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IVADAS

Besivystant Salyje naujai socialinei ekonominei sanklodai, keiciasi akcentai
Iprastiniuose tarpusavio santykiuose, atsiranda naujy prioritety. Jeigu organizacija i§ esmeés
prisitaiké prie naujy ekonominiy santykiy ir daugmaz gerai laikosi, tai su dideliu isitikinimu
galima kalbéti ir apie tai, kad ty organizaciju vadovai jsisamonino bitinybg formuoti
organizacijos ivaizdi ir komunikacija, t.y. i$siskirti i§ daugybés i save panaSiy, pasiekti, kad
apie organizacija zinoty kuo daugiau, igyti gera vie$aji ivaizdj. Tai itin aktualu toje situacijoje,
kada organizacijos atlicka panaSias paslaugas, nes tada kliento pasirinkimas priklauso nuo
susikiirusio apie jas ivaizdzio ir informacijos apie organizacija.

Iki nepriklausomybés atgavimo laikotarpio (1990 m.) organizacijy ivaizdZio spragos
ivaizdzio kiirime gal¢jo buti uzlopytos gana silpna konkurencija tarp kity organizacijy, nebloga
organizacijos reputacija draugijoje tarp kity organizacijy ir tam tikru "tvirtumo" rezervu tarp
organizacijy. Pastaruoju metu (2003 m.) situacija keiciasi. AStri konkurencija reikalauja
mobilizuoti visus faktorius, padedancius organizacijai iSsilaikyti sunkioje konkurencingje
kovoje ir intensyviame gyvenime. Pirmosiose pozicijose yra tos organizacijos, kurios teisingos
komunikacinés politikos déka sugebéjo sukurti gera ir tvirta ivaizdi.

Neéra iSimtis ir vieSbuciu sektorius. Kaip zinia, viesbuciy paslaugy sektoriuje 2002 m.
pabaigoje Sias paslaugas turistams teiké 516 apgyvendinimo imoniy, kuriose buvo 16,1 tiikst.
numeriy, 38,4 tikst. viety. Per 10 mety viesbuciy skaic¢ius iSaugo dvigubai, moteliy skaicius — 7
kartus. Daugiau nei 2/3 viesbuciu yra Vilniuje, Klaipédoje ir Kaune. Ryskiausias viesbuciy
lyderiu yra Vilniaus miestas, kuriame sutelkta 38% S$alies vieSbuciy apgyvendinimo viety.
Apgyvendinimo sektorius turi nemaza plétros potenciala, nes pagal 1000-Ciui gyventoju
tenkanciy viety viesbuciuose skaiciy (3.3 vietos), Lietuva beveik 8 kartus atsilicka nuo ES
vidurkio (25 vietos). DidZiuosiuose miestuose (iSskyrus Vilniy) triiksta didesniy turistinés
klasés vieSbuciy, periferijoje islieka vieSbuciu kiekybés ir paslaugy kokybés problema. Tad
vieSbuciy gausa Lietuvoje ir Vilniaus mieste vercia rupintis teikiamy paslaugy kokybe, auksta
aptarnavimo kultiira ir vieSbucio {vaizdziu. Kyla pagristas klausimas: ar biitina kurti gera viesa

viesbucio jvaizdi ar jis susikuria savaime? D¢l Sio klausimo gincijasi ivaizdzio karimo



teoretikai. Savo darbe nagrinésiu vieSbucio vaizdzio kiirimo bitinybg, ji patvirtinsiu arba
paneigsiu.

Darbo tikslas - jvaizdzio procesy kiirimas ir jy analizé N viesbutyje.



N VIESBUCIO [VAIZDZ10 KURIMO PRAKTIKA
(ATLIKTO TYRIMO REZULTATAI)

Anketos sudarymo principai. Anketa sudaro 3 stambiis klausimy blokai:

1) Viesbucio kultiira;

2) Rysiai su visuomene;

3) Personalo politika.

Nagrin¢jant viesbucio kultiira pagrindinis démesys buvo kreipiamas i vieSbucio kulttiros
samprata ir esama situacija vieSbutyje. Tiriant rySius su visuomene buvo siekiama iStirti:
santykius su klientais/sve€iais ir turizmo firmomis, rySius su kitais vieSbuciais, ivairiomis
institucijomis bei vietos bendruomene, realia pagalba klientams/sve¢iams, bendravimo su
klientais/sveciais proceso kokybeg. Analizuojant personalo politika buvo tiriamas efektyvus
vieSbucio personalo patirties panaudojimas, viesbucio personalo mokymas ir vertinimas,
pagalba darbuotojams, darbuotoju kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybé¢ ir darbuotojy
poreikiy tenkinimas. Papildomai buvo pateikti klausimai administratoriams siekiant iStirti
vertinima kaip sudedamaja tobul¢jimo proceso dali ir pazangos bei aukStesniy rezultaty
valdyma.

Tiriamyjuy kontingentas. Siuo tikslu buvo apklausta 37 N viesbudio darbuotojai - 21
moteris ir 16 vyry. Jauniausiajam N viesbucio darbuotojui buvo 23 metai, vyriausiajam — 65.
Tyrime dalyvavusiy N vieSbucio darbuotojy amziaus vidurkis 42,9 metai. Didziausias darbo
vieSbutyje stazas — 18 mety, maziausias — 0,5 mety. Tiriamyjy darbo vieSbutyje stazo vidurkis
6,9 mety. Absoliuti dauguma audito apklausoje dalyvavusiy N vieSbucio apklaustyjy neturi
aukstojo iSsilavinimo (34), vienas darbuotojas nurodé turintis aukstaji iSsilavinima, 2

apklaustieji nenurodé savo iSsilavinimo.
I. VIESBUCIO KULTURA

Zmogiskosios vertybés, kurios formuoja mikroklimata organizacijoje, i§ esmés skiriasi
nuo ekonominiy vertybiy. Ekonominés vertybés, jas dalinant keliems asmenims, mazéja, o
zmogiskosios, prieSingai, did¢ja. Todé¢l darbuotojo emocinis komfortas kolektyve daug
priklauso nuo S$io kolektyvo administracijos vadovavimo stiliaus, vadovo asmenybés, jo

organizaciniy, profesiniy ir dalykiniy savybiy, kompetencijos.



Viesbucio kultiira

Tiriant vieSbucio ivaizdj pagrindinis démesys buvo akcentuojamas i pacia vieSbucio

kultiira placiu poziiiriu ir su ja susijusius veiksnius.

Viesbucio kultiira

1 lentelé

Taip
%

I3
dalies
%

Ne
%

Nesuprantu
klausimo
%

Neturiu
pakankamai Ziniy
atsakyti | $1
klausima
%

1.1.1. Ar Jasy viesbucio
veikla pagrista saZiningumo
ir lygiy galimybiy
principais?

35,13

37,83

13,51

13,51

1.1.2. Ar Jis didziuojatés,
kad priklausote Siam
vieSbuciui?

59,45

35,13

5,4

1.1.3. Ar Jisy vieSbutyje
veikia organizuota
sveCiy/klienty ir kity
asmeny susitikimo sistema?

37,83

29,72

8,1

5,4

18,91

1.1.4. Ar Jusy vieSbutyje
yra garantuojamas asmens
saugumas?

32,43

40,54

18,91

8,1

1.1.5. Ar Jasy viesbucio
vadovai yra teigiamo ir
svetingo viesbucio
mikroklimato puoselétojai?

56,75

32,43

2,7

8,1

1.1.6. Ar santykiai tarp
vadovy yra draugiski ir
pozityviis?

40,54

43,24

16,21

1.1.7. Ar santykiai tarp
vadovy ir pavaldiniy yra
draugiski ir pozityviis?

45,94

45,94

5,4

2,7

1.1.8. Ar vieSbutyje
suvokiamas paskatinimo
vaidmuo motyvuojant
darbuotojus veiklai?

21,62

40,54

29,72

5,4

2,7

1.1.9. Ar darbuotojai kelia
aukstus reikalavimus sau ir
kitiems?

29,72

54,05

13,51

2,7

1.1.10. Ar vadovai jautriai
ir geranoriskai, bet kartu ir
reikliai sprendZia drausmes
ir lankomumo problemas,
trukdancias efektyviam
darbo procesui?

56,75

32,43

5,4

5,4




IStyrus apklaustyju nuomong apie vieSbucio kultlira galime teigti, kad dauguma
apklaustyju mano, kad tik i§ dalies viesbucio veikla pagrista saziningumo ir lygiy galimybiy
principais. Dauguma didziuojasi, kad dirba tame viesbutyje. Apie pus¢ apklaustyju mano, kad
vieSbutyje veikia organizuota sveCiwklienty ir kity asmeny susitikimo sistema. Daugelio
respondenty nuomone i§ esmés néra garantuojamas asmens saugumas. Dauguma apklaustyjy
mano, kad vieSbuc¢io vadovai yra teigiamo ir svetingo viesbuc¢io mikroklimato puoselétojai,
taciau kartu darytina ir ta iSvada, kad santykiai tarp vadovu bei tarp vadovuy ir pavaldiniy i8
esmés néra draugiSki ir pozityvils. VieSbutyje néra suvokiamas paskatinimo vaidmuo
motyvuojant darbuotojus veiklai. Darbuotojai nekelia auksty reikalavimy sau ir kitiems, taciau
vadovai jautriai ir geranoriskai, bet kartu ir reikliai sprendzia drausmés ir lankomumo
problemas, trukdancias efektyviam darbo procesui.

IS gauty rezultaty iStyrus viesbucio kultlira galime padaryti iSvada, kad kuriant
viesbucio kultiira svarbu atkreipti démesj { asmens saugumo jausmo kiirima ir jo uztikrinima.
Kaip zinia, ji veikia daugelis faktoriy — santykiai su vadovais ir kolegomis, galimybé reiksti
laisvai mintis ir idéjas, realizuoti savo sumanymus, lygiu galimybiy egzistavimas realiame
gyvenime, - bendra organizacijos vidin¢ kultiira. Kol viesbucio darbuotojai nesijaus saugis

savo darbe, bus problematiska kurti ir viesbucio ivaizdi.

II. RYSIAI SU VISUOMENE

Rys$iy su visuomene tikslai [33, p. 61]:
e Bendruomenés informavimas, organizacijos matomumo didinimas;
e Visuomenés palaikymo siekimas;
e Organizacijos realaus jvaizdzio kiirimas;
¢ Organizacijos reputacijos kiirimas, palaikymas ir/ar gynimas;
e Finansavimo siekimas ir didinimas;
¢ QGriztamojo rysio palaikymas;
e Organizacijos strategijos ir taktikos koregavimas.
Rys$iy su visuomene funkcijos [33, p. 62]:
e Organizacijos ivaizdzio formavimas;
e Organizacijos reprezentavimas;
e Vidiniai ry$iai;
e Rysiai su bendruomene;

e Kiriziy ir konflikty valdymas;



e Fondoieska;

e Lobizmas.

Taigi rySiai su visuomene ne tik sukuria organizacijos ivaizdj, bet ir padeda

organizacijai igyti pavidala. Tyrimu, griztamuoju rysiu ir vertinimu nustatomi publiky lakesciai

bei riipesciai, kuriuos rysiy su visuomene vadybininkas pristato organizacijos vadovybei.

Rysiai su visuomene vieSbutyje

Tiriant N vieSbucio rysiu su visuomene politika buvo akcentuojamas démesys i Sias

savokas:

¢ ryS$ius su visuomene;

e santykius su viesbucio publikomis (rySius sveciais/klientais ir turizmo

firmomis, rySius su kitais vieSbuciais, {vairiomis institucijomis bei vietos

bendruomene);

o realig pagalba sveciams/klientams;

¢ bendravimo su sveciais/klientais proceso kokybe.

Rysiai su visuomene

2 lentelé

Taip I Ne | Nesuprantu | Neturiu pakankamai
% dalies % klausimo ziniy atsakyti i §i
% % klausima

%

2.1.1. Ar Jusy viesbutis 56,75 32,43 5,4 - 5,4

taiko jvairias bendravimo su

visuomene formas?

2.1.2. Ar 70,27 24,32 - - 2,7

sveCiams/klientams yra

sudarytos salygos bendrauti

su viesbucio darbuotojais ir

administracija?

2.1.3. Ar pakankamai 13,51 64,86 8,1 2,7 10,81

efektyvi yra bendravimo su

sveciais/klientais sistema?

2.14. Ar 32,43 54,05 2,7 - 10,81

sveciams/klientams

prieinama informacija apie

vieSbucio artimiausius

planus?

2.1.5. Ar sveciai/klientai 40,54 35,13 - - 24,32

yra kvie€iami pasakyti savo




nuomong apie Sia
informacija?

2.1.6. Ar 37,83 51,35 - - 10,81
svec¢iams/klientams
prieinama informacija apie
viesbucio veikla: planus,
pasiekimus, viesbucio
struktiirg ir plétra?

IStyrus rySius su visuomene galime teigti, kad dauguma respondenty mano, jos vieSbutis
taiko jvairias bendravimo su visuomene formas ir sveciams/klientams yra sudarytos salygos
bendrauti su viesbucio darbuotojais ir administracija. Daugelis apklaustyju mano, jog tik i§
dalies yra efektyvi bendravimo su sveciais/klientais sistema ir kad svec¢iams/klientams tik i$
dalies yra prieinama informacija apie vieSbucio artimiausius planus. Gana daug apklaustyju
neturi informacijos ar sveciai/klientai yra kvieiami pasakyti savo nuomong apie Sia
informacija.

Tobulinant viesbucio rySiy su visuomene strategija svarbu atkreipti didesni démesi i
nauju formy ir biidy bendraujant su sveciais/klientais ir kitais lankytojais kirima bei
informacijos apie viesSbucio planus bei veikla didesni prieinamuma. Viena i§ iSsamiausiy
informacijos priemoniy apie vieSbucio planus bei jo veikla gali buti nuolat atnaujinamas
viesbucio interneto tinklapis, nors i§ kitos pusés jis bus prieinamas tik interneto vartotojams.
Galima teigti, kad biity efektyviis daznesni renginiai sveciams/klientams, kitiems lankytojams

ir vietos bendruomenei.

VieSbucio publiky tyrimas

Svarbus ry$iy su visuomene programos zingsnis yra organizacijos publiku (adresaty,
tiksliniy komunikacijos grupiy) iSskyrimas. Publikomis vadinamos organizacijai svarbios
grupés, taip pat zmoniy grupés, besidomincios tam tikra problema vienu metu. Taip gali
vadintis ir bet koks visuomenés segmentas, kurj siekiama sudominti. Publikos yra iSskiriamos
kiekvienai situacijai arba problemai.

Publiky i$skyrimas yra strateginis ry$iy su visuomene vadybininko uzdavinys. Sis
zingsnis gali buti analogiSkas marketinge atliekamai rinkos segmentacijai. Taciau publiky
iSskyrimas rySiuose su visuomene nuo rinkos segmentacijos marketinge skiriasi tuo, kad
pastaruoju atveju kalbama apie vartotojus ir potencialius vartotojus, o pirmuoju — apie visus

komunikacijos adresatus, ne vien vartotojus.



Galima iSskirti ry$iy su visuomene publikas — jmonei svarbias visuomenés grupes:

e pati visuomené. Kiekvienai imonei visuomené svarbi jau vien del to, kad visos
kitos grupés i ja ieina. Taigi bendros visuomenés nuostatos vienaip ar kitaip
veikia ir kiekvienos smulkesnés grupés poziiiri bei elgsena. Suzlugusios
reputacijos, praradusi visuomenes pasitikéjima institucija vargu ar gali tikétis,
kad ja teigiamai vertins kuri nors smulkesné grupé;

e finansinés grupés apima akcininkus; investitorius, banky bei finansiniy
institucijy darbuotojus. Visi Sie asmenys turi ar gali turéti dalykiniy interesy,
kurie tiesiogiai ar bent netiesiogiai siejasi su imonés veikla;

e komercinés grupés apima klientus, tiekéjus, kitus partnerius (konsultantus,
rangovus ir kt.) bei konkurentus;

e valdzios grupés apima valdzios ir valdymo strukttras (visos Salies ir vietines,
nuo kuriy informuotumo bei nuostaty gali priklausyti labai svarbiis imonei
sprendimai), taip pat visy rii§iy asociacines (tai organizaciju bei pavieniy Zmoniy
asociacijos, tarybos, komisijos ir kt.) ir verslo paramos bei reguliavimo
organizacijas;

e ziniasklaidos grupés apima visy rii§iy visuomenés informavimo priemones;

e imongés vidinés grupés apima darbuotojus bei ju organizacines struktiiras. I$
pastaryju visy pirma pazymétinos profesinés sajungos, taciau itakos gali turéti ir
ivairts imonéje veikiantys klubai, rateliai, draugijos ir pan. [6, p. 18]

Valdzios institucijy rySiy su visuomene specifika susijusi su biitinumu pasiekti ne tik
atskiras publikas, bet ir kiekviena demokratinés Salies pilietj. SuZinoti jo nuomong. Tai svarbu,
kai yra spendZiami rajono, regiono egzistavimo klausimai.

Taigi rySiai su visuomene grindziami paprasta filosofija: turint partneriy ir visuomeneés
pritarimg bei palaikyma, daug lengviau yra sékmingai siekti savo tiksly, negu tuomet, kai
visuomeng¢ priesinasi organizacijos tikslams ar yra jiems abejinga. Todél pagrindinés rySius su
visuomene apibtdinancios savokos yra patikimumas, pasitikéjimas, komunikacija bei abipusio
supratimo siekimas. RySiai su visuomene yra vienas i§ buidy, kuriais visuomen¢ prisitaiko prie
poky¢iu ir juos priima, suderina skirtingus ir konfliktuojancius poziiirius, vertybes, idéjas,

institucijas ir individus.



3 lentelé
Santykiai su sveciais/klientais ir turizmo firmomis
Taip IS Ne | Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo pakankamai Ziniy
% % atsakyti | $1
klausima
%
2.2.1. Ar sveciai/klientai 2,7 56,75 2,7 - 37,83
remia vieSbucio veikla?
2.2.2. Ar stengiamasi 21,62 40,54 | 10,8 - 27,02
itraukti | vieSbucio veikla 1
kuo daugiau turizmo firmy?
2.2.3. Ar remiamasi 45,94 48,64 - - 5,4
sveciw/klienty bei turizmo
firmy nuomone apie
viesbucio veikla,
reaguojama i ju pastabas bei
kritika, atsakoma i ju
klausimus?
2.2.4. Ar Jusy viesbutis 78,37 5,4 2,7 - 13,51

aktyviai bendradarbiauja su
turizmo firmoms?

IStyrus santykius su sveciais/klientais ir turizmo firmomis galime teigti, jog apklaustieji

respondentai tik i§ dalies mano, jog sveciai/klientai remia vieSbucio veikla bei kad stengiamasi

daugiau sveciy/klienty itraukti i viesbucio veikla. Taciau vieSbucio darbe i§ esmés remiamasi

sveciw/klienty nuomone apie vieSbucio veikla, reaguojama i ju pastabas bei kritika, atsakoma 1

ju klausimus. Absoliuti dauguma apklaustyjy mano, kad vieSbutis aktyviai bendradarbiauja su

turizmo firmomis.

Tobulinant santykius su sveciais/klientais ir turizmo firmomis biitina labiau tirti

sveCiwklienty poreikius bei pastabas, pasiekti, kad Sis darbas tapty realia vieSbucio darbo

dalimi ir neapsiriboti vien formaliais susitikimais ir i§siskyrimais.

4 lentelé

Rysiai su Kkitais vieSbucdiais, jvairiomis institucijomis bei vietos bendruomene

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo pakankamai Ziniy
% % atsakyti 1 81
klausima
%
2.3.1. Ar Jusy vieSbutis 43,24 | 27,02 - 2,7 27,02
bendrauja su kitais
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viesbuciais ir {staigomis
viesbucio pasiekimy
vertinimo klausimais?

2.3.2. Ar Jusy vieSbutis 37,83 | 18,91 | 10,81 - 32,43
bendrauja su kitais
viesbuciais ir jstaigomis
projekty sudarymo
klausimais?

2.3.3. Ar Jusy vieSbutis 4594 | 2432 | 2,7 - 27,02
bendrauja su kitais
viesbuciais ir {staigomis
Ivairaus pobiidzio pagalbos
teikimo klausimais?

2.3.4. Ar Jusy viesbutis 78,37 16,21 - - 5,4
bendrauja su kitais
vieSbuciais ir istaigomis dél
lankytoju poreikiy geresnio
patenkinimo?

2.3.5. Ar Jusy viesbutis 64,86 | 18,91 2,7 - 13,51
organizuoja bendruomenei
atvirus renginius?

IStyrus rySius su kitais vieSbuciais, jvairiomis institucijomis bei vietos bendruomene
galime daryti iSvada, kad daugelis respondenty mano, jog viesbutis bendrauja su kitais
vieSbuciais ir istaigomis vieSbucio pasiekimy vertinimo klausimais, su kitais viesbuciais ir
istaigomis ne vieSbucio darba lieCianciais klausimais, su kitais vieSbuciais ir istaigomis dél
sveCiwklienty poreikiy geresnio patenkinimo, su valstybinémis bei visuomeninémis jstaigomis,
taiau gana daug respondenty neturi Siuo klausimu pakankamos informacijos. Absoliucios
daugumos respondenty nuomone viesbutis organizuoja vietos bendruomenei atvirus renginius.

Tobulinant viesbucio rySius su kitais vieSbuciais, ivairiomis institucijomis bei vietos
bendruomene bitina kurti naujas bendravimo su kitais vieSbuciais, jvairiomis institucijomis bei
vietos bendruomene formas ir neapsiriboti vien formaliais rySiais kaip iki Siol. Glaudesnis
bendradarbiavimas su minétais subjektais padés atrasti naujas viesbucio darbo ir veiklos puses,

garantuos s¢kmg rinkoje.

5 lentele
Reali pagalba sveciams/klientams
Taip I Ne Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo pakankamai ziniy
% % atsakyti 1 81
klausima
%
2.4.1. Ar Jusy vieSbucio 18,91 | 59,45 | 10,81 2,7 8,1

bendruomené kartu kuria
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mikroklimata, kuriame
vyrauja pagarba ir
pasitikéjimas?

2.4.2. Ar realia pagalba 37,83 | 43,24 - 2,7 16,21
teikiantis personalas
bendrauja su
sveciais/klientais
produktyviai?

2.4.3. Ar atsizvelgiate { 54,05 | 35,13 2,7 2,7 5,4
gauta informacija apie
sveCiw/klienty emocinius,
fizinius ir socialinius
poreikius?

2.4.4. Ar Jusy viesbutyje 13,51 | 24,32 5,4 - 56,75
veikia sveciu/klienty
poreikiy nustatymo ir
ankstyvosios intervencijos
sistema?

Ivertinus realia pagalba sveciams/klientams dauguma respondenty tik i§ dalies mano,
kad vieSbucio bendruomené kartu kuria mikroklimata, kuriame vyrauja pagarba ir
pasitikéjimas. Daugumos apklaustyju nuomone realia pagalba teikiantis personalas bendrauja
su sveciais/klientais tik i§ dalies produktyviai, taciau i§ esmés atsizvelgia | gauta informacija
apie sveCiy/klienty emocinius, fizinius ir socialinius poreikius. Absoliuti dauguma respondenty
neturi informacijos ar vieSbutyje veikia sveciy/klienty poreikiy tyrimo sistema.

Tobulinant realia pagalba sveciams/klientams biitina nuolat iSsamiai tirti jy poreikius.
Tuo galéty uzsiimti netgi atskiri personalo nariai, iSmanantys efektyvaus darbo su zmonémis
principus ir turintys s€ékmingo darbo patirt; tiriant bei patenkinant juy poreikius. Be nuolatinio ir
nuoseklaus sveciwklienty poreikiy tyrimo vieSbucio reali pagalba svefiams/klientams bus

momenting ir neefektyvi.

6 lentele
Bendravimo su sveciais/klientais proceso kokybé
Taip I Ne | Nesuprantu Neturiu
% dalies | % klausimo pakankamai ziniy
% % atsakyti 1 81
klausima

%
2.5.1. Ar Jisy duodamos 21,62 51,35 | 8.1 5.4 13,51
pastabos
sveciams/klientams yra
efektyvios?
2.5.2. Ar Jisy paSnekovams 91,89 5,4 - 2,7 -

sveCiams/klientams yra
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aiSkus uzduodami
klausimai?

2.5.3. Ar siekiate glaudaus 43,24 45,94 - - 10,81
rySio tarp bendravimo ir
isisavintos informacijos?

2.5.4. Ar bendravimo 24,32 37,83 | 8,1 18,91 13,51
procese naudojate
paSnekovy skatinimo
metodus?

Dauguma apklaustyjy mano, kad ju duodamos pastabos svec¢iams/lankytojams yra tik i$
dalies efektyvios ir ju pasnekovams sveciams/klientams tik i§ dalies yra aiSkiis nagrinéjami
klausimai. Daugelis respondenty bendravimo procese 1§ dalies naudoja pasnekovy skatinimo
metodus bei absoliuti dauguma pateikia klausimus sveciams/klientams prieinama kalba.

Tobulinant bendravimo su svec€iais/klientais proceso kokybe biitina prieinamiau ir kuo
nuosekliau pateikti jiems iSsamia informacija, ypac¢ juos (svecius/klientus) ir ju buvima
viesbutyje lieCianciais klausimais, atlaidziau ziuréti | fakta, jei reikia keleta karty ir
“elementariai” aiSkinti nagrinéjamus klausimus ir tokiu budu uztikrinti aukstesn¢ sveciw/klienty

aptarnavimo kokybg ir vieSbucio kultura.

III. PERSONALO POLITIKA

Personalo valdymo esmé yra nustatyti organizacinius ekonominius, socialinius
psichologinius ir teisinius valdymo subjekto ir objekto santykius, itraukti i §i procesa
samdomus darbininkus, darbdavius ir imonés savininkus. Ty santykiy esmé - principai,
metodai, poveikio formos ir darbuotojy veikla maksimaliai juos iSnaudoti.

Daugeliui organizaciju darbo resursy planavimas yra gan nauja veiklos sritis. Iki tam
tikro laiko pagrindinis démesys buvo skiriamas kity ekonominiy resursy (materialiniy,
techniniy, finansiniy ir kt.) planavimui. Pastaruoju metu §ios nuostatos perzilirimos ir viena to
fakto priezasCiy - darbo jéga tapo daugelio imoniy juridiniu faktu. Daugelio firmy darbo
iSlaidos tapo bendryju organizacijos islaidy dalimi, todél labai svarbu garantuoti darbo resursy
panaudojimo maksimaly efektyvuma. Organizacijos sugeb¢jimas sékmingai iSspresti §i
uzdavini priklauso nuo to, kiek tiksliai bus apskaiciuotos, o po to ir pritaikytos darbo ilaidos.

Vienas 1§ gero organizacijos ivaizdzio faktoriy geras psichologinis klimatas
organizacijoje. Psichologinis klimatas organizacijoje — objektyvus reiskinys. Ji salygoja du

veiksniai. Pirmiausia — socialiné psichologiné visuomenés atmosfera. Kitas veiksnys
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mikrosocialinés salygos: kolektyvo funkcijy specifika pagal visuomeninio darbo pasiskirstyma,
geografinés bei klimatinés salygos, jo sudétis pagal amziy, lyti ir pan. Kolektyvo psichologinis
klimatas priklauso nuo vadovo asmenybés, vykdytoju kompetentingumo, ir ju dermés dirbant
kolektyviai.

Dabartiniuose organizacijos tyrimuose labai stipriai pabréziama sékmingo vadovavimo
organizacijoms svarba taip, kad darbuotojai jaustysi priklausa veiksmingoms darbo grupéms,
meégty savo darba ir manyty bei jausty, kad dirba ne veltui. IS Siy tyrimuy vis labiau aiskéja, jog
geriausiy organizacijy vadovai ne tik stengiasi i§saugoti i§ praeities perimtas tradicijas, bet ir
imasi kurti naujas, pazangesnes, kad organizacijoje biity sukurtas geras psichologinis klimatas,
sveika kiirybiné atmosfera. Tam reikSmés turi Sie veiksniai [11, p. 17]:

e Vadovavimo kokyb¢;

e Pasitenkinimo darbuotojais lygis;

e Komunikacija i§ apacios 1 virSy ir i$ virSaus i apacia;

e Naudingo darbo pojiltis;

e Suvokta atsakomybé uz atlickama darba;

e Teisingas atlyginimas;

e Protingas “spaudimas” darbui — tai yra darbo drausme;

e Galimybeés panaudoti savo sugebé¢jimus ir gerai atlikti darba;

e Protinga kontrol¢;

e Darbuotojo dalyvavimas veikloje.

Psichologai nurodo S$iuos svarbiausius suaugusiy kolektyvo psichologini klimata
apibudinancius bruozus [30, p. 157]:

e Kolektyvo nariy pasitenkinimas tarpusavio santykiais, darbu, vadovybe;

e Vyraujanti nuotaika;

e Vadovy ir pavaldiniy tarpusavio supratimas ir autoritetingumas;

e Susitelkimas (siekiant bendry tiksly);

e Samoninga drausmé;

e Darbo produktyvumas.

Taigi psichologinis klimatas — tai kolektyvo nariy emocinis psichologinis nusiteikimas,
kuris emocionaliai atspindi asmeninius ir dalykinius kolektyvo nariy tarpusavio santykius, ju
vertybing orientacija, moralines normas ir interesus. Ji sudaro profesionalizmas, noras kurti,

kiekvieno kolektyvo nario pozitris i darba.
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Organizacijos vadyba numato kolektyvo aktyvizacija, sutelkima ir tobulinima.
Kolektyvo psichologinis klimatas susidaro ir jisivyrauja bendraujant, grupiniy poreikiy
igyvendinimo, asmeniniy ir grupiniy konflikty sprendimo fone. Tuomet iSrySkéja vidinés
Zmoniy tarpusavio poveikio situacijos: lenktyniavimas ar slaptas konkuravimas, draugiSkas
susitelkimas ar kolektyviné atsakomybé, grubus spaudimas ar samoninga drausmé.
Organizacijos psichologinis klimatas pirmiausia pasireiSkia jo nariy nuotaika ir lemia ju
darbinguma, psiching ir fizing sveikata.

Darbuotojai jaucia, kad klimatas yra palankus tada, kai jie atliecka naudinga darba; tai
leidzia pajusti savo vertg. Dauguma darbuotojy nori jausit atsakomybg uz atlickama darba bei
turéti salygas ji gerai atlikti. Jie nori buti iSklausyti, pageidauja, kad su jais biity elgiamasi kaip
su individualybémis, turin¢iomis savo vertg, jausti, kad istaiga i8S tikryju ripinasi ju poreikiais ir
problemomis.

Kad buty sékminga organizacijos veikla labai svarbu optimizuoti kiirybini procesa.
Terminas optimalus reiSkia geriausias Siomis salygomis zilrint i§ tam tikry kriterijuy tasko.
Tokiu budu kiirybinio proceso optimizacija reikia suprasti kaip tikslinga geriausio varianto
pasirinkima, kuris garantuoja per tam tikra laika maksimaliai ijmanoma organizacijos sprendimy

efektyvuma (rezultatyvuma).

Viesbucio personalo politika

Tiriant N vieSbucio personalo politika pagrindinis démesys buvo akcentuojamas i Siuos
kriterijus:
e viesbucio personalo politika;
o cfektyvus viesbucio personalo patirties naudojimas;
¢ vieSbucio personalo mokymas ir vertinimas;
e pagalba darbuotojams;
e darbuotoju kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybé;
e darbuotojy poreikiy tenkinimas;

¢ vertinimas kaip sudedamoji tobuléjimo proceso dalis.
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7 lentelé
VieSbucdio personalo politika
Taip IS Ne | Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo pakankamai ziniy
% % atsakyti 1 81
klausima
%

3.1.1. Ar Jusy vieSbutyje 37,83 29,72 | 13,51 - 18,91
dirba pakankamai
profesionaliy darbuotojy?
3.1.3. Ar yra pakankamai 40,54 27,02 16,21 - 13,51
aiski personalo atranka ir
1darbinimo sistema
viesbutyje?
3.1.4. Ar Jusy vieSbutyje 37,83 29,72 5,4 2,7 21,62

dirba patyr¢ darbuotojai,
turintys reikiama
iSsilavinima ir
kvalifikacija?

3.1.5. Ar darbuotojai, 32,43 56,75 10,81 - -
dirbdami drauge, gali
igyvendinti vieSbucio
uzdavinius ir patenkinti
kiekvieno lankytojo
poreikius?

Pus¢ apklaustyjy mano, kad viesbutyje dirba pakankamai profesionaliy darbuotojy, kad
yra pakankamai aiski personalo atrankos ir idarbinimo sistema vieSbutyje, kad viesbutyje dirba
patyre darbuotojai, turintys reikiama iSsilavinima, patirtj ir kvalifikacija, taciau kita pusé yra
linkusi susilaikyti nuo panaSiy vertinimy. Absoliuti dauguma darbuotojy nemano, kad
darbuotojai, dirbdami drauge, gali igyvendinti viesbucio uzdavinius ir patenkinti kiekvieno
svecio/kliento poreikius.

Kalbant apie viesbucio personalo politika pasigendama didesnio skaidrumo.

8 lentele
Efektyvus vieSbucio personalo patirties naudojimas
Taip Is Ne Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo pakankamai Ziniy
% % atsakyti | $1
klausima
%
3.2.1. Ar darbuotoju inasas i | 35,13 | 54,05 5,4 - 5,4

vieSbucio veikla yra
efektyvus ir veiksmingas?
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3.2.2. Ar darbuotojai dirba 4594 | 37,83 5,4 - 10,81
komandose?
3.2.3. Ar priimant 48,64 | 29,72 | 13,51 - 8,1

darbuotojus ir aukstinant
pareigose darbuotojus
atsizvelgiama i ju
asmenines savybes, patirti,
kolegy jvertinima ir
gebéjima jgyvendinti jiems
iSkeltus uzdavinius?

3.2.4. Ar atsakingai 29,72 | 29,72 13,51 - 27,02
planuojamas ir reguliariai
vertinamas netiesioging
pagalba teikianciy
specialisty idarbinimas?

3.2.5. Ar atsakingai 27,02 | 43,24 8,1 - 21,62
planuojamas ir reguliariai
vertinamas iSoriniy

konsultanty jdarbinimas?

3.2.6. Ar darbuotojams 4594 | 35,13 10,81 - 8,1
padeda iSoriniai
konsultantai, kolegos ir
pan.?

3.2.7. Ar aptarnaujantis 27,02 | 43,24 8,1 - 21,62
personalas veiksmingai
dalyvauja viesbucio
gyvenime?

IStyrus viesbucio personalo patirties panaudojima prieita gana paradoksaliy iSvady —
dauguma respondenty nemano, kad darbuotoju inasas i viesbucio veikla yra efektyvus ir
veiksmingas. Tik pusé¢ respondenty mano, kad darbuotojai dirba komandomis. Dauguma
apklaustyjuy mano, kad priimant darbuotojus ir aukstinant pareigose darbuotojus atsizvelgiama |
ju asmenines savybes, patirti, kolegu ivertinima ir geb&jima igyvendinti jiems iskeltus
uzdavinius. Pusé respondenty mano, kad darbuotojams padeda iSoriniai konsultantai, kolegos ir
pan. Daugelis respondenty negaléjo atsakyti i klausima ar atsakingai idarbinamas aptarnaujantis
personalas bei mano, kad aptarnaujantis personalas nepakankamai veiksmingai dalyvauja
viesbucio gyvenime.

Biitina atkreipti didesni démesi 1 vieSbucio personalo patirties naudojima, atlikti
nuolatinius tyrimus kad biity nuolat tiriami ir atskleidziami personalo gebéjimai ir geroji patirtis

bei ji buty efektyviai panaudota viesbucio darbe.



17

VieSbucio personalo mokymas ir vertinimas

9 lentelé

Taip
%

I3
dalies
%

Ne
%

Nesuprantu
klausimo
%

Neturiu
pakankamai Ziniy
atsakyti 1 i
klausima
%

3.3.1. Ar darbuotojai
formuluoja individualius
veiklos uzdavinius,
atitinkancius viesbucio
plétros programos
prioritetus?

37,83

43,24

8,1

10,81

3.3.2. Ar vertinama
darbuotojy veikla?

54,05

32,43

10,81

2,7

3.3.3. Ar informacija apie
darbuotojy veiklos
ivertinima panaudojama
planuojant viesbucio plétra?

18,91

32,43

8,1

40,54

3.3.4. Ar Jusy viesbucio
vadovai atsakingai vykdo
personalo vertinima?

35,13

24,32

13,51

27,02

3.3.5. Ar yra efektyviai
nustatomi ir suderinami
individualis, grupiniai ir
bendrieji kvalifikacijos
kélimo poreikiai?

21,62

43,24

16,21

2,7

13,51

3.3.6. Ar darbuotojai yra
susipazing su personalo
mokymo tikslais ir
prioritetais?

24,32

35,13

27,02

2,7

10,81

3.3.7. Ar reguliariai yra
vykdomas visy darbuotoju
darbo vertinimas?

56,75

13,51

18,91

10,81

3.3.8. Ar personalo
mokymas yra planuojamas
ir derinamas su
individualiais ir bendraisiais
poreikiais?

35,13

29,72

8,1

27,02

3.3.9. Ar kvalifikacijos
kélimo renginiai yra
vertinami?

24,32

24,32

13,51

35,13

3.3.10. Ar kvalifikacijos
kélimo kursy metu gauta
informacija yra pristatoma
vieSbutyje?

27,02

16,21

18,91

2,7

35,13

3.3.11. Ar kvalifikacijos
kélimo kursy metu gauta
informacija yra

48,64

35,13

2,7

13,51
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panaudojama planuojant
tolesnj darba?

3.3.12. Ar yra parengta 5,4 13,51 24,32 2,7 54,05
veiksminga nauju
darbuotojy adaptacijos
viesbutyje sistema?

Ivertinus vieSbucio personalo mokyma ir vertinima galime teigti, kad tik pusé
respondenty mano, kad darbuotojai formuluoja individualius veiklos uzdavinius, atitinkancius
viesbucio plétros programos prioritetus. Daugiau kaip pusé¢ apklaustyju mano, kad yra
vertinama darbuotoju veikla. Dauguma neturéjo informacijos ar informacija apie darbuotoju
veiklos jvertinima panaudojama planuojant vieSbuCio plétra, ar efektyviai nustatomi ir
suderinami individual@is, grupiniai ir bendrieji kvalifikacijos kélimo poreikiai, ar darbuotojai
yra susipazing su personalo mokymo tikslais ir prioritetais, ar personalo mokymas yra
planuojamas ir derinamas su individualiais ir bendraisiais poreikiais, ar kvalifikacijos kélimo
renginiai yra vertinami, ar kvalifikacijos kélimo kursy metu gauta informacija yra pristatoma
vieSbutyje, ar yra parengta veiksminga naujy darbuotojy adaptacijos viesbutyje sistema.
Dauguma respondenty mano, kad personalo veikla yra vertinama bei kvalifikacijos kélimo
kursy metu gauta informacija yra panaudojama planuojant tolesni darba.

Biitina nuosekliai apgalvoti personalo mokymo bei vertinimo strategija bei teorija

susieti su realia darbo praktika.

10 lentele
Pagalba darbuotojams
Taip I Ne | Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo | pakankamai ziniy
% % atsakyti 1 81
klausima

%
3.4.1. Ar dalyvaujate 64,86 29,72 5,4 - -
tobulinimosi kursuose,
profesiniuose seminaruose,
konferencijose?
3.4.2. Ar yra Jusy 8,1 2,7 48,64 - 40,54
vieSbutyje psichologas?
3.4.3. Ar Jsy viesbucio 62,16 29,72 8,1 - -
administracija padeda,
konsultuoja,
bendradarbiauja sprendziant
vairius klausimus?
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[vertinus pagalba darbuotojams nustatyta, kad dauguma apklaustyju dalyvauja

tobulinimosi  kursuose, profesiniuose

seminaruose,

konferencijose

ir

kad vieSbudio

administracija padeda, konsultuoja, bendradarbiauja sprendziant ivairius klausimus. Néra

teigiamas faktorius, kad viesbutyje néra psichologo.

Viesbutyje biitinas psichologo etatas ar darbuotojas, turintis psichologo i$silavinima.

11 lentele
Darbuotojy kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybé
Taip I Ne Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo pakankamai
% % ziniy atsakyti {
§i klausima
%
3.5.1. Ar lavinimosi aplinka | 40,54 27,02 16,21 - 16,21
skatina darbuotojus dirbti
efektyviai?
3.5.2. Ar paskatinimy 45,94 48,64 2,7 - 2,7
sistema stiprina darbuotojy
pasitikéjima ir motyvacija?
3.5.3. Ar darbuotojai dirba 32,43 56,75 5,4 - 5,4
samoningai ir iniciatyviai
nesant grieztos kontrolés?
3.5.4. Ar darbuotojai 27,02 48,64 16,21 - 8,1
naudoja jvairias
kvalifikacijos kélimo
strategijas?
3.5.5. Ar pastebite zenklia 43,24 29,72 13,51 - 8,1
darbuotojy kvalifikacijos
kélimo pazanga,
atitinkancia ju individualia
patirtj ir gabumus?
3.5.6. Ar jie skatinami 48,64 35,13 13,51 - 2,7
savarankiSkai mastyti ir
vertinti savo paciy id¢jas,
teiginius ir patirti?

Ivertinus darbuotoju kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybg pastebéta, kad

respondentai mano, jog paskatinimy sistema stiprina darbuotojy pasitikéjima ir motyvacija, kad

darbuotojai pratinami mokytis aktyviai ir atsakingai, kad skatinami savarankiSkai mastyti ir

vertinti savo paciy idéjas, teiginius ir patirt] bet tik pusé¢ apklaustyju mano, jog darbuotojai

dirba samoningai ir iniciatyviai nesant grieztos kontrolés ir negali teigti, kad pastebi Zenklia

darbuotoju kvalifikacijos kélimo pazanga, atitinkancia ju individualia patirtj ir gabumus.
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Darbuotojy kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybé turi atitikti realius viesbucio bei

sveciw/klienty poreikius.

12 lentele
Darbuotojy poreikiy tenkinimas
Taip IS Ne | Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo | pakankamai Ziniy
% % atsakyti 1 §1
klausima
%

3.6.1. Ar bendrieji 18,91 48,64 5,4 5,4 21,62
viesbucio darbo tikslai ir
uzdaviniai atitinka
individualius darbuotojuy
poreikius ir interesus?
3.6.2. Ar darbo turinys 27,02 54,05 8,1 2,7 8,1
viesbutyje atitinka
darbuotojuy patirti, interesus
ir tobul¢jimo poreikius?
3.6.3. Ar administratoriai 43,24 29,72 16,21 5.4 5.4
padeda tenkinti darbuotoju
poreikius?

IStyrus vieSbucio darbuotojuy poreikiy tenkinima nustatyta, kad dauguma vieSbucio

darbuotojuy tik i§ dalies mano, kad bendrieji viesbucio darbo tikslai ir uzdaviniai atitinka

individualius darbuotoju poreikius ir interesus, kad darbo turinys viesbutyje atitinka darbuotoju

patirti, interesus ir tobul¢jimo poreikius. Pusé respondenty mano, kad administratoriai padeda

tenkinti darbuotojy poreikius. Patys apklaustieji viesbucio darbuotoju poreikiy tenkinima

vertina patenkinamai.

Biitina labiau orientuotis | darbuotoju poreikiy tenkinima ir suvokti realius ju poreikius

bei nuolating juy tyrimy biitinybg.

KLAUSIMU ADMINISTRATORIAMS REZULTATAI

Siekiant geriau istirti vieSbucio ivaizdi buvo pateikti du platis klausimy blokai tik

administratoriams, taciau i juos turéjo galimybg atsakyti ir lik¢ respondentai. Absoliuti

dauguma atsake i pateiktus klausimus. Papildomai buvo siekiama istirti:

e vertinima kaip sudedamaja tobuléjimo proceso dalj;

e pazangos ir aukStesniy rezultaty valdyma.
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13 lentelé

Vertinimas kaip sudedamoji tobulé¢jimo proceso dalis

Taip
%

I3
dalies
%

Ne
%

Nesuprantu
klausimo
%

Neturiu
pakankamai Ziniy
atsakyti 1 81
klausima
%

3.7.1. Ar tinkamai
iforminate ir perteikiate
darbuotojams informacija?

51,35

29,72

18,91

3.7.2. Ar stebite, kaip
darbuotojai igyvendina
individualius uzdavinius?

48,64

18,91

8,1

2,7

21,62

3.7.3. Ar Zinote, su
kokiomis problemomis
darbo procese susiduria
Jisy darbuotojai?

37,83

40,54

24,32

3.7.4. Ar nuolat
informuojate darbuotojus
apie ju pazanga ir
rezultatus?

37,83

27,02

10,81

2,7

21,62

3.7.5. Ar manote, kad
darbuotojy pareiksta
nuomong apie ju veikla yra
svarbi?

64,86

8,1

2,7

2,7

21,62

3.7.6. Ar akcentuojate
darbuotojy individualia
pazanga, formuluojate
tolesnius tikslus?

37,83

29,72

8,1

2,7

21,62

3.7.7. Ar pateikiate
vertinimy suvestines
darbuotojams?

27,02

18,91

27,02

5,4

21,62

3.7.8. Ar tokios suvestinés
didina darbo proceso
efektyvuma?

24,32

21,62

16,21

5,4

32,43

3.7.9. Ar informacija apie
darbuotoju pasiekimus yra
panaudojama analizuojant
darbo proceso efektyvuma?

27,02

27,02

13,51

32,43

Ivertinus vertinima kaip sudedamaja tobuléjimo proceso dali nustatyta, jog dauguma

respondenty tinkamai iformina ir perteikia darbuotojams informacija, mano, kad darbuotoju

pareikSta nuomon¢ apie juy veikla yra svarbi. Ta¢iau pusé respondenty tik i$ dalies mano, arba

neturi pakankamai informacijos, apie tai su kokiomis problemomis darbo procese susiduria ju

darbuotojai, ar nuolat informuojami darbuotojai apie ju pazangg ir rezultatus, ar akcentuojama
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darbuotojuy individuali pazanga, formuluojami tolimesni tikslai, ar yra vykdomi darbuotojy
vertinimai ir kiek jie efektyvas.

Tobulinant personalo vertinimo sistema biitina jos neatsieti nuo personalo tobul¢jimo

proceso.
14 lentelé
PaZangos ir aukStesniy rezultaty valdymas
Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
% dalies % klausimo pakankamai
% % ziniy atsakyti {
Si klausima
%
3.8.1. Ar fiksuojate savo 16,21 35,13 16,21 - 32,43
darbuotojy pazangos
prognozes ir realia ju
pazanga?
3.8.2. Ar skatinate 40,54 16,21 | 18,91 - 24,32
darbuotojus jvertinti savo
paciy polinkius bei
pazanga?
3.8.3. Ar skatinate 37,83 13,51 24,32 - 24,32

darbuotojus savo paciuy
polinkius bei pazanga
aptarti su kolegomis?

3.8.4. Ar Jiis naudojatés 21,62 16,21 21,62 - 40,54
darbuotojo asmens byloje
uzfiksuota informacija?

3.8.5. Ar kaupiate 13,51 45,94 8,1 - 32,43
informacija, kurios
pagrindu toliau formuojami
darbuotojy tolesnio
tobul¢jimo uzdaviniai?

3.8.6. Ar darbuotojai gali 16,21 37,83 | 10,81 - 35,13
pasinaudoti Sia informacija?

IStyrus pazangos ir aukStesniy rezultaty valdyma nustatyta, kad respondentai tik i$
dalies mano, kad fiksuoja savo darbuotoju pazangos prognozes ir realia jy pazanga, kad skatina
darbuotojus jvertinti savo paciu polinkius bei pazanga, kad skatina darbuotojus savo paciy
polinkius bei pazanga aptarti su kolegomis, kad naudojasi darbuotojo asmens byloje uzfiksuota
informacija, kad kaupia informacija, kurios pagrindu toliau formuojami darbuotojy tolesnio
tobuléjimo uzdaviniai, kad darbuotojai gali pasinaudoti ia informacija. Sis faktas kuriant

naujas viesbucio {vaizdzio kiirimo strategijas tegul privercia susimastyti jos kiiréjus.
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ISVADOS IR SIULYMAI

ISanalizavus organizacijos {vaizdzio teorines prielaidas, atlikus ivaizdzio kiirimo tyrima

N vieSbutyje ir apibendrinus jo rezultatus, galime padaryti Sias iSvadas:

1. Pastebimas nevienodas autoriy poziiiris 1 imonés aktyvumo laipsni kuriant jvaizdi.
Vieni autoriai mano, kad ivaizdis nebiitinai turi biti tikslingai kuriamas, jis gali atsirasti
stichiSkai, tarsi savaime. Taciau kiti autoriai prisilaiko nuomonés, jog ivaizdis neatsiranda
savaime, tam bitina planinga, nuosekli ir tikslinga veikla, neretai atimanti daug laiko ir

reikalaujanti daug materialiniy bei psichologiniy sanaudy.

2. Pasaulinéje praktikoje savo firmos ivaizdZio kiirimas yra vienas i§ strateginio
valdymo ir marketingo tiksly. Tai ne maziau svarbu, nei naujy technologiju diegimas,

finansinés sferos stabilizavimas, personalo ugdymas, pardavimy rinkos plétimas ir kt.

3. Siuolaikinés ekonomikos salygomis pirmenyb¢ teikiama visos organizacijos {vaizdZio

formavimui, o ne atskiro produkto ar paslaugos ivaizdziui.

4. Pozityvaus ijvaizdzio turéjimas Siandieninéje verslo aplinkoje tampa daznos
organizacijos s€kmingo gyvavimo ar net iSlikimo garantu. Vartotojo palanki nuomoné apie
organizacija bei informuotumas apie jos produktus (paslaugas) — vienas efektyviausiy budy

susikurti lojaliy bei patenkinty klienty rata.

5. Viesbutyje veikia organizuota sveCiy/klienty ir kity asmeny susitikimo sistema,
vieSbucio vadovai yra teigiamo ir svetingo vieSbuc¢io mikroklimato puoselétojai, taciau kartu
santykiai tarp vadovy bei tarp vadovy ir pavaldiniy i§ esmés néra draugiski ir pozityvis.

Viesbutyje néra i$ esmés suvokiamas paskatinimo vaidmuo motyvuojant darbuotojus veiklai.

6 VieSbutis bendrauja su kitais vieSbuciais ir istaigomis viesbucio pasiekimy vertinimo
klausimais, su kitais vieSbuciais ir istaigomis ne viesbucio darba liecianciais klausimais, taciau

gana daug respondenty neturi Siuo klausimu pakankamos informacijos.

7. Viesbutyje dirba pakankamai profesionaliy darbuotojy, yra pakankamai aiski

personalo atrankos ir idarbinimo sistema viesbutyje.
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8. [vaizdzio kiirimas N vieSbutyje néra iki galo suvoktas procesas.

Kuriant viesbucio ivaizdj, sitilytume:

Bendraujant su viesbu¢io publikomis atkreipti didesni démesi i nauju
bendravimo formuy ir biidy kiirima bei informacijos apie viesbucio planus, veikla
didesni priecinamuma. Viena i§ iS§samiausiy informacijos priemoniy Siuolaikinéje
visuomengje apie viesbucio planus bei jo veikla — nuolat atnaujinamas viesbucio
interneto tinklapis.

Labiau tirti svec¢iw/klienty poreikius bei pastabas, pasiekti, kad §is darbas tapty
realia vieSbucio darbo dalimi ir neapsiriboti vien formaliais susitikimais ir
i$siskyrimais.

Dazniau susitikti su vietos bendruomene ir organizuoti renginius jai.

Atkreipti didesni démesj | vieSbuio personalo patirties naudojima, atlikti
nuolatinius tyrimus, kad biity nuolat tiriami ir atskleidziami personalo gebéjimai
ir geroji patirtis.

Nuosekliai apgalvoti personalo mokymo bei vertinimo strategija, teorija susieti
su realia darbo praktika. Darbuotojy kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybé
turi atitikti realius viesbucio personalo bei sveciw/klienty poreikius.

Personalo vertinimo sistema neatsieti nuo personalo tobuléjimo proceso.
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GERBIAMI VIESBUCIO [VAIZDZIO AUDITO DALY VIAL,

Sios apklausos tikslas — i§nagrinéti viesbutyje vykstanéius procesus ir juos jvertinti.
Jusy atsakymai padés atrasti maziau sekmingas vieSbucio jvaizdzio kiirimo sferas ir jas
tobulinti.

Pasirinkus atsakymus apibraukite. Anketa yra anoniminé.

I. VIESBUCIO KULTURA

VieSbucio kultiira

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip I Ne | Nesuprantu Neturiu

dalies klausimo pakankamai
ziniy atsakyti
1 81 klausima

1.1.1. Ar Jasy viesbucio a b c d e
veikla pagrista saziningumo
ir lygiy galimybiy
principais?

1.1.2. Ar Jis didziuojatés, a b c d e
kad priklausote Siam
viesbuciui?

1.1.3. Ar Jisy vieSbutyje a b c d e
veikia organizuota
sveCiy/klienty ir kity
asmeny susitikimo sistema?

1.1.4. Ar Jisy viesbutyje a b c d e
yra garantuojamas asmens
saugumas?

1.1.5. Ar Jasy viesbucio a b c d e
vadovai yra teigiamo ir
svetingo vieSbucio
mikroklimato puoselétojai?

1.1.6. Ar santykiai tarp a b c d e
vadovy yra draugiski ir
pozityviis?

1.1.7. Ar santykiai tarp a b c d e
vadovy ir pavaldiniy yra
draugiski ir pozityviis?

1.1.8. Ar vieSbutyje a b c d e
suvokiamas paskatinimo
vaidmuo motyvuojant
darbuotojus veiklai?

1.1.9. Ar darbuotojai kelia a b c d e
aukStus reikalavimus sau ir
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kitiems?

1.1.10. Ar vadovai jautriai a b c d e
ir geranoriskai, bet kartu ir
reikliai sprendzia drausmés
ir lankomumo problemas,
trukdancias efektyviam
darbo procesui?

1.1. Ivertinkite vieSbucio kultiirg pagal iSvardintus rodiklius (t.y. pagal atsakymus { 1.1.1 -
1.1.10 klausimus:

Viesbucio kultira yra:

1) nepatenkinama;

2) patenkinama;

3) gera;

4) labai gera.

II. RYSIAI SU VISUOMENE.
RySiai su visuomene

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai
ziniy atsakyti
1 i klausima
2.1.1. Ar Jisy viesbutis a b c d e

taiko jvairias bendravimo su
visuomene formas?

2.1.2. Ar a b C d e
sveciams/klientams yra
sudarytos salygos bendrauti
su vieSbucio darbuotojais ir
administracija?

2.1.3. Ar pakankamai a b c d e
efektyvi yra bendravimo su
sveciais/klientais sistema?

2.1.4. Ar a b c d e
sveCiams/klientams
prieinama informacija apie
vieSbudio artimiausius
planus?

2.1.5. Ar sveciai/klientai a b c d e
yra kvie¢iami pasakyti savo
nuomong apie Sia
informacija?

2.1.6. Ar a b c d €
sveCiams/klientams
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prieinama informacija apie
viesbucio veikla: planus,
pasiekimus, viesbucio
struktiirg ir plétra?

2.1. Jvertinkite rySius su visuomene pagal iSvardintus rodiklius (t.y. pagal atsakymus 1 2.1.1
- 2.1.6 klausimus):

Rysiai su visuomene yra:

1) nepatenkinami;

2) patenkinami,

3) gerti;

4) labai geri.

Santykiai su sveciais/klientais ir turizmo firmomis

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip I Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai
Ziniy atsakyti
1 81 klausima
2.2.1. Ar sveciai/klientai a b C d e
remia vieSbucio veikla?
2.2.2. Ar stengiamasi a b c d e

itraukti | vieSbucio veikla
kuo daugiau turizmo firmy?

2.2.3. Ar remiamasi a b c d e
sveciw/klienty bei turizmo
firmy nuomone apie
viesbucio veikla,
reaguojama i ju pastabas bei
kritika, atsakoma i ju
klausimus?

2.2.4. Ar Jusy viesbutis a b c d e
aktyviai bendradarbiauja su
turizmo firmoms?

2.2. Jvertinkite santykius su sveciais/klientais ir turizmo firmomis pagal iSvardintus
rodiklius (t.y. pagal atsakymus { 2.2.1 - 2.2.4 klausimus):

Santykiai su sveciais/klientais ir turizmo firmomis yra:

1) nepatenkinami;

2) patenkinami,

3) gerti;

4) labai geri.
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Rysiai su kitais vieSbucdiais, jvairiomis institucijomis bei vietos bendruomene

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai
ziniy atsakyti
1 i klausima
2.3.1. Ar Jusy viesSbutis a b c d e

bendrauja su kitais
viesbuciais ir jstaigomis
viesbucio pasiekimy
vertinimo klausimais?

2.3.2. Ar Jusy viesbutis a b c d e
bendrauja su kitais
viesbuciais ir {staigomis
projekty sudarymo
klausimais?

2.3.3. Ar Jisy viesbutis a b c d e
bendrauja su kitais
vieSbuciais ir istaigomis
ivairaus pobudzio pagalbos
teikimo klausimais?

2.3.4. Ar Jusy viesbutis a b c d e
bendrauja su kitais
viesbuciais ir {staigomis dél
lankytojy poreikiy geresnio
patenkinimo?

2.3.5. Ar Jisy viesbutis a b c d e
dalyvauja bendruomenés
gyvenime (teritorine
prasme)?

2.3.6. Ar Jisy viesbutis a b c d e
organizuoja bendruomenei
atvirus renginius?

2.3.7. Ar Jusy viesSbutis a b c d e
bendradarbiauja su
valstybinémis jstaigomis?

2.3. Ivertinkite rysius su Kitais vieSbuciais, jvairiomis institucijomis bei vietos
bendruomene pagal iSvardintus rodiklius (t.y. pagal atsakymus i 2.3.1 - 2.3.7 klausimus):
Rysiai su Kkitais vieSbudiais, jvairiomis institucijomis bei vietos bendruomene yra:

1) nepatenkinami;

2) patenkinami,

3) gerti;

4) labai geri.
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Reali pagalba svediams/klientams

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu

dalies klausimo pakankamai
ziniy atsakyti
1 i klausima

2.4.1. Ar Jusy viesbucio a b c d e
bendruomené kartu kuria
mikroklimata, kuriame
vyrauja pagarba ir
pasitikéjimas?

2.4.2. Ar realig pagalba a b c d e
teikiantis personalas
bendrauja su
sveciais/klientais
produktyviai?

2.4.3. Ar atsizvelgiate { a b c d e
gauta informacija apie
sve¢iy/klienty emocinius,
fizinius ir socialinius
poreikius?

2.4.4. Ar Jusy viesbutis a b c d e
uztikrina sveciy/klienty
emociniy, fiziniy ir
socialiniy poreikiy
patenkinima?

2.4.5. Ar Jusy vieSbutyje a b c d e
veikia sveciy/klienty
poreikiy nustatymo ir
ankstyvosios intervencijos
sistema?

2.4. Ivertinkite realia pagalba svefiams/klientams pagal iSvardintus rodiklius (t.y. pagal
atsakymus i 2.4.1 - 2.4.6 klausimus):

Reali pagalba sveciams/klientams yra:

1) nepatenkinama;

2) patenkinama;

3) gera;

4) labai gera.
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Bendravimo su sveciais/klientais proceso kokybé

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip I Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai

ziniy atsakyti
1 i klausima

2.5.1. Ar Jus taikote a b c d e

{vairius, tinkamus pagal

sveciw/klienty amziy, lygi ir

patirt] bendravimo

metodus?

2.5.2. Ar Jasy duodamos a b c d e

pastabos

sveCiams/klientams yra

efektyvios?

2.5.3. Ar Jusy pasnekovams a b c d e

sveciams/klientams yra

aiskiis uzduodami

klausimai?

2.5.4. Ar siekiate glaudaus a b c d e

rySio tarp bendravimo ir

isisavintos informacijos?

2.5.5. Ar bendravimo a b c d e

procese naudojate

paSnekovy skatinimo

metodus?

2.5. Ivertinkite bendravimo su sveciais/klientais proceso kokybe pagal iSvardintus
rodiklius (t.y. pagal atsakymus 1 2.5.1 - 2.5.5 klausimus):
Bendravimo su sveciais/klientais proceso kokybé yra:
1) nepatenkinama;
2) patenkinama;
3) gera;
4) labai gera.
I1II. PERSONALO POLITIKA

VieSbucio personalo politika

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip I Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai
Ziniy atsakyti
1 81 klausima
3.1.1. Ar Jisy viesbutyje a b c d e
dirba pakankamai
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profesionaliy darbuotojy?

3.1.3. Ar yra pakankamai
aiski personalo atranka ir
1darbinimo sistema
vieSbutyje?

3.1.4. Ar Jusy vieSbutyje
dirba patyr¢ darbuotojai,
turintys reikiama
i8silavinima ir
kvalifikacijg?

3.1.5. Ar darbuotojai,
dirbdami drauge, gali
igyvendinti vieSbucio
uzdavinius ir patenkinti
kiekvieno lankytojo
poreikius?

3.1. Jvertinkite vieSbucio personalo politikg pagal iSvardintus rodiklius (t.y. pagal

atsakymus 1 3.1.1 - 3.1.5):

Viesbucio personalo politika yra:

1) nepatenkinama;
2) patenkinama;
3) gera;

4) labai gera.

Efektyvus vieSbucio personalo patirties naudojimas

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai

ziniy atsakyti
1 8 klausima

3.2.1. Ar darbuotojy inasasi| a b c d e

viesbucio veikla yra

efektyvus ir veiksmingas?

3.2.2. Ar darbuotojai dirba a b c d e

komandose?

3.2.3. Ar priimant a b c d e

darbuotojus ir aukstinant

pareigose darbuotojus

atsizvelgiama i ju

asmenines savybes, patirti,

kolegu ivertinima ir

gebéjima jgyvendinti jiems

iSkeltus uzdavinius?

3.2.4. Ar atsakingai a b Cc d e
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planuojamas ir reguliariai
vertinamas netiesioging
pagalba teikianciy
specialisty idarbinimas?

3.2.5. Ar atsakingai
planuojamas ir reguliariai
vertinamas iSoriniy
konsultanty jdarbinimas?

3.2.6. Ar darbuotojams
padeda iSoriniai
konsultantai, kolegos ir
pan.?

3.2.7. Ar aptarnaujantis
personalas veiksmingai
dalyvauja viesbucio
gyvenime?

3.2. Jvertinkite vieSbucio personalo patirties panaudojimg pagal iSvardintus rodiklius (t.y.

pagal atsakymus { 3.2.1 - 3.2.7 klausimus):

Efektyvus vieSbucio personalo patirties naudojimas yra:

1) nepatenkinamas;
2) patenkinamas;
3) geras;

4) labai geras.

Viesbucio personalo mokymas ir vertinimas

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip I8 Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai

ziniy atsakyti
1 81 klausima

3.3.1. Ar darbuotojai a b c d e

formuluoja individualius

veiklos uzdavinius,

atitinkancius viesbucio

plétros programos

prioritetus?

3.3.2. Ar vertinama a b c d e

darbuotojy veikla?

3.3.3. Ar informacija apie a b c d e

darbuotojy veiklos

[vertinima panaudojama

planuojant viesbucio plétra?

3.3.4. Ar Jusy viesbucio a b c d e
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vadovai atsakingai vykdo
personalo vertinima?

3.3.5. Ar yra efektyviai a b c d e
nustatomi ir suderinami
individualts, grupiniai ir
bendrieji kvalifikacijos
kélimo poreikiai?

3.3.6. Ar darbuotojai yra a b c d e
susipazing su personalo
mokymo tikslais ir
prioritetais?

3.3.7. Ar reguliariai yra a b c d e
vykdomas visy darbuotoju
darbo vertinimas?

3.3.8. Ar personalo a b c d e
mokymas yra planuojamas
ir derinamas su
individualiais ir bendraisiais

poreikiais?

3.3.9. Ar kvalifikacijos a b c d e
kélimo renginiai yra

vertinami?

3.3.10. Ar kvalifikacijos a b c d e

kélimo kursy metu gauta
informacija yra pristatoma
vieSbutyje?

3.3.11. Ar kvalifikacijos a b c d e
kélimo kursy metu gauta
informacija yra
panaudojama planuojant
tolesnj darba?

3.3.12. Ar yra parengta a b c d e
veiksminga nauju
darbuotojy adaptacijos
viesbutyje sistema?

3.3. Ivertinkite vieSbucio personalo mokymg ir vertinimg pagal iSvardintus rodiklius (t.y.
pagal atsakymus i 3.3.1 - 3.3.12 klausimus):

Viesbucio personalo mokymas ir vertinimas yra:

1) nepatenkinamas;

2) patenkinamas;

3) geras;

4) labai geras.



Pagalba darbuotojams

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai

ziniy atsakyti
1 i klausima

3.4.1. Ar dalyvaujate a b c d e

tobulinimosi kursuose,

profesiniuose seminaruose,

konferencijose?

3.4.2. Ar yra Jisuy a b c d e

vieSbutyje psichologas?

3.4.3. Ar Jiisy viesbucio a b c d e

administracija padeda,
konsultuoja,
bendradarbiauja sprendziant
ivairius klausimus?

3.4. Jvertinkite pagalba darbuotojams pagal iSvardintus rodiklius (t.y. pagal atsakymus

3.4.1 - 3.4.3 klausimus):
Pagalba darbuotojams yra:
1) nepatenkinama;

2) patenkinama;

3) gera;

4) labai gera.

Darbuotojy kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybé

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip I8 Ne | Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai

ziniy atsakyti
1 8 klausima

3.5.1. Ar lavinimosi aplinka | a b c d e

skatina darbuotojus dirbti

efektyviai?

3.5.2. Ar paskatinimy a b c d e

sistema stiprina darbuotojuy

pasitikéjima ir motyvacija?

3.5.3. Ar darbuotojai dirba a b c d e

samoningai ir iniciatyviai

nesant grieztos kontrolés?

3.5.4. Ar darbuotojai a b c d e

naudoja ivairias
kvalifikacijos kélimo
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strategijas?

3.5.5. Ar pastebite zenklia
darbuotojy kvalifikacijos
kélimo pazanga,
atitinkancia juy individualia
patirt] ir gabumus?

3.5.6. Ar darbuotojai
pratinami mokytis aktyviai
ir atsakingai?

3.5.7. Ar jie skatinami
savarankiSkai mastyti ir
vertinti savo paciy idéjas,
teiginius ir patirti?

3.5. Ivertinkite darbuotojy kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybe pagal iSvardintus

rodiklius (t.y. pagal atsakymus i 3.5.1 - 3.5.7 klausimus):

Kvalifikacijos kélimo ir lavinimosi kokybé yra:

1) nepatenkinama;
2) patenkinama;
3) gera;

4) labai gera.

Darbuotojy poreikiy tenkinimas

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai

ziniy atsakyti
1 i klausima

3.6.1. Ar bendrieji a b c d e

viesbucio darbo tikslai ir

uzdaviniai atitinka

individualius darbuotojuy

poreikius ir interesus?

3.6.2. Ar darbo tempas a b c d e

sudaro salygas

darbuotojams siekti

individualiy tiksly?

3.6.3. Ar darbo turinys a b c d e

vieSbutyje atitinka

darbuotoju patirti, interesus

ir tobuléjimo poreikius?

3.6.4. Ar administratoriai a b c d e

padeda tenkinti darbuotoju
poreikius?




38

3.6. Ivertinkite darbuotojy poreikiy tenkinima pagal iSvardintus rodiklius (t.y. pagal
atsakymus i 3.6.1 - 3.6.4 klausimus):
Darbuotojy poreikiy tenkinimas yra:
1) nepatenkinamas;
2) patenkinamas;
3) geras;
4) labai geras.
KLAUSIMAI ADMINISTRATORIAMS
Vertinimas kaip sudedamoji tobuléjimo proceso dalis

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip IS Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai
ziniy atsakyti
1 i klausima
3.7.1. Ar tinkamai a b c d e

iforminate ir perteikiate
darbuotojams informacija?

3.7.2. Ar stebite, kaip a b c d e
darbuotojai jgyvendina
individualius uzdavinius?

3.7.3. Ar Zinote, su a b c d e
kokiomis problemomis
darbo procese susiduria
Jiisy darbuotojai?

3.7.4. Ar nuolat a b c d e
informuojate darbuotojus
apie jy pazanga ir
rezultatus?

3.7.5. Ar manote, kad a b c d e
darbuotojy pareiksta
nuomoné apie juy veikla yra
svarbi?

3.7.6. Ar akcentuojate a b c d e
darbuotojy individualia
pazanga, formuluojate
tolesnius tikslus?

3.7.7. Ar pateikiate a b c d e
vertinimy suvestines
darbuotojams?

3.7.8. Ar tokios suvestinés a b c d e
didina darbo proceso
efektyvuma?

3.7.9. Ar informacija apie a b c d e
darbuotojy pasiekimus yra
panaudojama analizuojant
darbo proceso efektyvuma?
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3.7. Ivertinkite vertinimg kaip sudedamgja tobuléjimo proceso dalj pagal iSvardintus
rodiklius (t.y. pagal atsakymus 1 3.7.1 - 3.7.9 klausimus):

Vertinimas kaip sudedamoji tobuléjimo proceso dalis yra:

1) nepatenkinamas;

2) patenkinamas;

3) geras;

4) labai geras.

PaZangos ir aukStesniy rezultaty valdymas

(kiekvienoje eilutéje apibraukite tinkama atsakyma)

Taip I Ne Nesuprantu Neturiu
dalies klausimo pakankamai

Ziniy atsakyti
1 81 klausima

3.8.1. Ar fiksuojate savo a b c d e

darbuotojuy pazangos

prognozes ir realia ju

pazanga?

3.8.2. Ar skatinate a b c d e

darbuotojus ivertinti savo

paciy polinkius bei

pazanga?

3.8.3. Ar skatinate a b c d e

darbuotojus savo paciu
polinkius bei pazanga
aptarti su kolegomis?

3.8.4. Ar Jiis naudojatés a b c d e
darbuotojo asmens byloje
uzfiksuota informacija?

3.8.5. Ar kaupiate a b c d e
informacija, kurios
pagrindu toliau formuojami
darbuotojy tolesnio
tobuléjimo uzdaviniai?

3.8.6. Ar darbuotojai gali a b c d e
pasinaudoti Sia informacija?

3.8. Ivertinkite pazangos ir aukStesniy rezultaty valdyma pagal iSvardintus rodiklius (t.y.

pagal atsakymus 1 3.8.1 - 3.8.6 klausimus):
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PaZangos ir aukstesniy rezultaty valdymas yra:
1) nepatenkinamas;

2) patenkinamas;

3) geras;

4) labai geras.

DEKOJAME!!!
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