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LIETUVOS SVETINGUMO SEKTORIAUS DARBUOTOJU POREIKIS ZMOGISKUJU
ISTEKLIU KAITOS IR NAUJUJU TECHNOLOGIJU KONTEKSTE

Danguolé OzZeliené, Danuté JakStiené, Danguolé Baltriinaité, Jadvyga VoisSnis
Vilniaus kolegija, Verslo vadybos fakultetas
Didlaukio 49, Vilnius

Anotacija

Svetingumo sektorius — vienas i$ sparciausiai auganciy paslaugy sektoriy pasaulyje. Lictuvoje
paslaugy sektorius sudaro 2 proc. BVP ir turi tendencijg augti. Sektoriaus plétrai ir teikiamy paslaugy
kokybei uztikrinti biitini kvalifikuoti, link¢ bendrauti ir iSpildyti klienty lukescius darbuotojai. Sve-
tingumo darbuotojus Lietuvoje rengia profesinio ir darbo rinkos mokymo centrai bei kolegijos, taciau
darbdaviai kelia kvalifikuotos darbo jégos trikumo ir nepakankamy kompetecijy problemas.
Spresdami darbo jégos tritkumo problema, darbdaviai jau telkiasi darbuotojus i$ treCiyjy Saliy.

Siuo metu 1 svetingumo industrijg ateina ,,Z* karta, kurios netenkina zemas darbo uzmokestis,
ilga darbo trukmé ir vir§valandziai, monotoniskas, nekiirybiskas darbas, laiko, skirto Seimai ir
draugams stoka. ,,Z* kartos darbuotojai siekia kiirybiSkumo, palankaus mikroklimato, lanks¢iy darbo
grafiky. Jiems aktualus tiesioginis kontaktas su vadovu, kiirybiné laisvée ir griztamasis rySys. Daugelis
autoriy nurodo, kad tik savimi pasitikintis ir darbu patenkintas darbuotojas gali uztikrinti teikiamy
paslaugy kokybe ir biiti lojalus jmonei. Kita vertus, vis placiau svetingumo industrijoje panaudojamos
naujosios technologijos, kurios, i§ vienos pusés, palengvina ir suteikia kiirybiSkumo atliekamoms
funkcijoms, bet i§ kitos pusés, gali pakeisti ir darbuotojus. Darbdaviai turi spresti, ar daugiau
investuoti i darbuotojus, keiCiant pozitrj ir gerinant darbo salygas, ar investuoti | naujasias
technologijas.

Tyrimo tikslas — nustatyti svetingumo darbuotojy poreikj Lietuvos viesbuciuose. Tyrimui atlikti
pasitelkti mokslinés literatiiros sisteminé analiz¢, jvairiy pozilriy sintezé, grindziama logine abstrak-
cija ir kiekybinis metodas. Apklausoje dalyvavo 169 skirtingy kategorijy Lietuvos viesbuciai. Straips-
nyje analizuojami svetingumo darbuotojy poreikio Lietuvos viesbuc¢iuose tyrimo rezultatai, diskutuo-
jami darbuotojy pritraukimo, darbo salygy gerinimo biidai karty kaitos ir technologiniy inovacijy
diegimo kontekste bei pateikiamos rekomendacijos darbdaviams. Tyrimas atliktas 2019 mety kovo —
birZelio ménesiais.

ReikSminiai ZodZiai: svetingumo darbuotojy poreikis, darbo jégos trilkumas, ,,Z* kartos darbuo-
tojai, technologinés inovacijos, darbo salygos, vadybiniai sprendimai.

Ivadas

Svetingumo industrija yra vienas didziausiy darbdaviy pasaulyje. Joje jdarbinta 350 min.
darbuotojy. Per pastaruosius 25 metus si industrija nuolat augo (M. Johanson ir kt., (2011)) ir prog-
nozuojama, kad per artimiausius 50 mety svetingumo industrija kasmet augs po 3 — 5 proc.
Svetingumo industrija Lietuvos ekonomikoje uZima svarbig vieta. Apgyvendinimo ir maitinimo
paslaugy sektoriaus indélis j Lietuvos BVP sudaro apie 2 %. Lietuvos statistikos departamento
duomenimis per 2014-2018 mety laikotarpj apgyvendinimo jmoniy skaicius Salyje iSaugo 43 %, 0
maitinimo jmoniy skaicius 13 %. Lietuvos svetingumo verslo jmonése 2018 m. dirbo 41 252 samdomi
darbuotojai, o tai sudaré 4 % visy Salies darbo viety. Samdomy darbuotojy skaiCius sektoriuje
vidutiniSkai kasmet augo po 12 %, kai tuo tarpu Salyje darbuotojy skaicius didé¢jo tik po 2 % kasmet
(Oficialios statistikos portalas 2019).
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Auganti svetingumo industrija susiduria su darbuotojy trikumo problema. | darbo rinka ateina
naujoji ,,Z* karta, asmenys gimg¢ po 2000 mety (J. Titko ir kt., (2020); Adecco, (2019)), kuri daznai
nenori kurti savo karjeros svetingumo srityje. Si sritis ,,Z* kartos atstovams néra patraukli, nes tai
mazy atlyginimy sritis, atlieckamas darbas daznai yra monotoniskas ir standartizuotas, todé¢l silpnina
darbuotojy motyvacija, daro neigiamg jtakg emociniam pasitenkinimui. A. Asensio-Martinez ir kt.,
(2019) pazymi, kad svetingumo sektoriaus darbuotojai patiria nuolatinj stresg ir ,,perdegimo* sind-
romg, 0 didelé Sio sektoriaus darbuotojy kaita hurodoma kaip pagrindiné svetingumo jmoniy prob-
lema pasaulyje (R. Blomme ir kt., (2010); M. C. Davidson ir kt., (2011); O. M. Karatepe ir O. A.
Olugbade, (2017). Svetingumo specialisty ugdymo programas Lietuvoje sitlo profesinés mokyklos,
darbo rinkos mokymo centrai ir kolegijos. Profesinio mokymo lygiu Lietuvoje rengiama didelé dalis
svetingumo verslo darbuotojy: viréjy, padavéjy, barmeny, viesbucio darbuotojy ir kt. (LAMA BPO
2019). Siekiantiems papildomy ziniy, mokymo jstaigos, profesinio rengimo centrai, Lietuvos
viesbucéiy ir restorany asociacija organizuoja jvairius seminarus ar kursus. Aukstojo mokslo sistemoje
daugiausiai svetingumo srities specialisty parengia kolegijos: 9 kolegijos siiilo 11 studijy programy
pagal skirtingas studijy kryptis. Lietuvos universitetuose néra plataus studijy programy, susijusiy su
svetingumo sritimi, pasirinkimo. Kolegijy absolventai, norintys testi studijas, dazniausiai renkasi
vadybos krypties studijas, kurios sitilomos daugelyje Lietuvos universitety. Nors Lietuvoje yra platus
profesinio ir darbo rinkos mokymo bei koleginiy studijy programy pasirinkimas, skirtas svetingumo
specialisty rengimui, darbo rinkoje jau¢iamas darbo jégos pasitlos ir paklausos neatitikimas: kai
darbo ieskanciyjy asmeny turimos kvalifikacijos daznai neatitinka darbdaviy reikalavimy, 0
kvalifikuoty darbuotojy pasitila yra beveik tre¢daliu mazesné uz paklausa (Darbo rinkos tendencijos,
2019). Spresdami kvalifikuotos darbo jégos trikumo problemg, darbdaviai pasitelkia darbo jéga i$
treciyjy Saliy. UzsienieCiui, turiniam auksta profesing kvalifikacja ir profesija, kuriy darbuotojy
truksta, jdarbinimas galimas, i1S§duodant leidimg laikinai gyventi Lietuvoje, o darbdavys jsipareigoja
Jji 1darbinti pagal profesijg ne trumpesniam nei 1 mety laikotarpiui ir mokéti atlyginima ne mazesnj
kaip 1,5 dydzio Salies vidutinio darbo uzmokesc¢io (VDU). Statistikos departamento duomenimis,
2019 m. Lietuvoje jdarbinta 24,6 tiikstan¢io darbuotojy i$ treciyjy $aliy, kurie dirbo nuolatinj darbg
pagal terminuotg darbo sutartj. Daugelio Lietuvoje dirbanéiy uzsienieiy pajamos svyruoja nuo
minimalaus iki vidutinio darbo uzmokes¢io ir yra mazesnés negu vietiniy darbuotojy darbo
uzmokescio vidurkis. Jei atvyke uzsienieciai sutinka dirbti uz mazesnj darbo uzmokestj negu Lietu-
vos gyventojai, tada silpninamos vietiniy dirbanciyjy derybinés galios dél didesniy pajamy. Logiska,
kad esant darbo jégos trikumui darbo uzmokestis rinkoje turéty didéti, taciau uzsienieciy jdarbinimas
sudaro galimybes atlyginimy dempingui. Sektoriaus darbuotojams keliami auksti profesiniai standar-
tai, taciau jy atlyginimai yra vieni maziausiy Salyje ir nesiekia vidutinio darbo uZmokescio vidurkio
(2018 m. buvo 924,1 Eur).

Darbg svetingumo industrijoje jvairiais aspektais tyrinéjo daugelio $aliy mokslininkai. M. Li, H.
C. Cathy (2016) nagrinéjo Sios srities darbuotojy elgseng. A. Walmsley, S. Armstrong, H. Goodwin
(2018) — darbo uzmokescio ypatumus Jungtinés Karalystés viesbu¢iuose. A. Schneider, C. Treisch
(2019) tyre svetingumo sektoriaus darbuotojy darbo prioritetus Austrijoje ir nustaté, kad darbo saly-
gos, kurias sukuria darbdaviai turi jtakos profesijos statusui ir prestizui. T. Baum (2015) ragina
darbdavius santykiuose su darbuotojais vadovautis darnios zmogiskyjy istekliy vadybos principais.
S. Ivanov (2019) analizavo naujy technologijy taikymo galimybes svetingumo industrijoje. Svetin-
gumo jmonés visame pasaulyje susiduria su i$stukiais: kaip spresti darbuotojy trikumo problemas,
kaip jdarbinti ir iSlaikyti Sioje srityje geriausius darbuotojus? Taciau Lietuvoje iSsamiy svetingumo
darbuotojy poreikio tyrimy néra atlikta. Todél Siuo metu, kai Sis sektorius yra stipriai augantis,
darbuotojy poreikio tyrimai yra itin aktualds.

Tyrimo tikslas — nustatyti svetingumo darbuotojy poreikj Lietuvos vieSbuciuose. Tyrimo
objektas — svetingumo darbuotojy poreikis. Tyrimui atlikti pasitelktas kiekybinis metodas.
Apklausoje dalyvavo 169 skirtingy kategorijy Lietuvos viesbuciai. Straipsnyje analizuojami
svetingumo darbuotojy poreikio Lietuvos vieSbuciuose tyrimo rezultatai, diskutuojami darbuotojy
pritraukimo ir iSlaikymo, darbo salygy gerinimo btidai karty kaitos ir technologiniy inovacijy diegimo
kontekste. Atlikto tyrimo rezultatai gali buti naudingi darbdaviams, ieSkantiems racionaliy sprendimy
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ir siekiantiems, kad S§i verslo sritis tapty patrauklesné jaunimui ir padéty iSvengti svetingumo
darbuotojy trikumo ateityje.

Svetingumo darbuotojy poreikio empirinio tyrimo rezultatai

Svetingumo darbuotojy poreikio tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas,
apklausa. Apklausai atlikti autorés sudaré struktiiruotg klausimyng. 1-7 klausimai skirti empiriniams
duomenims apie svetingumo darbuotojy poreikj gauti, 8-11 klausimai — viesbuciy charakteristikoms
nustatyti. Tyrimas buvo atliekamas, laikantis tyréjo etikos reikalavimy, todél anketas pildyti galéjo
tik elektroniniu pastu nuorodas gave respondentai. Analizuojant tyrimo duomenis buvo taikoma
aprasomoji statistika, duomeny analizei — Excel ir SSPS jrankiai.

Tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiSkinti, Kokiy pareigybiy darbuotojy ir kokiame
viesbucio/restorano padalinyje labiausiai reikia, kokiais buidais vieSbutis ieSko naujy darbuotojy ir
kokj i$silavinimg jgijusiems teikiama pirmenybé¢ jdarbinant, kaip motyvuojami darbuotojai, koks
darbuotojy darbo stazas ir kokios darbuotojy kaitos priezastys. Kiekvienas klausimyno teiginys buvo
matuojamas naudojant penkiy baly Likerto skalg, kur 1 reiskia visiSkai nereikia, o 5 — labai reikia.
Tyrimas atliktas 2019 m. kovo — birzelio mén., naudojant interneto apklausy jrankj. Klausimynai
buvo issiysti 289 Lietuvos viesbuciy ir restorany asociacijos (LVRA) nariams. Ankety grjztamumas
sudare 59 % (169 viesbuciai), tai reiskia, kad apklausos duomenys atspindi tiriamyjy nuomong esant
95 % tikimybei ir 5 % paklaidai. Parengto instrumento pagristuma uztikrina kokybiskas klausimyno
parengimas, kurio taikymas leidZzia tiksliai iSmatuoti tiriamus kintamuosius. Matavimo nuoseklumas
ir logiskumas uztikrina rezultaty patikimuma tiriamuoju laikotarpiu.

Apklausoje dalyvavo 169 vieSbuciai, 18 jy 74 % veikla vykdantys didZiuosiuose Lietuvos mies-
tuose (Vilniuje, Kaune, Klaipédoje) ir 26 % kituose miestuose (Palangoje, Anyksc¢iuose, Ignalinoje,
Visagine). Pagal kategorijas vieSbuciai pasiskirsté taip: 3 zvaigzduciy vieSbuciai (38 %), 4 Zvaigzdu-
¢iy — (38 %), 5 zvaigzduciy — 21 %, 2 zvaigzduciy — 3 %. Pagal viesbucio valdymo tipg: 55 %
individualiai valdomi, 45 % vieSbuciy priklauso tarptautiniams tinklams. 55 % viesbuéiy darbuotojy
skai¢ius yra didesnis negu 50, 45 % — atitinkanti mazos ir vidutinés jmonés tipg t. y. nuo 10 iki 49
darbuotojy.

Kiekybinio tyrimo duomeny analizé atlikta apraSomuoju metodu. Analizuojant duomenis buvo
apskaiciuotas kintamyjy daznis, santykinis daznis, vidutinés reik§més (V) (angl. Independent Samp-
les test), dazniausiai pasitaikanti kintamojo reik§mé tiriamojoje visumoje (moda).

Analizuojant darbuotojy poreikj pagal pareigybes (1 lentelé) nustatyta, kad labiausiai
vieSbuciams reikia padavéjy (V=4,27, max=5), viréjy (V=3,89, max=>5), kambariy tikio darbuotojy
(V=3,72, max=5), barmeny (V=3,62, max=5), nereikia skyriy vadovy (V=1,93, max=5) ir
vadybininky (V=2,1, max=5). Rezultatai rodo, kad kvalifikuoty darbuotojy poreikis yra Zenkliai di-
desnis negu aukstos kvalifikacijos darbuotojy.

1 lentelé. Darbuotojy poreikis pagal pareigybes (sudaryta autoriy)
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‘Q < = = B = < < 8 .8
¥e) > = = - S 58| = o = €9
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5 2° |8 |E° |S23|%> |E |8 | 2%
A~ 2 > < M = - a3
Kintamyjy | 1,93 2,1 3,41 3,72 3,894,727 |362| 293
daznis

Nagrinéjant darbuotojy poreikj pagal pareigybes (2 lentel¢), galima teigti, kad labiausiai
darbuotojy triksta Maisto ir gérimy skyriaus (MGS) aptarnavimo padalinyje (V=3,97, max=5),
kambariy tikio skyriuje (V=3,86, max=5), priémimo skyriuje (V=3,75, max=5), Maisto ir gérimy
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skyriaus (MGS) gamybos padalinyje (V=3,34, max=5). Nereikia SPA centre (V=1,93, max=5),
konferencijy centre (V=1,89, max=5), pardavimo ir rinkodaros skyriuje (V=2,2, max=>5).

2 lentelé. Darbuotojy poreikis pagal padalinius(sudaryta autoriy)
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Kintamyjy | 3,75 | 3,86 | 3,97 3,34 2,2 189244 | 1,93
daznis

Tyrimo rezultatai pateikti 1 paveiksle rodo, kad ieskodami darbuotojy, vieSbuciai dazniausiai
naudojasi pazjstamy/draugy rekomendacijomis (V=4,03, max=5), socialiniais tinklais (V=4,0,
max=>5), kreipiasi j darbo birzg (V=3,45, max=>5). Mazai naudoja tokius paieskos biidus kaip ,,galvy
medzioklé” (V=1,76, max=5), dalyvavimas karjeros dienose (V=2,0, max=5), praktikanty paicSka
(V=2,89, max=>5). Viesbuciai nesiima iniciatyvos darbuotojy ieskoti ir uzsienyje (V=1,41, max=5).

Iesko uzsienyje ,

"Galvu" medziokleé 1,76

Draugy rekomendacijos '

Skelbimai spaudoje 2,07
1,93
0 1 2 3 4 5

1 pav. Viesbuciuose taikomi svetingumo darbuotojy paieskos buidai (N=169)
Pagal sukauptojo santykinio dydzio reiksmes (3, 4 lentelés) galima teigti, kad administratoriy
(0,586), viréjy ir padavéjy (0,827) darbo stazas yra maziausias (1-2 metai), skyriy vadovy (0,965),
vadybininky (0,966) didesnis negu vidutinis (3—10 m.).

3 lentelé. Santykiniai ir sukauptieji daZniai pagal pareigybes (sudaryta autoriy)

Darbo Skyriy vadovai Vadybininkali Administratoriai Kambariy tikio

stazas darbuotojai

metais SD SKD SD SKD SD SKD SD SKD
1 0 0 0,069 0,069 0,172 0,172 0 0

2 0,138 0,138 0,207 0,276 0,310 0,482 0,138 | 0,138
5 0,448 0,586 0,621 0,897 0,345 0,827 0,448 | 0,586
6-10 0,379 0,965 0,069 0,966 0,172 0,999 0,379 0,965

10 0,034 | 0,999 1 0,034 0 0,999 0,034 | 0,999
SD - santykinis daznis, SKD- sukauptasis daznis

Pagalbiniy darbuotojy (0,861) darbo stazas (4 lentelé) taip pat yra didesnis negu vidutinis (3-10
metai). 1-2 mety darbo stazas rodo pakankamai didel¢ darbuotojy kaitg.
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4 lentelé. Santykiniai ir sukauptieji daZniai pagal pareigybes (sudaryta autoriu)
Darbo | Viréjai Padavéjai Barmenai Pagalbiniai dar-
stazas buotojai
metais SD SKD SD SKD SD SKD SD SKD

1 0 0 0,448 0,448 0,344 0,344 0,207 0,207
1-2 0,448 0,448 | 0,379 0,827 0,241 0,585 0,207 0,414
3-5 0,207 0,655 | 0,034 0,861 0,241 0,826 0,413 0,827
6-10 0,172 0,827 | 0,069 0,930 0,103 0,929 0,034 0,861

10 0,172 0,999 | 0,069 0,999 0,069 0,998 0,138 0,999

SD - santykinis daznis, SKD- sukauptasis daznis

Analizuojant darbuotojy kaitos priezastis (5 lentelé) pagal apskaiciuotg vidurkj darbuotojai daz-
niausiai kei¢ia darbg dél asmeniniy priezasc¢iy (iSéjimas dél amziaus ar ligos, profesijos arba gyvena-
mosios vietos keitimo, nuosavo verslo jkiirimas) (V=3,48, max=5).

5 lentelé. Darbuotoju kaitos prieZasciy apskaiciuoti vidurkiai ir rangai (sudaryta autoriy)
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A~ NE2Ed2E Zz8F0Q=ZSas ZE 28 82 |289<3 X
Vidurkis | 3,24 | 3,34 | 259 | 32 | 252|289 |283|301|272|279| 293 |348|3,1
Rangas 3 2 12 4 13 9 8 6 11 | 10 7 1 5

Taciau nevisada darbuotojai, palikdami jmong, jvardija tikrasias priezastis. Galima daryti prie-
laida, kad asmenings priezastys dominuoja todé¢l, kad tai yra saugus ir nejpareigojantis atsakymas.
Atlikus gilesne rezultaty analize nustatyta, kad dazniausiai buvo minimas darbas savaitgaliais ir Sven-
¢iy dienomis (moda=41), iSvykimas j uzsienj, nesutarimai su bendradarbiais ir vadovais (moda=35),
kvalifikacijos kélimo galimybiy stoka (moda=29), neapmokami vir§valandziai (moda=23),
motyvavimo priemoniy stoka (moda=30). Reikia pazyméti, kad darbuotojai daznai jauciasi nejver-
tinti, patiria pagarbos stoka bei Siurksty vadovy elgesj. Darbdaviai nesukuria tinkamos darbo aplin-
kos, kuri skatinty dirbti, todé¢l jauni ir talentingi darbuotojai vis daZniau iSvaziuoja j uzsienj ne tik del
didesnio atlyginimo ir geresniy karjeros galimybiy, bet ir d¢l paZzangesnés darbo kulttiros. Lietuvos
darbdaviai nejvertina aplinkybés, kad kvalifikuoti darbuotojai gali pasijausti labiau vertinami kitoje
imongje, kur jiems bus suteikiama daugiau karjeros galimybiy, mokamas jy sukuriama pridéting verte
atitinkantis atlyginimas ir sukuriama palanki darbui aplinka.

Aktyvus darbuotojy jtraukimas i jmonés veiklas bei jvairiy motyvavimo priemoniy taikymas
skatina darbuotojus siekti geresniy rezultaty ir pasijusti vertinamais. Taciau tyrimo rezultatai parode¢,
kad Lietuvos viesbuciai daZniausiai naudoja tradicines motyvavimo priemones ir prioritetg teikia
materialinéms priemonéms (55 %). Nematerialines priemones pazyméjo 35 %, 0 10 % iesko kity
netradiciniy priemoniy (organizuoja iSvykas, kvie¢ia darbuotojus i koncertus) arba netaiko jokiy.

Analizuojant tyrimo rezultatus, kokj issilavinimg jgijusiems darbuotojams teikiama pirmenybé
jdarbinant svetingumo industrijoje gauta, kad jdarbinant viréjus (62 %), padavéjus (37 %), barmenus
(48 %), kambariy tkio darbuotojus (37 %) pirmenybé teikiama turintiems profesinj i$silavinimg, o
administratorius (66 %) — koleginj. Idarbinant vadybininkus (55 %) ir skyriy vadovus (72 %)
pirmenybé¢ teikiama jgijusiems universitetinj iSsilavinima.

Empirinio tyrimo rezultatai skatina iSsamiau teori$kai panagrinéti darbuotojy poreikj karty ir
pazangiy technologijy kontekste ir paieskoti sprendimy svetingumo darbuotojy poreikiui mazinti.
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Diskusija apie svetingumo darbuotoju poreikij karty kontekste

Svetingumo paslaugy kokybé labiausiai priklauso nuo paslaugas teikian¢iy darbuotojy
kompetencijy, tinkamo nusiteikimo darbui, bendravimo su klientais jgiidziy, noro jiems padéti ir
iSpildyti jy lukes¢ius. Didziausias organizacijy turtas yra darbuotojai, kurie XXI amziuje tampa
imonés intelektiniu turtu ir ekonominés pazangos varikliu. 2017 metais atliktas tyrimas 250 pasaulio
kompanijy parodé¢, kad investavimas j zmogiskuosius iSteklius yra finansiSkai naudingas jmonéms ir
darbuotojams. Kompanijose, investuojanciose j darbuotojus, vidutinis pelnas didéja 4,2 karto, pelnas,
tenkantis vienam darbuotojui — 4, pajamos vienam darbuotojui — 2,8, vidutinés pajamos — 2,1 karto
(Harvard Business Review, 2017). Darbuotojo reikSmé sékmingam verslui nediskutuotina, taciau
daznai darbdaviai investicijas pirmiausiai nukreipia verslo technologiniam ir materialiniam
apripinimui, uzmirSdami besikeiciancius personalo poreikius. T. Baum (2019b), R. Armstrong
(2017) isskiria Siuos svetingumo darbuotojy kasdienybe atspindinCius veiksnius: Zzemas darbo
uzmokestis, monotoniskas, standartais apribotas, nekiirybiskas darbas, ilgos darbo valandos, darbas
poilsio dienomis, laiko skirto Seimai, draugams stoka, zemas socialinis statusas, kartais pasireiskiantis
motery, Zzemo i$silavinimo zmoniy iSnaudojimas.

Sie veiksniai daznai lemia didele $io sektoriaus darbuotojy kaita, ypa¢ zemesnés kvalifikacijos
darbuotojy tarpe. T. Baum (2019b), M. C. Davidson, S. Barry (2011) teigia, kad jaunimas nenori
kurti savo karjeros svetingumo srityje, nes daugelis mazy ir vidutiniy svetingumo jmoniy nesuteikia
pakankamo kvalifikacijos tobulinimo, saviraiskos, karjeros galimybiy. Kita vertus, A. Butnariua, S.
Avasilcai (2015); M. Shaaban, J. Scheffran (2017) akcentuoja darbo aplinkos svarba. Autoriai teigia,
kad darbui palanki aplinka — tai pirmiausiai saugi ir sveika aplinka, ergonomiskos darbo vietos,
lankstus darbo grafikas, palankus darbui mikroklimatas, Zzmogaus teisiy gerbimas, diskriminacijos
netoleravimas. R. Edgeman ir kt. (2016); R. Chaudhary (2017) pazymi, kad kuriant darbuotojy
gerove, iSlaikant aukSta jmonés darbo produktyvuma, efektyvy klienty aptarnavima yra svarbus
darbuotojy pasitenkinimas darbu. Nepatenkintas darbuotojas yra neproduktyvus darbuotojas. D.
Berings ir kt. (2004), S. Bakshi ir kt., (2019) nuomone, darbuotojai yra labiau motyvuoti ir patenkinti,
kai jy ir organizacijos vertybés sutampa. Nustatyta stipri koreliacija tarp pasitenkinimo darbu ir
isipareigojimy organizacijai, darbuotojy kaitos ir lojalumo. Kuo labiau darbuotojai yra nepatenkinti
darbu, tuo jie maziau jsipareigoj¢ organizacijai ir tuo jie dazniau ieSko galimybiy keisti darbg.

Siuo metu 1 darbo rinkg ir | svetingumo industrijg ateina vis daugiau ,,Z* kartos atstovy. ,,Z*
kartos darbuotojai apibiidinami nevienareik§miskai. Vieni tyréjai (Havas people, 2014) nurodo, jog
2 karta nori maziausiomis sgnaudomis uzsidirbti maksimaly atlyginima, neatsizvelgiant | Ziniy,
patirties ir geb&jimy stoka. Tokj poziiirj lemia jy mégiami internetiniai Zaidimai, imituojantys darba,
veiklag — ir $is Zaidybinis pozitiris perneSamas j darboviete. V. Targamadzé ir kt., (2015) pabrézia,
kad $i karta nenori kaupti ziniy ir tiki, kad reikalingg informacija gali rasti internete ir bet kada ja
pasinaudoti. M. McCrindle, E. Wolfinger (2010) akcentuoja naujosios kartos savirealizacijos poreikj
bei vertybiy pokyc¢ius. Autoriai nurodo, kad darbuotojai linke teikti pirmenybe darbams, kurie sutei-
kia galimybe panaudoti savo jgiidZius bei gebéjimus, sitilo kiirybing ir sprendimy laisve bei grjztamajj
ry$j apie tai, kaip darbuotojams sekasi. Imoniy savininkai arba vadovai, norédami uztikrinti darbuo-
tojy lojaluma, turéty sukurti jmonéje betarpiska griztamajj rysj su ,,Z“ kartos atstovais. Tiesioginis
kontaktas su vadovu darbuotojui suteikia pasitikéjimo savimi, kiirybiSkumo, kartu atsiranda ir noras
tobuléti bei siekti ziniy. H. J. Teng, Hsiu Yu (2019) diskutuoja apie ,,aistrg darbui* (angl. job passion),
darbo kiairimg (angl. job crafting), darbo individualizavimg (angl. individual crafting) t.y. darbuotojy
proaktyvy jsitraukima j darbo turinio keitima, siekiant geresniy darbo rezultaty. Sie veiksmai padeda
darbuotojams iSvengti darbo monotoniskumo ir leidzia siekti profesionalumo ir profesiniy aukStumy.
K. Pattanasing ir kt., (2019) pastebi, kad darbuotojai turi biti mokomi lankstumo, skatinami tobulinti
jgiidzius savarankiskai, kad galéty puikiai atlikti savo funkcijas. Organizacija turi sukurti reikiamg
aplinka ir ugdyti zmogiskajj kapitala bei skatinti darbuotojus jgyti reikalingy jgtidziy, kuriuos gebéty
panaudoti darbe. KiirybiSkais elementais pagristas pareigy atlikimas suteikia darbuotojui prestizg ir
pasitenkinimg darbu, o savalaikis vadovo pagyrimas ar paskatinimas padeda iSlaikyti darbuotoja
darbo vietoje ir sumazina darbo jégos kaita.
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Apibendrinant galima teigti, kad norint pritraukti jaunus ir perspektyvius darbuotojus, svetin-
gumo jmones turéty taip pakeisti pozitirj j darbuotoja ir darbo salygas, kad jos tapty labiau patrauklios
ir perspektyvios. T. Baum (2019b) teigimu, be adekvataus svetingumo darbuotojy darbo uzmokes¢io
taip pat svarbus didesnis darbuotojy socialinis saugumas darbe, tinkamai subalansuotos darbo ir poil-
sio valandos. Pagal G. Hewagama ir kt. (2019), T. Baum (2019a) labai svarbiu veiksniu tampa ir
naujo pavyzdzio vadovavimas, taikant darnios vadybos ir etiSkos lyderystés principus, suteikiant
darbuotojams, Salia griezty darbo instrukcijy, daugiau pasitik€jimo ir savarankiskumo. Darbuotojams
svarbu ir kolegy pripazinimas, vadovo pozitiris, socialinis jvertinimas (angl. social respect), todél
tiesioginis vadovo bendravimas su darbuotojais, skatinamosios premijos, kurybiskos darbo aplinkos
sudarymas turéty padéti ne tik savitarpio konkurencijai, bet ir kiirybiSkumo pasireiskimui, nusiteiki-
mui bendradarbiauti bei kuo geriau atlikti darbo funkcijas.

Darbuotoju poreikis pazangiy technologiju kontekste

Prognozuojama, kad iki 2030 m. apie 50 proc. darbo viety pasaulyje gali biiti automatizuota.
Robotai, dirbtinis intelektas, 3D spausdinimas ir kitos pazangios technologijos sparciai verziasi i sve-
tingumo industrijg. Svetingumo darbuotojai bus tie, kuriuos §i tendencija palies labiausiai. JAV, Ja-
ponija ir Singapiiras jau naudoja robotus paslaugy teikime (D. Buhalis, L. Leung, 2018). Robotai —
padavéjai sparciai auganti tendencija Kinijoje, Japonijoje, Indijoje, Pakistane. Jie priima uzsakymus,
teikia pasiiilymus, atneSa maistg ir priima atsiskaitymus. Darbdaviai dZiaugiasi, kad, viena vertus,
robotai pritraukia daugiau klienty ir tuo paciu iSsprendzia zmogisky nesusipratimy problemas, mazina
zmogiSkosios klaidos tikimybe. Kita vertus, naujy technologijy kaina tampa priecinama daugeliui
verslininky (2014 m. padavé¢jas robotas, kainaves 12 000 JAV doleriy, 2017 m. kainavo 6 000 JAV
doleriy) ir $i investicija atsiperka per vis trumpesnj laika (Restorany verslas, 2018). Pagristai kyla
klausimas, ar technologijy diegimas turi jtakos svetingumo darbuotojy poreikiui?

ISsivysciusiose Salyse sparciai auga klienty poreikis naudotis technologijomis ir tai skatina vies-
buciy vadovus prisitaikyti ir sparciau diegti technologijas svetingumo versle (R. Law ir kt., 2014).
Atlikti tyrimai JAV vieSbuciy rinkoje rodo, kad sveciai mielai naudojasi technologijomis, jeigu Si
paslauga yra lengvai prieinama (M. Kim, H. Qu, 2014). J. Van Doorn ir kt. (2017) nuomone, ypatingg
démesj bitina skirti toms technologijoms, kurios tiesiogiai sgveikauja su klientais, o taip pat pasi-
rengti naujiems iSStikiams: naujy paslaugy, susijusiy su roboty ir dirbtinio intelekto (DI) panaudo-
jimu, karimu (J. Singh ir kt., 2017; S. Han, H. Yang, 2018). Dirbtinio intelekto vystymasis ir greita
jo plétra, leidzia prisijungti prie jvairiy iSmaniyjy jrenginiy, tokiy kaip balsu valdomi skaitmeniniai
veikéjai — klientai ir darbuotojai (R. N. Bolton ir kt., 2018). Tokiu biidu technologijos tampa savotisku
»Zaidimu tarp Zzmoniy“ (D. E. Bowen, 2016). M. H. Huang, R. T. Rust (2018) ir dirbtinj intelekta
apibtdina kaip pagrindinj inovacijy Saltinj, kuris ateityje pakeis Zzmoniy darba.

H. R. Lee, S. Sabanovic (2014) nuomone, kuriant aptarnavimo robotus, ypatingas démesys buvo
nukreiptas, kaip perkelti paslaugos teikimg i3 skaitmeninés dimensijos j aptarnavimo lygj. Siuolaiki-
niame globaliame pasaulyje paslaugy standartizacija tampa pagrindu svetingumo paslaugy teikéjams
(J. Roberts, 2015). Standartizuoty paslaugy teikimo augimas glaudziai susijes su didéjanciu techno-
logijy pritaikymu, o Siame procese zmogus dalyvauja dalinai (B. Hunt, T. Ivergard, 2014). Standar-
tizuotas paslaugy teikimas svetingumo srityje yra vienas i§ globalizacijos padariniy, reikalaujanciy
standartizuoto elgesio ir tuo atveju, jeigu paslauga néra automatizuota ar robotizuota (H. Nguyen ir
kt., 2014). Standartizacija néra susijusi tik su procesais ir procediiromis, vykstanciais svetingumo
sektoriuje, bet taip pat turi jtakos vadovaujancio personalo darbo kokybei ir uZztikrina visy klienty
kokybiska aptarnavimg (D. Leslie, N. Rantisi, 2017).

Technologijy taikymas sumazina svetingumo darbuotojy skaiciy, bet tuo paciu ir sukuria naujas
darbo vietas, tokias kaip technologijy konsjerzas, technologijy vadybininkas ir kt. (R. B. DiPietro, Y.
Wang, 2010). S. lvanov, C. Webster, K. Berezina (2017), nagrinédamas pazangiy technologijy atei-
ties perspektyvas, pastebi, kad robotikos jtraukimas j svetingumo technologijas turés daug didesnj
poveikj, nei zmonés $iuo metu gali jsivaizduoti. Jaunoji ,,Z* karta yra prisiriSusi prie technologijy

126



Danguolé Ozeliené, Danuté Jakstiené, Danguolé Baltriinaité, Jadvyga Voisnis. Lietuvos svetingumo sektoriaus darbuo-
tojy poreikis zmogiskyjy iStekliy kaitos ir naujyjy technologijy kontekste

naudojimo ir technologijos yra jy gyvenimo dalis (R. B. DiPietro, Y. Wang, 2010), todél tikétina, kad
technologijy naudojimas svetingumo industrijoje §ig sritj daryty patrauklesne jauniems Zmonéms.

Apibendrinant, galima teigti, kad pazangiy technologijy taikymas svetingumo versle gali biiti
vertinamas dvejopai. Viena vertus, technologijos pakeis monotoniskus ir rutininius darbus atliekan-
¢ius darbuotojus. Kita vertus, technologijy taikymas sukurs naujy profesijy poreikj, kurios bus Zymiai
patrauklesnés ,,Z* kartos darbuotojams. Pasikeitus darbo pobiidziui, darbuotojai daugiau laiko galés
skirti aukstos pridétinés vertés, kiirybinio mastymo reikalaujan¢ioms uzduotims atlikti.

ISvados

1. Lietuvos svetingumo rinkos apzvalga rodo, kad svetingumo industrija spar¢iai auga, o ple€iantis
Siam sektoriui, didéja darbuotojy poreikis. Darbuotojy trilkumas varzo sektoriaus ekonominj au-
gimg. Lietuvoje yra platus profesinio ir darbo rinkos mokymo bei koleginiy studijy programy
pasirinkimas bei gana didelis studijuojanciyjy skaicius, taciau darbo rinkoje jauc¢iamas darbo
jégos pasitlos ir paklausos neatitikimas. Nors Lietuvoje nedarbas siekia 8,7 proc., darbdaviai,
spresdami darbo jégos trikumo problema, pasitelkia darbo jéga i§ treCiyjy Saliy: Ukrainos,
Baltarusijos ar Rusijos. UzZsienie¢iai, sutikdami dirbti uz mazesnj darbo uzmokestj, sudaro gali-
mybes atlyginimy dempingui ir mazina vietiniy darbuotojy derybines galias dél atlyginimo didi-
nimo.

2. Atliktas darbuotojy poreikio empirinis tyrimas Lietuvos viesbuciuose parodé, kad didziausias
kvalifikuoty svetingumo darbuotojy poreikis yra Maisto ir gérimy, kambariy tkio bei priémimo
skyriuose. Daugiausiai viesbu¢iams reikia padavéjy, viréjy, kambariy tikio darbuotojy ir barmeny.
Analizuojant jvairiuose padaliniuose dirbanciy darbuotojy darbo staza, nustatyta, kad maziausias
darbo stazas (1-2 metai) biidingas Maisto ir gérimy skyriaus darbuotojams bei administratoriams,
o tai rodo, kad jmonése yra ir didelé Siy darbuotojy kaita. Darbuotojy kaita vyksta dél asmeniniy
priezas¢iy, motyvavimo stokos, ilgy darbo valandy, vir§valandziy, bei nesutarimy su vadovu ar
kolektyvu. Svetingumo srityje dirba arba ruoSiasi dirbti daugiausiai ,,Z* kartos darbuotojy, todél
galima teigti, kad darbuotojy trilkumas Lietuvos svetingumo srityje yra susij¢s ne tik su zemais
Sios srities darbuotojy atlyginimais, menku motyvavimu, taciau ir su nepatenkintais naujos kartos
darbuotojy likesciais: démesiu ir jvertinimu, darbo kiirybiskumu ir jvairove, technologijy naudo-
jimu, lankstesniu darbo grafiku ir kt.

3. Mokslinés literatiiros analizé parodé, kad visame pasaulyje svetingumo industrijai biidingas Ze-
mas darbo uzmokestis, monotoniskas, standartais apribotas, nekiirybiskas darbas, ribotos karjeros
galimybeés, nesubalansuotos darbo—poilsio valandos, Zemas socialinis statusas. Toks darbo pobii-
dis néra patrauklus naujosios ,,Z* kartos darbuotojams. Norint pritraukti jaunus, perspektyvius ir
talentingus darbuotojus bei juos iSlaikyti, svetingumo jmonés turi taip pakeisti poziiirj } darbuo-
toja ir darbo salygas, kad jos tapty labiau patrauklios ir perspektyvios: svetingumo darbuotojy
darbo uZmokestis turéty atitikti Salies vidurkj, biitinas didesnis darbuotojy socialinis saugumas
darbe, tinkamai subalansuotos darbo ir poilsio valandos. Labai svarbiu veiksniu tampa ir naujo
pavyzdzio vadovavimas, taikant darnios vadybos ir etiSkos lyderystés principus, suteikiant dar-
buotojams daugiau pasitikéjimo ir savarankiskumo, socialinio jvertinimo (angl. social respect),
kuriant kairybiska darbo aplinka.

4. Apibendrinant mokslininky jZzvalgas dél naujy technologijy plétros, galima teigti, kad technolo-
giné pazanga vis sparciau verziasi ] svetingumo industrija ir daro didele jtakg svetingumo jmoniy
darbuotojams, klienty aptarnavimui, keicia paslaugy teikimo buidus. Viena vertus, technologijos,
visy pirma, pakeis nekvalifikuoto personalo darbg ir palengvins aptarnaujancio personalo darba,
taip sumazindamos paslaugy teikimo sanaudas ir padidindamos paslaugy naudingumga. Kita ver-
tus, technologijy taikymas jau dabar sukuria naujas darbo vietas, tokias kaip technologijy
konsjerzas, technologijy vadybininkas ir kt., kuriy dar neruosia né viena $alies $vietimo jstaiga.
Vadinasi, darbdaviai, planuodami darbuotojy poreikj, turi siekti sinergijos tarp investavimo ] pa-
zangias roboty ir dirbtinio intelekto technologijas bei darbo aplinkos ir darbo salygy, kurios bty
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patrauklios ,,Z* kartos darbuotojams, norintiems dirbti ir kurti pridéting verte svetingumo indust-
rijoje.

Padéka

Dékojame Lietuvos vieSbucy ir restorany asociacijos vykdanciajai direktorei Eglei Lizaitytei uz
idéjos atlikti svetingumo darbuotojy poreikio tyrimg palaikymg ir profesionalias konsultacijas,
atliekant tyrimg.
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THE NEED FOR EMPLOYEES OF THE LITHUANIAN HOSPITALITY INDUSTRY IN
THE CONTEXT OF HUMAN RESOURCES CHANGE AND INNOVATIVE
TECHNOLOGIES

Danguolé OZeliené, Danuté Jakstiené, Danguolé Baltriinaité, Jadvyga VoiSnis
Vilnius University of Applied Sciences, Business Management Faculty
Didlaukio 49, Vilnius

Summary

The hospitality industry is one of the largest employers worldwide. Three hundred and fifty million people
work here. This industry has been growing steadily over the last 25 years (Johanson et al. 2011) and it is
expected to grow by 3-5% annually over the next 50 years. The hospitality industry occupies an important
place in the Lithuanian economy. The contribution of the accommodation and catering services sector to Lith-
uania's GDP is about 2%. As the sector grows, the demand for employees is increasing. Lithuania has a wide
range of vocational, and labor market training and universities of applied sciences study programmes for hos-
pitality professionals. However, there is a mismatch between labor supply and demand in the labor market: the
qualifications of job seekers often fall short of the requirements of employers and the supply of skilled workers
is almost one third lower than the demand (Labor Market Trends, 2019). In order to solve the problem of staff
shortage, employers are forced to look for workers in the third world countries. Hospitality business executives
face constant challenges: how to anticipate employee needs and address staff shortages, how to become more
attractive employers, how to recruit and retain the best employees in the industry?

The aim of the study was to find out which positions are in the biggest demand and what department of
the hotel/restaurant are most in need of employees, how the hotel is looking for new employees and what kind
of education is prioritized in recruitment, motivation, seniority and reasons for staff turnover. The research
was carried out using analysis of scientific literature, synthesis of various approaches, critical evaluation and
generalization. A quantitative approach was used to conduct the research. Questionnaires were sent to 289
members of the Lithuanian Hotel and Restaurant Association (LVRA). The response rate of the questionnaires
was 59% which means that the survey data reflect the opinion of the subjects with 95% probability and 5%
error. 169 hotels participated in the survey, of which 74% operate in the major cities of Lithuania (Vilnius,
Kaunas, Klaipéda) and 26% in other cities (Palanga, Anyks¢iai, Ignalina, Visaginas). The categories of hotels
are as follows: 3—star hotels (38%), 4—star hotels (38%), 5-star hotels (21%), 2—star hotels (3%). In 55% of
the hotels the number of staff is more than 50, 45% are small and medium sized, i.e. from 10 to 49 employees.
Research conducted by the authors showed that the greatest need for qualified staff in the field of hospitality
is in the Food and Beverage, Room and Reception departments. Most hotels need waiters, chefs, housekeepers
and bartenders. Analyzing the working period of employees in various divisions, it was found that the shortest
period of work (1-2 years) is typical for the employees and administrators of the Food and Beverage Depart-
ment, indicating a high employee turnover in analyzed companies.
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Analysis of scientific literature has shown that the hospitality industry is globally characterized by low
wages, monotonous, limited by standards, non-creative work, limited career opportunities, unbalanced work-
rest hours, low social status. This kind of work is not attractive to the new Generation Z workers. In order to
attract and retain young, promising and talented workers, hospitality companies need to change their attitudes
towards employees and working conditions to make them more attractive and viable. Leadership of a new
model applying the principles of sustainable management and ethical leadership, giving employees, alongside
with strict work instructions, more confidence and autonomy, social respect, and creativity in the work envi-
ronment, is also a very important factor.

Summarizing scientists' insights on the development of new technologies, it can be stated that technolog-
ical advancement is making inroads into the hospitality industry and has a great impact on the employees of
hospitality companies and changing the way of providing services. On the one hand, technologies will primar-
ily replace the work of unskilled personnel and facilitate the work of service personnel, thereby reducing the
cost of providing services and increasing the usefulness of services. On the other hand, the application of
technology is already creating new jobs, such as a technology concierge, a technology manager, etc., which
are not yet prepared by any educational institution in the country.

The results of this research show that employers will have to make choices when planning their future
needs: investing in advanced robotics and artificial intelligence technologies, or fundamentally changing the
attitudes towards the Generation Z workers and creating the working environment and working conditions they
would want to work in and add value to the hospitality industry.
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