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Santrauka

Visame pasaulyje turzimo ir paslaugy sektorius patiria vieng didziausig sveikatos krize, dél kurios
sustojo visas turizmas ir paslaugy teikimas. COVID — 19 pandemija tai virusas, kuriuo galima
uzsikreésti tiesiog ji ikvepdami arba esant arti COVID — 19 uzsikrétusio asmens, arba paliete uzterstus
pavir$ius, o véliau - savo akis, nosj ar burng. Tai virusas, kuris sustabdé visg turizmo ir paslaugy
sektoriy, zinant tai, kad vieSbuciai, sveikatingumo kompleksai yra ypaé jautrlis sumazéjusiam
turizmui, kelionéms ir ekonominiam veiklos sulétejimui, Sis virusas jmonéms tapo labai dideliu
mazéjantj sveiktingumo kompleksy ar kity apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy kambariy uzZimtuma.
Tokio masto krizés didzigjai daliai turisty sukelia labai daug nepasitikéjimo, baimés ir nesaugumo
jausma, o tai daro jtaka jy tolimesniam pasirinkimui. Taciau, Zvelgiant i§ kitos perspektyvos,
skirtingos krizés atnesa ir skirtingas pasekmes pramonei, bei tuo paciu paskatina jmones imtis jvariy
priemoniy isStkiams spresti. Covid — 19 pandemija jmonéms tapo ne iSimtis, kaangi jmonés yra
priversto ieskoti ir rasti naujy budy, kaip kovoti ir kaip islaikyti savo vartotojus. Bei viena i$
aktualiausiy temy, kaip uztikrinti vartotojy saugumag, kaip palaikyti ir (ar) iSlaikyti vartotojy
pasitikéjimg pandemijos laikotarpiu.

Darbo objektas. Vartotojy pasitikéjimas sveikatingumo paslaugomis.

Darbo tikslas. identifikuoti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis pandemijos metu
didinimo kryptis.

Pagrindinia projekto rezultatai: isanalizavus vartotojy pasitikéjimo sampratg ir jos dedamasias,
vienas i§ naujausiy siilymu yra vartotojy pasitikéjimg traktuoti kaip vartotojy ilgalaikiy intersy
patenkinimg. Atlikus sisteming mokslinés literatiros apzvalgg keturi pagrindiniai vartotojy
pasitikéjima jtakojantys veiksniai (kompetencija, sagziningumas, jmonés jvaizdis, reputacija, paslaugy
kokybé, bei gera patirtis), pandemijos metu iSryskéja papildomas faktorius saugumas. Saugumas
sudaro: higiena ir Svara, komunikacija, saugaus atstumo uztikrinimas, bei darbuotojy sveikatos
tikrinimas, skiepijimas, bei technologiniai sprendimai. Visos $ios trys dalys yra pagrindiniai faktoriai
kurie formuoja vartotojy pasitikéjimg pandemijos metu. Kiekybinio tyrimo metu pagrindiniai
faktoriai lemiantys pasitikeéjima buvo nustatyta, kad svarbiausi faktoriai, kurie nulemia vartotojy
pasitikéjimg sveiktingumo jmone yra teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas, darbuotojy
kompetencija, gera patirtis ir saugumas. Kokybinio tyrimo rezultatai parodé, kad pagrindiniai
veiksniai nulemiantys vartotojy pasitik€jimg pandemijos laikotarpiu tai jmonés pasiruoSimas, tai labai
svarbus veiksnys norint uztikrinti ne tik sveciy, bet ir darbuotojy sauguma. Taip pat, $i pandemija
paskatino diegti naujas technologijas, tokias kaip: savarankiskas jsiregistravimas ir pan., kurios
vartotojams suteikty didesnj saugumo jausma.
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Summary

The tourism and services sector is suffering from one of the biggest health crises in the world, which
has stopped all tourism and services. A Covid-19 pandemic is a virus that can be contracted by simply
inhaling it, either in the vicinity of a Covid-19-infected person, or by touching contaminated surfaces
and then your eyes, nose, or mouth. It is a virus that has stopped the entire tourism and services sector,
knowing that hotels and wellness resorts are particularly vulnerable to declining tourism, travel and
economic slowdowns, and this virus has become a major challenge for businesses. Travel, hotel
reservations, events are being canceled all over the world, which is contributing to the declining
occupancy of wellness complexes or other accommodation rooms. Crisis of this magnitude cause a
great deal of distrust, fear and insecurity for most tourists, which influences their further choices.
However, from a different perspective, different crises also have different consequences for the
industry, and at the same time encourage companies to take various measures to meet the challenges.
Covid - 19 pandemic for businesses has become no exception, as businesses are forced to look for
and find new ways to fight and retain their customers. And one of the most relevant topics is how to
ensure consumer safety, how to maintain and / or maintain consumer confidence during a pandemic.

The object of the study. Consumer confidence in wellness services.

The purpose of the study. identify directions for increasing consumers® confidence in wellness
services during a pandemic.

The results of the study: after analyzing the concept of consumer trust and its components, one of
the latest suggestions is to treat consumer confidence as the satisfaction of consumers' long-term
interests. After a systematic review of the scientific literature, the four main factors influencing
consumer confidence (competence, honesty, company image, reputation, quality of service, and good
practice) reveal additional security factors during a pandemic. Safety includes: hygiene and
cleanliness, communication, ensuring a safe distance, and health check-ups, vaccinations, and
technological solutions for employees. All three of these parts are key factors that shape consumer
confidence during a pandemic. In the quantitative study, the main factors determining trust were
found to be the most important factors that determine consumer confidence in a health company are
the quality assurance of the services provided, the competence of the employees, good experience
and safety. The results of the qualitative study showed that the main factors determining consumer
confidence during a pandemic are the company's preparation, which is a very important factor in
ensuring the safety not only of guests but also of employees. Also, this pandemic has led to the
introduction of new technologies, such as: self-check-in, etc., which would give consumers a greater
sense of security.
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Ivadas

Temos aktualumas. Turizmo krizés tyrimai tapo aktualia tema po COVID-19 protriikio (Zhao ir Xu,
2020). Pagal Gloria Guevar‘g (2020), pasaulio kelioniy ir turizmo tarybos prezidentas ir generalinis
direktorius, teigé, kad: ,,visame pasaulyje yra 50 milijony darbo viety, kuriomis yra rizikuojama dél
pandemijos®. Laiske taip pat nurodoma, kad kelioniy ir turizmo sektorius ,,jau susiduria su zlugimu*
ir ,,kovoja dél islikimo* dél globalios COVID-19 sveikatos krizés (Guevara, 2020). Viesbuciai yra
ypac jautrls sumazéjusiam turizmui, kelionéms ir ekonominiam veiklos sulétéjimui (Hoisington,
2020). Dél susiklos¢iusios situacijos, renginiai visame pasaulyje ir toliau yra atSaukiami arba
atidedami, o vieSbuCiy uzimtumas nuolat krinta, COVID-19 pandemija sudavé rimty smigiy
viesbucCiy savininkams visame pasaulyje. ,,Marriott” viesbuc¢iy pajamos 2020 m. vasario mén. uz
turimg kambarj Kinijoje sumazéjo beveik 90 proc. ir 25 proc. kitose Azijos ir Ramiojo vandenyno
regiono vietose, palyginti su tuo paciu pra¢jusiy mety laikotarpiu (Wall, 2020). Taip pat yra
prognozuojama, kad JAV, Europoje ir Azijoje toliau mazés viesbuciy pajamos ir uzimtumas, kadangi
yra pastebimas didelis poilsiniy ir verslo kelioniy sumazg¢jimas ar atSaukimas dél COVID-19
pandemijos baimés. VieSbuciy pramoné¢ yra itin pazeidziama tokiy grésmiy, kurias sukelia netikétos
katastrofos, tokios kaip epidemijos, stichinés nelaimés ar teroristiniai i§puoliai (Yangyang, ir Jun,
2020). Visi $ie jvykiai didziajai daliai turisty suteikia nepasitikéjimo ir nesaugumo jausma, kas ir daro
itakg tolimesniam jy pasirinkimui. Taciau skirtingos katastrofos atneSa ir skirtingas pramonei
vieSosioms ir privacioms organizacijoms kriz¢ ar tokia kaip visuotiné pandemija yra strateginis
188ukis ir su juo susijes paklausos ir pajégumy sutrikimas, padidéjes finansinis nestabilumas privercia
i$ naujo jvertinti ir pertvarkyti verslo procesus. COVID-19 pandemija jmonéms tapo ne iSimtis,
kadangi jmonés turi ieskoti ir rasti naujy budy, kaip kovoti ir kaip i$laikyti savo vartotojus. Taip pat,
visoms vieSosioms ir priva¢ioms jmonés tapo viena i§ aktualiausiy temy, kaip uztikrinti vartotojy
sauguma, kaip susigrazinti vartotojy pasitikéjima, kad vartotojas galétykaip ir aknsCiau drasiai,
nesukeliant sveikatos rizikos sau ir kitiems naudotis visomis teikiamomis paslaugomis, laisvai
keliauti ir pan. Siomis dienomis vartotojui saugumas, saugumo uztikrinimas yra vienas i§ pagrindiniy
faktoriy. Viesbuciy pramonei yra skirta labai nedaug tyrimy, ypa¢ apie tai, kaip suvaldyti / susidoroti
su epidemijos krize. Kadangi COVID-19 krizé greiCiausiai turés precedento neturinéiy padariniy
vieSbuiams visame pasaulyje, mokslininkai turéty stengtis sustiprinti teorijg ir Zinias Siame itin
svarbiame paslaugy sektoriuje, siekiant padéti vieSbuc€iams tapti atsparesniems ir pasiekti veiksminga
atklirima nelaimés atveju (Yangyang ir Jun. 2020).

Problema: Kiekviena jmoné stengiasi, kad jos vartotojui bty suteikiamos auksStos kokybés
paslaugos, kuo tiksliau patenkinami jo poreikiai ir iSkelti lukesciai. Taciau jmonés sunkiai gali
numatyti krizes stichines nelaimes, kurios gali stipriai paveikti jmonés veikla, ypac jei i veikla yra
susijusi su turizmo ir apgyvendinimo paslaugomis. Pasauliui praneSus apie iStikusig pasauling
pandemija COVID-19, Zmonés atSauké keliones, uZsakymus ir renginius Cannard‘as (2020).
Socialinio atstumo priemonés numato, kad Zmonés turi likti namuose arba iSlaikyti saugy atstumg.
Jie negali uZsiregistruoti vieSbuciuose, lankytis mazmeninés prekybos parduotuvése ar valgyti
restoranuose (Gursoy ir kt., 2020). COVID-19 labai pakeité gyventojy gyvenimg visame pasaulyje,
tuo paciu, mazéja vartotojy pasitikéjimas sveikatingumo teikiamomis paslaugomis. Susidarus su $ia
pasauline problema, kyla klausimas: kaip padidinti vartotojy pasitikéjima sveikatingumo teikiamomis
paslaugomis pandemijos metu?

Tyrimo objektas: vartotojy pasitikéjimas sveikatingumo paslaugomis.



Tyrimo tikslas — identifikuoti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis pandemijos metu
didinimo galimybes ir kryptis Lietuvoje.

UZdaviniai:

1. atskleisti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis per pandemija problematika;

2. teoriSkai pagristi sveikatingumo paslaugy vartotojy pasitikéjimo pandemijos metu
jtakojancius veiksnius;

3. sudaryti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didininimo galimybes pandemijos
kontekste tyrimo metodologija;

4. empiriSkai nustatyti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis Lietuvoje didinimo
galimybes pandemijos laikotarpiu;

5. pagrjsti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo kryptis Lietuvoje
pandemijos laikotarpiu.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, informacijos Saltiniy analizé, stebéjimas, duomeny
analizé, kritinis vertinimas, apibendrinimas. Kiekybiniam tyrimui bus naudojamas metodas —
anketiné apklausa, kurioje bus pateikiami uzdaro tipo klausimai, bei kokybinio tyrimo metodas —
pusiau struktiirizuotas interviu, kKurio metu bus apklausiamos sveikatingumo jmonés.

Darba sudaro penkios dalys: vartotojy pasitikéjimo sveiktingumo paslaugomis pandemijos
laikotarpiu problematika, vartotojy pasitikéjimg sveiktingumo paslaugomis pandemijos metu
itakojantys veiksniai, empirinio tyrimo vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo
galimybes pandemijos kontekste tyrimo metodologija, kiekybinio vartotojy pasitikéjimo
sveikatingumo paslaugomis didinimo krypc¢iy pandemijos laikotarpiu tyrimo rezultatai ir diskusija,
kokybinio tyrimo vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo kryptys pandemijo
laikotarpiu rezultatai ir diskusija. Pirmoje dalyje, remiantis Lietuvos ir uzsienio mokslininky atliktais
tyrimais bei statistiniais duomenimis pateikiama i§sami problemos analizé apie pandemijos poveikj
paslaugy ir sveikatingumo sektoriui, bei pateikiamos sveiktingumo paslaugy jmoniy praktikos ir
18Stkiai pandemijos laikotarpiu. Antroje dalyje pristatoma Lietuvos ir uZsienio mokslininky
iSanalizuota ir apibendrinta teorija apie vartotojy pasitikéjima paslaugomis, bei atskleidziama, kad
saugumas yra svarbiausias vartotojy pasitikéjima lemiantis veiksnys ir pristatomi sveikatingumo
jmoniy budai uztikrinant vartotojy saugumg. Trecioje dalyje pateikiamas kokybinio ir kiekybinio
tyrimo tikslai, uzdaviniai, instrumento struktiira, tyrimo imtis bei eiga ir matavimo skaliy
patikimumo, validumo vertinimai, taip pat tyrimo etika. Ketvirtoje dalyje pristatomi kiekybinio ir
kokybinio tyrimo rezultatai (respondenty demografinés charakteristikos, vartotojy pasitikéjimg ir
saugumg sveiktingumo paslaugomis jtakojantys veiksniai, apibendrinimas). Penktoje dalyje
pristatomi vartotojy pasitikéjima sveiktinfumo paslaugomis didinimo kryptys Lietuvoje pandemijos
laikotarpiu ir diskucija
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1. Vartotoju pasitikéjimo sveiktingumo paslaugomis pandemijos laikotarpiu problematika

1.1. Pandemijos poveikis paslaugy ir sveikatingumo sektoriams

Turizmo ir svetingumo sektoriuose kriziy valdymas yra labai populiari tema. Anksciau atlikti tyrimai
atskleidé sgsajas tarp krizés ir turimzo. Pavyzdziui, Ivanas Ka Wai Lai ir Jose Weng Chou Wong‘as
(2020) teigé, kad krizés padaryta zala gresia ne tik pilieciui, ekonomikai, bet ir daugelio turistiniy
viety pragyvenimui. Visa tai paskatino nuolat stebéti kriziy valdymo strategijas, kad sumazinty
neigiamg pokveikj. Taciau dél esamo didelio netikrumo, ekonominés aplinkos, ekonominés krizés
neskatina kelioniy, o tai daro jtakg turizmo paklausos sumaz¢jimui bei lemia didelj kvalifikuoty
darbuotojy praradima (lvan ir kt., 2020). D¢l Sios priezasties, Sioje darbo dalyje bus atskleidziamas
pandemijos poveikis paslaugy ir sveikatingumo sektoriams.

Pasaulinis sveikatingumo institutas sveikatingumo turizmg apibrézia kaip keliones, susijusias Su
asmenineés geroves palaikymu ar gerinimu. Kadangi Siandienos kelionése yra tiek daug blogos
savijautos, sveikatingumo turizmas zada kovoti su Siomis neigiamomis savybémis ir paversti keliones
galimybe palaikyti ir pagerinti misy holisting sveikata (Global Wellness Institute, 2020).
Sveikatingumo samprata néra nauja ir ja galima atsekti senovés civilizacijose Azijoje, Graikijoje ir
Romoje. Visoje Azijoje egzistuoja senos | sveikatinguma orientuoty ir holistiniy teorijy, glaudziai
integruoty 1 kiekvienos Salies kultiira, tradicijos. Keliaujantys specialistai padéjo populiarinti
ajurvedos procediiras, TCM (tradicin¢ kiny medicina), gonga, joga ir meditacija bei kitas
sveikatingumo praktikas. IS Europos mes priéméme terming ,,SPA*, kuris tradiciskai reiskia ,,sveikata
vandenyje* sagvoka. Stipri zemyno maudymosi kultiira, susijusi su Siluminémis ir mineralinémis
versmeémis, jkvépé Siuolaikines sveikatingumo terapijas, kuriy pagrindinis tikslas yra balneoterapijos,
talasoterapijos, purvo, drusky, dumbliy ir kt. Principai. padaugéjo JAV ir Europoje (Agnes Pierre —
Louis, 2019). Tai apima alternatyvius sveikatos prieziiiros metodus, daugiausia démesio skiriant
saves i§gydymui, holistiniam pozitiriui ir prevencinei priezitirai (Agnes Pierre — Louis, 2019). Todél,
galima teigti, kad sveikatingumo paslaugas teikti gali ir vieSbuciai ar kitos apgyvendinimo jstaigos,
kurios suteikia galimybe vartotojui pasinaudoti SPA ar / ir medicinos paslaugomis.

Ankstesnio SARS protriikio poveikis viesbu¢iams Honkonge buvo toks didelis, kad personalo buvo
paprasyta paimti kasmetines atostogas, o darbuotojai, kurie buvo jdarbinti terminuotai arba buvo
nepasibaiges bandomasis laikotarpis, buvo nutrauktos sutartys ir atleisti, taip pat buvo kreiptasi ir |
bankus dél paskolos grazinimo atidéjimo, kad biity galima sumokeéti uz iSlaidas, tokias kaip
darbuotojy atlyginimai, atostoginiai (Pine ir McKercher, 2004). Panas$iai, Chen‘as ir kt. (2007)
nustate, kad Taivano vieSbuciy akcijy rodikliai buvo smarkiai paveikti to paties protriikio, kuris
sukelé akcininky panika ir patvirtino ypatingg viesbuciy verslo silpnumg epidemijy atzvilgiu, taip pat
nurodé grésmingas blisimy protrikiy pasekmes. Autorius Dombey‘us (2004) atkreipé démesj j keleta
poky¢iy, kuriuos ankstesnis SARS protriikis sukélé Kinijoje. Tai apémé padidéjusj higienos jausma
restoranuose, padidéjusj fizinés veiklos jausmg ir maudymosi jprociy sveikai aplinkai mazinima,
temperatiiros tyrimo mokyklose reguliavimg ir sveikatos prieziiiros paslaugy pagerinima ligoninése
(Dombey, 2004). Autoriai Malhotra‘s ir Venkatesh‘as (2009) konstatavo pasirengimg SARS
protrikiui Tailande ir Honkonge ir nustaté, kad Honkongo reakcija yra geresné, siekiant suvaldyti
zalinga ligos poveikj. Jie taip pat akcentavo, Ramiojo vandenyno Azijos kelioniy asociacijos siiloma
sistema, kad biity atsizvelgta j galimus jvykius. Si sistema apémé sumaz¢&jima (ankstyvy jspéjamujy
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zenkly aptikimas), pasirengima, atsakus (operacijas galimy jvykiy metu) ir atsigavimg (bandymai
grizti | normalig biiseng) (Malhotra ir Venkatesh, 2009).

Dabartiné COVID-19 pandemija gali biiti panasios kilmés, taciau, skirtingai nuo ankstesnio SARS
protriukio, poveikis buvo gilus, kuris vis dar atsiskleidzia tokiose Salyse kaip Jungtinés Valstijos,
Brazilija ir Indija (Mohanty ir kt., 2020). Pandemijos poveikis turizmui ir svetingumui Indijoje ir
toliau tampa rimtas, nes sektoriuje vyrauja didesnis nedarbo lygis. Apskaiciuota, kad galimas darbo
praradimas turizmo ir svetingumo srityje yra 38 milijonai, tai yra 70 procenty pramonés darbuotojy
(Radhakrishna, 2020). Prognozéms ir pasirengimui po paskelbto karantino prireiks geriau suprasti
esamg situacijg. Taigi, 2019 m. pabaigoje ir 2020 m. pradzioje visg pasaulj sukrété ir izoliavo naujas
ir nieckam nezinomas koronavirusas arba kitaip COVID-19. Autorius Cannard‘as (2020) savo
straipsnyje teigé, kad kol COVID-19 nepadaré pertrauky kelionéms Iéktuvu, prognozuotos pasaulinés
viesbuciy prekybos pajamos atrodé ,,rozinés*“. Tuomet prognozése buvo numatoma, kad vien jmoniy
kelioniy islaidos iki 2023-yjy gali padidéti iki 1,7 trln. USD pramonés segmento. Taciau $io viruso
déka, uzuot surinke vieng didziausiy pajamy augimo viesbuciy istorijoje, Siandien vieSbuciy
savininkams tenka sunkiausias laikotarpis visos pramonés istorijoje.

COVID-19 pandemija smarkiai paveiké turizmg, sveikatingumo sektoriy. Taciau bet kuriuo metu
vykstant tam tikriems pokyciams, labai svarbu ] visg tai reaguoti, vykdyti tam tikrus pertvarkymus,
kad visa tai atitikty naujg / dabarting situacija. D¢l Sios priezasties, yra bitina uztikrinti sve¢iams
patenkinama patirtj. Dabartiniame kontekste svarbu atsizvelgti j pramonés ir akademinés visuomengés
susidorojimo mechanizma, kuris turi apimti atitinkamus mokymus ir iSgyvenimo alternatyvas
pandemijos ir vélesnio atgimimo metu. Reikia pazyméti, kad skirtingai nei anksc¢iau, dabartiné
pandemija suteik¢ daug duomeny, kurie gali padéti sprendimus priimantiems asmenims visuose
sektoriuose ir gali padéti iSgelbéti prarasta pagreiti (Kim, 2020; Chan, 2020). Dabartinéje apzvalgoje
bandyta apibendrinti pagrindinius tyrimus, kurie paveiké turizmo ir sveikatingumo pramone, taciau
taip pat, svarbu pazyméti, kad buvo atlikta labai nedaug tyrimy, susijusiy su SARS protrikiu
sveikatingumo ir turizmo $vietimo fone.

D¢l COVID-19 pandemijos pasaulis susiduria su precedento neturin¢ia pasauline sveikatos, socialine
ir ekonomine krize. Kelionés ir turizmas yra vienas i§ labiausiai paveikty sektoriy, kuriame labai
sumaz¢ja tarptautiné paklausa tarp pasauliniy kelioniy apribojimy, jskaitant daugelj visiskai uzdaryty
sieny, siekiant uZkirsti kelig viruso plitimui. Remiantis naujausiu (UNWTO, 2020) Pasaulio turizmo
barometro numeriu, tarptautiniy turisty atvykimas (lankytojai per nakti) 2020 m. sausio—spalio mén.
sumazejo 72 % lyginant su tuo paciu pra¢jusiy mety laikotarpiu, kurj stabdé¢ 1étas virusy sulaikymas,
mazas keliautojy pasitikéjimas savimi ir svarbis kelioniy apribojimai vietoje dél COVID-19
pandemijos. Azijoje ir Ramiajame vandenyne atvykstan¢iyjy skaiCius sumazéjo (Zr. 1 paveikala) 82
proc. 2020 m. sausio—spalio mén. Artimuosiuose Rytuose sumazéjo 73 proc., o Afrikoje §j deSimties
ménesiy laikotarpj sumazejo 69 proc. Tarptautinis atvykimas tiek Europoje, tick Amerikoje sumaZzéjo
68 proc. Tarptautiniy turizmo i$laidy duomenys ir toliau atspindi labai silpng iSvykstanciyjy kelioniy
paklausg. Taciau kai kuriose didelése rinkose, tokiose kaip JAV, Vokietija ir Pranctizija, pastaraisiais
ménesiais buvo Siek tiek neZymiy atsigavimo Zenkly. ApskaiCiuotas tarptautinio turizmo
sumazgjimas 2020 m. prilygsta mazdaug 1 milijardo atvykéliy nuostoliams ir 1,1 trln. JAV doleriy
tarptautinio turizmo jplaukoms. Taip pat, apskaiciuota, kad S§is tarptautinio turizmo kritimas gali
virSyti 2 trilijonus JAV doleriy pasaulio BVP, t. y. daugiau nei 2 proc. viso pasaulio BVP 2019 m
(UNWTO, 2020).
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20 2 INTERNATIONAL
TOURIST ARRIVALS

JANUARY-OCTOBER

WORLD WORLD 2019: 1.5 BILLION (+4%)
JANUARY-OCTOBER 2020: -72%

MIDDLE
AMERICAS | EUROPE AFRICA EAST
2019 2019 2019 2019 2019
219 MN (+1%) 744 MN (+4%) 70 MN (+2%) 65 MN (+8%) 361 MN (+4%)
JAN-OCT2020:  JAN-OCT 2020: JAN-OCT2020:  JAN-OCT2020:  JAN-OCT 2020:
-68% -687% -69% -73% -82%

1 pav. Atvykstanéiyjy tarptautiniy turisty statistiniai duomenys 2020 m. sausj-spalj (Remiantis UNWTO
duomenimis 2020)

Kadangi SPA sektorius Lietuvoje yra pakankamai jaunas, patvirtintuose turizmo teisiniuose
dokumentuose ar turizmo terminy Zzodyne triikksta sgvoky, pvz.: ,tiksliné vietové — (angl.
,,destination ©), gyvenimo kokybé — (angl. ,, well beeing ), medicininis/sveikatos turizmas — (angl.
,medical/health tourism*) ir pan. Taliau svarbiausios ir reikalingiausios sgvokos yra:
sveikatingumas; SPA; sveikatinimas (angl. , healthness, health treatment®) (Andriuliené, ir
Macerinskiené, 2007). Sveikatingumo jstaiga apima apgyvendinimo paslaugas teikiancias sveikatos
stiprinimo ir sveikatos prieZiliros jstaigas, pvz.: mineraliniy vandeny kurortus, terminiy vandeny
kurortus, sanatorijas, kalny sanatorijas, reabilitacijos jstaigas, sveikatingumo tkius ir kitas panaSias
jstaigas. Ligoniniy veikla nejskaitoma. (Andriuliené, ir Macerinskiené, 2007) Apacioje pateiktame 2
paveiksle, galima matyti sveikatingumo jstaigy pasiskirstyma pagal apskritis.

Siauliy apskritis ; 1

Kalipédos apskritis; 7
Alytaus apskritis; 11

Utenos apskritis; 2

Vilniaus apskritis; 4 Kauno apskritis; 4

2 pav. Sveikatingumo jstaigy skaicius pagal apskritis, 2005 metai (Remiantis Andriuliene ir Macerinskiene,
2007)

Taip pat, remiantis autoriais Andriuliene, ir Macerinskiene, (2007) pateiktame 3 paveiksle galima,
matyti kiek sveiktingumo jmonése buvo apgyvendinta klienty. I$ pateikto 3 paveikslo taip pat, galima
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teigti, jog birzelio — rugpjiacio ménesniai yra patys lankomiausi klienty. Tuo tarpu kitais sezonais
apgyvendinty kleinty skaicius svyruoja nuo 8 iki 10 tiikstanciy atskirais ménesiais.

3636
843 2013 1165 =

168
7349 7431 7577 8021
Spalis i

Rugpjits  Rugséjis
3 pav. Atskirais 2006 m. ménesiais visose sveikatingumo jstaigose apgyvendinty turisty skaic¢ius (Remiantis
Andriuliene ir Macerinskiene, 2007)
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B Lietuvos gyventojai B Turistai & uZsienio

Remiantis oficialios statistikos duomenimis (zr. 4 paveikslg), galima teigti, kad paslaugy sektoriaus
pasitikéjimo rodiklis yra zemiau nulio nuo 2020m. balandZio ménesio. Siam rodikliui jtakos turi ir
Vyriausybés priimti draudimai, karantino jvedimas $alyje bei rekomendacijos, kuriomis yra siekiama
sumazinti viruso plitimg Lietuvoje. NerySkus atsigavimas matomas birZelio—spalio ménesiais, §j
atsigavima lémé karantino nutraukimas ir draudimy panaikinimai, taciau su Vyriausybés pateiktais
grieztais reikalavimais vieSosioms ir priva¢ioms jmonéms. Taciau Sis atsigavimas buvo labai
nezymus, kadangi ne visi vartotojai pandemijos metu pasitiki ir jauciasi uztikrinti teikiamy paslaugy
saugumu.

Paslaugy sektoriaus pasitikéjimo rodiklis ir jo sudétinés dalys

50

@ Paslaugy sektoriaus pasitikéjimo rodiklis | proc.
Paslaugu imones verslo padeéties pasikeitimai per praéjusius 3 ménesius | proc. - Balansas
Teikiamy paslaugy paklausos pasikeitimai per praejusius 3 menesius | proc. - Balansas
— Teikiamy paslaugu paklausos prognoze artimiausiems 3 ménesiams | proc. - Balansas

4 pav. Paslaugy sektoriaus pasitikéjimo rodiklis (Remiantis oficialios statistikos duomenimis, 2020)

Apibendrinat galima teigti, kad krizés, stichinés nelaimés ar galimos pandemijos $iuo metu yra
nenuspéjamos arba labai sunkiai nuspéjamos. COVID-19 pandemija istiko lygiai taip pat, visai
netikétai ir sustabdé visg pasaulj, sustabdé ne tik judéjima, bet ir apribojo tarpusavio Zmoniy fizinj
bendravimg. Si pandemija palieté visg pasaulj ir sutriko ne tik verslas, bet ir visas Zmoniy gyvenimas,
ju gyvenimo biidas. Visi §Sie suvarzymai sukélé neigiamy padariniy visam paslaugy sektoriui.
Apgyvendinimo jstaigos ir oro linijy kompanijos susidiré su ypac¢ didele krize, kas nuléme
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sumazéjusias pajamas, nedidelj kambariy uzimtumg bei darbuotojy skai¢iaus sumazinimg. Remiantis
naujausiais statistiniais duomenimis, galima teigti, jog COVID-19 pandemija néra visiskai suvaldyta,
kadangi duomenys apie naujus atvejus ir naujas uzregistruotas mirtis nemazéja, o auga. Lietuvoje
paslaugy sektoriaus pasitikéjimo rodiklis yra zemiau nulio. Lietuvos sveikatingumo kompleksai ir
kitos apgyvendinimo jstaigos privalo sustabdyti savo veikla, kad dar labiau neplisty virusas. Visi Sie
poky¢iai, iSbandymai priverc¢ia Zmones prisitaikyti ar pritaikyti sukurtas naujoves, kurios suteikty
galimybe sugrjzti  jprastin] gyvenimg ar bent jau panasy gyvenimo ritma.

1.2. Sveikatingumo paslaugy tiekéjy praktikos ir iSSukiai pandemijos metu

Turizmo ir svetingumo sektorius daznai susiduria su vienais ar kitais iSSiikiais tokiais kaip: didélé
konkurencija, ekonominé krize, stichinés nelaimés ar terorizmo i$puoliai. Sie faktoriai jtakoja ne tik
finansinius jmonés rodiklius, bet ir vartotojy, lankytojy skaicius. Taciau visa tai nesustabdo judéjimo
tarp skirtingy Saliy, prieSingai nei Sios COVID-19 pandemijos atzvilgiu. Taigi, turizmas ir
svetingumo sektorius susiduré su itin dideliais i$§tkiais tokiais kaip: pajamy ir darbo viety praradimu,
bei 1§ naujo jgyti vartotojy pasitikéjima, dél to, galima teigti, kad §i pandemija visiSkai sustabdé¢ Sio
sektoriaus veiklg.

Visas pasaulis susidiiré su Sia nieckam nezinoma sveikatos krize, tac¢iau Kinija buvo pirmoji $alis,
kurig palieté Si sveikatos krizé ir kuri susidiiré su vieSbuciy pramonés isStukiais. Remiantis autoriy
Hao, Xiao, Chon‘o, (2020) teigimu, dél jsigaliojusiy draudimy keliauti ir palaikyti socialinj atstuma,
sumazéjo turisty noras ir galimybés keliauti. D¢l Sios priezasties, turistai buvo priversti atSaukti savo
suplanuotas keliones ir viesbuciy uzsakymus, kas paveiké vieSbuciy darbuotojy darbo ir pajamy
saugumg. Remiantis Ma (2020) teigimu, COVID-19 ekonominis poveikis Amerikos restorany
sektoriui gali siekti maZiausiai 225 mlrd. USD, o darbo viety neteks 5,5 mln., antrojo ketvir¢io
pirmaujanciy viesbuciy prekiy zenkly, tokiy kaip ,,Intercontinental®, ,,Marriott®, ,,Accor®, ,,Hyatt* ir
»Hilton®, ataskaitose taip pat pastebimai sumazéjo. Pavyzdziui, ,,Marriott“ bendros pajamos
sumazéjo 75 proc. palyginti su tuo paciu 2019 m. Ketvirciu, o ,,Hilton* grynasis nuostolis sieké 432
min. pirminés iSvados atskleidé, kad didelé dalis restorany klienty 64,71 proc. ir dauguma viesSbuciy
klienty 70,42 proc. mano, kad norint kuo labiau sumazinti Zmoniy kontaktg, COVID-19 aplinkoje
reikés naudoti jvairias technologijas teikiant paslaugas (pvz.: paslaugy robotai, bekontaktis
mok¢jimas, ,,Pay pay” arba ,bekontaktés* banko kortelés, skaitmeniniai meniu, kuriuos galima
perziiiréti asmeniniuose mobiliuosiuose jrenginiuose per QR kodus, be kontaktiniai skaitmeniniai
mokéjimai (Gursoy ir kt., 2020). Taip pat, McKinsey‘is, (2020) straipsnyje yra teigiama, kad Kinijos
viesbuciai jau pradé¢jo taikyti jvairias sveikatos ir higienos priemones, kurios gali biiti naudingos kaip
pavyzdziai. Vieni Kinijos viesbuciai susisiekia su sveCiais prie§ jiems atvykstant, kad priminty
klientams apie galiojancius apribojimus. Kiti viesbuciai jsiregistruodami reikalauja, kad sveciai
pateikty patvirtinimus per QR koda, kad jie neturéjo kontakto su uzkréstais zmonémis (McKinsey,
2020). Taip pat, tam tikruose viesbuciuose kelis kartus matuoja sveciy temperatira, jsiregistruojant
ir iSsiregistruojant, tokiu buidu, yra siekiama sumazinti uzsikrétimo rizika.

Apibendrinant galima teigti, kad Siomis dienomis labai svarbu uztikrinti saugumg, ne tik
darbuotojams, bet ir sve¢iui. Siuo metu yra ribojimas zmoniy skai¢ius sveikatingumo kompleksuose,
vieSbuciuose, restoranuose ir t.t., tokiu biidu stengiamasi ne tik sumaZinti Zmoniy srautus, bet ir
palaikyti saugy atstuma tarp jy, taip iSvengiant kuo mazesnio kontakto su aplinkiniais. Atsizvelgus }

VW —
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vartotojy pasitikéjimo didinimas jy teikiamomis paslaugomis. Kinijoje jau pradéti diegti
technologiniai sprendimai, kuriy pagalba yra siekiama sumazinti uzsikrétimy protukiy, bei taip
uztikrinant didesnj vartotojy sauguma teikiant paslaugas.

Darant iSvada, galima teigti, atlikus moksliniy Saltiniy analize, galima teigti, kad ankstesné praktika
rodo, jog epidemijos / pandemijos metu yra svarbu uztikrinti sauguma, palaikyti higienos ir Svaros
normas, kurios jau yra pradedamos naudoti $ios pandemijos praktikoje. Si pasauliné sveikatos krizé
stirpiausiai paveiké turizmo ir paslaugy sektoriy, kuris yra priklausomas nuo turisty skai¢iaus. Dél
esamos pandeminés situacijos dauguma turisty atSauké savo suplanuotas poilsines keliones, bei
viesSbucio rezervacijas, visa tai Ilémé baimé keliauti, didesné rizika uzsikrésti virusu, bei uzkreésti kitus.
Imonéms §i pandemija yra didelis i8Sukis, kadangi ribojimai ir mazas vartotojy srautas sumazino ne
tik pajamas, bet ir priverté tam tikrg dalj viesbuciy sustabdyti veiklg ar visai uzsidaryti. Tai paskatino
versla ieskoti naujy galimybiy, naujy priemoniy kurios padéty suteikti vartotojams didesnj saugumo
jauma, bei galéty pasitikéti teikiamomis paslaugomis. Remianis McKinsey‘iu (2020) Kinijoje
viesbuéiai vieni i3 pirmjy pradéjo taikyti jvairias sveikatos ir higienos priemones. Sioje pandeminiéje
situacijoje jmonés labiau pradéjo taikyti technologinius spredimus, kurie sumazinty kontakta su
aptarnaujanciu personalu, ar padéty sutrumpinti kliento laukimo laika. Taigi, Sios peandemijos metu
pasikeité vartotojy pozilris ] sauguma, saugumas tapo vienu i$ prioritety norit naudotis teikiamomis
paslaugomis. Jmonéms teko perziiiréti savo valdymo procesus, bei paskatino diegti ir pritaikyti
viesbuciuose technologinius prendimus, kurie padidinty vartotojy sauguma.
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2. Vartotojy pasitikéjima sveiktingumo paslaugomis pandemijos metu jtakojantys veiksniai

Vv —

pandemija. Si pandemija palieté visa pasaulj ir izoliavo didZiaja dalj turizmo ir sveikatingumo
paslaugy veikla. Si didélio masto pandemija, priverté tiek turizmo, tick apgyvendinimo paslaugas
teikiandias jmones perzvelgti i§ naujo savo valdymo procesus. Zmonés tapo jbauginti Sios
pandemijos, priversti susilaikyti nuo nebiitino keliavimo, laikytis saugaus atstumo, dévéti apsaugines
kaukes. Tokioje situacijoje, zmonés imasi visy saugumo priemoniy, kad iSvengty sveikatos sutrikimy,
0 sveikatingumo kompleksai ir kitos apgyvendinimo paslaugos stengiasi neprarasti vartotojy
pasitikéjimo Sios krizés metu. Saugumas tampa viena tampa kaip vienas i$ svarbiausiy pasitikéjima
lemianciy faktoriy.

2.1.  Vartotojy pasitikéjimo paslaugomis teoriniai aspektai

Zmogus yra tokia biityb¢, kur jam galima pasakoti, bet jis pamir§, ka padarei tai pat, gali uzmirsti,
taciau zmogus niekad nepamir$ kaip tu privertei jaustis tg akimirkg. Jausmas zmogui yra labai svarbu,
kadangi nuo jo iSgyvenamo jausmo priklauso jo vidin¢ busena, tolimesni pasirinkimai. D¢l to ir
jmonéms labai svarbu, kad vartotojas, sve¢ias naudodamasis teikiamomis paslaugomis jaustysi kuo
geriau ir i$sinesty teigiama patirtj apie jmong ir jos teikiamas paslaugas.

Pasitikéjimas yra labai svarbus, bet kokiems santykiams. Zinoma, kad pasitikéjimas yra bitinas tarp
verslo ir klienty. Dauguma daZzniausiai pries jsigydami preke jvertina tos prekés tam tikras savybes,
jos funkcionaluma, tvaruma, kokybe, iSvaizda, bet tuo paciu vartotojas atsizvelgia j jos prekinj zenklg.
Pasitikéjimo samprata pagal autorius pateikta (zr. 1 priedas). Susidaryti nuomong apie perkama preke
vartotojui yra kur kas lengviau, nei perkant paslauga. Vartotojas turi pasitikéti, kad paslaugos tiekéjo
praneSimas yra tikslus, kad tai, kas parduodama, atitinka tai ka tiekéjas komunikuoja vartotojui.
Pasitikéjimas pas vartotojg ateina palaipsniui, pasitikéjimo negalima uzmegzti labai greitai ar per tam
tikras jmonés gudrybes, praradusios vartotojy pasitikéjima imonés pernelyg gerai zino Sio praradimo
kaing. O bandymai susigrazinti vartotojy pasitikéjima, bandydami taisyti savo jmonés jvaizdj, jimonei
kainuoja didelius kaStus ir, kad tam tikros reklamos nepanaikins vartotojy galvose neigiamy
asociacijy su tam tikra jmone. Vis délto, dauguma vartotojy nesiteikia jmonei suteikti antro Sanso
1Staisyti neigiama patirt], bei neigiama patirtis zymiai ilgiau lieka vartotojo galvoje, atmintyje, o tai
sukelia neigiamus jausmus ne tik apie suteiktas paslaugas, bet ir jmonés jvaizdj. Pasitikéjimas ir
pasitikéjimo santykiai buvo daugelio tyrimy tema. D¢l to, galima rasti pasitik¢jimo tyrimy filosofijos,
sociologijos, psichologijos, vadybos, rinkodaros, ergonomikos, Zmogaus ir kompiuterio sgveikos,
pramoninés psichologijos ir elektroninés komercijos srityse. D¢l Sios priezasties, galima sutikti daug
pasitikéjimo apbrézimy, kuriy dauguma pasitikéjima traktuoja kaip biisena, tam tikrg jsitikinimg ar
keliamg liikest]. Autorius Sztompka‘s (1999) pasitikéjima apibrézia kaip lukesti, kad kiti Zmonés ar
grupés Zmoniy, istaigos, su kuriomis yra bendraujama, bendradarbiaujama yra kelias j abiejy Saliy
gerove. Autorius Siegrist‘as ir kt., (2005) teigia, kad ,,pasitikéjimas® yra labai svarbus nustatant
klienty suvokiamg rizikg. Rizika gali jtakoti ne tik Zmogaus apsisprendimui, bet ir jo elgesiui.
Rinkodaros kontekste vartotojy pasitik€jimas atsiranda, kai viena Salis pasitiki tam tikrais kitos Salies
bruozais. Kramer‘is, (1999) teigé, kad psichologiniu poziiiriu pasitik¢jimas veikia, kad sumazinty
klienty nerimg sprendimy priémimo dilemose, o tai sumazina operacijos iSlaidas, kurias sukelia
informacijos paieska ir tikrinimas. Gwinner‘is ir kt. (1998) teigé, kad tikéjimo ir pasitikéjimo
psichologiné nauda yra svarbesné nei specialus gydymas ar socialiné nauda santykiuose tarp paslaugy
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teike¢jy ir klienty. Paslaugy pramonéje klientai turi nuolat priimti sprendimus ar net mokéti, kol jie 1§
tikryjy patiria paslaugg (Berry ir Parasuraman, 1991), taciau tai gali sukelti vartotojy pazeidziamuma
ir rizika, nes suteikiant paslaugg gali nepatenkinti iSkelty sveciy reikalavimy. Daznai jmonés
teikianc¢ios paslaugas vartotojy pasitikéjima, kaip vieng galingiausiy.

Pazymétina yra tai, jog vieno apibrézimo apie pasitikéjima néra, kaip ir néra apie vartotojy
pasitikejima, todel tikslinga suprasti, kaip skirtingais laikotarpiais jvairiis autoriai suvoké vartotojy
pasitikejima. Ivairiy autoriy apibrézimai pateikti 1 lentel¢je.

1 lentelé. Vartotojy pasitikejimo samprata pagal autorius

Autorius (-ai) Apibrézimas

Morgan ir Hunt, Vartotojy pasitikéjimg - apibrézé kaip pagrindiniu s€kmingai santykiy rinkodarai, bei
(1994) pasitikéjimas jgalina sukurti ilgalaikius santykius tarp korporacijos ir jy vartotojy.
Kramer (1999) Vartotojy pasitikéjimas - zvelgiant i§ psichologinés perspektyvos veikia, kad

sumazinty klienty nerima sprendimy priémimo dilemose, dél kuriy sumazéja sandorio
sudarymo iSlaidos, kurias sukelia informacijos paieska ir tikrinimas.

Sztompka (1999) Vartotojy pasitikéjimg - apibrézia kaip lukestj, kad kiti Zmonés ar grupés Zmoniy,
istaigos, su kuriomis yra bendraujama, bendradarbiaujama yra kelias j abiejy Saliy
gerove.

Fang ir kt., (2008) Vartotojy pasitikéjimas - laikomas pagrindiniu stipriy vadovy ir suinteresuotyjy Saliy
mainy santykiy rodikliu.

Martinez ir Vartotojy pasitikéjima - galima apibrézti ne tik kaip jsitikinima tuo galima remtis
Rodriguez del pateiktu produktu ar paslauga, bet ir kaip bus patenkinti ilgalaikiai vartotojy interesai.
Bosque, (2013)

Akcentuojama, kad pasitikéjimas tai kai viena Salis gali pasitikéti kita Salimi, jsipareigoja testéti
pazadus ar iskeltus likesCius. Panasiai teigia ir autorius Sirdesmukh‘as (2002), kad pasitikéjimas —
laukimas priklauso vartotojui, kad paslaugy teikéjas yra patikimas ir gali biiti remiamasi teséti
pazadus. IS to seka vartotojy pasitikéjimas, kuri yra glaudziai susijusi su vartotojy ilgalaikiy interesy
patenkinimu. Remiantis skirtingy autoriy pateikiamais apibrézimais, galima traktuoti, jog tai dviejy
Saliy susitarimas ir paZzady teséjimas. Autoriaus Martinez‘0 ir kt., (2013) teigimu, vartotojy
pasitikéjimas tai ne tik, jsitikinimg remiantis pateiktu produktu ar paslauga, bet tuo paciu ir kaip bus
patenktinti ilgalaikiai vartotojy intersai. DidZioji dalis autoriy vartotojy pasitikéjimg apibtdino kaip
s¢kimigy sanktykiy rodikliu, kad kiti Zmonés ar grupés zmoniy, jstaigos, su kuriomis yra
komunikuojama yra kelias j abiejy Saliy gerove.

Zvelgiant i§ kliento perspektyvos, pasitikéjimas tampa labai svarbus daugelyje santykiy mainy
situacijy ir sumazina suvokiama paslaugos rezultaty rizika (Darby ir Karni, 1973; Berry, 2000;
Laroche ir kt., 2004). Vartotojas pasirinkdamas tam tikrg paslauga, uzmezga santykius su jmone,
taciau nuo paslaugos kokybés ir iSkelty vartotojy likes¢iy patenkinimo priklauso tolimesni santykiai.
ISpildZius vartotojo lukesCius jmonei atsiranda didesné tikimybeé, kad vartotojas sugrj$ ir sekanciam
kartui, bei palaipsniui yra jgyjamas vartotojo pasitikéjimas. Leeman‘as ir Reynold‘as (2012) teigia,
kad remiantis tyrimais, pasitikéjimas buvo nustatytas kaip lemiantis veiksnys verslo santykiuose ir
socialingje sgveikoje. Hausman‘o (2001) teigimu tai rodo, kad santykiy stiprumas yra pasitikéjimo
funkcija ir, kad santykiy jsipareigojimas daro jtakg strateginiy sprendimy rezultatams. Verslas, kuris
yra pagrjstas pasitike¢jimu ir atsidavimu, yra sékmingiems verslo santykiams ir suteikti jmonéms
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potencialy pranasumg, kurie gali biiti naudingi palaikant santykius (Zabkar ir Brencic, 2004).
Pasitikéjimas yra biitina jsipareigojimo salyga, taciau jsipareigojimas yra svarbus tik tuo atveju, jei
susiduriama ateityje. Pasitikéjimas ir jsipareigojimas vystosi tik per ilgalaikius bendradarbiavimo
santykius, kurie mazina, bet kurios Salies galimybes iSnaudoti kita. Pasitikéjimas ir jsipareigojimas
tiesiogiai lemia bendradarbiavimo elgesj, o pasitik¢jimas yra pagrindinis santykiy jsipareigojima
lemiantis veiksnys (Zineldin ir Jonsson, 2000). Be to, pasitikéjimas daro jtakg santykiy
Jsipareigojimams, o pirkéjai priima pirkimo sprendimus su pardavéju, kuris, kaip manoma, yra
labiausiai vertas pasitikéjimo tam tikroje rinkoje (Brownell ir Reynolds, 2002). Vartotojy
pasitikéjimas yra vienas svarbiausiy jmonei lemianciy faktoriy, kadangi tik per pasitik¢jimg jmoné
gali padidinti savo lojaliy klienty skaiCiy. Visy pirma, jmonés vartotojas turi pasitikéti jmonés
teikiamomis paslaugomis, jog jis tapty lojaliu klientu. Didelis vartotojy pasitikéjimas taip pat, privers
vartotojus nuspresti, ar jie bus lojaliis jmonés teikiamoms paslaugoms, ar pereis prie kity, kurie sitilo
daugiau, ar turi geresnj jvaizdj. Autoriai Warren‘as, Sulaiman‘as ir Jaafar‘as (2014) sako, kad
pasitikéjimas susijes su kazkieno noru elgtis tam tikrais budais, nes jis tiki, kad sandorio partneriai
suteiks tai, ko jis tikéjosi. Formuoti teigiama elgesj galima tik tuomet, kai viena Salis pasitiki kita.
Tode¢l, kai vartotojai pasitiki tam tikru produktu ar paslauga, vartotojas ketina pirkti produkta ar
paslauga. Mayer‘is ir kt. (1995), pristaté vieng i§ pirmaujanciy organizacinio pasitikéjimo modeliy,
nustate tris pagrindinius pasitikéjima lemiancius veiksnius:

e Kompetencija;

¢ GeranoriSkumas;

e SaZiningumas.

Taip pat, Flavianas ir Guinaliu (2007) teigia, kad pasitikéjimas yra formuojamas i8 trijy pagrindiniy
savybiy:
e Saziningumas - yra tikéti kity ZodZiais, tikint, kad jie iStesés paZadus ir bus nuoSirdis mums.
e Dorybé - yra veiksmas, kuriame prioritetas teikiamas vieSajam, o ne asmeniniam interesui.
e Kompetencija - yra Ziniy suvokimas, gebé&jimas spresti problemas ir gebéjimas patenkinti
kity partijai priklausanciy partijy poreikius.

Pasitikéjimo koncepcija taip pat, buvo démesio centre naujausiuose paslaugy tyrimuose, nes paslaugy
neapciuopiamumas ir nevienalytiSkumas sukélé didel; neapibréZtuma ir neaiSkuma dél savo veiklos,
todél pasitikéjimas tapo kritiniu veiksniu vertinant ir renkantis paslaugy teikeja. Taigi, lyginant Siuos
du skirtingus autorius, galima teigti, kad faktoriai lemiantys pasitikéjima yra labai panasis. I$ to
galima daryti iSvada, kad veiksniai, kurie jtakoja vartotojy pasitikéjimg yra: geranoriSkumas / dorybe,
sgziningumas, bei kompetencija. Imonéms labai svarbu palaikyti santykius su klientais, kadangi tik
tokiu budu galima iSlaikyti savo esamus klientus, bei pritraukti naujus. Taigi, klienty pasitikéjimas
yra glaudziai susijes su klienty pasitikéjimu jmone, kuris yra formuojamas remiantis ankstesne
patirtimi. Kadangi, ankstesn¢ patirtis suteikia klientams didesne galimybe jvertinti jmonés
sugeb¢jimus, geranoriSkumg ir sgziningumg. Jgyta patirtis pasilieka pas Zzmogy atmintyje, taciau
manoma, kad neigiamg arba bloga patirt] Zmogus prisimena ilgiau, nei gera.

Patirta patirtis jtakoja Zzmoniy ateities sprendimus, jeigu paslaugy gavéjas po suteiktos paslaugos liko
nepatenkintas, yra didele tikimybé, kad daugiau §ia paslauga jis nepasinaudos. Autorius Cowles‘as
(1997) straipsnyje teigiama, kad vartotojy elgesio ir santykiy rinkodaros literatiroje pabréziamas
svarbus vaidmuo, kurj atlieka atmintis priimant klienty sprendimus. Taip pat, yra sukurtas modelis
(zr. 5 paveiksla), kuris vaizduoja kliento patirtis su rinkodaros specialistu ar rinkodaros subjektu kartu
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su kitais veiksniais, kurie daro jtakag kliento atminciai, o tai savo ruoztu padeda formuoti kliento
suvokima, ar rinkodaros specialistas ar subjektas yra i$manantis, kompetentingas ar geranoriskas. Sis
suvokimas lemia, ar manoma, kad rinkodaros subjektas yra patikimas (t. y. ar klientas pasiekia
pazinting pasitikéjimo buiseng).

Kiti faktoriai Praeities patyrimas

4 4

Prisiminimai (atmintis)

4

Pazintiné pasitikéjimo biisena
5 pav. Patirtis ir atmintis daro jtakg paZintinei pasitikéjimo bisenai, (Cowles, 1997)

Taolin‘as ir kt. (2019) autoriai pateiké §j geros jmonés valdymo modelj (zr. 6 paveiksla), kuriuo
remiantis galima teigti, kad $iy autoriy manymy vartotojy pasitikéjima, gali nulemti Sie trys veiksniai:
geras jmonés valdymas, paslaugy kokybé¢, bei jmonés jvaizdis. Geras jmonés valdymas, padeda
suteikti vartotojams auksta paslaugy kokybe, o tai suteikia jmonei gera jvaizdj, kas vartotojui
uztikrina pasitikéjima Sios jmonés teikiamomis paslaugomis.

Paslaugy
kokybé
Geras jmoneés Imonés
valdymas jvaizdis
Pasitikéjimas

6 pav. Gery jmoniy valdymo plétros modelis, (Taolin, Utomo, Mohamad Wahyudi, Sugeng, Pangestuti,
2019)

Lyginant Siuos du skirtingus modelius, galima prieiti iSvados, kad vartotojai yra linke dazniau ir ilgiau
prisiminti neigiamg arba blogg patirti, nei gera, kas vartotojui signalizuoja pasitikéjimo lygj Siuo
produktu, teikiama paslauga ar jmone. Praeities prisiminimai suformuoja vartotojo suvokima apie

jmong ar jos teikiamy paslaugy kokybe. Autorius Taolin‘as ir kt. (2019) ir teigia, jog vartotojo
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pasitikéjima gali lemti trys pagrindiniai veiksniai: paslaugy kokyb¢, jmonés jvaizdis, bei geras jmonés
valdymas. Taigi, jeigu jmoné suteikia kokybiSka paslauga, turi nepriekaistingg jvaizdj, bei gera
valdyma tuomet, vartotojo atmintyje suteiktos imonés paslaugos yra siejamos kaip teigiama patirtis
ir tokiu biidu vartotojas yra labiau linkes pasitikéti jmone.

Apibendrinant galima teigti, kad remiantis autoriumi Siegrist‘u ir kt., (2005) kad pasitikéjimas yra
svarbus stengiantis nustatyti klienty suvokiama rizika. O rizika gali nulemti Zmogaus apsisprendima,
bei jo tolimesnj elgesj. Vartotojy pasitikéjimas atsiranda tuomet, kai viena Salis gali pasitikéti tam
tikrais kitos Salie bruozais. Pasitikéjimas susijes su kazkieno noru elgtis tam tikrais budais, nes jis
tiki, kad sandorio partneriai suteiks tai, ko jis tikéjosi. Formuoti teigiamag elgesj galima tik tuomet,
kai viena Salis pasitiki kita. Taip pat, remiantis Flavianu ir Guinaliu (2007) galima teigti, kad
pasitikéjimg lemiantys veiksniai yra: dorybé, saziningumas ir kompetencija. Taip pat, vartotojy
pasitikéjimg gali jtakoti ir jmonés jvaizdis, teikiamy paslaugy kokybeé, praeities patyrimai, neigiami
ar teigiami prisiminimai apie jmong¢. Pasitenkinimo ir pasitikéjimo santykis isties priklauso nuo to,
kaip vartotojai suvokia liikes¢iy palyginimag su tuo, kas yra gaunama. PrieSingai, jei vartotojo iskelti
lukesc¢iai neatitiks faktinio jgyvendinimo, vartotojas nebus patenkintas ir nepasitikés jmonés
teikiamomis jmonés paslaugomis.

2.2.  Saugumas kaip svarbiausias vartotojy pasitikéjima lemiantis veiksnys

Svarbiausia saugumas (angl. , safety fist* ) Siomis dienomis Ziniasklaida, dienras¢iai, socialiniai
tinklai, nuolatos apie tai kalba. Padidéjes atskyrimas ir sumazéjes kontaktas sukélé paslaugy
pritaikymo banga (jmoniy pastangos pagerinti sauguma) ir paslaugy pertvarkymai (naujovés, kurios
sustiprina saugumg ir sitilo papildomy pranasumy, pranaSesniy uz egzistavusius anksc¢iau) (Berry, ir
kt. 2020). D¢l to, galima teigti, kad saugumas dabartinéje situacijoje tampa vienas i§ pagrindiniy

VW —

SV W —

ir sveikatingumo sektoriui norit uztikrinti darbuotojy ir klienty sauguma.

Daugelis turizmo ir paslaugas teikian¢iy jmoniy Siuo metu negali jsivaizduoti kaip suteikti paslaugas,
kuriuose nedalyvauty aptarnaujantis personalas, kadangi aptarnaujantis personalas ir paslaugy
sektorius nuo seniai jau yra Zinoma, kad tai yra du neatsiejami dalykai. AtsiZzvelgiant ] vykstanciag
pandemija sveikatingumo paslaugas teikiancios jmonés privalés ne tik laikytis grieZtesniy higienos ir
$varos normy, sumazinti zmoniy kontakta, bet ir apie tai komunikuoti vartotojams. Zvelgiant j
saugumas dabartiniame kontekste svarbiausias vartotojy pasitikéjima lemiantis veiksnys. Viesbuciai
ir ankséiau taiké skirtingus metodus, kad iSsaugoty vartotojy pasitikéjimg, nes nuo to priklauso
Jmoniy finansiné graZa ir suinteresuotyjy Saliy pasitikéjimas. Siekianti iSsiaiSkinti ar Siuo metu
vartotojy pasitikéjimui turi jtakos saugumas, remiantis ,,SafetyCulture® ir ,,Y ouGov* (2020) atliktu
tyrimu, kurio atskleidé keletg 1§vady, kurios yra susijusios su vartotojy pasitikejimu, bei nurode¢, kas
galéty padidinti vartotojy pasitikéjimag. Taigi, remiantis gautais apklausos duomenimis, daugiau nei
pusé vartotojy t.y. 54 proc. pasisake, kad per ateinancius tris ménesius jausis ,,labai nejaukiai arba
»hejaukiai® apsistoje vieSbutyje ir 52 proc. valgydami restorane ar kavingje. Taciau, taip pat, daugiau
nei pusé vartotojy t.y. 53 proc. ir 57 proc. pasisaké, kad vieSai rodomos jmonés kasdien atliekamy
saugos procediiry sgraSas padidinty pasitikéjimg bitent ta jmone, bei jmonés, kurios vieSai
sklebsiancios realaus laiko valymo ir dezinfekavimo darby, atiekamy kas valandg per para, taip pat,
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padidinty pasitikéjima (,,SafetyCulture ir ,,YouGov* 2020). Viesbuciai ir restoranai gali jtraukti
sauguma j vertybinius pasitilymus, bei veiksmus ir kreiptis, komunikuoti su savo blisimu ar esamu
vartotoju. Kiekvieng i$8uiki galima paversti galimybe, Siuo atveju saugumag viesbuciai gali paversti
savo pranasumu. Saugumas $iuo metu uzima labai svarbig vieta ne tik vartotojui, bet ir jmonés
darbuotojui. Tod¢l, verslui daugiau komunikuoti apie taikomas saugos priemones, kas labiau
paskatinty pritraukti tiek vartotojus, tiek darbuotojus.

Signalizavimas tai vienas i$ budy kuriuo yra stengiamasi atkreipti kazkieno démesj. Su signalizavimu
daznai galima susidurti keliuose, tai yra normalus reiSkinys norit i§vengti eismo jvykio, bandant
atkreipti kito vairuotojo démesj. Taciau signalizavimas buvo pritaikytas ir stengiantis atkreipti
vartotojy démesj ar sukurti pasitikéjima tam tikra jmone ar organizacija. Norint jveikti vartotojy
baim¢ naudotis viesbucio teikiamomis paslaugomis, svarbu garsiai ir aiskiai signalizuoti apie
sauguma savo jmongés viduje, bei kokios priemonés yra taikomos iSvengiant didesnio uzsikrétimo
skai¢iaus. Kuo dazniau jmoné komunikuos su savo vartotojais apie saugumo standartus ar priemones,
kurias taiko vartotojy saugumui uZztikrinti, tuo labiau didés vartotojy pasitikéjimas. Signalizavimas
tai informacijos perdavimas ar nurodymas tam tikrais gestais, veiksmais ar garsu. Signalizavimo
teorija, yra siiloma paslaugy teikéjams kaip viena i$ strategijy, norint jveikti vartotojy baime
pandemijos metu ir po jos (Spence, 1974). Signalai yra suvokiami, kaip paslépty savybiy rodikliai,
kuriuos vartotojai gali savaip interpretuoti ir veikti (Bergh ir kt., 2014) ir, zinoma, gali sumazinti
vartotojy neapibréztuma ir paskatinti pirkimo sprendimus dél pardavéjo (Bente ir kt., 2012). Tai yra,
samoningas teigiamos informacijos perdavimas, siekiant perteikti tam tikrus pageidaujamus
nepastebimus poZymius. Signalas veikia tik tais atvejais, jei jis yra sgmoningai komunikabilus, o jo
tikslas ,,pakeisti imtuvo jsitikinimus ar elgesj signalizatoriui naudingais biidais“ (Donath, ir kt., 2011).
COVID-19 pandemijos metu ir po jos vartotojai susiduria su neiSsamia informacija apie paslaugy
teikéjo sauguma, taigi dél Sios priezasties vartotojai gali ieSkoti tam tikry signaly, pastebimy Zenkly,
kurie suteikia informacijg apie nepastebimus atributus ir tikétinus rezultatus (Bergh ir kt. 2014).
Signalai gali padéti vartotojams atskirti aukStos ir Zemos kokybés paslaugy teikéjus (Bergh ir kt.
2014). Taciau Siuo atveju, vartotojams padety atskirti saugius paslaugy teikéjus nuo rizika kelian¢iy.
Signalai gali baiti naudojami jvairiais budais, bei jvairiuose klienty saly¢io taskuose fiziniame ar
virtualiame. Autoriaus Spence, (1974) teigimu, i$ anksto signalizuojant vartotojams apie laikomus
higienos ir §varos standartus, naudojamas technologijas, kurios padéty uZztikrinti vartotojy sauguma,
vis tai padéty jmonei padidinti vartotojy pasitikejima jy teikiamomis paslaugomis. Dauguma Zmoniy
gyvena baiméje, sunku pasitikéti, kadangi informacijos per dieng gaunama labai daug, o ypac
dabartingje situacijoje, kadangi informacija yra nuolatos atnaujinama ne tik socialiniuose tinkluose,
bet ir ziniasklaidoje. Daug baimés ir nepasitikéjimo vartotojams kelia tai, kad visas pasaulis nezino
kaip su Siuo virusu kovoti ir kaip apsaugoti nuo jo Zmones.

Taip pat, Idealogic (2021) straipsnyje yra i$skiriami pasitikéjimo signalai. Sie signalai yra pradéti
taikyti elektroningje prekyboje. Pasitikéjimo signalai yra elementai, rodomi svetainése, prekybos
vietose ir kitur pirkéjo patirties kelionés metu, kurie yra skirti padéti klientams jaustis saugiai
apsisprendzianti pirkti i§ tam tikro prekés Zenklo ir platformos. Tai lyg subtilis neverbaliniai Zenklai
— Sypsena, akiy kontaktas, atvirumas — kurie pranesa apie Zmoniy pasitikéjima. Kai kurie pasitikéjimo
signalai yra paprasti logotipai ar kiti dizaino elementai, informuojantys klienta apie svetainé ar
mazmenininkas priklauso prekybos organizacijai (ldealogic, 2020). Kai kurie Zenklai yra skirti
parodyti klientui, kad jmoné remiasi etiSku elgesiu. Taciau visi §ie signalai yra vienam ir
pagrindiniam tikslui tai, nuraminti klientus, jog jie renkasi teisingg verslg ar / ir jmong¢. Dalis
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pasitikéjimo signaly gali buiti garsts, akivaizdus ir iSkart atpazjstami vartotojui. TaCiau kita dalis gali
taikyti subtilesnius signalus, visa tai priklauso nuo jmonés, jos prekés zenklo, rinkos ir daugybés kity
veiksniy. Remiantis ldealogic (2021) zemiau pateikti vieni i§ labiausiai paplitusiy pasitikéjimo
signaly:

e Garantijos. Sis signalas yra naudojamas rinkodaroje, kaip viena i priemoniy vartotojams
suteikti saugumo jausma. Sie galingi ir daZnai tikétini simboliai suteikia ramybe ir net Siek
tiek pakelia saviverte, pataikydami j du svarbius Maslow poreikiy hierarchijos lygius.

e Socialinis jrodymas. Atsiliepimai socialiniuose tinkluose ar draugy atsiliepimai, remiantis
Siuo pasitikéjimo signalu vartotojas turi galimybe jsitikinti ar norima paslauga ar prekeé atitiko
lukescius kitiems Sios prekés ar paslaugos vartotojams. Tokiu biidu potencialus klientas gali
jvertinti kity Zmoniy patirtj.

e Asociacija. AutentiSkos asociacijos ir partnerysté su kitais zinomesniais ar patikimesniais
prekiy zenklais yra puikus biidas padéti perspektyvoms geriau jaustis versle su jisy jmone
(Idealogic, 2021). Sio tipo pasitikéjimo signalas, biidingas mazoms ir dideléms jmonéms,
regioninéms ir tarptautinéms jmonéms, veikia pigiai, zinoma, turédamas leidima, dél kity
prekés zenkly sékmes ir patikimumo.

Ivairios krizés, pasaulinés pandemijos vienaip ar kitaip veikia zmoniy gyvenima, jy pasirinkima,
poreikius. Todél galima teigti, kad $i pasauliné sveikatos krize, kitaip COVID-19 taip pat, paveiké
Zmoniy gyvenima, jy poreikius. Remiantis dabartine situacija, imoniy atstovams yra pakankamai
svarbu iSsiaiskinti kaip pasikeité vartotojy elgesys. Daugelyje praneSimy yra pabrézima, kad COVID-
19 viruso susirgimy daugiausiai aptinkama tokiuose vietose kaip populiariuose svetingumo vietose
(SBS News, 2020). D¢l sios priezasties, dabar tose vietose kuriuose yra didelis uzimtumas gali bti
vertinamos i§ vartotojy pusés nepageidaujamos. Sie pokyé¢iai gali lemti skirtingus svetingumo
pramonés vartotojy pirkimo sprendimus. Trikumy Zenklai, tai informacija rodanti didele paslaugy
paklausg ir maZa paslaugy prieinamuma (Huag ir kt., 2020). Trukumy uZuominas vartotojai priima
norédami nuspresti, ar paslaugos populiar¢ja ir jy kokybeé, yra jy sprendimy priémimo procesas.
Zinoma, kad vartotojai teikia pirmenybe tiems restoranams, kuriuose visuomet didelis uzimtumas, o
ne tiems kurie biina tu$ti, nes suprantama tai, kad perpildytuose restoranuose yra teikiamas
kokybiSkesnés paslaugos ir (ar) maistas. Trikumo Zenklai pabréZzia paslaugy populiaruma, pagal tai
koks vartotojy skaiCius pasirinko $ig paslauga, dél to vartotojai yra linke suvokti, kad paslauga yra
geresnés kokybés. Remiantis autoriy Li, ir kt., (2020) pateiktu straipsniu, manoma, kad d¢l COVID-
19 pandemijos, vartotojai daro naujg neigiamg iSvada apie paklausos nulemtus ribotus zenklus.
Aptarnavimo vietoje, kuo daugiau Zmoniy bendrauja su vartotoju, tuo didesné rizika uZsikrésti
koronavirusu, net jei vieta grieztai apribojo savo operacinius pajégumus, kad atitikty COVID-19
reglamenta. Todé¢l vartotojai sumazina savo ketinimus pirkti pirmenybe ribotoms svetingumo
paslaugoms, nes jau¢iasi maZiau saugis. Sie autoriai atskleidzia, kad COVID-19 pandemija paskatino
sudaryti naujg ir labiau diagnostine i§vada apie trilkumo Zenklus saugumui, kuris sumazina vartotojy
pirkimo ketinimus, bei pirmenybe¢ ribotoms svetingumo paslaugoms. Vartotojy susirlipinimas
saugumu, gali jtakoti jy sprendimus renkantis apgyvendinimo jstaigg. Atsizvelgiant | COVID-19
pandemijos poveikj svetingumo pramoné yra susijusi su mazu uzimtumo lygiu, sumazéjusiu pelnu ir
padidéjusiomis sgnaudomis (Alonso ir kt., 2020). Jei svetingumo vadovai supranta, kaip vartotojai
suvokia trikumo Zenklus (pvz:. uZimtumo rodiklius), jie gali parengti geresnius logistikos ir pajamy
valdymo planus, kad suSvelninti neigiamg trikumo Zzenkly poveiki per COVID-19 pandemija
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(Deloitte, 2020; McKinsey and Company, 2020). Taip pat svarbu, kad svetingumo jmonés suteikty
vartotojams iSorin¢ informacija apie vartojimo sauguma, kad sumaZzéty vartotojy pasitikéjimas
trikumo Zenklais darant i§vadas. Pasinaudojant kity vartotojy iSsakyta nuomone, rekomendacijomis
arba kity vartotojy saugumo jvertinimas gali biiti vienas i§ veiksmingy btidy pranesti apie auksta
vartojimo sauguma populiariuose ar zmoniy perpildytose vietose. Arba kita biidg nurod¢, kaip
Vyriausybés nuostaty laikymasis (pvz:. restoranai savo verslg gali uzregistruoti kaip ,,COVID Safe*
ir gauti sertifikatg, jei yra laikomasi Vyriausybés saugos priemoniy Australijoje, NSW, 2020). Bei
skaidriai informuoti apie veiksmus, kuriy buvo imtasi siekiant uztikrinti vartotojy sauguma, kaip
patikimg informacija, kad jveikty riboty verslo viety saugos suvokimg. Restoranai galéty naudoti
internetiniy uzsakymy skai¢iy kaip populiarumo Zenklus, kad parodyty jy auksStesng kokybe.
Pavyzdziui, jie gali panaudoti bendrg savo internetiniy uzsakymy ir pristatymy skaiciy, kad susidaryty
ispudj apie didele rinkos paklausa, tuo tarpu jmonés yra apsaugotos nuo neigiamo trukumo ir
saugumo iSvady poveikio. Taigi, anksCiau vartotojai paslauga rinkdavosi, kurioje yra didelis
uzimtumas, nes iS to galéjo spresti, kad teikiama paslaugy kokybé yra auksta. Taciau, Sioje situacijoje
tampa atvirk$ciai, zmonés baiminasi dideliy susiburimy viety, kadangi tai gali suketi rizika jy
sveikatai. D¢l to, yra labai svarbi jimoniy komunikacija, kokiy priemoniy yra imtasi, kad suteikti kuo
didesnj svec¢iams sauguma.

Kiekvieng dieng zmogus susiduria su tam tikrais poreikiais ir pas kiekvieng jie yra skirtingi tam
tikroje situacijoje ar gyvenimo etape. Vienam iSauga didesnis poreikis save realizuoti, o kitam uzteka
skaniai pavalgyti ir jaustis mylimam. Taciau yra tokie poreikiai, be kuriy Zmogus tiesiog neiSgyventy,
tai — fiziologiniai poreikiai (Hopper 2020). Visiems yra savaime suprantame, jog Zmogus
neisgyventy, be maisto ir vandens, dél to svarbiausias ir iSlieka fiziologiniai poreikiai, kad zmogus
iSgyventy. Todél poreikius galime suskirstyti j tam tikras grupes, kg ir padaré Abraham Maslow (Zr.
2 prieda)

Saugumo poreikiai. Tai yra saugi aplinka, saugumo poreikis yra akivaizdus jau ankstyvoje
vaikyst¢je. Vaikai turi saugios ir nusp€jamos aplinkos poreik] ir paprastai reaguoja | tai su baime, kai
Ju netenkina. Taip pat, Maslow pabrézé tai, kad iSsivysCiusiose Salyse gyvenantiems suaugusiems
asmenims saugos poreikiai yra akivaizdesni kritinése situacijoje (pvz. karo, pandemijos ar kity
nelaimiy atveju). Zmoniy saugumas pasireiskia daikty ar gyvybés draudimo jsigijimas ar taupomosios
saskaitos atsidarymas (Hopper 2020).

Visi Sie poreikiai yra svarbiis pilnavertiSkam gyvenimui, priklausomai nuo zmogaus keliamy
poreikiy, bei esamo gyvenimo etapo ar tam tikros situacijos. Taciau vienareikSmiskai aisSku, kad
fiziologiniai poreikiai yra vieni svarbiausiy, norint i§gyventi. Ta¢iau A. Maslow*‘as véliau pridiiré
biitinybe zinoti ir suprasti. COVID -19 pandemija tur¢jo labai didel¢ jtakg Zmoniy fiziologiniams ir
saugos poreikiams. Remiantis Berry‘iu ir kt., (2020) straipsniu, galima manyti, kad pandemijos
saugumo poreikiai apima:

e Fizinj sauguma;
e Emocinj sauguma;
e Finansinj sauguma.
Saugumas yra svarbus faktorius norint gyventi pilnavert; gyvenimg, zmogus jauciasi saugus kuomet

yra finansinis stabilumas, mylimas, gerbiamas. Kad pandemijos metu Zmongs jaustysi saugils yra gan
sudétinga, kadangi kontaktas su kitu asmeniu gali sukelti sunkias ligas ar mirtis. Paslaugy sektoriui
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yra sunku atskirti gamybg nuo vartojimo, nes kontaktas dazniausiai uzmezgamas teikiamos paslaugos
metu. Remiantis autoriaus Berry‘io ir kt. (2020) sukurtu modeliu (zr. 7 paveikslg), i$skiria galimus
kontaktus, tai yra klientas - klientas, klientas — darbuotojas, darbuotojas — darbuotojas ir klientas /
darbuotojas — pavirsius / oras. Todél galima teigti, kad pandemijos metu saugumas smukdo nuo
kontakto priklausancig aptarnavimo patirtj. COVID — 19 eroje fizinis saugumas reiskia apsauga nuo
viruso perdavimo kontakto su zmonémis, oru ir pavirSiais metu. Tai paskatino zZmones labiau
nerimauti dé¢l fizinio saugumo, zmongés pradéjo labiau galvoti apie galimai uztersty daikty (prekybos
vezimeliy, produkty, pristatymo pakuociy) prisilietima, vaiksc¢ioti ar sédéti Salia kity asmeny (eilése,
automobiliy aikstelése), apskritai naudotis norimomis paslaugomis (viesbucio, SPA paslaugomis,
sporto salémis) ir patogiai naudoti buitiniausiomis paslaugomis (ligoninés, bankai, prekybos centrai).
Taciau nerimga patiria ne tik asmenys kurie nori pasinaudoti tam tikromis paslaugomis ar jsigyti
biitiniausiy maisto prekiy, bet nerimg patiria ir tas paslaugas teikiantys asmenys (jmoniy darbuotojai)
(Berry ir kt. 2020). Kadangi Sie darbuotojai, beveik nuolat bendrauja, aptarnauja skirtingus zmones,
kurie galbiit yra potenciallis viruso neSiotojai. Esant pandemijos situacijai, kurios metu socialinio
atstumo nesilaikymas gali ne tik padidinti uzsikrétimy skaiCiy, bet ir padidinti mir¢iy atvejus. Todél
galima teigti, kad norint ne tik suvaldyti pandemija, bet ir padidinti Zzmoniy pasitikéjima, reikia
uztikrinti fizin] atstumg. D¢l Sios priezasties, atsirado daug naujy paslaugy, kurios be kontakto gali
pristatyti maistg j namus, ne tik i§ parduotuvés, bet ir norimo restorano ar kavinés. Daugelis paslaugy
tiesiog persikélé | internetines platformas, kadangi Zmonés vengdami kontakto su kitais asmenimis
pandemijos metu, vis daugiau asmeny pradéjo naudotis elektroninémis paslaugomis. Taigi, kiekviena
iSkilusi problema verslui gali tapti nauja galimybe.

Socialiné atskirtis buvo viena i§ problemy prie$ pandemijg, taciau pandemijos metu ji dar labiau
iSaugo, kadangi asmenys negali bendrauti, susitikti, patenkinti savo socialiniy poreikiy. Daugumai
asmeny namai tampa, ne tik poilsio oaze, bet ir darbo vieta, kadangi dalis zmoniy dirba i§ namy.
Pandemijos laikotarpiu patiriam ir i§gyvenam daug emociniy biiseny. Sias biisenas jtakoja, grésmé ir
pergyvenimas, jog susirgs artimi Zmones, socialiné izoliacija ir laikotarpis, kuriame turi biiti vienas,
vieniSumo jausmas, visa tai daro neigiama jtaka miisy emociniam saugumui. Sios biisenos mums
neleidZzia jaustis saugiems, didelis nerimo ir baimés kiekis, gali privesti prie depresijos ar
piktnaudZiavimu narkotinémis medziagomis ar alkoholio ar netgi, prie savizudybés. Berry‘is ir Kt.,
(2020) teigia, kad emocinis saugumas atspindi apsauga nuo psichinés sveikatos problemy, kylanciy
dél su pandemija susijusiy asmeniniy traumy, tokiy kaip Zmoniy rySiy praradimas, ligos ir mirties
patirtis (ar baim¢), pajamy ir iStekliy nesaugumas bei biisto stabilumas. Pandemijos metu didZiausig
emocinio saugumo praradimg patiria sveikatos priezitiros darbuotojai, kurie nuolatos kontaktuoja su
serganciais, bei mato savo pacienty mirtis. Taciau klientai ir darbuotojai, taip pat, patiria nerima dél
sugrjzimo j prie$ epideminj paslaugy teikimg ir darbo aplinka. Taciau Sios pandemijos metu, daugeliui
darbuotojy teko iSeiti 1§ darbo ar buvo atleisti, kadangi jmoné negaléjo s¢kmingai vykdyti savo
veiklos. Finansinis saugumas buvo taip pat paZeistas, kuris atspindi apsauga nuo ekonominio streso
susijusiu su darbo praradimu, darbo uzmokesé¢io mazinimu. Si krizé palieté visus, o ypac tuos asmenis
kurie turi dideliy finansiniy jsipareigojimy. Finansinis nesaugumas, ne tik neigiamai veikia Zmoniy
emocing biiseng, bet neigiamai veikia ir zmoniy galimybes patenkinti savo fiziologinius poreikius.
Siomis dienomis Zmonés nuolatos gauna labai didelj kiekj informacijos, socialiniai tinklai,
televizorius, prekybos centruose skleidziama informacija. Zmones supa naujienos, jvykiai,
skelbiamos akcijos ir pan. Dél informacijos gausos, Zmogui tampa vis sudétingiau ne tik isfiltruoti
jam reikalingg informacija, bet kaip biiti tikram, kad $i informacija néra klaidinga. Berry‘is ir kt.,
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(2020) teigia, kad informacijos saugumas (angl. ,, information safety ) reiSkia zmoniy pasitikéjimag
savimi, kadangi reikalingos informacijos turéjimas suteikia galimybe¢ gyventi saugiau, bei vykdyti
asmeninj ar (ir) profesinj verslg. Taip pat, tai reiskia kas asmenys naudodamiesi $ig informacija gali
pasitikéti, kad galéty priimti patikimus, faktais pagrjstus sprendimus. Klaidingos informacijos sklaida
zmonéms gali paveikti fizinj, emocinj ir finansinj sauguma.

Paslaugy atskirumas

Saugumo teritorija

Paslaugn kontaktas ‘ Fizinis saugumas ‘ Paslaugu atsakymas

Kontakty tipas:

‘ Prisitaikymas ‘

‘ Emocinis saugumas ‘
Klientas — klientas

Klientas — darbuotojas

Informacijos sangumas

| Transformacija / pasikeitimai |

Darbuotojas — darbuotojas Finansinis saugumas ‘

Klientas / darbuotojas — oras /
pavirfius

7 pav. Paslaugy saugumo pertvarkymas, (Berry ir kt. 2020)

Po pandemijos Zmonéms bus sunku atsigauti ir gyventi jprasta gyvenima, kaip gyveno iki pandemijos.
Daugelis mokslininky teigia, kad gyvenimas jau nebus toks koks buvo anks¢iau. Zmonés vis labiau
skirs daugiau démesio saugumui, kadangi §i pandemija daugeli neigiamai paveike ne tik finansiskai,
bet ir emociskai, fiziskai. Pateiktame ,,Paslaugy saugumo pertvarkymo* modelyje (zr. 6 paveikslg)
autoriai (Berry ir kt., 2020), mano kad Sis modelis gali pasitlyti ,,saugumas plius“ (angl. ,, safety
plus ©) galimybes, kuriy daugelis klienty gali noréti neapibréztoje ateityje. Didesnis atskyrimas, tai
néra puikus paslaugy pakaitalas. Kirpykly, odontology, turizmo paslaugos, jy vartojimas negali biiti
atskirti nei vieta, nei laiku. D¢l Sios priezasties, jmonés, organizacijos turi prisitaikyti ir / arba
pertvarkyti tam tikrus jmonés procesus, kad galéty islikti ir uztikrinti darbuotojams ir vartotojams
sauguma.

Autoriai Hu‘as Yan‘as Casey‘is Wu‘as (2021) savo straipsnyje analizuoja kaip uztikrinti
organizacijoje dirbanc¢iy darbuotojy sauga. Kadangi, labai svarbu jmonei ne tik uztikrinti klientams
higiena, §varg ir sauguma, bet ir patiems darbuotojams. Remiantis autoriy Hu‘as ir kt., (2021) pateiktu
modeliu, kuris pateikia autoriy iSvadas, kurios rodo, kad individy viduje darbuotojai patiria gily
atitikima kaip keturiy etapy psichologinj procesa. Asmeny jsitraukimas j gily atitikima prasidéjo
padidéjusia rizika ir sveikatos supratimu. Toks supratimas skatina suvokti COVID-19 saugos
priemoniy naudinguma, o tai savo ruoZtu motyvuoja elgesio adaptacijg. [igesnis naudojimas padidina
asmens pasitikéjima naujy priemoniy veiksmingumu, paskatindamas §ias priemones integruoti j savo
darbo jprocius ir saugos praktikg. Reminatis Hu ir kt., (2021) siam individualiam giluminio atitikimo
procesui didele jtaka daro ir ji palengvina trys valdymo lygio COVID-19 saugos praktikos:

1. darbuotojy sveikatos ir saugos prioritety nustatymas,
2. nenutrikstamas sveikatos ir saugos svarbos skatinimas vykdant svarby darbo procesa,
3. aktyvus dalyvavimas naujai nustatytose saugos procediirose ir veikloje.

Darant iSvadas galima teigti, kad esant COVID — 19 situacijai Zmonés nuolat girdi ir mato naujienas,
kurios skatina laikytis atstumo, dévéti apsaugines veido kaukes ir pan., kas suteikia Zmonéms
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nesaugumo jausmg. D¢l Sios priezasties vartotojai tikisi i$ paslaugy jmoniy didesnés komunikacijos,
kuri apimty vartotojy saugumo uztikrinima. Siuo metu didZiajai daliai Zmoniy vienas i§ prioritety yra
uztikrinti savo ir savo artimyjy sauguma. Paslaugy teikéjai taip pat, susiduria su Sios pandemijos
iSkeltais i$8ukiais, kadangi jie turi uztikrinti ne tik darbuotojy, bet ir savo klienty sauguma. Remiantis
iSanalizuotais moksliniais straipsniais, autorius Spence‘as (1974) kalba apie signalizavimo teorija, $i
teorija yra sitloma paslaugy teikéjams kaip viena i§ strategijy, norint jveikti vartotojy baime
pandemijos metu ir po jos. COVID-19 pandemijos metu ir po jos vartotojai susiduria su nei$samia
informacija apie paslaugy teikéjo sauguma, taigi dél Sios priezasties vartotojai gali ieSkoti tam tikry
signaly, pastebimy zenkly, kurie suteikia informacija apie nepastebimus atributus ir tikétinus
rezultatus. Taip pat, ldealogic (2021) straipsnyje yra kalba apie pasitikéjimo signalus, kurie buvo
pradéti taikyti elektorinéje prekyboje. Pasitikéjimo signalai yra tam tikri elementai, rodomi prekybos
vietoje ar bet kurioje kitoje pirkéjo kelionés vietoje, kuriy tikslas yra klientams jaustis saugiai.
Remiantis Berry ir kt., (2020) informacijos saugumas reiSkia zmoniy pasitikéjimg savimi, kadangi
reikalingos informacijos turéjimas suteikia galimybe saugiu budu gyventi savo gyvenima, bei vykdyti
asmeninj ar profesinj verslg. Taip pat, tai reiSkia kas asmenys naudodamiesi $ig informacija gali
pasitikéti, kad galéty priimti patikimus, faktais pagristus sprendimus. Taigi, jmonés privalo
komunikuoti, bei signalizuoti vartotojams apie saugumo uztikrinimg savo jmon¢je, kas kelty
vartotojas didensj pasitikéjimg teikiamomis sveikatinimgumo paslaugomis. Artimiausiu metu
vartotojai ieSkos saugaus paslaugos teikimo, nes remiantis iSanalizuotais moksliniais straipsniais, tai
yra vienas i§ svarbiausiy pagrindiniy veiksniy, kas lemia vartotojy pasitikéjima.

2.3.  Sveikatingumo paslaugu teikéju biidai uZtikrinant vartotojy sauguma

pasaulyje. Zinoma, kai kurios pramonés $akos patyré neZymius padarinius ios pandemijos metu,
taCiau svetingumo pramonés jmonés privaléjo ne vienam, o keliems ménesiams sustabdyti savo
paslaugy teikimg. Karantino paskalbimas arba kitaip uzrakinimas (angl. ,, lockdown ) tam tikrose
Salyse, gali pakeisti tai, kaip bus vykdomas sveitingumo verslas ateityje, atsizvelgiant ] naujas
higienos ir socialinio atsiribojimo taisykles bei reglamentus kartu su labiau dvejojanciais ir
nerimaujanciais klientais. Taip pat, atsizvelgiant | besitgsian¢ig krizg, Sio sektoriaus jmonéms yra
reikalingi atsigavimo mechanizmai. Zvelgiant j lojaliy ir vietiniy klienty svarba atsigaunant nuo
kriziy, svarbu atsizvelgti ] tai, kad klientai jvertina svetingumo jmoniy atsinaujinimus, bei taikomas
naujoves (Chen ir Elston, 2013; Pikkemaat ir kt., 2018). Apgyvendinimo jstaigos stengiasi kuo
greiCiau pradeéti vél savo veikla, dél to ieSko jvairiausiy buidy, kaip pandemijos metu uztikrinti ne tik
vartotojy sauguma, bet tuo paciu pelningai vykdyti savo veikla.

Socialinis atsiribojimas $iuo metu tapo norma, i sveikatos krizé ypac¢ paveike turizmo ir svetingumo
sektoriy. Viesbuciai ir kitos apgyvendinimo jstaigos pandemijos pradZioje negaléjo uztikrinti klienty
saugumo, o de¢l jsigaliojusiy reikalavimy teko sumazinti uzimtuma, kad nebtty artimo kontakto. D¢l
esamos padéties, daugelis vieSbuciy buvo priversti sustabdyti savo veikla. Visa tai paveiké viesbucio
darbuotojy darbo ir pajamy saugumg. Taciau noras i$likti konkurencingais rinkoje ir / ar iSlaikyti
versla, imonés priversti perzvelgti savo teikiamy paslaugy procesus, bei juos pritaikyti dabartinei
sveikatos krizei, o galbiit ir ateityje biisimoms. Tokios pandemijos kaip $i ne tik neigiamai veikia
turizmo ir vieSbuciy sektoriy, bet tuo paciu maze¢ja vartotojy pasitikéjimas. Dél Sios priezasties
vieSbuciams ir kitoms apgyvendinimo paslaugas teikian¢ioms jmonéms susidiirus su tokia pasauline
pandemija yra svarbu uZztikrinti ne tik vartotojy sauguma paslaugy teikimo metu, bet ir susigraZzinti
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ju pasitikéjimg. Ankstesni mokslininkai Chien‘as ir Law‘as (2003) issiaiSkino higienos, $varos ir
saugumo svarba atkuriant vieSbuciy pramon¢ SARS protrikio metu. Taigi, po COVID — 19
pandemijos vieSbuciy pramonés atsigavimui, pagrindinis tikslas biity uztikrinti vieSbucio sveciy ir
darbuotojy higiena, $varg ir sauguma. Viesbuciams siekiant uztikrinti aukstesnj higienos Svaros ir
saugos protokolo lygj, viesbu¢iy pramon¢ gali naudoti technologijas jgalin¢ius sprendimus, kad teikty
bekontakte tarnybg (Gursoy ir Chi, 2020). Autoriy Pillai, Haldorai, Seo, ir Kim‘o, (2021) straipsnyje
yra kalba apie ,,Svetingumas 5.0” (angl. ,, Hospitality 5.0”), tai technologijy integravimas j kliento
kelionés salycCio taskus uztikrinant higiena, Svarg ir sauguma. Tai vienas i§ budy stengiantis atkurti
vartotojy pasitikéjimg apgyvendinimo paslaugas teikianCiomis jmonémis. Pasaulio keliniy ir turizmo
tarnyba (WTTC) pasiiilé pasaulinius protokolus, kurie uztikrins viesbuciy sveciy ir darbuotojy sauga
pandemijos metu, sukurdami prevencijos plang COVID — 19 (WTTC, 2020). Autoriai Pillai ir kt.,
(2021) teigia, kad vis labiau jgalinamos bekontaktés technologijos, jskaitant elektrostatinius
purkstuvus, automatinius ultravioletiniy spinduliy oro valytuvus, jmontuotus oro jutiklius ir
pazangias daleliy Salinimo technologijas jgalinCius oro valymo jrenginius, kurie padeda Salinti viruso
daleles ir taip uztikrinti higieng, §varg ir sauguma. Siuo laikotarpiu klientai turi tris pagrindinius
veiksnius, kurie jtakoja jy pasirinkima naudotis teikiamomis paslaugomis t. y. higiena, Svara ir
Saugumas.

Kliento patirtis prasideda dar prie§ atvykstant | viesbutj ar kitg apgyvendinimo jstaiga, kadangi prie§
atvykstant svecias turi atlikti iSanksting rezervacija ir jau Siame etape prasideda bendravimas su
imonés aptarnaujanciu personalu. Klienty patirtis, yra taip pat, svarbi imonei, kadangi tai gali jtakoti
imon¢s lojaliy klienty skaiciy. Pandemijos metu jmonéms yra rekomenduojama prisitaikyti prie naujy
salygy. ,,COVID — 19“ pandemija tai precedento neturinti krizé, kuri be abejo sukels nauja
normalumg svetingumo pramonéje. Remiantis autoriy Bonfanti, Vigolo, Yfantidou, (2021) sudarytu
saugiu klieno patirties modeliu (zr. 8 paveikslg), kuriame kiekviena priemoné yra sukurta siekiant
paveikti patirtj, kurig iSgyvena kiekviename jgyvendintame paslaugy susitikime, pradedant sveciy
sveikinimu ir baigiant savitarnos iSsiregistravimo sistemomis ( saly¢io taskai). Be to, kiekviena
kliento sgveika su apCiuopiamais elementais ( fizine aplinka), pvz., signalais, rodanciais sanitarijos
Salinimo protokolus ar bet kokias technologines ar organizacines priemones, taip pat darbuotojy ir
klienty bei klienty tarpusavio sgveika ( socialin¢ aplinka) yra skirta sukurti saugig kliento patirt]
(Bonfanti, ir kt., 2021). Todél kiekvienas susidiirimas su paslauga yra svarbus saly¢io taskas, kuris
prisideda prie klienty sveikatos ir saugos suvokimo vieSnagés vieSbutyje metu ir taip teigiamai veikia
viso kliento keliong. Be to, toje pacioje (zr. 8 paveiksla) (deSinéje) pavaizduotas numatomas
viesbuCio klienty saugos priemoniy poveikis numatytai kliento patirCiai, kuris gali atsitikti
uztikrinant, nuraminima, greiti, intymuma ir artuma.
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COVID — 19 PANDEMIJA

Saugus klienty patirties dizainas
Kliento kelioné

Nawjai sukurtos saugumo priemonés

vieEbuéiuose
é » Higienos ir apsaugos priemonés et Numatoma
'S s Vidiné darbo pertvarka |- klienty patirtis
2 s Servicescape” reorganizavimas E
E’: « Investicijos i technologijas ir =

skaitmenines inovacijas

s Kliento laukimo laiko pertvarkymas +« Nuraminimas

*  Darbuotojy mokymai s Greitumas
o Atfnaujnt komunikacya » Intymumas
«  Arfumas
Socialiné aplinka

8 pav. Covid-19 pandemijos poveikio numatomai klienty patir¢iai modelis viesbuéio vadovy pozitiriu,
(Bonfanti ir kt., 2021)

Remiantis analizuojamu straipsniu, autoriai Bonfanti, ir kt., 2021 teigia, kad viesbu¢iy vadovai vis
labiau stengiasi investuoti tiek j fizinius tiek j skaitmeninius jmonés valdomus salycio taskus, kad
sukurty saugia klienty patirtj. VieSbu¢iy pramoné privalo reaguoti j COVID — 19 pandemija, sutelkti
didesnj démesj 1 higieng ir Svarg, bei apsaugos priemones, vykdyti tam tikrg vidaus darby
reorganizavima, bei investuoti ] technologijas ar skaitmenines naujoves, kurios suteiks didesnj
saugumo jausmg. Remiantis Bonfanti, ir kt., (2021) galima teigti, kad pagrindinis numatomas
»COVID - 19“ saugaus viesbucio priemoniy poveikis numatomai klienty patir¢iai apima
uztikrintumg, greituma, artuma ir artumg. Technologijos ir skaitmeninés naujovés pagerina bendra
viesbucio patirtj, nes klientai gali mégautis greitu ir efektyviu paslaugy teikimu. Apribojimai ir
pertvarkymai, atsirandantys del vieSbuciy reakcijos | pandemija, gali padéti vieSbuc¢iams i§ naujo
apibrézti naujg norma, o tai laikui bégant turés teigiamg poveikj numatomai klienty patirciai.

Nors §i pandemija turizmo ir viesbuciy versla palieté visai neseniai, kai kurios jimonés prad¢jo taikyti
naujas priemones, bei strategijas stengiantis kuo labiau uztikrinti vartotojy saugumo jausma teikiamy
paslaugy metu. Dalis vieSbuciy pasisake, jog klienty pasitikéjimo atkiirimas yra labai svarbus
faktorius norint jveikti krize. Esant dabartinei situacijai ir iSnagrinéjus keleta moksliniy straipsniy
galima teigti, kad saugumas yra vienas i§ svarbiausiy vartotojy pasitik€¢jimg lemianciy veiksniy.
Vartotojy saugumo jausmg galima padidinti laikantis grieztesniy higienos ir Svaros reikalavimy ar
rekomendacijy. Imonés stengiasi atsinaujinti ir tobuléti, dél to, §i pandemija tuo paciu gali paskatinti
ir inovatyvius sprendimo biidus pritaikyti praktikoje. Galima pazyméti ir tai, kad vieSbuciy
operatoriai vis daugiau ir daugiau démesio pradeda skirti galimam dirbtinio intelekto (DI) ir jo
taikymo privalumams, robotika, vieSbuciy valdymo praktikoje (Zabin, 2009). Taip pat, vis daugiau
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tyrimy buvo sutelkti j su vieSbuciu susijusj DI ir robotikos poveikj asmens ir organizacijos lygmenyje
(Li ir kt., 2019, Lu ir kt., 2019, Tusjadija, 2020). Atsizvelgiant j tai, kad Siuo metu yra ribojamas
socialinis kontaktas pandemijos metu, dirbtinio intelekto ir robotikos pritaikymas viesbuciuose, tai
gali bati vienas i§ bady padéti apsaugoti sveéius ir darbuotojus nuo didelio kontakto. Zvelgiant j
jmonés finansing naudg — ji akivaizdi. Remiantis Zabin‘o, (2019) pateiktame straipsnyje ,,Starfleet
Research* ir ,,Oracle Hospitality* atliktu tyrimu 89 proc. VieSbuciy savininky sutinka, kad dirbtinis
intelektas Zymiai sumazina klienty aptarnavimo funkcijos eksploatacijos islaidas. Ir taip pat, turi
galimybe padidinti teigiamg prekés Zenklo zinomumag, padidinti klienty lojaluma, o tai jmonei
prognozuoty pajamy padidéjimg. Kim‘as ir kt., (2005) teigia, kad higiena ir Svara yra biitina sglyga
norint sékmingai vykdyti vieSbucio veiklg. Susilauké didesnio démesio po visuomenés sveiktos
kriziy, tokiy kaip 2003m. SARS protriikis. Tyrimai rodo, kad klientams jtakos turi higienos ir §varos
salygos, kaip rimti pirkimo sprendimus paslaugy aplinkoje (Choi, ir kt. 2019 m). Pagrindinis faktorius
lemiantis pandemijos protriikiuose, tai higienos ir §varos problemos. Svara ir higiena yra vienas i3
pagrindiniy faktoriy stengiantis uztikrinti darbuotojy ir sveciy saugumg, prognozuojant viesbuciy
pramonés atsigavimg po COVID-19 pandemijos, kadangi apgyvendinimo paslaugoms bus keliami
didesni saugumo luikesciai i§ vartotojy pusés. Be to, pasak Wen‘o ir kt. (2020 m.), sveikata bus
pagrindinis jtakos veiksnys turizmo ir svetingumo pramonés atsigavimui po COVID-19 protriikio.

Autoriy Pillai, ir kt. (2021) straipsnyje teigiama, kad dirbtinis intelektas naudojamas jvairioms
rinkodaros uzduotims atlikti, jskaitant klienty segmentavima, duomeny analizg¢, klienty aptarnavima
ir kampanijos optimizavimg. Labai svarbu, kad vieSbuciai, esantys dideliuose COVID-19 poveikio
vietose, atnaujinty technologijas naudojamus vidinius ir iSorinius rysSius. Taip pat, svarbu yra
vieSbucio komunikacija su klientu, klientas turi Zinoti visas pastangas, kuriy imasi viesbutis, kad
iSlaikyty Svarg ir higieng vieSbutyje ir jo apylinkése. Naudodamiesi dirbtinio intelekto patobulinta
rinkodaros platforma, viesbuciai gali surengti kampanija ,,Svarus ir higieniskas be COVID*, kad
pasiekty optimaliy rezultaty. Pastarieji darbai ir tendencijos dirbtinio intelekto srityje skiriasi nuo
iSmaniyjy mobiliyjy paieSky ir raktiniy Zodziy talpyklos iki paieskos sistemy padéjejy, valdanciy
restorany rezervacijas. Raktiniai ZodZiai, jskaitant ,,sauga®, ,higiena ir Svara® ir ,,be COVID*, gali
bati pridedami, kad svecCias galéty konkreciai vartoti tuos terminus (Pillai, ir kit., 2021). Dirbtinis
intelektas ir individualizuotos rekomendavimo sistemos gali pakeisti svetingumo paslaugy ,,veida“.
Taip pat, vieSbuciai gali naudotis virtualia ar papildyta realybe (VR / AR), kadangi VR / AR sukuria
ne fizing realybe per informacines ir rySiy sistemas. Virtuali realybé pagerina sveciy patirt],
suteikdama galimybe prie§ atliekant rezervacija per virtualia kelione iki galo istirti nuosavybe. Si
virtuali realybé padés sukurti viesbuCio patirtj, bei pagerinti bendra patirt] prie§ atvykstant ]
apgyvendinimo jstaiga.

VieSnages vieSbutyje etapas yra intensyviausias sgveikos etapas dél asmeniniy susitikimy tarp sveciy
ir vieSbucio personalo fizin¢je vieSbucio aplinkoje. VieSnagés metu klientai naudojasi jvairiomis
viesSbucio teikiamomis paslaugomis. Viesbuciy pavirSiai, daznai kontaktuojantys su Zmonémis yra
labiau uztersti ir tampa infekciniy ligy, tokiy kaip COVID — 19 perdavimo Saltinis (Chen ir kt., 2020).
Bet to, Hung‘as ir kt. (2018) istyre, kaip Hong Kongo vieSbuciai reagavo j kiauliy gripg SARS ir
HINI, ir nustaté, kad higienos stebéjimas vieSbuciy patalpose, gali suSvelninti infekciniy ligy plitima.
,»FiziSkai nutolusi paslaugy sistema® daugiausia remiasi robotais ir automatikos technologijomis ir
gali teikti bekontaktes klienty aptarnavimo paslaugas (Ivanov ir kt., 2020). Pandemijos metu
robotikos pritaikymas gali palengvinti socialinio atstumo veikimo modelius. Robotai yra masinos,
kurias uzprogramuoja kompiuteriai, kad automatiskai atlikty sudétingus uzduociy rinkinius. (Raj ir
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Seamans, 2019). Tai taip pat gali atverti kelig saugesniam ir greitesniam atidarymui ir vieSbuciy
imoniy atsigavimui. Autoriy Pillai, ir kt. (2021) teigimu, COVID-19 ir panasiy kity pandemijy metu
mechaninis dirbtinis intelektas gali biiti naudojamas vieSbuciuose atliekant valymo ir sanitarijos
uzduotis arba padedant vieSbucio personalui atlikti savo pareigas, pradedant registracija ir baigiant
iSsiregistravimu. D¢l pazangos dirbtiniame intelekte ir kitose technologijose robotika svetingumo
pramongéje tapo vis perspektyvesné teikti namy tvarkymo, maisto ir kitas aptarnavimo uZzduotis
(lvanov ir kt., 2020). I$ pradziy buvo nustatyta, kad robotai yra ypa¢ efektyvis Kinijoje COVID-19
pandemijos metu atliekant jprastas ar nejprastas uzduotis, naudojant pavirSiaus dezinfekcija
ultravioletinius spindulius (UV), siekiant sumazinti galimg viruso uzterStumg (Demaitre, 2020).
Mobiliosios technologijos, jskaitant iSmaniuosius telefonus ir ,,iPad“, gali biiti naudojamos
bekontaktéms paslaugoms, tokioms kaip registracija, sveciy dury atrakinimas, sve¢iy kambario
aplinkos valdymas ir paslaugos kambariuose, baruose ir restoranuose. Mobiliosios technologijos,
iskaitant nuskaitytinus QR kodus, mobilyji uzsakymg ir mobiliyjy susitikimy uzsakyma bei
bekontakCius mokéjimus, taip pat padeda svecCiui naudotis bekontaktémis paslaugomis,
suteikianCiomis galimybe higienai ir $varai (Pillai, ir kt., 2021). Po vieSnagés etapas lemia
i§siregistravimg ir sveciy apskaitos aspekty uzbaigimg vieSnages metu. Tai apima klienty saveika su
prekés zenklu ir jo aplinka po faktinio pirkimo (Lemon ir Verhoef, 2016). Gera strategija po vieSnagés
palaiko socialinj dalijimasi patirtimi, padidindama gero vizito poveiki, ypa¢ pandemijos metu.
Mobilusis rysys ir pokalbiy robotai (angl. ,, chatbots ) galéty suteikti vertinga galimybe bendrauti su
sveciais dékodami jiems uz jy versla ir informuodami juos apie jy vertingg indélj pandemijos metu,
o tai paskatins naujus uzsakymus i§ kity, kurie ja mato. Autoriai Pillal, ir kt. (2021) sukdré
,Hospitality 5.0 modelj (zr. 3 prieda), kuriame technologijos jvairiuose kliento kelionés taskuose,
tokiu biidu yra stengiamasi, jog vieSbutyje biity uztikrinta higiena, Svara ir saugi aplinka sveciui.

Naujy technologijy sistemy pritaikymas gali sumazinti suvokiamg rizikg sveikatai, pakeisdamas
vieSbuciy paslaugy patirt] taip, kad sumaZinty socialing sgveika ir pagerinty Svarg. Pirma,
technologinés naujovés gali sumazinti klienty ir darbuotojy saveika. Pavyzdziui, visiskai
automatizuotos vieSbucio registracijos sistemos (pvz., Mobilusis raktas) arba savitarnkiskas
Jsiregistravimas, registracijos automatai suteikia galimybe klientams ribotai bendrauti su darbuotojais
(Shin ir Perdue, 2019). Atsizvelgiant j tai, kad socialinis atsiribojimas yra esminis Zingsnis uzkertant
kelig pandemijos tolimesniam plitimui, Sios naujos technologinés sistemos gali sumaZinti viesbucio
klienty uzsikrétimo rizikg, mazinant fizing sgveika su vieSbucio darbuotojais. Antra, technologijy
naujovés gali biiti pazangiy viesbuCiy valymo jrankiy pagrindas. Pavyzdziui, ,,Best Western®
vieSbuciy tinklas émé apriipinti namy tvarkymo jgulas UV technologijomis pagrjsta jranga, kad
uztikrinty auks$tesnj valymo lygj (,,.Best Western®, 2012). Reaguodami j pandemija, dauguma
vieSbuciy tinkly (pvz., ,,Marriott International, ,,Hilton* ir ,,Hyatt*) neseniai paskelbé savo naujas
Svaros gaires; jie planuoja naudoti naujas technologijas (pvz., elektrostatinius purkStuvus, valymo
robotus ir kt.), kad dezinfekcija biity geresné. Naujos sveéiy sgveikos mazinimo ir §varos stiprinimo
technologijos gali turéti jtakos laukiamai sgveikai ir numatomai Svarai, dél kurios kliento sprendimy
priémimo procese gali kilti skirtingas suvokiamas pavojus sveikatai.

Per praéjusias pandemijas buvo nustatyta, kad higiena ir Svara yra kaip vienas i§ svarbiausiy veiksniy
svetingumo industrijoje. Remiantis autoriy Pillai, ir kt. (2021) straipsniu, galima teigti, kad,
technologijy diegimas apgyvendinimo jstaigose uztikrinty ne tik sve¢iy saugumga vieSnages metu, bet
tuo paciu ir sukurty konkurencinj pranasumg. COVID — 19 pandemijos metu visuomenei taip pat,
buvo parodytas roboty pranaSumas, padedantis i$laikyti socialinj atstumg (Zeng Zhanjing, Chen Po-
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pramongje, atsiranda didelé tikimybe¢, kad sumazéty zmogiskasis faktorius jmong¢je. Taip pat, kitas
i88tkis tai duomeny apsauga, duomeny konfidencialumas, bei sumazéje zmogisSko kontakto. Kita
vertus robotai gali paskatinti Zzmonéms pereiti nuo zemos kvalifikacijos darbo prie aukstesnés
kvalifikacijos darbo. Pasirodzius COVID — 19 pandemijai, robotika sustiprino esamus praktinius
pritaikymus, robtika galéty toliau gerinti kelioniy ir turizmo patirties kokybe ir tvarumg. Tokios
kirybinés naujoves, kaip Sios, ir galbiit dar daug kity, gali sukurti visiSkai naujas aukstos kokybés
turizmo paslaugas (Zeng, ir kt., 2020)

COVID — 19 reikSmingai ir visam laikui palies keletg pagrindiniy aspekty. Dar prie§ pandemija
viesbuCiy pramoné buvo susidiirusi su esminiais i$Siikiais. Kadangi, viesbuciai jauté vis didesnj
spaudima tapti labiau orientuotais j klienta, skaitmeniniais, bei tvaresniais. Sios pandemijos poveikis
sveikatai ir ekonomikai labai pakeité vieSbuciy pramonés pasitlos ir paklausos balansa, todél
vieSbuciy jmonés tur¢jo i§ naujo jvertinti dabartinj verslo modelj ir nustatyti naujg darbotvarke
konkurencingumui didinti. Dél to, galima teigti, kad tokiu biidu nelaimé gali biti tvirtos ir labiau
pritaikomos viesbuciy pramongés veiksnys ar katalizatorius. Remiantis Hao ir kt., (2020) straipsniu,
kuriame autoriai pateikia po COVID — 19 nauja verslo modelj. Siy autoriy naujajj verslo modelj
sudaro keturios pagrindinés dalys:

1. Daugiafunkcinés ir daugiakanalés platformos - COVID-19 paskatino iniciatyvias jmones
pertvarkyti ir plétoti jvairesng verslo sritj ir platinimo kanalus. Kai kurie pokyciai tesis po
pandemijos. Tod¢l viesbuCiy pramoné turi atnaujinti paslaugas rekonstruodama esamus
produktus, rinkodaros strategija, platinimo kanalus, pristatymo biidus ir vartojimo taskus
(Gallen, 2020). Viesbuciy pramoné apims reformas, palengvinancias keliy versly ir keliy
kanaly platformas. Pvz., Viesbuciai gali maksimaliai iSnaudoti savo erdve ir ja panaudoti
apgyvendinimo, maitinimo, mazmeninés prekybos ir vieSosioms veikloms, taip pat
internetinéms demonstracijoms internetu.

2. Produkto dizainas ir investicijy teikimas - Pastaruoju metu kaip tendencija iSryskéja
individualizuoti, naujoviski ir nestandartiniai viesbuciy Zenklai, tokie kaip ,,Muji* ir ,,Atour®.
Pandemijos metu kai kurie vieSbuciai pasiZyméjo aukStu konkurencingumu ir gerais
finansiniais rodikliais dél puikiy produkty dizaino ir pirmenybés teikimo investicijoms.
Pavyzdziui, 108 kambariy prabangus vieSbutis ,,Shilifangfei (,,Huazhu* prekés zZenklo VUE
narys) iki pirmojo ketvirc¢io pasieké pagrindinius visy 2020 finansiniy mety veiklos rodiklius;
Sig se¢kme lémeé patrauklus prekés Zenklo pasakojimas, astri pozicija rinkoje, erdvés
panaudojimas, labai i$silavinusi klienty bendruomené, spartus naujoviy diegimas ir iteracinés
operacinés galimybés. COVID-19 suke¢lé ilgalaikius klienty pageidavimy ir vartojimo elgesio
pokycius. Taigi vieSbuciai turéty nustatyti klienty poreikius ir kurti moderniausius produktus.
Pavyzdziui, klientai rGpinsis higiena, sveikata ir tvarumu ir toliau po COVID-19 eros (Valle,
2020). Nauji viesbuciy produktai turéty leisti klientams iSlaikyti sveikg ir subalansuota
gyvenimo biida, sportuoti pagal valia, efektyviai dirbti, uztikrinti socialinj atsiribojimg ir
sumazinti artimg kontaktg. Taigi funkciné privati erdve, tokia kaip privatus biuras,
treniruokliy centras, poilsio erdvé ir jrenginiai, vaidina svarby vaidmenj viesbuc¢io kambaryje.

3. Skaitmeniné ir paZangi transformacija — Remiantis dabartine situacija, klientai labiau
renkasi bekontakte paslauga, dél Sios priezasties vartotojai tikisi, kad Sios paslaugos bus
tesiamos ir praéjus pandeminei situacijai. Keli didelio masto prekiy Zenklai paspartino
skaitmenine¢ transformacija, kad iSlaikyty konkurencingumg pasaulyje po pandemijos (Hao
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F.,ir kt., 2020 m.). Hao ir kt., (2020) teigimu, viesbuciy investicijos j skaitmeninj santykiy su
klientais valdyma suteiké klienty aptarnavimui galimybe¢ sukonfigtiruoti ir atsekti; tai
grindziama tuo, kad viesbuciai gali nuspéti individualius pageidavimus, teikti pritaikytas
paslaugas, pagerinti narystés keitimasi ir padidinti klienty lojalumg per jvairias jtraukimo
schemas. Skaitmeniniai ir iSmanieji jrankiai paSalins zmogaus klaidas, padidins paslaugy
efektyvuma, stabilizuos paslaugy kokybe ir taip padidins klienty pasitenkinimg ir pagerins
viesbuciy veiklg vis konkurencingesnéje verslo aplinkoje (Hao F., ir kt., 2020).

4. Rinkos pertvarkymas - Dél pandemijos atskiri vieSbuciai grei¢iausiai nukentés labiau nei
kiti dalyviai; taip yra todél, kad pirmieji i§ esmés yra jautris nelaiméms. Jie kencia nuo
neorganizuoto veikimo ir valdymo; nestabili paslaugy kokybé; bloga higienos buklé; didelis
apyvartos lygis; silpnas klienty lojalumas; neprofesionali iSlaidy kontrol¢; ir net besglygiskas
gaisras, sanitarijos ir visuomenés saugumas (Hao F., ir kt., 2020). Tac¢iau pandemijos metu
viesbuciy tinklai tapo konkurencingesni dél savo verslo modelio pranasumy, nelaimiy
valdymo mechanizmo ir kvalifikuoto darbo. Pandemija paskatino mazy ir vidutiniy viesbuciy
pertvarkyma, ir tikimasi, kad jie paskatins juos pereiti prie aukstos kokybés firminiy vieSbuciy
tinkly.

Galima daryti iSvada, kad Siy dieny pasauliné pandemija pakeité ne tik vartotojy jprocius, paskatino
juos labiau vertinti saugumo faktoriy, apgyvendinimo jstaigos buvo priverstos perziiiréti savo
valdymo ir atsigavimo procesus. Jmonés norédamos uztikrinti vartotojy sauguma privalo atsizvelgti
1 naujas higienos ir socialinio atstumo taisykles bei reglamentus. Dél to, praktikoje yra vis dazniau
pritaikomos jvairios technologijos. Technologijy pagalba jmoné¢ uztikrina maZesnj kontakta su
aptarnaujanciu personalu, auks$tos higienos ir $varos reikalavimus. Pillai ir kt., (2021) sukiiré kliento
kelionés modelj (angl. ,, Hospitality 5.0”) pritaikant technologinius sprendimus, kurie uZztikrinty
vartotojy sauguma visos vie$nagés metu. Zinoma, kad technologiniai sprendimai gali sumazinti darbo
viety skaiciy, bet tuo paciu gali paskatinti darbuotojus siekti aukstesnés kvalifikacijos. Taip pat,
Jmonéms ir jy vartotojams iSkyla susiripinimas dé¢l apsaugos sistemy pazeidZiamumo, bei Zymiai
maZesnio zmogaus kontakto, gyvo bendravimo. Siuolaikiné visuomené tampa vis labiau
technologiskai paZengusi ir ne tiesiogiai laukia, atsinaujinimo ir vieSbuciy pramongje.

Kompetencija
Saziningumas
Tmonés jvaizdis, reputacija
Paslaugy kokybé
Gera patirtis

Technologiniai sprendimai:
gl P Saugumas:

* Mobiliosios programélés

e e . * Higiena ir §vara;
leidzian¢ios valdyti &

* Signalizavimas

kambario funkcijas; . e Vartomd
e Chatbot; . ( o ﬁ“‘Jla’: fltfkqft}Ju
. . : asitikéjimas
e Robotika; augaus atstumo palaikymas; ] p j

* Darbuotojy sveikatos

* Savarankiska registracija tikrinimas, skiepijimas:

(angl. k. self-check-in);
* Termovizoriai:

9 pav. Vartotojy pasitikéjima sveikatingumo paslaugomis jtakojantys veiksniai teorinis modelis
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Teorinis modelis susideda i$ trijy daliy — vartotojy pasitikéjimg jtakojancéiy veiksniy,, saugumo ir
technologiniy sprendimy (Zr. 9 paveikslg). Teoriniame modelyje yra pateikti keturi pagrindiniai
vartotojy pasitikéjimg jtakojantys veiksniai (kompetencija, sgziningumas, jmonés jvaizdis, reputacija,
paslaugy kokybé¢, bei gera patirtis), pandemijos metu iSryskéja papildomas faktorius saugumas.
Saugumas sudaro: higiena ir Svara, komunikacija, saugaus atstumo uztikrinimas, bei darbuotojy
sveikatos tikrinimas, skiepijimas, bei technologiniai sprendimai kuriuos sudaro (mobiliosios
programélés leidziancios valdyti kambario pagrindines funkcijas: $iluma, §viesg ir pan., robotika, kur
robotai naudojami maisto pristatymui j kambarius ir pan., savarankiska registracija ir termovizoriai).
Visos §ios trys dalys yra pagrindiniai faktoriai kurie formuoja vartotojy pasitikéjima pandemijos
metu. D¢l to, nuspresta istirti ar Lietuvos vartotojai, pasitiki teikiamomis sveikatingumo paslaugomis
ir kokie faktoriai labiausiai didina vartotojy pasitikéjima ir kurie neigiamai veikia darbuotojy
pasitikéjima.
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3. Empirinio tyrimo vartotoju pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo galimybes
pandemijos kontekste tyrimo metodologija

Toliau darbe pristatomi empirio vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo krypciy
pademijos laikotarpiu tyrimo tikslai, instrumenty struktairos, tyrimo imtis, eiga, bei etika.

3.1.  Tyrimo tikslai, uZdaviniai ir instrumenty struktiira

Tyrimo tikslas - istirti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo galimybes
pandemijos kontekste.

Tyrimo dizainas: Sio projekto tyrimui buvo pasirinktas misrusis tyrimo metodas. Misriy metody
tyrimas - tai tyrimo tipas, kurio metu tyréjas ar tyréjy grupé sujungia kokybiniy ir kiekybiniy tyrimo
metody elementus (pvz., Kokybiniy ir kiekybiniy pozitriy naudojima, duomeny rinkimg, analize,
iSvady metodus) placiais ir giluminiais tikslais (Schoonenboom, ir Johnson, 2017). Autoriaus
Creswell‘o (2003) teigimu, vienalaikis trianguliacijos metodas yra bene geriausiai paZjstamas i$ SeSiy
pagrindiniy misriy metody modeliy. Taikant §] metoda, kiekybiniai ir kokybiniai duomenys renkami
vienu metu, tyrimas vyksta viename tyrimo etape. Idealiu atveju $iy dviejy metody svoris yra lygus,
taciau daznai praktikoje pirmenybé gali bati teikiama vienam ar kitam (Creswell, ir Creswell, , 2003).

Kiekybinio tyrimo tikslas — nustatyti vartotojy pasitikéjimg sveikatingumo paslaugomis
itakojancius veiksniy svarba.

Kokybinio tyrimo tikslas — nustatyti jmonés taikomas priemones vartotojy saugumui ir pasitikéjimui
didinti.

Tyrimo instrumenty struktira. Siekiant atskleisti vartotojy pasitikéjimg sveikatingumo
paslaugomis didinimo kryptis pandemijos kontekste buvo pasirinkti kiekybinis ir kokybinis tyrimo
metodai. Kiekybiniam tyrimui atlikti pasirinkta anketiné apklausa, kaip tinkamiausia priemoné.
Remiantis darbo reikalavimy ir iStekliy bei vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis
didinimo kryp¢iy teoriniu modeliu buvo sudarytas tyrimo instrumentas — anketa. Tyrimo instrumentg
sudaro dvi dalys: kreipimasis | respondenta ir klausimai. Kreipiantis j respondenta, pristatomas
tyrimas, paaiskinama informacija, kas, k3 ir kokiu tikslu yra tiriama. Si dalis yra skirta, tam, kad
respondentams bty aiSkesnis anketos pildymas, pateikiama informacija, kuri suteikia galimybe
tikslingiau pateikti anketos atsakymus. Klausimyng sudaro 16 klausimy. Klausimyne pateikti uzdaro
tipo klausimai (vieno atsakymo, daugiavarianciai ir matricos su modifikuotomis Likerto skalémis),
kuriuose buvo galima iSreiksti savo pozitirj. Anketos teiginiy operacionalizacija pateikta 4 priede.
Taip pat respondenty prasoma nurodyti lytj, amziy, i$silavinima, bei uzimtuma. Sie klausimai atitinka
anketoje 13 - 16 klausimus.

Kokybinis tyrimas yra nepriklausomas nuo hipoteziy, dél to pasiZzymi lankstumu ir duomeny
visapusiSka analize. Kokybinis tyrimas yra nestruktiirizuotas, neturintis standarinés tyrimo struktiiros
ir yra tinkamas bet kuriai tiriamai aplinkai (Kardelis, 2002). Autorius taip pat teigia, kad interviu yra
kaip atskiras tyrimo metodas, dél to, gali biiti formalizuotas (standartizuotas) ir neformalus. Siame
projekte bus atlickamas pusiau struktiirizuotas interviu, kadangi jo eiga gali kisti priklausomai nuo
pasnekovo pateikiamy atsakymy. Tokiu atveju bus iSvengta iSankstinés tyréjo nuomonés ir
nusistatymo. Interviu klausimai buvo sudaryti remiantis teoriniu modeliu. Pagrindiniai interviu
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klausimy pagrindimas pateikiamas 3 priede. Kokybiniam tyrimui atlikti pasirinktas interviu su
sveikatingumo kompleksy vadovais, kaip tinkamiausia priemoné.

3.2.  Tyrimo imtis ir eiga

Tyrimo metu yra siekiama apklausti didele grupe respondenty, dél Sio priezasties buvo pasirinkta
netikimybiné patogioji atranka. Si atranka pasirinkta dél jos naudojimo patogumo, kai galima atrinkti
arCiausiai esancius respondentus ir jvertinti vartotojy pasitikéjimg ir saugumg sveikatingumo
paslaugomis jtakojancius veiksnius. Tyrimg atlikti nuspresta apklausiant Lietuvos gyventojus, kurie
naudojosi apgyvendinimo paslaugomis. Remiantis Oficialios statistikos duomenimis (2021)
apsilankiusiy apgyvendinimo jstaigose 2020 m. sudaré 1 659 641 gyventojy. Tyrimas buvo atliktas
naudojant — elektroning anoniminés anketos versija www.apklausa.lt internetingje aplinkoje, beli
socialiniuose tinkluose (Instagram; Facebook, Linkedin).

Siekiant, kad tyrimas biity patikimas ir reprezentatyvus, taikoma 5 % dydzio paklaida. Tai leis gauti
95 % patikimus duomenis. Tyrimo im¢iai nustatyti naudota Paniotto formulé (Diskiene, Pauliene ir
Ramanauskaite, 2019), kuri pateikta Zemiau:

n=1/(A%*+1/N);

¢ia n — imties dydis;

A — imties paklaidos dydis;
N — tirlamos visumos dydis.

2 lentelé. Tyrimo imties skai¢iavimo lentelé.

Rodiklis Kiekybiné iSraiska Komentarai

Paklaida - A 0,05 5 % dydzio paklaida

Tiriamos visumos 1659 641 Turisty skai¢ius apgyvendinimo jstaigose (Lietuvos

dydis - N gyventojai) 2020 metais. (Oficialios statistikos
portalas 2021).

Imties dydis - n 400 -

Tyrimas buvo atliekamas 2021 metais nuo balandzio 4 dienos iki balandzio 19 dienos. Per §j
laikotarpj buvo apklausta 307 respondentai. Visos anketos duomenys yra naudojami tyrime.

Kokybinj tyrimg sudaré 2 interviu su dviem skirtingomis jmoném ir jy vadovais / atstovais. Viena i$
juy tai “Amberton Green SPA Druskininkai“ — vienintelis penkiy Zvaigzdu¢iy miego SPA
Druskininkuose. Antroji jmoné — UAB ,,SPA BirStonas“ arba kitaip Vytautas Mineral SPA, tai
1§skirtiniai mineraly namai jsikiir¢ viename 1§ Lietuvos kurorty — BirStone. D¢l dabartinés pandeminés
situacijos jmonés ,,Ambertin Green SPA Druskininkai ir ,,Vytautas Mineral SPA* interviu buvo
atliekamas gyvai, bei nuotoliniu biidu per ,,Zoom* programa. Sios jmonés buvo pasirinktos dél dviejy
prieZasCiy, viena 1§ jy, kad didesnés jmonés yra labiau siunteresuotos diegti technologinius
sprendimus, mazoms jmonéms tai gali bati pernelyg dideli kastai. Kita priezastis yra tai, kad Sioms
imonéms teko dirbti karantino metu, kai viesbuciai ir kitos apgyvendinimo jstaigos buvo uzdarytos.

3.3.  Tyrimo duomeny analizés metodai

Tyrimo duomeny apdorojimai. Tyrimo duomeny statistiniai analizei atlikti buvo naudojama SPSS
(angl. Statistical Package for Social Science) programos 24.0 versija. Diagramoms atvaizduoti buvo
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naudojama MS Excel 2010. Pries atliekant detalig statisting analize duomenys buvo pakartotinai
patikrinti dél mechaniS$kai padaryty klaidy. Kintamyjy normalumui tikrinti buvo naudojamas
Kolmogorovo — Smirnovo testas. Testai parodé, kad normalumo prielaida kintamiesiems
netenkinama, todél buvo naudojami neparametriniai testai. Naudoti Sie duomeny analizés budai:

1. Aprasomoji statistika (daZniy lentelés, duomeny padéties charakteristikos). Dazniy lentelés
naudotos, siekiant pamatyti respondenty atsakymy pasiskirstymus. Procentai ir dazniai
naudojami klausimyne naudotiems klausimams. I§ duomeny padéties charakteristiky, naudotas
vidurkis ir standartinis nuokrypis (m+SD).

2. Lyginimai tarp populiacijos grupiy (Mann-Whitney testas, Kruskal-Wallis testas, y testas).
Metodas naudotas ieSkant skirtumy tarp dviejy populiacijos grupiy (Mann-Whitney testas) ir tarp
daugiau nei dviejy grupiy (Kruskal-Wallis testas). Taip pat kitas metodas naudotas ieSkant
nominaliy kintamyjy pasiskirstymo skirtumams tarp populiacijos grupiy (y? testas).

3. Statistiniy ry3iy nustatymo testai (Spearman). Sie testai naudoti norint patikrinti hipotezes,
kuriose teigiama, jog yra statistinis rySys tarp kintamyjy. Spearman koreliacija buvo naudota
nustatyti ry$j tarp ranginiy kintamyjy. Statistiskai patikima laikoma, kai p < 0,05. Ry$io stiprumo
interpretavimui buvo naudojama pasitelkus 3 lentelés jvercius (Janilionis, 2015).

4. Kokybinio tyrimo duomenuy apdorojimo instrumentas (MAXQDA). Kokybinio tyrimo
metodai buvo apdoroti taikant turinio analizés metoda. Naudojant Maxqda programa, buvo
sudaryti kategorijy ir sub - kategorijy rysiy stiprumai.

3 lentelé. Koreliacijos koeficiento reikSmiy skalé (Janilionis, 2015)

RySio stiprumas Koreliacijos koeficiento reik§mé
Labai stiprus rySys -lir+1

Stiprus rysys nuo — 1 iki— 0,7 ir nuo 0,7 iki 1
Vidutinis rysys nuo — 0,7 iki—0,5ir nuo 0,5 iki 0,7
Silpnas rysys nuo — 0,5 iki — 0,2 ir nuo 0,2 iki 0,5
Labai silpnas rysys nuo — 0,2 iki 0 ir nuo 0 iki 0,2
Néra rysio 0

3.4. Klausimyno patikimumas ir tyrimo apribojimai

Klausimyno patikimumas. Siekiant nustatyti klausimno vidinj patikimumg (validumg) buvo
paskaiciuotos Cronbacho alfos. Skalés patikimumas laikomas kaip priimtinas kuomet nustatyta alfa
reik§me yra lygi arba didesné nei 0,7. Cronbach's Alpha klasifikacija:

e Cronbach's Alpha<0,5 reiSkia, kad skalés patikimumas yra Zemas, skalés naudoti
nerekomenduojama.

e 0,5<Cronbach's Alpha<0,6 — patikimumas patenkinamas
e 0,6<Cronbach's Alpha<0,9 — patikimumas geras
e 0,9<Cronbach's Alpha<1 — patikimumas geras

Nustatyta, kad klausimyno Cronbacho alfos verté yra 0,909, todél galima teigti, kad teiginiy vidinis
suderinamumas yra labai geras.
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Tyrimo apribojimai. Kiekybinio tyrimo metu buvo apklausti 307 respondentai, dél Sios priezasties
paklaida iSaugo iki 6 procenty. Taip pat, tiriamos visumos dydzio skaiCius sudaré¢ visas Lietuvos
apgyvendinimo jtaigas, kadangi statistikos departamente nebuvo i$skirtos tik sveiktingumo paslaugas
teikianCios jmonés. Visi aplausti respondentai buvo lietuviai, kadangi apklausa buvo sudaryta tik
lietuviy kalba. Kiekybiniame tyrime nedalyvavo respondentai, kuriy amzius vir$ijo 71-erius metus.
Kokybiniame tyrime dalyvavo tik didelés jmonés, kadangi nepavyko susisiekti su mazesnémis
Jjmonémis.

3.5.  Tyrimo etika

Planuojant ir vykdant socialinj tyrimg svarbu jvertinti moralinius klausimus susijusius su tyrimu.
Anot Kardelio (2002), tyrimuose yra svarbus tiriamyjy sutikimas dalyvauti tyrime, organizacijy,
kuriose planuojamas atlikti tyrimas, leidimo gavimas, anonimiskumas. Atliekant empirinj vartotojy
pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo krypéiy pandemijos metu tyrimg, visiems
respondentams pateikta iSsami informacija apie atlickamg tyrima ir turéjo teise laisvai pasirinkti, ar
dalyvaus tyrime, ar ne. Siekiant uZtikrinti anonimiskuma, tyrimo metu gauta informacija ir pateikiami
rezultatai neleidzia identifikuoti ir atpazinti konkrecios tryime dalyvavusio asmens tapatybés, nes
nenurodomi respondenty vardai, pavardés ir kiti asmenybe leidziantys identifikuoti duomenys, taip
uztikrinant visy respondenty anonimiskumg. Respondentams pateikiamoje anketoje nenaudojami
izeidziantys ar asmens orumg zeminantys teiginiai. Kokybinio tyrimo metu taip pat yra iSlaikomas
kalbinamy asmeny anonimiskumas.
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4. Vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo galimybiy Lietuvoje
nustatymas pandemijos laikotarpiu

Toliau darbe pristatomi kiekybinio ir ir kokybinio tyrimo vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo
paslaugomis didinimo kry¢iy pandemijos laikotarpiu tyrimo rezultatai: respondenty demografinés
charakteristikos, bei vartotojy pasitikéjimg ir saugumg sveikatingumo paslaugomis jtakojanciy
veiksniy vertinimas ir vertinimy palyginimas pagal demografines charakteristikas.

4.1.  Vartotojy pasitikéjimg sveikatingumo paslaugomis jtakojanciuy veiksniy svarba

Siame poskyryje bus pateikiami kiekybio tyrimo rezulatai: respondenty demografinés
charakteristikos, bei vartotojy pasitik€¢jimg ir saugumg sveikatingumo paslaugomis jtakonaciy
veiksniy svarba.

4.1.1. Respondenty charakteristikos

Tyrime dalyvavo 307 respondenty. IS jy 24,8 proc. (n=76) buvo vyrai ir 75,2 proc. (n=231) buvo
moterys. Apie 1 proc. (n=3) buvo respondentai iki 18 m., 43 proc. (n=132) sudaré 19-25 m. amziaus
respondentai, 45,9 proc. (n=141) buvo 26-45 m. ir 10,1 proc. (n=31) buvo 46-70 m. amziaus
respondentai. Daugiau nei pusé 58,6 proc. (n=180) tiriamyjy turéjo aukstajj iSsilavinimag, 12,4 proc.
(n=38) turéjo aukstesnjjj iSsilavinima, 6,2 proc. (n=19) turéjo profesinj issilavinima, 21,2 proc. (n=65)
buvo baige viduring mokykla ir 1,6 proc. (n=5) tur¢jo tik pagrindinj i$silavinima.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad 54,1 proc. (n=166) buvo dirbantys, 27,7 proc. (n=85) sudaré
dirbantys studentai, 15,3 proc. (n=47) buvo studenty ir 2,9 proc. (n=9) buvo bedarbiy. Rezultatai
pateikti 4 lenteléje.

4 lentelé. Demografiné charakteristika

Veiksniai n Proc.
Vyras 76 24.8
Lytis
Moteris 231 75,2
Pagrindinis 5 1,6
Vidurinis 65 21,2
I$silavinimas Profesinis 19 6,2
Aukstasis 180 58,6
Aukstesnysis 38 12,4
Iki 18 m. 3 1
19-25 m. 132 43
Amzius
26-45 m. 141 459
46-70 m. 31 10,1
Dirbantis 166 54,1
Bedarbis 9 2,9
UzZimtumas
Studentas 47 15,3
Dirbantis studentas 85 27,7
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4.1.2. Vartotoju pasitikéjima ir sauguma sveikatingumo paslaugomis jtakojantys veiksniai

Norint nustatyti vartotojy pasitikéjimg ir saugumg sveikatingumo paslaugomis jtakojanéius veiksnius
pandemijos kontekste buvo sukurtas autorés klausimynas (Zr. 4 priedg).

Tyrimo rezultatai parodé (zr. 10 paveikslg), kad 19,9 proc. (n=61) respondenty lankési ar noréjo
aplankyti sveikatingumo kompleksus pandemijos metu, 52,4 proc. (n=161) nesilanké, bet noréjo
aplankyti, 25,4 proc. (n=78) nesilanké sveikatingumo kompleksuose, o 2,3 proc. (n=7) buvo
neapsisprendusiy. Tyrimas parod¢, kad reikSmingai dazniau sveikatingumo kompleksuose lankési
vyrai (30,3 proc.), nei moterys (16,5 proc.), nes p<0,05 (¥*>=6,853; df=1; p=0,013).

60 -
52,4

50 -
40 -

30 - 25,4
19,9

Procentai

20 -
10 -
2,3

0 T T T 1
Taip, lankiausi ~ Ne, bet noréjau Ne Neapsisprendes

10 pav. Respondenty lankymasis/noras aplankyti sveikatingumo kompleksus pandemijos metu, procentais

Nors ir lyginant apsilankymy daznumg pagal respondenty iSsilavinimo, uZimtumo ar amziaus grupes
reikSmingy skirtumy nenustatyta (p>0,05), galime pazymeéti, kad sveikatingumo kompleksus lanké
16,9 proc. turin¢iy vidurinj, 21,1 proc. turin¢iy profesinj, 18,4 proc. turin€iy aukstesnjjj ir 21,7 proc.
turin¢iy aukstajj iSsilavinima. Taip pat sveikatingumo kompleksus lanké pandemijos metu 21,2 proc.
19-25 m. amziaus respondenty, 18,4 proc. 26-45 m. ir 22,6 proc. 46-70 m. amziaus respondentai.
PaaiSkéjo, kad sveikatingumo kompleksus pandemijos metu lanke 19,9 proc. dirbanciy, 22,2 proc.
bedarbiy, 27,7 proc. studenty ir 15,3 proc. dirbanc¢iy studenty. Rezultatai pateikti 5 lenteléje.

5 lentelé. Respondenty lankymasis/noras aplankyti sveikatingumo kompleksus pandemijos metu, procentais

Lankési sveikatingumo
Veiksniai kompleksuose pandemijos Nesilanké ¥%; df; p
metu
Vyras 30,3% 69,7% 6.853 1-
Lytis POD
Moteris 16,5% 83,5% 0,013
Pagrindinis - 100%
Vidurinis 16,9% 83,1%
ISsilavinimas Profesinis 21,1% 78,9% 2,026; 4;
0,731
Aukstasis 18,4% 81,6%
Aukstesnysis 21,7% 78,3%
Amzius Iki 18 m. - 100%
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19-25 m. 21,1% 78,8%
1,217; 3;
- 0, 0, 1 ) ]
26-45 m. 18,4% 81,6% 0,749
46-70 m. 22,6% 77,4%
Dirbantis 19,9% 80,1%
Bedarbis 22,2% 77,8% 2 940: 3
Uzimtumas o
Studentas 27,7% 72,3% 0,401
Dirbantis studentas 15,3% 84, 7%
* - p<0,05

Tyrimo eigoje respondentai tur¢jo nurodyti priezastis, kurios lémé jy pasirinkimg lankytis
sveikatingumo komplekse pandemijos metu. Kaip matome i$ 11 paveikslo, dazniausiai respondentai
sutinka, kad lankési sveikatingumo kompleksuose, nes nor¢jo pakeisti aplinkg (4,43+1,14) ir juos
suviliojo akcijos, iSskirtiniai pasitlymai (4,12+1,13). Reciausiai respondentai sutinka, kad jiems
turéjo itaka mazas vieSbucio uzimtumas (3,59+1,33), atsiliepimai socialiniuose tinkluose (3,56+1,12)
ar gera jmonés komunikacija apie taikomas saugumo priemones (3,53+1,08).

Galimybé pakeisti aplinkg 4,43
Akcijos, i$skirtiniai pasitilymai 4,12
Mazas vieSbucio uziimtumas 3,59
Atsiliepimai soc. tinkluose 3,56
Gera jmonés komunikacija apie taikomas 353
saugumo priemonés !
1 2 3 4 5

Vidurkiai (1-visi§kai nesutinku; 5-visis§kai sutinku)

11 pav. Priezastys nulémusios respondenty pasirinkimg lankytis sveikatingumo kompleksuose pandemijos
metu, vidurkiai

Siekiant nustatyti priezas¢iy nulémusiy respondenty pasirinkimg lankytis sveikatingumo
kompleksuose pandemijos metu sgsajas su jy amziumi, i$silavinimu, saugumo jausmu, apsilankymo
sveikatos kompleksuose daznumu prie§ pandemija buvo atlikta Spearman koreliaciné analizé. Kaip
matome i$ 6 lentelés nustatyta, kad kuo respondenty amzius didesnis, tuo jiems labiau jtakojo mazas
viesbucio uzimtumas apsilankyti sveikatingumo kompleksuose pandemijos metu (r=0,299; p=0,021),
nes p<0,05. Taip pat nustatyta, kad kuo reCiau respondentai lankydavosi sveikatingumo
kompleksuose prie§ pandemijg, tuo jiems labiau jtakojo akcijos, iSskirtiniai pasitlymai (r=-0,276;
p=0,038). Taciau rysio tarp apsilankymo priezas¢iy ir respondenty issilavinimo, bei saugumo jausmo
nenustatyta (p>0,05).

6 lentelé. PriezasCiy nulémusiy respondenty pasirinkimg lankytis sveikatingumo kompleksuose pandemijos
metu sgsajos su respondenty amziumi, iS$silavinimu, apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir
saugumo jausmu
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Apsilankymo
sveikatingumo

Sasajos kompleksuose Isilavinimas | AmZius _Saugumo
. L jausmas
daZnumas (pries
pandemija)
r | 0,090 0,171 0,299 | -0,001
Mazas viesbucio uzimtumas
p | 0,496 0,195 0,021 0,996
Gera jmonés komunikacija apie taikomas r -0,005 -0,222 -0,053 | 0,163
saugumo priemonés p | 0971 0,094 0,694 | 0,221
r | 0,054 -0,059 -0,024 | 0,112
Atsiliepimai soc. tinkluose
p | 0,687 0,664 0,857 0,408
r |-0,276" 0,156 0,138 0,179
Akcijos, iSskirtiniai pasiiilymai
p | 0,038 0,247 0,307 0,184
r |-0,181 0,141 0,190 0,081
Galimybé pakeisti aplinka
p | 0175 0,292 0,153 0,545

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reik§mingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Rezultatai atskleidé (zr. 12 paveikslg), kad 34,4 proc. (n=21) respondenty savo saugumo jausma
sveikatingumo kompleksuose pandemijos kontekste vertino labai gerai, 47,5 proc. (n=29) vertino
gerai, 13,1 proc. (n=8) saugumo jausma vertino kaip patenkinama, o po 3,3 proc. (n=2) vertino blogai
ir 1,6 proc. (n=1) vertino labai blogai. Taciau tyrimas atskleide, kad saugumo jausmas sveikatingumo
kompleksuose nepriklauso nuo issilavinimo (r=-0,033; p=0,802) ir amziaus (r=0,078; p=0,550), nes
p>0,05. Taip pat nustatyta, kad saugumo jausmas nepriklauso nuo lankymosi sveikatingumo
kompleksuose prie§ pandemija daznumo (r=0,009; p=0,943), nes p>0,05.

Galime tik pastebéeti, kad saugumo jausma labai gerai jvertino 30,4 proc. vyry, 36,8 proc. motery,
35,7 proc. 19-25 m. amziaus respondenty, 26,9 proc. 26-45 m. respondenty, 57,1 proc. 46,70 m.
respondenty, 36,4 proc. dirbanciy, 50 proc. bedarbiy, 38,5 proc. studenty, 23,1 proc. dirbanciy
studenty, 54,5 proc. turin¢iy vidurinj iSsilavinima, 42,9 proc. aukStesnj iSsilavinimg ir 30,8 proc.

turinéiy aukstajj iSsilavinima.
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34,4

Procentai

12 pav. Respondenty saugumo jausmo sveikatingumo kompleksuose pandemijos kontekste vertinimas,
procentais

Tyrimu nustatyta, kad 30,6 proc. (n=94) respondenty prie§ pandemija sveikatingumo kompleksuose
vidutiniskai lankydavosi po vieng kartg per metus, 45,3 proc. (n=139) lankydavosi 2-3 kartus per
metus, 18,2 proc. (n=5) lankydavosi 4 ir daugiau karty, o 5,9 proc. (n=18) tiriamyjy nurode, kad
sveikatingumo kompleksuose nesilankydavo. Rezultatai pateikti 13 paveiksle. Nustatyta, kad kuo
respondenty amzius mazesnis (r=0,208; p<0,001) ar iSsilavinimas Zemesnis (1=0,222; p<0,001), tuo
jie dazniau lankési prie§ pandemija sveikatingumo kompleksuose, nes p<0,05.

50 - 45,3
45 -
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35 1 30,6
30 -
25 -
20 -
15 -
10 - 5,9
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Viena karta 2 - 3 kartus 4 ir daugiau Nesilankau

13 pav. Respondenty apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumas prie§ pandemijg, procentais

Apie 42,3 proc. (n=130) respondenty nurodé, kad saugumo faktoriy vertindavo taip pat ir pries
pandemija, nes tai jiems yra labai svarbu, 46,3 proc. (n=142) prie§ pandemija | tai nekreipdavo
démesio ir 11,4 proc. (n=35) respondenty nezinojo ir negaléjo atsakyti ar jy poziiiris ] sauguma
sveikatingumo kompleksuose pasikeité. Rezultatai pateikti 14 paveiksle.
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14 pav. Saugumo faktoriaus vertinimas prie§ pandemija, procentais

Kaip matome i§ 15 paveikslo, respondentams labiausiai nesaugumo jausma lankantis sveikatingumo
kompleksuose pandemijos metu sukélé kity klienty apsauginiy kaukiy nedévéjimas (3,23+1,41),
socialinio atstumo nesilaikymas (3,13+1,26), nekontroliuojami klienty srautai (2,61£1,16),
netikrinama klienty kiino temperatira (2,53+1,21) ir papildomy Svaros priemoniy kambariuose,
dezinfekcijos nebuvimas (2,45+1,17). Re€iausiai nesaugumo jausma sukélé nesilaikantis saugumo
reikalavimy jmonés personalas (1,98+0,92) ir visiSkas jmonés nesilaikymas Vyriausybés nustatyty
saugumo reikalavimy (2,10+1,04).

Kity klienty apsauginiy kaukiy nedévéjimas 3,23
Socialinio atstumo nesilaikymas 3,13
Nekontroliuojami klienty srautai 2,61

Nebuvo tikrinama klienty kiino temperatiira 2,53

Papildomy $varos priemoniy nesiimta kambariy

tvarkymui ir jy dezinfekavimui 2,45

Imoneé visiskai nesilaiké Vyriausybés nustatyty

N 2,10
saugumo reikalvimy

Imonés personalas nesilaiko saugumo reikalavimy 1,98

1 2 3 4 5
Vidurkiai (1-visi$§kai nesutinku; 5-visi§kai sutinku

15 pav. Nesaugumo jausmo faktoriai lankantis sveikatingumo kompleksuose pandemijos metu, vidurkiai

Siekiant nustatyti nesaugumo jausmo faktoriy lankantis sveikatingumo kompleksuose pandemijos
metu sgsajas su jy amziumi, i$silavinimu, saugumo jausmu, apsilankymo sveikatos kompleksuose
daZznumu prie§ pandemijg buvo atlikta Spearman koreliacin¢ analizé. Kaip matome 1§ 7 lentelés
nustatyta, kad kuo respondentai rec¢iau apsilankydavo sveikatingumo kompleksuose prie§ pandemija,
tuo dazniau nesaugumo jausmg sveikatingumo kompleksuose sukeldavo socialinio atstumo
nesilaikymas (r=-0,275; p=0,034), nes p<0,05.
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Taip pat nustatyta, kad kuo dazniau nesaugumo jausmag sukeldavo socialinio atstumo nesilaikymas
(r=-0,424; p=0,001), kity klienty apsauginiy kaukiy nedévéjimas (r=-0,450; p<0,001),
nekontroliuojami klienty srautai (r=-0,650; p<0,001), jmonés personalo saugumo reikalavimy
nesilaikymas (r=-0,599; p<0,001), papildomos §varos, dezinfekavimo kambariuose neatlikimas (r=-
0,427; p<0,001), netikrinama klienty kiino temperatiira (r=-0,502; p<0,001) ar jmonés nesilaikymas
Vyriausybés nustatyty saugumo reikalavimy (r=-0,382; p<0,001), tuo respondentai pras¢iau vertino
savo saugumo jausmg sveikatingumo kompleksuose, nes p<0,05.

Taciau nustatyta, kad nesaugumo jausmo faktoriai nepriklauso nuo respondenty amziaus ar
i§silavinimo, nes p>0,05

7 lentelé. Nesaugumo jausmo faktoriy lankantis sveikatingumo kompleksuose pandemijos metu sgsajos su
respondenty amziumi, i$silavinimu, apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir saugumo jausmu

Apsilankymo
sveikatingumo e s
. ISsilavini v Saugumo
Sasajos korvnpleksuose. _ | mas AmZius jausmas
daZnumas (pries
pandemija)
o o r |-0,275" -0,051 -0,157 -0,424™
Socialinio atstumo nesilaikymas
p | 0,034 0,697 0,231 0,001
kl fauk q r |-0,133 0,035 0,161 -0,450™
Kity klienty apsauginiy kaukiy nedévéjimas
p | 0,310 0,790 0,218 0,000
r |-0,099 -0,029 -0,160 -0,650™
Nekontroliuojami klienty srautai
p | 0,458 0,828 0,226 0,000
Imonés personalas nesilaiko saugumo ro|-011/ -0,129 0,002 -0,599™
reikalavimy p |0377 0,329 0,988 0,000
Papildomy §varos priemoniy nesiimta kambariy | -0,043 -0,026 0,156 -0,427™
tvarkymui ir jL} dezinfekavimui p 0,746 0,842 0,235 0,001
r |-0,034 0,125 -0,032 -0,502""
Nebuvo tikrinama klienty kiino temperattira
p | 0,798 0,343 0,809 0,000
Imoné visiskai nesilaiké Vyriausybés nustatyty r 10038 -0,053 0,117 -0,382"
saugumo re1kalav1mq p 0]774 0,688 0,375 0,003

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reikSmingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Tyrimo rezultatai parodé (zr. 16 paveiksla), kad svarbiausi faktoriai nulemiantys respondenty
pasitikéjimg sveikatingumo jmone yra teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas (4,59+0,73),
darbuotojy kompetencija (4,54+0,78), gera patirtis (4,49£0,85), saugumas (4,47+0,82) ir
sgziningumas (4,35%0,85), o imongs jvaizdis (4,01+£0,91) yra netoks svarbus.
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Teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas ] 4,59
Darbuotojy kompetencija | 454
Gera patirtis | 4,49
Saugumas | 4,47
Saziningumas | 4,35
Imoneés jvaizdis | 4,01

1 2 3 4 5

Vidurkiai (1-visi§kai nesvarbu; 5-labai svarbu)

16 pav. Faktoriai nulemiantys respondenty pasitikéjima sveikatingumo jmone, vidurkiai

Siekiant nustatyti faktoriy nulemianciy respondenty pasitikéjima sveikatingumo jmone sgsajas su jy
amziumi, iSsilavinimu, saugumo jausmu, apsilankymo sveikatos kompleksuose daznumu prie$
pandemijg buvo atlikta Spearman koreliaciné analizé. Kaip matome i§ 8 lentelés nustatyta, kad
respondentams, kurie reciau prie§ pandemija lankydavosi sveikatingumo kompleksuose, labiau
pasitikéjimg kelia jmonés jvaizdis (r=-0,120; p=0,035), nes p<0,05. Taip pat nustatyta, kad kuo
respondenty iSsilavinimas aukstesnis, tuo labiau pasitikéjima jiems kelia teikiamy paslaugy kokybés
uztikrinimas (r=0,116; p=0,042) ir darbuotojy kompetencija (r=0,142; p=0,013), nes p<0,05.
Paaiskéjo, kad kuo respondenty amzius didesnis, tuo labiau pasitik¢jimg jiems kelia teikiamy
paslaugy kokybés uztikrinimas (r=0,134; p=0,018) ir saugumas (r=0,124; p=0,030), nes p<0,05.

Rezultatai atskleidé, kad 26-45 m. amziaus respondentams pasitikéjima labiau jtakoja teikiamy
paslaugy kokybés wuztikrinimas (U=7770,5; p=0,004), darbuotojy kompetencija (U=8237,5;
p=0,045), saugumas (U=7695,5; p=0,004) ir gera patirtis (U=8005,5; p=0,017), negu 19-25 m.
amziaus respondentams, nes p<0,05.

Tyrimas atskleidé, kad saugumo jausmas nepriklauso nuo faktoriy nulemianc¢iy respondenty
pasitikejima sveikatingumo jmone, nes p>0,05. Taip pat respondenty faktoriy vertinimas nesiskyre
tarp apsilankiusiy sveikatingumo kompleksuose pandemijos metu ir neapsilankiusiy (p>0,05).

8 lentelé. Faktoriy nulemianciy respondenty pasitikéjimg sveikatingumo jmone sgsajos su respondenty
amziumi, i§silavinimu, apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir saugumo jausmu

Apsilankymo
sveikatingumo Saugumo
Sasajos kompleksuose ISsilavinimas | AmZius . g
. . jausmas
daZnumas (pries
pandemija)
r -0,120" 0,018 -0,004 0,010
Imoneés jvaizdis
p 0,035 0,760 0,948 0,937
Teikiamy paslaugy kokybés r 0,046 0,116 0,134 0,070
uztikrinimas p | 0426 0,042 0,018 0,593
Saziningumas r -0,089 0,023 -0,025 0,040
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p 0,118 0,685 0,661 0,762

r -0,004 0,142" 0,056 0,077
Darbuotojy kompetencija

p 0,944 0,013 0,330 0,553

r -0,025 0,092 0,124" -0,056
Saugumas

p 0,657 0,109 0,030 0,666

r -0,021 0,079 0,068 0,075
Gera patirtis

p 0,709 0,167 0,235 0,564

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reik§mingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Abejojantys ar nesilanke pandemijos metu sveikatingumo kompleksuose dazniausiai nurode, kad
jiems apsisprendima jtakojo Vyriausybés judéjimo suvarzymai (4,05+1,12), apgyvendinimo jstaiga,
kurig nor¢jo aplankyti, buvo sustabdziusi veikla (3,98+1,06), nesilanké, nes tai buvo didesné tikimybe
uzsikrésti COVID-19 virusu (3,84+1,16) arba dél nepilnai teikiamy paslaugy asortimento
(3,74£1,06). Respondentai reciausiai nurod¢, kad jy apsisprendimg nesilankyti sveikatingumo
kompleksuose 1émé komunikacijos nebuvimas, kokios priemonés yra naudojamos klienty saugumui
uztikrinti (3,11+1,18). Rezultatai pateikti 17 paveiksle.

Noréjau, taciau negaléjau atvykti dél Vyriausybés ] 405
judéjimo suvarzymy | '
Apgyvendinimo jstaiga kurig noréjome aplankyti
g 3,98
buvo sustabdziusi veikla |
Didesné tikimybé uzsikrésti COVID-19 virusu 3,84
Dél nepilnai teikiamy paslaugy asortimento 3,74
Nebuvo komunikuojama kokios priemonés yra ]
) . L e 3,11
naudojamos klienty saugumui uztikrinti
1 2 3 4 5
Vidurkiai (1-visi$kai nesutinku; 5-visi§kai sutinku)

17 pav. Priezastys nevykti j sveikatingumo kompleksus pandemijos metu, vidurkiai

Siekiant nustatyti priezas¢iy nevykti j sveikatingumo kompleksus pandemijos metu sgsajas su jy
amziumi, i8silavinimu, apsilankymo sveikatos kompleksuose daznumu prie§ pandemija buvo atlikta
Spearman koreliaciné analizé¢. Kaip matome i§ 9 lentelés nustatyta, kad kuo respondenty amzius
didesnis (r=0,136; p=0,039) ar issilavinimas aukstesnis (r=0,133; p=0,042), tuo jie dazniau nurodé,
kad nor¢jo apsilankyti, ta¢iau negaléjo atvykti dél Vyriausybés judéjimo suvarzymy, nes p<0,05. Taip
pat nustatyta, kad kuo respondentai dazniau lankydavosi sveikatingumo kompleksuose pries
pandemija, tuo dazniau jie nusprendé¢ nesilankyti pandemijos metu dél nepilnai teikiamy paslaugy
asortimento (r=0,148; p=0,025) ar ta jstaiga buvo sustabdziusi veiklg (r=0,187; p=0,005), nes p<0,05.

9 lentelé. PriezasCiy nevykti j sveikatingumo kompleksus pandemijos metu sgsajos su respondenty amziumi,
i$silavinimu, apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir saugumo jausmu

Apsilankymo
Sasajos sveikatingumo ISsilavinimas | AmzZius
kompleksuose

47



daZnumas (pries
pandemija)
r | 0,030 0,057 -0,001
Didesné tikimybé uzsikrésti COVID-19 virusu
p | 0,655 0,392 0,987
r |0,148" 0,049 -0,052
Dél nepilnai teikiamy paslaugy asortimento
p | 0,025 0,456 0,429
Apgyvendinimo jstaiga kurig noréjome aplankyti buvo r 01877 0,040 0,096
sustabdziusi veikla p 0,005 0,545 0,147
Noréjau, taciau negaléjau atvykti dél Vyriausybés judéjimo r | 0,067 0,136 0,133
suvarzymy p | 0,309 0,039 0,042
Nebuvo komunikuojama kokios priemonés yra naudojamos r|-0039 -0,048 0,000
klienty saugumui uztikrinti p 0,558 0,473 0,999

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reikSmingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Tyrimo anketoje respondenty buvo praSoma jvertinti savo pasitikéjima sveikatingumo kompleksais.
Kaip matome i§ 18 paveikslo, dazniausiai respondentai sutinka, kad jmoné¢ jiems kelia pasitikéjima
tuomet, kai yra aiskiai komunikuojama su klientu (pvz.: kokios yra taikomos priemonés saugumui
uztikrinti; kaip kontroliuojami srautai) (4,27+0,89), pandemijos metu pasitik¢jimg jmone jiems
formuoja saugumo faktoriai, tai kaip jmon¢ pritaiko sprendimus norint uztikrinti klienty sauguma
(4,23+0,81) ir kad pasitikéjimg jmone formuoja atsiliepimai apie teikiamas paslaugas ir jy kokybe
(4,18+0,76). Siek tieck re¢iau respondentai sutinka, kad technologiniai sprendimai gali padéti
uztikrinti klienty sauguma pandemijos metu ir po jos (3,97+0,88) ir tai, kad pasitikéjimg jmone jiems
formuoja jos prekinis Zenklas, reputacija, jvaizdis (3,85+0,89). Reciausiai tiriamieji sutinka, kad
jiems pasitikéjimas ir saugumas dabartinéje situacijoje yra nesusij¢ dalykai (2,78+1,25).
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Imoné man kelig pasitikéjima tuomet, kai yra aiskiai
komunikuojama su klientu

Pandemijos metu pasitikéjimg jmone man formuoja
saugumo faktoriai, tai kaip jmoné pritaiko sprendimus
norint uztikrinti klienty sauguma

Pasitikéjima jmone formuoja atsiliepimai apie

teikiamas paslaugas ir jy kokybe

Technologiniai sprendimai gali padéti uztikrinti
klienty sauguma pandemijos metu ir po jos

Pasitikéjima jmone man formuoja jos prekinis zZenklas,
reputacija, jvaizdis

Man pasitikéjimas ir saugumas dabartinéje situacijoje
yra nesusij¢ dalykai

3,97

3,85

2,78

4,27

4,23

4,18

1 2

3 4

5

Vidurkiai (1-visi$kai nesutinku; 5-visi§kai sutinku)

18 pav. Pasitikéjimas sveikatingumo kompleksais pandemijos metu, vidurkiai

Siekiant nustatyti pasitikéjimo sveikatingumo kompleksais pandemijos metu sgsajas su jy amziumi,
i$silavinimu, saugumo jausmu, apsilankymo sveikatos kompleksuose daznumu prie§ pandemija buvo
atlikta Spearman koreliacin¢ analizé. Kaip matome i§ 10 lentelés nustatyta, kad kuo respondenty
iSsilavinimas yra Zemesnis, tuo dazniau jie mano, kad pasitikéjimas ir saugumas dabartingje

situacijoje yra nesusij¢ dalykai (r=-0,152; p=0,008), nes p<0,05.

Taciau rySio tarp pasitikejimo sveikatingumo kompleksais ir respondenty amziaus, lankymosi
daznumo prie§ pandemija, bei saugumo jausmo nenustatyta (p>0,05). Taip pat pasitikejimo
vertinimas nesiskyré¢ tarp apsilankiusiy sveikatingumo kompleksuose pandemijos metu ir

neapsilankiusiy (p>0,05).

10 lentelé. Pasitikéjimo sveikatingumo kompleksais pandemijos metu sasajos su respondenty amziumi,

i§silavinimu, apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir saugumo jausmu

Apsilankymo
sveikatingumo

komplek m
Sasajos Ov pleksLiose ISsilavinimas | AmZius _Saugu °
daZnumas jausmas
(pries
pandemija)
Imoné man kelia pasitikéjima tuomet, kai yra r |-0,039 0,098 0,044 0,088
aiskiai komunikuojama su klientu (pvz:. kokios
priemonés yra taikomos saugumui uztikrinti; kaip p | 0496 0,085 0,441 0,502
kontroliuojami klienty srautai)
Pasitikéjimg jmone, formuoja atsiliepimai apie r | -0,002 0,069 0,005 0,186
teikiamas paslaugas ir jy kokybe (pvz:.
soc.tinklai; artimy Zmoniy patirtis) p | 0967 0,226 0,928 0,152
r | -0,047 0,064 0,005 0,017
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Pandemijos metu pasitikéjima jmone man

fo.rm.uoja saugu.mo fakto.riai,vte.li k.aiI.) jmoné o | 0417 0,265 0,924 0,897
pritaiko sprendimus norint uztikrinti klienty

sauguma

Man pasitikéjimas ir saugumas dabartinéje r 0028 -0,152" -0,048 -0,131
situacijoje yra nesusij¢ dalykai p | 0626 0,008 0,401 0,314
Pasitikéjimg jmone man formuoja jos prekinis ro|-0073 0,000 -0,074 -0,047
zenklas, reputacija, jvaizdis p |0202 0,097 0,194 0,718
Technologiniai sprendimai gali padéti uztikrinti r|-0,064 0,089 -0,041 0,164
klienty sauguma pandemijos metu ir po jos p |0261 0,118 0,474 0,206

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reikSmingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Rezultatai atskleidé (zr. 19 paveiksla), kad geriausiai respondentai pandemijos metu jauciasi saugiis
sveikatingumo kompleksuose, kai personalas laikosi visy saugumo reikalavimy (apsauginiy
kaukiy/skydeliy dévéjimas, socialinio atstumo iSlaikymas) (4,27+0,75), kai apgyvendinimo jstaigoje
néra Zzmoniy (pvz.: neilga eilé prie jsiregistravimo/iSsiregistravimo, kontroliuojami zmoniy srautai)
(4,13+0,86), kai jstaigoje mazai Zmoniy ir personalas geba kontroliuoti srautus (4,02+0,96) ir kai
apgyvendinimo jmonés komunikuoja apie taikomas saugos priemones/sprendimus (3,97+0,91).
Reciausiai respondentai sutinka, kad jie jauciasi saugiis tuomet, kai Zino, jog visas jmonés personalas
yra pasiskiepijes (3,58+1,13).

Personalas laikosi visy saugumo reikalavimy
(apsauginiy kaukiy/skydeliy dévéjimas; socialinio 4,27
atstumo islaikymas)

Apgyvendinimo jstaigoje jauéiuosi saugus tuomet, kai

S . 4,13
néra Zmoniy

Nesijauciu saugus tuomet, kai apgyvendinimo jstaigoje

yra daug Zmoniy ir personalas negeba kontroliuoti 4,02
srauty

Saugus jauciuosi tuomet, kai apgyvendinimo jmonés

komunikuoja apie taikomas saugos 3,97

priemones/sprendimus

Jausciausi saugus tuomet, kai Zinociau, jog visas jmonés

personalas yra pasiskiepijes 3,58

1 2 3 4 5
Vidurkiai (1-visiSkai nesutinku; 5-visiskai sutinku)

19 pav. Saugumo sveikatingumo kompleksuose vertinimas, vidurkiai

Siekiant nustatyti saugumo sveikatingumo kompleksuose vertinimo sgsajas su jy amziumi,
i§silavinimu, saugumo jausmu, apsilankymo sveikatos kompleksuose daznumu prie§ pandemijg buvo
atlikta Spearman koreliacin¢ analizé. Kaip matome 1§ 11 lentelés nustatyta, kad kuo respondenty
i8silavinimas aukStesnis, tuo dazniau respondentai jaucCiasi saugls, kai personalas laikosi visy
saugumo reikalavimy (r=0,125; p=0,028) ar kai visas jmonés personalas yra pasiskiepijes (r=0,116;
p=0,043), nes p<0,05.
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Rezultatai atskleidé, kad 26-45 m. amziaus (4,224+0,9) respondentai reikSmingai dazniau jauciasi
saugls, kai néra zmoniy, negu 19-25 m. amziaus (4,07+0,81) respondentai, nes p<0,05 (U=8083,5;
p=0,043).

Taciau rysio tarp saugumo vertinimo ir respondenty amziaus, lankymosi daznumo prie§ pandemija,
bei saugumo jausmo nenustatyta (p>0,05). Taip pat saugumo vertinimas nesiskyré tarp apsilankiusiy
sveikatingumo kompleksuose pandemijos metu ir neapsilankiusiy (p>0,05).

11 lentelé. Saugumo sveikatingumo kompleksuose vertinimo sasajos su respondenty amziumi, i$silavinimu,
apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir saugumo jausmu

Apsilankymo
sveikatingumo
, verkatingu Ksilavini | Amzi | Saugumo
Sasajos kompleksuose .
N L mas us jausmas
daZnumas (pries§

pandemija)
Apgyvendinimo jstaigoje jauciuosi saugus tuomet, r 0,026 0,104 0,048 -0,108
kai néra zmoniy (pvz:. neilga eilé prie
isiregistravimo / i$siregistravimo, kontroliuojami P 0,654 0,070 0,397 0,407
zmoniy srautai)
Personalas laikosi visy saugumo reikalavimy r 0,058 0,125" 0,058 0,024
(apsauginiy kaukiy / skydeliy dévéjimas; socialinio
atstumo islaikymas) p 0,310 0,028 0,308 0,852
Nesijau¢iu saugus tuomet, kai apgyvendinimo r 0,052 0,041 0,061 0,150
istaigoje yra daug zmoniy ir personalas negeba
kontroliuoti srauty P 0,368 0,476 0,285 0,248
Saugus jauciuosi tuomet, kai apgyvendinimo r 0,044 0,092 0,007 0,152
imonés komunikuoja apie taikomas saugos
priemones / sprendimus p 0,446 0,106 0,901 0,242
Jausciausi saugus tuomet, kai zinociau, jog visas r 0,105 0,116 0,079 -0,104
imongés personalas yra pasiskiepijes D 0,067 0,043 0,167 0,425

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reik§mingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Tyrimo eigoje respondenty buvo praSome jvertinti vieSbuciy praktikoje taikomus technologinius
sprendimus, kurie galéty suteikti pasitikéjimo ir saugumo jausmg. Nustatyta, kad geriausiai
respondentai vertina ,,Self-check-in“ savarankiska jsiregistravima naudojant sve¢io mobiliajame
telefone nurodytus kodus (4,12+0,88), savikontrolés jtaisus karS¢iavimui nustatyti (3,96+0,97) ir
fizinio atstumo uztikrinimg vieSbuciy paslaugose naudojant robotus (pvz.: kambariy tarnyba ir
valymo robotai, maisto pristatymas ir pan.) (3,89+0,96). Reciausiai respondentai sutinka, kad
,»Chatbot* galéty uztikrinti saugumo ir pasitikéjimo jausma (3,63+0,99) ar tai, kad sveciy mobiliosios
programos galéty prisijungti prie visy kambario mygtuky ir jungikliy, tokiu btdu nelikty pirSty
antspaudy (3,83+1,03). Rezultatai pateikti 20 paveiksle.
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»Self-check-in“ savarankiskas jsiregistravimas

naudojant svecio mobiliajame telefone nurodytus 4,12
kodus
Savikontrolés jtaisai kar§¢iavimui nustatyti 3,96

Fizinio atstumo uztikrinimas vieSbuciy paslaugose

naudojant robotus 3,89

Sveciy mobiliosios programos galéty prisijungti prie

visy kambario mygtuky ir jungikliy, tokiu biidu 3,83
nelikty pirsty anspaudy

,,Chatbot™ — tai paslauga atsakymai | pateiktus

klausimus. ,,Chatbot® gali suprasti paprastus 3,63
klausimus ir per trumpg laika pateikti j juos atsakyma

1 2 3 4 5
Vidurkiai (1-visiSkai nesutinku; 5-visiSkai sutinku)

20 pav. Viesbuciy praktikoje taikomi technologiniai sprendimai uztikrinantys saugumo ir pasitikéjimo
jausma, vidurkiai

Siekiant nustatyti viesbuciy praktikoje taikomy technologiniy sprendimy uztikrinanéiy saugumo ir
pasitikéjimo jausmag sgsajas su jy amziumi, iSsilavinimu, saugumo jausmu, apsilankymo sveikatos
kompleksuose daznumu prie§ pandemijg buvo atlikta Spearman koreliaciné analizé. Kaip matome i$
12 lentelés nustatyta, kad kuo amzius mazesnis (r=-0,135; p=0,018) tuo dazniau respondentai mano,
kad ,,Chatbot* paslauga yra naudinga ir uztikrina saugumo, pasitik¢jimo jausma, nes p<0,05. Taip
pat nustatyta, kad kuo labiau vertinama ,,Chatbot* paslauga, tuo respondentai geriau vertina saugumo
jausma, nes p<0,05.

Taciau rySio tarp technologiniy sprendimy vertinimo ir respondenty lankymosi daZznumo pries§
pandemija bei iSsilavinimo nenustatyta (p>0,05). Taip pat technologiniy sprendimy vertinimas
nesiskyre tarp apsilankiusiy sveikatingumo kompleksuose pandemijos metu ir neapsilankiusiy
(p>0,05).

12 lentelé. Viesbuciy praktikoje taikomy technologiniy sprendimy uztikrinanéiy saugumo ir pasitikéjimo
jausma sasajos su respondenty amziumi, i$silavinimu, apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir
saugumo jausmu

Apsilankymo
sveikatingumo
; ‘el e . Saugumo
Sasajos kompleksuose Issilavinimas | AmzZius | .
N . jausmas
daZnumas (pries
pandemija)
r |-0,015 0,020 0,029 0,065
Savikontrolés jtaisai karS¢iavimui nustatyti
p |0,791 0,725 0,607 0,619
Fizinio atstumo uztikrinimas viesbuciy r -0,039 0,002 -0,081 0,012
paslaugose naudojant robotus (pvz:.
kambariy tarnyba ir valymo robotai, maisto p | 0,492 0,969 0,155 0,927
pristatymas ir pan.)
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anspaudy

,,Chatbot* — tai paslauga atsakymai j r |-0,058 -0,010 -0,135" | 0,259"
pateiktus klausimus. ,,Chatbot* gali

suprasti paprastus klausimus ir per trumpg p | 0310 0,855 0,018 0,044
laikg pateikti j juos atsakyma

,.Self-check-in“ savarankiskas r -0,027 0,096 0,021 0,174
isiregistravimas naudojant svecio

mobiliajame telefone nurodytus kodus p |0638 0,094 0,712 0,181
Sveciy mobiliosios programos galéty r -0,010 0,019 -0,042 0,143
prisijungti prie visy kambario mygtuky ir

jungikliy, tokiu biidu nelikty pirsty p 0,866 0,745 0,466 0,271

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reikSmingumas, * - <0,05, ** - 0,01

Tyrimo rezultatai atskleidé (zr. 21 paveiksla), kad respondentai dazniausiai sutinka, kad
technologiniai sprendimai suteikty galimybe grei¢iau suteikti paslaugas (4,21+0,79), jog

technologiniai sprendimai padéty apgyvendinimo sektoriui pereiti i SiuolaikiSkesnj paslaugy teikima
(4,2+0,84) ir tai, kad technologiniai sprendimai padéty uztikrinti saugy sveikatingumo paslaugy
teikimg klientams (4,19+0,79). Reéiausiai tiriamieji sutinka, kad technologiniai sprendimai jiems
kelia nepasitikejimg dél asmens duomeny apsaugos (3,25+1,1), klientai sutikty mokéti brangiau uz
paslaugas, jei technologiniai sprendimai uztikrinty jy sauguma (3,5+1,13) ir tai, kad technologiniai
sprendimai nepakeis kliento ir aptarnaujancio personalo bendravimo (3,56+1,13).

Nustatyta, kad statistiSkai reikSmingai dazniau respondentai, kurie lankési sveikatingumo
kompleksuose pandemijos metu, mano, kad technologiniai sprendimai suteikty galimybe greiciau
suteikti paslaugas (4,33+0,87), negu tie respondentai, kurie pandemijos metu nesilanké (4,15+0,77),

nes p<0,05 (U=6317,5; p=0,039).
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Technologiniai sprendimai suteikty galimybe 491
greiciau suteikti paslaugas '
Technologiniai sprendimai padéty apgyvendinimo 420
sektoriui pereiti j Siuolaikiskesnj paslaugy teikima '
Technologiniai sprendimai padéty uztikrinti saugy 419
sveikatingumo paslaugy teikima klientams '
Technologiniai sprendimai nepakeis kliento ir 356
aptarnaujancio personalo bendravimo '
Sutikciau uz paslaugas mokéti brangiau, jei 350
technologiniai sprendimai uztikrinty mano sauguma !
Technologiniai sprendimai man kelig nepasitikéjima

. 3,25
dél asmens duomeny apsaugos

1 2 3 4 5
Vidurkiai (1-visiSkai nesutinku; 5-visiskai sutinku)

21 pav. Technologiniy sprendimy pritaikymas apgyvendinimo jstaigose, vidurkiai

Siekiant nustatyti technologiniy sprendimy pritaikymo apgyvendinimo jstaigose sgsajas su jy
amziumi, iSsilavinimu, saugumo jausmu, apsilankymo sveikatos kompleksuose daznumu prie§
pandemijg buvo atlikta Spearman koreliaciné analizé. Kaip matome i§ 13 lentelés nustatyta, kad kuo
respondenty iSsilavinimas aukstesnis, tuo jie dazniau sutinka, kad technologiniai sprendimai padéty
uztikrinti saugy sveikatingumo paslaugy teikimg klientams (r=0,127; p=0,026), suteikty galimybe
greiCiau suteikti paslaugas (r=0,123; p=0,032) ir padéty apgyvendinimo sektoriui pereiti |
SiuolaikiSkesnj paslaugy teikima (r=0,151; p=0,008), nes p<0,05. Taip pat nustatyta, kad kuo
respondentai dazniau prie§ pandemija lankydavosi sveikatingumo kompleksuose, tuo dazniau
sutinka, kad technologiniai sprendimai nepakeis kliento ir aptarnaujan¢io personalo bendravimo
(r=0,152; p=0,008), nes p<0,05.

Taciau rySio tarp technologiniy sprendimy pritaikymo vertinimy ir respondenty amziaus bei saugumo
jausmo nenustatyta (p>0,05).

13 lentelé. Technologiniy sprendimy pritaikymo apgyvendinimo jstaigose sgsajos su respondenty amziumi,
i§silavinimu, apsilankymo sveikatingumo kompleksuose daznumu ir saugumo jausmu

Apsilankymo
sveikatingumo
; e . Saugumo
Sasajos kompleksuose Issilavinimas | AmzZius | .
y . jausmas
daZnumas (pries§
pandemija)
Technologiniai sprendimai padéty uztikrinti | ' 0,055 0,127° -0,052 0,038
saugy sveikatingumo paslaugy teikima klientams p 0,333 0,026 0,365 0,773
Technologiniai sprendimai suteikty galimybe | r 0,058 0,123" 0,067 -0,031
greiCiau suteikti paslaugas (pvz:. sumazéty
jsiregistravimo laukimas) p 0312 0,032 0,241 0,810
r 0,009 0,151™ -0,041 -0,102
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Technologiniai sprendimai padéty

apgyvendinimo sektoriui pereiti j Siuolaikiskesnj | p 0,879 0,008 0,476 0,435
paslaugy teikima

Technologiniai sprendimai man  kelig | ' 0,092 -0,051 -0,013 0,077
nepasitikéjima dél asmens duomeny apsaugos p 0,108 0,377 0,818 0,556
Technologiniai sprendimai nepakeis kliento ir | ' 0,152 0,065 0,080 -0,089
aptarnaujancio personalo bendravimo p 0,008 0,258 0,160 0,494
Sutikéiau uz paslaugas mokéti brangiau, jei | r 0,047 0,035 -0,004 -0,100
technologiniai sprendimai uztikrinty mano

sauguma p 0,411 0,539 0,942 0,442

r — Spearman koreliacijos koeficientas, p — statistinis reikSmingumas, * - <0,05, ** - 0,01

4.1.3. Kiekybinio tyrimo apibendrinimas

Apibendrinant galima teigti, kad Siame tyrime i§ viso dalyvavo 307 respondentai, didzigjg galj
respondenty su moterys, dauguma respondenty buvo tarp 26 — 45 mety, bei dirbantys. Taip pat, galima
pazymeti, kad dauguma respondenty, kurie nusprendé lankytis sveiktingumo kompleksuose
pandemijos metu, noréjo pakeisti aplinkg arba suviliojo akcijos, i$skirtiniai pasitilymai. Respondentai
sveikatingumo komplekso saugumo jausma bendrai jvertino — gerai. Labiausiai nesaugumo jausmag
sveikatingumo kompleksuose kélé kity sveciy apsauginiy kaukiy nedévéjimas, bei siocialinio atstumo
nesilaikymas. Taip pat, nustatyta, kad respondentai jauciasi saugiis, tuomet kai personalas laikosi visy
saugumo reikalavimy ir kai apgyvendinimo jtaigoje yra mazas Zzmoniy skaicius.

Remiantis teorija ir atliktu tyrimu, galima jvardinti, kad svarbiausi faktoriai, kurie nulemia vartotojy
pasitikéjimg sveiktingumo jmone yra teikiamy paslaugy kokybés wuztikrinimas, darbuotojy
kompetencija ir gera patirtis (Zr. 22 paveiksla). Taciau, respondentai, kurie reciau lankydavosi
sveiktingumo kompleksuoe prie§ pandemija, jvardino jmong¢s jvaizdj. Taip pat, buvo pastebéta, kad
kuo respondenty iSsilavinimas aukstesnis, tuo labiau pasitike¢jimg jiems kelia teikiamy paslaugy
kokybés uztikrinimas ir darbuotojy kompetencijg. Pandemijos metu respondentai sutinka, kad jmon¢
kelia pasitikéjima tuomet, kai aiSkiai komunikuoja su klientu, taip pat, saugumo faktoriai, kaip jmoné
pritaiko sprendimus norint uZtikrinti klienty sauguma. Bei tyrimas atskleid¢, kad respondentai
darbartingje situacijoje pasitikéjima ir sauguma vertina kaip glaudZziai susijusius dalykus.
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Kompetencija 4,54
Saziningumas 4,35
Imonés jvaizdis, reputacija 4,01
Paslaugy kokybé 4,59

Gera patirtis 4,49

Technologiniai sprendimai:
Saugumas:

* Mobiliosios programélés
leidzianéios valdyti : e Vartotoju
kambario funkcijas 3,83; * Slgngllza.\.'unas pasitikéjimas
o, Chatbot* 3,63: (komunikacija) 4,.23; :
o Robotika 3,89; * Saugaus atstumo palaikymas

» Savarankiska registracija 402;

(angl. k. self-check-in) 4,12; ‘. .D"arbuotoj}] Sﬁ?ﬂmms
tikrinimas, skiepijimas 3,58;

* Higiena ir 5vara 4,27;

* Termovizoriai 3,96;

22 pav. Atskiry veiksniy jtaka vartotojy pasitikéjimui sveikatingumo paslaugomis

Pagrindinés respondenty priezastys, del kuriy abejojo ar nesilanké sveiktingumo kompleksuose
pandemijos metu buvo: Vyriausybés judéjimo suvarzymai, apgyvendinimo jstaiga, kuriag noréjo
aplankyti buvo sustabdZiusi veiklg, nes tai buvo didesné tikimybé uzsikrésti COVID — 19 virusu. Taip
pat, buvo pastebéta, jog kuo respondenty amzius didesnis ar iSsilavinimas aukstesnis, tuo jie dazniau
nurodé, kad noré¢jo apsilankyti, taciau negaléjo dél Vyriausybés judéjimo suvarzymy. Taip pat,
respondentai geriausiai vertina Siuos technologinius sprendimus, kurie jau yra naudojami viesbuciy
praktikoje: ,,Self-check-in“ — savarankiska jSiregistravima, savikontrolés jtaisus kar¢iavimui nustatyti
— termovizorius ir fizinio atstumo uztikrinimg viesbuciy paslaugose naudojant robotus. Tyrimas
atskleid¢, kad kuo respondenty issilavinimas aukstenis, tuo jie dazniau sutinka, jogg technologiniai
sprendimai suteikty galimybe greiéiau suteikti paslaugas, bei padéty apgyvendinimo sektoriui pereiti
1 Siuolaikiskesnj paslaugy teikima, bei tai padéty uztikrinti saugy paslaugy teikimg klientams.

4.2. Imoniy taikomos priemonés vartotojy saugumui ir pasitikéjimui didinti

Toliau darbe yra pristatomi kokybinio tyrimo vartotojy pasitike¢jimo sveikatingumo paslaugomis
didinimo kryp¢iy pandemijos metu gauti rezultatai, apibendirinimas.

4.2.1. Vartotoju pasitikéjima sveikatingumo paslaugomis lemiantys veiksniai

Atlikus kokybinio tyrimo interviu teksto analizé buvo atlikta naudojant kokybiniy tyrimy atviro
kodavimo programg ,,Maxqda“. I§ viso buvo gauta penkios kategorijos, kurias sudaro 26 sub —
katergorijos, jas pagrindziancias citatas rasite prieduose (zr. 6 prieds).

Atlikus kokybinio tyrimo interviu analize iSryskéjo (zr. 24 paveikslg), kad prie§ pandemija
pagrindiniai veiksniai, kurie nulemia vartotojy pasitikéjima yra: kompetentingi darbuotojai, auksta
paslaugy kokybe, bei palaikomas rysys su klientu, stengiamasi suZinoti kliento likescius, norus. Taip
pat, buvo jvardinta, bet ne tokie reikSmingi: komunikacija, komfortas, bei saugumo uztikrinimas.
Laikotarpis pandemijos metu ir vartotojy pasitikéjimo iSlaikymas / palaikymas buvo jvardintas tai
pasiruo$imas. Pandemijos laikotarpiu jmonés ieSkojo priemoniy kaip maksimaliai uztikrinti vartotojy
sauguma, jsivedé ,safe&clean* zenkla, kuris komunikuoty klientams apie saugumo ir Svaros
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uztikrinimg sveikatingumo jmoné¢je. Taip pat, 1§ jmonés pusés buvo pastebéta, kad vartotojy elgsena,
biisena labai daug priklauso nuo to, kaip Vyriausybé komunikuoja su savo Salies Zmonémis.

Pasitikéjimas pries pandemija Pasitikéjimas pandemijos metu
Vyriausybés
@ komunikacija @
Auksta paslaugy @ @ @ F;asiguoEimas
kokybe Palaikomas rySys N Pandemija neturi arbams po
N Kompetentingi y oL
su klientu, @ gy jtakos atlaisvinimuy
e — @ i (| CaibLela e e
norai, lukes¢iai ~ Komunikacija  omfortas ??‘;9,“,”‘0 palaikymui/ Komunikacija su
PRI INTES islaikymui klientu

23 pav. Vartotojy pasitikéjima lemiantys veiksniai prie§ pandemijg ir pendemijos metu

Intverviu metu buvo siekiama iSsiaiSkinti su kokiais i$Stikiais jmonés susidiré pandemijos metu,
kokiy saugumo priemoniy buvo imtasi, bei kokie yra pagrindiniai saugumo faktoriai (zr. 25
paveikslg). Atlikus teksto analize galima teigti, kad pagrindiniu i§$tkiu tapo Vyriausybés suvarzymai
/ ribojimai, kadangi pandemijos metu atsiranda judéjimo ribojimai, bei matinimo paslaugas galima
teikti j kambarius. Visi Sie ribojimai sveiktingumo jmones paskatino sustabdyti savo veiklas arba
prisitaikyti prie §iy naujy ribojimy. Taciau tiek jmonés vadovai / atstovai,, tiek jy klientai jauté baime,
nezinomybe, vyko pasiprieSinimas tiek 1§ darbuotojy, tiek i§ sveciy pirmos pandemijos bangos metu.
Ribojimai paskatino sumazejusj sveiktingumo kompleksy uzimtuma, kadangi ne visi sveciai turéjo
galimybe apsilankyti. Norint uztikrinti sauguma, jmonés €émeési visy saugumy priemoniy, apsauginiy
kaukiy dévéjimas darbuotojams ir sveciams, dezinfekavimo priemonés, kiekvieno atvykusio svecio
temperatiiros matavimas. Taip pat, jmonés pazymegjo tai, jog Siuo metu pasitikéjimas ir saugumas yra
glaudziai susij¢ dalykai, o saugumo faktorius jvardino tai, Zinoma, sustiprintas higienos lygis, bei
jmonés darbuotojy ir paciy sveéiy pozitris. Taip pat, yra pastebéta, jog antros pandemijos bangos
metu tiek darbuotojai, tiek sveciai tapo Zymiai sgmoningesni, kas skatina kiekvieng kartg uzeéjus |
viesbut] ar restorang dezinfekuoti rankas, bei pasimatuoti savo kiino temperatiirg.

133akiai ir saugumo priemonés Saugumo faktoriai
/ e S
. i icij higienos lygis
Surmee investicijos g yg @
Vyriausybés Saugumas Samoningumas uFmtumas Positris
ribojimai vienas Baimé
svarbiausias .
e Prisitaikymas
pasitikéjimo

faktoriy

24 pav. I$sukiai ir saugumo priemonés, bei saugumo faktoriai pandemijos metu

Kaip matome i§ 26 paveikslo atlikus teksto analize iSrySkéja pacios technologijos, jy taikymas
jmoneése, bei jy tam tikri trikumai. Interviu metu jmonés atstovams buvo pateikti technologiniai
sprendimai, kurie yra taikomi sveiktingumo jmoniy ar vieSbuciy praktikoje, bei taip pat, jvardino ir

57



ju naudojamus technologinius sprendimus. Taigi, iSrySkéjo keli technologiniai sprendimai, kurie
pradéti taikyti sveikatingumo kompleksuose, vienas i$ jy savarankiskas jsiregistravimas (angl. ,,self-
check-in*), taip pat, termovizoriai, QR kodai, kurie gali pakeisti meniu, taciau restoranuose nori
palaikyti rasyting kulttra ir naudoti jprastus meniu. Bei i$ankstinis registravimas, kai svecias galés
tai atlikti nuotoliniu biidu, labai panaSiai kaip dabar daroma skrydzio metu. Savarankiskas
jsiregistravimas padeda jmonéms valdyti klienty spistis. Zinoma, jmonés taip pat, stengiasi atsisakyti
popieriniy varianty, tieck darbuotojy dokumentai, jvairios taisyklés yra perkeliamos j elektroning
erdve, o sveciy jsiregistravimo kortelés yra pateikiamos plancetéje.

Taciau taip pat, buvo pastebéti tam tikri trikumai, vienas i$ jy tai finansai, nes tam tikri technologiniai
sprendimai (pvz:. robotai), jmonei gali kainuoti labai didelius kastus. Ir taip pat, tai jtakoty darbuotojy
skai¢iaus mazinimg, o sveiktinigumo jmonés arba kitaip, paslaugas teikianc¢ios jmonés nenori
atsisakyti zmogiSkojo faktoriaus. Jmoniy teigimu, robotai yra labiau reikalingi gmyboje, bet paslaugy
sektoriuje pirmenybe teikia zmogiSkajam faktoriui. Taip pat, kai kurie technologiniai sprendimai
tokie kaip app‘so naudojimas pagrindinéms kambario funkcijoms reguliuoti (pvz:. $viesa, Siluma) yra
tiesiog nepritaikyti dideliems objektams, arba kai kurios sistemos turi buiti diegiamos statant tokius
kompleksus. Kadangi jau jrengtame komplekse yra Zzymiai sudétingiau ir daugiau finansy
reikalaujantis procesas.

(]

Technologiniai sprendimai

Palaikymas Pirmenybeé - Amzius ir Atsisakyta Finansai Darbuotojy Technologijos
rasytinés zmogiskajam technologijos popieriniy skaiciaus
kultaros faktoriui varianty mazinimas

25 pav. Technologiniy sprendimy jtaka vartotojy pasitikéjimui ir saugumui
4.2.2. Kokybinio tyrimo apibendrinimas

Apibendrinant galima teigti, kad pagrindiniai pasitikéjimg lemiantys veiksniai prie§ pandemijg yra
kompetentingi darbuotojai, auksta paslaugy kokybe¢, bei palaikomas rySys su klientu, i8siaiskinti jo
norus, bei lukesCius. Pagrindiniai veiksniai nulemiantys vartotojy pasitik¢jimg pandemijos
laikotarpiu tai jmonés pasiruoSimas, tai labai svarbus veiksnys norint uztikrinti ne tik sveéiy, bet ir
darbuotojy sauguma. Tai laikotarpis, kurio metu jmonés ne tik turi laikytis nurodyty Vyriausybeés
ribojimy, bet tuo paciu sve€iams suteikti aukstg paslaugy kokybe, bei komforta.

VW —

pandemijos banga, kuomet tiek jmonés vadovai, darbuotojai, bei jy vartotojai buvo neZinomybei, bei
jauté baimés jausmg ir taip pat, tam tikras pasiprieSinimas saugumo priemonéms. Taip pat, ir
Vyriausybés priimti ribojimai apgyvendimo ir sveikatingumo paslaugas teikian¢ioms jmonéms. Sie
ribojimai labai jtakojo apgyvendinimo jstaigy, sveiktingumo kompleksy sumazéjusj uzimtuma.
Antrame etape, atsikleidé tiek darbuotojy, tiek sveciy didesnis samoningumas. Taip pat, prisitikymas
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prie naujy salygy, bei uztikrinant vispusiSkg klienty sauguma, o tai jmonéms reikalavo papildomy
investicijy. Teksto analizés metu iSryskéjo technologijos, jy diegimas, pritaikymas sveikatingumo
kompleksuose. Vienas iS§ populiariausiy technologijy sprendimy iSrySkéjo savarankiskas
jsiregistravimas, kadangi Siuo sprendimu jmoné ne tik gali valdyti klienty spustis, bet tuo paciu
sumazinti kontakta su aptarnaujanc¢iu personalu. Tokiu btidu uztikrinant saugy atstumg tarp klienty,
bei sumazinant ilgg laukima eiléje prie jsiregistravimo. Taip pat, iSrySkéjo jmoniy astovy poziiiris |
tai, kad vis délto paslaugy sektoriuje pirmenybe nori teikti Zzmogiskajam faktoriui, taciau tuo paciu
nenori atsisakyti visiSkai naujy technologiniy sprendimy, kurie padéty uztikrinti tiek darbuotojy, tiek
sveCiy sauguma.

59



5. Vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo kryptys pandemijos metu

Atlikus literatiiros Salitiniy analizg, bei remiantis kiekybinio ir kokybio tyrimo gautais rezultatais,
Siame darbo skyriuje yra pateikiami pasitlymai sveikatingumo jmonéms, kokiomis kryptimis gali
didinti vartotojy pasitikéjima sveikatingumo paslaugomis pandemijos metu.

1. AukSta paslaugy kokybé. Neskaitant to, kad visg pasaulj iStiko sveikatos kriz¢,
vartotojy pasitik€jimo prioritetu lieka auksta teikiamy paslaugy kokybé. Paaiskéjo, kad
kuo respondenty amzius didesnis, tuo labiau pasitikéjimag jiems kelia teikiamy paslaugy
kokybés uztikrinimas (r=0,134; p=0,018). D¢l Sios priezasties, jmonés turi neuzmirsti,
kad nepriklausomai ar salyje pandeminé situacija ar ne, vartotojas tikisi gauti aukstos
kokybés paslauga. Sis veiksnys lemia vartotojy pasitikéjima tiek pandemijos metu, tiek
pandemijai pasibaigus. Pandemijos metu reikéty sveikatingumo kompleksams
orientuotis j tai, kad sveéias kuo maziau jausty diskomforta dél tam tikry apriboty
jmon¢je veikly ir pan. Svarbu i$laikyti aukstg darbuotojy kometencija, bei, zinoma,
uztikrinti sauguma.

2. Saugumo uztikrinimas. Remiantis atliktu kiekybinio tyrimo gautais respondenty
rezultatais, vienaai$ didinimo kryp¢iy yra saugumas, tai vienas i pagrindiniy faktoriy,
kuris jtakoja vartotojy pasitikéjima pandemijos metu (4,47+0,82). Sis saugumo faktorius
susideda i$ higienos ir $varos, kuri §iuo laikotarpiu turi buiti ypac sustiprinta. Taigi,
vienas i§ sprendimy yra sveikatingumo jmonéms jsidiegti ,,Safe&Clean”, Sis Zenklas
jmones jpareigoja uztikrinti auks$tesnj saugumo lygj. Remiantis autoriumi Spence‘u
(1974), sio zenklo jvedima galima jvardinti signalizavimu, kadangi tokiu budu yra
stegiamasi perteikti vartotojui zinute apie taikomus papildomus saugumo reikalavimus.
Atliktas tyrimas atskleidé, kad dazniausiai respondentai sutinka, kad jmoné jiems kelia
pasitikéjimg tuomet, kai yra aiskiai komunikuojama su klientu (pvz.: kokios yra
taikomos priemonés saugumui uZztikrinti; kaip kontroliuojami srautai) (4,27+0,89). Del
to, imonéms naudinga naudoti tam tikrus simbolius, Zenklus, kurie yra susj¢ su
taikomimis priemonémis saugumui uztikrinti, visa tai leisty vartotojui juos indentifikuoti
ir jy deka suteikty didesnj pasitikéjimg teikiamomis sveikatingumo paslaugomis.
Signalizavimas ir komunikacija yra glaudziai susij¢ veiksniai, kurie yra vieni 1§
pasitikéjimo didinimy kryp¢iy pandemijos metu.

3. Technologiniy sprendimy pritaikymas. Tai vienas i$ pasitikéjimo faktoriy su kuriuo
respondentai sutinka, kad technologiniai sprendimai gali padéti padidinti klienty
pasitikéjimg ir saugumg pandemijos metu ir po jos (3,97£0,88). Vienas i$ technologiniy
sprendimy, kuris padéty uztikrinti vartotojy sauguma, bei padéty suvaldyti klienty
srautus / spiistis tai savarankiskas jsiregistravimas. Respondentai geriausiai jvertino §j
sprendima: savarankiska jsiregistravimg naudojant svec¢io mobiliajame telefone
nurodytus kodus (4,12+0,88). Kitas budas padidinti vartotojy pasitikéjima yra
savikontrolés jtaisai kar§¢iavimui nustatyti (3,96+0,97). Sio prietaiso déka, kiekvienas
darbuotojas ir klientas gali pasitikrinti savo temperatiira, kas leidZia uztikrinti didesnj
saugumg sveiktingumo komplekso patalpose. Sveikatingumo jmoniy atstovai taip pat,
18skyré panasius technologinius sprendimus, kaip respondentai: savarankiskas
jsiregistravimas, bei termovizoriai. Savarankisko jsiregistravimo sistema ne tik padéty
greiciau suteikti paslauga, bet tuo paciu sumazinti tiesioginj kontakta su aptarnaujanciu

60



personalu. Taip pat, QR kody jdegimas maitinimo jstaigse, taip atsisakant popierinio
varianto ir uztirkrinant maZesnj salytj. Sie sprendimai ne tik padéty sveiktingumo
kompleksui tapti labiau SiuolakiSku, bet tuo paciu tai uztikrinty vartotojy didesnj
sauguma, o tuo paciu didéty ir jy pasitikéjimas teikiamomis paslaugomis.

Apibendrinant galima teigti, kad Sios trys didinimo kryptys, suteiks abipusés naudos. Imonés
atzvilgiu, tiek technologiniai sprendimai, tiek didesnis saugumo uZztikrinimas suteiks jmonei pereiti
1 auksStesnj, bei Siuolaikiskesnj aptarnavimo lygi. Vartotojas matydamas aiskiai komunikuojamag
sveikatingumo komplekso informacija, bei tam tikrus signalizavimo zenklus, kaip ,,Safe&Clean”
zenkla, visa tai pridés pridétinés vertés jo pasitik€¢jimui. Kadangi Siame pandemijos laikotrapyje
saugumas yra vienas pagrindinis pasitikéjimo faktoriy.
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Diskusija

Sio magistro tikslas - identifikuoti vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis pandemijos
metu didinimo kryptis, todél atlikus kiekybinj ir kokybinj tyrima nustatyta, kad pagrindinés vartotojy
pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo krytys yra Sios: auksta paslaugy kokyb¢, saugumo
uztikrinimas, bei technologiniy sprendimy pritaykymas.

Nustatyta, kad labiausiai vartotojy pasitikéjimg lemia teikiamy paslaugy kokybé. Tai atitinka,
Taolin‘as ir kt. (2019) nuomong, jog vartotojo pasitikéjimag gali lemti trys pagrindiniai veiksniai:
paslaugy kokybé, jmonés jvaizdis, bei geras jmonés valdymas. Tai atitinka gautus kiekybinio tyrimo
rezultatus, kad labiausiai vartotojy pasitikéjima lemia vienas i§ Taolin‘o ir kt. pagrindiniy veiksniy —
paslaugy kokybé. D¢l to, galima daryti prielaidg, kad dauguma Lietuvos gyventojy, neziiirint ] tai,
kad Salyje yra pandeminé¢ sitaucija, vis tiek nori, kad jiems biity suteikta aukStos kokybés paslauga.
Taip pat, buvo nustatyta, jog kad kuo respondenty iSsilavinimas yra Zzemesnis, tuo dazniau jie mano,
kad pasitikéjimas ir saugumas dabartinéje situacijoje yra nesusije dalykai (r=-0,152; p=0,008), nes
p<0,05. D¢l Sios priezasties, galima teigti, kad aukStesn; i§silavinima turintys respondentai teigia, jog
saugumas ir pasitikéjimas yra labai glaudziai susij¢s dabartinéje situacijoje. Kas atitinka E. Hopper,
(2020) nuomone, kad saugos poreikiai yra akivaizdesni kritinése situacijoje (pvz. karo, pandemijos
ar kity nelaimiy atveju). Siek tiek re¢iau respondentai sutinka, kad technologiniai sprendimai gali
padéti uztikrinti klienty sauguma pandemijos metu ir po jos (3,97+0,88). Taigi, galima teigti, kad
Lietuvoje néra jprasta, jog paslaugy sektoriuje aptarnavimas vykty taikant technologinius
sprendimus, pirmenybé yra teikiama zmogiSkajam faktoriui.

Taip pat, kokybinio tyrimo metu buvo nustatyta, kad pandemijos metu sveiktingumo kompleksai
buvo paskatinti diegti technologinius sprendimus, taip uztikrinant vartotojy sauguma, bei padidinant
Ju pasitikejimg teikiamomis paslaugomis. Taciau taip pat, iSryskejo imonés poziiiris, jog paslaugy
sektorius neapsieis tik su inovacijomis ar tam tikrais technologiniais sprendimais, bet bitinas ir
zmogiSkasis faktorius. Sutinkama yra su tuo, kad yra poreikis tobuléti ir Zengti | priekj kartu su
technologijomis, taciau reikalingas aiSkus jvertinimas, kad naujai jdiegta technologija nebus
pertekliné. Sio tyrimo metu, buvo nustatyta, kad labiausiai sveikatingumo kompleksuose diegiamos
technologijos yra savarankiskas jsirengistravimas, termovizoriai, bei po truputj spartéja ir oro valymo
sistemos. Ta atitinka autoriy Shin ir Perue, (2019) nuomoné, automatizuotos viesbucio registracijos
sistemos (pvz., mobilusis raktas) arba savitarnkiSkas jsiregistravimas, registracijos automatai suteikia
galimybe klientams ribotai bendrauti su darbuotojais. Technologijy diegimas sveikatingumo
kompleksuose padéty imonés didinti ne tik savo konkurencinguma, bet tuo paciu ir Zengti j auksStesnj
paslaugy teikimo lygj. Tai patvirtina ir gauti kiekybinio tyrimo rezultatai, kad respondentai
dazniausiai sutinka, kad technologiniai sprendimai suteikty galimybe greiCiau suteikti paslaugas
(4,21+0,79), bei Sie sprendimai padéty apgyvendinimo sektoriui pereiti j SiuolaikiSkesnj paslaugy
teikimg (4,2+0,84) ir tai, kad technologiniai sprendimai padéty uztikrinti saugy sveikatingumo
paslaugy teikima klientams (4,19+0,79). Nors jmonés atzvilgiu, tan tikri technologiniai sprendimai
Jmonéms kainuoja didelius kaStus arba tai, kad jsikiirusioms jmonéms yra tam tikras technologijas
sukniau ir brangiau jsidiegti, nei toms jmonéms, kurios yra dar tik besikurincios.

Apibendrinant galima teigti, kad §i pandemija sukrété visg pasaulj, dalinai pasikeité vartotojy elgsena,
labiau pradedamas vertinti saugumo jausmas, o jis yra siejamas su vartotojy pasitikéjimu. Daugelyje
straipsniy yra teigiama, kad tai bus nauja norma (angl. new normal) arba nauja realybé (angl. new
reality), vieni i$ jy Bonfanti A., Vigolo V., Yfantidou G., (2021). Remiantis tiek gautais kiekybinio
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it kokybinio tyrimo rezultatais, tiek iSanalizavus moksling literatiira svarbiausios vartotojy
pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo krytys: auskta teikiamy paslaugy kokybé,
saugumo uztikrinimas (komunikacija su vartotoju, higiena ir Svara ir t.t.), bei technologiniy
sprendimy pritaikymas sveikatingumy kompleksy praktikoje.

Zemiau yra pateikiamos tolesnés tyrimo kryptys ir perspektyvos:

e Vyresnio amZiaus respondenty jtraukimas. Tikslinga atlikti tyrimg ir nustatyti, kokie
faktoriai jtakoja vir§ 70 mety amziaus respondenty pasitikéjimg ir sauguma, bei poziiirj |
technologinius sprendimus, taip leisty aiSkiau matyti ir vyresniojo amziaus zmoniy nuominiy
pasiskirtyma, bei ieSkant panaSumy ir skirtumy tarp amziaus grupiy;

e Kitokio popiidZio jmonése. Remiantis atliktu tyrimu, kuris vertino sveiktingumo paslaugy
pasitikéjima, galima tokj pat tyrima atlikti ir kitokiose organizacijoje. Siame tyrime buvo
analizuojamos didelés jmonés, taciau Siuo tyrimu galima iSsiaiSkinti ir kity apgyvendinimo
jstaigy ar kitas paslaugas teikianc¢iy jmoniy vartotojy pasitikéjimg didinancias krytis
pandemijos kontkste.
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ISvados

1. Turizmo ir paslaugy sektorius yra pakankamai jautrus ir pazeidziamas iSoriniy veiksniy tokiy
kaip: ekonominés krizés, terorizmo ipuoliai ar stihinés nelamés. Sie iSoriniai veiksniai ne tik
jmoniy finansinius rodiklius, bet ir jtakoja lankytojy / turisty Srautus, taciau Sie veiksniai
visiskai nesutabdo judéjimo tarp Saliy, mietsy. COVID — 19 pandemija visiskai izoliavo
pasaulj, turizmo ir paslaugy sektorius galima teigti, jog visiskai sustabdytas. Si pasauliné
pandemija plito per artimg zmoniy kontakta, kvepavimo taktus, dél to buvo uzdaryti oro
uostai, kad virusas neplisty j kitas Salis, sustabdyta visas paslaugy sektorius iSskyrus
butinosios prekés. Visg pasaulj iStiko sveikatos krizé, tiek verslo, tiek jy vartotojai jauté
baimg¢, masiskai visi atSauké savo nebiitingsias keliones ar apsilankymus apgyvendinimo
jstaigose. Sios pandemijos metu, vartotojai linke nepasitikéti teikiamomis sveiktingumo
paslaugomis, kadangi tai vienas i$ biidy uzsikréti COVID — 19 virusu, dél to iskilo klausimas
kaip padidinti vartotojy pasitikéjima pandemijos laikotarpiu?

2. Vienas 1§ pagrindiniy veiksniy, Kkuris jtakoja vartotojy pasitikéjimg sveikatingumo
paslaugomis yra saugumo uztikrinimas. Remiantis moksliniais strapsniais, galima teigti, kad
Sios pandemijos metu jmonés stengiasi ne tik labiau investuoti tiek j fizinius, tiek j
skaitmeninius jmonés valdomus sgly¢io taSkus, tai suteikdami vartotojui saugesnig patirtj
naudojantis jmongs teikiamomis paslaugomis. Taip pat, atsizvelgiant | pandeming situacija
vartotojams yra svarbi ijmonés komunikacija su vartotojy, kokios priemonés yra taikomos jy
saugumui uztikrinti. Visa tai, padeda vartotojui labiau pasitikéti jmonés teikiamomis
paslaugomis ir jausti saugesniems. Vartotojy saugumo jausmg galima padidinti laikantis
grieztesniy higienos ir $varos reikalavimy ar rekomendacijy. Imonés stengiasi atsinaujinti ir
tobuléti, dél to, Si pandemija tuo paciu skatina diegti inovatyvius ar / ir technologinius
sprendimus, kurie vartorojams suteikty didesnj saugumo jausma, kuris nulemia pasitikéjima
teikiamomis paslaugomis. Si pandemija sukiiré nauja normaluma (angl. ,, new normal ), prie
kurios tiek jmonés, tiek vartotojai turi prisitaikyti.

3. Baigiamojo projekto metu buvo pasirinktas misrusis tyrimo metodas. Kiekybinio tyrimo
tikslas buvo nustatyti vartotojy pasitikéjimag sveikatingumo paslaugomis jtakonaciy veiksniy
svarbg. Visi kiekybinio tyrimo duomeny analizei atlikti buvo naudojama SPSS programa, bei
MS Excel diagramoms atvaizduoti. Taip pat, buvo nustatyta, kad klausimyno Cronbacho alfos
verté yra 0,909, dél to galima teigti, kad klausimyno teiginiy vidinis suderinamumas yra labai
geras. Kokybinio tyrimo tikslas buvo nustatyti jmonés taikomas priemones vartotojy
pasitikéjimui didinti. Kokybinio tyrimo duomenys buvo apdorojami naudojant Maxqda,
kurios pagalba buvo sudartytos 5 pagrindinés kategorijos, bei 26 sub-kategorijos rysiy
stiprumui nustatyti.

4. Remiantis gautais kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatais, galima teigti, kad iSryskéjo
kelios vartotojy pasitikéjimo sveikatingumo paslaugomis didinimo kryptys pandemijos
laikotarpiu. Pirmoji i§ jy buty auksta paslaugy kokybé (r=0,134; p=0,018), nepaisant to, ar
Salyje yra pandeminé suituacija ar ne, vartotojy prioritetas yra auksta paslaugy kokyb¢. Dél
suteiktos paslaugy kokybés vartotojas nusprendzia ar sekantj kartg rinksis S§ig paslaugas
teikianCig jmone. Antroji, tai saugumas (4,47+0,82), vartotojams ypa¢ svarbu kaip jmoné
komunikuoja apie saugumo priemones, bei kaip tai padés uztikrinti jy saugumg. Taciau
pandemijos metu vartotojai gauna begalo daug informacijos tiek i§ socialiniy tinkly, tiek i$
Ziniaskailos, dél to labai svarbu jmonei siysti tinkamg singalg, informacija, Zinut¢ savo
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Klientui. Imonés savo komunikacijos su klientu, turi aiSkiai nurodyti, kokios priemonés yra
taikomos siekiant uZtikrinti vartotojy sauguma. Zinoma, saugumas susideda i§ daug
dedamuyjy, tokiy kaip higiena ir $vara, nuolatinis darbuotojy sveikatos tikrinimas ir pan.,
Tyrimo metu, respondentai kuriy i$silavinimas yra aukstesnis pasisaké, jog pasitikéjimas ir
saugumas dabartinéje situacijoje yra ypac artimas, dél to, uztikrinimas klienty saugumas,
padés padidinti ir jy pasitikéjimg. Treéioji kryptis technologiniai sprendimai, respondentai
pazymejo, kad technologiniy sprendimy pagalba biity labiau uZtikrinamas vartotojy saugumas
(3,97+0,88). Technologiniai sprendimai yra gana glaudziai susij¢ su saugumu, kadangi
pasitelkus tam tikro pobiidzio technologijas, kaip savarankiSkas jsiregistravimas (4,12+0,88)
ar termovizorius (3,96+0,97), tai vienaip ar kitaip padeda uztikrinti vartotojy sauguma.
SavarankiSkas jsiregistravimas, padeda ne tik valdyti spistis, bet ir sumazina kliento laukimo
laika, termovizoriaus pagalba, uztikrina ne tik klienty, bet imonés darbuotojy normalig kiino
temperatiira. Zinoma, kad technologiniai sprendimai jmonéms gali kainuoti didelius kastus,
taciau 1§ jmonés pusés zilirima, kad Sie technologiniai sprendimai buity panaudojami ir praéjus
pandemijos laikotarpiui. Zmonés $iuo laikotarpiu tapo labiau samoningesni ir linke rinktis
saugesn] biidg paslaugai gauti.

Remiantis moksliniais straipsniais, bei atliktais tyrimais buvo suformuluotos trys didinimo
kryptys vartotojy pasitikéjimui Lietuvos sveikatingumo paslaugomis pandemijos metu.
Pirmoji kryptis yra auksta paslaugy kokybé — nezitirint | dabarting situacija, vartotojams Sis
veiksnys yra vienas i§ svarbiausiy. Nepriklausomai nuo situacijos, vartotojas naudodamasis
sveikatingumo paslaugomis nori gauti aukstos kokybés paslaugg. Antroji kryptis yra saugumo
uztikrinimas. Saugumas yra vienas 1§ pagrindiniy veiksniy, kuris §iuo metu nuliame vartotojy
pasitikéjima, dél to sveiktingumo kompleksams yra ypac svarbu signalizuoti (pvz:. Zenklai,
simboliai), bei aiskiai komunikuoti su vartotoju apie saugumo priemoniy taikymus jmonéje.
Vienas 1§ signalizavimo Zenkly gali buti: ,,Safe&Clean” Zenklas, kuris suteikia vartotojui
papildomos informacijos apie imong¢je taikomas saugumo priemones ar sprendimus. Trecioji
kryptis yra investicijos ] technologinius sprendimus tokius kaip: svavarankiSkas
Jsiregistravimas, termovizoriai ar oro valymo jrenginiai. Svarankiskas jsiregistravimas
suteikty galimybe sumazinti kliento laukimo laika, bei suvaldyti klienty srautus.
Termovizoriaus ir oro valymo sistemos pagalba, jimonés apsaugo nuo viruso protrikio, bei
taip uZtikrinamas kity sveciy ir darbuotojy saugumas, oro valymo sistemos padeda i$naikinti
ore esanias bakterijas. Sios vartotojy pasitikéjimo didinimo kryptys yra viena i§ galimybiy
suteikti vartotojui didesn] pasitikéjima sveiktingumo paslaugomis, bei Zengti j SiuolaikiSkesnj
aptarnavimo lygj.
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technologies-for-hotels-155945325.html;

COVID-19 and China’s Hotel Industry: Impacts, a Disaster Management Framework, and Post-
Pandemic Agenda, International Journal of Hospitality Management, Volume 90, [Zitiréta 2021
01 10]. Prieiga per interneta: https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2020.102636;

COVID-19 EMPLOYMENT STUDY Emilly Ma, (2020) ,,US Cities Most Impacted by Leisure
and Hospitality Job Loss and Recovery* [zitréta 2021 01 10]. Prieiga per interneta:
https://www.moneygeek.com/coronavirus/cities-most-hospitality-jobs-impacted-coronavirus/;
Deloitte, (2020), [zitréta 2021 02 15]. Prieiga per interneta:
https://www?2.deloitte.com/nl/nl/pages/consumer/articles/impact-of-covid-19-on-the-hospitality-
industry.html;

Escobar M. C. (2020) ,,Rebuilding Consumer Confidence in Hospitality Will Be a Long-Term
Process™ [ziuréta 2021 01 15]. Prieiga per internetg: https://hospitalitytech.com/rebuilding-
consumer-confidence-hospitality-will-be-long-term-process;

Idealogic (2021) [ziaréta 2021 01 22]. Prieiga per interneta: https://idealogicbrandlab.com/how-
trust-signals-provide-a-sense-of-security-for-consumers/

Janilionis V. Koreliacinés ir regresinés analizés pagrindai. [elektroninis iSteklius] [ Ziuréta
2019 m. vasario 12 d.] Prieciga per internetg http://www.lidata.eu/index.php?file=files/
mokymai/Janilionis_I11/jan_l1.html&course_file=jan_I11_1.html;

Kardelis K. (2002). K.Kardelis Moksliniy Tyrimy Metodologija Ir Metodai (scribd.com);

L. K. Hollis, 2020 ,,InterContinental Hotels Group Pilots 3D Virtual Reality Tech to reinvent
Event Planning” [ziuréta 2021 03 12]. Prieiga per internetg:
https://www.travolution.com/articles/113909/intercontinental-hotels-group-pilots-3d-virtual-
reality-tech-to-reinvent-event-planning;

Mc Kinsey & Company (2020)Hospitality and COVID-19: How long until ‘no vacancy’ for US
hotels? [zitiréta 2021 01 10]. Prieiga per interneta: *Hospitality and COVID-19: How long until
‘no vacancy’ for US hotels? (mckinsey.com);

Mckinsey and Company, 2020 “Hospitality and COVID-19: How Long Until ‘no Vacancy’ for
US Hotels?” [ziGiréta 2021 01 12]. Prieiga per interneta:
https://www.mckinsey.com/industries/travel-logistics-and-transport-infrastructure/our-
insights/hospitality-and-covid-19-how-long-until-no-vacancy-for-us-hotels#;

New South Wales Government, 2020 “Restaurants and Cafes (including Food Courts and Other
Food and Drink Premises)” [ziuréta 2021 01 12]. Prieiga per interneta:
https://www.nsw.gov.au/covid-19/covid-safe/restaurants-and-cafes-including-food-courts-and-
other-food-and-drink-premises#register-as-a-covid-safe-business;

Oficialios statistikos portalas (2020), ,,COVID-19 statistika Verslo tendencijos*“[zitiréta 2020 11
16]. Prieiga per interneta: https://osp.stat.gov.lt/covid-19-statistika/itaka-verslui/verslo-

tendencijos;
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https://osp.stat.gov.lt/covid-19-statistika/itaka-verslui/verslo-tendencijos

15.

16.

17.

18.

Pasauliné kelioniy ir turizmo centras WTTC (2020) ,,WTTC Unveils “Safe Travels” — New
Global Protocols to Restart the Travel & Tourism Sector.* https://wttc.org/News-Article/WTTC-
unveils-Safe-Travels-new-global-protocols-to-restart-the-Travel-Tourism-sector

SBS News, 2020. NSW Records 19 New Coronavirus Cases As Thai Rock Restaurant Cluster
Grows. R : [ziaréta 2021 03 20]. Prieiga per interneta:https://www.sbs.com.au/news/nsw-records-
19-newcoronavirus-cases-as-thai-rock-restaurant-cluster-grows;

UNWTO (2020) [ziaréta 2021 01 15]. Prieiga per interneta: https://www.unwto.org/impact-
assessment-of-the-covid-19-outbreak-on-international-tourism;

UNWTO (2020) International tourist numbers could fall 60-80% in 2020, UNWTO Reports.
World Tourism Organization. [ziuréta 2021 01 17]. Prieiga per
interneta:  https://www.unwto.org/news/covid-19-international-tourist-numbers-could-fall-60-
80-in-2020;

74


https://wttc.org/News-Article/WTTC-unveils-Safe-Travels-new-global-protocols-to-restart-the-Travel-Tourism-sector
https://wttc.org/News-Article/WTTC-unveils-Safe-Travels-new-global-protocols-to-restart-the-Travel-Tourism-sector
https://www.sbs.com.au/news/nsw-records-19-newcoronavirus-cases-as-thai-rock-restaurant-cluster-grows
https://www.sbs.com.au/news/nsw-records-19-newcoronavirus-cases-as-thai-rock-restaurant-cluster-grows
https://www.unwto.org/impact-assessment-of-the-covid-19-outbreak-on-international-tourism
https://www.unwto.org/impact-assessment-of-the-covid-19-outbreak-on-international-tourism
https://www.unwto.org/news/covid-19-international-tourist-numbers-could-fall-60-80-in-2020
https://www.unwto.org/news/covid-19-international-tourist-numbers-could-fall-60-80-in-2020

Priedai

1 priedas. Pasitikéjimo samprata pagal auorius

Autorius (-ai), metai Apibrézimas

Rotter, (1967)

Tarpasmeninis pasitikéjimas Cia apibréziamas kaip asmens ar grupés
tikéjimas, kad zodis, galima remtis kito asmens ar grupés pazadu, zodziu ar

rastu
Moormanas,Deshpande & Pasitikéjimas apibréziamas kaip noras pasikliauti mainy partneriu, kuriuo
Zaltman, (1993) pasitikima
McAllister, (1995) Tarpasmeninio pasitikéjimo apibréZimas kaip laipsnis, kuriuo asmuo pasitiki

savimi ir nori veikti pagal tai kito Zodziy, veiksmy ir sprendimy pagrindu

Delgado-Ballester (2004)

Sirdesmukh ir kt. (2002) Pasitikéjimas — laukimas priklauso vartotojui, kad paslaugy teikéjas yra
patikimas ir gali baiti remiamasi teséti pazadus.

Delgado-Ballester ir Pasitikintys prekés zenklo patikimumo ir ketinimy likesciai situacijose,

Munuera-Aleman (2001), kuriose kyla rizika vartotojui.

Kumra and Mittal (2004) Klienty pasitikéjimo ir saugumo jausmas, kad jie gali biti tikri, jog jmoné

2 Priedas. A. Maslow poreikiy piramidé

A

Savirealizacijos
poreikiai
/

Savigarbos ir pagarbos

poreikiai

/

Meilés ir rySiy poreikiai

(socialiniai)

/
Saugumo poreikiai

/
Fiziologiniai poreikiai

/

A. Maslow poreikiy hierarchija sudaryta remiantis, (E. Hopper 2020)
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3 Priedas. ,,Hospitality 5.0 “ modelis

[PRE-STAY STAGE ]

[

HOTEL-STAY STAGE ] [POST—ST.-\Y STAGE]

e SR | I

TECHNOLOGY

v

[ FRONT OFFICE ]

[ CUEST ROOM ] [ F&B FACILITIES ]

=

By e /A1 temperature scan, A)\
AT tact kiosk, self
check-in kiosk, Al

thermal imaging

cameras, Al face
recognition technology,

Al hand scanning

\ device /
( Front desk robots, )

ge Tobots, porter

ROBOTICS }

Al hand sc;

device, Al face
TR

( Al hand scanning )
device, Al face Al enabled chatbots
hnology,

|__table menu kiosk o Z3

Al sensors, Al bled
voice recogninion

(Robouc self serving )

[ Room service robots, ]
bots kiosk, bartender robot,

room cl g 10’

robots, robot
receptionist, facial scan
check-in robots, robot
concierge assistants,
check-in robots,
cloakroom robots,
temperature scan robots,|
jnon-contact robot kiosk,
robotic thermal imaging|
cameras, robotic valet
parking, robotic host,
robotic arm, robotic

\_ lobby ambassador )/

R food service robots,

robot drones, robot
baristas, beer robot

MOBILE
TECHNOLOGIES

H Chatbots, Apps

Mobile check-in,
mobile valet, bio-metric
check-in, mobile credit

card terminals, beacons

Mobile kevs, QR code
room service menu, app
based room service
menu, room service
2pps

Mobile valet, digital
enu, table menu kiosk,
QR code menu

Chatbots, Apps

Sngul receptionist, bl;
metric check-in device,

CONTACTLESS
AUTOMATION

radio-frequency
identification, voice

enabled elevator

Conveyor belt food

Dagital room keys,
RFID key cards

delivery

[ VR/AR

H

Websites

Beacons

FH

Virtual host, room
virtual assistant, voice
d and voice

identification device,
VR headset, smart room
control device

'—

CUSTOMER JOURNEY

4 priedas. Kiekybinio tyrimo klausimyno pagrindimas

Vartotojy Teiginiy Teiginiy | Teiginiu Teiginys
pasitikéjimo  ir | formulavimo skaicius atitikimas
saugumo $altinis anketoje
dedamaosios (autorius)
Nustatoma  kokia 4 1 Ar lankétés/ noréjote aplankyti/
respondenty dalis sveikatingumo kompleksus pandemijos
pasirinko / metu?
nepa su_mko vkt § 1. Taip, lankiausi
sveikatingumo ..
kompleksus 2. Ne, bet noréjau
3. Ne
4. Neapsisprendgs
Nustatomos Alonso ir kt, | 5 2 Kokios priezastys lémé Jiisy pasirinkima
priezastys, kurios | (2020); lankytis sveikatingumo komplekse
nulémé vartotojy (pandemijos kontekste)?
apsilankyma 1. Mazas vieSbucio uzimtumas
2. Gera jmonés komunikacija apie
taikomas saugumo priemonés
3. Atsiliepimai soc. tinkluose
4. Akcijos, i$skirtiniai pasitilymai
5.  Galimybé pakeisti aplinka
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2 priedas (tesinys). Kiekybinio tyrimo klausimyno pagrindimas

Vertinamas 5 3 Kaip vertinate saugumo jausma
bendras jmoniy sveikatingumo kompleksuose pandemijos
saugumas kontekste? (1 — labai blogai; 2 — blogai; 3 —
pandemijos metu patenkinamai; 4 — gerai; 5 — labai gerai)
Nustatomi kokie Dombey, 7 4 Kas labiausiai Jums sukélé nesaugumo
faktoriai 1émé (2004); jausma lankantis sveikatingumo
vartotojy kompleksuose pandemijos kontekste?
fIeSauELMO Jausma 1. Socialinio atstumo nesilaikymas
2. Kity klienty apsauginiy kaukiy
nedévéjimas
3. Nekontroliuojami klienty srautai
4. Imonés personalas nesilaiko
saugumo reikalavimy
5. Papildomy $varos priemoniy
nesiimta kambariy tvarkymui ir jy
dezinfekavimui
6. Nebuvo tikrinama klienty kiino
temperatura
7. Imoné visiskai nesilaiké Vyriausybés
nustatyty saugumo reikalvimy
Vartotojy Mayeris ir kt. 6 5 Kokie faktoriai labiausiai nulemia Jiisy
pasitikéjimo (1995); pasitikéjima sveikatingumo jmone?
ﬁzksttzltminas COWIG?&S 1. Imonés jvaizdis
y (1997); 2. Teikiamy paslaugy kokybés
Taolin ir kt. uztikrinimas
(2019); 3. SaZiningumas
4. Darbuotojy kompetencija
5.  Saugumas
6. Gera patirtis
5 6 Gal galétumeéte jvardinti, dél kokiy
Nustatomos priezasciy abejojate ar nenoréjote vykti j

priezastys, kurios
nulémé vartotojy
pasirinkimag
nevykti

sveikatingumo kompleksa?

1. Didesné tikimybé uzsikrésti COVID-
19 virusu

2. Dél nepilnai teikiamy paslaugy
asortimento

3. Apgyvendinimo jstaiga kurig
noréjome aplankyti buvo
sustabdziusi veikla

4. Noréjau, taciau negaléjau atvykti dél
Vyriausybés judéjimo suvarzymy

5. Nebuvo komunikuojama kokios
priemonés yra naudojamos klienty
saugumui uztikrinti

77



2 priedas (tesinys). Kiekybinio tyrimo klausimyno pagrindimas

Vartotojy Spence, (1974); | 6 7 Ivertinkite $iuos teiginius apie pasitikéjima
pasitikéjimo Y. Li, irkt., sveikatingumo kompleksuose (pandemijos
faktoriy (2020); metu):

nustatytmas

1. Imoné man kelig pasitikéjima
tuomet, kai yra aiskiai
komunikuojama su klientu (pvz:.
kokios priemonés yra taikomos
saugumui uztikrinti; kaip
kontroliuojami klienty srautai)

2. Pasitikéjima jmone, formuoja
atsiliepimai apie teikiamas paslaugas
ir jy kokybe (pvz:. soc.tinklai; artimy
zZmoniy patirtis)

3. Pandemijos metu pasitikéjima jmone
man formuoja saugumo faktoriai, tai
kaip jmoné pritaiko sprendimus
norint uZztikrinti klienty sauguma

4. Man pasitikéjimas ir saugumas
dabartinéje situacijoje yra nesusije
dalykai

5. Pasitikéjima jmone man formuoja
jos prekinis zenklas, reputacija,
jvaizdis

6. Technologiniai sprendimai gali
padéti uztikrinti klienty sauguma
pandemijos metu ir po jos

Vartotojy Chien ir Law 5 8 Ivertinkite Siuos teiginius apie sauguma
saugumo faktoriy | (2003); sveikatingumo kompleksuose (pandemijos
nustatymui Berry L. L. ir metu):

kt,, (2020); 1. Apgyvendinimo jstaigoje jau¢iuosi

saugus tuomet, kai néra Zmoniy
(pvz:. neilga eilé prie jsiregistravimo
/ i8siregistravimo, kontroliuojami
Zmoniy srautai)

2. Personalas laikosi visy saugumo
reikalavimy (apsauginiy kaukiy /
skydeliy dévéjimas; socialinio
atstumo islaikymas)

3. Nesijauciu saugus tuomet, kai
apgyvendinimo jstaigoje yra daug
Zmoniy ir personalas negeba
kontroliuoti srauty

4. Saugus jauciuosi tuomet, kai
apgyvendinimo jmonés komunikuoja
apie taikomas saugos priemones /
sprendimus

5. Jausciausi saugus tuomet, kai
zinociau, jog visas jmonés
personalas yra pasiskiepijes
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2 priedas (tesinys). Kiekybinio tyrimo klausimyno pagrindimas

Technologiniy 5 9 Ivertinkite apacioje pateiktus vieSbuciy
sprendimy jtaka praktikoje taikomus technologinius
vartotojy sprendimus, kuris sprendimas labiausiai
saugumui ir uztikrinty saugumo ir pasitikéjimo
pasitikéjimui jausma:
Gursay ir kt., 1. Savikontrolés jtaisai kar$¢iavimui
(2020); nustatyti
McKinsey‘is, 2. Fizinio atstumo uztikrinimas
(2020); vie$buciy paslaugose naudojant
Bonfanti A., robotus (pvz:. kambariy tarnyba ir
Vigolo V., valymo robotai, maisto pristatymas
Yfantidou G., ir pan.)
(2021) 3. ,,Chatbot*” — tai paslauga atsakymai j

pateiktus klausimus. ,,Chatbot* gali
suprasti paprastus

4. Fizinio atstumo uztikrinimas
viesbuciy paslaugose naudojant
robotus (pvz:. kambariy tarnyba ir
valymo robotai, maisto pristatymas
ir pan.)

5. ,,Chatbot“ — tai paslauga atsakymai j
pateiktus klausimus. ,,Chatbot™ gali
suprasti paprastus klausimus ir per
trumpg laika pateikti i juos atsakyma

6. ,,Self-check-in“ savaranki$kas
isiregistravimas naudojant svecio
mobiliajame telefone nurodytus
kodus.

7. Sveciy mobiliosios programos galéty
prisijungti prie visy kambario
mygtuky ir jungikliy, tokiu biidu
nelikty pirsty anspaudy
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2 priedas (tesinys). Kiekybinio tyrimo klausimyno pagrindimas

Technologiniai
sprendimai

DaZnumo
lankymasis pries
pandemija

Saugumo
vertinimas pries§
pandemija

S. G. Pillai, K. 6 10 Ivertinkite apacioje pateiktus teiginius apie
Haldorai, W. S. technologiniy sprendimy pritaikyma

Seo, W. G. apgyvendinimo jstaigose:

Kim, (2021);

1. Technologiniai sprendimai padéty
uztikrinti saugy sveikatingumo
paslaugy teikima klientams

2. Technologiniai sprendimai suteikty
galimybe greiciau suteikti paslaugas
(pvz:. sumazéty jsiregistravimo
laukimas)

3. Technologiniai sprendimai padéty
apgyvendinimo sektoriui pereiti j
Siuolaikiskesnj paslaugy teikima

4. Technologiniai sprendimai man kelig
nepasitikéjima dél asmens duomeny
apsaugos

5. Technologiniai sprendimai nepakeis
kliento ir aptarnaujancio personalo
bendravimo

6. Sutikéiau uz paslaugas mokeéti
brangiau, jei technologiniai
sprendimai uztikrinty mano sauguma

4 11 Kaip daznai lankétés sveikatingumo
kompleksuose (prie§ karanting)?

1. Viena karta
2. 2 -3Kkartus
3. 4 irdaugiau
4. Nesilankau

3 12 Ar taip pat vertindavote saugumo faktoriy
ir pries pandemija?

1. Taip, saugumas man svarbu
2. Ne, | tai nekreipdavau démesio
3. Nezinau, negaliu atsakyti
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2 priedas (tesinys). Kiekybinio tyrimo klausimyno pagrindimas

Demografiniai
klausimai

2 13 Jisy lytis:
1. Vyras
2. Moteris
5 14 Jisy issilavinimas:
1. Pagrindinis
2. Vidurinis
3. Profesinis
4, Aukstasis
5. Aukstesnysis
5 15 Jiisy amzZius:
1. 1ki 18 m.
2. 19-25m.
3. 26-45m.
4, 46 -70m.
5. 71 m.ir daugiau
4 16 Jisy uZimtumas:
1. Dirbantis
2. Bedarbis
3. Studentas
4. Dirbantis studentas

5 priedas. Kokybinio tyrimo interviu pagrindimas

Vartotojy pasitikéjimo ir
saugumo dedamosios

Klausimas

Priemonés pasitikéjimui islaikyti

Kaip stengiatés islaikyti / palaikyti savo klienty pasitikéjima?

Pasitikéjimo iSlaikymas
pandemijos metu

Ar pandemija pakoregavo Jasy klienty pasitikéjimo iSlaikyma? Jei taip, kas
pasikeité

Faktoriai lemiantys vartotojy
pasitikéjima

Kokius pagrindinius faktorius galétuméte jvardinti, kurie Jiisy jmonéje nulemia
vartotojy pasitikéjima?

Problemos taikant saugumo
priemones pandemijos metu

Su kokiais i$sukiais susidiréte taikant naujas saugumo priemones / sprendimus
i§ ijmongs ir i$ kliento pusés pandemijos metu?

Faktoriai uztikrinant sauguma

Jisy nuomone, kokie yra pagrindiniai faktoriai norit uztikrinti klienty sauguma
teikiant apgyvendinimo ir kitas sveikatingumo paslaugas pandemijos metu?

Nauji taikytini sprendimai
uztikrinant klienty sauguma

Kokias priemones / sprendimus pradéjote taikyti stengiantis uztikrinti klienty
saugumg pandemijos metu? Galbit pradéjote taikyti technologinius /
inovatyvius sprendimus? Jei taip, nurodykite kokius technologinius ar (ir)
inovatyvius sprendimus taikéte.
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5 priedas (tesinys). Kokybinio tyrimo interviu pagrindimas

Technologiniy sprendimy
vertinimas

Kokia Jisy nuomoné apie technologinius sprendimus tokius kaip:

self-check-in (savarankiskas klienty jsiregistravimas);

chatbot® ,,Chatbot* gali suprasti paprastus klausimus ir per trumpa
laika pateikti i juos atsakyma);

fizinio atstumo uZztikrinimas viesbuéiy paslaugose naudojant robotus
(pvz:. kambariy tarnyba ir valymo robotai, maisto pristatymas ir
pan.)

sveciy mobiliosios programos galéty prisijungti prie visy kambario
mygtuky ir jungikliy, tokiu biidu nelikty pirSty anspaudy;
savikontrolés jtaisai kar§¢iavimui nustatyti;

Ar tai suteikty didesnj saugumo jausma ne tik Jusy klientams, bet ir
darbuotojams?

Bandoma nustatyti ar
technologiniai sprendimai
padidinty vartotojy pasitikéjima

Kaip manote kokios kitos priemonés galéty padidinti vartotojy pasitikéjima
sveikatingumo paslaugomis pandemijos kontekste?

6 priedas. Kokybinio tyrimo teksto analizés iStraukos

Kategorija Sub - kategorija

Pasitike¢jimas  Palaikomas rySys su
pries klientu, iSsiaiSkinami

pandemija norai, lukesciai

Auksta paslauguy
kokybé

Komfortas

Saugumo
uztikrinimas

Citata
»--.didziausias pasitikéjimas i§ esmés i§ klienty tai yra, jo poreikio
tenkinimas ane...«

»Nes as visada esu tokios nuomonés, iskilusi siena, jos galima net
nepastebéti, jeigu tu sugebési su klientu bendrauti ir jeigu tu su juo
sugebési palaikyti tg rysj. Tai vat, §itoj vietoj manau viena i$
pagrindiniy ty priemoniy, tai ir yra biitent rySio palaikymas su sveciu,
pazintj jj, zZinoti jo norus, lukescius ir juos stegtis patenkinti.*

,»Paslaugy kokybé taip, jinai turi biiti, jinai turi biiti aukS¢iausiame
lygmenyje, tai nu ¢ia jau savaime turbiit yra suprantama. Bet jeigu
taip isskirti, tai as turbit i§skir¢iau pirmoj vietoj - zmogiskuosius
iSteklius.*

,»-..kokybisky paslaugy teikimas...”

tam kad... tam kad, jis jaustiisi komfortiskai

,---uztikrinat tai yra ir jo bendra tg sauguma ane, ta prasme, jo Siais
laikais tas pats duomeny sauguma ane, kas jeigu mes labai Snekam
apie tai...”
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Kompetentingi
darbuotojai

Komunikacija

»A... aiSku, tai yra, kadangi penkiy zvaigzduciy, jeigu kalbant dabar
apie Amberton'a, bet nu apskritai ta prasme, a§ manau, tai yra a... tas
toks, a.. diskretiSkumas. Mes visa laikg Snekam apie sveikatingumo
ane centrg, kur ateina | masazus, j vonias Zmones ir i§ esmés, nu...
tiesiogine to Zzodzio prasme apsinuogina ane prie§ mus. ir, ir...
vadinasi €ia tu jau teiki jam vienas tai yra profesionalia paslauga, kad
jo sveikatai, antra tu esi toks dar ir mini psichologas, kad jj
nediskriminuoti kazkaip ir ne ne ne...“

,»Tai nezinau ar atsakiau, bet i§ esmés tai yra, i§ visy pusiy
pagalvojimas ane, kur klientas gali jaustis nesaugus ir pabandyti tiek
sukurti priemones, tiek ir sakykim i§mokyti darbuotojg ane, kaip... nu
kaip, tiesiog kaip bendrauti, kaip ta prasme, elgtis ane su klientu.«

,»Manau vienas i$ svarbiausiy faktoriy apskritai sve¢iy pasitenkinimui
tai yra zmogiskieji faktoriai. Yra mano manymu, kad kokybé lygiai
taip pat, bet po kokybe, jinai yra labai plati ir turbiit ta kokybés
samprata, jinai prasideda nuo zmogiskyjy faktoriy.*

,» Lai reiskia kaip mes, visi darbuotojai sugebésime komunikuoti, kaip
mes sugebésime islikti ramis, kaip mes sugebésime perteikti
informacija. Tai Cia yra turbiit vienas i$ ty pagrindiniy dalyky, kas
itakoja apskritai tg svecio pasitenkinimg.*

6 priedas (tesinys). Kokybinio tyrimo teksto analizés iStraukos

Kategorija
Pasitikéjimas
pandemijos
metu

Sub - kategorija
Komunikacija su
klientu

Pasiruosimas
darbams po
atlaisvinimy

Pandemija neturi
itakos pasitikéjimo
palaikymui/iSlaikymui

Citata

,Ir nu taip ir gavosi, tai kontaktas per visa pandemija i§ esmés isliko
tik toks, kad aaa... minimalus. I§ esmés tai minimalus, ta prasme mes
palaikém ry$j su visais a.. klientais, kg mes turéjome rezervacijose i§
anksto ir visg laikg su jais bendravom ir bandém teikt ta naujausia
informacija, bet aisku...*

»Kalbant apskritai galbit i$ to bendro, tai a.. zitiréjom kaip galima
tiesiog gal ateiiai ane, ta prasme netgi dabartinis tas "safe&clean" tas
zenklas, kur LVRA ane, pradéjo tai ta prasme jj pasizitiréjom ir
isivedém, ane ta prasme, akreditavomés.*

It tiesiog zifiréjom kaip galima pasiruosti jau ane, ta prasme ne tai,
kad palaikyti rysj, bet pasiruosti naujy, naujam pavadinkim ane
sezonui, teblinie ane, naujam startui ir ir ir, tada dirbti.*

,»AS tai apskritai esu tokios nuomonés, kad nei pandemija, nei jos
buvimas, nei nebuvimas neturi jtakoti rysio palaikymo su klientu. Ir
svecias, jisai turi biti vienodai riipinamasi juo ir pandemijos metu ir
prie$ pandemija ir po pandemijos. Tai yra tokia mano nuomone.
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Vyriausybés
komunikacija

,.Zinok, kaip a3 visa laika sakau turbiit viskas prasideda nuo
vairuotojo arba nuo kapitono. AS ¢ia kalbu ta placigja prasme,
kapitong vardindama. Tai turbiit, Cia jau turbiit reikéty zitréti nuo
pacios visos Lietuvos, politikos ar ne, nuo Vyriausybés, nuo jy
skleidziamy zinuciy, nuo jy iSneSamos informacijos, teisingos. Tai
manau, nuo ¢ia jau ir prasideda tai yra pirminis kelias, su kuo jau
atvaziuoja svecias pas tave, o tu jau esi tik tai ta tre¢iojis Salis, kuri
tarpiné Salis, kuri gali kazkiek galbtt jtakoti, padéti, nukreipti. Bet
turbiit viskas prasideda vis dél to nuo nuo.. komunikacijos visiskai.*

6 priedas (tesinys). Kokybinio tyrimo teksto analizés iStraukos

Kategorija Sub - kategorija
Issukiai ir Vyriausybés ribojimai
saugumo
priemonés
Baimé
Papildomos
investicijos

Citata
,»Taciau, aaa... savivaldybiy ribos buvo uzdarytos, tai i§ esmés nu nori,
nenori, Klientas negali patekti, ane ta prasme.*

,»...Salimais to tai yra, reglamentavimai, kad vélgi negalime valgyti
ane, ta prasme, vadinasi tai yra maistas | kambarj ar ne? Ta prasme i$
esmés, tai vélgi, tai yra savos ir tvarkos ar ne, ir ir... ty tokiy vat ir
aptarnavimo, ir $iaip komforto ane lygis, nu ta prasme.*

»Antra tai yra, jeigu jau imant nu is saves, tai yra pritaikymas, kad
laikantis ty, klientas nejausty diskomforto, ta prasme, nu ne, ne
nepasakai, ane, ta prasme, kad to negalima, ir to negalima, o ieskai
galimybiy tai padaryti.*

,»Na pirmiausias tai Zinojimas teisés akty ane, ta prasme, na Kiek jie
galbit ten vietomis ir persidengia ane, su su kazkokia galbiit realybe,
bet S$iaip tai yra zinojimas.

,» Lurbiit reikéty kalbét keliais etapais. Nes pirmasisi pandemijos

v — fww—

etapas, taip tai buvo i8§ukis. Tai buvo i88tkis ne tik jmonei, bet tai

bijojome...

,»-..niekas nenoréjome dévéti kaukiy, nes niekas nenoréjome
dezinfekuoti ranky, nes niekas nenoréjome matuotis temperatiiros. Ir
i§ tikryjy, susilaukéme, buvo to sulaukta pasipriesinimo ne tik i$
darbuotojy pusés, bet buvo, nes kildavo klausimai kodél? Kam ¢ia
reikia? Nesamoné... Bet lygiai taip pat, ir i§ sveciy, turédavome istisai
priminti.*

v —

»Aa.. Taip, tai papildomos investicijos nori nenori, netgi ir tos pacias
kaukes ane, ar ar tas pats dezinfekcinis tai yra, bet kuriuo atveju
papildoma investicija. aa...«
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Prisitaikymas

Sumazéjes uzimtumas

Samoningumas

Saugumas vienas
svarbiausias
pasitikéjimo faktoriuy

,Tai jeigu yra didelis kambarys, tai paprasta, mes atsine$ém stalg,
pastatém ir jau kaip toks, gavosi toks mini apartamentai pavadinkim,
bet jeigu aiSku tai yra dvivietis, tai automatiskai.*

»Sakykim antrg pandemijos segmenta, antra pandemijos ta banga, tai
tikrai Sity problemy nebéra. Tiek darbuotojai, jie visiskai be problemy
eina ir testuojasi kas savaite, visi dévi kaukes, visi dévi pirStines jeigu
ne, erdviy tvarkytojos, nereikia nieko sakyti, jos iStisai vaiksto -
dezinfekuoja. Sveciai lygiai taip pat, uzéjo j restorang jie
dezinfekuojasi, atéjo j viesbutj jie kiekviena kartg jeidami matuojasi
temperatiira.*

It ir ir labai vat trisdeSimta dieng atsidarom, nori, nori, sugrjzti, bet,
bet vat tada gruodj tai nu jautési automatiskai, kad tai yra tik
savaitgaliai ir tai yra toks ne ne ne, visiSkai... Ten iki nepilno
uziimtumo, kaip ¢ia pavadinti, ta ta prasme, labai nedidelis
uzimtumas.*

,Ir paskutinis tai aiSku tai yra sgmoningumas, bet jau visy miisy, i§
esmés, tai yra aisku, tai yra viso personalo ir aisku bet kuriuo atveju
tai yra kliento.*

»Sgmoningesni, supratingesni ir ir kas turbiit atsirado labai stipriai,
jeigu pirmos pandemijos metu visi dZiaugési atostogomis ar ne? Tai
atrodé tarsi zaidimas atostogos, antros pandemijos metu visi suprato,
kad nu vis dél to, tai yra darbas, kurj reikia saugoti ir kaip yra faina,
kai a$ galiu eiti j ji. Tai a§ manau, vat Sitoj vietoj lygiai taip pat, ir
sveciai. Kaip yra smagu kai a$ galiu i§vaziuoti, kai a$ galiu lepintis,
kai a$ galiu nueiti kavos nusipirkti, kai a$ galiu nueiti su
kinezeterapeutu ten sakykime | baseing. Tai vat, manau, kad Sitas
labai labai jtakoja.*

Ko tu negaléjai suvokti, tai a§ manau, kad tiesiog, tas, mes tiesiog
pripratom prie to ritmo, ir to tokio kaip anksc¢iau kad budavo,
reikédavo kontrorés, kad biity saugumas tai dabar saugumu tiesiog
uzsiima kiekvienas uz save. Tai reiskia ir darbuotojas ir svecias, jie
visiskai prisiima atsakomybe ir to tokio, kaip kontroliavimo didziulio
jo jau nebereikia.“

,,Kaip manote, ar sutinkate su §iuo teiginiu, kad dabartinéje situacijoje
aaa.. Tas pasitikéjimas yra, bitent i§ jmonés klientui aa.. Pasitikéjimas
yra kaip saugumo viena priemoné, uztikrinamas kliento suagumas.
Tai yra vienas i§ pagrindiniy faktoriy, kuris dabar lemia klienty
pasitikéjima?*

»Manau, kad tikrai taip.

6 priedas (tesinys). Kokybinio tyrimo teksto analizés iStraukos

Kategorija

Sub - kategorija

Citata
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Technologiniai
sprendimai

Technologijos

»Mm.. | self-chek-in'g mes einam, Amberton'ai kiti eina, bet mes,
kadangi sveikatingumo, mes nelabai galéjom, kadangi mums ir su
procediirom, ten daug ka reikéjo sakykim daryti. Bet, bet kiti
Amberton‘ai tikrai eina prie self-check-in'o, su tais aparatais, kur
automatiskai arba pin kodukus ar ne atsiuncia arba duoda tg kortele
paciam pasidaryti.*

»Ne, registracijos kortelé, kur tiesiog ant plancetés pasirasinéji, kur
jau maziau salycio ane, su tusinukais, daugiau jau tasky, kur tu gali
pats pirStais greitai ir ta prasme, ten po taves yra viskas
dezinfekuojama.«

» Vienas, vienas yra i tikryjy i8 ty, sakykim. DUK'a mes jsidiegém ir
ir j televizoriy jsidéjom kur galima, tiesiog grei¢iau galbiit susirasti.
Aa.. Kiekvienam kambarj mes ir planéete padéjom klientui, kad
galima biity sakykim ane, ir ten apsilankyti ir ir paslaugas i$ karto
pazitreéti.«

» Yra tie patys QR kodai , kur tu gali nusiskanuoti ir i$ karto ane, ta
prasme turéti...*

»Lygiai taip pat ir su sveciais, i$ tikryjy keliamés mes po truputj i
elektroning erdve, yra kai kurie projektai dabar yra kiirybos erdvéje
dar, procese tame visame tai jie tik tai yra ateities planai, bet jie tikrai
bus jie jau dabar yra daromi. Bet $iuo metu, tai turbiit vienas iS ty
tokiy, tai turbit paminét turééiau $ita musy self-check-in'g jvesta tai
viena i§ ty naujieny sistemy.*

»Lygiai taip pat, taip yra pastatytas temperatiiros matavimas, jeigu
anks¢iau matuodavome termometru, tai dabar nereikia to daryti, dabar
nuotoliniu badu termovizorius tai padaro.«

»escaUtomatizuotas, autorobotas ar ne vadinamas. AS apie jj Zinau, bet
i§ tikryjy kadangi tuo labai labai seniai duomiuosi, tai praktika rodo
tai, kad truputélj yra netikslumy. Ir ir truputj ne taip suformuotas
klausimas, duoda ne tokj atsakyma. Tai i§ tikryjy, mano nuomoné
truputj su tais dirbtiniais visais intelektais tai, nu dar truputj turbiit
reikia paaugti iki to, kad biity galima pradéti.«

»Aaa.. Manau, kad misy sprendimas dabartinis padarytas, tai lygiai ta
pati sistema yra, tik tai ne pats svecias apps'u taiko, bet jis gali tik tai
skambucio pagalba ta padaryti, ir miisy zmogus tai padarys. Tai
realiai todél, kad yra per didelés sistemos, per dideli, per didelés, per
didelis kambariy skaicius ir per didelés erdvés, kad buty galima tai
daryti.«

»Nes kartais tas apps'o atsiradimas jisai ir tampa zaidimu ir tikrai i§
praktikos, kai dirbi vieSbutyje ir yra apps'as tai galiu pasakyt labai
maza dalis sveciy kuri tuo pasinaudoja, didzioji dalis vis tike
skambina j reception's ir praso, kad biikit geri pamazinkit Siluma,
bukit geri mums ten kazkas neveikia.*
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»Aa.. Po pirmo karantino mes taikéme QR koda, mes turéjome meniu,
mes turéjome taip kaip ir visoj Lietuvoj dalyvavo ar ne staly
rezervacijose, kur buvo galima, po to gi buvo, kad reikéjo atsizymeéti
sveciui kur tu lankaisi ar ne, vienas momentas. Tai taip, tai yra viena
i§ sakykim alternatyvy, kita alternatyva tai yra plancete, kurig tu gauni
ir uzsisakai ar ne tiesiogiai ir sukrenta tenai j page' erj aa...
padavéjui.«

»AS tai manau, kad pats pagrindinis ar ne sakykim jeigu tas saugumo
uztikrinimas, tai turbiit yra , iSskir¢iau jeigu i $ity visy technologijy
tai turbut self-check-in'a. Tai, nes tai yra spus¢iy valdymas ar ne
visas.«

»Kitas dalykas, tai turbit yra apie ka dar nu negaliu galbtt labai taip
garsiai pasakyti, bet tai yra mums, mes irgi kuriame produkta, kuris
ateityje bus. Tai yra vélgi i$Sankstinis rezervavimas, ka tu galési
daryti nuotoliniu btidu, tai i§ principo panasu, kas dabar yra daroma
skrendant, skrydzio metu.*

»Jis jau yra nuo pirmos, nuo pirmy ty Zenkly, kad jau mes turime ar
ne, kazur vat pasauliniame lygmenj vat corona, tai dezinfekavimai,
valymai, atsiranda naujos sistemos ar ne ir dabar vat sakykim yra
uzsakyta oro valymas.“
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Finansai

Darbuotoju skaiciaus
mazinimas

Atsisakyta popieriniy
varianty

AmZius ir
technologijos

,Bet 1§ kitos pusés tai yra, nu aiSku tai yra ir sgnaudy valdymas, bet
kuriuo atveju. Tai ¢ia velgi, ¢ia galbat, skirtingi yra priezastys
skirtingos.*

,»1a pati kai yra ten Silumos reguliavimo ir panasiai tai, aiSku tai yra
didelés investicijos, jeigu va Snekant Sitas, Sitas Sitas yra labai fainas
kai tu gali pats, prie saves reguliuoti ane ir Siluma, ir Sviesg, ir tai
kartais klientui Siaip tai yra tokia zaidimas galbit ir panasiai, smagu.
Aa... aiSku tai Cia Siek tiek atsistoja kiek imonés, Lietuvoje as
nemanau, tai nebiity galbit tai visur priimtina, kadangi jmonés
savarankiSkai labai zitri, prizitiri ten sakykim, aa... ypatingai Silumos
ane, naudojima. Duoda klientui plius minus ten kazkur trys laipsniai,
j vir§y ar j apacia nusistovéti, bet tikrai, bet tikrai tam tikrose ribose,
kadangi ¢ia ne dél to, kad Silta ar Salta, bet tas pats jSilimas greitai ir
iSalimas dazniausiai brangiai kainuoja... Tai vat, tai kastai i karto
didesni ir automatiskai Siek tiek, manau kad Sitas va vienintelis.*

,»Todél, kad realiai tai yra naujiena, tai yra begalo brangu ir kitas
dalykas priezitira vis tiek yra reikalinga. Tai turbiit jvertinant kastus
kiek tau kainuoja Zzmogiskasis faktorius ir kiek robotas tai Sitoje
vietoje galbiit mes apeisime j ta patj.*

»Aa.. Invega tikrai gi turéjo ir man atrodo, iki Siol dar kartais vis
kartoja, ta inovatyvy ane, ta prasme, inovatyviy priemoniy taikyma
aptarnaujant klientg.*

»Aa... Na i§ esmés, aiSku kai kurios priemongs ateina, tai tada
darbuotojy atveju tai sumazeja, ta prasme, jeigu jau, jeigu jau imant
ane? Kuo mes einam toliau j robotizacijg ane, pavadinkim tai, tada..

00—

Tai nezinau i$ darbuotojy pusés ar visi tokie patenkinti.*

»Aaa.. Taip. Aa.. Ne tik sveciy, jeigu, jeigu tinka tai a$ galbiit
paminésiu net ir darbuotojy. Aa.. Todél, kad jau yra jdiegta sistema,
kai mes atsisakom popieriniy visy varianty ar ne? Kai nebereikia eiti j
kabineta pasiraSinéti taisykliy, visy instrukcijy, viso kito. Visa tai yra
atlickama jau elektroninéje erdvéje vadinasi tu tiesiog jau Cia irgi, ta
prasme jau saugai ir sakykim ar ne truputélj ir Zengi j priekj galy gale
] tas technologijas.*

»---t0s sistemos dabar vyskta paleidimas. Bet ka vat jau teko pastebét
ar ne, nes mes vis tobulinam, nes vis kazko norisi, vis kazka reikia
idiegti, kazkokj dokumentg papildoma. Bet labai daug i$ tikryjy
jaunimas tai priima kaip savaime suprantama dalyka, o vyresnieji,
jiems tiesiog yra jdomu. Nes lygiai taip pat, jic naudojasi Siais laikais
technologijomis ir yra labai smagu matyti, kai tau ateina pavyzdziui
aStuoniasde$imties mety moteris, kuri nori vat biitent per self-check-
in'a pasidaryti jregistravima. Tai yra begalo patogu i8 tikryjy.*
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Pirmenybé -
Zmogiskajam
faktoriui

Palaikymas rasytinés
kulturos

,» Tikrai ne, ir joks robotas nepakeis niekada aptarnavimo. Paimkim tg
patj kokteiklio nune$img arba vyno, kuris robotas gali parinkti,
pasitilyti vyng prie maisto? Jisai gali galbtt standartiskai, jis
iSmokytas bus tas intelektas ¢ia kalbam apie tuos robutus, kurie tik tai
veiksma atlieka. Bet ar roboto paduota tauré Sampano ar padavéjo
paduota tauré Sampano. Na turbiit ir i§gersim truputj kitaip.*

,Siuo atveju, kai mes turime aa.. aptarnavima, mes turime
sveikatinguma ane, tai apsieiti vien tik su robotais visiskai néra
jmanoma ir nu Zmogaus... Aa.. prisidéjimas yra labai svarbus. Todél
nu, visiskai nezinau, nejmanoma kad mes i§vengtumém.*

,Ir vis dél to mano nuomone, tai robotai taip gamyboje, procesuose
tuose kur yra reikalinga tg patj procesa atkartoti taip, bet paslaugy
sektoriuje mano nuomoné, vis délto, kad nu as prioriteta teikiu
zmogiskam faktoriui.*

,,Bet kai eina kalba apie tikrajj restorang vis délto manau, kad nu tikrai
ne problema yra turéti tg vienkatinj meniu, nunesti jj sve¢iui paduoti ir
vis délto iSlaikyti truputj ta rasytine kulttira, ta tikraja kultoira, nes nu
mes nuo to jau labai stipriai nuzengém, mes visur einam tik j
technologijas. AS esu uz technologijas, bet norisi iSlaikyti, galbtt
duoti alternatyva, kad tu gali ir taip ir taip pasirinkti, bet sakau va
praktika kiek rodo, tai vis tiek nu nori tie zmongs to.*

6 priedas (tesinys). Kokybinio tyrimo teksto analizés iStraukos

Kategorija Sub - kategorija
Saugumo Pozitiris
faktoriai

Sustiprintas higienos
lygis

Citata

,Pagrindinia faktoriai... Pozilris, turbiit pirmiausia. Nuo poziiirio
viskas prasideda, nuo to kaip mes patys zitirésime kaip imoné ir kaip
imonés darbuotojai, tai turblt ta mes sugebésime ir perteikti savo
sveiéiui...*

,»Ne tik tai kambariy tvarkymui, apskritai kas lieCia visa higiena ar ne,
ta didzigja prasme pradedant nuo Zzmogaus higienos, baigiant pastato
higiena, tai tikrai sustiprinimas yra didziulis, begalo didelis.*
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