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IVADAS

Temos aktualumas. Turizmo sektorius yra viena pirmaujanciy tikio sektoriy daugelyje $aliy,
o Lietuvoje yra jvardintas prioritetine iikio Saka. Turizmo sektoriuje sukuriama net viena i$
dvylikos darbo viety. Taip pat tai visame pasaulyje didziausig paslaugy eksporto dalj
generuojanti sritis (30 %), sukurianti 9 % pasaulinio BVP (WTO, 2012 Annual report).
Viesbuciy verslas yra vienas svarbiausiy turizmo produkty. VieSbucius galima traktuoti kaip
pagrindinius kelioniy centrus aplink kuriuos formuojas kiti turizmo produktai. Turistas
nuvykes svetur gali atsisakyti papildomy islaidy pramogoms, ekskursijoms ar kitoms turizmo
paslaugoms, taCiau dazniausiai visy pirma jis turés iSskirti 1éSy apgyvendinimui.
Apgyvendinimo jstaigy veikla reprezentuoja Salj pasaulyje, kuria turizmui patrauklios Salies
jvaizdj ir i$siskiria dideliu darbo imlumu. Laikui bégant daugelis viesbuciy versly iSsiplété ne
tik savo Saliy viesbugiy rinkose, bet ir paplito po visg pasaulj. Sis procesas sietinas su 20 a.
atsiradusiais vieSbuciy tinklais ir grandinémis.

Siais laikais, esant didelei viesbuéiy jvairovei, vien pasiiilos nepakanka, nes klientai tampa
vis jnoringesni ir kelia aukstus reikalavimus teikiamoms paslaugoms. Dél Sios priezasties vis
didesnis démesys yra kreipiamas teikiamy paslaugy kokybei uztikrinti. Siomis dienomis
Klienty reikalavimai kokybiSkiems produktams ir paslaugoms turizmo rinkoje tapo labai
pastebimi profesionalams.

Lietuvoje tarptautiniy vieSbuc¢iy grandiniy verslas yra palyginti nauja veiklos sritis, taciau
Lietuvoje atvykstanciy turisty ir viesbuciy uZimtumo rodikliai auga, todél turizmo atstovai yra
Ipareigoti teikti kokybiskas ir pasaulinius standartus atitinkancias paslaugas. Iki Siol Lietuvoje
mazai zZinoma tiek apie tarptautiniy vieSbuciy grandiniy darba, tiek apie paslaugy kokybeés
vadybos ypatumus juose. Taigi, pagrindinés prieZastys, kod¢l buvo pasirinkta $i tema-

aktualumas ir naujumas Lietuvoje.

Moksliné problema. Pasaulyje yra apie 200 tarptautiniy vieSbuciy grandiniy, kurios yra
nustaciusios grieztus grandinés standartus visiems grandinei priklausantiems vieSbuciams,
kurie uZztikrina privalomas vieSbuciy materialines bazes ir aptarnavimo standartus. Mokslinéje
literatiiroje yra pateikiama informacija apie kokybés vadybos ir darniosios plétros priemoniy
taikymg tarptautiniy viesbuciy versle apimant visos grandinés veikla, taciau net jei visos
grandinés veikloje yra numatytas minéty priemoniy taikymas, ne nuosavybés teise grandinei
priklausantys vieSbuciai dazniausiai savanoriSkai pasirenka vykdyti tai, ar ne. Grandinéms
priklausantys viesbuciai yra iSsidéste visame pasaulyje, todél problema jzvelgiama, kad
tarptautiniy grandiniy viesbuciy paslaugy kokybés vadybos ir darniosios plétros priemoniy
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taikymas yra menkai nagrinétas atskirose rinkose visos Salies mastu, tuo tarpu Lietuvoje visai

nenagrinétas.

Magistro darbo tikslas- remiantis mokslinés literatiros Saltiniais ir autorinio tyrimo
rezultatais, pateikti vieSbucio paslaugy kokybés vadybos gerinimo modelj, paremta darniosios

plétros principais.

Siam tikslui pasiekti iskelti $ic uZdaviniai:

1. Atlikti lietuviy ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros analizg, kuri leisty jsigilinti |
paslaugy kokybés vadybos ypatumus tarptautiniy grandiniy viesbuciuose.

2. Atlikti empirinj tyrima, siekiant atskleisti viesbuciy vadovy poziiirj | paslaugy kokybés
gerinimo biikle bei perspektyvas.

3. Sugretinti Lietuvos ir Italijos vieSbuciy paslaugy kokybés vadybos tyrimo rezultatus.

4. Parengti darniosios plétros principais grista viesSbucio paslaugy kokybés vadybos gerinimo

modelj.

Tyrimo objektas- kokybés vadybos ir darniosios plétros ypatumai Lietuvoje veikianciuose
tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose.
Tyrimo ribos. Tarptautiniy grandiniy viesbuciai Lietuvoje.
Tyrimo metodai.
Darbe buvo taikyti tokie metodai:
e mokslings literatiros analizé- nagrinétos lietuviy ir uZsienio autoriy knygos bei
moksliniai straipsniai kokybés vadybos ir darniosios plétros tematika vieSbuciuose.
e apklausos metodas- atlikta interenetiné tarptautiniy viesbuc¢iy grandiniy vadovy ir
vadybininky apklausa Lietuvoje ir Italijoje.
¢ lyginimo metodas- lyginti autorinio tyrimo rezultatai Lietuvoje ir Italijoje.
e sintezés metodas- 1§ apibendrintos mokslinés literatiiros analizés ir autorinio tyrimo

duomeny sintezés buvo pasitilytas modelis.

Darbo struktaira. RaSant magistro darbo pirmgj; skyriy analizuojama jvairi moksliné
literatiira: pagrinde uZsienio autoriy knygos, moksliniai straipsniai, tarptautiniy konferencijy
medziaga, tarptautiniy viesbuciy grandiniy oficialiis praneSimai, statistiné informacija ir
autorés baigiamojo bakalauro darbo medZiaga. Pirmojo skyriaus pirmajame ir antrajame
poskyryje remiamasi lietuviy autoriy knygomis, naudojami skirtingy autoriy modeliai
paslaugy kokybei apibrézti ir paslaugy sampratai apibiidinti. TreCiajame ir ketvirtajame
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poskyryje , remiantis uzsienio autoriy literatiira ir statistine informacija, yra nagrin€¢jami
tarptautiniy vieSbuciy ypatumai bei vieSbuciy verslo plétra pasaulyje ir Lietuvoje. Nuo
penktojo iki septintojo poskyrio yra analizuojami tarptautinése viesbuciy grandinése taikomi
kokybés vertinimo ir uztikrinimo metodai, kriterijai, viesbuciy klasifikacija, pateikiami jy
pavyzdziai ir kity Saliy praktika.

Antrajame skyriuje yra formuluojama ir pateikiama autorinio tyrimo metodologija,
sugretinami rezultatai gauti Lietuvoje ir Italijoje bei pateikiamas autorés sukurtas darniosios

plétros principais gristas vieSbucio paslaugy kokybés vadybos gerinimo modelis.

Darbo rezultaty aprobavimas. Remiantis magistro darbe pateikiama informacija, 2014 m.
geguzés 14 d. Vytauto Didziojo Universitete autoré skaité praneSimg tema ,, Darniosios
plétros principy taikymas tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose Lietuvoje* Respublikingje
magistranty ir doktoranty mokslingje konferencijoje ,,Europos Sajungos tkio procesai ir
tendencijos“ (zr. 1a priedas).

Magistro darbo tema yra parengtas ir priimtas publikavimui autorés ir prof. J. Ruzeviciaus
mokslinis straipsnis Kokybés vadybos ir darniosios plétros priemoniy taikymo tarptautiniy
grandiniy vieSbuciuose tyrimas // Issues of Business and Law, 2014, Vol. 9, ISSN 2029-1094
(zr. 1b priedas).

Darbo apimtis- 63 puslapiai, pateikiama 12 lenteliy, 16 paveiksly, 61 literatiros Saltiniy

nuoroda.



1. TARPTAUTINIU GRANDINIU VIESBUCIU PASLAUGU KOKYBES VADYBA

1.1. Paslaugy samprata ir ypatumai

Siekiant suprasti tarptautiniy vieSbuc¢iy grandiniy paslaugy kokybés vadybos ypatumus, i$
pradziy reikia aiskiai suvokti, kas yra paslauga ir Zinoti jos skirtumus nuo prekés. Todel
pirmajame poskyryje pateiksiu paslaugy raidos etapus, skirtingy autoriy apibrézimus ir

pabréziu paslaugos ypatumus bei skirtumus nuo industrinés veiklos.

Paslaugy raidos teorijoje i$skiriami trys paslaugy ekonomikos etapai:

1) paslaugy ekonominio vaidmens paieskos (18 a.- 20 a. 4- as deSimtmetis). Paslaugos dar
néra iSskiriamos kaip savarankiSkas ekonominio tyrin¢jimo objektas ir vertinamas kaip
Salutinis veiksnys analizuojant kitas ekonomikos problemas.

2) treciojo sektoriaus idé¢ja ir postindustrinés visuomenés samprata (1930- 1965 m.).
Paslaugos tampa démesio centru, jy problemos keliamos ir sprendziamos kaip esminés tikio
funkcionavimo ir tolesnés raidos problemos. Paslaugos iSskiriamos kaip tre€ia tikio Saka po
pramonés ir Zemé tikio.

3) Siuolaikinés kryptys ir pagrindinés paslaugy teorijos problemos (1965- dabar). Tai tam
tikro jau nusistovéjusiy koncepcijy pervertinimo laikotarpis, pasiZymintis naujomis idéjomis,
gilesniais tyrimais ir argumentacija. Supratimas apie paslaugy vaidmenj pradeda radikalia
skirtis, atsiranda visiskai skirtingy nuomoniy (Langviniené ir kt., 2005).

Zinomiausias tre¢iojo etapo nuomones pateiksiu tolimesniame savo darbe.

Norint suvokti paslaugy veiklos savitumg, skirtumus nuo industrinés veiklos, pirmiausia
biitina patikslinti, kas yra pati paslauga ir kuo ji skiriasi nuo fizinés prekés. D¢l paslaugy
apibrézimo mokslingje literatiiroje yra daug diskusijy, kurios iki $iol néra pasibaigusios.
Paslaugg apibrézti trukdo jy jvairove, pateikiamos sgvokos turi daugelj reikSmiy, apimanciy
veiklg nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip sudedamosios dalies. Apibiidinti paslauga
trukdo ir tai, kad visuomet atsiras reiskiniy, netelpanciy i bet kurj i§ apibrézimy (Langviniené
ir kt., 2005).

Sekanciame puslapyje esancioje lentel€je pateikiamas skirtingy autoriy paslaugos apibrézimy

sugretinimas.



1 lentelé. Paslauguy apibrézimai
(parengta autorés, remiantis N.Langviniené ir B.Vengriené, 2005; Ch. Lovelock. ir L.Wright,

2002; S.Madlik, 2003)

Autorius Paslaugy apibrézimas
Ch. Lovelock ir L.Wright Paslauga — tai veiksmas ar darbas, kurj viena Salis siiilo kitai.
(2002) Nors paslauga gali buti susieta su fiziniu produktu, pats

paslaugos suteikimas butinai yra neap¢iuopiamas ir paprastai
negali tapti jokiy produkto faktoriy nuosavybe.

S. Madlik (2003) Paslauga yra  ekonominés veiklos rezultate  gautas

neapciuopiamas produktas.

Gronroos (1989) Paslauga- veiksmas ar serija veiksmy, kurie budami
neapciuopiamos prigimties pasireiskia sgveika tarp vartotojo
ir paslaugy darbuotojo, pastarajam pasitilius fizinius iSteklius,

prekes ar sistemas vartotojo problemoms spresti.

Ketler ir Bloom (1984) Paslauga yra bet kokia nauda ar veikla, kurig viena pus¢ gali
pasitilyti kitai. Pasizymi neap¢iuopiamumu bei tuo, kad néra
nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali buti susieta ar

nesusieta su fiziniu produktu.

Hill (1977) Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba
fiziniy produkty. Jy teikiamas produktas yra nematerialus ir

negali buti apCiuopiamas, transportuojamas ar jgyjamas .

IS aukSciau pateikty apibrézimy matyti, kad néra vieningos nuomonés, taciau galime
1zvelgti bendry bruozy: paslauga-tai veikla, yra neap¢iuopiama, pasireiSkia klienty poreikiy
tenkinimu, dalyvauja teikéjas ir paslaugos gavéjas. N. Langvinien¢ ir B.Vengriené iSskiria
aStuonias paslaugy savybes, kurios skiria jas nuo materialiosios prekeés:

1. Neapciuopiamumas. Paslauga paprastai suvokiama subjektyviai. Klientas remiasi tokiomis
sgvokomis kaip savijauta, patirtis, jspiidis, saugumas ir patikimumas.
2. Heterogeniskumas (kintamumas). Paslauga kuria tiek paslaugos tiekéjas, tiek gavéjas, o ji

pati yra kiirimo proceso rezultatas.




3. Gamybos ir vartojimo vienove. Paslauga-procesas ar veiksmy eilé, kuri gaminama ir
vartojama tuo pat metu.

4. Kliento, kaip biitino gamybos veiksnio, dalyvavimas. Paslaugy negalima sukaupti ateiciai,
néra pardavimo paslaugos be pirkéjo vienokio ar kitokio dalyvavimo.

5. Klientai sukuria dalj produkto.

6. Neimanomas kaupimas ir sandéliavimas. Kadangi paslauga nemateriali ir suvartojama jos
teikimo momentu, nejmanoma jos kaupti. Si aplinkybé reikalauja kitokio poZiiirio j paslaugy
vadyba bei rinkodara.

7. Néra nuosavybeés perdavimo.

8. Sistema gali apimti elektronines ir mechanines priemones. Paslaugg nebiitinai reikia pirkti

1§ paslaugy teikéjo ranky.

R. Normann teigia, kad paslaugy teikimas gerokai skiriasi nuo prekiy tiekimo, nes fizinis
produktas gali buti aiskiai ir nedviprasmiskai biiti paaiskintas, remiantis jo atributais: dydis,
medziaga, dalys ir pan. Paslaugos negali biiti taip lengvai specifikuojamos ir
demonstruojamos prie§ jas jsigyjant. Dazniausiai paslaugos yra kombinuojamos ir sitilomos
kaip paketas- rinkinys susijusiy elementy, siilomy klientui. Dazniausiai vienas i§ elementy

yra dominuojantis. Zemiau pateiktas pavyzdys iliustruoja viesbucio paslaugy paketo pavyzdi.

Maitinimas Apgyvendinimo Golfo paslaugos
paslauga
SPA paslaugos Verslo centras
Biliety uzsakymas Laisvalaikio organizavimas

1 pav. Pagrindinés ir Salutinés paslaugos

(parengta autorés, remiantis Normann, 2000)

Viesbucio pavydziu esminé (dominuojanti) paslauga yra apgyvendinimas, ta¢iau Salia to

teikiama maitinimo paslauga, Spa, golfo, verslo centro ir kitos paslaugos.

Apzvelgus paslaugy sampratas matyti, kad skirtingi autoriai jas interpretuoja savaip,
apimdami skirtingas veiklos sritis, taciau visuose pateiktuose apibréZimuose yra bendry
dalyky: neapc¢iuopiamumas, aiSkus skirtumas nuo prekés, procese dalyvauja tiek klientas, tiek

tiekejas.



1.2. Paslaugy kokybé ir modeliai

Svarbiausias paslaugy teikimo veiksnys yra jy kokybé, taciau kaip ir pacig paslauga, jos
kokybe yra sunku apibrézti. Skirtingi autoriai taiko skirtingus rodiklius ir modelius suvokti,
kas yra kokybiska paslauga. Siame poskyryje pateiksiu labiausiai paplitusius poZifirius
paslaugy kokybei apibudinti.

Ch.Gronroos paslaugy kokybés modelis

Svedy profesorius Ch. Gronroos i§skiria du paslaugy kokybés aspektus:
* Techniné (iSoriné) kokybé, tai kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu (kas?).

* Funkciné (proceso) kokybeé, t.y. budas, kaip suteikiama techniné kokybé¢ (kaip?).

Technine kokybe, t.y.
: kas?
Patirta
— Ivaizdis
kokybé
\ Funkciné kokybé,
t.y.kaip?

2 pav. Ch.Gronroos paslaugy kokybés modelis

(parengta autores, remiantis Langvinien¢ ir kt., 2009)

Kliento patirta ir suvokta kokybé techniniu ir funkciniu aspektu suformuoja paslaugos jvaizdj,
per kurj klientas jvertina gautos paslaugos kokybe. Viesbucio sveciams techniné kokybé yra
suteiktas kambarys ir lova. Techniné kokybé paprastai yra susijusi su materialinémis ir
techninémis savybémis, kuriy kokybei nustatyti galima taikyti prekés kokybés vertinimo
metodus. Esant geriausiai techninei kokybei ne visada klientas yra patenkintas, nes daug kas
priklauso nuo biido, kaip paslauga yra suteikta, Siuo atveju pagelb¢ja funkcin¢ kokybeé.

Funkcing kokybe apima personalo mandagumas, démesys sveciui, pagalba.

D.A.Garvin paslaugy kokybés samprata
AmerikieCiy ekonomistas D.A. Garvin | paslaugy kokybés sampratg pasiiile pazvelgti

remiantis penkiais aspektais, akcentuojanciais tam tikrg kokybés determinantg:

1. Jgimtas tobulumas. Tai-transcendentinis poziiiris ] kokybe, kuris akcentuoja kad Zmonés

mokosi pazinti kokybe, igije patyrimo (pakartotinai vartojant paslaugg). Vadybiniu poZitiriu

toks apibrézimas menkavertis, nes juo sunku naudotis.

2. Produktas (preké ar paslauga). Sis pozitris teigia, jog kokybé gali buti apibiidinama

tiksliai nusakomais ir iSmatuojamais kintamaisiais (pavyzdziui, paslaugos atlikimo trukme).
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Tai objektyvus kokybés suvokimas, susijes su iSoriniais apciuopiamais dalykais. Taciau
pagrindiné jo problema yra ta, jog lieka nejvertinti individualaus vartotojo poreikiai bei
lukesciai.

3. Vartotojas. Ar paslauga kokybiska, ar ne sprendzia pats vartotojas. Siuo atveju kokybé yra
suvokiama subjektyviai.

4. Procesas. Paslaugy kokybe nusako nustatyty paslaugy teikimo standarty atitikimas.
Paslauga ¢ia tapatinama su technologiniu procesu, kurio efektyvi kontrol¢ garantuoja reikiamag
kokybe. Trikumas, kad standartai nejvertina vartotojy poreikiy ir prioritety.

5. Verté. Siuo atveju integruojama verté ir kaina. Kokybiska paslauga yra ta, kuriai badinga

rezultato arba atlikimo ir vartotoja tenkinancios kainos pusiausvyra ( Bagdoniene ir kt., 2009).

R.Normann paslaugy kokybés vadybos sistema

Pasak R.Normann, produktyvumas ir aptarnavimo kokybé paslaugy organizacijose yra
labai priklausomos nuo motyvacijos ir moralés. Efektyvios paslaugy sistemos pagrinde yra
grindziamos socialinio inovatyvumo budu apjungian¢iu Zzmones ir jrangg, fokusuojant Zzmoniy
energija. Naujy vaidmeny sukiirimas jmonéje gali atnesti naujus kokybés lygmenis tokia pat
ar mazesne kaina. Kokyb¢ yra siejama su efektyvumu ir pelningumu, taip pat kokybé yra
imonés jvaizdzio dalis. Paslaugas teikianc¢iose jmonése kokybé daro didele jtaka personalui,
nes darbuotojas, Zinodamas, kad teikia kokybiska paslauga, pakelia savo verte ir nenori nuvilti
darbdavio. Pozityvus jmonéje mikroklimatas uZtikrina geresn¢ padétj rinkoje, kas lemia
mazes¢ darbuotojy kaitg ir augantj pelng (Normann, 2000).

R.Normann sitilo vadovautis paslaugy vadybos sistema, kurig sudaro 5 dalys.

A
v

Paslaugos Rinkos

koncepcija segmentas

Kultara ir

I filosofija I

Pristatymo

sistema

3 pav. R.Normann paslaugy vadybos sistema
(parengta autorés, remiantis Normann, 2000)
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¢ Rinkos segmentas apibiidina klienty segmentg, kuriems visa paslaugy sistema buvo sukurta.
e Paslaugos koncepcija parodo privalumus, siilomus klientui. Tai gali buti tiek fiziski, tiek
psichologiniai ar emociniai privalumai. Kai kurie i$ jy yra periferiniai, kai kurie pagrindiniai,
taip pat gali buti iSmatuojami ir labai sunkiai i§matuojami.

e Paslaugos pristatymo sistema yra lygi produkcijos ir gamybos sistemai gamyboje bet daug
sudétingesné, norint jg charakterizuoti. Svarbu yra pristatyti koncepcija, kuri yra unikaliausia
ir turinti inovatyviausias idéjas.

e [vaizdis yra jrankis informacijos skleidimui, kuris daro jtaka personalui, klientams ir
kitiems, kam svarbu kaip jmoné pozicionuoja ir taupo sgnaudas. Ilgame periode jvaizdis
daugiausia priklauso nuo to, kg imoné¢ siiilo ir kas yra jy klientai.

o Kultiira ir filosofija yra nukreipta | tai, kaip vyksta socialiniai procesai teikiant paslaugas ir
kontroliuojant klienty gaunamas naudas. Kai nepriekaiStingas paslaugos teikimas yra
sukuriamas, nei vienas kitas komponentas néra veiksmingesnis ilgo termino s€ékmés paieskose.

Pagrindiné $ios sistemos idéja yra sukurti ne automatinj lyderystés modelj, o plétra skatinti
remiantis socialine lyderyste, kultivuojant dinamine, gyvy zmoniy kultira, nes tik nuo jy
priklauso teikiamy paslaugy kokybeé.

Kiek kitaip paslaugy kokybe vertina Pasauliné turizmo organizacija (PTO), pateikdama
deSimt turizmo paslaugy kokybés kriterijy: rezultatai, procesai, pasitenkinimas, teisiniai
elementai, poreikiai, produkto reikalavimai, paslaugy reikalavimai, lukesciai, vartotojai,
priimtina kaina (WTO, 2003).

Siame poskyryje pateikty kokybés modeliy autoriai kokybe suvokia skirtingais biidais.
Ch.Groonros 1i8skiria techninés ir funkcinés kokybés aspektus, kurie parodo, kaip juos
apjungus yra suformuojamas paslaugos jvaizdis, kuris sukuria suvokiamg paslaugos kokybe.
D.A.Garvin pasitlé kokybe suvokti per: produkta, vartotoja, igimta tobuluma, procesg ir verte.
Tuo tarpu R.Normann labiausiai akcentuoja Zmogiskajj faktoriy- aptarnaujant] personala, nes
be jo kokybiSko darbo visi kiti procesai yra menkaverciai. Nors Sie trys poZitiriai yra skirtingi,

juos vienija vieningas tikslas- klienty nory patenkinimas per sukurtg kokybe.

1.3. Tarptautiniy grandiniy veiklos ypatumai

Tarptautiniy grandiniy  vieSbu€iy veikla skiriasi nuo nepriklausomy viesbuciy.
Viesbuciams, priklausant tarptautinei grandinei:
» sumazéja eksplotacinés islaidos. Isigydami baldus ar jranga dideliais kiekiais savo tinklo

nariams, vieSbuciai moka Zymiai maZiau.
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* sudaromos salygos vykdyti bendra reklaming politikg bei dalyvauti brangiose reklaminése
akcijose.

« atsiranda galimyb¢ sukurti centralizuotg kambariy rezervacijos sistemg visame tinkle.

* racionaliau panaudojami zmogiskieji iStekliai. Viesbuciai gali dalintis vidine sukaupta
patirtimi.

» grei¢iau sukaupiamos ir geriau panaudojamos finansinés 1¢3os.

« vienodi paslaugy standartai ir kokybés iSlaikymas skirtinguose viesbuciuose. Sveciai, kurie
meégsta naudotis vieno viesbuciy tinklo paslaugomis, keliaudami po skirtingas Salis visuomet
bus uztikrinti, kad gaus kokybiskas paslaugas nesvarbu kur jie bebttu. Taip sukuriamas
lojaliy klienty ratas (Jonikiené¢ ir kt., 2007).

Kitavertus, priklausant tarptautinei grandinei:

* vieSbucio savininkams gali biiti apribota valdymo ir sprendimy priémimo laisveé deél griezty
grandinés reikalavimy.

* franSizé yra pasiraSoma terminuotam laikotarpiui, todél kyla rizika, kad artéjant sutarties
pabaigai, bus pakeistos naujos sutarties salygos, kurios nebus prieinamos viesbuciui.

* prisijungimas prie tarptautinés grandinés reikalauja dideliy pirminiy investicijy, norint
atitikti inventoriaus reikalavimus ( logotipai, Zenklai, franSizés mokestis). Esant nedideliam

pelningumui, Sios investicijos gali neatsipirkti (Langlois, 2003).

Tarptautinéms vieSbuciy grandinéms priklausantys viesbuciai gali buiti valdomi skirtingomis

formomis, priklausomai nuo sutarimo (Zr. 4 pav.).

Savininko
valdymas

Viesbudio
nuoma

Konsorciumas

Viesbuciy
valdymo
formos

Valdymas
fransizés
pagrindu

Vadybos
sutartis

4 pav. VieSbuciy valdymo formos

(parengta autorés, remiantis Miknius, 2007)
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» Savininko valdomas viesbutis — viesbucio savininkas kontroliuoja visg vieSbucio veikla,
paskirsto pelng bei reguliuoja piniginius srautus. Tokia valdymo forma labiausiai paplitusi
nedideliuose viesbuciuose.

* Viesbucio nuoma — §i valdymo forma buvo populiari 1950-1960 m., dabar ji pasitaiko reciau.
Viesbutis yra iSnuomojamas tam tikram laikotarpiui uz sutarta procentg nuo pardavimy
(dazniausiai nuo 20 %-50 %).

* Vadybos sutartis — tai rasytinis susitarimas tarp viesbucio savininko ir valdymo jmonés, kuri
specializuojasi viesbuciy versle ir turi viesbuciy valdymo patirties. Vadybos jmoné valdo
viesbuCio turta savininko vardu ir siekia maksimalaus pelno. Ji gali gauti vienkartinj
uzmokestj uz tam tikra atlikta darba arba gauti pastovy metinj mokestj (1 %- 5 %) nuo bendry
viesbucio metiniy pajamy.

* Valdymas franSizés pagrindu — pagal franSizés sutartj savininkas jgyja teis¢ naudotis Zinomo
vieSbucio vardu, rinkodaros sistema bei gauti pagalba rekonstruojant viesbutj ar plétojant jo
veikla. Fran$izés davéjas suteikia verslo modelj, o visa kita jgyvendina jos gavéjas.

Pastaruoju metu viesbuciy tinklai linke rinktis fransizés valdymo formga arba rinktis valdymo
sutarties biidg. Maziems ir nepriklausomiems viesbuciams didéja iSlikimo poreikis, dél to jie
priversti jungtis | nacionalinio ar tarptautinio lygmens rinkodaros konsorciumus (Rudenko-
Navickiené, 2010).

» Konsorciumas — tai nepriklausomy viesbuciy jungimasis ] sajungg siekiant bendrai plétoti
rinkodarg. Tokie veiksmai sudaro salygas kurtis dideléms viesbuciy grandinéms su centrine
rezervavimo sistema. Tam tikry reikalavimy ir kokybés standarty turi laikytis visi
konsorciumo nariai. Vienas didziausiy ir zinomiausiy konsorciumu pasaulyje yra ,Best
Western®. Jam priklauso apie 4000 individualiai valdomy vieSbuciy, jis turi daugiau nei

300000 kambariy (Miknius, 2007).

1.4. Pasaulio ir Lietuvos vieSbuc¢iy grandiniy apibiidinimas

Zmoniy poreikis keliauti nuo senovés skatino svetingumo jstaigy kirimasi bei nuolatinj jy
tobulinimg. Viesbuciy tikiy uzuomazgos sietinos su maitinimo jstaigy verslu. Iki $iy laiky tarp
Siy dviejy verslo sistemy yra stiprus tarpusavio rySys. Pirmieji vieSbuciai atsirado dar iki
Kristaus gimimo, daugiau nei prie$ tiikstanti mety. Pleciantis prekybos verslui ir sandoriams
senovés civilizacijose: Graikijoje, Romoje, Egipte bei Ryty krastuose klestéjo ir svetingumo
verslas. Artimesnis Siuometinio viesbuciy verslo suvokimui yra XVII a. Jis daZnai
traktuojamas kaip liziu vieSbuciy versle, nes zodziu ,,hotel* imta vadinti pastatus ar rimus,

skirtus apsistoti keliautojams uz tam tikrg pinigy sumg. Labiausiai viesbuciy statyba
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suklestejo XIX a. ir XX a. pradzioje. Amerikoje viesbuciai labai sparciai plito, jie pasizyméjo
auksta paslaugy kokybe bei didesniu universalumu nei Europos viesbuciai.

Did¢jant naujy vieSbuciy statybai, buvo pastebétas viesbuciy uzimto rodikliy mazéjimas.
D¢l nuolatinis techninés jrangos tobulé¢jimo ir jos diegimo didéjo valdymo kastai. Kai kurie
viesbuCiai negalédami islikti rinkoje buvo priversti jungtis, konsoliduotis. Palaipsniui
konsolidacijos procesas taip isplito, kad tapo globalus. Dél to XX a. antroje pusé¢je atsirado
nauji vieSbuciy valdymo budai, pradéjo steigtis tarptautiniy viesbuciy grandinés (Miknius,
2007).

Tarptautiné viesbuciy grandiné- susijungusiy viesbuciy grup€, kurioje yra taikomi tokie patys

aptarnavimo standartai ir laikomasi kokybés reikalavimy.

Pirmoji vieSbuc¢iy grandiné Europoje buvo ,,The Ritz Carlton®, o Jungtinése Valstijose
»Hilton Hotels & Resorts* (Gee, 1994).

Iki 1998 m. Lietuvoje nebuvo tarptautinés reik§més viesbuciy. Pirmasis tarptautiniy
viesbuciy grandinei priklausantis viesbutis Lietuvoje atsidaré 1998 m.- tai buvo dabar ,,The
Carlson Rezidor Hotel Group* priklausantis Radisson Blu Astorija, veikiantis ligi Siol. 1998
m. buvo luzio taSkas tarptautiniy vieSbuciy versle Lietuvoje. Véliau palaipsniui viesbuciy

pradéjo daugéti (zr.4 pav.). 2000 m. seké Le Meridien Vilnius ir Best Western Vilnius.

w
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N
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N
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/

[N
(6]
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Viesbuéiy skaicius

‘/(

1996 1998 2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014
Metai

o

5 pav. Tarptautiniy vieSbuciy grandiniy plétra Lietuvoje 1996-2014 metais

(sudaryta autorés, remiantis tarptautiniy vieSbuciy internetiniais puslapiais)

Daugiausiai naujy tarptautiniy viesbuciy atsidaré 2012 m.- 3 nauji vieSbuciai, taciau 2010
m. ,,Reval“ ir ,,The Carlson Rezidor Hotel Group* sudaré sutartj, pagal kurig 6 ,,Reval Hotel*
ir ,,Reval Inn* vieSbuciai buvo pervardinti i ,,Radisson Blu“ ir ,,Park Inn*“.Naujausias 2012m.
rugséjo 18 d. atsidares viesbutis yra Comfort Hotel. Tarptautiniai viesbuciai Lietuvoje yra tik
15 mety, todél jy dalis rinkoje vis dar labai maZa- vos 5 %, kai tuo tarpu JAV 66 %,
Jungtinéje Karalystéje 35 % ( Reece, 2010).
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Statistiniai duomenys

2 lentelé. 2012 mety didZiausios vieSbuciy grandinés

(Saltinis: 2012 mety didziausios viesbuciy grandinés. [zitiréta 2013m. spalio 4d.]. Prieiga per
interneta: http://www.hotel-online.com/News/PR2012 2nd/May12_ HotelRankings.html)

UZimta Viesbucdio grandinés pavadinimas | Grandine sudarantis Granding
vieta vieSbuciy skaicius sudarantis
kambariy skai€ius

1 IHG (D. Britanija) 4480 658348

2 Hilton Worldwide (JAV) 3843 633238

3 Marriott International (JAV) 3537 617837

4 Wyndham Hotel Group (JAV) 7205 613126

5 Accor (Pranciizija) 4426 531714

6 Choice Hotels International (JAV) 6203 502460

7 Starwood Hotels and Resorts (JAV) 1077 315346

8 Best Western (JAV) 4078 311598

9 Home Inns (Kinija) 1426 176562

10 Carlson Rezidor Hotel Group (JAV) 1077 165802

IS viso: 37352 4526031

2012 m. Intercontinental Hotels Group* yra tarptautiniy vieSbuciy grandiniy lyderé. Nors
granding turi maziau vieSbuciy visame pasaulyje (4480) nei ,, Wyndham Hotel Group* (7205),
taciau ji pasizymi didziausiu kambariy skai¢iumi (658348) . 2 priede yra detaliai pateikti

grandinéms priklausantys vieSbuciy tinklai.

3 lentelé. Tarptautiniy grandiniy vieSbucdiai, veikiantys Lietuvoje 2014 m. sausio mén.

(sudaryta autorées)

VieSbucdiy grandinés pavadinimas VieSbudiy tinklo pavadinimas Miestas
InterContinental Hotel Group
Crowne Plaza Vilnius
Holiday Inn Vilnius
Best Western International
Best Western Vilnius Vilnius
Best Western Druskininkai Druskininkai
Best Western Kaunas Kaunas
The Carlson Rezidor Hotel Group
Radisson Blu Vilnius
Radisson Blu Astorija Vilnius
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3 lentelés tgsinys. Tarptautiniy grandiniy vieSbuciai, veikiantys Lietuvoje 2014 m. sausio

men.

Radisson Blu Klaipeda Klaipéda

Park inn Vilnius Vilnius

Park inn Kaunas Kaunas
Starwood Hotels and Resorts

Le Meridien Vilnius Vilnius
Wyndham Hotel Group

Ramada Vilnius
Accor

Novotel Vilnius

Ibis Kaunas
Kempinski Hotels S.A.

Kempinski Cathedral Square Vilnius
Choice Hotels International

Comfort Hotel Vilnius
Europa Group Hotels

Europa Royale Vilnius

Europa City Vilnius

Europa Stay Vilnius

Europa Royale Kaunas

Europa City Aurora Klaipeda

Europa Royale Marijampolé

Europa Royale Druskininkai
IS viso: 23

2014 m. sausio mén. Lietuvoje veiké 23 tarptautiniai vieSbuciai, kurie priklauso 9 tarptautiniy

viesbuciy grandinéms . Daugiausia tarptautiniy viesbuciy grandiniy veikeé Vilniuje (14).
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1.5. Viesbuciy klasifikacija

Viesbuéiai yra klasifikuojami nacionaliniu ir tarptautiniu mastu. Siame poskyryje bus

pateiktos Sios klasifikacijos ir jy vertinimo kriterijai.

Tarptautiné klasifikacija

Pasaulyje 83 Salys turi oficialias viesbuciy klasifikavimo sistemas. Pirmoji klasifikavimo
sistema buvo sukurta Sveicarijoje 1979 m. Vie$budiai gali bati vertinami Zvaigzdutémis,
raidémis nuo A iki F kartinomis, deimantais, Zodziais ,,patenkinamas® arba ,,nepatenkinamas*.
Ilgai buvo bandyta priimti bendra pasauling klasifikavimo sistemg, taciau bendras susitarimas
nebuvo patvirtintas. (Stutts ir kt., 2006). Siuo metu labiausiai naudojamos yra AAA deimanty

klasifikavimo sistema ir Hotel Stars Union.

AAA klasifikavimo sistema

AAA(American Automobile Association) yra Siaurés Amerikoje naudojama viesbugiy ir
restorany vertinimo deimantais sistema. Siuo metu $ia sistema naudojasi apie 32 tikst.
vieSbuciy Jungtinése Amerikos Valstijose, Kanadoje, Meksikoje ir Karibuose. VieSbuciai
klasifikuojami 1- 5 deimanty sistema (zr. 3 priedas). Norint uZztikrinti teikiamy paslaugy
kokybe, vieSbuciai turi atitikti 27 reikalavimus, susijusius su $vara, saugumu, patogumu ir
apsauga. AAA skiria didel; démes; kokybés palaikymui ir labai rimtai reaguoja |
nusiskundimus, galbiit todél nusiskundimy statistika yra labai Zema- 1§ 32 tiikst. jmoniy,kurios

priklauso AAA, vidutiniSkai tik viena per metus 1§ jy gauna nusiskundimg (Stutts ir kt., 2006).

Hotel Stars Union

2004 m. Europos Sajunga priémé bendrg klasifikavimo sistemg Hotel Stars Union (HOTREC).
HOTREC - Europos Sajungos viesbuciy, restorany, kaviniy asociacijy konfederacija..
HOTREC sistema taiko Zvaigzduciy klasifikavimo sistema (1*-5*). Siuo metu HOTREC
vienija 43 asociacijas 26- iose Europos Salyse. Jai priklauso 1,7 milijono jmoniy ir 9,5
milijono darbuotojy.

Nuo 2004 m. Lietuvos viesbuciy ir restorany asociacija (LVRA) yra tikroji HOTREC nare.
Siuo metu HOTELSTARS bendrijai priklauso 13 $aliy, kuriose taikomi identiski kokybés
reikalavimai.  Pirmiesiems Lietuvoje 2013m. pavasarj $i klasifikacija buvo suteikta:
,»Kempinski Hotel Cathedral Square* (5+%) ir ,,Artis* (4*). 2014 m. sausio mén. jau buvo

klasifikuoti 27 vieSbudiai.
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HOTREC vertinimo sistema
Hotel Stars union vertinimo sistema remiasi taSky principu. Tam tikros kategorijos viesbutis
turi surinkti bent minimaly tasky skai¢iy ir atitikti minimaly kriterijy kiekj, kad jam buty

suteiktas atitinkamas zvaigzduciy skaicius.

4 lentelé. Hotel Stars Union vertinimo sistema

(Saltinis: lentelé sudaryta autorés, remiantis Hotel Stars Union kriterijy aprasymu)

ZvaigZdudiy 1* 2% 3* 4* 5%
skaicius

Minimalus tasky | 90 170 250 380 570
skai¢ius

Minimalus 44 53 83 104 120
kriterijy skaicius

Remiantis 2010-2014 m. kriterijais ,maksimalus taSky skai¢ius yra 860 i§ 270 kriterijy. (Zr. 4
priedas). Norint gauti atitinkama kategorija, viesbutis turi atitikti minimaly kriterijy ir tasky
skai¢iy. Uz papildomy reikalavimy jvykdyma, taskai yra sumuojami ir vieSbucio kategorija

gali biti pakelta iki plius arba pasiekti aukstesne kategorija.

Nacionaliné klasifikacija

Lietuvoje viesbuCius klasifikuoja Apgyvendinimo paslaugy klasifikavimo komisija.
Apgyvendinimo paslaugy klasifikavimo komisijos nuostatus tvirtina ir Sios komisijos
prieziirg vykdo Valstybinis turizmo departamentas. Klasifikavimo pazyméjimas iSduodamas
Apgyvendinimo paslaugy klasifikacijos komisijos nustatytam terminui, kuris gali buti ne
ilgesnis kaip treji metai. Apgyvendinimo paslaugos klasifikuojamos laikantis vieSbuciams
taikomos 5Zvaigzduciy klasifikavimo sistemos, pagal kurig Zemiausios klasés apgyvendinimo
paslaugos Zymimos viena zvaigzdute (Zr. 5 priedas). Klasifikavimo reikalavimai turi apimti
kiekybinius ir kokybinius kriterijus, pagal kuriuos ivertinama apgyvendinimo paslaugoms
teikti turimy statiniy architektiira, teritorijos, gyvenamyjy ir bendro naudojimo patalpy
suplanavimas ir techninés charakteristikos, kambariy ir bendro naudojimo patalpy jrengimas
ir jrangos kokybé, turisty priémimo salygos, galimybé pasirinkti kitas teikiamas paslaugas,
darbuotojy profesinis pasirengimas, aptarnaujanciy darbuotojy skaiiaus ir apgyvendinimo
viety skaiCiaus santykis, ir kitus bendros teikiamy apgyvendinimo paslaugy kokybés
kriterijus. (Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas, 13 straipsnis Apgyvendinimo paslaugy
klasifikavimas).
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Apgyvendinimo paslaugy klasifikavimas atlickamas etapais:

1. Pirmas klasifikavimo etapas. Remiantis apgyvendinimo paslaugos tipui taikomais
reikalavimais yra atlickama visy patalpy ir jrangos inventorizacija ir nustatoma, ar patalpos ir
jranga atitinka nurodytus klasifikavimo reikalavimus ir ar yra teikiamos atitinkamos
paslaugos.

2. Antras klasifikavimo etapas. Remiantis atlikta inventorizacija ir vadovaujantis
klasifikavimo reikalavimais, jvertinamos patalpy ir jrangos bei paslaugy teikimo kokybinés
charakteristikos. Vertinant paslaugy (aptarnavimo) bei vidaus aplinkos kokybe pagrindinis
démesys skiriamas darbuotojy kvalifikacijai, techninéms galimybéms (standartams) ir

interjerui.

1.6. Viesbucio paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai ir modeliai

Chu ir kt. (2001) teigia, kad viesbucio paslaugy kokybés tema staigiai iSplito po visa
pasaulj ir tyréjai su ekspertais jsitrauké surasti geriausig buida iSmatuoti arba pagerinti
paslaugy kokybe vieSbuciuose skirtingais aspektais, pavyzdziui per darbuotojus, lukesciai ir
suvokimas ar paslaugy teikéjai (cituojama i§ Kandampully ir kt., 2001). Per paskutinj
desimtmetj buvo daug diskusijy ir kontraversisky debaty apie paslaugy kokybés iSmatavimg
ar klienty pasitenkinimg, norint teikti aukSciausios kokybés viesbuciy paslaugas (Ekinci ir kt.,
1998). Naujausi tyrimai, susij¢ su viesbuciy paslaugy kokybe parodé, kad skirtingi bruozai
svyruoja priklausomai nuo komponenty ir paslaugos koncepcijos (Saleh ir kt., 1991). Tyr¢jai
panaudojo skirtingus modelius, kad iSplésti paslaugy kokybés nustatymo instrumentus,
pavyzdziui : kokybés kaina, staigaus jvertinimo metodologija, kokybés funkcijy iSskleidimas
ir svarbos-atlikimo analizé (Chu ir kt., 2001). Daugelis jy jvardija darbuotojus esminiu raktu,
klienty pasitenkinimui pasiekti, taigi apgyvendinimo procesai per jgaliojimy ir autoriteto
suteikimg gali pagerinti paslaugy kokybg.
Kiekvienas vartotojas turi savus kokybés vertinimo kriterijus, kuriems suteikia individualy
turinj ir svarba, todél Sie jgyja tam tikrg hierarchijg. Dél turizmo paslaugy komplementarumo
sunku jvertinti turizmo paslaugy kokybe. Turizmo paslaugy vartotojas, Siuo atveju viesbucio
paslaugy, paprastai naudojasi keletu paslaugy, kurios sudaro viesbucio produkta ( Bagdoniené
ir kt., 2009).
Kiekvieno viesbucio vadovo pareiga yra uztikrinti auksta paslaugy kokybe, taciau visy pirma
reikia jg jvertinti. Vertinimui gali buti panaudojami skirtingi buidai, taciau reikia pasirinkti

atskiram vieSbuciui tinkamiausius metodus.
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Siame poskyryje pateiksiu skirtingus tarptautiniy vie§buc¢iy grandiniy kokybés vertinimo

kriterijus ir modelius (Servqual, Lodgserv, HOTREC kriterijai, kiti metodai).

Kriterijai

Kiekvienas klientas turi nusistates jam reikSmingiausias paslaugos savybes. Albrecht C. ir
Zemke R. mano, kad vartotojui svarbiausia patikimumas, priecinamumas, teikéjo pasirengimas
padéti ir personalo kompetentingumas (cituojama i$ Bagdoniené ir kt., 2009). Taip pat daznai
skiriamas démesys Svarai, estetikai ir komfortui, kas ypacC biidinga viesbucio verslui. 5

lenteléje pateikiami svarbiausi viesbucio paslaugy vertinimo kriterijai.

5 lentelé. VieSbucdio paslauguy kokybés vertinimo kriterijai
(Saltinis: sudaryta autorés pagal Bagdoniené ir kt., 2009)

Kriterijus Viesbucio pavyzdys
Ripinimasis ir Svecias vertina, ar jam skiriamas démesys, ar darbuotojai
doméjimasis pasisveikina ir pasidomi jo savijauta, ar patiko jam kambarys, gal

yra papildomy pageidavimy

Betarpiskumas ir
lankstumas

Svecias visada tikisi, kad kilus problemoms jos bus sprendziamos su
pirmu nusiskundimg isklausiusiu asmeniu. Viesbutis visada turi biiti
lankstus ir esant galimybei prisitaikyti prie svecio nory (pvz:
kambario pakeitimas)

Klaidy taisymas

Svecias tikisi, kad vieSbucio darbuotojas pripazins savo klaidg ir
kaip jmanoma greiciau jg iStaisys (pvz: standartinis problemos
sprendimas jvykdomas per 15min )

SaZiningumas

Nieko negali biiti nuslépta nuo svecio (pvz: jei viesbutis yra toli nuo
miesto centro; jei néra galimybés tiekti vegetariSko maisto)

Patikimumas

VieSbutyje turi biiti pasiriipinta saugumu ( seifai kambariuose,
dviguba dury spyna, privacios informacijos slépimas)

Prieinamumas ir
pasiruoS§imas padéti

Darbuotojai iSkart pastebi svecig ir geba jam padéti, ar perleisti
atsakingam asmeniui

Poziiiris ] vartotoja

Sveciai visada turi jaustis laukiami ir jausti, kad Zmonés dirba dél jo
malonios vieSnagés

Kompetetingumas

Profesionaliis darbuotojai, gebantys bendrauti uzsienio kalbom ir
skirtingom temom, gerai iSmanantys vieSbucio paslaugas ir
gebantys jas pristatyti sveciui

Reputacija ir
pasitikéjimas

Teigiami komentarai kuria gero vieSbucio jvaizdj. Daznai Zmonés
rinkdamiesi vieSbutj pasidomi jo reitingais ir komentarais
internetinése atsiliepimy svetainése.

Apibendrinus kokybés vertinimo kriterijus paslaugos gavejo pozidriu matyti, kad klientas

labiausiai vertina jam rodoma démesj, nori biiti aptarnautas greitai ir profesionaliai, siekia

jaustis saugiai bei biiti vertinamas.
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HOTREC kriterijai
Tarptautiné Hotrec klasifikavimo sistema parengé Europos svetingumo kokybés schema

(EHQ scheme), kuria rekomenduojama vadovautis visiems Europos vieSbuciams rengiant
savo nacionaling/regionine kokybés politika. Sia schema nesiekiama pakeisti jau galiojanéiy
nacionaliniy/regioniniy schemy, ta¢iau siekiama, kad jos biity palygintos.

EHQ isskiria minimalius kokybés kriterijus (European Hospitality Quality: description and
criteria), kurie turi buti taikomi kiekviename viesbutyje, akredituotame pagal EHQ (zr. 6
priedas).

Kiriterijai yra iSskiriami j tris lygius: pirmas (pagrindai), antras ir trecias- auksciausias.

6 lentele. EHQ kokybés kriterijai

(HOTREC, 2009)
Pirmas lygis Antras lygis Tredias lygis
o I svecius orientuoti procesai. e Pirmo lygio elementai. | Visuotiné kokybés
o Vienas kokybés prizitirétojas e Veiksmy plano vadyba.
kiekvienoje jstaigoje. perzilira, turint o [diegta ir
o Vidinis viesbucio auditas ir omenyje sveciy dokumentuota
kokybés vadybos sistemos. atsiliepimus. ISO 9001 arba
o Sisteminis skundy valdymas ¢ Veiksmy plano Europos
tiesiogiai ir internetu. perziiira, paremta kokybes
o Veiksmy planas, susijes su slapto svecio arba vadybos fondo
kokybés matavimu, maziausiai auditoriaus ataskaita. tobulumo
kartg per metus. ¢ Darbuotojy jtraukimas j modelj (>300
° Ribota jvertinimo trukmé. kokybés procesus. tasky).

Jau $iuo metu Sveicarijos, Vengrijos, Vokietijos ir Svedijos kokybés schemos yra kredituotos
pagal EHQ (HOTREC, 2009).

Modeliai

Servqual. Vartotojas, apibiidindamas paslaugy kokybe, ja vertina pasitelkgs tam tikrus
kriterijus. 1988m. A.Parasuraman, V.A.Zeithaml ir L.L.Berry parengé kokybés matavimo
instrumentarijy SERVQUAL. Sis modelis yra pripaZintas geriausiu, tiriant paslaugy kokybe,
taip pat jis davé pagrindus labiau specifiniams viesbucio paslaugy kokybés modeliams
LODGSERYV, DINESERV ir LODQUAL. Jos esm¢ ta, kad suvokiama paslaugy kokybé

nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybe, skirtumas. Vartotojas,
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apibiidindamas paslaugy kokybe, ja vertina pasitelkes tam tikrus kriterijus, kuriy yra labai

daug, nes kiekvienas vartotojas turi savus vertinimo kriterijus ir individualiai suteikia tiems

kriterijams svarba. Zemiau pateiktoje lenteléje yra pateikiami pirminiai Servqual kokybés

kriterijai su pateiktais viesbuciy verslo pavyzdziais.

7 lentelé. Pirminiai Servqual kokybés Kkriterijai

(' Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Bagdonien¢ ir kt., 2009)

Paslaugos savybeé-

Kriterijaus esmé

Pavyzdziai, susije su

kokybés tarptautiniy vieSbuciy verslu
vertinimo
kriterijus
Patikimumas Paslaugos  pateikimas be  jokiy | Teisingas saskaity
atsisakymy, suderétu laiku; pazady | pateikimas,standartiniy
iSteséjimas procediiry laikymasis
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas | Atsiliepimas telefonu per tris
aptarnauti vartotoja, paslaugos | signalus,paslaugos suteikimas
suteikimas laiku per 15 min
Kompetetingumas | Personalo jgiidziai ir Zinios ISsilavings, mokymus pra¢jes
personalas
Prieinamumas Kontakty  uzmezgima  trukdanciy | Galimybé susisiekti el.pasStu,
klit¢iy nebuvimas telefonu, per tarpininkus,
rezervacines sistemas
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio | Pagarba svecio asmeniniams
personalo elgesys daiktams ir privatumui
Komunikabilumas | Geb¢jimas bendrauti ta kalba, kurig | UZsienio kalby mokeéjimas
klientas supranta, iSklausymas
Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir | Viesbucio reputacija
garbingumas
Saugumas Grésmés  nebuvimas, rizikos ir | Negalima  skleisti  jokios

abejoniy sumazinimas

informacijos apie svecia; seifai

kambariuose
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7 lentelés tesinys. Pirminiai Servqual kokybés kriterijai

Vartotojo Pastangos suvokti poreikius Zinojimas apie  nuolatiniy
pazinimas sveCily pomégius, pirmenybeés
teikimag
ApcCiuopiamumas | Visi elementai, patvirtinantys | Kambaryje esantis inventorius
paslaugos realuma

Pirminiy Servqual kriterijy yra 10, tac¢iau pac¢iame modelyje paslaugy kokybé yra vertinama
pagal 5 kriterijus: apCiuopiamumas, patikimumas, jautrumas, reagavimas ir empatija.
Apciuopiamumas apibréziamas kaip fiziné jrangos, aparatiiros, personalo bei komunikavimo
priemoniy iSoré.

Patikimumas apibiidinamas kaip galimybé atlikti paslaugas patikimai ir kruopsciai.
Reagavimo kriterijus iSreiSkia norg padéti vartotojui ir paslaugy teikimo greitj.

Jautrumas atspindi darbuotojy iSmanymo ir pagarbos vartotojui savybes bei sugebé&jimag
perteikti pasitikéjima.

Empatija apima riipest] ir individualy démesj klientams.

Pasak Servqual kiiréjy, daugiausia kokybés kriterijai suvokiami vartojant. Visi §ie kriterijai
apima po keletg paslaugy savybiy, kurios pateikiamos vartotojams teiginiy pavidalu kartu su
jvertinimo skale. TradiciSkai tyrimg pagal Servqual instrumentarijy sudaro 22 paslaugy
kokybes kriterijy teiginiai, kurie vertinami naudojant Likerto skale, kurios ribos gali svyruoti
priklausomai nuo pasirinktos Servqual modifikacijos. Véliau visi teiginiai iSskiriami | 5, jau
minétus, paslaugy kokybés kriterijus, kurie ir padeda nustatyti lauktos ir patirtos paslaugy
kokybes skirtumus .

Lodgserv (Knuston, Wullaert, Patton, Yokoyama, 1990) - tai 26 daliy indeksas, parengtas
remiantis Servqual, norint iSmatuoti vartotojy pasitenkinimg apgyvendinimo versle.
Naudojamos tos pacios dimensijos kaip ir Servqual, taciau buvo atkreiptas démesys ] sekos
svarba: patikimumas, jautrumas, reagavimas, ap¢iuopiamumas, empatija. 1992 m. Knuston,
Stevens, Patton ir Thompson §j modelj panaudojo, kad nustatyty klienty liikescius paslaugy
kokybei ekonominés, vidutinés ir prabangios kategorijos vieSbuciuose. Jie nustaté, kad
18déscius kriterijus vienoda eilés tvarka visuose vieSbuciuose, kuo aukstesné kategorija, tuo
didesni lukesciai.

1995 m. , adaptavus Servqual, tie patys autoriai sukiiré Dineserv modelj, pritaikyta maitinimo
industrijai, kurj sudaro 29 dalys. Sis jrankis buvo sukurtas klienty pasitenkinimui apskai¢iuoti
trijuose segmentuose: greito aptarnavimo, kasdieniuose ir prabangiuose restoranuose (Chang

ir kt., 2008).
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Lodgqual (Getty ir Thompson, 1994)- 27 klausimai, apibrézia 3 dimensijas: ap¢iuopiamumas,
patikimumas ir kontaktas. Véliau apjungus Lodqual ir Servqual buvo sukurtas Holserv

modelis, jtraukiantis Servqual 5 kriterijus ir sudarytas i§ 27 daliy.

1.7. VieSbuciuose taikomos kokybés vadybos priemonés

Déka globalizacijos verslo aplinka yra labai kintanti. Siuolaikinéms organizacijoms privalu
tobulinti savo gaminiy ir paslaugy kokybe, kad atsispirty konkurencija ir iSlaikyty versla. D¢l
to auga ir visuomeneés poreikiai (Vanagas, 2005). Jausdami konkurencing kova, vieSbuciai turi
priimti naujg varzyby forma- paslaugy kokybe. Turint omenyje, kad viesbuciy vadyba yra
labai jautrus verslas, susikoncentraves ties sveciu, unikaliu ir subjektyviu asmeniu, kuris
pastebi dabart] arba kokybés nebuvima, tampa logiska, kad renkantis vieSbucCio strategija
kokyb¢ tampa rySkiu privalumu rinkoje (Blesicl ir kt., 2011).

Prie naujy viesbuciy kokybés vadybos formy yra priskiriamas standartizavimas. Standartai
yra labai naudingi ir biidinti svetingumo jstaigose. Daugelyje Saliy egzistuoja oficialios
standartizavimo  organizacijos  keliuose = lygmenyse: nacionalinis (BSI,  DIN,

AENOR,AFNOR); Europinis (CEN) ir tarptautinis (ISO) (HOTREC, 2009).

Kokybés vadybos sistemos

Siuo metu turizmo sektoriuje ypa¢ pradedamas vertinti tarptautiniy ISO serijos standarty
taikymas (Kigaite ir kt.,2005). Labai svarbus veiksnys klientui renkantis paslaugos teikéja yra
buti uztikrintam de¢l gauty paslaugy kokybés. PaprasCiausias biidas tai padaryti yra suzinoti,
kokie kokybés uztikrinimo biidai jmonéje yra taikomi. Daugumoje valstybiy jie priimti kaip
nacionaliniai standartai ir placiai taikomi gaminiy ir paslaugy kokybei reglamentuoti.
DaZniausiai vieSbuciuose yra taikomos ISO 9001, ISO 14000 ir ISO 22000 kokybés sistemos.
Tarptautinéms viesbuciy grandinéms yra biidinga, kad vienu metu sistema yra jdiegiama

visuose grandings ar tinklo vieSbuciuose tam tikrame regione.
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8 lentele. Vadybos, aplinkosaugos sistemos ir kitos priemonés, naudojamos vieSbuciy

versle

(sudaryta autorés)

Kokybés uztikrinimo

Priemonés aprasas

priemonés
ISO 9001 Kokybés vadybos sistemos tarptautinis standartas (tai pagrindine
kokybés vadybos sistema, su kuria dazniausiai yra integruojamos
kitos vadybos, aplinkosaugos, socialinés atsakomybés ir saugos
sistemos
ISO 14001 Aplinkos apsaugos vadybos sistemos tarptautinis standartas
EMAS Europos Sajungos aplinkos apsaugos vadybos ir audito sistema
(EU Eco-Management
and Audit Scheme)
ISO 50001 Energijos valdymo sistemos tarptautinis standartas
ISO 22000 Maisto saugos vadybos sistemos tarptautinis standartas
ISO 27001 Informacijos saugos vadybos sistemos tarptautinis standartas
ISO 10002 Kliento pasitenkinimo ir skundy tvarkybos organizacijose gairés
ISO 26000 Socialinés atsakomybés diegimo gairés
ISO 20121 Darniyjy renginiy vadybos tarptautinis standartas
(Sustainable Events
Management)
OHSAS 18001 Darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos standartas
(Occupational Health
and Safety
Management System)
SA 8000 Tarptautinémis zmogaus teisiy normomis ir darbo jstatymais

(Social Accountability)

pagrjstas socialinés atsakomybés sistemos standartas

Zaliasis raktas

Aplinkosauginio Svietimo fondo programa, skirta apgyvendinimo
istaigy aplinkosauginei veiklai sertifikuoti

ES gélé

ES ekologinis zenklas (skirtas jvairioms prekéms ir paslaugoms, jy
tarpe vieSbuciams)

ISO 9001- pagrindiné kokybés vadybos sistema, su kuria daZniausiai yra integruojamos kitos.

ISO 9001 standarto reikalavimai remiasi 8 Siuolaikinés vadybos principais. Teisingas

vadovavimasis Siais principais, padeda sukurti efektyvig valdymo sistema, kuri atitinka ir

verslo, ir standarto reikalavimus (ISO 9001. Prieiga per interneta:

http://www.sektorius.lt/It/kokybes-valdymas/Paruosimas%?20sertifikavimui/ISO%209001).

Pasauliniu mastu ISO 9001 visuose grandinés viesbuciuose yra jsidiege Hilton ir Swissotel.

Lietuvoje $ig sistemg turi nepriklausomi vieSbuciai Kaunas Hotel ir KaraliSkoji Rezidencija.

ISO 14001-aplinkos apsaugos vadybos standartas. Pagrindiniai $io standarto privalumai: su

aplinkos apsauga susijusiy riziky valdymas, iStekliy taupymas, jmonés jvaizdzio kirimas,
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valstybiniy institucijy, partneriy ir klienty pasitik¢jimas (ISO 14001. Prieiga per interneta:
http://www.irs.1t/1t/ISO/14001/standartas) . Siuo metu ISO 14000 yra jdiegtas visoje Choice
Hotels grandinéje ir Hilton.

ISO 50001- tarptautinis energijos valdymo sistemos standartas, padedantis skatinti energijos
valdymo geriausios praktikos pavyzdzius ir stiprinti gerus energijos valdymo jprocius.
Standartas pateikia gaires, kaip matuoti, dokumentuoti, teikti informacijg ir atlikti energijos
sgnaudy lyginamaja analiz¢, numatyti gerinimo veiksmus energijos sgnaudy srityje bei
prognozuoti Siltnamio efektg sukelian¢iy dujy kiekius. ISO 50001 naudojimas padeda didinti
energijos vartojimo efektyvumg, didina aplinkosaugos veiksminguma, mazina energijos
iSlaidas (ISO 50001. Prieiga per interneta:http://www.lrqa.lt/standartai-ir-
schemos/standartai/249719-is0-50001.aspx). Vieni pirmyjy i§ tarptautiniy vieSbuciy,
jsidiegusiy standarta yra Marriott Washington DC ir Sheraton Stockholm.

1SO 22000- $is tarptautinis standartas apibrézia maisto saugos vadybos sistemos reikalavimus,
kai maisto gamybos grandinéje esanti organizacija siekia jrodyti savo sugebé¢jima valdyti
maisto saugos rizikos veiksnius, kad uztikrinty produkty saugg jy vartojimo metu (ISO 22000.
Prieiga per interneta:http://www.lsd.lt/standards/catalog.php?ics=67.020&pid=615167). ISO
22000 yra placiai naudojamas viesbuciy versle, nes maitinimo paslauga yra neatsiejama
vieSbucio dalis. Lietuvoje §j standartg yra jsidiegusi Karaliskoji Rezidencija. IS paminétiny
tarptautiniy grandiniy galima iSskirti Radisson Blu Doha (Kataras), Best Western Premier
Thracia (Graikija), Westin Park Chennai (Indija).

ISO 27001- tai informacijos saugumo valdymo standartas, skirtas vykdyti ir gerinti
informacijos saugumo aspektus jmonése, dirbanCiose su svarbiais jmoniy ir klienty
duomenimis (ISO 27001. Prieiga per interneta:http://www.is027001security.com/). Sis
standartas ypac tinkamas tarptautinéms vieSbuciy grandinéms, nes visose jose yra globalios
rezervacineés sistemos, kuriose kaupiami asmeniniai klienty duomenys, taip pat rezervacijos
yra vykdomos per tarpininkus, turinCius globalias sistemas.

ISO 10002- Xliento pasitenkinimo, skundy tvarkybos organizacijose gairés. Siame
tarptautiniame standarte pateiktos rekomendacijos, skirtos skundy, susijusiy su produktais,
tvarkymo procesui, jo planavimui, projektavimui, veikimui, priezitirai ir gerinimui
organizacijoje (ISO 10002. Prieiga per interneta:

http:// www.lsd.It/standards/catalog.php?ics=03.120.10&pid=627807). Nors S§is standartas dar
néra placiai taikomas tarptautiniy vieSbuciy versle, taciau jo turéjimas atneSty matoma nauda,
kadangi viesbuciai yra sritis, kur klientai yra prate reik$ti savo nepasitenkinimg. DidZiosios

viesbuCiy grandinés turi nusistaCiusios savo skundy/atsiliepimy tvarkymo gaires, taciau
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integravus jas su ISO 10002 biity pasiektas didesnis efektyvumas. Siuo metu is standartas yra
diegiamas keliuose JAE viesbuciuose, o vienas pirmyjy tai padariusiy yra Shangri-La Dubai.
ISO 26000 — socialinés atsakomybés gairiy standartas yra skirtas padéti organizacijoms
prisidéti prie darnaus vystymosi. Jo paskirtis yra skatinti jas eiti toliau nei teisiniy reikalavimy
vykdymas, pripazjstant, kad jstatymy laikymasis yra pagrindiné bet kurios organizacijos
pareiga ir esmin¢ jy socialinés atsakomybés dalis. Standartas skirtas bendrajam
sagmoningumui socialinés atsakomybeés srityje didinti. Taikant §j tarptautinj standartg patartina,
kad organizacija atsizvelgty ] visuomening, aplinkos, teising, kultliring, politing ir
organizacin¢ jvairove, taip pat ] skirtingas ekonomines salygas, tuo paciu laikydamasi
tarptautiniy elgesio normy.

(ISO 26000. Prieiga per interneta:
http://www.lsd.1t/standards/catalog.php?ics=0&pid=636226). ISO 26000 gairés yra vangiai
naudojamos vieSbuciy versle, §iuo metu Siomis gairémis vadovaujasi Marriot grandinés
viesbutis Riviera La Porte de Monaco.

ISO 20121- aplinkai nekenkiantis renginiy organizavimo standartas. Tai vienas naujausiy
standarty, pradéty taikyti vieSbuciy versle. Jis apima visg renginio organizavimo cikla,
pradedant tinkamos vietos parinkimu, rangovy ir tiekéjy paieskom, baigiant po renginio
likusiy $iuksliy sutvarkymu. Sis standartas gali padéti sumazinti kastus, anglies dioksido
emisijas, geriau valdyti bio jvairovés apsauga ir darbuotojy nasumg (ISO 20121. Prieiga per
interneta:http://www.is020121.org/). Pirma kartg §is standartas buvo panaudotas organizuojant
2012m. Londono Olimpines Zaidynes, o vienintelis vieSbutis jsidieges §j standarta yra Royal
Meridien Bangkok Tailande.

OHSAS 18001- tai yra darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos Seimos standartas, iSleistas
Didziosios Britanijos standarty instituto. OHSAS — darbuotojy saugos ir sveikatos valdymo
sistema (Occupational Health and Safety Management Systems). Sis standartas nustato
reikalavimus darbuotojy saugos ir sveikatos valdymo sistemai (OHSAS 18001. Prieiga per
internetg:http://www.sektorius.lt/lt/kokybesvaldymas/Paruosimas%20sertifikavimui/OHSAS
%2018001;jsessionid=1B3ACB14C230EAAF072CA6A18EFBF177). Siuo metu jj naudoja
Azijos Shangri-La grandinés vieSbutis Katare Shangri-La Barr Al Jissah Resort and Spa ir yra
1diegtas visuose Swissotel grandinés vieSbuciuose.

SA 8000- tarptautinémis Zmogaus teisiy normomis ir nacionaliniais darbo jstatymais pagrjsti
reikalavimai. Tai yra pirmasis audituojamas socialinio atsakingumo standartas. Jis yra
paremtas Tarptautinés darbo organizacijos konvencijomis, Visuotine Zzmogaus teisiy
deklaracija ir JT Vaiko teisiy konvencija (SA 8000. Prieiga per interneta:
http://www.bureauveritas.lt/wps/wcm/connect/147692004e85497195b4bf7cc78c87dd/Socialin
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is+atsakingumas+ir+SA8000+standartas 2009-06-08f.pdf’MOD=AJPERES). Sis standartas

yra taikomas Hilton Ark De Triomphe vieSbutyje Pranciizijoje.

Kitos sertifikavimo priemonés

Vienas i§ kokybisky paslaugy teikimo aspekty yra teigiamas poziiiris j aplinkosaugg. Tam
gali biiti naudojamos anksc¢iau paminétos kokybés vadybos sistemos ir kitos aplinkosauginés
sertifikavimo priemones. Lietuvoje turizmo sektoriuje yra diegiami trys aplinkosauginiai
7enklai: Zaliasis raktas, Mélynoji véliava, ES gélé. Apgyvendinimo versle yra naudojami

Zaliasis raktas ir ES gélé.

Zaliasis raktas (Green Key)

Zaliasis raktas — tarptautiné Aplinkosauginio $vietimo fondo programa, skirta viesbu¢iams,
sve¢iy namams, konferencijy ir poilsio centrams, kempingams, vasarnamiams, kurie laikosi
nustatyty aplinkosauginiy reikalavimy.

Zaliojo rakto programa buvo sukurta Danijoje 1994 m., o 1992 m. adaptuota Pranciizijoje
kempingy veiklai. Siuo metu Zaliojo rakto programa vykdoma 40 pasaulio $aliy, sertifikuota
daugiau nei 2100 objekty Europos Sajungoje ir uz jos riby. Lietuvoje §i programa buvo
pradéta naudoti 2003 m. dabartiniame Park Inn viesbutyje (The Rezidor viesbuciy grandiné).
Zaliojo rakto programa siekiama diegti darnaus vystymosi principus §iame sektoriuje bei
skatinti aplinkosaugines iniciatyvas.

Zaliojo rakto programos paraiskos yra dviejy tipy: skirtos dideléms ir mazoms(<15 kambariy)
apgyvendinimo jstaigoms. Dideléms apgyvendinimo jstaigoms skirta paraiSkg sudaro 21
puslapis , kuriame pateikti klausimai, susij¢ su aplinkosauginiu valdymu, darbuotojy
itraukimu, sveciy informavimu, vandens ir energijos sagnaudy mazinimu, tinkamy valymo ir
plovimo priemoniy naudojimu, atlieky ir maisto produkty tvarkymu. Zaliojo rakto sertifikatas
yra suteikiamas vieneriems metams, o 20 % kriterijy gali biiti pakei¢iami, pritaikant juos
nacionaliniams reikalavimams (Lietuvos zaliyjy judéjimas).

Zaliojo rakto programos tikslai:

1. Aplinkosauginis mokymas savininkui, personalui ir akcininkams.

2. Jrengimy keliamy padariniy maZinimas.

3. Ekonominé vadyba, pasireiskianti iStekliy ir ekonominiy iSlaidy maZinimu.

4. Rinkodariné strategija prekinio Zenklo garsinimui (International Baseline Criteria Green
Key for Hotels 2012-2015.Prieiga per interneta: http://www.green-

key.org/menu/criteria/hotels)
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http://www.bureauveritas.lt/wps/wcm/connect/147692004e85497f95b4bf7cc78c87dd/Socialinis+atsakingumas+ir+SA8000+standartas_2009-06-08f.pdf?MOD=AJPERES

Siuo metu Lietuvoje ,, Zaliojo rakto“ sertifikatus turi 6 vieSbuéiai, kurie priklauso
tarptautinéms viesbuciy grandinéms: Radisson Blu Hotel Lietuva,Park Inn Vilnius North
Hotel, Radisson Blu Astorija Hotel Vilnius, Park Inn Klaipeda, Radisson Blu Hotel Klaipeda,
Europa Royale Marijampole Hotel .

ES gélé (EU Ecolabel)

ES gélés zenklas buvo sukurtas 1992 m. Sis sertifikatas parodo, kad teikiamos paslaugos
atitinka svarbiausius ekologinés kokybés reikalavimus. ES gélé yra naudojama tik ES
valstybése narése, todél reikalavimai grindziami visoms Salims vienodais ES teisés aktais
patvirtintais reikalavimais. ES gélé suteikiama 2-3 metams, yra skirta 23 produkty ir paslaugy
kategorijoms, tarp jy vieSbuciams ir stovyklavietéms.. VieSbuciuose yra iSskiriamos S$ios
kategorijos, kuriose turi biiti laikomasi ekologiniy reikalavimy: maisto produktai, pastatai,
naudojama makulatiira, centrinis $ildymas, sanitarijos produktai, ¢iaupas ir duso galvutés,
unitazai. 2012 m. ES buvo sertifikuotos 754 apgyvendinimo jstaigos, taciau apie ES g¢lés
naudojimg Lietuvos viesbuciy versle informacijos rasti nepavyko (ES gélés oficiali internetiné

svetaine. Prieiga per internetg: http://www.euecolabel.eu/display/cid/_10.html).

Lean

Ekonominio nuosmukio laikais jmonés iesko budy, kaip sumazinti kastus, nerizikuojant
kokybés saskaita. Lean metodo esmé yra vertés nekurianciy veiksniy mazinimas didinant
pridéting verte klientui, pasalinant Zingsnius, kurie nedaro jtakos galutiniam rezultatui. Lean
metodas nustato tris veiksmy riisis: vertés nekuriantys, vert¢ kuriantys, klientui pridéting verte
kuriantys. Paskutinieji du paminéti negali biiti paSalinti 1S proceso. Lean metodu siekiama
eliminuoti vertés nekurian¢ius veiksnius, o koncentruoti laika ir pastangas identifikuojant
didziausig vertg klientui kuriancius veiksnius. Lean orientuojasi j kliti¢iy pasSalinima, kuris
trukdo nepertraukiamg darbo procesa. Remiantis Lean, vertés nekuriantys veiksniai gali biiti
viskas, jskaitant jranga, medZiagas, dalis, erdve, darbo laikg. Eikvojimas néra naujiena
viesbuciy versle, bet Siy veiksniy eliminavimas reikalauja sisteminio poZiiirio . Pagrinde Lean
metodas buvo taikomas gamybos sektoriuje, todél vis dar mazai duomeny apie jo taikyma
paslaugy, ypac viesbuciy versle. 2010 m. Grove, Meredith, Macintyre, Angelis ir Neailey
paskelbé savo rezultatus, gautus i§ 13 ménesiy trukusio Lean diegimo Tarptautiniane
sveikatos centre. Jie iStyré, kad teikiant paslaugas, 65 % vykstanciy procesy gali biti
pasalinti, taip pat klinikos personalas atliko vidutiniSkai 15 % vertés nekurianciy veiksmy, tuo
tarpu administracijos personalas 46 %. Sis atvejis atskleide, kad ne tik gamybos, bet ir

paslaugy srityje yra daug vertés nekurianciy veiksniy. Tais paciais metais Bortolotti, Romano
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ir Nicoletti atrado metoda, kaip racionalizuoti ir automatizuoti procesus bei sumazinti
eikvojancius veiksnius grynose paslaugy imonése. Jie atrado, kad neracionalizuoty procesy
automatizavimas gali sukelti problemas, kurios létina srautg ir didina klaidy skaiciy.
Viesbuciy versle vertés nekuriantys veiksniai gali biiti: per didelis rezervacijy skaiCius,
netinkamas procesy valdymas, nereikalingos judéjimas, transportavimas, laukimo laikas,
nereikalingas inventorius ir pan.

Remiantis Lean modeliu yra iSskiriami septyni vertés nekurianc¢iy veiksniy tipai:

1. Per didelis pagaminamos produkcijos kiekis.

Laukimas.

Transportas.

Netinkamas apdirbimas.

Nereikalingas inventorius.

Nereikalingi judesiai.

Defektai.

A o

Vertés kiirimas yra svarbiausias etapas Lean modelyje. Tik galutinis klientas suvokia verte.
Antras Zingsnis yra vertés srauto identifikavimas, ji i§skaidant i smulkesnius veiksnius. Tokiu
biidu yra lengviau identifikuoti zingsnius, kuriuose verté néra kuriama. Vertés nekurianciy
veikniy paSalinimas uztikrina procesy reorganizavimg ir nenutrikstamg t¢kme (Bogdanovic ir
kt., 2013).

Hines ir Rich (1997) pasitlé vertés srauto jrankius, kurie atskleidzia septynis vertés
nekurianciy veiksniy tipus:

1.Siame etape procesai yra isskaidomi j smulkesnius, tam, kad biity galima kiekviena juy
charakterizuoti. Tai padeda vadovams atidZiau jvertinti kiekvieno jy svarbg ir pasalinti, vertés
nekuriancius.

2.Tiekimo grandinés reagavimo matrica. Jos pagalba sudaroma apzvalga, kiek laiko prireikia
kiekvienam proceso Zingsniui atlikti, taip pat suteikia jzvalga korekciniams veiksmames.

3. Produkecijos jvairovés piltuvas. Yra panasSaus principo kaip reagavimo matrica, taciau vietoj
laiko yra skaiGiuojami kiti du kritiniai kintamieji: procesy seka ir inventoriaus kiekis. Siuo
Zingsniu yra nustatoma, kur galima mazinti inventoriaus pertekliy kiekviename etape.

4. Kokybés filtravimo Zemélapyje yra atskleidziami Sie defekty tipai: 1) baigty produkty ar
paslaugy defektai; 2) paslaugy teikimo defektai, nesusije su produkcijos gamyba; 3) defektai,
nustatyti vidaus inspekcijos metu, kurie gali biiti susij¢ su iSSvaistytu laiku, produkto
funkcionavimo sutrikimu ar panasiais defektais. Kiekvienas defektas turi biiti pazymétas, kad

bty galima to iSvengti.
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5. Paklausos didéjimo zemélapis rodo paklausos svyravimus, kurie gali biiti panaudojami
laiko nustatymui, per kiek produkcija ar paslauga gali buti perkurta, kad visiskai atitikty
kliento likescius.

6. Sprendimo tasko analiz¢ yra jrankis, parodantis taska, nuo kurio produkcija néra pagaminta
pagal paklausos poreikius. Kai $i informacija yra identifikuojama, jmanoma jvertinti pasroviui
judancius procesus ir nuo $io tasko iSjudinti pries srove.

7. Fizine struktiira reprezentuoja paskutinj jrankj ir parodo tiekimo granding¢ industriniu lygiu.
Fizinés struktiiros vaizdavimas gali padéti paaiskinti, kaip organizacija veikia, ypac srityse,

kurioms neskiriama pakankamai démesio plétrai.

Bowen ir Youngdahl (1998) apibudino Lean charakteristikas, pritaikomas vieSbuciy versle.
Siguaw and Enz (1999) placiau pritaiké Lean modelj vieSbuciuose, norint paSalinti vertés

nekuriancius veiksnius ir pritraukti klientus (cituojama i§ Bogdanovic ir kt., 2013).

9 lentelé. Lean caharkteristikos viesbuciy versle

( Saltinis: Bogdanovic ir kt., 2013)

Bowen ir Youngdahl (1998) Lean Siguaw ir Enz’s (1999) gerosios praktikos
charakteristikos vieSbuciuose
Veiksmingy prekybos tiksly | Sistemos  proceso  palaikyms,  uZtikrinant
sumazinimas remiantis vidaus | kokybiska jos veikimg ir paslaugos standartus

efektyvumu ir iSoriniu lankstumu

Paspartinti pridéting verte kurianius | Procesy racionalizavimas ribotus iSteklius
procesus judéti ir jdiegti ,,just in time* | turin¢iuose viesbuciuose

klienty pritraukimag

Pasalinti visus procesus 1§ vertés | Vertés nekurianciy  veiksmy  paSalinimas,

grandinés, kurie nekuria vertés fokusavimas ties kokybe ir pelno efektyvinimu

Galios suteikimas darbininkams ir | Galios suteikimas padaliniams

komandai

Akcentuoti klienty dalyvavimg produkto | Daugumoje vieSbu¢io procesy klientai yra

kiirime ir teikimo procese neatskiriama jy dalis
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Kitas svarbus Lean principas yra organizuota darbo erdvé. Mazinant chaosg, nereikalingus
daiktus darbo vietoje ir turint tvarkingg vieta gaunama daug privalumy (profesionalesnis
vietos jvaizdis, lengviau vykdomos procediiros). Darbo erdvés organizavimui yra pasitelkiami
5 jrankiai (5s): riiSiavimas, pataisa, spindesys, standartizavimas, iSlaikymas (sort, straighten,
shine, standartize, sustain). RiiSiavimo faz¢je yra pasalinami nenaudojami jrankiai, viesbucio
pavyzdziu tai gali buti kambariniy nebenaudojamy jrankiy iSmetimas (senos Sluotos,
Sluostés). Pataisos fazéje darbo jrankiai yra iSdéstyti, kad juos biity lengva pasiekti, vieSbucio
atveju tai gali biiti priémimo skyriuje visi kanceliariniai jrankiai Salia kompiuterio. Spindesio
faz¢ atspindi vietos Svarg ir galimybe jrengti darbo vietg taip, kad biity lengva ta Svarg
palaikyti. Standartizavimo fazéje svarbu uztikrinti, kad prie§ tai iSvardyty faziy bity
laikomasi. Paskutinéje iSlaikymo fazéje yra svarbu uztikrinti, kad visi darbuotojai palaikyty
tvarka ir yra supazindinti su taisyklémis (Lancaster, 2011).

Nors jau yra jrodyta, kad Lean modelis gali biiti s¢kmingai panaudotas svetingumo versle,
taciau tik vieSbuciy grandiné Starwood Hotels and Resorts vienintelé pasaulyje pilnai taiko §j

modelj visose viesbuciy operacijose.

1.8. Darnioji plétra tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose

Turizmo industrija, bidama viena greiCiausiai auganciy tikio Saky pasaulyje atnesa tiek
teigiamus, tiek neigiamus padarinius. Neplanuojamas ir besaikis augimas sukelia daug
neigiamy padariniy: oro, vanderns ir dirvoZzemio tarSa, kultiriniy tradicijy praradimas,
mazejanti augaly jvairove ir pan. Kad Sie procesai nesunaikinty visos mus supancios aplinkos,
buvo nuspresta, kad juos reikia valdyti, tam buvo sukurta darniosios plétros koncepcija.
Kaip teigia Bramwell ir Lane (1993), darniosios plétros pradmenys pastebéti 1973 m.
Dasmann ir kt. straipsnyje ,,Ekologiniai principai ekonominei plétrai*. Taip pat jie pastebéjo,
kad Siame straipsnyje paminétomis idéjomis véliau buvo remtasi sudarant 1980 m.Pasauline
gamtosauging strategija (cituojama i§ Crouch, 2007). Konkretesn¢ darniosios plétros
koncepcija buvo iSkelta 1987 m. Pasaulinés aplinkosaugos organizacijos. Ataskaitoje ,,Miisy
ateitis* buvo identifikuoti elementariausi darniojo investavimo ir turizmo principai (Ozbey,
2002).
Pasauliné turizmo organizacija (WTO) darnigja plétrg apibrézia kaip: darnusis turizmas
uztikrina dabarties poreikius esamiems turistams ir regionams tuo tarpu apsaugodamas ir
sustiprindamas ateities galimybes. Pasauliné aplinkosaugos ir plétros komisija darniaja plétra
apibrézia labai panaSiai- plétra, kuri tenkina dabarties poreikius, neatimdama galimybeés
tenkinti ateities karty poreikius (World Commission on Environment and Development,

1987). Tuo tarpu Jungtinés Karalystés aplinkosaugos, maisto ir zemés iikio departamentas
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darniosios plétros apibiidinime pabrézia darniosios plétros ir kokybés sgsajas: darnioji plétra-
ekonominio augimo skatinimas, apsaugant aplinkg ir gerinant gyvenimo kokybe

(Department for Environment, Food and Rural Affairs ,2013).

Hunter(1997) teigia, kad darnioji plétra remiasi Siais principais:

1.atitinka veitinés bendruomenés norus ir poreikius, tam, kad pagerinti gyvenimo standartus ir
gyvenimo kokybe;

2.patenkina turisty ir turizmo industrijos poreikius bei tgsia jy pritraukima;

3. saugo gamtosauginius resursus, apimant nattralius, pastatytus ir kultiirinius komponentus,
tam, kad biity pasiekti pirmieji du principai (cituojama i§ Crouch, 2007).

Svarbiausias darniosios plétros tikslas yra prisidéti prie regiony ekonominio ir socialinio
gyvenimo, nedarant zalos visuomenei, istorijai, natiraliems ir kultiriniams istekliams.
Darnioji plétra uztikrina kontroliuojamg ir planuojama veiklg. Svarbu paminéti, kad darnioji
plétra taip pat siekia uztikrinti aplinkosaugine, ekonoming ir socialing gerove.

Darnioji plétra yra svarbi ne tik jmonéms, bet ir jy teikiamy paslaugy naudotojams. Tai

parodo atlikty tyrimy duomenys. Dodds ir kt. (2010) atliktame tyrime buvo nustatyta , kad 95
% Indonezijoje apklausoje dalyvavusiy turisty ir 79 % dalyvavusiy Tailande, kuriy pagrinde
kilmés 3alys yra Svedija, DidZioji Britanija ir Kanada, yra pasiruo$¢ mokéti didesne kaing, jei
tai padéty apsaugoti aplinka.
Taip pat 87 % Indonezijos ir 84 %Tailando turisty pazyméjo, kad jie sutikty mokéti 2
doleriais daugiau, o 42 % Indonezijos ir 25 % Tailando 10 doleriy daugiau. Tuo tarpu Maltos
turizmo departamento atlikto tyrimo (2009) duomenimis net 80 % apklausoje dalyvavusiy
turisty yra susiriiping aplinkosauginémis problemomis, o 47 % pamin¢jo, kad didelj démesj
skyre rinkdamiesi vieSbutj. Taip pat tyrimas parodé, kad Sie turistai yra pasiryz¢ sumoketi 8%
didesng¢ suma apgyvendinimo paslaugai, vieSbuciuose, kuriuose yra skiriamas démesys
darniajai plétrai.

Darniosios plétros uZtikrinimui yra naudojamos sertifikavimo sistemos ir standartai. Jie
atspindi aplinkosauginj; sgmoninguma, higieng, socialing atsakomybe, sauguma, energijos
sunaudojima, vertés nekurianciy veiksniy vadyba (Lean) ir darbuotojy mokyma. Taip pat
standartai informuoja klientus apie jmonés vadyba, kai tuo tarpu vieSbuciai tai gali panaudoti
kaip vieng 18§ rinkodaros priemoniy.

Sertifikavimas yra vienas 1§ jrankiy, motyvuojanciy turizmo verslus pagerinti ekonominius,
socialinius ir aplinkosauginius rezultatus, btnant apdovanotiems apciuopiamu ar
neapciuopiamu biidu uz Siuos pasiekimus. Jprastai tai biina susij¢ su trimis aspektais:

aplinkosauginis rezultatas, produkto kokyb¢, jmonés socialin¢ atsakomybé (Remus, 2009).
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Pagrindinés priezastys, dé¢l kuriy jmonés turi sertifikatus yra kad:

1) padidinti kokybe, irangos nasumg ir darbuotojy produktyvuma;

2) daryti tinkamus veiksmus, kad apsaugoti aplinkg ir vieting visuomeng;

3) sumazinti i§laidas;

4) jgauti rinkodarinis privalumas;

5) atskleisti skirtumus tarp apsimetin¢jan¢iy imoniy (CESD, 2007).

Darniosioji plétra ir kokybé yra labai glaudziai susietos, nes kontroliuojant ir valdant procesus
yra saugomi resursai, didinamas visuomenés sgmoningumas. Nemaza dalis kokybés vadybos
sistemy turi tiesioginj rysj su darnigja plétra, pavyzdziui: ISO 14000, ISO 50001, ISO 26000,
ISO 20121, SA 8000. Su darnigja plétra susijusios kokybés vadybos sistemos sudaro didzigja
dalj viesbuciy versle diegiamy sistemy.

Darniosios plétros principy taikymas tampa vis populiaresnis visose veiklos srityse, tuo

tarpu ir vieSbuCiy versle. Pirmaujancios vieSbu¢iy grandinés yra iSsidésCiusios visame
pasaulyje, todél jy veikla yra labai svarbi darniosios plétros kontekste, nes jie naudoja tiek ty
Saliy resursus, tiek daro jtaka bendruomenéms. Dél tokio plataus veiklos iSplitimo vieSbuciy
grandings turi jausti savo atsakomybe, skleidziant darniosios plétros idéjas.
Didziosios tarptautinés viesbuciy grandinés pabrézia darniosios plétros svarbg jy strategijy
planuose, tai skelbdami savo internetinése svetainése, kur informacija lengvai prieinama
visiems klientams. Pavyzdziui Marriot vieSbuciy grandiné savo internetiniame puslapyje
skelbia: ,,investuojama i darnigjg plétra ir pastaty iSlaikyma, kas sukurs ilgalaikius sprendimus
kritinéms situacijoms ir aplinkosauginiams veiksniams (Marriot, 2013). Hilton skelbia
,darniosios plétros misija“- darnioji plétra yra kritinis jy verslo rezultaty matavimas. Tikslas
yra uztikrinti verslo vystyma tokiu biidu, kad §i ir biisimos kartos biity lygiavertés. PanaSaus
principo laikosi ir Wyndham Worldwide, laikydamasi ,,trigubo dugno® strategijos , démesj
kreipiant | Zzmones, pelng ir zem¢ (Wyndham Worldwide, 2013).

Tarptautinése vieSbuciy grandinése galime jzvelgiamas darniosios plétros i§skyrimas | tris
dalis: ekonominis, socialinis ir aplinkosauginis pozitris.

Aplinkosauginis poziiiris jtraukia Siltnamio dujy i$skyrima, vandens ir energijos
saugojima, vertés nekurianciy veiksniy vadybg ir perdirbima, natiiraliy istekliy apsauga ir
iSlaikymg, aplinkosauginiy padariniy minimizavimg, naujos ekologiSkos statybos
konstrukcijos kiirima.

IHG didel; démesj skiria vandens tausojimui ir grandinei priklausantiems vieSbuciams pataria
mazinti naudojamo vandens kiekj 10- 20 %, naudojant vandens normavimo jrangg, surenkant
jau panaudotg vandenj ir jj panaudojant kitose veiklose, naudojant drékinimo sistemg. Marriot

grandiné yra koncentruota ties energijos saugojimu, naujos konstrukcijos viesbuciy statymu ir
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Siltnamio dujy emisijy mazinimu. Taip pat jie jaucia atsakomybe paremti vietinius tikininkus,
perkant organinj ir ekologiSka maista.

Socialinis pozitiris apima darbuotojy jvairove ir lygias galimybes, darbo/poilsio balansa,
mokymus ir tobuléjimo galimybes, zmogaus teises, sveikatos ir saugumo uztikrinima, sgsajas
su vietinémis bendruomenémis, aukojimg ir labdarg.

Wyndham Worldwide savo darbuotojams suteikia sveikatos apsauga ir biometrinj
patikrinima, nemokamus dietologo patarimus, gyvenimo biido valdymo programg, sporto
jrangg (Wyndham Worldwide, 2011). Tuo tarpu Hilton siekia sukurti organizacine kultiira,
kurioje komandos nariai kopty karjeros laiptais uz savo pasiekimus, jkvepiant ir stimuliuojant
darbing aplinka. Taip pat Hilton siekia iSsaugoti autentiSka kultiira, kurioje kiekvienas
vieSbutis veikia (Hilton, 2013).

Socialiniu poZiliriu tarptautinés vieSbuc¢i§ grandinés yra labai aktyvios vykdydamos
labdaringg veikla. Visos grandinés turi specialius fondus: vieni labiau remia vietines
bendruomenes, kiti vaikus, treti laisvalaikio organizavimg ir panasiai.

Ekonominiu poziiiriu vieSbuciai apima maziau veiklos sriciy, taciau jos yra labai svarbios:
turto vystymas, darbo viety kiirimas, akcininky verté. Pastaruoju metu vis daugiau grandiniy
plecia savo veiklg ekonomiskai silpnose Salyse, kur sukuria darbo vietas. IHG teigia, kad jy
vieSbuciai visame pasaulyje suteikia galimybes ekonominiam augimui kylan¢ios ekonomikos
Salyse. Konsultacinés kompanijos Oxford Economics duomenimis, Jungtinése Valstijose IHG
suktirée 90 tukst. darbo viety i§ 179 tikst., kas sudaro net 50 % visos JAV viesbuciy darbo
rinkos, tuo tarpu Brazilijoje i§ 6,7 tiikst. sukiiré 3,6 tikst., kas sudaro 53 % (InterContinental
Hotel Group, 2013). Tarptautinés vieSbuciy grandinés yra susiriipinusios darnigja plétra ir
kuriuo nors aspektu taiko savo veikloje: vienos grandinés labiau orientuojasi } ekonomj
poveikj, kitos j aplinkosauginj, trec¢ios j socialinj. Darnioji plétra ir kokybés vadyba yra
glaustai susijusios, todel grandinés yra linkusios diegtis kokybés vadybos sistemas, kurios

integruoja Siuos du apsektus.
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2. KOKYBES VADYBOS SISTEMU IR DARNIOSIOS PLETROS
INTEGRAVIMO | TARPTAUTINIU GRANDINIU VIESBUCIU VADYBA
LIETUVOJE IR ITALIJOJE GALIMYBIU TYRIMAS

Pastaruoju metu ryskiausia kokybés vadybos evoliucijos tendencija yra verslo tobulumo
siekimas, kai strateginiame organizacijos valdyme vis daugiau vietos numatoma ne tik
finansiniams veiklos rezultatams, taciau darnios ir atsakingos organizacijos formavimui. IS
1.8. poskyryje pateikty pavyzdziy matyti, kad didziosios tarptautinés viesbuciy grandinés yra
susiriipinusios darnigja plétra, integruojant darniosios plétros ir visuotinés kokybés vadybos
principus . Taciau tai privalomuoju biidu yra taikoma tik pagal nuosavybés teis¢ valdomuose
vieSbuciuose. Lietuvos atveju tai néra privalomai taikytina, nes visi tarptautiniy grandiniy
vieSbuciai, iSskyrus Lietuvisko kapitalo Europa Royale Group, ¢ia veikia francizés pagrindu,
todél viesbuciy valdymas vyksta decentralizuotai. Dél Sios priezasties negalima teigti, kad
Lietuvoje veikiantys tarptautiniai vieSbuciai laikosi $iy principy, nes i§ centrinés bistinés jie
gauna tik rekomendacinio pobiidzio uzklausas taikyti tam tikras koncepcijas. Remiantis $iuo
faktu, autoré jzvelgé pagrinda atlikti tyrima, kuris atskleisty, kokia yra taikoma kokybés
valdymo sistema ir kaip laikomasi darniosios plétros principy Lietuvoje veikianciuose
tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose.

Autore atliko Erasmus praktika Italijoje, todél, norint objektyviau jvertinti Lietuvos rodiklius,
analogiSkas tyrimas buvo atliekamas trijuose didZiuosiuose Italijos miestuose (Roma,

Milanas, Neapolis), siekiant sugretinti Siose Salyse veikiancius ty paciy grandiniy viesbucius.

2.1. Autorinio tyrimo metodologija
Autorinio tyrimo problema (klausimas)- kokybés vadybos sistemy taikomumas Lietuvoje

veikian¢iuose tarptautiniy grandiniy viesbuciuose.

Autorinio tyrimo tikslas- i$siaiSkinti kokybés vadybos sistemy bei darniosios plétros principy
taikymg ir jy perspektyva tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose Lietuvoje, lyginant su Italijoje
veikianciais tarptautiniais vieSbuciais.
Autorinio tyrimo uzdaviniai:
1. I8$siaiskinti kokybés vadybos sistemy ir darniosios plétros principy Zinomuma bei taikyma
Lietuvoje, lyginant su Italijos atveju.
2. ISnagrinéti pagrindines priezastis, kurios jtakoja ar stabdo kokybés vadybos sistemy
diegima.
3. Nustatyti, kuriy sistemy taikymas yra patraukliausias ateities perspektyvoje.
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Autorinio tyrimo objektas- vadybos sistemy ir darniosios plétros principy taikymas

tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose Lietuvoje ir Italijoje.

Tyrimo metodika. Autoriniam tyrimui atlikti buvo naudojamas kiekybinio tyrimo anketinés

apklausos metodas.

Anketiné apklausa

Anketiné apklausos metodas buvo pasirinktas, nes padeda uztikrinti didziausig atliekamo
tyrimo efektyvumg laiko, kasty ir gaunamos informacijos atzvilgiu, taip pat gautus duomenis
lengva analizuoti. Pagal Kardelj (2002) anketa yra aiski, nedviprasmiska ir patikima. Kartu ji
turi skatinti respondento norg bendradarbiauti, kuo teisingiau atsakinéti.

Parengta apklausa yra struktiirizuota, tiesioginé, parengta lietuviy ir angly kalbomis.
Kiekybiniu empiriniu tyrimo metodu — privacia, individualiai jteikiama, anketine apklausa
siekiama iStirti tarptautiniy vieSbuciy grandiniy pozituri j kokybés vadybos sistemas ir
darniosios plétros koncepcijy taikyma, zinomuma, iSsiaiSkinti taikymo/netaikymo motyvus,

naudas, kuriy tikimasi ir galimas plétros galimybes.

Anketos sudarymo principai

Anketoje daugiausia naudojami uzdaro tipo, plataus pasirinkimo, klausimai, kurie padeda
iSvengti klaidos ir redagavimo interpretacijos. Pasak Dik¢iaus V., kitas plataus pasirinkimo
biido pranaSumas tas, kad jis yra paprastas respondentui, nes jam reikia tik paZyméti
atsakymg, nereikia pastangy suformuluoti ir pateikti mintj. Tod¢l Sis biidas yra patogus
siekiant jgauti respondento palankumg, ypa¢ atliekant apklausas pasStu. Jie lengvai
formuluojami, uZraSomi, koduojami ir analizuojami.

Anketoje buvo keletas nestruktiirizuoty (atviry) klausimy, panaudoti tik reikalaujantys trumpy
ir konkreciy atsakymy. Norint suzinoti tarptautiniy viesbuciy vadovy nuomong ir jos stipruma
buvo naudojamos Likerto skalés.

Anketa sudaro 20 klausimy: 18 uzdaro tipo ir 2 atviri klausimai (zr. 7 priedas). Klausimy seka
sudaryta anketos sudarymo principais pagal Dik¢iy V. Klausimai, suskirstyti j 6 klausimy
grupes, sukurti remiantis teorine magistrinio darbo medziaga ir darbine patirtimi tarptautiniy
viesbuciy versle. Sudarant anketg siekta:

1) suzinoti kokybés uztikrinimo ir gamtosauginiy priemoniy Zinomuma ir nuomones apie jy
teikiamas naudas;

2) iSsiaiskinti praktinj kokybés vadybos sistemg ar gamtosauginiy sertifikavimo priemoniy

taikyma Lietuvoje ir Italijoje veikianciuose tarptautiniuose viesbuciuose;
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3) sukonkretinti taikomas priemones;

4) suzinoti, kokios priemonés yra patraukliausios ar planuojamos taikyti ateityje;

5) jvertinti, kokie galimi sunkumai, norint jdiegti kokybés vadybos sistemas;

6) suzinoti Lietuvoje ir Italijoje veikianciy tarptautiniy viesbuciy pasiekimus ir jvertinimus

kokybeés srityje.

10 lentelé. Anketos klausimy grupés

(sudaryta autorés)

Klausimy grupé

Paaiskinimas

1-4 Klausimai, parodantys kokybés uztikrinimo ir gamtosauginiy priemoniy
zinomumga ir nuomones apie jy teikiamas naudas
5-6 Klausimai, kuriais siekiama iSsiaiSkinti praktinj kokybés vadybos
sistemg ar gamtosauginiy sertifikavimo priemoniy taikyma
7 Norima iSsiaiskinti, kokios kokybés priemonés yra planuojamos taikyti
ateityje
(ISO 9001, ISO 14001, ISO 10002, OHSAS 18001, SA 8000, Zaliasis
raktas, ES geleé ir kt.)
8-10 Siekiama iSsiaiskinti, su kokiais sunkumais viesbuciai susidurty,
norédami jdiegti kokybés vadybos sistemas
11-12 Siekiama iSsiaiskinti vieSbuciy veiklg ir pasiekimus kokybés srityje
(apdovanojimai, sertifikatai)
VieSbuliy charakteristikos (kambariy skaic¢ius, kada prisijungé prie
13-20* grandinés, vidutiné dvivieCio kambario kaina, vidutinis metinis

uzimtumas, nuolatiniy darbuotojy skaicius, metiné darbuotojy kaita)

*Sioje klausimy grupéje Italijos viesbu¢iams pateikti atsakymy variantai buvo pritaikyti vietinei rinkai: pateikta

daugiau ir aukstesnés vieSbucio kambariy kainos, pateiktas didesnis kambariy ir darbuotojy skaicius.

Duomeny surinkimas. Lietuvoje anketa buvo sukurta ir patalpinta internetiniame puslapyje

http://www.apklausa.lt nuo 2014 m. kovo 1 d. iki 2014 m. balandZio 1 d. Anketoje buvo

nustatyti privatumo reikalavimai, todel pri¢jima turéjo tik elektroniniu pastu nuoroda gave

respondentai. PraSymas uZpildyti anketa buvo siunciamas kiekvieno vieSbucio auksc¢iausio

lygio vadovui asmeniskai elektroniniu pastu. Italijoje tokiu paciu principu anketa angly kalba

buvo platinama nuo 2014 m. birzelio 15 d. iki liepos 15 d.
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Imties apskaiciavimas

Tyrimo im¢iai nustatyti buvo naudojama tiksliné atranka. Naudojant §j biidg Lietuvoje,
tikslingai parinkti visi (23) tarptautinéms viesbu¢iy grandinéms priklausantys viesbuciai
Lietuvoje.

Italijoje buvo pasirinkti 3- 5 ZzvaigzduCiy (dél objektyvumo, nes Lietuvoje veikiantys
tarptautiniai viesbuciai yra 3- 5*) Romoje, Milane ir Neapolyje veikiantys tarptautiniai
viesbuciai jeinantys j Didziausiy viesbuciy grandiniy TOP 10 (iS viso 53).

Imciai apskai¢iuoti naudojama Panniot (1986) formulé:

n=1/((x?) + 1N)

n — imties dydis — atrankinés visumos dydis (reikiamas apklausti respondenty skai¢ius);

x — leidziamos paklaidos dydis (socialiniy moksly tyrimuose standartine paklaida laikoma
5%, kurig gauname su 0,95 tikimybe);

N —generaliné visuma (tarptautiniy grandiniy vieSbuciai, veikiantys Lietuvoje ir Italijos
didziuosiuose miestuose) (Paulauskaité ir kt., 1998).

Pagal $ig formule reikalingy apklausti respondenty skaicius lygus:

Lietuvoje n=1/((0,0025)+(1/23)=22.
Italijoje  n=1/((0,0025)+(1/53)=47.

Atliekamame tyrime dalyvavo visi Lietuvoje veikiantys tarptautiniy grandiniy viesbuciai (23),
kurie priklauso devynioms skirtingoms grandinéms. IS viso buvo nusiystos 23 uzklausos, 1§
kuriy visos 23 buvo patenkintos. Gautas 100 % respondenty atsakas.

Italijoje 1§ 53 nusiysty ankety gautas 21 atsakymas. Atsizvelgiant | fakta, kad tyrimo

atlikimas uzsienyje yra sudétingesnis, gauti duomenys yra naudojami rezultaty analizei.

Duomeny apdorojimas. Duomeny analizés metu tyrimo rezultatai buvo vertinami jy
tinkamumui, sisteminami, paruoSiami tolesnei analizei (kodavimas) SPPS programoje.
Microsoft Office Excel (2010) pagalba buvo parengtas grafinis vaizdas (diagramos).
Analizuojant kiekybinio tyrimo duomenis taikoma aprasomoji statistika. Surinkty ankety

duomeny analizei buvo naudojama SPSS programa (Statistical Package For Social Sciences).
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Tyrimo planas

Klausimy sudarymas anketinei apklausai

\Z

Duomeny rinkimas

Apklausos iSsiuntimas elektroniniu pastu | Apklausos iSsiuntimas elektroniniu
vieSbudiy vadovams Lietuvoje pastu viesbuciy vadovams Italijoje

e L |

w

Duomeny analizé ir rezultaty pateikimas

Duomeny apdorojimas SPSS ir grafinis vaizdavimas Microsoft Office Excel
programine jranga

6 pav. Autorinio tyrimo etapai

(sudaryta autorés)

Pirmasis tyrimo plano etapas yra anketinés apklausos klausimyno sudarymas. Siy klausimy
tinkamumui jvertinti jie buvo pateikti treciajai Saliai. Lietuviy ir angly kalba parengti
klausimai buvo jvesti j http://www.apklausa.lt ir nuoroda iSsiysta vieSbuéiy vadovams
elektroniniu pastu. Gavus atsakymus, jie buvo apdorojami programinés jrangos pagalba,
sugretinimui pateikiant grafinius atvaizdavimus. Véliau atliekami statistiniai skaifiavimai.

Paskutinis tyrimo etapas- rezultaty apibendrinimas ir i§vady pateikimas.

2.2. Lietuvoje ir Italijoje veikianciy tarptautiniu grandiniy viesbufiy rezultaty
palyginimas

Remiantis teorine medZiaga, sudaryta internetiné¢ anketa, kurios nuoroda lietuviy kalba
buvo issiysta Lietuvoje veikianciy tarptautiniy grandiniy viesbuc¢iy vadovams ir angly kalba
Italijoje. Rezultatai gauti 1§ 23 tarptautiniy viesbuciy Lietuvoje ir 21 vieSbucio Italijoje.
Apklausa buvo siekta suzinoti kokybés vadybos sistemy Zinomumg, taikomumg ir
perspektyva Lietuvoje ir Italijoje bei atlikti jy rezultaty sugretinimg. Rezultatai pateikiami
naudojant grafines iSraiSkas (skritulines diagramas). Toks informacijos pateikimas leidzia
greiciau bei lengviau suprati tyrimo rezultatus.
Apklausoje dalyvavo 3- 5 zvaigzduciy viesbuciai, veikiantys Vilniuje, Kaune, Klaipédoje,
Druskininkuose ir Marijampoléje (Lietuva); Romoje (47,6 %), Milane (38,1 %) ir Neapolyje
(14,3 %) (Italija) (zr. 8.1. priedas). Sekanciame puslapyje pateikiamas jy pasiskirstymas.
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11 lentelé. Tirty viesbuciy pasiskirstymas

(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais, zr. 8.1. priedas)

Procentiné Procentiné
Zvaigzdudiy | Viesbuéiy skaidius | israiska Lietuvoje | Viesbuéiy skaiGius | iSraiska Italijoje
skaiCius Lietuvoje (vnt.) (%) Italijoje (vnt.) (%)
3 6 25 6 28,55
4 14 58,3 9 42,90
5 4 16,7 6 28,55

Lietuvoje daugiausia veikia tarptautiniy viesbuciy, kuriy kambariy skaic¢ius yra 1-100 (54 %),

kai tuo tarpu Italijoje 101-200 kambariy (45 %). Italijoje veikianciy vieSbuciy kambariy

skaiCiaus pasiskirstymas yra jvairesnis ir veikia didesni vieSbuciai, turintys 400 ir daugiau

kambariy. (Zr.7 pav).

Lietuva

Italija

7 pav. Tirty vieSbuciy kambariy skaicius

(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

m 1-100

m 101-200
m 201-300
m 301-400
m 401-500
m 501-600

me0lir
daugiau

Apklausos rezultatai parodé, kad Lietuvoje daZniausiai pasirinktas variantas vidutinés

dviviecio kambario kainos yra 201-300 Lt (33 %), reciausiai 501 Lt ir daugiau (13 % ), vos 4

% kambario kaina iki 100 Lt. Italijoje pigiausi viesSbucio kambariai yra 201-300 Lt (14 %), tai

nulemta ekonominiy prieZas¢iy. Dazniausiai pasirinktas variantas buvo 301-400 Lt (27 %) (Zr.

8 pav.).
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m iki 100 Lt

» m iki 100 Lt E101-200 Lt
0
m201-300 Lt
= 101-200
Lt m301-400 Lt
m Eto1-3oo B 401-500 Lt
o 301400 m501-600 Lt
Lt = 601-700 Lt
u ‘L‘t01-500 = 701-800 Lt
u501 Ltir 801900t
daugiau =901 Ltir
daugiau
Lietuva ltalija

8 pav. Vidutiné dviviecio kambario kaina
(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)
Tyrimo rezultatai atskleidé, kad daugumos tiek Lietuvos, tiek Italijos tarptautiniy vieSbuciy
metinis kambariy uzimtumas yra 41-60 %, kas parodo, kad tarptautiniy viesbuciy uzimtumo
rodikliai nesiskiria nuo bendro Lietuvos apgyvendinimo jstaigy uzimtumo (2012 m. 45,5 %)
(Lietuvos Statistikos Departamentas). 81 % ir daugiau uZimtumas Italijoje yra dviejuose
viesbuciuose, o Lietuvoje tik viename, nes yra dirbama su grupémis ir vykdoma ilgalaiké
nuoma.. 9 pav. vaizduojama, kaip apklausoje dalyvave vieSbuciai iSsidésto laiko juostoje
jungiantis prie tarptautinés viesbuciy grandinés. Apklausos rezultatai parode, kad sparciausias
naujai prisijungusiy tarptautiniy viesbuciy skai€ius Lietuvoje pakilo 2010-2012 m. periode,

taCiau Italijoje aktyviausias periodas 2000-2008 (Zr. 9 pav.).

30
%‘3 K] 25
g ,z::::::
’é’ § 15 // Lietuva
>n >
2 ‘é 10 Italija
8 = A’/
; < 5

o

1996 1998 2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014

9 pav. Viesbuciy prisijungimo prie tarptautinés grandinés raida

(sudaryta autorés pagal SPSS apdorotus duomenis Zr. 8.2. priedas)
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Anketoje buvo pateikti du klausimai apie zmogiskuosius iSteklius. Tyrimo rezultatai rodo,
kad Lietuvoje didzioji dalis tarptautiniy viesbuciy yra vidutinés imonés (pagal LRS jstatymus,
maza jmon¢ 10- 49 darbuotojai; vidutiné 50- 249 darbuotojai). Turin¢ios 51- 100 nuolatiniy
darbuotojy sudaro 58 %, viesbuciai, kuriose dirba 151-200 nuolatiniy darbuotojy sudaro 8 %.
Tuo tarpu mazoms jmonéms tenka 21 % atsakymy. Vasaros sezonu ir specialiy renginiy metu
visose kategorijose darbuotojy skaicius padidéja.

Italijoje daugiausia tarptautiniy viesbuciy taip pat yra vidutinés jmonés (pagal LRS
standartus) taciau patenka i didesnj intervalg 101- 150 darbuotojy (38 %). Vos 1 vienas
vieSbutis yra didelé jmong, kur dirba 351 ir daugiau darbuotojy (Zr. 10 pav.).

m1-50
m51-100
m 101-150
m 151-200
m 201-250

m 251-300

m351ir
daugiau

Lietuva Italija

10 pav. Nuolatiniy darbuotoju skaicius
(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Pus¢je Lietuvos viesbuciy (50 %) metiné darbuotojy kaita yra 2- 4 % , trecdalyje iki 2 %, o 17
% yra 5- 7 % darbuotojy kaita (apskaiiuojama pagal formule: (i$ viso i8¢jusiy darbuotojy
skaiCius per einamuosius metus x 100) / i§ viso mety gale dirbanciy skaicius)).

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad Italijoje veikianciuose viesbuciuose darbuotojy kaita yra
mazesné nei Lietuvoje, didZigja atsakymy dalj sudaro kaita iki 2 % (86 %), o likusi dalis 2-4
%.

Kalbant apie kokybés vadybos sistemy ir aplinkosauginiy priemoniy taikyma Lietuvoje
veikianciuose tarptautiniuose vieSbuciuose, visy pirma siekta suzinoti, kurios kokybeés
vadybos sistemas, kokybés uztikrinimo ir gamtosaugines priemonés, taikomas viesbuciuose,
yra zinomos. Apklausos rezultatai parodé, kad Zinomiausios yra kokybés vadybos standartas
ISO 9001 (16 %), aplinkos apsaugos vadybos standartas ISO 14001 (16 %) ir gamtosauginé
priemoné Zaliasis raktas (16 %). Tikétina tam jtakos turi tai, kad apie juos daugiausia girdima

ir lyderiauja kituose tikio sektoriuose.
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Maziausiai zinomi yra tarptautinémis zmogaus teisiy normomis ir darbo jstatymais pagrjstas
standartas SA 8000 ir darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos standartas OHSAS 18001.

Italijos atveju atsakymai pasiskirsté labai panasiai. Zymesni skirtumai yra tie, kad Lietuvoje
maziau zinoma apie SA 8000 ir OHSAS standartus, tuo tarpu Italijoje maziau zinoma apie ES

gele (zr.11 pav).

m SO 9001

| SO 14001

m EMAS

M OHSAS
standartai

m SA 8000

m Servqual

W Lean

m Zaliasis raktas

ES gele

 Kita

Lietuva Italija

11 pav. Kokybés vadybos sistemy, kokybés uztikrinimo ir gamtosauginiy priemoniy,
taikomuy viesbuciuose, Zinomumas

(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Antru anketos klausimu noréta suzinoti, kokia tarptautiniy viesbuciy dalis yra jsidiege
kokybés vadybos sistemg ar gamtosauging sertifikavimo priemong. Abejose Salyse didesné
dalis pateiké neigiamus atsakymus: Lietuvoje 63 %, Italijoje (62 %). IS teigiamai atsakiusiy
pagrinde tarptautinése viesbu¢iy grandinése Lietuvoje yra naudojamas Zaliojo rakto
sertifikatas (78 %) ir kitos kokybés sistemos. Italijoje 50% sudaro ISO 9001, Zaliasis raktas
30 % ir ISO 14001 20 %. (zr. 12 pav.).Zaliojo rakto naudojimas Lietuvoje yra pozityvus
reiSkinys, taciau $is rezultatas atspindi pagrinde vienos vieSbuciy grandinés Carlson Rezidor
Hotel Group atsakymus, nes 2009- 2011m. visi $iai grandinei priklausantys vieSbuciai

privalomai tur¢jo buti sertifikuojami.
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| SO 9001
m ISO 14001
m EMAS

| ISO 50001
m I1SO 26000
m SO 20121
= SA 8000

I Zaliasis raktas

ES géle

Lietuva Italija = Kita

12 pav. Kokybés vadybos sistemu, kokybés uZtikrinimo ir gamtosauginiy priemoniy
taikymas tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose Lietuvoje

(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Nors apklausos rezultatai rodo, kad Lietuvoje tarptautinése vieSbuciy grandinése kokybés
vadybos sistemos yra mazai naudojamos ir apsiribojama pagrinde Zaliuoju raktu, atsakymai j
kita klausimg parodo, kad kokybés vadybos sistemos Lietuvoje turi didesnj potencialg nei
Italijoje. Neplanuojantys jokiy kokybes vadybos sistemy Lietuvoje sudaro 21 %, o Italijoje 50
%. 1 klausima, kurias kokybés vadybos sistemas ir priemones, planuojama diegti jy
valdomame vieSbutyje, vadovai atsaké jvairiai. Lietuvoje daugiausia karty buvo pasirinktas
variantas ISO 9001 (29 %), Zaliasis raktas (23 %), ISO 14001 (21 %). Italijoje daugiausia
planuoja Zaliajj rakta (18 %), ISO 9001 ir ISO 14001 (po 9 %), taip pat vienas viesbutis
planuoja ISO 26000 (Zr.13 pav.).
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5% SA 8000

Zaliasis raktas

ES gélé

Lietuva Italija

Kita

Neplanuojame
taikyti

13 pav. Kokybés vadybos sistemas ir priemonés, planuojamos taikyti ateityje

(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Remiantis teorine medziaga ir autorés profesine patirtimi, autoré numané maza kokybés
vadybos sistemy taikomuma, todél pateiké tris klausimus, kuriais siekta suzinoti su kokiais
sunkumais tekty susidurti, norint viesbutyje idiegti kokybés vadybos sistema, kokybés
vadybos uztikrinimo metodus, aplinkosaugos kokybés vadybos sistemg. Apibendrinus trijy
klausimy rezultatus, Lietuvoje pagrindiniu sunkumu, norint jdiegti kokybés uZtikrinimo
priemones buvo nurodyta didelés investicijos (26 %). Manoma, kad norint gauti gamtosauginj
sertifikata, reikés atlikti | metinj plang nejtrauktus renovacinius darbus, o kai kuriais atvejais
net atlikti kapitalinj remonta, kuriems kasmet ir taip sunkiai randamos 1éSos. Remiantis
statistika, jprastam kambariy renovavimui yra skiriama 7 % sumos nuo kambariy pajamy
(Reece, 2010), daugeliu atvejy, norint jsidiegti aplinkosauging priemone¢ Sis procentas
1Saugty.

Kitas faktorius, sunkinantis kokybés sistemy diegima yra §ios srities Ziniy stoka (24 %) ir
nepakankama darbuotojy motyvacija (18 %). Tai parodo, kad kokybés gerinimas, naudojant
kokybés vadybos sistemas viesbuciuose iki §iol yra naujové ir zmogiskieji iStekliai yra didelé
problema jy diegime. Si tendencija puikiai atskleidziama Italijoje gautais rezultatais, nes
pagrindinis sunkumas jvardintas nepakankama darbuotojy motyvacija (24 %), toliau seka
nepakankamas vadovybés iniciatyvumas ir Sios srities Ziniy stoka (po 20 %). Apklausos
rezultatai rodo, kad abiejose Salyse néra nuostatos, kad kokybei uZztikrinti uZtenka vidiniy

viesbucio nuostaty (zr. 14 pav.).
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Gautas rezultatas atskleidzia, kad Zmogiskieji iStekliai yra silpniausia viesbuciy grandis
kokybés vadybos sistemy diegime, todél tiek auksciausios, tiek viduriniosios grandies vadovai

turi buti supazindinti su sistemomis ir jy teikiama nauda bei perduoti zinias darbuotojams.

m Sios srities Ziniy stoka

M Didelés investicijos

3%

m Nepakankamas
vadovybés iniciatyvumas

M Nepakankama
darbuotojy motyvacija

B Néra visuomenés
poreikio

M Manote, kad kokybei
uztikrinti viesbutyje
uztenka vidiniy viesbucio
nuostaty, standarty

Lietuva Italija

14 pav. Sunkumais su kuriais tekty susidurti, norint vieSsbutyje jdiegti kokybés vadybos
sistema, gamtosaugine priemone¢ ar kokybés vadybos uZtikrinimo metodus

(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Tarptautinés viesbuciy grandinés pasizymi ypa¢ kokybisky paslaugy teikimu aptarnavimo
lygyje. Nors kokybés vadybos sistemos Lietuvoje vangiai naudojamos, kokybé yra
uztikrinama kitais biidais. Tyrimas atskleide, kad daugiau nei puséje vieSbuciy kokybé yra
uztikrinama vidiniais vieSbucio standartais (51 %), taip pat tinklo standartais (37 %), tik 9 %
naudoja Servqual metoda. Italijoje situacija yra kitokia, nes prioritetas teikiamas tinklo
standartams (55 %), taip pat dazniau nei Lietuvoje taikomas Servqual metodas (zr. 15 pav.).
Visuose tarptautiniuose vieSbuciuose privaloma laikytis baziniy grandinés standarty, taciau
daugeliu atvejy jie yra adaptuojami pagal vieting kultiirg ir taikomi su vidiném vieSbucio
nuostatom.

Pasauliniu mastu tarptautinése grandinése diegiamas Lean metodas ir 6 Sigma, taiau nei

Lietuvoje nei Italijoje apklaustuose viesbuciuose néra naudojamas.

4/



3%

Lietuva

B LEAN metodas

H Servqual

M 6 sigma

H Tinklo
standartai

H Vidiniai
viesbucio

standartai
m Kita

Italija

15 pav. Biidai, kuriais yra uzZtikrinama kokybé

(sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Norint suzinoti, ar Lietuvoje ir Italijoje veikiantys tarptautiniy grandiniy viesbuciai yra gave

kokybés apdovanojimy, anketoje buvo pateiktas atviras klausimas. IS gauty atsakymy matyti,

kad Lietuvoje veikiantys tarptautiniai vieSbuciai yra labiau vertinami, nes yra peln¢ jvairius

apdovanojimus: Tripadvisor - excellent guest experience apdovanojimu, BEST WESTERN

International jsteigtu Kokybés apdovanojimu (Quality Award), ,,Condé Nast Traveller* vies-

butj ,,Kempinski Hotel Cathedral Square* jtrauke i ,,Geriausiy naujy pasaulio viesbuciy 2013

sarasa, Radisson Blu 2012 m."World Travel Awards" iSrinktas geriausiu vieSbuciu Lietuvoje,

Ramada gavo apdovanojimg Tripavisor Excellence Award 2012.

12 lentelé. Lietuvos ir Italijos vieSbu¢iy apklausos rezultaty sugretinimas

(sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Valstybé
Kriterijus

Lietuva

Italija

Zinomiausios kokybés vadybos
ir aplinkosaugos priemonés,

taikytinos vieSbuciy veikloje

ISO 9001 (16 %), ISO
14001 (16 %), Zaliasis
raktas (16 %).

ISO 9001 (15%), ISO 14001
(15 %), Zaliasis raktas (15
%0)

Dabar naudojamos kokybés
vadybos ir  aplinkosaugos

priemonés

Nenaudoja — 63 %.
Naudoja — 37 %, i$ jy -
Zaligjj rakta -78 %, kitas

sistemas — 22 %.

Nenaudoja — 62 %.

Naudoja — 38 %, i§ jy ISO
9001 -50 %, Zaliajj rakta -30
%, ISO 14001 — 20 %.
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12 lentelés tesinys. Lietuvos ir Italijos viesbuciy apklausos rezultaty sugretinimas

Planuojamos diegti kokybés | Neplanuoja diegti — 21 | Neplanuoja diegti — 50 %.
vadybos  ir  aplinkosaugos | %. Planuoja diegti: ISO | Planuoja diegti: Zaliajj rakta

priemonés 9001 — 29 %; Zaliaji | — 18 %, ISO 9001 — 9 %, ISO
rakta — 23 %, ISO 14001 | 14001 — 9 %, ISO 26000 — 4
—21 %, kita - 6 %. %, SA 8000 — 5 %, kita — 5

%.

Anketine apklausa buvo siekiama suzinoti, kokios naudos jzvelgiamos taikant kokybés
vadybos sistemas, metodus ir aplinkosaugos vadybos sistemas. Rezultaty tikslingumui SPSS
programa buvo nustytas pasirinkty kriterijy patikimumas. Patikimumo vertinimui naudojamas
Cronbach‘s Alpha kriterijus atitiko statistinius reikalavimus, nes Lietuvos ir Italijos atvejais
virsijo 0,6 ( Lietuva 0,738>0,6; Italija 0,653>0,6), todél i§ konstrukto nereikéjo pasalinti nei
vieno teiginio (zr. 8.3. priedas).

Atlikus vidurkiy skai¢iavimus Independent Samples Test (zr. 8.4. priedas) buvo nustatyta,
kokias didziausias naudas respondentai nurodé Lietuvoje ir Italijoje. Vertinant kokybés
vadybos sistemy naudas Italijoje, svarbiausi veiksniai buvo nurodyti viesbucio jvaizdzio ir
patikimumo gerinimas (2,14) ir didesnes nei vidutines pajamas uZzdirbanciy klienty
pritraukimas (2,00).
Lietuvos atveju rezultatai pasiskirsté¢ kitaip: svarbiausiomis naudomis jvardinta didesnis
konkurencinis pranasumas (1,22), viesbucio jvaizdzio ir patikimumo gerinimas (1,22).
Vertinant aplinkosaugos vadybos sistemy naudas, Lietuvoje daugiausi buvo jvertinta
racionaliau panaudojami Zmogiskieji iStekliai (1,65) ir didesnes nei vidutines pajamas
uzdirbanciy klienty pritraukimas (1,48). Italijos atveju naudingiausia yra didesnes nei
vidutines pajamas uzdirban¢iy klienty pritraukimas (2,29) ir didesnis konkurencinis
pranaSumas (1,38).
Kokybés vadybos metody naudingumas Lietuvoje respondenty tarpe daugiausia jzvelgiamas
didesnes nei vidutines pajamas uzdirbanc¢iy klienty pritraukimas (1,74 ) ir vieSbucio jvaizdzio
ir patikimumo gerinimas (1,43). Italijoje tikimasi didesnio konkurencinio pranaSumo (2,57) ir
viesbucio jvaizdzio ir patikimumo gerinimo (2,52).
Remiantis gautais abiejy Saliy rezultatais noréta istirti, ar yra reikSmingi skirtumai tarp ty,
kurie naudoja ir ir nenaudoja kurig nors kokybés vadybos sistemg ar gamtosauging priemong .
Chi square testas atliktas pagal kambariy skai¢iy, vidutinj metinj kambariy uzimtuma,
nuolatiniy darbuotojy skaiciy ir viduting meting darbuotojy kaita ( Zr. 8.5. prieda).
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Remiantis Chi kvadrato testo Pearson Chi- Square, tiek Lietuvoje, tiek Italijoje statistiSkai
reikSmingy skirtumy néra, nes visos Pearson Chi- square reikSmes yra didesnés uz 0,05
(p>0,05).

RySiams tarp kintamyjy nustatyti buvo naudojamas Spearman koreliacijos koeficientas.
Noréta nustatyti, ar kintamieji yra priklausomi ir koks rysio stiprumas, jei toks yra.

Atlikus vieSbuciy charakteristiky koreliacijas, nustatyta, kad Lietuvoje egzistuoja stiprus
(nuo 0,7 iki 1) rySys tarp vidutinés kambario kainos ir kokios kategorijos viesbutis yra
(0,807). Galima daryti prielaidg, kad kuo auksStesnés kategorijos vieSbutis, tuo auksStesné
vidutiné kambario kaina. Tokio pat stiprumo koreliacija yra tarp miesto, kuriame jsikiirgs ir
vidutinio kambario uzimtumo (t.y. didziuosiuose miestuose esanciuose vieSbuciuose
kambariy uzimtumas didesnis).

Italijoje gauti rezultatai parodé¢, kad vidutinis rySys pasireisSkia tarp viesbucio kategorijos ir
vidutinés kambario kainos (0,656). Stiprus rySys pasireiSké tarp kiek kambariy yra vieSbutyje
ir kiek nuolatiniy darbuotojy dirba (0,829), tai parodo, kad kintant kambariy skai¢iui
proporcingai kinta darbuotojy skaiCius. Taip pat anksciau analizuoti darbuotojy kaitos
rodikliai parod¢, kad Italijjoje ji maZesné¢ nei Lietuvoje. Galima numanyti, kad Italijoje

zmogiskieji iStekliai yra svarbesni

2.3. Darniosios plétros principais gristos viesbucio vadybos modelis

ValdZios institucijos, verslas ar visuomene, planuodami bet kokig savo veikla, turi jvertinti
jos galimg poveikj aplinkai, Zmogui, bendruomenei ir kultiirai. Darniam verslo vystymui
bitina i§ anksto pasiruosti, sudarant veiksmy plang ir jtraukiant jj j bendrg veiklos strategija.
Efektyvus turizmo planavimas ir valdymas (jskaitant vieSbuciy veiklg) yra pagrindas,
lemiantis, kad darnaus vystymosi priemonémis biity padidinta teigiama turizmo nauda ir
sumazintas neigiamas poveikis. Netinkamai planuojama ir valdoma turizmo plétra gali daryti
zalg, o tinkamai — biiti ekonominés ir socialinés gerovés pagrindas. UZsienio Saliy patirtis
rodo, kad turizmo planavimas ir turizmo produkty vystymas gali lemti turizmo vietovés
ekonominj augima, net daryti teigiamg jtaka visai Salies ekonomikai (Andruliené ir kt., 2010).
Toliau yra pateikiamas autorés siilomas modelis, kaip galéty biiti skatinama diegti darniosios

plétros principai vieSbuciy versle.
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Valstybés Darniosios plétros Viesbucio
principais grista

lygmuo lygmuo

vieSbucio vadyba

4 4

1. Darniosios plétros principy jtraukimas j 1. Kokybés vadybininko pareigybés

Salies turizmo plétros strateginj plang. isteigimas.

2. Nacionalinés viesbuciy klasifikacijos 2. Darnumo principy jtraukimas j viesbucio
reikalavimy papildymas aplinkosaugos plétros strategija.

klausimais. <:> 3. Tinkamy kokybés ir aplinkosaugos

3. Vartotojy (visuomenés) Svietimas priemoniy parinkimas.

aplinkosaugos ir socialinés atsakomybés 4. Darbuotojy mokymas vadybos, aplinko-
srityje ir ekologinés kultiiros ugdymas. saugos ir socialinés atsakomybés srityse.

4. Mokesc¢iy sistemos perzitra. 5. Darbuotojy motyvavimas.

16 pav. Darniosios plétros principais gristos vieSbucio vadybos modelis

(sudaryta autorés)

Sis modelis parodo, kad darniosios plétros vystymui reikalingas bendradarbiavimas tarp
valstybiniy institucijy ir viesbuc¢iy. Toliau pateikiami siiilymai, kaip kiekviena i§ pusiy galéty

veikti.

1.Valstybés lygmuo
e Darniosios plétros principy jtraukimas j Salies turizmo plétros strateginj plang

Viesbuciai yra vienas svarbiausiy turizmo produkty, todél norint vykdyta darnigja plétra
vieSbuciuose, visy pirma reikia tinkamy nuostaty visos Salies turizmo strategijoje. Darnaus
turizmo vystymas priklauso nuo nacionaliniy turizmo strategijy, nacionalinio ir vietos
lygmens turizmo plétros plany. Rekomenduojama, rengiant Salies strateginius planus
konsultuotis ir bendradarbiauti su skirtingais turizmo rinkos dalyviais, nes §iuo metu
sprendimai daZniausiai daromi remiantis prognozémis ir apjungiant regiony planus. Ypac
turéty biti reguliuojama vieSbuciy veikla, nes be apgyvendinimy jstaigy neapsieina nei vienas
turistas. Lietuvos lankomumas didé¢ja, todél svarbu tinkamai plétoti ir kontroliuoti turizmo
veikla. Europos kelioniy komisijos pateiktoje 2013 m. turizmo sektoriaus ataskaitoje Lietuvos
viesbuciy uzimtumas iSaugo beveik 9 % ir Sis augimas apie 4 kartus virSijo Europos vidurkj
(2,4 %). Uzsienio turisty kelioniy skaicius j Lietuva 2013 m. augo iki 8 % , o 2014 m.
numatomas 4- 5 % augimas. Prognozuojama, kad atvykstamasis turizmas j Centring Europg ir
Baltijos Salis 2014 m. augs vidutiniskai 3,3 %, 2015 m.— 4,8 % (Saltinis:

http://www.tourism.lt/lt/naujienos/lietuvos-viesbuciu-uzimtumas-augo-sparciausiai-europoje).
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. Nacionalinés viesbuciy klasifikacijos reikalavimy papildymas
Nuo 2004 m. Lietuva yra Europinés Hotel Star Union nar¢, o 2013 m. geguzés 1 d. jsigaliojo
nauji teisés aktai, reglamentuojantys peréjimag prie tarptautinés ,,Hotel Star Union* vieSbuciy
klasifikavimo sistemos. Nuo 2013 m. geguzés 1 d. iki 2013 m. gruodzio 31 d. pagal “Hotel
Star Union” sistemg Lietuvoje buvo klasifikuotas 41 viesbutis. Hotel Star Union parengé
Europos svetingumo kokybés schemg, kuria rekomenduojama vadovautis visiems Europos
viesbu¢iams rengiant savo nacionaling/regioning kokybés politika. Sia schema nesiekiama
pakeisti jau galiojan¢iy nacionaliniy/regioniniy schemy, taciau siekiama, kad jas biity galima
sugretinti. Siuo metu galiojan¢ioje Lietuvos viesbuciy klasifikavimo sistemoje néra atskiros
posistemés darnumo principy rodikliams vertinti. Taciau jei buty vadovaujamasi vertinimo
schema su aplinkosaugos rodikliais, vieSbuciai savanoriskai pradéty taikyti minétus darnumo
principus, siekdami aukstesnio lygmens jvertinimo pagal tarptauting schema, tuo paciu
padidindami savo konkurencinj pranaSuma

Hotel Star Union sitilo i8skirti trijy lygiy kriterijus, atspindin¢ius viesbucio darniaja plétra.
vieSbutyje, vidinis viesbucio auditas ir kokybés vadybos sistemy bei aplinkosaugos priemoniy
diegimas, kokybés vertinimas maziausiai karta per metus. Antrajame lygyje papildomai
rekomenduojama naudoti slapto svecio ar auditoriaus ataskaitas ir jtraukti visus darbuotojus |
kokybés procesus. Pagal treciaji (aukSciausigjj lygj), vieSbutis turéty veikti Visuotines
kokybés vadybos, darnios plétros ir socialinés atsakomybés principais ir privalomai turéti
1diegta kokybés vadybos sistemg ISO 9001.
. Vartotojy (visuomenés) Svietimas aplinkosaugos ir socialinés atsakomybés srityje ir
ekologinés kulttiros ugdymas

Vartotojy aplinkosauginis ugdymas — viena i§ svarbiy priemoniy spresti Salies ir

pasaulinéms aplinkosaugos problemas ir siekti ekologinés pusiausvyros (Ruzevicius, 2012).
Veiksmingo ekologinio ugdymo procesas turéty vykti ir tarp visy specialybiy studentijos,
verslo jmoniy, vieSojo sektoriaus bei valstybés administravimo institucijy darbuotojus.
Siekiant plésti saugiy, nekenksmingy ir tausojanc¢iy aplinka produkty ir paslaugy (jy tarpe — ir
vieSbuCiy paslaugy) vartojimg, sitiloma valstybés mastu rengti vartotojy Svietimo ir
informavimo programas, taip kelti vartotojy Sios srities kompetencija ir visuomenés ekologing
kulturg. Tik ekologiSkai iSprusgs vartotojas taps kompetentingas ir reiklus pirkéjas, tuo
versdamas verslo atstovus ir valstybés institucijas veikti kryptingai Sioje srityje.
o Mokesc¢iy sistemos perZitira
Lietuva i§ visy Europos Sajungos Saliy turi vieng i$ nestabiliausiag vieSbuciy mokesciy
sistemy. Per pastaruosius trejus metus Lietuvoje penkis kartus keitési PVM tarifas vieSbuciy
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paslaugoms. ES viesbuciy, restorany ir kaviniy asociacijos HOTREC duomenimis, sumazintg
PVM tarifa apgyvendinimo paslaugas teikiancioms jstaigoms taiko net 24 i§ 27 ES Saliy, tarp
ju — visos kaimyninés Lietuvos Salys. ES valstybés taip skatina eksporta, turizma ir naujy
darbo viety kiirimg. Lietuvoje tarifas sumazintas buvo nuo 2011 m.sausio mén., kai sieke 9%,
taciau 2012 m.sausio meén. buvo grazintas 21 %. Numatyta , kad nuo 2015 m. vieSbuciy ir kity
turistams apgyvendinimo paslaugas teikian¢iy jmoniy veikla vél bus apmokestinama
mazesniu — 5 % PVM tarifu.

Autorés nuomone, turéty biiti svarstoma galimybé teikti mokesCiy lengvatas
viesbucCiams, taikantiems savo veikloje darniosios plétros principus ir priemones. Prekiy ir
paslaugy, turin¢iy ekologinj zenkla, tiekéjams daugelyje Saliy yra teikiama pirmenybé vieSyjy
pitkimy procese (RuzeviCius, Waginger, 2007). Toks finansinis motyvavimas skatinty

vieSbucius diegti aplinkosaugos priemones.

2. Viesbucio lygmuo

o Kokybés vadybininko pareigybés isteigimas
Siuo metu Lietuvoje veikiangiuose tarptautiniuose viesbudiuose néra Kokybés vadybininko
pareigybés. Uz kokybe dazniausiai atsako viesbucio vadovas arba zmogiskyjy isStekliy
padalinys, taciau tai néra jy pagrindin¢ veikla, tod¢l daznu atveju kokybés uztikrinimu
susirlipinama tik prie§ viesbuciy grandinés auditoriaus atvykimg ar gavus svecio
nusiskundimg. Pagal Hotel Star Union kokybés schema, kiekviename viesbutyje turi buti
vienas konkretus kokybés administratorius (vadybininkas). Esant S§iai pareigybei biity
vykdomas nenutriikstamas viesbucio paslaugy kokybés tobulinimas, sistemingai apmokomas
personalas, taip paSalinant vieng i§ priezasCiy (kokybés vadybos ziniy stoka ), stabdanciy
kokybés ir darniosios plétros inovacijy diegimga.

e Darnumo principy jtraukimas j viesbucio plétros strategija
Kaip ir visos Salies turizmo strategijoje, taip ir kiekvieno viesbucCio strategijoje turéty biiti
jtraukti darniosios plétros principai bei numatytos atitinkamos diegtinos priemonés. Jie turéty
biiti sudaromi iSanalizavus rinkos, kurioje veikiama, specifika: ekonominius rodiklius,
kultiirinius aspektus, gamtos jvairove, atvykstanciy turisty kilmés Salis ir jose taikomas
kokybés uztikrinimo priemones bei turisty ekologine kulttirg bei paprocius.

e Tinkamy kokybeés ir aplinkosaugos priemoniy parinkimas
Apsisprendus taikyti kokybés vadybos sistemg ar gamtosauging priemong, svarbu tinkamai
pasirinkti, kuri labiausiai atitiks tiek vieSbucio, tiek ir jo klienty likescius. Tam gali padeéti
kitose Salyse veikianCiy panaSiy tos pacios grandinés viesbuCiy geroji praktika, veiklos
kokybés rodikliy analizé, pasiekti rezultatai, vadovy ir klienty atsiliepimai. Pasirinkta
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priemoné turi atitikti vieSbucCio strateginius tikslus, finansines galimybes ir konkurencing
aplinka. Diegiant darniosios plétros priemones, rekomenduojama siekti ne tik vieSbucio
veiklos atitikties aplinkosauginiy zenkly (ES gélés, Zaliojo rakto ir kt.) reikalavimams, bet ir
diegti aplinkosaugos vadybos tarptautines sistemas (ISO 14001, EMAS).
e Darbuotojy kokybés vadybos mokymai ir motyvacija

Darbuotojai turi ypatingg svarbg svetingumo versle. Tac¢iau tik tinkamai parinkti ir gerai
apmokyti darbuotojai gali uztikrinti kokybiSky paslaugy teikimg. Norint imtis darniosios
plétros pokyc¢iy ir novacijy viesbutyje, labai svarbu su jais iSsamiai supazindinti darbuotojus ir
parodyti, kokig naudg tai suteiks tiek viso viesbucio veiklai, tiek kiekvienam jy asmeniskai.
Darbuotojams turéty biiti pateikiama ne tik teoriné informacija, bet ir naujy vadybos
priemoniy diegimo metodologija ir bei jy taikymo kituose viesbuciuose geryjy praktiky
apibendrinimas. Naujoviy diegimas ir kokybiska veikla reikalauja motyvuoty darbuotojy.
Motyvavimo veiksniai gali biiti labai jvairiis — tiek finansiniai, tiek ir nefinansiniai. Tac¢iau
viena svarbiausiy motyvavimo sékmés prielaidy yra aiski, apimanti visg organizacija, skaidri

ir gerai iSkomunikuota motyvavimo politika.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Isanalizavus Lietuvos ir uzsienio autoriy knygas bei mokslinius straipsnius, galima daryti
iSvada, kad néra vieningo paslaugos apibrézimo, nes ji susideda i§ daug elementy, taciau
visy autoriy paslaugos apibtidinimuose yra bendrumy: neapciuopiamumas, aiskus
skirtumas nuo prekés, procese dalyvauja tiek klientas, tiek tiekéjas. Svarbiausias
paslaugos teikimo veiksnys yra jos kokybé, taciau kaip ir paCig paslauga, kokybe yra
sunku apibrézti. Paslaugos kokybe¢ galima vertinti funkciniu ir techniniu aspektu; kokybeg
suvokti per produkta, vartotoja, procesg ir verte; kokybé isreiksta per zmogiskaji faktoriy-

aptarnaujantj personalg.

2. Viesbuciai yra klasifikuojami nacionaliniu ir tarptautiniu mastu, taciau tai uztikrina tik
materialinés bazés kokybe. Teikiamy paslaugy kokybei tirti vienas tinkamiausiy yra
pripazintas Servqual modelis, kuris buvo modifikuotas | Lodgserv apgyvendinimo
paslaugy vertinimui. Apibendrinus mokslinéje literatiroje pateikiamus kokybés vertinimo
kriterijus, klientas labiausiai vertina jam rodomg démesj, nori buti aptarnautas greitai ir

profesionaliai, siekia jaustis saugiai bei biiti vertinamas.

3. Viesbuciy vadyba yra labai jautrus verslas, susikoncentraves ties sveciu, todél renkantis
viesbucio strategija kokybé tampa rySkiu privalumu rinkoje. Pastaruoju metu ryskiausia
kokybés vadybos evoliucijos tendencija yra verslo tobulumo siekimas, kai
strateginiame organizacijos valdyme vis daugiau démesio skiriama ne tik finansiniams
veiklos rezultatams, taciau darnios ir atsakingos organizacijos formavimui. Visuotinés
kokybés vadybos ir organizacijy socialinés atsakomybés koncepcijas sitiloma

panaudoti organizacijos darnos koncepcijos plétojimui.

4. Darnyjj turizmg galima apibudinti kaip turisty, juos aptarnaujanciy organizacijy ir
turistiniy regiony poreikiy ir interesy derinimg, uZztikrinant aplinkosaugg ir turizmo
testinumg bei plétra ateityje. Tai gali biiti pasiekiama labai taupiai naudojant
gamtinius iSteklius, patenkinant ekonominius, estetinius ir socialinius poreikius ir
derinant juos su kultiirine integracija, ypatingais ekologijos procesais, biologine
Jvairove ir gyvenimg palaikomosiomis sistemomis. Darniojo turizmo aplinkosauginés
kokybes laidavimo priemonés turéty biti diegiamas visuose lygiuose tiek globalioje ir

valstybiy lygmens aplinkosaugos politikoje, tiek ir vieSbuciy versle.
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5. Tarptautiniy grandiniy vieSbuciuose paslaugy kokybei ir darniajai plétrai uZztikrinti
placiai naudojami vidiniai ir tarptautiniai vadybos standartai bei aplinkosauginio
sertifikavimo ir zenklinimo sistemos — daugiausia ES géle ir Zaliasis raktas. Tyrimas
atskleide, kad viesbuciy veikloje dazniausiai naudojamos kokybés vadybos sistemos
ISO 9001, taciau jos neretai yra integruojamos su ISO 14000, ISO 50001, ISO 26000,
ISO 20121, ISO 27001, ISO 10002, OHSAS 18001 ir SA 8000 vadybos sistemomis.
Dalis viesbuciy kaip konkurencinj pranaSumag naudoja darniosios plétros koncepcijg ir

jos priemones, integruodami jas su savo — t.y. viesbuciy grandinés vadybos standartais.

6. Siekiant identifikuoti Lietuvos ir Italijos viesbuciuose taikomy vadybos ir darniosios
plétros priemoniy struktiirg ir ateities ketinimus, 2014 m. buvo atlikta minétose Salyse
veikianCiy tarptautiniy grandiniy vieSbu¢iy vadovy ir vadybininky apklausa.
Apklausos rezultatai parodé, kad Lietuvos vieSbuciy vadovams ir vadybininkams
geriausiai zinomas yra tarptautinis kokybés vadybos standartas ISO 9001, o taip pat
aplinkos apsaugos vadybos standartas ISO 14001 bei aplinkosauginé priemoné
Zaliasis raktas. MaZiausiai zinomi yra tarptautinémis Zmogaus teisiy normomis ir
darbo jstatymais pagristas standartas SA 8000 ir darbuotojy saugos ir sveikatos
vadybos standartas OHSAS 18001. Italijos respondenty atsakymai pasiskirsté labai
panasiai. Zymesni skirtumai yra tie, kad Lietuvoje maZiau Zinoma apie SA 8000 ir
OHSAS standartus, tuo tarpu Italijoje maZiau Zinoma apie ES géle. Abiejy Saliy
apklausty viesbuciy respondentams, deja, néra Zinoma ir néra taikoma veiksminga

aplinkosaugos vadybos ir audito sistema EMAS.

7. Kokybés vadybos ir darniosios plétros inovacijos didesnj ateities potencialg turi
Lietuvos vieSbuciuose. Neplanuojantys diegti jokiy kokybés vadybos sistemy
Lietuvoje sudaro tik 21 %, kai tu tarpu Italijoje net 50 % apklausty vieSbuciy.
Lietuvoje daugiausia planuojama diegti tarptautinj vadybos standartg ISO 9001 (29 %),
Zaliajj rakta (23 %) bei aplinkosaugos vadybos sistema ISO 14001 (21 %). Italijoje
daugiausia planuoja Zaliajj rakta (18 %), ISO 9001 ir ISO 14001 (po 9 %), taip pat
vienas viesbutis planuoja savo veikloje taikyti tarptautin} socialinés atsakomybés

standartg ISO 26000.

8. Tyrimas atskleide, kad didelés investicijos yra pagrindiné prieZastis, trukdanti diegti
Siuolaikines vadybos priemones viesbuciuose — tai pabréze 26 % Lietuvos respondenty.

Kitais veiksniais, sunkinanciais kokybés vadybos ir aplinkosaugos priemoniy diegimag
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Lietuvoje respondentai nurodé Sios srities Ziniy stoka (24 %) ir nepakankamag
darbuotojy motyvacija naujoviy taikymui (18 %). Tyrimas atskleidé, kad veiklos
gerinimas, naudojant Siuolaikines kokybés vadybos priemones, iki Siol yra naujové
daugelyje tirty viesbuciy, ir zmoniskyjy istekliy veiksmingas jtraukimas j $ig veikla
kol kas yra neiSspresta problema. Ji dar rySkesné Italijos viesbuciy veikloje -
nepakankama darbuotojy motyvacija diegiant vadybos naujoves nurodé net 24 %
respondenty. Kiti jvardinti trukdziai yra nepakankamas vadovybés iniciatyvumas
kokybés ir aplinkosaugos novacijoms (20 %) ir Sios srities Ziniy stoka (20 %).
Remiantis tyrimo rezultatais galima daryti iSvada, kad Zzmogiskieji iStekliai yra
silpniausia viesbuciy grandis kokybés inovacijy diegime. Todél tiek auksciausios, tiek
viduriniosios grandies vadovai ir vadybininkai turi buti sistemingai mokomi vadybos
naujoviy, supazindinami su kokybés ir aplinkosaugos tarptautinémis sistemomis ir jy

teikiama nauda.

9. Tyrimas atskleidé, kad tausojamajj turizma plétojancios organizacijos susiduria ir su dar

10.

viena §ios veiklos veiksminguma mazinanc¢ia problema — menka vartotojy ekologine
samprata bei informuotumu ir viso to sglygojamu prastu aplinkosauginiy Zenkly
zinomumu bei jy esmés ir teikiamos naudos suvokimu. Viesbuciy aplinkosauginio
sertifikavimo ekonominis efektyvumas ir ekologisky produkty pardavimy didéjimas
priklauso nuo minety Zenkly atpazjstamumo ir to, kaip jy prasme ir verte suvokia
vartotojai. Vartotojy aplinkosauginis ugdymas — viena i§ svarbiy priemoniy spresti
Salies ir pasaulinéms aplinkosaugos problemas ir siekti ekologinés pusiausvyros.
Veiksmingo ekologinio ugdymo procesas turéty vykti ir tarp visy specialybiy
studentijos, verslo jmoniy, vieSojo sektoriaus bei valstybés administravimo institucijy
darbuotojus Siekiant plésti saugiy, nekenksmingy ir tausojanciy aplinkg produkty ir
paslaugy (jy tarpe — ir vieSbuciy paslaugy) vartojima, sitiloma valstybés mastu rengti
vartotojy Svietimo ir informavimo programas, taip kelti vartotojy Sios srities
kompetencija ir visuomenés ekologine kultiirg. Tik ekologiSkai iSprusgs vartotojas taps
kompetentingas ir reiklus pirkéjas, tuo versdamas verslo atstovus ir valstybés

institucijas veikti kryptingai Sioje srityje.
Remiantis literatliros ir geryjy praktiky analize bei atliktos Lietuvos ir Italijos

viesbuc¢iy apklausos rezultatais, parengtas darniosios plétros principais paremtas

viesbuCio paslaugy kokybés gerinimo modelis, kuris galéty palengvinti vadybos
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11.

inovacijy planavimg ir diegimg miné¢tose organizacijose. Modelyje sitilomas

bendradarbiavimas tarp viesbuciy ir valstybiniy institucijy.

Autorés sitiloma galima tolimesné temos nagrin€¢jimo kryptis yra orientuota j Europos
valstybiy turizmo politikg, kuriose kokybés vadybos sistemy ir darniosios plétros
priemoniy taikymas tarptautiniy viesbuciy versle yra pazenges ir daugiau nagrinétas
(pavyzdziui Malta). Sitloma tirti raidg ir metodus, kaip tai buvo pasiekta, atlikti
vertinamajg analize, kaip tai gali buti pritaikoma Lietuvos atveju, tokiu btidu papildant

autores siiloma darniosios plétros principais grjstos viesbucio vadybos modelj.
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SUMMARY
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The main purpose of this Master‘s thesis is to determine the motives that encourage the
companies to implement quality management systems (QMS) and to evaluate the benefits of
the QMS implementation. The work consists of three main parts; the analysis of literature, the
research and its results, conclusion and recommendations.

This master thesis analyzes the practice and perspectives of quality management systems and
sustainable development tools in International chain of hotels. It also shows the peculiar
activities of international hotel chains in the context of sustainable development. The Quality
management and ecology system tools that have been summarized in this article can be
applied to hotel business. Author of this article have used the results of her extensive research,
to compare the quality management issues of hotels, located at Lithuania and Italy. It would in
turn showcase the benefits of the system prescribed in this article. Research has shown that
ISO 9001 quality management system is practiced by most of the hotel chains. However, it is
often integrated with ISO 14001, ISO 50001, ISO 26000, ISO 20121, ISO 27001, ISO 10002,
OHSAS 18001 and SA 8000 management systems. In order to gain a competitive advantage,
certain hotels integrate sustainable development tools/concepts with quality management
systems. Research results have shown both differences and similarities of quality management
tools/practice followed by various International chains of hotels in Lithuania and Italy. Green
Key certificate is most common in Lithuanian hotels whereas in Italy - ISO 9001, Green Key
and ISO 14001 systems are followed by hotels. With reference to various scientific and
literature sources, author present her research results, as a model for improving service quality
in hotels. The model presented in Master’s thesis is based on sustainable development

principle.
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ANOTACIJA

Straipsnyje analizuojamos kokybés vadybos ir darniosios plétros priemoniy taikymo biiklé ir perspektyvos
tarptautiniy grandiniy viesbuciuose. Atskleidziami tarptautiniy grandiniy viesbuéiy veiklos ypatumai darniojo
turizmo plétros kontekste. Straipsnyje apibendrinta kokybés vadybos ir gamtosauginiy priemoniy sistema,
galima naudoti vieSbuciy versle bei jy teikiama nauda, pateikti autoriy atlikto Lietuvos ir Italijos viesbuciy
veiklos kokybés tyrimo rezultatai ir jy sugretinimas. Tyrimas atskleidé, kad vieSbuciy veikloje daZniausiai
naudojamos kokybés vadybos sistemos ISO 9001, taciau jos neretai yra integruojamos su ISO 14000, ISO
50001, ISO 26000, ISO 20121, ISO 27001, ISO 10002, OHSAS 18001 ir SA 8000 vadybos sistemomis. Dalis
viesbuciy kaip konkurencinj pranaSuma naudoja darniosios plétros koncepcijg ir jos priemones, integruodami jas
su kokybés vadybos standartais. Tyrimo rezultatai atskleidé Lietuvoje ir Italijoje veikianCiy tarptautiniy
grandiniy viesbuciuose taikomy vadybos priemoniy skirtumus ir panaumus. Lietuvos viesbuéiuose placiausiai
yra taikomas Zaliojo rakto sertifikavimas, Italijos tirtuose viesbugiuose — ISO 9001, Zaliojo rakto ir ISO 14001
sistemos. Remiantis mokslinés literatiiros Saltiniais ir autoriy atlikto Lietuvos ir Italijos viesbuciy tyrimo
rezultatais yra teikiamas darniosios plétros principais paremtas viesbu¢io paslaugy kokybés gerinimo modelsis,
kuris galéty palengvinti vadybos inovacijy planavimg ir diegimg minétose organizacijose.

REIKSMINIAI ZODZIAI: kokybés vadybos sistema, darnioji plétra, darnusis turizmas, standartas, tarptautinés
grandinés viesbutis, modelis, aplinkosauginis Zenklinimas.

Research on quality management and sustainable development tools practise in hotels of
international chains

ABSTRACT

This article analyzes the practice and perspectives of quality management systems and sustainable development
tools in International chain of hotels. It also shows the peculiar activities of international hotel chains in the
context of sustainable development. The Quality management and ecology system tools that have been
summarized in this article can be applied to hotel business. Authors of this article have used the results of their
extensive research, to compare the quality management issues of hotels, located at Lithuania and Italy. It would
in turn showcase the benefits of the system prescribed in this article. Research has shown that ISO 9001 quality
management system is practiced by most of the hotel chains. However, it is often integrated with ISO 14001,
ISO 50001, ISO 26000, ISO 20121, ISO 27001, ISO 10002, OHSAS 18001 and SA 8000 management systems.
In order to gain a competitive advantage, certain hotels integrate sustainable development tools/concepts with
quality management systems. Our research results have shown both differences and similarities of quality
management tools/practice followed by various International chains of hotels in Lithuania and Italy. Green Key
certificate is most common in Lithuanian hotels whereas in Italy - ISO 9001, Green Key and ISO 14001 systems
are followed by hotels. With reference to various scientific and literature sources, the authors present their
research results, as a model for improving service quality in hotels. The model presented in this article is based
on sustainable development principles.

KEY WORDS: quality management system, sustainable development, sustainable tourism, standard, hotel of
international chain, model, eco-labelling.
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2 priedas. TOP 10 Tarptautinéms vieSbuc¢iy grandinéms priklausantys tinklai

Viesbuciy grandinés pavadinimas

Priklausantys viesbu¢iy tinklai

HG

,,InterContinental Hotels & Resorts®, ,,Hotel
Indigo®, ,,Crowne Plaza Hotels & Resorts*,
,Holiday Inn Hotels and Resorts*, ,,Holiday Inn
Express®, ,,Staybridge Suites*, ,,Candlewood
Suites*, ,,Hualaxe Hotels & Resorts”, ,EVEN
Hotels*

Hilton Worldwide

,,Hilton*, ,, Waldorf Astoria“, ,,Conrad®, ,,Hilton
Grand Vacations®, ,,Double Tree*, ,,Embassy
Suites*, ,,Hilton Garden Inn“, ,,Hampton®,

,Homewood Suites*, ,,Home2 Suites*

Marriott International

“Bulgari”,”The Ritz-Carlton”, “JW Marriott”,
“EDITION”, “Autograph Collection”,
“Renaissance Hotels”, “AC Hotels”, “Marriott
Hotels”, “Courtyard”, “SpringHill Suites”,
“Fairfield Inn & Suites”, “MOXY HOTELS”,
“Residence Inn”, “TownePlace Suites”, “Marriott

Executive Apartments”, “Gaylord Hotels”

Wyndham Hotel Group

,»Baymont Inn & Suites*,,,Days Inn*, ,,Hawthorn
Suites*, ,,Howard Johnson*,,,Knights Inn*,
,Microtel*“, Ramada®, ,,Super 8 Hotels",
»Iravelodge®, ,,Wingate Inn“, ,,Tryp by
Wyndham®, ,,Planet Hollywood*, Dream Hotels*,
K Night“, ,, Wyndham Hotels & Resorts®,
,»Wyndham Grand ,,Collection®, ,,Wyndham
Garden Hotels*

Accor

LSofitel”, , Pullman®, ,,Grand Mercure®,
,Novotel®, ,,Suite Novotel®, ,,Mercure®,
»Adagio®, ,,Ibis®, ,,Ibis Styles*, ,,Ibis Budget*,
,Formulal®, ,,Thalassa Sea and Spa“, ,,Orbis

Hotels®, ,,MGallery*

Choice Hotels International

,,Ascend Collection®, ,,Cambria Suites*, ,,Clarion
Hotels, ,,Comfort Inn*, ,,Comfort Suites®, ,,Econo
Lodge®, ,,Mainstay Suites®, ,,Quality Inn/Hotel",

,Rodeway Inn*, ,,Sleep Inn“, ,,Suburban
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Extended Stay Hotel

Starwood Hotels and Resorts ,»Westin, Sheraton®, ,,Four Points by Sheraton®,
,»St. Regis®, ,,The Luxury Collection®, ,,W
Hotels®, ,,Le Meridien Aloft“, , Element*

Best Western ,,Best Western,, Best Western Plus®, ,,Best

Western Premier

Home Inns ,,Home Inns*

Carlson Rezidor Hotel Group ,Radisson Blu®, ,,Radisson®, ,,Park Plaza*, ,,Park
Inn by Radisson®, ,,Country Inns & Suites By

Carlson®, ,,Hotel Missoni‘

3 priedas. AAA vieSbudiy klasifikacijos reikalavimai

1 deimantas

Viesbutyje gali buti keletas maisto automaty.Kambarys yra paprastas ir funkcionalus:ant
sienos kabo televizorius,yra tualetas,telefonas ir keli indai maisto ruoSimui.Vidutiné nakvynés

kaina 40dol.
2 deimantai

Pries vieSbucCio pastatg turi biiti aukStas borditiras,apSviesta vieta parkingui.Viduje turi buti
grazus dekoras ir sédimos vietos koridoriuje,skalbykla.Turi biiti nedidelis maisto
pasirinkimas,gali biiti kontinentiniai pusry€iai ar veikianti kavinuké.Kambaryje turi biiti
televizorius su distanciniu pulteliu,drabuziy kabykla,tualetas ir dusas,suderinti baldai.Vidutiné

nalvynés kaina 80dol.
3 deimantai

Turi geresn] kelkraStj nei 2 deimanty viesbutis,yra vezimas bagazui nugabenti |
kambarj,grinfys medinés arba 1§ plyteliy.Viduje gali biiti suvenyry parduotuvé,taip pat
baseinas,karStas kubilas ir treniruokliy salé.Sitlomi SvediSko stalo pusry€iai ir aukStesnés
klasés restoranas.Kmabariai yra didesni,geresnés kokybés patalyné,spinta su pakabomis.Yra
galimybé pasinaudoti internetu,skalbyklos ir kirpyklos paslaugomis.Vidutiné nakvynés kaina

100-200 dol.

4 deimantai
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Turi buti labia geras kelkraStis Salia,aukStesnis nei vidutinio lygio interjeras ir
dekoras,pavyzdziui marmurinés grindys,kokybisko pasiuvimo uzvalkalai.Koridoriuje yra
didelé suvenyry parduotuvé,siiilomos konsjerzo paslaugos.Baseino ir treniruokliy zonoje yra
spa,gary kambarys,galimybé uZzsisakyti maisto baseino teritorijoje,aukstos kokybés sporto
jranga.Viesbucio restorane turi biiti siilomas auksto lygio pilnas aptarnavimas.Kambaryje turi
biti pukinis antklodé ir dar viena Silta antklodé,televizorius su distancinio valdymo
pulteliu,mini baras,lygintuva sir lyginimo lenta.Vonios kambaryje aukStos kokybés grindy
plytelés(keramings),dideli pliusSiniai ranksSluosciai,aukstos kokybés tualetinis popierius.Turi

buti greitas bevielis internetas,skalbyklos paslaugos.Vidutiné nakvynés kaina 150-300dol.
5 deimantai

Pagrindinsi skirtumas tarp 4 deimanty vieSbucio yra teikiamy paslaugy kokybé.Turi biti
iSkilus sveciy pasitikimas,kreipimasis pagarbiai vardu,palyda j kambarj,malonios smulkmenos
1 kambarj,pavyzdziui  palieckamas Sokoladas ant pagalvés,visy sveCio nory
pildymas.Koridoriaus zonoje turi buti senoviniai daiktai,baldai.Baseino ir treniruokliy sales
virtuviy restoranai,maZziausiai vienas poilsio kambarys.Kambariuose turi biiti aukSc¢iausios
kokybés patalyné,baldai ir meno kiriniai.Spintoje turi buti keletos pagalviy
pasirinkimas,skétis,chalatas.Taip pat kambaryje turi buti CD ir CD’s grotuvas,fakso

aparatas,auksc¢iausios kokybés higienos reikmenys.Daugumoje kambariy yra darbastalis ir

kompiuteris.
4 priedas. Hotel star union vieSbuciy klasifikacijos reikalavimai
100% kambariy su dusu arba vonia,tualetu-100% kambariy su
spalvotu televizoriumi su distanciniu pultu-telefonas prieinamas
* Tourist , : : . . .
visiems sveCiams-uzstato galimybé-gérimy pasiiila vieSbutyje-
pusryciai
Superior . . . . o . .
*S Vonios kambarys yra kaip 2*vieSbutyje,bet i§ pigesniy medziagy
Tourist
Papildomai prie 1*reikalavimy:pusryCiy bufetas-skaitymo lempa
> Standard

prie lovos-vonios higienos priemoneés-ranks§luosciai-patalynés

lentynos-atsiskaitymas kredito kortele
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%%k Kk kS

Y ek ke

Superior

Standard

Comfort

Superior

Comfort

First
Class

First
Class

Superior

Luxury

Registratiira dirba 14valandy-susisiekimas telefonu 24valandas-
dvikalbis personalas-trijy daliy baldy komplektas priimamajame-

bagazo servisas

Gérimy pasiila kambaryje-telefonas kambaryje-prieciga prie
interneto kambaryje arba bendro naudojimo patalpose-plauky
dziovintuvas-Sildymas vonios kambaryje-popierinés servetélés-
vieta lagaminui-persirengimo veidrodis-siuvimo rinkinys,baty
valymo reikmenys-skalbyklos ir lyginimo paslaugos-ppaildomas

uzklotas arba pagalvé pagal uzsakyma

Iranga turi buti moderni arba visiSkai atnaujinta,tikrinama
reguliariai-registratira dirba 18 valandy-galimybé susisiekti
telefonu 24 valandas-foj¢é su sédimomis vietomis ir gérimy
servisu-pusry¢iy bufetas arba meniu galimas uZsakymas |

kambarj

Minibaras arba 24valandy uzsakymo galimyb¢ ] kambarj-
paminkstinta kédé arba sofa lova su staliuku-vonios chalatas ir
Slepetés pagal pageidavima-kosmetikos produkty rinkinys-didelé
kriaukle-didelis veidrodis-interneto rySys kambaryje- a la carte

restoranas

Suteikiama $§i kalsé,kai aukStos kokybés medZiagos ir servisas yra
ne tik kambaryje.Gali biiti teikiamos papildomos paslaugos
tiokios kaip sauna ar treniruokliy salé-24 valandas veikianti

registratira-daugiakalbis personalas-durininko paslauga-parkingo
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paslauga-portje

Erdvus priimamasis su sédimomis vietomis ir gérimy servisu-
individualus sveciy pasitikimas su Svieziomis gélémis arba
dovanéle kambaryje-minibaras,gérimy ir maisto uzsakymas |
kambarj 24valandas-asmeninés higienos priemonés buteliukuose-
internetas bei kompiuteris kambaryje-seifas kambaryje-lyginimo

paslaugos su grazinimu 1 valandos bégyje-baty valymo paslauga

Turi buti  skiriamas ypatingas démesys tarptautiniams
Superior svefiams.Dazniausiai $i klasifikacija suteikiama tiems,kurie turi

L 8. 8.8 & ¢

Luxury  nuolatinj klienty ratg.

5 priedas. Lietuvos nacionaliné viesbuciy klasifikacija

(LRS jsakymas dél viesbuciy, moteliy, sveciy namy klasifikavimo reikalavimy patvirtinimo)

v —

kambariy ir aplinkos tvarkos, Svaros bei saugumo palaikymas, sudarytos biitinos salygos

nakvynés ir higienos poreikiams patenkinti;

6.2. dvi Zvaigzdutés — sudarytos techninés ir profesinés aptarnavimo garantijos, sitilomi
patogils ir su geromis higienos poreikiy tenkinimo salygomis kambariai, veikia aptarnavimo

organizavimo sistema;

6.3. trys Zvaigzdutés — profesionaliai suformuota priémimo bei bendro naudojimo patalpy
erdvé ir kokybiska jranga, kambariy apstatymas ir jranga atitinka auksStus standartus, sitilomos
ne tik su apgyvendinimu susijusios paslaugos, maitinimo paslaugos teikiamos restorane ar

kavinéje su plataus pasirinkimo patiekaly galimybe, aukstas darbuotojy kvalifikacijos lygis;

6.4. keturios zvaigzdutés — sitloma jvairiy paslaugy ir patogumy auksta kokybe,

garantuojama aukStais jrangos, apstatymo bei interjero kokybés standartais, didesné visy
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patalpy erdvé, restoranas pasizymi profesionalia techniniu ir patiekaly ruoSos pozitriu

virtuve, aptarnavimg uztikrina pakankamas aukstos kvalifikacijos darbuotojy skaicius;

6.5. penkios zvaigzdutés — sudarytos erdvaus ir prabangaus apgyvendinimo salygos, vidaus
interjeras sukuria auksto lygio komfortg ir elegancija bei pasizymi visapusisku démesiu
kokybei ir atskiroms detaléms, visos paslaugos atlickamos profesionaliai, dalykiskai
(formaliai) pagal etiketg ir kontroliuojamos bei dauguma jy teikiamos operatyviai, restoranas
privalo pasizymeéti aukS$tomis techninémis galimybémis bei aukStu aptarnavimo lygiu ir
aptarnauti svecius visg parg, darbuotojy profesionalumas atitinka auksciausius kvalifikacinius
standartus ir pasizymi paslaugumu, nuovoka visose situacijose bei sugeb&jimu suderinti

aptarnavimo efektyvumg ir paslauguma.

6 priedas. European Hospitality Quality: description and criteria

EHQ iSskiria minimalius kokybés kriterijus (European Hospitality Quality: description and

criteria), kurie turi buti taikomi kiekviename vieSbutyje, akredituotame pagal EHQ:
¢ | svecius orientuoti procesai, jtraukiant sauga, Svarg ir inventoriaus priezitra
¢ Vidinis vieSbucio auditas ir kokybés vadybos sistemos
¢ Sisteminis skundy valdymas tiesiogiai ir internetu
e Veiksmy planas, susijes su kokybés matavimu, maziausiai kartg per metus
e Veiksmy plano perzitra, turint omenyje sveciy atsiliepimus
e Veiksmy plano perZzitira, paremta slapto svecio arba auditoriaus ataskaita
e Darbuotojy itraukimas i kokybés procesus
e Teikiamy paslaugy aprasas bent viena uZsienio kalba
¢ Informacijos suteikimas apie apylinkése esancias paslaugas ir produktus
e Mokymy plano darbuotojams suktirimas ir vykdymas

¢ Ribota kokybes jvertinimo trukme.
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7 priedas. Kokybés vadybos sistemuy ir darniosios plétros integravimo | tarptautiniy
vieSbu¢iy grandiniy vadybg Lietuvoje galimybiy tyrimo anketa

priemones, taikomas viesbuciuose esate girdéje? (Pazymeékite visus Jums tinkancius
atsakymus)

—

ISO 9001 standartai (kokybés vadybos sistemos)

ISO 14001 standartai (aplinkosaugos vadybos sistemos)
EMAS (aplinkosaugos vadybos sistemos)

OHSAS standartai (darbuotojy sveikatos ir saugos vadyba)
SA 8000 standartai (socialiné atsakomybé)

Zaliasis raktas

ES gélé

LEAN

A S ISR AR I T

Servqual

I D R I R AN AN N BN B

H
e

Kita (jrasykite)

2.Kaip manote, kokias naudas teikia kokybés vadybos sistemy taikymas? (Svarbiausig nauda
pazymekite ,,Labai svarbu®, maZziausiai svarbig naudg ,,Visai nesvarbu®)

Labai Nei svarbu, Visai
Svarbu _ . Nesvarbu

svarbu nei nesvarbu nesvarbu
DldeSflls konkurencinis = = = - -
pranaSumas
Vlgsl?uc1o ;Valzgiz'm ir - - - - -
patikimumo gerinimas
Eks;plc?ta01n1q 1Slaidy = - - -~ o
mazinimas
1}a01o.r}al'1a'1'1 Ranagdpj ami - - - I I
Zzmogiskieji 1Stekliai
Didesnes nei vidutines
pajamas uzdirbanciy klienty ¢ C C C -

pritraukimas

3.Kaip manote, kokias naudas teikia aplinkosaugos vadybos sistemy (pvz., ISO 14001,
EMANS) ir kity aplinkosaugos priemoniy (pvz: Zaliasis raktas, ES gélé ir kt.) taikymas?
(Svarbiausig nauda pazymékite ,,Labai svarbu®, maziausiai svarbig nauda ,,Visai nesvarbu®)

Labai Nei svarbu, Visai
Svarbu . Nesvarbu
svarbu nei nesvarbu nesvarbu
Didesnis konkurencinis = = = - -

pranasumas
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Labai

Svarbu

svarbu
Viesbucio jvaizdzio ir -~ ~
patikimumo gerinimas
Eksplotaciniy islaidy - -
mazinimas
Racionaliau panaudojami -~ ~
zmogiskieji iStekliai
Didesnes nei vidutines
pajamas uzdirbanciy klienty C

pritraukimas

4.Kaip manote, kokias naudas teikia kokybés vadybos metody (LEAN, 6 sigma, subalansuoty
rodikliy sistema ir kt.) taikymas? (Svarbiausig nauda pazymeékite ,,Labai svarbu®, maziausiai

svarbig naudg ,,Visai nesvarbu®)

Labai

abai Svarbu
svarbu

Didesnis konkurencinis - -

pranasumas

Viesbucio jvaizdzio ir o -~

patikimumo gerinimas

Eksplotaciniy islaidy - -

mazinimas

Racionaliau panaudojami o -~

zmogiskieji iStekliai

Didesnes nei vidutines

pajamas uzdirbanciy klienty C

pritraukimas

5.Ar naudojate kurig nors kokybés vadybos sistemg ar gamtosauging sertifikavimo priemong
Jusy viesbutyje? (Jei atsakymas NE, praSau pereikite prie 7 klausimo)

1 O Taip

2.1’_. Ne

6.Pazymékite, prasau, kurig kokybés vadybos sistemg ar gamtosauging sertifikavimo

Nei svarbu,
nei nesvarbu

o

o

Nei svarbu,
nei nesvarbu

o

o

Nesvarbu

Nesvarbu

I

o

nesvarbu

nesvarbu

o

o

priemong naudojate Jiisy viesbutyje? (Pazymékite visus Jums tinkancius atsakymus)

1.1 1509001
2" 150 14000
3.1 EMAS

4" 18050001
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ISO 26000
ISO 20121
SA 8000
Zaliasis raktas
0. ESgele

10.] Kita (jragykite)

7.Pazymékite tas kokybés vadybos sistemas ir priemones, kurias planuojate ateityje taikyti
Jisy viesbutyje?

1

ISO 9001

ISO 14000
EMAS

ISO 50001
ISO 26000
ISO 20121
SA 8000
Zaliasis raktas
9. ESgele

10. = Kita (jrasykite)

8.Kaip manote, su kokiais sunkumais tekty susidurti, norint Jusy viesbutyje jdiegti kokybés
vadybos sistema? (Pazymeékite pagrindines priezastis)

1.r Sios srities Ziniy stoka
[ T ..
2."  Didelés investicijos

3. : Nepakankamas vadovybés iniciatyvumas
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-

4. Nepakankama darbuotojy motyvacija

[ . . . o
5. Néra visuomenés poreikio

=

6. Manote, kad kokybei gerinti viesbutyje uztenka vidiniy viesbuc¢io nuostaty, standarty

9.Kaip manote, su kokiais sunkumais tekty susidurti, norint Jisy viesbutyje jdiegti
aplinkosaugos kokybés vadybos sistema ( (pvz: ISO 14001, EMAS, Zaliasis raktas, ES gélé ir
kt.)? (Pazymékite pagrindines priezastis)

=

l. Sios srities Ziniy stoka

" Didelés investicijos
Nepakankamas vadovybes iniciatyvumas
Nepakankama darbuotojy motyvacija

Neéra visuomenés poreikio (néra visuomenes "spaudimo" ekologijos gerinimo aspektu)

6. Manote, kad aplinkosaugai /ekologijai gerinti vieSbutyje uztenka vidiniy vieSbucio
nuostaty, standarty

10.Kaip manote, su kokiais sunkumais tekty susidurti, norint Jusy viesbutyje idiegti kokybés
vadybos uztikrinimo metodus (LEAN, 6 sigma, subalansuoty rodikliy sistema ir kt.) ?
(Pazymekite pagrindines prieZastis)

1.r Sios srities Ziniy stoka

Didelés investicijos

Nepakankamas vadovybés iniciatyvumas
Nepakankama darbuotojy motyvacija
Neéra visuomeneés poreikio

=

6. Manote, kad kokybei uztikrinti vieSbutyje uztenka vidiniy vieSbucio nuostaty, standarty

11.Kokiais biidais kokybé yra uztikrinama Jiisy viesbutyje? (Pazymékite visus Jums
tinkanc¢ius atsakymus)

1. 2 Lean metodas
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Servqual

6 sigma

Tinklo standartai

Vidiniai viesbucio standartai

m

6. Kita (jrasykite)

12.Kokius nacionalinius ir/ar tarptautinius kokybés apdovanojimus turi Jiisy vieSbutis?

—

13.Kokios kategorijos yra Jisy viesbutis?
1.1." 3 zvaigzduteés

2. C 4 zvaigzdutés

3. 5 pvaigzdutes

14 Kuriame mieste jsikiires Jusy vieSbutis?
.Y Vilnius

2. Kaunas

3. Klaipéda

4. Marijampole

5. Druskininkai

15.Kada Jusy vieSbutis prisijungg prie tarptautinés vieSbuciy grandinés?

—

16.Kiek kambariy yra Jusy viesbutyje?

1.5 12100

2.5 1012200
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3.7 201300

17.Kokia yra vidutiné kambario kaina Jusy viesbutyje?

1.9 iki 100 Lt

2.5 101200 Lt

3.5 201-300 Lt

4.7 301-400 Lt

5.7 401-500 Lt

6.r 501 Lt ir daugiau

18.Koks yra vidutinis metinis Jiisy viesbu¢io kambariy uzimtumas?

1.5 iki20%

2.5 2140 %

3.5 4160 %

45 61-80%

S.rﬂ 81 % ir daugiau

19.Kiek nuolatiniy darbuotojy dirba Jusy viesbutyje?

1.5 1250

2.5 51-100

3.5 101-150

4.5 151200

5.7 201-250

20.Kokia yra vidutiné metin¢ darbuotojy kaita Jiisy viesbutyje?

1.5 iki2%
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2.©

3.0

4"

2-4%

5-7%

8% ir daugiau

8 priedas. SPSS LENTELES

8.1. VieSbuciy pasiskirstymas pagal miestus ir kategorijas

Kuriame mieste jsikiires Jusy viesbutis? (Lietuva)

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid |Vilnius 14 60,9 60,9 60,9
Kaunas 3 13,0 13,0 73,9
Klaipeda 3 13,0 13,0 87,0
Marijampole 1 43 4,3 91,3
Druskininkai 2 8,7 8,7 100,0
Viso 23 100,0 100,0
Kuriame mieste jsikiires Juisy viesbutis? (Italija)
Frequency |Percent Valid Percent  |[Cumulative Percent
Valid |Roma 10 47,6 47,6 47,6
Neapolis 3 14,3 14,3 61,9
Milanas 8 38,1 38,1 100,0
Total 21 100,0 100,0
Kokios kategorijos yra Jiisy vieSbutis? (Lietuva)
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid |3 zvaigzdutes 6 26,1 26,1 26,1
4 zvaigzdutes 13 56,5 56,5 82,6
5 zvaigzdutes 4 17,4 17,4 100,0
Viso 23 100,0 100,0
Kokios kategorijos yra Jiisy vieSbutis? (Italija)
Cumulative
Frequency |[Percent Valid Percent  |Percent
Valid |3 zvaigzdutés |6 28,6 28,6 28,6
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4 zvaigzdutés |9 429 42,9 71,4
5 zvaigzdutés |6 28,6 28,6 100,0
Total 21 100,0 100,0

8.2. Parodo, kokiais intervalais steigési tarptautiniai vieSbuciai

Kada Jiisy vieSbutis prisijungé prie tarptautinés viesbuciy grandinés? (Lietuva)

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1 4,3 4,3 43
1998 1 4,3 4,3 8,7
2001 2 8,7 8,7 17,4
2002 1 4,3 4,3 21,7
2002 1 4,3 4,3 26,1
2003 1 4,3 4,3 30,4
2004 2 8,7 8,7 39,1
2005 2 8,7 8,7 47,8
2006 2 8,7 8,7 56,5
2007 2 8,7 8,7 65,2
2009 1 4,3 4,3 69,6
2010 3 13,0 13,0 82,6
2011 1 4,3 4,3 87,0
2012 3 13,0 13,0 100,0
Viso 23 100,0 100,0
Kada Jiisy vieSbutis prisijungé prie tarptautinés viesbu¢iy grandinés? (Italija)
Frequency |Percent Valid Percent  |Cumulative Percent
Valid (2000 |2 9,5 9,5 9,5
2001 |3 14,3 14,3 23,8
2002 |1 4.8 4,8 28,6
2003 |4 19,0 19,0 47,6
2005 |3 14,3 14,3 61,9
2007 |1 4,8 4,8 66,7
2008 |1 4,8 4,8 71,4
2009 |4 19,0 19,0 90,5
2010 |1 4.8 4,8 95,2
2011 1 4,8 4,8 100,0
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8.3. Teiginiy patikimumo vertinimas

N of Items
Cronbach's
Alpha (Lietuva)
, 738 5

N of Items
Cronbach's
Alpha (Italija)
,653 5

8.4. Parodo, kurie faktoriai yra svarbiausi jvertinant gaunamas naudas (vidurkiy

palyginimas)
Lietuva

Kaip manote, kokias naudas teikia kokybés vadybos sistemy taikymas?

Std.
N Mean Deviation
Statistic Statistic Std. Error Statistic
Didesnis konkurencinis 23 1,22 ,088 ,422
pranaSumas
Viesbucio jvaizdzio ir 23 1,22 ,088 ,422
patikimumo gerinimas
Eksplotaciniy islaidy 23 1,13 ,072 ,344
mazinimas
Racionaliau panaudojami 23 1,17 ,081 ,388
zmogiskieji iStekliai
Didesnes nei vidutines 23 1,57 ,138 ,602
pajamas uzdirbanciy klienty
pritraukimas
Valid N (listwise) 23
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Kaip manote, kokias naudas teikia aplinkosaugos vadybos sistemy (pvz., ISO 14001, EMAS)

ir kity aplinkosaugos priemoniy (pvz: Zaliasis raktas, ES gélé ir kt.) taikymas?

N Mean Std. Deviation | Variance

Statistic Statistic | Std. Error Statistic Statistic
Didesnis konkurencinis 23 1,17 ,102 ,491 241
pranasumas
Viesbucio jvaizdzio ir 23 1,04 ,043 ,209 ,043
patikimumo gerinimas
Eksplotaciniy islaidy 23 1,09 ,060 ,288 ,083
mazinimas
Racionaliau panaudojami 23 1,65 ,135 ,647 ,419
zmogiskieji istekliai
Didesnes nei vidutines 23 1,48 ,165 ,790 ,625
pajamas uzdirbanciy klienty
pritraukimas
Valid N (listwise) 23

Kaip manote, kokias naudas teikia kokybés vadybos metody (LEAN, 6 sigma, subalansuoty
rodikliy sistema ir kt.) taikymas?

N Mean Std. Deviation | Variance

Statistic Statistic | Std. Error Statistic Statistic
Didesnis konkurencinis 23 1,39 ,122 ,583 ,340
pranasumas
Viesbucio jvaizdzio ir 23 1,43 ,138 ,662 ,439
patikimumo gerinimas
Eksplotaciniy islaidy 23 1,17 ,102 ,491 ,241
mazinimas
Racionaliau panaudojami 23 1,09 ,060 ,288 ,083
zmogiskieji iStekliai
Didesnes nei vidutines 23 1,74 ,144 ,689 474
pajamas uzdirbanciy klienty
pritraukimas
Valid N (listwise) 23
Italija
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Kaip manote, kokias naudas teikia kokybés vadybos sistemy taikymas?

N Mean Std. Deviation
Std.
Erro
Statistic Statistic r Statistic
Didesnis konkurencinis 21 1,90 ,194,889
pranasumas
Viesbucio jvaizdzio ir 21 2,14 ,L199(,910
patikimumo gerinimas
Eksplotaciniy i$laidy 21 1,33 ,144,658
mazinimas
Racionaliau panaudojami 21 1,19 ,088(,402
zmogiskieji iStekliai
Didesnes nei vidutines 21 2,00 218 1,000
pajamas uzdirbanciy klienty
pritraukimas
Valid N (listwise) 21

Kaip manote, kokias naudas teikia aplinkosaugos vadybos sistemy (pvz., ISO 14001, EMAS)

ir kity aplinkosaugos priemoniy (pvz: Zaliasis raktas, ES gélé ir kt.) taikymas?

N Mean Std. Deviation
Statistic Statistic Std. Error Statistic
Didesnis konkurencinis 21 1,38 ,189 ,865
pranaSumas
Viesbucio jvaizdzio ir 21 1,43 177 ,811
patikimumo gerinimas
Eksplotaciniy islaidy 21 1,24 ,136 ,625
mazinimas
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pajamas uzdirbanciy klienty

pritraukimas

Racionaliau panaudojami 21 1,29 ,140 ,644
zmogiskieji iStekliai
Didesnes nei vidutines 21 2,29 ,250 1,146

Valid N (listwise) 21

Kaip manote, kokias naudas teikia kokybés vadybos metody (LEAN, 6 sigma, subalansuoty

rodikliy sistema ir kt.) taikymas?

N Mean Std. Deviation

Statistic Statistic Std. Error Statistic
Didesnis konkurencinis 21 2,57 ,245 1,121
pranaSumas
Viesbucio jvaizdzio ir 21 2,52 ,245 1,123
patikimumo gerinimas
Eksplotaciniy i$laidy mazinimas |21 1,33 ,144 ,658
Racionaliau panaudojami 21 1,19 ,088 ,402
zmogiskieji istekliai
Didesnes nei vidutines pajamas |21 2,67 ,242 1,111
uzdirbanéiy klienty pritraukimas
Valid N (listwise) 21
8.5. Skirtumai
Lietuva
Crosstab
Count

Kiek kambariy yra Jisy viesbutyje? Viso
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1-100 101-200 201-300
Ar naudojate kurig nors Taip 4 3 1 8
kokybés vadybos sistemg ar
gamtosauging sertifikavimo Ne 8 6 0 15
priemong Jiisy viesbutyje?
Viso 12 9 1 23
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value sided)
Pearson Chi-Square 2,428% ,488
Likelihood Ratio 2,987 ,394
Linear-by-Linear Association {1,012 ,315
N of Valid Cases 23

a. 6 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is ,35.

Crosstab

Count

Koks yra vidutinis metinis Jusy viesbucio kambariy uzimtumas?

21-40 % 41-60 % 61-80 % 81 % ir daugiau |Viso
Ar naudojate kurig nors Taip 2 2 3 0 8
kokybés vadybos sistemg ar
gamtosauging sertifikavimo  [IN€ 3 8 3 1 15
priemong Juisy viesbutyje?
Viso 5 10 6 1 23
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-

Value df sided)
Pearson Chi-Square 4,044* 4 ,400
Likelihood Ratio 4,664 4 ,324
Linear-by-Linear Association |,703 1 ,402
N of Valid Cases 23

a. 9 cells (90,0%) have expected count less than 5. The minimum expected

count is ,35.

Crosstab

Count

Kiek nuolatiniy darbuotojy dirba Jisy viesbutyje?

1-50 51-100 101-150 151-200 Viso
Ar naudojate kurig nors Taip 2 5 0 1 8
kokybés vadybos sistema ar
gamtosauging sertifikavimo Ne 3 8 3 1 15
priemong Jiisy viesbutyje?
Viso 5 13 3 2 23
Chi-Square Tests

Value |df |Asymp. Sig. (2-sided)

Pearson Chi-Square 1,942* |3 |,585
Likelihood Ratio 2,894 3 1,408
Linear-by-Linear Association ,129 1 1,720
N of Valid Cases 23
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Chi-Square Tests

Value |df |Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,942* |3 |,585
Likelihood Ratio 2,894 |3 |,408
Linear-by-Linear Association ,129 1 1,720
N of Valid Cases 23

a. 7 cells (87,5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,70.

Crosstab
Count

Kokia yra vidutiné metiné

darbuotojy kaita Jusy viesbutyje?

0 |iki2% |2-4% [5-7% Viso
Ar naudojate kurig nors kokybés vadybos sistemg ar Taip |1 |1 4 2 8
gamtosauging sertifikavimo priemone Jiisy viesbutyje?

Ne 016 7 2 15

Viso 117 11 4 23

Chi-Square Tests

Value |df|Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,592% |3 {,309
Likelihood Ratio 4,013 3 1,260
Linear-by-Linear Association ,166 |1 |,684
N of Valid Cases 23
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Chi-Square Tests

Italija

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value Df sided)
Pearson Chi-Square 5,923% 5 314
Likelihood Ratio 6,606 5 252
Linear-by-Linear Association 3,797 1 ,051
N of Valid Cases 21

a. 11 cells (91,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is

,38.

8

7

Kiek kambariy yra Jisy vieSbutyje?
601 ir
0 1-100 | 101-200| 201-300 301-400 | daugiau Total
Ar naudojate kurig nors kokybés|Taip 0 1 2 3 1 1 8
vadybos sistema ar 0% 48%|  9,5% 14,3% 48%|  4,8% 38,1%
gamtosauging sertifikavimo
Ne 1 3 7 1 1 0 13
priemong Jiisy viesbutyje?
4,8% 14,3%| 33,3% 4,8% 4,8% ,0% 61,9%
Total 1 4 9 4 2 1 21
4,8% 19,0%| 42,9% 19,0% 9,5% 4,8% 100,0%
Value |df|Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,592% (3 |,309
Likelihood Ratio 4,013 3 1,260
Linear-by-Linear Association ,166 |1 [,684
N of Valid Cases 23
a. 7 cells (87,5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,35.




Koks yra vidutinis metinis Jlisy vieSbucio kambariy
uzimtumas?
81 % ir
0 41-60 % 61-80 % daugiau Total
Ar naudojate kuria nors kokybés |Taip 0 4 4 0 8
vadybos sistemg ar gamtosauging 0% 19.0% 19.0% 0% 38.1%
sertifikavimo priemone Jisy Ne | ; 3 ) 3
viesbutyje?
4,8% 33,3% 14,3% 9,5% 61,9%
Total 1 11 7 2 21
4,8% 52,4% 33,3% 9,5% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 2,937% 3 ,401
Likelihood Ratio 3,929 3 ,269
Linear-by-Linear Association 175 1 ,676
N of Valid Cases 21
a. 7 cells (87,5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is
,38.
Kiek nuolatiniy darbuotojy dirba Jiisy viesbutyje?
1-50 51-100 101-150 201-250 351 ir daugiau Total
Ar naudojate kurig nors kokybés |Taip 1 0 5 1 1 8
vadybos sistemg ar gamtosauging 4,8% 0% 23.8% 4,8% 4,8% 38,1%
sertifikavimo priemong Jisy Ne 3 6 3 1 0 13
viesbutyje?
14,3% 28,6% 14,3% 4,8% ,0% 61,9%
Total 4 6 8 2 1 21
19,0% 28,6% 38,1% 9,5% 4,8% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 7,749% 4 ,101
Likelihood Ratio 10,054 4 ,040
Linear-by-Linear Association 3,578 1 ,059
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N of Valid Cases

21

a. 10 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is

,38.

Kokia yra vidutiné metiné darbuotojy
kaita Jasy viesbutyje?
iki 2% 2-4% Total
Ar naudojate kuria nors kokybés |Taip 6 2 8
vadybos sistemg ar gamtosauging 28,6% 9,5% 38,1%
sertifikavimo priemong Jusy Ne 1 1 15
viesbutyje?
57,1% 4,8% 61,9%
Total 18 3 21
85,7% 14,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided) Exact Sig. (2-sided) | Exact Sig. (1-sided)
Pearson Chi-Square 1,212% 1 271
Continuity Correction® 210 1 ,647
Likelihood Ratio 1,177 1 ,278
Fisher's Exact Test 531 316
Linear-by-Linear Association 1,154 1 ,283
N of Valid Cases 21

a. 2 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,14.

b. Computed only for a 2x2 table
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