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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjama klienty logistinis aptarnavimas Lietuvos
turizmo informacijos centruose. Atskleidziama turizmo informacijos logistinio aptarnavimo
svarba bei vieta teoriniu aspektu. Taip pat jvertinama Lietuvos turizmo informacijos centry
aptarnavimo logistika, informacijos aspektu, jy ir klienty nuomone. Magistro baigiamojo
darbo tikslas issiaiskinti klienty logistinio aptarnavimo bukle Lietuvos turizmo informacijos
centruose ir numatyti jo gerinima.

Tikslui jgyvendinti buvo atlickamas tyrimas, kuriam jgyvendinti pasirinkti du
kiekybiniai tyrimo metodai ir jy lyginamoji analizé. Viena anketiné apklausa skirta turizmo
informacijos centrams, kita — jy klientams. Apklausos, skirtos turizmo informacijos centry
klientams, metu buvo iSsiaiSkinta vartotojy nuomoné apie Lietuvos turizmo informacijos
centry teikiamas paslaugas, jy informacijos ir aptarnavimo kokybe¢ (informacijos aspektu).
Kadangi vartotojas — TIC informacijos logistikos rezultato gavéjas, jis gali atskleisti trikumus
ir to pasekoje suteikti galimybg pagerinti esamg klienty logistinj aptarnavimg. Apklausa,
skirta turizmo informacijos centrams, pad¢jo atskleisti esamg situacijg apie klienty logistinj
aptarnavimag, informacijos aspektu, TIC atsakingy darbuotojy pozitriu. Informacijos
judéjimas nuo pradinio tasko (tam tikro su turizmu susijusiomis paslaugomis uZzsiimancio
objekto) ] turizmo informacijos centrus ir informacijos logistika tarp turizmo informacijos
centry yra svarbiausi atskaitos taskai norint gauti optimaly rezultata — kokybiSkg informacijos
pateikimg galutiniam vartotojui. Abiejy tyrimo metody lyginamoji analizé padéjo atskleisti
logistinio aptarnavimo gerinimo galimybes Lietuvos TIC.

Remiantis iSanalizuota moksline literatira ir atlikty tyrimy analiziy rezultatais,
paskutingje darbo dalyje pateiktos iSvados atskleidzia klienty logisnio aptarnavimo turizmo
informacijos centruose svarbg ir esamg situacija. Pateiktos rekomendacijos galincios pagerinti

Lietuvos turizmo informacijos centry klienty logistinj aptarnavima.



Lagzdinyté-Pundziuviené I. (2013). Customer service logistics in Lithuanian Tourism
Information Centre’s: Management Master's thesis / thesis supervisor doc. Dr.. L. Zalys.

Siauliai University, Department of Management, 91 p. (131 p.)

SUMMARY

Master's thesis examines customers' logistics service in Lithuanian Tourist Information
Centres. Tourism information discloses logistical support and the importance of place in a
theoretical point of view. It also assesses the Lithuanian Tourism Information Centre’s service
logistics, information point, and their customer’s opinion. Master's thesis aims to find out
customers' logistics service status of Lithuanian Tourism Information Centres, and to provide
for its improvement.

For this purpose there was an investigation, which would select two quantitative survey
methods and their comparative analysis. One questioner of tourism information centres, on
the other - their customers. Polls for tourist customers found out consumer opinions about the
Lithuanian Tourism Information Centre’s, services, information and the quality of service
(information element). As the user - TIC recipients of information logistics, it can reveal
weaknesses and as a result provide an opportunity to improve existing customer logistic
support. The survey of Tourism Information Centres, helped to reveal the current situation of
the customer service logistics, information point, TIC staff point of view. Flow of information
from the starting point (of a certain tourism-related services engaged in the subject) of the
tourist information centres and information logistics of Tourism Information Centre’s are the
most important reference points in order to get the optimum result - the quality of information
available to the final user. Both survey methods comparative analysis helped to reveal the
logistic service improvement opportunities in Lithuania TIC.

Based on analysis of scientific literature and studies analyses the results of the last part
of the findings reveal customer logistics service Tourist Information Centre’s and the
importance of the situation. The recommendations can improve the Lithuanian Tourism

Information Centre’s customer logistic support.
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Svarbiausiy MBD vartoty savoky Zodynélis

Klienty aptarnavimo standartas (KAS) - rastiskai suformuluotos standartizuotos klienty
aptarnavimo taisyklés, kurios tiksliai apibrézia darbuotojo elgesio su klientu normas ir darbo

procediiras, tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose ( ,,OVC Consulting®).

Lietuvos turizmo informacijos sistema (toliau — LTIS) — duomeny apie turizmo isteklius ir
ju naudojimo turizmui salygas, taip pat duomeny apie turizmo paslaugas ir jy kokybe
kaupimo, tvarkymo, saugojimo, paiesSkos ir teikimo kompiuterizuota informaciné sistema,
skirta vieSam turizmo informacijos skleidimui (Valstybinio turizmo departamento prie LR

Ukio ministerijos direktoriaus jsakymas, 2011.12.20, Nr. V-174).

Logistika — fizinio paskirstymo vadyba yra dviejy ar daugiau veikly, kuriy tikslai — Zaliavy,
materialiniy i8tekliy ir produkcijos planavimas, gamyba, kontrolé¢ ir efektyvus judéjimas i$

gamybos tasko j vartojimo taska, tarpusavio sgveika (Garalis, 2003).

Logistikos informacijos sistema (LIS) — jvairios informacijos srautai, cirkuliuojantys tarp
logistinés sistemos elementy, tarp logistinés sistemos ir iSorinés aplinkos, formuoja savitg
LIS, kuri gali biiti apibrézta kaip interaktyvi struktiira, susidedanti i§ personalo, jrangos ir
procediry (technologijy), sujungty informacija, naudojama logistikos valdymo funkcijoms
(planavimui, reguliavimui, kontrolei ir logistikos sistemos funkcionalumo analizei) atlikti
(Palgaitis, 2010).

Marketingo informaciné sistema — tai paslaugy imonei reikalingos informacijos gavimo, jos
apdorojimo bei panaudojimo metody, padedanciy jmonei parengti reikiamg marketingo
strategija, visuma. Tai nuolat veikianti sistema, jungianti Zmones, rySiy priemones
(Ziniasklaida) bei metodus, kurie tinka aktualiai ir tiksliai informacijai rinkti, klasifikuoti,
vertinti, platinti ir toliau panaudoti, siekiant tobulinti marketingo planavima, jgyvendinti

marketingo veiksmus bei kontrole (Vitkiene, 2004, p. 90).

Marketingo logistika — rinkos paklausg atitinkancios infrastruktiiros planavimas ir diegimas
bei fizinio medziagy ir galutiniy prekiy srauto valdymas (nuo jy kilmés vietos iki

sunaudojimo) siekiant pelningai patenkinti vartotojy poreikius (Kotler, Keller, 2007).

Turizmo informacinés sistemos — priemoniy rinkinys, leidZiantis gauti reikiamg iSsamiag,
teisingg informacijg visiems turizmo sistemos dalyviams visais jiems priimtinais budais

(Kotler, 1998).

Turizmo marketingas — tai sistema nepertraukiamo bendradarbiavimo teikiant paslaugas,

kurios turi didelg paklausa rinkoje. Turizmo jmonés gali teikti paslaugas, kurios suteikia joms
9



nemazai naudos tuo pat metu pasitilydamos daug efektyvesnes paslaugas nei jy konkurentai

(dyposuu, 2001, p. 23).

Turizmo informacijos centras (TIC) — juridinis asmuo, kurio veikla apima informacijos
apie turizmo iSteklius ir turizmo paslaugas rengima, teikimg ir (ar) skleidimg (LR turizmo

istatymas, 2011-06-22, Numeris: V111-667).

Vartotojy elgsena — informacijos iSdavimas, kuris pasireiSkia per veiksmus, pokalbius,

paziiiras, rizikos laipsnj (I'apimoiist, CkBopiiosa, 2002).

10



IVADAS

1. TURIZMO LOGISTIKOS IR KLIENTU LOGISTINIO
APTARNAVIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Turizmo logistika

4

]

1.2. Klienty logistinis

\4

1.1.1. Logistikos
esme ir rusys

1.1.2. Turizmo logistikos ir
informacijos svarba

aptarnavimas

%

1.2.1. Turizmo paslaugy
vartotojy poreikiai ir verté

\4

\%

1.1.3. Turizmo marketingo, informacijos

ir logistikos tarpusavio rySys

1.2.2. Klienty aptarnavimo
kokybés poreikio nustatymas

\4

\4

2.1. Tyrimo metodologija ir

2. KLIENTU LOGISTINIO APTARNAVIMO LIETUVOS TURIZMO

organizavimas

\4

2.2. Tyrimo instrumento
apibiidinimas

\4

INFORMACIJOS CENTRUOSE TYRIMO METODOLOGIJA IR ORGANIZAVIMAS

3. LOGISTINIO APTARNAVIMO LIETUVOS TURIZMO
INFORMACIJOS CENTRUOSE TYRIMAS

<\7

3.1. Klienty logistinio aptarnavimo
Lietuvos turizmo informacijos
centruose rezultaty analizé, vartotojy

vertinimo aspektu

3.2. Klienty logistinio aptarnavimo
Lietuvos turizmo informacijos
centruose tyrimo rezultaty analizé ir
TIC tarpusio lyginimas, TIC vertinimo

aspektu

\4

\4

3.3. TIC*y ir jy klienty tyrimo
rezultaty lyginamoji analizé

\4

ISVADOS

A

REKOMENDACIJOS

1.1 pav. Magistro baigiamojo darbo struktiira

11



IVADAS

Tyrimo aktualumas. Klienty logistinio aptarnavimo sritis, turizmo informacijos
centruose, yra mazai nagrinéta, tod¢l aktualu analizuoti logistinj informacijos srauty
aptarnavimg. Turizmo informacija — labai svarbi visos turizmo sistemos dalis. Pleciantis
turizmo paslaugy kompiuterizacijai vis svarbesnis vaidmuo tenka tiems darbuotojams, kurie
tiesiogiai bendrauja su turistais. Kai teikiamy paslaugy kokybé atitinka arba virSija turisty
lukescius turistai lieka patenkinti. Ir atvirks¢iai — nerealiis, nepagristi lukesciai, informacijos
stoka sukuria labai daug jvairiausiy problemy (Grecevicius ir kt., 2002, p.157).

Turizmo informacijos centrai — jmonés arba jstaigos, teikian¢ios turizmo informacijos
paslaugas. Jie yra viena i§ turizmo informacinés sistemos daliy. Kadangi pasaulyje turizmas
tampa viena i§ didziausiy pramonés Saky, kuri laikoma svarbiu veiksniu formuojant
ekonoming valstybés politika, turizmo centrai taip pat turi didele reikSme¢ Salies turisty
srautams bei ekonomikai. Ko pasekoje turizmo informacijos centry klienty logistinio
aptarnavimo gerinimas suteikia pridétine verte Salies turizmo vystymuisi.

Informacijos logistika apima informacijos apie materialiniy, zmogiskyjy resursy
judéjima ir kapitalo kaita. Todél logistikos rinka apima daug jvairiy tarpusavyje susijusiy
imoniy. Jy veiklos koordinavimas ir savitarpio kooperacija yra sudétingas ir diversifikuotas
reiskinys (Information Logistics, 2004). Optimaliai iSnaudotos informacijos logistika
priklauso nuo jmoniy, jy integracijos ir bendradarbiavimo. Maksimaliai panaudojus
informacijos paskirstymg galima pasiekti aukSty rezultaty. Tai didelé jtakg daro ne tik
jvairioms pramonés $akoms, bet ir turizmui, jo vystymuisi. Turizmas — viena prioritetiniy
Lietuvos iikio Saky, turin¢iy nemazas perspektyvas (Rimkevi¢iené, Krumplyté, 2004). Taciau
klienty logistinio aptarnavimo Sritis turizme yra mazai nagriné¢jama. Klienty logistikos
aptarnavimo klausimams turizmo informacijos centruose néra skiriama pakankamai démesio.
Bitent todél néra aiskiis informacijos srauty paskirstymo kanalai, néra sukurtos konkrecios
sistemos. Dabar logistika apima ne tik transportavima, prekiy judéjima ir sandéliavima.
Logistikos samprata akcentuoja judéjimo procesa ] kurio savoka jeina ir informacijos
judéjimas ne tik jmonés viduje bet ir iSoréje. Taigi, tyrimo problema galima apibrézti tokiu
probleminiu klausimu: ar turizmo informaciniai centrai turi bendra aptarnavimo logistikos
sistema, kuria naudojasi gaunant informacijg i§ turizmo paslaugas teikianc¢iy objekty?

Siekiant atsakyti ] moksling problemg iskelta moksliné hipotezé:

Tinkamai suformuota klienty logistinio aptarnavimo sistema gerina TIC‘uose teikiamos

informacijos ir aptarnavimo kokybe.
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Suformuota tyrimo problema bei iSkelta hipotezé leidzia apibrézti tyrimo objekta —
Klienty logistinj aptarnavima. Sio tyrimo objekto sprendimo paieska, nusakanti mokslinio
tyrimo dalyka, orientuojama j klienty logistinio aptarnavimo uztikrinimg Lietuvos TIC‘uose.

Tikrinant iSkeltg hipoteze¢ suformuotas tyrimo tikslas — iSanalizuoti turizmo logistikos
ir klienty logistinj aptarnavimg teoriniu aspektu ir i$siaiskinti klienty logistinio aptarnavimo
bukle Lietuvos turizmo informacijos centruose bei numatyti jos gerinima. Magistro darbe
keliami tokie tyrimo uZdaviniai:

1. Atskleisti turizmo informacijos logistinio aptarnavimo svarbg bei vietg teoriniu
aspektu.

2. Nustatyti klienty aptarnavimo kokybés poreikj teoriniu aspektu.

3. ISanalizuoti Lietuvos turizmo informacijos centry logistinj aptarnavima, TIC ir jy
klienty vertinimo aspektu.

4. Jvertinti ir numatyti turizmo informacijos centry klienty logistinio aptarnavimo

gerinimo galimybes.

Tyrimo metodai:

Pirmoje magistro baigiamojo darbo dalyje, siekiant iSanalizuoti klienty logistinio
aptarnavimo turizme svarbg ir vieta, taikytas Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literattiros
analizés metodas.

Antroje magistro baigiamojo darbo dalyje norint atskleisti esama klienty logistinio
aptarnavimo situacija Lietuvos turizmo informacijos centruose pasirinktas tyrimo metodas —
apklausa. Apklausa skirta Lietuvos turizmo informacijos centrams ir jy klientams. Tyrimo
instrumentui verifikuoti taikyti statistiniai analizés metodai.

TreCioje, paskutinéje, magistro baigiamojo darbo dalyje atlikta tekstiné ir grafiné
apdoroty duomeny rezultaty analizé ir lyginamoji analize. Taip pat rezultaty Sisteminimas ir

apibendrinimas.

Magistro baigiamojo darbo teorinis reikSmingumas. Atliktos mokslinés literattiros
analizé atskleidzia turizmo logistikos ir klienty logistinio aptarnavimo klausimus bei
informacijos svarba turizmo marketingo ir informacijos bei logistikos tarpusavio rysj. Taip
pat atskleidziamas klienty logistinis aptarnavimas atsizvelgiant j turizmo paslaugy vartotojy

poreikius bei verte ir klienty aptarnavimo kokybés poreikiy nustatyma.

Magistro baigiamojo darbo praktinis reikSmingumas. Atlikto tyrimo rezultaty
analizé atskleidzia esamg Lietuvos turizmo informacijos centruose klienty aptarnavimo biikle

ir informacijos logistikos | Lietuvos TIC esamg situacijg. Tai suteiks informacijos norint

13



numatyti naujas informacijos valdymo Kkryptis ir sudarys galimybes pagerinti klienty logistinj
aptarnavimag.

Darbo struktiira ir apimtis. Baigiamajj magistro darba sudaro: jvadas, darbe
vartojamy sgvoky sgvadas, trys skyriai, iSvados, rekomendacijos, diskusija ir literathiros
Saltiniy sgraSas. Darbo apimtis — 91 puslapiy (be priedy). Darbe pateikta: 8 lentelés, 41
paveikslas ir 12 priedy. Literattiros ir kity Saltiniy sarase yra 74 pozicijos.

Tyrimo atsiribojimai. Atsizvelgiant | §io darbo tiksla darbe orientuojamasi j klienty
logistinj aptarnavimg informaciniu aspektu, t.y., kokiu budu ir kaip kokybiSkai gaunama
informacija. Taip pat ] tai, kaip gaunama informacija j turizmo informacijos centrus. Nors
aptarnavimo logistika susijusi su informacinémis technologijomis darbo autorius nuo Sio

veiksnio atsiriboja.
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1. TURIZMO LOGISTIKOS IR KLIENTU LOGISTINIO
APTARNAVIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Turizmo logistika

1.1.1. Logistikos esmé ir rusys

Siuo metu logistikos aplinka vertinama kaip veiksniai, jégos, apribojimai, salygos,
santykiai, aplinkybés, susijusios su valdomu objektu, - tai ateities jvykiai, informacija, tikslai,
alternatyvos ir jy analiz¢, sprendimai, jy jgyvendinimas, kontrol¢, kaip bendra verslo valdymo
schema, teigia V. Paulauskas (2005, p. 13). Anot Garalio, A. (2003, p. 10) JAV fizinio
paskirstymo vadybos nacionalinés tarybos (NCPDM?) nustatytas logistikos apibréZzimas yra
toks: fizinio paskirstymo vadyba yra dviejy ar daugiau veikly, kuriy tikslai — zaliavy,
materialiniy iStekliy ir produkcijos planavimas, gamyba, kontrolé ir efektyvus judé¢jimas i$
gamybos tasko j vartojimo taska, tarpusavio sgveika. Kiti autoriai teigia panasiai, jog $iuo
metu logistika suvokiama kaip praktinis verslo instrumentas, jgalinantis siekti jmonés
strateginiy, taktiniy bei operatyviy tiksly, integruotai ir racionaliai kasty bei prekiy ir paslaugy
kokybés pozituriu sprendziant materialiniy iStekliy transportavimo, transformavimo bei
aptarnavimo pagal vartotojo poreikius uZzdavinius (Braskiené, 2009, p. 26). Logistikos
komponenty jvertinimas leidzia eliminuoti i§ sistemos nereikalingas grandis, bei kiekybiskai
ir kokybiskai pagrjsti sprendimus. Tai leidZia tokiy logistikos komponenty jvertinimas:

e ekonominio —sprendziant, kas ir kiek turéty buti jtraukta ] logistikos sistemg ir joje
transformuota;

o techninio — apibréziant, kokiu biidu, arba su kokiomis priemonémis bus uztikrinti srautai bei
transformacija logistikos sistemoje;

« informacinio — nustatant, kaip bus planuojami, organizuojami ir kontroliuojami atitinkami
srautai.

Daugelyje straipsniy ir knygy vietoj verslo logistikos termino vartojami tokie terminai
kaip marketingo logistika, fizinis paskirstymas, medziagy vadyba, pramonés logistika. A.
Garalis (2003, p. 10) logistika apibrézia kaip mokslg apie transportavimo, sandéliavimo ir kity
materialiy ir nematerialiy operacijy valdyma nuo zaliavy ir medZiagy jsigijimo iki pristatymo
gamybos jmonei, vidinés gamybinés zaliavos ir medziagy bei pusfabrikaciy perdirbimo,
gatavos produkcijos, atitinkancios jo interesus ir reikalavimus, pristatymo vartotojui, taip pat

reikiamos informacijos perdavimas, saugojimas ir apdorojimas (zr. 1.1.1.1 pav.).

! NCPDM — profesionali paskirstymo vadovy organizacija, susikiirusi 1962m.
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Ekonomikos infrastruktiira

Kroviniy judéjimo organizavimas

Gabenimo ir gamybos integracija

Srauty ,,zmogus —masina“ planavimas

Fizinis gatavos produkcijos paskirstymas

Racionalus gamybos ir paskirstymo organizavimas

Racionalus materialiniy ir informaciniy srauty valdymas

LOGISTIKA

Biitinas kiekis reikiamu laiku minimaliausiomis i$laidomis

Kroviniy nuo gamintojo iki vartotojo judéjimo ir saugojimo sgnaudy planavimas

1.1.1.1 pav. Logistikos samprata
Saltinis: adaptuota pagal Garalis, A. (2003, p. 11)

Logistikos proceso funkcijas, atitinkamai ir su tuo susijusig veikla, galima tiksliau
jvardinti nustacius gamybos ir vartojimo funkcijas. Logistikos funkcijy tarp gamybos ir
vartojimo procesy apibréziamas matematiniu poziiiriu reiSkia tiksly ribiniy saglygy nustatyma
integruojant funkcija (Paulauskas, 2005, p. 19).

Logistikos valdymo uzdavinys — nevir$ijant ekonomiskai pagristy sanaudy rasti budus ir
metodus Siems poreikiams patenkinti. Logistikos vizijos kiirimo pagrindinis i§8tikis — sukurti
aptarnavimo strategija. Nors parengti konkurencinguma didinan¢ig aptarnavimo strategija
gana lengva, tadiau jg jgyvendinti labai sunku. Keturi, pagrindiniai vartotojo vertés elementai
— geriau, greiCiau, pigiau, arciau — tampa vizijos formuluotés vertinimo Kkriterijais,
nustatanciais, ar numatyti buidai tinka Siems tikslams jgyvendinti. (Christopher, 2007, p. 186).

Logistikos procesai i§ esmés skirti ne pelnui didinti ar grei¢iau graZinti investicijas, o
iSlaidoms mazinti. Mazinant iSlaidas optimizuojama prekés kaina, didéja jos
konkurencingumas, atitinkamai gali bati gauta daugiau pelno (Paulauskas, 2005, p. 17).
Logistikos aplinka gali biiti priimta kaip konkrec¢iy veiksmy matrica, kuriai turi jtakos vidiniai

ir iSoriniai veiksniai, kuriy neatsiejama dalis yra ir informacija.

. Vykdymo <
Vidiniai Politika stebésena Vykdymas
veiksniai l l T
B ——

—_ . Galutinis
T¥oriniai Tikslai Analizé variantas
veiksniai 1 l T
—_—

N Pirminiai » Alternatyvy
Informaciia sorendimai analizé

1.1.1.2 pav. Logistikos aplinka, jvertinant vidinius ir iSorinius veiksnius
Saltinis: V. Paulauskas (2005, p. 17)
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Anot autoriaus logistikos aplinkg gamybos grandinéje (zr. 1.1.1.2 pav.) veikia visi
galimi veiksniai, nes gamybos grandinés elementai, ypac jeigu yra iSsidéste skirtingose
geografinése vietose, yra veikiami iSoriniy ir vidiniy veiksniy. Biitina jvertinti jmonés
politika, tikslus, turimg ir galimg gauti informacija, atlikti analiz¢ ir numatyti alternatyvas.

Patyrusiy logistikos valdymo procesy stebétojy ir apzvalgininky nuomone, pagrindinés
logistikos koncepcijos diegimo klifitys yra organizacinés. Kitaip tariant, pagrindiné klititis
pokyciams yra gyvybiskai svarbi vadovy grandis ir konservatyvi organizacijos struktiira, prie
kurios daugelis kompanijy yra prisiriSusios. Kyla didelis pavojus, kad tos kompanijos, kurios
nejsisgmonina biitinumo keisti organizacijos struktiirg arba kurioms triiksta valios tai atlikti,
nickada negalés jgyti konkurencinio pranasumo integruoto logistikos valdymo déka
(Christopher, 2007, p. 262).

Verslo veikla, kuri sudaro logistika, priklauso nuo jmonés organizacinés struktiiros ir to,
kiek svarbi logistikos operacijoms kiekvieno padalinio veikla (Garalis, 2003, p. 19).

Integruoto logistikos grandinés valdymo koncepcija, kai informacijos ir medziagy
srautai tarp Saltinio ir vartotojo koordinuojami bei valdomi viena sistema, yra gerai zZinoma,
nors ne visur naudojama. Visi medZiagy ir gaminiy jud¢jimo link kliento biidai yra
optimizuoti. Kitaip tariamt, siekiama maksimaliai pagerinti vartotojy aptarnavimg ir
minimizuoti sgnaudas, sumazinti uzsilaikan¢ius vamzdyne aktyvus (Christopher, 2007, p.
262).

Logistinio valdymo tiksla, galima apibrézti 7 R (7 reikalavimy) taisykle (Braskiené,
2009, p. 6):

. reikiama preké (produktas),

«  reikiamas kiekis,

. reikiama kokybeg,

« reikiamu laiku,

. reikiamoje vietoje,

« reikiamam klientui (vartotojui),

. reikiami, arba minimaliis bendrieji logistinés veiklos kastai.

Siy reikalavimy kompleksinis jvertinimas leidzia pasiekti optimaly rezultata, kuris gali
buti jvardintas kaip septintas reikalavimas t.y. reikiami, arba minimalts bendrieji logistinés
veiklos kastai (Braskiené, 2009, p. 6). Logistinio valdymo tikslas salygoja ir logistikos

uzdavinius, kuriy klasifikavimas pateiktas 1.1.1.1 lenteléje.
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Logistikos uzdaviniai

1.1.1.1 lentelé

Globaliis

Bendrieji

Daliniai

1. Maksimalaus logistikos sistemos

funkcionavimo efekto
uztikrinimas.

2.Logistikos sistemy ir patikimo jy

funkcionavimo salygy kiirimas ir
modeliavimas.

1.Integruotos materialiyjy ir informaciniy
srauty reguliavimo ir valdymo sistemos
sukiirimas.

2.Prekiy judéjimo valdymo blidy nustatymas.
3.Prekiy fizinio paskirstymo strategijos ir
technologijos numatymas.

4 Logistikos kasty apskaitos ir analizés
sistemos parengimas.

5.Kokybés valdymo sistemos jdiegimas.
6.Paklausos, gamybos, pervetimy ir kt.
apiméiy prognozavimas ir planavimas.
7.Poreikiy ir galimybiy subalansavimas,
neatitikimy jvertinimas.

8.Klienty aptarnavimo sistemos suktirimas,

1.Draustiniy atsargy lygio
sumazinimas.

2.Atsargy saugojimo laiko
trumpinimas.

3.Pervezimo laiko trumpinimas.
4.Sandéliy skaiciaus
aptarnaujamoje teritorijoje
nustatymas.

5.Tiekéjy paieska ir pasirinkimas.
6.Prekybos viety iSdéstymas.
7.Transporto risies kroviniy
gabenimui pasirinkimas.
8.Pervezimy marsruty
pasirinkimas.

serviso lygio nustatymas.

9.Sandéliy kompleksy struktiiros ir iSdéstymo
optimizavimas.

10.Materialiyjy srauty valdymo sistemy
(MRP, JIT ir jy modifikacijy) diegimas.

Saltinis: Braskiené, L. (2009). Logistika. Vilnius, p. 26

Remiantis logistikos uzdaviniy klasifikacija, logistikos operacijas galima apibrézti kaip
elementarias duotos uzduoties ribose veiklos formas (ordinary logistical activity). Visumag
logistiniy operacijy, arba kompleksine logisting veikla (complex logistical activity), nukreipta
1 bendra logistikai keliamy uzdaviniy sprendimg, galima apibrézti kaip logistikos funkcija
(pvz., pirkimai, materialinis — techninis apriipinimas, gamybos technologinis valdymas,
prekiy paskirstymas ir realizavimas) (Braskiené, 2009, p. 6).

Apibendrinant galima teigti, kad logistikos esmé yra prekes kelias nuo tasko A j taskq B
maziausiomis sqnaudomis. Taciau logistikq galima pritaikyti ne tik prekiy, bet ir informacijos
judéjimui. Nors informacija yra viena is sudedamyjy logistikos daliy Siuo atveju, turizmo
informacijos centruose, informacija yra ir kaip galutinis produktas vartotojui. Dél to yra
labai svarbu numatyti kokybiskq informacijos logistikq, kad patikima ir naudinga informacija
biity pateikta klientui. Taigi, naudinga iSsiaiskinti ir tai, kokig vietq informacijos logistika
uzima tarp kity logistikos riisiy.

Tiekimo grandinés vadybos savoka yra naujausia varomoji jéga daugeliui jmoniy,
siekianCiy integruoti verslo procesus tarp savo kanalo partneriy. Tiekimo grandinés vadyba
apima transporto, produkty, informacijos ir pinigy srauty valdyma tarp nuo gamybos iki
suvartojimo tasky ir siekia geriau patenkinti vartotojy poreikius bei sumaZzinti gamintojy

iSlaidas (Palsaitis, 2010, p. 11). Logistikos aplinka gali biiti pritaikyta kiekvienam objektui,
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veikian¢iam jvairiose salygose, kas iSplecia logistikos moksling ir prakting sampratas
(Paulauskas, 2005, p. 13). Logistikos objekta galima vertinti jvairiais pozidriais: rinkodaros,

finansy, planavimo. Taciau jie gali kisti atsizvelgiant ] tai, kuo uzsiimama: ar praktika, ar

mokslu (Garalis, 2003, p. 10).

Visas logistinés veiklos rasis pagal funkcijas (kartu su kiekviena i§ jy susijusias

sprendimai) galima suskirstyti j pagrindines ir pagalbines (Garalis, 2003, p. 20).

1.1.1.2 lentele

Logistikos veiklos riiSys pagal funkcijas

Pagrindinés veiklos riiSys

Pagalbinés veiklos rusys

A. Vartotojy aptarnavimo standartas
B vartotojy logistinio  aptarnavimo
nustatymas;
k- vartotojy reakcijos j aptarnavimag nustatymas;
B vartotojy aptarnavimo lygio nustatymas.

poreikiy

A. Sandeliavimas
# Reikalingo ploto ir ttrio bustatymas
» Produkcijos iSdéstymas bei krovos aiksteliy
skaiéiaus nustatymas;
» Sandeliy plano sudarymas;
» Sandéliuvojamy produkty i§déstymas.

B. Transportavimas
B Transporto rasies ir
nustatymas;
» Kroviniy siunty formavimas;
» Transportavimo marsSruty nustatymas;
» Transporto priemoniy baudojimo planavimas.

transportavimo  budo

B. Medziagy valdymas
» Irangos parinkimas
B [rangos keitimo tvarka;
» Uzsakymy atlikimo tvarkos nustatymas;
B Atsargy saugojimas ir tvarkymas.

C. Atsargy valdymas

» Zaliavy  ir  pagamintos
sandéliavimo organizavimas;

- Operatyvinis realizacijos planavimas;

- Reikalingos produkty nomenklatiiros
sandéliavimo vietose nustatymas;

- Sandéliy skaicius, iSdéstymo viety ir dydzio
nustatymas;

» Vartotojy aptarnavimo laiku uztikrinimas.

produkcijos

C. Medziagy ir produkty jsigijimas
» Tickimo $altiniy nustatymas;
# Pirkimo terminy nustatymas;
 Perkamy vertybiy kiekio nustatymas.

D. Uzsakymy tvarkymas
» Uzsakymy realizavimo tvarkymas;
»Operatyvaus uzsakymy informacijos perdavimo
uztikrinimas;
» Uzsakymy atlikimo metodikos parengimas.

D. Produkcijos pakavimas
» Krovimas ir transportavimas;
» Sandéliavimas;
» Saugojimas.

E. Informacijos apdorojimas ir tvarkymas
» Informacijos kaupimas ir tvarkymas;
» Duomeny analizé;
» Kontroliniy procediiry atlikimas.

Saltinis: Garalis, A. (2003). LogiStikav: bgndrieji pagrindai. Siauliy universitetas, siacialiniy moksly fakultetas:
VSI Siauliy universiteto leidykla, p. 20.
Verslo veiklos rasys yra skirstomos j pagrindines ir pagalbines (zr. 1.1.1.2 lentelé) todél,
kad pagrindiné veikla dazniausiai vyksta kiekviename logistikos kanalo segmente, o
pagalbiné veikla organizuojama atsizvelgiant j aplinkybes tik tam tikrose sferose, teigia
autorius. Nors informacijos apdorojimas ir tvarkymas yra i$skirta kaip pagalbiné veiklos raisis,

turizmo informacijos centry atveju tai yra pagrindiné veiklos riisis, sudaranti veiklos esme.
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Dauguma literatiiros $altiniy pateikia logistikos apibrézimus, kurie apima ir informacijos
srauty judéjima, teigia Izdonaité, 1., Vveinhardt, J., Stankeviciené, J. (2006, p. 72).
Informaciné logistika yra susijusi su racionaliu informaciniy srauty valdymu, naujy galimybiy
paieska ir reikiamos informacijos perdavimu reikiamu laiku, reikiamoje vietoje. Informacijos

logistika yra tik viena logistikos rinkos rasis.

A 4 A 4

MAKROLOGISTIKA MIKROLOGISTIKA
(teoriné logistika) (8akiné logistika)
A > Kariné
: : Pramonés
Gamtos istekliy Verslo
I Informacijos gavybos /\ Prekybos

logistika

Kitos sritys Paslaugy

1.1.1.3 pav. Informacijos logistikos vieta tarp Kity logistikos risiy
Saltinis: Januliene, L. (2005, p. 23)

1.1.1.3 paveiksle 1. Januliené (2005, p. 23) pabrézia, jog logistika negali koordinuoti ir
kontroliuoti visy savo funkcijy be efektyvios informacijos. Logistikos funkcijas informacija
laiko pozitiriu aplenkia, lydi ir eina i§ paskos. Informacija — pradiné reakcijos pakopa.
Informacijos logistikos tikslas yra perduoti labai svarbig informacijg vartotojams, kurie véliau
daro jtakg paciam verslui. Informacijos perdavimui reikiamu laiku tam tikromis priemonémis
keliami skirtingi reikalavimai pagal informacijos pobidj: telekomunikacijy, darbo jégos ir
ziniy valdymo, keliy inZinerijos ir kt. srityse. Informacijos logistikos sistemos plétra yra
reik§minga ne tik gamintojui, bet ir vartotojui.

Apibendrinant galima teigti, kad logistikos veiklos risys pagal funkcijas bendrai yra
skirstomos j pagrindines ir pagalbines, kur informacijos apdorojimas ir tvarkymas yra tik
pagalbiné veiklos risis. Taigi, informacija logistikoje uzima labai svarbiq vietq, taciau ji néra
svarbiausia. Apskritai kaip atskira logistikos riusis informacijos logistika lietuviy autoriy yra
dar retai isskiriama. Taciau yra sriciy, kur informacija tampa ne tik priemoné veiklai
jgyvendinti, bet tampa pagrindu apskritai vykdomai veiklai, ir Siuo atveju informacija tampa
kaip atskira logistikos rusis — informacijos logistika. Kalbant apie turizmo informacijos
centrus, klienty informacijos logistika sudaro pagrindq visai turizmo informacijos centro
veiklai. Todél yra svarbu aptarti ir paciq turizmo logistikq ir informacijos logistikq, bei sqrysj
tarp jy. Siuo atveju klienty aptarnavimo logistika tampa jau ne kaip tradiciné logistika, ne
kelias nuo tasko A j taskq B maZiausiomis sgnaudomis, o informacijos judéjimas nuo tasko A j

taskg C per taskqg B isgaunant kuo didesnj turinj kokybiskos informacijos.
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1.1.2. Turizmo logistikos ir informacijos svarba

Vadovaujancios organizacijos visada pripazino, kad tiekimo grandinés valdymo sékmé
slypi informacinése sistemose. Deramai pateikiama ir naudojama informacija suteikia
galimybe per trumpesnj laikg suderinti paklausg ir tiekimg jvairiapusése rinkose ne tik
standartiniams, bet ir pagamintiems pagal specialius uzsakymus gaminiams (Christopher,
2007, p. 181-182). Anot R. Minalgos (2001, p. 383), informacijos logistikos pagrindas yra
komunikacinés sistemos, kuriy pagalba perduodama informacija. Informacija turi bati lengvai
pasiekiama ir pricinama. Tuo tarpu A. Anuziené (2006, p. 4) pastebi, kai informacija yra
pertekliné zmogus negali atsirinkti tokios informacijos, kuri jam reikalinga, arba gali
pasirinkti nereik§minga informacija, o svarbig atmesti, dél to komunikavimas tampa
neefektyvus.

Svarbiausius turizmo paslaugy kokybés valdymo elementus, anot Paulavicienes (2008),
galima isskirti: informacija, tolydzig plétra, naujas technologijas, turizmo strategijy vystyma.
Autoré akcentuoja didelg informacijos reik§me turizmo versle, nes ,,informacija — tai turizmo
Serdis®. Labai svarby vaidmenj turizmo informavime turi Turizmo informacijos centrai (TIC),
kurie gali biiti steigiami Salyje bei uZsienyje ir gali buti steigiami ir veikti kaip jmonés,
biudzetinés ar viesosios jstaigos.

Informacijos priémimas ir perdavimas vadinamas komunikacijos procesu. Komunikacija
literatiiros Saltiniuose yra apibiidinama jvairiai, taciau pirmiausia tai bendravimo procesas,
kurio metu informacija yra perduodama komunikacijos biidu. A. Bakanauskas (2004) teigia,
kad komunikacijos proceso modulyje yra du pagrindiniai vidiniai Zmogiskieji elementai
(stuntéjas — gavejas ir gavejas - siuntéjas) bei du pagrindiniai iSoriniai elementai — iSoriné
Zinuté (praneSimas) ir neSiklis (priemoné, kanalas), tai komunikacija galima apibidinti kaip
informacijos siuntimo, gavimo ir interpretavimo procesa.

Tuo tarpu turizmo verslas vadovaujasi tam tikrais reikalavimais, kuriuos numato
Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas, bei Europos teisinés institucijos. Informacines
turizmo marketingo sistemas reglamentuoja: LR jstatymo pakeitimo jstatymas (2004 m.
gruodzio 3 d. Nr. IX — 1211, Vilnius). Nacionalinés turizmo informacijos sistemos nuostatos
(2004 m. kovo 29 d. Nr. V-23, Vilnius) nustato Nacionalinés turizmo informacijos sistemos
(NTIS) paskirt] ir jos objektus, duomeny tvarkymo jstaigy teises ir pareigas, tvarkomy
duomeny grupes bei sistemos tvarkyma. NTIS centrin¢je duomeny bazeje tvarkomi skaitiniai,
tekstiniai ir geografiniai duomenys apie geografinius iSteklius ir paslaugas. LTIS (Lietuvos
turizmo informaciné sistema) tvarkoma vadovaujantis Lietuvos Respublikos turizmo
jstatymu (Zin. 1998, Nr. 32-852; 2011, Nr. 85-4138); Lietuvos Respublikos asmens duomeny

teisinés apsaugos jstatymu (Zin., 1996, Nr. 63-1479; 2008, Nr. 22-804), Lietuvos Respublikos
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Vyriausybés 2003 m. kovo 25 d. nutarimu Nr. 349 , D¢l jgaliojimy suteikimo jgyvendinant
Lietuvos Respublikos turizmo jstatymg* (Zin., 2003, Nr. 29-1193), Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2003 m. kovo 25 d. nutarimu Nr. 351 ,,D¢l Valstybinio turizmo departamento
prie Ukio ministerijos nuostaty patvirtinimo ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2001 m.
kovo 21 d. nutarimo Nr. 320 ,,Dél Valstybinio turizmo departamento prie Ukio ministerijos
nuostaty ir Turizmo tarybos nuostaty patvirtinimo* pripazinimo netekusiu galios* (Zin., 2003,
Nr. 29-1195; 2010 Nr. 125-6399), Siai nuostatais, Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m.
balandzio 19 d. nutarimu Nr. 451 patvirtinty Valstybés informaciniy sistemy steigimo ir
jteisinimo taisykliy (Zin., 2004, Nr. 58-2061) ir kitais teisés aktais.

Toliau kalbant apie informacijos sistemg turizme biitina placiau aptarti Lietuvos turizmo
informacijos sistema (toliau — LTIS) — duomeny apie turizmo iSteklius ir jy naudojimo
turizmui salygas, taip pat duomeny apie turizmo paslaugas ir jy kokybe kaupimo, tvarkymo,
saugojimo, paieskos ir teikimo kompiuterizuota informaciné sistema, skirta vieSam turizmo
informacijos skleidimui. (Valstybinio turizmo departamento prie LR Ukio ministerijos
direktoriaus jsakymas, 2011.12.20, Nr. V-174).

Lietuvos turizmo informacijos sistema veikia vadovaudamasi Lietuvos turizmo
informacijos sistemos nuostatais. Siuose nuostatuose nurodoma sistemos objektas ir tikslai,
tvarkomy duomeny sarasas, duomeny mastas, rinkimo ir teikimo tvarka, duomeny rinkéjai ir
teikéjai, duomeny apsaugos reikalavimai. LTIS tikslas — kompiuterizuotu bidu kaupti,
tvarkyti, apdoroti, saugoti ir teikti duomenis apie turizmo iSteklius ir jy naudojimo turizmui
salygas, turizmo paslaugas bei jy kokybe, skirtus viesai turizmo informacijai pateikti.
Skaitiniai, tekstiniai ir geografiniai duomenys apie turizmo iSteklius ir paslaugas tvarkomi
LTIS priemonémis ir kaupiami vienoje — centrinéje duomeny bazéje. LTIS laukiamas
rezultatas — susistemintas ir vieSai prieinamas tvarkomy duomeny sarasas, kuriame pagal
LTIS nuostatuose nustatyta rinkimo ir teikimo tvarka, duomeny rinkéjai ir teikéjai teikia
duomenis, naudojamus visuomeniniam poreikiui tenkinti pagal duomeny apsaugos
reikalavimus (zr. 1 priedas).

Si sistema buvo sukurta 2004 metais ir j3 galima rasti internetinése svetainése:

www.travel.It ir www.lithuania.travel.lt. Siuo metu ji yra veikianti, ta¢iau jau yra ministrui

pateiktas patvirtintas LR Valstybinio turizmo departamento prie Ukio ministerijos sililymas
dél LTIS naikinimo. Anot Elenos Zibort, Valstybinio turizmo departamento prie Ukio
ministerijos tiksliniy rinky skyriaus vyriausios analitinés, §j sistema nepasiteisino. Viena i
priezasc¢iy tai, kad sistema paseno technologijai. Taip pat tokiam sitilymui turi jtakos ir paciy
duomeny teikéjy iniciatyvumo tritkumas, mat jie vangiai atnaujina duomenis, todél LTIS esg

ir nevalidzios informacijos.
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Remiantis LTIS nuostatuose (2011.12.20, Nr. V-174) ketvirtos dalies 29 punktu LTIS
funkcing¢ LTIS struktiira, turizmo paslaugy ir turizmo istekliy objekty duomenis jraSymui |
centring duomeny bazg pagal LTIS valdytojo nustatyta forma teikia savivaldybés administracija,
valstybés ar savivaldybiy institucijy jsteigti turizmo informacijos centrai, nacionaliniy ir
regioniniy parky direkcijos ar jy informacijos centrai, valstybiné saugomy teritorijy tarnyba
prie aplinkos ministerijos. Taigi i§ esmés informacija turi teikti patys turizmo informacijos
centrai, todel Si sistema teikia naudg tik galutiniam vartotojui — Siuo atveju, TIC klientams,
taciau patiems turizmo informacijos centrams apc¢iuopiamos naudos §i sistema neduoda, nes
visg turimg informacija kiekvienas turizmo informacijos centras atnaujina savo turimose
interneto svetainése. Taigi, bet kuriuo atveju informacija, kurig pateikia TIC, turi rinki patys
TIC darbuotojai.

Turizmo versle informacings sistemos atlieka informacijos perdavéjo vaidmenj. Pagal F.
Kotler (1998) informacinés sistemos marketinge, tai procesas kuriame dalyvauja specialistai,
prietaisai bei priemonés atitinkamai naudingai informacijai rinkti, apdoroti, vertinti bei
perduodi vartotojams. Turizmo srityje informacinés sistemos jvardijamos, kaip priemoniy
rinkinys, leidziantis gauti reikiamg iSsamig, teisingg informacija visiems turizmo sistemos
dalyviams visais jiems priimtinais budais. Pasak I. Svetikienés (2002, p. 164) patys

efektyviausi informacijos apie paslaugas skleidimo budai yra:

. Rekomendacijos; «  Marketingas telefonu;

. Santykiai su Klientais; «  Naudojimasis masinémis informacijos
o Paslaugy pardavimas; priemonémis;

«  VieSi raginimai; « Reklama.

o  Prospekty su nuolaidomis i§siuntimas;

Grecevicius, Armaitiené, Juneviciené ir kt. (2002), pabrézia turizmo informacijos svarba
turizmo logistikoje. Autoriy teigimu informacija yra visos turizmo sistemos dalis. PleCiantis
turizmo paslaugy jvairovei, svarbesnis vaidmuo tenka darbuotojams, tiesiogiai
bendraujantiems su klientu. Kai teikiamy paslaugy kokybé atitinka arba virSija turisty
lukesCius turistai lieka patenkinti. Ir atvirkSCiai - nereallis, nepagristi likesciai skatina
nepasitenkinimg. DaZniausiai biitent dél informacijos stokos arba netinkamo pateikimo
atsiranda labai daug jvairiausiy problemy.

Svarbu pabrezti ir informacijos gavimo biidy svarbag kalbant apie informacijos turizmo
paslaugas. Jie turi turi buti atitinkantys informacijos logistikos komunikacinés sistemos
reikalavimus (Zilionis, 2002). 1.2.1.1. paveiksle pateikiamos turizmo paslaugy informacinés

logistikos galimybés, kurios turéty biiti labiau i§naudojamos.
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VALSTYBINIS TD:

- Inicijuoti tarptautinius projektus;

- Inicijuoti unifikuota informacijos
perdavimo sistema ne tik tarp verslo
partneriy, bet ir vartotojams

Turizmo paslaugy
informacinés logistikos

TURIZMO JMONES:

- Inicijuoti reklaminius renginius;

- rengti akcijas, dalyvauti
organizuojamuose renginiuose, skelbti
informacija populiariuose spaudos

- Skati'rjti tgrizmo vgrslo dglyyigs teikti galimybés Iei.diniuohse ir kt. Informacijos
kokybiSka informacija per jvairius priemonése.
kanalus. < I .

VIETOS VALDZIA: KITOS IMONES:

- perduoti informacija dalyvaujant tarptautiniuose
projektuose, organizuojant jvairius renginius,
pasitelkiant spauda, masines informacijos priemones;
- finansuoti informacijos perdavima/teikima, skatinti
organizuoti turizmo jmoniy renginius.

Agentiiroms;

- Bendradarbiauti su turizmo jmonémis;
- formuoti turistines grupes ir teikti informacijg turizmo

- pristatyti nejgaliuosius j turizmo jmoniy, vietinés
valdzios, asociacijy renginius;

- pasirtipinti informacijos sklaida per spauda ir kitas
masines informacijos priemones.

1.1.2.1 pav. Turizmo paslaugy informacinés logistikos galimybés

Saltinis: Janulieng, 1. (2005, p. 27)

Analizuojant 1.1.2.1. paveikslo schema, anot I. Janulienés (2005, p. 25) reikia

akcentuoti, kad informacinés logistikos turizmo srityje galimybémis ir jy iSnaudojimu turi baiti

suinteresuotas ne tik Valstybinis turizmo departamentas (TD), bet ir visos turizmo jmonés,

vietos valdzia bei kitos jmonés ar net nejgaliyjy draugija, galinti uzmegzti santykius per

informacijos logistika su turizmo jmonémis dél sitlomy paslaugy dar mazai iSnaudojamai

rinkai — nejgaliesiems.

Materialiy srauty pagrinda sudaro logistinése sistemose cirkuliuojancios informacijos

apdorojimas. Taciau informacijos srautas gali aplenkti materialinj, vienu laiku vykti su juo,

atsilikti ir vykti po jo. Tod¢l viena i§ svarbiausiy logistikos sampraty yra informacijos srauto

samprata. Taip pat materialinis srautas gali buti nukreiptas kartu su materialiuoju srautu

(Garalis, 2003, p. 84):

« Aplenkiamas informacijos srautas, nukreipiamas prieSprieSiais materialinj srauta,

paprastai kaupia Zinias apie uzsakymg.

« Aplenkiamasis informacijos srautas, tekantis ta palia tiesiogine kryptimi — tai

iSankstinis praneSimas apie biisimg krovinio atvykima.

« Vienu laiku su materialiniu srautu teka ir informacija tiesiogine Kkryptimi apie

kiekybinius ir kokybinius materialio srauo rodiklius.

« IS paskos materialiam srautui pasirinkta kryptimi gali tekéti informacija apie

priimamo krovinio kiekj ir kokybe bei pretenzijas kroviniui.

. Kelias, kuriuo juda informacijos srautas, gali nesutapti su materialinio srauto

judéjimo marsrutu.
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Su materialiuoju srautu susijusios informacijos judéjimas, jos transformavimas
sutinkamai su tam tikros logistikos sistemos parametrais jvardijamas kaip informacinis
srautas. Kitaip tariant, informacinis srautas — tai materialaus srauto generuojamy pranesSimy
zodine, dokumentine (popierine ir elektronine) forma srautas. Tokia veikla kaip informacinio
srauto duomeny rinkimas, saugojimas, apdorojimas, perdavimas logistikos sistemos viduje, 18
logistikos sistemos ] iSor¢ ir atvirkSCiai taip pat yra priskiriama logistikos operacijoms

(Braskien¢, 2009, p. 6).

Masinés
informacijos
priemonés

Spauda /
internetas

-Q
g Valstybinis turizmo
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kS v | v

k= . .
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=

Q

:

£

B=

o

g

N

=

=

H

1.1.2.2 pav. Turizmo informacijos logistikos proceso iniciatyviné hierarchija
Saltinis: Izdonaité, I., Vveinhardt, J., Stankevigiené, J. (2006, p. 73)

Imonés, turizmo asociacijos, centrai ir kitos turizmo versle dalyvaujancios institucijos turi
sureik§minti informacijos judé€jimg nuo turizmo paslaugos tiekéjo iki galutinio vartotojo (Zr.
1.1.2.2 pav). Dabar mazai démesio yra kreipiama ] tai, kokig informacija ir kaip ja gaus
vartotojas. Vartotojams kartais per daug sudétinga patiems surasti ekonoming-finansing
informacijg apie tam tikroje Salyje teikiamas paslaugas, jy kaing ir galimybes tas paslaugas
keisti (Izdonaité, 1., Vveinhardt, J., Stankevi¢iené, J. (2006, p. 73).

Ivairios informacijos srautai, cirkuliuojantys tarp logistinés sistemos elementy, tarp
logistinés sistemos ir iSorinés aplinkos, formuoja savita logistikos informacijos sistemg
(LIS), kuri gali buti apibrézta kaip interaktyvi struktiira, susidedanti i§ personalo, jrangos ir
procediiry (technologijy), sujungty informacija, naudojama logistikos valdymo funkcijoms
(planavimui, reguliavimui, kontrolei ir logistikos sistemos funkcionalumo analizei) atlikti.

LIS organizacine struktiira gali buti pavaizduota kaip schema, pritaikyta Zinomai F.
Kotlerio pasitlytai rinkodaros informacinés sistemos strukttrai. Kaip matyti 1.1.2.3 pav.,

logistikos informaciné sistema organizacing strukttra gali biiti suformuota i§ 4 pagrindiniy
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posistemiy: uzsakymo procediiry valdymo; moksliniy tyrimy ir rySiy; logistiniy sprendimy

aprupinimo; iSeinanciy formy ir ataskaity generavimo (Palsaitis, 2010, p. 96-99).

»
»

Logistiné informaciné sistema

I ]
I |
| Uzsakymy Moksliniy :
: procediiry o o tyrimyir rysiy I v
o . | valdymo posistemé ' o
Logistin¢ aplinka: I posistemé : Logistinés vadybos
« Korporacinis biznis : 'y 'y | | funkcijos:
o Funkcin¢ vadyba : v v : « Planavimas
« ISoriné aplinka | Logistin Keinant: I | o Reguliavimas
« Logistinés funkcijos | ! ogistiniy Semanciy | | « Koordinavimas
I sprendimy formy ir | .
' apripinimo «> ataskaity cl e Kontrolé
| I : Apskaita ir analizé
| posistemé generavimo : * Ap
A : posistemé |
|
. |

1.1.2.3 pav. LIS organizaciné struktiira
Saltinis: Palgaitis, R. (2010, p. 97)

Tuo tarpu uzsienio autoriai teigia (Galicic, Pilepic, 2007, p. 579), kad norint i§vengti,
jog informacija netapty tik padriky Ziniy gausa, reikia, kad ji baty prieinama reikiamu metu
bei nuosekliai paruosta vartotojui. Biitent tokig prasme turi informacijos sistema. Nes kai
informacija yra atskira nuo verslo logitikos sistemos, informacijos logistika tampa pagrindiné
funkcijg atliekantis vienetas. Autoriai taip pat pateikia keturias informacijos logistikos
pagrindines funkcijas kaip ir M. Christopher (2007, p. 184). Nors jy traktavimas Siek tiek
skiriasi pati esme lieka ta pati. Autorius 1.2.1.5 pav. pateikia funkcijy apibiidinima, o tuo
tarpu uzsienio autoriai (Galicic, Pilepic, 2007, p. 579) pateikia sistema LIS pagrindiniy
funkcijy (1.2.1.4 pav.):

» Duomeny rinkimas; » Duomeny ir informacijos saugojimas;
» Duomeny apdorojimas; » Duomeny ir informacijos teikimas
vartotojams.
klientai APLINKA tiekéjai

/ Verslo logistikos sistema \

Informacijos logistikos sistema

reguliavimas .. -
) Rinkimas <~ =[ Apdorojimas ]7/ Pateikima konkurencija
A

y
S—
Saugojimas
k GriZtamasis rv§vs /

suinteresuotosios $alys

1.1.2.4 pav. Informacijos logistikos sistema
Saltinis: Galicic, V., Pilepic, Lj. (2007, p.579)
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1.1.2.4 pateiktame paveiksle yra pavaizduota LIS sistema, kurig pateikia uzsienio
autoriai. Sistemoje matome, kad per duomeny rinkimg gaunami aprasymai i$ sistemos daliy,
kur i$matuojama kaita yra nuspéjama. Si funkcija apima duomeny analizavima, pasiruo§ima ir
duomeny surinkimg bei jvedima. Duomeny apdorojimg sudaro pokyc¢iai LIS duomeny turinio
algoritme. Duomenys tvarkomi pagal vartotojy poreikius. Duomeny saugojimas uztikrina
reikiamg duomeny vientisumg reikiamu reikiamoje vietoje. Duomeny turinys pateikiamas
vartotojams pagal naudojimo kriterijy, atskiry logistikos valdymo lygiy valdymo, sprendimy
priémimo ir kontrolés tikslais. Dazniausiai, jvairiy lygiy vadybininkai (nuo maziausio iki
didziausio) yra jvardijami kaip vieninteliai galutiniai vartotojai ir vieninteliai sprendimus
priimantys asmenys, pazymint, kad logistiné informacijos sistema yra orientuota j logistikos
vadyba ir reikalauja i$skirtinio démesio.

Jau minétas keturias LIS funkcijas i$skiria ir M. Christopher (2007, p. 184). Norint jas
aptarti Siek tiek pladiau autorius jas sistemingai pateikia pavaizduotame 1.1.2.5 pav. Tai
placiau apibtdinamos tos pacios keturios LIS funkcijos, kuriy sistemg (joje matome
tarpusavio funkcijy tarpusavio rysj) pateikia Galicic, V., Pilepic, Lj. (2007, p. 579) (1.1.2.4
pav.).

Planavimo funkcija

o Atsargy valdymas
o Pagal gaminj arba vartotoja;
e Pagal vieta.

o Paklausos prognozavimas

e Strateginis planavimas

'

Koordinavimo funkcija Duomeny bazé Vartotojy aptarnavimo
tarnybos rysio funkcija
¢ Gamy'bos grafil_<o_ PN ¢ I.Sor\l;l I?tl ?uo mevnyli . PR Vartotojo uzsakymo biikle
* Medziagy poreikio artotojy uzsakymat e Atsargy prieinamumas:
planavimas e Gaunamos siuntos Pacal -
imo ir ri ¢ Vidiniai duomenys: ° -asa gammni
. Pf\rda\{lmo ir rinkodaros Camyba : « Pagal atsargy laikymo vieta
planavimas d o 58 : N
« Atsargos I88iysty siunty buklé

S

Kontrolés funkcija
e Vartotojy aptarnavimo lygiai
e Pardavéjy darbo kokybé
e Vezéjy darbo kokybé
¢ Sistemos darbo kokvbé

1.1.2.5 pav. Logistikos informacinés sistemos funkcijos
Saltinis: Christopher, M. (2007, p.184)

Apibréziant, remiantis uzsienio autoriumi (Christopher, 2007, p. 184) galima pasakyti,
kad sékmingai dirbancios kompanijos turi vieng bendra bruoza, t.y. reagavimui i klienty
poreikius tobulinti naudoja informacines technologijas. Informacinés technologijos privercia
pertvarkyti organizacija ir jos rySius su kitomis organizacijomis. Ir iki $iol informacija buvo
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pagrindinis logistikos valdymo veiksnys, tac¢iau pasikeitus technologijoms tampa pagrindine
konkurencingos logistikos strategijos varomaja jéga.

A. Garalis (2003, p. 84) informacijos srautg apibrézia kaip logistinéje sistemoje
cirkuliuojan¢iy praneSimy visuma, kuri biitina logistinéms operacijoms valdyti ir kontroliuoti.
Si informacija cirkuliuoja tarp vidinés logistinés sistemos ir iSorinés aplinkos. Informacijos
srautas atitinka materialius srautus ir gali egzistuoti popieriniy ir elektroniniy dokumenty

pavidalu. Logistikoje taip pat yra i§skiriamos informacijos srauty rasys (zr. 1.1.2.6 pav.)

Klasifikacijos INFORMACIJOS SRAUTAS

pozymis
Srautais susiety Informacijos Kryptis logistinés
sistemy rasys cirkuliavimo vieta sistemos pozidriu
Horizontalios Vertikalios ISoriné Vidiné i leii
. : . - ¢&jimas §¢jimas
sistemos sistemos aplinka aplinka J J

1.1.2.6 pav. Logistikos informacijos srauty rasys
Saltinis: A. Garalis (2003, p. 84)

Pagrindiniu logistikos tikslu laikomas efektyvaus produkty judéjimo tiekimo ir
paskirstymo kanalais uztikrinimas. Prie§ deSimtmet] vartotojams informacijos reikSmé daznai
nebuvo pastebima. Informacijos perdavimo (apsikeitimo informacija) greitj ribojo popieriniy
duomeny judéjimo ir apdorojimo greitis. Siuolaikinés logistikos sistemos reikalauja
naujausios ir tikslios informacijos dél §iy priezasciy (Palsaitis, 2010, p. 97):

1. Pirkéjai suprato, kad informacija apie uZsakymy srauta, produkty prieinamuma,
pristatymo ir biisimy sgskaity apmokéjimy terminus yra neatskiriama logistinio aptarnavimo
dalis.

2. Vadybininkai, siekiantys atsargy sumazinimo visoje tiekimo ir paskirstymo grandinéje,
suprato, kad apsikeitimas informacija labai sumazina materialiy ir ZzmogisSkyjy iStekliy
poreikj.

3. Informacija padidina su istekliy panaudojimu susijusiy sprendimy lankstuma.

Informacinés sistemos funkcijy iSplétimas, atsisakant klasikinio paprasto planavimo ir
kontrolés metodo, suteikia naujy galimybiy sujungti vartotojus ir tiekéjus erdvéje bei laike,
pagreitina tiekéjo reagavimag j pokycius rinkoje, kartais net realiame laike. Reiportas ir
Svaiokla naujam elektroninio verslo pasauliui, internetui ir virtualioms tiekimo grandinéms
sugalvojo naujg apibrézimg — rinkos erdvé. Vartotojy poreikia rinkos erdveje uzfiksuojami tik
jiems atsiradus, o panaudojus CAD ir CAM sistemas bei lanks¢ig gamybg gaminiai gali biiti

gaminami maziausiomis partijomis (Christopher, 2007, p. 182).
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Tarpusavyje susijusios posistemés vykdo visy logistinio valdymo funkcijy kompiuterinj
informacinj apriipinimg ir rySio su mikro- ir makrologistine aplinka palaikymg. Logistikos
informacinés sistemos kuriamos siekiant uztikrinti visy logistikos veikly integracijg. 1.1.2.7
paveiksle matome, kad integracija remiasi keturiais informacinio aprtpinimo lygiais: sandoriy
aptarnavimu, valdymo kontrole, sprendimy analize ir strateginiu planavimu (PalSaitis, 2010,
p. 97).

o Starteginiy sajungy formavimas
STRATEGINIS o Imonés potencialios galimybés
PLANAVIMAS e Segmentiné vartotojy
pelningumo analizé

*Transporto priemoniy marsrutai ir judéjimo
grafikai
SPRENDIMU *Atsargy valdymas
PRIEMIMO *Logistinio tinklo konfigaracija
ANALIZE *Vertikali integracija arba logistinis
tarpininky panaudojimas
Finansinis jvertinimas
VALDYMO *Aktyvy valdymas, i$laidy lygis
KONTROLE *Aptarnavimo lygio jvertinimas
*Gamybiniy pajégumy jvertinimas
*Uzsakymo gavimas
*Atsargy paskirstymas
SANDORIO *Uzsakymo kompletavimas

APTARNAVIMO >

SISTEMA *Uzsakymo siuntimas ir pristatymas

*Kainos nustatymas ir sgskaity pateikimas
*Informacijos suteikimas klientams

1.1.2.7 pav. Informacijos paskirtis logistiniy sprendimuy hierarchijoje
Saltinis: Palgaitis, R. (2010, p. 98)

LIS plétra yra nukreipiama uzsakymy aptarnavimo operacijy produktyvumui didinti ir
jos paversti konkurencinio pranasumo Saltiniu. Informacinés sistemos plétra reikalauja iSlaidy
programiniam apriipinimui, kompiuteriams, komunikacijoms ir profesiniam personalo
apmokymui. Siekiant sukurti Siuolaiking informacing duomeny baze, bitinos didelés
investicijos ] operatyvinés veiklos informacinj palaikyma ir mazesnés — j aukStesniy LIS lygiy
plétra. Informacinis sutarCiy aptarnavimo posistemes palaikymas yra brangus de¢l daugelio
Sios sistemos vartotojy, griezty patikimo apsikeitimo informacija reikalavimy, didelio butinos
informacijos kiekio ir naudojamo taikomojo programinio apriipinimo sudétingumo. ISlaidos
Siame LIS lygyje gana tiksliai apibréztos ir duoda stabilia nauda, aukstesniy lygiy LIS
vartotojams tenka skirti daugiau laiko ir 1éSy profesiniam mokymui bei strateginiy sprendimy
priémimo palaikymo sistemai, o nauda Siuose lygiuose yra susijusi su daug didesne rizika ir

mazesniu apibréztumu, teigia R. Palsaitis (2010, p. 99).
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SutarCiy aptarnavimo operacijy produktyvumo augimas reiSkia darbo greitéjima ir
personalo skaifiaus maz¢jimg. Taciau paplitg greito perdavimo rySio tinklai ir informacijos
apdorojimo programos paverté Sias priemones i§ konkurencinio pranasumo Saltinio greiciau |
paprastg konkurencingumo galimybes ir alternatyviy plétros strategijy privalumus. D¢l
strateginio planavimo posistemés sugeb¢jimo jvertinti lyginamgjj klienty produkty
pelninguma, atskiry rinkos segmenty potencialg ar perspektyvinius bendros su partneriu
veiklos privalumus galima nustatyti potencialiais jmonés pelningumo ir konkurencinio
pranasumo siekimo kryptis.

Siuolaikines informacinés technologijos suteikia galimybe partneriams naudotis
santykinai nedaug kainuojancia bendrgja informacija. D¢l vidiniy verslo operacijy skaidrumo
verslas tampa daug efektyvesnis (Christopher, 2007, p. 184). Siuo metu informacijos
perdavimas internetu jau nebéra naujas dalykas. Netgi tie, kurie tiesiogiai nesinaudoja
internetu, turi galimybe pigiau jsigyti produktus ar paslaugas (Izdonaité, Vveinhardt,
Stankevicien¢, 2006, p. 72).

1. Integraciné — jungianti visas paslaugy 5. Didelio informacijos srauto perdavimo
pozicijas. INFORMACIJOS garantas. _ o o
2. Lanksti — realizuojanti centrinio ir LOGISTIKOS 6. Informacijos perdavimo visomis kryptimis
pavienio informacijos perdavéjo sprendimus. % N » garantas — prisijungimas prie uZsienio

: 2 komunikacinés .
3. Efektyvi — ekonominé nauda, nebrangus sistemos reikalavimai partneriy.
duomeny perdavimas. 7. Naujy ergonominiy reikalavimy atitikimas.
4. Portatyvi / mobili — darbas turi biiti 8. Prieinamumas — pasiekiama vartotojui,
orientuotas j modernias verslo sistemas. turinciam sistemas atitinkanciq kvalifikacijg.

1.1.2.8 pav. Informacijos logistikos komunikacinés sistemos reikalavimai
Saltinis: [zdonaité, 1., Vveinhardt, J., Stankeviciené, J. (2006, p. 72)

Kad informacijos srautas biity patikimai ir kokybiSkai perduotas, komunikacinéms
sistemoms keliami tam tikri reikalavimai (zr. 1.1.2.8 pav.). Informacijos logistikos
komunikacin¢ sistema paprastai jungia visas paslaugy pozicijas, padeda realizuoti
informacijos perdavéjo(y) sprendimus. Tai wuztikrina ekonoming nauda ir moderniy
informaciniy verslo sistemy panaudojima ne tik verslo organizavimui, bet ir plétrai.
Informacijos logistikos komunikaciné sistema taip pat garantuoja didelj informacijos srauto
perdavimg visomis kryptimis, uZtikrindama informacijos prieinamumg ir naujy ergonominiy
reikalavimy taikymg (IZdonaité, Vveinhardt, Stankeviciene, 2006, p. 72).

Toliau pateiktame 1.1.2.9 paveiksle yra nurodytos turizmo logistikos grandys, kurios
itakoja turizmo produkto kirimg ir vartojimg. Tarp visy Siy sudedamyjy daliy ypatinga
vaidmen] atlieka informacija. Jg teikia visos turizmo logistikos grandys, kitos turizmo
sektoriaus organizacijos, t.y. su turizmu susijusios organizacijos: savivaldybiy padaliniai ir

ypac turizmo informacijos centrai.
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Turizmo produkto Turizmo Turizmo paslaugy
gamyba logistika vartojimas
Turizmo pramoné Svetingumo Marketingas
(transporto pramoné
organizavimas, (apgyvendinimas,
lankytiny viety maitinimas,
organizavimas) pramogos) Vadyba

1.1.2.9 pav. Logistikos grandys, jtakejancios turizmo produkto kiirimg ir vartojima
Saltinis: ['Bo3nenko A.A., (2004, p. 108)

Apibendrinant galima teigti, kad informacija turizme yra neatsiejama logistikos
sistemos dalis. I Janulienés (2005) teigimu, turizmo informacijos logistika apima
informacijos apie materialiniy, zmogiskyjy resursy judéjimgq ir kapitalo kaitqg. Dél to turizmo
logistikos rinka apima daug jvairiy tarpusavyje susijusiy jmoniy. Jy veiklos koordinavimas
bei savitarpio kooperacija yra sudétingas ir diversifikuotas reiskinys. Taigi, neatsiejama
turizmo logistikos dalis yra ir informacijos logistika, be kurios nejmanoma yra ir turizmo
logistika. Siuo atveju LIS (logistikos informacinés sistemos) sudaro galimybes turizmo

logistikoje kontroliuoti informacijos srautus, juos susisteminti, apibrézti ir pateikti vartotojui.

1.1.3. Turizmo marketingo, informacijos ir logistikos tarpusavio rysys

Turizmo marketingas — tai sistema nepertraukiamo bendradarbiavimo teikiant
paslaugas, kurios turi didelg paklausa rinkoje. Turizmo jmonés gali teikti paslaugas, kurios
suteikia joms nemazai naudos tuo pat metu pasiiilydamos daug efektyvesnes paslaugas nei jy
konkurentai ({yposuu, 2001, p. 23). Pasak autoriaus Pasauliné turizmo organizacija iSskiria
tris pagrindines funkcijas turizmo marketinge:

» Kontakty uzmezgimas su klientais;
» Santykiy plétojimas;
» Kontrolé.

RySys tarp marketingo ir logistikos jmonése ne visada akivaizdus. Logistikos tikslas —
paremti jmonés marketingo procesa, todel logistika veikia marketingo efektyvuma, taip
sukurdama vertes, pvz., jmonés teikiamas aukSto lygio paslaugas. Vienas i§ marketingo
logistikos vertés klientui kiurimo biidy — prekiy paskirstymas laiku arba pristatymo laiko
sumazinimas (BeniuSien¢, Tijunaitien¢, 2005). O 1. Beniusiené ir P. Orzekauskas (2007, p.
165) remiasi J. Hemila, J. Potry (2004) teigusj, kad logistikos tikslas - tenkinti vartotojy
poreikius ir apripinti jmonés paskirstymo (prekybos) kanalus, o marketingas koncentruojasi

tik ] vartotojy poreikiy tenkinima. | marketingo ir logistikos veiklas galima zitréti kaip |
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grandine tarpusavyje susijusiy veiksmy, papildan¢iy vienas kita, kad palengvinty mainy
procesa tarp pirkéjy ir pardavéjy. Taigi vienos veiklos prastas funkcionavimas pardavimo
kanale gali zymiai pazeisti kitas veiklas.

L. Braskiené (2003) teigia, kad marketingas ir logistika — neatskiriamai susijusios
vieno proceso dalys. Taigi sujungus Sias dvi sgvokas — marketingg ir logistika — gaunama
nauja sgvoka marketingo logistika, kurig autoriai apibtidina skirtingai. O Stai P. Kotler, K. L.
Keller (2007) marketingo logistikg apibrézia kaip rinkos paklausa atitinkancios infrastrukttiros
planavimg ir diegimg bei fizinio medziagy ir galutiniy prekiy srauto valdyma (nuo jy kilmés
vietos iki sunaudojimo) siekiant pelningai patenkinti vartotojy poreikius. D. Mollenkopf, A.
Gibson, L. Ozanne, (2000, p. 89-113) teigia, kad vis dél to marketingo ir logistikos funkcijos
atlieka ypatingg vaidmenj, tenkinant vartotojy poreikius. Marketingas orientuojasi i paklausos
kiirimg per produkto, kainos ir skatinimo kompleksa, o logistika savo atlickamomis
funkcijomis labiau orientuota i paklausos tenkinimg, bitent tinkamg produkto pristatyma i
nurodyta vieta nurodytu laiku.

Sparti turizmo plétra ir turizmo jtakos didé¢jimas ekonomikos augimui sglygojo ir
marketingo reikSmés didéjima bei jo evoliucija (Svetikiené, 2002, p. 32). Marketingo ir
logistikos tarpusavio rySj sudaro marketingo pirminis vaidmuo organizuojant prekiy judéjima
arba paslaugos teikimg kontaktuojant su klientu. Pasak A. Pranulio, A. Pajuodzio, S.
Urbonaviciaus, R. Virvilaités (2008) kiekviena marketingo logistikos operacija paprastai yra
susijusi su pirkejo pateiktu uzsakymu. Imonei ji priémus ir nustatyta tvarka jforminus, jis tam
tikry dokumenty forma perduodamas uzsakyma vykdantiems asmenims. Svarbu tai, kad
stengiamasi uzsakyma atlikti per kuo trumpesnj laikg. Tuo tarpu marketingo specialistams
patekusi informacija naudojama marketingo planui sudaryti, marketingo veiksmy
jgyvendinimui kontroliuot it jvertinti. Gautos informacijos analizés duomenys atlieka
marketingo veiksmy griztamojo rySio funkcija, numato tolesnius marketingo veiksnius, rySius
marketingo aplinkoje bei paslaugy jmonés marketingo informacijos sistemoje (Vitkiene,
2004, p. 90).

J. Stock, D. Lambert (2001) teigia, kad logistikos ir marketingo saveika, aptarnaujant
klientus, susijusi su pirkéjy poreikiy tenkinimu, bendrosiomis pastangomis, vykdant jmonés

marketingo komplekso veikla, ir galutiniu rezultatu, t. y. jmonés pelnu (1.1.3.1 pav.).
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Pirkéju poreikiy tenkinimas:
> Tiekéjas.

> Tarpiniai klientai.

> Galutiniai Klientai.

¢

¢

Bendrosios pastangos: Imonés pelnas:

> Produktas. > Didinti ilgalaikj pelninguma.

> Kaina. .| > Kiek jmanoma mazinti

> Rémimas. ~7| bendrasias islaidas, esant

> Vieta (paskirstymas). priimtinam klienty aptarnavimo
lygiui.

1.1.3.1 pav. Logistikos ir marketingo sasajos, aptarnaujant klientus
Saltinis: Stock, Lambert (2001, p. 6)

I. BeniuSiené ir P. Orzekauskas (2007, p. 164-165) remiasi M. Cristopher, H. Peck
(2003), A. Ellinger, P.Daugherry, S.Keller (2000), J. Coyle, E. Bardi, C. Langley (2002), R.
H. Ballou (2003), P. Murphy, R. Poist (1996) ir kt. teigimu, ir atskleidzia, kad tipiné sandiira
tarp $iy dviejy dalyky, t. y. marketingo ir logistikos, bei raktiné sgsaja tarp marketingo ir
logistikos yra klienty aptarnavimo sritis. Logistika yra jmonés veiklos funkcija, taciau jos
strateginé svarba vis labiau pripazjstama, ypa¢ kaip paklausos kiirimo sudétiné dalis.
Logistikos uzdavinys - veikti rinkos paklausg, taikant efektyvias logistikos sistemas,
programas, parenkant specialistus.

Priimant sprendimus turizmo marketinge yra daug neapibréztumy ir rizikos faktoriy.
Rizikos faktorius galima sumazinti turint daug patikimos ir realios informacijos. Marketingo
koncepcijoje informacija yra nemaziau reik§mingas jmongs isteklius lyginant su finansais ar
personalu. 1.1.3.2 paveiksle yra aprasytos marketingo galimybés turint infomacijos. Norint
jog visuose veiklos etapuose turizmo jmonés sékmingai funkcionuotu reikia atkreipti démes;j

1 marketingo informacija, kuri turi i$skirting reikSme (dyposuu, 2001, p. 81).

— Finansinés rizikos mazinimas

— Vartotojo pozitiro nustatymas j firma ir jos teikiamas paslaugas

Marketingo — Vidinés ir iSorinés aplikos analizé
informacija
turizmo Strategijos formavimo realizavimas
firmoje

— Rinkos veiklos nustatymas

— Firmos ir jos teikiamu paslaugu patikikimumo gerinimas vartotojy atzvilgiu

Veiklos efektyvumo gerinimas

1.1.3.2 pav. Marketingo informacijos reik§mé turizmo jmonéje
Saltinis: Jlyposwuu, A. I1. (2001, p.81)
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Marketingo informaciné sistema — tai paslaugy jmonei reikalingos informacijos gavimo,
jos apdorojimo bei panaudojimo metody, padedanciy imonei parengti reikiamg marketingo
strategija, visuma. Tai nuolat veikianti sistema, jungianti Zzmones, rySiy priemones
(ziniasklaida) bei metodus, kurie tinka aktualiai ir tiksliai informacijai rinkti, klasifikuoti,
vertinti, platinti ir toliau panaudoti, siekiant tobulinti marketingo planavimg, jgyvendinti
marketingo veiksmus bei kontrole (Vitkiené, 2004, p. 90).

Marketingo informacija yra pagrindinis Saltinis pritraukiant vartotoja, konkuruojant,
nustatant veiklos kryptj (produkto koncepcijg, vietg ir kt.). Siekiant labiau palaikyti kuo
artimesnius rySius su klientais, didelés kompanijos naudojasi savo duomeny bazémis.
Naudojant duomenis, kuriy kompanijos turi iStisas bazes, jos pasiekia artimg rySi su esamais
ir potencialiais klientais. Marketinge klienty ir konkurenty informacija yra pagrindiné. Imonés
vis dazniau susiduria su butinybe kontroliuoti rinkodaros aplinkg tam kad augty. Kompanijy
turimos informacijos apdorojimg padidina ir tai, jog konkurencinés vietovés tampa

dinamiskesnés (Zaldi-chtourou, Bouzidi, 2010, p. 2).

Marketingo Imonés marketingo informaciné sistema Marketingo
informaciia informaciia
Posistemes v
Marketingo aplinka Marketingo
~ Vidinés Marketingo specialistai
Tikslinés rinkos informacijos «——  tyrimy
Paskirstymo kanalai apdorojimo Analizé
Kontaktinés auditorijos I I Planavimas
Makroaplinkos Igyvendinimas
veiksniai Korines Marketingo Ivertinimas
informacijos informacijos
rinkimo apie mokslo
pasiekimus
analizé

Marketingo veiksmai ir rySiai

1.1.3.3 pav. Marketingo informaciné sistema
Saltinis: Kotler (1991, p. 114)

Atsizvelgiant | norimos informacijos pobiidj, yra nustatoma atitinkama informacijos
paieskos grandiné: paslaugos teikéjas (jmoné, jos personalas) — tarpininkas (jeigu jo reikia,
arba keliy lygiy tarpininkai, atsizvelgiant j pateikimo kanaly lygj) — vartotojas (jmoné ar
pavienis asmuo) (zr. 1.1.3.3 pav.). Atgalinio rySio grandiné: vartotojas — tarpininkas —
tiekéjas. Norint gauti tokio pobiidZio informacijos ir uZtikrinti jos patikimuma, organizuojama
informaciné grjztamojo rysio sistema, kuri uztikrina informacinio signalo siuntéjui galimybe
nuolat stebéti adresato reakcijg | marketingo veiksmus (Vitkiené, 2004, p. 87). Atskleidus

marketingo sistema biitina apibrézti ir jos elementus (zr. 1.1.3.4 pav.)
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Informacijos Klausimai ir Sprendimy

Saltiniai | | atsakymai | | priémimas | | Rezultatai |
| | | I
Rinkos tyrimo !:?gjr?: Marketingo
duomeny ] macij modeliai .
studijavimas ' Atsakymai
X Klausimai : - _
— , Sprendimy Marketingo Pasekmés
Yld}n}llz J Tiekimas rémimo | _ valdymo (pardavimas,
dsaltlnlu Duomeny bazé sistema |7 sprendimai pajam_os, reakcija
uomenys A (SRS) irt.t)
: |
I3oriniy X Informacijos !
Saltiniy ! apdorojimo |
duomenys ! specialistai i
| 1

1.1.3.4 pav. Marketingo informacinés sistemos elementai
Saltinis: Virvilaité, R., Valainyté, 1. (1996. p.30)

Marketingo informacine sistemg sudaro duomeny baz¢, marketingo valdymo rémimo
sistema ir rysiy tinklas. Sios sistemos elementai ir jy veikimo mechanizmas pateiktas 1.1.3.4
paveiksle. Sistemoje esantys duomenys, gauti jvairiy tyrimy ir analiziy metodais, naudojami
planuojant paslaugy jmoniy marketingo strategijg, rengiant marketingo planus, kontroliuojant,
kaip vykdomos marketingo programos (Vitkiené, 2004, p. 90).

Marketingo tyrimai suteikia reikiama informacija apie potencialia rinka, kaing ir
pasiiilg. Pasak A. Damulienés (1996, p. 56) §i informacija padeda spresti problemas, numatyti
firmos galimybes, jvertinti potencialias ar neatrastas rinkas bei suvokti klienty praradimo ar jy
nepasitenkinimo priezastis. Informacija butina siekiant sékmingai keistis ir tobuléti kartu su
vartotojais, nes jmonés dazniausiai turi tik miglota supratimg apie tai, ko 1§ tikryjy pageidauja
vartotojas.

Marketingo informacinei sistemai yra svarbils visi prieinami S$altiniai: oficialis,
neoficiallls, vidiniai, iSoriniai, vietiniai, tarptautiniai ir kt. Paslaugy marketingui ypac svarbi
informacija, kuria vartotojai keiciasi tarpusavyje ji reikSminga dviem aspektais: tiriant
vartotojo ir paslaugos teikimo rinkas (Vitkien¢, 2004, p. 90).

1.1.3.1 lentelé

Marketingo informacijos klasifikavimas

Klasifikacijos reik§més Marketingo informacijos risys
Laiko tarpas kuriam priskiriami duomenys Istoriniai
Einamieji
Prognozuojami

1.1.3.1 lentelés tesinys kitame puslapyje

35



1.1.3.1 lentelés tesinys

Pozitiris | marketingo sprendimy priémima Konstatuojanti

Aiskinamoji

Planiné

Informacija naudojama marketingo kontrolei

Tikslios vertinimo galimybés Kiekybiné
Kokybiné

Atsiradimo periodiskumas Pastovi
Besikeicianti
Epizodiné

Informacijos tipas Demoskopiné?

Ekonominé

Informacijos Saltiniai Pirminiai
Antriniai

Saltinis: lyposuu, A. I1. (2001). Mapkemune ¢ mypusme. Munck: HoBoe 3nanue, p.83

Istoriné¢ informacija formuoja supratimg apie turizmo jmonés veiklos salygas ir
rezultatus pra¢jusiame laikotarpyje. Einamoji informacija atspindi einamojo laikotarpio verslo
padétj (zr. 1.1.3.1 lentelé). Prognoziniai duomenys leidzia apzvelgti ir pateikti galimg ateities
rezultaty situacijg. Konstatuojama informacija yra duomenys apie valdomy objekty padétj.
Sios informacijos kaupimui yra biitina laikytis sisteminiy principy:

e Klasifikacija, kuri numato, kad buty aprasyti tyrimy tikslai ir tikslumo
reikalavimai (minimaliai aprasant objekta).

o Informacijos vientisumas, reiskia, jog pirminiai apibendrinantys duomenys turi
vienodai atspindéti esamg laikotarpj nagrinéjant objekto pakitimus.

e Kiriterijy suderinamumas. Jis reikalauja bendro jvertinimo jvairiose
apibendrinimo pakopose.

Aiskinamoji informacija leidzia suformuoti supratimg apie faktorius ir priezastis
apibréziancius pakitimus marketingo sistemoje. Planiné informacija naudojama nagrinéjant ir
priimant sprendimus. Informacija naudojama marketingo kontrolei apima aspektus suristus su
Jmones einamosios veiklos kontrole (pardavimo galimybiy analizé, rinkos dalis, marketingo
biudZeto jvertinimas ir t.t.), o taip pat marketingo strategijos auditu. Kiekybiné informacija
leidZia nustatyti konkreciy skaic¢iy dydZzio duomenis apie nagrinéjamy objekty padeéti (rinkos
apimtis, rinkos dalis, kaip laipsniSkai veikia paklausg jvairiy grupiy vartotojy pajamos,
investicijy dydis, marketingas, kainos ir t.t.). Kokybiné informacija aprasSo objekty padét; bei
kokybines charakteristikas (vartotojy skirstymas pagal lytj, uzZimtumg, gyvenamaja vieta,
turistiniy paslaugy pasirinkimo priezastys). Pastovi informacija atspindi stabiluma t.y.

ilgalaikis nepasikeites dydis marketingo vidinéje aplinkoje. Besikei¢ianti informacija parodo

2 Demoskopija - visuomenés nuomonés ir nuotaiky tyrimas
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faktinius kiekybinius ir kokybinius dydzius marketingo sistemoje bendry ir atskiry elementy.
Epizodin¢ informacija formuojama pagal butinybeg, pavyzdziui, jei reikia gauti papildomus
duomenis apie nauja konkurentg reikia jvertinti kainos pakeitimo galimybe¢ parduodam
produktui. Demoskopiné informacija pateikia duomenis apie turistiniy paslaugy vartotoja,
pavyzdziui, lytis, amzius, tautybé, socialiné padétis, pajamy dydis, Seimyninis biudzZetas ir kt.
Ekonomin¢ informacija atspindi padéti apie bendra ekonoming situacija, padét] turizmo
rinkoje, laikinuma, turizmo paslaugy kainy lygj (Iyposuu, 2001, p. 84-85).

Antriné informacija pateikia duomenis gaunamus i$ buhalterinés ir statistinés ataskaity,
specialiy publikacijy, Zinyny, sisteminiy ir analitiniy apibendrinimy. Antrinés informacijos
Saltiniai skirstomi j vidinius ir iSorinius. Antrinés informacijos privalumai:

e duomenys greiciau surenkami nei pirminiai informacijos duomenys
e antriniai duomenys gaunami sglyginai pigiai
e antriniy duomeny didesnis efektyvumas gaunamas iSnaudojant pirminiy
duomeny informacija
Antrinés informacijos trikumams galima priskirti:
o galimas neatitikimas matavimo vienety
e panaudojamos jvairiy apibiidinimy ir klasifikacijy sistemos
e jvairios naujoviy pakopos

e nejmanomas patikimumo jvertinimas

Tuo pat metu antrinés informacijos duomenys nepadeda tyrimams giliau susipaZinti su
situacija rinkoje, tendencijomis ir pardavimy dydzio pasikeitimais. Sios informacijos uztenka
tik konkretaus tyrimo tiksly pasiekimui ir priimant atitinkamus marketingo sprendimus. Todél
be giliy paieSsky ir analizés antriniy duomeny pereiti prie pirminés informacijos
nerekomenduojama. Pirminé informacija formuojama nuosekliai atliekant specialius tyrimus
(apklausos, apzvalgos, testavimo ir kt.), ir pakreipti konkreCios problemos sprendimui.
Pirminiai duomenys renkami tuomet, kai antriniai duomenys yra nepatikimi ir netenkina
atliekant konkrety tyrima.

Pagrindiniai veiksniai formuojant ir iSnaudojant informacija marketingo sistemoje yra:

o aktualumas;

e patikimumas;

o tinkamumas;

e vaizdavimo pilnumas;

e kryptingumas.
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Praktikoje posistemés daznai pateikiamos kaip savarankiSskos marketingo informacijos

sistemos. Jy sudarymas ir efektyvus funkcionavimas reikalauja dideliy laiko ir finansiniy

sanaudy, karybiskumo, o didelés apimties marketingo informacija reikalauja Siuolaikiniy

aukstyjy technologijy panaudojimo. ISskirtinj naudingumg marketingo turizmo jmonéje

sudaro marketingo informacijos sistema.

Logistika

\4

A 4

Kariné

MAKROLOGISTIKA MIKROLOGISTIKA
(Sakiné logistika)

A\ 4

(teoriné logistika)

Gamtos istekliy

gavybos
> Verslo
Informacijos M tt' - Y ¢
logistika arketingo > urizmo » Kitos sritys
logistika logistika

L

Turizmo marketingo
informacijos logistika

v

Sandéliu sistema

Turizmo produkto

A\ 4

gamyba

\ 4

Atsargy sistema

A\ 4

Prekiy gabenimo
sistema

Turizmo pramoné
(transporto organizavimas,
lankytiny viety organizavimas)

A 4

A 4

Prekiy laikymo
(sandéliavimo)
sistema

Svetingumo pramoné
(apgyvendinimas, maitinimas,
pramogos)

A 4

A 4

Informacijos
sistema

Turizmo paslaugy
vartojimas

A 4

A\ 4

Marketingas

Vadyba

A\ 4

1.1.3.5 pav. Informacijos logistikos rysys su kitomis logistikos raiSimis
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Gaizutis, A. (2008, p. 35), Januliené, 1. (2005, p. 23), Palgaitis, R.
(2010, p. 97), I'so3nenko A.A. (2004, p. 108), Galicic,V., Pilepic, Lj. (2007, p. 579)

1.1.3.5. pav. remiantis nagrinéta moksline literatiira yra sudarytas paveikslas, kuriame

pavaizduotas logistikos tarpusavio rysys. Paveiksle matomos verslo logistikos sritys tokios

kaip marketingo, turizmo bei informacijos logistika. Tarpusavyje verslo srityje jos glaudziai

susijusios. Cia marketingo logistika suprantama kaip toji logistikos dalis, kuri garantuoja,

kad reikalingas kiekis tinkamos kokybés reikalingy prekiy biity gaunama reikiamu laiku.

Turizmo logistika apjungia daugelj sriciy: turistinio produkto kiirimg, turizmo industrijg,

svetingumo industrijq, vadybqg, marketingg, turistinio produkto vartojimq. Visos grandys,

kurias jungia turizmo logistika, jtakoja galutinio turistinio produkto kokybe. Informacijos
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logistika yra viena is logistikos rinkos rusiy. Ji susijusi optimaliu informacijos srauty
reguliavimu, organizavimu ir kontrole, naujy alternatyvy paieska bei reikiamos informacijos
perdavimu reikiamu laiku, reikiamoje vietoje. Visos Sios sritys bendrai susilieja j turizmo
marketingo informacijos logistikos visumg, kur gaunamas vienas bendras optimalus

paslaugos pateikimas galutiniam vartotojui.

1.2. Klienty logistinis aptarnavimas

1.2.1. Turizmo paslaugy vartotojuy poreikiai ir verté

Turizmo paslaugy rinkos vartotojus galima tirti jvairiomis kryptimis. Pagrindinis tikslas:
nustatyti, kokiy paslaugy pageidauja vartotojas, kokias paslaugas jis noréty ir galéty pirkti
(Svetikiené, 2002, p. 45). Vartotojo elgsena — V. Pranulio ir kity (2000, p. 127) teigimu, - tai
individo veiksmai, susij¢ su prekés jsigijimu bei vartojimu ir apimantyS jo poelgius nuo
problemos, kurig gali iSspresti prekés jsigijimas, atsiradimo iki reakcijos 1 jau jsigyta preke.
Kitas autorius vartotojy elgseng apibtudina kaip informacijos iSdava, kuri pasireiskia per
veiksmus, pokalbius, pazitras, rizikos laipsnj ([apmoiis, Cksopuosa, 2002). Kiekvienas
vartotojas turi teis¢ pasirinkti sau kelione¢ bei jos metu teikiamas paslaugas. Kai vienas
vartotojas pasirenka sau tinkama variantg, tuomet Kitas renkasi visai Kkitas paslaugas, savo
poreikiy patenkinimui. Todél vartotojy elgesj sunku nuspéti, nes jy pasirinkimas priklauso

nuo individualiy poreikiy (Weaver & Lawton, 2002).

Vartotojo
/ elgsena \

Vartotojas Aplinka

(asmenine, re (kulttring,

individuali socialing,
charakteristika) psichologing)

Situacija /

1.2.1.1 pav. Vartotojo elgsenos ir jai jtakos turinciy veiksniy saveiko schema
Saltinis: Vitkiené, E. (2004, p. 95).

E. Vitkienés (2004, p. 94) teigimu remiantis W. Stantono, M. Sommerso, J. Barneso
vartotojo elgsenai jtakos turin€iais socialiniais/kultiiriniais, psichologiniais veiksniais, F.
Luthanso elgsenos individualumo determinanciy kategorijomis, H. Tosi, J. Rizzo, S. Carollo
Zzmoniy individualumg apibréZianciomis charakteristikomis bei jy suformuluotu individualiu
elgsenos modeliu, F. Buttle pateikia L. Kurto vartotojo elgseng apibrézian¢ia formule, galima

pateikti vartotojo elgsenos ir jai jtakos turin¢iy veiksniy sgveikos schema pavaizduotg 1.2.1.1
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paveiksle. J. Mowen (1987) pateikia supaprastintg apibrézimg - vartotojy elgsena - tai zmoniy,
siekianciy patenkinti savo norus ir poreikius, veiksmai perkant ir naudojant prekes bei
paslaugas.

Turizmo jmonei orientuojantis ] vartotojg, marketingo tyrimy princese, jai biitina
atsakyti j sekancius klausimus:

» kas yra turizmo jmonés klientas;

kokie yra klienty poreikiai ir pageidavimai;
kokie faktoriai lemia klienty poreikius;

kokie motyvai lemia klienty pasirinkimg renkantis turizmo paslauga;

vV V V VY

kokie klienty poreikiai néra tenkinami ir kokias naujas idéjas to pasékoje galima
rasti norint jtikti klientui;
» kaip jgyvendinimas procesas spendimy priémime apie turizmo paslaugy
isigijimg arba kreipimasi ] viena ar kita turizmo jmong.
Metodiniy veiksmy atsakymy paieskos j auk$ciau pateiktus klausimus sudaro vartotojo

elgsenos modelj, kuris yra pavaizduotas 1.2.1.2 paveiksle (Iyposuu, 2001, p. 179).

Stimuliuojantys faktoriai
Aplinka Marketingas
\2 1\
Klientai
Asmeninés charakteristikos Motyvai
v \Z

Sprendimo priémimo procesas apie turistinio produkto jsigijima

1.2.1.2 pav. Kliento elgsenos modelis turizme
Saltinis: JTyposuy, A. IT. (2001, p. 179)

Kaip matoma 1.2.1.2 paveiksle, pasak autoriaus, vartotojai reaguoja j iSorinius veiksnius
jungiancius aplinkos ir marketingo komplekso faktorius. Taip pat turizmo jmonés gali jtakoti
ir marketingo faktorius. Be kita ko turistiniy paslaugy isigijimo sprendimo priémimo procese
itakos turi ir asmeninés kliento savybés bei motyvai.

Anot A. Gudaitytés (2002, p. 5), dauguma vartotoju tampa vis reiklesni prekiy ir
paslaugy savybéms. Kiekvieno vartotojo poreikj reguliuoja labai kasdieniS8kos jégos. Jos

vartotoju elgesj jstato i tam tikrus rémus — tai jo Salies kultiira, socialiné klasé ir pan.
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Informacijos Sprendimo .
P[qb! emos Informacijos jvertinimas pirkti Reakcija
pazinimas Ir > paieska > ir alternatyvy > priémimas ir > PO
pripazinimas pasirinkimas pirkimas pirkimo
I A A I\

____________________________

1.2.1.3 pav. Vartotojo sprendimo priémimo proceso etapai
Saltinis: Frazier G. L., Harel D. G. (1999)

Pirmi keturi etapai atskleidzia tam tikrg vartotojo jauciama rizikos laipsnj pereinant prie
kito etapo. Rizikos laipsnio dydis priklauso nuo pirkinio svarbumo vartotojui, turimos
informacijos ir pan. Kadangi vartotojas nori sukurti sau palankiausig situacijga kuo
mazesnémis sgnaudomis, jis nori turéti racionaly pagrinda. Vartotojo sprendimo priémimo
proceso modelis (zr. 1.2.1.3 pav. rodo, kad pirkimo procesas prasideda gerokai anksé¢iau uz
pirkimo — pardavimo akta, o jo pasekmés tesiasi dar gerokai ilgiau po jo.

Vartotojo elgsenos tyrinétojai, remdamiesi zmogaus pazinimo, filosofijos, ekonomikos
moksly ziniomis, apra$é jvairius psichologinius, tam tikrg elgseng lemiancius procesus, kurie
vyksta, kai vartotojas renkasi vieng ar kitg paslaugy jmone, jos teikiamas paslaugas, ir kas

nulemia galutinj pasirinkimg (Vitkiené, 2004, p. 95).

Poreikiu grupés
. vy
Kelionés verslo reikalais Kelionés savo malonumui Nenumatytos kelionés
« Veiklos poreikis; o Poreikis biiti mylimam,;  Poreikis buti
« Poreikis biiti gerbiamam; o Autonomiskumo poreikis; gerbiamam;
o Poreikis daryti jtaka kitiems; « Poreikis atkreipti j save « Poreikis biiti mylimam;
« Saugumo poreikis; démes;j; « Saugumo poreikis;
« Poreikis atkreipti j save démes;j; e Pramogy poreikis; « Informacijos poreikis
o Poreikis iSgirsti kritiniy o Meilés poreikis;
vertinimy. « Informacijos poreikis.

1.2.1.4 pav. H. Murrey poreikiy klasifikacija kelioniy atZvilgiu
Saltinis: Svetikiené, 1. (2002, p. 47)

Pasak 1. Svetikienés (2002, p. 46) A. Maslow‘as teigia, kad poreikis atsiranda tuomet,
kai vartotojas jaucia nuolating jtampg dél tam tikro triikumo ar nepatogumo. H. Murray skyré
keliautojams buidingas poreikiy grupes (zr. 1.2.1.4 pav.) Vartotojy poreikiy, nory, skoniy,
pageidavimy, likesc¢iy tyrimas yra biitinas norint nustatyti turizmo jmonés teikiamy paslaugy
konkurencijos salygas.

Poreikio atsiradimas, nusakomas noru, tai vartotojy elgsenos proceso pradzia. [vairiy
tipy ir jvairaus intensyvumo poreikiai veikia vienas kitg taip, kad individo motyvacija bet
kuriuo momentu yra salygota daugelio skirtingy jégy ir veiksniy. Tokiu budu reikéty
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atsizvelgti | R.W. MclIntosh ir C.R. Goeldner (1986, p. 35) iSskirtas keturias motyvacijos
kategorijas: fiziniai, kultiiriniai, socializacijos ir statuso bei prestizo motyvatoriai. Turizmo
paslaugy vartotojai turi daug poreikiy bei tiksly ir dazniausiai jy siekia vienu metu.

Vartotojy norus ir poreikius galima iSsiaiskinti keliais biidais, teigia I. Svetikiené (2002,
p. 46):
e Juos galima nustatyti intuityviai. S€kmingai teikti paslauga galima panaudojus puikia jos

1d¢ja, kuri negrindziama nei vadovaujantis vartotojy poreikiais, nei kruopsciais rinkos
tyrimais. Pirminj jZvalguma lemia verslininko Zinios ir jo praktinés veiklos patirtis.

e Jie gali biti atskleisti naudojant marketingo tyrimu, kai sistemiSkai ir tvarkingai renkami,
analizuojami ir interpretuojami duomenys. Tai visiSka intuityvaus biido prieSingybé.

A. Bull (1994, p. 178) turistus klasifikuoja j grupes pagal jy poziiirj j kainas: jautris
kainai, kurie paprastai renkasi pigesnes turizmo paslaugas ir nejautrs kainai, kurie renkasi
prabangias viesbuciy, transporto ir kitokias turizmo paslaugas. Pereault (1979), Doren ir
Doren (1979) siiilo turistus segmentuoti | modernius materialistus ir modernius idealistus,
tradicinius materialistus ir tradicinius idealistus (Swarbrooke, 1999, p. 246). Siy autoriy
pateiktas turizmo paslaugy vartotojy skirstymas yra patrauklus dél dviejy kriterijy apjungimo:
kainos ir hedonizmo (malonumo siekimo).

Turizmo specialistai turi ne tik suprasti vartotojy poreikius, bet ir nustatyti, kaip tam
tikras turizmo produktas patenkins vartotojy individualius poreikius. Kadangi vartotojy
poreikiai ir keliami motyvai labai skirtingi, todél svarbu isskirti ir derinti vartotojy segmentus
pagal pagrindines turizmo kryptis, lemiancias skirtingus turizmo produktus bei turizmo
paslaugy vartotojy segmentus (Hopeniené, Pukiené, Grabien¢, 2002, p. 235):

« Etninis turizmas — noras aplankyti seniai paliktas turistines vietas, pazinti ,$aknis®,
suzinoti daugiau apie savo gimtosios Salies kulttrg;

« Kultarinis turizmas — noras pazinti kitas kultiiras, aplankyti muziejus, parodas, galerijas;

« Istorinis turizmas — noras kuo daugiau suzinoti apie praeitj;

« Aplinkos turizmas — noras pamatyti grazius peizazus, vandenynus, atitriikti nuo blogo oro;

« Profesinis turizmas — noras uzsiimti aktyvia/pasyvia veikla;

« Pramoginis turizmas — noras pramogauti ir paragauti gurmanisky patiekaly;

« Socialinio statuso ir savo ego iSkélimo turizmas — noras biiti pripazintam, lankyti vietas kur
buvo draugai ir paZjstami véliau dalyvauti diskusijose. Tokio tipo keliautojai daznai
parveza daug suvenyry, kad patvirtinty savo statusg;

« Interpersonalinis turizmas — noras aplankyti draugus ir gimines dazniausiai pasireiskia kaip
asmeniniy kelioniy motyvas.

Vartotojo dalyvavima paslaugos teikimo ar prekés jsigijimo procese veikia jvairas
veiksniai. Daugeliu atveju rinkodarininkai $iy veiksniy negali kontroliuoti, bet jie turi j juos
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atsizvelgti (Kotler ir kt 2003, p. 208). P. Kotler, G. Armstrong, J. Saunders, V. Wong (2003,
p. 208) ir R. Urbanskiené, B. Clottey, J. Jakstys (2000, p. 26) teigia, kad vartotoju elgsena
stipriai veikia keturi veiksniai: kultariniai, socialiniai, asmeniniai ir psichologiniai. Daznai

vartotojo savybés nagrinéjamos, remiantis keturiais esminiais faktoriais (Urbanskiené ir kt.,

2000, p. 26):
.  Kultariniu; «  Asmeninio pobudzio;
- Socialiniu; «  Psichologiniu.

Gyvenimo biidg, kelioniy pobiidj ir galimus kelioniy organizatoriy marketingo veiksmus
savo tyrimuose susiejo A.M. Gonzalez ir L. Bello (2002, p. 79-80.). Autoriai iSskiria penkis
pagrindinius turisty segmentus:

1. Seimos zmonés, Kuriems teikiamy paslaugy kokybé yra svarbesné uZ kaina, jie renkasi
daugiausia ilgesnes keliones, taCiau daugiausia uzsiima vietiniu turizmu. Teikia pirmenybe¢
tiems kelioniy organizatoriams, kurie gali pasitlyti paslaugy paketa visai Seimai, be to, $is
turisty tipas siekia patikimumo, patogumo, palankiy oro salygy.

2. ldealistai, kurie labai vertina kokybe, taciau nelinke turizmui skirti daug pinigy. Tai
pagrindinis trumpalaikiy vidaus kelioniy segmentas. Paprastai keliaudami jie apsistoja pas
gimines ir draugus, o rinkdamiesi ilgesnes keliones retai keliauja toli nuo savo Salies riby.
Kelioniy organizatoriai §iam segmentui turéty sitlyti daugiausia vietinio, kaimo turizmo
paslaugas, derinti pakankamai auksta paslaugy kokybe su priimtinomis kainomis.

3. Nepriklausomi asmenys, kuriems svarbiausi nauji jspudziai. Renkasi trumpalaikes
keliones Salies viduje, dazniausiai keliauja su draugais, apsistoja viesbuciuose ir moteliuose.
Rinkdamiesi ilgalaikes keliones, dazniausiai keliauja pajiirj, apsistoja nebrangiuose
viesbuciuose, taciau beveik niekada pas draugus ar pazjstamus. Kelioniy organizatoriai Siam
segmentui turéty pateikti grupines keliones, kuriuose galima pasisemti daug jspiidziy.

4. Hedonistai — malonumy siekéjai, kurie trok$ta kuo didesnio komforto. Sie turistai
dazniausiai renkasi didesnius miestus tiek Salies viduje, tiek uZsienyje. Keliauja dazniausiai su
draugais ir renkasi prabangius viesbucius. Tai pagrindinis segmentas, kuris renkasi
iSvykstamgjj turizmg. Kelioniy organizatoriai $iai turisty grupei turéty teikti auksStos kokybés,
brangias paslaugas, kadangi segmentas kelionés metu nori patirti kuo daugiau poilsio
malonumy.

5. Konservatyviis turistai, ignoruojantys inovacijas ir modernumg, dazniausiai Seimos
Zzmones. Jie retai naudojasi kelioniy organizatoriy paslaugomis, daZniausiai keliauja
savarankiskai su Seima, Salies viduje ir apsistoja jiems patiems, arba artimiausiems draugams

priklausan¢iuose namuose.
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I. Svetikien¢ (2002, p. 47) pateikia pavyzd] kaip marketingas reaguoja patenkinant
turizmo rinkos vartotojy poreikius (zr. 1.2.1.1 lentelé).
1.2.1.1 lentelé

Turizmo rinkos vartotojy poreikiy tenkinimas

Poreikis Sprendimas

1. Fizinis

Poilsis ir atsipalaidavimas « Atostogos pajiiryje;
EZerai ir kalnai.

Veiksmai ir nuotykiai Zygis (kelion¢ furginais);
Zygus poniais;
Slidinéjimas;

Plaukymas kanojomis;
Plaukymas burlaiviais;

Safari (medzioklés) parkai.

Sveikata

Pasivaiksciojimo keliai;
Sveikatingumo sodybos.

2. Kultuirinis Svietimas

Istorinis/archeologinis Istoriniy viety lankymas;
Ivairiis muziejai;

Kelionés Nilu;
Gelezinkelio tilto tarpeklis.

Politinis

Ekskursijos po Kremliy;
Ekskursijos ] JT;
Parlamento riimai.

Menas Holivudo filmy studija;
Muzikos festivalis;

Teatry lankymas;

Liaudies $okiy programos;

Atostogos dirbant amaty ir dailés darbus.

Religija Meka;
Lurdas;
»Sléptuves™

Jeruzalé.

Parduotuvés/restoranai;
Konferencijy jranga;
Laisvieji uostai;
Amaty centrai;

o Vyno/alaus muges.

3. Komercinis

Saltinis: Svetikiené, 1. (2002). Turizmo marketingas.

Autorée iSskiria tris pagrindinius poreikiy tipus: fizinis, kultlrinis Svietimas ir
komercinis, kurie dar véliau yra skirstomi j smulkesnius. Kiekvienam parinktas atitinkamas
optimalus sprendimas padedantis tenkinti turizmo rinkos vartotojy poreikius. O toliau
pateikiamas paslaugy kokybés vertinimo, vartotojy pozitiriu, modelis, kurio pagrindg sudaro
bendroji suvokta kokybé. Atskleidus vartotojy poreikiy tenkinimo galimybes svarbu
i$siaiskinti ir paslaugy kokybés vertinimg vartotojy pozitirio aspektu, kuris sumodeliuotas
1.2.1.5 paveiksle.
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Aplinka: Infomacijos $altiniai Paslaugos procesas (3)
00 Makroekonominiai 2): _ | Saveikavimo dalis | _ | Pagalbiné dalis "
veiksniai 0 asmening patirtis < |0 Darbuotojai 2 | 0 Valdymo =
00 Marketingo kompleksas 00 asmeniniai |C_) O Sistemos ir 2 parama °
0 Imones jvaizdis 0 nepriklausomi O | nusistovéjusi tvarka | S | O Fizine parama £
0 Paslaugy rinka 0 marketingas £ | O Fizine aplinka g 0 Sistemine g
0 ekspertiniai <>( 0 Kiti klientai g parama 2
Vartotojo: Bendra kultiira
O vidiniai veiksniai
0 1%oriniai veiksniai .
O istekliai : : Veiksniai _ .
> 0 laiko trukme; 0 jsitraukimo
[ fizinis kontakto lygis; laipsnis;
A 4 h 4 h 4 0 dalyvavimas. 0 lankstumas;
Likes¢iai (2) 0 darbuotoiai.
Migloti Aiskus lukesciai Numanomi L
likes¢iai [ Nerealis dRealis [ P| liikes&iai Paslaugos kokybés vertinimo kriterijai (4):
0 profesionalumas ir jgtidziai, | O klaidy atitaisymas,
0 nusistatymas ir elgsena, 0 paslaugos aplinka,
0 prienamumas ir 0 reputacija ir
lankstumas, patikimumas,
0 tvirtumas ir pasitikejimas, 0 saugumas.
0 akivaizdumas.
[
v v
Suvoktas rezultatas (6) Proceso kokybés suvokimas (5)
I
——— i ¥
Pasitenkinimo lygis Techniné kokybé Funkciné kokybé
{} \ [vaizdis
Laukiama paslaugos kokybé (7) BEN?(FES&];{EE\(/S KTA Patirta paslaugos kokybé (8)
| \,7 |
Nepasitenkinimo prietastys: {} Nepasitenkinimo priezastys:
0 Per dideli pazadai; Bendras paslaugos vertinimas (10) [0 Neteisingi kokybes standartai,
0 Vartotojo likesciy 0 Standarty ir teikiamos
nesupratimas, ¥ ' v paslaugos neatitikimas,
0 Suteiktos paslaugos ir lakes¢iy - . . 0 Paslaugy teikimo ir aplinkos
neatitikimas Pasitenkinima Nepasitenkinimas salygy neatitikimas
v
Paslaugos atstatymo

jvertinimas

\ 4

Ketinimas pakartoti pirkimag

1.2.1.5 pav. Paslaugu kokybés vertinimo vartotojy poZiiiriu modelis
Saltinis: gmergeliené, V., Patackieng, V., 2004, p. 266

Pagal 1.2.1.5 pav. modelj iki paslaugos vartojimo vartotojas renka ir vertina informacija
apie paslauga (1), suformuojancia jo lukesc¢ius (2). Paslaugos proceso (3) metu vartotojas,
jvertines paslauga pagal kokybés vertinimo kriterijus (4), suvokia tam tikrg proceso kokybés
(5) ir paslaugos rezultato (6) lygj. Vartotojo liikes¢iai suformuoja vartotojo nuomong apie

laukiama paslaugy kokybe (7), o proceso kokybés suvokimas — apie patirtg paslaugos kokybe
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(8). Laukiamos ir patirtos kokybés palyginimas bei suvoktas paslaugos rezultatas nulemia,
kaip vartotojas suvoks bendrg paslaugy kokybe (9), nuo ko priklausys bendras paslaugos
vertinimas (10). Jei vartotojas patenkintas suteikta paslauga, yra didelé¢ tikimybé, kad jis
pakartos veiksmg, o jei nepatenkintas,- paslaugy teikéja turi imtis paslaugos atstatymo
veiksmy, kuriy jvertinimas taip pat turés jtakos vartotojo nuomonei apie paslaugg ir
pakartotinio veiksmo intensyvumg. Remiantis V. Smergelienés, V. Patackienés (2004, p. 266)
imonei vir§ijus vartotojo liikesCius suformuojami nauji vartotojo lukesciai, kuriy jmoné
dazniausiai pakartotinai patenkinti negali. Tokiu atveju daugéja nepasitenkinusiy vartotojy,
paliekanc¢iy jmong bei skleidzianciy neigiama informacija.

G. Zigien¢ ir G. Maciiité (2006, p. 29-35) jvertinusios mokslininky Frederics J.O. ir
Saler J. M., Dick A. Ir Basu K. Pateikiamus klienty lojalumo modelius, taip pat teigia, kad
klienty pasitenkinimas lemia lojalumg. Anot L. Pilelienés (2007, p. 206-209), egzistuoja
tyrimai, nurodantys vartotojy pasitenkinimg, kaip esminj veiksnj, apibréziant] vartotojy
lojaluma. Taigi, galima teigti, kad vienas i$ rezultatyviy biidy sustiprinti vartotojy lojaluma
jmonei yra vartotojy pasitenkinimo preke ar paslauga didinimas. Anot Kotler Ph., Amstrong
G., Saunders J. ir Wong V. (2003, p. 487-498), vartotojy pasitenkinimas jsigyta preke ar

paslauga, priklauso nuo to, kaip produktas atitinka vartotojo likesc¢ius.

nepasitenkinimas

Suvokiama kokybé:
Nepakankama : o Pakankama
ar patyrimas atitiko
kokybé/ < s — Kokybé/

pasitenkinimas

Patirta kokybé

1.2.1.6 pav. Vartotojy pasitenkinimas
Saltinis: Vavra, T.G. (1992, p. 292)

Remiantis 1.2.1.6 paveiksle pateiktu modeliu, galima teigti, kad kuo didesnis patirtos
kokybes atitikimas likesc¢iams, tuo klientas labiau patenkintas. Pagal pateikta model; galima
teigti, kad pasitenkinimg jgyta paslauga jtakoja trys veiksniai: vartotojo suvokta jsigytos
paslaugos verté, vartotojo liikeséiai ir paslaugos kokybé. J. Vijeikio (2003, p. 218-229)
nuomone, vartotojy lukescius formuoja: jspiidZiai, sukelti ankstesniy prisiminimy, pazjstamy
nuomonés, rinkodaros informacija, Zinios apie konkurenty prekes ar paslaugas ir pardavejo
pazadai. Vartotojo lukesciai ir paslaugos kokybé yra glaudZiai susij¢: vartotojas tikisi i$

produkta teikianCios jmonés gauti paslauga, kuri atitikty jo likescius. Ir atvirks¢iai, vartotojo
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jsigytos paslaugos kokybé koreguoja prie§ tai arba po to jsigytos paslaugos kokybés
lukescius.

Klienty ,aptarnavimo® sgvoka yra kintanti ir priklauso nuo jmonés veiklos pobudzio.
Be to, parduodancios ar teikiancios paslaugas jmonés ir jy klientai daznai Siai sgvokai suteikia
skirtingg prasme. Apskritai klienty aptarnavimo lygis gali biiti laitkomas logistinés sistemos
kokybés jvertinimo matu, atsizvelgiant | tai, kaip gerai §i sistema papildo produkto vertg,
suteikdama laiko ir vietos naudinguma, jskaitant ir aptarnavima, pardavus produkta (Palsaitis,
2010, p. 61).

M. Christopher (2007, p. 54) teigia, jog galiausiai kiekvieno verslo sékmé ar zlugimas
priklauso nuo vartotojo vertés, kurig verslas suteikia pasirinktoje rinkoje. Sgvoka vartotojo
verte gali biiti apibréZzta labai paprastai: kaip 1§ pirkimo gautos naudos ir visos pirkinio kainos
skirtumas arba kaip jy santykis. Kita forma vartotojo verte galima iSreiksti taip:

Vartotojo verté = Laukiama nauda

Bendros valdomo obiekto sanaudos

1.2.1.7 pav. pateikti keli buidai vertei padidinti i§vys¢ius logistikos procesg (Cristopher,
Peck, 2003).

* Tiekimas laiku
* Trumpesnis paruo$imo laikas ] >
* Lankstus reagavimas

Apciuopiama
nauda

Vartotojo

verteé

1.2.1.7 pav. Logistikos teikiama verté vartotojui
Saltinis: Christopher M., Peck H. (2003).

I. BeniuSien¢ ir R. Tijunaitien¢ (2005, p. 113) teigia, kad aptarnaujant klientus
pirmiausia verte kuria prekiy tiekimas laiku ir trumpesnis jy pristatymo laikas. Taigi diskusija
gali kilti tuomet, kai bandoma nuspresti, ar pranaSumas jgyjamas turint bent vieng gerai
1Svystyta 1§ 1.3.1.7 paveiksle nurodyty komponenty, ar visus tris. Autorés taip pat atskleidzia,
kad R. Minalga (1997) linkes manyti, kad vis tik marketingo logistikos sékmés komponentai
yra trys: tiekimo laikas; tiekimo patikimumas; tiekimo lankstumas: Sgvoka ,,tickimo laikas"
autorius aiSkina kaip ,laikotarpj nuo pirkéjo uZsakymo pateikimo momento iki prekeés
gavimo", tiekimo patikimumga - kaip ,,tikimybe, kad bus prisilaikyta tiekimo termino, kuris
priklauso nuo tiekimo parengties, t. y. kaip tiekéjas geba jvykdyti gautg uzsakyma 1§ turimy
atsargy". Logistikos tikslas yra sukurti ir valdyti procesa, teikiantj verte laiku ir tinkamu biudu.

Pasak D. Zostautienés ir R. Cerkauskytés (2007, p. 1073), norinti i§likti jmoné privalo
pasiriipinti ir tuo, kad jos darbuotojai biity tinkamai iSmokyti teikti paslaugas, pakankamai
mandags ir paslaugis ir kad teikiamos paslaugos biity kuo kokybiskesnés. Visa tai tiesiog
privaloma. Paslaugy kokybés gerinimas - tai nuoseklus ir sudétingas paslaugy kokybés

valdymo procesas, kuriuo siekiama sumazinti atotriikj tarp patirtos ir laukiamos paslaugos
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kokybés. Tai sumazina paslaugy kokybés svyravimus ir didina vartotojy poreikiy
patenkinima. Paslaugy kokybés valdymas, anot D. Zostautienés ir R. Cerkauskytés (2007, p.
1073), imongje svarbus tuo, kad informuoja personalg apie vartotojo poreikius bei padeda
nustatyti svarbius paslaugos kokybés standartus.

Svarbu yra tai kaip susiformuoja ir kaip bendrai yra suvokiama aptarnavimo kokybé
vartotojui. Turizmo informacijos centras gali valdyti teikiamy paslaugy kokybe, didinti
vartotojy poreikiy tenkinimg, kuris paslaugy teikéjui yra labai svarbus. Kitame skyriuje bus

aptartas aptarnavimo kokybés valdymas teikiant paslaugq.

1.2.2. Klienty aptarnavimo kokybés poreikio nustatymas

Astuntajame deSimtmetyje, P.B. Crosby (1984) akcentavo, kad kokyb¢ — tai ne iSlaidos,
0 investicija, o taip pat, kad kokybé prasideda nuo darbuotojy. Jis pabrézé, kad “vartotojas™ —
tai kiekvienas Zmogus jsigyjantis miisy darbg (t.y. jis yra gamybos veiklos galutiné grandis).
Tuo tarpu visuotiné kokybés vadybos koncepcija yra butent j kokybe orientuotas
organizacijos vadovavimo budas. Jis pagrjstas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés
s¢kmés tenkinant klientus ir naudos visiems organizacijos nariams, bei visuomenei.
Visuotinés kokybés poziiiris apima motyvacijg ir teigiamo organizacijos klimato bei kulttros
suformavimg labiau nei praktinius ir tiksliai apibréztus mechanizmus. Kokybés vadyba
akcentuoja visuotinj organizacijos darbuotojy dalyvavimg sprendziant veiklos kokybés
gerinimo klausimus, t.y. visy darbuotojy dalyvavimas yra vienas pagrindiniy principy siekiant
visuotinés kokybeés tiksly (Zi¢kiené, Dasevskiené, 2009). Pasak P. Vanago (2004), paslaugy
kokybés kriterijai skiriasi nuo produkto kokybés ir pateikia atitinkamus paslaugy, arba, kitaip

tariant, aptarnavimo kokybés kriterijus, kuriais turéty vadovautis paslaugos teikéjai.

—| Patikimumas — naslaugos atlikimas tinkamai i§ nirmo karto. nazadu teséiimas. tikslumas:

Jautrumas — darbuotojy noras ir pasirengimas suteikti paslaugg, paslaugos suteikimas laiku;

Kompetentingumas — jgiidziy ir ziniy suteikti paslaugai turéjimas;

Prieinamumas — personalo prieinamumas ir prié¢jimo patogumas, laukimo laikas,
naslauaos atlikimo laikas:

Paslaugy Pasl 1 d ba kli i, atid d isk

. aslaugumas — personalo mandagumas, pagarba klientui, atidumas, draugiSkumas;
kokybés q D g pag g
knte”]al Bendravimas — i§samus klientu informavimas. iu iSklausvmas:

Patikimumas — pasitikéjimo uZsitarnavimas, atvirumas, kompanijos reputacija,
aptarnaujanciy Zzmoniy savybeés;

Saugumas — pavojaus, rizikos ar abejoniy nebuvimas, sveikatos saugumas, finansinis saugumas,

kanfidencialiimag:

Kliento supratimas — pastangos suprasti kliento reikalavimus, démesingumas.

1.2.2.1 pav. Paslaugy kokybés Kriterijai
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Vanagas, P. (2004)
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Organizacijos santykiai su vartotojais ir partneriais grindziami glaudZiais rySiais ir
tarpusavio pasitikéjimu, nes organizacija siekia zinoti ir tenkinti jy likes¢ius. Anot P. Vanago
(2004) teigimu, Sig filosofija sukuria visuotiné kokybés vadyba susidedanti i§ Siy daliy:
vartotojy esamy ir numatomy poreikiy patenkinimas maziausiais kasStais, nuolatinis
tobulinimas, visuotinis dalyvavimas tobulinimo procese ir infrastruktiira. D. Pocité (2002)
teigia, kad kokybés vadybos principai sékmingai reiSkiasi praktikoje, kai organizacija lanksti,
laiku reaguoja ] vartotojy poreikius, taip pat greitai, profesionaliai, kolektyvinémis
pastangomis pertvarko valdymo, gamybos, jos apripinimo ir kitus procesus. Principai yra
glaudziai tarpusavyje susij¢ ir vienas kitg remiantys elementai. Kaip teigia J. Adomaityté
(2006), turintys tinkamg pozitrj, tinkamus stimulus, tinkamg mokymag ir tinkamg ,,jgaliojimy
kiekj darbuotojai, kurie, be viso to, moka jsiklausyti i vartotojus, yra ypac svarbis
modeliuojant ir teikiant geriausig rezultata sukuriantj aptarnavimg. Todé¢l vartotojo bendram
potyriui, vadinasi, ir pasitenkinimui — didziausig jtakg daro su aptarnavimu susij¢ momentai, o
paslaugos pardavimo (teikimo) momentu vartotojui suteikiamas aptarnavimas daro didziausia
tiesiogiai jvertinama jtakg pelningam organizacijos augimuli.

Kaip teigia R. MaZeikaité (2001), kalbant apie klienty aptarnavimo kokybe, svarbu yra
ne tik tai, kg imonés darbuotojai daro ir kaip elgiasi aptarnavimo metu, bet ir tai, kaip klientas
tai priima, ar jis to nori. Vadovy ir paciy aptarnaujancéiy darbuotojy gera nuomoné apie klienty
aptarnavimg dar nereiSkia, kad klientai padét] mato ir suvokia taip pat. Netgi tie trikkumai,
kuriuos gali jvardyti pati jmoné, gali nekristi klientams j akis. Patikrinti ar pamatuoti, ar
jmoné ir jos Klientai aptarnavimo kokybe vertina vienodai, suzinoti, ko klientai pasigenda
aptarnavime ir ko tikisi, gali padéti ne vienas efektyvus buidas, pavyzdziui, anketinés klienty
apklausos, papildomi klausimai kokybés Zenklo zinomumo tyrimuose, galima organizuoti

bandomasias grupes (focus) ar | imones nusiysti ,,slapta pirkéja.

KLIENTY APTARNAVIMO KOKYBES TOBULINIMO
BUDAI

v v ‘ v v

Klienty pasitenkinimo Klienty aptarnavimo »Slapto pirkéjo* Imonéje jdiegti CRM
tyrimai kokybés audito tyrimas klienty aptarnavimo jdiegimas
vvkdymas standarta

1.2.2.2 pav. Klienty aptarnavimo kokybés gerinimo buidai

v

Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Adomaityté, J. (2005), ,,OVC Consulting®, Mazeikaité, R. (2001),
Blouin, A. (2007), Fincham, R., (2002)

Vienas i§ greiCiausiy ir paprasCiausiy biidy surinkti informacija apie esama klienty
aptarnavimo kokybe yra klienty pasitenkinimo tyrimai. Juos sudaro: tiksliniy vartotojy

apklausos, jy atsiliepimai jvairiuose socialiniuose tinklalapiuose bei atsiliepimy/skundy
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knygose. Galimos ir telefoninés klienty apklauso, taip pat naudingi yra ir zodiniai klienty
atsiliepimai rinkoje. Klienty aptarnavimo kokybés auditas — tai esamy paslaugy kokybés lygio
nustatymas (Blouin, 2007). Tai galimybé kompanijai jvertinti teikiamy paslaugy kokybe
»pirkéjo akimis®, t.y., besaliSkai suzinoti apie savo jvaizd] vartotojy tarpe. ,,Slapto pirkéjo*
tyrimo metodika - pasitelkus atrinktus ir apmokytus anoniminius asmenis atlickamas klienty
aptarnavimo kokybés tyrimas, kurio metu slapti pirkéjai imituoja jprasta kliento apsilankyma
sutartose prekybos ar klienty aptarnavimo vietose, tiesiogiai dalyvauja klienty aptarnavimo
procese, stebi tyrimo tiksluose nustatytus dalykus ir véliau pateikia objektyvig ir iSsamig
ataskaitg apie $ig patirt] (Adomaityté, 2006). CRM - tai bendras visos organizacijos pozidris,
dar vadinamas jmonés filosofija, kuri remiasi i klientg orientuota vadyba, t.y. kai organizacija
savo s¢kmés siekia pirmiausia padédama klientams tapti sékmingiems. Siuo pozidriu be
iSimties turi vadovautis ir remtis visas organizacijos personalas ir vadovai. CRM turéty buti
verslo koncepcija, padedanti uzmegzti ir skatinti ilgalaikius ir pelningus santykius su klientais
(Fincham, 2002). Klienty aptarnavimo standartas (KAS) - rastiSkai suformuluotos
standartizuotos klienty aptarnavimo taisyklés, kurios tiksliai apibrézia darbuotojo elgesio su
klientu normas ir darbo procediiras, tinkamus sprendimy variantus nestandartinése situacijose.
Klienty aptarnavimo standartu vadovaujamasi bendraujant su kiekvienu jmonés klientu. Jis
galioja visiems darbuotojams. Tai dokumentas, nusakantis kompanijos klienty aptarnavimo ir
pardavimo veikly vizija, svarbiausius darbo su klientais principus, jy jgyvendinima,
uztikrinantis konkrety darbuotojy elgesj visuose bendravimo su klientais etapuose ( ,,OVC
Consulting*).

KAS nauda organizacijai yra tame, kad jis padeda nukreipti darbuotojy elgesj norima
linkme. Tai yra galimybé suformuluoti, uzfiksuoti ir perteikti darbuotojams norimo
aptarnavimo gaires. Kai visa tai yra pakankamai aiskiai apibrézta, yra lengviau pamatuoti ir
jvertinti aptarnavimo kokybe, galima tiksliau jsivardinti stiprivosius ir tobulintinus
aptarnavimo aspektus atskiry padaliniy ir visos organizacijos mastu, priimti pagristus
sprendimus dél aptarnavimo gerinimo priemoniy ir kt. Taigi gerai parengtas ir tinkamai
panaudojamas KAS yra ne tik pagalba darbuotojams, bet ir naudingas vadybos jrankis.
(,,Klienty aptarnavimo standartas: kas tai ir kam to reikia®). Svarbu, kad klienty aptarnavimo
standartas biity aktualus ir aktyviai vartojamas, o esant poreikiui visada galima jj papildyti,
koreguoti. Elgesio su klientais pavyzdziai, kurie galéty buti pateikti standartuose, pasak
,»OVC Consulting* specialisty galéty buti Sie: darbuotojy elgesys bendraujant su klientais,
tiesioginio pardavimo veiksmai, klienty aptarnavimo nuoseklumas, veiksmai po pardavimo,
darbuotojy i8vaizda, veiksmai suklydus ar problemy atveju, veiksmai gavus klienty skundus,

pokalbiai telefonu. Tuo tarpu KAS atsiradimas organizacijoje visada susijes su didesniais ar
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mazesniais pokyciais, tod¢él normalu, kad jis susilaukia ne vien dziaugsmo ir plojimy
(,,Klienty aptarnavimo standartas: kas tai ir kam to reikia®). Dazniausiai darbuotojai iSsako
nerimg dél to, ,kad bilisime jsprausti j rémus”, ,,ne Vvisose aptarnavimo situacijose gali
pasielgti standarti$kai“. Siuo atveju reikéty pabrézti, kad KAS nurodo konkredioje
organizacijoje pageidaujamo elgesio gaires, taCiau tikrai neapima visy jmanomy aptarnavimo
varianty, juolab nedraudzia darbuotojui elgtis spontaniskai vardan geresnio aptarnavimo
konkrecioje situacijoje.
Standartg sudaro (Dennis, 2006):

1. Elgesio su klientais etalonai, pavyzdziui:

+ Darbuotojy elgesys, bendraujant  Darbuotojy isvaizda;
su Klientais; » Veiksmai suklydus ar problemy
 Tiesioginio pardavimo veiksmai; atveju;
+ Kilienty aptarnavimo « Veiksmai gavus klienty skundus;
nuoseklumas;  Pokalbiai telefonu;
* Veiksmai po pardavimo; + Kita.

2. Standarto laikymosi kontrolés (vidinés ir isorinés) procediiros
3. Kontrolés duomeny jrasy formos.

Standarto nauda yra dvejopa: 1) tobulinamos vykdomos operacijos, dél ko jos tampa
efektyvesnés, pageréja aptarnavimo kokybé; 2) pageréja jmonés marketingas, - geriau
numatomi biisimi kliento poreikiai, pageré¢ja santykiai su vartotojais, pasikeicia jy nuostatos
organizacijos atzvilgiu (,,OVC Consulting™), nes:

» vienodos aiskios taisyklés padeda darbuotojams kokybiskai aptarnauti klientus ir
gerina jmones klienty aptarnavimo kokybe;

» tik turint klienty aptarnavimo standartg ir juo vadovaujantis jmanoma sukurti klienty
aptarnavimo  kokybés vertinimo sistemg ir objektyviai vertinti kiekvieng
darbuotojg.Vertinimas gali biiti tiek vidinis, tiek pasitelkus ,,Slapto pirkéjo" paslauga;

» vadovaujantis objektyviais vertinimo rezultatais galima sékmingai kurti ir naudoti
darbuotojy motyvacing sistemg bei jg integruoti ] bendra jmonés motyvacing sistema;

» remiantis klienty aptarnavimo kokybés jvertinimu ir iSsiaiSkinus silpngsias
aptarnavimo vietas, paprasCiau organizuoti mokymus, koncentruojantis biitent ]
silpngsias vietas;

» su klientais bendraujantys darbuotojai jgyja vienodg supratima, koks turi buti klienty
aptarnavimas jy kompanijoje;

» tampa paprasCiau ir objektyviau vertinti darbuotojy darbo su klientais veikla;

» nauji klienty aptarnavimo darbuotojai lengviau prisitaiko kompanijoje; Sios srities
darbuotojy ugdymas tampa tikslingesnis ir veiksmingesnis.
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Taigi, galima teigti, kad standartas leidzia nustatyti klienty aptarnavimo kokybés
efektyvuma. To pasiekiama nurodant darbuotojams, kaip aptarnauti klientus, kokie veiksmai
yra biitini norint pasiekti optimaliy rezultaty. Kiekviena jmoné nusistato savo kriterijus pagal
tai, kam klientai teikia didziausig reikSme. Standartai, kuriuos nusistato pati organizacija,
parodo, ko klientas tikisi arba kas, organizacijos nuomone, yra svarbu klientui.

Remiantis Adomaityté, J., (2006, p. 45) pagrindinis i$8tkis vadovui — sugebéti
efektyviai valdyti ir uZztikrinti nuolatinj gera klienty aptarnavimag nebtnant nuolat Salia.
Aptarnavimo interakcija vyksta tarp dviejy zmoniy, ] kurig jam ,,jsikis$ti“ nejmanoma. Jam
sunku suzinoti, ar viskas tikrai veikia taip, kaip kompanija sumané. Ar iSoriné¢ kompanijos
komunikacija sutampa su vidine, t. y. ar darbuotojai klientams skleidzia ta zinig (placiaja
prasme), kurig buvo tartasi skleisti. 1.2.2.3 paveiksle atskleidziama kokig jtaka jmonés

rezultatams daro aptarnaujantis darbuotojas.

Jis suformuoja kliento / pirkéjo Kuria jmonés jvaizdj — jis yra
nuomong ne tik apie jmone, bet ir jmonés ,,veidas“
apie prekiy ir paslaugy kokybe

+ — _

== DARBUOTOJAS

+ +
Formuoja ilgalaikius santykius su Lemia trumpalaikj ir ilgalaikj
klientais, uztikrina klienty finansinj aptarnavimo rezultatg
lojaluma

1.2.2.3 pav. Aptarnaujancio darbuotojo jtaka organizacijos rezultatams
Saltinis: Adomaityte, J., (2006, p. 46)

Lietuvoje postsovietiniy $aliy Zmoniy vadyboje kartais dar vyrauja nuostata, kad geras
klienty aptarnavimas — tai sritis, kuri tik ,,valgo* pinigus, bet néra itin reikalinga. I$ tiesy tokj
pozitrj formuoja geros klienty aptarnavimo patirties, tradicijy ir ziniy stoka. Visgi Lietuvoje
ir kitose postsovietinése Salyse, kurios nesenai jstojo j ES (ar dar rengiasi Siam zingsniui),
augant konkurencijai bei klientams tampant reiklesniems, padétis keiciasi. Nors létai, bet
pamazu Lietuvoje formuojasi gero klienty aptarnavimo tradicijos ir jau yra nemazai jmoniy,
kurios, siekdamos issiskirti i§ Kity ta pacia veikla uzsiimancéiy zmoniy, sparciai tobulina
klienty aptarnavimg. Tokiu budu jos ne tik tampa i$skirtinés klientui, bet ir gerindamos savo
finansinius rezultatus pleciasi, tobuléja, tampa patrauklesnés darbdavés (Adomaityté, 2005, p.
6).

Klientai mato ir vertina tai, su kuo jie patys tiesiogiai susiduria. Viso to rezultatas —
pasitenkinimas arba nepasitenkinimas, kaip svarbiausias aptarnavimo efektyvumo rodiklis.

Klienty pasitenkinimg lemia aptarnavimo kokybé (70 proc. jos priklauso nuo Zmogiskojo
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veiksnio, t. y. nuo aptarnaujanciojo personalo). Mokslinéje literatiiroje analizuojant turizmo
paslaugas, pagrindinis démesys yra skiriamas vartotojams, jy poreikiy tenkinimui. Jie
pagrindinis rodiklis, todél, kad jy veiksmy pasekoje galime matyti teigiamq arba neigiamq,
turizmo informacijos centro ar kitos turizmo jmonés, veiklos rezultatq. Todél yra bitina
stebéti turizmo informacijos centry klientus bei aiskintis jy poreikius, nuomong apie esamg

aptarnavimo kokybe ir jos tobulinimo poreikius.

53



2. KLIENTU LOGISTINIO APTARNAVIMO LIETUVOS TURIZMO
INFORMACIJOS CENTRUOSE TYRIMO METODOLOGIJA IR
ORGANIZAVIMAS

2.1. Tyrimo metodologija ir organizavimas

Turizmo informacijos centry klienty logistinio aptarnavimo gerinimo galimybéms
jvertinti reikalinga atlikti empirinius tyrimus. Jais siekiama nustatyti turizmo informacijos
centruose teikiamg informacija ir jos logistikg, bei klienty, besinaudojanciy turizmo
informacijos centry paslaugomis, nuomong¢ apie teikiamy paslaugy kokybe ir informatyvuma.
Atliktas tyrimas turizmo informacijos centruose padés iSsiaiSkinti informacijos srauty kanalus,
ko pasekoje galés iSsiaiSkinti esamg situacijg ir klienty logistinio aptarnavimo gerinimo
galimybes.

Klienty logistinio aptarnavimo sritis, turizmo informacijos centruose, yra mazai
nagrinéta, todél aktualu analizuoti klienty logistinio aptarnavimo gerinimo galimybes.
Turizmo informacija — labai svarbi visos turizmo sistemos dalis. Ple¢iantis turizmo paslaugy
kompiuterizacijai vis svarbesnis vaidmuo tenka tiesiogiai bendraujantiems su turistais. Kai
teikiamy paslaugy kokybé atitinka arba virSija turisty likesCius turistai lieka patenkinti. Ir
atvirk$c¢iai — nereallis, nepagristi liikesciai, informacijos stoka sukuria labai daug jvairiausiy

problemy (Grecevicius, ir kt., 2002, p. 157).
Tyrimui atlikti pasitelkti trys pagrindiniai tyrimo metodai:
o Misri (uzdaro ir atviro tipo) tipo anketin¢ apklausa turizmo informacijos
centry klientams;
«  Misri (uzdaro ir atviro tipo) anketiné apklausa turizmo informacijos centrams;
e Turizmo informacijos centry ir turizmo informacijos centry klienty apklausy

lyginamoji analiz¢,;
Be to, dar buvo naudotasi dviem papildomais tyrimo metodais:

« Turizmo informacijos centry tarpusio lyginimas diversifikuojant pagal
didziujy Lietuvos miesty TIC.
« Turizmo informacijos centry ir turizmo informacijos centry klienty apklausy

lyginamoji analizé diversifikuojant pagal didziujy Lietuvos miesty TIC.

Toliau esanc¢iame 2.1.1 paveiksle pateikiama numatomo tyrimo vizualizacija, bei apra§ymas.
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Tyrimo metodai

v

Vartotojy apklausa (1)

— L

v v v

v

Klienty tyrimo klausimy
blokas

Socialinés — demografinés
informacijos atskleidimas apie
respondenta
Atskleidziama vartotojo
turima  informacija  apie
turizmo informacijos centrus
Turizmo informacijos centry
klienty logistinio aptarnavimo
reik§mingumo atskleidimas

Apklausy rezultaty
palyginimas pagal miestus

(2)

—

Apklausy rezultaty palyginimas
ir apibendrinimas (2)

— L

Klienty tyrimo ir turizmo
informacijos centry tyrimo klausimy

Klienty tyrimo ir turizmo
informacijos centry tarpusavio
lyginimas pagal Lietuvos didZiuosius
miestus

blokai

Atskleidziama Informacija apie
vartotojo  turima | naudojamas
informacija  apie | informacijos
turizmo logistikos
informacijos priemones
centrus Atskleidziama

- informacij i
Turizmo _O aclja  apie
. . klienta
1nf0rma01jos centrq Lodi t' -
klienty  logistinio °t9'5 Into
aptarnavimo ap z_;lrrlawmo
gerinimo ge.n[nrr.]o

o reik§mingumo
reik§mingumo R
atskleidimas fvertinimas

TIC apklausa (1)

-

Turizmo informacijos
centry tyrimo klausimy
blokas
Informacija apie naudojamas

informacijos logistikos
priemones

Atskleidziama informacija
apie klienta

Klienty logistinio
aptarnavimo  reik§mingumo
jvertinimas

Turizmo informacijos
centry tarpusavio
lyginimas (2)

—

Informacija apie naudojamas
informacijos logistikos priemones

Atskleidziama informacija apie klienta

Naudojamos klienty  informacijos
logistikos priemonés
Klienty logistinio aptarnavimo

reik§mingumo jvertinimas

Turizmo informacijos centry tyrimo
rezultaty palyginimas

Informacija apie naudojamas
informacijos logistikos priemones

Atskleidziama informacija apie klienta

Naudojamos klienty  informacijos
logistikos priemonés
Klienty logistinio aptarnavimo

reik§mingumo jvertinimas

2.1.1 pav. Tyrimo metody vizualizacija

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Pirmiausia buvo atliekamos apklausos skirtos Lietuvos turizmo informacijos centrams

(1) ir jy klientams (1). Toliau, turint atlikty Siy dviejy apklausy rezultatus galima daryti

sekancig analize - turizmo informacijos centry ir turizmo informacijos centry klienty apklausy

lyginamaja analize (2). Lygiagreciai su tre¢iuoju tyrimo metodu taip pat galima atlikti ir kit

tyrimo metoda, tai - turizmo informacijos centry tarpusio lyginimg (2) bei abiejy apklausy

rezultaty palyginimg pagal miestus (2). Atlikus visus numatytus tyrimo metodus galimas ir

klienty logistinio aptarnavimo gerinimo galimybiy pritaikymas. Toliau skyriuje 2.2. yra

placiau apibiidinamas minéty tyrimo metody instrumentas.
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2.2. Tyrimo instrumento apibiidinimas

Empiriniai tyrimai buvo atlickami naudojant apklausa internete tiek skirta turizmo
informacijos centry Klientams, tiek turizmo informacijos centrams. Anketa, skirta turizmo
informacijos centry klientams, pateikiama turizmo informacijos centry internetiniuose
puslapiuose bei socialiniuose tinkluose. Tokiu biudu buvo pasiektas tikslinis vartotojas.
Anketa, skirta turizmo informacijos centrams, buvo pateikiama privatiems ir valstybés
turizmo informacijos centry atsakingiems asmenims. Imtis — apklausiami visi esami turizmo
informacijos centrai. Turizmo informacijos centry yra visoje Lietuvoje, todél apklausa buvo
siunciama ] turizmo informacijos centry elektroninj pasta. Kadangi didziyjy ir maZesniy
Lietuvos miesty TIC‘y (turizmo informacijos centry) néra tikslinga lyginti jie
diversifikuojami ir tarpusavyje lyginami atitinkamai panasaus dydzio miesty turizmo
informacijos centrai.

Anot R. Tidiko (2003 p. 446), - ,,empiriniai tyrimai — socialiniy fakty, jvykiy nustatymas
ir apibendrinimas tiesioginio arba tarpinio jy registravimo, budingai pasireiSkianciy
tiriamuosiuose reisSkiniuose, objektuose, procesuose”. V. P. Pranulis (2007, p. 41), teigia,
kad: ,,apklausa — marketingo tyrimy pirminés informacijos rinkimas atliekant struktiiring
apklausa.” Empirinio tyrimo apklausos metodas yra ypa¢ paplites ir placiai naudojamas
atliekant marketingo tyrimus (Pranulis, 2007, p. 129). Siame tyrime naudojamas
trianguliacijos metodas. Trianguliacija — keleto tyrimo strategijy ar jy komponenty (tyréjy,
Saltiniy, duomeny rinkimo ir analizés metody) taikymas, siekiant visapusiskiau apibiidinti,
patikimiau i$nagrinéti objektg ir taip pagerinti i§vady kokybe (Bitinas, 2008, p. 303). Buvo
atliekamos dviejy rasiy apklausos: anketa skirta klientams (zr. 2 priedas) ir anketa skirta

turizmo informacijos centrams (zr. 3 priedas ).

MiSraus (uzdaro ir atviro) tipo anketinés apklausos klientams tyrimo metodo
teorinis pagrindimas.
Anketiné apklausa. R. Tidikas (2003 p. 474), teigia, kad anketa yra vienas populiariausiy

sociologiniy tyrimo metody. Pateikus keleta klausimy greitai galima gauti daugybe
informacijos. Taciau svarbu, kad gauti duomenys biity patikimi. Remiantis to pacio autoriaus
skiriamomis ankety ra$imis, galima teigti, jog Siam tyrimui atlikti pasirinkta anketa yra
anonimingé ir misri. Taigi Sig anketg uzpildes asmuo lieka nezinomas (zinomi tik respondento
sociodemografiniai duomenys). Atsakymai Zymimi kryZiuku kvadratélyje, pasirenkant vieng
ar kelis atsakymy variantus, atviry klausimy taip pat yra. Anketos klausimai buvo sudaryti
remiantis nominaligja skale.

Sio tyrimo instrumentg - anketa sudaro 18 klausimy. 13 klausimy yra uzdarojo tipo su

pateiktomis atsakymy alternatyvomis, vienas klausimas turi papildoma alternatyva, kurioje
56



respondentas gali ne tik pasirinkti norima variantg, bet ir nurodyti savo. Toliau, 2.2.1

lenteléje, pateikiami bendri anketos vertinimo kriterijy strukttrg sudarantys trys pagrindiniai

klausimy blokai.

2.2.1 lentelé

Tyrimo instrumento, skirto turizmo informacijos centry klientams, bendroji

diagnostiniy Kriterijuy struktiara

Klausimy blokas

Bloko klausimy identifikavimas

Mokslinés literatiiros
autoriali

Socialinés - demografinés
informacijos  atskleidimas apie
respondentg.

Lytis

Amzius

Gyvenamoji vieta

Bitinas, B., Rupsiené, L.,
Zydzitnaite, V. (2008).
Kokybiniy tyrimy
metodologija. Klaipéda.

Kardelis, K. (2007).
Moksliniy tyrimy
metodologija ir metodai.
Kaunas: Technologija

turima
turizmo

Atskleidziama vartotojo
informacija apie
informacijos centrus.

Paslaugy naudojimosi daZnis

Informacijos sklaida

Svetikiené, 1. (2002).
Turizmo  marketingas.
Mokomoji knyga.
Vilnius: Vilniaus
kolegija.

Damuliené, A. (1996).
Paslaugy  marketingas.
Turizmas. Vilnius.

Hyposuuy, A. I1. (2001).
Mapremunz 6 mypusme.
Munck:. HoBoe 3HaHue.

Turizmo  informacijos  centry
klienty logistinio aptarnavimo
reik§mingumo atskleidimas.

Respondenty atrinkimas.

Gaunami laiskai, jy vertinimas;

Turizmo
vartotojui.

informacijos centry matomumas

Turizmo informacijos centry pateikiamos
informacijos informatyvumas respondentui.

Turizmo informacijos centry vertinimas
vartotojy nuomoniy aspektu.

IZdonaité, 1., Vveinhardt,
J.,  StankeviCiené, J.
(2006). Turizmo
informacijos  logistikos
proceso ypatumai.
Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir
perspektyvos. 2006. 2 (7)

Bakanauskas, A. (2004).
Marketingo

komunikacijos.
VDU leidykla.

Kaunas:

Paulavi¢iené, E. (2008).
Turizmo paslaugy
kokybés  poveikis  jy
vartojimui.  Ekonomika
ir vadyba

Respondentai.

Respondenty

Saltinis: sudaryta darbo autorés

imciai  nustatyti

naudojama V.

Pranulio (1998)

rekomenduojama formulé (priedas nr. 4). Gautas skaicius parodé¢, kad imties dydis yra 394

respondenty. Anketa skirta turizmo informacijos centry klientams, todé¢l apklausos nuoroda

buvo pateikiama turizmo informacijos centry internetinése svetainése. Internetinés svetainés,

kuriose, TIC sutiko patalpinti interneting nuoroda, skirtg Klientams:
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o www.klaipedainfo.lt
e www.tic.siauliai.lt
e www.alytus-tourism.lt
o www.verslas.kaisiadorys.It
e www.rokiskiotic.It
Taip pat norint pasiekti kuo didesnj respondenty skaiCiy internetiné apklausa buvo
platinama ir socialiniuose tiklalapiuose. Tokiu biidu buvo pasiektas tikslinis vartotojas.
Bendras surinkty ankety skaiCius yra — 397. Sugadinty ankety néra, nes internetu
vykdomos sukurtos anketinés apklausos parametruose buvo nustatyta, kad respondentas

negali uzbaigti apklausos neatsakes j visus pateiktus klausimus.

Misraus (uzZdaro ir atviro) tipo anketinés apklausos, skirtos turizmo informacijos
centrams, tyrimo metodo teorinis pagrindimas.
Anketiné apklausa. Kadangi turizmo informacijos centry yra visoje Lietuvoje anketiné

apklausa buvo oficiali ir atvira. Tokiu bdu nagrinéjant atsakymus j atvirus klausimus,
gaunama papildoma informacija, kuri gali padéti tiriant uzdary klausimy atsakymus (Pranulis,
2007, p. 295). Apklausoje naudojami uzdaro tipo klausimai, padéjo iSsiaiSkinti konkreCig
informacija. Respondentai, turizmo informacijos centrai, neskirstomi pagal atrankos kriterijus.
Taigi, anketinés apklausos nuoroda buvo issiysta visiems turizmo informacijos centrams
Lietuvoje (zr. 5 priedas). Norint uztikrinti i§siysty ankety sugrjzimg ir patikimuma su turizmo
informacijos centry atsakingais asmenimis buvo susisiekta.

Toliau, 2.2.2 lenteléje, pateikiama bendroji diagnostiniy kriterijy struktiira.

2.2.2 lentelé
Tyrimo instrumento, skirto turizmo informacijos centrams, bendroji diagnostiniy
kriterijy struktira

Klausimy blokas Bloko klausimy identifikavimas Mokslinés literatiiros
autoriai
Turizmo  informacijos  centry | Turizmo informacijos centry paskirstymo | ['Bozgerko A.A. (2004).
informacija apie klienty | kanalai Jloeucmuxa 6 mypusme.
aptarnavimo logistika MockBa:  (QUHAHCHI H
CTaTUCTHKA
Atskleidziama informacija apie | Informacijos gavimo budy pasiskirstymas Bakanauskas, A. (2006).
klientg Informacijos apie klientus rinkimas Vartotojy elgsena. VDU
Kliento lojalumo vertinimas leidykla

Paulaviciene, E. (2008).
Turizmo paslaugy
kokybeés poveikis jy
vartojimui. Ekonomika
ir vadyba

2.2.2 lentelés tgsinys kitame puslapyje
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http://www.klaipedainfo.lt/
http://tic.siauliai.lt/
http://www.alytus-tourism.lt/
http://verslas.kaisiadorys.lt/
http://www.rokiskiotic.lt/

2.2.2 lentelés tesinys

Turizmo  informacijos  centry | Esami ir numatomi klienty aptarnavimo | Smergeliené Vv,

klienty aptarnavimo logisitkos | logistikos gerinimo procesai Patackiené V., (2004).

reik§mingumo jvertinimas Paslaugy kokybés
vertinimo ypatumai
vartotojy poziuriu.

I'Bozmenko A.A. (2004).
Jloeucmura 6 mypusme.
MockBa: (UHAHCBHI U
CTAaTHCTHKA.

Respondentai. Remiantis Valstybinio turizmo departamento prie Ukio ministerijos
naujausiais duomenimis $iuo metu Lietuvoje yra jregistruoti 52 turizmo informacijos centrai
(zr. 6 priedas). Kaip jau minéta ank$¢iau be iSimtiems visiems buvo i$siystas laiskas el. pastu
su internetiné nuoroda, kur galima buvo uzpildyti anketa. Be kita ko, su visais i$ jy taip pat
buvo ir susisiekta telefonu. Bendrai sutikusiy dalyvauti tyrime ir uzpildziusiy apklausg buvo
daugiau nei pusé numatyty respondenty skaiciaus, tai yra 29 turizmo informacijos centrai (Zr.

7 priedas).

Kity tyrimy metody teorinis pagrindimas

Tyrime taip pat bus naudojamas trianguliacijos metodas. Trianguliacija — keleto tyrimo
strategijy ar jy komponenty (tyréjy, Saltiniy, duomeny rinkimo ir analizés metody) taikymas,
siekiant visapusiskiau apibiidinti, patikimiau iSnagrinéti objekta ir taip pagerinti iSvady
kokybe (Bitinas, 2008, p. 303). Atlikty dviejy apklausy rezultatai lyginami tarpusavyje —
misraus tipo anketinés apklausos, skirtos TIC klientams, ir misraus tipo anketinés apklausos,
skirtos turizmo informacijos centrams.

Dar vienas darbo tyrimo metodas yra turizmo informacijos centry tarpusio lyginimas.
Lietuvos turizmo informacijos centry lankytojy srauty skaicius didZiuosiuose ir mazesniuose
miestuose skiriasi (zr. 8 priedas). Zinoma didieji Lietuvos miestai (Vilnius, Kaunas ir
Klaipéda) pritraukia didesnj skaiciy klienty. Atitinkamai ir informacijos srautai bei
informacijos kiekis didesniuose miestuose yra didesnis, kadangi jie, rySium su didesne
apimtimi, turi daugiau ir lankytiny objekty. Jie diversifikuojami ir tarpusavyje lyginami
atitinkamai didziyjy Lietuvos miesty TIC.

Atitinkamai ir tyrimy lyginamojoje analiz¢je. Gauti tyrimy rezultatai taip pat yra dar
diversifikuojami pagal didziyjy Lietuvos miesty TIC ir analizuojami atitinkamai taikant

trianguliacijos metoda.
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3. LOGISTINIO APTARNAVIMO LIETUVOS TURIZMO
INFORMACIJOS CENTRUOSE TYRIMAS

3.1. Klienty logistinio aptarnavimo Lietuvos turizmo informacijos centruose
rezultaty analizé, klienty vertinimo aspektu

Atliekant Lietuvos turizmo informacijos centry klienty logistinio aptarnavimo tyrima
vartotojy nuomoniy aspektu, buvo pateikiami socialiniai — demografiniai klausimai. Jais buvo
sickiama atskleisti respondenty lytj, amziy ir gyvenamgjg vieta. Apibendrinus gautus
rezultatus, nustatyta, jog respondenty vidutinis amzius 28 - 29 metai. Taip pat tyrime
dalyvavo panaSus procentas vyry ir motery. Atitinkamai 58 proc. arba 231 respondenty buvo
vyriskos lyties, o 42 proc. — 166 respondentai — moteriskos lyties (zr. 9 priedo 9.1 pav.). I$
gauty duomeny nustatyta, kad respondenty pasiskirstymas, pagal gyvenamaja vieta, yra
platus. Daugiausia respondenty gyvena Vilniaus mieste (16%) (zr. 9 priedo 9.2 pav.), siek tiek
mazesnj procenta visy apklaustyjy sudaro Siauliy miesto gyventojai — 15%, Kauno — 13%,
Klaipédos — 9% ir Kiti miestai bendrai sudaro 47%. Yra matomos tendencijos, jog
respondentai neretai naudojasi savo miesto ir aplinkiniy miesty bei rajony TIC paslaugomis,
taciau tai sunku procentaliai apskai¢iuoti, nes daznas respondentas naudojasi ne vieno, o keliy

turizmo informacijos centry paslaugomis.
70% 629
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60% 51%
50%
39%
A0% 3
R Moteris

30% Vyras

(),
20% 10%
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1 kartg 2-5 kartus Daugiau nei 5
kartus

10%

0% -

3.1.1 pav. TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas pagal turizmo informacijos centry
paslaugy naudojimosi daZznuma skirstant pagal lytj, %, N=397
Atlikus tyrimg ir gavus apklausos surinkty duomeny rezultatus paaiskéjo, jog daugiau
nei puseé apklausty turizmo informacijos centry klienty TIC paslaugomis naudojasi vos vieng
kartg per metus (57%) (zr. 9 priedo 9.3.pav.), atitinkamai 51% visy vyry ir 62% motery (zr.
3.1.1 pav.). Respondenty, kurie naudojasi TIC informacija Siek tiek dazniau, t.y. 2-5 kartus
per metus, yra 36% (i§ kuriy 39% vyry ir 33% motery). Ir tik 7 procentai respondenty TIC

paslaugomis naudojasi daugiau negu 5 kartus per metus, i§ kuriy aktyvesni yra vyrai (10%),
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nei moterys (5%). Tokj pasiskirstymg gali lemti tai, jog per mazai démesio yra skiriama
informacijos platinimui apie pacius turizmo informacijos centrus bei jy vykdoma veikla.

- Apie apgyvendinimo vietas ir
salygas (14%)

# Apie maitinimo vietas ir
salygas (12%)

% Apie laisvalaikio praleidima
(klubus, sveikatingumo
centrus, muziejus ir kt.) (27%)

== Apie renginius (parodas,
koncertus, varzybas, Sventes
ir kt.) (30%)

= Apie ekskursijy rengimg, jy
variacijy galimybes (16%)

3.1.2 pav. TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas pagal TTgfilflls/;)ieékomos informacijos
pobiudi, %, N=397

Klientai naudodamiesi turizmo informacijos centry paslaugomis ieSko jvairiausios
informacijos. 3.1.2 paveiksle matomas respondenty ieSkomos informacijos pobiidis turizmo
informacijos centruose. Taigi daugiausia TIC klientus domina informacija apie miestuose
vykstanéius renginius (30%), t.y. rengiamas parodas, koncertus, varzybas, Sventes ir apie
laisvalaikio praleidimg (27%), t.y. klubus, sveikatingumo centrus, muziejus. Maziau
respondentai domisi apie ekskursijy rengimg ir jy variacijy galimybes (16%), apgyvendinimo
vietas ir salygas (14%) ir maitinimo vietas bei salygas (12%). Tai gali jtakoti, tai, jog Lietuva,
lyginant su didZiosiomis pasaulio valstybémis, yra gana nedidelé ir gyventojai tokia
informacija kaip maitinimo ar apgyvendinimo vietos dalinasi tiesiog tarpusavyje, todél, kad
jiems yra reikalingos rekomendacijos. Taip pat daznai zmonés vaziuoja | kitg miestg pas
paZjstamus ir artimuosius jau zZinodami, kad apsistos pas juos, todél apgyvendinimas tampa

neaktualus.
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il 11% Darbuotojai parodo savo
suinteresuotumg padeéti klientui (18%)

Darbuotojai pateikig informacijg
pakankamai greitai (16%)

+ Darbuotojo pateikta informacija apie
paslaugas yra issami, tiksli (20%)

Darbuotojas stengiasi surasti
geriausiai kliento likescius atitinkantj
sprendima (20%)

3.1.3 pav. TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant lemiamus veiksnius

jtakojancius TIC informacijos ir aptarnavimo kokybe, %, N=397

Norint i$siaiskinti kas lemia kokybiSkg aptarnavimg ir informacijg turizmo informacijos
centre parengtoje apklausoje Lietuvos turizmo informacijos centry klientai turéjo jvertinti
Kiekvieng teiginj pateikta penkiy baly skaléje. Susisteminus rezultatus paaiskéjo, kad visi
pateikti kriterijai, apskaiCiavus procentais, yra panaSaus svarbumo lygmenyje. Turizmo
informacijos centry klientai labiausiai vertina kai darbuotojas stengiasi surasti geriausiai
kliento liikesCius atitinkantj sprendima (20%) ir kai darbuotojo pateikiama informacija apie
paslaugas yra iSsami ir tiksli (20%). Taip pat svarbu ir kad darbuotojas parodytu
suinteresuotuma padéti klientui (18%) ir suteikia norima informacija pakankamai greitai
(16%). Kadangi neretai informacija gaunama atvykus j turizmo informacijos centra klientui
svarbu galimybé pasinaudoti modernia jranga ieSkant reikalingos turistinés informacijos
(15%). Maziausig jtaka kokybés atzvilgiu respondentai pazyméjo turizmo informacijos centro
darbo laikg (11%). Tam jtakos turi tai, jog dauguma TIC turi savo internetines svetaines,
kuriose teikiama informacija gali biiti prieinama bet kuriuo paros metu, todé¢l darbo laikas
tampa nebeaktualus.

Paciuose turizmo informacijos centruose vienas i§ informacijos teikimo/gavimo biidy
yra informaciniuose lankstinukuose ir broSitirose. Norint pasiekti kokybiska informacijos
pateikima bitina Zinoti ar TIC yra pakankamai dalinama jvairios informacinés medZziagos,
turizmo informacijos centry klienty nuomone. Respondenty nuomoniy pasiskirstymas

susistemintas ir pateiktas 3.1.1 lenteléje.
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3.1.1 lentelé

Dalinamos informacinés medziagos pakankamumas, TIC klienty vertinimu

Pakanka dalinamos
medZiagos

Néra pakanakamai dalinamos
medZiagos

Respondentai neturi nuomonés
apie dalinamg medZiaga

+ Zemélapiai;

+ Informacija apie vieSbucius,
motelius;

« Informacija apie muziejus;

« Informacija apie restoranus,
kavines, barus;

+ Teatro repertuaras;

 Informacija apie prekybos
centrus;

« Informacija apie kino teatrus;

« Informacija apie miesto sporto
bazes.

 Svarbiausiy renginiy planas;

« Informacija apie sveikatingumo
centrus;

+ Informacija apie kelioniy
agenturas;

+ Informacija apie kelioniy

 Informacija apie pramoginius
klubus;

+ Informacija apie kaimo turizmo
sodybas.

organizatorius.

Didzioji dalis apklausty respondenty mano, jog informaciniai lankstinukai/brositiros yra
informatyviis (50%) ir iSoriSkai patrauklis (48%) (zr. 9 priedo 9.4 pav.; 9.5 pav.).
Respondenty, kurie mano, jog TIC informaciniai lankstinukai/brosSitiros yra ir iSoriskai
patraukliis ir informatyviis sudaro 16% visy apklaustyjy.

Atskleista, jog kad TIC pateikiami

lankstinukai/brosiiiros néra informatyvis, taciau iSoriSkai yra visiSkai ar i§ dalies patraukliis

respondentai, kurie mano, informaciniai
yra tiek pat kiek ir mananciyjy, jog lankstinukai/brositiros néra nei informatyvis nei iSoriskai
patrauklis.

Kitas ir labai patrauklus buidas perduoti informacijg TIC klientams yra internetas. Tai
yra vienas 1§ placiausiai naudojamy informacijos gavimo biidy kai greitai norima gauti
informacija bet kokiu paros metu. IS 397 respondenty daugiau nei pusé (58%) (zr. 9 priedo
9.6. pav.) naudojasi TIC’y internetinio puslapio teikiama informacija. O respondenty
teigian¢iy, kad internetiniame puslapyje patalpinta turistiné informacija yra i§sami, tiksli yra
didZioji dalis, net 82% (zr. 9 priedo 9.7 pav.).

Daugumos apklaustyjy nuomone, kurie naudojasi turizmo informacijos centry
internetiniy svetainiy teikiama informacija teigia, kad ji yra i§sami ir tiksli (84%). Ir tik 16%
apklausoje dalyvavusiy respondenty, kurie naudojasi informacija esancia TIC svetainése,
mano, kad informacija néra i$sami ir tiksli. Respondentai teigia, jog triiksta informacijos apie
renginius, koncertus, jy kainas, salygas bei trukme. Taip pat mazai informacijos ir apie
restoranus ir muziejus. Respondentai skundési, jog reikia, kad informacija biity nuolat
atnaujinama, iSsamesné ir tikslesné. Kritikos sulauké ir internetinio puslapio struktiira.
Respondentai piktinosi yra “nepatogus naudojimasis internetiniu puslapiu, manau, netinkamai
parinkta puslapio sudarymo struktiira®. Taip pat buvo pateiktas ir konkretus pasiiilymas:
,luristiné informacija galéty biiti labiau pritaikyta tam tikriems miesto lankytojy/turisty
segmentams, labiau atsizvelgiant ne j masinius turizmo srautus, bet pasitlant jdomias ir

alternatyvias ekskursijas/pramogas. Biity gerai, jei informacija pabrézty tam tikro miesto
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unikalumg tam tikroms grupéms (jaunimui, vaikams, senjorams ir t.t.) - pateikiamoje
informacijoje buty jvardinta, kuo vienai ar kitai grupei vienas ar kitas dalykas turéty biiti
patrauklus. Taigi, buity patartina informacijg skaidyti®.

Neradus norimos informacijos turizmo informacijos centro internetingje svetaingje, ir
nesant galimybei atvykti ; TIC, kiti biidai gauti norimg informacijg yra skambinimas arba
raSymas ] atitinkamo TIC elektroninj pasta. Taciau Sia galimybe naudojasi mazas procentas
respondenty. Elektroniniu pastu, norédami gauti informacija, naudojasi tik 15% apklaustyjy
(zr. 9 priedo 9.8 pav.), tuo tarpu telefonu Siek tiek daugiau — 28% respondenty (zr. 9 priedo
9.9 pav.).

Remiantis tyrimo rezultatais, atskleidziama, jog respondentai, Kkurie naudojasi
elektroniniu pastu, gauta informacija net 69% respondenty ji buvo kokybiska. Ir tik trecdalis
(31%) teigia, kad informacija buvo tik i§ dalies arba visai nekokybiska. Respondenty teigimu
jie nebuvo patenkinti gauta informacija, nes negavo aiskaus atsakymo, o taip pat ir gauta
informacija nebuvo pakankamai i$sami. Galima pridurti ir tai, jog gauti atsakymai taip pat
nebuvo mandagiai pateikti. Kas gali lemti nepasitenkinimg ir klienty lojalumo mazéjima.

Kaip ankS¢iau minéta, respondentai norédami gauti informacija i§ TIC naudojasi
telefono skambuciu, tai sudaro 28% visy apklaustyjy. 76% respondenty, kurie naudojosi Sia
paslauga teigia, jog gavo kokybiska informacijg. Ir atitinkamai tik 23%, kurie naudojosi Sia
paslauga teigia gave tik i§ dalies arba visiSkai nekokybiska informacijg ar paslauga.
Nepasitenkinimo priezastis respondentai vardijo nemandagy darbuotojy bendravimg ir
pasaipy tong. Taip pat nepatenkintiems respondentams ilgai teko laukti norimy atsakymo, dél
darbuotojo nezinojimo. Reikia paminéti ir tai, jog kai kurie respondentai norédami
pasinaudoti galimybe gauti informacija paskambinus j TIC, to padaryti apskritai negalé€jo, nes
buvo tiesiog neatsiliepiama j skambut;.

Norint jvertinti bendrai turizmo informacijos centry teikiamg informacijos kokybe ir
aptarnavimo kokybe, respondentams buvo pateikiamos dvi skalés, kurioje 10 baly sistemoje
atitinkamu balu reikéjo pazyméti savo vertinimg. Taigi, TIC klientai, bendrai turizmo
informacijos centrus pagal teikiamg informacijos kokybe 10 baly sistemoje (1 — silpnai «——
10 — puikiai) vertina 7.44 balais. Vertinant teikiama aptarnavimo kokybe analogiSkoje
sistemoje — 7.45 balais.

Apibendrinant galima teigti, kad teikiama informacijos ir aptarnavimo kokybe turizmo
informacijos centry klientai yra is dalies patenkinti. Taciau apibendrinus visus gautus tyrimo
duomenis turizmo informacijos centrams reikia atkreipti démesj j darbuotojy elgesj su
klientais, nes vertinant aptarnavimg TIC klientai neretai mini ir darbuotojy gruby elgesj jy

atzvilgiu. Toks elgesys atstumia klientus tapti lojaliais ir skleisti geras rekomendacijas savo
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draugams, artimiesiems bei paZjstamiems, kas padidinty naujy klienty skaiciy

besinaudojanciy TIC paslaugomis.

3.2. Klienty logistinio aptarnavimo Lietuvos turizmo informacijos centruose
tyrimo rezultaty analizé, TIC vertinimo aspektu

Vykdomoje apklausoje apie klienty logistinj aptarnavimg turizmo informacijos
centruose sutiko dalyvauti ir uzpildé apklausos anketg 29 turizmo informacijos centrai (zr. 7
priedas). Naujausiais Valstybinio turizmo departamento prie Ukio ministerijos duomenimis i$
Viso Siuo metu Lietuvoje yra jregistruoti 52 turizmo informacijos centrai (Zr. 6 priedas), taciau
ne visi sutiko bendradarbiauti ir atskleisti esamg situacijg apie turizmo informacijos centra.

Lietuvos turizmo informacijos centry lankytojy srauty skaicius didziuosiuose ir
mazesniuose miestuose skiriasi (Zr. 8 priedas). Zinoma didieji Lietuvos miestai (Vilnius,
Kaunas ir Klaipéda) pritraukia didesnius birius klienty. Atitinkamai ir informacijos srautai
bei informacijos kiekis didesniuose miestuose yra didesnis, kadangi jie, rySium su didesne
apimtimi, turi daugiau ir lankytiny objekty. Nors turizmo informacijos centry funkcijos (zr. 10
priedas) ir vienodos, taciau didZiuosius ir mazesnius Lietuvos miesty TIC‘y (turizmo
informacijos centry) dél jy apimties negalima sulyginti, todél jie dar yra diversifikuojami ir
tarpusavyje lyginami atitinkamai didziyjy Lietuvos miesty TIC ir kiti mazesniy Lietuvos
miesty turizmo informacijos centrai.

Atlikus tyrimg ir gavus apklausos surinkty duomeny rezultatus paaiskéjo, jog didzioji
TIC turimos informacijos dalis yra surenkama darbuotojy. Daugiau nei pusé (24 i§ 29 TIC
arba 83%) (zr. 11 priedo 11.1 pav.) teigia, kad didzioji dalis informacijos yra surenkama
turizmo informacijos centro darbuotojy pastangomis. Apklausos metu buvo nustatyta, kad
didZiyjy Lietuvos miesty TIC, Vilniaus, Kauno ir Klaipédos, didziaja informacijos dalj taip
pat surenka turizmo informacijos centro darbuotojai. Nors tuo tarpu kai kurie mazesni
Lietuvos TIC nepaisant to, kad didzigja informacijos dalj surenka darbuotojai pridure ir tai jog
informacija pateikia ir kai kurie patys objektai. Tik penki turizmo informacijos centrai,
Lazdijy, Bir$tono, Joniskio, Radviliskio ir Kauno, teigia kad yra turizmo subjekty kurie patys
informuoja. Taciau Joniskio TIC teigimu daugiausia jy net papraSius ne visuomet suteikia
reikalingg informacija. Kédainiy TIC piktinasi, jog turizmo paslaugomis (apgyvendinimo,
maitinimo, kaimo turizmo) uzsiimantys subjektai informacijos neteikia, taciau itin mielai
kritikuoja turizmo informacijos centrus dél neefektyvaus informacijos teikimo. Taigi, tik
keletas turizmo paslaugas teikianciy jstaigy informuoja apie pasikeitimus, 0 privatis turizmo
subjektai apskritai gana vangiai teikia apie save informacijg, nepaisant to, kad jiems tai biity

naudinga, nes didinty zinomuma apie save tam neskirdami papildomy 1ésy.
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Viedbudiai (12%)
+ Restoranal (5%)

n Sveikatingumo centrai (4%)

6% Pramoginiai klubai (5%)

8% Muziejai (21%)
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{ renginius) (19%)
Fia- Teatral (8%)
%

B = Kino teatrai (2%)

Kelioniy agentiros (8%)
Kelioniy organizatoriai (6%)

& Kaimo turizmo sodybos (10%)
Miesto sporto bazés (0%)

3.2.1 pav. Turizmo paslaugas teikiantys objektai apie save pateikiantys informacija turizmo
informacijos centrams, %, N=29

Objektai, teikiantys turizmo paslaugas, kurie dazniausiai pateikia informacija apie save
yra muziejai (21%) ir miesty savivaldybés (apie miesto, rajono renginius) (19%) (3.2.1 pav.).
Bitent Siy objekty pateikiama informacija yra iSsamiausia. Re¢iau apie save informuoja
vieSbuciai (12%), teatrai (8%), kelioniy agentiiros (8%) ir organizatoriai (6%), re€iau ir jy
teikiama informacija yra i§sami. Remiantis turizmo informacijos centro apklausa apie save
reCiausiai teikia informacijg, taip pat pateikta informacija yra ir retai informatyvi, yra
sveikatingumo centrai (4%), pramoginiai klubai (5%) ir restoranai (5%), o visiskai neteikia
jokios informacijos apie savo vykdomg veiklg miesto sporto bazés. Tuo tarpu diversifikuojant
miestus atsiskleidzia tai, kad didZiuosiuose miestuose informacijg apie save dazniausia teikia
vieSbuciai, pramoginiai klubai, Savivaldybés (apie miesto, rajono renginius) ir teatrai. Taciau
iSsamiausig informacijg visiems didiesiems Lietuvos miesty TIC teikia muziejai ir teatrai.

Zodiné (15%)

2% .
12% 15% Radytiné (16%)

145 16% Internetinime pusiapyje
(16%)

Elektroniniu pastu (25%)

Telefonu (14%)

Kientui atvykus | centra
(12%)

Kita (2%)
3.2.2 pav. TIC darbuotojus pasiekiantis informacijos pobudis apie turizmo paslaugas
teikianc¢ius objektus, %, N=29
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Pateiktame 3.2.2 paveiksle atskleidZziama, jog dazniausiai informacija turizmo
informacijos centro darbuotojus pasiekia elektroniniu pastu (25%). Siek tick reciau nei el.
pastu darbuotojus pasiekia internetiniuose puslapiuose (16%) pateikta informacija ir rasytinés
informacijos pobidis (15%). Taciau Zodiné informacija (15%) darbuotojus pasiekia dazniau
nei informacija telefonu (14%) ar turizmo paslaugas teikian¢io asmens atvykimas j turizmo
informacijos centra (12%). Nors Zodinés informacijos gavimo pobiidis néra labai efektyvus,
tik 17% apklaustyjy teigia, jog zodiné informacija yra efektyvus buidas gauti informacija,
tokia nuomone turi TIC — Lazdijy, Tel3iy, Silutés, Jurbarko, Varniy. O $tai Klaipédos TIC
teigimu darbuotojus pasiekia ir gandai, kuriuos bandant patikinti arba paneigti randama validi
informacija. Didziuosius Lietuvos miestus (Vilniy ir Kaung), kaip ir mazesnius miestus,
dazniausiai darbuotojus pasiekiantis informacijos pobudis taip pat per interneto svetaines ir el.
pastu. O §tai efektyviausias gaunamos informacijos pobidis, yra raSytiné informacija (45%)
(zr. 11 priedo 11.2 pav.). Bet nemazai Lietuvos turizmo informacijos centry mano, tame tarpe
ir Vilniaus, Kauno Klaipédos, kad nuo gaunamos informacijos pobtdZzio jos panaudojimo
efektyvumas nepriklauso (38%).

Parengtoje apklausoje Lietuvos turizmo informacijos centrai turéjo jvertini kas lemia
kokybiska klienty aptarnavimg bei informacijos kokybe turizmo informacijos centre.
Kiekvieng teiginj vertino penkiy baly skal¢je. Susisteminus rezultatus paaiskéjo, kad visi
pateikti kriterijai, apskai¢iavus procentais, yra panasaus svarbumo lygmenyje. Taciau,
pateiktos informacijos klientui apie paslaugas aiskumas ir tikslumas yra svarbiausias kriterijus
lemiantis minétg veiksnj (19%). Ne maziau svarbu yra ir TIC darbuotojy pastangos surasti
geriausiai kliento lukescCius atitinkantj sprendima (18%). Taip pat kokybiskam informacijos ir
klienty aptarnavimui labai svarbu yra ir TIC darbuotojy suinteresuotumo parodymas bei
padéjimas klientui (18%) ir greitas informacijos pateikimas (16%). Kaip maziau svarby
kriterijy respondentai jvertino galimybe turizmo informacijos centre pasinaudoti modernia
Jjranga ieSkant reikalingos informacijos klientams pateikti (internetas, kompiuteriné technika ir
kt.) (15%) ir TIC darbo laika (13%). Tuo tarpu visi Lietuvos didmieséiai visus i§vardintus
veiksnius bendrai jvertino pateiktos skalés didZiausiu balu. Klaipédos TIC vienu balu maziau
jvertino tik darbo laiko kriterijy, o Vilniaus TIC informacijos pateikimo greit; klientui.
Apskritai didZiyjy miesty turizmo informacijos centrai save vertina gana aukstai.

Norint i$siaiskinti kokia informaciné medziaga turizmo informacijos centruose yra
i§samiausia ir daugiausia pateikiama klientams buvo pateiktas klausimas su galimais
atsakymy variantais. Kalbant bendrai apie visus turizmo informacijos centrus, kurie sutiko
dalyvauti tyrime, paaiSkéjo, kad daugiausia dalinamos informacinés medziagos, kurig turi

TIC, tarp jy ir didieji Lietuvos miestai, yra zemélapiai (14%) (zr. 11 priedo 11.3 pav.). Taip
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pat nemazai Lietuvos turizmo informacijos centry pakankamai informacinés medziagos turi ir
apie muziejus (13%), vieSbucius, motelius (12%) ir kaimo turizmo sodybas (12%). O stai
maziausia informacijos turi apie kino teatrus (16%), teatro repertuarus (15%), prekybos
centrus (14%) ir miesto sporto bazes (13%). Tai susije su tuo, kad bitent Sie turizmo objektai
teikia maziausiai informacijos apie save.

Turizmo informacijos centry lankstinukai/brositiros yra informatyvis (86%) ir iSoriskai
patrauklis (69%) (zr. 11 priedo 11.4 pav. ir 11.5 pav.), teigia Lietuvos turizmo informacijos
centrai. Mananciy, kad jy lankstinukai/broSitiros yra tik i§ dalies iSoriSkai patraukliis teigia
31% respondenty. Turizmo informacijos centry, kuriy lankstinukai yra ir informatyvis ir
iSoridkai patrauklis teigia 76% (t.y. 19). Ir tik 24% (t.y. 6 — Telsiy; Silutés; Klaipédos;
Tauragés; Tytuvény; Kauno) teigia, kad nors informaciniai lankstinukai/brosiiiros yra
informatyvis, taciau tik i§ dalies iSoriSkai patrauklis. DidmiesCiy TIC, taip pat kaip kity
Lietuvos miesty turizmo informacijos centrai, teigia, kad jy pateikiami informaciniai
lankstinukai/brositiros yra informatyvis, taciau Klaipédos TIC ir vienas i§ Kauno TIC

lankstinukai/brositiros iSoriskai yra tik i§ dalies patrauklas.
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0% Internetiniame pusiapyje (3%)

10%
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87%
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..:;: ,
v Kita (0%)

3.2.3 pav. Biidai, kuriais TIC darbuotojams dazniausiai tenka perduoti informacija
klientui, %, N-29

Susisteminus gautus duomenis atskleidziami budai, kuriais dazniausiai klientas gauna
informacijg i§ TIC (zr. 3.2.3 pav.). Turizmo informacijos centro, atsakingy asmeny nuomone,
dazniausiai perduodama informacija klientui atvykus ] pat} turizmo informacijos centrg
(87%). Daug reciau informacija perduodama elektroniniu pastu (10%). Elektroniniu pastu
norédami perduoti informacija klientui dazniausiai naudojasi maZzesniy Lietuvos miesty TIC,
tai Telsiy, Kaisiadoriy ir Nidos. Dar re¢iau informacija tiesiogiai klientai gauna per turima
interneto svetaing (3%). Deja, né vienas respondentas nejvardino klientams perduodantis
informacija telefonu. Nors tai yra efektyvus buidas klientui gauti pakankamai iSsamig
informacija net nevykstant i patj turizmo informacijos centra.

Labai svarbi informacijos perdavimo bei gavimo priemoné yra internetas. Norimai
informacijai gauti internetu naudojasi daugelis zmoniy, todél yra svarbu turéti savo internetinj

puslapj, kuriame biity galima pateikti jvairiausig informacija apie mieste vykstancius
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renginius bei jvykius. Siuo momentu i§ apklausty TIC internetinés svetainés neturi, tatiau
ruoSiasi ja atidaryti yra ,,Pagégiy krasto turizmo informacijos centras®. Visi Kiti apklausti
Lietuvos turizmo informacijos centrai turi savo, arba prie miesto savivaldybés prijunkta,
interneting svetaing, kurioje gali talpinti turimg norimg informacijg. Didzioji dalis apklaustyjy
turimg interneto svetaing atnaujina kasdien ar bent kelis kart per savaite. Dauguma didziyjy ir
mazesniy Lietuvos TIC teigia, kad prireikus informacijg atnaujina ir kelis kart per diena.
Taciau yra ir TIC, kurie informacija atnaujina tik kelis kart per ménesj ar dar re¢iau tai Zydy
kultdiros ir informacijos centras, Jurbarko, Silutés ir Tauragés TIC. Tam jtakos gali turéti ir
tai, kad mazesniuose miestuose vyksta maziau renginiy ir néra biitinybés taip daznai
atnaujinti informacijos, kaip didziuosiuose Lietuvos TIC.

Norint atskleisti turizmo informacijos centry turimg informacijg apie klienty nuomong
TIC atzvilgiu, apklausos metu buvo pateiktas atviras klausimas kokius atsiliepimus
dazniausiai gauna TIC i$ klienty apie suteiktas paslaugas. Beveik visi apklausti Lietuvos
turizmo informacijos centrai (iSskyrus Nidos TIC) teigia gaunantys i§ savo klienty tik
teigiamus ir gerus atsiliepimus. Placiau atsakymus komentuoja ne visi respondentai, taciau
Vilkaviskio TVIC atskleidzia, jog ,labai nepatenkinty klienty neturime. Kadangi praktiskai
visi klientai sugrjzta, tai galime daryti prielaida, kad patenkinti Centro teikiamomis
paslaugomis®. Stai Silutés TIC mini, kad klientai dZiaugiasi, kad yra dalinamos daug
nemokamos informacijos, lankstinuky, zemélapiy. O Vilniaus TIC klientai dékoja net tik uz
gaunamg informacing medZziaga, bet ir malony aptarnavimag bei pagalba keblesnése
situacijose. Kauno turizmo informacijos centras plac¢iau komentuoja ,,Daugeliu atveju
gauname Zoding arba rasSyting padéka. Klienty tapimas nuolatiniais ir laimingas klientas yra
pati didZiausia padéka. Rekomendacijos kitiems pasinaudoti paslaugomis®.

Visi atsiliepimai, apie suteikty paslaugy kokybe, gaunami i§ klienty daZniausiai néra
niekur kaupiami (47%) (zr. 11 priedo 11.6 pav.). Net Viniaus TIC ir vienas i§ Kauno TIC
teigia nefiksuojantys ir nesaugantys Sios informacijos. Respondentai, kurie registruoja
atsiliepimus tai dazniausiai daro, sveciy/padéky knygoje (16%) ir pasitlymy knygose (6%).
Konkreciai Keédainiy TVIC informacija kaupia byloje, skirtoje uZsakomoms ekskursijoms
registruoti, o Stai Nidos TIC turi ,,idéjy banka*, Kauno TIC tai daro dazniausiai elektroningje
laikmenoje.

Apklausos metu buvo atskleista kokiomis priemonémis klientai yra pritraukiami,
siekiant jy lojalumo. Lietuvos turizmo nformacijos centry atsakingy asmeny atsakymai
buvo skirtingi, taciau visi paprastesniais ar sudétingesniais biidais stengiasi pritraukti
besilankan¢iyjy srautus. Stai Vilniaus TIC diegia naujoves, leisdami informatyvius —

nemokamus leidinius (pagal galimybes), teikdami jvairius pasitlymus ir organizuodami
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ekskursijas bei kursus. Klaipédos miesto TIC bando pritraukti Kklientus organizuodami
tarptautinés turizmo parodas ir, kaip jie teigia, kitais rinkodariniais sprendimais. Vienas i$
Kauno miesto TIC atskleidzia sitlantys naujy ir jdomiy paslaugy, teikdami kokybiskas
paslaugas, o kitas suteikiant kokybiskas paslaugas, sukuriant naujus produktus — ekskursijas,
iSsamiai pateikiant informacijg savo internetiniame puslapyje, socialiniuose tinklapiuose,
nemokamose internetinése svetainése, parodose, afiSomis. Apibendrinant galima teigti, kad
TIC yra organizuojami jvairlis turizmo renginiai, vykdomi projektai, jvairts kursai ir
ekskursijos, socialinis marketingas. Taip pat yra diegiamos naujovés, leidziami informatyvis
nemoki leidiniai. NepamirStamas ir kokybiskas aptarnavimas. Vieni teigé, kad uztenka tik
geranoriskumo ir nuosirdaus bei §ilto bendravimo, kiti atsake, kad klientus pritraukti yra ir

iSlaikyti yra viso miesto darbas.

- Efektyviau organizuoti
informacijos gavimg i$
tiekéjy (56%)

i Susisteminti informacijg
duomeny bazéje (35%)

s Kita (9%)

3.2.4 pav. Galimos tobulinimo galimybés turizmo informacijos centruose, TIC
vertinimo aspektu, %, N-29

Tyrimo metu buvo atskleista kaip, respondenty nuomone, biity galima tobulinti
informacijos teikimag klientui (zr. 3.2.4 pav.). Daugiau nei pusé apklaustyjy (56%) teigia, jog
reikéty efektyviau organizuoti informacijos gavima i§ tiekéjy. Siek tiek maZiau, 35%
respondenty teigia, jog reikéty susisteminti informacija duomeny baze¢je. Taip pat buvo
pasitilymy, kad biity naudingi lankstinukai, skirti atskiriems paslaugy segmentams ir taip pat
efektyvu buty sukurti bendrg visy Lietuvos turizmo informacijos centry informacing baze,
kuria galéty naudotis visi TIC.

Vidutiniskai kiekvienas turizmo informacijos centras pagal teikiamg informacijos
kokybe¢ 10 baly sistemoje (1 — silpnai «<—— 10 — puikiai) save vertina 8.55 balais. Vertinant
teikiamg aptarnavimo kokybe analogiskoje sistemoje — 8.93 balais. Taigi apibendrinant
galima teigti, kad turizmo informacijos centrai save vertina gerai, taciau visada yra vietos
kur galima tobuléti. I$skiriant didziyjy Lietuvos miesty turizmo informacijos centrus,
Klaipédos TIC savo teikiama informacijos ir aptarnavimo kokybe¢ vertina auksciausiu balu —
10 (i§ 10-ties). Vilniaus turizmo informacijos centras savo teikiamg informacjios kokybe
vertina aukstesniu balu nei aptarnavimo kokybe, atitinkamai 9 balais ir 8 balais deSimties baly

skal¢je. Kaunas turizmo informacijos centras atvirks¢iai — teikiamg informacijos kokybe
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vertina 8 balais, o teikiamg aptarnavimo kokybe — 9 balais. Apibendrinant galima teikti, kad
bendras visy apklausty turizmo informacijos centry vertinimo vidurkis yra Siek tiek mazZesnis

nei didzZiyjy Lietuvos miesty turizmo informacijos centry.

3.3. TIC‘y ir jy klienty tyrimo rezultaty lyginamoji analizé

Norint i$siaiskinti klienty logistinj aptarnavimg Lietuvos turizmo informacijos centruose
butina i$siaiSkinti tiek paéiy turizmo informacijos centry esamg situacija darbuotojy vertinimu
tiek turizmo informacijos centry klienty. TIC klientas, tai informacijos logistikos rezultato
gavéjas, galintis atskleisti triikumus ir to pasekoje suteikti galimybe tobuléti. O informacijos
judéjimas nuo pradinio tasko (tam tikro su turizmu susijusiomis paslaugomis uZzsiimancio
objekto) i turizmo informacijos centrus ir informacijos logistika tarp turizmo informacijos
centry yra svarbiausi atskaitos taskai norint gauti optimaly rezultatg — kokybiska informacijos

pateikima galutiniam vartotojui.

100%

90% 1

80% 1

70% -

60% -

so% 1] TIC

A0% 8 TIC klientai

30%

gl 5 5| 5| 5| Bl &

|

0%

3.3.1 pav. Kokybiska klienty aptarnavima ir informacija lemiantys veiksniai (5-iais
balais i§ 5-iy) TIC, %, N=426

1 — TIC yra galimybé pasinaudoti modernia jranga ieSkant reikalingos informacijos klientams
pateikti (internetas, kompiuteriné technika ir kt.)

2 — TIC darbo laikas yra patogus klientui

3 — Suinteresuotumo parodymas norint padéti klientui

4 — Informacija pateikiama pakankamai greitai

5 — Pateikta informacija klientui apie paslaugas yra aiski, tiksl

6 — Stengiamasi surasti geriausiai kliento liikescius atitinkantj sprendima

Parengtose apklausose, turizmo informacijos centrams ir jy klientams, buvo prasoma
vertinti kas, jy nuomone, lemia kokybiSka klienty aptarnavimag bei informacijos kokybe

turizmo informacijos centruose. Visi 6 kriterijai yra iSvardinti auks$¢iau. Kiekvieng teiginj
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reikéjo jvertinti nuo 1 iki 5 baly skaléje. 3.3.1 paveiksle matome 5 balais i$ 5 baly jvertinty
teiginiy pasiskirstyma respondenty nuomoniy minétu klausimu.

Paveiksle atsiskleidzia, jog turizmo informacijos centrai savo veikla vertina geriau nei
ju klientai. Apskritai TIC 5 balais jvertino visus teiginius, kai tuo tarpu apibendrinus TIC
klienty nuomones, jie visus $iuose teiginius vertina tik 3 balais (zr. 12 priedo 12.1 lentelé).
Taciau geriausiai ir TIC ir jy klientai vertina (5-iais i§ 5-iy balais), jog turizmo informacijos
centrai pateikia klientui iSsamig ir tikslig informacija. Kita veiksnj, lemiantj kokybiSka
informacijg ir aptarnavimg TIC iSskiria suinteresuotumo parodyma norint padéti klientui, tuo
tarpu TIC klientai mano kad svarbiau yra kai darbuotojas stengiasi surasti geriausiai kliento
lukesCius atitinkantj sprendimg. O Stai maziausiai jtakos turintis veiksnys kokybiSkam
aptarnavimui ir informacijai tai - TIC darbo laikas yra patogus klientui. Tai gali jtakoti, tai,
jog naudojantis Siuolaikinémis technologijomis ir galima naudotis informacija bet kuriuo
paros metu internetu.

3.3.1 lentelé

Dalinamos informacinés medzZiagos pakankamumas turizmo informacijos centruose,
TIC ir jy klienty vertinimo aspektu

Zemélapiai Svarbiausiy renginiy planas
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100%
L TiC
I 50% - l
50% -
- ®TIC khental
= TIC klientai 5
0% -+ Ll e 0% - . o
Taip Ne IS dalies Taip Ne S dalies
Teatro repertuaras Informacija apie vieSbucius, motelius
100% 100%
TIC 7
500 - l . SO%
. ®TIC kfiental ® TIC kfientai
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Taip Ne IS dalies Talp Ne K dalies
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100% 100%
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3.3.1 lentelés tesinys kitame puslapyje
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3.3.1 lentelés tesinys

Informacija apie pramoginius klubus Informacija apie kino teatrus
100% - 100%
i TiC
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3.3.1 lenteléje matomas respondenty nuomoniy pasiskirstymas atitinkamai pagal tai ar
ju nuomone yra pakankamai dalinama konkreCios informacinés medziagos turizmo
informacijos centruose. Susistemintuose ir grafiskai pavaizduotose paveiksluose galima
matyti, kad Siais klausimais turizmo informacijos centry ir jy klienty nuomonés buvo
panasios. Taigi, tiek TIC tiek TIC klienty nuomone, turizmo informacijos centruose pakanka
medziagos apie zemélapius, informacija apie viesbucius, motelius, informacijos apie
muziejus, bei kavines, barus ir informacijos apie kaimo turizmo sodybas. Pastaroji
informacija apie laisvalaikio praleidimg (t.y. klubus, sveikatingumo centrus, muziejus)
domina net 27% TIC klienty (Zr. 3.1.2 pav.). Taciau didesné dalis (30%) TIC klienty aktuali
informacija yra apie miestuose vykstanCius renginius, t.y. rengiamas parodas, koncertus,
varzybas, $ventes. Bitent Sios informacijos turizmo informacijos centrai turi, taiau mano,
kad jos nepakanka (zr. 3.1.1 lentelé). TIC ir jy klienty nuomone reikia daugiau informacijos
apie svarbiausiy renginiy planus ir informacijos apie sveikatingumo centrus, taip pat apie
kelioniy agentiiras ir organizatorius. Taip pat TIC teigiantys, kad jiems triiksta informacijos
Saltiniy pateikti informacijg ir jy klientai teigia pasigendantys tokios informacijos tai yra apie
teatro repertuarus, prekybos centrus, kino teatrus ir miesto sporto bazes. Tik vienu klausimu
respondenty nuomonés Siek tiek skyrési, tai dél informacijos apie pramoginius klubus.
Daugumos turizmo informacijos centry klienty nuomone tokios informacijos pakanka, taciau
turizmo patys turizmo informacijos centrai mano, jog §io tipo informacijos néra pakankamai

turizmo informacijos centruose.
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3.3.2 pav. TIC ir ju klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant TIC pateikiamy
informaciniy lankstinuky/brositiry informatyvuma, %, N=426

3.3.2 paveiksle pateiktas respondenty nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, kaip jie
vertina informaciniy lankstinuky/brositiry informatyvuma. Kadangi biidas, kuriuo dazniausiai
klientas gauna informacijg i§ TIC yra atvykus i patj turizmo informacijos centrg (87%) (TIC
nuomone) (Zr. 3.2.4 pav.) biitina i$siaiSkinti ar TIC informaciniai lankstinukai/brosiiiros yra
informatyvis ir iSori$kai patrauklis TIC ir jy klienty nuomone. Net 24% turizmo informacijos
centry klienty mano, kad TIC informacijai lankstinukai/brositiros néra informatyvis, kai tuo
tarpu turizmo informacijos centry nuomone tik 14% mananciy, kad jy informaciniai
lankstinukai/brosiiiros yra i§ dalies informatyviis. O tuo tarpu TIC klienty mananciy, kad
pateikiami lankstinukai/brositiros yra i§ dalies patraukliis yra pusé apklaustyjy (50%). Ir net
86% turizmo informacijos centry teigia pateikiantys visiSkai informatyvius informacinius
lankstinukus/brosiiiras, o taip pat mananéiy TIC klienty yra tik 26%.

Diferencijuojant Lietuvos turizmo informacijos centrus ir atskiriant turizmo
informacijos centry klienty nuomones pagal atitinkamy TIC paslaugy naudojimasi galima
teigti, kad visy didziyjy Lietuvos miesty TIC (Vilniaus, Kauno ir Klaipédos) nuomone jy
informaciniai lankstinukai broSitiros yra visiSkai informatyvis, ta¢iau TIC klienty nuomonés
pasiskirsto skirtingai. Vilniaus TIC paslaugomis besinaudojantys 30% klienty, mano, jog jy
informaciniai lankstinukai/brositiros yra informatyvis, 48% - i$ dalies, 22% - neinformatyviis
(zr. 12 priedo 12.1 pav.). Kauno TIC paslaugomis besinaudojanc¢iy respondenty nuomonés
pasiskirsté pana$iai, mananc¢iy, kad Kauno TIC informaciniai lankstinukai/broS$itiros yra
informatyviis yra 30%, i§ dalies — 53% ir neinformatyviis — 17% (Zr. 12 priedo 12.2 pav.). O
Stai Klaipédos TIC paslaugomis besinaudojanciy respondenty, 40% mano, jog informaciniali
lankstinukai/broSiiiros yra informatyvis, 41% - i§ dalies informatyvis, 19% - neinformatyvis
(zr. 12 priedo 12.3 pav.). Apibendrinant galima teikti, kad i$ didziyjy Lietuvos miesty TIC
klienty maziausiai yra mananciy, kad jy miesto informaciniai lankstinukai/bro$itiros yra

neinformatyvis tai Vilniaus miesto TIC, o informatyviis — Klaipédos miesto TIC.
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3.3.3 pav. TIC ir jy klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant TIC pateikiamy
informaciniy lankstinuky/brositry patrauklumg, %, N=426

Taip pat svarbu, kad pateikiami informaciniai lankstinukai bty ir iSoriSkai patrauklis,
nes tai turizmo informacijos centrams gali padéti norint pritraukti klientg perduodant jvairig
norimg informacija. Net 69% turizmo informacijos centry teigia, kad jy informaciniai
lankstinukai/brosiiiros yra patraukliis ir 31% - i§ dalies patrauklis (zr. 3.3.3 pav.). Tuo tarpu
ju klienty nuomoné skiriasi. Tik 30% mananciy,kad TIC informaciniai lankstinukai/brositiros
yra patraukliis, net 48% - i dalies ir 22% mano, kad nepatrauklis.

ISskiriant didziuosius Lietuvos miesty turizmo informacijos centrus Vilniaus TIC mano,
kad jy informaciniai lankstinukai/brosiiiros yra patrauklas, taip pat mano 33% jy klienty. Kad
informaciniai lankstinukai/broSitiros yra tik i$ dalies patraukliis pazyméjo net 46% Vilniaus
TIC klienty ir 21% klienty nuomone informaciniai lankstinukai/brosiiiros yra nepatraukliis
(zr. 12 priedo 12.4 pav.). Kauno TIC teigia, kad jy informaciniai lankstinukai/brositiros yra i$
dalies patraukliis ir patraukliis. 33% jy klienty nuomone informaciniai lankstinukai/brosiiiros
yra patraukliis, 44% mano, jog yra i§ dalies patrauklis ir 23% - nepatraukliis (Zr. 12 priedo
12.5 pav.). Klaipédos TIC teigia, jog ju jy informaciniai lankstinukai/brositros yra i$ dalies
patraukliis, o taip pat mananciy jy klienty yra 36%. Mananciy, kad Klaipédos TIC yra
informaciniai lankstinukai/broSitiros visiSkai patrauklis yra net 46%, o mananliy, jog
nepatrauklis — 18% (zr. 12 priedo 12.6 pav). Taigi apibendrinant galima teikti, kad i§
didziyjy Lietuvos miesty TIC klienty maziausiai yra mananciy, kad jy miesto informaciniai
lankstinukai/brositiros yra maziausiai nepatrauklis ir patraukliausi — Klaipédos miesto TIC.

Kiti nemaziau svarbiis informacijos perdavimo biidai yra internetas (per TIC interneto
svetaing), telefonas ir elektroninis pasStas. Turizmo informacijos centry nuomone klienty
gaunanciy informacijg 1§ TIC per jy turimg interneting svetaing yra tik 3%, jy nuomone,
klientas gaung informacija dazniausiai atvykes j informacijos centrg (87%) (zr. 3.2.3 pav.), kai
tuo tarpu net 58% jy klienty teigia kad naudojasi TIC internetinio puslapio teikiama

informacija (zr. 9 priedo 9.6 pav.). Todél svarbu issiaiskinti TIC klienty nuomong ir palyginti
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ja su turizmo informacijos centro turima informacijg. Taip pat né vienas TIC nejvardino
klientams perduodantis informacijg telefonu (zr. 3.2.3 pav). Tuo tarpu net 28% teigia
skambinantys j TIC prireikus informacijos (zr. 9 priedo 9.9 pav). Nors tai yra efektyvus btidas
klientui gauti pakankamai iSsamig informacija net nevykstant | patj turizmo informacijos
centrg patys TIC nemano, kad tai yra svarbus veiksnys — perduodi tikslig ir iSsamig
informacija klientui patogiausiu biidu. Tai jrodo ir TIC klienty pasipiktinimas atsakant |
apklausos klausima kodél netenkino gauta informacija telefonu. Kai kurie respondentai teigé,
Jog norédami pasinaudoti galimybe gauti informacijg paskambinus j TIC, to padaryti apskritai
negaléjo, nes buvo tiesiog neatsiliepiama j skambutj. D¢l naudojimosi el. paStu norint gauti
reikalingos informacijos i§ TIC abiejy apklausy respondenty nuomonés panasios. Turizmo
informacijos centry nuomone informacija perduodama elektroniniu pastu sudaro tik 10%
klienty (zr. 3.2.3 pav.), 15% TIC klienty atsaké taip pat (zr. 9 priedo 9.9 pav.)

Dauguma turizmo informacijos centry turimg interneto svetaing¢ atnaujina kasdien ar
bent kelis kart per savaitg. Dauguma didziyjy ir mazesniy Lietuvos TIC teigia, kad prireikus
informacija atnaujina ir kelis kart per dieng. Tac¢iau mazesniy miesty TIC, kurie informacija
atnaujina tik kelis kart per ménesj ar dar reciau. Yra TIC klienty, kurie skundési, jog reikia,
kad informacija biity nuolat atnaujinama, iSsamesné ir tikslesné. Kritikos sulauké ir
internetinio puslapio struktiira. Respondentai piktinosi yra “nepatogus naudojimasis
internetiniu puslapiu, manau, netinkamai parinkta puslapio sudarymo struktiira®. Taciau
didZioji dalis TIC klienty yra patenkinti TIC teikiama informacija interneto svetainése, net
84% TIC klienty mano, kad pateikiama informacija yra i§sami ir tiksli (zr. 3.1.5 pav.). Ir tik
16% apklausoje dalyvavusiy respondenty, kurie naudojasi informacija esancia TIC svetainése,
mano, kad informacija néra i§sami ir tiksli. Siuo klausimu galima atskirti ir paminéti pora
didziyjy miesty TIC, tai Klaipédos ir Kauno. Stai nors Klaipédos TIC atnaujina turimg
informacijg kasdien ir net keleta karty per diena, jy klientai teigia, jog jy internetingje
svetaingje triikksta informacijos apie renginius, koncertus, jy kainas, sglygas bei trukme. Kauno
TIC atnaujina informacijg jvairiai, renginiai kiekvieng savait¢ po kelis kartus ir kaskart
atsiradus naujoms jstaigoms, susietomis su turistine, pramogine, laisvalaikio veikla. Taip pat
ir kai kreipiasi dél naujos paslaugos pavieSinimo. Didzioji dalis besinaudojantys Kauno TIC
internetine svetaine yra patenkinti ar i§ dalies patenkinti gaunama informacija (84%) (zr. 12
priedo 12.7 pav.). Taciau Kauno TIC klientas pateiké Kauno turizmo informacijos centrui
konkrety ir naudingg pasitlyma: ,,Turistiné informacija galéty buti labiau pritaikyta tam
tikriems miesto lankytojy/turisty segmentams, labiau atsiZvelgiant ne j masinius turizmo
srautus, bet pasialant jdomias ir alternatyvias ekskursijas/pramogas. Bty gerai, jei

informacija pabrézty tam tikro miesto unikalumg tam tikroms grupéms (jaunimui, vaikams,
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senjorams ir t.t.) - pateikiamoje informacijoje bity jvardinta, kuo vienai ar kitai grupei vienas
ar kitas dalykas turéty buti patrauklus. Taigi, biity patartina informacija skaidyti‘.

Remiantis atlikto tyrimo duomenimis iSsiaiskinta turizmo informacijos centry turima
informacija apie klienty atsiliepimus apie jy teikiamas paslaugas. Dauguma Lietuvos turizmo
informacijos centry teigia gaunantys i$ savo klienty tik teigiamus ir gerus atsiliepimus. Tai
patvirtina ir TIC klientai, kurie naudojasi telefonu ir el. pastu norédami gauti informacijg i§
TIC. Net 76% TIC klienty, kurie naudojosi Sia paslauga teigia, jog gavo kokybiSka
informacijg (zr. 3.1.7 pav.). Atitinkamai atskleidziama, jog TIC klientai, kurie naudojasi

elektroniniu pastu, gauta informacija net 69% respondenty ji buvo kokybiska (zr. 3.1.6 pav.).
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3.3.4 pav. TIC ir jy klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant TIC teikiamos
informacijos ir aptarnavimo kokybe, balais, N=426

Norint jvertinti bendrai turizmo informacijos centry teikiamg informacijos kokybe ir
aptarnavimo kokybe tiek paciy turizmo informacijos centry nuomone tiek jy klienty,
parengtoje apklausoje abiems respondentams buvo pateikti analogiSki du klausimai. Buvo
pateikiamos dvi skalés, kuriose 10 baly sistemoje (1 — silpnai «<—— 10 — puikiai) atitinkamu
balu reikéjo pazyméti savo vertinimg apie TIC aptarnavimo ir informacijos kokybeg. Kaip
matoma 3.3.4 paveiksle patys turizmo informacijos centrai save vertina aukS¢iau nei vertina
ju klientai. Apibendrinant galima teigti, kad tiek turizmo informacijos centrai, tiek jy klientai
aukstesniu balu vertina TIC aptarnavimo kokybe, o ne TIC teikiamos informacijos kokybe.
Jog turizmo informacijos centrai save vertina auk$¢iau nei tai daro jy klientai tendencijos
pastebimos ir iSskiriant didziyjy Lietuvos miesty turizmo informacijos centrus. Klaipédos TIC
savo teikiamg informacijos ir aptarnavimo kokybg vertina auks$¢iausiu balu — 10 (i§ 10-ties).
Taciau jy klienty vertinimo vidurkis yra daug Zemesnis, tik 7.7 baly vertinant Klaipédos TIC
teikiamos informacijos kokybe¢ ir 7.6 baly vertinant aptarnavimo kokybe. Vilniaus turizmo
informacijos centro klientai tiek teikiamos informacijos kokybe tick aptarnavimo kokybe
vertina vidutiniSkai 7 balais, o tuo tarpu pats Vilniaus TIC savo veiklg vertina atitinkamai net

9 ir 8 balais. Kauno turizmo informacijos centras savo teikiamg informacijos ir aptarnavimo
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kokybe taip pat vertina auk$¢iau nei jy klientai. Klienty vertinimu Sio TIC teikiamos
informacijos ir aptarnavimo kokybés vidurkis yra 7.5 balai nors pats TIC save vertina
atitinkamai 8 ir 9 balais. Apibendrinant galima teigti, kad tiek klientai tiek pats turizmo
informacijos centras Klaipédos miesto TIC vertinamas geriausiai lyginant su Kauno ir
Vilniaus TIC. Prasciausiai is Siy trijy miesty TIC klienty vertinimu yra Vilniaus miestas. Sio
miesto TIC vertinimo balas (klienty vertinimo aspektu) yra net mazesnis uz bendrq visy

miesty TIC vertinimo vidurkj.
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ISVADOS

Apibendrinant teoring darbo dalj, galima daryti tokias isvadas:

Logistikos esmé yra prekés kelias nuo taSko A j taskag B maziausiomis sgnaudomis.
Taciau logistikg galima pritaikyti ne tik prekiy, bet ir informacijos judéjimui. Nors
informacija yra viena i$ sudedamyjy logistikos daliy, Siuo atveju, turizmo informacijos
centruose, informacija yra ir kaip vienas i§ galutiniy produkty vartotojui. D¢l to yra
labai svarbu numatyti kokybiSka informacijos logistika, kad patikima ir naudinga
informacija biity pateikta klientui.

Logistikoje informacijos apdorojimas ir tvarkymas yra tik pagalbin¢ veiklos risis.
Nors informacija logistikoje néra svarbiausia ji uzima labai svarbig vieta logistikos
sistemoje. Kadangi informacija yra ne tik priemoné veiklai jgyvendinti, bet pagrindas
vykdomai veiklai. Siuo atveju informacija tampa kaip atskira logistikos rii§is —
informacijos logistika arba klienty logistinis aptarnavimas informacijos aspektu.
Klienty aptarnavimo logistika sudaro pagrindg turizmo informacijos centro veiklai.
Siuo atveju klienty aptarnavimo logistikos vieta tampa taskas B, kuris eina nuo tasko
A iki C. Tai tampa jau ne kelias nuo tasko A j taSkg B maziausiomis sgnaudomis (kas
sudaro logistikos esmg), 0 informacijos judéjimas nuo tasko A j taska C per taska B
iSgaunant kuo didesnj turinj kokybiskos informacijos.

Klientai mato ir vertina tai, su kuo jie patys tiesiogiai susiduria. Viso to rezultatas —
pasitenkinimas arba nepasitenkinimas, kaip svarbiausias aptarnavimo efektyvumo
rodiklis. Mokslingje literatiroje analizuojant turizmo paslaugas, pagrindinis démesys
yra skiriamas vartotojams, jy poreikiy tenkinimui. Jie pagrindinis rodiklis, todél, kad
ju veiksmy pasekoje galime matyti teigiamg arba neigiamg, turizmo informacijos
centro ar kitos turizmo jmongs, veiklos rezultata. Todé¢l yra biitina stebéti turizmo
informacijos centry klientus bei aiSkintis jy poreikius, nuomon¢ apie esama

aptarnavimo kokybe ir jos tobulinimo poreikius.

Apibendrinus gautus turizmo informacijos centry klienty tyrimo rezultatus, galima

daryti tokias isvadas:

Daugiau nei pus¢ TIC klienty jy paslaugomis naudojasi vos vieng karta per metus
(57%). Respondenty, kurie naudojasi TIC informacija Siek tiek dazniau, t.y. 2-5 kartus
per metus, yra 36%. Ir tik 7% respondenty TIC paslaugomis naudojasi daugiau negu 5
kartus per metus. Tai gali jtakoti per menkas informacijos skleidimas apie TIC

teikiamas paslaugas.
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Pusé turizmo informacijos centry klienty teigia, kad pastaryjy informaciniai
lankstinukai/brositros néra informatyviis tacCiau iSoriSkai visiSkai ar i§ dalies
patrauklis. Tiek pat jy mano, jog TIC informaciniai lankstinukai/brositiros néra nei
informatyvis nei iSoriskai patraukliis. Tai atskleidzia, jog toliau klientai gali ir reciau
naudotis TIC apslaugomis pasekoje to, jog negali gauti norimos informatyvios
informacijos.

Beveik du tre¢daliai naudojasi TIC’y internetinio puslapio teikiama informacija. TIC
klienty, kurie naudojasi turizmo informacijos centry internetiny svetainiy teikiama
informacija teigia, kad ji yra iSsami ir tiksli. Ir tik 16% apklausoje dalyvavusiy
respondenty, kurie naudojasi informacija esan¢ia TIC svetainése, taciau mano, kad
informacija néra iSsami ir tiksli.

Elektroniniu pastu, norédami gauti informacija, naudojasi tik 15% turizmo
informacijos centry klienty. TIC klientai, kurie naudojasi Siuo informacijos gavimo
budu ir mano, kad suteiktos paslaugos buvo kokybiskos yra 69%. Atitinkamai 31%
teigia, kad gauta tokiu budu informacija buvo tik i$§ dalies arba visai nekokybiska.

28% turizmo informacijos centry klienty norédami gauti informacijg i§ TIC skambina
1 TIC telefonu. I8 jy 76% TIC klienty, kurie naudojosi Sia paslauga teigia, jog gavo
kokybiska informacija. Atitinkamai 23%, kurie naudojosi $ia paslauga teigia gave tik
1§ dalies arba visiSkai nekokybiSka informacija.

TIC klienty nuomone, auksciau iSlieka TIC teikiama aptarnavimo kokybé (7.45 balai),
o ne informacijos kokybé (7.44 balai), nors 10 baly sistemoje vertinimo balas skiriasi
tik 0.01 dalimi.

Apibendrinus gautus turizmo informacijos centry tyrimo rezultatus, galima daryti tokias

isvadas:

Didele dalis TIC turimos informacijos yra surenkama turizmo informacijos centry
darbuotojy (83%). Tai lieCia ir Vilniaus, Kauno bei Klaipédos TIC. Tik penki turizmo
informacijos centrai, Lazdijy, BirStono, Joniskio, Radviliskio ir Kauno, teigia kad yra
turizmo subjekty kurie patys informuoja. Taciau Joniskio TIC teigimu daugiausia jy
net paprasius ne visuomet suteikia reikalingg informacijg.

Dazniausiai apie save teikiantys informacijg turizmo paslaugy objektai yra muziejai
(21%) ir miesty savivaldybés (apie miesto, rajono renginius) (19%). Reéiau apie save
ir savo teikiamas paslaugas/renginius informuoja viesbuciai, teatrai, kelioniy agentiros
ir organizatoriai. TIC atsakingy asmeny nuomone reciausiai apie save teikia
informacijg sveikatingumo centrai, pramogy klubai ir restoranai. Diversifikuojant

miestus, didZiuosiuose Lietuvos miesty TIC informacijg apie save dazniausia teikia
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viesbuciai, pramogy klubai, savivaldybés (apie miesto, rajono renginius) ir teatrai.
Taciau iSsamiausig informacija visiems didiesiems Lietuvos miesty TIC teikia
muziejai ir teatrai.

Informacija apie jvairius vykstancius renginius, naujus turizmo paslaugas teikiancius
objektus ir kt. turizmo informacijos centro darbuotojus dazniausiai pasiekia
elektroniniu pastu (25%). Zodiné informacija (15%) darbuotojus pasiekia dazniau nei
informacija telefonu (14%) ar turizmo paslaugas teikian¢io asmens atvykimas i
turizmo informacijos centrg (12%), taciau Lietuvos TIC nuomone, tame tarpe ir
Vilniaus, Kauno, Klaipédos, kad nuo gaunamos informacijos pobudzio jos
panaudojimo efektyvumas nepriklauso (38%).

Beveik du trecdaliai turizmo informacijos centry teigia, kad reikéty efektyviau
organizuoti informacijos gavimg i$ tiekéjy. Siek tiek maziau, 35% respondenty teigia,
jog reikéty susisteminti informacija duomeny bazgéje.

TIC wvertinimo aspektu turizmo informacijos centruose geriau yra teikiama
aptarnavimo kokyb¢ (8.93 balais) nei informacijos kokybé (8.55 balai). Taciau 10 baly
vertinimo sistemoje skirtumas tarp Siy veiksniy yra tik 0.38 dalys.

Apibendrinus gautus turizmo informacijos centry ir jy klienty tyrimy lyginamosios

analizes rezultatus, galima daryti tokias isvadas:

Turizmo informacijos centry ir jy klienty nuomone, turizmo informacijos centruose
pakanka medziagos apie zemélapius, informacijos apie vieSbucius, motelius,
informacijos apie muziejus, bei kavines, barus ir informacijos apie kaimo turizmo
sodybas. Pastaroji informacija apie laisvalaikio praleidima (t.y. klubus, sveikatingumo
centrus, muziejus) domina net 27% TIC klienty. Tac¢iau didesné dalis (30%) TIC
klienty aktuali informacija yra apie miestuose vykstancius renginius, t.y. rengiamas
parodas, koncertus, varzybas, Sventes. Bitent Sios informacijos turizmo informacijos
centrai turi, taciau jos nepakanka. TIC ir jy klienty nuomone reikia daugiau
informacijos apie svarbiausiy renginiy planus ir informacijos apie sveikatingumo
centrus, taip pat apie kelioniy agentiiras ir organizatorius. Taip pat TIC teigiantys, kad
jiems triikksta informacijos Saltiniy pateikti informacijg ir jy klientai teigia
pasigendantys tokios informacijos apie teatro repertuarus, prekybos centrus, kino
teatrus ir miesto sporto bazes.

86% turizmo informacijos centry teigia pateikiantys visiskai informatyvius
informacinius lankstinukus/broSitras, o taip pat mananciy TIC klienty yra tik 26%.
Didziyjy Lietuvos miesty TIC (Vilniaus, Kauno ir Klaipédos) nuomone jy
informaciniai lankstinukai bro$itiros yra visiSkai informatyvas. Tac¢iau Vilniaus TIC
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paslaugomis  besinaudojantys 30%  klienty, mano, jog jy informaciniai
lankstinukai/brositiros yra informatyvis (48% - i§ dalies, 22% - neinformatyvis).
Kauno TIC paslaugomis besinaudojanciy respondenty nuomonés pasiskirsté panasiai,
mananciy, kad Kauno TIC informaciniai lankstinukai/brositiros yra informatyvis yra
30% (i$ dalies — 53% ir neinformatyvis — 17%). O $tai Klaipédos TIC paslaugomis
besinaudojanciy respondenty, 40% mano, jog informaciniai lankstinukai/brositiros yra
informatyvis (41% - i$ dalies informatyvis, 19% - neinformatyvis).

Turizmo informacijos centry nuomone klienty gaunanciy informacijg i§ TIC per jy
turimg interneting svetaing yra tik 3%, jy nuomone, klientas gauna informacijg
dazniausiai atvykes j informacijos centrg (87%), kai tuo tarpu net 58% jy klienty teigia
kad naudojasi TIC internetinio puslapio teikiama informacija. Tac¢iau didzioji dalis
TIC klienty yra patenkinti TIC teikiama informacija interneto svetainése, net 84% TIC
klienty mano, kad pateikiama informacija yra iSsami ir tiksli. Likusiyjy nuomoné yra
prieSinga. Klaipédos TIC atnaujina turimg informacijg kasdien ir net keleta karty per
diena, taciau jy klientai teigia, jog jy internetin¢je svetaingje triksta informacijos apie
renginius, koncertus, jy kainas, salygas bei trukme.

Klienty gaunamos informacijos ir aptarnavimo kokybe vertindami turizmo
informacijos centrai save jvertina auksciau nei tai daro jy klientai. Taciau tiek turizmo
informacijos centrai, tiek jy klientai mano, kad bendrai Lietuvos turizmo informacijos
centruose aptarnavimo kokybé yra geresné nei turizmo informacijos centry teikiamos

informacijos kokybé.
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REKOMENDACIJOS

Remiantis tuo, kad daugiau nei pusé TIC klienty turizmo centry informacijos
paslaugomis naudojasi vos vieng kartg per metus, siiloma skirti daugiau démesio
informacijos skleidimui apie turizmo informacijos centrus ir jy teikiamg informacija
bei paslaugas. Tai padaryti pigiausias ir daug pastangy nereikalaujantis biidas —
informacijos skleidimas internete, jvairiuose socialiniuose tinkluose.

Turizmo informacijos centrams neturintiems savo internetinés svetainés, o Vvisg
informacijg talpinantiems per jy miesto savivaldybés turima interneting svetaing
rekomenduojama susikurti savo turizmo informacijos centro atskirg interneting
svetaing. Taip pat rekomenduotina kiekvienam turizmo informacijos centrui savo
internetinéje svetainéje prie rekomenduojamy svetainiy saraso pridéti ir kity turizmo
informacijos centry internetiniy svetainiy nuorodas.

Turizmo informacijos centrams reikéty daugiau démesio skirti internetinéje svetainéje
talpinamai informacijai ir jos pateikimui. Turéty biiti geriau apgalvojama svetainés
struktura ir informacijos pateikimo sistema. Taip pat visg turimg informacijg reikéty
pateikti vaizdingai ir jsimintinai, kad klientas noréty i ja sugrizti ir rekomenduoty
kitiems. Kadangi 87% turizmo informacijos centry klienty naudojasi TIC internetinése
svetainése pateikiama informacija, tuo tarpu tik 3% turizmo informacijos centry mano
tokiu biidu pasiekiantys savo klientus.

Biity naudinga siysti klientams jvairig informacija apie naujienas bei pasiiilymus,
kadangi labai mazas procentas informacijos yra perduodama el. paStu. Tai puikus
budas tiek pritraukti naujus klientus tiek pagerinti turizmo informacijos centro jvaizdj.
Taip pat informacijg el. paStu buty galima siysti ir patiems turizmo paslaugas
teikiantiems objektams, kad jie Zinoty apie galimybe savo paslaugas ir einamuosius
1vykius (artimiausius rengiamas renginius, Sventes ir kt. aktualig informacijg) galintys
informuoti ir per turizmo informacijos centrus. Tokiu biidu patys informacijos centrai
gauty daugiau reikalingos norimos informacijos, kurios §iuo metu iesko patys.

Kadangi visa informacija, kurig turi turizmo informacijos centrai yra renkama i$§
skirtingy Saltiniy skirtingais gavimo biidais, todél norint jog informacija bity
efektyviau surenkama ir informatyvi, realiuoju laiku, sitiloma sukurti vieng bendra
informacine baze. Joje turizmo paslaugas teikiantys objektai turéty teikti informacija
apie save, savo vykdomg veiklg bei organizuojamus jvykius. Tokia informacijos bazé

suteikty TIC darbuotojams gauti ir pateikti klientui kokybiska ir plataus spektro
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informacijg. Panas$i sistema buvo sukurta, tai — LTIS, taciau joje informacijg turé¢jo
teikti patys turizmo informacijos centrai, todél ji nebuvo efektyvi.

Kadangi didzioji TIC turimos informacijos dalis yra surenkama turizmo informacijos
centry darbuotojy (83%), todél norint optimizuoti surenkamos informacijos
efektyvumg sitloma turizmo informacijos centrams sudaryti sutartis su V] registry
centru pagal kurias bty numatyta gauti informacijg. Tuo tikslu yra sukurtas modelis,
leidziantis palengvinti TIC darbuotojy pastangas ieSkant turizmo informacijos
centrams naudingos informacijos apie naujus jregistruotus turizmo paslaugas
teikiancius objektus (Zr. 4.1 pav.). Naujos jmonés privalo savo veiklg turi registruoti
VI registry centre, 0 pastarosios pagal sudarytg sutartj atitinkama informacija
perduoda turizmo informacijos centrams. Turizmo informacijos centras gaves
informacija, kad yra jsikiirgs naujas turizmo paslaugas teikiantis objektas gali kreiptis |
ji su tikslu gauti daugiau informacijos apie §j objekta. Toliau gauta informacija
pateikiama vartotojui, kuri rekomendacijy keliu perduodama kitiems potencialiems
klientams, kurie véliau naudosis ne tik TIC teikiama informacija, bet ir to objekto,
kuris pateiké informacija turizmo informacijos centrui apie save. Sis ciklas yra

nenutriikstamas ir informacija nuolatos cirkuliuoja.
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4.1 pav. Naujy turizmo paslaugas teikian¢iy jmoniy informacinio aptarnavimo modelis

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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DISKUSIJA

RaSant magistro baigiamajj darbg tema ,Klienty logistinis aptarnavimas Lietuvos
turizmo informacijos centruose® pagrindiné problema, su kuria buvo susidurta, tai Lietuvos
turizmo informacijos centry abejingumas. Sickiant jgyvendinti apklausg ir surinkti
informacija 1§ TIC buvo pasitelktos kelios komunikacijos priemonés. Taciau net 23 turizmo
informacijos centrai liko abejingi daromam tyrimui, nepaisant to, kad jis gali buti naudingas
Jy atzvilgiu.

Toliau plétojant ir norint dar placiau ir i§samiau iSnagrinéti magistro baigiamojo darbo
temg ateityje reikéty apklausti likusius 23 turizmo informacijos centrus. Tai padéty dar
tiksliau atskleisti tyrimo problema.

Taip pat buty naudinga i$samiau iSanalizuoti kaip pateikti informacijg klientams, kurios
Siuo metu jiems truksta labiausiai ir kurios jie labiausiai pageidauja. Tai biity
lankstinuky/brositiry pateikimas ir vizualizacija, internetinés svetainés pateiktis ir
informacijos elektroniniu pastu siuntimo formos ir vizualicija.

Aptariant turizmo informacijos centry klienty tyrimo metodo testinuma bty naudinga
apklausti ir TIC klientus i§ uZsienio, kuriems turizmo informacijos centro teikiama
informacija yra ypac reikalinga norint atvykti ] nepazjstamga Salj. Atitinkamai bty reikalingas
ir atskiras uZzsienio turizmo informacijos centry tyrimas, kur uzsienio TIC buty galima lyginti
su Lietuvos TIC.

Klienty aptarnavimo logistika Lietuvos TIC apima ir informacija, kurios pirminis
Saltinis yra turizmo paslaugas teikiantys objektai. Todél ateityje reikéty taipogi apZvelgti Siy
objekty informacijos pateikimg. Biity naudinga juos iSskirti pagal pozymius ir nustatyti kaip
jie pateikia informacijg j TIC. Skirtingos klasifikacijos turizmo paslaugas teikiantys objektai
galéty biti segmentuojami j, pavyzdZiui, sveikatingumo, kultlros, maitinimo, aktyvaus
laisvalaikio paslaugas teikiancius objektus ir analizuojami kaip ir kokia jie pateikia
informacijg bei kaip tai reikéty daryti norint gauti optimaliy rezultaty.

Aptarnavimo logistika yra susijusi su informacinémis technologijomis, taciau darbo
autorius nuo Sio veiksnio atsiriboja. Taciau norint sukurti bendra informacing baze ir
informacijos gavima naudojantis 4.1 pav. pateiktu modeliu biitina atlikti atskirg tyrima, kuris
atskleisty techning puse susijusig su informaciniy technologijy sistema, kurig sitiloma sukurti.

Magistro baigiamojo darbo autoriaus nuomone, $j tyrima toliau yra tikslinga vystyti
todél, kad geras klienty logistinis aptarnavimas pritrauks didesnius srautus turisty tiek is
Lietuvos tiek i§ uzsienio. TIC pateikiama informacija yra naudinga abiems puséms — tiek

klientams, norintiems rasti visg informacijg vienoje vietoje, Kuri yra atnaujinama ir atitinka
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realyjj laika, tiek turistines paslaugas teikiantiems objektams norintiems informuoti apie save,

savo teikiamas turizmo paslaugas.
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1 priedas

VALSTYBINIO TURIZMO DEPARTAMENTO
PRIE LIETUVOS RESPUBLIKOS UKIO MINISTERIJOS DIREKTORIAUS
ISAKYMAS

DEL LIETUVOS TURIZMO INFORMACIJOS SISTEMOS NUOSTATU
PATVIRTINIMO

2011 m. gruodzio 20 d. Nr. V-174
Vilnius

Vadovaudamasis Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo (Zin. 1998, Nr. 32-852; 2011, Nr. 85-
4138) 20 straipsniu, Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2011 m. lapkri¢io 16 d. nutarimo Nr. 1342
,.Dél jgaliojimy suteikimo jgyvendinant Lietuvos Respublikos turizmo jstatyma* (Zin., 2011, Nr. 141-
6631) 2.3.4 punktu ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2004 m. balandzio 19d. nutarimu
Nr. 451 patvirtinty Valstybés informaciniy sistemy steigimo ir jteisinimo taisykliy (Zin., 2004, Nr. 58-
2061) 8 punktu:

1. TvirtinuLietuvos turizmo informacijos sistemos nuostatus (pridedama).

2.Pripazijstu Valstybinio turizmo departamento prie Ukio ministerijos 2004 m. kovo 29 d.
jsakymg Nr. V-23 ,,Dél Nacionalinés turizmo informacijos sistemos nuostaty patvirtinimo* netekusiu
galios.

DIREKTORIAUS PAVADUOTQOJAS,
ATLIEKANTIS DIREKTORIAUS FUNKCIJAS JUOZAS RAGUCKAS

Valstybinio turizmo departamento
prie Ukio ministerijos direktoriaus
2011 m. gruodzio 20 d. jsakymu
Nr. V-174

LIETUVOS TURIZMO INFORMACIJOS SISTEMOS NUOSTATAI
I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Lietuvos turizmo informacijos sistema (toliau — LTIS) — duomeny apie turizmo isteklius ir jy
naudojimo turizmui salygas, taip pat duomeny apie turizmo paslaugas ir jy kokybe kaupimo,
tvarkymo, saugojimo, paieskos ir teikimo kompiuterizuota informaciné sistema, skirta vieSam turizmo
informacijos skleidimui.

2. LTIS tikslas — kompiuterizuotu biidu kaupti, tvarkyti, apdoroti, saugoti ir teikti duomenis apie
turizmo i$teklius ir jy naudojimo turizmui sglygas, turizmo paslaugas bei jy kokybe, skirtus viesai
turizmo informacijai pateikti. Skaitiniai, tekstiniai ir geografiniai duomenys apie turizmo isteklius ir
paslaugas tvarkomi LTIS priemonémis ir kaupiami vienoje — centrinéje duomeny bazéje.

3. LTIS laukiamas rezultatas — susistemintas ir vieSai prieinamas tvarkomy duomeny sgrasas,
kuriame pagal Siuose nuostatuose nustatyta rinkimo ir teikimo tvarka, duomeny rinkéjai ir teikéjai
teikia duomenis, naudojamus visuomeniniam poreikiui tenkinti pagal duomeny apsaugos
reikalavimus.

4. LTIS duomenys skirti viesai turizmo informacijai pateikti.
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5. Numatomi informacijos teikimo buidai:

5.1. sukuriama internetiné prieiga prie LTIS duomeny bazés, numatant galimybe vykdyti
atributiniy duomeny paieska pagal turizmo paslaugy ir iStekliy raisj, pavadinimus, buvimo vieta,
teikiamy paslaugy pobudj, kitas savybes, raktinius zodZius;

5.2. tinklalapyje pateikiamas Lietuvos zemeélapis, kuriame galima pasirinkti reikiama
administracin] vieneta arba kitaip apribotg teritorija, kurioje simboliais paZyméti turizmo iStekliai,
teikiamos paslaugos. Simbolius tvirtina Valstybinis turizmo departamentas prie Ukio ministerijos;

6. tinklalapyje informacija teikiama lietuviy ir uzsienio kalbomis.

7. LTIS tvarkoma vadovaujantis Lietuvos Respublikos turizmo jstatymu (Zin. 1998, Nr. 32-852;
2011, Nr. 85-4138); Lictuvos Respublikos asmens duomeny teisinés apsaugos jstatymu (Zin., 1996,
Nr. 63-1479; 2008, Nr.22-804), Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2003 m. kovo 25 d. nutarimu
Nr. 349 ,,Dél jgaliojimy suteikimo jgyvendinant Lietuvos Respublikos turizmo jstatyma* (Zin., 2003,
Nr. 29-1193), Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2003 m. kovo 25d. nutarimu Nr. 351 ,Dél
Valstybinio turizmo departamento prie Ukio ministerijos nuostaty patvirtinimo ir Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2001 m. kovo 21d. nutarimo Nr.320 ,Dél Valstybinio turizmo
departamento prie Ukio ministerijos nuostaty ir Turizmo tarybos nuostaty patvirtinimo* pripaZinimo
netekusiu galios® (Zin., 2003, Nr. 29-1195; 2010 Nr. 125-6399), $iai nuostatais, Lietuvos Respublikos
Vyriausybés 2004 m. balandZio 19 d. nutarimu Nr. 451 patvirtinty Valstybés informaciniy sistemy
steigimo ir jteisinimo taisykliy (Zin., 2004, Nr. 58-2061) ir kitais teisés aktais.

8. LTIS administravimas, funkcionavimas ir plétros darbai finansuojami i§ Valstybinio turizmo
departamento prie Ukio ministerijos skirty biudzeto asignavimy.

9. Valstybinis turizmo departamentas sudaro LTIS sgmatg ir derina ja nustatyta tvarka, sprendzia
sistemos finansavimo klausimus.

I1. LTIS ORGANIZACINE STRUKTURA

10. LTIS valdytojas yra Valstybinis turizmo departamentas prie Ukio ministerijos.

11. LTIS tvarkytojai yra savivaldybés administracija, valstybés ar savivaldybiy institucijy jsteigti
turizmo informacijos centrai, nacionaliniy ir regioniniy parky direkcijos ar jy informacijos centrai,
Valstybiné saugomy teritorijy tarnyba prie Aplinkos ministerijos.

12. LTIS valdytojas:

12.1. uztikrina LTIS funkcionavima;

12.2. priima i$ tvarkytojy Siuose nuostatuose nurodytus duomenis kompiuteriniais tinklais ir kitais,
zinomais duomeny perdavimo biidais, tikrina ir jraSo juos j LTIS centring duomeny baze, atnaujina
duomenis pagal paslaugy teikéjy ir/ar tvarkytojy pateiktus pakeitimus;

12.3. uztikrina duomeny saugg ir prarasty duomeny atkiirima;

12.4. tvarko duomeny archyva, uztikrina jo apsauga;

12.5. organizuoja centrinés duomeny bazés techninj aptarnavimg ir priezitira;

12.6. nustato ir tvarko vidinius LTIS klasifikatorius;

12.7. uztikrina LTIS tvarkytojy priéjima prie jy pateikty duomeny, esanciy centrinéje duomeny
bazéje;

12.8. organizuoja LTIS techningés ir programinés jrangos modernizavimo darbus;

12.9. organizuoja asmeny, dalyvaujanciy tvarkant LTIS duomenis, mokyma;

12.10. sudaro sutartis su duomeny teikéjais ir/ar tvarkytojais, $iy nuostaty nustatyta tvarka teikia
turizmo duomenis vartotojams;

12.11. uztikrina LTIS duomeny bazés rySius su valstybés registrais, kadastrais ir klasifikatoriais,
sutartyse su valstybés registrais, institucijy duomeny bazémis nustatyta tvarka perduoda ir priima
duomenis;
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12.12. uztikrina centrinéje duomeny bazéje sukaupty duomeny atitikimg kituose registruose,
informacinése sistemose, duomeny bazése esantiems duomenims;

12.13. uztikrina tvarkytojy pateikty duomeny saugojima.

12.14. LTIS valdytojas turi teise:

12.15. gauti i§ tvarkytojy duomenis apie turizmo paslaugas ir turizmo iSteklius, juos kaupti,
tvarkyti ir teikti vartotojams;

12.16. tikrinti duomeny tiksluma ir reikalauti, kad tvarkytojai iStaisyty pastebétas klaidas;

12.17. istatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka parinkti centrinés duomeny bazés techninés
priezitros vykdytoja, organizuoti duomeny vertimg j uzsienio kalbas;

12.18. paskirti jstaigg, jmong ar organizacijg kompiuteriniams duomenims tvarkyti;

12.19. nustatyti kaupiamy duomeny pateikimo formag.

13. LTIS tvarkytojai:

13.1. tvarko duomeny teikéjy pateiktus ar jy paciy surinktus duomenis apie turizmo paslaugas ir
turizmo isteklius, fiksuoja jy gavima ir juos saugo;

13.2. pateiktus ar surinktus duomenis patikrina ir jraso i LTIS centring duomeny bazg;

13.3. turi teisg gauti visus | LTIS centring duomeny bazg suvestus duomenis apie turizmo isteklius
ir paslaugas, naudoti Siuos duomenis savo reikméms;

13.4. tvarko duomeny archyva, uztikrina jo apsauga.

13.5. LTIS tvarkytojai atsakingi uZz:

13.6. gauty duomeny tvarkyma ir jy saugojima;

13.7. duomeny surinkima laiku, jy patikrinimg ir jrasyty duomeny, teikiamy j LTIS centring
duomeny bazg, tikruma.

II1. INFORMACINE LTIS STRUKTURA

14. LTIS objektai, apie kuriuos kaupiami, tvarkomi ir teikiami duomenys, yra:

14.1. turizmo iStekliai — objektai ar vietovés, dominantys turistus ar skirti jy reikméms:

14.2. rekreaciniai iStekliai (gamtiniai rekreaciniai iStekliai (miskai, vandens telkiniai ir jy
pakrantés, tinkamos pritaikyti Zmoniy poilsiui ir pramogoms, mineralinio vandens ir gydomojo purvo
telkiniai, gamtos paveldo objektai, gamtos parkai ir gyvenamyjy vietoviy zZeldynai); kultiiros paveldo
objektai (nekilnojamosios ir kilnojamosios kultiiros vertybés, kultiiros renginiai); socialinés aplinkos
reiSkiniai; kompleksinés turistinés traukos vietovés (kurortai ir kurortinés teritorijos, saugomos
teritorijos, kitos rekreacijai skirtos teritorijos); turizmo ir poilsio infrastruktiiros objektai; gamtiniai
sveikatos veiksniai;

14.3. specialaus (dalykinio) intereso objektai (pramogy parkai (centrai), konferencijy, parody,
meny ar amaty centrai, muziejai, galerijos, sveikatinimo ir sveikatingumo jstaigos ir kiti turistinés
traukos objektai).

14.4. turizmo paslaugos — savarankiska, uz uzmokestj turistams teikiama kelioniy organizavimo,
apgyvendinimo, maitinimo, vezimo, turisty informavimo, pramogy ar kita paslauga:

14.5. kelioniy organizavimo paslaugos;

14.6. turisty informavimo paslaugos;

14.7. apgyvendinimo paslaugos;

14.8. sveikatinimo ir sveikatingumo paslaugos;

14.9. vezimo, maitinimo, pramogy, konferencijy organizavimo, vandens ir kitos turizmo paslaugos.

15. Kiekvienam centrinéje duomeny bazéje apibiidinamam objektui suteikiamas identifikavimo
kodas (toliau — registracijos numeris). Registracijos numeris sudarytas i§ 32 zenkly Zymeklio. Numeris
vidinés struktiiros neturi.

16. LTIS tvarkomy objekty bendrieji duomenys:
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16.1. Bendrieji objekto duomenys:

16.1.1. fiziniai asmenys — vardas, pavardé;

16.1.2. juridiniai asmenys — objekto pavadinimas;

16.1.3. turizmo iStekliai — objekto pavadinimas;

16.1.4. adresas;

16.1.5. geografinés koordinatés;

16.1.6. telefonas, faksas, elektroninis pastas;

16.1.7. darbo laikas (dienos ir valandos).

16.2. Komerciniai objekto duomenys:

16.2.1. svetainés adresas;

16.2.2. apraSymas;

16.2.3. vaizdas(-ai).

17. Bendroji informacija apie Lietuva:

17.1. Aprasomoji (klasifikatorius: geografiné padétis, gyventojai, plotas, kalba, religija, klimatas,
istorija, valstybinés institucijos ir t. t.);

17.2. Lietuvos zemélapis su paieskos galimybémis.

17.3. Turizmo naujienos:

17.3.1. data;

17.3.2. santrauka;

17.3.3. tekstas;

17.3.4. vaizdas(-ai).

17.4. Aprasymai:

17.4.1. kategorija (klasifikatorius: miestai, kurortai, regionai, nacionaliniai ir regioniniai parkai,
tarptautiniai turizmo marsrutai ir t. t.);

17.4.2. jraSymo data;

17.4.3. santrauka;

17.4.4. autorius;

17.4.5. tekstas;

17.4.6. vaizdas(-ai).

18. Turizmo istekliai:

18.1. Rekreaciniai i$tekliai:

18.1.1. Gamtos istekliai:

18.1.1.1. saugomos teritorijos (nacionaliniai, regioniniai parkai, rezervatai, draustiniai, biosferos
rezervatai, biosferos poligonai);

18.1.1.2. gamtos paveldo objektai.

18.1.2. Poilsio infrastrukttiros objektai:

18.1.3. infrastrukttiros objektai (klasifikatorius: poilsiavieté; stovyklavieté; gyvenamosios vietoves
parkas; rekreacinis miskas; prieplauka; masiny stovéjimo aikstelé; paplidimys; golfo aiksté, apzvalgos
aikstelé ir t. t.);

18.1.4. turistinés trasos, pazintiniai takai ir marSrutai (klasifikatorius — pésCiyjy turistiné trasa,
péscCiyjy pazintinis takas, slidinéjimo trasa, dviraciy turistiné trasa, dviraciy pazintiné trasa, vandens
turizmo trasa, zirginio turizmo trasa, zirginio turizmo pazintinis takas, autoturizmo marsrutas ir t. t.).

18.1.4.1. Kultiiros objektai:

18.1.4.2. kultiros paveldo objektai (klasifikatorius: archeologiniai, mitologiniai/istoriniai/memorialiniai,
architektiiriniai/inzineriniai, dailés);

18.1.4.3. etniné kultira (etnografinis kaimas, liaudies amatininkas, folkloras);

18.1.4.4. kiti kultiros objektai (klasifikatorius: muziejus, galerija, parody centras; Kino teatras;
teatras; kultiros centras; koncerty salé ir t. t.).
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18.1.4.5. Specialaus (dalykinio) intereso objektai (Klasifikatorius: mokslo ir technikos centras,
pramogy centras, verslo centras, kongresy centras, organizacijos centras, prekybos centras, turgaviete,
sveikatingumo objektas (klasifikatorius: gydykla, sveikatingumo centras ir t. t.) ir t. t.).

18.1.4.6. Turizmo istekliy objektus apibudina:

18.1.4.7. objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas;

18.1.4.8. objekto aprasymas;

18.1.4.9. objekto vaizdas(-ai);

18.1.4.10. svetainés adresas.

19. Kelionés organizavimo paslaugos:

19.1. Pagrindiniai duomenys:

19.1.1. paslaugos tipas (kelioniy agentiira, kelioniy organizatorius);

19.1.2. objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas;

19.1.3. teikiamy turizmo paslaugy tipas (atvykstamasis, iSvykstamasis, vietinis turizmas);

19.1.4. narysté (klasifikatorius: ASTA, IATA, LTA ir t. t.);

19.1.5. marsrutai pagal kelionés tikslg (klasifikatorius: kultiirinés; poilsinés; sveikatingumo;
religinés; komercinés; sportinés; verslo; konferencijy; medzioklés; zuklés; vaiky ir jaunimo poilsio
stovyklos; slidingjimas; kruizai; savaitgalio; skatinamasis ir t. t);

19.1.6. kelioniy transporto riisis (klasifikatorius: oro: reguliarieji reisai, uzsakomieji reisai; keliy:
autobusai, mikroautobusai, automobiliai; vandens: jury, upiy; gelezinkelio);

19.1.7. biliety pardavimas pagal transporto riisj (klasifikatorius: oro: reguliarieji reisai, uzsakomieji
reisai; keliy: autobusai, mikroautobusai; vandens: jiiry, upiy; gelezinkelio; ir t. t.);

19.1.8. transporto nuoma (klasifikatorius: autobusy, mikroautobusy, automobiliy ir t. t.);

19.1.9. komerciniai objekto duomenys — 16.2 punktas.

19.2. Papildomi atvykstamojo turizmo paslaugy duomenys.

19.2.1. Pardavimo agentai (klasifikatorius).

19.3. Papildomi i§vykstamojo turizmo paslaugy duomenys:

19.3.1. Marsrutai pagal Salj (Saliy klasifikatorius);

19.3.2. Pardavimo agentai (klasifikatorius).

20. Turizmo informacijos paslaugos:

20.1. paslaugos tipas (turizmo informacijos centras; gidas; kelioniy vadovas);

20.2. duomenys apie gidus ir kelioniy vadovus:

20.3. objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas;

20.3.1. marsrutai (klasifikatorius);

20.3.2. vartojamos kalbos (klasifikatorius);

20.3.3. gido kategorija (pirma, antra, auksciausia).

20.4. Duomenys apie turizmo informacijos centra:

20.4.1. objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas;

20.4.2. teikiamos paslaugos (klasifikatorius: inventoriaus nuoma (klasifikatorius — dvira¢iy; baidariy;
kanojy; plausty; palapiniy; kupriniy; miegmaisiy; ir t. t.); informaciniai leidiniai; kartografiniai leidiniai;
apgyvendinimo paslaugy rezervavimas; biliety rezervavimas ir t. t.).

21. Apgyvendinimo paslaugos:

21.1. Bendrieji fiziniy ir juridiniy asmeny teikiamy apgyvendinimo paslaugy duomenys:

21.1.1. objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas;

21.1.2. pritaikyta nejgaliesiems;

21.1.3. bendras kambariy skaicius;

21.1.4. dviviecio kambario kaina (nuo — iki);

21.1.5. kambariai:

21.1.5.1. tipas (klasifikatorius: vienvietis, dvivietis, apartamentai ir t. t.);
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21.1.5.2. kambario pavadinimas;

21.1.5.3. kiekvieno tipo kambariy skaicius.

21.1.5.4. Kambario patogumai (klasifikatorius: rilkantiems, neriikantiems, alergiskiems; baras; TV;
seifas; Saldytuvas ir t. t.)

21.1.6. Apgyvendinimo kainos:

21.1.6.1. kaina;

21.1.6.2. valiuta;

21.1.6.3. kainos aprasymas (savaitgalio kainos, ne sezono kainos ir t. t.);

21.1.6.4. kainos galiojimo laikas (nuo datos iki datos, savaités dienos);

21.1.6.5. kainy prioritetai (kai persidengia kelios kainos tam pa¢iam kambariui).

21.1.6.6. Neuzimta:

21.1.6.7. kambariy skaicius;

21.1.6.8. data.

21.1.7. Nuolaidos.

21.1.8. Nuoma (klasifikatorius: sportinio ir turistinio inventoriaus (klasifikatorius), ziiklés jrangos;
valCiy; dviradiy ir t. t.).

21.1.9. Turisty priémimo laikas:

21.1.9.1. visus metus;

21.1.9.2. sezono metu nuo — iki.

21.1.9.3. Komerciniai duomenys — 16.2 punktas.

21.1.9.4. Juridiniy asmeny teikiamos apgyvendinimo paslaugos:

21.1.10. Paslaugos tipas (klasifikatorius: viesbutis, motelis, sve¢iy namai, sanatorija, poilsio namai,
turizmo centras, konferencijy centras, nakvynés paslaugy namai, jaunimo nakvynés namai, moksleiviy
stovykla, turistiné stovykla, laivas, keltas ir t. t).

21.1.11. Kempingas (klasifikatorius).

21.1.12. Klasé, jos suteikimo galiojimo laikas.

21.1.13. Priklausomybé tinklui.

21.1.14. Kartu su apgyvendinimo paslaugomis juridiniy asmeny papildomai teikiamos paslaugos:

21.1.15. maitinimas (klasifikatorius: restoranas; kaving; baras; tik pusry¢iai; valgykla; ir t. t.);

21.1.16. konferencijy paslaugos:

21.1.17. saliy skaicius;

21.1.18. viety skaicius;

21.1.19. teikiama jranga.

21.1.20. Nemokamos papildomos paslaugos (klasifikatorius: masiny stovéjimo aikstelé; teniso
kortai; treniruokliy salé; pirtis (sauna, rusiska, turkiska); baseinas (paprasto vandens, juros vandens,
mineralinio vandens, su srovémis ir t. t.); vaiky priezidra ir t. t.).

21.1.21. Sveikatinimo paslaugos (klasifikatorius: gydomosios vonios: mineralinio vandens
pagrindu (purvo, aplikacijos (peloidoterapija), mineralinio vandens, jodo-bromo, angliarigstés,
terpentino, vaistazoliy, perlinés, siikurinés, vertikalios, povandeninis masazas); gélo vandens pagrindu
(mineralinio vandens, jodo-bromo, angliartigstés, terpentino, vaistazoliy, perlinés, stkurinés,
vertikalios, povandeninis masazas), masazas (klasikinis, relaksacinis ir t. t), gydomieji dusai ir
baseinai (mineralinio, gélo vandens pagrindu), haloterapija, psichoterapija (hipnoterapija, muzikos
terapija, psichofiziné treniruoté, aerofitoterapija (grupiné, individuali)), kineziterapija (aerobika,
fitnesas, manualiné ir t. t), fizioterapija.

21.1.22. Pramogos (klasifikatorius: klubas (Klasifikatorius — naktinis; golfo; sveikatingumo ir t. t.);
zirgynas; atrakciony parkas; Zaidimo automatai; kazino; golfas; boulingas; skvosas; vandens pramogy
parkas; interneto kaving ir t. t.).

21.1.23. Pramogos, pritaikytos nejgaliems Zmonéms.
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21.1.24. Fiziniy asmeny teikiamos apgyvendinimo paslaugos:

21.1.25. paslaugos tipas (klasifikatorius: nakvynés ir pusry¢iy; kaimo turizmo (Ukininko sodyba,
apgyvendinimas kaime); turistiné stovykla; laivas, keltas; kambariy nuoma ir t. t.);

21.1.26. kaimo turizmo asociacijos suteikta kategorija;

21.1.27. patalpy charakteristika (atskiras namas(-eliai); sodybos dalis; vasarnamis; butas;
kambariai);

21.1.28. uzsienio kalbos (klasifikatorius: angly, vokie¢iy, pranciizy, rusy ir t. t.);

21.1.29. kartu su apgyvendinimo paslaugomis fiziniy asmeny papildomai teikiamos paslaugos
(klasifikatorius: pirtis; atskira virtuvé; pobuviy salé (saliy skaicius, viety skaicius); konferencijy salés
(saly skaiCius, viety skai¢ius); teikiamas maitinimas ir t. t.);

21.1.30. pramogos (klasifikatorius: jodinéjimas; teniso kortai; sporto aikstelé; dviraciy, valCiy,
ziklés priemoniy nuoma; grybavimas; uogavimas ir t. t.).

22. Maitinimo paslaugos:

22.1. Objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas.

22.2. Paslaugos tipas (klasifikatorius: restoranas, baras ir t. t.).

22.3. Viety skaicius.

22.4. Kalba (Snekamoji, meniu).

22.5. Pobuviy galimybés:

22.5.1. saliy skaiCius ir viety skaiCius saléje;

22.5.2. apraSymas.

22.6. Virtuvés tipas (klasifikatorius: nacionaling, europiné, ir t. t.).

22.6.1. Maisto pristatymo galimybé.

22.7. Muzika ir renginiai:

22.7.1. vyraujantis stilius (klasifikatorius: dziazas, kantri ir t. t.).

22.7.2. Renginiai (klasifikatorius: orkestras Sokiy grupé, varjeté, striptizas, karaoke ir t. t.).

22.8. Renginio laikas.

22.9. Teikiamos papildomos paslaugos (pvz., stalo zaidimai, TV ir t. t.).

22.10. Neijgaliyjy aptarnavimo galimybés.

22.11. Komerciniai objekto duomenys — 16.2 punktas.

23. Pramogy, laisvalaikio ir kitos paslaugos (Kklasifikatorius: Zvejyba; medzioklé; slidingjimas;
jodinéjimas; vandens sportas (klasifikatorius: buriavimas, baidarés, kanojos, valtys, plaustai ir t. t.);
oro sportas (klasifikatorius: oro balionai, paraSiutai, parasparniai, maltinsparniai ir t. t.); pauks¢iy ir
gyviiny stebéjimas; boulingas; skvosas, lauko tenisas, kazino ir t. t.)

23.1. Objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas.

23.2. Objekto apraSymas.

23.3. Nejgaliyjy aptarnavimas.

23.4. Komerciniai objekto duomenys — 16.2 punktas.

24. Renginiai:

24.1. pavadinimas;

24.2. paslaugos tipas (klasifikatorius: paroda, festivalis, folkloro renginys ir t. t.);

24.3. adresas;

24.4. geografinés koordinatés.

24.5. Organizatoriai:

24.5.1. adresas;

24.5.2. telefonas, faksas, elektroninis pastas, interneto svetainés adresas.

24.6. Renginio pobudis:

24.6.1. Pavienis renginys:

24.6.1.1. pradzios data, laikas;
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24.6.1.2. pabaigos data, laikas.

24.6.2. Tgstinis renginys:

24.6.2.1. pradzios data, laikas;

24.6.2.2. pabaigos data, laikas;

24.6.2.3. testinumo pobudis.

24.6.2.4. Komerciniai objekto duomenys — 16.2 punktas.

25. Vezimo paslaugos (tarptautino, vietinio transporto):

25.1. Paslaugos tipas (tarptautinio vezimo: oro, keliy, gelezinkelio, vandens; vietinio vezimo:
automobiliai, taksi, gelezinkelio, oro, vandens, autobusai, dviraciai, karietos ir t. t.).

25.2. Objekto bendrieji duomenys — 16.1 punktas.

25.3. Transporto nuoma.

25.4. Biliety kasos (pardavimo agentai):

25.4.1. adresas;

25.4.2. geografinés koordinatés;

25.4.3. telefonas, faksas, elektroninis pastas, interneto svetainés adresas;

25.4.4. darbo valandos.

25.5. Marsruty tvarkarastis(-Ciai):

25.5.1. pradzia;

25.5.2. pabaiga;

25.5.3. per (sustojimai);

25.5.4. i8vykimo laikas;

25.5.5. atvykimo laikas;

25.5.6. aprasymas.

26. LTIS tvarkymui bei kaupiamy duomeny atitikimo patikrinimui naudojami S$iy valstybés
registry, klasifikatoriy bei informaciniy sistemy duomenys:

26.1. Juridiniy asmeny registro;

26.2. Nekilnojamojo turto registro.

27. Duomenys, reikalingi LTIS, gaunami i$ §iy valstybés registry, kadastry bei duomeny baziy:

27.1. Lietuvos Respublikos kulttiros vertybiy registro — duomenys apie kultiros paveldo objektus:
archeologinius, mitologinius/istorinius/memorialinius, architektiirinius/inZinerinius, dailés;

27.2. Valstybinio saugomy teritorijy kadastro — turizmo gamtos iStekliy duomenys apie saugomas
teritorijas (ribos) ir saugomus gamtos paveldo objektus, gamtos paminklus, rekreaciniy teritorijy
zonas;

27.3. Valstybinio misky kadastro — duomenys apie rekreacinius miskus;

27.4. Nacionalinés zemés tarnybos prie Zemés ikio ministerijos teikiami georeferenciniu
pagrindu — Lietuvos Respublikos kosminio vaizdo skaitmeninio Zemélapio M 1:50000 vektoriniy
duomeny bazés LTDBKS50000 geoduomenys — apskriéiy, savivaldybiy ribos, miSkai, upés, ezerali,
pelkés, keliai, gelezinkeliai, gyvenvietés;

27.5. Valstybés jmonés Registry centras tvarkomo Lietuvos Respublikos adresy registrg — adresai,
gatveés, administraciniy vienety, gyvenamyjy vietoviy duomenys;

27.6. Valstybinio turizmo departamento Geografinés informacinés sistemos (GIS) duomeny bazés —
duomenys apie kelioniy organizatorius, kelioniy agentiiras, turizmo informacijos centrus, gidus, kelioniy
vadovus, vieSbucius, sveciy namus, motelius, kempingus, poilsio namus;

27.7. LTIS duomenims tvarkyti naudojami Klasifikatoriai:

27.8. uzsienio kalby klasifikatorius, kurj tvarko Lietuvos statistikos departamentas;

27.9. pasaulio Saliy ir teritorijy klasifikatorius, kurj tvarko Muitinés departamentas prie Lietuvos
Respublikos finansy ministerijos;
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27.10. Integruotos geoinformacinés sistemos (InGIS) geoduomeny specifikacija, kurig tvarko
Nacionaliné Zemés tarnyba prie Zemés iikio ministerijos.
28. Kiti klasifikatoriai.
IV. FUNKCINE LTIS STRUKTURA

29. Turizmo paslaugy ir turizmo istekliy objekty duomenis jraSymui j centring duomeny baze pagal
LTIS valdytojo nustatytg forma teikia:

29.1. Valstybés ar savivaldybiy institucijy jsteigti turizmo informacijos centrai;

29.2. savivaldybés administracijos, neturinCios turizmo informacijos centry — apie savo regiono
turizmo isteklius, apgyvendinimo, maitinimo, laisvalaikio ir pramogy paslaugas, regioninius renginius;

29.3. kiti duomeny teikéjai — nacionaliniy ir regioniniy parky direkcijos ar jy informaciniai centrai,
Valstybiné saugomy teritorijy tarnyba prie Aplinkos ministerijos.

30. Tais atvejais, kai turizmo paslaugy teikéjams Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo nustatyta
tvarka yra privaloma turéti pazyméjima, liudijantj, kad asmuo ar paslauga atitinka nustatytus
reikalavimus, LTIS tvarkytojas Siy nuostaty nustatyta tvarka gaves iS duomeny teikéjy—paslaugy
teikéjy duomenis j LTIS centring duomeny bazg jraSo po to, kai yra priimtas sprendimas iSduoti
pazyméjima.

31. Tais atvejais, kai turizmo paslaugy teiké¢jams Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas
nenumato turéti pazymeéjimg, LTIS tvarkytojas duomenis apie paslaugy teikéja j LTIS centring
duomeny bazg jraso surinkes §iuos duomenis arba gaves juos iS paslaugy teikéjo.

32. Duomenys apie paslaugos teikéja, kuriam Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo nustatyta
tvarka yra privaloma turéti paZzyméjimg, liudijantj, kad asmuo ar paslauga atitinka nustatytus
reikalavimus, LTIS centrinéje duomeny bazéje jraSas panaikinamas, kai paslaugos teikéjui pasibaigia
pazyméjimo galiojimo laikas ar jis yra panaikinamas.

33. Duomenys apie turizmo isteklius i§ LTIS panaikinami centrinéje duomeny bazéje panaikinant
iraSa, esant objektyviai informacijai apie istekliy naudojimo turistiniais tikslais pabaigg.

34. LTIS valdytojas, tvarkytojo jrasytus duomenis tikrina su kitose informacinése sistemose, registruose ir
duomeny bazése saugomais duomenimis.

35. Nustacius, kad pateikti duomenys yra klaidingi arba nepilni, LTIS valdytojas apie tai pranesa
tvarkytojui ir nurodo per valdytojo nustatyta laika patikslinti duomenis. Duomeny tikslinimo metu i$
centrinés duomeny bazés duomenys apie objekta neteikiami, nurodant, kad duomenys tikslinami. Jeigu
per valdytojo nustatyta laikg duomenys nepatikslinami, tada jie i§ centrinés duomeny bazés perkeliami
1 duomeny bazgés archyva.

36. Kiekvienas LTIS tvarkytojas bei duomeny teikéjai—paslaugy teikéjai, turi teisg¢ susipazinti su
LTIS centrinéje duomeny bazéje saugomais jy pateiktais duomenimis. Jie turi rastu (taip pat elektroniniu
pastu) kreiptis | LTIS valdytojg dél klaidingy duomeny istaisymo ar neiSsamiy duomeny papildymo.
Gaves tokj rasStg ar pranesimg ir jsitikings reikalavimy pagrjstumu, LTIS valdytojas privalo per deSimt
darbo dieny jj jvykdyti ir informuoti praneSimo autoriy apie atliktus pataisymus, kitu atveju — rastu
pranesti atsisakymo jvykdyti reikalavima priezastis.

37. LTIS duomeny bazés biuklés pokyciai centrinéje duomeny bazéje saugomi metus laiko, po to
perkeliami ] centrinj duomeny archyvg ir saugomi ne maziau kaip deSimt mety. Véliau Lietuvos
archyvy departamento nustatyta tvarka saugomi arba sunaikinami.

V. KAUPIAMU DUOMENU SALTINIAI

38. Duomenis LTIS teikia savivaldybés administracija ir valstybés ar savivaldybés institucijy jsteigti
turizmo informacijos centrai. Nacionaliniy ir regioniniy parky direkcijos ar turizmo informacijos centrai,
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turizmo paslaugy teikéjai (vieSbuciai, moteliai, kempingai, kelioniy organizatoriai, restoranai, vez€jai ir
pan.), valstybés registrai, kitos informacinés sistemos bei duomeny bazés, kitos jstaigos ir organizacijos.

VI. KITA LTIS APIBUDINANTI INFORMACIJA

39. LTIS duomeny sauga uztikrinama vadovaujantis Valstybinio turizmo departamento prie Ukio
ministerijos 2010 m. gruodzio 20 d. direktoriaus jsakymu Nr. V-147 patvirtintais Informaciniy sistemy
saugos dokumentais, kurie parengti vadovaujantis Lietuvos Respublikos Vyriausybés 1997 m. rugséjo
4 d. nutarimu Nr. 952 , D¢l duomeny apsaugos valstybés ir savivaldybiy institucijy informacinése
sistemose (D¢l elektroninés informacijos saugos valstybés institucijy ir jstaigy informacinése sistemose
( Zin., 1997, Nr. 83-2075; 2007, Nr. 49-1891); Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2003 m.
liepos 16 d. jsakymu Nr. 1V-272 ,.Dél Tipiniy duomeny saugos nuostaty patvirtinimo* (Zin., 2003,
Nr. 76-3511) ir kitais teisés aktais, reglamentuojanciais duomeny tvarkymo teisétuma, duomeny
tvarkytojo veikla ir duomeny saugos valdyma.

40. LTIS valdytojas, siekdamas uZztikrinti duomeny patikimumg ir sauga nuo atsitiktinio ar
neteiséto sunaikinimo, pakeitimo, atskleidimo, kitokio neteiséto tvarkymo ar naudojimo, uztikrina Sias
saugos priemones:

40.1. organizacines (asmens, atsakingo uz LTIS saugumo jgyvendinimg, skyrimas, duomeny
tvarkytojy supazindinimas su duomeny tvarkyma reglamentuojanciais teisés aktais, pasikeitimo
duomenimis su kitomis informacinémis sistemomis taisykles, nenumatyty aplinkybiy valdymo plano
rengimas ir kita);

40.2. fizines (patalpy ir techninés jrangos saugos uZztikrinimas, duomeny saugojimas, atsarginis
energijos tiekimas ir kita);

40.3. specifines (hierarchinis duomeny tvarkytojy ir naudotojy identifikavimas, jy veiksmy
registravimas, antivirusiné programiné jranga, tinklo apsauga ir kita).

41. LTIS modernizuojama ir likviduojama jstatymy ir Lietuvos Respublikos Vyriausybés nustatyta
tvarka.

42. LTIS duomenys perduodami j archyva, kitai sistemai arba sunaikinami Lietuvos archyvy
departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés nustatyta tvarka.
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2 priedas
Apklausa skirta TIC (Turizmo informacijos centry) klientams

Gerbiamas respondente, 5

Kvieciu Jus dalyvauti tyrime, kurj atlieka Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto studenté Indré
Lagzdinyteé-Pundziuviené. Sio tyrimo tikslas - iSsiaiskinti vartotojy nuomone apie Lietuvos turizmo informacijos
centry teikiamas paslaugas, ju kokybe (informacijos aspektu). Tai padeés atskleisti klienty logistinio
aptarnavimo gerinimo galimybes TIC, nes vartotojas - TIC informacijos logistikos rezultato gavéjas, galintis
atskleisti trukumus ir to pasekoje suteikti galimybe tobuléti. Gauti duomenys bus apibendrinti ir panaudoti tik
rasant baigiamajj magistro darba.

Prasome jvesti informacija apie save:

Lytis -

Amzius -

Gyvenamoji vieta

1. Kurio miesto TIC paslaugomis daZniausiai teko naudotis?

5

=]
< | 2]

2. Kiek karty per metus naudojatés TIC paslaugomis?

I 1 karta
2 2-5 kartus
[ . .

Daugiau nei 5 kartus

3. Kokios informacijos daZniausiai ieSkote TIC? (daug galimy atsakymy)

2 Apie apgyvendinimo vietas ir salygas
I_ . - . .

Apie maitinimo vietas ir salygas
2 Apie laisvalaikio praleidima (klubus, sveikatingumo centrus, muziejus ir kt.)
2 Apie renginius (parodas, koncertus, varzybas, Sventes ir kt.)

Apie ekskursijy rengima, jy variacijy galimybes
-

Kita
4. Kiekvienoje eilutéje atitinkamu balu paZymeékite atsakyma apie tai kas, Jiisu
nuomone, lemia kokybiSka klienty aptarnavima bei informacijos kokybe turizmo

informacijos centruose. Kiekvieng teiginj jvertinkite penkiuy baly skaléje.
1 2 5
TIC yra galimybé pasinaudoti modernia
jranga ieskant reikalingos turistinés
informacijos (internetas, kompiuterine - I I - I
technika ir kt.)

TIC(-y) darbo laikas yra patogus klientui

Darbuotojai parodo savo
suinteresuotuma padéti klientui
Darbuotojai pateikia informacija

pakankamai greitai
Darbuotojo pateikta informacija apie
paslaugas yra iSsami, tiksli
Darbuotojas stengiasi surasti geriausiai
kliento lUkescius atitinkantj sprendima

=00
EEREERE RN AN
EEREERE RN AN
=00
EEREERE RN AN
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5. Turizmo informacijos centre (-uose) yra pakankamai Sios dalinamos informacinés
medZiagos:
Ne Nezinau

Zemélapiai r
Svarbiausiy renginiy planas
Teatro repertuaras
Informacija apie viesbucius, motelius
Informacija apie muziejus
Informacija apie restoranus, kavines, barus
Informacija apie prekybos centrus
Informacija apie sveikatingumo centrus
Informacija apie pramoginius klubus
Informacija apie kino teatrus

Informacija apie kelioniy agentaras

Informacija apie kelioniy organizatorius

EIEAE A A Hh A i A A
EiE AN En AN I N AN A A

Informacija apie kaimo turizmo sodybas

1T
©

-
6. TIC pateikiami informaciniai lankstinukai/brosiaros yra informatyvas?

.

Informacija apie miesto sporto bazes

Taip

-

Ne

IS dalies
7. TIC pateikiami informaciniai lankstinukai/broSitros yra iSoriSkai patrauklis?

Taip
Ne

IS dalies
8. Ar naudojotés TIC’y internetinio puslapio teikiama informacija

Taip

Ne (pasirinkus §j varianta, 9 ir 10 klausimus praleiskite)
9. Ar internetiniame puslapyje patalpinta turistiné informacija yra iSsami, tiksli ?

Taip (pasirinkus $j varianta 10 klausima praleiskite)

-

Ne

Neturiu nuomonés
10. Kokios turistinés informacijos Jus pasigedote internetiniame puslapyje?

il

=]
< | 2]

11. Ar naudojotés elektroniniu pastu, norédami gauti informacija i TIC?

Taip
Ne (pasirinkus $j varianta 12 ir 13 klausimus praleiskite)
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12. Ar suteiktos paslaugos/informacija el.pastu buvo kokybiskos?
Taip (pasirinkus $j varianta 13 klausima praleiskite)
-
Ne

IS dalies
13. Kodél netenkino gauta paslauga/informacija?

il
m Ny

14. Ar naudojotés telefonu, norédami gauti informacija i§ TIC?

Taip

Ne (pasirinkus §j varianta 15 ir 16 klausimus praleiskite)
15. Ar suteiktos paslaugos/informacija telefonu buvo kokybiskos?

Taip (pasirinkus Sj variantg 16 klausima praleiskite)

.

Ne

IS dalies
16. Kodé¢l netenkino gauta paslauga/informacija?

il
iy Ny

17. Kaip Jus bendrai jvertintuméte turizmo informacijos centro teikiama informacijos
kokybe 10 baly sistemoje?
7 8 9 10

1 2 3 4 5 6
Sipnail I I I I I I I I I Puikiai

18. Kaip Jus bendrai jvertintuméte turizmo informacijos centro aptarnavimo kokybe 10
baly sistemoje?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Sipnailm I I I I I I I I [T Puikiai

Acdit uz Jusy atsakymus!

Testi
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3 priedas

Apklausa skirta TIC

Gerbiamas respondente,

Kvieciu Jus dalyvauti tyrime, kurj atlieka Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto studenté Indré
Lagzdinyté-Pundziuviené. Sio tyrimo tikslas - iSsiaiskinti Lietuvos turizmo informacijos centry darbuotojy
pozitrij i informacijos logistika. Informacijos judéjimas nuo pradinio tasko (tam tikro su turizmu susijusiomis
paslaugomis uzsiimancio objekto) j turizmo informacijos centrus ir informacijos logistika tarp turizmo
informacijos centry yra svarbiausi atskaitos taskai norint gauti optimaly rezultata - kokybiska informacijos
pateikima galutiniam vartotojui. Tai padés atskleisti logistinio aptarnavimo gerinimo galimybes Lietuvos TIC.
Gauti duomenys bus apibendrinti ir panaudoti tik rasant baigiamajj magistro darba.

1. Kurj Lietuvos turizmo informacijos centrg Jus atstovaujate?

il
m o

2. Ar didzioji informacijos dalis yra surenkama TIC darbuotoju ar daZniau informacija
pateikia turizmo paslaugomis uzsiimantys objektai?

m Ny

3. Kuris objektas dazniausiai pateikia informacijq apie save? (daug galimy atsakymy)
Viesbuciai

Restoranai

Sveikatingumo centrai

Pramoginiai klubai

Muziejai

Savivaldybés (apie miesto, rajono renginius)
Teatrai

Kino teatrai

Kelioniy agenturos

Kelioniy organizatoriai

Kaimo turizmo sodybos

[ A R R R A NN RN AN AN RN B

Miesto sporto bazes
4. Kurio informacijos tiekéjo teikiama informacija yra iSsamiausia? (daug galimy atsakymy)

Viesbuciai
Restoranai
Sveikatingumo centrai

Pramoginiai klubai

71 1 71T

Muziejai
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Savivaldybés (apie miesto, rajono renginius)
Teatrai

Kino teatrai

Kelioniy agenturos

Kelioniy organizatoriai

Kaimo turizmo sodybos

I I RN R RN B

Miesto sporto bazés

5. Kokio pobiidzio informacija dazniausiai pasiekia TIC darbuotojus? (daug galimy
atsakymuy)

Zodiné

Rasytiné

Internetiniame puslapyje
Elektroniniu pastu
Telefonu

Klientui atvykus j centra

I I R R IR A

Kita
6. Kuris gaunamos informacijos pobudis Jums yra efektyvesnis ?

Zodinés
-
-

Rasytinés
Neturi reikSmés
7. Kiekvienoje eilutéje pazymékite, Jums labiausiai tinkamu balu, atsakyma apie tai kas,
Jisy nuomone, lemia kokybiska klienty aptarnavima bei informacijos kokybe turizmo
informacijos centre. Kiekvieng teiginj jvertinkite penkiuy baly skaléje.
1 2 3 4

Jusy TIC yra galimybé pasinaudoti
modernia jranga ieskant reikalingos

informacijos klientams pateikti | [ [ [ [
(internetas, kompiuteriné technika ir
kt.)
TIC darbo laikas yra patogus klientui I B B I [
Parodote savo suinteresuotuma padeti
klientui I B I I I
Informacija pateikiate pakankamai
greitai I B B I B
Jusy pateikta informacija klientui apie
paslaugas yra aiski, tiksli r - - r -
JUs stengiates surasti geriausiai kliento r r r r r

lGkescius atitinkantj sprendima
8. Turizmo informacijos centre yra pakankamai Sios dalinamos informacinés

medZiagos:
Taip Ne IS dalies
Zemélapiai r r r
Svarbiausiy renginiy planas [ [ [
Teatro repertuaras I_ u [
Informacija apie viesbucius, motelius I_ u I_
Informacija apie muziejus [ u [
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Informacija apie restoranus, kavines, barus
Informacija apie prekybos centrus
Informacija apie sveikatingumo centrus
Informacija apie pramoginius klubus
Informacija apie kino teatrus
Informacija apie kelioniy agenturas

Informacija apie kelioniy organizatorius

NN AN RN N A
iR A A A F A A
NN AN RN N A

Informacija apie kaimo turizmo sodybas

.

Informacija apie miesto sporto bazes I_ I

9. TIC pateikiami informaciniai lankstinukai/broSiiiros yra informatyvis?

Taip
3 Ne

IS dalies

10. TIC pateikiami informaciniai lankstinukai/broSitiros yra iSoriSkai patrauklas?
; Taip
L Ne
3 IS dalies

11. Kuriuo budu daZniausiai tenka klientui perduoti informacijg?

[ - .

Internetiniame puslapyje
2 Elektroniniu pastu
= Telefonu
[ . . .

Klientui atvykus j TIC
-

Kita
12. Kokiu laiko intervalu yra atnaujinama TIC internetinio tinklapio informacija?

m o

13. Kokius atsiliepimus daZniausiai gaunate i$ klienty apie suteiktas paslaugas?

il
i o

14. Kur Sie atsakymai yra kaupiami? (daug galimy atsakymuy)

Pasitlymy knygoje
Padéky knygoje

Atskirame segtuve

1 717

Niekur
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Kita

15. Kokiu biidu Jis stengiatés iSlaikyti ir pritraukti klientus?

i
m o

16. Kaip, Jusy nuomone, buity galima patobulinti informacijos teikimg klientui Jusy
turizmo informacijos centre? (daug galimy atsakymy)

Efektyviau organizuoti informacijos gavima is tiekéjy

Susisteminti informacija duomeny bazéje

Kita

17. Kaip Jis bendrai jvertintuméte Jusy turizmo informacijos centro klientui teikiama

informacijos kokybe 10 baly sistemoje?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sipnail I I I I I I I I I Puikiai

18. Kaip Jus bendrai jvertintuméte Jusy turizmo informacijos centro klientui teikiama

aptarnavimo kokybe 10 baly sistemoje?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sipnail I I I I I I I I I Puikiai

Acin uz Jusy atsakymus!
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4 priedas
Respondenty, Lietuvos turizmo informacijos centry klienty, imtis
Respondenty im¢iai nustatyti naudojama V. Pranulio (1998) rekomenduojama formulé:
1

(n=

_A2+

)
N
kurioje n — reikiamy respondenty skaiéius, A - leidziamos imties paklaidos dydis (A = 0,05),
N — tiriamos visumos skaicius.
Tiriamos visumos skai¢ius 2011 m. Lietuvos turizmo informacijos centruose lietuviy

lankytojy skai¢iaus per ménesj vidurkis (zr. 8 priedas)

1 1 1

B 1  00025+0.000039053 0.002539053
0.05 +
25606

n

=393.84

Kad apklausa biity validi reikia surinti 394 respondety nuomoneg.
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5 priedas
LaiSkas el. pastu iSsiystas visiems Lietuvos TIC
Laba diena,

Esu Siauliy universiteto, Socialiniy moksly fakulteto magistrantiiros studenté Indré
Lagzdinyté-Pundziuviené ir atlieku tyrimag tema "Klienty logistinio aptarnavimo gerinimas
Lietuvos turizmo informacijos centruose™.

Manau, atliekamo tyrimo rezultatai bus naudingi ir Jasy TIC, kadangi jie padés
atskleisti logistinio aptarnavimo gerinimo galimybes Lietuvos TIC. Todél nuolankiai
kvieciu Jus bendradarbiauti.

Sj tyrima atlickant sudarytos dviejy tipy apklausos. Viena i§ jy skirta turizmo
informacijos centrui, Kita- turizmo informacijos centro klientams. Anketsg, skirtg TIC,
kvieCiame uzpildyti Jusy turizmo informacijos centro atsakinga darbuotoja, o apklausa
(apklausos interneting nuoroda), skirtg Jisy klientams, noriu paprasyti, kad jkeltuméte j savo
internetine svetaine. Tokiu biidu bus pasiektas tikslinis vartotojas ir apklausos rezultai padés
pasiekti norimg tiksla.

Taigi, noriu Jus pakviesti bendradarbiauti atlickant apklausa, skirtg TIC, kurios tikslas —
iSsiaiSkinti Lietuvos turizmo informacijos centry darbuotojy poziirj j informacijos
logistika. Informacijos judéjimas nuo pradinio tasko (tam tikro su turizmu susijusiomis
paslaugomis uzsiimancio objekto) i turizmo informacijos centrus ir informacijos logistika tarp
turizmo informacijos centry yra svarbiausi atskaitos taskai norint gauti optimaly rezultatg —
kokybiska informacijos pateikima galutiniam vartotojui.

Apklausa, skirtg turizmo informacijos centro darbuotojui, rasite paspaude¢ interneting
nuorodg:
http://www.manoapklausa.lt/apklausa/384841613/1/

Apklausos skirtos TIC klientams tikslas — issiaiskinti vartotojy nuomon¢ apie
Lietuvos turizmo informacijos centry teikiamas paslaugas, jy kokybe (informacijos aspektu).
Tai padés atskleisti klienty logistinio aptarnavimo gerinimo galimybes TIC, nes vartotojas —
TIC informacijos logistikos rezultato gaveéjas, galintis atskleisti trikumus ir to pasekoje
suteikti galimybe tobuléti.

Apklausos nuoroda, skirtg turizmo informacijos centro klientams, kurig prasau
ikelti j Jusy interneting sveitaing:
http://www.manoapklausa.lt/apklausa/384878677/1/

Dékoju uz skirtg laikg ir lauksiu Jusy atsakymo apie Jisy dalyvavima
apklausoje. Taip pat lauksiu Jiisy atsakymo ir apie galimybe apklausos, skirtos TIC klientams,
internetinés nuorodos jkelimg j Jusy TIC interneting svetaine.

Pagarbiai,
Indré L.P.
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Informacija gauta is:
Justina Leonaviciiité

Valstybinis turizmo departamentas prie Ukio ministerijos

Gedimino pr. 38, Vilnius
Tel. +370 706 64 971
Fax. +370 706 64 988

E-mail: justina.leonaviciute@tourism.lt

www.tourism.lt

Iregistruoti TIC Lietuvoje

6 priedas

Plungés rajono savivaldybés
turizmo informacijos centras

S. Dariaus ir S. Giréno g.
27, Plungé

T 868770339
F 844871608
E.P. gintare.gureviciute@plunge.lt

Vilniaus rajono Vladislavo
Sirokomlés turizmo
informacijos centras

V. Sirokomlés g. 5,
Bareikiskiy k.

T 852436402; 867342280
E.P. helena.museum@gmail.com

Panevézio apskrities turizmo
informacijos centras

Laisvés a.11, Panevézys

T 845508080; 845508081
F 845508080
E.P. info@panevezysinfo.lt

Siauliy turizmo informacijos

Vilniaus g. 213, Siauliai

T 841523110

centras F 841523111
E.P. tic@siauliai.lt
Raduviliskio rajono S. Dariausir S. Giréno g. 9, | T 842253168
savivaldybés vieSoji Radviliskis F 842253168
biblioteka E.P. laura@radviliskiobiblioteka.lt
Druskininky turizmo ir verslo | Gardino g. 3, Druskininkai | T 831360800
informacijos centras F 831352984

E.P. information@druskininkai.lt

Kédainiy turizmo ir verslo
informacijos centras

Didziosios Rinkos a. 6,
Kédainiai

T 834756900; 865522245
E.P. info@kedainiutvic.lt

Rokiskio turizmo Nepriklausomybés a. 8, T 861607156
informacijos centras Rokiskis E.P. info@rokiskiotic.lIt
Vilkaviskio turizmo ir verslo J. Basanaviciaus a. 7, T 834220525
informacijos centras Vilkaviskis F 834252216

E.P. info@vilkaviskisinfo.lt

Pagégiy krasto turizmo
informacijos centras

Sereikos g. 3-3, Vilkyskiy
mstl.

T 865618551
E.P. ticpagegiai@gmail.com

Birzy turizmo informacijos

J. Janonio g. 2, Birzai

T 845033496, 845035205

centras F 845033496
E.P. tic@birzai.lt

BirStono turizmo Jaunimo g. 3, BirStonas T 831965740

informacijos centras F 831965740

E.P. info@visitbirstonas.lt
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Sesupés euroregiono
turizmo informacijos centras

V. Kudirkos g. 61/1, Sakiai

T 834551262; 861871201
F 834551262
E.P. tourism@sesupe.lt

Kupiskio rajono turizmo ir
verslo informacijos centras

Gedimino g. 19, Kupiskis

T 845935603; 845952505
F 845935603
E.P. kupiskisturizmas@zebra.lt

Klaipédos turizmo ir kulttros
informacijos centras

Turgaus g. 7, Klaipéda

T 846412186
F 846412185
E.P. tic@klaipedainfo.lt

Alytaus turizmo informacijos
centras

Rotusés a. 14A, Alytus

T 831552010; 868707703
F 831551982
E.P. info@alytus-tourism.It

Jonavos turizmo ir verslo

Vasario 16-osios g. 1,

T 834952622

informacijos centras Jonava F 834952622

E.P. info@jonavosvic.lt
Nemuno euroregiono J. Basanaviciaus a. 8, T 834391538
Marijampolés biuras Marijampolé (Europa F 834391538

Royale Marijampolé)

E.P. biuras@nemunas.info
E.P euroregionas@nemunas.info

Jonavos krasto muziejus J. Basanaviciaus g. 3, T 834952335
Jonava F 834952335
E.P. jonava@taka.lt
Pasvalio krasto muziejus P. AviZonio g. 6, Pasvalys T 845134096
F 845134096
E.P. turizmas@pasvalys.It
UAB ,,Misy odiséja” M. Valandiaus g. 19, T 837207879
Kaunas F 837321404
E.P. info@turinfo.lt
Gargzdy turizmo Kvietiniy g. 5, Gargzdai T 846473416
informacijos centras F 846473416

E.P. info@klaipedadistrict.It

Silutés muziejus

Lietuvininky g. 4, Siluteé

T 844177785

F 844177785

E.P. info@siluteinfo.lt
Traky turizmo informacijos Vytauto g. 69, Trakai T 852851934
centras F 852851934

E.P. trakaitic@is.It

Pakruojo poilsio ir turizmo
centras

Parko g. 5, Pakruojo
kaimas

T 842161584; 861261584
F 842161584
E.P. p.turizmas@gmail.com

Jurbarko turizmo
informacijos centras

Vydino g. 19, Jurbarkas

T 844751485
F 844745450
E.P. turizmas@jurbarkas.lt

Joniskio turizmo ir verslo
informacijos centras

Zemaiciy g. 9, Jonidkis

T 842652388
F 842651636
E.P. ausra@jvic.lt
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Nidos kultaros ir turizmo
informacijos centras "Agila"

Taikos g. 4, Neringa

T 846952538; 846920229;
846952345

F 846952538; 846920229;
E.P. director@visitneringa.lt

Anyksc¢iy turizmo

Geguzés g. 1, Anyksciai

T 838159177

informacijos centras F 838159177

E.P. antic@zebra.lt
KaiSiadoriy turizmo ir verslo | Gedimino g. 48, T 834660466
informacijos centras KaiSiadorys F 834660466

E.P. turizmas@kaisiadorys.It

Kauno turizmo informacijos

Laisvés al. 36, Kaunas

T 837323436

centras ir konferencijy F 837423678
biuras E.P. info@kaunastic.lt
Kraziy Motiejaus Kazimiero Kolegijos g. 5, Kraziai T 861433660

Sarbievijaus kultlros centras

E.P. kraziukc@kraziai.lt

Tytuvény piligrimy centras

Maironio g. 1, Tytuvénai

T 867497392
E.P. info@tytuvenai.eu

Moléty turizmo ir verslo
informacijos centras

Inturkés g. 4, Molétai

T 838351187; 838353091
F 88351187
E.P. turizmas@moletai.lt

Raseiniy turizmo ir verslo Muziejaus g. 5, Raseiniai T 842870723
informacijos centras F 842870723
E.P. info@rvic.lt
Zemaitijos turizmo Turgaus a. 1/ Sinagogos g. | T 844453010
informacijos centras 2A, Telsiai F 844453010

E.P. turizmocentras@telsiai.lt

Utenos turizmo informacijos

Stoties g. 39, Utena

T 838954346

centras F 838954346

E.P. tic@utenainfo.lt
Zarasy rajono turizmo Séliy a. 22, Zarasai T 838537171
informacijos centras F 838537171

E.P. turizmas@zarasai.lt
Zemaiciy vyskupystés S. Daukanto g. 6, Varniai T 844447455
muziejus E.P. ai@varniai-museum.lt
Vilniaus turizmo informacijos | Vilniaus g. 22, Vilnius T 852629660
centras ir konferencijy F 852628169

biuras

E.P. tic@vilnius.It

Zydy kultdros ir informacijos
centras

Mésiniy g. 3A/5, Vilnius

T. 852616422
E.P. info@jewishcenter.It

Ignalinos turizmo
informacijos centras

Ateities g. 23, Ignalina

T. 838652597
E.P. tic@ignalina.lt

Kauno rajono turizmo
informacijos centras

Pilies t. 1, Raudondvaris

T 837548118
E.P. turizmoinfo@gmail.com

Palangos turizmo
informacijos centras

Vytauto g. 94, Palanga

T 846048811
E.P. info@palangatic.lt
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Tauragés rajono SB| kultiros | Vytauto g. 60, Tauragé T 844661404
centro turizmo informacijos E.P. ticl@tvk.It
centras
Svencéioniy verslo ir turizmo | Laisvés a. 3, Svencionys T 838751047
informacijos centras F 838751047
E.P. infocentras@svic.lt
Kretingos rajono pedagogy Vilniaus g. 2B, Kretinga T 860543100
Svietimo centras E.P.
vadybininke@kretingosturizmas.info
Siauliy rajono turizmo ir J. Basanaviciaus g. 7, T 841584486
verslo informacijos centras Kursénai E.P. vic@siauliai-r.sav.It
Lazdijy turizmo informacijos | Vilniaus g. 1, Lazdijai T 831851160
centras E.P. turizmas@Ilazdijai.lt
Mazeikiy turizmo ir verslo Ventos g. 8A, Mazeikiai T 868578456
informacijos centras E.P. mtvic@mazeikiai.lt
Ukmergés turizmo Kestucio a. 2- T 834063551
informacijos centras 2/Vienuolyno g. 14-2, E.P. turizmas@ukminfo.lt
Ukmergé
Veisiejy turizmo informacijos | Vytauto g. 47,Veisiejai T 831856535
centras E.P. veisiejumuziejus@gmail.com

El. pasto adresai:

gintare.gureviciute@plunge.lt; helena.museum@gmail.com; info@panevezysinfo.lt;
tic@siauliai.lt; laura@radyviliskiobiblioteka.lt; information@druskininkai.lt;
info@kedainiutvic.lt; info@rokiskiotic.lt; info@vilkaviskisinfo.lt; ticpagegiai@gmail.com;
tic@birzai.lt; info@Uvisitbirstonas.lt; tourism@sesupe.lt; kupiskisturizmas@zebra.lt;
tic@klaipedainfo.lt; info@alytus-tourism.lt; info@jonavosvic.lt; biuras@nemunas.info;
euroregionas@nemunas.info; jonava@taka.lt; turizmas@pasvalys.lt; info@turinfo.lt;
info@klaipedadistrict.lt; info@siluteinfo.lt; trakaitic@is.lt; turizmas@gmail.com;
turizmas@jurbarkas.It; ausra@jvic.lt; director@visitneringa.lt; antic@zebra.lt;
turizmas@Kkaisiadorys.lt; info@kaunastic.lt; kraziukc@kraziai.lt; info@tytuvenai.eu;
turizmas@moletai.lt; info@rvic.lt; turizmocentras@telsiai.lt; tic@utenainfo.lt;
turizmas@zarasai.lt; ai@varniai-museum.lt; tic@vilnius.lt; info@jewishcenter.lt;
tic@ignalina.lt; turizmoinfo@gmail.com; info@palangatic.lt; ticl@tvk.It; infocentras@svic.lt;
vadybininke@kretingosturizmas.info; vic@siauliai-r.sav.It; turizmas@lazdijai.lt;
mtvic@mazeikiai.lt; turizmas@ukminfo.lt; veisiejumuziejus@gmail.com;
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7 priedas
Respondenty, Lietuvos turizmo informacijos centry, imtis

Atsakingi asmenys uzpilde apklausa atstovavo Siuos Lietuvos turizmo informacijos

centrus:

1) V3] Lazdijy TIC

2) V3] Zemaitijos TIC

3) Zemaitijos turizmo informacijos centras (Telsiy TIC)
4) Vs Birstono TIC

5) Vs] Panevézio apskrities TIC

6) Vs Silutés TVIC

7) Vs] Panevézio TIC

8) VS] Zydy kultiiros ir informacijos centras

9) Vsl Joniskio TVIC

10) Vs] Rokiskio TIC

11) VS] Klaipédos turizmo ir kultiiros informacijos centras
12) V3] Vilniaus TIC

13) Vs] Keédainiy TVIC

14) V3] Ignalinos raj. TIC

15) VSI Anyksciy TIC

16) V3] Kaisiadoriy TVIC

17) VSI Jurbarko TIC

18) V3] Palangos TIC

19) VSI Plungeés raj.savivaldybeés TIC

20) V3] Birzy TIC

21) VSl Pagégiy TIC

22) V3] Radviliskio TVIC

23) Nidos kultiiros ir turizmo informacijos centras "Agila"
24) V3] Vilkaviskio TVIC

25) V3] Tauragés TVIC

26) V3] Tytuvény piligrimy centras

27) V3l Kauno TIC

28) Zemaiciy vyskupystés muziejus (Varniy TIC)

29) VSl Kauno TIC
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Informacija gauta is:
Jiiraté Bartkeviciiite
Statistikos departamento
Transporto ir paslaugy statistikos skyriaus vyr. specialisté
Gedimino pr. 29, 01500 Vilnius
Tel. (8 5) 236 4925

Faks. (8 5) 236 4669

Lankytojy skaicius Lietuvos turizmo informacijos centruose

8 priedas

PoZymiai: administraciné teritorija, statistiniai rodikliai ir ketvirtis

2011K1 | 2011K2 2011K3 | 2011K4 | 2012K1 | 2012K2
Lietuvos
Respublika Lankytojy skaicius, is viso 61197 218095 | 360001 | 89960 | 68936 | 219237
Lietuviy lankytojy skaicius 38015 91340 | 128685 | 49231 | 37501 | 94364
UZsienieciy lankytojy skaicius 23182 126735 | 231316 | 40729 | 31435 | 124861
Alytaus apskritis Lankytojy skaicius, is viso 8696 13926 17038 7838 6447 | 15891
Lietuviy lankytojy skaicius 6780 9905 8140 5298 3425 8232
Uzsienieciy lankytojy skaicius 1916 4021 8898 2540 3022 7642
Alytaus m. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 1104 2379 2254 1074 870 2160
Lietuviy lankytojy skaicius 953 1877 1567 881 815 1790
UZsienieciy lankytojy skaicius 151 502 687 193 55 353
Alytaus r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso
Lietuviy lankytojy skaicius
Uzsienieciy lankytojy skaicius . " " . . .
Druskininky sav. Lankytojy skaicius, is viso 2306 5614 10433 3426 3624 5355
Lietuviy lankytojy skaicius 943 2523 3978 1327 1385 2344
UZsienieciy lankytojy skaicius 1363 3091 6455 2099 2239 3011
Lazdijy r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 5286 5933 4351 3338 1953 8376
Lietuviy lankytojy skaicius 4884 5505 2595 3090 1225 4098
Uzsienieciy lankytojy skaicius 402 428 1756 248 728 4278
Varénos r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso
Lietuviy lankytojy skaicius
UZsienieciy lankytojy skaicius . . . . . .
Kauno apskritis Lankytojy skaicius, i$ viso 16931 45186 67639 | 23249 | 17263 | 46028
Lietuviy lankytojy skaicius 9960 20927 25244 | 11689 9449 | 22879
UZsienieciy lankytojy skaicius 6971 24259 42395 | 11560 7814 | 23154
Birstono sav. Lankytojy skaicius, is viso 408 1903 1877 1297 419 2003
Lietuviy lankytojy skaicius 270 1538 1365 1143 315 1611
UZsienieciy lankytojy skaicius 138 365 512 154 104 392
Jonavos r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 117 535 256 190 21 346
Lietuviy lankytojy skaicius 65 507 242 190 21 234
Uzsienieciy lankytojy skaicius 52 28 14 . . 118
KaiSiadoriy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 67 163 324 159 130 318
Lietuviy lankytojy skaicius 60 149 257 150 101 223
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UZsienieciy lankytojy skaicius 7 14 67 9 29 95
Kauno m. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 15810 39640 62776 | 19124 | 15671 | 40171
Lietuviy lankytojy skaicius 9078 16162 21681 8303 8351 | 18460
UZsienieciy lankytojy skaicius 6732 23478 41095 | 10821 7320 | 21710
Kauno r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 51 148 381 688 640 832
Lietuviy lankytojy skaicius 51 137 311 364 351 486
UZsienieciy lankytojy skaicius . 11 70 324 289 346
Kédainiy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 321 2559 1616 1546 186 1780
Lietuviy lankytojy skaicius 289 2253 1048 1308 134 1465
UZsienieciy lankytojy skaicius 32 306 568 238 52 315
Prieny r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso
Lietuviy lankytojy skaicius
Uzsienieciy lankytojy skaicius . " " . . .
Raseiniy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 157 238 409 245 196 578
Lietuviy lankytojy skaicius 147 181 340 231 176 400
UZsienieciy lankytojy skaicius 10 57 69 14 20 178
Klaipédos apskritis | Lankytojy skaicius, i$ viso 5264 56551 | 123047 9238 6563 | 43911
Lietuviy lankytojy skaicius 2999 14599 36113 5101 3597 | 10478
Uzsienieciy lankytojy skaicius 2265 41952 86934 4137 2966 | 33433
Klaipédos m. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 840 23700 33590 2906 1152 | 17357
Lietuviy lankytojy skaicius 192 1191 2431 731 227 883
Uzsienieciy lankytojy skaicius 648 22509 31159 2175 925 | 16474
Klaipédos r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 1011 2846 4980 1719 579 959
Lietuviy lankytojy skaicius 858 2357 4011 1491 520 767
Uzsienieciy lankytojy skaicius 153 489 969 228 59 192
Kretingos r. sav. Lankytojy skaicius, is viso
Lietuviy lankytojy skaicius
UZsienieciy lankytojy skaicius . . . . . .
Neringos sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 682 19418 40876 976 1865 | 14747
Lietuviy lankytojy skaicius 531 6890 17054 940 1436 4931
UZsienieciy lankytojy skaicius 151 12528 23822 36 429 9816
Palangos m. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 2659 9796 | 42133 3423 2899 | 10088
Lietuviy lankytojy skaicius 1350 3649 11816 1747 1356 3436
UZsieniecCiy lankytojy skaicius 1309 6147 30317 1676 1543 6652
Skuodo r. sav. Lankytojy skaicius, is viso
Lietuviy lankytojy skaicius
UZsienieciy lankytojy skaicius . . . . . .
Silutés r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 72 791 1468 214 68 760
Lietuviy lankytojy skaicius 68 512 801 192 58 461
Uzsienieciy lankytojy skaicius 4 279 667 22 10 299
Marijampolés
apskritis Lankytojy skaicius, is viso 1413 2293 2554 1713 1601 2220
Lietuviy lankytojy skaicius 1331 1979 2172 1481 1435 1906
UZsienieciy lankytojy skaicius 82 314 382 232 166 314
Kalvarijos sav. Lankytojy skaicius, is viso 9 56
Lietuviy lankytojy skaicius 9 26
Uzsienieciy lankytojy skaicius 30
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Kazly Rados sav.

Lankytojy skaicius, is viso

Lietuviy lankytojy skaicius

Uzsienieciy lankytojy skaicius

68

206

258

289

204

309

Marijampolés sav. | Lankytojy skaicius, is viso
Lietuviy lankytojy skaicius 22 74 93 111 86 110
UZsienieciy lankytojy skaicius 46 132 165 178 118 199
Sakiy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 332 882 1016 448 417 911
Lietuviy lankytojy skaicius 330 799 889 430 409 836
UZsienieciy lankytojy skaicius 2 83 127 18 8 75
Vilkaviskio r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 1004 1149 1280 976 980 1000
Lietuviy lankytojy skaicius 970 1080 1190 940 940 960
UZsienieciy lankytojy skaicius 34 69 90 36 40 40
PanevéZio apskritis | Lankytojy skaicius, is viso 5896 7940 12308 5157 5618 8374
Lietuviy lankytojy skaicius 5458 7099 9267 4696 5385 7631
Uzsienieciy lankytojy skaicius 438 821 3041 461 233 743
Birzy r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 876 1591 2302 526 895 1520
Lietuviy lankytojy skaicius 870 1506 2067 497 873 1330
UZsienieciy lankytojy skaicius 6 85 235 29 22 190
Kupiskio r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 680 1187 1399 629 748 732
Lietuviy lankytojy skaicius 649 1098 1326 625 748 712
UZsienieciy lankytojy skaicius 31 89 73 4 . 20
Panevézio m. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 3053 3402 6399 2486 2478 3241
Lietuviy lankytojy skaicius 2707 2889 3878 2240 2327 2940
UZsienieciy lankytojy skaicius 346 513 2521 246 151 301
Panevézior. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso
Lietuviy lankytojy skaicius
UZsienieciy lankytojy skaicius . . . . . .
Pasvalio r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 238 364 468 241 181 355
Lietuviy lankytojy skaicius 238 344 456 241 181 355
UZsienieciy lankytojy skaicius . . 12 . . .
Rokiskio r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 1049 1396 1740 1275 1316 2526
Lietuviy lankytojy skaicius 994 1262 1540 | 1093 | 1256 | 2294
UZsienieciy lankytojy skaicius 55 134 200 182 60 232
Siauliy apskritis Lankytojy skaicius, i$ viso 5623 44033 52784 | 10104 5376 | 46133
Lietuviy lankytojy skaicius 3912 18413 20362 7535 3239 | 20178
UZsienieciy lankytojy skaicius 1711 25620 32422 2569 2137 | 25955
Akmenés r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso
Lietuviy lankytojy skaicius
UZsienieciy lankytojy skaicius . " . . . .
Joniskio r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 43 21 37 27 27 127
Lietuviy lankytojy skaicius 43 12 25 18 16 46
UZsienieciy lankytojy skaicius . 9 12 9 11 81
Kelmeés r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 120 627 2350 849 38 297
Lietuviy lankytojy skaicius 120 592 2320 849 38 261
Uzsienieciy lankytojy skaicius . 35 30 . . 36
Pakruojo r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 381 2371 2519 1780 241 2475
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Lietuviy lankytojy skaicius 375 2032 2359 1780 229 2215
UZsienieciy lankytojy skaicius 6 339 160 12 260
RadviliSkio r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 124
Lietuviy lankytojy skaicius 116
UZsienieciy lankytojy skaicius . . . . . 8
Siauliy m. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 1646 3375 6136 1787 1333 2851
Lietuviy lankytojy skaicius 1464 2209 3287 1293 1082 1878
Uzsienieciy lankytojy skaicius 182 1166 2849 494 251 973
Siauliy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 3433 37639 41742 5661 3737 | 40259
Lietuviy lankytojy skaicius 1910 13568 12371 3595 1874 | 15662
UZsienieciy lankytojy skaicius 1523 24071 29371 2066 1863 | 24597
Tauragés apskritis | Lankytojy skaicius, is viso 1009 1473 2941 1302 969 3052
Lietuviy lankytojy skaicius 649 874 2242 | 1116 867 | 2501
UZsienieciy lankytojy skaicius 360 599 699 186 102 551
Jurbarko r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 390 418 1935 868 517 901
Lietuviy lankytojy skaicius 381 354 1700 836 517 742
Uzsienieciy lankytojy skaicius 9 64 235 32 . 159
Pagégiy sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 95 936
Lietuviy lankytojy skaicius 68 849
Uzsienieciy lankytojy skaicius 27 87
Silalés r. sav. Lankytojy skaicius, is viso
Lietuviy lankytojy skaicius
Uzsienieciy lankytojy skaicius . . . . . .
Taurageés r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 619 1055 1006 434 357 1215
Lietuviy lankytojy skaicius 268 520 542 280 282 910
UZsienieciy lankytojy skaicius 351 535 464 154 75 305
TelSiy apskritis Lankytojy skaicius, i$ viso 893 3627 7155 2087 1036 5131
Lietuviy lankytojy skaicius 871 3433 6543 2026 955 4669
UZsienieciy lankytojy skaicius 22 194 612 61 81 462
Mazeikiy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 31 53 61 41 38 65
Lietuviy lankytojy skaicius 28 51 55 39 36 62
UZsienieciy lankytojy skaicius 3 2 6 2 2 3
Plungés r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 356
Lietuviy lankytojy skaicius 183
UZsienieciy lankytojy skaicius 173
Rietavo sav. Lankytojy skaicius, iS viso
Lietuviy lankytojy skaicius
UZsienieciy lankytojy skaicius . . . . . .
TelSiy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 862 3574 7094 2046 998 4710
Lietuviy lankytojy skaicius 843 3382 6488 1987 919 4424
UZsienieciy lankytojy skaicius 19 192 606 59 79 286
Utenos apskritis Lankytojy skaicius, i$ viso 3009 7134 10072 3282 3573 6444
Lietuviy lankytojy skaicius 2392 6005 8339 2449 2912 5085
UZsienieciy lankytojy skaicius 617 1129 1733 833 661 1359
Anyksciy r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 100 1989 3138 262 125 1173
Lietuviy lankytojy skaicius 54 1894 2971 250 105 1117
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UZsienieciy lankytojy skaicius 46 95 167 12 20 56
Ignalinos r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 87 361 592 44 102 379

Lietuviy lankytojy skaicius 61 182 321 29 56 284

UZsienieciy lankytojy skaicius 26 179 271 15 46 95
Moléty r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 594 1414 2607 1031 581 1323

Lietuviy lankytojy skaicius 550 1270 2196 911 532 1200

UZsienieciy lankytojy skaicius 44 144 411 120 49 123
Utenosr. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 1378 2369 2436 914 1815 2415

Lietuviy lankytojy skaicius 1265 2141 2151 769 1769 2234

Uzsienieciy lankytojy skaicius 113 228 285 145 46 181
Visagino sav. Lankytojy skaicius, i$ viso

Lietuviy lankytojy skaicius

Uzsienieciy lankytojy skaicius . " " . . .
Zarasy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 850 1001 1299 1031 950 1154

Lietuviy lankytojy skaicius 462 518 700 490 450 250

UZsienieciy lankytojy skaicius 388 483 599 541 500 904
Vilniaus apskritis Lankytojy skaicius, i viso 12463 35932 64463 | 25990 | 20490 | 42053

Lietuviy lankytojy skaicius 3663 8106 10263 7840 6237 | 10805

Uzsienieciy lankytojy skaicius 8800 27826 54200 | 18150 | 14253 | 31248
Elektrény sav. Lankytojy skaicius, i$ viso

Lietuviy lankytojy skaicius

Uzsienieciy lankytojy skaicius
Sal¢ininky r. sav. Lankytojy skaicius, is viso

Lietuviy lankytojy skaicius

Uzsienieciy lankytojy skaicius
Sirvinty r. sav. Lankytojy skaicius, is viso

Lietuviy lankytojy skaicius

UZsienieciy lankytojy skaicius . . . . . .
Svencioniy r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 102 127 94 67 80 117

Lietuviy lankytojy skaicius 82 95 71 47 52 74

UZsienieciy lankytojy skaicius 20 32 23 20 28 43
Traky r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 1247 6194 13669 2637 1951 10127

Lietuviy lankytojy skaicius 204 1090 1438 574 174 2275

UZsienietiy lankytojy skaitius 1043 5104 | 12231| 2063 | 1777 | 7852
Ukmergés r. sav. Lankytojy skaicius, is viso 17 222 329 107 31 113

Lietuviy lankytojy skaicius 13 121 186 52 16 50

UZsienieciy lankytojy skaicius 4 101 143 55 15 63
Vilniaus m. sav. Lankytojy skaicius, is viso 11097 29389 50371 | 23179 | 18146 | 30684

Lietuviy lankytojy skaicius 3364 6800 8568 7167 5753 7416

Uzsienieciy lankytojy skaicius 7733 22589 41803 | 16012 | 12393 | 23268
Vilniaus r. sav. Lankytojy skaicius, i$ viso 282 1012

Lietuviy lankytojy skaicius 242 990

UZsienieciy lankytojy skaicius 40 22

Valstybinio turizmo departamento duomenys.
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Respondenty (TIC klienty) sociodemografinés charakteristikos

42%

= Vyras (58%)
-~ Moteris (42%)

9.1 pav. TIC klienty pasiskirstymas pagal lyti, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

Il Alytus 5%
* Druskininkai 5%
< Kaunas 13%
Klaipéda 9%
= Matieikiai 6%
» Palanga 6%
# Siauliai 15 %

4+ Vilnius 16%

Kiti miestai 35 %

9.2 pav. TIC klienty pasiskirstymas gyvenamaja vieta, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

9 priedas

Klienty logistinio aptarnavimo Lietuvos turizmo informacijos centruose rezultaty

analizé, vartotoju vertinimo aspektu

11 kartg (57%)
=i2-5 kartus (36%)
i Daugiau nei 5 kartus (7%)

9.3 pav. TIC Klienty pasiskirstymas pagal turizmo informacijos centry paslaugy

naudojimosi daZznuma, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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# Taip (26%)

i Ne (24%)
- 1§ dalies (50%)

9.4 pav. TIC pateikiamy informaciniy lankstinuky/broSitiry informatyvumas, TIC

klienty nuomonés aspektu, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

a48%
Taip (30%)

It Ne (22%)
15 dalies (48%)

9.5 pav. TIC pateikiamy informaciniy lankstinukuy/broSitury iSoriSkas patrauklimas, TIC

klienty nuomonés aspektu, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

42%

Taip (58%)
Ne (42%)

9.6 pav. TIC klienty pasiskirstymas pagal naudojimasi TIC internetinio puslapio
teikiama informacija, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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Taip (82%)

Neturi nuomonés (10%)
82%

9.7 pav. TIC klienty vertinimas pagal tai ar internetiniame puslapyje patalpinta
turistiné informacija yra iSsami, tiksli, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

15%

_iTaip (15%)
2 Ne (85%)

9.8 pav. TIC Klienty pasiskirstymas pagal naudojimasi el. pastu, norint gauti
informacija i§ TIC, %, N=397
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

28%

Taip (28%)
Ne (72%)

9.9 pav. TIC klienty pasiskirstymas pagal naudojimasi telefonu, norint gauti informacija
i§ TIC, %, N=397

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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10 priedas
TIC funkcijos

Turizmo informacijos centras (TIC) - jstaiga, teikianti informacijg turizmo klausimais,
atliekanti uzsakymus vykimo vietose ir teikianti kitokias papildomas paslaugas (Armaitiené,
A. 2009, p. 98). Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas (Numeris:; 2011-06-22) skelbia, kad
turizmo informacijos centras — juridinis asmuo, kurio veikla apima informacijos apie turizmo
iSteklius ir turizmo paslaugas rengima, teikimg ir (ar) skleidima.

Remiantis LR turizmo jstatymu (2011-06-22; Numeri: VI11-667) 10 straipsniu turizmo
informacijos centras, naudojantis turizmo informacijos zenkla, teisés akty nustatyta tvarka
iraSyta 1 Lietuvos Respublikos prekiy ir paslaugy Zenkly registra (,,i raidé Zalios spalvos
sta¢iakampyje ir uzrasas ,,Turizmo informacija“ Lietuvoje, o uzsienyje uzrasas — ,,Lietuvos
turizmo informacija®), turi:

1) bati sudargs su Valstybiniu turizmo departamentu sutartj dél teisés naudoti turizmo
informacijos Zenkla;

2) rinkti, kaupti ir nemokamai teikti informacijg apie vietovés turizmo iSteklius ir turizmo
paslaugas;

3) rengti, leisti ir platinti informacinius ir kartografinius leidinius apie vietovés turizmo
iSteklius ir turizmo paslaugas;

4) teikti turizmo informacijg internete ir turizmo iStekliy ir turizmo paslaugy duomenis
Lietuvos turizmo informacijos sistemai.

Taip pat turizmo informacijos centrai gali uZsakyti (rezervuoti) apgyvendinimo
paslaugas, transporto bilietus, bilietus j teatrus, koncertus, sporto ir kitus renginius, prekiauti
suvenyrais ir vykdyti kitg savo jstatuose numatytg veiklg. TIC, kuriy steigéjos yra valstybés ar
savivaldybiy institucijos, tvarko ir teikia turizmo iStekliy ir turizmo paslaugy duomenis
Lietuvos turizmo informacijos sistemai ir gali nemokamai naudotis S§ios sistemos
duomenimis. Valstybés ar savivaldybiy institucijy jsteigty turizmo informacijos centry veikla,
skirta teikti duomenis Lietuvos turizmo informacijos sistemai, gali biiti finansuojama i§ $iy

institucijy biudzety.
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11 priedas

Klienty logistinio aptarnavimo Lietuvos turizmo informacijos centruose tyrimo
rezultaty analizé ir TIC tarpusavio lyginimas, TIC vertinimo aspektu

17%

= TIC turimg informacija
surenka darbuotojai {83%)

TIC turimg informacija
surenka darbuotojaiir j3
suteikia turizmo paslaugas
teikiantys objekiai (17%)

11.1 pav. TIC informacijos gavimo pasiskirstymas, %, N-29
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

+ Zodinés informacijos
pobudis (17%)

i: Rasytinés informacijos
pobudis (45%)

- Neturinti reikSmés (38%)

11.2 pav. Efektyviausias gaunamos informacijos pobidis TIC, %, N-29
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

# Zemélapiai {14%)

® Svarbiausiy renginiy planas (6%)
Teatro repertuaras (4%)

I Informacija apie vieSbucius, motelius
(12%)

 Informacija apie muziejus (13%)

Informacija apie restoranus, kavines,

barus (10%)
— * Informacija apie prekybos centrus
| umll\\\\\“\i\\m Wl \\\\ (a%)
R \\\\\ T Informacija apie sveikatingumo
RS ER centrus (7%)
S e I informacija apie pramoginius klubus
(3%)

= Informacija apie kino teatrus (2%)

* Informacija apie kelioniy agentiiras
(4%)

< Informacija apie kelioniy
organizatorius (3%)
Informacija apie kaimo turizmo
sodybas {12%)
Informacija apie miesto sporto bazes
(6%)

11.3 pav. TIC dalinamos informacinés medziagos pakankamumas, %, N-29

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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TIC pateikiami

informaciniai
lankstinukai/broSitros yra
0% 14% informatyvas (86%)
\ i TIC pateikiami

informaciniai
lankstinukai/brositros
néra informatyvis (0%)

R TIC pateikiami
informaciniai
lankstinukai/brosiaros yra
is dalies informatyvas
(14%)

11.4 pav. TIC lankstinuky/brosiury informatyvumas, %, N-29

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

31% TIC pateikiami informaciniai
lankstinukai/brositros yra
iSoriskai patrauklis (69%)

# TIC pateikiami informaciniai
69% lankstinukai/brogitros néra

iSoridkai patrauklas (0%)
0%

TIC pateikiami informaciniai
lankstinukai/bro$iaros yra
iSoridkal patrauklis (31%)

11.5 pav. TIC lankstinuku/brosiiairy patrauklumas, %, N-29
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

~ Pasiilymy knygoje (6%)
I Padéky knygoje {16%)

= Atskirame segtuve (6%)
-~ Niekur (47%)

= Kita (25%)

11.6 pav. IS klienty gauty atsiliepimy kaupimo vieta apie suteiktas paslaugas TIC, %, N-

29
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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TIC‘y ir jy klienty tyrimo rezultaty lyginamoji analizé

12 priedas

12.1 lentelé

Kokybiska klienty aptarnavima ir informacija lemiantys veiksniai TIC, TIC ir ju
klienty vertinimo aspektu

TIC vertinimas \

TIC klienty vertinimas

TIC yra galimybé pasinaudoti modernia jranga ieSkant reikalingos informacijos klientams pateikti
(internetas, kompiuteriné technika ir kt.)

100% - 100% ~
50% [ S0% l
g L2 == W T ' il b 3 0% = >
1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai 1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai
TIC darbo laikas yra patogus klientui
100% - 100%
50% [ 50% +~
: P o . ——l—l—,7
0% . T T T J : v 0% l/ b T - T T T T
1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai 1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai
Suinteresuotumo parodymas norint padéti klientui
100% 100%
50% +~ 50% .
0% . 0% - — - /m
1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5balai 1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai
Informacija pateikiama pakankamai greitai
100% 100% 1
50% +~ B 50% T . o
0% T Z T T T h.—‘ 0% T £ = T - T T T I,/
1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5balai 1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai
Pateikta informacija klientui apie paslaugas yra aiski, tiksli
100% 100%
50% B 50% l
0% Ry T T 4 T 1 0% T - T - T T - T T
1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai 1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai
Stengiamasi surasti geriausiai kliento liikes¢ius atitinkanti sprendima
P //
100% 100%
//,I
50% 50%
! 0% T ,/ - T -I T T I/

0%

1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai

1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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- Taip (30%)

# Ne (22%)

=18 dalies (48%)

12.1 pav. Vilniaus TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant Vilniaus TIC
pateikiamy informaciniy lankstinuku/brosiiiry informatyvuma, %
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

30%
e \ Taip (30%)
: Ne (17%)
17% 13 dalies (53%)

12.2 pav. Kauno TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant Kauno TIC pateikiamy

informaciniy lankstinukuy/brosiary informatyvuma, %
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

41% | 40%
= Taip {40%)
= Ne (19%)
15 dalies (41%)

12.3 pav. Klaipédos TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant Klaipédos TIC

pateikiamy informaciniy lankstinuky/broSiiiry informatyvuma, %
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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33%

Taip (33%)
= Ne (21%)
=3 dalies (46%)

12.4 pav. Vilniaus TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant Vilniaus TIC

pateikiamy informaciniy lankstinuky/broSiiiry patrauklumg, %
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

- Taip (33%}
= Ne (23%)
=213 dalies (44%)

12.5 pav. Kauno TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas vertinant Kauno TIC pateikiamy

informaciniy lankstinukuy/brosiary patraukluma, %
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

Taip (46%)
Ne (18%)
= 18 dalies (36%)

12.6 pav. Klaipédos TIC klienty huomoniy pasiskirstymas vertinant Klaipédos TIC

pateikiamy informaciniy lankstinuky/broSiiiry patraukluma, %
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais
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- Kauno TIC klientai yra
visiSkai ir i$ dalies
patenkinti gaunama
informacija Kauno TIC
internetinéje svetainéje
(84%)

# Kauno TIC klientai yra
nepatenkinti gaunama
informacija Kauno TIC
internetinéje svetainéje
(16%)
12.7 pav. Kauno TIC klienty nuomoniy pasiskirstymas verinant Kauno TIC internetinés
) svetainés informatyvuma, %
Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais

131



