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SANTRAUKA

Lina Snarieg
Vartotoj y elgsenos ypatumai renkantis kelionj organizatoriy

Magistro darbas

Magistro darbe yra nagijami vartotoj; elgsenos ypatumai renkantis keliprorganizaton
Siauliy regione. Darbui atlikti buvo remiamasi lietyvir uzsienio autori moksline literaira,
EUROSTAT, LR Statistikos departamento duomenimisizino tendencij apzvalgomis, taip pat
Siauliy regiono kelionj organizatoni paslaug vartotoj; elgsenos tyrimo duomenimis.

Pirmojoje dalyje nustatoma kelianorganizaton vieta versle ir tendencijos Siawlregione.
Analizuojama turizmo verslo infrastrdkf, nagrigjama kelioni organizatom veikla Europos
Sajungoje ir Lietuvoje, bendros keliapbrganizavimo rinkos tendencijos Siautegione.

Antrojoje dalyje atliekama teortnvartotoj, elgsenos, renkantis kelianorganizaton analiz.
Pateikiama turizmo paslaggvartotop elgsenos samprata, iSskiriami turizmo pasiaugrtotop
tipai, turizmo paslaug pasirinkima lemiantys veiksniai, aptariami ir palyginafwairiy uzsienio ir
lietuviy autory pateikiami turizmo paslaugvartotop elgsenos modeliai.

Tretiojoje dalyje atliekamas vartotpglgsenos tyrimas renkantis keligrorganizatoni Siauliy
regione. Tyrimu nustatyta Siauliregiono vartotaj keliavimo elgsena, kelioni organizatory
pasirinkimo kriterijai, atliktas keliomi organizaton paslaug kokybés vertinimas.

Teorirgs ir praktires empirinip duomem analiZs metu gauti rezultatai yra pagrindas iSvadoms

ir rekomendacijoms, kurios pateikiamos magistrddgrabaigoje.



Snarieg Lina. Peculiarities of customer’s behavior in csiog travel organizators: Final work
of Management Master studies/ scientific supervéssoc. prof. Linas Zalys; University of Siauliai,
Department of Management. Siauliai, 2008. — 71 p.

SUMMARY

Lina Snarieg
Peculiarities of customer’s behavior in choosing &avel organizators

Master's final work

In master's final work the peculiarities of custasibehavior in choosing travel organizators in
Siauliai region were analyzed. Work is based ohuanian and foreign authors’ literature analysis,
EUROSTAT, Lithuanian Statistical Department, ettad Siauliai region customers survey results.

In the first part the place of travel organizatiorsourism business as well as Siauliai region is
observed. Tourism business infrastructure, mainigoutrends in European Union and Lithuanian
tourism markets as well as Siauliai region analyzed

In the second part the theoretical analysis ofisourcustomer’'s behavior is made. Tourism
services customer’s behavior definition given, m#nurism customers types, their behavior
influencing factors distinguished, different belmaal models proposed by Lithuanian and foreign
authors analyzed and compared.

In the third part the survey of Siauliai regionviehorganizators’ services customers was made.
Survey helped to observe customers behavior, tindigsh their travel organizators choosing
criteria as well as evaluate Siauliai region travgjanizators services quality.

Basing on theoretical and empirical research reghkk conclusions and recommendations are

given at the end of work.
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IVADAS

Vartotojy elgsena yra mokskndisciplina, kurios pirmieji vadasiai pasirod Amerikoje tik 7-
ame deSimtmetyje. Galutinai susiformavus marketidgmms ir koncepcijoms kilo poreikis tirti ir
vartotop elges.

Per vig vartotoj; elgsenos mokslo vystimosi kelbuvo siekiama paaiskinti vartotojo elgsenos
principus, prielaidas. Tokiziniy reikéjo ir marketologams, nes marketingo planavimasratsgija
turi bati paremta geru pazinimu ir supratimu vartoioypa ty, kurie sudaro pagrindgntiksling
rinkos dal. Todl pastaraisiais metais vartaioglgsenos tyrimui skiriamas vis didesnismsys.
Gana pldiai vartotoj; elgsem nagrireja uzsienio autoriai Mowen (1987), Walters (1989),
Blackwell, Miniard, Engel(2000), Schiffman, Kanuk,L.(2003) ir kt. bei lietuw; autoriai
Bakanauskas (2005), Boguslauskas, Va&s (2003), Bubly¢, Klimien¢, Ramanauskien(2005),
Urbanskier, Clottey, JakStys (2000) ir kivairas autoriai pakizia skirtingus vartotej elgsenos
aspektus — Divett, Crittenden, Henderson (2003/é&x) Arranz, Cillan(2006), Lopez, Redondo,
Olivan (2006) akcentuoja vartotpjelgsenos tyrimo aktualumvartotoy lojalumui uztikrinti,
Teare(1998), Dunois (2000), Ries (2005) apzvelgigoioy elgsem IS pozicionavimo pozidi.
Nagrirétiny aspekii saraSas @ra baigtinis, kadangi vartotojo elgsena wairialype, priklausanti
nuo paslaugos ir prék, taigi formuojasi nemazai tyrimo aspgkVienas y — vartotoy elgsenos
tyrimas renkantis kelioniorganizaton, kur vartotoy elgsena nagrijama turizmo kontekste.

Siandien vartotojas susiduria su daugybe kelionganizator reklamy, pagal savo uzdirbamas
pajamas ir uzimampackti renkasi tolimesnes, artimesnes ar net egzotinksnks | kitas Salis,
naudojasi vietinio, kaimo turizmo paslaugomis. Keli organizatoriaivairiausiais kdais siekia
atkreipti vartotoj déemeg i siallomas keliones,y ypatybes. Téau pardavimas, arba - iS vartotojo
puss - pirkimas, yra keli etam apsisprendimo proceso rezultatas.

Tyrimo problema. Vartotojas, remdamasis turima informacija, vertkelioniy organizatom
siflomas paslaugas ir tik tada pasirenka sau timkafiia susiduriama su vartotpjelgsenos,
renkantis kelioni organizatomn problema. Nors turizmo paslaugektoriaus vartotqj elgsenos
tematika yra atlikta nemazai tyrim(Bernstein, Awe (1999), Craig, Faché(2000), Gr#ngs
Gummesson (2006) ir kt.), autoriai dazniausiai méga vartotojy elgsem renkantis kelionj
transporto, viedhiiy, restoran paslaugas. Zymiai maZiau érdesio skiriama Kkelioni
organizatoriaus pasirinkimo problemai. Lietuvojekitpo tyrimy iSvis neatliekama. Vartotg)
elgsenos tyrimai renkantis keli@nbrganizatoni, esmini; tendenciy nustatymas, patly gerinti
Lietuvos vartotay aptarnavimo kokyl didinty kelioniy organizavimgmoniy konkurencingura

Tyrimo aktualumas. Problemos tyrimas yra aktualus trimis aspekt&iartotojy elgsenos
tyrimai, padedantys atskleisti Zzmogaus vgikbyjant paslaug apimantys sprendimpriémimo



procesus, kurie atliekami iki pirkimo ir po jo, yraudingi kelioni organizatoriams, nes vartaioj
elgsenos nustatymas padeda parinkti tink@aslaug rémimo strategg, metodus ir bdus. ¢l to
didéja imoniy konkurencingumas. Antra, vartogoplgsenos tyrimai padeda efektyviau valdyti
kelioniy organizavimo paslaugas Salies, regiomastu. Tréia, vartotoj elgsenos suvokimas
padeda keliomi organizatoriams teikti aukStesn kokykes paslaugas, teéd geriau tenkinami
vartotop poreikiai.

Magistro baigiamajame darbe nagjama vartotoj elgsena, renkantis kelianiorganizatorn
esmiri demeg skiriant Siauli regionui. Regionas pasirinktasl ¢keliy priezagiy. Pirma, autorei tai
patogi vieta atlikti apklawsgeografiniu podiriu. Antra, kelioniy organizavimo tobulinimas, kuriam
Siame darbe skiriamas didziausiasésys, gali padi spartinti Lietuvos regioniaplétra.

Problema nagrig)ama dviem aspektais — keliogndrganizaton paslaug tobulinimo galimybi
aspektu bei keliomi organizavimo paslaugobulinimo galimybi Siauliy regione aspektu.

Tyrimo objektas — vartotop elgsena.

Tyrimo dalykas - kelioniy organizator pasirinkimo kriterijai Siaulj regione.

Tyrimo tikslas — istirti vartotoj; elgsen renkantis kelionj organizaton Siauliy regione.

Tyrimo uzdaviniai:

1) istirti turizmo verslo infrastrukira;

2) iSnagrireti kelioniy organizaton veikla Europoje ir Lietuvoje;

3) aptarti bendras kelioni organizavimo paslaugrinkos tendencijas Lietuvoje ir Siawli

regione;

4) iSnagrireti vartotop elgsenos esgnir ypatumus;

5) istirti vartotop elgsel salygojartius veiksnius;

6) istirti vartotoj elgsenos, renkantis kelianorganizatori Siauliy regione, ypatumus.

Hipotezés:

1) vartotojai, rinkdamiesi kelioni organizavimo paslaugas Siauliregione, vadovaujasi

pajamy, gyvenimo Ido ir paslaug kokybés kriterijais.

2) Siauliy regiono gyventojai prioritetus teikia artimesms keliorems.

Tyrimo bazé.

Tyrimo metodologija. Tyrime remiamasi vartotqj elgsenos renkantis produkto (paslaugos)
tiekéja koncepcija. Analig atliekama iSskiriant pagrindinius aplinkos ir asinéus veiksnius,
lemiartius kelioniy organizatoriaus pasirinkimn

Tyrimo logire seka formuluojama remiantis adksu iSkeltais uzdaviniais. Atsizvelgiant
tyrimo tiksla, aptariama keliomi organizaton veikla, pagrindids iSvaziuojamojo turizmo
tendencijos Europoje ir Lietuvoje, akcentuojantuBliiaregiors, kuriame bus atliekamas tyrimas.
Taip pat nagrijami bendrojo potdzio statistiniai duomenys, parodantys kelippiasirinkimo
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tendencijas, aptariama kelianorganizaton veikla, ju paslaug kokyké, veiklos tendencijos. Taip
ivertinama bendroji kelioniorganizavimo paslaugSiauliy regione lklé.

Toliau atliekama teorininformacijos 3altini analiz. Sios analigs tikslas — atskleisti vartotgj
elgsenos koncepaij iSskirti pagrindinius veiksnius, lemi&ns vartotoy apsisprendim pirkti,
aptarti jvairiy autoriy pateikiamus vartotqj elgsenos modelius kelianiorganizavimo srityje,
susisteminti ir iSskirti pagrindinius kriterijusykais remiantis bus atliekamas praktinis tyrimas.

Tada analizuojami Sias tendencijam¢ veiksniai, vartotaj elgsenos aspektu. Tam atliekama
Siauliy regiono gyventaj anketirt apklausa. Apklausos tikslas — patjrar paneigti suformuluotas
hipotezes. Taigi siekiama nustatyti, kokiais kijees remdamiesi Siauli regiono gyventojai
pasirenka kelionj organizaton ir kokioms kelioni raSims jie teikia prioritetus. Tyrimo rezultatai
padeda iSskirti vartotqjprioritetus renkantis kelioniorganizatoti, remiantis jais galima pateikti
pasiilymus kelioniy organizatoriams, kad Sie geriau teniiminkos poreikius. Rinkos poreiki
tenkinimas savo ruoZtu padeda didinti keliparganizatom konkurencinguny.

Metodika.

Tyrimui pasirinkti Sie tyrimo metodai:

1) mokslires literatiros analiz;

2) lyginimas ir apibendrinimas;

3) statistiniy duomen ir tendenciy analiz;

4) anketire apklausa.

Tyrimo metodika yra komplekstn apjungianti turizmo sektoriaus statistirduomemn analiz,
kelioniy organizaton duomem analiz; ir vartotop anketirg apklaus.

1. Turizmo sektoriaus statistiniduomen analiz. Sis etapas padeda nustatyti pagrindines
vartotop pasirenkam kelioniy tendencijas Lietuvoje ir regionuose.

Duomem Saltiniai:

o LR Statistikos departamento duomdraz (http://www.stat.qgov.l

e EUROSTAT duomenbaz (http://ec.europa.eu/eurostat

o Valstybinio turizmo departamento duomenid://www.tourism.lj;

e Turizmo informacini centy duomenys.

2. Kelioniy organizatorii duomen analiz. Siame etape nustatoma, kigkoniy Lietuvoje ir
Siauliy regione teikia kelionji organizavimo paslaugas, kyrimoniy paslaugos populiariausios,
vertinamas Siauli regiono kelionj organizator pakankamumas ir populiarumas.

Duomem Saltiniai:

o LR Statistikos departamento duomdraz (http://www.stat.qgov.l
e Imoniy katalogas ,Visa Lietuva®;
e TNS-Gallup informacijalfttp://www.tns-gallup.x
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« Kelioniy organizaton bukletai, gaunami parodose, keligmirganizaton atstovylése;

« Kelioniy organizatoni tinklapiuose pateikiama informacija.

« Virtualts kelioniy organizator tinklai.

3. Anonimie Siauly regiono gyventej apklausa. Siuo etapu stengiamasi iSsiaiskinti
pagrindinius vartotaj kelioniy organizator pasirinkimo kriterijus Siauli regione.

Bendgja vertinimo kriteriyp strukiira sudaro trys pagrindiniai blokai. Pirmasis blokas —
socialiniai-demografiniai kriterijai: amzius, lytipajamos, Seimyninpacktis, iSsilavinimas. Sios
charakteristikos reikalingogvairiais pjviais nagrigjant kitus du blokus — keliavimgprociy
kriterijus ir konkreius, kelioniy organizaton pasirinkimo Kriterijus.

Antrasis blokas — keliavimgprociy kriterijai: kelioniy daznis, kelionj tipas, keliony trukmg,
kelioniy partnerio pasirinkimas, pasirenkamas transportas.

Treciasis blokas — kelioni organizaton pasirinkimo Kriterijai: organizatoriaus tipas,sfaug:
kokybei keliami reikalavimai, organizatoriaus patikmas, reklama ir émimo priemoss,
organizatoriaus pasiekiamumas, informacijos Saitinikt.

Anketa sudaro apie 20 uzdarojo ir atvirojo tipo klauginfaip pat naudojami laipsniuoto tipo
klausimai (kelioni organizatoti pasirinkimo kriterijams vertinti: labai svarbu,astu, vidutiniSkai
svarbu, nesvarbu, visiSkai nesvarbu ir pan.). Aanketteikiama 1 priede.

Tyrimas atliekamas Siauliregione. Pagrindiniai miestai: Siauliai, Radvil&kJonikis, Kelra.
Buvo apklausta 110 respondentRespondent skatius kiekviename mieste parenkamas
proporcingai gyventaj skatiui.

Duomenmn sisteminimui naudojamos nomindlifir rangire skaks. Nagrirgjamas tiek bendras
respondent atsakyna pasiskirstymas, tiek pasiskirstymas pagal demowsfcharakteristikas —
lyti, amzi;, ménesines pajamas, Seimyaipadtti, iSsilavinim.

Tyrimo rezultaty naujumas. Siauliy regione vartotaj elgsenos tyrimai, renkantis keliani
organizatony dar nebuvo atlikti.

Tyrimo rezultat y reikSmingumas.Vartotojy elgsenos tyrimai renkantis keli@norganizator,
esminiy tendencij nustatymas yra reikdmingi Siawlregiono ir kit; Lietuvos region kelioniy
organizatoriams. Vartotgjelgsenos ir poreili nustatymas padeda gerinti vartot@ptarnavimo
kokybe, didinty kelioniy organizavimamoniy konkurencingurng

Teorinis rezultaty reikSmingumas. Remiantis iSanalizuotais lietuyiir uzsienio autor
teoriniais modeliais, apibkti ir istirti Siauliy regiono kelioni organizatoni pasirinkimo kriterijai,
vartotop elgsenos ypatys. Sukurta tyrimo metodologija yra naudinga tirikmi region; kelioniy

organizatony pasirinkimo Kriterijus ir vartotaj elgsen.

10



1. KELIONI U ORGANIZATORI U VIETA TURIZMO VERSLE IR TENDENCIJOS
SIAULI U REGIONE

1.1. Turizmo verslo infrastruktira

Turizmo verslo infrastrukros samprata formavosi remiantis bendru infrasiinost svokos
apibezimu, kuris, beje, taip patéra vienareikSmiskas. Mokskje literafiroje sutinkamos dvi
infrastrukfiros termino genealogijos kryptys: vieni autoriai rmimg kildina iS Karires
terminologijos, Kiti - sieja su statyba. Ekonomikapfrastrukiiros sivoka pradta vartoti nuo XX a.
40-yjy mety vidurio kaip visuma Sak uztikrinartiy normal; materialires gamybos funkcionavign
Véliau samprata ptési apimdama ir kitas socialupipaslaug sferas: kelius, kanalus, oro uostus,
tiltus, sandlius, transpo#, susisiekim, komunikacig, inZinierinius tinklus, sveikatos paslaugas,
sporto aikstynus ir pah.

B.IL. ®expro® ir MIL. Komapos® darbuose teigiama, jog infrastrakas sukirimas reikalauja
dideliy investicipy ir savaime pelno neatneSa.¢iBal yra nustatyta, jog infrastrukbs iSpétojimas
salygoja Salies galimybes gegau pritraukti uZsienio investicijas, darbaga, paspartinti
ekonominio augimo tempus, pagerinti vietos gyventgyvenimo kokyk. Taigi infrastrukiiros
plétra suvokiama kaip Salies getswpamatas.

Pasak E. Mahoney ir G. Warrelinfrastruktira itin svarbi paslaugir laisvalaikio sektoriui,
vienas kunyp yra turizmas. Turistiés keliores tikslai gali iti skirtingi: susipazinti su kit Saliy
kultara, pail€ti, atstatyti sveikat, aplankyti draugus, vykii verslo susitikimus ir pan. Siekdami
galutiniy turizmo tiksly, turistai turi nukeliauti pageidaujam vieta ir tam skirti nemazai laiko bei
pinigu. Taigi turistai siekia, kadyjkelioré bty optimali, maloni,jdomi ir reikSminga. Tog labai
svarbiomis Siuo atveju tampa keligrorganizatori teikiamos paslaugos.

Salis (regionas), siekdamas pritraukti turistud waldyti tam tikrus turizmo isteklius t.y.
sukurtiturizmo produkt. Turizmo produkto vegtformuoja gamtiniai, kuitriniai ir infrastruktiros
IStekliai, skirti turisty poreikiams tenkinti.

Kai kurie iStekliai formuoja turizmo tikg) poludi ir yra esminiai pritraukiant turigtdemes.
Tai gamtiniai iStekliai (vandens telkiniai, faunajsSkai, draustiniai, ir pan.) ir kaitos iStekliai
(archeologija, istorija, menas, tradicijos, kndits paveldo objektai ir pan.). Siuos isteklius mali
vadinti pagrindiniais turizmo iStekliafs

! Damuliert, A. (2003).Tourism Infrastructure in Lithuania: theoretical drpractical aspectsOrganizacij vadyba:
sisteminiai tyrimai, nr.26. Kaunas: Vytauto DidZajniversitetas, p. 77.

2 ®enpko, B.IL., ®expko, H.I'. (2000).Auppacmpykmypa mosaprozo peinka. Poctos-na-Jlony, p.125.

*Komapos, M.IL.(2000).Anppacmpyxkmypa pecuoros mupa. Cauxr-Tlerep6ypr, p.69.

4 Mahoney, E., Warnell, G. (199 Tpurism marketingMichigan State University Extension, p.10.

® Tourism: 2020 Vision. (1999). WTO: Madrid, Spain? p
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Kiti turizmo iStekliai yra naudojami kartu su pagtiniais turizmo iStekliais ir juos papildo.
Todkl jie gali bati vadinami papildarviais turizmo iStekliai$ Be ju kelionés hity sudktingos,
varginargios, nemalonios ir netgi frmanomos. Siems iStekliams priskiriama: turistielione,
apgyvendinimas, maitinimas, tutistisuomeniniy, Kultariniy, komunikacijos poreiki tenkinimas.
Siuos iSteklius sukuria turizmo veikloje dalyvaujas institucijos, kurios formuoja taip vadinam
turizmo infrastrukdrq.

Taigi turizmo infrastrukira tugty bati suprantama kaigmoniy, jstaigy ir tarnyby visuma,
kuriyg veikla sudaro glygas pasiekti turistams pagrindjrkelionés tikslg. Jai priskiriami objektai,
tenkinantys vien turigt poreikius, turisi ir vietos gyventaj poreikius, o taip pat bendra regiono
infrastruk@ira. Turizmo infrastrukiros produktu dazniausiai yra kompleksipaslauga - turas -
apimantis visas paslaug risis, kurias teikia jvairis infrastrukiiros objektal. Turizmo
infrastrukfira, remiantis A. Damulierfe formuoja:

1) imores, kurios organizuoja turizmo keliones, turisipgyvendinim ir pan.;

2) imores, tenkinagios vietos gyventaj ir turisty poreikius: maitinim, apsipirkina, sveikatos
paslaugas, susisiekinsu turizmo vietomis ir pan.;

3) kompleksi®g regiono infrastruktra (Zr. 1 pav.).

Turizmo infrastrukt @ros elementai
I

___Tiesioginés turizmo Bendroji Antrin és h
imoneés infrastrukt @ra paslaugy imonés

-turizmo agentros; -prekybosimores;
-susisiekimagmores; -maitinimojstaigos;
-apgyvendinimo -transportas;
1IMores; -pramog; istaigos
-informacijos centrai ir -komunikacijosimores;
kt. -valiutos keityklos;

-masing NUOMOSMOrEs

ir kt.

1 pav. Turizmo infrastruktos elementdi

® Tourism: 2020 Vision. (1999). WTO: Madrid, Spain?.

! Hopeliere, R., Kaméaityte, A. (2004).Tolydi turizmo pétra: konkurencingos turizmo sistemaogikio prielaidos
Organizaciy vadyba: sisteminiai tyrimai, nr. 29. Kaunas: VytaDidZiojo universitetas, p. 52.

8 Damulierg, A. (2003).Tourism Infrastructure in Lithuania: theoretical drpractical aspectsOrganizaciy vadyba:

sisteminiai tyrimai, nr.26, Kaunas: Vytauto DidZajniversitetas, p. 79.
° Ten pat.
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Nors pateiktoje schemoje pateikta pakankamai datigno infrastrukiiros element, ju sarasSas
néra baigtinis. Turizmo paslaugoms teikti ne maziaarlsios finansines, draudimo paslaugas,
buitines paslaugas (kirpyklos, grozio salonai, Isikab ir valymoimorgs), sporto ir sveikatingumo
paslaugas teikia@ios antrirés turizmojmores.

Siame baigiamajame darbe analizuojama kalioorganizatony veikla, kaip turizmo
infrastrukiiros elementas, yra priskiriama tiesiogitirizmoimoniy paslaugoms.

LR Turizmo jstatymekelionés organizatoriusapibgziamas juridinis asmuo, kurigtatym
nustatyta tvarka iratygomis reguliariai vefiasi turizmo verslu ir tiesiogiai arba per tarpius
(kelioniy pardavimo agentus) savo vardu vieSalcsteikti turizmo paslaugas bet kuriam asmeniui
arba tam tikrai asmergrupet®.

Remiantis LR Statistikos departamento pateikiamibrépimu, keliores organizatoriusykdo
veikla, apimaria dvieju ar daugiau turizmo paslawgtransporto, apgyvendinimo, maitinimo,
pramog, ekskursiy) teikima bei ju pardavim, tarpininkaujant keliomi ageniiroms arba tiesiogiai
galutiniams vartotojams kaip vigprodukt, (vadinama paslaugpaketu) bendra kaina

Tuo tarpu bendroji regiono infrastrak& nepriklauso nuo turizmo gtos. Tai gates, keliai,
léktuvy nusileidimo vietos, inZinerés sistemos ir savivaldypiteikiamos pastatukio valdymo
paslaugos. Turizmgnmores taip pat naudojasi teritorijos susisiekimo sisieadministracingranga,
techniniu aptarnavimu ir t.t. Taigi pagrindinegiono infrastrukira yra susijusi su turigtporeikiy
tenkinimu.

Kaip jau mireta, turizmo infrastrukiros produktas dazniausiai yra suvokiamas kaip tioiss
turas. Turas apima visas infrastiukis teikiamas paslaugas. Kiekvienam turizmo tipta y
budingas skirtingas paslawdgompleksas, pavyzdziui, vandens turizmui yra ngdopagrindiniai
gamtiniai iStekliai: jiros, ezerai ir pan. Gamtiniai iStekliai leidzia ubdi jvairia veikla: zvejyba,
plaukiojimu jachtomis, laivais, fotografija ir pan.

Apibendrintai galima teigti, jog turizmo galimybekiekvienoje Salyje lemia turizmo
infrastrukira. Pastaruoju metu pasaulyje turizmo infrastitdd pktrai yra skiriamas didelis
démesys, atsiranda naujos turizmo paslaugos, kuaeaimejtakoja ir vig turizmo infrastrukiiros
plétra. Vis dazniau turistai renkasi kompleksines pasdau@pimatias kelior, apgyvendinin,
maitinima, iZymiy viety lankyma ir pan. Todl kelioniy organizatom teikiamy paslaug
reikSmingumas, paklausayairove ir apimtys didja. Kartu auga ir konkurencija. Keliani
organizatoriai stengiasi geriau tenkinti vartatgoreikius, gerina paslaugkokybe. Sie pokyiai
lemia spartespturizmo infrastrukdiros pktra ir Salies ekonomigs geroés augina.

Pastaiju met; kelioniy organizaton veiklos raida Europoje ir Lietuvoje toliau ir nagijama.

9| R Turizmoistatymas (Zin., 1998, Nr. 32-852), aktuali redakeijio 2005-07-05.
" Tyrizmas. LR Statistikos departamentastita 2007 01 28]. Prieiga per intermehttp://www.stat.gov.|t
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1.2. Kelioniy organizatoriy veikla Europoje ir Lietuvoje

1.2.1. Kelioniy organizavimo rinkos tendencijos Europoje

Daugelyje pasaulio Saliturizmas yra pripazintas viena iS svarbiauskio Sakj. Remiantis
Pasaulio turizmo organizacijos (WTQO) analize, 88cppasaulio Saliturizmas yra vienas iS pemki
pajamas teikiatiy sektoriy ir 38 proc. pasaulio Salipagrindinis uZsienio valiutos 3altiffis

2006 m. tarptautinis turizmas ir tarptautinis keiei pervezimas dav 8,5 proc. pajam
gaunam i3 visy prekiy ir paslaug eksporto. Sie duomenys patvirtina, kad pasaulgegdusia
pajam; duoda turizmas.

Pagrindires turisty kelionés vietos yra Europa, kuri uzima 54,6 proc. pasatdiptautinio
atvykstamojo turizmo rinkos, bei Amerika — 18,5 @r&/iena i$ spaiausiai augafiy pasaulio
turizmo rinky tekéra Ryiy Azijos ir Ramiojo vandenyno regionas, uzimantigpiéc.

Europa unikali savo turizmo objekir produkt; diferenciacija, kufiriniu ir istoriniu kiekvienos
valstykes iSskirtinumu. Vidutinis turizmo sektoriaus #tid | BVP yra 5 proc. (Lietuvoje
preliminariais apskaiavimais 4 proc.), o ES-15 Sali- iki 8 proc. Remiantis Pasaulio turizmo
organizacijos progne@mis ir vizija iki 2020 m., Europos turizmo rinkosld tugty sumazti nuo
58 proc. iki 47 proc., taau bendras tarptautinio atvykstamojo turizmo vmataugimo tempas
iSsilaikys 3,1 proc. iki 2020 (numatoma 717 mimisty)™>.

Europos Salyse IS turizmo 2005 m. buvo gauta 2i8ligardo pajany, lyginant su prgusiais
metais jos iSaugo 5,8 %. Per metisurop atvyko 441,6 min. Turigtir tai buvo 4 % daugiau lyginant
Su prajusiais metais. Labiausiai lankomos Salys — Rraj Ispanija, ltalija, Jungtin Karalysg,
Vokietija, Turkija ir Austrijd*.

Atvykusiy turisty pasiskirstymas pagal pasaulio regionus pateikighmas .

Atvykstamasis turizmas Europoje

- Afrika ir Vidurio
Amerika ~ AZiia Rytai
6% 4% 1%

Europa
89%

2 pav. Atvykstamasis turizmas pagal regionus Ejedpo

2 Tourism Statistics, 2005. [iricta 2007 01 28]. Prieiga per interaelittp://www.wto.org.

3 Tourism: 2020 Vision. (1999). WTO: Madrid, Spainl.0.

4 UNWTO Barometer June 2006, preliminary dataarta 2007 01 28]. Prieiga per interqehttp://www.wto.org.
15 UNWTO Tourism Market Trends, 2005. {#éta 2007 01 28]. Prieiga per interseittp://www.wto.org.
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Kaip matyti iS pateikf duomenm, populiariausias Europoje buvo vietinis turizmBglZiaja dai
Europos turizmo rinkos paslaugartotop sudaro Europos gyventojai. Likusi dalis tenka kemyny
turistams.

Europoje 2005 m. buv® milijonai turizmo jmoniy. Turizmo paslaugsektoriuje tiesiogiai dirbo 8
milijonai darbuotoy, netiesiogiai — 20 milijo. Tai sudaro 4,2-5 % visos Europos darbo rifkos

2005 m. turizmo sektoriuje dirbo apie 7,4 %uvisuropos smulkaus ir vidutinio versjimoniy,
kurioms teko 6,5 % Europos smulkaus ir vidutiniesi@moniy uZdirbamo pelnd.

Turizmo srityje dirbatiy imoniy pasiskirstymas pagal veiklos sritis pateikiaméniekje.

1 lenteé
Europos turizmgmores pagal veiklos sritis 2005 H.
VieSbuiai ir kitos apgyvendinimgmones 192673
Restoranai, barai, valgyklos ir kt. Maitiningiaigos 1459259
Kelioniy ageniiros ir kiti kelioniy organizatoriai 358068
IS viso 2010000

Turizmo sektoriaus plra galimajvertinti vien iS naujai steigiamnimoniy skatiaus. Per metus
Europoje uzregistruojama apie 80 000 naufizmo veikla uzsiimahiy imoni. Tai rodo, kad turizmo
verslas yra pelninga veiklalmoniy pelno pasidalinimas pagal turizmgnoniy veiklos GSis

vaizduojamas 3 pav.

Turizmo jmonéms tenkanti pelno dalis pagal veiklos sritis

Kelioniy
organizatoriai
29%
Maitinimo jmonés

49%

Apgyvendinimo
imonés
22%

3 pav. Turizmdmorems tenkanti pelno dalis pagal veiklos sritis Eujefio

8 European Tourism Facts and Figures, 2007.(20a8pfean Travel Comision, p.22.

" The European Tourism Industry. A multi-sector wigmamic markets. Structures, developments anditapce for
Europe's economy (2007). European Commission, p. 34

8 Ten pat.

¥ Ten pat, p.35.
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Kaip matyti, kelioni organizatoriams tenka mazdaug 29 % Europos turipgnomiy uzdirbany
pajam; — daugiau negu apgyvendininpfmoréms, o tai rodo, kad keliomiorganizavimo veikla yra
pakankamai pelninga ir perspektyvi Europos turizimkoje.

Kita vertus, kelioni organizaton reikSmingumas kinta priklausomai nuo Salies. Pd&iya, Piety
Europoje kelioni organizatoriai gauna maziau pajamrmei kelioniy organizatoriai Belgijoje,

Liuksemburge ir Jungtije Karalystje (ziar. 4 pav.).

Turizmo jmoniy pajam y pasiskirstymas pagal veiklos sritis
Europos Salyse

UK 5 | ‘ 46 ‘ I‘ ss‘a )
SE 21 |‘ z‘u ‘ | d‘/ 7
Fl 23 ‘ i ‘ 56 ‘ i ‘ 2T )
PT 19 | ‘ ‘ 59 ‘ | ‘ 73 7
AT 59‘ | ‘ 36 ‘ | ‘ 75 7
NL AR |‘ ‘ 56 ‘ i ‘ 73 7
LU 21 |‘ ‘ 56 ‘ i ‘ 73 ]
IT 22 ‘ [ ‘ 58 ‘ ‘I 8 J
IE 73 ‘ | ‘ G0 ‘ ‘I 18 ]
FR 79 ‘ | ‘ 53 ‘ 19 ]
ES 24 ‘ | ‘ 5% ‘ | 22 P
DE 73 ‘ | ‘ 47 ‘ | ‘ 32 ]
DK T9 | ‘ ‘4/ ‘ | ‘dd ]
BE 17 ] ‘ bd‘ ‘ I ‘54 1

0‘% 26% 46% 66% 86% 106%

O Apgyvendinimo jmonés O Maitinimo jmonés 0O Kelioniy organizatoriai ‘

* Santrumpos: UK- JungtinKaralyse, SE- Svedija, FI-Suomija, PT- Portugalija, AT-Atat NL- Nyderlandai, LU-
Liuksemburgas, IT-Italija, IE- Airija, FR- Prafimija, ES-Ispanija, DE- Vokietija, DK- Danija, BE-Bga

4 pav. Turizmdmoniy pajamy pasiskirstymas pagal veiklos sritis Europos $&fyse

Kita vertus, turizmo organizatarskatius Europos Salyse taip patra vienodas (Zr. 5 pav.).
Daugiausia keliomi organizatoti yra Austrijoje, Liuksemburge, Nyderlanduose, Isjogn
Maziausiai — Danijoje, Pranzijoje, Jungtigje Karalystje. Tokios tendencijos rodo, kad kelioni
organizatom skatius ne visada lemia turizmo aktyvanKita vertus, Salyse, kur yra maziau kelipni

organizaton vyrauja stambios kelioniagentiros, uzimagios didZaja daj rinkos.

% The European Tourism Industry. A multi-sector wigmamic markets. Structures, developments andritapece for
Europe's economy (2007). European Commission, p. 36
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Kelioni y organizatori y skai€ius 100 000 gyventoj u Europos Salyse

LU NL AT PT Fl SE UK

* Santrumpos: UK- JungtinKaralyse, SE- Svedija, FI-Suomija, PT- Portugalija, AT-Atat NL- Nyderlandai, LU-
Liuksemburgas, IT-Italija, IE- Airija, FR- Prafimija, ES-Ispanija, DE- Vokietija, DK- Danija, BE-Bga

5 pav. Kelioniy organizatonj skatsius 100 000 gyventgjEuropos Salyse, 2005 7h.

Kelioniy organizatoriams Europoje pastaraisiais met@inigakoncentracija— smulkios turizmo
organizavimo paslaugas teiké@ws jmonés jungiasij stambesnius darinius. Europoje Siuo metu
dominuoja 5 stambios turizmo agenms, uzimagios apie 70 % visos keliaporganizavimo rinkos, tai
daugiausia Vokietijos ir Jungtia Karalysés kompanijos. Stambiawsikelioniy organizaton
deSimtukas 2006 m. pateikiamas 2 lefeel

2 lentet
Stambiausi kelioni organizatoriai Europoje 2006 .
Vieta Kelioniy organizatorius Salis Aptarnaujarturisty
skatius fikst..

1 TUI Vokietija 18461

2 Thomas Cook Vokietija 9263

3 My Travel Group JungtinKaralyse 8017

4 Rewe Group Vokietija 4988

5 First Choice JungtinKaralyse 3872

6 Kuoni Cekija 3668

7 Grupo Iberostar Ispanija 2356

8 Club Mediterranee Ispanija 2038

9 Hotelplan Cekija 1888

10 Alltours Vokietija 1245

% The European Tourism Industry. A multi-sector wigmamic markets. Structures, developments anditapce for
Europe's economy (2007). European Commission, p. 37
2 Ten pat, p. 40.
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Kelioniy organizaton veiklai Europos turizmo rinkoje pastaraisiais neekgla nauji reikalavimai,
kadangi spaiai keiiasi rinkos tendencijos. Sios tendencijos buvorsg®izos Forume”

e Turistai reikalauja didesnio saugumo uztikrinimaigu manoma, kad ateityje jie vis labiau
prisitaikys prie nepakankamsaugumo garantij kurios atsiranda nesaugaus ir neuZztikrinto
gyvenimo kontekste. Tét] nors ir atsiradus terorizmo reiSkiniams, turizpaslaug paklausa
laipsniSkai didja. Tas pats pasakytina ir apie epidemijas.ySafriausylés privalo uztikrinti
pakankam apsaug, tatiau ir ¢l siawiarciy ligy zmores keliauti nenustoja.

« Populiariausiomis tampa trumpos kebisnta&iau keliaujama tolimesnes Salis. Kita vertus, vis
labiau populiaja vietinis turizmas.

« Vartotojai renkasi pigesnius skrydziusiita reikalauja aukstos kokgb turizmo paslaug Vis
dazniau kelioss uzsakomos internetu, tddikimasi, kad ateityje didzioji dauguma keligni
organizatom paslaug bus teikiama virtualioje erdje.

o Turistai renkasi kompleksines keliongskurias jeina kelio, nakvyré, maitinimas, viet
apziira. Tai reiskia, kad kelioniorganizatoriams ateityje reés teikti vis platesnio asortimento
paslaugas, gerintijkokybe.

o Keliaudami turistai ieSko nawjispadziy ir patirties, konkreti kelioks vieta tampa ne tokia
svarbi, kaip anksau. Tai reiSkia, kad nacionadis turizmo tarnybos bei keliaporganizatoriai
turés hiti Zymiai kiirybingesni organizuodami savo paslangarketing ir reklam.

o Galiausiai galima konstatuoti, jog atsiranda natjazmo paslaug vartotojy segmentas —
turistai, ieSkantys pigi skrydziy ir tuo pdiu uzsisakantys prabangius penkivaigzddiy
vieSbuius, arba viem vakag valgantys greito paruoSimo maiso kita uzZsisakantys brangius
patiekalus restorane. Sie vartotojaran lojakis vartotojai, tod juos pritraukti yra ypatingai
sudktinga. Tam Qtini iSsamesni vartotgjelgsenos tyrimai.

Pokyiai turizmo rinkoje, globalizacija, turizmo paslaugaklausos digimas pastaraisiais
metais pasaulije rinkoje alygojo didel pakilima, tatiau 2005 m. Europos turizmo rinkos dalis
globalioje paslaug rinkoje mazjo. Sprendziant §i problena, 2005 m. buvoigyvendinti du
stamlus projektai —bendrojo Europos turizmo zenklarkmas prie jo prisijung 34 stambiausi
Europos kelioni organizatoriai. Kitas — ne maziau reikSmingas gkigs —virtualaus tinklo
visiteurope.comtolesre plétra. Taigi pastaruoju metu iSrySkinamas ne paviedaliy kelioniy
organizatony augimas, o bendros Europos turizmo rinkdgrkas, kuriuo vienijami vig Europos

Saliy kelioniy organizatoridi’.

2 World Travel Trends 2003-2004. (2004). Forecastifo WTMGobd Travel Report. London, p.13.
4 European Travel Commision Annual Report, 20050{30European Travel Comision , p.5.
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Itin iSaugo informacinj technologiy ir telekomunikaciy svarba. 2005 m. buvo paskelbti
turizmo paslaug e-marketingo metais. Tikslas — skatinti EuropokuSkelioniy organizatorius
naudotis virtuali turizmo paslaugteikiamomis galimybmis.

Siuo metu Europoje keliogiorganizavimui keliami trys pagrindiniai tikslaiirfa, kelioni
organizavimo paslawg kokybés didinimas, remiantis vartotpj poreikiais. Antra, turizmo
infrastruktiros pktra, teikiant visas turistamsitinas paslaugas. Td@, investicijosi turizmo
inovacijas ir internetines technologifas

Prie mirety reikalavimy, pokyiu globalioje rinkoje tugs prisitaikyti ir Lietuvos kelionj

organizatoriai. Lietuvos kelioniorganizaton raida ir veiklos rezultatai toliau ir nagéami.
1.2.2. Kelionip organizatoriy raida ir veiklos rezultatai Lietuvoje

Per pastayji deSimtmet Lietuvos turizmo sferojevyko dideli kiekybiniai bei kokybiniai
pokyciai, IS esmds pasikeit turizmo paslaug kokybés samprata. LaipsniSkai buvo privatizuotos
turizmo paslaug imones, sukurta turizmo teisinio reguliavimo sistemav8yparengta Nacionakn
turizmo pktros programa, kurioje pirgnkarta buvo nustatytos Lietuvos turizmoépios politikos
gaires ir josigyvendinimo prioritetai bei priemes.

Per § laikotarp keitési turisiy rinkos ir srautai, paslaugstrukiira, ju kokybkeé ir kainos,
suintensygjo tarptautinis bei vietinis turizmas. Turizmo smkije susiformavo organizacis
struktiros, apimatios visas turizmo veiklos sritis: valdymversh, prieziira ir vartotoy interes
gynima.

Siuo metu turizmo politikosigyvendinimy vykdo ir koordinuoja Valstybinis turizmo
departamentas. Svarbu pazymkad turizmo pitrai Lietuvoje didets reikSnés tugjo ES pagalba.
PHARE programos suteikta techairpagalba pagjo parengti latinus teigs aktus, apmokyti
specialistusigyvendinti atskiras rinkodaros priemofies

1992 m. Salyje buvo apie 8kist. imoniy, kurios savgstatuose buvg@rasiusios turizmo paslaug
teikima. Nuo 1994 m., pragus iSdavirti licencijas turizmo paslaugteikéjams, Sis sk&ius émé
Zenkliai magti.

2006 m. turizmo iSteklj ir paslaug Registrejregistruotos 263 turizmpnones®’. Tokie ryskis
pasikeitimai rodo, kad konkurenéje kovoje iSlieka stipriausi, galintys geriausiat@nkinti klient,

poreikius.

% European Travel Commision Annual Report, 20050{30European Travel Comision , p.5.
% Lietuvos turizmo pitros deSimtmetis 1992-2002.(2002). Valstybiniszmnd departamentas. Vilnius, p. 8-10.
2" Turizmas Lietuvoje 2007 m. Ill ketv.(2008). LR &iéikos departamentas. Vilnius, p.13.
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Apie 10 proc. turizmamoniy teikia atvykstamojo turizmo paslaugas,u$ppmiretini Sio verslo
senbuviai ,Lietuvos turizmo birza®, ,Liturimeks kehiy tarnyba“, ,Baltijos keliai“, ,Delta Tours®,
LDorlita” ir kt.

DidZiausiu pastaju mety pasiekimu laikytina tai, kad Salyje iSaugo probesilios turizmo
imores, savo paslawglygiu ir jvairove galiios konkuruoti su geriausiomis uZsienio turizmo
firmomis. Susikiré stambios turizmo bendrés, vienijartios kelias turizmo ageitas, pvz.
.Novaturas®, ,Omnituras”, ,Aviaturas ir partneriai,Kelioniy ekspresas* ir kt.

Kai kurios turizmojmorés bendradarbiauja su pasadtins turizmo verslo kompanijomis:
~West Express" priklauso pasauliniam tarnyhinr verslo kelioni aptarnavimo tinklui BTI
(Business Travel International); ,American Expr@savel” atstovauja tarptautpiverslo keliong
tinklui ,American Express “;, ,Baltic Clipper” nesen pradjo atstovauti Lietuvai vienoje is
stambiausj pasaulyje korporacini kelioniy organizavimo bendroyi ,TQ Travel Solutions”.
Amerikos keliony draugijai ,ASTA” priklauso turizmo ageftos ,Lietuvos turizmo birza”,
,Liturimeks kelioniy tarnyba”, ,Aviaekspresas”, ,West Express”, ,Wri4li,Amicus Verus’®.

Apie Lietuvos kelioni organizaton veiklos efektyvum galima spgsti iS statisting duomen.
Preliminariais Statistikos departamento duomenimiistuvos kelioni organizatoriai per 2007 m.
aptarnavo 110,Gikst.uzsienio turist, tai 11,1% maziau nei per 2006 m. (Zr. 6 pav.).

Preliminariais duomenimis, uz organizuotas turesikeliones Lietuvos atvykstamojo turizmo
kelioniy organizatoriams 2007 m. s@wagsji uzsienio turistai sumejo beveik 59,9 min. li, tai
3,8% maziau, nei per 2006 m. saugy<i.

Reikia pastedti, kad atvykstamojo turizmo keliomiorganizatoriai per visus 2007 m. , lyginant

su 2006 m. , aptarnavo 3,8% maziau vienadiaasienio lankytaj.

Organizuotai atvykusi y uzsienio turist y skaiéius , I-IV ketv. (t Gkst.)
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6 pav. Organizuotai atvykusturisty skagius™

%8 Lietuvos turizmo pitros deSimtmetis 1992-2002. (2002). Valstybiniszmo departamentas. Vilnius, p. 9.
29 Jakyt, R., Ausiejus, V.(2008)Lietuvos turizmo #klés 2007 m. | pusnd® apzvalga Vilnius, p.1.
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Statistikos departamento iSankstiniais apgyvendinimoniy tyrimo duomenimis, 2007 m.
apgyvendinimagmornese nakvojo beveik 1754,akKst. svéiy, t.y. 15% daugiau 2006 m. , uzsienio
sveiiy buvo apgyvendinta 84Gkstartio, t.y. 48,2% vig sve&iy, ir tai 11,7% daugiau nei per 2006
m. Lietuvos vieSbtiuose ir svéiy namuose apsistojo 1259,2kstartiai svetiuy (tai 72% vis
apsigyvenusi sveiy) ir tai 14,1% daugiau, nei per 2006 m. vieSbase ir svéiu nhamuose
apsistojo 730,4ukst. uzsieni&iy —9,1% daugiau nei 2006 m. 2007 m. uzsienictigvekatius
Lietuvos moteliuose, lyginant su 2006 m., p&pd61,2% ir pasiek 36,7 fikst.;Lietuvos
sanatorijose padifb 8,3 % ; poilsigstaigose padigo 74,0% ir pasiek 11,4 tikst. (Zr. 7 pav.).

Apgyvendinta uzsienie ¢iy visose Lietuvos apgyvendinimo  jmonése,
2006-2007, | -1V ketv. (t akstan €iais)
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7 pav. Apgyvendinta uZsierig Lietuvosimonsse®

Daugiausiai sw#y uZzsienig€iy Lietuvos vieSbgiuose ir svéiy namuose buvo iS Lenkijos —
15,4%, Vokietijos — 15,3%, Latvijos — 8,2% (zr. &vp.
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kitos
34,4%

Vokietija
15,3%

Baltarusija
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8 pav. Sveiy uzsieni€iy Lietuvos vieShaiuose ir svéiy namuose

pasiskirstymas pagal $alts

% Jakyt, R., Ausiejus, V.(2008)Lietuvos turizmo #klés 2007 m. | pusnd® apzvalga Vilnius, p.1
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Pazynttina, kad nepaisant aptarnausvetiy skatiaus didjimo, apgyvendinimoistaigy
skatius Lietuvoje yra nepakankamas. Tai riboja keliporganizatorn teikiamy paslaug kokybe.
Ypac nepakanka pigaus apgyvendinimo, tokio kaip kemgginguristires stovyklos ir pan., o
Vilniuje — turistines klags vieSbdiy. Kaimo vietoje vieShtiy stygiaus problem dalinai
iSsprendZia kaimo turizmo paslauteikejai, kuriy 2007 m. gruodZio 31 d. buvo 630Reikia
pastebti, kad Lietuva pilnai neiSnaudoja savo galimybkai kuriy turizmo rinky atzvilgiu
negaédama pasilyti tam tikry apgyvendinimo paslaug ypatingai tai liéia Skandinavijos Salis,
kuriy turistams btina iSpktota kemping sistema. IS kitos pés lieka aktualios Lietuvos pasiekimo
problemos — ypaléktuvu, tiiksta skrydai ir ypat pigiu. IS Karntlavos aerouosto praths skrydis
1 Londory kol kas labiau populiarus tarp lietuvnei angl turisty.

Lietuvos atvykstamojo turizmo keliaporganizatoriai 2007 m. aptarnavo mazdaug 13% vis
uzsienio své&uy, gyvenusi Lietuvos kolektyvinio apgyvendinimagstaigose. Tai rodo, kad
pagrindirg dali atvykusi; turisty sudaro individuais turistai, todl, norint skatinti atvykstami
turizma, yp& iS prioritetiniy turizmo rinky, pirmiausiai reikt jgyvendinti priemones, galkiras
padidinti individualy turisty sraug. Viena iS pagrindini tokiy priemony yra Lietuvos turizmo
informacijos centr jkarimas prioritetise Salyse bei gicent pilnas iSlaikymas, t.y. appinimas
butinais leidiniais vietos kalba beédy skyrimas vietinei rinkodaros veiklai. Kita priemo-
Nacionalirt turizmo informacijos sistema, padedanti individulisusirasti apgyvendinim
pramogas, aktyypoils, vykstartius renginius ir pan. Lietuvoje.

Lietuvos banko iSankstiniais duomenimis per 2007 Lietuvos atvykstamojo turizmo
pajamos (kreditas) buvo 2,99 mirdylit.y. 5,2% didests lyginant su 2006 m.. Méjmuy balansas
uz visus 2007 m. yra 159,6 milijonanlifzr. 9 pav.).

Kelioni y balanso palyginimas 2006-2007 m. (min. Lt.)
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% Ten pat.
32 Jakyt, R., Ausiejus, V.(2008)Lietuvos turizmo #klés 2007 m. apzvalgad/ilnius, p.3.
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9 pav. Kelioni; balansa®
Statistikos departamento preliminariais duomenirB¥)7 m. saus- rugsji | uzsien iSvyko

1012,8 tikst. lietuviy turisty (8,4% maziau, nei per 2006 m. sausigsji), kurie keliavoj uzsien
1276,5 tikst. karty, t.y. vienas turistas iSvykauzsien vidutiniSkai 1,26 karto.

Atvykstamojo turizmo pajam strukiira patvirtina fakf, kad atvykstamojo turizmg Lietuva
srityje dominuojaindividualus turizmas Per 2007 m. Il ketviitdaugiausia individuali kelioniy
buvoi Latvija — 23%, Baltarusij— 12,3%, Vokietija — 10,8%, Rusij — 9,1%, Lenki — 8,6% vis7
kelioniy.Vienadieni; kelioniy | uzsien skatius buvo daugiau kaip 1,5 karto diedsnis, nei tumig.

Daugiausiai lietuwj per 2007 m. sawus rugsji organizuotai iSvyka Europos Salis — 158,2
takst. ( 77,6% vig organizuotai iSvykusi lietuviy), tai — 0,4% maziau nei per 2006 m. gaus
rugseji (2r. 10 pav.)] ES Salis — senbuves (15) iSvyko 79ikst. lietuviy, tai — 16,1% daugiau nei
per 2006 m. says ruggji. Tarp ES Sali 2007 m. saus— rugsgji lietuviai primenyle atidawe
Graikijai — joje lanlksi 22 tikst. lietuviy, dvigybai daugiau nei 2006 m. sausruggji. Po ES Sali
seka Afrikos Salys: per 2007 m. sausug<ji i Sias Salis organizuotai iSvyko 35jikst. lietuviy,
tai 40% daugiau nei peg pai 2006 m. laikotarp Tai aiSkiai rodo, kad praglis Lietuvoje veikti
keliems kelioni organizatoriams, organizuojantiems keliones uzseaksiais tktuvy reisais ir
sumazjus kelioniy kainoms, vis daugiau lietuyipoilsi renkasi uZsienyjé.

Lietuvos gyventojai iSvykstamojo turizmo keligrorganizatoriams (194)2007 m. spusug<ji
uz organizuotas turistines keliones suioki02,2 min.. li, tai 55,3% daugiau nei per 2006 m.
saus - rugsji.

Lietuvos banko iSankstiniais duomenimis lietuvidsienyje per visus 2007 m. iSleido beveik
2,83 mird. Lity, tai apie 13,6% daugiau nei per 2006 metus.

Lietuvos turist y apsilankiusi y uzsienyje per kelioni y
organizatorius skai €ius, | - Il ketvir &iai, (takstan ¢iai)
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10 pav. Lietuvos turigt apsilankiusj uZsienyje per kelioniorganizatorius skaius®>

$Jakyt, R., Ausiejus, V.(2008)ietuvos turizmo #klés 2007 m. | pusnd® apZvalga Vilnius, p.4.

3 Jakyt, R., Ausiejus, V.(2008)Lietuvos turizmo #klés 2007m. | pusnd® apZvalga Vilnius, p.4.
35
Ten pat.
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Apie vietinio turizmo plétra dalinai galima sgsti ir iS Lietuvos turizmo informacijos centr
darbo. Kasmet dila Lietuvos gyventaj, besinaudojafiy turizmo centiy paslaugomis, skéus.

Valstybinio turizmo departamento duomenimis LietsMorizmmo informacijos centruose (be
Nacionaliniy ir regioniniy parky informacijos centr) 2006 m. apsilank456,5 tikstartiai lankytoj
(zr. 11 pav.). Palyginus su 2005 metais, bendnalsytajy skatius informacijos centruose iSaugo
34,0 %, Lietuvos gyventojcentruose apsilagk238,7 fikst., tai 34,0 % daugiau nei 2005 m.,
uZsienigiy apsilank 217,8 tikst., taip pat 34,0 % daugiau nei per 2008.m

Sie skatiai rodo, kad vis didesnis skais Lietuvos gyventaj domisi laisvalaikio praleidimo

galimykémis Lietuvoje. Taigi kelionj organizatoriams atsiranda nauja rinkos nisa.

Lankytoj y skai €ius Lietuvos turizmo informacijos centruose, t akst.
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11 pav. Lankytaj skaiius Lietuvos turizmo informaciniuose centrutse

Remiantis pateiktais statistiniais duomenimis, Rag&ais turisty srauty mazjima, galima
teigti, jog Lietuvos kelionj organizatoriai savo paslawdcokybe, asortimentu, vartotpporeikiy
tenkinimo lygiu vis dar atsilieka nuo pazenguBuropos kelionj organizaton. Tokias tendencijas
dalinai lemia nepakankamai i§pta Lietuvos turizmo infrastruita, trukdanti teikti aukStos
kokybés paslaugas. Kita vertus, specializu&elioniy organizatori skatius ir ju veiklos apimtys
kol kas rera pakankamos,itksta aukstos kokyis marketingo, reklamos. Téldoliau bitina pktoti
atvykstamojo turizmo kelioni organizavimo paslaugas, tirti vartataglgsen, bendradarbiauti su

% Turizmo informacijos cenirlankomumo 2007 metais apzvalga.(2008). Valstyhimigmo departamentas, p.2.
37
Ten pat.
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kitomis Europos keliomi ageniiromis, naudotis informacini technologiy teikiamomis
galimybemis.

ISvykstamajam turizmui twlinga didesé plétra, kadangi vis daugiau Lietuvos gyventajl
kylarcio pajamy lygio gali sau leisti brangiau kainuojaas kelioneg uzsienio Salis. T@au Sioje
srityje taip pat btinas paslaug kokybés gerinimas, geresnis vartajoporeikiy pazinimas ir y
tenkinimas.

Kaip jau mireta, Siame baigiamajame darbe esmirdsesys bus skiriamas vartaioglgsenai
renkantis kelioni organizatorh Siauliy regione. Tod toliau tikslinga aptarti kelioni
organizavimo paslaugrinkos tendencijas Siauliregione,jvertinti kelioniy organizavimo pati

Lietuvos kontekste. Tai toliau ir atliekama.

1.3. Bendros kelionip organizavimo paslaug rinkos tendencijos Siauliy regione Lietuvos

kontekste

Siauliy regiono turizmo gtros vizija atsispindi rajono {tros 2003 — 2013 metstrateginiame
plane ir viso Siaulj regiono 2004 — 2006 meplane. Strateginis prioritetaspagerinti aplinkos ir
kultizros paveldo apsaug turizmg panaudoti krastgvaizdziui gerinti

Siauliy rajonas puikiai gali pretendudgtikulinarinio paveldo verslus, kaimo amakalvysts,
keramikos) taikyma naujiems poreikiams. Rajonas patrauklus ir tatpiau turizmo atzvilgiu.
Ryski vizija — tarptautinis turistinis marsrutas y&n kalnas — Vilce (Latvija) archeologinis
kultarinis kompleksas. Yra unikali dvam sodyhy, kuriy architektira puikiai jsikomponuojai
.Baroko kelias Lietuvoje” program Klojimo teatro festivaliai, Uzgawniy Svenés Kurtuwnuose ir
kiti kulta@iriniai renginiai iS naujo kuria Siuolaikigkdvasa. Pktros potencialas yra didelis¢tau ji
riboja tai, kad paslawgkokyh¢ atsilieka nuo ES Salistandan. Kompetencijos, finans stoka,
privaciam verslui vis dar nepalankios finansavimalygos (Zzemas paramossSl procentas,
dabartinis kompensavimo mechanizmas, reikalaujanits pakankamaiddy, kol investicijos bus
kompensuotos) mazina turizmo vershifh

1999-2008 m. laikotarpiu Siaulapskrityje veik vienas turizmo informacinis centrasikires
Siauliy mieste. Turizmo centro lankomumo rodikliai beikjtimasirodo tokia veikla uZsiimatios
vieSosiogstaigos svarb(zr. 3 lentet).

Per 1999-2007 m. Siauliapskrities turizmo informacijos ceataplank daugiau kaip 106

takst. Zmoni.

% Turizmo pktra — savivaldyhj iSbandymas. [#iréta 2007 02 25]. Prieiga per intergelttp://www.siauliai.aps.lt
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3 lentet

Siauliy miesto turizmo informacijos centro lankomurfias

Metai IS viso UZsienigiy Lietuviy
1999 11433 1444 9989
2000 10992 1133 9859
2001 10510 1386 9124
2002 11152 1552 9600
2003 10210 1664 8546
2004 10110 1648 8452
2005 12455 1823 10632
2006 13588 7243 6345
2007 14792 9369 5423

Pastebima, kad iS 31 savivaldyliurizmo centy, veikiartiy Lietuvoje, tai SeStas pagal tutst
lankomung informacinis centras: daugiausia lankyt@psilank Kauno TIC — 12,2%, Klaigos
TIC — 11,2% Vilniaus savivaldyis TIC — 8,7 proc. (Zr. 12 pav.). Siaulapskrities rajonuose

pastebima turizmo informacijos sklaidos stoka, lititeirizmo informacini centy poreikis®.

Lankytojai pagal TIC, 2007 m.
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% Sjauliy miesto turizmo informacijos centro pateikti duorygen2008. [#iréta 2008 04 25]. Prieiga per intermet
http://tic.siauliai.lt
0 Lietuvos turizmo statistika, 2008.(2007). Valstyibiturizmo departamentas. Vilnius, p.17.
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12 pav. Lankytaj pasiskirstymas Lietuvos TIC 2007 ¥h.

Siauliy apskrityje veikusios turizmamores, teikiagios kelioniy organizavimo paslaugas,
nagrirgjamu laikotarpiu sudérapie 11,5 proc. visimoniy, uzsiimagiy poilsio organizavimu,
kultarine bei sportine veikla. Siaulimieste turistini imoniy lyginamasis svoris buvo didesnis ir
siel¢ 16,2 proc® .

Turizmo imoniy skatius pagal apskritis 2003-2007 m. pateikiamas 13 gad7 m. Il ketv.
iSvykstamojo ir atvykstamojo turizmo organizavimasfaugas Siauji mieste 13jmoniy, i$ ju 4
kelioniy organizatoriai ir 9 kelionj agentiros™. Sis skalius, lyginant su kitomis apskritimis —
Vilniaus, Kauno, Klaipdos, Alytaus — yra Zenkliai per mazas.

Atvykusiyjy, kurie naudojosi Siaujiapskrities turizmdmoniy kelioniy organizavimo ir kitomis
paslaugomis, ské&us 1998-2007 m. sumgb nuo 1429 iki 18 turist Didzioji dalisi Lietuva
atvykstartiy turisty naudojasi didziju miest; turizmoimoniy kelioniy organizavimo paslaugomis.

Siauliy apskrities turizmamores, siekdamos is@sti Sk veikla turety taikyti efektyvias rinkodaros

priemones.
Turizmo jmoni y skaiéius pagal apskritis
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13 pav. Turizmdmoniy skatius pagal apskritis 2003-2005 th.

Turizmo imoniy kelioniy organizavimo paslaugomis pasinaudajusuristy iSbaty diemy
skatius 1999-2001 m. laikotarpiu kasmet gl (per 2000 m. — 8 kartus, per 2001 m. — atitinaam
142,5 proc., lyginant su ankstesniais metais, @872m. — 12 katf), o tai leidzia manyti, kad
stipréja atvykstagdiy turisty motyvai pasilikti ilgesniam laikui, digla vidutiné | apskrif atvykusiy

41
Ten pat.
“2 Sjauliy regiono pétros planas ir jo stelsena. [Ziréta 2007 02 25]. Prieiga per intergettp://www.siauliai.aps.lt

3 Siauliy miesto savivaldyds turizmo 2005-2007 m. gtos programa. (2004). Siauliai, p.15.
“ Turizmas Lietuvoje 2007 m. IIl ketv. (2008). LRa8stikos departamentas. Vilnius, p.15.
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turisty viegjimo trukmé. Tuo tarpu lyginant Lietuvos mastu apskadta rodikli iSrySkeja
pastovaus digimo tendencija (per 4 metus padjiol mazdaug 22 proé)

Siauliy apskrities turistinj jmoniy dalis Gikio subjekt; apimtyje 1998 — 2005 m. laikotarpiu
buvo akivaizdziai mazesruz Lietuvos mastu apskaiota rodikli, pavyzdziui 2007 m. Sios dalys
sudag 0,09 ir 0,38 proc. Tai leidZia teigti, kad turizreektorius Siaulj apskrityje @ra pakankamai
ISplétotas.

Vienas svarbiausiturizmo srityje —apgyvendinimo sektoriysbe kurio kelioni organizavimo
imoniy veikla yra ngmanoma. Nustatyta, kad 1999 - 2007 m. laikotarpiaul apskrityje
pagausjo 2 apgyvendinimgmorémis (nuo 27 iki 29) ir 2007 m. jos sudds,53 proc. tokia veikla
uZsiimargiy Lietuvos imoniy*®. Kiekvienais metais daugiausiai Siautipskrities apgyvendinimo
imoniy veike Siauly mieste (apie 40 proc.). Siawlapskrities apgyvendinimgmonese priimty
sveiiy skatius nuo 1999 m. iki 2007 m. padjd 4,8 proc., 0 jose suteiktnakvyniy skatius
iSaugo 12,5 proc.

Viesbuiai ir moteliai - dominuojanti apgyvendinimgnoniy grups Siauliy apskrityje, kuri
sudaé daugiau nei 70 proc. visapskrities apgyvendinimgmoniy, 0 jose apgyvendintsveiu
skatius virSijo 90 proc. vig apgyvendinimamoniy klienty.

Siauliy apskrities vieShtiuose ir moteliuose daugiausiai apsigyvenusbuvo verslo turistai
(apie 50 - 60 proc.), apie 15 proc. — atostogaygamtpoilsiaujantys turistai, 4 - 5 proc. — atgyk
lankyti giminiy ir 20 - 30 proc. — atvykkitais tikslais.

1999 - 2007 m. vidutinis darbuotpgkatius Siauliy apskrities vieShtiuose ir moteliuose buvo
mazdaug 40 - 50 proc. mazesnis uZ Lietuvos viguyigi. Sios apgyvendinimgmoniy grupss
veikla Lietuvoje buvo pelninga.

Siauliy apskrities vieShtiy ir moteliy vidutinio pelno rodikliai buvo maZesni nei Lietyeo
1999 m. pelnas vienam viedtiui ir moteliui Siauliy apskrityje buvo mazesnis 5 kartus, 2007 m. -
1,5 karto, lyginant su 3alies vie&bw ir moteliy vidutiniu pelnu. Tai rodo nepakankanSiauli
apskrities viesShtiy ir moteliy konkurencingurg, turisty netenkinatiia apgyvendinimo paslaug
kokybe. Siy problemy sprendimui Btinos investicijos ir aktyvesrrinkodaros veikla.

Poilsio jstaig;, teikiartiy apgyvendinimo paslaugas, skas Lietuvoje 1998-2007 m.
laikotarpiu sumago 28 (10,3 proc.), Siauji apskrityje - 3 (1999 muyjbuvo 6, 0 2007 m. — 3).
Siauliy apskrities poilsigstaigos 2007 m. sudatik 1,3 proc. Lietuvoje veikiafiy poilsioistaig.

Nagrircjamu laikotarpiu Siauli apskrityje kemping, nakvyres namy ir konferencij centr
nebuvo, nors pastebima, kad tai dideles perspektywatuvoje turigios turistines paslaugas

teikiantiy jmoniy grupss. Iki 2000 m. Siauli apskrityje veik viena turistie baz, kuri 2001 m.

> Siauliy regiono pétros planas ir jo stelsena. [Ziréta 2007 02 25]. Prieiga per intergehttp://www.siauliai.aps.lt
“°Ten pat, p.15.
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buvo uzdaryta. Lietuvoje tokiimoniy skatius 1998-2007 m. laikotarpiu iSaugo nuo 3 iki 9
turistiniy baziy.

Siauliy apskrityje yra nemazai kilos paveldo objekt kuriy dauguma nepritaikyti turizmo
reikmems. Siauli apskrityje veikia 27 muziejai, 12 dwgr32 piliakalniai, 4 mainai. Vien Siauky
rajone yra 1 regioninis parkas, 8 draustiniai (iov 10 valstybs saugom teritoriju),
priskatiuojama iki 22 gamtos paminklir parky.1999 - 2007 m. laikotarpiu Siauliapskrityje
daugjo kaimo turizmo paslaugas teikian imoniy (2005 m. y veiké 25).

Siauliy apskrityje esatio unikalaus, istoriskai reiksmingo kaitbs paminklo - Kry#i kalno bei
kity kultiros paveldo objekt infrastruktira réra pakankamai iSplota ir pritaikyta turizmo
reikméms. Prie daugumos poilsiavie ir rekreacini zony nesutvarkyti privaziavimo keliai,éna
zaidimy ir sporto aikstelj, pastebima informacinizenkl, stoka.

Turizmo sektorius Siaujiapskrityje turi pakankamai didgdlétros potencial, tatiau kol kas jo
plétra riboja tai, kad turizmo paslaugcokyhe atsilieka nuo tarptautinistandani. Todl siekiant
sekmingos turizmo sektoriausgbios hitina gerinti Siauli apskrities kaip turistinio region@aizd
ir aktyviai naudoti rinkodaros priemones, pritaiktiltiros paveldo objektus ir gamtinius iSteklius
turizmo reiknméms, vystyti turizmo infrastrukita, o taip pat didinti turizmo paslawgpastila
kiekybiniu ir kokybiniu poZiriais®*’.

Siauliy rajono savivaldyb turizmo informacijos rinkodarai skyr 2004 metais — 6 950,14 Lt,
2005 metais — 15 000 Lt, 2006 metais — 15 000 &iat pagal turim situacip vietowje leSy
nepakanka, nesitksta informacini stend,, nuorod; (Zenkly), nepakankamaiéinesio skiriama
turizmo rinkodarai, nepakankamai reklamuojami weto turistiniai objektai ir kufirinés bei
gamtires vertyles. Nera sukur turistiniy-pazintiny marSruty po rajora. Rajono savivaldyomazai
turi reklaminy, informacini; leidiniy. Néra interneto svetaés, skirtos unikaliam turistiniam
objektui ,,Kryziy kalnas”. Taigi rajone stokojama turizmo paslaugkodaros. Informavimo ir
vadybos veikla yra nukreipfavidaus rink. Dalykiniy Siauliy rajono ry3i; su uzsienio turistigmis
firmomis kol kas beveikra™,

ISvykstamojo turizmo statistiniai rodikliai Siautise yra geresni. 4 lentfd pateikiami
iSvykstamojo turizmo duomenys pagal apskritis. Matijad kelioniy organizaton teikiamomis
paslaugomis Siauliuose naudojosi Zymiai daugiawegioj; nei atvykstamojo turizmo atveju. Pagal
iSvykstargiy turisty skakiy Siauliy apskritis buvo tréoje vietoje po Vilniaus ir Kauno. Tai rodo,
kad iSvykstamojo turizmo paslaugos Siaulpskrityje yra perspektyvios ir patvirtina Siame

baigiamajame darbe atliekamo tyrimo reikSmingum

4 §iau|iq regiono pétros planas ir jo steélsena. [Zireta 2007 02 25]. Prieiga per intermefittp://www.siauliai.aps. It
“8 Siauliy rajono savivaldyés programa , Turizmo paslauglétra Siauliy rajone 2007-2009 metais (2006). Siauliai,
p.11.
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4 lentet
ISvykstamasis turizmas pagal apskritis, kai kel®aryanizuoja ir paslaugas teikia turizimwonss*

Apskritis Metai

2003 2004 2005 2006 2007 1l ketv
Alytaus apskritis 489 312 548 171 160
Kauno apskritis 57658 71978 87655 42138 47306
Klaipédos apskritis 2152 2604 1543 575 504
Marijampoks 78 - 121 - -
apskritis
Pane¥zio apskritis 191 - - - -
Siauliy apskritis 5786 4299 3260 792 1544
Taurags apskritis - - - - -
TelSiy apskritis - - - - -
Utenos apskritis 116 8 - 46 57
Vilniaus apskritis 57073 77747 100616 38937 35101

Taigi, remiantis tuo, kas buvo iSnagfia Siame skyriuje, apibendrintai galima teigti, jog
turizmo verslo pitrai batina tinkamai iSpdtota turizmo infrastrukira, apimanti vig su turizmu
susijusi; paslaug teikima. Nuo tinkamai iSgiotos infrastruliiros zymia dalimi priklauso kelioni
organizatony veiklos gkmingumas ir konkurencingumas globalioje turizmikdije.

Tiek Europos, tiek Lietuvos turizmo rinkomadinga nuolatig kaita, nauy vartotoy segment
formavimasis, keliami auksStesni reikalavimai paglakokybei ir kompleksiSkumui. Lietuvos
kelioniy organizatom teikiamy paslaug kokybé vis dar ira pakankama. Tai pasakytina ir apie
atvykstamji ir apie iSvykstanmyi turizma. Nepakankamai iS@lota infrastrukiira, specialist
tratkumas, rinkodaros priemapinepakankamumas stabdo Sios veiklos sritiégaplTockl toliau
butina pktoti atvykstamojo turizmo Kkelioni organizavimo paslaugas, tirti vartaioglgsen,
bendradarbiauti su kitomis Europos kelipragentiromis, naudotis informacini technologiy
teikiamomis galimybmis.

Turizmo sektorius Siaujiapskrityje turi pakankamai didgblétros potencial, tatiau kol kas jo
plétra riboja tai, kad turizmo paslaugcokyhe atsilieka nuo tarptautinistandani. Todl siekiant
sekmingos turizmo sektoriausgbios hitina gerinti Siauli apskrities kaip turistinio region@aizd
ir aktyviai naudoti rinkodaros priemones, pritaiktiltiros paveldo objektus ir gamtinius iSteklius
turizmo reiknéms, vystyti turizmo infrastrukita, o taip pat didinti turizmo paslawgpasiila
kiekybiniu ir kokybiniu poZiriais. Tam Iitina tolesg kelioniy organizavimoimoniy plétra, ju
teikiamy paslaug kokybés gerinimas, kurigmanomas tik pagtant vartotaj elgsen, suvokiant y
poreikius ir tinkamai juos tenkinant. Tedoliau Siame baigiamajame darbe ir bus tiriamauti
regiono gyventaj vartotoj elgsena renkantis keliapiorganizatom. Taiau pirmiausia btina

aptarti teorines vartotgjelgsenos prielaidas. Tai toliau ir atliekama.

9 Turizmas Lietuvoje 2007 m. IIl ketv. (2008). LRaS8stikos departamentas. Vilnius, p.20.
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2. VARTOTOJU ELGSENOS RENKANTIS KELIONI U ORGANIZATORI U
TEORINIAI ASPEKTAI
2.1. Turizmo paslaug vartotojy elgsenos samprata

Turizmas yra paslaugsferos dalis. Pagrindiniai turizmo paslaugrslo produktai yra kelidss,
kuriy kokyke vertinama rekreaciniaigspiadziais ir svetingumo patyrimu. Tai yraeapfiuopiami
produktai. Juos zymiai sudingiau apilidinti nei agiuopiamus produktus, pvz. automobilius.
Neagiuopiama produkt prigimtis labai apsunkina ne tik fia turizmo paslaug vertinima, bet ir
vartotoy elgsenos suvokim Neagiuopiamumas potencialiems klientams sukelia papigdo
sunkuny vertinant ir palyginant kelioniorganizatom sialomas turizmo paslaugas. Be to, vietoj to,
kad produktas iity pristatomas vartotojui, jie patys turi jtdlink jo (vietos, Salies, regiono).
Kelionés atima daug laiko, reikalauja investigfl. Todl vartotojo paZinimas ir jo poreikibei
sprendimo keliauti pémimas yra viena aktualiawsiproblemy su kuria susiduria kelioni
organizatoriai. Norint nugpi, kokias paslaugas vartotojas pripazins ir pitkgina istirti vartotojo
elgsen rinkoje.

Vartotojy elgsena yra pakankamai naujas mokslas, kuris atskleidEmos aktualum
Siuolaikirgje visuomegje. Remiantis moksliniais Saltiniais ivairiais darbais, galima teigti, kad
vartotojas — pagrindinis vartotpglgsenos dalyvis. Sunku yra prognozuoti jo glgresprendimus,
kadangi kiekvienas vartotojas labai skirtingai afgine tik primdamas sprendimus, bet ir visame
pirkimo procese bei po J& Tod:l turizmo vartotoj elgsenos tyrimai yra sétingi, apjungia
psichologijos, sociologijos, antropologijos, maikgo ir kity moksl; Zinias?.

Literatiiroje galima rasti nemazai vartoiaglgsenos sampratos agibmy.

Vartotojo elgsena— V. Pranulio ir kit teigimu®, - tai individo veiksmai, susijsu preks
isigijimu bei vartojimu ir apimantys jo poelgius nymoblemos, kus gali iSspesti prelkes
isigijimas, atsiradimo iki reakcijagauisigyta prek.

R. Urbanskies® pateikia panag apibeZima. Jos teigimuyvartotoj elgsena- tai Zmogaus
veikla isigyjant, vartojant produkt paslaug, ir su tuo susijusi sprendina priémimo procesai,
kurie atliekami iki pirkimy ir po ju. Taigi, kaip teigia aut@r ,vartotojy elgsen, pasitelkus modelius
ar metodus, galima studijuqtiairiais aspektais, pvz. vartotojo povgiknotyvacip, apsisprendimo

proces, elges$ po pirkimo ir pan.

¥ Mahoney, E., Warnell, G.(1997)ourism MarketingMichigan State University Extension, p. 25.

*l Urbanskien, R., Clottey, B., Jakstys, J.(200®artotoj; elgsenaKaunas: Technologija, p. 22.

2 Mclntosh, A.J., Thyne, M.A. (2004). Understandifurist Behaviour Using Means — End Chain Thedmynals of
Tourism ResearghVol. 32, No. 1, p. 260.

3 Pranulis , V. ir kt. (2000Marketingas. Vilnius: The Baltic Press, p. 127.

> Urbanskien, R., Clottey, B., Jakstys, J.(200®artotoj; elgsenaKaunas: Technologija, p. 5.
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J. Mowen (1987} pateikia supaprastintapibeZima - vartotojy elgsena- tai Zmoniy,
siekiartiy patenkinti savo norus ir poreikius, veiksmai peatkanaudojant prekes bei paslaugas.

Nepaisant to, kad pateikti apédimai skiriasi savo iSsamumuy jesné yra identisSka.
Apibendrintai galima teigti, jog vartotpjelgsena apima wsvartotojo veiky nuo poreikio
atsiradimo iki jo realizavimo ir po jo.

Analizuodami vartotaj elgsem marketingo specialistai iSskyrseptynis vartotej elgsenos
bruozus. Bet reikty prisiminti, kad ne tik jie lemia sprendimo ¢mima pirkti tam tikri prelke ar
paslaug, kadangi vartotej elgesiui didej jtaka taip pat daro vidiniai bei iSoriniai veiksniai. ija
yra teigiama, kad vartotgjelgsena yra motyvuota, stishga ir priklauso nuo laiko, apima daug
veiksmy, skirtingus vaidmenis, priklauso nuo asmeisybruo, nuo situacijos ir kt®. Sie bruozai
pateikti bei apibdinti 5 lentetje.

5 lentet
Vartotojy elgsenos bruoZdi

VARTOTOJ U

ELGSENOS BRUOZAI APIBUDINIMAS

Apzvelgiant bruoZus, tenka remtis vartataglgsenos apibgimu, kuriame
akcentuojama: ,patenkinti poreikius ir norus”, o taiSkia, kad vartotojai
turéty bati motyvuoti, tugti tam tikrus tikslus.

Vartotoj y elgsena yra
motyvuota

Vartotojy elgsena — tai veiksmai, susifu preks isigijimu ir nukreipti i
vartotop nony, poreikiy tenkinima. Jei Ziirésime tik { pirkimo proces, tai
Apima daug veiksmy galime praleisti daug veikam kuriuos vartotojas atlieka iki pirkimo. I
pirkimo jis masto, planuoja, skaiuoja, tariasi, remiasi patirtimi, pagaliau
priima sprendin.

Laiko atzvilgiu vartotojo elgsena naggjama pagal trukey kuri dalijamai
laikotarg iki sprendimo p&mimo ir viso proceso. Proceso trukmriklauso
nuo paruoSiamju veiksmy ir sprendimo pémimo sunkumo. Laikas if
apsisprendimo procesas yra susi.y. kuo sprendimas seéithgesnis, tug
daugiau jam skiriama laiko.

Sudeétinga ir priklauso
nuo laiko

Yra trys labai skirtingos funkcijos, susijusiosyartotojo elgsena. Kiekviena
Siy funkciju turi atitinkang vaidmerj. Taigi vartotojas galiilti: jtakg darantis
asmuo, pirkjas, vartotojas.

Apima skirtingus
vaidmenis

Vartotojo elgsenai svaiils iSoriniai veiksniai, kurie gali tati teigiamos ir
Yra veikiama iSoriniy neigiamositakos. Vartotaj sprendimus tam tikraisudais paveikia tokie

veiksniy iSoriniai veiksniai, kaip kuitra, socialigs klags, Seima, ekonoménsituacija
ir kt.

Priklauso nuo Vartotojai kaip asmenys yra skirtingi, ir todl net tose p&ose situacijoseyj

asmenyles bruozy elgsena galiiti skirtinga.

Priklauso nuo Priklausomai nuo situacijos kinta ir vartotojo edge.

situacijos

> Mowen, J. C. (1987)Consumer BehaviouNew York: Macmillan, p.12.
* pranulis , V. ir kt. (2000Marketingas. Vilnius: The Baltic Press, p. 127-128.
°" Sudaryta aut@és, remiantis Pranulis , V. ir kt. (2000)larketingas. Vilnius: The Baltic Press, p. 128-129.
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Pasak Kotler ir kif*® vartotojo elgsenos tyrimas leidZia atsakygiuos pagrindinius klausimus:
o kas perka?
e kaip perka?
o kada perka?
e Kkur perka?
e kodel perka?

Veikdamas iSorinj ir vidiniy veiksni, Zzmogus nuolat renkasi prekes, jas perka ir varfgpo
to momento, kai jam prireikia kokios nors péskiki tada, kai jis 4 isigyja, vartotojo veiksmai
pasizymi tam tikru nuoseklumu. Atsiradus poreikaigyti viem ar Kita preke, vartotojas turi daug
ka iSsiaiskinti ir galiausiai priimti sprendun kokia preke (paslaug) pirkii.

Pirkimo procesas kinta priklausomai nuo giekoludzio. Vienoks Sis procesas yra perkant
kasdieninio naudojimo prekes, kitoks - perkant gras prekes ar apsisprendziant keliauticida,
nepriklausomai nuo to, kakiprelke pirkty vartotojas, bendra pirkimo logika yra panaSi. Kdeso

prekiy pirkimo proceso etapai parodyti 14 paveiksle.

Poreikio | Informacijos || Alternatyw | Sprendimo | Reakcija
atsiradimas paieSka ivertinimas pirkti priemimas || nusipirkus

14 pav. Vartotojo prekipirkimo proceso etap&i

Poreikio atsiradimasVartotoy elgsenos proceso pradzia galima laikyti tamatgtmuh, kuris
sudaro prielaig poreikio atsiradimui ir nusakomas norlvairiy tipy ir jvairaus intensyvumo
poreikiai veikia vienas kittaip, kad individo motyvacija bet kuriuo momenta walygota daugelio
skirtingy jégu ir veiksniy. Tokiu bidu reileéty atsizvelgtii R.W. Mcintosh ir C.R. Goeldner (1986)
iSskirtas keturias motyvacijos kategorijas: fizinkultariniai, socializacijos ir statuso bei prestizo
motyvatoriai. Turizmo paslaugvartotojai turi daug poreilibei tiksh ir dazniausiaiy siekia vienu
metdf°.

Pasak P. Pearce (2005), pagrindiniai keljomiotyvai yrajspidzZiy paieSka, atsipalaidavimas,
aplinkos pakeitimas ir santykpalaikyma&®.

Tirti poreikius yra suétinga, nes daugelis zmansunkiai gali tiksliai nusakyti savo poreikius ir
badus jiems patenkinti. Sis vartotoelgsenos suvokimo aspektas yra svarbus turizmegbesd

specialistams, kurie rengia ir parduoda turizmdapap paketus.

8 Kotler, P., Amstrong at al. (2003inkodaros principaiKaunas: Poligrafija ir informatika, p.239.

¥ Ten pat, p. 244.

0 MclIntosh R.W., Goeldner, C.R. (1988purism Principles: Practices and Philosophidew York: Wiley, p. 35.
®1 Ryan, Ch. (2007). Book Review/ on L.P. Pearceist@rehaviour: Themes and Conceptual Schemes. @h¥figw
Press, Clevedon (2005)ourism ManagemenYol. 28, p. 1156-1157.
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Informacijos paieSka ir jvertinimas. Kai poreikis konkréiam produktui ar paslaugai yra
susiformaxs, vartotojas ima gstyti, kuriosimorés paslaug ar prek rinktis. Vartotojo gsmorgje
iISkyla visa informacija, kusijis turi apie jam svarbios kategorijos prekes aslgugas. Informacija
gali bati dvejopo poladzio: vidire ir iSoriné. Vidiné informacija apima ankstess patirties su tam
tikros kategorijos paslauga ar preke anrglpalygininmg ir pan.

ISorinés informacijos Saltiniai yra matyta ar gitd reklama, skaityti straipsniai ir Kiti
informacijos Saltiniai. Prie iSorés informacijos Saltini reikéty priskirti ir kity Zmoniy nuomor
apie vartotgj dominatias paslaugas ar prekes. Vienas iS pasirinkimo ynogya anksiau gauta
informacija. Daznai vartotojas atsimena kowrkue preks Zenklus. Remdamasis péskzenklo
daromuispadziu, jis sgja ir apie tuo preés zenklu zymimos paslaugos ar prelsavybes. Jei
vartotojas preés zenkl vertina teigiamai, jo sukurtazaizdis patinka ir kelia pasitthma, tai
tiketina, kad taip bus vertinama juo ?ymima prelt paslaug ir ji bus nupirktd. D. Gursoy ir
K.W. McCleary (2004) pateik turisty informacijos paieSkos modelkuriame integruojami
psichologiniai/motyvaciniai, ekonominiai ir operaii veiksniai. Tyrimai parag kad vartotojali,
ieSkodami informacijos apie keliones, remiasi iSiais, vidiniais arba abiejtipy informacijos
Saltiniais. Informacijos paiegkir jos Saltinius tiesiogiai veikia informacijos ipakos iSlaidos bei
laiko poreikis, 0 netiesiogiai veikia vartogopagistas ankstesne patirtimi paslauginomumas,
pries tai buvusios keli@s®®. Tuo tarpu B. Bargeman ir H. van der Poel (20a6}ta®, kad vietiniy
kelioniy atveju turistai sugaiSta zymiai maziau laiko imf@cijos paieSkai, nei rengdamiesi
uzsienio keliones. Autoriai daro iSwgdkad vietinio turizmo atveju, sprendimo @rimas daugeliui
turisty yra aikus, strukitizuotas procesas, kuriam atlikti reikia labai negléaikd™.

Informacija padeda vartotojui nepasimestiviertinti skirtingas alternatyvis P. Kotler ir kiti

detalizuojaalternatywy vertinimg (zr. 15 pav.).

Kity Zzmoniy
nuomores

Alternatyw; Pirkimas

jvertinimas

Ketinimas pirkti

Nenumatytos
aplinkybés

15 pav. Zingsniai tarp alternatywertinimo ir apsisprendimo pirkfi

2 Bublyte, E.Kaip vartotojas apsisprendzia pirk®rieiga per internet <http://verslas.bangasit

% Gursoy, D., McCleary, K.W. (2004). An Integratifodel of Tourist's Information Search Behaviodmnals of
Tourism Research/ol. 3, No. 2, p. 353.

® Bargeman, B., van der Poel, H. (2006). The rolecftines in the vacation decision-making proces®uach
vacationersTourism Managemenio. 27, p. 707.

% Ten pat.

% Kotler, P., Amstrong ir kt. (2003Rinkodaros principaiKaunas: Poligrafija ir informatika, p.479.
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Vertindamas alternatyvas, vartotojas renkasi iSggbis siilomy paslaug ir produki.
Vartotojo sprendimasétl pirkimo galiausiai susivedgasituacip, kai vartotojas nusprendzjaigyti
preke arba pasinaudoti paslauga, kuri jam labiausiankat Taiau priimti tol§ sprendin jam gali
pactti santykiai ir rySiai su kitais Zme@mis arba nenumatytos aplinkagh

Po pirkimo, arba pasinaudojimo paslauga, vartotojas vigaeliina pasiekt situacip, palygina
ja su planuota ir jei nauja situacija nepatenkindotajo, jis susiformuoja neigiagmuomor apie
ta preke ar paslaug PrieSingu atveju, vartotojagyja pasitenkinira ir tampa lojaliu vartotoju.

Pateiktas vartotgj sprendimo p&mimo modelis pritaikomas ir turizmo paslaugartotojams.
Vartotojy elgsenos turizmo versle tyrimo pradininkai J.Fg&n R.D. Blackwell, J. D. Kollat
(1998), J. A. Howard, N. J. Shet (1974) pateikiadeiws, kuriuose atskleidziamas vartatoj
mastymo procesas, susidedantis iS 5 vartotojo vaikgareikio atsiradimo, informacijos paieskos
ir jos vertinimo, sprendimo pirkti pnmimo bei reakcijos nusipirkus. Turizmo paslaugartotop
elgsenos modeliai, kuriuos palgi anksiau miréti autoriai, buvo iSvesti iS bendro prekpirkimo
proceso modelio ir pritaikyti turizmo sfefai Siais modeliais siekiama susisteminti vartotdges
lemiartius veiksnius, bei nurodyti priezastis, slusias vienokar kitol§ vartotojo elges

Siekiant nustatyti vartotojporeikius bei apil@Zti ju elgsen, renkantis viea ar kita keliore,

butina nustatyti turizmo paslaugartotoj tipus beiy keliorés tikslus. Tai toliau ir aptariama.
2.2. Turizmo paslaug vartotojy tipai

Vienas IS turizmo paslaugteikimo aspekt — sugebjimas diferencijuoti turistinius regionus,
remiantis segmentavimo metodu. Tam atliekamas marizartotoyy segmentavimas, remiantis
specifiremis ju charakteristikomis, tokiomis kaip keliautojo mogyykeliores tikslas ir priezastys.
Pagrindires individy keliavimo priezastys yra: poilsio, verslo tikslgiminiy ir draug: lankymas
bei asmeninj poreikiy tenkinima&®.

T. Powers (1995) ir A. Bull (1994) turistus klakiibja i grupes pagalyj poziiri i kainas:
jautras kainaj kurie paprastai renkasi pigesnes turizmo paskugeejautiizs kainaj kurie renkasi
prabangias viesliy, transporto ir kitokias turizmo paslauf§asPereault (1979), Doren ir Doren
(1979) siilo turistus segmentuoii modernius materialistu& modernius idealistystradicinius
materialistusir tradicinius idealistu®. Siy autoriy pateiktas turizmo paslaugartotoj; skirstymas
yra patrauklus @ dvieju kriterijy apjungimo: kainos ir hedonizmo (malonumo siekimo).

" Hopeniek, R., Pukien, G., Grabies, A. (2002). Turizmo paslaugvartotoj; elgsenos ypatumai/erslas, vadyba ir
studijos'2001 Vilnius: Technika, p. 236.

% Ten pat, p. 235.

9 Bull, A. (1994).The Economics of Travel and Touriswiiley Halsted Press, p. 178.

0 Swarbrooke, J.S. (199%orner Consumer Behaviour in Touris@xford: Butterworth Heinemann, p. 246.
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Rus; mokslininko N.I. Kabuskino (1999) paitiu, labai svarbu nustatyti, koks vartotojo
segmentas ir kolgiporeikiy skatinamas, naudojasi turizmo paslaugomis atitmdsakeliorgs tikslo
vietose. Remiantis uzsienio mokslininkurizmo paslaug vartotop ir tendenciy kitimo tyrimais,
Siuolaikinis turistas siekia individualizacijos, limes i masin turizma ir renkasi aktyy poils
gamtojé’. Tokiu hidu yra tikslinga turizmo paslaugvartotojus klasifikuoti pagal priklausomyb
nuo ju aktyvumo pasyvausr aktyvaus poilsio @gejai) ir gyvenimo mdo kriterijy. Grupuojant
turistus priklausomai nuoyjgyvenimo do, pagrindiniu kriterijumi tampa Zmogaus poi |
gyvenimy’?. Priklausomai nuo gyvenimo stiliaus yra iSskiri@né turist grupss: malonuny
mylktojai, gamtos ir kuliros myktojai, atostogautojai su Seimomis pasywvis turistai Taip
klasifikuojant reikiajvertinti Sy turizmo vartotop grupiy kaita ir tai, kad tarpy negalima aiskiai
nubrzti riby.

Klasifikuojant turistus pagal aktyvwmr pasyvuna bei gyvenimo bda, tikslingaivertinti ju
keliavimo kuda, kun pasiilé E. Cohen (1974). Klasifikacijoje pateikiamos 4istir grupes, kurios
yra skirstomog organizuotas ir neorganizuotas turigfrupes (zr. 16 pav.). Si klasifikacijara
pritaikyta visiems turist tipams bei visiems atvejams¢i@u gali padti suvokiant ir organizuojant

turizmo veikh"3,

Organizuotas masinis turizmas Geraizinome ,
Nemegstantys rizikuoti, perka tipiSkus suvenyrus gido
patarimu, nori iSlaikyti nors menkkontakt su vietine kulira

ir Zmoremis Organizuotas turizmas

Individualus masinis turizmas

Tai lankstesnisiidas, paremtas asmens pasirinkimu. Kelion
organizuojama turizmo agemoje, potyriai priklauso nuo
pasirinktos kelioas tikslo

Tyrin étojas

Nepriklausomai organizuojama keligrkomfortabilios
gyvenimo glygos ir transporto galimys yra ieSkomos
savarankiskai

Neorganizuotas turizmas

Drifteris (plauki as pasroviui)

Niekinama turizmo industrija ir keli@mukrypsta nuo Zzinom

ir iprast; dalyky. Keliaujama be fiksuoti marSruto, gyvenama
pas vietinius gyventojus isitraukiama ju kultara

Naujow |

16 pav. Turisi klasifikacijos schenTa

" Ka6ymknn, HH. (1999).Menedscmenm Typusma. Munck: BI'DY, p. 4.

2 Ten pat, p. 15.

3 Cohen, E.(1974). Who is the tourist? A Concep@laksification Sociological Revieyp. 116.
" Ten pat, p. 122.
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Gyvenimo lnda, kelioniy pohidi ir galimus kelioniy organizatori marketingo veiksmus savo
tyrimuose susiejo A.M. Gonzalez ir L. Bello (2062)Autoriai i§skiria penkis pagrindinius turist
segmentus:

1. Seimos Zmas, kuriems teikiam paslaug kokybe yra svarbesh uz kaim, jie renkasi
daugiausia ilgesnes keliones¢itan daugiausia uzsiima vietiniu turizmu. Teikianpanyly tiems
kelioniy organizatoriams, kurie gali pasiti paslaug paket visai Seimai, be to, Sis tunistipas
siekia patikimumo, patogumo, palaalaro slygu.

2. ldealistai kurie labai vertina kokyh tatiau nelinke turizmui skirti daug pinig. Tai
pagrindinis trumpalaiki vidaus keliony segmentas. Paprastai keliaudami jie apsistojayipaimes
ir draugus, o rinkdamiesi ilgesnes keliones retaliakja toli nuo savo Salies tjb Kelioniy
organizatoriai Siam segmentui &ty sialyti daugiausia vietinio, kaimo turizmo paslaugdsyinti
pakankamai aukstpaslaug kokybe su priimtinomis kainomis.

3. Nepriklausomi asmeny&uriems svarbiausi naujspidziai. Renkasi trumpalaikes keliones
Salies viduje, dazniausiai keliauja su draugaisisapa viesSbtiuose ir moteliuose. Rinkdamiesi
ilgalaikes keliones, dazniausiai keliaujapgj apsistoja nebrangiuose vieghuose, téiau beveik
niekada pas draugus ar pgamus. Kelionj organizatoriai Siam segmentui &ty pateikti grupines
keliones, kuriuose galima pasisemti dasygidZiy.

4. Hedonistai- malonum siekéjai, kurie troksta kuo didesnio komforto. Sie ttaisdaZniausiai
renkasi didesnius miestus tiek Salies viduje, tigkienyje. Keliauja dazniausiai su draugais ir
renkasi prabangius viedfius. Tai pagrindinis segmentas, kuris renkasi iStefaji turizma.
Kelioniy organizatoriai Siai turigtgrupei tuéty teikti auksStos kokyks, brangias paslaugas, kadangi
segmentas kelia@s metu nori patirti kuo daugiau poilsio malonum

5. Konservatyis turistai ignoruojantys inovacijas ir moderngndazniausiai Seimos zmés
Jie retai naudojasi keliomiorganizatom paslaugomis, dazniausiai keliauja savarankiSkaesma,
Salies viduje ir apsistoja jiems patiems, arbaraaiisiems draugams priklaugarose namuose.

Turizmo specialistai turi ne tik suprasti vartetgoreikius, bet ir nustatyti, kaip tam tikras
turizmo produktas patenkins vartatojndividualius poreikius. Kadangi vartotpjporeikiai ir
keliami motyvai labai skirtingi, tad svarbu iSskirti ir derinti vartotajsegmentus pagal pagrindines
turizmo kryptis, lemiatias skirtingus turizmo produktus bei turizmo paglauvartotoj
segmentus:

e Etninis turizmas — noras aplankyti seniai paliktasistines vietas, pazinti ,Saknis",

suzinoti daugiau apie savo gimtosios Saliestlkaslt

> Gonzalez, A.M., Bello, A. (2002). The constructifdstyle* in market segmentation. The behaviourtadrist
consumerskEuropean Journal of Marketingy,ol. 36, No. 1/2, p. 79-80.

® Hopenie®, R., Pukien, G., Grabies, A. (2002). Turizmo paslaugvartotoj; elgsenos ypatumaVerslas, vadyba ir
studijos'2001 Vilnius: Technika, p. 235.
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o Kultdrinis turizmas — noras pazinti kitas Kutis, aplankyti muziejus, parodas, galerijas;

e Istorinis turizmas — noras kuo daugiau suzinote gpaei;

e Aplinkos turizmas — noras pamatyti grazius peizagaadenynus, atiikti nuo blogo oro;

o Profesinis turizmas — noras uzsiimti aktyvia/paayeikla;

e Pramoginis turizmas — noras pramogauti ir paragautnanisSk patiekai;

e Socialinio statuso ir savo ego #kno turizmas — norasiibi pripazintam, lankyti vietas
kur buvo draugai ir pagtami \éliau dalyvauti diskusijose. Tokio tipo keliautojdaznai
parveza daug suvenyrkad patvirtint savo statug

o Interpersonalinis turizmas — noras aplankyti draugugimines dazniausiai pasireisSkia
kaip asmeninj kelioniy motyvas.

Kiekvieno asmens suvokimas, priklausomai nuo jarioed ir poziirio lemia tam tikrus kelioés
tikslo vietos pasirinkimo motyvus bei stimulus, &ébtikslinga iSskirti S.C. Plog (1974) padjta
asmenyhi tipy pagal keliogs tikslo pasirinkim klasifikacija. S.C. Plog suskirstindividusi tris
kategorijad”:

o Alocentrikai — nesirenkaprast; turistinihy, marsrugy ar keliavimo priemonj, juos vilioja
jvairove, nuotykiai bei neiSiyinti keliai ir skirtingos kuliiros;

e Psichocentrikai — svarbiausia pastovumas ir sauguR@nkasi marsrutus ir poilsio et
kuri jiems gerai pastama.

e Midcentrikai — tai aukso vidurys, bebaimiai nuotykésSkotojai, tdiau renkasi patikimus
marsrutus, daznai lankomas vietas, remiasi draeigomendacijomis.

Galimi ir kiti turisty segmentavimo kriterijai. Pavyzdziui, S. BeckenJir Gnoth (2004)
turistus suskirsgt pagal transporto pasirinkgn Autoriai iSskyg keliautojus autobusu, keliautojus
pés¢iomis, auto turistus, atostogaugaums kempinguose turistus, égstargius komfort turistus.
Pasak autotj, keliones bidas nusako ir vartotojelgsen renkantis kelionj paslauga.

Goeldner, Mcintosh ir Ritche (1999) teigimu, prikkymas vienam ar kitam tipui gali lemti
visiSkai skirtingy vartotoj; elgsema renkantis keliones: visiSko atsipalaidavimo ar latinio
aktyvumo siekim; kelionesi pazstamas vietoves ir keliongsvisiSkai skirtingos kuitros Salis;
visiSka priklausomyls nuo grugs ir keliavimy individualiai, griezg keliornés tvarly ar visiSk
turizmo plano netwfima’®.

Apibendrintosivairiy autoriy turisty tipy klasifikacijos pateikiamos 6 lenég.

""Plog, S.C. (1990). A Carpenters Tools: An AnsweBtephen L.J. Smith's Review of Psicho centrisin@&ntrism.
Journal of Travel Researcp.20.

8 Becken, S., Gnoth, J. (2004). Tourist consumpsitiiemes among overseas visitors: reporting on AareriGerman,
and Australian visitors to New Zealamdurism Managemenijo. 25, p. 375-385.

" Mohsin, A. (2005). Tourist attitudes and destioatimarketing — the case of Australia’'s Northernrifery and
Malaysia.Tourism Managemenijo. 26, p. 724.
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Turisty tipy klasifikacija®

6 lentet

Turist y tipai

Bidingos savylkés

Mokslininkai

Malonum; mylétojai

leSko malonung mégaujasi grimais,
vakagliais. Jiems labai svarbu
ivaizdis

Pereault, Dorden and Dorden
(1979), Dallen (1989), Kabuskinas
(1999), Becken, Gnoth (2004)

Atostogautojai

Daug planuoja, aktig; negaujasi
gamta, atostogas stengiasi derinti s
sveikata

Pereault, Dorden and Dorden
u(1979), Westvlaams Economish

Studie Bureau (1986), Kabuskinas

(1999)

Tradiciniai turistai

Jiems svarbus komfortas,
aptarnavimo kokyly saugumas.
Domisi specialiais pasiymais

Pereault, Dorden and Dorden
(1979), Westvlaams Economish
Studie Bureau (1986), Dallen
(1989), Kabuskinas (1999)

Keliaujantys su Seima

Turistai, kurie keliauja kasti
vaikais, ieSko keliomj Seimai,
pramog; bei atrakcij vaikams

Kabuskinas (1999), Hopenign
Pakiene, Grabier (2001),
Gonzalez ir Bello (2002)

Sauk-snelis-jira

Atostogauja ramioje malonioje
aplinkoje, vengia susiivimy, nori
atsipalaiduoti, Zavisi gamta

Pereault, Dorden and Dorden
(1979),Westvlaams Economish
Studie Bureau (1986), Kabuskinas
(1999), Huang ir Xiao (2000),
Aguilo, Alegre, Sard (2005)

Namisdos Juos labiausiai traukia saugios, geraPereault, Dorden and Dorden
paZstamos vietos. Sis tipas atosiog| (1979), Dallen (1989), Becken,
neaptarigja su kitais Zmoémis ir Gnoth (2004)
niekam nesako, kad iSvyksta
atostogauti

Interesantai DaZniausiai tai turistai, kurie remkasCohens (1974), Bull (1994),
grupines keliones. Jiems reikalingi | Powers (1995), Kabuskinas
kelioniy gidai. Lankomos pripaZintos (1999),
vietos, perka suvenyrus. Keligs
veikla numatoma turistise
programoje

Drifteriai Keliauja be fiksuoto marsruto, Cohens (1974)

gyvena pas vietinius gyventojus,
isitraukiaj vietine kultara

Hobi + atostogos

Atostogas sieja su hobiu, siekia
iSbandyti keliones, patirtspadZiy

Cohens (1974), Pereault, Dorden
and Dorden (1979), Kabuskinas
(1999), Gonzalez ir Bello (2002),
Lepp ir Gibson (2007),

Rizikos ieSkotojali

galimybiy iSbandyti savévairiose

Pereault, Dorden and Dorden
(1979), Kabuskinas (1999), Lepq

srityse

ir Gibson (2007)

Siy turizmo vartotaj

tipy iSskyrimas turi jtakos anal

izuojant vartotpj poreikius bei

formuojant vartotaj elgsenos modelius. ISskyrus vartatdjpus, ne maziau svarbivertinti

pagrindinius veiksnius, lemidius turizmo paslaugpasirinkin. Tai toliau ir atliekama.

8 Sudaryta autes, remiantis iSanalizuota litefaa.
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2.3. Turizmo paslaug pasirinkim g lemiantys veiksniai

Turizmo paslaug pasirinkimy nagrirejo daugelis autou: Ajzen and Driver (1991), Chen
(1998), Fesenmaier (1988), Iso-Ahola (1980), Mattie and Wall (1982), Um and Crompton
(1990) ir daugelis kit™".

Literatiiros Saltiniuose minimiBoriniai ir vidiniai veiksniai, kurie gali paveikti vartotojo elges
taip pat ir keliogs tipo, kelioniy organizatoriaus pasirinkim

Vartotojy elgsenai svafis yra iSoriniai veiksniai, kurie gali tuéti tiek teigiamos, tiek
neigiamos jtakos. Jieapibgzia vartotojo priklausomyb kokiai nors grupei. Taigi, vartoupj
sprendimus tam tikraistdais paveikia tokie iSoriniai veiksniai, kaip Kuth, visuomedés ar
socialire klag, jtakos grup, eima ir k2 Analogiskus veiksnius i$skiria ir V. Pranulis Kt.

(Zr. 17 pav.)

1. Kultara I
2. Klag I

3. Jtakos grug I
4. Seima I
Vartotojas

®

17 pav. I3oriniai vartotojo elgsenos veiksfiai

Kultizra yra visuomess gyvenimo hdas, jos normos ir vertygb, perduodamos is kartp&arty
ir besiformuojarios dabar vykstatiy reiskiny jtakoje. Kultirositaka vartotojo elgsenai pasireiSkia
visose gyvenimo srityse, tarp jr pasirenkant turizmo paslaugas. Kulhiy veiksniy itaka turisty
elgsenai nagrigjo K. Weiermair (2000). Pasak autoriaus, #rftiai veiksniai turijtakos turisg
lakestiams ir p nuomonei apie suteiktkelioniy organizavimo paslawgkokybe. Kuo kultiring

aplinka yra artimesnturistui, tuo mieliau jis renkasi $ikeliorés viet, tatiau ir tuo priekabiau

81 Mohsin, A. (2005). Tourist attitudes and destimatimarketing — the case of Australia’'s Northernrifery and
Malaysia.Tourism Managemenio. 26, p. 723.

8 Urbanskien, R., Clottey, B., Jakstys, J.(200®artotoj; elgsenaKaunas: Technologija, p. 22.

8 pranulis , V. ir kt. (2000Marketingas. Vilnius: The Baltic Press, p. 240.
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vertina jam suteiki paslaug kokybe®*. S. Becken ir J. Gnoth (2004) pabim, jog kultira turi
itakos keliavimo bdo pasirinkimui, todl skirtingy tautybiy turistams gilomy kelioniy paslaug
paketai turi lati skirtingi®®.

Tiriant vartotojo elgsen pastebta, kad ne tik kutira, bet irvisuomess klag daro jtakos
individo elgsenai, jo pirkimo ir keliagis pasirinkimojpro¢iams. Kelioni organizatoriams svarbu
zinoti, kokio tipo keliones renkasi kiekvienos vasneres klags vartotojai. ISsivy&usiose Salyse

yra skiriamos $e8ios visuonisrklags™ (Zr. 18 pav.).

VirSutin és
virSutin é

Virsutin és
apatiné

Vidurin és virSutiné

Vidurin és apatiné

Apatin és virSutiné

Apatin és apatiné

18 pav. Visuomess sluoksni klasifikacije’

1) VirSutines virSutire. Tai elitas. Jie renkasi prabangias vig$bhutransporto ir kitokias
turizmo paslaugas. Siai klasei itin svarfuesizdis.

2) VirSutines apati. Tai dazniausia nesenai pratjkt turizmo paslaug vartotojai. Jie
renkasi brangias, gerai Zinomas keliones, siekd@gaiodyti savo aukst packti
visuomerje.

3) Vidurines virsutire. Tai iSsilavire Zzmores. Dazniausia verslininkaimoniy vadovai bei
vadybininkai. Jie perka gerai Zinankelioniy organizatom paslaugas, siekia kok§sh,

patikimumo.

8 Weiermair, K. (2000). Tourists' perceptions toveaathd satisfaction with service quality in the srosltural service
encounter: implications for hospitality and tourismnagemeniManaging Service Qualify/ol. 10, No 6, p. 397.
% Becken, S., Gnoth, J. (2004). Tourist consumpsiciiemes among overseas visitors: reporting on AareriGerman,
and Australian visitors to New Zealamdurism Managemeniyo. 25, p. 376.
:i Kotler, P., Amstrong ir kt. (2003Rinkodaros principaiKaunas: Poligrafija ir informatika, p.295.

Ten pat.
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4) Vidurineés apatire. Tai protin darky dirbantys Zmoés, t&iau nepasiek karjeros virinés.
Jie perka masines turizmo keliones, taupo.

5) Apatires virSutire. Ja sudaro darbininkai. Daugelio pajamos auksStos.vérina kiek
brangesnes kelionipaslaugas, tgéau joms nekelia ypatingkokybes reikalavin.

6) Apatires apatire. Tai neturtingi Zmoés. Jie dazniausiai renkasi nebrangias kelionesi, ret
naudojasi kelionj organizatom paslaugomis.

[takos grupg - tai dar vienas iSorinis veiksnys, darantiska vartotojo elgsenai.aJsudaro
Zmores su panasiais pamiais ir gyvenimo standartais, kurie naudojami kaimai, sprendziant,
ka pirkti. Skiriami dujtakos grupi tipai®:

e grupe, kuriai asmuo priklauso (draugai, kaimynai, beddraiai ir pan.);
e Qrupe, kuria asmuo nori paggdzioti ar jai priklausyti (visuomes klag, gyvenimo idas
ir pan.).

Daznai Zmogus renkasi kelignkuri patikiy ne tik jam, bet ir artimiesiems bei draugams. Jam
svarbi gerbiam Zmoni nuomors.

Vartotojo elgsenaitakos turi irSeima.Renkantis keliones, sprendingali priimti Zzmona ir
vyras kartu, arba kuris nors vienas. Vartotojo etgs tyrimui padeda ir Seimos gyvenimo ciklo
analizavimas, nes skirtingose ciklo stadijose ‘ajad gali rinktis visiSkai skirtingo patnlZzio
keliones. DaZniausiai skiriamos $ios $eimos gyversiklo stadijo&™

e jaunos Seimos be vajk

o Seimos su mazais vaikais;

e Seimos su paaugliais;

e Seimos su vyresniais ir siukisiais Seimas vaikais;
o Seimos be vaik

e pensininkai.

Pavyzdziui, turistai, kurie keliauja kartu su vaskaesko kelioni Seimai, pramagbei atrakcig
vaikams ir pan.

Be iSoriny veiksniy, vartotojo elgsengtakos turi irvidiniai veiksniai P. Kotler iSskiria atskar
asmenini veiksniy kategorij®. Tai: amZius, profesija, ekonongirpadtis. Kekiantis amziuj
keiciasi ir turisyy kelioniy prioritetai.

Asmens profesijos pobdis taip pat turi jtakos jo keliavimo jprociams, pasirenkamoms
paslaugoms. Pavyzdziui, verslininkai daznai uzsisalerslo keliones, mokslininkai daugiau

démesio skiria kelionj jspadziams ir pan.

8 Kotler, P., Amstrong ir kt. (2003Rinkodaros principaiKaunas: Poligrafija ir informatika, p.295.

8 Seddighi, H.R., Theocharous, A.L. (2002). A modéltourism destination choice: a theoretical andpieical
analysisTourism Managemenio. 23, p. 476.

© Kotler, P., Amstrong ir kt. (2003Rinkodaros principaiKaunas: Poligrafija ir informatika, p.295, p. 2249.
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Kelioniy paslaugos paprastai yra brangios. Priklausomaiekoemomids padities vartotojai
renkasi Salis, paslaugaketus, vieshiius ir pan. AukStas pajamas gaunantiems vartoto}aamsa
ne tokia svarbi, daugiausi&rdesio skiriama prestizuli.

Pasak P. Pears (2005)jtént asmeniniai veiksniai daznai tampa lemiamankastis kelioni
organizatorni paslauga®. H.R. Seddighi ir A.L. Theocharous (2002) svausiams asmeniniams
turisty elgseml lemiantiems veiksniams priskiria amziytj, Seimynir padtj, gaunamas pajamas,
igsilavinima®2.

V. Pranulis ir kt. daug @nesio skiriapsichologiniams veiksniamJai: poreikis, suvokimas,
patirtis ir nuomon®. Turizmas kaip sudinga verslo ifikio $aka turi daug ypatumturinciy jtakos
turisty poreikiy ir motyw;, bei ju kaip vartotoy elgsenai. Bl turizmo paslaugos neelastingumo,
turima Salyje turizmo infrastruita ir turizmo iStekliai negali kisti taip greitakaip vartotojo
poreikiai ir pati elgsena renkantis vierar kita kelionés tikslo vietoe. Turizmo paslaug
kompleksiSskumas daZniausiai tiesiogiai sissipu turizmo paslaugvartotoj keliavimo tikslais.
Ten kur iSpttota turizmo paslauginfrastruktira ir yra atitinkami turistiniai traukos objektanmia
keliones tikslo vietos pasirinkimo motyviis

W. Boyd, Jr. Orville, C. Walker teigia, kad du piagiiniai veiksniai - atrenkamumas ir
planavimas- vadovauja vartotaj suvokimo procesui. Tai leidzia iSsiaiskinti, Kbdskirtingi
vartotojai gauna skirtinginformacip, apie prek®.

Atrenkamumas reiSkia, kad jei yra pakankamai daofgrinacijos apie prek vartotojai
atsirenka tik jiems reikaling informacip, 0 nereikaling - atmeta. T&au vartotojai vengia
informacijos, kuri prieStarauja jisitikinimams ir poZiriams.

Suvokimo procesas kontroliuojardesingai gautos informacijos kigkkokyle arba atskig
individy informacijos supratim Svarliis du suvokimo aspektai: atrankinigngesys ir suvokimo
poreikis. ISrankaus é&inesio atveju, nuolat gaunama informacija yra sugsprama. Toks
informacijos iSreiSkimo procesas - planavimas -egoladvartotojui lengviau suprasti ir atsiminti
informacip.

Dideli poveilj vartotoj; suvokimui turireklama Reklamos pagrindinis tikslas - ne tik pad
parduoti prekes, bet ir veikti tam tikemoni; elgsen bei ja formuoti.

Vartotojas, pastoviai kaupdamas informa@pie prekesjgaunapatirties. Patirties kaupimas

yra nuolatinis procesas. Po kiekvieno atlikto veiks gaunama nauja informacija, papildanti

1 Ryan, Ch. (2007). Book Review/ on L.P. PearceistBehaviour: Themes and Conceptual Schemes. @h&fiew
Press, Clevedon (2005)ourism ManagemenYol. 28, p. 1156-1157.

92 Seddighi, H.R., Theocharous, A.L. (2002). A modéltourism destination choice: a theoretical andpieical
analysisTourism Managemenio. 23, p. 475-487.

% Pranulis , V. ir kt. (2000Marketingas. Vilnius: The Baltic Press, p. 242.

° Hopeniek, R., Pukien, G., Grabies, A. (2002). Turizmo paslaugvartotoj; elgsenos ypatumai/erslas, vadyba ir
studijos'2001 Vilnius: Technika, p. 236.

% Kotler, P., Amstrong ir kt. (2003Rinkodaros principaiKaunas: Poligrafija ir informatika, p.295, p. 222
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ankstesa. Grizes IS kelioks turizmo paslaug vartotojas jatia pasitenkinim arba ne.
Pasitenkinimas kelione turi gtamji rys su poreikiu keliaut?.

Taigi, poreikis, suvokimas ir patirtis formuoja t@ojo nuomor apie vienas ar kitas keliani
organizatony sialomas turizmo paslaugas.

Remiantis J. Swabrooke turistui renkantis kedtikslo viet, turi jtakos":

« Vidiniai veiksniai: pajamos, Seima, darbas, gyvemimdas;
e ISoriniai veiksniai: klimatas, kuita, turizmo organizatayi ir/ar jtakos grupi
rekomendacijos, politiniai veiksniai.

Pasak F. Buttle,tent asmeniniai, socialiniai ir aplinkos veiksnliamia vartotoy pozirj ir ju
elgsenos neatitikimus renkantis turizmo paslatigagienas i$ svarbesnpiturizmo paslaug
vartotop pasirinkimo Kriterijy yra vartotoy gaunama arba surenkama informacija ir jos apdoji
procesas, nuo kurio priklauso turizmo pasiawgrtotojo apsisprendimas keliauti. Apsisprendimo
procesas apima pasirinkkriteriju ir alternatyw lyginima. Galima ity iSskirti tokius pagrindinius
kriterijus, renkantis keliog1 keliorés tikslo vieta, Salies kuita, kaina, saugumas, kraStovaizdis,
maisto kokyls. Ivairiy kriteriju jvertinimas lemia turizmo paslawgvartotojo apsisprendim
keliauti, ar ne.

Ch.S. Wong ir W.Y. Kwong (2003) t§rpilno keliores paslaug paket pasirenkadiy turisty
apsisprendinp lemiartius veiksnius. Autoriai nustgt kad svarbiausi apsisprendimemiantys
veiksniai yra kelioas saugumas ir turizmo organizatpsiilomy paslaug kokyb:. Sios dimensijos
vertinamos remiantis tokiais kriterijais: kel organizavimas ir paslawgkokybe, pramogos,
vieSbwiai ir transporto paslaugos, TV reklama iipinimasis vartotaj apsauga, marSrutai,
asmeniniai interesai, grép itaka ir laikas. Autoriai turizmo paslawg organizatoriams
rekomenduoja, siekiant konkurencingumo, pagripdimes skirti kelioniy saugumui uztikrinti,
kelioniy programoms organizuoti, vartotogpiipinimo paslaugoms tobulififi

Pasak Seddighi ir A.L. Theocharous (2002), rinkaesinkeliones, vartotojai dazniausiai vertina:
pragyvenimo lyg kelionés Salyje, keliods paslaug paketo kain, infrastrukfira (restoranai,
vieSbiiai, naktinis gyvenimas), keliés kaira ir trukme, reklamos koky®, paslaug kokylg,
politini stabilum, Salyje**.

% Mahoney, E., Warnell, G.(1997Jourism MarketingMichigan State University Extension, p. 26.

9" Swarbrooke, J.S. (199%orner Consumer Behaviour in Touris@xford: Butterworth Heinemann, p. 255.

% Buttle F. (1993)Hotel and Food Service MarketinGreat Britain: Mackays of Chatham PLC, p. 45.

% Wong, Ch.S., Kwong, W.Y. (2003). Outbond tourissslection criteria for choosing all-inclusive pagl tours.
Tourism Managemenijo. 25, p. 581-592.

1% seddighi, H.R., Theocharous, A.L. (2002). A modéltourism destination choice: a theoretical andpieical
analysisTourism Managemenio. 23, p. 475-487.
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X.Y. Lehto ir kt. (2004) pasiytame modelyje vartotgjelgsena apiléZiama rizikos, kelioés
aktyvumo, ekonominiais, socialiniais — demograimiareiksniais. Didziausi jtaka kelionés
pasirinkimui, autori nuomone, turi ankstesmpatirtis".

Baloglu ir Uysal (1996) turizmo paslay@asirinkimo kriterijus skaidpdvi grupes: ,simimo*
ir ,#traukimo®. ,Stamimo“ veiksniai yra motyvaciniai veiksniai, skadimys vartotgj priimti
sprendim dél kelionés, o ,traukimo* veiksniai, prieSingai, pritraukianotojusi tam tikras Salis
(pvz., paslaug infrastruktira, rekreaciniai istekliai ir part.

Cia aptarti vartotaj elgsemn lemiantys veiksniai yra integruojarnturizmo paslaug vartotojy

elgsenos modelius. Toliduairiy autoriy pateikti modeliai ir analizuojami.

2.4. Turizmo paslaugy vartotojy elgsenos modeliai

Literatiiroje pateikiama daugyvairiu teoriniy turizmo vartotop elgsenos modeli Abelson ir
Levi (1985) skirsto Siuos modelius tris pagrindines kategorijas: strakniai ir procesiniai
modeliai, rizily jvertinantys ir rizikos n@ertinantys modeliai, normalieji ir aiSkinamieji ahiai.
Abelson ir Levi teigimu, rizikos neertinantys modeliai yra pagti prioritetais, o rizik
itraukiantys — tikimybmis. Modeliy taikymas priklauso nuo galimyb apibézti aplinka. Aiskiali
nusakomose situacijose priimami tiek rizikingiktigerizikingi sprendimai, o sunkiai apdazramose
situacijose visi sprendimai yra rizikingi, kadangalutinis rezultatas yra neaiSkus. Dauguma
turizmo sprendim yra priimami neaiskiai apibttose situacijose, kadangi tailygoja turizmo,
kaip paslaugos neapidatumas ir neapuopiamumas. Normalieji ir aiSkinamieji modeliaikjauso
nuo to, kaip apil@ziami vartotojo veiksmai. Normalieji modeliai pddisa, kaip vartotojas téty
rinktis turizmo paslaugas, o aiSkinamieji parodaipkvartotojai priima sprendimus. Pagrindinis
skirtumas tarp §imodely yra nustatymas, ar turistai ieSko optimalaus sfireq, ar tiesiog priima
sprendim veikiami tam tikr aplinkybiy™®®

Kaip jau mireta anksiau, pats papré&susias ir pritaikomas turizmo paslaugoms modeiia,
klasikinis sprendimo pirkti pémimo modelis: poreikio atsiradimas, informacijosgd&a ir jos
vertinimas, sprendimo pirkti gmimas bei reakcija nusipirkus.

W.J. Stanton (1991) pateikia foklasikin; vartotojo elgsenos modgekuris apima veiksnius,
darartius jtaka vartotoj pasirinkimui, ir sprendimp priemimo proces. Procesas, kuris skirstomas

SeSis etapus, galib traktuojamas kaip problesmsmulkinimo metodas (zr. 19 pav.) W. J. Stanton

191 ehto, X.Y., O‘Leary, J.T., Morrison, A.M. (2004Yhe Efect of Prior Experience on Vacation Beharidumnals of
Tourism Research/ol. 31, No. 4, p. 801-812.

192 Baloglu, S., Uysal, M. (1996). Market segmentspash and pull motivations: a canonical correlatigproach.
International Journal of Contemporary HospitalityaklagementVol. 8, No. 3, p. 32-38.

193 Sirakaya, E., Woodside, A.G. (2005). Building aedting theories of Decision Making by Travellefaurism
ManagementNo. 26, p. 817.
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modelyje socialiniai ir grugs veiksniai lemia vartotojo gstymo hida, individualius sprendimus
pirkti, poreikius, nustato alternatyvas poreikigoasenkinti; psichologimi veiksny pagrind, sudaro
motyvacija; psichologiniai veiksniai padeda iSda8§ situacinius veiksnius. Ne maziau svarbi yra

ir informacija, gaunama i$ aplink84

Sprendimas

SOCIALINIAI IR GRUP ES VEIKSNIAI PSICHOLOGINIAI VEIKSNIAI
Kultara Motyvacija
Subkuliira Suvokimas
Socialire klas: — Asmenyle
Referentigs grugs PozZiiris
Seima Pazinimas
INFORMACIJA APSISPRENDIMO PIRKTI SITUACINIAI
PROCESAS VEIKSNIAI
Komerciniai Kaip vartotojas perka
Saltiniai r— ¥ Poreikiy nustatymas
e | | Kur vartotojas perka
I Sudktingumo lygio pasirinkimas | < j———
Socialiniai 1
Saltiniai 1 Alternatyw nustatymas Kodél vartotojas perka
1
! Alternatyw jvertinimas Salygos, ¢l kuriy
: vartotojas perka
1
1

— — Popirkiminis elgesys

19 pav. Klasikinis vartotajelgesio modelis pagal W. J. Starittn

Priezasiy analiz bei proceso skaidymas leidzia prognozuoti varto&pes ir identifikuoti
tam tikriems turisg tipams. Turizmo paslaugvartotoj; elgsenos modelis, pagitas S. Wahab, L.
J. Crampon, L.M. Rothfield (1976) yra p#&jas kelioas pasirinkimo procesu, kursudaro
informacijos kaupimas ir keli@gis tikslo vietos jvaizdzio jvertinimas, ankstesgn patirtis ir
pasitenkinimas keliort€®.

Kelionés jvaizdziui daug é@mesio skye ir kiti autoriai (Ashworth ir Goodall, 1988; Maredd,
1992). J.E. Bigne, M.l. Sanchez ir kt. (2001)étywurizmo organizatou jvaizd lemiartius
veiksnius. Autoriai nustét kad turizmo organizatoriausaizdis tiesiogiai priklauso nuo patirtos
kokybés, pasitenkinimo kelione, noroigti ir noro rekomenduoti kelignkitiems. Tokiu ldu

pagrindZziama, kad keliés jvaizdzio Kirimas yra neatsiejama turizmo paslaumarketingo

104 Stanton, W.J., Etzel M.J., Walker, B.J. (199)ndamentals of Marketin@" ed. New York: McGraw-Hill, Inc.,
p.112.

1% Ten pat, p.113.

1% Wwahab, S.,Rampon, L.J., Rothfield, L.M. (197B)urism MarketingLondon: Tourism International Press, p.215.
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dalis®®’. Panasios nuomés, tirdami turisg elgsem pri¢cjo Castro ir kt. (2007§® Chen ir Tsai
(2007)°. Pasak autoyi jvaizdis yra pagrindinis vartotpjlojalumy lemiantis veiksnys, skatinantis
rekomenduoti tas @as keliones kitiemsldomiy iSvady pri¢jo Beerzi ir kt. (2007). Autoriai
nustaé¢, kad kuo kelioas vieta labiau atitinka asmens tapatybijvaizd, kur jis nori sukurti, tuo
didesr tikimybe, kad turistas pasirinksitent ¢ vieta kelionef*°.

ISpléstin; ir daugiau veiksmi apimant turizmo paslaug vartotop elgsenos modgpasiilé G.A.
Schmoll (1977). Autoriaus turizmo vartosanodelis pagstas motyvacija, troskimais, poreikiais ir
lukessiais kaip asmeniniais ir socialiniais elgsenos srilis.

A.M. Gonzalez ir L. Bello (2002¥? pasiilytame modelyje gyvenimoido veiksniai (interesai,
nuomorgs, veikla) siejami su kelioni pasirinkimo kriterijais (atstumas, apgyvendinimas,
transportas, drauge keliaujantys asmenys, motyvai).

L. Chu — Mei (1999)" pasiilytame modelyje turizmo paslaygartotoj; elgsenos ir sprendimo
priemimo procesas apillinamas Siais etapaigivaizdavimas (surirgs informaciy apie keliones,
vartotojasijsivaizduoja vietoy, i kuria keliaus), vertinimas (vartotojas, remdamasis sawstesne
patirtimi jvertina keliors pasillyma), pasirinkimas. Taip pat autorius nustgbg turizmo paslaug
vartotojai, rinkdamiesi keliones siekia ankarty keliautii kuo maziau panasesnes vietas nei pries
tai, tafiau dazniausiai visgi iSsirenka pana&alygu keliones, kurias jau yra patyranksiau.
Kelioniy kaina vertinama tielsivaizdavimo, tiek ir vertinimo etapuose. Dazniausemiamasi
Siais kriterijais: tradicijos, nuotykiai, pramogofgaukumas/ patogumas, romgaruzmezgimo
galimykes, Siluma ir sal

A. Mathieson ir G.Wall (1982) modelyje vartotojo rpikis keliauti yra atskiriamas nuo
sprendimo p&mimo proceso ir yra veikiamas turisto asmessybei supratimo apie kelignSis
modelis gali lati taikomas atskiriems keliauipjtipams, nes troSkimas keliauti yra susietas su
keliavimo patirtimi ir jvertinimu. Autoriai jvertino ir tai, kad turizmo paslaugagl doaslaug
neaiuopiamumo ir jvairowes (vienos reikalauja vartotojo dalyvavimo, kitoski@mos per

atstuma) veikia vartotojo sprendimo @rnimo proces

197 Bigne, J.E., Sanchez, M.I., Sanchez, J. (2001)ri$m Image, evaluational variables and after PasetBehaviour:
Inter-relationshiplourism Managemenho. 22, p. 607-616.

198 Castro, C.B., Armalio, E.M., Ruiz, D.M. (2007). 8 mfluence of market heterogeneity on the relafiim between
a destination's image and tourists' future behawidourism ManagemenNo. 28, p. 175-187.

199 Chen, Ching-F., Tsai, D. (2007). How destinatiomage and evaluative factors affect behaviouralniines?
Tourism Managemenijo. 28, p. 1115-1122.

110 Beerzi, A., Meneles, G.D., Gil, S.M. (2007). Setfagruity and destination choicAnnals of Tourism Research,
Vol. 34, No. 3, p. 571.

11 5chmoll, G.A. (1977). Tourism Promotion. Londaosuism International Press, p.319.

112 Gonzalez, A.M., Bello, A. (2002). The constructifdstyle“ in market segmentation. The behaviourtadrist
consumerskEuropean Journal of Marketingy,ol. 36, No. 1/2, p. 51-85.

113 Chu-Mei, L. (1999). Tourist behaviour and the deieants of secondary destinatiofsia Pacific Journal of
Marketing and Logistigsvol. 11, Issue 4, p.3-22

114 Mathieson, A., Wall, G. (1982). Tourism: Econonftyysician and Social Impacts. London: Longman].§.2

a7



ISanalizavusiogvairiy mokslininky pateiktus turizmo vartotgjelgsenos modelius, Hopenégn
Pakiene, Grabieg (2001) siilo vartotop elgsenos modgl kuri galima pritaikyti identifikuojant
Lietuvos turizmo paslaugvartotoj; elgsen, iSvykstamojo turizmo atveju (zr. 20 pav.). Kadiang
turista, renkantis keliog, veikia ne tik vidiniai, bet ir iSoriniai veiksrijagyvenimo lidas, kuliira,
todkl kuriant model buvo atsizvelgta tai, kaip lietuviai priima sprendimkeliauti ir kas juos

labiausiai veikia viename ar kitame etape.

Seimyninis statusas

Amzius
o VARTOTOJAS Pajamos
ISsilavinimas
A 4
Asmenylgs tipas
Poziiriai ir vertinimai
A 4
Poreikis keliauti Seimair
gyvenimo ciklas
Kultara
Y — Veikia ~ Vertybes
Informacijos paieSka ¢ Draug
patarimai
Veikia Patirtis
Y Gyvenimo
. Alternatyw jvertinimas stilius
Aplinkos v Pinigai
L : — Laikas
veiksniai Sprendimas keliauti —— gveikata
Rizika
A 4
Pasitenkinimas/ nepasitenkinimas

20 pav. Turizmo paslaugartotoj; elgsenos modefi&’

Kiekvienas turistas turi unikalius troskimus ketiatiaciau pagrindiniai veiksniai, lemiantys |
poreikius, pasak autariyra Sie: asmenys tipas, socialinis statusas ir poZi.
Dauguma turist renkasi gerai zinomas keliesmtikslo vietas, apsisprendziama keliauti i$ karto.

Cia nutmksta klasikinis sprendimo grnimo procesas. Vykstarit tolimesnes vietas sprendimo

15 Hopenieg, R., Pukies, G., Grabien, A. (2002). Turizmo paslaugvartotoj; elgsenos ypatumaverslas, vadyba ir
studijos'2001 Vilnius: Technika, p. 238.
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priemimas yra gerokai ilgesnis ir stithgesnis. Turistas, nédamas keliauti ne vien tik renka
informacija, ji veikia Seima bei kuira. [vertinus keliois tikslo viet ir pasirinkimy salygojarcius
veiksnius, pradedama rinkti ir sisteminama inforjj@adkinkdamas informacijvartotojas susiduria
su iSoriniais veiksniais, kurie veikia jo pasirinki. Siame etape yra vertinamos ir kitos
alternatyvos, atsizvelgiamakaina, rizika, laika. Ivertinus galimybes iS alternatyypasirenkama
viena kelios vieta ir primamas sprendimas keliauti.iZ8s iS keliorgs turizmo paslaug
vartotojas jatia pasitenkinim arba ne. Pasitenkinimas kelione turiztgnaji ry§ su poreikiu
keliauti. Pasak M.E. A. Gonzélez (2006) ir bendtedy™® bitent turist, nuomor apie suteikt
paslaug kokybe nulemia jo tolesnius keliavimo sprendimus. Varpotpasitenkinimas kelioni
organizatony suteiktomis paslaugomis lemia tai, ar vartotoj@ts karta naudosis Sio kelioni
organizatoriaus paslaugomis. Kitaip tariant, aukisiaug kokybs sukuria vartotaj lojaluma™’.
Apibendrinus turizmo paslaugvartotop elgsenos ypatumus galima teigti, kad vienas
svarbiausi veiksniy yra keliores tikslas. Pagrindirs priezastys, d kuriu Zmores keliauja yra
poilsis, noras aplankyti gimines ir draugus, tag keliavimas verslo ir asmeniniais reikalais. Visa
tai priklauso nuo vartotgj gyvenimo do, pozirio | keliones, poreikj ir keliavimo motyw.
Kiekvienas turizmo paslaugvartotojas yra skirtingas ir veikiamas keliavimatigies, interes,
iISoriniai veiksniai, keliavimo barjerai, Seimos gywvmo ciklai ir j; jtaka formuoja turizmo paslaug
vartotojo elgsem Mokslininkai pateikiajvairius turizmo paslaug vartotop elgsenos modelius,
taciau pagrindin sprendimo pédmimo proces galima apiladinti pagal klasikin mode|: poreikio
atsiradimas, informacijos paieSka, informacipartinimas bei sprendimo keliauti pmimas.
Turizmo vartotop elgsenos tyrimas leidzia turizmo organizatoriamgrauotis | tikslinius
turisty segmentus tiek individual tiek ir grupiniy kelioniy poziiriu bei reorganizuoti paslaug
teikima pritraukiant kuo daugiau kliemtir padidinty paklaug ne tik iSvykstamojo, bet ir

atvykstamojo ir vidinio turizmo atzvilgiu.

1% Gonzalez, M.E.A., Comesafia, L.R., Brea, J.A.HR06). Assessing tourist behavioral intentionsotigh
perceived service quality and customer satisfactioarnal of Business Researdfol. 60, p. 153-160.

17yo0o0n, Y., Uysal, M. (2005). An Examination of tBéfects of Motivation and Satisfaction on Destinatioyalty: a
Structural ModelTourism Managemenio. 26, p. 56.
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3. VARTOTOJU ELGSENOS TYRIMAS RENKANTIS KELIONI U ORGANIZATORI U
SIAULI U REGIONE
3.1. Tyrimo organizavimas ir metodologija

Tyrimo metodikos pagrindimas. Empiriniam tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinigyrimo
metodas —apklausa rastu Apklausa — tai susistemintas informacijos iS oegfent; rinkimas
pateikus anket'® Apklausa yra labiausiai papiit pirmints sociologis informacijos rinkimo
metodas. Sis metodas, kai apklausa gerai pareggia,duoti ir duoda ne maZiau patikim
informacij nei stebjimas ar dokumentiniai Saltiniai.

Pasak Valackiers''®, apklausos metodas yra taikomas Siais atvejais:

« kai tiriama problema yra nepakankamai iSanalizirati@raSytavairiuose dokumentuose
ar kai tokios literatros apskritai éra;

« kai tyrimo dalyko arba atskjrjo charakteristiy ngmanoma pazinti ir istirti ste&pmo
metu;

o kai tyrimo dalykas yra visuomerds ar individualios gmonrés elementai — poreikiali,
motyvacijos, vertybs.

Vartotojy elgsenos tyrimas atitinka visus tris iSvardinttgepus: vartotoy elgsena renkantis
kelioniy organizatorius Siauli regione #ra istirta, steljimo metodu ngnanoma nustatyti, kaip
vartotojai renkasi keliomi organizatorius, tyrimo dalykas yra vartaioporeikiai, motyvacijos
renkantis kelionj organizatorius.

Sudarant anket duomem rinkimo procesui suteikiama forma, nuoseklumasiégnodumas.
Anketoje apklausiamiesiems pateikiami logiSkai, seldiai, mandagia forma ir suprantamai
sudaryti bei iSéstyti klausimai. Kiekvienas apklausiamasis patslyglhmas anketrastu mato
klausimusj kuriuos prasoma atsakyti. Tai palengvina ir paspaiapklausos procgs

Respondentai.Respondentams atrinkti taikoma tikgliatranka. Tyrimas atliekamas Siauli
regione. Pagrindiniai miestai: Siauliai, Radvil&kjoniskis, Kelm (Zr. 21 pav.).

18 valackiers, A. (2007). Sociologinis tyrimas. Kaunas: Techmjijm, p. 80.
119 Ten pat.
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21 pav. Siauli regionas

Respondent skatius kiekviename mieste parenkamas proporcingai rgpye skatiui. 1S viso
apklausta 110 respondent Tiriamoji imtis pateikiama 7 lenige, o respondentdemografigs

charakteristikos — 2 priede.

7 lentet
Tiriamoji imtis

MIESTAS RESPONDENTUY SKAI Clus

Siauliai 50

RadviliSkis 30

Joniskis 20

Kelme 10

IS VISO 110

Tyrimo laikas ir vieta. Tyrimas atliekamas Siauliregione, respondentams pateikiant anketas
asmeniskai ir siutiant elektroniniu pastu. Tyrimas atliktas 2008 rasario — kovo mn.
Tyrimo instrumentas — anketa(zr. 1 pried). Tyrimo ankeq sudaro 24 klausimai. 12 klausim

yra uzdarojo tipo — respondentai turi pasirinkinkimiausi atsakymo variant iS pateiki
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alternatyw. 12 klausinm miSraus (kombinuotojo) tipo - respondentai galsipakti tinkamy
atsakymo variagtarbajrasyti savo atsakysn klausim.

22 klausimai sudaryti pagal nomiregi skak, 2 klausimai sudaryti vadovaujantis Likerto
(nuostaiy) skale.

Bendgja vertinimo kriteriy strukiira sudaro trys pagrindiniai blokai. Pirmasis blokasigda
nustatyti respondemt socialines-demografines charakteristikas. Sios rattteristikos bus
reikalingosijvairiais pjviais nagrijant kitus du blokus — keliavimgrociy kriterijus ir konkreius,

kelioniy organizaton pasirinkimo kriterijus (zr. 22 pav.).

[ Bendroji vertinimo kriterij y struktira }
< v >
| blokas Il blokas [l blokas
Socialiniai- Keliavimo iprociy kriterijai Kelioniy organizatori
demografiniai kriterijai pasirinkimo kriterijai
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22 pav. Bendroji vertinimo kritexjjstrukiira

Tyrimo duomeny apdorojimas. Duomeny sisteminimui naudojamos nominalinr rangirg
skaks. Nagrirgjamas tiek bendras respondeatsakyn pasiskirstymas, tiek pasiskirstymas pagal

demografines charakteristikas —Jyamzi;, ménesines pajamas, Seimyaipactti, iSsilavinim.
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3.2. Vartotojy elgsenos tyrimas

Pirmiausia buvo analizuojami respondenkeliavimo jpro¢iai ir elgsena Apklaust;

respondent keliavimo daznis pateikiamas 23 pav.

Keliavimo daznis

nemeégstu keliauti dazniau 3 karty
re¢iau 1 karto per 3% per metus
metus 28%
29%
1 kartas per metus 1-3 kartai per
14% metus

26%

23 pav. Respondankeliavimo daznis

Galima pastedti, kad respondentatsakymai pasiskirstlabai netolygiai. Vadinasi, skiriasi ir
apklaust respondent keliavimojprociai: 29 proc. respondeankeliauja réiau nei karg per metus,
26 proc. 1-3 kartus per metus, 28 proc. daugiaurisekartus per metus. 3 proc. respondertge
nenegstantys keliauti. Vadinasi apklausos rezultatapiatdi skirting; grupiu respondent pagal
keliavimo dazmgrupes.

Siekiant nustatyti, kurios respondengrupss keliauja reéiausiai ir dazniausiai, nagktas
atsakymy pasiskirstymas pagal demografines charakteristikhsstatyta, kad tgau (kart per
metus ir maziau) keliauja vyresnio amziaus, tugnggimas, mazesnes pajamas uzdirbantys ir
zemesnio iSsilavinimo respondentai, tiek vyraik timoterys. AukStegniSsilavinimg turintys,
jaunesni respondentai keliauja dazniau — 1-3 kapers metus. AukStas pajamas uzdirbantys
respondentai, turintys aukstes$silavinimy keliauja dazniau nei tris kartus per metus.

Toliau nagrigjama, koks yrarespondentyy kelionés tikslas (zr. 24 pav.). Nustatyta, kad
daugiausia apklaustrespondent vykstai poilsio keliones (30 proc.) ir pazintines kelion@8
proc.), aplankyti giminj ir draugy (19 proc.). Kiti keliogs tikslai — verslo keliogs (10 proc.),

naup rySiy uzmezgimas (7 proc.), nuotykiai/ sportas (4 proc.)
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Kelion és tikslai

Giminiy/draugy, Kita
lanky mas
ky 2% Pazintinés kelionés
19% 28%
0

Nuotykiai/ sportas
4%

Verslo kelionés
10%

Nauji 0ryslal Poilsio kelionés
7% 30%

24 pav. Respondankeliavimo tikslai

ISsamiau nagrigta ir kokias Salis keliavimui renkasi respondentai Atsakymy pasiskirstymas
pateikiamas 25 pav.

Kelion és Salys

Kita
1%

ES Salys
Kelionés Lietuvoje 32%

40%

Tolimos egzotinés
5%

Kaimyninés Salys
22%

25 pav. Respondankeliorés Salys

Kaip matyti, dauguma atsakiusiespondent (40 proc.) renkasi vietinturizm Lietuvoje. Tai
jaunesnio ir vidutinio amziaus, zemesnes ir vicegirpajamas uzdirbantys, zeme®silavinim
turintys respondentai. Taip pat pakankamai popokakeliores i ES Salis (32 proc.) ir kaimynines
Salis (22 proc.). Tik 5 proc. respondeménkasi kelioneg tolimas egzotines Salis — tai aukStesnes
nei vidutines pajamas gaunantys Siauéigiono gyventojai.
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Nustatyta, kad didzioji dalis respondemntenkasitrumpalaikes keliones 42 proc. keliauja
trumpiau nei savajt 36 proc. respondankeliauja 7-10 die. Tai respondentai, kurie kelidms
renkasi vietim turizmg arba turizm i kaimynines Salis. Iki dvig] savaéiy keliauja 10 proc.
respondent, 0 12 proc. respondeptrenkasi ilgesnes — iki 3 savaj trukmes keliones. Sie
respondentai renkasi ES Salis arba tefims egzotines Salis. ddeg ar ilgiau negu renes
nekeliavo nei vienas apklaustas respondentas@za®.).

Kelioni y trukm é

ilgiau ménesio
0%

ménuo

trumpiau 7d
42%

36%

26 pav. Respondankeliorés trukme

Toliau nagrirtas respondentpasirenkamakelionés transportas(zr. 27 pav.).

Kelion és transportas

Laivas/ keltas ~ Kita
5% 1%

Léktuvas
24%

Nuosavas automobilis
47%

Autobusas
23% 0%

Traukinys

27 pav. Respondankelionés transportas
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Daugiausia respondenyra linke keliauti nuosavu automobiliu (47 proc.). Tai katigjai, kurie
renkasi trumpalaikes, netolimatstumy keliones Lietuvoje arba kaimyrigse Salyse. 23 proc.
respondent, daugiausia uzdirbantys Zzemesnes pajamas ir esgtgesnio bei vidutinio amziaus,
renkasi keliones autobusu, o 24 proc. — kelioaktsiVu. Tai keliautojai, keliaujantyskaimynines,
ES Salis. 5 proc. responderdeliauja keltais ar laivais. Tai respondentai,i&leliaujaj tolimesnes
ir/ arba egzotines Salis. 1 proc. respondenirodt Kita transporto priemag— dvirai.

Pagrindiniai respondemntkelionés partneriai yra Seimos nariai (zr. 28 pav.). Taardijo 43
proc. respondent Taip pat pakankamai didetespondent dalis keliauja su draugais (24 proc.) bei
artimais Zmoamis (18 proc.). Tai daugiausia jaunesni, Seimosiritgys respondentai. 5 proc.
atsakiusi keliauja su bendradarbiais — tai asmenys, kelmygaverslo tikslu ir 7 proc. respondent
keliauja vieni. Kitus kelionj partnerius nurog taciau konkreiai ngvardijo 3 proc. respondant

Kelion és partneriai

Keliauja vienas

7% .
Kita

Bendradarbiali 3%
5% N\
Seimos nariai
43%

Draugai
24%

Artimi Zmonés
18%

28 pav. Respondankelionés partneriai

Nustatyta, kad tik 9 proc. respondentvisada naudojasi kelioniy organizatoriy
paslaugomis Kartais Siomis paslaugomis naudojosi 61 proc.pardent. Net 30 proc.
respondent nesinaudojo keliomi organizatomi paslaugomis. Tai daugiausia asmenys, kurie
pasirenka netolimas, trumpalaikes keliones nuosatomobiliu (zr. 29 pav.).

Toks atsakym pasiskirstymas rodo, kad kelionbrganizavimo paslaugos Siaulegione yra

nepakankamai populiarios.

56



Naudojimasis kelioni y organizatori y paslaugomis

Taip, visada
9%

Ne
30%

Kartais
61%

29 pav. Respondanhaudojimasis keliomiorganizatom paslaugomis

Kadangi Siame baigiamajame darbe esminimabys yra skiriamas keliapiorganizatom
pasirinkimui nagrigti, toliau respondent kurie nesinaudoja organizatprpaslaugomis apklausa
neatliekama.

47 proc. respondemt kurie naudojasi kelioni organizatom paslaugomis, yra lirk rinktis
Siauliy regiono rinkoje veikian¢ius kelioniy organizatorius (Zr. 30 pav.). 35 proc. respondent
renkasi Zinomus Lietuvoje keliapi organizatorius ir tik 18 proc. lirk naudotis Zinom
tarptautigje rinkoje kelioniy organizatory paslaugomis. Tai rodo, jog Siaulregiono keliony

organizatoriai geba pritraukti regioninio segmevaototojus.

Kelioni y organizatori y pasirinkimas pagal Zinomum g

Tarptautinius
18%

Siauliy
47%

Zinomus Lietuvoje
35%

30 pav. Respondankelioniy organizaton pasirinkimas pagal Zinomum
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Siekiant tiksliau nustatyti, kurikelioniy organizatom paslaugomis naudojasi respondentai, |
paprasSytavardinti tuos kelioni organizatorius, kuag paslaugomis jiems teko naudotis. Atsakym
pasiskirstymas pateikiamas 31 pav.

Kelioni y organizatori y pasirinkimas

Busturas

West Express
Novaturas

Baltic Clipper
Aviaturas

Kelioniy centras
Omnituras

Kiti

Baltic Travel Service

Delta-Interservis

Kelioté

proc.

31 pav. Keliony organizatoriai, kuti paslaugomis naudojosi respondentai

Kaip matyti iS atsakymp pasiskirstymo, daugiausia apklayst respondent (39 proc.)
naudojosi ,,Busturas” paslaugomis. VidutiniSkai plgais kelionyy organizatoriai: ,West Express”
(12 proc.), ,Novaturas“ (11 proc.), ,Baltic Clipgefll proc.), ,Aviaturas® (8 proc.), ,Keliomi
centras” (8 proc.). Dar maziau poputiarkelioniy organizatoriai yra ,Omnituras” (6 proc.) ir kt.
Pastebta tai, kad ,Baltic Travel Servis®, ,Delta — Intenwis”, ,Kelioté" kelioniy organizatom
paslaugomis nesinaudojo nei vienas respondentabmd&alaryti prielaid, kad Sy, nors ir
regionirgje rinkoje veikiarkiy kelioniy organizaton, paslaugoséra populiarios.

Pagrindinés paslaugos kuriy pageidauja respondentai iS5 kelipniorganizatom yra
susisiekimas (25 proc.), auksta paslaugokyb: (19 proc.), informacijos (15 proc.) ir
apgyvendinimo (14 proc.) paslaugos. cRe pageidaujama keliéa planavimo (10 proc.),
maitinimo (9 proc.) ir ekskursjj organizavimo paslaug(7 proc.). Vadinasi, ne visi apklausti

respondentai yra lirknaudotis pilnu kelioés paslaug paketu (Zr. 32 pav.).
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Pageidaujamos kelioni y organizavimo paslaugos

Susisiekimo >

Aukstos aptarnavimo kokybés 19
Informacijos 15

Apgyvendinimo 14

Kelionés planavimo

Maitinimo

Ekskursijy organizavimo

o 4
o
=
o
=
o
N
o

25

proc.

32 pav. Kelioni organizaton paslaugos, kugipageidauja respondentai

Taip pat nagriéta, iS kokiy informacijos Saltiniy respondentai suzino apie keliones. Atsalgym

pasiskirstymas vaizduojamas 33 pav.

Informacijos apie keliones Saltiniai

Interneto svetainés 42
15 draugy 21
Reklamos leidiniai 12

TIC 12

Organizatoriy jmonés

Katalogai 4

o 4
5
=
o
=
ol
N
o
N
a1
w
o
w
a1
N
o
N
o

proc.

33 pav. Informacijos apie keliones Saltiniai

Galima pastedti, kad pakankamai dideldalis respondent(42 proc.) apie keliones suzino is
interneto svetaiks, o 21 proc. — i draug Reklamos leidiniuose ir SiayliTIC skelbiama

informacija apie keliones yra aktuali 12 proc. w@sgpent;. Itin menkas kelioni organizatom
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teikiamos informacijos ir katalagpopuliarumas (atitinkamai 8 ir 4 proc.). Vadingaiima teigti,
kad kelioniy organizaton tiesiogiai skleidziama informacija yra nepakankanefektyvi, o
parankiausiasitwlas pritraukti vartotojus — informacijos internskelbimas.

.Paskutinés minutés” kelioniy pasiilymai néra svarlds daugeliui respondapizr. 34 pav.).
Daugiau nei pusrespondent (53 proc.) Siais paglymais visiSkai nesidomi, o kartais domisi 46
proc. respondent Visada Siais pasiymais domisi 1 proc. respondant tai jaunesni, mazesnes

pajamas gaunantys asmenys.

Dom éjimasis "paskutin  és minut és" pasi tlymais

Taip, visada
1%

Kartais
46%

Nesidomi
53%

34 pav. Respondantomejimasis paskuties minugs pasilymais

Nors respondentai ir nesidomi ,paskésnminues” kelioniy pastilymais, t&iau jiems yra
svarbiosakcijos bei nuolaidos Joms didel svarly skiria 46 proc. respondentviduting svarky —
34 proc. respondenir svarbos neskiria 20 proc. respondefitai rodo, kad keliomi organizatoriai,
siekiantys pritraukti nayj vartotop turi daugiau émesio skirti pardavimo skatinimo marketingo
priemoréms.

Taip pat stengtasi iSsiaiskintikokiu b@du respondentai pageidaud gauti daugiau
informacijos apie kelioniy organizatoriy teikiamas paslaugas Atsakymy pasiskirstymas
pateikiamas 35 pav.

Patogiausia respondentams priegngma elektroninis pastas (50 proc.), taip pat piapulir
informacija spaudoje (23 proc.). Asmeniskai infoajg norty gauti 12 proc. respondentper
televizija — 11 proc. respondantTurizmo parodos (pvz. ,Vivaturas“kra populiarios — iS parad
informacijp norty gauti tik 4 proc. respondant kurie dazniausiai renkasi ilgesn truknes,
egzotines keliones. Vadinasi, kelignorganizatoriai, na@dami pritraukti daugiau vartotpjturi

intensyviai pétoti elektronirg komunikacia, daugiau dmesio skirti reklamai spaudoje ir asmeninei
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komunikacijai. Dalyvavimas parodose padeda pritiiaaldkStesnes pajamas gaugiansegmento

démes.
Pageidaujami informacijos Saltiniai
| | | | | | | | |
Internetu (e.pastu) '50
]
Spaudoje ‘ ‘ I23
AsmeniSkai 12
Per TV 11
Parodose 4
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

proc.

35 pav. Saltiniai i$ kugi vartotojai pageidaytgauti informacijos apie keliogiorganizatoni
paslaugas

Toliau nagrigta, kokias kriterijais vadovaudamiesi respondentai renlasi kelioniy
organizatorius. Atsakymai pagal kritenj reikSmingum ivertinti apskatiuojant bal vidurki.
Atsakymy pasiskirstymas vaizduojamas 36 pav.

Nustatyta, kad visi iSvardinti kriterijai respondams buvo svaiis. Svarbiausi kelioni
organizatony pasirinkimo kriterijai yra teikianp paslaug kokybké (4,88 balo), silomos
apgyvendinimo ir maitinimojstaigos (4,71 balo), kaina (4,70 balo), nuolaidogapildomos
paslaugos (4,67 balai). Vadinasi, respondentamsrkelorganizaton teikiamy paslaug kokybé
yra svarbeshuz kain.

Maziau svarbs Kkriterijai, renkantis keliomi organizatomi paslaugas yra @bmos poilsio
formos (4,45 balo), organizatoriaus patikimumag34alo), teikiam paslaug kiekis (4,30 balo),
sialomi marsrutai (4,29 balo), keliéa organizavimo greitis (4,28 balo), susisiekimokglioniy
organizatoriumi patogumas (4,13 balo) ir platusidwel spektras (4,03 balo). Mazessvarba
Siems rodikliams gali idi skiriama todl, kad respondentai, rinkdamiesi keligopaprastai yra
numat konkret; kelionés organizatorj ir jo teikiamy paslaug kokybe. Galima daryti prielaig]
kad &l Sios priezasties mazesnisnaesys skiriamas ir keli@s organizatoriaus zinomumui (3,93
balo).
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Kelioni y organizatori y pasirinkimo kriterij y svarba

Sidlomos poilsio formos

Sidlomi marSrutai

Sidlomos apgyvendinimo/ maitinimo jstaigos iran
Kelionés organizavimo greitis

Susisiekimo su organizatoriumi patogumas
Organizatoriaus patikimumas
Organizatoriaus Zinomumas

Nuolaidos ir papildomos paslaugos

Kaina

Teikiamy paslaugy kokybé 4,88

Teikiamy, paslaugy kiekis

Platus kelioniy spektras

balai

36 pav. Keliony organizaton pasirinkimo kriterij; svarba

Tikeétina, kad vartotaj poreikius ir tikestius geriausiai atitinka Siaulikelioniy organizatoriaus
.Busturas” teikiamos paslaugos. Jomis naudojosi p88c. respondent ,Kelioniy centro®
paslaugomis naudojosi 8 proc. respondefiiek pat respondemtnaudojosi ir ,West Express”
teikiamomis paslaugomis). ,Baltic Travel Servis‘Delta — Interservis®, ,Keligt* kelioniy
organizatony paslaugomis nesinaudojo nei vienas apklaustasmdsptas.

Respondentaijvertino Siauliy kelioniy organizatoriy teikiamy paslaugy kokybinius
aspektus Juy vertinimo bai vidurkiai pateikiami 37 pav.

Nors respondentai vertino skirtingus turizmo pagaorganizatorius, gauti atskirrodikliy
vertinimai yra panags. Vadinasi galima teigti, jog Siaulregiono kelioni organizaton teikiamy
paslaug kokyhkés lygis yra panasus, dau iSsiskiria ,Busturas”, kurio paslaugomis ir dajosi
daugiausia apklaustrespondent

Pakankamai auksStais balapgertintas teikiam paslaug kiekis, kuriuo iSsisky ,Busturas”
(4,58 balo) ir ,Baltic Clipper* (4,53 balo), orgamitory Zinomumas (vertinimai virS 4,7 balo
iSskyrus ,Baltic Clipper” (4,27 balo), organizatppatikimumas (vertinimai virS 4,7 balo, iSskyrus
.Baltic Clipper (4,27 balo). Kelionj organizavimo greitis palankiavertintas ,Busturas” (4,75
balo) ir ,Baltic Clipper* (4,80 balo), ,Kelioni centras” ir ,West Express* Siuo rodikliu nuo savo
konkurent; atsilieka (atitinkamai 3,25 balo ir 4,42 balo) kBakamai aukStais balaigertintas ir

sialomy marsSruiy patogumas — juo issiskiria ,,Busturas” (4,58 batgMWest Express” (4,32 balo).
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Zemesniais balaigvertintas ,Kelioniy centro® ir ,Baltic Clipper* kelioni marsruy patogumas
(atitinkamai 4,35 ir 3,18 balo).

Kelioni y organizatori y teikiam y paslaug y kokyb &

Sidlomy marSruty patogumas

Sidlomy apgyvendinimo/maitinimo jstaigy kokybé

Kelionés organizavimo greitis

Susisiekimo su organizatoriumi patogumas

Organizatoriaus patikimumas

Organizatoriaus Zinomumas

Aptarnavimo kokybé

Teikiamy paslaugy kaina

Teikiamy paslaugy kokybé

Teikiamy paslaugy kiekis

Kelioniy pasirinkimas

m ,Kelioniy centras” m ,Busturas” m ,West Express" m "Baltic Clipper"

37 pav. Kelioni organizatori teikiamy paslaug kokyhes vertinimas

Galima pastedii, kad respondentai zemesniais balgisrtino teikiamy paslaug kokylbe ir
kaina. Itin nepalankiai Sie rodikliaijvertinti vertinant ,Kelioniy centro“ teikiamas paslaugas.
Zemesniais balais vertinama ir aptarnavimo keékyWadinasi, kainos ir kokys santykis —
aspektas, kiSiauliy regiono kelioni organizatoriams dar reikia tobulinti.

Zemiausiais balaigzertinta siilomy apgyvendinimo ir maitinimgstaigy kokybe. ,Busturas® $is
rodiklis jvertintas 3,58 balo, ,Kelionicentras* 3,5 balo, o ,West Express" ir ,Baltic ger" gauti
itin Zemi vertinimai (atitinkamai 3,16 ir 3,18 bjld/adinasi, Siaulj regiono kelioni organizatoriai
gali prarasti savo vartotojuséldnepakankamos teikiampaslaug kokybés, yp& maitinimo ir

apgyvendinimo srityse.
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Pagrindiné problema, su kuria susiduria respondentai, naudodamiesorkel organizaton
teikiamomis paslaugomis, yra suteikpaslaug neatitikimas y likesliams. Tai yra pagrindin

vartotop nepasitenkinimo organizatarieikiamy paslaug kokybe priezastis (zr. 38 pav.).

Problemos, su kuriomis susid aré respondentai

Nepatogios darbo

K'toa valandos
15% 22%

Informacijos
nepakankamumas
11%

Suteiktos
pg_slau_gos - Nekompetetingas
neatitiko lGkesciy ersonalas
33% Mazas démesys P

0,
Klientui 2%

17%

38 pav. Problemos, su kuriomis susidrespondentai

Didelé¢ dalis respondent (22 proc.) buvo nepatenkinti nepatogiomis kelipowirganizator
darbo valandomis, mazu émbesiu klientui (17 proc.). Kitos problemos - inf@aijos
nepakankamumas (11 proc.), nekompetentingas péasof proc.). Pazyaina, kad 15 proc.
respondent pazyngjo ir kitas problemas: personalo nemandagumas, nigari skrydzi
nepatogumas, termimesilaikymas ir kt.

Taip pat respondentouvo paklaustaar dél minéty problemy jie émeési kokiy nors veiksmy.
Atsakymy pasiskirstymas pateikiamas 39 pav.

Galima pasteli, kad respondentai yra pakankamai logal pasirinktiems keliomi
organizatoriams. Norsjir netenkina kai kurie paslaudcokybés aspektai, net 65 proc. respondent
ju nesureikSmina. 16 proc. respondgmtors ir nusivilia teikiam paslaug kokybe, t&iau ir toliau
naudojasi to paties kelianiorganizatoriaus teikiamomis paslaugomis. 19 prespondent dél

kilusiu problemy pereina pas kitkelioniy organizatot.
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Respondent y nuomon és pakeitimas d él organizatoriaus pasirinkimo

Taip, pasirinko kitg
organizatoriy
19%

Taip, bet liko pas tg
patj organizatoriy,
16%

Ne, nes to
nesureikSmino
65%

39 pav. Respondaphuomorgs pakeitimas & organizatoriaus pasirinkimo iSkilus problemoms

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais galima teigtad vartotop elgsena renkantis keliones yra
skirtinga ir priklauso nuo socialipi— demografini charakteristij. Jaunesni, aukStesnes pajamas
gaunantys, auksStesmssilavinimg turintys respondentai keliauja dazniau, Kelioniy trukme yra
ilgesre, o pasirenkamos Salys tolimésn Kelionesi egzotines Salis renkasi aukStas pajamas
uzdirbantys, jaunesni ir vidutinio amziaus vartato)Vietines keliones renkagvairaus amziaus,
Zemesnes pajamas uzdirbantys ir ZemaSsilavining turintys vartotojai, dazniausiai turintys
Seimas.

Svarbiausi kelionj organizatoti pasirinkimo kriterijai yra teikiamp paslaug kokybe, siaflomos
apgyvendinimo ir maitinimojstaigos, kaina, nuolaidos ir papildomos paslaugdadinasi,
respondentams keliapbrganizatom teikiamy paslaug kokybké yra svarbeshuz kaira.

Pirmoji hipotezé: ,, Vartotojai, rinkdamiesi kelionig organizavimo paslaugas Siaudiregione,
vadovaujasi pajam, gyvenimo ido ir paslaug kokykes kriterijais* visiSkai pasitvirtino .

Antroji hipotez é: ,Siaulig regiono gyventojai prioritetus teikia artimegms keliorems*
visiSkai pasitvirtino. Dauguma atsakiusirespondent (40 proc.) renkasi vietjrturizma Lietuvoje,
kelionesj ES Salis (32 proc.) ir kaimynines Salis (22 proc.)

Tikétina, kad paslaug kokybés gerinimas ateityje paskatintdaugiau vartotej naudotis
kelioniy organizatom paslaugomis, o palankus kainos ir kokylsantykis — lankytis ir tolimesse

Salyse.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Teorinés dalies iSvados:

Turizmo verslo pitrai batina tinkamai iSpdtota turizmo infrastrukira, apimanti vig su turizmu
susijusi; paslaug teikima. Nuo tinkamai iSgitotos infrastruldros zymia dalimi priklauso kelioni
organizatony veiklos gkmingumas ir konkurencingumas globalioje turizmikdije.

Nustatyta, kad tiek Europos, tiek Lietuvos turizmokoms hidinga nuolatia kaita, nauy
vartotoy segmenf formavimasis, keliami aukStesni reikalavimai pagia kokybei ir
kompleksiSkumui. Lietuvos keliomi organizatony teikiamy paslaug kokybé vis dar rra
pakankama. Tai pasakytina ir apie atvykstanmm apie iSvykstaraji turizma.

Turizmo sektorius Siaujiapskrityje turi pakankamai didgdlétros potencial, tatiau kol kas jo
plétra riboja tai, kad turizmo paslaudkokyheé atsilieka nuo tarptautinistandam. Nepakankamai
iSpléetota infrastrukiira, specialist trikumas, rinkodaros priemaninepakankamumas stabdo Sios
veiklos srities pitra.

Apibendrinus turizmo paslaugvartotoy elgsenos ypatumus galima teigti, kad vienas
svarbiausi veiksniy yra keliores tikslas. Pagrindirs priezastys, d kuriu Zmores keliauja yra
poilsis, noras aplankyti gimines ir draugus, tag keliavimas verslo ir asmeniniais reikalais. Visa
tai priklauso nuo vartotajgyvenimo lado, poziirio i keliones, poreikj ir keliavimo motyw;.

Kiekvienas turizmo paslaugvartotojas yra skirtingas ir veikiamas keliavimatigies, interes,
iSoriniai veiksniai, keliavimo barjerai, Seimos gywmo ciklai ir j itaka formuoja turizmo paslaug
vartotojo elgsem

Mokslininkai pateikiajvairius turizmo paslaugvartotoj; elgsenos modelius,dau pagrindin
sprendimo pdmimo proces galima apiladinti pagal klasikin mode|: poreikio atsiradimas,
informacijos paieSka, informacijggertinimas bei sprendimo keliauti pmimas.

Tiriamosios dalies iSvados:

Atlikus vartotopr elgsenos tyrimp nustatyta, kad vartotpj elgsena renkantis keliones yra
skirtinga ir priklauso nuo socialipi— demografini charakteristi. Jaunesni, aukStesnes pajamas
gaunantys, auksStesmssilavinimg turintys respondentai keliauja dazniau,Kelioniy trukme yra
ilgesre, o pasirenkamos Salys tolimésn Kelionesi egzotines Salis renkasi aukStas pajamas
uzdirbantys, jaunesni ir vidutinio amziaus vartato)Vietines keliones renkagvairaus amziaus,
Zemesnes pajamas uzdirbantys ir ZemeSsilavinimg turintys vartotojai, dazniausiai turintys
Seimas.

Tik dalis Siauliy regiono vartotaj naudojasi kelionj organizatoti paslaugomis. Populiariausi
kelioniy organizatoriai yra ,Busturas®, ,Kelionicentras®, ,Baltic Clipper* ir ,West Express”.
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Populiariausios informacijos apie keliones priegsiyra informacija internete ir masse
informacijos priemoése. Dide¢ reiksSne turi ir paastam; rekomendacijos. Dalyvavimas parodose
padeda pritraukti aukStesnes pajamas gaiimaartotoj; segmento émes.

Nors vartotojams éra labai aktuals ,paskutits minugs pasilymai, taiau jie dide] démes
skiria akcijoms ir nuolaidoms.

Svarbiausi kelionj organizatom pasirinkimo kriterijai yra teikiamp paslaug kokybé, siilomos
apgyvendinimo ir maitinimojstaigos, kaina, nuolaidos ir papildomos paslaugéstotojams
kelioniy organizaton teikiamy paslaug kokybé yra svarbesnuz kainos rodikl

Vartotojai yra patenkinti Siauji regiono kelioni organizatoni teikiamy paslaug kiekiu,
Zinomumu, patikimumu, kelioniorganizavimo greiu, siaflomy marsrut patogumu. Vartotojai yra
nepatenkinti teikiam paslaug kaina ir kokybe ir yp& nepatenkinti apgyvendinimo ir maitinimo
istaigy kokybe. Tai aspektai, kuSiauliy regiono kelioni organizatoriams dar reikia tobulinti.

Pagrindires problemos, su kuriomis susiduria vartotojai yuéetkty paslaug neatitikimas y
lakestiams, nepatogios keliomi organizatoi darbo valandomis, mazaséndesys Kklientui,
aptarnavimo problemos.

Siauliy regiono vartotojai yra pakankamai lajalkelioniy organizatoriams. Net ir susig su
problemomis, jie vengia keisti pasiriaktelioniy organizaton.

Pasiilymai:

Valstybés lygiu nuolat pdtoti atvykstamojo turizmo kelioni organizavimo paslaugas, tirti
vartotop elgsen, bendradarbiauti su kitomis Europos kelipageniiromis, naudotis informaciai
technologij teikiamomis galimybmis.

Siauliy regiono lygiu gerinti Siauli apskrities kaip turistinio regionwaizd ir aktyviai naudoti
rinkodaros priemones, pritaikyti kalos paveldo objektus ir gamtinius iSteklius turiznetkméms,
vystyti turizmo infrastrukira, o taip pat didinti turizmo paslaugpasiila kiekybiniu ir kokybiniu
poziariais.

Kelioniy organizatom lygiu:

e Vykdyti aktyvia rinkodan, pasitelkiant masis informacijos priemones ir interaet
Siekiant pritraukti daugiau vartotgj organizuoti akcijas ir teikti nuolaidas. Tokididu
organizatoriai pritrauks daugiau klignpagerins veiklos rezultatus, padidins peln

« Nuolat atlikti vartotoy elgsenos tyrimus ir nustatyti atskisegment poreikius, kuriais
remiantis formuoti silomy turizmo paslaug paketus.

e Atsakingai ir kruop&iai parinkti apgyvendinimo ir maitinimgstaigas, kadangijkokybe
vartotojai vertina nepalankiausiai.

o Formuojant kainodaros politik atsizvelgtii kainos ir kokyls santyk
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Aktyviau reklamuoti kelioni pastilymus internete bei teikti iSsamesnr teising
informacip apie juos, iSvengiant klaidingrartotoy luke<iy.

Priimantj darky naujus darbuotojus vadovautis grieztesniais kjaisr o liau kontroliuoti
ju darky bei suteikti galimyb kelti kvalifikacija.

Siekiant iSspgsti problemas & nepatogi darbo valand, pakeisti darbo grafikus taip, kad
agentirose vartotojai gaty apsilankyti ir po darbo, bei SeStadieniais ir sa#dianiais.
Aktyviai plétoti elektronire prekyly kelionémis.
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Gerb. respondentai,

ANKETA

1 priedas

Si anketi apklausa atliekama siekiant iSsiaiskintisd nuomom apie kelioni organizatori

pasirinkiny lemiarcius veiksnius.

Apklaug atlieka Siauli; universiteto Socialini moksl; fakulteto vadybos magistrantina

Snarier.

Pildydami ankef, pazyrdkite Jums tinkamiaugi atsakymo variamt (-us) arba,

reikalaujamarasykite savo atsakymo variant

Anketa yra anonimih IS anksto ékoju uz nuoSirdzius atsakymus!

1. Kaip daznai keliaujate?

11 daZniau nei 3 kartus per metus

0 1-3 kartus per metus

11 karta per metus

0 reciau nei karg per metus
1 nemegstu keliauti

3. Dazniausiai renkads:

11 kelionesj Europos gjungos Salis

o kelionesj tolimas

1) egzotines Salis

1 kelionesj kaimynines Salis
11 vietines keliones Lietuvoje
0 kita.

5. DaZniausiai keliaujate:

1 nuosavu automobiliu
o traukiniu

1 autobusu

o léktuvu

o laivu ar keltu

o kita

2. Jisy kelionés tikslas dazniausiai #na:

pazintires keliores

poilsio keliores

keliores, siekiant uzmegzti naujus
rysius

verslo keliorts
(komandiruots,seminarai)
nuotykiai/sporto turizmas (slidéfimas,
plaukiojimas baidamis, alpinizmas ir
pan.)

giminiy/draug; lankymas

kita

4. Vidutine Jiasy kelionés trukme:

iki savaits

7-10 diem

11-14 diem

15-21 diena
meénuo

daugiau nei @nuo

6. Jiusy keliones partneriai dazniausiai Bna:
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Seimos nariali
artimi zmores
draugai
bendradarbiai
keliauju vienas
kita
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7. Ar naudojaes kelionig
organizatori paslaugomis?
taip, visada
1 kartais
11 nesinaudoju(apklausa baigta,
dékoju uz atsakymus)

9. Kuriy kelioniy organizatory
paslaugomis naudoj@s pastaruosius

trejus
O

OooooDooogoog

metus?

~Novaturas*
,Omnituras”
JAviaturas ir partneriai®
~wWest Express*

.Baltic Clipper”
.Kelioniy centras*
~Busturas*”

,,Baltic Travel Service"
,,Delta-Interservis”

., Keliote"

kita

11. Kur dazniausiai ieSkote

inform

13. Ar
organi

acijos apie keliones?

kelioniy organizaton interneto
svetairtse

kelioniy organizaton jmonése
turizmo informaciniuose
centruose

kataloguose

reklaminiuose leidiniuose

i draug, pagstam

kita

Jums svarbios keliowi
zatori siilomos nuolaidos ir

akcijos?

taip, labai svarbios
kartais svarbios
visiSkai nesvarbios

8. Kuriuos kelionig organizatorius renkads?

Siauliy regiono kelioni organizatorius
(,Kelioniy centras”, ,Busturas®,
.Kelioté“, ,Paralek”, ,Travevita“ ir kt.)
Zinomus visoje Lietuvoje (,Novaturas®,
~-Omnituras®, ,Aviaturas ir partneriai*,
.Kelioniy ekspresas” ir kt.)
tarptautinius kelionj
organizatorius(,West Express®,
~American Express Travel”, ,Baltic
Clipper”, ,Amicus Verus” ir kt.)

kita

10. Kokig paslaugy pageidaujate is
kelioniy organizatoriaus?

U

O 000 Qgoao

susisiekimo
apgyvendinimo

maitinimo

kelionés planavimo
ekskursij; organizavimo
informacijos

aukstos aptarnavimo kokg®
kita

12. Ar domies ,paskutinés minutes* kelioniy
pasizlymais?

7taip, visada

1 kartais

‘I nesidomiu

14.

Kokiu hidu pageidautundte gauti

daugiau informacijos  apie kelionj
organizatori teikiamas paslaugas?
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U

O0O0o-go

internetu (el. pastu)

per televizig

spaudoje

parodose (pvz. ,Vivatur®)
asmeniskai

kita



15. Jvertinkite kelionig organizatory pasirinkimo Kriterijy svarhy:

Labai
svarbu

Svarbu

Nei svarbu
nei
nesvarbu

Nesvarbu

VisiSkai
nesvarbu

Platus keliony spektras

Teikiamy paslaug kiekis

Teikiamy paslaugy
kokyhé

Teikiamy paslaug kaina

Teikiamos nuolaidos ir
papildomos paslaugos

Organizatoriaus
Zinomumas

Organizatoriaus
patikimumas

Susisiekimo su
organizatoriumi
patogumas

Kelionés organizavimo
greitis

Siizlomos

apgyvendinimo/maitinimag

istaigos

Siilomi marsrutai

Sizlomos poilsio formos

16. Kuriyg Siaulig regione esatiy kelioniy organizatory paslaugomis Jums teko naudotis?

.Kelioniy centras”
,Busturas"

,Baltic Travel Service*"

.Kelioté*
~West Express*

O
0
O
0 ,Delta-Interservis"
O
0
0 kita.
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17. Jvertinkite kelionig organizatory teikiamas paslaugas balais nuo 1 iki 5 (1-labaoghi,2-
blogai, 3- vidutiniSkai, 4 — gerai, 5-labai gerai)

.Kelioniy | ,Busturas“ | ,Baltic .Delta- .Keliote" | ,West Kita
centras” Travel Interservis"” Express” | ....cooovvenes
Service* | | ] v

Kelioniy
pasirinkimas

Teikiamy
paslaugy kiekis

Teikiamg
paslaugy
kokyhe

Teikiamg
paslaug kaina

Aptarnavimo
kokyhe

Organizatoriaus
Zinomumas

Organizatoriaus
patikimumas

Susisiekimo su
organizatoriumi
patogumas

Keliones
organizavimo
greitis

Siilomy
apgyvendinimo/
maitinimo
istaigy kokyke

Siilomy
marsruty
patogumas

18. Su kokiomis problemomis buvote sugid, rinkdamiesi keliony organizatory?

Nepatogios darbo valandos ir susisiekimas

Teikiamos informacijos nepakankamumas

Nekompetentingas personalas

Mazas dmesys klientui

Suteiktos paslaugos neatitikikeiy

= U

Oo0o0ooaogao

19. Ar tai pakeié Jiasy apsisprending dél kelioniyg organizatoriaus pasirinkimo?
O Taip, pasirinkau kit kelioniy organizaton

O Taip, bet renkuosi ta patelioniy organizatorn
0 Ne, kadangi to nesureikSminau
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Jiisy asmeniniai duomenys:

1. Jiasy lytis?

vyras
moteris

3. Jiasy Seimynire packtis?

neveas/netekjusi
veds/isteléjusi
iSsiskyks/iSsiskyrusi
naslys/nasl

5. Jiasy pajamos(atskaiavus
mokegius)?

U

I B I B

Iki 1000 Lt
1001-2000 Lt
2001-3000 Lt
3001-4000 Lt
4001-5000 Lt
Vir§ 5001 Lt

2. Jaisy amzius?

iki 20 mety
21-30 mei
31-40 met
41-50 mei
virs 50 m.

4. Jasy iSsilavinimas?
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pradinis
vidurinis
aukstesnysis
aukstasis

Dékoju uz atsakymus!



2 priedas
RESPONDENTU SOCIALIN ES - DEMOGRAFINES CHARAKTERISTIKOS

Respondenty pasiskirstymas pagal lyi

vir§ 50m ki 20m
13% 0% 21-30m

Respondenty pasiskirstymas pagal amay
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Ksiskyres/Esiskyrusi  Naslys/Nasle
7% 3% Nevedes/Netekéjusi
27%

Vedes/IStekéjusi
63%

Respondent pasiskirstymas pagal Seimynig padétj

Pradinis Vidurinis

0% 13%

AukStesnysis
29%

Aukstasis
58%

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavining
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vir§ 5000Lt

4001-5000Lt 0%

0%

3001-4000Lt
13%

iki 1000Lt
14%

2001-3000Lt
13%

1001-2000Lt
60%

Respondent pasiskirstymas pagal pajamas

Kelme
9%

Joniskis
18%

Radviliskis
27%

Siauliai
46%

Respondenty pasiskirstymas pagal miestus
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