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SANTRAUKA

Balsyté E., Palangos miesto apgyvendinimo imoniy teikiamy paslaugy kokybé. Verslo vadybos magistro

studijuy baigiamasis darbas. Darbo vadové lekt. dr. J. PauZuoliené. Klaipédos universitetas: Klaipéda, 2020. 59 p.

Magistro darbe keliamas tikslas iSanalizuoti Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy teikiamy
paslaugy kokybe. Pirmoje darbo dalyje atlikta literatiiros analizé. Antroje dalyje iSnagrinéti
metodiniai reikalavimai reikalingi atlikti kokybiniam tyrimui. Tredioje darbo dalyje atliktas
kokybinis tyrimas, atliekant ,,Booking.com* komentary turinio analize. ISskirtos 9 kategorijos, kurios
daro jtaka apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybei: Seimininkai/ personalas, kambarys,
vonios kambarys, vieta, poilsio zona, prieziiira, teikiamos paslaugos, aptarnavimo kokybé, baseinas.
IS Siy 9 kategorijy buvo isskirtos 33 teigiamy komentary subkategorijos ir 34 neigiamy komentary
subkategorijos. Seimininkai/ personalas, kambarys, vonios kambarys, vieta ir poilsio zona yra patys
svarbiausi pasitenkinima sukuriantys veiksniai. Kita vertus, tos pacios kategorijos sukelia ir sveciy
nepasitenkinimg. Atlikus tyrimg pateiktos apibendrintos rekomendacijos Palangos miesto
apgyvendinimo jmonéms.

RaktazodzZiai: paslaugos, paslaugy kokybé, paslaugy vertinimas, Booking.com.

SUMMARY

E. Balsyté. Quality of services provided by acommodation companies of Palanga city. Master's Thesis in

Business Management. Advisor prof. dr. J Pauzuoliené. Klaipéda University. Klaipéda, 2020. 59 p.

The aim of this Master‘s thesis is to analyze the quality of services provided by Palanga city
accommodation companies. Literature analysis was conducted in the first part of the work. In the
second part, methodological requirements for qualitative research were examined. Qualitative study
was conducted in the third part as well as Booking.com's comments were reviewed implementing
content analysis. There are 9 distinguished categories that affect the quality of services provided by
accommodation establishments, including hosts/staff, room, bathroom, location, recreation area,
maintenance, provided services, quality of service, swimming pool. Of these 9 categories,
subcategories of 33 positive and 34 negative comments were distinguished. Hosts/staff, room,
bathroom, location and recreation area are the most important factors for client satisfaction. On the
other hand, the same categories cause guest dissatisfaction. After the research, generalized
recommendations for Palanga city accommodation companies are presented.

Keywords: services, service quality, service evaluation, Booking.com.
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IVADAS

Apgyvendinimo jmoniy pramoné yra dinamiSka ir labai konkurencinga. Tai yra pramoné,
kurioje svecias diktuoja paslaugy teikimo tempg ir tipg, ir kurioje dél padidéjusio konkurencingumo
patenkinamas aptarnavimas yra minimalus sveciy liikestis (Sarpong, 2016). Negalime per daug
pabrézti paslaugy kokybés vaidmens sékmingai vykdant apgyvendinimo jmoniy verslg. Todél,
apgyvendinimo jmoniy valdytojams labai svarbu gerai suprasti ko nori klientai. Konkreciy klienty
lukescCiy, paslaugy kokybés aspekty ir santykinio jy svarbos klientams nustatymas kiekviename
konkreciame vieSbuCiy pramonés segmente padéty apgyvendinimo jmoniy vadovybei jveikti

Kaip unikaliy savybiy paslauga, palyginus su materialiais produktais, suvokiamai paslaugy
kokybei yra labai svarbi tinkamo aptarnavimo patirtis. Per pastaruosius tris deSimtmecius paslaugy
kokybé tapo pagrindine praktiky ir tyréjy susidomejimo sritimi dél didelés jtakos verslo rezultatams,
mazesniy islaidy, klienty pasitenkinimo, klienty lojalumo ir pelningumo (Gobena, 2019). Paslaugy
kokybé yra pagrindinis veiksnys, lemiantis jmonés konkurencingumag, ypa¢ nuolat augancioje
konkurencingoje verslo aplinkoje. Imonés turi tarnauti vis iSrankesnei visuomenei, kuri nepatenkinta
dabartiniy apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybe. Tiesa sakant, teigiama, kad tarp visy
klienty poreikiy paslaugy kokybé vis labiau pripazjstama kaip pagrindinis bet kokio verslo sékmes
kintamasis (Ganiyu, 2016).

Paslaugy kokybés uztikrinimas priklauso nuo paslaugy teikéjo ir vartotojo saveikos daznio, nes
reguliari dviejy rinkos dalyviy sgveika stiprina jy tarpusavio rysius. Paslaugy jmonés ir vartotojai
bendradarbiauja tarpusavyje. Sis procesas sustiprina jy rysius ir uztikrina, kad paslaugy kokybés
uztikrinimas biity priimtas tinkamai. Tokiu biidu gali biiti sustiprintas naujy vartotojy pritraukimas,
uzmegzti geri santykiai tarp vartotojy ir jmonés, stengiantis pasiekti tiek vartotojy, tiek paslaugy
jmonés tikslus. Kadangi Palanga vasaros metu yra viena svarbiausiy turisty viety Lietuvoje,
apgyvendinimo jmoniy vadovai turéty iSsiaiskinti, ko tikisi apgyvendinimo jmoniy sveciai. Be to, jie
turéty ne tik patenkinti sveciy likesCius, bet ir virSyti likesciy lygj, jei tikisi sulaukti pakartotinio
sveCiy vizito. Taigi, suprasti sve€iy lukescius yra svarbu, nes tai sve€iams gali suteikti pasitenkinimg
ir padéti apgyvendinimo jmoniy vadovybei plétoti jy paslaugas.

Problema. Lietuvoje yra atlikta Lietuvos Pajiirio regiono turizmo plétra, sveikatingumo ir
poilsio kompleksy poreikio ir plétros Lietuvoje studija. Taciau néra atlikta Palangos miesto
apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybés analizés. Toks tyrimas padéty Palangos miesto
apgyvendinimo jmonéms i8siaiSkinti ar klientai yra patenkinti teikiamomis paslaugomis ir kaip

galima biity gerinti paslaugy kokybe¢ analizuojamose jmonése.



Darbo objektas- Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybé.
Darbo tikslas- isanalizuoti Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybe.
Uzdaviniai:

ISanalizuoti paslaugos ir paslaugy kokybés sampratas;

ISnagrinéti paslaugy kokybés modelius ir jy reikSme apgyvendinimo jmonéms;

I$analizuoti kainos ir gaunamos paslaugos santykj;

Ivertinti Palangos apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybe.
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Pateikti rekomendacijas Palangos miesto apgyvendinimo jmonéms
Darbo metodai:
1. Mokslinés literatiiros analizé;
2. Kokybinis tyrimas (turinio analiz¢);
3. Duomeny sisteminimas ir apibendrinimas. Magistro baigiamasis darbas atliktas naudojant
informacijos sisteminimo, sintezés metodus. Kokybinio tyrimo duomeny apdorojimui
naudojamas sisteminimo metodas (atsakymy grupavimas, lenteliy sudarymas, grafinis
duomeny vaizdavimas bei sintezés metodas, t.y. gauty rezultaty apibendrinimas ir iSvady

formulavimas).



I. APGYVENDINIMO JMONIU TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
ANALIZE

Siame skyriuje apZvelgiama paslaugy ir paslaugy kokybés literatiira. Pirmoje skyriaus dalyje
analizuojama paslaugy literatiira, o antroje dalyje aptariama literatiira apie paslaugy kokybe. Skyriuje
apibréziama ir paslauga, ir jos kokybé. Nagrinéjamas paslaugy kokybés pobtidis ir ypatybés. Taip pat
apzvelgiama literattira apie elementus, turincius jtakos paslaugy kokybés suvokimui, jskaitant kaing
ir nepavykusiy paslaugy atkiirima. Siame skyriuje nagrinéjami ir aptariami jvairis paslaugy kokybés

modeliai, jskaitant GAPS modelj ir SERVQUAL matavimo skalg.
1.1 Paslaugy bei paslauguy kokybés apibréz¢iy analizé

Nors pastaraisiais metais pastebimas didelis susidoméjimas paslaugy sektoriumi, ankstyvieji
raSytojai (Karlas Marxas (1867), Adamas Smithas (1922), Theodoras Levittas (1972)) ne visada
pripazino jo verte. PavyzdZiui, kai kurie ankstyvieji ekonomistai, tokie kaip Adamas Smithas, mané,
kad paslauga néra produktyvi ir ekonomikai neturi jokios pridétinés vertés, o Karl Max apibtidino
paslaugas kaip tik prekiy pratgsimag (Kuznar, 2016). I$ tikryjy, kalbant apie Levitta, nebuvo tokio
dalyko kaip paslaugy pramoné. Jam yra tik tos pramonés Sakos, kuriose paslaugy komponentai yra
didesni ar mazesni nei kity pramonés $aky (Crozet, Milet, 2017). Alfredas MarSalas pazyméjo, kad
tiek paslaugy teikéjas, tiek apciuopiamy rezultaty gamintojas yra vienodai geri padéti klientui. Jis
teigé, kad apciuopiamy produkty gali nebiti, bet tik tam tikroms paslaugoms, kurios atliekamos
siekiant pagaminti ir pateikti vartotojams prieinamag kaing (Kuznar, 2016). Apc¢iuopiami produktai
néra patys savaime tikslai. Ap¢iuopiami produktai yra biidas pasiekti norimg galutinj tikslg. Klientai
neperka prekiy ar paslaugy, jie perka pasitilymus, kurie teikia paslaugas ir kurios jiems sukuria verte
(Agrawal, Rahman, 2015).

Aptarnavimas buvo visais laikais skirtingai apibréziamas skirtingy autoriy. Pavyzdziui, Quinn
ir kt. 1987 apibudino bet kokiag ekonoming veikla, kurios produkcija néra fizinis produktas ar
konstrukcija ir paprastai sunaudojama gamybos metu, kaip paslauga. Autoriai teigé, kad paslaugos
teikia pridéting vertg i esmés nematerialiomis formomis, pazymédamos, kad patogumas, pramogos,
savalaiki§kumas ar sveikata yra paslaugos teikiamos pridétinés vertés formos. Sis apibrézimas nurodo
kai kurias esmines paslaugy savybes: paslaugos neatsiejamumas ir tuo pat metu teikiama ir
sunaudojama paslauga. Paslaugy rinkodara yra susijusi su procesu ir veiksmu, o ne su fiziniu
produktu, ir tai nurodo paslaugy neapciuopiamumo perspektyva (Paulisic et al., 2016). Remiantis
Gobena (2019) paslaugos yra darbai, procesai ir perfomansai, kuriuos teikia vienas asmuo ar asmuo

kitam subjektui. [domu pastebéti Siame apibrézime, kad paslaugos negali buti atskirtos nuo
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gamintojo, nes paslauga laikoma spektakliu. Taigi, apibréZime pristatoma paslaugy kokybés
kintamumo idéja, nes Zmogaus prigimtis yra nenusp€jama ir todél negali biiti standartizuota.

Palmeris 2008 metais paslaugos apibrézime pastebéjo, kad dauguma produkty yra ir materialiy,
ir nematerialiy paslaugy derinys. Jis apibrézé paslaugg kaip ,,i§ esmés nematerialios naudos gavima
tiek savaime, tiek kaip reikSmingg ap¢iuopiamo produkto elementa, kuris per tam tikrg mainy forma
patenkina nustatytg poreikj”. Palmerio apibrézimas taip pat uzsimena, kad paslaugos skiriasi
atsizvelgiant j apCiuopiamumo lygj ir laipsnj (Kuznar, 2016). Lovelock ir Wirtz 2007 metais pabrézé
fakta, kad paslaugos yra ekonominé veikla. Kai jie apibiidino ja kaip ekonoming veikla, kuri kuria
verte ir teikia naudg klientams tam tikru metu ir tam tikrose vietose. Lovelock ir Wirtz teikiamy
paslaugy galimybé sukurti verte pasickiama padarius norimg pakeitimg paslaugos gavéjui arba jo
vardu (Talib et al., 2012).

Atsizvelgiant | aukSciau pateikta analizg, paslauga gali buti laikoma veiksmu, kurio atlikimas
negali biiti standartizuotas ir kurio skirtingas apciuopiamumo lygis atlickamas subjekto, kad atitikty
kaita, kuriy tiekimas ir vartojimas atlickamas realiu laiku. Sis paslaugos apra§ymas pabrézia fakta,
kad paslaugos gali biiti ap¢iuopiamy produkty dalis ir kad tai i§ esmés yra veikla, kurios negalima
atskirti nuo paslaugos teikéjo. Tai taip pat atspindi tai, kad paslaugy kokybés negalima standartizuoti
ir kad gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu, tai yra realiu laiku. Realus gamybos ir vartojimo
pobiidis rodo, kad paslaugy negalima inventorizuoti po pagaminimo arba grazinti jas pardavus.

Aptarnavimas, palyginti su apCiuopiamais produktais, turi keleta unikaliy savybiy:
neapciuopiamumas, nevienalytiSkumas, gamyba ir vartojimas vienu metu, greitai gendantys
produktai (Zr. 1 pav.). Sios savybés buvo jvardintos kaip paslaugy savybés, palyginti su prekémis
(Nain, 2018). Taciau siiiloma, kad Sios paslaugos ypatybés neturéty biti laikomos iSskirtinémis

paslaugomis, nes jos taip pat svarbios prekéms.

Neapciuopiamumas
Greitai gendantis Paslaugos . .\
produktas ypatybés NevienalytiSkumas

Neatsiejamumas

1 pav. Paslaugos ypatybés

Salt.: sudaryta darbo autorés, remiantis Yarimoglu, 2014; Kuznar, 2016; Nain, 2018.
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Sakoma, kad paslaugos yra nematerialios, nes jos negali biiti lengvai demonstruojamos,
patentuojamos ar gaminamos bei saugomos vélesniam naudojimui. Tai turi jtakos paslaugy valdymui
ir kainodarai. Dé¢l apciuopiamy savybiy paslaugy organizacijoms sunku apibiidinti paslauga, o
vartotojui- nustatyti tikétinus jos privalumus. Vartotojai dazniausiai iesko tokiy kokybisky paslaugy,
kaip perduodama informacija i§ lupy j lupas, reputacija, prieinamumas, bendravimas, fizinés
materialiosios medziagos, nes paslaugy negalima prie§ pirkimag pamatyti, jausti, girdéti, uzuosti ar
liesti (Yarimoglu, 2014). Nain (2018) sutiko su §iuo argumentu pazymédamas, kad dél nematerialaus
paslaugy pobtudzio klientai daznai ieSko konkreciy patarimy, kurie padéty jiems suprasti paslaugos
teikimo patirties pobtidj. Paslaugy jmonése tiesioginiai darbuotojai ir fizinés patalpos atlicka
dvigubas gamybos ir rinkodaros funkcijas, nes potencialus klientas jas vertina kaip kokybés zenklus
(Kobbekaduwa et al., 2019). Nors neaprépiamumas lemia tai, ar pasiiilymas yra paslauga, ar ne, yra
labai mazai pasitilymy, kuriuos galima pasakyti apie gryng produktg ar gryng paslauga (Nain, 2018).
PavyzdZiui, nors oro linijy verslas yra laikomas paslauga, jis turi tam tikry ap¢iuopiamumo elementy,
tokiy kaip 1éktuvas ir maistas, patiekiamas skrydzio metu.

Paslaugos taip pat apibudinamos kaip nevienalytés, nes paslaugy kokybé negali biiti
standartizuota, nes tai yra paslaugos teikéjo atlickamas darbas, kurio pozitris negali biiti
standartizuotas. Palmer (Kuznar, 2016) apibudino $ig savybe kaip kintamuma. Nuosekliai ir tiksliai
atkurti paslauga daznai yra sudétinga. Kliento akimis, darbuotojas dazniausiai yra paslauga.
Aptarnaujancio darbuotojo veiklos rezultatai gali skirtis. Pirkéjy patirtis ir reikalavimai ne visada bus
vienodi. Nain (2018) teigé, kad paslaugy ivairovés faktorius atsiranda dél darbuotojy ir klienty
tarpusavio sgveikos ir tai tampa sudétinga tais atvejais, kai paslaugas teikia trecioji Salis. Paslaugy
teikejo elgesys, kliento sugebé¢jimas tiksliai i§déstyti savo poreikius ir paslaugy teikéjo sugebéjimas
teisingai interpretuoti klienty reikalavimus, yra pagrindiniai veiksniai, lemiantys paslaugy
nevienalytiSkumg ir apsunkinantys kokybés uztikrinimg ir kontrolg (Yarimoglu, 2014).

Vienu metu gaminamas ir vartojamas produktas, kurj Palmeris 2008 metais pavadino
neatsiejamumu, reiskia, kad klientas dalyvauja ir daro jtaka paslaugy teikimui (Kuznar, 2016).
Skirtingai nuo fiziniy produkty, kurie parduodami po pagaminimo ir sunaudojami po pirkimo,
paslaugos parduodamos prie§ gaminant, 0 gaminamos ir vartojamos tuo pa¢iu metu. Didelis gamybos
proceso matomumas reiSkia, kad nejmanoma paslépti klaidy ar kokybés trikumy (Yarimoglu, 2014).
Kiti klientai, teikiantys paslauga, taip pat gali paveikti jos gamyba ir vartojima. Paslaugy teikéjai
daznai vaidina pacios paslaugos dalj ir yra esminé sudedamoji kliento paslaugy patirties dalis (Nain,
2018). Dél tuo pat metu gaminamos ir vartojamos paslaugos apsunkina masin¢ paslaugos gamyba,

taciau ji suteikia galimybe pritaikyti individualius kiekvieno kliento poreikius.
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D¢l greitai gendanciy paslaugy pobidzio paaiSkéja, kad paslaugy negalima grazinti,
perparduoti ar inventorizuoti (Nain, 2018). Pertekliniai pajégumai, neiSnaudoti bet kuriuo metu,
negali buti perkelti ar atidéti kitam laikotarpiui. Tai reiskia, kad paslaugy teikéjams ir valdytojams
labai svarbu veiksmingai prognozuoti paklausg ir kompetetingai planuoti pajégumy panaudojima
(Nain, 2018). Be to, kadangi paslaugos negali biiti grazintos ir tikriausiai perparduotos, tai reiskia,
kad norint paSalinti bet kokius nesklandumus, kuriuos gali patirti paslaugy gamintojai, reikia naudoti
veiksminga paslaugy atkiirimo strategija. Paslaugy gavéjas visg laikg turi gauti paslaugg teisingai,
nes prieSingai nei pagamintoms prekéms, pries teikiant paslaugas, jy galutiné kokybé negali biiti
patikrinta.

Siame skyriuje aptartos savokos, kurios sudaré salygas suprasti paslaugy ir paslaugy kokybés
problemas. Siame skyriuje buvo nustatyta ir aptarta daugybé paslaugy kokybés nustatymo kintamuyjy,
taciau jy pritaikymas apgyvendinimo jmoniy sektoriuje nebuvo istirtas. Todél, norint suvokti
sektoriaus paslaugy kokybés poreikius, reikia sutelkti démesj | apgyvendinimo jmoniy sektoriy.

Nuo devintojo deSimtmecio paslaugy kokybé sulauké daug démesio ir susidoméjimo tiek i§
praktiky, tiek i§ tyréjy. Parasurman ir kt. 1985 metais atlikti tyrimai parodé kokybés indélj j rinkos
dalj, investicijy graza, gamybos sagnaudy maz¢jimg ir produktyvumo didéjima (Kiunga et al., 2019).
Didziulj susidoméjima paslaugy kokybe per pastaruosius tris ir daugiau deSimtmeciy lemia didelis
paslaugy kokybés poveikis verslo rezultatams: mazesnés iSlaidos, klienty pasitenkinimas, klienty
lojalumas ir pelningumas (Nain, 2018). Dél i§skirtiniy paslaugy savybiy suvokiama paslaugos kokybé
yra esmin¢ sglyga norint patenkinti paslaugos teikimo patirtj. Coulson- Thomas ir Brown 1990 metais
teige, kad apklausoje respondentai jmonés kokybe, klienty pasitenkinima ir tai kas yra verté klientui,
ivardijo kaip svarbias arba labai svarbias. Tai parodo, kokig reikSme¢ kokybei turi daugelis imoniy
(Yarimoglu, 2014). Rinkodaros strategijos pelno poveikio empiriné analizé rodo teigiama ry$j tarp
organizacijos finansinés veiklos rezultaty ir suprantamos kokybés (Uslay et al., 2010). Imonés, kuriy
prekés ir paslaugos yra suprantamos kaip aukStos kokybés, paprastai turi didesne rinkos dalj ir
investicijy graza nei jmonés, kuriy suvokiama Zema kokybé. Tai leido daryti i§vada, kad ilgainiui
svarbiausias veiksnys, turintis jtakos verslo rezultatams, yra jmonés pasitilymy kokybe, palyginti su
konkurentais (Yarimoglu, 2014; Aziz, Nas, 2013).

Paslaugy kokybé yra kritinis jmonés konkurencingumo veiksnys, o démesys paslaugy kokybei
gali padéti organizacijai atskirti save nuo konkurenty ir taip jgyti konkurencinj pranaSumag prie$
konkurentus (Betlejewska et al., 2014). Aukstos kokybés paslaugos yra lemiamas ilgalaikio
pelningumo faktorius tiek paslaugy jmonéms, tiek gamybos jmonéms. Yra manoma, kad kai kuriose
gamybos industrijose paslaugy kokybé yra svarbiau negu produkto kokybé. Auksciausia paslaugy

kokybé yra raktas j didesnj pelningumag (Yarimoglu, 2014). Paslaugy kokybé daro jtaka
13



pakartotiniams klienty ketinimams pirkti. Taigi, galima daryti iSvada, kad prastos paslaugos padés
sumazinti potencialius jmonés klientus (Yarimoglu, 2014). Buvo teigiama, kad pritraukti naujy
klienty yra brangiau, nei iSlaikyti senus. Pavyzdziui, pagal Yarimoglu (2014), kad pritraukty naujy
klienty kainuoja mazdaug keturis kartus daugiau, taCiau SeSis kartus daugiau zmoniy girdi apie
neigiamg klienty aptarnavimo patirtj, nei girdi apie teigiama (Yarimoglu, 2014). Autorius taip pat
teigia, kad teigiamas zodis gali buti labai veiksminga priemoné pritraukti naujy klienty, tuo tarpu
neigiamas Zodis gali smarkiai pakenkti jmonés pastangoms pritraukti naujus klientus patikimumui ir
veiksmingumui.

Klienty lukesc¢iai dél aptarnavimo nuolat auga, o jy tolerancija prastoms paslaugoms maz¢ja.
Todél, klientai vis labiau linke rinktis konkurenty, kuriy pasitlymai yra auksStesnés kokybés,
paslaugas (Awoke, 2015). Nepaisant didéjancios paslaugy sektoriaus svarbos ir kokybés, kaip
pagrindinés konkurencijos priemonés svarbos, paslaugy kokybés koncepcijos néra gerai iSvystytos

(Yarimoglu, 2014). Siekdami i$samesnio paslaugy kokybés supratimo, Berry ir kt. 1985 metais

sukiiré vadinamajj GAPS modelj, kuris aptariamas 1.4.1. poskyryje.

Tiek Lietuviy, tiek uzsienio Saliy tyré¢jai per daugelj mety diskutavo apie paslaugy kokybés

apibrézimg (Zr. 1 lentelg).
1 lentelé. Paslaugy kokybés apibréztys

ApibréZzimai Autoriai
Nemandagus ir neaiSkus konstruktas, daznai klaidinantis dél netiksliy biidvardziy, Parasuraman et. al.,
tokiy kaip gerumas, prabanga, blizgesys. 1985

Kokybé reiskia skirtingus dalykus skirtingiems Zzmonéms

Lovelock, Wirtz, 2007

Suplanuoty paslaugy (tiksly) santykj, teikiamos paslaugos rezultatg ir klienty
suprantama nasuma remiantis jy lukescCiais

Soteriades, 2011

Vartotojo vertinimas dél bendro subjekto kompetencijos ar pranasumo

Kang, James, 2004

Paslaugy kokybé yra matas, kaip gerai teikiamos paslaugos lygis atitinka ankstesnius
kliento lukescius ir teigia, kad kokybiSkos paslaugos teikimas reiskia nuosekly klienty
lukesciy atitikimg.

Lewis, Boom, 1982

Tam tikra vartotojo poziiirio forma ir kad vienintelis paslaugy kokybés rodiklis yra
patobulinta priemon¢ paslaugy kokybei jvertinti.

Cronin ir Taylor, 1992

Paslaugy kokybé néra suvokiama vienmaciu biidu.

Zeithaml et. al., 2009

Tai prekés ar paslaugos savybiy visuma, leidzianti tenkinti iSreikStus ar numatytus
vartotojy poreikius.

Vijeikis J. 2007

Visuma gaminio savybiy, visi$kai tenkinanc¢iy vartotojo specifinius poreikius duotame
visuomenés vystymosi etape

Dikavicius V., Stoskus
S. 2003

Tai vartotojo patenkinimo lygis

Kazilitnas, 2007

Tai tam tikras tobulumo laipsnis

Pociuté ir kt. 2005

Tai charakteristika, kuri duotu laiko periodu santykinai tenkina vartotojo poreikius,
galbiit ir pralenkia kai kuriy jy likesCius dél jy ne visiSko Zinojimo. Kokybés
apibrézimas labiau yra filosofinis, nes kokybé yra susieta su zmogaus noru pasiekti
tobulumo virsiing

Zickiené, Dagevskiene,
2009

Tai techninés bei funkcinés kokybés ir vartotojo pasitenkinimo suvokiamu rezultatu
savoka

Vitkiené E. 2008

Tai produkto savybiy ir reikalavimy, kurie suvokiami kaip kazkas apibrézto ir
nustatyto normatyvais, atitikimas.

Vanagas P. 2008

Tai paslaugos savybiy atitiktis kliento reikalavimams

Mikulis J. 2007

Salt.: Sudaryta darbo autorés, remiantis pateiktais autoriais lenteléje.
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Palmeris 2008 metais teigé, kad kokybé yra labai sudétinga sgvoka, kurig reikia apibrézti
keliais zodziais ir teigé, kad tik per pastaruosius 50 mety terminas buvo placiai vartojamas (Kuznar,
2016). Zeithaml ir kiti autoriai 2009 metais pakartojo Palmerio pozitrj, pazymédami, kad dél
sudétingo paslaugy pobudzio paslaugy kokybe sunku apibidinti kaip paprastg apibrézimg (Nain
2018). Taigi, kaip matome 1 lenteléje jvairiis rasytojai skirtingu metu skirtingai apibrézé paslaugy
kokybe.

Berry ir Parasurman 1991 metais kokybe¢ laiké paslaugy pagrindu (Mauri et al., 2018). Be
kokybés néra ir paslaugos. Garvinas 1983 metais jvertino kokyb¢ pazymédamas vidiniy ir iSoriniy
gedimy daznj. Vidiniai gedimai yra gedimai, pastebéti prie§ gaminiui i§vykstant i§ gamyklos, 0 tie,
kurie atsiranda uz gamyklos riby, vadinami iSoriniais gedimais (Rai, 2013). Creedon (1988) ir Kang,
James (2004) teigia, kad paslaugy kokybé yra nuoseklus darbas tenkinti vartotojy norus, o vartotojai
vertina atliktos paslaugos kokybe (Zr.1 lentelg). Todél, galima sakyti, kad paslaugos kokybé yra
kliento suvokimas, kokia verte jis gavo uz patirtas iSlaidas, uz produkto ar paslaugos atributus,
susijusius su paslaugos funkcija ir forma.

Teigiama, kad paslaugy kokybé apima paslaugy lukesciy ir paslaugy efektyvumo palyginima.
Kokybe galima laikyti iSmatuojama, kiek teikiama paslauga patenkina kliento likesc¢ius (Yarimoglu,
2014). Lewis, Boom 1982 metais paslaugy kokybg apibudino kaip matg, kuris skirtas apibtdinti kaip
gerai yra atliekama paslauga palyginus su ankstesniais kliento potyriais (zr. 1 lentelg). Gronroos 1983
metais pakartoja Siuos pasteb¢jimus ir tvirtina, kad vertindami paslaugy kokybe vartotojai lygina savo
paslaugy liikesCius su suvokimu apie gaunamas paslaugas (Tontini, Bento, 2019).

Taciau, Croninas ir Tayloras 1992 metais teigé¢, kad paslaugy kokybe geriausiai lemia ne
palyginimas tarp paslaugos likesc¢iy ir suvokiamos faktiSkai gautos paslaugos. Autoriai sukiire tik
spektaklio paslaugy kokybés rodiklj, kurj pavadino SERVPERF (Ghotbabadi et al., 2015).

Remiantis mokslininky nuomone, paslaugy kokybé daznai yra tapatinama su prekiy kokybe.
Prekiy kokybé per paskutinius deSimtmecius labai pageréjo ir dabar daugelyje gamybos sektoriy yra
pakankamai aukStame lygyje. Taciau paslaugy kokybé nesivysté taip sparciai, todél kokybés sagvokos
turéty padeéti paslaugas teikianciai organizacijai sutelkti darbuotojus ir padalinius kokybés misijai
igyvendinti- tokiu biidu bty patenkinami vartotojy poreikiai (Bagdoniené, Hopeniené, 2009).

Paslaugy kokybés apibrézéiy analizeé leidZia teigti, kad kokybé gali buti suvokta tiek
subjektyviai, tiek objektyviai. Taip pat paslaugy kokybé yra laikoma atitiktimi nustatytiems
standartams. Todél, vertinant paslaugy kokybg yra patariama jag skirstyti j techning ir funkcing
kokybeés dimensija, kuri atspindi rezultato ir proceso kokybg.

Mokslininkai teigé, kad paslaugy kokybé yra ne tik paslaugos, susijusios su rezultatais,

jvertinimas. Vartotojas vertina paslaugy kokybe remdamasis keliais kintamaisiais, susijusiais su
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konkreciu paslaugy kontekstu. Todeél Zeithaml ir kiti tyr¢jai 2009 metais pasiiile, kad paslaugy
kokybé néra vertinam vienmaciu biidu. Atsizvelgdami j tai, mokslininkai, siekdami aiSkiau paaisSkinti
paslaugy kokybe, sukiiré jvairius modelius, kurie aptariami 1.2 skyriuje.

Siame skyriuje aptartos savokos, kurios sudaré salygas suprasti paslaugy ir paslaugy kokybés
problemas. Siame skyriuje buvo nustatyta ir aptarta daugybé paslaugy kokybés nustatymo kintamuyjy,
taCiau jy pritaikymas apgyvendinimo jmoniy sektoriuje nebuvo iStirtas. Todél, norint suvokti

sektoriaus paslaugy kokybés poreikius, reikia sutelkti démesj | apgyvendinimo jmoniy sektoriy.
1.2 Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Per daugiau nei tris deSimtmecius paslaugy kokybé tapo pagrindine tiek praktiky, tiek tyréjy
susidoméjimo sritimi, nes tai daro stipry poveikj verslo rezultatams. Modeliai jgijo vis didesne
reik§me, nes jie ne tik padeda iSmokti veiksniy, susijusiy su paslaugy kokybe, bet ir nurodo paslaugy
kokybés gerinimo krypti (Haraznek et al., 2019). Taigi, paslaugy kokybés modeliai jmonéms leidzia
nustatyti kokybés problemas ir taip planuoti kokybés gerinimo programas. Paslaugy kokybés
modeliai yra supaprastintas faktiniy situacijy apraSymas ir bandymai parodyti ry$ius, kurie egzistuoja
tarp svarbiausiy kintamyjy (Zr. 2 lentele) (Haraznek et al., 2019).

2 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy kriterijai ir trakumai

Paslaugy kokybés
vertinimo modeliai

Modelj sudarantys kriterijai

Modelio trikumai

Gronroos paslaugy

Techniné kokybé, funkciné

Neéra paaiskinta kaip jvertinti techning ir

modelis (1992)

kokybé, interaktyvi kokybé

kOkyl()f;éz;) delis kokybé, jmonés jvaizdis funkcine kokybe
Atributy paslaugy Fizinés galimybés ir procesai, Néra paaiskinta kaip jmonéms nustatyti
kokybés modelis zmoniy elgesys, profesionalus paslaugy kokybés issikius ir kaip pagerinti
(1988) vertinimas paslaugy kokybe
. . . Modelio autoriai pazymi, kad butina atskirti
Lehtinen ir Lehtinen Fiziné kokybé, korporacijos kokybe, susijusia su paslaugos teikimo
paslaugy kokybeés ’ ’

procesu, nuo kokybés susijusios su paslaugos
rezultatu.

IT suderinimo modelis
(1994)

Patikimumas, jautrumas,
kompetencija, prieiga,
komunikacija, saugumas ir klienty
poreikiy supratimas

Modelyje néra nurodyta kaip iSmatuoti ir
stebéti paslaugy kokybe

Suvokiamos paslaugy

modelis (1997)

kokybés ir Liikeséiy, suvokty rezultaty ir Nepateikiama kaip pasiekiama paslaugy
pasitenkinimo modelis nory jtakg kokybé
(1996)
Philipo ir Hazleto
paslaugy kokybés Pagrindas, centras ir periferijos Modelis neturi empirinio pagrjstumo

Integruotas paslaugy
kokybés, klienty vertés
ir pasitenkinimo
modelis (1999)

Suvokimas, paslaugy kokybé,
vartotojy pasitenkinimas, kaina,
kliento suvokta verté ir ketinimas
pakartoti pirkti

Modelio i$siikis yra tas, kad kintamieji buvo
iSmatuoti per palyginti maziau elementy

Salt.: Sudaryta darbo autorés remiantis Kobbekaduwa et al., 2019; Torres, 2014; Ojasalo, 2019; Agarwal, Kumar,

2016; Prakash, Mohanty, 2012; Abu- Alkheir, Moosa, 2019; Gallarza et al., 2016.
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Bégant metams keli rasytojai sukiiré jvairius modelius, sieckdami nustatyti rySius tarp
svarbiausiy veikly, kurios yra kriti§kos teikiant priimtino lygio paslaugy kokybe. Haywood- Farmeris
1988 metais sukire atributy paslaugy kokybés modelj (Zr. 2 lentele), kuriame jis teigé, kad apskritai
paslaugos turi tris pagrindinius pozymius: fizinés galimybés ir procesai, Zmoniy elgesys,
profesionalus vertinimas, kai kiekvienas pozymis susideda i§ keliy veiksniy, kurie visi daro jtaka
paslaugy kokybei. Taciau, modelis nesitlo praktinio vadovo, galinio padéti jmonéms nustatyti

Anksc¢iau Gronroos 1984 metais buvo sukiirgs paslaugy kokybés modelj (Zr. 2 lentele), kuriame
teige, kad paslaugy kokybe sudaro trys aspektai: techninés paslaugy kokybés rezultatas, funkciné
paslaugy kokybé ir jmonés jvaizdis. Jis jvardijo fakting paslaugy teikimo baigt] kaip techning kokybe
ir teige, kad vartotojai gali objektyviai jvertinti techning kokybe. Funkcijos kokybe, pasak Gronroos,
reiskia paslaugy teikéjo ir kliento sgveika ir daznai ji buna suvokiama subjektyviai. Jis apibiidino
imonés jvaizdj kaip vartotojo suvokima apie paslaugy jmone. Jis teigé, kad jmonés jvaizdziui daro
jtaka tiek techning, tiek funkciné kokybé bei kiti veiksniai, tokie kaip kaina, iSoriné¢ komunikacija,
tas, kad jis nepateikia paaiskinimo, kaip jvertinti funkcing ir techning kokybe¢ (Torres, 2014).

Nors Lehtinen ir Lehtinen 1992 metais taip pat apibrézé, kad paslaugy kokybé apima tris
dimensijas, jie neapima realiy paslaugy, patiriamy trijose dimensijose, rezultato. Trys jy nustatyti
matmenys apémé fizing kokybe, kuri apibuidino tokius dalykus kaip pastaty biikl¢ ir jgalinanti jranga
(zr. 2 lentele). Korporacijos kokybé yra antrasis aspektas, kurj jie nustaté ir tai reiSké organizacijos
jvaizdj ir profilj. Treciasis aspektas yra interaktyvi kokybé. Anot autoriy, interaktyvi kokybé
apibiidino paslaugy organizacijos personalo ir klienty sgveikg. Taciau, autoriai teige, kad nagrinéjant
kokybe lemianc¢ius veiksnius biitina atskirti kokybe, susijusig su paslaugos teikimo procesu, nuo
kokybés, susijusios su paslaugos rezultatu (Ojasalo, 2019).

Berkley ir Gupta 1994 metais doméjosi organizacijomis, kad jy paslaugy kokybé ir
informaciniy sistemy strategijos biity glaudziai koordinuojamos ir suderintos. Autoriams tai buvo
labai svarbu teikiant kokybiskas paslaugas. Tyréjai sukiiré paslaugy kokybés modelj, kurj jie vadino
IT suderinimo modeliu (zr. 2 lentele). Sis modelis apibiidino informaciniy technologijy (IT)
naudojimg gerinant paslaugy kokybe imonéje, atsizvelgiant ] svarbiausias paslaugy kokybés
dimensijas, tokias kaip patikimumas, jautrumas, kompetencija, prieiga, komunikacija, saugumas ir
klienty poreikiy supratimas. Modelyje nebuvo nurodyta kaip iSmatuoti ir stebéti paslaugy kokybe
(Agarwal, Kumar, 2016).

Spreng ir Mackoy 1996 metais, siekdami geriau suvokti suvokiamos paslaugy kokybés ir

vartotojy pasitenkinimo konstrukcijas, sukiiré suvokiamos paslaugy kokybés ir pasitenkinimo modelj
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(zr. 2 lentele). Modelis iSryskino liikesCiy, suvokty rezultaty ir nory jtakg norimam suderinamumui ir
lukescCiy nepatvirtinimui, norimo suderinamumo ir likes¢iy nepatvirtinimo poveikis bendrai paslaugy
kokybei ir klienty pasitenkinimui. Taciau, modelis neiSryskino kaip pasiekiama paslaugy kokybé
(Prakash, Mohanty, 2012).

Philipas ir Hazlettas 1997 metais teigé, kad kiekvieng paslaugg sudaré¢ trys sutampancios sritys:
pagrindas, centras ir periferijos (zr. 2 lentelg). Laikoma, kad pagrindiniai pozymiai daro didziausig
jtaka tiek vartotojo apsisprendimui pasirinkti tam tikros jmonés paslaugas, tiek kliento pasitenkinimo
lygiui. Pagrindiniai atributai apibiidinami kaip galutinis produktas ar i§vestis 1S paslaugy su kuriomis
susiduriama t.y., tai, ka klientas tikisi realizuoti pasibaigus paslaugos galiojimui. Pagrindiniai
pozymiai apibiidina Zmones, procesus ir organizacing struktiirg per kurig vartotojai sgveikaudami
stengési pasiekti pagrindinius poZymius. ISoriniai atributai reiSké priedus, kurie pridedami prie
paslaugos, kuri klientui suteiké puikia patirtj. Taciau, modeliui néra empirinio patvirtinimo (Abu-
Alkheir, Moosa, 2019).

Oh 1999 metais pasitlé integruota paslaugy kokybés, klienty vertés ir pasitenkinimo modelj,
daugiausia démesio skiriant sprendimy priémimo po pirkimo procesui (zr. 2 lentele). ] modelj buvo
itraukti pagrindiniai kintamieji, tokie kaip suvokimas, paslaugy kokybé¢, vartotojy pasitenkinimas,
kaina, kliento suvokta verté ir ketinimas pakartoti pirkti. Modelis taip pat nustaté, kad bendravimas
zodZiu yra suvokimo, suvokiamos kliento vertés, kliento pasitenkinimo ir ketinimo pakartoti pirkti
(Gallarza et al., 2016). Dabholkar ir kiti tyréjai 2000 metais sukiir¢ paslaugy kokybés modelio
ankstesnius dalykus, pasekmes ir tarpininkus, kurie, jy teigimu, suteiké gilesnj supratimg apie
koncepcinius klausimus, susijusius su paslaugy kokybe. Jie nustaté patikimumg, asmeninj démesj,
patogumg ir savybes, kurios turéjo jtakos paslaugy kokybei, o tai savo ruoztu léme klienty
pasitenkinimg ir kliento elgesio ketinimus (Zeglat, Tedmori, 2014). Taigi, kokybés gerinimas, tai
pagrindinis jmonés tikslas, kuriuo siekiama patenkinti klienty norus ir likes¢ius. Deja, bet néra dar
sukurta tokio paslaugy kokybés modelio, kuris tiksliai parodyty, kaip pasiekti tobulumg kiekvienai

paslaugas teikianciai jmonei, todél paslaugy kokybés tyrimai ir ateityje yra reikalingi.
1.2.1 Kokybés spragu vertinimo modelis

Kokybés spragy vertinimo (GAPS) modelis yra vienas i§ svarbiausiy ir Zinomiausiy paslaugy
kokybés modeliy, todél jis aptariamas atskirame skyriuje. GAPS modelj sukiiré Parasuraman ir Kiti
tyréjai 1985 metais, atlike keturiy skirtingy paslaugy sektoriy tiriamajj darbg. Autoriai, pasiiilé, kad

kokybe, kurig klientas suvokia susidiires su paslauga, buvo priklausomybés nuo tikétinos paslaugos
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ir suvokiamos paslaugos masto ir krypties funkcija. Jie teigé, kad suvokiama paslaugy kokybé
egzistuoja testinume, pradedant nuo idealios kokybés ir visiSkai nepriimtina. [vairiis §io testinumo
taskai reiSké skirtinga pasitenkinimo lygj. Autoriai tvirtino, kad vartotojo suvokimas apie paslaugy
kokybe testinume priklauso nuo spragy tarp laukiamos ir suprantamos paslaugos pobiidzio (Voorhees
etal., 2017).

Autoriai teigeé, kad tuo atveju, kai laukiama paslauga yra didesné¢ nei suvokiama paslauga,
suvokiama kokybé bus maziau nei patenkinta ir bus linkusi } visiSkai nepriimting kokybe, padidéjus
spragai tarp tikétinos ir suvokiamos paslaugos. Kita vertus, ten kur, suvokiama paslauga yra didesné
nei tikeétasi, suvokiama kokybe biity daugiau nei patenkinta ir linkusi j idealig kokybe, padidéjant
spragai tarp tikétinos ir suvokiamos paslaugos. Autoriai toliau tvirtino, kad ten, kur laukiama ir
suvokiama paslauga buvo lygi, suvokiama kokybé bus patenkinta. Autoriai taip pat teigia, kad
laukiamoms tarnyboms jtakos turi zodinis bendravimas, asmeniniai poreikial ir ankstesné patirtis.

Modelis buvo sukurtas remiantis penkiomis spragomis (zr. 2 pav. Zemiau). 1 spraga buvo
vadinama vartotojy likeséiy ir valdymo suvokimo spraga. Si spraga reigké situacija, kai skirtumas
tarp vartotojy lukesciy ir vadovybés supratimo apie tuos likesCius buvo skirtingas. Nain (2018)
spragg 1 vadino klausymo spraga. 2 spraga uzfiksavo skirtumg tarp vadovybés supratimo apie
vartotojy likes¢ius ir $iy suvokimy pavertimo paslaugy kokybés specifikacijomis. Parasuraman ir Kiti
tyréjai $ig spraga vadino valdymo suvokimo ir paslaugy kokybés specifikacija. Nain (2018) teige,

kad tai yra paslaugy dizainas ir standartiné spraga.

Zodiné Asmeniniai Patirtis
komunikacija poreikiai

> Laukiama paslauga l‘—
pommm—m——- > ‘

4

5 spraga

VARTOTOJAS v

Suvokta paslauga

..............................................................................

Suteikta paslauga 4 spraga 13oriné komunikacija
(iskaitant kontaktus su vartotoju
TEIKEJAS 1 spraga pries paslauga ir po jos)

3 spraga T
Paslaugos kokybés

standartai

g ‘
2 spraga

Paslaugos teikéjo
sugebéjimas suvokti
vartotojo lukescius

2 pav. Kokybés spragy vertinimo modelis.
Salt.: Parasuraman, Zeithaml, Berry , 1985, p. 44
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Skirtumas tarp faktiskai suteikty paslaugy ir paslaugy kokybeés specifikacijy buvo jvardyta kaip
3 spraga. Taigi, 3 spraga yra vadinama paslaugy kokybés specifikacijy ir paslaugy teikimo spraga, o
Harazneh ir kt. (2019) $ig spraga vadina veiklos spraga. Parasuraman ir kiti tyréjai savo ketvirtaja
paslaugy teikimo spraga pavadino iSorés rysiy spraga. Si spraga reiskeé skirtuma tarp paslaugy teikimo
ir praneSimy vartotojams apie paslaugy teikima. Todél, reikia jvertinti ar suteikta paslauga atitiko
pazadéty paslauga (Harazneh et al., 2019).

5 spragoje buvo nurodytas numatomy paslaugy suvokimo atotriikis (Voorhees et al., 2017).
Taigi 5 spraga yra skirtumas tarp vartotojo likes¢iy ir suprantamos paslaugos. Parasuraman ir kolegos
padalijo GAPS modelj i dvi pagrindines dalis: kliento skiltj ir rinkodaros (teikéjo) skilti. 1- 4 spragos
identifikuojamos su pardavéjo modeliu. 5- oji spraga priklauso nuo pirmyjy keturiy spragy dydzio ir

krypties, tai yra nuo modelio teikéjo pusés.
1.2.2 SERVQUAL ir paslaugos kokybés veiksniai

Parasuraman ir kiti tyr¢jai 1988 metais sukiiré keliy elementy skale, vadinama SERVQUAL,
skirta jvertinti klienty supratimag apie paslaugy kokybe. Modelj sudaro 5 paslaugy kokybés
dimensijos. Jie apibudino Sias paslaugy kokybés dimensijas kaip patikimumas, jautrumas,
uztikrintumas, empatija ir ap¢iuopiamumas. SERVQUAL skalé¢ buvo placiai naudojama paslaugy
kokybés tyrimams jvairiose pramonés Sakose (Kiunga et al., 2019).

SERVQUAL skal¢ yra viena i§ placiausiai naudojamy paslaugy kokybés matavimo priemoniy.
SERVQUAL instrumentas buvo sukurtas siekiant uzfiksuoti klienty likesc¢ius dél paslaugy atlikimo
ir realiy rezultaty suvokimo. Keli tyré¢jai tiesiogiai pritaiké SERVQUAL skale paslaugy kokybés
matavimui apgyvendinimo jmoniy pramonéje. Pavyzdziui, Boon-Itt ir Rompho (2012) pritaiké
SERVQUAL skale tyrinédami viesSbucius Tailande, bandydami suprasti lukesCius, suvokimg ir
spragas tarp likes¢iy ir suvokimo apie apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybe. Tyré¢jai padaré
iSvada, kad Tailando apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybé buvo vidutiniskai Zema.

Fick ir Ritchie 1991 metais pritaiké SERVQUAL instrumentg tirdami paslaugy kokybe
keturiuose pagrindiniuose kelioniy ir turizmo pramonés sektoriuose, apimanciuose oro linijy,
apgyvendinimo jmoniy, restorany ir slidin€¢jimo paslaugas. Tyrimas nustat¢ patikimumg ir
uztikrintumg kaip reikSmingiausius likescius dél paslaugy visuose keturiuose tirtuose sektoriuose.
Tyrimo rezultatai patvirtino SERVQUAL penkiy matmeny struktirg. Taigi, tyrimas parode
SERVQUAL priemonés tinkamumga. Autoriai paZyméjo, kad nors priemoné turéjo apribojimy, taciau

Sie apribojimai nepaneige jos aktualumo. Jie padaré iSvadg, kad SERVQUAL priemoné ir bet koks
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jos pritaikymas yra reikSmingiausi palyginus bendro paslaugy segmento jmones, o ne lyginant jas
segmentuose (Puri, Singh, 2018).

Remdamasis SERVQUAL skale, Armstrongas ir kiti tyréjai 1997 metais iStyré likes¢iy poveikj
paslaugy kokybés suvokimui apgyvendinimo jmoniy pramon¢je. Autoriai iStyré kultiiry pavyzdzius
trijuose didziuosiuose Honkongo apgyvendinimo jmonése. Tyrimo metu nustatyta, kad tarp
kultirinty grupiy egzistavo reikSmingi paslaugy kokybés liukes¢iy skirtumai ir tai rodo, kad
apgyvendinimo jmoniy pramonei lukes€iai dél paslaugy skirtingose kulttrose skyrési. Tyrime
padaryta iSvada, kad lukesCiy jvertinimas paslaugy kokybei néra reikSmingas, nes liikesCiai
nepagerino SERVQUAL galiojimo (Radojevic et al., 2019).

Naudodamas SERVQUAL kaip pagrindg, Knutson ir kiti tyré¢jai 1990 metais sukiré
instrumenta, kurj jie vadino LODGSERV, kad jvertinty paslaugy kokybe apgyvendinimo jmoniy
pramongje JAV. Tyrime iSrySkéjo penki paslaugy kokybés aspektai: patikimumas, materialios prekés,
empatija, uztikrinimas ir jautrumas, atitinkantis SERVQUAL skale. Patikimumas atsirado kaip
numeris vienas svarbiausiy paslaugy kokybés jvertinimo hierarchijoje aspekty. D¢l patikimumo
maz¢jancia tvarka seké kitos dimensijos: uztikrintumas, atsakomumas, ap¢iuopiamumas ir empatija
(Minh et al., 2015).

Remdamiesi SERVQUAL skale, Webster ir Hung 1994 metais sukiré ir iSbandé savo
instrumenta, kad galéty jvertinti paslaugy kokybe apgyvendinimo jmoniy pramonéje. Savo sukurtg
instrumentg jie apibiidino kaip lengvai naudojama, pagrista, patikimg ir praktiSskg. Tyréjai padaré
iSvada, kad pritaikytas instrumentas turéjo keleta pranasumy, palyginti su SERVQUAL,
pazymeédami, kad klausimyne pateikti klausimai buvo maziau atviri. Be to, autoriai teige, kad jy
instrumentas iSmatuoja tuos paslaugy kokybés aspektus, kurie yra esminiai apgyvendinimo jmoniy
kokybeés strategijoje. Pritaikytg instrumentg sudaré Sie paslaugy kokybés aspektai: apiuopiama verte,
patikimumas, komunikacija, reagavimas, saugumas, mandagumas, supratimas ir prieiga (Najafi et al.,
2013).

Getty ir Thompson 1995 metais iStyré sveciy supratimg apie bendrg kokybe, jy pasitenkinimag
apgyvendinimo patirtimi ir norg pateikti teigiamg Zodin;j atsiliepima (i lipy j lipas). Autoriai pasiilé
sistema, vadinamg LODGQUAL, kaip veiksmingg matavimo jrankj, nustatyti sveciy suvokima apie
paslaugy kokybe teikiama apgyvendinimo jmonése. Jy tyrimas, kurio metu pagrindinis démesys buvo
skiriamas Jungtinéms Amerikos Valstijoms, nustate, kad sve€iy suvokimas apie bendra turto kokybe
daro jtaka jy ketinimams pateikti teigiamg zodinj atsiliepima (i$ lipy i lipas), o ne (svecio) iSreikstas
pasitenkinimas aptarnavimo patirtimi. Konkrettis kokybeés ir pasitenkinimo aspektai, atsakingi uz
norg rekomenduoti turta, buvo bendra turto iS§vaizda, su buvimu susijusi verté, darbuotojy noras

klausytis ir saugumo laipsnis, kuris sudaré saugig aplinkg (Cantallops et al., 2018).
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Nors keli tyréjai pritaiké SERVQUAL instrumentg ir nustaté, kad paslaugy kokybé turi keletg
dimensijy, kiti tyrinétojai teigé, kad apgyvendinimo jmoniy aptarnavimg sudaro tik dvi paslaugy
kokybés dimensijos. Pavyzdziui, atlikdami tyrima, skirta jvertinti paslaugy kokybe UK
apgyvendinimo jstaigose, Oberoi ir Hales 1990 metais nustateé, kad paslaugy kokybés suvokimas yra
dviejy aspekty: materialusis ir nematerialusis turtas (Mbuthia et al., 2013). Apgyvendinimo jmoniy
paslaugy kokybés suvokimo dvimate struktiirg taip pat patvirtino Ekinci ir kiti tyréjai 1998 metais.
Dviejuose Turkijos pajiirio kurortuose Ekinci ir kt. pritaiké ir iSbandé SERVQUAL instrumenta,
kuriame yra elementy i§ LODGSERYV. Rezultatai nepatvirtino paslaugy kokybés matmeny pradinéje
SERVQUAL skalgje, taciau pasiilé dviejy dimensijy struktiirg kurortinés apgyvendinimo jstaigos
nustatymui: materialyjj ir nematerialyjj (Ali et al., 2017).

Nepaisant plataus SERVQUAL skalés naudojimo, abejojama jos pritaikomumu Vvisose
paslaugy pramonés Sakose (Boon- itt, Rompho, 2012). Pavyzdziui, tyré¢jai teigé, kad néra daug
palaikymo, kad SERVQUAL aspektai buty pritaikomi svetingumo pramonei (Ali et al., 2017). Todé¢l,
keli tyréjai iStyré pagrindinius apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybés aspektus, nepriklausomai

nuo SERVQUAL instrumento.
1.2.3 Kiti apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybés matavimo kriterijai

Nepaisant plataus SERVQUAL skalés taikymo originalioje ir jvairiose iSvestinése formose,
vertinant paslaugy kokybe apgyvendinimo jmoniy sektoriuje, buvo atlikta keletas tyrimy,
nepriklausomy nuo SERVQUAL skalés.

Tyrinédami sve€iy namus ir mazus vieSbucius laisvalaikio, atostogy ir verslo rinkose UK, Johns
ir kiti tyréjai 1997 metais bandé nustatyti sveciy kokybés paslaugy elementus Siose apgyvendinimo
jmonése. Jie paslaugos poZymius priskyré patenkinamam arba nepatenkinamam, susijusius su
materialiaisiais ar nematerialiaisiais sveciy patirties aspektais. Autoriai paskyré sritis, kurias sveciai
apibiidino kaip teigiama ar neigiamg jgyta savo aptarnavimo vieSbutyje patirtj, pavyzdziui, maistas
ar miegamieji, kaip aspektai. Kita vertus, autoriai tokius apibiidinamuosius zodZius ar frazes pavadino
skaniai ar patogiai, kuriuos respondentai apibuidino kaip pozymius (Ramphal, Nicolaides, 2014).

Tyrimo metu nustatyta, kad dazniausiai minimi apciuopiami paslaugy kokybés aspektai-
patenkinti ir nepatenkinti. Taciau, didZiausig galimybe¢ diskriminuoti jstaigas parod¢ nematerialis
paslaugy kokybés aspektai. Buvo rasti astuoni pagrindiniai aspektai, kurie sudar¢ bendrg sistema,
kuria remdamiesi sveéiai jvertino savo supratima apie paslaugy kokybe. Sie aspektai apémeé
miegamaj], maista, personalg, aplinkg, vieta, aptarnavimg/ draugiSkumg, atmosfera, kaing/ vertg.

Miegamasis, maistas ir personalas is $io tyrimo iSrySkéjo kaip svarbiausi aspektai. Draugiskumas,
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funkcionalumas, estetika, Svara ir patogumas atsirado kaip dazniausiai minimas poZymis, kuris, pasak
autoriy, pabrézé tarpasmening sgveika tokiose jstaigose (Ramphal, Nicolaides, 2014).

Tyrinédami prabangias apgyvendinimo jstaigas Piety Kor¢joje, Min ir kiti tyréjai 2002 metais
bandé nustatyti kritines apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybés savybes. Tyrimas buvo skirtas
klientams, apsistojusiems pirmos klasés apgyvendinimo jmonése Piety Koréjoje. Autoriai rinko ir
palygino dviejy skirtingy 1995 ir 2000 m. tyrimy duomenis. Abiejuose tyrimuose nustatyta penki
paslaugy pozymiai, kurie buvo labai svarbiis formuojant suvokimg apie apgyvendinimo jmoniy
paslaugy kokybe. Sve€iy kambario Svara buvo nustatyta kaip svarbiausias apgyvendinimo jmonés
kambario paslaugy kokybés pozymis (ir kartu pats svarbiausias paslaugy kokybés pozymis), o
mandagumas buvo taip pat pats svarbiausias paslaugy kokybés pozymis, kurio i§ apgyvendinimo
imoniy darbuotojy tikétasi tiek 1995, tiek 2000 metais. Kiti trys svarbiis paslaugy pozymiai buvo
jvardyti kaip sveciy kambario ramybé; skundy nagrinéjimas; patogios lovos bei pagalvés. Taciau,
sveCiy kambario ramybé tapo svarbi tik 2000 m., nes 1995 m. to nebuvo apklausta (Syagirah,
Faizzurrahman, 2014).

Wilkins ir kiti 2007 metais noréjo iSsiaiSkinti, kg jie vadino visos paslaugy kokybés
matmenimis apgyvendinimo jmoniy sektoriuje. Jy tyrimas, kurio metu démesys buvo sutelktas i 4 ir
5 zvaigzduciy apgyvendinimo jstaigas Australijoje, nustaté, kad apgyvendinimo jmoniy paslaugy
kokybe sudaré sudétiniai veiksniai: kokybiSkas maistas ir gérimai; aptarnavimo patirtis; fiziniai
produktai. Taigi, aptarnavimo patirties faktorius buvo sudarytas i$ trijy kokybés aspekty: kokybiskas
personalas, personalizavimas ir greitas aptarnavimas. Sie matmenys buvo susije su apgyvendinimo
jmoniy operacijy aptarnavimo elementu. Fizinj produkta sudaré trys kokybés matmenys, kurie buvo
susij¢ su ap&iuopiamais apgyvendinimo jmonés produkto aspektais. Siuos matmenis jie pavadino
stilingu komfortu, kambario kokybe ir papild¢ tokiais priedais kaip konsjerzas (Ali et al., 2017).

Wilkins ir kt. teige, kad kokybe¢ reikia suvokti kaip bendra visuma ir padaré¢ iSvada, kad
apgyvendinimo jmoniy mecenatai paslaugy kokybés nemato kaip pyrago gabaléliy partijos sumos.
Jie mato pyraga kaip visuma, Wilkins ir kt. (2007) vis délto pastebé&jo, kad daugelyje apgyvendinimo
Jmoniy organizaciné struktiira nepalaiko paslaugy kokybés valdymo 1S tokios holistinés perspektyvos.
Tyrimas buvo sutelktas j keturiy ir penkiy Zvaigzduciy apgyvendinimo jmones. Tod¢l reikia atlikti
papildomus tyrimus, kad tyrimo iSvadas buty galima apibendrinti kitose apgyvendinimo jmoniy
kategorijose (Ali et al., 2017).

Briggs ir kiti tyréjai 2007 metais paskelbé tyrima, kuriame jie tyré paslaugy kokybe Skotijos
mazose, vidutinése ir didelése apgyvendinimo jmonése. Pagrindinis tyrimo tikslas buvo istirti ir
nustatyti veiksnius, lemiancius klienty suvokima apie paslaugy kokybés rodiklius. Tyrimo metu

nustatyta, kad Skotijos apgyvendinimo jmoniy sektoriuje paslaugy kokybés rodikliai yra labai
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nenuoseklts. Tyrime iSrySkéjo devynios placios apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybe lemianciy
veiksniy kategorijos. Vis délto, buvo penki veiksniai, biidingi visiems apgyvendinimo jmoniy
dydziams ir daZniausiai cituojami: auksti standartai, draugiSkumas/ Siluma, asmeniskas aptarnavimas,
kainos ir kokybés santykis (Abukhalifeh, 2015).

Auksti standartai pasirodé kaip svarbiausi paslaugy kokybe lemiantys veiksniai visy dydziy
apgyvendinimo jmonése. Didelése apgyvendinimo jmonése (apgyvendinimo jmonése, kuriose yra 81
ar daugiau kambariy) asmeninis aptarnavimas ir kainos ir kokybés santykis buvo svarbesni nei
apCiuopiamumas ir draugiSkumas, kaip pagrindiniai paslaugy kokybés veiksniai. Apgyvendinimo
jmonés su 21- 80 kambariy buvo klasifikuojami kaip vidutinés, o Siy apgyvendinimo jstaigy
respondentai pabrézé kainos ir kokybés santykj bei draugiskumg. Mazoms apgyvendinimo jmonéms,
kuriose yra nuo 1 iki 20 kambariy, buvo pabréztas draugiSkumas, asmeniSkumas, aptarnavimas ir
pinigy verté.

IS daugybés auksciau nagrinéty apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybés aspekty matyti, kad
apgyvendinimo jmoniy sektorius paprastai nesutaria dél to, kas yra paslaugy kokybeé.

Bégant metams paslaugy kokybé svetingumo pramonéje sulauké daug tyréjy ir praktiky
démesio. Manoma, kad apgyvendinimo jmoniy sektoriuje teikiamy paslaugy kokybé vaidina lemiama
vaidmen] iSgyvenant ir veikiant atskiroms sektoriaus jmonéms. Skyriuje buvo aptartas unikalus
pramonés pobudis ir pripazinta, kad sveciy aptarnavimas apgyvendinimo jstaigoje vyksta
atmosferoje, panasioje j buiting aplinka, nors sveciai nekontroliuoja apgyvendinimo jstaigos aplinkos,

kaip tai daryty buitingje situacijoje.
1.3 Kaina ir paslaugos atnaujinimas kaip paslaugy kokybe lemiantys veiksniai

Teigiama, kad kaina ir veiksmingas nepatenkinamy paslaugy atnaujinimas yra esminiai
veiksniai, lemiantys paslaugy kokybe. Nors klientai kaing greiciausiai vertina kaip kaing, ji taip pat
naudojama kaip kokybés uzuomina (Arora, 2019). Kaina nurodo jmonés numatomg vertybiniy
popieriy pozicionavimg tikslinei rinkai (Aziz, Nas, 2013). Autoriai kaing apibiidino kaip pinigy suma,
apmokestinama uz jmonés pasitilyma ir apima visas vertybes, kurias vartotojai paaukoja norédami
turéti ar patirti produktg ar paslauga.

Aptarnavimo kaina turi blti nustatoma atsargiai, nes kainos nustato kokybés liukesCius ir
suteikia klientams kokybés nurodymus (Nain, 2018). Nustatydamos kainas, jmongs turi atsizvelgti |
tai kaip vartotojas suvokia kaing ir kaip tai daro jtaka vartotojy sprendimams pirkti (Aziz, Nas, 2013).
Kainos turi nustatyti ne tik iSlaidas ar atitikti konkurencija, bet ir siysti teisingus signalus apie

paslaugy kokybe. Auksta paslaugos kaina gali sukelti nepagrjstai didelius likesc¢ius, o per maza
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paslaugos kaina gali klaidingai priversti klientus daryti i§vada, kad tam tikra paslauga yra Zemos
kokybés, todél kaina daro jtaka paslaugos kokybés suvokimui, pasitenkinimo lygiui ir elgesio
ketinimams. Patikimumas yra kritiné paslaugy kokybes dimensija (Pakurar et al., 2019) ir reiSkia,
kad paslauga turi buti teikiama teisingai visg laikg. Taciau, dél daugybés tiesos akimirky, kylanciy
dél paslaugy, paslaugy teikimas tampa pazeidziamas dél nepatenkinamy paslaugy (Lovelock, Wirtz,

2011). Paslaugos gali zlugti dél jvairiy priezas¢iy (3 pav.):

Paslauga
teikiama
pavéluotai
= arba per létai
rubus ir
neaiskus Paglquga
darbuoto’ neteikiama
arbuotoyy . kaip zadéta
poziuris Paslaugos kokybé
zlunga dél
Nepatenkina
. mas
Prastai
vykdoma paslaugos
paslauga rezultatas

3 pav. Paslaugy kokybés zlugimas

Salt.: Sudaryta darbo autorés, remiantis Zeithaml et al., 2013.

Aptarnavimo gedimas buvo apibiidintas kaip klaidingas, susidiirimo su paslauga, rezultatas,
atspindintis patikimumo suskirstyma (Mauri et al., 2018). Todél, nepavykusi paslauga apibiidina
situacija kai paslaugos teikimas nesiekia klienty liikescCiy taip, kad tai sukelia klienty nepasitenkinima
(Zeithaml et al., 2013). Todél, paslaugy atnaujinimas yra veiksmas, kurio imasi jmon¢, reaguodama
1 nepavykusias paslaugas, stengdamasi iSspresti problemas ar konfliktus ir tikiuosi pakeisti galimai
neigiamg nusivylusiy vartotojy pozitrj ir jausmus (Zeithaml et al., 2013; Koc, 2017). Javed ir kt.
(2018) apibudino nepavykusias paslaugas ir paslaugy atnaujinimg kaip kritinj paslaugy kokybés
aspekta.

Deja, bent 50 proc. klienty, kurie jaucia nepasitenkinimg paslaugy teikimu, jmonei nesiskundzia

(Zeithaml et al., 2013). Tyréjai pasitlé, kad klientai kartais nesiskundzia, nes (zr. 4 pav.):
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Nesupranta

skundy
pateikimo
tvarkos
Mano, kad dél
pateikty skundy prl\(flfer:i?‘l’rla(a)(zjra
nieko teigiamo deti
nejvyks sudetinga
Nezino kaip Nezino
pateikti skundy
skundus teikimo budy

4 pav. Skundy nepateikimo priezastys

Salt.: Sudaryta darbo autoriaus, remiantis Zeithaml et al., 2013

Norédami atnaujinti nepavykusia paslauga, jimonés turéty nustatyti skundy pateikimo budus ir
tinkamai informuoti, parodyti supratimg ir atskaitinguma bei pateikti klientui tinkamus paaiskinimus
(Zeithaml et al., 2013). Klientai taip pat tikisi greito atsakymo, atsipraSymo, démesingumo ir
sgziningo elgesio, kai patiria nepavykusig paslaugg (Zeithaml et al., 2013; Saad, Zaki, 2017; Tsarenko
etal., 2018). Atnaujinant paslaugas gali biiti bandoma parodyti susiriipinimg dél kliento poreikiy kaip
tiesioginj situacijos pagerinimo buda (Koc, 2017). Tyréjai teigia, kad turéty buti imamasi
apciuopiamy iSieskojimo pastangy, siiilant kompensacijg tiek uz padaryta realia, tiek ir uz patirtg zala,
o kai kuriais atvejais suteikiant pridétinés vertés atgaila, bandant teisingai atlyginti iSlaidas ir
nepatogumus, atsirandancius dél nepavykusios paslaugos (Koc, 2017). Kainy ir paslaugy atgavimas
vaidina lemiamg vaidmenj formuojant klienty pozitirj j kokybe. Todél, svarbu, kad jmonés tinkamai
nustatyty paslaugy kainas, kurios signalizuotu apie kokybiskai atlickamas paslaugas. Taip pat svarbu,
kad paslaugy jmonés suteikty visas salygas klientams pateikti skundus apie netinkamai atlickamas

paslaugas.
1.4 Apgyvendinimo jmoniy aplinkos vertinimas kokybés atzvilgiu

Kadangi rinkodara yra j iSor¢ nukreipta verslo filosofija, svetingumo jmoniy rinkodaros
specialistai turi suprasti ir prisitaikyti prie verslo aplinkos pokyc¢iy. Skiriamos dvi aplinkos rasys:
vidiné ir iSoriné aplinkos. Tiek iSorinés, tiek vidinés aplinkos veiksniai daro jtakg svetingumo verslo
rinkodarai.

[Soring aplinka sudaro valstybés reguliavimas, ekonomika, sociokultiira, technologijos ir

aplinkosauga. Apgyvendinimo jmonés turi ribotg iSorinés aplinkos jtakos kontrole. Dideli bet kurios
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iSorinés aplinkos veiksnio pokyc¢iai gali smarkiai paveikti apgyvendinimo jmones. Vidiniai aplinkos
veiksniai nuolat kinta. Sie poky¢iai daro jtaka vartotojams, skatina rinkos paklausa ir daro jtaka
konkurencijos aplinkai (Pulido- Fernandez et al., 2011).

I viding aplinkg jeina vidiniai jmonés veiksniai (klientai, darbuotojai, tiekéjai ir tarpininkai) ir
iSoriniai veiksniai (tiesioginiai konkurentai, veikiantys tose paciose vietose ir visuomené su kuria
jmoné bendrauja). Svetingumo kompanijos daro didesne jtaka vidinei aplinkai, nei iSorinei aplinkai
(Dragnic, 2014).

Pahl, Richer (2009) padaré prielaida, kad jmonés sékmé priklauso nuo efektyvios vidinés ir
iSorinés aplinkos analizés. Analizuojant viding ir iSoring aplinka naudojama daugybé priemoniy, tokiy
kaip SSGG (SWOT) analizé (Learned et al., 1969), penkiy jégy modelis (Porter, 1979).

Galimybés

Stiprybes (I3oriniai veiksniai, kurie gali

(Imonés pranasumai) prisidéti prie jusy jmonés ir gali
sustiprinti galimybes)

SSGG
_ Grésmes
Silpnybes (galimos problemos. rizikos,
(tobulintinos sritys) kurig sukelia iSoriniai veiksniai,

su kuriais gali susidurti jmoné)

5 pav. Imonés SSGG

Salt.: Pahl, Richer 2009, p. 20

SSGG analizé apima jmonés stiprybes, silpnybes, galimybes ir grésmes rinkoje (zr. 5 pav.). Dél
stiprios rinkos konkurencijos ir nuolatiniy rinkos poky¢iy jmonés turi turéti tinkamy i1d€jy apie savo
galimybes ir silpnybes. Tokiu atveju jmoné turi atsizvelgti j savo jmong, klientus ir konkurentus. Pahl,
Richer (2009) teigé, kad SSGG analizé yra svarbi priemoné dabartinei jmonés situacijai nustatyti, be
to, joje pateikiama informacija, kuri naudinga vertinant jmonegs iSteklius ir galimybes konkurencin¢je
rinkoje. Be to, Morrill (2010) teigé, kad SSGG analizés rezultaty matrica prieStarauja strateginiame
planavime svarbiems vidiniams (stiprumas ir silpnumas) ir iSoriniams (galimybés ir grésmés). Tai
taip pat padeda jmonei sutelkti démes;j  stiprigsias puses, sumazinti silpnuma, pasinaudoti turimomis
galimybémis ir buti pasirengus kylanc¢ioms grésméms. Be to, yra dar viena matrica, kuri naudojama

vidinei ir iSorinei organizacijos aplinkai nustatyti- tai penkios Porterio jégos (6 pav.).
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Tiekéjai

Naujo
i&jimo Pirkéjai
gresme J™ Galios

pusiausvyra

/. N\

Pakaitaly Potencialiis
grésme konkurentai

6 pav. Penkios Porterio jégos

Salt.: Porter, 1979, p. 21

Michaelas Porteris sukiiré metoda, skirtg analizuoti organizacijos viding ir iSoring aplinka, kuri
véliau laikoma svarbia strateginio planavimo priemone. Porteris §j modelj sukiiré ir pateiké 1979m.
Nuo tada Sis modelis padeda jimonéms geriau suprasti viding ir iSorin¢ aplinka. Tarp Siy penkiy jégy
yra svarbus galimas jéjimas, kuris reiskia laisva vietag naujam konkurentui patekti j rinkg. Porteris
(2008) teige, kad naujo patekimo j rinkg grésmé priklauso nuo keliy dalyky, nuo kuriy lengva patekti
i rinka. Tai apima jéjimo laikg ir kaing, specialisto zinias, i§laidy pranasumus, technologijos apsauga
ir patekimo j rinka klittis. Be to, dar viena jéga, kurig nustaté Porteris (1979), yra pirkéjai. Porteris
(2008) teige, kad $ig jéga sudaro daugybé klienty, kiekvieno uzsakymo dydis, konkurenty skirtumai.
Kita jéga, kurig Porteris (1979) jrodinéjo savo penkiy jégy modelyje, yra pakaitalo grésmé, kuri
padeda jmonei nustatyti pakaitalo veikla ir poky¢iy kaing. Si jéga taip pat jmonei padeda nustatyti
alternatyvas, kurias galima rasti konkurencingje rinkoje, todél galima suzinoti ar klientai lengvai
pereina prie alternatyvy ar ne. Kita jéga, aptarta Porter (1979), yra tiekéjai. Si jéga teikia jmonei
informacijg apie tiekéjy skaiciy, tiekéjy dydj, pakaitalo unikalumg ir besikeiciancios aplinkos kaing.
Galutine jéga, kurig savo modelyje aptare Porteris (1979), yra konkurencija. Porteris (2008) teige,
kad jmoné gali suprasti informacijg apie konkurenty skaiciy rinkoje, jy kokybés skirtumus, keitimo
i8laidas, klienty lojalumg ir pasitraukimo i rinkos sgnaudas.

Siais laikais klientai gali lengvai palyginti paslaugy teikéjy teikiamas paslaugas ir patirtj. Todél
geresnis vidings ir iSorinés jmonés aplinkos supratimas tampa svarbiu organizacijos darbu, teikiant
geresnes paslaugas savo klientams. Suprasdamos viding ir iSoring aplinka, organizacijos gali nustatyti
savo galimybes, iSteklius ir padét] rinkoje, taigi jmonés gali pagerinti savo rezultatus konkurencingje

rinkoje.
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II. PALANGOS MIESTO APGYVENDINIMO IMONIU PASLAUGU
KOKYBES TYRIMO METODIKOS PAGRINDIMAS

2.1 Tyrimo metodika

Siame tyrime yra pasirinktas kokybinis tyrimas, kuriuo sickiama patobulinti ir praplésti Zinias
apie Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybe. Skirtingi autoriai, skirtingai
apibrézia kokybinius tyrimus. Keletas apibrézimy pateikti 3 lenteléje.

3 lentelé. Kokybinio tyrimo apibrézimai

Apibrézimas Autorius, metai
Kokybinis tyrimas yra suvokimo tyrinéjimo
procesas, kuris yra grindziamas grieztomis
metodologinémis tradicijomis ir kuris nagrinéja
socialines arba Zmoniy problemas.
Kokybinis tyrimas- tai giluminis vienos nedidelés
socialinés realybés pjuvis, kai detaliai ir
nestruktiiruotai bei sistemingai renkamos Zinios apie
reiskinj ar individa.

Kokybinis tyrimas leidzia pateikti interpretacinj,
reiskinio paaiskinima, todél kokybiniai tyrimai
kartais vadinami interpretaciniais, nes pabréziamas Kardelis, 2002
tyréjy siekis interpretuoti reiSkiniu tomis prasmémis,
kurias jiems suteikia tiriami Zmonés.
Kokybiniai tyrimai yra susije su prasme kontekste.
Tai apima duomeny aiskinimg. Kokybiniai tyrimai Willig, 2001
pripazjsta subjektyvy tyrimo proceso elements.

Salt.: sudaryta darbo autorés, remiantis lenteléje pateiktais autoriais

Cresswell, 1998 m.

Girdzijauskiené, 2006 m.

IS pateikty kokybiniy tyrimy apibrézimy galime daryti iSvada, kad tyréjai, pasirink¢ kokybinj
tyrimg, ] problema Zziiiri holistiSkai ir kompleksiskai, kantriai dirba su keletu atvejy ir daug skirtingy
kintamyjy. Tyréjas analizuoja ZodZius bei iSlaiko tyrima nattiralioje aplinkoje (ten pat) (Luobikiene,
2002). Pruskus (2003) teigia, kad kokybinis tyrimas naudingiausias tada, kai kiekybiskai reiskinj
istirti sunku arba netikslinga, taip pat tada, kai norima pazvelgti j reiskinj ,,i$ vidaus*- per zmogaus
asmeninj santykj su tiriamu reiskiniu. Creswell (2003) teigia, kad kokybinés procediiros yra visiskai
prieSingos kiekybiniy tyrimy metodams, nes kokybiniame tyrime naudojami skirtingy Ziniy teiginiai,
tyrimo strategijos, duomeny rinkimo ir analizés metodai. Kokybiniais tyrimais siekiama surinkti
iSsamy supratimg apie zmogaus elgesj ir priezastis, kurios nukreipia j tokj elgesj. Kokybiniai tyrimai
yra naudojami socialiniuose moksluose ir yra labiau skirti i§siaSkinti, kodél zmonés elgiasi taip, kaip
elgiasi. Tai lie¢ia zmoniy Zinias, pozitrj, jsitikinimus, baimes ir pan.

Willig (2001) teigia, kad tyréjus, kurie atliecka kokybinius tyrimus, domina, kaip zZmonés
Iprasming pasaulj ir kaip jie patiria jvykius. Kokybinio tyrimo pranasumas ir unikalumas yra tas, kad
jis leidzia tiriamiems subjektams pateikti geresnius ir turtingesnius atsakymus j klausimus, kuriuos

jiems pateiké tyréjas. Taigi tai padeda ieSkoti veiksmingy jzvalgy, kuriy gal¢jo biiti nepaisoma kitu
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biidu. Sakoma, kad tyré¢jai, kurie atlieka kokybinius tyrimus nagrinéja klausimus ,,kodél ir ,,kaip®, o
ne tik ,.kas®, ,,kur* ir ,,kada“. D¢l Sios prieZasties tyréjai atlickantys kokybinj tyrimg turi mazesnes,
bet sutelktas imtis, o ne dideles atsitiktines imtis. Siomis dienomis kokybinius tyrimus galima rasti
visuose socialiniuose moksluose: ekonomikoje, geografijoje ir teiséje ir i$ jy kylanciose taikomosiose
srityse, tokiose kaip slaugos tyrimai, farmacijos praktikos tyrimai, socialinio darbo tyrimai ir Kkt.
(Creswell, 2003).

Kiekvienas kokybinis tyrimas atliekamas grei¢iau (lyginant su kiekybiniu tyrimu), atsizvelgiant
1 konkrecius filosofinius principus, susijusius su kiekvienu stebimu faktu. Kokybiskiausiy tyrimy
rezultatai pateikiami kaip temos. Paprastai vengiama statistinés analizés. PrieZastis $iuo atveju yra ta,
kad dalyviai nesudaro atsitiktinai pasirinktos reprezentatyviosios imties. Daugeliu atvejy imties dydis
yra gana mazas. Vienas didziausiy kokybinio tyrimo pranaSumy yra tyrin¢jimy ir apraSymy
turtingumas ir i§samumas, o tie, kurie néra susipazing su kokybine metodika, gali nustebinti vien tik
duomeny apimtimi ir i§samiu analizés lygiu, kuris gaunamas net tada, kai tiriami tik moksliniai
tyrimai (Willig, 2001).

Tyrimo metu analizuotos Palangoje veikiancios ir ,,Booking.com sistemoje uzsiregistravusios
apgyvendinimo jmongés. Kokybinés turinio analizés metu sickiama rasti Palangos miesto
apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy privalumus ir trikumus bei susieti literatiiros analizés metu
iSsikeltus tikslus su tyrimo metu gautais duomenimis.

Siame tyrime naudojama kokybiné turinio analizé. Remiantis Mayring (2000) laikoma, kad
turinio analiz¢ yra validus metodas, kuris leidzia padaryti specifines i§vadas remiantis analizuojamu

tekstu, nes kokybiné turinio analizé apima keturis etapus, kurie pateikti 7 paveiksle.

Kategorijy
Daugkartinis turinio
teksto skaidymas ]
skaitymas subkategorijas

h/ll(anifestipiq Kategorijy ir
iéi{fyg}(i)rrnlja% _subkategorijy
remiantis interpretavimas
,,rankiniais" ir pagrindimas
zodziais

7 pav. Turinio analizés etapai
Salt.: sudaryta darbo autorés, remiantis Mayring, 2000.
Siame tyrime i§ ,,Booking.com® sistemos gauti kokybiniai tyrimy duomenys buvo analizuojami

keturiais etapais: kodavimas, temy apraSymas, temy organizavimas ir iSvady identifikavimas/
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interpretavimas. Siame kontekste pirmasis §io tyrimo Zingsnis buvo perskaityti 2085 komentarus. Sis
duomeny rinkinys rastas ,,Booking.com* sistemos informacijos kanale ir buvo uzkoduotas pagal i§
anksto nustatytus atrankos kriterijus. Organizuojant duomenis, buvo naudojama analitiné struktiira,
atsizvelgiant j kintamyjy daznj. Sioje analitinéje struktiiroje vienetai koduojami suteikiant
reik§mingus pavadinimus tiek teigiamuose, tiek neigiamuose komentaruose. Kai duomeny rinkinyje
buvo rasti reikSmingi duomeny vienetai, jie buvo koduojami ir panasiis duomenys buvo sugrupuoti |
tam tikras kategorijas. Nurodytos kategorijos sunumeruojamos ,,Microsoft Excel” darbalapyje.
Sekanciu etapu yra iSskiriamos subkategorijos. ISrySkinami komentarai apie apgyvendinimo jmoniy

pozymiy temas ir pateikiamos iSvados.
2.2 Tyrimo imtis

Tyrimui pasirinkta imtis 51 apgyvendinimo jmoné. Kokybiniams tyrimams budinga nedidelé
imtis ir neatsitiktinis jy pasirinkimas. RupSiené (2007) teigia, kad kokybiniame tyrime tyréjas
pasirenka vieng arba kelis generalinés aibés vienetus ir siekia juos visapusiskai suprasti. Atliekant
kokybinj tyrima dazniausiai néra svarbu ar gautas i§vadas galésime pritaikyti visai generalinei aibei
(ar bus pasiektas 95-99 proc. patikimumas), nes tyréja domina i$skirtiniai ir netipiniai atvejai.
Vykdant kokybinj tyrimg nebiitina i§ anksto numatyti tikslios imties, nes gali paaiskéti, kad, pvz.,
nagrinéjant 1001 (-gjj) komentarg informacija kartojasi ir tyrimui nesuteikia naujumo. Remiantis
Kardeliu (2003) kokybiniams tyrimams griezta imtis netaikoma dar ir todél, kad: a) tyrimo
rezultatyvumg rodo ne tiriamyjy skaicius ir pasirinkimo biidai, o lankstlis teoriniai kriterijai; b)
kokybiskas duomeny apibendrinimas, reiskiniy kilmé, o ne skaicius ar kiekis.

Rupsiené (2007) teigia, kad tyrimo imtis turi priklausyti nuo (zr. 8 pav.):

Reiskinio
tyrimo
detalumo
Tyrimo
strategijos
Duomeny
rinkimo
metodo
Renkamy
duomeny
informatyvumo

8 pav. Kokybinio tyrimo imtis

Sudaryta darbo autorés, remiantis Rupsiené, 2007.
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Rupsiené (2007) teigia, kad kokybiniame tyrime néra tikslo siekti tikimybinés, atsitiktinés
imties, bet prieSingai sitilo pasirinkti tokius atvejus, kurie informatyviis tiriamojo poziiiriu, todél
kokybiniame tyrime dazniausiai yra taikoma tiksliné imties vienety atranka. Siame tyrime taip pat
respondentai atrinkti vykdant tiksline kritering atrankg. Tiksliné atranka, anot Luobikienés (2002), tai
kai pats tyréjas nusprendzia, kuriuos respondentus tikslingiau atrinkti. Tyrimui atrinktos
apgyvendinimo jmonés i§ ,,Booking.com* platformos. Esamy filtry naudojimas $ioje platformoje
leido apriboti duomeny, surinkty atsizvelgiant i tyrimo tikslus, skai€iy, atsizvelgiant i tokius kriterijus
kaip kaina, jvertinimo balas, apgyvendinimo jmongs tipas.

Pirmiausia ,,.Booking.com* sistemoje pagal paskirties vieta buvo atlikta paieSka: Lietuva -
Klaipédos apskritis = Palanga, Sioje vietoje buvo rastos 765 apgyvendinimo jmonés. Tada, norint
segmentuoti pagal atitinkamg klasifikacija, buvo naudojami pateikiami ,,Booking.com® sistemos
filtrai. Pasirenkant tokius filtrus: 50-100 € parai; jvertinimo balas 6+; apgyvendinimo jmonés tipas:
apartamentai (zr. 9 pav.). D¢l Sio suskirstymo buvo rastos 226 apgyvendinimo jmonés. Taip pat buvo
atsizvelgta | bendra komentary skaiciy, apgyvendinimo jmonés, kurios turéjo maziau nei 50
atsiliepimy nebuvo jtrauktos j tyrimo imtj, tod¢l bendras analizuojamy apgyvendinimo jmoniy
skai¢ius 51 jmoné. Pasirinkus jvertinimo balg 6+ nebuvo rasta apgyvendinimo jmoniy, kurios turéty
tokj zema jvertinimag, Zemiausiai rasta jvertinta apgyvendinimo jmoné turéjo 8,1 jvertinimo balg. Taip
pat islaikant apgyvendinimo jmoniy konfidencialuma, apgyvendinimo jmonés koduojamos: 1AJ;

2AJ; 3AL; 4A] ir t.t.

Jisy biudZetas ) st

[[] rabai geras: 8+

D € 0 - € 50 nakdiai ] o7

Jaukus: 6+

[] e jvertinimo

€ 50 - € 100 nakéiai Apgyvendinimo jstaigos tipas

Apartamentai
D Svediy namai
[] viesbugiai

| ] €100 - €150 nakéiai

D Atostogy nameliai

| ] €150 - €200 nak&iai [ suncs s

D Vilos
D € 200 + nakéiai D Poilsiautojy nameliai

E] Nakvynés namai

9 pav. ,,Booking.com” filtrai
Sudaryta darbo autorés, remiantis ,,Booking.com *
Renkant apzvalgas buvo atsizvelgta tik | tas, kurios buvo pateiktos lietuviy, angly ar rusy
kalbomis. Jvertinimai be komentary nebuvo svarstomi. Be to, nebuvo svarstomi neutraliis komentarai,

kuriuose nebuvo aiskiai iSreiksti neigiami ir (ar) teigiami aspektai.
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Bendras 51 analizuojamy apgyvendinimo jmoniy teigiamy ir neigiamy komentary skaicius yra
2085. Apzvalgos, buvo rinktos ir analizuotos 2 mety senumo, nes ,,Booking.com® sistema
apgyvendinimo jmoniy Palangoje atsiliepimus rodo tik nuo 2018 mety.

Uz kiekvieng surinktg apzvalga (teigiama ir neigiamg komentarg), buvo paimta ir kita svarbi
informacija, tokia kaip: apsilankymo metai ir ménuo, kas pateiké atsiliepimg (Seima, pora, draugy
grupé¢, pavieniai keliautojai, verslo keliautojai), jvertinimo rezultatas ir Salis 1§ kurios svec€ias kiles.
Siame tyrime néra jmanoma isanalizuoti ly¢iy kintamojo, nes jis nematomas tiriamoje platformoje.

Tyrimo etika. Tyrimo metu laikytasi tyrimo etikos principy: apsaugos, slaptumo
(anonimiSkumo ir konfidencialumo), geranoriSkumo, universalumo, reikSmingumo, teisingumo bei
teisés gauti tikslig informacija. Apgyvendinimo jmoniy pateikti pavadinimai ,,Booking.com*
sistemoje nebus atskleisti dél tyrimo etikos, todél analizuojami duomenys bus koduojami ir

pateikiami apibendrintai.
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III. PALANGOS APGYVENDINIMO IMONIU PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMO REZULTATU ANALIZE

3.1 Tiriamy apgyvendinimo jmoniy charakteristika

Suprasti jvairius aspektus, pabrézianCius apgyvendinimo jmoniy lankytojy patirtj, t. y.,
apgyvendinimo jmongés kategorijas ir subkategorijas, kuriuose stebima $i patirtis, neigiamos ir
teigiamos patirtys, buvo svarbiis kalbant apie §j tyrimg. Taigi, remiantis turinio analizés tyrimo
metodu, tyrimas rémési esminiais ir reikSmingais duomenimis, surinktais i§ ,,Booking.com* sistemos,
kad suprasti skirtingas nuomones ir patirtis, iSreikStas lankytojy komentaruose. Palangos miesto
apgyvendinimo jmonés buvo pasirinktos todél, kad tai yra viena i§ pagrindiniy vasaros metu traukos
viety, o tyrime daugiausia démesio skirta apgyvendinimo jmoniy lankytojy pastaboms. Be to,
antriniai §io tyrimo duomenys buvo surinkti i§ ,,Booking.com® sistemos. Todél 10, 11, 12 ir 13
paveiksluose pateikiami Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy lankytojy jvertinimai, tipas,

komentaro parasymo data ir Salis i kurios lankytojas atvyko.

Apgyvendinimo jmoniy jvertinimas balais

60.00%
50.00%
40.00%

30.00% 53180

Procentai

20.00%
10.00% 16i2+/fi”
0183% -
0.00% . %-37|/o4.89%4.55%3.93%019%0_10%0_10%
0 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Ivertinimo balas

10 pav. Apgyvendinimo jmoniy jvertinimas balais
Sudaryta darbo autorés, remiantis ,,Booking.com*.
Kaip pastebima i§ 10 paveikslo net 54 proc. (n= 1123) Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy
lankytojy yra labai patenkinti teikiamomis paslaugomis. Tai reiSkia, kad apgyvendinimo jmonés

suteikia gana geras paslaugas lankytojams, nes tik 4,3 proc. (n=90) lankytojy skyré balg Zemiau 5.
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Lankytojy tipas

1%

= Seima

= Pora

= Draugy grupé

= Pavieniai keliautojai

= Verslo keliautojai

11 pav. Lankytojy tipas

Sudaryta darbo autorés, remiantis ,,Booking.com. *

11 paveikslas rodo, kad daZniausias lankytojy tipas, kuris atvyksta j Palangos miesta su nakvyne
yra Seimos 63 proc. (n=1324) ir poros 21 proc. (n= 437). Tik 10 proc. (n= 198) lankytojy, kurie
pasilieka nakvynei yra draugy grupé, o maziausiai Palangg su nakvyne aplanko verslo keliautojai 1
proc. (n=29).

2018- 2020 mety komentarai

Gruodis ™ 1.499%
Lapkritis mmmmm 2.78%
Spalis mmm——— 4.41%
Rugséjis M 9,399,
Rugpjﬁtis I 24059
Liepa . 20.94%
BirZelis e 15.149%
Geguzé IS 9,580
Balandis w2549,
Kovas B 1.92%
Vasaris s 3.74%
Sausis mEmm—— 4.02%

Ménuo

Procentali

12 pav. 2018- 2020 metais pateikti komentarai
Sudaryta darbo autorés, remiantis ,, Booking.com
Remiantis 12 paveikslu galime pastebéti, kad Palangos miesta daugiausiai turisty aplanko
rugpjicio ménesj 24 proc. (n= 502). I§ Saltyjy mety ménesiy, t.y., sausj, vasarj, kova, spalj, lapkritj
ir gruodj, labiausiai Palanga yra lankoma spalio ménesj 4,41 proc. (n= 92). Maziausiai turisty

sulaukiama gruodzio ménesj 1,49 proc. (n= 31).
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Komentara pateikusio asmens $alis

Baltarusija
10% | atvija
Kitos 7%
Salys
16%
Rusija
11%
Lietuva
56%

13 pav. Komentarg pateikusio asmens Salis

Sudaryta darbo autorés, remiantis ,, Booking.com*

Daugiausia komentary apie Palangos miesto apgyvendinimo jmones pateikia Lietuvos pilieciai
56 proc. (n= 1166) (zr. 13 pav.). Apie Palangos miesto apgyvendinimo jmones panasy skaiCiy
atsiliepimy pateikusios yra Rusija 11 proc. (n=233) ir Baltarusija 10 proc. (n=220). Palangos kurortg
taip pat aplanko Lietuvos kaimyné Latvija 7 proc. (n= 139). Kitos Salys 16 proc. (n= 329) aplanko
Palangg ilgesniam laikui, t.y., su nakvyne ir taip pat jvertina apgyvendinimo jmones per
,,Booking.com® sistema.

Tyrimo tikslo kontekste buvo nustatyti komentarai, susij¢ su teigiamais ir neigiamais
kintamaisiais ir véliau jvertinti remiantis turinio analize. Tyrime i§ viso buvo stebéti 2085 tiek
teigiami, tiek neigiami aspektai. 72 proc. (n= 1493) komentary yra susij¢ su teigiama patirtimi, o 28
proc. (n= 592) sveciy parasé neigiama atsiliepimg apie apgyvendinimo jmong. Galima teigti, kad
Palangos miesto sve€iai yra patenkinti teikiamomis apgyvendinimo jmoniy paslaugomis (zZr. 4
lentelg).

4 lentelé. Apgyvendinimo jmoniy teigiami ir neigiami komentarai.

Svecliy pateikti komentarai N Prac.
Teigiami 1494 72
Neigiami 593 28
Viso 2087 100%

Sudaryta darbo autorés, remiantis ,,Booking.com

Analizuojant skundg pateikusiy 592 sveciy jvertinimo bala, paaiskéjo, kad 32,9 proc. (n= 195)
sve¢iy nepaisant jiems sukélusiy nepatogumy, apgyvendinimo jmong jvertino 10. Faktiskai 50,7 proc.
(n=300) skundy balas buvo lygus arba didesnis nei 8. IS skundg parasiusiy asmeny tik 2,1 proc. (n=
12) skyré balg zemiau 5 (zr. 14 pav.)
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1] 0.17% Ivertinimo balas procentais
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14 pav. Nepasitenkinusiy klienty jvertinimo balas procentais

3

Sudaryta darbo autorés, remiantis ,,Booking.com
3.2 Tiriamy apgyvendinimo jmoniy komentary analizé

Surinkti pateikty komentary duomenys sugrupuoti pagal kodus. Grupavimo metu i$skirtos 9
kategorijos, tiek teigiamos, tiek neigiamos, apie kurias ra$é apgyvendinimo jmoniy sveéiai. Sios
kategorijos yra: Seimininkai, kambarys, vonios kambarys, vieta, poilsio zona, prieziiira, teikiamos
paslaugos, aptarnavimo kokybé ir baseinas (zr. 5 lentele).

5 lentelé. Teigiamy ir neigiamy komentary kategorijos

Teigiamas komentaras Neigiamas komentaras

Kategorija N Proc. Kategorija N Proc.
S;;f;;‘:;l;z“/ 371 24,87 Kambarys 211 35,56
Kambarys 274 18,33 Vonios kambarys 105 | 17,71
Vonios kambarys 163 10,92 Speégg:;l;?/ 66 11,16
Vieta 162 10,82 Vieta 53 8,93

Poilsio zona 159 10,63 Poilsio zona 45 7,53
Priezitira 127 8,48 Priezitira 43 7,25
Teikiamos paslaugos 109 7,31 Aptarnavimo kokybé 31 5,16
Aptarnavimo kokybé 90 6,05 Teikiamos paslaugos 26 4,46
Baseinas 39 2,58 Baseinas 13 2,23

Viso 1494 100 Viso 593 100

Sudaryta darbo autorés, remiantis ,,Booking.com”

Kaip matyti 5 lenteléje, Seimininkai/ personalas (n=371) 24,87 proc., kambarys (n= 274) 18,33
proc., vonios kambarys (n=163) 10,92 proc., vieta (n= 162) 10,82 proc. ir poilsio zona (n=159) 10,63
proc. yra kategorijos, kurios daro didziausig jtakg apgyvendinimo jmoniy sveéiy pasitenkinimo
lygiui. Kita vertus, kambarys (n= 211) 35,56 proc., vonios kambarys (n= 105) 17,71 proc., ir
Seimininkai (n= 66) 11,16 proc. yra tos kategorijos, kurios daro didziausig jtakg sveCiy
nepasitenkinimo lygiui.

37



Kaip matyti 6 lenteléje, teigiami komentarai turéjo 9 kategorijas ir 33 subkategorijas. Vietos
kategorija turi keturias subkategorijas. Tai yra atstumas iki kaviniy/ bary, atstumas iki centro,
atstumas iki jiros, atstumas iki parduotuvés. Atstumas iki jiiros 47 proc. (n= 76) ir atstumas iki centro
45 proc. (n= 73) yra svarbiausia sveCiy subkategorija. Aptarnavimo kokybei yra viena
subkategorija. Tai yra kainos ir kokybés santykis, $i subkategorija yra svarbiausia sveciams. I viso
90 komentary pabréziama, kad apgyvendinimo jmonés kainos ir kokybés santykis yra labai geras.
Seimininkai/ personalas turi penkias subkategorijas, kurios yra paslaugiis, riipestingi, maloniis,
draugiski, nuosirdiis. Malonus 42 proc. (n= 155) ir ripestingas 33 proc. (n= 121) Seimininkas/
personalas daro didZiausig jtakg. Kambarys turi Sesias subkategorijas, iSvardintas kaip tylus,
didelis, patogus, siuolaikiskai jrengtas, §varus, turintis patogiq lovg. Svara 39 proc. (n= 107),
kambario patogumas 22 proc. (n= 60) ir kambario dydis 15 proc. (n= 41) yra trys svarbiausios
subkategorijos. Trys subkategorijos yra iSvardintos prie teikiamy paslaugy. Svarbiausia
subkategorija yra parkavimas 72 proc. (n= 78). Baseinas turi keturias subkategorijas, sutvarkyta
aplinka 53 proc. (n= 21) ir baseino dydis 28 proc. (n= 11) yra svarbios subkategorijos sveciams.
Apgyvendinimo jmonés priezitra turi dvi subkategorijas, o pasitenkinimg labiausiai jtakoja Svari
aplinka 72 proc. (n=91). Vonios kambarys turi tris subkategorijas, didelis vonios kambarys 72
proc. (n= 117) yra pats svarbiausias. Poilsio zona taip pat daro jtaka pasitenkinimui ir turi penkias
subkategorijas, kuriuose terasa 71 proc. (n=113) daro didziausig jspudj svec¢iams.

Sveciy neigiami komentarai taip pat turéjo devynias kategorijas, tai yra taip pat kaip ir teigiami
komentarai, taciau Sioje kategorijoje yra 34 subkategorijos. Vietové turéjo tris subkategorijas, o
svarbiausias yra atstumas iki jiiros 43 proc. (n= 23), 0 triukSminga zona ir atstumas iki centro yra
vienodas, t.y. 29 proc. (n=15). Aptarnavimo kokybé turi dvi subkategorijas, 0 kainos ir kokybés
santykis 66 proc. (n=20) yra svarbiausia subkategorija. Palangoje teikiamos SPA ar kitos papildomos
paslaugos kainuoja gana brangiai, todél 34 proc. (n= 11) sveCiy yra nepatenkinti jy kaina.
Seimininkai/ personalas turi keturias subkategorijas, o nemandagus 46 proc. (n= 30) ir
nemalonus 21 proc. (n= 14) Seimininkas/ personalas yra svarbiausios dvi subkategorijos,
sukelian¢ios nepasitenkinimg. Kadangi vasaros sezono metu apgyvendinimo jmonés samdo
nepatyrusius darbuotojus paslaugoms teikti, sveciai nepatiria aukstos kokybés paslaugy. Kambarys
turi devynias subkategorijas, pagal kurias nesvarus 33 proc. (n= 70) ir bloga garso izoliacija 18 proc.
(n= 38) yra du svarbiausi sveiy nepasitenkinimo varikliai. Palangos mieste yra ganétinai daug
pastatyta naujy pastaty, taiau daugelyje i$ jy yra labai prasta garso izoliacija. Taigi, svec¢iai vykdami
1§ iSores labai graziai atrodancia apgyvendinimo jmong, labai nusivilia kai pradeda girdéti kaimynus
uz sienos. Teikiamos paslaugos turi tris subkategorijas, o belaidis internetas 54 proc. (n= 14) yra

pati efektyviausia subkategorija. Siandieniniai turistai nenori likti nuosalyje nuo technologijy ir nori
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naudotis savo mobiliaisiais telefonais, plansetiniais kompiuteriaiS ar nesiojamais kompiuteriais.
Baseinas turi keturias subkategorijas, 0 nesvarus 37 proc. (n=5) ir mazas 34 proc. (n= 4) baseinas
padidina apgyvendinimo jmoniy sveéiy nepasitenkinimg. Priezidira turi tris subkategorijas, kuriose
svarbiausias veiksnys yra gedimai 71 proc. (h= 31). Vonios kambarys turi taip pat tris
subkategorijas, 0 mazas vonios kambarys 52 proc. (n=55) yra svarbiausias veiksnys. Paskutiné, bet
ne maziau svarbi Kategorija, kuri svarbi apgyvendinimo jmonés sveéiams, yra poilsio zona, turinti
tris subkategorijas. Privatumo nebuvimas kieme 65 proc. (n=29), svec¢iui daro didele neigiamg jtaka.

6 lentelé. Apgyvendinimo jmoniy teigiamy ir neigiamy komentary subkategorijos

Teigiamy komentary N Proc. Neigiamy komentary N Proc.
subkategorijos subkategorijos
Atstumas iki kaviniy/ 6 4 Atstumas iki jliros 23 42,8
bary
Atstumas iki centro 73 45 Triuk§minga zona 15 28,6
1. Vieta Atstumas iki jaros 76 47 Atstumas iki centro 15 28,6
Atstumas iki 7 4 Viso 53 100
parduotuveés
Viso 162 100
Kainos ir kokybés 90 100 Kainos ir kokybés 20 66
santykis santykis
Viso 90 100 I§ anksto mokamos 11 34

2. Aptarnavimc paslaugos (SPA, pirtis,

kokybé ranksluoséiai, valymo
paslaugos ir t.t.)
Viso 31 100
Paslaugis 77 21 Nemandagus 30 46
Ripestingi 121 33 Neblaivus 9 14
.3 Malonis 155 42 Nemalonus 14 21
Seimininkai/ proPars P RS —
personalas Draugi$ki 14 4 Sunkiai pasiekiami 13 19
Nuosirdas 4 1 Viso 66 100
Viso 371 100
Tylus 12 4 Nepatogi lova 18 9
Didelis 41 15 Mazas 15 7
Patogus 60 22 Mazai TV kanaly 17 8
Siuolaikiskai jrengtas 38 14  Nepakankamai virtuvés 15 7
irankiy
4. Kambarys Svarus 107 39 Nesvaru 70 33
Patogi lova 16 6 Senoviskas interjeras 8
Viso 274 100 Triksta jrangos 17
Bloga garso izoliacija 38 18
Zemos lubos 13 6
Viso 211 100

Lentelés tesinys kitame psl.
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6 Lenteles tesinys

Teigiamy komentary N Proc. Neigiamy komentary N Proc.
subkategorijos subkategorijos

Parkavimas 78 72 Parkavimas 8 31

5. Teikiamos Wi-Fi 23 21 Wi-Fi 14 54

paslaugos Skalbimo paslaugos 8 7 Skalbimo paslaugos 4 15
Viso 109 100 Viso 26 100

Didelis 11 28 Mazas 4 34

Sutvarkyta aplinka 21 53 Apleistas 1 6

6. Baseinas Svara 6 16 Nesvaru 5 37

Neperkrautas 1 3 Perkrautas 3 23
Viso 39 100 Viso 13 100

Svari aplinka 91 72 Gedimai 31 71

o Patogus kiemas 36 28 Kvapas 8 19

7. Priezidra Viso 127 100 Apleistas kiemas 4 10
Viso 43 100

Didelis 117 72 Mazas 55 52

8. Vonios  Higienos reikmenys 39 24 Higienos reikmenys 43 41

kambarys Iranga ir baldai 7 4 Iranga ir baldai 7 7
Viso 163 100 Viso 105 100

Kepsniné 12 8  Néra privatumo kieme 29 65

Terasa 113 71 Sugadinta terasa 4 9

L Vaiky zaidimy 19 12 Mazai veiklos vaikams 12 26

9. Poilsio aikstele
zona Pavésiné 10 6 Viso 45 100
Balkonas 5 3
Viso 159 100

Sudaryta darbo autorés, remiantis ,,Booking.com

Klienty patirtis yra vienas 1§ svarbiausiy veiksniy, turinéiy jtakos teigiamam klienty
atsiliepimui, pavyzdziui, Seimininkai/ personalas (Zr. 5 ir 6 lenteles) yra viena i$ kategorijy, kuri
daugiausiai sulaukia teigiamy sveciy atsiliepimy 24, 87 proc. (n= 371) ir neigiamy- 11,16 proc.
(n=66). Svetingumo pramongje klienty pasitenkinimas apgyvendinimo jmonéms gali suteikti dideliy
konkurenciniy pranaSumy, o tai gali tiesiogiai padidinti pelninguma ir augimg. Taigi apgyvendinimo
imoniy Seimininkai/ vadovai turéty aiskiai suvokti veiksnius, teikiancius teigiamg sveciy patirtj ir
atsiliepimg. Daugiausia teigiamy atsiliepimy, remiantis lankytojais, buvo pateikta apie
apgyvendinimo jmonés Seimininkg/ personalg. Keletas Sios kategorijos komentary:

nLabai maloni Seimininké <...> taip pat leido palikti automobilj atvykus anksciau, bei
iSvaziuojant, likom labai patenkinti!:)” (51AJ, 2018. 09, Lietuva)

,,Seimininkas paslaugus. Uzsakytq dieng paskambino, pasiteiravo dél atvykimo laiko ir
pageidavimy. Sutiko, aprodé kambarj ir patalpas. © (10A/, 2019. 06, Lietuva)
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,,Seimininkai draugiski, pasitiko taip pat po isregistravimo leido pasilikti automobilj prie
apartamenty. *“ (1447, 2020. 01, Baltarusija)

,,Labai riipestingas personalas. Savininkas leido mums jsiregistruoti anksciau, pasidéti daiktus,
paskolino telefono pakrovéjq, mokéjome dalimis, nes neturéjome daug grynyjy pinigy ir
nepriestaravo dél tokio mokéjimo. “ (224], 2020. 06, Lenkija)

,,Seimininkai nuoSirdiis, jie visada ranka pasiekiami ir istikus bédai, padéjo kiek galéjo. Aciii
jiems. (1147, 2018. 10, Lietuva)

Apgyvendinimo jmoniy sveiai komentaruose ne tik akcentavo penkis pagrindinius
Seimininky/ personalo bruozus, kurie pateikti 6 lentel¢je, taciau ir kaip Sie bruozai atsispindéjo
kiekvienu atskiru sveciy atveju.

Taip pat apie Seimininka/ personalg buvo neigiamy komentary, keletas jy:

,,Jis atéjo j butq be perspéjimo, kai mes buvome iséje, <...>Nuotaika buvo sugadinta ir jspidis
apie jj taip pat.* (3547, 2018. 05, Rusija)

. Esu labai nusivylus ir pikta, nes buvo sugadintos miisy Seimos atostogos. Mes atvaziavome
ilgg kelig is Vilniaus, o atvykus j jstaigg <...> radom girtq girtutélj Seimininkg, kuris net
nesiorientavo kur jis, matyt géré visq savaite arba dvi. Ziaury. Turéjom ieskoti kitos vietos gyventi.
Nes ten gyventi buvo nejmanoma ®* (24], 2019. 07, Lietuva)

,Taip pat miisy atveju buvo Siek tiek sunku susisiekti su Seimininke, kad patektume j
apartamentus. “ (214], 2020. 02, Lietuva)

,,Mes buvome uzsisake kambarj 5 asmenims, taciau atvykus j jstaigq paaiskéjo, kad kambarys
gali buti skirtas max 2 Zzmonéms. Mums pasiiilé miegoti ant pasmirdusiy ciuZiniy ir pasake, kad tai
yra visiskai normalu. Seimininko kalba ir elgesys buvo labai nemalonus.* (454], 2019. 07, Latvija)

Neigiami komentarai iSryskino keturis nepageidaujamus apgyvendinimo jmoniy Seimininky/
personalo bruozus: nemandagus, neblaivus, sunkiai pasiekiamas ir nemalonus.

Kaip matome i§ kai kuriy komentary lankytojai dZziaugiasi Seimininky/ personalo gestu d¢l
iSankstinio jsiregistravimo ar d¢l to kad galéjo pasilikti automobilj stovéjimo aikSteléje. Taip pat
komentaruose minima, kad Seimininkai/ personalas pasitinka, aprodo apartamentus, kuriuose
reikés gyventi. Dar vienas aspektas, kuris patinka klientams yra nuosirdumas, komentare teigiama,
kad Seimininkai buvo nuoSirdiis d¢l to, kad jiems pad¢jo iStikus bedai. Kitg vertus biina ir taip, kad
Seimininkas/ personalas biina nemandagus ir eina j lankytojy kambarj be perspéjimo arba
pasitinka lankytojus budami neblaiviis. Reikéty atkreipti démesj dar ir j tai, kad Seimininkas/
personalas kartais nelaukia savo sveciy, t.y., sveiams atvykus j apgyvendinimo jmone yra sunku

susisiekti su Seimininku/ personalu, kad juos jleisty j apartamentus. Dar vienas neigiamas bruozas
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apgyvendinimo jmong¢s sveciai gauna apartamentus nepritaikytus didesnei grupei zmoniy ir dar dél
Sios situacijos nemandagiai bendrauja su klientais.

Puikus klienty aptarnavimas yra labai svarbus, ypac Sioje socialinés Ziniasklaidos epochoje, kai
visi lankytojai turi galimybe pateikti atsiliepima, kuris gali nulemti apgyvendinimo jmonés paklausg.
Paprastai klientai j apgyvendinimo jmones atvyksta i§ anksto turintys idéjy, kaip su jais turéty bati
elgiamasi. DidZigjg laiko dalj svecéiai tikisi, kad Seimininkai/ personalas bus maloniis, paslaugiis,
draugiski, riapestingi it nuosirdis. Tikrai retas i§ lankytojy pagalvoja apie tai jog Seimininkas/
personalas gali bati nemandagus, neblaivus, nemaloniai elgtis ar, kad atvykus gali bati sunku
susisiekti. Bendravimas i§ esmés yra pirmasis svecio ir apgyvendinimo jmonés Seimininko/ personalo
kontaktas. Tod¢l tai yra pirmoji galimybé Seimininkui/ personalui sukurti puiky pirmaji jspiidj ir
puiky ilgalaikj ispiid;.

Remiantis 5 ir 6 lentelémis, pagal pateiktus komentarus, apgyvendinimo jmoniy sveciai
teigiamai 18,33 proc. (n= 274) atsiliepia apie kambarj, ta¢iau neigiamy komentary taip pat yra gana
nemazai- 35,56 proc. (n= 211). Vienas daugiausiai vertinamy i§ kambario subkategorijy yra svara.
Tiek teigiamuose atsiliepimuose 39 proc. (n= 107), tiek neigiamuose- 33 proc. (n= 70). Keletas
atsiliepimy apie kambariy Svarg:

., Ypac svarus kambarys. “ (34], 2019. 08., Rusija)

,1éje | savo apartamentus pastebéjome, kad jis tvarkingas, bet tikrai nebuvo Svarus. JOnios
kambaryje ant grindy radome nemazq kiekj buvusiy poilsiautojy plauky, taip pat svetainéje radome
sausainiy trupiniy. “ (1747, 2018. 06, Baltarusija)

Niekas sveCiy neatstumia labiau nei kambario neSvarumai. Apgyvendinimo jmonés Svara
iSkarto nustato kokybe, tuo paciu parodo sve€iams, kiek Seimininkams ripi klientas. Remiantis
komentary gausa apie Svarg, galima daryti prielaida, kad Svara yra viena 1§ svarbiausiy sveciy
prioritety, jy pateiktas neigiamas komentaras gali padaryti didele Zalg apgyvendinimo jmonés
paklausai.

Kitas ne maZiau svarbus veiksnys apgyvendinimo jmoniy sveciams yra kambario patogumas.
Si subkategorija susilaukia 22 proc. (n= 60) teigiamy komentary. Du teigiami atsiliepimas apie
kambariy patoguma:

,,Nors kambarys, kuri gavome, ir mazas, taciau labai patogus. ** (24A], 2019. 05, Ispanija)

,Jautémés kaip namuose, viskas taip patogu ir apgalvota, kad nieko netritkty. “(4847, 2019. 08,
Lietuva)

Apgyvendinimo jmongés turi vieng bendra bruoza: nuomoja kambarius ir stengiasi sveciui

suteikti patogumo jausma, kad jis pasijausty kaip namuose. Todél apgyvendinimo jmoniy Seimininkai
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stengiasi savo sve¢iams suteikti kuo patogesnius baldus (kédes, stalus, sofas, lovas ir t.t.) ir sukurti
jaukig atmosferg kambaryje.

Daznai i§ kambario patogumy yra minima patogi lova 6 proc. (n= 16) ir 9 proc. (n= 18)
paminéjo nepatogiq lovg. Remiantis atliktu tyrimu, matome, kad daugiau lankytojy yra nepatenkinti
lovy patogumu apgyvendinimo jmonése. Keletas sveciy atsiliepimy apie lovos patoguma:

,,Lova buvo labai, labai sena ir susidévéjusi. Nepavyko issimiegoti. Linkiu, kad jmone <...>
investuotu pinigus j naujas lovas. “ (27A], 2019. 04., Lenkija)

»Apsistojau 3 naktims ir turéjau patogiausiq vieSnage, nes lova buvo nejtikétina ir tokia jauki.
Pabudau atsigavusi, be skausmo ir miegojau visq naktj. Tai yra pirmas kartas.” (841, 2018. 08.,
Rusija)

,,Lova labai patogi.** (26A[, 2019. 03, Lietuva)

,,Nelabai patogi lova. “ (26A4], 2018. 05., Baltarusija)

Sveciai apsistodami apgyvendinimo jmong¢je nori gerai iSsimiegoti, kad bty zvalis ir biity
geros nuotaikos. Siomis dienomis dauguma apgyvendinimo jmoniy Zino, kad sve¢iams kokybiskas
miegas yra svarbus, todél stengiasi savo sveCiams pateikti patogias pagalves ir patogy lovos ¢iuzinj.
Taigi lovos patogumas yra gana aktuali tema, ta¢iau mazdaug pusé sveciy pirmenybe teikia kietam
lovos ¢iuziniui, 0 mazdaug tiek pat sveCiy- minkStesniam ¢iuziniu. Todél jvertinti lovos patoguma
yra gana sunku, mano nuomone, ¢ia yra spraga apgyvendinimo jmoniy apzvalgose. Galbiit
apgyvendinimo jmoniy apzvalgose reikéty pateikti ¢iuziniy jvertinimo sistemg kaip, pvz., 1- 10, i$
kuriy 1 yra labai kieta lova, o 10- labai minksta lova.

Vienas 1§ dazniausiy svec¢iy skundy dél vieSnagés apgyvendinimo jmonéje yra triukSmas 18
proc. (n= 38). Teigiamy komentary apie garso izoliacijq yra 4 proc. (n=12). Keletas komentary apie
garso izoliacijg apgyvendinimo jmonése:

,,Sie apartamentai turi paciq blogiausiq garso izoliacijq. AS apsistojau penkias naktis ir nei
vieng naktj negaléjau issimiegoti <..>. AS aiSkiai girdéjau kq kalbéjo kaimynai uz sienos
nepakeldami balso. Pats negrisiu j Sig vietq ir nerekomenduoju kitiems. ** (31A/, 2019. 07, Rusija)

»Ypatingai tylu ir ramu. Su dukra miegodavom iki 11 val ryto, joks pasalinis garsas
neprikeldavo.“ (14], 2019. 07, Lietuva)

Taigi, girdimi paSaliniai garsai vieSnagés metu, apgyvendinimo jmonéms, neprideda teigiamy
atsiliepimy ir taip pat sveciai néra linke grjzti ir nerekomenduoja kitiems apsistoti apgyvendinimo
jmonése, kuriose yra bloga garso izoliacija. Apgyvendinimo jmonés, kurios pasirlipina gera garso
izoliacija, suteikia sve¢iams teigiama patirtj. Sveciai noriai nori grjzti j tylias apgyvendinimo jmones

ir dar rekomenduoja savo draugams.
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Kambario dydis turi 15 proc. (n= 41) teigiamy komentary ir 7 proc. (n= 15) neigiamus
komentarus. Keletas komentary apie kambario dydj:

., Kambariy nuotraukos neatitinka tikroves. Jeigu jsivaizduojat, kad uzsibukinot didelj kambarj
su virtuvéle, tai atvyke nusivilsit. <...>. Labai apgaulingos nuotraukos dél kambariy dydzio... " (424],
2018. 09, Lietuva)

., Jaukus, erdvus, Sviesus butas. “ (2947, 2018. 09, Baltarusija)

Paprastai ,,Booking.com* sistemoje prie apgyvendinimo jmoniy bina tiksliai suformuluoti
kambariy apraSymai, jy dydis. Prie Siy apraSymy pridedamos kambariy nuotraukos, kuriose
patraukliai vaizduojama apgyvendinimo jmoné. Mano nuomone, dalis sve€iy parasiusiy neigiama
atsiliepima apie kambario dydj, neskaito apgyvendinimo jmoniy pateikty aprasymy, 0 tik naudojasi
pateikta vaizdine medZziaga. Taciau, kai kuriems sveciams yra gana sunku jsivaizduoti erdve¢ vien i§
nuotrauky.

Kita ne maziau svarbi subkategorija vertinama apgyvendinimo jmoniy sveéiy yra interjeras.
Apie Palangos apgyvendinimo jmoniy inferjerg teigiamai atsiliepia 14 proc. (n= 38) komentatoriy.
Neigiamy komentary yra kiek maziau- 4 proc. (n= 8). Keletas komentary apie kambariy interjerg:

., Kilimai ir staltiesés tikrai atrodo senamadiskai. <...>. Nenoréciau rekomenduoti kitiems. “
(394/, 2019. 07, Lietuva)

,»Erdvus kambarys su geru interjeru. “ (1347, 2019. 09, Rusija)

Pirmasis svecio jspiidis apie apgyvendinimo jmone¢ ne tik turi didele jtaka nuolatiniam
nuomonés apie jmon¢ rengimui, bet ir turi jtakos svarbiems aspektams, tokiems kaip jy tikimybé
rekomenduoti jj kitam ar grjzti dar kartg paciam.

8 proc. (n= 17) sveciy isreiské nepasitenkinimg nepakankamu TV kanaly skaiciumi.

wMazai TV kanaly. Neradome nei vieno kanalo rusy kalbg. ** (234], 2020. 02, Rusija)

»,Radome tik 3 nacionalinius kanalus ir tik vienintelj BBC kanalg angly kalba. Lietingomis
dienomis negaléjome net paziiiréti televizoriaus... “ (5AJ, 2019. 10, Baltarusija)

Daugiausia neigiamy atsiliepimy apie televizijos kanaly skai¢iy pateiké uZsienieéiai. Sie svediai
yra nusivyle apgyvendinimo jmoniy televizijos kanalais, nes turédami laisvo laiko negaléjo pazitiréti
Jju kalbomis suprantamy televizijos kanaly.*

Taip pat 8 proc. (n= 17) kambaryje tritksta jrangos tokios kaip: skalbimo masina, indaplové,
kavos aparatas, mikrobangy krosnel¢, virykl¢).

,,Nebuvo nei skalbimo masinos, nei viryklés <...>. Dél to turéjau visus riibus skalbti rankomis.
Labai apmaudu. ©“ (47A], 2019. 08, Baltarusija)

,,Labai malonu, kad apartamentuose yra virtuvélé, taciau tritksta indaploves. “ (32A4], Lietuva)

., Virtuvéje labai pasigedome mikrobangy krosnelés. “ (94], 2018, 05, Lietuva)
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,Apartamenty aprasyme pateikta, kad yra virtuvélé, bet vietoje virtuvés su virykle radome tik
mikrobangy krosnele. Klaidingas apartamento aprasymas. (394], 2020. 01, Rusija)

IS pateikty sveciy komentary galime pastebéti, kad jie patyré nepasitenkinima apgyvendinimo
jmonés kambariu. Taip pat paskutiniame pateiktame komentare matosi, kad dél jrangos apraSymo
yra suklaidinti sveciai.

Dél nepakankamy virtuvés jrankiy neigiamus komentarus raSo 7 proc. (n= 15) sveéiy.
Dazniausiai sveciai patiria nepatoguma, nes pritriiksta arbatiniy Sauksteliy, Sauksty, Sakuciy, peiliy,
keptuviy dangciy, sam¢iy, menteliy).

,,Buvome uzsisake apartamentus 5 asmenims, atvykus j butq pastebéjome, kad virtuves jrankiai
yra tik 3 asmenims. *“ (164], 2019. 08, Lietuva)

., AS virtuvéje pasigedau samcio ir mentelés. *“ (747, 2018. 07, Baltarusija)

,,Prasau nusipirkti keptuvés dangtj <...>. Noréjau tai padaryti pati, bet nebuvo artimiausios
parduotuvés. * (444], 2019. 08, Baltarusija)

Dél trukstamy virtuvés jrankiy sveciai patiria nepatogumus ir neskiria auksty jvertinimo baly
apgyvendinimo jmonéms.

Dar viena neigiamy komentary subkategorija yra zemos lubos 6 proc. (n= 13).

,Mums buvo suteiktas mansardinis kambarys, kurio lubos buvo mazesnés nei 1,90m aukscio,
ir mes nebuvome informuoti apie Siq ,,problemq*, nes esu 1, 84m ugio ir turéjau jausmq, kad esu
milzinas, kambaryje skirtame labai maziems Zmonéms. *“ (374], 2019. 08, Latvija)

,,Noréciau patarti aukstiems Zmonéms: venkite mansardinio kambario.” (20A/, 2019. 08,
Lietuva)

D¢l Zemy luby neigiami komentarai buvo paraSyti trijose apgyvendinimo jmonése, taciau
paskaiCius ,,Booking.com® sistemoje pateikta apartamenty apraSymag nei viename 1§ trijy
apgyvendinimo jmoniy néra parasyta apie kambariy luby aukst;.

Apgyvendinimo jmoné- vieta, kurig naudoja sveciai atostogy tikslais ar dé¢l biitinybés, kai jiems
reikia praleisti nakt] kitame mieste profesiniais tikslais. Apgyvendinimo jmonés vonios kambaryje
sveciai turi jaustis ramiai ir, svarbiausia, jaukiai. Remiantis 5 ir 6 lentelémis, teigiamy komentary dél
vonios kambario sulaukta 10,92 proc. (n= 163), o neigiamy- 17,71 proc. (n= 105). Vienas i$
pagrindiniy veiksniy, galin¢iy turéti didelg jtaka klienty patir€iai ir pasitenkinimui apgyvendinimo
jmonéje yra vonios kambario dydis ir jame esantys higienos reikmenys.

., Vienintelé priezastis, kodél as, apsvarstyciau galimybe vél ¢ia apsilankyti, yra ta, kad jie duoty
kambarj su didesniu vonios kambariu. <...>. Kas mane labiausiai erzino, buvo tai, kad vonios
kambarys buvo TIKRAI mazas. <...>. Mano kojos visada turéjo buti jkeltos j dusq, kai eidavau j

tualetq. “ (44], 2019. 08, Baltarusija)
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wPatiko erdvus vonios kambarys. * (184], 2019. 12, Lietuva)

wDviem savaitéms gavome 2 rulonélius tualetinio popieriaus. “ (3447, 2019. 08, Lietuva)

., Bty puiku, jei bity <...>, vonioje- Sampunas ir duso zelé. “(28A4], 2018. 05, Lietuva)

Vonios kambario jranga ir baldai taip pat yra komentuojami apgyvendinimo jmoniy sveciy.

,, Tritksta lentynélés vonioje. “ (1547, 2018. 05, Lietuva)

., Vonioje tritksta kabliuky, Siuksliadézes.* (414], 2018. 06, Rusija)

,,Pasigedom plauky dZiovintuvo. “ (5047, 2019. 08, Lietuva)

Apgyvendinimo jmoniy sveciai tikisi, kad vonios kambariai bus erdvis ir juose bus
pakankamai higienos reikmeny, plauky dziovintuvas ir kita reikalinga jranga. Vieni sveciai apsistoja
tik vienai nak¢iai ir neatsiveza savo higienos reikmeny (duso zelé, Sampiino), nes mano, kad visg tai
suteiks apgyvendinimo jmoné. Taip pat svefiams nepatinka kai vonioje néra kur pasikabinti
ranksluoscio ar néra lentynéliy daiktams susidéti.

Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy vieta dazniausiai yra matuojama atstumu iki jiiros,
miesto centro, kaviniy/ bary ir parduotuviy. Svecius biity galima suskirstyti j kelias kategorijas: 1)
sveciai, kurie nori gyventi netoli jiros ir miesto centro; 2) sveéiai, kurie nori gyventi netoli jiiros, bet
atokiau nuo miesto centro.

., Vieta tinkama kas mégsta ramybe gamtos apsuptyje © toliau nuo miesto Surmuliol * (6A4],
2019. 08, Lietuva)

., Puiki vieta netoli papliidimio, centro.* (4347, 2019. 09, Latvija)

,,Labai rami vieta, viskas ranka pasiekiama tiek parduotuvés, kavinés, jira.* (254], 2019. 05,
Lietuva)

Mano nuomone, apgyvendinimo jmonés Vietos pasirinkimas priklauso nuo sveciy tipo. Vieni
svecial nori jsilieti ] miesto gyvenimo ritmg ir viskg apkeliauti pésciomis, o kiti- nori ramybés ir
pabiiti toliau nuo miesto Surmulio, pasimégauto Palangos gamta.

Poilsio zonos, kurias sitilo dalis apartamenty yra terasa, pavésiné, balkonas ir vaiky Zaidimy
aikstelé. Taip pat prie poilsiy zonos yra priskiriama kepsniné ir privatumas.

,,Nuostabiausia Sio apartamento ypatybé buvo terasa, is kurios atsiveria kvapq gniauzZiantis
vaizdas j pusyng. “ (124], 2019. 08, Baltarusija)

,,Nameliai labai arti vienas kito, mazai privatumo. “ (3047, 2019. 08, Lenkija)

., Prizitirétas kiemas su pavésine, kurioje galima gerti kavg ar pusryciauti.* (4047, 2019. 09,
Rusija)

,,Kai atvykome labai nusivyléme terasa. <...>. O ji pasirodo visa apliizusi, baisu net kojq

padeéti, o kq dar kalbéti apie pasisédéjimg tokioje terasoje. (4947, 2019. 04, Latvija)
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,Superiné vaiky zaidimy aikstelé. Miisy trimetis net nebenoréjo vaziuoti namo. “ (3347, 2018.
07, Lietuva)

,,Kieme padétos 3 paspiriamos masinélés ir tai vadinama vaiky Zaidimy aikstele. <...>. Bent
nerasykite, kad pas jus yra Zaidimy aikstelé. Mes su vaikais Zaidimy aikstele jsivaizduojame jau bent
su viena ciuozykla ar batutu. “ (3647, 2019. 07, Lietuva)

,,Patiko, kad buvo kepsniné. Ja spéjome pasinaudoti net 3 kartus. “ (3847, 2018. 06, Rusija)

Poilsio zona yra skirta atsipalaiduoti apgyvendinimo jmonés sveciams, todél tinkama jos
priezitira, zony iSskyrimas yra labai svarbus, kad klientai galéty tinkamai praleisti laikg. Taip pat
svarbu ,,Booking.com® sistemoje pateikti tikslius apraSymus, nes kaip matome i§ komentaro apie
vaiky zaidimy aikstelg, sveciai jsivaizdavo visiskai kitokig zaidimy vieta.

Apgyvendinimo jmoneés prieZzilira taip pat yra svarbus aspektas, kuris yra minimas sveciy
atsiliepimuose. Teigiamai atsiliepiama apie aplinkqg ir kiemo patogumg, neigiamai- gedimus, kvapgq ir
apleistq kiemq.

.,Labai priziiréta aplinka. “ (147, 2019. 07, Lietuva)

,,Kieme viskas apgalvota iki smulkmeny, labai patogu. “ (5147, 2018. 06, Lietuva)

,,Plauky dziovintuvas buvo sugedes. “ (154], 2020. 01, Lietuva)

,,Nemalonus kvapas, kuris nedingo isvédinus kambarj. * (144], 2018. 08, Baltarusija)

,,Pirma mintis jzengus j <...> teritorijq buvo , kaip reikés Sioje vietoje gyventi*, nes dar tokio
Baltarusija)

Norint, kad sveciai pasiekty pasitenkinimg apgyvendinimo jmong¢je, svarbu, kad viskas biity
néra malonu uZuosti nepageidaujamus kvapus.

Apgyvendinimo jmonés, i§ pateikty sveciy komentary, teiké parkavimo, belaidzio interneto ir
skalbimo paslaugas.

. Labai prastas jvaziavimas j stovéjimo aikstele ir vieta negarantuota.” (3647, 2019. 08,
Lietuva)

., Puikus Wi-Fi. “ (3747, 2019. 08, Lietuva)

,,Gerai, kad turéjome telefone savo internetq, nes Wi- Fi neveike. * (4147, 2018. 09, Estija)

., Nuvylé, kad neteikia skalbimy paslaugy, net mokamy. “* (3447, 2019. 07, Baltarusija)

,,Paprasius Seimininké mums paripino skalbimo paslaugas.* (184, 2019. 08, Rusija)

wErdvi automobiliy stovéjimo aikstele. “ (4647, 2018. 07, Lietuva)

Norint bti sékminga apgyvendinimo jmone, reikia teikti kokybiskas paslaugas ir jas nuolat

tobulinti. Kadangi rinkoje yra daug apgyvendinimo jmoniy, teikiancias tas paCias ar panaSias
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paslaugas, labai svarbu ne tik pritraukti, bet ir iSlaikyti klienta apgyvendinimo jmonéje ilgg laika.
Norint gauti teigiamy komentary apie teikiamy paslaugy kokybe apgyvendinimo jmonéje, bitina
teikti kokybiskas paslaugas, kuriomis biity galima iSlaikyti senus klientus ir pritraukti naujy klienty.

Vienas sudétingiausiy ir svarbiausiy aspekty apgyvendinimo jmonéms yra nustatyti auksciausig
kaing, kurig svecias nori sumoketi, kad apsistoty imong¢je ar pasinaudoty papildomomis teikiamomis
paslaugomis.

,,Kambariai nedideli, taciau kaina néra per didele. “ (154], 2019. 08, Lietuva)

Brangios papildomos paslaugos- pirtelé su sitkurine vonia 30 EUR uz pirmq valandq ir 15 uz
kiekvieng papildomq valandg. Man su dviem vaikais 45 EUR uz poros valandy pasibuvimg yra labai
brangu*“ (1247, 2019. 07, Rusija)

,Prastas kainos ir kokybés santykis. Uzsienyje uz tokiq kaing gauciau maitinimq ir dar valyty
kambarius kiekvieng dieng. “ (1947, 2019. 08, Lietuva)

Siuo atveju kaina yra suma, kurig sve¢ias sumoka uz teikiamos paslaugos vieneta. Svegias
mokédamas uz teikiamas paslaugas tikisi gauti ir atitinkamas paslaugas, kurios atitinka kaing. Taip
pat reikia paminéti, kad apgyvendinimo jmoniy kainos Palangoje yra kei¢iamos sezono metu, sezono
piko metu, ne sezono metu ir §ventiniais laikotarpiais (kalédos, naujieji metai, stinty Sventé ir t.t.).

Siuo tyrimu buvo siekiama jvertini Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybe,
kuri sukuria pasitenkinima ir nepasitenkinimg apgyvendinimo jmonémis. ISnagring¢jus
,,Booking.com* sistemoje pateiktus klienty komentarus jie buvo suskirstyti j 9 kategorijas. Tai yra
Seimininkai/ personalas, kambarys, vonios kambarys, vieta, poilsio zona, priezilra,
teikiamos paslaugos, aptarnavimo kokybé ir baseinas. Kaip galima pastebéti teigiamy
komentary yra daugiau nei neigiamy. Galima sakyti, kad apgyvendinimo jmoniy sveciai teigiamai
vertina Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy paslaugy kokybe. Seimininkai/ personalas,
kambarys, vonios kambarys ir vieta yra pacios svarbiausios pasitenkinimg sukuriancios
Kategorijos. Kita vertus, tos pacios grupés sukelia nepasitenkinima, taciau jy tvarka sgraSe skiriasi.

Kitaip tariant, tai kas daro jtakg svecio pasitenkinimui ir nepasitenkinimui, yra tos pacios Kategorijos.

3.3 Rekomendacijos Palangos miesto apgyvendinimo jmonéms

Apgyvendinimo jmoniy savininkams:

1) Fiksuoti ir analizuoti atsiliepimus apie apgyvendinimo jmong, kad galétuméte pagerinti
sveCiy patirtj.

Apgyvendinimo jmoniy savininkai turéty aktyviai rinkti, analizuoti ir veikti atsizvelgdami j
sveCiy atsiliepimus. Atsiliepimy Saltiniai neturéty apsiriboti sveciy pasitenkinimo apklausomis ir

kelioniy apzvalgy svetainémis, bet taip pat turéty apimti ir apgyvendinimo jmonés darbuotojy indélj.
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Atsiliepimy vert¢ daugiausiai slypi gebéjime suprasti neapdorotus duomenis, paverciant juos
konkreciais veiksmais, kuriy apgyvendinimo jmon¢ gali imtis gerinant teikiamy paslaugy kokybg.

Zvelgiant i§ organizacinés perspektyvos, griztamasis rySys turéty palengvinti orientacija j
sveCio kultirg ir nuolat tobuléti teikiant aukStesne sveCiy patirt), pagrista skirtingy segmenty
nepatenkinty nory ir poreikiy supratimu.

2) Stebéti ir jvertinti atliktg darba.

Norédami jvertinti paZanga, apgyvendinimo jmonés turi sukurti pagrindus ir standartus.
Pavyzdziui, kiek laiko turéty uztrukti atsakymas j svecio praSyma? Standartai padeda uztikrinti
nuosekly aptarnavimo lygj visame turte ir yra stebéjimo tobulinimo pagrindas.

3) Skatinti personala, kad biity pasiektas sveciy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis.

Derindami personalo paskatas su jmonés tikslais ir sveciy poreikiais, apgyvendinimo jmonés
darbuotojai vis labiau orientuosis j svecius. Taip pat reikty galvoti apie personalo moralés formavima,
suteikti darbuotojams ne tik paskaty, bet ir geresniy priemoniy atlikti savo darba.

4) Teikti pasitlymus dél nemokamy paslaugy.

Nemokamy paslaugy siiilymas yra efektyvi klienty aptarnavimo strategija apie kurig svecias
gali papasakoti draugams ar paraSyti teigiamg komentarg. IS nemokamy paslaugy galima siiilyti
dvira¢iy nuoma, papildomus televizijos kanalus ir t.t.

5) Apdovanoti pakartotinai grjztancius svecius.

Klienty lojalumo stiprinimas yra svarbus siekiant bet kokios apgyvendinimo jmonés sékmés,
taciau Siandienos konkurencingje rinkoje lojaluma iSlaikyti yra vis sunkiau. Todél, apgyvendinimo
jmoniy savininkams svarbu sutelkti démesj j strategijas, kuriy déka buty galima atpaZzinti pakartotinai
atvykstancius svecius ir juos apdovanoti. Nors lojalumo programos yra puikus poziiiris, svarbu
atsizvelgti ] tai, kaip kuriate savo strategija. Sukaupus tam tikrg tasky skai¢iy, daugybé lojalumo
programy sitilo nemokama naktj, vieSnage su nuolaida, vélyva iSvykima ar ankstyva atvykima.

6) Pasitlyti kelis rySio kanalus, kaip pavyzdziui, ,,Messenger®.

Siekiant geresnés sveciy patirties, galima pasinaudoti praneSimy siuntimo technologijomis. Tai
yra abipusiai naudinga situacija, kai sveciai gauna greitesnj ir labiau personalizuotg aptarnavima, o
apgyvendinimo jmonés maksimaliai padidina veiklos efektyvuma ir darbo eiga, kad taupyty isteklius
ir sumazinty iSlaidas. Tekstiniai praneSimai daro jtaka svetingumo pramonei suteikiant geresne ir
lankstesne svec€iy patirti, pradedant nuo mazy uzklausy, pavyzdziui, ranks§luosciy, iki i$siregistravimo
informacijos pateikimo.

7) Pritaikyti apgyvendinimo jmong¢ nejgaliesiems.

Pasaulio demografiniai rodikliai rodo augancig senstancig visuomene, kuri iki 2050m. sudarys

daugiau kaip 21 proc. zmoniy. Todél, apgyvendinimo jmoniy savininkams svarbu atsizvelgti ne tik j
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tai, kaip apgyvendinimo jmoné¢ pritaikyta nejgaliesiems, bet ir tai, kaip veikia apgyvendinimo jmonés
procesai ir klienty aptarnavimo strategijos.

8) Apzitréti kambarj pries atvykstant sveciams.

Plaukai vonioje ar ant grindy, dulkés po lova ar sofa, pirSty atspaudai ant langy ir veidrodziy
yra vieni pagrindiniy Zenkly, kad kambarys buvo nepakankamai i§valytas ir kad kazkas kitas neseniai
gyveno $ioje patalpoje. Kiekvienas apgyvendinimo jmonés svecias nori jaustis patogiai ir maloniai
kambaryje, o Siam tikslui pasiekti reikia ne tik patogiy baldy, bet ir Svariai iSvalyto bei i§védinto
kambario. Norint i§vengti Sios problemos, tikslinga pries§ sveciui atvykstant apzitiréti kambarj.

9) Palikti pakankama kiekj higienos reikmeny.

Tualetinio popieriaus, duso zelé, muilo trikumas apgyvendinimo jmoné¢je sveciams suteikia
nepatogumy. Mano nuomone, kiekviename kambaryje visada turéty biiti bent du popieriaus ritineliai
kiekvienai dienai.

10) Mandagiai bendrauti.

Netinkamas elgesys su sveciais gali turéti jtakos apgyvendinimo jmonés vertinimui. Sveciai
prisimins Seimininko/ personalo nemandagy elgesj ir tikétina, kad apie tai paraSys neigiamg
komentarg. D¢l Sios priezasties apgyvendinimo jmoné gali prarasti dalj savo klienty. Todél
darbuotojams turéty biiti organizuojami seminarai kaip reikia tinkamai bendrauti su atvykusiais
sveciais.

11) I$samiai ir kuo tiksliau pateikti informacijg apie apgyvendinimo jmon¢ ,,Booking.com*
sistemoje.

D¢l klaidingai pateikto apgyvendinimo jmonés aprasymo sveciai ne tik patiria nepasitenkinimag
teikiamomis paslaugomis, bet ir neigiamai atsiliepia apie jmong¢. Tikslus ir konkretus aprasymas gali
padéti iSvengti nesusipratimy dél kuriy nukentéty apgyvendinimo jmonés jvaizdis ir reputacija.

Booking.com internetiniam puslapiui:

1) Sukurti vertinimo sistemg lovos ¢iuziniy mink§tumui/ kietumui jvertinti

Sveciai apsistodami apgyvendinimo jmonéje nori gerai iSsimiegoti, kad buty zvalts ir biity
geros nuotaikos. Siomis dienomis dauguma apgyvendinimo jmoniy Zino, kad sve¢iams kokybiskas
miegas yra svarbus, todé¢l stengiasi savo sveCiams pateikti patogy lovos ¢iuzinj. Taigi lovos
patogumas yra gana aktuali tema, taciau mazdaug pusé sveCiy pirmenybe teikia kietam lovos
¢iuziniui, o mazdaug tiek pat sve€iy- minkStesniam ¢iuziniu. Tod¢l jvertinti lovos patoguma yra gana
sunku, mano nuomone, ¢ia yra spraga apgyvendinimo jmoniy apzvalgose. Todél sitlau
apgyvendinimo jmoniy apzvalgose pateikti ¢iuziniy jvertinimo sistema kaip, pvz., 1- 10, i§ kuriy 1

yra labai kieta lova, 0 10- labai minksta lova.
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ISVADOS
1. ISanalizavus paslaugos samprata, galima teigti, kad paslaugos gali biti apciuopiamy
produkty dalis ir tai 1§ esmés yra veikla, kurios negalima atskirti nuo paslaugos teikéjo.
Paslaugy kokybés sampratos sudétingumas kyla i§ komplikuotos paslaugy prigimties-
neap¢iuopiamumo, nevienalytiSkumo, neatsiejamumo ir greitai gendancio produkto.
Paslaugy kokybé yra laikoma atitiktimi nustatytiems standartams. Klienty lukesciai dél
aptarnavimo nuolat auga, o jy tolerancija prastoms paslaugoms maz¢ja, todel paslaugy
kokybé laikoma kritiniu konkurencingumo veiksniu, o démesys paslaugy kokybei gali
padéti jmonei jgyti konkurencinj pranaSumg prie$ kitas jmones. Tiek klienty
pasitenkinimas, tiek nepasitenkinimas turi reikSmés esamy vartotojy lojalumui ir naujy
potencialiy vartotojy gauséjimui. Svarbu suprasti, kad teikiamy paslaugy kokybé
tiesiogiai jtakoja pardavimus, todél svarbu numatyti visas sritis, kuriose teikiamy

paslaugy kokybe biity galima gerinti.

2. ISnagringjus paslaugy kokybeés modelius ir jy reik§me apgyvendinimo jmonéms, galima
teigti, kad kokybés gerinimas yra pagrindinis jmonés tikslas, kuriuo siekiama patenkinti
klienty norus ir likes¢ius. Siam tikslui yra sukurta ir praktikoje isbandyta nemazai
paslaugy kokybés modeliy: Gronroos paslaugy kokybés modelis, atributy paslaugy
kokybés modelis, Lehtinen ir Lehtinen paslaugy kokybés modelis, IT suderinimo
modelis, suvokiamos paslaugy kokybeés ir pasitenkinimo modelis, Philipo ir Hazleto
paslaugy kokybés modelis, integruotas paslaugy kokybés, klienty vertés ir
pasitenkinimo modelis, GAPS modelis ir SERVQUAL. Kokybés modeliy paskirtis gali
leisti vadovybei: 1) nustatyti kokybés Saltinius; 2) atrasti kokybés problemas; 3) tiksliai
nurodyti pastebétos kokybés problemos priezastis; 4) pasitlyti galimus veiksmy kursus.
Deja, bet dar néra sukurta tokio paslaugy kokybés modelio, kuris tiksliai apibiidintu
visus Siuos kriterijus. Kiekvienas modelis skirtas analizuoti vienai ar daugiausiai dviem
1§ Siy keturiy sriciy, todel paslaugy kokybés modeliy tobulinimas ir ateityje iSlieka

reik§mingas.

3. Isanalizavus kainos ir gaunamos kokybés santykj iSryskéjo pasitenkinimo/
nepasitenkinimo, palyginimas su Kkaina, kurig privaloma sumokéti. Auksta
apgyvendinimo jmoniy kaina gali sukelti nepagrjstai didelius likesc¢ius, o per maza
kaina gali klaidingai priversti klientus daryti iSvada, kad tam tikra paslauga yra Zemos
kokybés. Nustatydamos kainas, jmonés turi atsizvelgti i tai kaip vartotojas suvokia kaing

ir kaip tai daro jtaka vartotojy sprendimams pirkti. Kaina daro jtaka paslaugos kokybés
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suvokimui, pasitenkinimo lygiui ir elgesio ketinimams. Kainos turi nustatyti ne tik

iSlaidas ar atitikti konkurencija, bet ir siysti teisingus signalus apie paslaugy kokybe.

. lvertinus ,,Booking.com® sistemoje pateiktus Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy
sve¢iy komentarus, buvo iSskirtos 9 kategorijos, kurios daro jtaka apgyvendinimo
jmoniy teikiamy paslaugy kokybei: Seimininkai/ personalas, kambarys, vonios
kambarys, vieta, poilsio zona, priezitra, teikiamos paslaugos, aptarnavimo kokybé ir
baseinas. Is $iy 9 kategorijy buvo iSskirtos 33 teigiamy komentary subkategorijos ir 34
neigiamy komentary subkategorijos. Atlikus tyrimg iSryskéjo, kad teigiamy sveciy
atsiliepimy yra daugiau nei neigiamy, taciau daugiausia neigiamy komentary sulaukia
Sios kategorijos: kambarys, vonios kambarys, Seimininkai/ personalas ir vieta. Todél
norint pagerinti apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybe, bitina atkreipti
démes;j ] Sias kategorijas ir rasti budy jas pagerinti, kad apgyvendinimo jmoniy sveciai
biity patenkinti teikiamomis paslaugomis ir grjzty pakartotinai bei rekomenduoty

apgyvendinimo jmong¢ kitiems.

. Atlikus Palangos miesto apgyvendinimo jmoniy teikiamy paslaugy kokybeés analize
buvo pateikta 11 apibendrinty rekomendacijy apgyvendinimo jmoniy savininkams.
Rekomendacijose sitiloma fiksuoti ir analizuoti atsiliepimus apie apgyvendinimo jmong,
stebéti ir jvertinti darbuotojy atlikta darbg, skatinti darbuotojus, sveciams teikti
pasitlymus dél nemokamy paslaugy, apdovanoti pakartotinai griztancius klientus,
pasiiilyti rySio kanalus, pritaikyti patalpas nejgaliesiems, apziiiréti kambarj pries
atvykstant sve€iams, pateikti pakankama kiekj higienos reikmeny, mandagiai bendrauti,
18samiai ir kuo tiksliau pateikti informacijg apie apgyvendinimo jmong ,,Booking.com*

sistemoje.
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