti
lanksc¢ias nuolaidy ar lojalumo sistemas, nes daugelis respondenty kainos ir kokybés santykj iSskyre
neigiamu aspektu ir iSreiSké nepasitenkinimg Siuo kriterijumi. Lietuvos vieSbuciai galétu skelbtis

akcijy portalose ir teikti pigesnius pasialymus tokiuose portaluose, kaip www.beta.lt, www.grupinis.|t

ir pan. Taikyti nuolaidas ne pirmg kartg besilankantiems sveciams ar pavyzdziui taikyti sistema, penkta

karta besilankantiems, dovanoti papildomg paslaugg ar Sampano butelj dovany.

Viesbuciy sveciai pasigenda kokybisko vieSbuciy kambariy aptarnavimo, tad viesbucio
valdytojams reikty atkreipti démesj | tai, kad lankytojai tikisi kokybisko kambariy aptarnavimo.
Rekomendacija — labiau kontroliuoti aptarnaujanéio personalo darbg aptarnaujant kambarius arba

steigti daugiau Sios pareigybés viety, kad darbas biitu nasesnis.

Norint, kad Sio vieSbuc¢io klientai biity labiau patenkinti, reikéty daugiau démesio skirti
klienty asmeniy daikty saugumui. Rekomenduojama steigti saugyklas asmeniniy daiktu saugumui

garantuoti.

Kadangi pasigendama kokybisko paslaugos suteikimo, tad siekiant likviduoti Sia problema
rekomenduojama skirti démesio personalo mokymams, teikiamy paslaugy kokybiai bei plésti

aptarnaujancio personalo kiekj, kad darbas vykty sklandziau ir kokybiskiau.

Kaip matyti i§ tyrimo rezultaty klienty norai skirtingi . Todél paslaugy tiekéjams derétu
pamastyti apie naujy paslaugy jvedimg ar tobulinti jau teikiamas paslaugas. Lietuvos viesbuciy
valdytojai, siekdami pagerinti veiklos rezultatus, turétu riipintis teikiamy paslaugy kokybe ir kryptingai
siekti nuolatinio jy tobulinimo ir gerinimo. Vadovaujantis Siomis rekomendacijomis bus lengviau
nuspresti viesbuciy valdytojams kurias sritis tobulinti, kokias naujoves diegti, ka keisti vadovaujantis

paslaugos pirkéjy nuomone.
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1 priedas.

ANKETA

Kauno Technologijos Universiteto Ekonomikos ir verslo fakulteto Imoniy valdymo studijy
magistrant¢ Toma Kupstyté atliecka tyrimg. Maloniai kvieiame visus vartotojus, kurie naudojasi
viesbuciy paslaugomis Lietuvoje atsakyti j anketos klausimus. Anketa yra anoniminé. Tyrimo tikslas —
nustatyti paslaugy teikimo kokybe Lietuvos viesbuciy pavyzdziu. Jasy nuomoné labai svarbi, todél
maloniai prasome uzpildyti pateikta klausimyna, atsakymai bus naudojami darbo tyrimo tikslais.
Atsakymus prasome pazyméti pasirenkant vieng ar kelis variantus. Dékoju uz atsakymus.

Informacija apie Jus.

1.Jasy lytis:
O Vyras
O Moteris

2.Jusy amzius:
o 1ki20
0 21-30
o 31-40
0 41-50
o Daugiau nei 50

3.Seimyniné padétis:
0 Nevedes(-usi)
0 Vedes(-usi)
O Naslys(-¢)
O ISsiskyres(-usi)

4.Padétis visuomengje:
0 Moksleivis
O Studentas
0 Bedarbis
o Darbininkas
0 Tarnautojas
0 Vadovas(savininkas)
o Kita

5.Jusy iSsilavinimas:
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0 Vidurinis
0 Profesinis
0 AuksStesnysis
o Aukstasis

6. Jusy apsilankymo vieSbutyje tikslas:
O Verslas
0 Mokymasis
0 Draugy ir giminiy lankymas
O Poilsis
o Kita

7. Kaip daznai naudojatés vieSbuciy paslaugomis?

O

Oooooaoa

Kikekvieng svaite

Vieng — Kelis kartus per ménes;j
Vieng kartg j ketvirtj

Vieng kartg per metus

Vieng kartg per kelis metus
Kita

8. Kokiai geografinei vietai teikiate pirmenybg pasirinkdami vieSbutj?

O

O
O
O
O

Miesto centras

Atokiau nuo miesto centro
Uzmiestis

Netoli juros, ezero

Kita

9. Kas sukele didziausig diskomfortg viésint viesbutyje?

O

Oooooaoao

Aptarnaujantis personalas
Kambariy aptarnavimas
Miestas

Kaina

Saugumas

Ivaizdis

Kita
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Desimtbaléje baly sistemoje jvertinkite kokybés kriterijus, prie$ paslaugos suteikimg, kokios
tikimasi paslaugos ir po paslaugos suteikimo, atsizvelgdami j tai, kaip paslaugos teikéjas patenkino
Jusy lukescius. Prasome jvertinti 10 baly sistema, kurioje 10 - puikiai, 1 - labai blogai.

10. Apciuopiamumo kokybés kriterijus. Jvertinkite balais atitinkamai nuo 1 iki 10.

KRITERIJAUS APIBUDINIMAS

KOKIOS
PASLAUGOS
TIKIMASI

PASITENKINIMAS
PASLAUGA

Viesbucio aplinka, eksterjeras

Visbudio vieta

Aptarnavimo lygis

Viesbucio interjeras

Ivaizdis bei patikimumas

Maitinimas

Kambariy aptarnavimas

Poilsio ir pramogy paslaugy pasiiila

11. Patikimumo kokybeés kriterijus. Ivertinkite balais atitinkamai nuo 1 iki 10.

KRITERIJAUS APIBUDINIMAS

KOKIOS
PASLAUGOS
TIKIMASI

PASITENKINIMAS
PASLAUGA

Aptarnaujancio personalo elgesys teikia pasitenkinima

Kliento duomeny saugumas

Asmeniniy daikty apsauga

Automobilio saugojimas

Kokybiskas paslaugos suteikimas

Suteiktos inormacijos tikslumas bei teisingumas

12. Atsakingumo kokybés kriterijus. [vertinkite balais atitinkamai nuo 1 iki 10.

KRITERIJAUS APIBUDINIMAS

KOKIOS
PASLAUGOS
TIKIMASI

PASITENKINIMAS
PASLAUGA

Reagavimas  problemines situacijas

Kompetetingas supazindinimas su teikiamomis paslaugomis

Tikslus kainy pateikimas

Punktualus paslaugos suteikimas

Kokybés ir kainos santykis
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13. Kompetencijos kokybés kriterijus. [vertinkite balais atitinkamai nuo 1 iki 10.

KRITERIJAUS APIBUDINIMAS

KOKIOS
PASLAUGOS
TIKIMASI

PASITENKINIMAS

PASLAUGA

Personalo suteikta informacija tiksli ir teisinga

Personalas bendrauja kalba kurig Jis mokate

Malonus kienty aptarnavimas

Auksto lygio darbuotojy kompetencija

14. Saugumo kokybeés kriterijus. Ivertinkite balais atitinkamai nuo 1 iki 10.

KRITERIJAUS APIBUDINIMAS

KOKIOS PASLAUGOS
TIKIMASI

PASITENKINIMAS
PASLAUGA

Uztikrinamas saugumas vieSbucio patalpose

Uztikrinamas saugumas naudojantis technologijomis
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