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SANTRAUKA

Agné Januskewitté

Vartotoj y elgsena pasirenkant kelionjy organizatoriy paslaugasMagistro darbas.

Magistro baigiamajame darbe nagjama vartotay elgsena, jos samprat@taka darantys
veiksniai pasirenkant keliomi organizatoni paslaugas. Siuo tyrimu siekta iSsiaiSkinti, kokie
veiksniai labiausiai lemia vartotppaslaug pasirinkiny. Tyrimas buvo vykdomas Jonavos mieste,
atliekant anketia apklaug rastu. Jo metu gauti rezultatai ppdnustatyti, kad vartotqj elgsen
labiausiaiitakoja kaina, asmeniniai ir Seimos maporeikiai. Be to, labai svarbi yra kokdhbr
malonus aptarnavimas. Darbo gale pateiktos iSvadekomendacijos. Sio darbo rezultatais gali
pasinaudoti visi Lietuvoje veikiantys keli@norganizatoriai ir kelionj agentiros, siekdami pazinti

vartotop, itakoti jo elgegir Salinti iSkylartias problemas.

SUMMARY

Agné Januskewitté

Consumer behavior choosing a tour organizer serviseMaster’'s work.

This master's work examines consumer behaviorcdiscept, the factors affecting the choice
of tour organizer services. This study sought tiemheine what factors are essential in determining
consumer choice of services. The study was conduantdonava city, in a written questionnaire
survey. The survey results helped identify thatscomer behavior the most is influenced by the
price, personal and family needs. In additionsitvery important the quality and good service.
There are conclusions and recommendations givémeatnd of the work. The results of this study
could be useful to all tour organizers and traggrecies operating in Lithuania in case to know the

consumer, to influence it's behavior and eliminateblems.
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IVADAS

Siais laikais turizmas tapo labai populiarus ifaoldidina savo apimtis. Zmés keliauja savo
malonumui, verslo reikalais ar priversti tam tikaplinkybiy. PrieS kur nors vykstant, keliomeikia
suplanuoti, suorganizuoti, pagninti kelionés bilietais, apgyvendinimo, maitinimalggomis ir
pan. Ne visi Zzmos tam turi laiko ir noro. Daznai mes linkumokti kitiems, kad atliki uz mus
tam tikm darky. Atsiradus poreikiui turizmo paslaugoms, atsiradim paslaug teikéju — kelioniy
organizatony. Tatiau norint kelioni organizatoriams vykdyti ékminga veikla, bitina pazinti
turizmo paslaug vartotogp.

Darbo problema. Konkurencingoje rinkojemones susiduria su sgtnga problema, tokia,
kaip iSsaugoti turirp rinkos dai ir pasiekti, kadimorés veikla ir toliau isliky pelninga, rinkoje
atsirandant vis naujoms, ta gea ar panaSia veikla uzsiim@oms, imoréms. Esant didelei
konkurencijai, svarbu ne tik kaip pritraukti, betkaip iSlaikyti esamus vartotojufmonres siekiai
iSsaugoti turim rinkos dai reikalauja atitinkam veiksm.

Kelioniy organizatoriai, siekdami islikti konkurencingi,yalo Zinoti, kas skatinajjvartotojus
pasirinkti viery ar kita paslaug, kokie ju poreikiai, kok jtaka jiems daro aplinkiniai, reklama, kaip
juos pritraukti ir iSlaikyti, o ne atbaidyti.

Temos aktualumas ir naujumas.Jau nuo seno vartotojas ir jo poreikiai yragtajenu is
svarbiausi objekiy kiekvienos imores veikloje. Svarbiausias verslo organizacijikslas —
patenkinti vartotaj poreikius bei norus, nes tik tokiuidu gaés veikti pelningai. Vartotojas yra
veikiamas daugelio veikapikurie turijtakos jo pirkimo sprendimams. Vartotojo elgsenaélatiso
nuo veiksni, susijusiy su jo asmenybe, taip pat nuo jo uzimtumo bei gywerbido, socialini ir
kultariniy veiksniy. Tai yra iSoriniai bei vidiniai veiksniai, kuriealgty packti atsakytii klausims,
kodkl buvo vienoks ar kitoks vartotojo pasirinkimas.

Turizmas — pastaruoju metu smarkiai besivystantiauganti pramais Saka pasaulyje.
Atsiranda vis daugiau naukelionés organizatotj, sialarciy vartotojamsgyvairiy turizmo paslaug
Kad ju veikla kity stkminga, labai svarbu teikti tokias paslaugas, kwartotojas pageidauja,
kurios jam yra reikalingos ir suteikia pasitenkioiqausm. Esant intensyviam gyvenimo ritmui,
visuomer nuolatos kaiiasi, o tai reiSkia, kad nuolat kinta ir jos ngporeikiai, elgesio motyvai,
ivairiy faktoriy jtaka. Kad iSsilaikyt rinkoje, kelioniy organizatoriai nuolatos turi tirti vartotpj
elgsen ir ja jtakojartius veiksnius, reikia tiksliai zinoti, kokius pritetus jie teikia renkantis tam
tikra paslaug.

Ivairiuose literairos Saltiniuose buvo atskleidziama tema bendra &prtotojo elgsenarba
vartotojo elgsem tam tikros konkré&ios prekks ar paslaugos pasirinkime, bet ne kelioni

organizatony sialomy paslaug, tuo labiau, kady atsiranda vis nauj UZsienio autorj literatiros



Saltiniuose yra nagréjama tema apie keliomniorganizatorius beiyj veikla, tatiau apie vartotaj
elgsen, pasirenkant itent kelioniy organizaton teikiamas paslaugas¢na kalbama. Be to, kaip
jau miréta anksiau, vartotoy elgsenos tyrirp reikia kartas nuo karto pakartotéldnuolatos
atsirandatiy pokyciy.

Darbo objektas— Jonavos miesto vartotoglgsena.

Darbo tikslas — istirti vartotoj; elgsem renkantis kelionj organizatorn teikiamas paslaugas.

Darbo uzdaviniai:

1. iSanalizuoti vartotaj elgsenos esen

nustatyti vartotaj elgsenr lemiartius veiksnius;
iSnagrireti kelioniy organizatorn teikiamas paslaugas;

atskleisti vartotaj elgsenos ypatumus;

a bk~ 0N

iStirti vartotoy elgsem pasirenkant keliomi organizatoni paslaugas ir nustatyti
veiksnius jtakojartius vartotoy sprendim.

Darbo metodai: mokslines Lietuvos ir uzsienio autayiliteratiros analiz bei lyginimas,
anketire apklausa rastu, duomerapdorojimas Microsoft Excel programay $isteminimas bei
analiz, rezultat; pateikimas lenteli ir diagramy pavidalu.

Tyrimo rezultaty taikymo sritys. Gautais tyrimo rezultatais gal naudotis visi Lietuvoje
veikiantys kelioni organizatoriai bei kelioni ageniiros. Pasinaudojant rekomendacijomis bus
galima jvertinti paslaug teikimo proceso fikumus bei paSalinti dalproblemy, su kuriomis

susiduria klientai ir taip pagerinti teikianpaslaug kokyke.



1. VARTOTOJ U ELGSENOS PASIRENKANT KELIONI Y ORGANIZATORI U
PASLAUGAS TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Vartotojy elgsenos esi

Istorinés vartotoy elgsenos kaip mokslo Saknysidil marketinge. Gana ilgai marketologus
domino ne vartojimo, o pirkimo procesas, nes buwpinamasi galutiniais rezultatais —
pardavimais, o ne veiksniais, kurie d@iaka siekiant to rezultato (MikSienT., 2007).

Vartotojo elgsena — mokslo sritis, atsiradusi ekoikos ir psichologijos samtioje. Vartotoy;
elgsena — tai Zzmouyj siekiartiy patenkinti savo norus ir poreikius, veiksmai petkia naudojant
prekes bei paslaugas (Mowen J. C., 1987).

Anot Kotler Ph. (2003), pid§o (vartotojo) elgsena yra galutinvartotoy — asmen ir namy
tikiy elgsena perkant prekes bei paslaugas asmeninamaogimams. Visi Sie galutiniai vartotojai —
tai vartotoj rinka.

Pasaulyje pirmoji knyga ,Vartojimo elgsena“ buvdeista 1968 metais ir greitai Sis mokslas,
kaip atskira disciplina, tapo labai perspektyvus.

Vartotojy elgsenos teorija nagija kaip vartotojas paskirsto savo pajamas pirkdapnekes ir
paslaugas. ISleisdamas ribotas pajamas, vartas@&sm didziausios naudos ar pasitenkinimo - tai
pagrindire teorijos alyga.

Gamintojas ir vartotojas kartu uZztikrina ripkNors rinkoje jie yra lygiateisiai partneriali,
turintys savus tikslus, kurivykdymasimanomas tik esant abipusiam bendradarbiavimuiptot
elgesys rinkoje yra aktyvesnis, nes gamintojo paynis tikslas yra patenkinti vartotojo poreikius,
todkl vartotojo skonio, noro, motyvo, vieno ar kito king prioriteto, poreikio strukiros nustatymas
yra hiatina informacija kiekvienam gamintojui. Gamintojasrdamas iSmanyti apie savo prelar
paslaug vartotop, turi zinoti kas yra jo vartotojai, kokia yra jksliné rinka, kokie yra vartotojo
poreikiai, pageidavimai, kokie vartotojo prekpirkimo motyvai (kodl pirks gamintojo pre§),
nepatenkintas vartotojo reikmes, kurios gali tag@ujo produkto iéja. Ir dar daugy® kity fakty
apie vartotqj, nes y elgsea gamintojai gali pakreipti sau naudinga linkme, guagiojant tam tikras
priemones (reklam pardaviny skatininy, asmenippardavim, prekés populiarinina ir t.t.).

Tiriant rinka, vartotojai nagrigjami didekmis grugmis. Pirmiausia tiriama visa rinka, o paskui
pereinama prie atskirrinkos segmemttyrimo, ju savybi iSsiaiSkinimo. Téiau galima ir kitokia
tyrimo logika. Pirmiausia tiriama atskiindividy elgsena, o &liau tyrimo rezultatai apibendrinami.
Tuo remiasi vartotojo elgsenos tyrimas.

IS esngs tiek rinkos tyrimas, tiek vartotojo elgsenos nyas ieSko atsakyini panasius

klausimus. Ta&au tiriant rinky daugiau duomepsukaupiama apie vartotojo iSorines savybes ir



remiantis jomis sprendziama apie jo elgsea vartotojo elgsenos tyrimo tikslas - iSsiaiSkint
individo tipiSkus elgsenos niuansus, sprendim@énpimo nuoseklum ir veiksnius, vienomis ar
kitomis aplinkylemis turirtius jtakos.

Sociologiniy rinkos tyrimp metu kaupiamos zinios apie iSotrinveiksniy jtaka vartotojo
elgsenai. Jos papildomos ir psicholdagims ziniomis apie vidinius vartotojo elgsenos veiks
(MRU paskait; konspektai, 2007).

Vartotojo elgsena — tai vartotojo galvosena, emoainfiziné veikla, susijusi su poreikius
patenkinatiy produkt; ieSkojimu,isigijimu, vartojimu, pasalinimu ir vertinimu (Bakanskas A.,
2006).

Vartotojo elgsena galiiti apibrezta kaip procesas ir veikla, kuria Zmogus uzsiimnant,
renkant, perkant, naudojant, nustatant ar atsisakpapdukty bei paslaug patenkinant savo
poreikius ir troSkimus (Belch G. E., Belch M. AQ(®L).

Pagal Lancaster G. ir Reynolds G. (2005), vartotgsena — individo veiksmai tiesiogiai
dalyvaujantysisigyjant ir vartojant prekes ir paslaug@skaitant sprendimo pirkti procgskuris
pries tai ir glygoja Siuos veiksmus.

Siuolaikinis vartotojas — labiau informuotas, n&faiisomas, kritiskas jam teikiamam turizmo
produktui, iSpuiks nuoijvairiu kelioniu pasiilymy, trokStantisispadziy ir malonumy, aktyvus,
savarankiSkas asmuBynHosckuii A. /1., XKykosa M. A., 2005).

Anot Urbanskieas R., Clottey B., Jak# J. (2000), vartotojas galiib: itaka darantis asmuo,
pirkéjas, vartotojas.

S. Baker nuomone, XXI amziaus pradzioje susiformavaujo vartotojo konceptas,
reikalaujantis nawj moksliniy tyrimy. S. Baker iSskiria tokius pagrindinius naujo vésjo bruozus:

¢ Naujas vartotojas priklauso nuo laiko. Vartotojaolat skuba, tad laikas tapo brangia
vertybe. Vartotojai, neturintys daug laiko, betitpakankamai pajam stengdamiesi
taupyti laika paprasiausiai darbus ,perkelia® kitiems, pvz., samdo askl valo
drabuzius valykloje, perka pusfabréfas.

e Nauiji vartotojai négsta tuéti daug vaidmen ir juos keisti, prisitaikydami atskirose
situacijose.

e Nauji vartotojai ieSko naudos patirtyje. Naujastetnjas, perkant prekviliasi, jog ji
patenkins poreikius bei suteiks teigiamos patirties

e Nauiji vartotojai yra labai reikbk ir iSmanantys marketing tod:l tampa vis sunkiau
patenkinti j; poreikius. Marketingo specialistams tampa sunkpatvilioti, kadangi
vartotojai atpaista marketingo gudrybes.

e Nauiji vartotojai intensyviai naudoja informacinigsio technologijas. $itechnologij

atsiradimas ir vystymasis iS e&srpakeit¢ vartojimo proces (Virvilaité R., 2007).
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Kiekvienas vartotojas turi teispasirinkti sau keliog bei jos metu teikiamas paslaugas. Kai
vienas vartotojas pasirenka sau tinkawariant, tuomet kitas renkasi visai kitas paslaugas savo
poreikiy patenkinimui. Todl vartotoy elges sunku nusgti, nes j pasirinkimas priklauso nuo
individualiy poreiky (Weaver D., Lawton L., 2002).

Vartotojo sprendimas étl pirkimo galiausiai susiveda situacip, kai vartotojas nusprendzia
isigyti prele arba pasinaudoti paslauga, kuri jam labiausiankat T&iau priimti toki sprendim
jam gali padti santykiai ir rySiai su kitais zmeémis arba nenumatytos aplinkdgh Po pirkimo arba
pasinaudojimo paslauga, vartotojas visadgatina pasiekt situacip, palygina 4 su planuota ir jei
nauja situacija nepatenkina vartotojo, jis susifooja neigiam nuomor apie 4 preke ar paslaug
PrieSingu atveju, vartotojggyja pasitenkinima ir tampa lojaliu vartotoju. Taigi, net tosedpzse
situacijose vartotaj elgsena gali iti skirtinga &l to, kad jie kaip asmengb yra gana skirtingi
(Urbanskiews R., Clottey B., Jakstys J., 2000).

Lietuvos vartotaj elgsena sutampa su vyraujan pasaulyje. AiSku, egzistuoja tam tikr
skirtumy, tatiau jie vienais atvejais yra nereikSmingi, kitaigitobjektyvip paaiskininy. Verta
pamireti, kad Lietuvoje atlikto tyrimo (2006 m. sausiokevo menesiais buvo atlikta Lietuvos
vartotop apklausa, kuria buvo siekiama patikrinti, ar veojip elgsenos kaitos tendencijos,
(pastebimos daugelio autgriir tyrimy kompanij), bidingos iSsivysiusiy Saliy vartotojams,
pasireiSkia ir Lietuvos rinkoje) rezultatai yra iant prieS kelerius metus kitose iSsi¢ussiose
Salyse atlikei tyrimy rezultatams, @ to perSasi iSvada, kad globalios tendencijosumMgtpasiekia
kiek véluodamos. Nustatytos Sios Lietuvos vartateljgsenos tendencijos:

e Ir globaliu, ir nacionaliniu mastu buvo past&b augatio individualizmo tendencija,
todkl kuriant strategijas ir prognozuojant ateitiesuadip rinkoje hitina § veiksn
itrauktij svarbiausi vartotop apilkidinartiy savybi; sara%.

e Verslininkai tugty atkreipti dmeg i asmenini informacijos Saltini svarty. Verslo
strategijy aspektai, susjj su informacijos pateikimu &gau kliento, tuéty bati
verslininky démesio centre ne tik Siuo metu, bet ir ateityje, gledali tendencija rodo
Siy aspekit svarbos didjiima. Svarliis informacijos pateikimo dwai tugty bati
internetas ir kvalifikuoti ekspertai.

e Tiek uzsienio Sali, tiek Lietuvos rinkose pastaruoju metu pastebirg@assirinkimo
perteklius“. Be abejo, Sio teiginio negalima sudiosiati ir taikyti visoms prekms,
tatiau daugelyje rink vartotop suvokimas apie esamrinkos padila IS tikryju
neatitinka tikroes.

e Tyrimo rezultatai parag] kad Lietuvos vartotojai gana grieztai planuojacséaika ir
siekia tudti vis daugiau kokybiSko laisvalaikio, uz kusutikly moketi daugiau
(Pikturiere 1., Grod 1., 2007).
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Visa vartotoy elgsenos teorija remiasi keturiais principais:

e Vartotojas — Seimininkas. Produktai ar paslaugesetamos arba priimamos
atsizvelgianti tai, kiek jie atitinka klient poreikius ir Zzmogaus gyvenimaidis.

¢ Norint sskmingai veikti rinkoje, reikia suprasti vartotomotyvacip ir ju elges.
Tai galima suvokti naudojantis moksliniais tyrimais

e Vartotojy elgsenl galima nulemti.

e [tikinti vartotoja galima tik remiantisistatymais, etikos normomis. Vartaioj
butina gerbti (AmbuseviN., Chlivickas E., 2005).

Vartotojy elgsemn, priimant bet kok sprendim, veikia daugyb motyw. Pagal prigimtinius
veiksnius, veikiatius vartotojo elgseq) galima juos sugrupuotiendogeninius ir egzogeninius.

Endogeniniai veiksniai — tai nuo konkretaus asmamiidausantys veiksniai, kuriuos jis gali
kontroliuoti. Jiems priskiriami psichologiniai, dai demografiniai veiksniai (pvz., Seimos dydis,
jos gyvenimo ciklo etapas) ir kokylds gyventoy charakteristikos (pvz., gyventpjSsilavinimo
lygis, ju patirtis,igadZiai, sveikatosiklé ir pan.).

Egzogeniniai veiksniai — tai nuo konkretaus asmegwiklausantys veiksniai, kurijis negali
reguliuoti tiesiogiai. Jie apima bendrus ekononspnigocialinius, demografinius, geografinius,
politinius veiksnius (BerzinskierD., Rudye D., 2008).

Skiriami iSoriniai ir vidiniai vartotojo elgseriemiantys veiksniai.

ISoriniai vartotojo elgsenos veiksniai kyla iS vasoeres, kurioje individas gyvena, ir ypas to,
kokiai grupei jis priklauso. Nédami geriau patenkinti vartotojo poreikius, &@i bando suprasti
vartotop, nuodugniau atskleisti jo savybes. Dazniausiaiotajo savylss nagrigjamos remiantis

Siais esminiais veiksniais:

o Kultariniu;
. Socialiniu;
. Asmeninio poladzio.

Kultariniai veiksniai — tai visuomeis gyvenimo hdas, jos normos ir vertgb, perduodamos is
kartosj karta ir besiformuojatios ctl dabar vykstaéiy reiSkiny. Kultiros jtaka vartotojo elgsenai
pasireiSkia visose gyvenimo srityse, tagprjprekiy pirkime. Todl imonei svarbu zinoti, kokie yra
vartotojo jprociai, galvosena. Kuiiros poveikis vartotojo elgsenai pakankamai rySkiiR(
paskait; konspektai, 2007). Kiekvienoje kiibje yra smulkesmi subkultiry, kurias sudaro zmoumi
grupes, turirtios savo vertyhj sistemas.

Kalbant apie vartotaj elgsen, batina nagrirti ir socialinius veiksnius. Vartotgj elgesiui
didek jtaka daro daug mag grupi: jtakos grups, Seima, vartotojo statusas ir vaidmenys — tai

pagrindiniai socialiniai veiksniai, darantjtaka vartotoj elgsenai.
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Itakos grup — tai dar vienas iSorinis veiksnys, daranteka vartotojo elgsenai.aJsudaro
Zmores su panasiais pamiais ir gyvenimo standartais, kurie yra tagsnai sprendziant&pirkti.
Skiriami duijtakos grups tipai:

o Grupé, kuriai asmuo priklauso (Seima, draugai, kaimyrmendradarbiai ir
pan.);

o Grupe, kuria asmuo nori paggdzioti ar jai priklausyti (visuomes klag,
gyvenimo lidas ir pan).

Informacija apiejtaka darariy grupu poveili vartotojo sprendimams labai padeda kuriant
naujas prekes. Daznai zmogus ngigyti prelke ar paslaug kuri patikiy ne tik jam, bet ir
artimiesiems bei draugams. Jam svarbi gerbigimoniy nuomor. Tai jvertinama ir kuriant
reklamy. Gana daznai reklamuoti prekes kvani jZymas Zmors

Vartotojo elgsenaijtakos turi ir Seima. Sprendygrpirkti viena ar kita prelke ar paslaug gali
priimti Zmona ar vyras kartu arba vienasuSIlmonei svarbu zinoti pareigoasiskirstym Seimoje,
nes taday veiksmai gali pasiektiat vartotop, kuriam Si prek ar paslauga yra skirta. Taip pat
vartotojo tyrimui padeda ir Seimos gyvenimo cikltahzé, nes skirtingose ciklo stadijose perkamos
skirtingos preks ir paslaugos. Dazniausiai skiriamos Sios Seinggergmo ciklo stadijos:

e Jaunos Seimos be vaik

e Seimos su mazais vaikais;

e Seimos su paaugliais;

e Seimos su vyresniais ir sikisiais Seimas vaikais;
e Subrendusios Seimos be wgik

e Pensininkai.

Pavyzdziui, jaunos Seimos be waiklaugiau pinig iSleidzia poilsiui, pasilinksminimams.
Seimos su mazais vaikais daugiausimesio skiria vaily poreikiams tenkinti. Seimos su paaugliais
sudaro rink laisvalaikio bei namp apyvokos preéms.

Taigi kekiantis Seimos gyvenimo ciklui, keasi ir perkana prekiy ir paslaug pokadis (MRU
paskait; konspektai, 2007).

Asmenires savylds taip paftakoja pirkejo sprendimus. Tai pastebima nagjant Sias faktorj
grupes:

e Amzius ir Seimos gyvenimo ciklo etapai;
o Uzsiémimy poludis;

e Ekonomire pacttis;

e Gyvenimo stilius;

e Asmenylgs tipas.
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Be iSoriniy veiksny, vartotojo elgsenajtakos daro ir vidiniai veiksniai. Priey jpriskiriami
psichologiniai veiksniai: poreikis, suvokimas, pigiir nuomos.

Analizuojant vartotaj poreikius, naudojamasi A. Maslow poreikpiramicts teorija (pateikta
MRU paskait; konspektuose, 2007).

A. Maslow nuomone, vartotojas nuolat susiduria suggliu nepatenkintporeikiy. Ne visi jie
tampa veiklos motyvais, nes vartotojas niekadarne@limybiy visus juos patenkinti. Susidaro
poreikiy grupes, kurios skiriasi savo svarba ir patenkinimo kiu. 1 pav. pateikta A. Maslow

poreikiy piramice.

Saviraitkos
poreikiai

/ PripaZinimo poreikiai \
/ Bendravimo poraikiai \
/ Savisaugos poreikiai \
/ Fiziologiniai poreikiai \

1 pav.Maslow poreiki; piramide
Saltinis: MRU paskait konspektai (2007)

Fiziologiniai poreikiai — tai svarbiausi pirminigioreikiai. Kol Sios grugs poreikiai bent i
dalies yra nepatenkinanikitas grupes émesys nekreipiamas.

Savisaugos poreikiai — jie susipu kiekvieno zmogaus noru jaustis saugiai. Taitis&a
vartotojus dal léSy taupyti, skirti jas draudimui, sveikatos poreikiainoras ir galimybé juos
patenkinti atsiranda tada, kai pujm grupi poreikiai jau patenkinti.

Noras nesijausti vieniSam ir priklausyti kokiai aarupei ypé budingas paaugliams ir senyvo
amziaus zmo#ms.

Pripazinimo poreikiai — Sie poreikiai reiSkiasi #adkai vartotojo pajamos pakankamai dédat
gali bati skiriamos jo statuso visuomga formuoti.

SaviraiSkos poreikiai — kiekvienas zmogus sieksklatsti savo galimybes ir talentus, uzsiimti
didziausa malonum teikiartia veikla. Tai siejasi su atitinkamporeikiy pirkimu ir vartojimu.

Siuos poreikius tenkinti daznaiiia ngmanoma, kol nepatenkinti kigrupiy poreikiai.
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ISanalizavus vartotojo poreikius, svarbu iSsiaiBkkaip jis suvokia aplinkos informacij

Suvokimo procesas vienoks yra stidgoms ir kitoks — kasdieninio vartojimo pkgks.

Kai vartotojai renka informacij apie sudtinga prelke ar paslaug jie tai daro tam tikru
nuoseklumu. Pirmiausia gauta informacija apie ®gujek: suzadina vartotojo éineg, véliau
atsiranda supratimas apiegrele ir galiausiai informacija iSlieka atmintyje. Kaastotojai surenka
visa informacip, jie pasinaudoja javertindami alternatyvias prekiraSis ir apsispgsdami, kurg iS
ju pirkti.

Suvokimo procesas, susj su kasdieninio vartojimo prakis, yra kitoks.Cia vartotojai
atmintyje saugo informaeij nepereidami peréthesio suzadinimo ir supratimo eig/artotojas gali
surinkti tiek informacijos, kad pamiais parduotugje kokios norsisSies prek, ji jam atrodys gerai
Zzinoma.

Du pagrindiniai veiksniai — atrenkamumas ir plana$ — vadovauja vartotpjsuvokimo
procesui. Tai leidZia iSsiaiskinti, kéldskirtingi vartotojai apie prekgauna skirting informacip.

Atrenkamumas reiSkia, kad jei yra pakankamai daugrmacijos apie prek vartotojai
atsirenka tik jiems reikaling informacip, o nereikaling — atmeta. T&au vartotojai vengia
informacijos, kuri prieStaraujay jisitikinimams ir poziriams. Si suvokimié gynyba padeda jiems
iSvengti psichologinio diskomforto.

Suvokimo procesas kontroliuojardesingai gautos informacijos kigkkokyle arba atskig
individy informacijos supratim Svarliis du suvokimo aspektai: atrankinigngesys ir suvokimo
poreikis. ISrankaus dnesio atveju nuolat gaunama informacija yra supsip@ma. Toks
informacijos iSraiSkos procesas — planavimas — gedertotojui lengviau suprasti ir atsiminti
informacip.

Dideli poveilj vartotop suvokimui turi reklama. Reklamos pagrindinis tdsk ne tik patti
parduoti prekes ir paslaugas, bet ir veikti tamtimoniy elgsei bei ja formuoti.

Vartotojas, nuolat kaupdamas informaa@pie prekesgaunagpatirties.

Patirties kaupimas yra nuolatinis procesas. Povieelo atlikto veiksmo gaunama naujos
informacijos, papilda¥ios ankstesf

Vartotojas kaupia dvejappatirti apie prekes ir paslaugas: kaip jas pirkti ir kgp vartoti
Pirkimo patirtis susijusi su informacija apie pgek kiek ji kainuoja, kur parduodama, kokios
taikomos nuolaidos, kokios suteikiamos papildomaslqugos ir pan. Tau daugiau patirties
galimaisigyti prele ar paslaug vartojant.

Poreikis, suvokimas ir patirtis formuoja vartotojoomorg (MRU paskait, konspektai, 2007).

Nuomore — tai vartotojo patirties, jausmvertinimy, susijusi su tam tikru objektu, sseikos
rezultatas (Pranulis V., Pajuodis A., Urborgaws S., Virvilaig¢ R., 2000).
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Vartotojo nuomoas tyrimas — vienas svarbiausrinkos tyrimo objeki. Svarbi vartotaj
nuomort apieimorg, preke ar paslaug kaim, jpakavimy, paskirstym ir remima. Kai vartotojo
nuomor¢ nepalanki,imoré gali keisti silomos preks ar paslaugos savybes, taikyti jas prie jo
nuomores (MRU paskaii konspektai, 2007).

Kai kurie autoriai iSskiria ir situacinius veikssilkaip atskig vartotopy elgsem veikiartia
veiksniy grupe. Siuos veiksnius suformuoja visos kitos grsipeiksni, t.y. kultiriniai, socialiniai,
asmeniniai ir psichologiniai. Taigi, daznai vargotcapsisprendimo veiksmus nulemia visisSkai
netikétos situacijos, pavyzdziui, impulsyvus pirkimasesifinis pirkimo laikas ir vieta, konktgs
situacijos paveikta priezastis ir pan. Vartotojaaprastaipraes elgtis vienaip, priklausomai nuo
situaciniy veiksniy kartais pasielgia nettkai kitaip.

Taigi, veiksni, kurie lemia vartotaj elgsem, analiZ bitina, nes tai padeda paaiskinti, kas
veikia klient, kai jis svarsto ar pirkti, ar nepirkti prgknaudotis ar nesinaudoti paslaugacida
analizuojant veiksnius, f@anoma iSskirti pagrindinj svarbiausi, kurie dazniausiai lemia
vartotop elgsem, kadangi vartotojai,yj mastymas, poreikiai bei norai skiriasi, tad ir veiksn
turintys jtakos pasirinkimui bus visada skirtingi. ®baévarbu iS anksto bent kazkiek négpkaip
elgsis vienas ar kitas klientas (Rutkauski&n, 2008).

Tyrinétojai, noédami tiksliau apibdinti vartotopy elgsen, jai jtakos turigius veiksnius,
suformuoti elgsenos modelius, remiasi Zzmogaus eidgapikidinartiais mokslais: psichologija,
socialine psichologija, sociologija, antropologijgsofija, ekonomika, vadyba (VitkierE., 2004).

Visada, kai pirkjas ketinajsigyti kokia nors prek ar paslaug vyksta pirkimo apsisprendimo
procesas. Apsisprendimo progesidaro Sie etapai:

e supratimas, kad reikia to daikto ar paslaugos;

¢ informacijos paieSkos (asmeniniai Saltiniai, rekdamardagjai);

e alternatyviy prekn jvertinimas: y jvaizdzio, iSvaizdos, kaip kokybkés, vartojimo
patogumo palyginimas.

Apsisprendimo procesas bet kuriame etape galikititrnes, pavyzdziui, pirgas, ivertings
alternatyvas, gali nutarti, kad jam tos prekar paslaugos apskritai nereikia. Kai alternatyxa
daug, daznai pijas pasimeta ir atideda pirkin kol nebegals be tos prels ar paslaugos
iSsiversti. Be to, sprendimas pirktima galutinis, kol pirkjas uz pirkin nesumoka.

Marketingo organizatoriui sunkivertinti pirkéjo elges nusipirkus prek ar paslaug Daznai
pirkéjas, isigijes prek ar paslaug jawia tam tikg nepatogurg gal nereikjo pirkti, o gal ne 4
model nusipirko. Todl pardawjai turi stengtis 4 nepatogurp sumazinti, nes pasirenkant pirkti
viemg ar kity prelke ar paslaug svarbiausia yra vien pirkéju ar vartotoyj patarimai Kitiems.
Jei pirkéjas nepatenkintas pirkiniu, tai jis: arba imasi kariy veiksmy — daugiau i prekiy ar

paslaug nebeperka, arba peegp draugus; skundziagmonei ar valstybinei kokyds inspekcijai,
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imasi juridiniy veiksmy (paduodaimory, i teism, reikalaudamas gzinti pinigus ar atlyginti jam
padaryi zahk), arba nieko nedaro.

Pridurtina, kad Siek tiek skiriasi pijq elgesyssigyjant naujus produktus ar paslaugas. Naujos
prekes ar paslaugosigijimo procesas prasideda nuo suzinojimo apidgnejimosi ir informacijos
paieSk;, svarstymo, ar tas produktas ar paslauga atitiakd&uriuos vartotojo poreikius, bandymo
ivertinti naupji produkt ar paslaug apsisprendimo nuolat vartotip tpreke ar paslaug
(Marketingas, 2009).

1.2. Paslaugos,y rasSys ir ypatumai

Paslauga yra specifinprele, nors ir turi daugelpaprastos prels pozymi. Ir Siuolaikinis
paslaugos teikiafiy jmoniy marketingas yra visorganizaciy veiklos komponentas, ir dazniausiai
organizaciy tikslai yra tie patys:

e Kkuo geriau tenkinti vartotgjporeikius;
e didinti teikiamy paslaug vert;
e uZztikrinti organizacijos islikim.

Nors paslaugaédna pirmo ltinumo prek — poreikiy tenkinimo piramidje yra aukStesniame

lygmenyje nei maistasjibtas ar drabuziai, dmu paslaug poreikis vis didja, nes:
e auga bendra produkimag ir didéja bendras asortimentas,
e didéja gyvenimo intensyvumas,
e auga visuomess iSsivystymo lygis.

Paklausa paslaugoms éja, savaime atsiranda ir paksi bei konkurencija tarp paslaug
teikéju. Svarbiausia konkurencije kovoje yra marketingo priemapiSmanymas ir tinkamas jo
naudojimas.

Siandien ngsivaizduojame savoilies be buitini, mokymo, pervezimo, finansini draudimo,
poilsio ir dar daugyés kity paslaug. ReikSming vaidmen paslaugos atlieka ir organizacij
veikloje, nes vis dazniau kreipigsii profesionalius paslaugteikéjus (Paslaug marketingas,
2009).

Norédami suvokti paslaugveiklos savitum, pirmiausia reikia iSsiaiskinti, kas yra paslauga
kuo ji skiriasi nuo materialios pré& Formuluoti paslaugos ap#aiima skatina keletas aplinkyipi
IS ju ypa pamiretinos dvi:

e Pirma, tai poreikis apibrti paslaug sektoriyy, nustatyti jo vieq ir vaidmen twkio
strukiiroje, poveik makroekonomikos procesams: augimui, uzimtumuigsticiniam

aktyvumui ir pan.
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e Antra, kitinybé suvokti paslaugos esmiam, kad bty galima priimti teisingus vadybos
bei marketingo sprendimus firmoje.

Surasti universal paslaugos apibzima pirmiausia trukdo paslaugvairove. Paslaugosasoka
turi daugel reikSmi, apimartiy veikla nuo asmenigs paslaugos iki paslaugos kaip produkto
suckttinés dalies. MaSina ar koks kitas tolimas nuo paslaugmduktas supangd i paslaug
vartotojui, jei pardagjas stengiasi pritaikyti prekindividualiems vartotojo reikalavimams Siam
produktui. MaSina, be abejo, yra fizimprelké, bet ludas, kuriuo ji vis dazniau pateikiama
Siuolaikiniam vartotojui, kai atsizvelgiam@ajo individualias ypatybes ir pageidavimus, jau yra
paslauga. Klestiios chemijos pramdas firmos, parduodamos savo produktus, kartait gu
naudojimo paslaugas. Avalyngaminagiy kompaniji administracija galijkurti reklamacijas
patenkinant padalin, kuris teikia paslaugas vartotojui, keisdamas hkghkiska preke. Nors
vartotojas tokkeitima dazniausiai suvokia kaip papildamarg, o ne paslaug tai neketia esngs.
Firmos, tuédamos toki ,uzmaskuot“ paslaug, galiigyti rinkoje konkurencippranaSuny. Dabar
rinkoje vis dazniau slomas preks — paslaugos derinys priartina pastaygie materialiosios
prekes ir tiesiogine, ir perkeltine prasme.

Suformuluoti paslaugos apiaima labai sudtingas uzdavinys. Bet koks paslaugos agionas
gali bati atmestas & to, kad visada atsiras reiSkinikurie visuotinai pripagtami paslaugomis,
taciau netelpa ji. Kita vertus, galima teigti, kad tas ar kitas paglos apikizimas apima reiskin
kuri visuomeg laiko preke, o ne paslauga (Vadyba, paslauga,)2009

Paslaugos esgratskleisti padeda suvokimas, kad paslauga yra tedikla, kury atlikti gali tik
kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas. Sgiampapaslaugos neatliekamos. Si aplinkjdryskina
takoskyn tarp savitarnos ir paslaugos. Ji atriboja paslsunge nam tkio veiklos, nustato ritarp
iSorinés ir vidinés organizacijos veiklos, naudojant ir teikiant pagias. Tei&o ir vartotojo
atskirumas bei ekonominis savarankiSkumas yra espmialaida paslaugai atsirasti.

Paslauga — bet kuri veikla ar nauda, kwiena Salis gali pasiyti kitai ir kuri yra nemateriali
bei negali tapti nuosavybe. Paslaugos teikimas batii susigs arba nesus$ su materialiu
produktu (Paslauga, 2009).

Anot Lethinen (1983), paslauga yra veiksmas arbi&ksu® serija, pasireiSkianti asmen
kontaktu arba kontaktu su fizinigrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinimrartotojui
(Paslaugos samprata ir savgh2003).

Paslauga — tai gana komplikuotas reiskinys,i lkapibadinti sudttinga toctl, kad esminis
paslaugos ir preis skirtumas yra tas, kad paslauga tudiypanetu yra ir veikla, ir rezultatas
(Vitkien¢ E., 2004).
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Kotler ir Bloom (1984) paslaugapibizia kaip bet kokj naud, ar veikh, kuria viena pusg gali
pasiilyti kitai, pasizyminti neagiuopiamumu bei tuo, kadéra nuosavybs rezultatas. Jos iSraiSka
gali bati susieta ar nesusieta su fiziniu produktu (Paglawsamprata ir savgh, 2003).

Pasak G#nroos (1989), paslauga yra veiksmas ar serija weikkurie lidami neapiuopiamos
prigimties pasireiSkiaaveika tarp vartotojo ir paslaugdarbuotojo, pastarajam palsiis fizinius
iSteklius, prekes ar sistemas vartotojo problemsptssti (Paslaugos samprata ir saéyp2003).

Bagdoniew L. ir Hopenieg R. (2004) teigia, kad paslaugos essudaro transformacijos
procesai, kuriems vykdyti tihinas paslaugos vartotojo ir téjk bendradarbiavimas. Tau,
atliekant konkreéios paslaugos an jpanadi paslaug grupss analiz, sampratoje turi atsispiatl jai
budingi bruozai.

Yra dar daugyb Lietuvos ir uzsienio autafipaslaugos apibzimu. Visi apibg&zimai yra riboti,
kiekviers IS ju batuy galima papildyti. Kiekvienas autorius iSskiria near kelias paslaugsavybes,
kurias laiko pg&iomis svarbiausiomis. DazZniausiai paslaugos &pibmn autoriai akcentuoja, kad:

e paslauga — tai veikla arba veikimo procesas;

e paslauga ne&popiama,

e paslauga — tai santykiai tarp tgik ir paslaugos vartotojo arba kliento, tam tikjas
tarpusavio kontaktas.

Teikiant paslaug batent veikla tampa kliento ar vartotojo poraikenkinimo priemone. & to
paslauga paprastai yra némppiama, nepasiduodanti dajkpazinimo logikai. Ji nesveriama,
nepervezama, nesatidojama ir pan. Jeigu daiktaifidami tam tikros veiklos rezultatais, sugeba
atitrakti nuo pa&ios veiklos, ,gyventi“ savo gyvenim tai to negalima pasakyti apie paslaugas.
Tiekéjo ir vartotojo santykiai,j saveika tampa paslaugos atsiradimo, jos egzistavityga. Tiesa,

Si ;aveika ne visuomet akivaizdi. Pasitaiko situackur vartotojas, kaip asmuo, tiesiogiai ir istisai
nekontaktuoja su paslawdirma, o paslauga teikiama per vartotojui prikianisas materialines
gérybes. Pvz., automohiliserviso stotis sutvarko automaqhiledalyvaujant klientui, santechnikas
paruoSia namo apSildymo sistgrdiemai arba sutvarko kanalizagijpasinaudas savo raktu,
kartais net nezinant daugiaatiksnamo gyventojams (Paslaugos samprata ir $syy003).

Paslaug atlikimo metu gerinama paties paslaugoségavjo turimo turto ar jo vykdomos
veiklos arba kartais aplinkos kokyhar stabdomasjblogsjimas, pvz.:

o Paslaugos gajo kokybés gegjimas - poliklinikoje gydoma paciento liga; spoklube
klientas treniruojasi; bendréy uZsakiusi apmokym gerina savo darbuotpj
kvalifikacija.

e Turto kokykes getkjimas - renovuojamas nupirktas pastatas; nusausinpgiita

dirbama zema
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Aplinkos kokyles gerinimas - bendrévfinansuoja gyvenviés, kuriameisikarusi,
apZzeldinim.
Stabdomas blagmas - konservuojamas pastatas, jkletinama uz keleto met

rekonstruoti.

Bendrovs, gaminasios prekes, daznai teikia ir kai kurias paslaugslaugos komponentas

gali bati ir neesmig arba esmié viso pasilymo dalis. Todl retai siiloma grynoji paslauga ar

grynasis materialus produktas.

Bendrovs gali jgyti iSskirtinumy, keisdamos savo padrmuy materialiy ir nematerialy

element santyk. ISskiriamos penkios pagymu kategorijos:

Sialoma grynoji materiali prek Pavyzdziui, damt pasta ar druska. Produktas yra
pateikiamas be jokipaslaug.

Sialoma materiali prek ir ja lydinti paslauga. Pvz., parduodamas kompiuterigoir
technire prieziira arba stakk ir apmokymas, kaip jas naudoti.

Daugelis paslaugteikéjuy kartu su savo pagrindine paslaugalcsir materialy preke
arba jos teikiamos lygiomis dalimis.

Paslauga, lydima nereikSmipgrekiy.

Gali bati sialoma ir grynoji paslauga.

Bendrows, kurdamos rinkodaros programas, privalo atsiive¢lgaslaug savybes (Paslauga,

2009).

Paslaugos negpiopiamumas sukelia nemakeblumy ir vartotojams, ir paslaugteikéjams.

Vartotojams sunku suvokti irjvertinti paslaugos naggd kol ja nepasinaudota. Paslaugos

neagiuopiamumas, ypganaudojantis pirrp karta, zmogui sukelia nemazaine, itamp ir rizika

(zr. 1 lentet).
1 lentet
Vartotojo patiriamos rizikos tipai

Rizikos tipas Paaiskinimas Pavyzdziai

Funkcire baime dél netenkinagiy pasekmi Ar statybininkai sugeds pastatyti nampagal parengt
projeky?

Finansirk pinigu praradimas; nenus@-mos| Ar neprarasiu pinig, jei saskaitn atidarysiu Siame

kainos banke? Ar perkamas butas nelkeistas?

Laiko laiko Svaistymas,élavimo pasekrs Ar spsiu pavalgyti per pertragR Kiek mingiy
uztruksiu, kol nuvaziuosiu marsrutiniu taksientn?

Fizine asmeniniai praradimai, susiZzeidimai O jei susirgsje ,svajoni Salyje*? Ar gadsiu disiai
vaziuoti suremontuotu auto-mobiliu?

Psichologis baire ir kiti nemalorus jausmai O jei gydytojas pranes hiotaujiern?

Socialire ka pagalvos kiti Zmoés? Ka pasakys draug suzinojusi, kad kreipiausi pagalbos
i psicholog?
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Rizikos tipas Paaiskinimas Pavyzdziai

Sensorig Nepageidautindataka vienam iS penki| Ar bus patogus autobusas vykstanttokia tolima

(pojuciv) jutimy (rega, klausa, lgfimas, uost ir | keliore? Ar bus karStas vanduo jaunimo nakés/mn
skonis) namuose?

Saltinis: Puidokait-Savickier¢ R. Paslaug marketingas: mokymo priemé(2009)

Skirtingai nei preki gamintojams, paslaugteikéjams @l neagiuopiamumo sunku parodyti
paslaug, toctl teikéjai, pasinaud@j jvairiomis komunikacijos priema@mis, vartotojams privalo
suteikti kuo iSsamesgnnformacip apie paslaugos tuiiir kokybe. Tatiau IS esmas — tai tik pazadai.
Kol nepasinaudojo paslauga, vartotojas nezinorgarozacija sugeds iStesti pazadus, t.y. suteikti
atitinkamos sugties, kokyles paslaug iki Zadto termino.

Bancel-Charensol, Delaunay, Jougleux (1999) paayaniviera neagiuopiamumo slygota
paslaug teikéju darbo sunkumg vartotojas abejoja, ar paslauga yra verta nustatyainos. Kain
pagistumoijrodymas yra dar sgtingesre nei organizacijos pégumy valdymo problema.

Teikéjai paslaug neagiuopiamumo poveik stengiasi sumazintivairiomis priemogmis.
Pirmiausia siekiama pasitelkti kuo daugiau materidlalyky, padedaéiy jsivaizduoti paslaug
Pavyzdziui, kompiuteriai padeda pamatyti, kaip @y hisimoji Sukuosena, eskizai — kokius
turésime baldus ar drabuzius, katalogai ar vaizdagisoskokia bus kelioé ir t.t.

Paslaug organizacijoms deéty pabgzti, kokia iSskirting naud, patirs paslaugos vartotojas. Tai
gaktu bati zymi laiko (pavyzdziui, avialiniy, palyginti su iiry transporto, paslaugos) amnsud;
ekonomija (daznai paslaugdeikéju kainos @l specializacijos yra mazesnei savitarnos), geresn
kokybeé, konkurencinis pranaSumési ypa& svarbu tarpinio vartojimo paslaugoms).

Jeigu paslauga labai jpeasta (pavyzdziui, laikina namini gyvulliy prieziara), jos
neag@iuopiamuna galima sumazinti pavadinim jtraukiant kitos, geriau suvokiamos paslaugos,
apibidinima (pavyzdys — Sunar k&iy viesbutis).

Be to, paslaugteikéjai neretai pasitelkia ir garsius asmenis, kum&amuodami paslaagyra
tarsi jos tikrumo ir kokybs garantas (pvz.: krepSininkai reklamuoja mobiligjsio paslaugas, arba
aktors — dizainen paslaugas ir t.t.).

Padagsinti naudotis paslauga vartatogali ir kompetentingas geros reputacijos darbastoj
Dazniausiai tokiu tdu suSvelninamas profesini paslaug (gydytou, juristy, auditoriy)
neagiuopiamumas (Puidoka&HtSavickiere R., 2009).

Nekaupiamumas — dar vadinamas neégelu iSsaugoti paslaug (Kindurys V., 1998),
nepatvarumu (BagdoniérL., Hopenieg R., 2004), trumpalaikiSkumu (Kotler P. ir kiti, @B). Tai
svarbi paslaug savyle, reiskianti, kad jos negalima laikytélesniam pardavimui ar naudojimui
(Kotler P. ir kiti, 2003). Todl nekaupiamumas sukelia daug sunkuptanuojant Sias paslaugas

teikiarciy imoniy paggumus. Daznai paslaugas teikiems jmorés nepanaudoja pilnai savo
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paggumy (pvz. pustugtkino sat) arba prieSingai — nesugeba patenkinti iSaugysaékausos (pvz.
kelioniy ageniiros — vasaros atostognetu). Paklausos ir pasds svyravimai iry subalansavimas
dél paslaug nepatvarumo — sgtingas procesas, télddpaslaug rinkodaros uzdavinys — rasti kuo
jvairesni priemoni ir bady, slygojantiy Sios paslaugos iSsprendintaiku (Bagdoniea L.,
Hopenier R., 2004).

Kindurys V. (1998), remdamasis vakasaliy paslaug firmy veiklos patirtimi, iSskiria tokius
paslaug paklausos ir pasios suderinimo tdus:

¢ Nustatomos diferencijuotos paslauginos, nuolaidos; teikiamos papildomos paslaugos
ir naudojamos kitos paskatos; dalis paklausos pakatarpiu perkeliama ,ramys”
laikotarpiui;

e Priimami preliminafis uzsakymai teikti paslaugas;

e Spartinamas Kklient aptarnavimas, pavyzdziui, automatizuojant tamutikaslaug
teikima;

e Atitinkamy paslaug paklausos piko laikotarpiu teikiamos papildomosl@agos (kaip
alternatyvios). Pavyzdziui, klientai, kai jiems p&sma kavos, naujZurnal;, maloniau
leidzia laiky laukdami pagrindiés paslaugos;

e Paslaug teikéjai stengiasi suderinti savo veiklos funkcijas, ikar reikalingos
papildomam klienf srautui aptarnauti; pagal galimybes samdomi laikiarbuotojai
paslaug piko laikotarpiui.

Neatskiriamumas, dar vadinamas vartotojo dalyvav{Bagdoniea L., Hopenieg R., 2004;
Kindurys V., 1998), neatsiejamumu (Kotler P. ir, 2003). Anot Bagdonies L. Ir Hopeniess R.,
Sia savyle 1968 m. nuroél Fuschs V. (2004). Neatskiriamumas — svarbi paslaagyle, reiskianti,
kad jos yra sukuriamos ir sunaudojamos tud@pmetu ir negali bti atskirtos nuo paslaugeikéjy
— zmoni arjrengimy (Kotler P. ir kt., 2003). Tiesa, Kotler ir kiti pazymi, kad paslauga tuodna
negali ti atskirta ir nuo paslaugos vartotojo — klient@sRwug sistemoje vartotojas atlieka du
vaidmenis — vartotojo ir dalyvio. Vartotojas, kagpslaugos teikimo sistemos dalyvis, gaiiib

e Paslaugos teikimo sistemos poveikio objektas, lkdii&mos fizires, intelektualigs ir
psichologires savyks;

e Vienas iS paslaug teikimo sistemos iStekli naudojam paslaugai suteikti
(dalyvaudamas teikiant paslaugis pateikia paslaugai suteiktiiting informacip, pvz.
papasakoja apie savo sveikatasklb), atlieka kai kurias funkcijas, pvz. savitarnos
restorane pasirenka patiekalus, pagmlqiusineSa indus ir pan. (Bagdorieh.,
Hopenier R., 2004).

Taigi, kadangi paslauga reikalauja t ir vartotojo kontakto, tai pastarasis tam tikru

momentu su organizacija tiesiogiai ar komunikackasalais turi uzmegzti rySTiek vartotojo ir
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paslaugos tetjo rySiai, tiek vartotojo dalyvavimas veikia ir pasgos rezultat ir paslaugos
kokybe. Si paslaugos savgbkelia tam tikg reikalavimy personalui, jo kvalifikacijai, ypaty

darbuotoy, kurie bendrauja su klientais. Nuo paréjay padajo, kirpéjo, gydytojo, banko
tarnautojo ir t.t. profesionalumo priklauso, areklias ¢l apsilankys pas paslaugos tgik(Pranulis
V., Pajuodis A., Urbonavius S., Virvilaie R., 2000). Siai mitiai pritaria ir Kindurys V. (1998):
»svarbus paslaugimoniy konkurencinis pranasumas yra didelis pasiat@gkéjuy profesionalumas,
ju darboigudziai ir sugebjimai*.

HeterogeniSkumas (nevienodumas), dar vadinamasbkskyintamumu (Kindurys V., 1998)
arba kokyks nevienodumu (Kotler P. ir kt., 2003). Tai svgobslaugos savyb reisSkianti, kady
kokyb¢ gali labai skirtis, atsizvelgianttai, kas, kada, kur ir kaip jas teikia (KotleriPkt., 2003).
Bagdoniei L. ir Hopenieg R. (2003) teigia, kad paslawgkirtinguma salygoja skirtingi paslaug
deriniai, teikimo formos, terminai, nauda vartoidjukainy skirtumai, t&iau svarbiausia paslaug
heterogeniSkumo priezastis — Zmoeantykiai.

Pagrindinis dl paslaugos heterogeniskumo kylantis sunkumas patslaugos teikimo operagij
ir kokybés lygio standartizavimas. Kotler P. ir kiti (2008skiria tokias priemones kokybei
kontroliuoti:

e Paslaug firmos gali atidziai samdyti persolat rapestingaij apmokyti.

e Suinteresuoti persorgl taikant skatinimo priemones: premijuoti geriagsimenesio
darbuotojus ir pan.

e Padaryti paslaugas teikidns darbuotojus labiau matomus klientams ir jiems
atsakingus.

e Galima personalpakeistijrengimais (pvz., pardavimo automatais, automasrpanigy
iSdavimoijrenginiais) ir standartizuodamos paslaugos teiknozesus.

Pranulis V. ir kt. (2000) neiSskiria dar vienos iwas ir daugelio kii autoriy minimos savybs
— nuosavybs nebuvimo. Paslaugos kliento nuosavybe tapti hel@atklaugos vartotojas daznai ja
naudotis gali tik ribat laika. Kadangi paslauga yra ne daiktas, o procesasiogasvybs neturi.
Paslaug teikéjai laikinam vartotojo naudojimuisi perduoda kairias materialines vertybes (pvz.
biblioteka — knygas, nuomos paslatighones — automobilius,abus ir pan.), bet ne pia paslaug
(Bagdonies L., Hopenie® R., 2004) (Paslawginkodara, 2009).

Paslaug klasifikavimo klausimas yra labai svarbus valstgdi statistikai. [vairiy Saliy
statistikos institucijos taiko skirtingus paslaugiSiu klasifikacijas, todl Pasaulié prekybos
organizacija, siekdama unifikuoti paslaugdasifikacija, suskirst visas paslauggsl2 klasi:

1. Verslo paslaugos.
2. Komunikacijos paslaugos.

3. Projektavimo ir su tuo susijusios inZingmsnpaslaugos.
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Paskirstymo paslaugos.

Svietimo paslaugos.

Aplinkosaugos paslaugos.

Finansirts paslaugos.

Sveikatos priediros ir socialigs paslaugos.

Turizmo ir kelioniy paslaugos.

10. Rekreacijos, kuitros bei poilsio paslaugos.

11.Transporto paslaugos.

12.Kitos paslaugos.

Kiekviena iS Si grupiy skaidoma pogrupius, o Si¢ atskiras paslaugrisSis. IS viso pateikiama

apie 140 paslaugpavadinin.

Suskirstymas klases, @iSis, grupes ir pogrupius yra labailyginis, nes ngnanoma aipti

visos paslaugivairoves. Didet reikSne paslaug imonems turi strategijos taikymas (Pranulis V. ir

kt., 2000).

Bagdoniei L. ir Hopenier R. klasifikuoja paslaugas pagal tokiygpjpozymius:

Funkcire paslaug paskirtis. Pagaligozym skiriamos tokios paslaudklasss: pramog
(poilsio, kultiros, sporto), substitugis (tarpininkavimo, palengvingios (nuomos,
kreditai, bankai), pake&iancios), pagalbos (apsaugos, kompensuije, palaikagios),
mainy (komunikacirs, informacigs, mokymo). Kiek kitaip pagal &riteriju paslaugas
skirsto Kindurys V. (1998). Jis iSskiria tokias &ds: vartojamosios (restoranai,
vieSbuwiai, buitinés paslaugos), socialines (mokymas, Svietimas, nmajicgamybines
(konsultavimas, finansai, kreditas, inZinerindag)askirstomsias (prekyba, transportas)
paslaugas.

Paslaug teikéjas — teikiant paslaugas vyrauja Zmogus (pvz., kikengmas) aifrengimai
(masinos, mechanizmai). Tpkaslaug klasifikavimo kriteriy iSskiria ir Kindurys V.
(1998) bei Pranulis V. ir kiti (2000). Jie iSskirimkias klases pagalj kriteriju:
automatizuotas darbas; ranldarbas ir zema kvalifikacija; rankdarbas ir aukSta
kvalifikacija.

Paslaugos vartotojas — individas (pvz. kirpimag)yakis (pvz. nam tvarkymas) arba
organizacija (pvz. reklama). Kindurys V. (1998) Beanulis V. ir kiti (2000) gkriteriju
vadina pirkéjy motyvu — komercié ar nekomercié veikla.

Paslaugos teikimo vieta — paslaugos gali leikiamos paslaugimorgje (pvz. kino
teatre) arba vartotojo buvimo vietoje (pvz. nammaato paslaugos), arba ir ten, ir ten
(pvz. kirpimas).
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e Paslaugos apuopiamumo laipsnis. Pagal tai paslaugos skirstojmgrymsias (jurist,
verslo vertinimo, mokymo ir pan.) ir &piopiamy elemeng turincias (maitinimo, pasto,
nekilnojamo turto). Sskirstymy mini ir Kindurys V. (1998).

e Vartotojo dalyvavimas. Pagal pozym galima iSskirti dvi paslauggrupes. Kai kut
paslaug teikimas n@gnanomas be iStisinio vartotojo dalyvavimo, kitosaslpugose
vartotojo dalyvavimas yra su petkiais. Taip pat tokpozym iSskiria ir Pranulis V. ir
kiti (2000). Kindurys V. (1998) tai vadina klasiikimu pagal tie§o ir vartotojo
kontakto glaudum

e Paslaugos vartojimo motyvai — individaal kolektyviniai ir visuomeniniai, dar
vadinamiisigijimo motyvais — asmeniniai ar profesiniai (Rubs V. ir kiti, 2000).

e Teikéjo motyvai - komerciniai ar nekomerciniai. Pagtas ir Kindurio V. (1998) bei
Pranulio V. ir kt. (2000).

e Pagal pasilos polud; paslauga galiidi individualizuota arba standartizuota (Paslaug
rinkodara, 2009).

Paslaug sektoriaus ribos neaiskidsairiose valstybse Sios Sakos strukh aiSkinamavairiai.
Skirtingai nuo materialiés gamybos Sak paslaug sektorius neturi visuotinai priimtos tarptagsn
klasifikacijos ir kodifikacijos. Tarptautinis Valias fondas ir Pasaulinis bankas devintojo
deSimtmeéio pradzioje jveck paslaug sferos Kklasifikacg, taikomy tarptautinei prekybai
paslaugomis.

Nacionaliniame lygmenyje viena pigm valstybiy, nust&iusiy gana detadi (ketury lygiy)
paslaug sferos klasifikacy ir kodifikacija, buvo JAV. Si klasifikacija buvo priimta oficialise
dokumentuose 1987 m. diau neaiSkumai ir prieStaravimai su kitomis kldsttijomis iSlieka.
Pvz., statyba amerikietiSkoje statistikoje visuatirpriskiiama pramongms Sakoms, o TVF
Italijos, Suomijos, Turkijos, Meksikos, Brazilijoskity valstybiy statybiniy firmuy veikla uzsienyje
pilnai priskiria prekybos paslaugomis sferai.

Daugelyje valstyhi nuo seno priimta transporto paslaugoms priskktkeleiviy pervezim, o
kroviniy pervezimasiskaitomasj galutirg prekés kairy ir traktuojamas kaip gamybos proceso
sucktiné dalis. JAV visa transporto veikleraukta paslaugsferai.

Elektroenergetika, duj Silumos ir vandens tiekimas taipogi priskirti jsagjoms, nors daugelio
valstybi ir TVF statistikoje juos priskiria pramoréms Sakoms.

Tokia padtis paaiSkinama vigs pirma tuo, kad Siuolaikin paslaug sfera iSaugo palyginti
neseniai.

Tarp paslaug klasifikacijos nustatymo principlabiausiai logiSkas ir, tuti labiausiai paplis
yra klasifikacijos principas pagal paslaugdresat Priklausomai nuo to, visos paslaugos

skirstomog keturias dideles grupes (Bagdoriién, Hopenieg R., 2004):
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e Bendrosiosikinés paslaugos aptarnauja visus be iSimtiemés veiklos dalyvius —
fizinius asmenis, nam bendrijas ar Seimas, priéias ar valstybinesjstaigas ir
organizacijas. Sakogginartios i $ia grug — pilnai tradicigs Siuolaikinei rinkos
ekonomikai, kai kurios iSyj betarpiSkai dalyvauja materialje gamyboje (transportas,
rySiai, komunaligs paslaugos) ir tatldaznai nagriglamos kaip nginartiosi paslaug
sektoriy.

e Asmenires paslaugos gali dbhi teikiamos tik konkréiam asmeniui. W teikimas
pagrindinai reikalauja asmeninio paslaugikéjo dalyvavimo (nakvya, poilsis, kirpimo
paslaugos, vakariéjy o kai kada paslauga &i@ vartotojo naudojamus daiktus
(cheminis valymas, drabugsiuvimas, avalyés taisymas ir t.t.).

e Dalykinés paslaugos nukreipto$ visy juridiniy asmen — gamybos dalyu —
funkcionavimo efektyvumo dtima ir prekiy bei paslaug funkcionavimo gerinim
rinkos ekonomikosatygomis. Nors kai kurios Sios grép veiklos kryptys atsirado kartu
su kapitalistiniu gamybosablu ir rinka (reklama, darb@&gos atranka, apsaugap! gy
turi rapintis patys preki ir paslaug gamintojai. Specializuqt Sios krypties serviso
korporacijp ir firmy atsiradimas, nekalbant jau apie informatik- pastagu
deSimtméiy atradimas. Tai pati jauniausia pastaggupe.

e Socialires paslaugos skirtos visai visuomenei ir pagrindimakreiptosi jos ateities
apmipinima — sveikos, iSlavintos, pasiruosusios inovacijomsjdiSkai apsaugotos
visuomers uztikrinimg. Siai Sak grupei ypatinga ir tai, kad skirtingai nuo anksieg;
grupiy, praktiSkai visose Salyse valstymeatiduoda socialini paslaug privatiam
kapitalui, o zymia dalimi finansuoja, reguliuojanustatoy vystymosi kryptis.

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugos — taimkscinio pardavimo objektai, atsirandantys
siekiant naudos ir pelno, dvasinio ir materialaasifgnkinimo. 4 kiekybé ir kokybé priklauso nuo
paslaug teikéjo galimybiy ir/far sugebjimy. Paslaugos sukuria nauyert tik ju teikimo ir
vartojimo momentu (Paslaugnarketingas, 2009).

1.3. Kelioniy organizatoriy veikla teikiant turistines paslaugas

Siais laikais sunku iy rasti toki jmorg, kuri teikiy iSskirting preke ar paslaug Dauguma
imoniy gamina tokias pat ar panaSias viena galincias pakeisti prekes, teikia paslaugas, kurios
skiriasi tik aptarnavimo sparta, kokybe ar naudagams priemodmis. Kiekvienaimore siekia
uzsibezto tikslo — parduoti prekar paslaugir uzsidirbti pelno (Simulyt L., Vveinhardt J., 2006).
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Kelioniy organizatom tikslas — teikti kokybiSkas turizmo paslaugas. diqarmiausia reikty
suprasti, kas yra keliomiorganizatoriai ir kokia veikla uzsiima. Litetabs Saltiniuose yra nemazai
kelioniy organizatori apibzimy, todl reikéty pateikti bent kelis Sy}

Kelionés organizatorius — juridinis asmuo, reguliariaigiamtis organizuotas turistines keliones
ir savo vardu vieSai glantis teikti turizmo paslaugas bet kuriam asmeailia tam tikrai asman
grupei (LR Turizmastatymas, 2002).

Kelionés organizatorius — asmuo, kuris reguliariai rergaéetus ir parduoda arbailei juos
isigyti tiesiogiai arba per keliomipardavimo agenat asmei kuris parduoda arbawsd isigyti
paket, parengi kelionés organizatoriaus (Tarybos direktyvél &elioniy, atostog ir organizuof
iSvyky pakety, 1990).

Kelioniy organizatorius — asmuo, kuris reguliariai rengiastiniy kelioniy marsrutus ir sudaro
Sioms keliogms reikaling; turizmo paslaug paketus (Turizmas. Turizmasys ir formos, 2009).

Kelioniy organizatorius -imorg, teikianti kelioniy organizavimo paslaugas. Skirtingai nei
kelioniy ageniira, kelioniy organizatorius veikia savo vardmore rapinasi skrydziais, vieskiais,
gidais — teikia visas keli@s metu reikalingas paslaugas (segriKai kurie organizatoriai be
organizavimo paslawgtaip pat tarpininkauja, &io uZsisakyti netgi ir konkureat paslaugas.
Stambiausi kelioni organizatoriai paprastaiipinasi tik keliords organizavimu, bendravinsu
galutiniu pirlkeju palikdami tarpininkams (kelioni agentiroms). Imorg, nokdama tapti kelionj
organizatoriumi, turi pateikti praSyma Lietuvos ifano Departamentui prigkio Ministerijos. Jei
ji atitinka keliamus reikalavimus, jai yra iSduodasrkelioni organizavimo pazyajimas (Kelioni
organizatorius, 2009).

Kelioniy organizatorius — aktyvus turisti; rinkos subjektas, netiesiogiai dalyvaujantis
turistinio produkto planavime, sudatjime, pardavime bei realizavime komerciniais tiksla
(lmateko JI. IT. u ap., 2004).

Kelioniy organizatoriai uzima gana svarhiieta turizmo sistemoje, tadi jie vaidina pagrindip
vaidmen turizme, kadangi dtent jie uzsiima pagrindini ir papildomy paslaug formavimu.
Tarptautirgje praktikoje kelioni organizatorius priimta Kklasifikuoti pagabairius Kkriterijus.
Pavyzdziui, pagal veiklos pab; jie skirstomii:

e masires rinkos kelioni organizatorius, kurie parduoda kelignimasisko turizmo vietas
paketus, paprastai naudojant oro reisus ne pagddarast (Siuo metu masiniais kelioni
organizatoriais galima vadinti kompanijas, kurigangia turistusi Egipta, Turkija,
Bulgarija);

e specializuotuosius keliomiorganizatorius, orientuotugam tikrus rinkos produktus arba
segmentusi {am tikras Salis, tam tikra turizmo specifika.tr)t Specializuotieji keliomni

organizatoriai gali tti:
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a) specialios paskirties vietos kelionorganizatoriais (pavyzdziui, organizuojantys
kelionesj Ispanip);

b) specialaus intereso keliani organizatoriais (pavyzdziui, specializuojantys
religinio turizmo srityje);

c) tam tikros, apib¥Ztos klientiros kelioniy organizatoriais (pavyzdZziui, jaunimo,
Seimy, pory);

d) tam tikny apgyvendinimo viet kelioniy organizatoriais (pavyzdziui,
apgyvendinami turistus pensionuose, turigebagse, elitirese vilose);

e) kelioniy organizatoriais, naudojaiais tam tiks transporto &S (pavyzdziui,
léktuvus, laivus, traukinius);

Pagal veiklos vietjie skirstomij:

¢ vidinius keliony organizatorius, sudar&ns turizmo paslaugpaketus; kuriuosieina
marsrutas gyvenamosios Salies viduje;

e iSvykstamuosius kelioni organizatorius, kurie orientuoja paketwysuzsien (tokie
kelioniy organizatoriai daznai vadinami iniciatyviais);

e atvykstamuosius kelioniorganizatorius, kuti baz yra tam tikroje Salyje ir aptarnauja
atvykusius turistus. Tokias firmas dar galima védimliais kelioniy organizatoriais
(Rutkauskien E., 2008).

Atsizvelgiant i kai kuriuos produktus, turisinfirma gali kiti tiek imliu, tiek iniciatyviu
kelioniy organizatoriumi, o iSskirtiniais atvejais — ir keliy agentira, parduodanti kit kelioniy
organizatony parengtas kelione8gsunosa E. B., 2005).

Masinio turizmo pradininku laikomas Thomas Cookptis; dvasininkas, XIX a. vid. aktyviai
kovojes prieS alkoholizm

1841 m. liepos 5 d. jis suorganizavo besigytiamuo alkoholizmo parapijiey iSvyka i
blaivybés Salininky samlairi Lafbore (Didzioji Britanija). Dvasininkas stk 570 bendramitiy ir
pats jiems organizavo keligntraukiniu bei pasitpino Sii Zmonip maitinimu, nakvyne bei
pramogomis, siekdamas parodyti, kad pramogos galimbe svaigal. Véliau Th. Cookémési
naup 2ygiy — organizavo ekskursijas traukiniais Anglijos wasmenei, vaikams ir darbininkams.
Taip atsirado pirmosios turizmo agars ir turizmo verslo uzuomazgos.

Pamats natikéting susidongjima tokio tipo kelioremis, nuo 1845 m. Th. Cook prgd
organizuoti ir pirmsias komercines keliones turistams. Pirmojoje joeisgoje pramogiie
kelionéje dalyvavo 700 Zmoni

Th. Cook vadovaujamos turizmo agenois klient; skatius augo, klientai organizuojamomis

kelionéemis buvo patenkinti. Th. Cook pasira§m sutartis su gelezinkelji transporto bendroyj
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vieSbwiy, restoran savininkais, pats asmenisSkai sudédigwvo marSrutus ir ieSkodavo keligni
vadow.

Verslasigijo didesn mast 1851 m., kuomet Th. Cook paki keliones pakei | DidzZiaja
Parod (Great Exhibition) Londone. UZ penkis Silingusenvas asmuo ggb nukeliautii parod,
pavalgyti ir gauti nakvy@ Turas susilauk milziniSkos gkmés — vien tik JorkSyro gyventojams
parduota virs 165,000 biligt

Véliau Th. Cook surengpanasi keliorg | parody Paryziuje. Klientams buvo pasgytas pilnas
paketas — pagir vizy sutvarkymas, vegjas, transportas, maistas, nak¥ynkelioniy ¢ekiai.

Netrukus Th. Cook bendréwasiilé turistines keliones traukiniaisdaugel Europos Sati, 0
1884 m. surengkeliore Nilo upe net 18itkst. Zzmoni (Masinio turizmo atsiradimas, 2009).

Kelioniy organizatoriai taip pat kartais yra vadinami disimenkais, kadangi jie perka
paslaugas ir palieka perpardavimui, tai yra, uksisdidef kieki paslaug tam, kad gaiu jas
parduoti keliems vartotojams, bet mazesniais kiskiBe to, tokie didmenininkai galiab taip pat
skirstomii virSininkus ir tiekjus, ir tai yra geriau, neguib paprastu tarpininku (Holloway J. Ch.,
1998).

Kiekviena organizacija, uzsiimanti tam tikra veiki&ima kazkokj vieta verslo rinkoje. Kaip
Zinoma, organizacijas pagal veiklos pdpgalima klasifikuotii gaminagias prekes ir teikiatias
paslaugas, t.y. rinkoje veikia gamyésn ir paslaugas teikigos firmos. Kadangi kelioni
organizatoriai priklauso paslaugas (ygarizmo) teikiagdiu firmy grupei, reiléty nurodyti, koka
vieta jie uZzima turizmo sistemoje. Tiau pirmiausia reikty iSnagrireti ju veikla.

Kelionés organizatoriausgeikla sudaro:

1) organizuot turistiniy kelioniy rengimas,y reklama ir (arpardavimas;

2) sutatiy sudarymas su turizmo paslauteikéjais &l ju paslaug turistams teikimo
kelionés organizatoriausrganizuojam turistiniy kelioniy metu;

3) atskin turizmo paslaug uzsakymas (vigtrezervavimas) ir (ar) pardavimas;

4) kongres, konferenciy ir kity panadi renginiy organizavimagskai tai susi su turizmo
paslaug teikimu;

5) kity turizmo paslaugteikimas (LR Turizmastatymas, 2002).

Kelioniy organizatoriaijsikuria &l vartotoy, teikia jiems savo paslaugas ir tucCipaplecia
turizmo sistem. Pagrindig kelioniy organizatoriaus veikla — kurti ir @yti paslaug paketus
vartotojams, jtraukiant tiek pagrindines, tiek papildomas prek&pac daug pelno keliomi
organizatoriui atneSa gerai sukomplektuotas pgslpaketas (Weaver D., Lawton L., 2002).

Yra dvi svarbiausios savyb, apillidinartios kelioniy organizaton veikla. Viena is ji — tai
augimo tendencija, pagta susikoncentravimiunedideliy lyderiaujatiu kompanijy dominaving
rinkoje, ir tai yra kryptis, kuri taip pat akivaiz#litose Europos Salyse. Kita sagyb vertikalios
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integracijos tendencija, pagta auga&iu didZiausqi kompanij, turinciu ir kontroliuojartiy
nuosavas oro linijas ir mazmenines kelipagentiras, skaiiumi (Holloway J. Ch., 1998).

Kelionés organizatorius, vieSai reklamuodamas savo teksampaslaugas keliani
prospektuose, kataloguose ar kitoje turistikeliorg apraSatioje medziagoje, turi teikti
neklaidinaria informacip apie:

1) transporto priemay kuria vykstama, jos charakteristik kategorip;

2) apgyvendinimo tip, objekto vie#, kategorig ar patogum lygi ir pagrindinius ypatumus
bei klag (pagal atitinkamas priimgrosios valstybs taisykles);

3) maitinima;

4) marsrug;

5) valiuty keitimo slygas ir tvark;

6) valstybu, i kurias vykstama, pasienio formalumus irwigavimo tvarlg bei laika, per
kurj turi jas gaulti;

7) valstybi, i kurias vykstama, epidemiologirbiikle, imunoprofilaktikos reikalavimus,
kuriuos reikia atlikti priesS vykstant keliore, taip pat sveikatos draudinmforminimo
tvarka;

8) turizmo paslaugteikimo sutartiegforminimo tvark bei slygas;

9) visa keliorés kaira, kainos dal kuri turi biti sumolkéta iS anksto, bei likusios sumos
sumolkéjimo grafika;

10)kelionei organizuoti reikalingmaziausi asmen skatiy ir galuting termira informuoti
turista apie keliogs atSaukim, nesurinkus nustatyto maziausio asmekatiaus (LR
Turizmojstatymas, 2002).

Pagrindire kelioniy organizatoriaus uzduotis — kelimorganizavimas.

Kelioné (nuo ZodzZidkeliag — geografigs vietos pakeitimas, fiziSkai judant iS vienos @t i
kita (Kelione, 2009).

Kelioné — tai juctjimas laiku ir erdve. Kelioge labai svarbs yra susitikimai: su kitu zmogumi,
kita kultira, kitokiu patyrimu. Kelioa — tai gyvenimas, keliagn— tai svajos, kuria iSpildyti galime
mes (Apie mus, 2009).

Paslaug teikéjai yra tie, kurie jas organizuoja ir patysilsi keliautojams arba keliomni
agentams, didmenininkams. Prie pirminurizmo paslaug teikéju galima priskirti oro laivynus,
Kruizy laivus, autobusus ir kitsausumos transpartvieSbiius, restoranus ir pan.

Kelioniy paslaugos — Zmamisukurtas produktas. Jos, kaip ir prek daro apyvasgt yra
gaminamos, realizuojamos bei vartojamos. Paslagpgtumas tas, kad gamyba neatskiriama nuo

realizavimo bei vartojimo. & didelio kelioniy sezoniSkumo paslaugrartojimas labai svyruoja ir
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gamybai sunku prisitaikyti prie kintailos paklausos. Tatl kelioniy paslaug verslas labai
rizikingas (RutkauskienE., 2008).

Vartotojy poreikiai ir keliavimo motyvai labai skirtingi, #l kelioniy organizatoriams svarbu
iSskirti ir derinti vartotoj segmentus pagal pagrindines turizmo kryptis, letws skirtingus
turizmo produktus bei turizmo paslaugartotoj; segmentus:

e Etninis turizmas - noras aplankyti seniai palikgastasias vietas;

e Kultarinis turizmas — noras pazinti kitas Kurkhs, aplankyti muziejus, parodas, galerijas;

e Istorinis turizmas — noras kuo daugiau suzinote guaei;

e Aplinkos turizmas — noras pamatyti grazius peizaiasdenyn, atitriikti nuo blogo
oro;

e Profesinis turizmas — noras uzsiimti aktyvia/paayeikla,;

e Pramoginis turizmas — noras pramogauti ar paragauthaniSk patiekat;

e Socialinio statuso ir savo ego &ikno turizmas — norastb pripazintam, lankyti vietas
kur buvo draugai ar pazystami igllau dalyvauti diskusijose. Tokio tipo keliautojai
parveza daug suvenyrkad patvirting savo status

e Interpersonalinis turizmas — noras aplankyti draugugimines, dazniausiai pasireisSkia
kaip asmeninj kelioniy motyvas (HopenienR. ir kt., 2001).

Kelionéms tapus masiniu reiskiniu, paslauggikimas virto ekonomits veiklos, verslo sfera.
Firmos keliautojams prag teikti kelioniy organizavimo paslaugas ir tenkinty jporeikius
kelionéje. Gausjo paslaug jvairove.

Turizmo paslaug rasys:

1) kelionés organizavimo paslaugos;

2) turizmo informacijos paslaugos;

3) apgyvendinimo paslaugos;

4) vezimo, maitinimo, pramagir kitos turizmo paslaugos (LR Turizmgtatymas,
2002).

Kelionés organizavimo paslauga — veikla, kusudaro kelionei reikalingturizmo paslaug
igijimas ir pardavimas, turizmo paslaugaket; rengimas, reklama bei pardavimas ir papildom
paslaug, susijusi; su keliores organizavimu, teikimas (Turizmas. Turiznadys ir formos, 2009).

Kelionés organizavimo paslauga — veiklos, susijusios garazuot; turistiniy kelioniy rengimu
ir (ar) ju pardavimu, rezultatas (LR Turiznistatymas, 2002).

Ekskursijos metu informacijos paslaugas teikia gid&eliores metu keliods organizatoriui
atstovauja kelionj vadovas. Gidas ir keliomivadovas paslaugas teikia tikddami j kvalifikacija
patvirtinant pazyngjima. Gidy kvalifikacija vertinama suteikiant amfr pirma ar auksiaush

kategorip (LR Turizmojstatymas, 2002).
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Pasaulyje yra daugvairiu apgyvendinimojstaigs. Skiriasi p tipai, dydis, organizacin
strukfira, kategorijos ir kt. Tam tikros apgyvendinimorfms pasirinkimas priklauso nuo kelisn
pohidzio, turisto poreiki, esamos pasdlios, tradiciji, ekonomirs padties bei daugelio kit
faktoriv. Nemaza dalis turigt mégsta apsistoti pas draugus ar gimines, arba nussavo
apsigyvenimo priemasse, tokiose kaip palapig, jachtos ar automohilipriekabose. Taau ir Sie
turistai yra svaris bendrai turizmo sistemai. Nors vie8iau yra dominuojanti apgyvendinimo
forma tarptautiniame turizme, kitos taip pat gaiii [patrauklios ir svarbios vietinio turizmogptai.

Pagrindirts apgyvendinimo formos yra:

1) Viesbuwiai — apgyvendinimui pritaikyti statiniai, turintyge mazesn uZz nustaty
minimaly skatiy kambary bei jrang nakvyres, higienos, maitinimo ir poilsio
poreikiams tenkinti (pagal Lietuvos turizngiatyny — ne maziau kaip 10).

2) Moteliai — vieSbdiy tipo apgyvendinimojstaigos, skirtos autoturistams, teikiars
nakvyres, maitinimo, poilsio bei transporto priemonprieZziairos paslaugas. Moteliai
dazniausiai tna prie kel ar automagistral

3) Sve&iy namuose keliautojams dazniausiai teikiamos apgiméno paslaugos, bet gali
btti — ir maitinimo bei poilsio.

4) Poilsio namai dazZniausiarengiami patraukliose kurortise vietoése ir yra skirti
apsistojantiems poilsio ir rekreacijos ilgesniamadéarpiui.

5) Apartamentai — but tipo apgyvendinimoistaigos, viena iS populiariaussavitarnos
apgyvendinimo form daugelyje VidurZzemioaros kurorty.

6) Kaimo turizmo paslaugas teikigvairios apgyvendinimojstaigos, esaios kaimo
vietowgje.

7) Kempingai — nameliuose, palapge ar nameliuose ant yateikiamos apgyvendinimo
paslaugos tam skirtose viet®e.

8) Atostog; centrai, kaimeliai ar parkai arkau buvo sezoninio tipo stovyklavist
kuriose gyvenama palapise ar mediniuose nameliuose. Vienastidrengai veikiagiy
tokiy cent pavyzdzi — Center Parcs, turintys jau 14 atostegnty Europoje.lvairiy
tipu nameliai, maitinimosi galimyds, platus poilsio ir pramagpasirinkimas, galimys
ilsétis visus metus pritraukia vis daugiau vieiim uZsienio turisi.

9) Laiko paskirstymo formos taikomos dazniausiai visustus populiariuose kurortuose.
Jos parduodamos keliems savininkams, kkiiekvienas perka teisnaudotis ja tam
tikra laikotarg, kuris paprastai ima nuo vienos iki keli savatiy. Kainos paprastai
priklauso ne tik nuo trukas, bet ir nuo metlaiko.

10)Jaunimo nakvyés namai teikia pigias bendrabao tipo paslaugas jaunimui. Dazniausiai

tai nepelno siekiatos organizacijos.
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11)Student bendrabgiai tam tikrais periodais galiab naudojami apgyvendinti turistus.
Juose daznai apsistoja konferemcigusitikimy dalyviai, taip pat laisvalaikio turistai,
yp& jei bendrabtiai yra populiariose, turigtlankomose vietadse. Kai kurie student
bendrabtiiai turi jrengtas nuolatines viesha tipo patalpas.

12)Atskira grupe sudaro apgyvendinimo paslaugos, teikiamos tratsppriemorse:
kruiziniuose laivuose, keltuose, traukiniuose, no@amuose laivuose (Apgyvendinimo
paslaug strukiira, 2009).

Transporto paslaugas teikia gelezinkeliai bei kiagsumos transportasiyqs, oro laivynai.
Prie Sios grugs priskiriamos autoserviso, autoparko, degalirutomobili nuomos bei kitos
paslaugos, susijusios su eismo saugumu. Daznaspeio paslaugos jungiamos su nalkds/n
suteikimo, maitinimo bei pramagatarnavimais.

Maitinimo paslaugas teikia restoranai, kagnvalgyklos ir kt. maitinimgstaigos.

Kultaros ir Svietimo paslaugas sudaro apsilankymai uea#&, muziejuose, festivali sporto
renginy organizavimas bei kitos paslaugos, padéan keliautojams turiningai praleisti
laisvalaik.

Prie prekybos paslaugpriskiriamos turisi aprangos, prelj reikaling: sportui, kelionei,
pardavimas, suvenylsigijimas.

Administracirés paslaugos: finansia (valiutos keitimas, kredito teikimas), ngSkomunalirgs,
sveikatos apsaugos (gé&limo bei kitos pagalbos tarnybos), pasienio darbuot muitiniy
(dokumeni bei gabenamdaikt, tikrinimas), draudimo (asmaerbei ju turty draudimas) paslaugos.

Visos iSvardintos paslaugos yra naudojamos paslpagetui sudaryti. T@au nelitinai visos
gali bati panaudotos viename pakete. Kiekweamaujai sukuriarm paket gali sudaryti skirting
paslaug asortimentas. Sudarant paslaygpketus, standartizuojant kelianinarSrutus, programas
ir aptarnavimo komplels kelioniy organizatoriai uzmezga rysSius su apgyvendinimanieatinimo
istaigy, kultariniy jstaigis administracija ir atlieka didmeninio pijo vaidmen. Savo produkto
standartizacijos ir masiSkumala jie pasiekia apyvartos kasbei kainp sumagjima, kas leidzia
jiems iSeitij rinka su konkurencingu pagymu (Anekcanaposa A. 0., 2001).

Taigi, keliorems aptarnauti, turigtpoilsiui uztikrinti ir laisvalaikiui p@vairinti reikalingas visas
paslaug kompleksas. Keliomi paketus sudaro kelianiorganizatoriai. DaZniausiai keliautojas
neturi galimylés koreguoti pasiyto kelionés paketo, t&au vieSbut bei skrydzio dat galima
pasirinkti savo nuo#ra (RutkauskiefiE., 2008).
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2. VARTOTOJ U ELGSENOS TYRIMAS JONAVOJE PASIRENKANT KELIONI U
ORGANIZATORI U PASLAUGAS

2.1. Tyrimo metodologija ir eiga

Vykdant vartotoj elgsenos tyrinp pasirenkant keliomi organizatom paslaugas, buvo
naudojamas kiekybinis tyrimo metodas. Kiekybiniairho metodai reiSkinius matuoja skiis ir
siekia hiti objektyviais ir patikimais.

Populiariausias ir ptaausiai taikomas kiekybinis tyrimo metodas, kurnsbuvo taikomas
atliekant $tyrima, yra apklausa. Anot K. Kardelio, viena vertus,gali rodyti metodo patikimum
0 antra — jo populiarumdél tariamo paprastumo, manant, jo¢gran nieko lengvesnio, kaip atlikti
apklaug. Taikant § metod per trump laika ir su nedidadmis leSy ssnaudomis galima apklausti
daug respondemnt Apklausos metodas lengvai formalizuojamas — édeqgvina surinkt duomem
analiz.

Viena iS pagrindini apklausos formp— anketavimas. Ankgsudaro gruptarpusavyje susijusi
klausimy, i kuriuos reikia gauti apklausiapasmen (respondenf) atsakymus. Pati anketa grieztos
formos neturi. Sakoma, kad anketos sudarymas yreasne

Anketai sudaryti buvo pasinaudota E. Rutkausisg2008) magistriniame baigiamajame darbe
.vartotoju elgsenos vertinimas, renkantis keliprarganizaton” atliktu tyrimu. Minétas tyrimas
daugeliu aspelgtpanasug Siame darbe atliekantyrima, tockl daugelis klausim buvo pritaikyti
sudarant klausimyn

IS viso anket (zr. 1 pried) sudaro 30 klausim Visi pateikti klausimai yra uzdarojo tipo. Kai
klausimai uzdari, respondentas turi pasirinkti gigfei nenurodyta daugiau) galimatsakyna
variant. Kai atsakymai tiriamajam gatavi, lengviau padasprendim, nes nereikia p@am
formuluoti atsakymo.

Pasak Kardelio K. (2002), uzdgklausim; pranaSumas yra tas, kad:

1) kai yra alternatyy, lengviau pasirinkti; be to t§jui nereikia klasifikuoti atsakym o tai

padeda iSvengti subjektyvumo;

2) lengviau kiekybiSkai apdoroti duomenis;

3) lengviau lyginti, gretinti;

4) didesnis klausimo patikimumas.

Anketa sudaro triy tipu klausimai:

1. Demografiniai klausimai, kurie nustato respondelyti, amzi;, iSsilavinimy, Seimynir

packti (1 — 6 klausimai);

2. Klausimai, susij su kelioniy organizaton paslaug vartojimu (7 — 18 klausimai);
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3. Klausimai, susi su vartotaj turizmo paslaug pasirinkimo veiksnj iSsiaisSkinimu (19 — 30

klausimai).

Tyrimas buvo atliekamas Jonavos mieste 2009ynsgalio néneg, kelioniy ageniroje
»Ingrima*“ (daugiau informacijos apie aga@mt Zr. 3 pried), kuri yra vienintel kelioniy ageniira
Jonavoje Siuo metu,d&@u teikia visas keliomi organizaton paslaugas.

Pasirenkant imties dydbuvo panaudotas netikimybinis, atsitiktinis gwuparinkimo kdas —
tai toks lmdas, kai tyrimui parenkami asmenys, kuriuos lengasti, kurie yra greta (K. Kardelis,
2002). Pasirinktas imties dydis buvo 100 Jonavosstoi gyventaj, kurie tyrimo vykdymo metu
lankési kelioniy agentiroje ,Ingrima“ ir pirko ar ketino artimiausiu metyirkti kelioniy
organizatony paslaugas bei sutiko atsakytanketos klausimus. Tokia imtis pasirinkta, kadangi
turizmo paslaugoséna kasdienio vartojimo.

Atliekant tyrima, buvo susiduriama su nedideliais sunkumais — siesutiko pildyti anketas, o
kai kurie iS ty, kurie vis @lto sutiko, atsak nej visus anketos klausimus.

Gauti atsakymai éra galutiniai duomenys. Norint tiksliau iSanalizukélioniy organizator
paslaug vartotoj; elgsem, duomenys grupuojami bei analizuojami. Gauti dueysebuvo apdoroti
Microsoft Excel programa. Buvo vertinamas atsaiyinranketos klausimus daznis (procentais arba

balais), pasiskirstymas pagalilyt

2.2. Apklausos dalyvy charakteristika

Tyrime, kurio tikslas yra istirti vartotgjelgsen ir ja itakojartius veiksnius renkantis keliani
organizatony paslaugas, iS viso dalyvavo 100 respongdeApklausos dalyviai suskirstyti pagal
lyti, amziy, iSsilavinima, Seimynirg packti, pagrindin uzsemima ir pajamas. Apklausoje dalyvavo

46 vyrai ir 54 moterys (zr. 2 pav.).

Respondent y Iytis
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2 pav. Vartotoj pasiskirstymas pagal lyt
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Vyruy ir motewn, dalyvavusy apklausoje, skaius mazai skiriasi, tadl pateikiant tyrimo

rezultatus galima lyginti respondamuomoni skirtumus pagal |yt

Respondent y amzius
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Respondent y ské.

3 pav.Vartotojy pasiskirstymas pagal amziaus grupes

Apklausos dalyviai buvo suskirstyti penkias amziaus grupes: pirmai grupei priktaus
asmenys iki 18 met antrai — nuo 19 iki 25 mettretiai — nuo 26 iki 40 met, ketvirtai — nuo 41 iki
65 mety, ir paskutinei penktai — virS 65 netlS 3 pav. matyti, kad daugiausia apklausos dalyvi
priklauso trgiai amziaus grupei, &gau beveik tiek paty yra priskirta ir ketvirtai amziaus grupei.
Remiantis tuo, galima teigti, kad keligniorganizatoti paslaugomis labiau lirk naudotis

savarankiskai gyvenantys, patys save iSlaikangggu dar nepasiekpensinio amziaus asmenys.

Respondent y iSsilavinimas
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4pav. Vartotoj pasiskirstymas pagal iSsilavingm
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4 pav. pavaizduota respondenpasiskirstymas pagal iSsilavinimo lyglS jo matyti, kad
daugiausia respondentbeveik pus apklaustjy) yraigij¢ aukstojo mokslo diplomus. IS to galima
teigti, kad iSsilavip Zzmores yra labiau link keliauti, daugiau domisi kitomis kaltomis, labiau
linkeg pamatyti pasaulio. Gaib jy iSsilavinimas padeda jiems uzimti aukStesnes dpdzicijas ir

garantuoja didesnes pajamas, kurios ir suteikiassigdgalimyke keliauti ir pramogauti.

Respondent y Seimynin é pad étis
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vaiky, vaiku (-ais) poroje, be poroje, su
vaiky vaiku (-ais)

Seimynin é padétis

5 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal Seimyaipacdst;

Apklausos dalywj buvo klausiama, ar jie yra vieniSi ar gyvena per@gusituok arba
gyvena susigle¢), ar turi vaiky ar ne. IS 5 pav. matyti, kad daugiausia respondgyyena poroje ir
jau yra susilauk vaiky. Dél to galima teigti, kad keliauti ir pramogauti lahi linke jau sukire

Seimas asmenys, kurie jau yra uzsitignmaterialirg gerow ir gali tam skirti savoéSy.

Respondent y pagrindinis uzsi émimas
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Uzsiémimas

6 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal pagrindinZzséeminy
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DidZioji dauguma apklausos dalyyinet 83 proc., yra dirbantys asmenys (zZr. 6 paa).
aisSkiai parodo, kad turintys darlr pastovias pajamas zm@nlengviausiai gali sau leisti planuotis
keliones ir pramogas, taip pat ir verslo keliones.

Respondent y pajamos per m énesj
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7 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal pajamas

7 pav. pavaizduotas vartotopasiskirstymas pagal pajamas atskes mokesius, tenkagias
vienam Seimos nariui perémes. Nors anketa yra anoninéntatiau du apklausos dalyviai vis tiek
nesutiko atsakyii § klausim.

Apibendrinant rezultatus pagal demografinius poixnmatome, kad keliomiorganizaton
paslaugomis daugiausia naudojasi iSsilavidirbantys, gyvenantys poroje ir bent 1000 Lt per
méneg (vienam Seimos nariui) gaunantys respondentai.

2.3. Tyrimo rezultatai ir apibadinimas

Atlikus apklaug ir apdorojus jos duomenis, buvo gauti tyrimo réatali. d; pagalba galima
analizuoti vartotaj elgsen pasirenkant keliomi organizatoni paslaugas. Be to, galima iSsiaiskinti,
kokie veiksniai lemia vartotqjapsisprendim pirkti turizmo paslaugas, kaskoja vienok ar kitoki
ju pasirinkima, su kokiomis problemomis susiduriama ir kaip venjpgalima paveiktijvairiomis
akcijomis ir reklamosaSimis.

Zemiau pateikti 8 — 24 pav. ir 2 - 5 ler#®latspindintys pagrindinius gautus tyrimo rezultatus.
Kiti rezultatai, kurie papildo Siuos, yra pateiRtpriedo 6 — 8 lentése.
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Kokiomis kelioni y organizatori y paslaugomis
naudojat és?
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Apgyvendinimas
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Draudimas
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Transp. priem. nuoma

Padaugos

8 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal naudojamas paslaugas

Apklausus respondentuséldkelioniy organizatori paslaug naudojimo, paaisfo, kad
dazniausiai jie perka bilietus (autolu&ktuvy, kelty traukiniy), keliauja po uzsienio Salis arba jose
ilsisi. Apie tre&dali respondent perka draudimo ir apgyvendinimo paslaugas. Mamadsnones
domina konferenaij, seminan organizavimas, verslo ir specializuotos ked®nTaip pat mazai
perkamos poilsiés, pramogias ar pazintids keliores Lietuvoje. Tai galima paaiskinti tuo, kad
Lietuvoje ir patiems yra labai paprasta susiorgaotizkeliorg, toctl nereikia kreiptisi kelioniy
ageniiras. Ko gero taip netgi ir pigiau.

Palyginus vyn ir motern; naudojamas kelioni organizatoi paslaugas, iSaisjo, kad
pramogauti tiek Lietuvoje, tiek uZsienyje labiamkli yra vyrai. 1S 100 respondentl8 vym
pamirgjo, kad naudojasi Siomis paslaugomis, kai tuo tammder; — tik 2. Naudojant kitas keliomi
organizatony paslaugas skirtumtarp priesing lyciu néra arba jie labai nezyms.

Daugiau informacijos ir tikslius skaus apie vyy ir moteny naudojimasi keliony organizatom

paslaugomis galima rasti 8 pav.
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Kas jtakojo J tsy pasirinkim g?
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Veiksniai

9 pav. Vartotoy pasiskirstymas pagal veiksnigtgkojusius g pasirinkiny

9 pav. pavaizduota, kokie veiksniai labiausi@kojo vartotoy paslaug pasirinkima. IS jo
matyti, kad pirkti kelioni organizaton paslaugas labiausiai respondentus skatino prigsam
kainos. Tai tik dar kagtirodo, kad pinigai buvo ir yra vienas svarbiaudalyky Zmoni; gyvenime.
Antra vieta veiksniy kategorijoje uzima asmeniniai poreikiai. Niekolstao, juk nesant poreikiui
vartotojasi kelioniy agentira niekada nesikreips. Mazdaug ddalio respondent pasirinkimui
itakos tuéjo Seimos nati poreikiai ir paskutiass minués pasilymai. 25 proc. respondant
pasinaudojo akcijomis ir gera ekonomine gadi. Tokie veiksniai kaip aplinkini patarimai ir
reklama dideis jtakos vartotaj pasirinkimui nedak.

Patyrirejus grafiky, pavaizduat 9 pav., matyti, kad moteris labiau nei vyriigkoja Seimos
nariy poreikiai, o vyrus labiau domina paskdSnminués pasilymai. Tai dar kagf patvirtina
visuomerje vyraujaia nuomor, kad moterys yra labiau atsidavusios Seimai, lapgiso Seimos
nariy, 0 ne savo asmeniniporeiky, o vyrai valdo Seim finansus, nes juk paskuts minuts

pasiilymai bina patys pigiausi keligis variantai.
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Kas palieka didziausi g jsp adj pasinaudojus kelioni y
organizatoriaus paslaugomis?
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10 pav.Vartotoy pasiskirstymas pagal tai, kas jiems paliko didZiauspid; pasinaudojus
kelioniy organizatori; paslaugomis

Kiekvienosimores tikslas yra ne tik pritraukti naujus klientust lreiSlaikyti esamus, kad jie
tapty lojaliais. ISlaikyti esanmp klienta netgi yra pigiau, nei ieSkoti naujo, be to ir nakiienty rasti
tampa vis sunkiau, nes rinka yra ribota. Kad khsriapi lojalus, litina ji patenkinti, suteikti jam
kuo daugiau teigiamemocij. Dél Sios priezasties responderiiuvo klausiama, kas jiems palieka
didZiausy ispadi pasinaudojus kelioniorganizatom paslaugomis.

Kaip matyti iS 10 pav., daugiausia respondeatsak, kad tai yra kokybiSkas ir malonus
aptarnavimas. Siais laikais, kai klientas yra iSlegs, priprats prie aukstos kokyis paslaug,
vienas svarbiausi veiksniy ji pritraukti ir iSlaikyti yra aptarnavimas. Kai sudidntu elgiamasi
maloniai, juntama Silta atmosfera, atsizvelgiaimasus jo pageidavimus, klientas dazniausias gr
ten, kur jis jadiasi svarbus ir visi jo pageidavimai yra malonigkgtomi.

Mazdaug ketvirtadaliui respondendidziausa ispidi palieka visiSkas poreikipatenkinimas ir
antrai tiek platus silomy paslaug asortimentas. Vos 6 respondentai pasfoipersonalo paslaugas,
tad Sioje srityje dar yra kur tobulintis.

Palyginus vya ir motery atsakymus, matome, kad tie patys veiksniai jieaseka beveik

vienodusispudzius.
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Respondent y ské

Kaip daznai naudojat és kelioni y organizatori y

paslaugomis?
38
. 24 @ Vyrai
1 2018 — .18 Y
i 1215 10 e m Moterys
1] " iﬁj j 4,8 554 oORBso
: : [ Ched | pd 1
1 kartg 2 kartus 35 1kartg 1kartg 1 kartg
per per kartus  per 2-4 per 5 per 10
metus  metus per metus  metus mety
metus
Daznumas

11 pav.Vartotoy pasiskirstymas pagal naudojimosi kelipoirganizatori; paslaugomis

11 pav. matyti,

ju 1 kelioniy ageniiras kreipiasi 1 ka#t per metus, 24 proc. — 2 kartus per metus, 10 pratar
daZniau. Taigi galima teigti, kad 72 proc.wisespondent keliauja bent 1 — 2 kartus per metus.
Galhit tuo galima paaiskinti, katl respondentams didziagsspidi palieka kokybiSkas ir malonus
aptarnavimas, juk bendravimas su kelipageniira viery karta per metus ar pgséra daug, kad tai
jau tapt; tiesiogijprastu reiskiniu. IS kitos pés, aptarnaujantis personalas negali leisti sauwystikl

daznumy

kaip daznai respondentai haudd@soniy organizaton paslaugomis. 38 proc.

nes vieninted klaida gali tapti lemiatia.

Tiriant keliony organizatoni paslaug naudojimo daznumo skirtumus targily, matyti, kad

vyraii kelioniy ageniiras kreipiasi ir iSy paslaugas perka Siek tiek dazniau.
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Bendrakeleiviai

12 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal tai, su kuo jie keliauja
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Tiriant vartotoj; elgsen pasirenkant keliomi organizaton paslaugas, labai svarbu Zinaii |
keliavimo jprocius, su kuo jie keliauja, o galb jie tai daro vieni. Bendrakeleiviai gali tir
nemazaitakos j pasirinkimui.

IS 12 pav. matyti, kad 30 proc. apklaystkeliauja su Seima ir 27 proc. — su savo gatpuse.
Taigi iS viso 57 proc., daugiau nei puskeliauja su pdais artimiausiais ir mylimiausiais
Zzmoremis. Prictjus ir tuos, kurie keliauja su draugais ar bendiaidss, iS viso gausime 83 proc.
respondent, kurie dazniausiai keliauja ne vieni. Tad galineyd prielaidy, kad bendrakeleivi
nuomoré ir poreikiai tués nemazaijtakos apklausjy paslaug pasirinkimui. Si prielaich
patikrinsime nagriedami kitg klausima.

Lyginant vy ir moten keliavimoiprocius, dideliy skirtumy nepasteéta.

Jei keliaujate ne vienas, ar bendrakeleivis (-iai)  turi
jitakos J aisy pasirinkimui
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13 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal bendrakel@iviakg jy pasirinkimui

13 pav. pavaizduotame grafike matyti, kaip passskirespondentai pagal tai, kakitaka
pasirenkant keliomi organizatom paslaugas jiems turi kartu su jais keliaujantymexsys. Net 61
proc. apklausfjy pareisk, kad jiems yra svarbi bendrakelej\nuomor. Taijrodo anksiau iSkelt
prielaich, kad bendrakeleiyi nuomor ir poreikiai tués nemazaiitakos apklausju paslaug
pasirinkimui. Vadinasi, yra svaiib visy keliaujartiuyju poreikiai ir norai, ir kad renkantis keliani
organizatony paslaugas visus keliaujatiuosius yra atsizvelgiama ir pasirenkamas kompriosis
variantas.

Tiek vyrams, tiek moterimsyj bendrakeleiviai daro vienaditaka, skirtumo tarp Iyiy

nepastetta.
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Ar esate tur éje problem y naudojantis kelioni y
organizatori y paslaugomis?
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14 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal tai, ar jie #jo problemy naudojantis kelionj

organizatory paslaugomis

Naudojantis paslaugomis, beveikimanoma iSvengti swjisigijimu ir naudojimu susijusi
problemy. Tai salygoja ne tik apiuopiami, akivaizds faktoriai, bet ir vidiniaiike<iai, kurie yra
neaiuopiami ir kiekvieno zmogaus vis kitokie. Tai leanr skirtingy paslaug kokykés vertinima,
taciau visada reikia stengtis kaip galima labiau viaito itikti.

IS5 14 pav. matome, kad 72 proc. apklajistnéra tugje problemy naudojantis keliomi
organizatony paslaugomis, ta@au 25 proc., net ketvirtadalis respondgnsu vienokiomis ar
kitokiomis problemomis yra sudgick. Pl&iau apie tai, kokios problemos trikdrespondent
keliones, aptarsime nagéeami sekartpav.

Idomu, kaip atsakydamii § klausimy pasiskirst vyrai ir moterys. Gal kazkuri iS &u yra
labiau priekabi? Ta@aau 14 pav. pavaizduotas grafikas rodo, kad tama,mabiey lyciy respondent

atsakymai pasiskirstmazdaug vienodai.
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Su kokiomis problemomis susid  arete?
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Problemos

15 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal tai, su kokiomis problemgmibuvo susidre

15 pav. matyti, su kokiomis problemomis dazniausisidiré respondentai, teigiamai atgak
paskutin nagrireta klausimy. Taigi, daugiausia iSuyjliko nepatenkinti paslawgkokybe, nes ji
neatitiko 1 lake<iy. Niekada negali Zinoti, ko kiekvienas klientasidikpries jsigydamas ir
vartodamas paslaagtaciau svarbu tai kuo geriau iSsiaiskinti ir suteijgm tinkamos ir teisingos
informacijos, kad klientotke<'iai nelity per dideli ir ¢liau jam neteki smarkiai nusivilti. Galbt
vartotojas ankSau girctjo daug teigiam atsiliepimy apie planuojam isigyti paslaug iS
aplinkiniy, o gal labai teigiamir per daug iSpsta jspadi susida¢ iS reklany, kelionés lankstinukg
ir pan. Zinoma, kii Zmoni; ijspidZiy jtakos vartotojui nesukontroliuosi,étau labai svarbu, kad
reklamose, ivairiuose lankstinukuose ir pan. informacijaitib teisinga ir nepagrazinta, kad
vartotojas nesusidanynepagisty iliuzijy.

Kitos dvi problemos, kurias nurédpo 9 respondentus, yra nekompetentingas aptamieuja
personalas ir vartotojai negavo vigems Zadty paslaug. Pastaroji problema yra ypavarbi, nes
paslauga — tai ne prekkuria galima pakeisti. Paslauga turiitb suvartota numatytu laiku ir
numatytoje vietoje, tad jos nesuteikimoijmanoma kompensuoti. Piniginis atlygis uz paslaugos
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nesuteikina nedaug susilpnina vartotojo nusivylinir neigiamas emocijas. Zinoma, nieko jau
nepadarysi, jei paslaugos nepavyko suteikti élekdlioniy organizatoriaus kais, o @&l nuo jo
nepriklausadiy jégy, tarkime oro slygu.

Atsakinedami i klausiny apie problemas, su kuriomis buvo suas¢gdnaudodamiesi kelioni

organizaton paslaugomis, respondentai pagai pasiskirst daugmaz vienodai.

Ar tai pakeit € Jusy apsisprendim 3 dél paslaug y

pasirinkimo?
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Ats. variantai

16 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal tai, kokias pasekmegaypatirtos problemos

Susidire su problemomis vartojant paslaygmores galii jas reaguotivairiai. Sio tyrimo 14
dalyviy iS 25, t.y. 56 proc., patyrusiproblemy vartojant kelioniy organizaton paslaugas, tedg
kad labai patiti problem; nesureikSmina ir tai nets jtakos ateityje apsisprendziard ghaslaug
isigijimo ir vartojimo (Zr. 16 pav.). Gréausiai j patirtos problemos nebuvo labai digehrba jos
atsirado ne @ kelioniy organizatorni kaltes ir Sie vartotojai supranta, kad ne visada vis#tastosi
sklandziai, kartais Sioki tokiy problemy pasitaiko, ir jeigu tai jau vienkarta atsitiko, tai dar
nereisSkia, kad ateityje tai itlpasikartos.

9 iS 25 respondent t.y. 36 proc., teig kad daugiauut paslaug, ¢l kuriy patye problemy,
ateityje nebesirinks, tgau iSvis kelioni organizatomn paslaug atsisakyti neketina. Toki
kategoriSly nuomor pareiSk 2 apklausos dalyviai iS 25, t.y. §k8 proc. Matyt, y patirtos
problemos S tikgju buvo dide¢s ir Siems vartotojams sélk dideles neigiamas emocijas ir
nusivylima.

Lyginant vym ir motely atsakymus § klausima, pastebime, kad vyrai maziau sureikSmina
patirtas problemas, o moterys pasidaljjavi lygias stovyklas — arba taip pat kaip ir vyrai
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nesureikSmina patiftnepatogum, arba rinksis tik kitas kelioniorganizaton paslaugas. &lviena

moteris netei§, kad iS viso atsisakys kelianbrganizaton paslaug. Tokie kategoriski buvo tik

vyrai.
Kas dazniausiai lemia J asy apsisprendim g
keliauti?
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17 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal veiksniu&nlusius apsisprendigkeliauti

17 pav. pavaizduota, kokie veiksniai dazniausimigevartotoy apsisprendim keliauti. Kaip
matyti iS grafiko, 45 respondentigkelioniy agentira kreipiasi @l poreikio pailgti, 31 respondentas
nori pakeisti aplink, 10 respondentnurodt kitas priezastis, iS kuri9 nori apziréti kitas Salis,
pamatyti pasail 8 respondentarnisakos dazniausiai turi tam tikros susikinsios aplinkylés. Tik
4 respondent apsisprendim keliauti lemiajvairios akcijos. N vieno respondento apsisprendim
keliauti nelemia padifjes biudZetas. 2 respondentai nepanoro atsal§tiklausimy arba tiesiog
neapsisprend

Kaip jau Zinoma, vartotqj elgsenaijtakos turi tiek vidiniai, tiek iSoriniai veiksniaiSie
rezultatai tai dar kagtpatvirtina. IS grafiko matyti, kad didesmeikSnme apsisprendimui keliauti
vartotojams turi vidiniai veiksniai (pvz. poreikipailsit) negu iSoriniai (pvz. tam tikros
susiklogiusios aplinkyks). Vadinasi, daZniausiai kelianorganizaton paslaugomis naudojamasi
savo malonumui ggam vartotojui nusprendus tai daryti, 0 ne kienosrnariverstam.

Dideliy reikSming; skirtumy tarp vym ir moten Siuo klausimu nepastéfa. Nepriklausomai

nuo lyties, visus Zmones keliauti skatina tie pawi&sniai.
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Kiek vidutiniSkai | éSy skiriate vienai kelionei?
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18 pav.Vartotojy pasiskirstymas pagal skiriamassas vienai kelionei

Labai svarbu Zinoti ne tik kokipaslaug pageidauja vartotojai ir kas juos skatina rinkiisng
ar kita paslaug, bet ir kiek jie tam turi ir gali skirti savoedy. Zinant potencialj vartotojy
finansines galimybes, lengviau yra kurti ir pardusdslaug, pritaikyta prie kisimo pirkejo ir
vartotojo.

Siuo tikslu respondentbuvo klausiama, kiekedy vidutinidkai jie skiria vienai kelionei. 18 pav.
matyti, kad 34 apklausos dalyviai vienai kelionigiutiniSkai skiria 1001 — 1500 Lt. Tokia suma yra
tikrai pakankama paiksi ar pakeliauti po uzsiennes didzioji dalis keliomi i uZsienio valstybes
mazdaug tiek ir kainuoja. Pasinaudojus paskwtminwiy pasiilymais uz toka sumy galima
pavyzdziui puikiai pailéti keturiy ar penki; zvaigzdéiy vieSbutyje, kur viskagkatiuotaj kaing ir
praleisti puikias bei kokybiSkas atostogas.

Ketvirtadalis respondentnuroc, kad vienai kelionei vidutiniSkai skiria 601 — 1D0t. Tokios
sumos taip pat pakanka kelionaizsien. Gallit atostogos bus Siek tiek trumpésnviesSbdiai ne
paties aukdausio lygio, gal net teks kelias naktis praleatitobuse, bet Zmés, skirdami toki
suny kelionei, auk8iausios prabangos gigusiai ir nesitiki ir Bra prie jos priprat

14 respondent vienai kelionei vidutiniSkai skiria iki 600 Lt. Tgpakankama suma trumpai
kelionei uzsien arba turiningam laisvalaikio praleidimui Lietuvo@ gallit vartotojas perka tik
kelionés biliety (kaip buvo migta anksiau, 55 proc. respondennurodt, kad naudojasi biligt
pardavimo paslauga). Uz 600 Lt galima toli nukeiiau
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Nuo 1501 Lt iki 2500 Lt vidutiniSkai vienai kelionskiria 15 apklausfu, o 10 apklausju
vidutiniSkai vienai kelionei iSskiria 2501 — 5000 B savo turim 1éSy. 1 respondentas nur@dkad
kelionéems skiria daugiau nei 5000 Lt.

Palyginus apklausos dalyvpajamas per émeg su vienai kelionei vidutiniSkai skiriama suma,
paaiskjo, kad dazniausiai Zmeés vienai kelionei skiria vidutinsavo vieno renesio atlyginim.
Tie, kuripy pajamos mazess, labiau link kelionems skirti mazesy suny nei ju vieno nénesio
atlyginimas. Tai galima paaiskinti tuo, kasligijus pirmo ltinumo prekes, jiems mazai lieka
pinigu, kuriuos jie gadty skirti kelionems.

Palyginus, kiek vidutiniSkai vienai kelioneid skiria vyrai, ir kiek moterys, paai§p, kad
moterys pasiskitsusios daugmaz tolygiai, o vyrai labiau koncentasojties viduriu, t.y. 1001 —
1500 Lt, perpus maziau yienai kelionei vidutiniSkai skiria 601 — 1000 lat,mazesnes ar didesnes
sumas skiria vos po kelis vyrus.

Kiek | €Sy skirtum éte, jei padid éty Jasy pajamos?
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Tiek pat, kiek ir ~ Siek tiek daugiau  Zymiai daugiau
dabar

Ats. variantai

19 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal tai, kiekdl; skirty vienai kelionei padi¢jus ju

pajamoms

Nors, kaip jau buvo mita anksiau, Sio tyrimo rezultatai parédkad padidjes biudzetas
neturi jokios jtakos respondent apsisprendimui keliauti, &&u 57 respondentai nurgdkad
padictjus ju pajamoms, vienai kelionei jie skirtSiek tiek daugiau savaedy (19 pav.). 28
respondentai paggus ju ekonominei situacijai pinigvienai kelionei skin lygiai tiek pat, kiek ir
dabar. O likk 15 respondentkelioniy organizaton teikiamoms paslaugoms skirgkymiai didesn
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dali savo ¢3y. Galhit tie respondentai, kurie savésh dalies vienai kelionei nedidimt tiesiog
nekeist; savojprociy, o keliauty daug dazniau.

Didelio skirtumo tarp vyu ir motemn kiek jie skirty 1éSy vienai kelionei padigus ju biudzetui
klausimu nepasteéba. Vadinasi, nepriklausomai nuo lyties, daugunspoedenti ir toliau isigyty

panaSaus lygio kelioniorganizatom paslaugas iréra linke mokéti uz jas daugiau.

Ar perkate paslaugas jvairi y akcij y metu?
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Ats. variantai

20 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal tai, ar jie perka paslaugeaasriy akcijy metu

20 pav. parodo, kaip apklausos dalyviai pasiskipgal tai, ar jie perka paslaugasiriy
akciju metu. Kaip matome, 11 respondetai daro nuolatos, 19 — gana daznai, 29 — karfagi
suctjus gauname, kad daugiau kaip gpusspondent, t.y. 59, kartkaémis vis pasinaudoja akaij
pasiilymais. 32 respondentai tai daro retokai, ir tikeSpondent akciju pasiilymai nesugundo.

Kaip jau buvo parodyta 9 pav., kaina yra pats daadias veiksnysijtakojantis paslaug
pasirinkima. Paskuting minwiy pasiilymai ir akcijos juk taip pat siejamos su kain&sliau jos
sumazinimu, o tai ir vilioja vartotojus. 20 pawi. dar kart patvirtino.

Pastarajame grafike atsispindi ir vartatgasiskirstymas pagal lytNesunku pasteéh, kad
akciju pastilymai labiau vilioja vyrus nei moteris. Galbtai galima paaiskinti tuo, kad moterys,
daZniau apsipirkisdamos maisto prekj drabuzi, avalyres ir kt. parduotugse, prie akcij jau yra

tiesiogipratusios ir tai joms nebedaro tokios digatakos.
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Ar vykstate jkelioni y agentira specialiaid él
nuolaid y?
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Ats. variantai

21 pav.Vartotojy pasiskirstymas pagal tai, ar jie vykstkelioniy agentirq specialiai @l

nuolaidy

Apklausos dalywi buvo klausiama, ar jie, gavleidinuka su laikotarpio nuolaidomis tam
tikroms paslaugoms, vykti kelioniu ageniira specialiai dl to. Kaip matome iS 21 pav.
pavaizduoto grafiko, 46 respondentai atsddad nevyki, ir 24 respondentai atsgkkad ko gero
taip pat nevyki. 19 respondentgalbit nuspesty pasidongti siilomomis nuolaidomis ir nuvyktj
kelioniy agenira, ir tik 3 i5 100 respondemnttaip tikrai padaryt. 8 zmors Siuo klausimu
neapsisprend

21 pav. dar kast patvirtina, kad akcijos irivairios nuolaidos neturitakos respondent
apsisprendimui keliauti, t.y. kreiptiskelioniy agentira ir isigyti kelioniy organizatom teikiamy
paslaug (tai jau buvoirodyta 17 pav.). Kakp sumazinimas gali lemti tik vartoipjpaslaug
pasrinkim.

Siame grafike taip pat dar karinatyti, kad turizmo paslaugkainy nuolaidos labiau vilioja

vyrus nei moteris (tokios pes tendencijos buvo pastgbs ir 20 pav.).
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Vartotoj y nuomoniy apie kainos ir kokybés santyl§ pasiskirstymas

2 lentet

- Tikrai Ko gero Ko gero Tikrai Neat-

AR PRITARIATE POZI URIAMS? TAIP taip e NE salké
Geriau pirkti brangiau, bet vigrkarta 23 32 25 19 1
Geriau pigiau, bet daugiau 11 26 41 21 1
Perkant svarbu kiekis, o kokglmaZiau svarbi 4 6 42 46 2
Perkant paslaugsvarblausm yra kokyh o ne kaina o 27 18 i 1
ar paslaugos tetfas
Galima kartais ir labai gempaslaug nupirkti pigiai 58 32 9 - 1
Brangi paslauga yra kokybiSka paslauga 10 41 31 16 2
Vien kokyhés maza — man paslauga turi patikii 65 29 11 4 6
Svarbiausia yra platus paslaugsortimentas 22 57 11 4 6
Jei toje kehom; agentroje maza pasla_lug : 39 38 17 3 3
pasirinkimo galimyB, einuj kita, nors ir toliau

Nors ne kag jau buvoirodyta, kad kaina yra vienas svarbiausispeki, daragtiy itaka

vartotoy paslaug pasirinkimui, téiau tai nereiSkia, kad vartotojas pirks iskas yra pigiausia.
Paziiréjus 1 2 lentet, kuri yra sudaryta remiantis apklausos daly@tsakymais, matyti, kad

apklausos dalyviai yra labiau ligkpirkti brangiau, bet vienkart, nei pigiau ir daugiau. Jiems

svarbiau yra kokyly o ne kiekis. Vartotojai labiau kreipiacmdes | paslaugos kokyh ne tiek

svarbu jos kaina ar teijas. Apklausos dalywi nuomone, kartais galima ir labai gepaslaug

nusipirkti pigiai. Lengviausia tai, zinoma, yra pagi pasinaudojusivairiomis akcijomis ir

paskutits minués pasilymais. Respondentai pasiskirsi dvi apylyges stovyklas iSreikSdami

nuomor, ar aukSta paslaugos kaina garantuoja, kad jikolgbiSka. Kad ir kaip tentby, visi

respondentai buvo vienareikSmiski — kad ir koki&ymska paslauga behy, vien to neuztenka,

paslauga jiems wtinai turi patikti. Taip pat apklausos dalyviamsadws platus paslaug

asortimentas, nes jei toje kelignagentiroje bus per maza paslaugasirinkimo galimyb, jie

grekiausiai eig Kita, nors ir esafia toliau.

Susumavus 2 lentd duomenis, galime teigti, kad respondentams syasia, kad paslauga

jiems patikt;, uz patinkatia ir kokybiSka paslaug jie pasiryg moketi daugiau, net jei ir tektty

paslaug isigyti maziau. Taip pat vartotojui turiith sudaryta galimyb rinktis i$ kuo didesnio

paslaug spektro.
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3 lentet

Vartotoj y, kaip pirk &y, sawsjvertinimas

TAIP Ko gero Nezinau Ko gero | TAIP Neat-
< Taip taip > saké

Taupus 35 48 10 6 1 ISlaidus -

Apdairus 34 58 2 5 - Atsainus 1

Reiklus 28 38 15 12 7 Atlaidus -
Priekabus 12 27 19 34 8 GeranoriSkas -

Mégstantis rizilg 13 23 15 32 16 Vengiantis rizikos 1

. . . Orientuotad

Orientuotag ateif 15 28 23 24 9 dabart 1
Idealistas 6 12 16 29 35 Realistas 2

Pasitikintis savimi 33 46 6 10 3 Abejojantis 2

Pasitikintis kitais 7 44 23 22 3 Abejojantis kitajs 1

ngovaumoa 12 16 13 26 31 Vadovaujuosi 5
jausmais protu
Siekiu naudos 4 21 19 36 19 Siekiu malonuino 1
Atviras 11 35 23 24 6 UZdaras 1
Optimistas 21 57 14 5 2 Pesimistas 1
Mandagus 33 57 6 3 - Grubus 1
Renkuosi kiek - 12 26 42 19 Renkuosi kokyb 1
Onentugtaa ) 6 29 44 20 Orientuotag 1
prestiz paprastura
Orientuotag ) 8 8 51 32 Or|en.tvuotaa 1
prabang praktiSkum,

Linkesi naujoves 18 25 14 32 10 Ligeki tradicijas 1
Laimingas 27 50 19 2 1 Nelaimingas 1
Isigilines 10 50 30 6 2 PavirSutiniSkas 2
Zingeidus 15 55 25 2 2 NeZingeidus 1
Skubantis 11 29 27 26 6 élai apsvarstantis 1
Susikaups 15 54 12 18 - ISsiblagk 1
.Reklgmos ) 17 29 34 19 Reklamos 1
itakojamas nepaveiktas

4 lenteé
Vartotoj y nuomoniy apie ju pirkimo principus pasiskirstymas
AR PRITARIATE POZI URIAMS ? Tikrai Kogero | Kogero | rying | Neat
TAIP taip ne sakeé
Apie kiekviery paslaug turiu aiSkh nuomor 38 45 13 4 -
“At éjau, pamaiau, nugadjau” (nesvarbu, & pirkti,
O - 2 21 77 -
svarbu, kad pirkti)
PrieS pirkdamas as ilgai ir daug svarstau 30 47 23 - -
Vertinu ir perku tai, kas madinga 3 21 34 41 1
Perku tgu, kas man patinka, ir nepaisau kit 36 50 11 1 >
NUOMOIRES
Vaikams ir kl_tlems mylimiems zm@ms_p?_rku 17 a4 19 20 i
brangesnes ir geresnes paslaugas nei séanpa
ISbandau visk, kas nauja 3 15 63 19 -

3-0ji ir 4-0ji lenteks (taip pat zr. 2 priedo 6 lengglpapildo 2aja lentek Ziniomis apie vartotaj

kaip pirkéja, jo pirkimo principus, ir padeda geriau pazintrteéojo poreikius bei troSkimus, kas
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yra labai svarbu Zinoti prieS kuriant ir parduodpaslaugas. Remiantis tuo, kaip respondentai patys
savejvertino kaip pirkjus ir savo pirkimaprocius, dar kaet rodoma, kad jie nors ir taupo pinigus,
taciau renkasi koky® ir siekia malonumo, neperka bet ko, kad tik pirkénkasi tai, kas jiems
patinka nepaisydami kithuomorgs, nes apie kiekvienpaslaug turi aiSkia savo pdiy nuomon.

Taip pat jiems svarbiau paprastumas ir praktiSkunmes prestizas ir prabanga. Respondentai
pasizymi tokiomis savydmis kaip apdairumas, reiklumas, zingeidumas, pa@gitias savimi,i
viska zitri realiai ir vadovaujasi protu, o ne jausmais,abel link; rizikuoti. PrieS pirkdami, jie
ilgai ir daug svarsto (ptgau apie tai, kiek laiko respondentaigsto prieS pirkdami konkegas

kelioniy organizaton paslaugas, zZr. 2 priedo 7 lertgl yrajsigiling.

5 lentet

Vartotoj y nuomoniy pasiskirstymas pagal tai, iS kury Saltiniy jie gauna iSsamiausios

informacijos
TAIP Ko gero Ko gero NE Neat-
SALTINIO PAVADINIMAI taip ne saké
Ivairis katalogai 36 36 12 15 1
Reklaminiai laikra&iai 16 36 25 22 1
Prekybos cenirlaikraStukai 15 39 13 32 1
Parodos 10 23 24 42 1
lya}lru's prospektai, kuriuos randate pasto 14 21 42 22 1
déZutese
Ivairas plakatai, firng leidiniai parduotugse 12 33 32 22 1
Va|z'd|ne informacija ant namo siagnstena 9 24 36 30 1
gatwse
Reklammle}l !ntgrpa| per televiaij 12 o8 27 32 1
e menini filmy metu
e sporto laidj, renginiy metu 9 18 31 41 1
e specialiy informaciniy laidy metu 12 26 21 40 1
Firmy interneto puslapiai 48 27 6 18 1
Kaimyny, draugi rekomendacijos 25 52 20 2 1
t]ei_l kuty sp'eC|aIus TV reklamos kanalas, @r j 8 o8 21 42 1
isijungtunete?

Kaip jau buvo migata, respondentai teig kad turi aiSki nuomor apie kiekvien paslaug.
Taciau, kad § nuomor susidaryti, reikia tuti informacijos. Respondentbuvo praSomavertinti
informacijos apie paslaugas gawim jvairiy Saltiniy. Visi gauti duomenys pateikti 5-oje lergel.

IS pastarosios lented matyti, kad apie 75 proc. respondgimformacijos apie paslaugas gauna
i$ jvairiy katalog, firmy internetiniy puslapy, reikSmingos ir kaimyp, draug rekomendacijos.
Pug respondent informacip susirenka iS reklamini laikraiy, prekybos centr laikraStuk;,
ivairiy plakaty, firmy leidiniy parduotugse. Tredalis apklausfju teige, kad informacijos jie randa
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parodosejvairiuose prospektuose, kuriuos randa savo paiotde, vaizdigje informacijoje ant
namo sien, stend, gatwse, reklam per televiziy.

Paklausus, ar respondentairéty special TV reklamos kanal jeigu toks hty, 28 y atsak,
kad gretiausiai taip, o 8 — kad tikrai ticty. Teigiamai atsaki S klausimy respondentai sudaro
trecdali visy apklaustju — gan nema¢dal. Tai patvirtina ankSau iSsakyd respondent nuomon,
kad jie yra atviri ir trokStantys zini(zr. 3 lentet).

5-0je lentetje pateikti duomenys rodo, kad visi iSvardinti wekios Idai pasiekia ir yra

naudingi bent jau teelaliui respondent Tai jau yra nemazas pasiekimas.

Ar pritariate pozi uriams?
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22 pav.Vartotoj pasiskirstymas pagal nuomoapie reklam

Reklama ne tik turi suteikti informacijos,¢tau ir pritraukti vartotad, kad jisi ja atkreipty
démeg ir gakty priimti jam siurtiama informacip. Daznai tai bandoma padaryti kuo skamless
frazemis ir dikiais. Didesg dalis respondentteige, kad tai jj neatbaido (Zr. 22 pav.). diau
vartotojaijsitiking, kad reklamuojamos paslaugos #tatai bus geresis uz nereklamuojamasy J
nuomone, gerai paslaugai reklama mazaa treikalinga. 21 procentas apklayst vis clto
pripazino, kad dazniau perka tas paslaugas, kyreoseklamuojamos.

Daznai reklamose girdimeil§us ,Akcija!“, ,Didelés nuolaidos!® ir panldomu, ki apie tai
galvoja vartotojai, nes Sios skambios #styg ir vilioja, Zada galimyb sutaupyti, téiau skeptikai
teigia, kad tai tik apgaél kad gal kaina prieS akgipuvo dirbtinai pakelta, arba gal teks daugiau
sumolkéti uz kitas paslaugas, neatsiejamas nuo aksijilKokia tiesa beliy, Sio tyrimo dalyviai

pasiskirst | dvi apylyges dalis — skeptikus ir patiklius vadjois. O kaip jau buvo mita anksiau
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(zr. 9 pav.), Zadamos nuolaidos turi nemafaios kelioni organizatoni paslaug pasirinkimui.

Taigi tokios reklamos savo tikspasiekia.

Dél ko atkreipiate d émesij j reklam g?
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Ats. variantai

23 pav.Vartotojy pasiskirstymas pagal tai¢gdkokiy priezagiy jie atkreipia dmeg j reklamy

Labai svarbu yra Zzinoti, &l kokiy priezagiu dazniausiai vartotojai @i, skaito ar klausosi
reklamos. Zinant priezastis, lengviau yra kuriéipaeklam, jos turir.

23 pav. pavaizduotas grafikas, kuris atspindi gramio dalyviy iSreikSt nuomor, kol jie
atkreipia @meg | bet kokios #Sies reklam. 58 apklausos dalyviai parei§kkad tai tiesiog
priklauso nuoy nuotaikos. 34 dalyui démeg patraukia reklamos originalumas, 29 respondentai
ieSko tikslios informacijos. Mazesmlalis apklausiju | reklamy atkreipia @meg dél to, kad ji yra
tiesiog grazi, meniska, arba Sokiruojanti, gakeeksuali, arbadvaizdo efek.

Pastarasis pav. taip pat parodo, kad nuo nuptaikiau priklausomos yra moterys, o vyrus
labiau traukia Sokiruojatos, seksualios ar vaizdo efektais papildytos mekis

Apibendrinus 23 pav. duomenis, galima daryti isva#tad nors vartotgj nuotaiky ir

nesukontroliuosi, tdau norint savo reklama patraukti kuo daugiau \vajtodéemesio, reikia, kad ji
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buty kuo originalesa ir informatyvesi. Jei reklama labiau yra orientuotavyriSkaja auditorip,

nereikéty pamirsti seksualumo, vaizdo efeht ko nors Sokiruojagio.

Kaip reaguojate jrodom g reklam g per TV?
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Ats. variantai

24 pav.Vartotojy pasiskirstymas pagal reakgij rodomy reklany per televizig

Viena populiariausi ir turbit visus vartotojus pasiekianti reklamassis yra reklaminis klipas,
rodomas per televizj Kyla klausimas, kaip vartotojaijj reaguoja? Remiantis 24 pav., diddalis
apklaustjy pracjus rodyti reklaminius Kklipus nueina nuo televizus ir kazk veikia, tuo metu
kalbasi su kambaryje esaais Zmormis, nekreipdami &nesioj reklamy, perjungia kanal arba
iSvis iSjungia televizoriaus garsTatiau 30 apklausos dalywidaznai toliau Ziri televizoriy, 3
dalyviai reklam zitri susidongje, 6 su kitais zmaémis ka tik matytja aptaria.

Nors didesa dalis respondentvengia ziréti reklama, nes ji jiems yrakyréjusi ir erzinanti,
taciau jie pripaista, kad reklama yra informatyvi ir darajtéika (Zr. 2 priedo 8 lente).
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Vartotoju elgsena — tai galutimivartotop (asmen ir namy tkiy) elgsena perkant prekes bei
paslaugas asmeniniam vartojimMartotojy elgsenos teorija nagfja kaip vartotojas paskirsto
savo pajamas pirkdamas prekes ir paslaugas. l8hamsl ribotas pajamas, vartotojas siekia
didZiausios naudos ar pasitenkinimo - tai pagriéitorijos glyga.
psichologiniai veiksniai, tokie kaip poreikis, skwmas, patirtis ir nuoman ISoriniai vartotojo
elgsenos veiksniai kyla i$ visuonisn kurioje jis gyvena. Siems veiksniams priskirianjiakos
grupss, Seima, kuitra, socialigs klags. Taigi, veiksni, kurie lemia vartotaj elgsen, analiz yra
batina.

Paslauga yra specifimpreleé, nors ir turi daugglpaprastos preék pozymi. Surasti universal
paslaugos apibzima trukdo paslaugivairove. Paslaugosasoka turi daugelreikSmi, apimartiy
veikla nuo asmenigs paslaugos iki paslaugos kaip produktoésinds dalies. Turizmo paslaugas
sudaro:

e kelionés organizavimo paslaugos;

e turizmo informacijos paslaugos;

e apgyvendinimo paslaugos;

e vezimo, maitinimo, pramagir kt. paslaugos.

Kelionéms aptarnauti, turigt poilsiui uztikrinti ir laisvalaikiui p@vairinti reikalingas visas
paslaug kompleksas. Kelioni paketus sudaro kelianbrganizatoriai.

Atlikto tyrimo metu paais§o, kad dazniausiai vartotojai kelioniy ageniiras kreipiasi &
poreikio pailgti. Vieni svarbiausi veiksni, lemiartiy ju pasirinkimg, yra kaina, asmeniniai ir
Seimos poreikiai. Vartotojams svarbus platus paslgasirinkimas, geras aptarnavimas, paslaug
kokybé. Taiau vien to neuztenka — labai svarbu, kad paslgages patikti. Nors vartotojams labai
svarbi kaina, t&au jie pasiryg moketi daugiau uz kokybiskpaslaug. Padi¢jes biudZetas neturi
itakos vartotaj apsisprendimui keliauti, ¢&au padidjus pajamoms, keligms jie skirt; Siek tiek
daugiau savosby.

Tyrimo metu pastedta, kad vyrai labiau negu moterys yra knkRramogauti. Taip pat jie
daZniau pasinaudoja paskusnminugs pasilymais ir perka paslaugasairiy akcijy metu. Tuo
tarpu moteris labiau nei vyrutakoja Seimos nariporeikiai.

Siuolaikinis vartotojas yra taupus, reiklus, apdsjrZingeidusisigilings, pasitikintis savimi,
vadovaujasi protu, renkasi kokybsiekia malonumo, apie kiekvigrpaslaug turi aiSka savo

NUOMOR.
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Vienas svarbiausi informacijos gavimo Saltini — reklama. Daugiausia informacijos apie
paslaugas respondentai gauna iS interngtpuslapy ir jvairiy katalogi. Nors didesa dalis
vartotopy vengia ziréti reklama, nes ji jiems yrakyréjusi ir erzinanti, téiau jie pripazsta, kad
reklama yra informatyvi ir darantiaka.

Siais laikais internetas — vienas populiariausnformacijos 3altini. Visiems kelionj
organizatoriams ir kelioni agentiroms reilkéty turéti gerus, informatyvius ir tikslius internetinius
puslapius. Informacija privaloiti nuolatos athaujinama, nes tenka daznai paskamlmgirsti, kad
reali situacija neatitinka skelbiamos internéjnerd\éje.

Kelioniy agentiry vadovams patartina nuolat kontroliuoti aptarnatjjapersonal, jo
bendravim su Klientais, skirtidSy apmokymams ir tobulinimosi kursams.

Kelioniy organizatoriams svarbu tiir kuo platesn paslaug pasiila, kontroliuoti ir kelti u
kokybe.

Skelbiama informacija apie paslaugas tuiti deisinga ir nepagrazinta, nesuteikti vartotojui
nepagisty iliuzijy, nes prieSingu atveju vartotojagke<tiai bus apvilti.

Kelioniy organizatoriams re#ty investuotij reklama, nes ji turi didel poveil§ vartotojams.
Norint reklama patraukti vartotpdémes, ji turi bati skambi, originali ir informatyvi.

Patartina investuoii verslo kelioni;, konferencijy, seminan organizavimo paslaugreklamy ir
populiarinimy, nes kol kas Siomis paslaugomis retas kuris nagdop verslo sektorius pgus
moketi daugiau nei privatus, tad ir pelnas gaitiluzdirbtas didesnis.

Kelioniy organizatoriai tuity investuotij vartotop elgsenos tyrimus, kad visada éiur p&ia

naujausi informacip apie jos tendencijas ir poys.
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1 priedas

VARTOTOJ U ELGSENOS PASIRENKANT KELIONI U ORGANIZATORI U PASLAUGAS
TYRIMO ANKETA

Sios anketigs apklausos tikslas yra istirti vartotpjelgser ir jq jtakojarvius veiksnius
renkantis kelionj organizatori; paslaugas. Anketa y®@NONIMINE. Pasirinktus Jums labiausiai
tinkarcius atsakymus Zydkite X.

Apklaug atlieka Siauli; universiteto magistragtAgre Januskeviiite.

1. Jasy lytis:

o Vyras
o Moteris

2. Juasy amzius:

Iki 18 mety
19 — 25 metai
26 — 40 met
41 — 65 metal
Virs 65 mety

O O 00O

3. Juasy issilavinimas:

Vidurinis

Profesinis

Aukstesnysis

Nebaigtas aukstasis

Aukstasis

= W (= 053 V7 L =) T

O O O0OO0OO0Oo

4. Jusy Seimyniné padétis:

VieniSas (-a)/iSsituads (-usi)/naslys @), vaiky néra
VieniSas (-a)/iSsituags (-usi)/naslys @), turiu vaiky (-u)
Vedes (iStekejusi)/gyvenu susiéles (-usi), vaik néra
Vedes (iStekejusi)/gyvenu susiges (-usi), turiu vail (-uy)

O O OO

5. Pagrindinis Jisy uzsiémimas:

Moksleivis/studentas
Bedarbis

Namy Seimininlké
Darbuotojas
Pensininkas ¢)

O OO O0oOo
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o

e W L= 15V L =) T

6. Juasy pajamos tenkartios vienam Seimos nariui per réneg (atskai¢ius mokegiius):

O O O0OO0OO0OOo

Iki 600 Lt

601 — 1000 Lt
1001 — 1500 Lt
1501 — 2500 Lt
2501 — 5000 Lt
Virs 5000 Lt

7. Kaip daznai naudojatés kelioniy organizatoriy paslaugomis?

O O O0OO0OO0OO0Oo

1 kart per metus

2 kartus per metus

3-5 kartus per metus

Daugiau nei 5 kartus per metus
1 kary per 2-4 metus

1 karty per 5 metus

1 kart per 10 met

8. Kokiomis kelioniy organizatoriy teikiamomis paslaugomis naudojais? (galite
pazyméti kelis atsakymus ir/ar jraSyti savo)

O O0OO0OO0O0O0OO0OO0O0OO0OO0OO0OO0o0OOo

Biliety pardavimas (autobusléktuvy, kelty, traukiniy)
Apgyvendinimo paslaugos (vieShai, moteliai ir pan.)
Poilsirés keliores Lietuvoje organizavimas
Pazintires keliores Lietuvoje organizavimas
Pramogirs keliores organizavimas Lietuvoje
Poilsires keliores uzsienyje organizavimas
Pazintires keliores uzsienyje organizavimas
Pramogigs keliores organizavimas uzsienyje
Verslo kelioniy organizavimas

Specializuotos keliafs organizavimas

Konferencij;, seminau organizavimas

Draudimo paslaugos

Transporto priemoninuoma

e W =15V L= T

9. Kas jtakojo tokj Jasy pasirinkima? (galite pazyneti kelis atsakymus ir/ar jraSyti savo)

O O O0OO0OO0OO0Oo

Prieinamos kainos
Asmeniniai poreikiai
Seimos natj poreikiai
Aplinkiniy patarimai
Ekonomire pacttis
Reklama

Akcijos
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o Paskutigs minuts pasilymai
(o T (1= W =153 (1 (=) OSSP

10.Kas Jums palieka didziausa jspadj, kai pasinaudojate keliony organizatoriaus
paslaugomis? (pasirinkite viem Jums labiausiai tinkanti atsakyma)

VisiSkas poreiki patenkinimas

Platus dilomy paslaug asortimentas

KokybiSkas ir malonus aptarnavimas

Personalo paslaugos

S €= U PPPPPRPN

O O O0OO0O0o

11.Dazniausiai keliaujate (pasirinkite viep Jums labiausiai tinkanti atsakyma arba
jraSykite savo):

Vienas

Su savo angja puse

Su Seima

Su draugu (-ais)

Su bendradarbiu (-iais)

e W = 1SV L =) T

O O O0OO0OO0OOo

12.Jei keliaujate ne vienas, ar asmuo (-ys), keliaujdis (-ys) kartu su Jumis, turi jtakos
Jusy pasirinkimui?

o Taip, man svarbi kit nuomor
o Kartais, t&iau tik atsizvelgiu kity nuomor
0 Ne, sprendimus priimu savarankiskai

13. Ar esate tureje problemy naudojantis kelioniy organizatoriy paslaugomis?

o Taip
o Ne

(jei 1 13 klausim atsakte neigiamai, pereikite prie 16 klausimo)

14.Su kokiomis problemomis susidiréte? (galite pazynéti kelis atsakymus ir/ar jrasyti
savo)

Negavote vig zactty paslaug

Kelioné buvo atSaukta

Paslaug kokybke neatitiko disy luke<iy

Nekompetentingas aptarnaujantis personalas

Mazas dmesys klientui

= W (= 053 V7 L =)

O O O0OO0OO0Oo

67



15. Ar tai pakeis Jisy apsisprendim dél paslaugy pasirinkimo?

o Taip, daugiau nebesinaudosiu kelipprganizaton paslaugomis
o Taip, rinksiuosi tik kitas keliomi organizaton paslaugas
0 Ne, labai to nesureikSminu

16.Jasy apsisprendimp keliauti dazniausiai lemia (pasirinkite vierm Jums labiausiai
tinkantj atsakymg arba jrasykite savo):

Poreikis pailsti

Noras pakeisti aplink

Tam tikros susiklagusios aplinkylés

Ivairios akcijos

Padicjes biudzetas

] = U UPPPPPPPN

O O O0OO0OO0Oo

17.Kiek vidutiniSkai | éSy skiriate vienai kelionei?

Iki 600 Lt

601 — 1000 Lt
1001 — 1500 Lt
1501 — 2500 Lt
2501 — 5000 Lt
Virs 5000 Lt

O O O0OO0OO0Oo

18. Padidéjus Jiasy pajamoms, kSy kelionei skirtuméte:

o Tiek pat, kiek ir dabar
o Siek tiek daugiau
0 Zymiai daugiau

19.Kaina ir kokyb é (kiekvienam teiginiui pazymekite po vieng labiausiai Jisy poziirj
atspindintj atsakyma)

AR PRITARIATE POZI URIAMS? Tikrai | Ko gero | Ko gero | Tikrai
TAIP taip ne NE

Geriau pirkti brangiau, bet vierkaria

Geriau pigiau, bet daugiau

Perkant svarbu kiekis, o kokglnaziau svarbi

Perkant paslaugsvarbiausia yra kokyh o ne kaina ar
paslaugos tei{as

Galima kartais ir labai gempaslaug nupirkti pigiai

Brangi paslauga yra kokybiska paslauga

Vien kokybes maza — man paslauga turi patikti

Svarbiausia yra platus paslaugsortimentas

Jei toje keliony ageniiroje maza paslawgpasirinkimo
galimybs, einui kita, nors ir toliau
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20.Reklama (kiekvienam teiginiui pazynekite po viena labiausiai Jasy poziiarj atspindintj

atsakyma)

AR PRITARIATE POZI URIAMS ?

Tikrai
TAIP

Ko gero
Taip

Ko gero
ne

Tikrai
NE

Mane skambi reklama atbaido

Reklamuojamos paslaugos geresnz
nereklamuojamas

Gerai paslaugai reklama mazai reikalinga

Dazniausiai perku reklamuojamas paslaugas

Visos nuolaidos yra tik akidamimas

21.Pirkimo principai (kiekvienam teiginiui pazym ékite po viena labiausiai Jasy poziarj

atspindintj atsakyma)

AR PRITARIATE POZI URIAMS ?

Tikrai
TAIP

Ko gero
taip

Ko gero
ne

Tikrai
NE

Apie kiekviery paslaug turiu aiSka nuomor

“Atéjau, pamaiau, nugatjau“(nesvarbu, & pirkti,
svarbu, kad pirkti)

Pries pirkdamas as ilgai ir daug svarstau

Vertinu ir perku tai, kas madinga

Perku tai, kas man patinka, ir nepaisau kiitomors

Vaikams ir kitiems mylimiems Zmeéms perku
brangesnes ir geresnes paslaugas nei sanpa

ISbandau visk kas nauja

22. Jusy poreikiai. Kas Jums svarbu? (kiekvienam teiginiui pazymekite po vieng
labiausiai Jusy poziirj atspindintj atsakymg)

Labai

LABAI SVARBU:
svarbu

Ko gero
svarbu

Ko gero
nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Nezinau

Uzdirbti, kad pragyvetiau

Kity Zmoni; pagarba

Kad kiti mane suprast

Apsirapinti atetiai

Apsirapinti materialiai

Turéti draugy

ISvengti nemalonum

Pakelti savo profesinkompetenci

Tobulinti savo sugeflimus

Padaryti gef ispudi

Turéti jdomy holky

Tobulkti, bresti dvasiSkai

Packti kitiems, hiti naudingam

Turéti gera sveikah

Realizuoti save darbe

Meilé ir intymus gyvenimas
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LABAI SVARBU:

Labai
svarbu

Ko gero
svarbu

Ko gero
nesvarbu

VisiSkai

Nezinau
nesvarbu

Gakti pinigus leisti laisvai

Keliauti

Realizuoti save visuomeéje

23.Ivertinkite save kaip pirkéja (kiekvienoje eilutéje pazymekite po viena Jums labiausiai

tinkantj atsakymg)

TAIP | Ko gero | Nezinau | Ko gero | TAIP -~
< Taip taip -
Taupus ISlaidus
Apdairus Atsainus
Reiklus Atlaidus

Priekabus GeranorisSkas
Mégstantis rizilg Vengiantis rizikos
Orientuotag ateif Orientuotag dabari

Idealistas Realistas
Pasitikintis savimi Abejojantis

Pasitikintis kitais

Abejojantis kitais

Vadovaujuosi jausmais

Vadovaujuosi protu

Siekiu naudos

Siekiu malonumag

Atviras Uzdaras
Optimistas Pesimistas
Mandagus Grubus

Renkuosi kiek Renkuosi kokyb
. . . Orientuotag
Orientuotag prestiza paprastum
. ) Orientuotag
Orientuotag prabang praktigkurm,
Linkes i naujoves Links i tradicijas
Laimingas Nelaimingas
Isigilines PavirSutiniSkas
Zingeidus Nezingeidus
Skubantis ttai apsvarstantis
Susikaugs ISsiblasés
Reklamos

Reklamostakojamas

nepaveiktas

24 ]vertinkite informacijos apie paslaugas gavim iS jvairiy Saltiniy (kiekvienoje eilutéje
pazymékite po vieng Jums labiausiai tinkantji atsakyma)

SALTINIO PAVADINIMAI

TAIP

Ko gero
taip

Ko gero NE

ne

Ivairas katalogai

Reklaminiai laikra&iai

Prekybos centrlaikraStukai

Parodos

Ivairas prospektai, kuriuos randate pastaudese
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SALTINIO PAVADINIMAI

TAIP

Ko gero
taip

Ko gero
ne

NE

Ivairas plakatai, firna leidiniai parduotugse

Vaizdiné informacija ant namo signstend gatwse

Reklaminiai intarpai per televiaij
e meniny filmy metu

e sporto laid, renginiy metu

e speciali informacini laidy metu

Firmy interneto puslapiai

Kaimyny, draug, rekomendacijos

Jei lity specialus TV reklamos kanalas, jar |

isijungtungte ?

25.Ar ilgai mastote prieS pirkdamas keliony organizatoriy paslaugas? (Kiekvienoje

eilutéje pazymekite po vieng Jums labiausiai tinkantji atsakyma)

PASLAUGOS

Trumpai

Ko gero
trumpai

Ko gero
ilgai

llgai

Neperku

Biliety pardavimas (autobusléktuwy,
kelty, traukiniy)

Apgyvendinimo paslaugos (vieShai,
moteliai ir pan.)

Poilsires keliores Lietuvoje
organizavimas

Pazintires keliores Lietuvoje
organizavimas

Pramogirs keliorés organizavimas
Lietuvoje

Poilsirés keliores uzsienyje
organizavimas

Pazintires keliores uzsienyje
organizavimas

Pramogirs keliores organizavimas
uzsienyje

Verslo kelioniy organizavimas

Specializuotos keligis organizavimas

Konferencij;, seminau organizavimas

Draudimo paslaugos

Transporto priemoninuoma

Kita (jrasykite)

26. Ar perkate paslaugasjvairi y akcijy metu, kai taikomos nuolaidos?

Visada
Daznai
Kartais
Retai

O O 0O
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o Niekada

27.Gavote leidinuka su laikotarpio nuolaidomis tam tikroms paslaugoms.Ar vyksite j

kelioniy agentir g specialiai &l to?

O O O O0oOo

Taip
Ko gero taip
Ko gero ne
Ne
Nezinau

28. Jei ziurite, skaitote, klausots reklamos, tai kodl? (Galite Zymeti 2 atsakymus)

O O O0OO0OO0OO0o0Oo

29.Jums ziarint televizoriy rodoma reklama. Kaip Jias reaguojate dazniausiai? (Galite
Zyméti 2 atsakymus)

O OO

reklamy

O O 0O

30. Kokia ji — ta reklama — Jisy nuomone? (Kiekvienoje eilu¢je pazymekite po viena

Perjungiate ki kanah
ISjungiate gars

Susidongjes (-usi) Ziirite reklam
Su kitais Zzmoamis aptariate & tik matyt reklamy

leSkau tikslios informacijos
D¢l to, kad grazu, meniska
Labai originali reklama
Sokiruojanti reklama
Seksuali reklama
Vaizdo efektai

Tai priklauso nuo mano nuotaikos

Jums labiausiai tinkantj atsakyma)

Nueinate nuo televizoriaus ir kazkeikiate
Toliau Ziarite televizori
Tuo metu kalba@s su kambaryje esé&ais Zmormis, nekreipdami &mnesio i

Taip Ko gero | Nezinau | Ko gero | Taip
taip taip
Geras dalykas Nepakaesma
Slyksti Maloni
Informatyvi Nieko naujo
Bjauri EstetiSka
Teisinga Melaginga
Monotoniska Ivairi
Madinga Atgyvenusi
Be poveikio Daranitaka
Visada nauja Ikyréjusi
Paprasta Satinga
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Taip Ko gero | Nezinau | Ko gero | Taip
taip taip
AisKi Blanki
DviprasmiSka Vienprasmiska
Subtili Vulgari
Erzinanti Raminanti
ISSaukianti Kukli

ACIU uz skirtg laika!
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2 priedas
6 lentet

Vartotoj y poreikiai. Kas jiems svarbu?
LABAI SVARBU: Labai Ko gero Ko gero Visiskai NeZinau Nea.t—
svarbu svarbu nesvarbu nesvarbu sake

Uzdirbti, kad pragyvetiau 70 27 2 1 - -
Kity Zmoniy pagarba 40 49 8 - 2 1
Kad kiti mane suprast 28 48 21 2 - 1
Apsirapinti atetiai 53 39 6 1 1
Apsirapinti materialiai 41 52 6 - - 1
Turéti draugy 54 33 6 2 4 1
ISvengti nemalonum 46 37 15 - 2 -
Pakelti savo profesin 38 a1 11 4 6 i
kompetenci
Tobulinti savo sugeilimus 52 33 9 6 - -
Padaryti ger jspadi 39 28 24 5 4 -
Tureéti jdomy hoby 31 46 13 7 3 -
Tobukti, bresti dvasisSkai 27 60 9 - 4 -
Pactti kitiems, mti naudingam 27 47 13 - 12 1
Turéti gera sveika 87 13 - - - -
Realizuoti save darbe 50 30 9 4 7 -
Meil¢ ir intymus gyvenimas 49 38 10 - 3 -
Gakti pinigus leisti laisvai 53 31 11 - 5 -
Keliauti 42 37 9 4 8 -
Realizuoti save visuoméje 17 38 7 22 16 -

7 lenteé

Kiek ilgai vartotojai m asto prieS pirkdami kelioniy organizatoriy paslaugas

PASLAUGOS Trumpai Ko gero Kc_) gero llgai Neperku Nea.t—

trumpai ilgai saké

Biliety pardavimas (autobus

lektuvu, kelty, traukiniy) 3 36 21 / 31 2

Apgyvendinimo paslaugos ; 10 39 17 32 2

(vieSbuiai, moteliai ir pan.)

P0|I5|r_es k_ellon:s Lietuvoje 3 9 11 8 67 >

organizavimas

Pazmm:s _kellon:s Lietuvoje 1 7 13 6 69 4

organizavimas

Pramogits keliores organizavimas 4 10 6 8 68 4

Lietuvoje

P0|I5|r_es Kelloms uzsienyje ) 19 27 23 29 >

organizavimas

Pazmpms .kel|on:s uzsienyje ) 20 29 o5 22 4

organizavimas

Pvra.mog.ués keliores organizavimas 1 14 19 13 51 2

uzsienyje

Verslo kelioniy organizavimas 1 6 4 2 83 4

Spemghzqotos keliars 1 5 7 4 82 4

organizavimas

Konferenqn, seminai 5 1 7 2 83 2

organizavimas

Draudimo paslaugos 21 15 14 3 45

Transporto priemoninuoma 5 19 8 3 61 4
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Vartotoj y nuomoné apie reklama

8 lentet

Taip Ko gero Nezinau Ko gero Taip Neat-
taip taip sakeé
Geras dalykas 6 33 23 24 14 Nepakama -
Slyksti 4 15 49 22 4 Maloni 6
Informatyvi 10 39 21 20 7 Nieko naujo 3
Bjauri 1 10 54 31 - EstetiSka 4
Teisinga - 28 40 24 6 Melaginga 2
MonotoniSka 19 18 15 30 16 Ivairi 2
Madinga 11 26 36 18 6 Atgyvenusi 3
Be poveikio 6 9 26 36 21 Daraijitaka 2
Visada nauja - 13 29 38 18 Ikyréjusi 2
Paprasta 10 31 46 8 - Stichga 5
Aiski 11 29 41 16 1 Blanki 2
Dviprasmiska 6 13 53 23 2 Vienprasmiska 3
Subtili - 23 54 18 3 Vulgari 2
Erzinanti 23 35 34 6 - Raminanti 2
ISSaukianti 4 26 61 7 - Kukli 2
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3 priedas
INGRIMA - kelioniy ageniira Lietuvoje - teikia visas poilsiaiir
pazintiny kelioniy, verslo bei tarnybini, kelioniy uzsakyny
-~

INGRI

KELICMI L,!,AGENTURA

aptarnauja klientus, vykstéins i poilsines, pazintines keliones,
komandiruotes, suvaziavimus, konferencijas, parodas
mokomysias programas; ruoSia keliones pagal reklamostagen
ir loteriju organizaton uzsakymus, aptarnauja seminarus ir

5 INGRIMA specializacija - kelionj uzsakymai: agenta

konferencijas Lietuvoje.

INGRIMA yra pasiraSiusi sutartis ir teikia kelignaptarnavimo paslaugas Lietuviosonems bei
organizacijoms. Keliomi ageniira turi savo atstovybes Lietuvos miestuose: Jomavdkmergje ir
Raseiniuose bei Zadaepti savo veild i kitus Lietuvos regionus.

INGRIMA darbuotoj; kvalifikacija atitinka kelioni organizatomn keliamus reikalavimus uzsakant
visy tipu keliones. Darbuotojai nuolat dalyvauja specialikskoniy organizatoti mokomosiose,
kvalifikacijos kelimo ir tobulinimosi programose Lietuvoje.

INGRIMA parduoda vig pasaulio aviakompamijbilietus, jiry kelty, tarptauting marsrui

autobus bilietus, uzsako apgyvendininvieSb@iuose visame pasaulyje, uzsako specializuotas
keliones tiek individualiems keliautojams, tiek elidns grugms, aptarnauja keliautojus,
atvykstariusi Lietuva , teikia automobili nuomos, sveikatos bei keliesmdraudimo paslaugas.

Kelioniy ageniira INGRIMA:

* uzsako ir parduoda vipasaulio aviakompanmijbilietus,
 uzsako vieshtius Lietuvoje ir uzsienyije,

* uzsako ir parduodaiy kelty bilietus,

* uzsako ir parduoda tarptautinio susisiekimo ausolbilietus,
* organizuoja konferencijas, seminarus Lietuvoje,

« teikia draudimo paslaugas,

* NnUOMoja transporto priemones Lietuvoje ir uzsjeny

« uzsako ekskursijas visame pasaulyje,

 uzsako poilsines ir pazintines keliones,

* uzsako specializuotas keliones,

 uzsako své@y priemima Lietuvoje,

« uzsako poilsLietuvos paijryje bei kaimo turizmo sodybose.
POILSINES IR PAZINTINES KELIONES

INGRIMA ripinasi ne tik savo klientverslo keliogmis, bet ir poilsiu. Ageniroje siilomas
placiausias poilsinj ir pazintiniy kelioniy spektras tiek ggstantiems keliauti savarankiskai, tiek
ieSkantiems prabangos ir maksimalaus komforto:

« poilsis 1*-5* vieSbdiuose Graikijoje, Ispanijoje, Turkijoje, Kipre, Katijoje, Italijoje, Egipte,
Tunise, Kanar salose,

« kelionés i tolimiausius ir egzotisSkiausius krastus (Maurisij$eiSeliai, Maldyy salos, Kuba,
Dominikos respublika, Kenija, Botsvana, Namibijarfbodza, Viethamas, Singaps, Australija,
Naujoji Zelandija, Taitis, Samoa, Kuko salos, Tangazis, Velyk; sala ir kt.),

« kruizai iStaigingais laivais po Vidurzemiory, Atlanto, Ramaji, Indijos vandenys

* savaitgaliai Europos didmi&sose - Londone, Paryziuje, Amsterdame, Vienolé.ir

* keliorési "Formuk 1" varzybas,
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* pazintires keliores autobusu po Eurap

« Ziemos sporto pramogos slidjimo kurortuose Austrijos, ltalijos, Prafimijos, Sveicarijos
Alpése, Skandinavijoje,

* keliornés nardymo, buriavimo agéjams,

« atostogos nebrangiuose pensionuose, apartamentiaesbdiuose,

* poilsis iStaigingiausiose vilose, senase pilyse.

INGRIMA Lietuvos rinkai siilomos keliorks uzsakomaisiais tiesioginiais reisais i$ Vilniaus,

Rygos, Varsuvog, Graikija, Kretos sal, Ispanip, Maljorkos sal, Antalija, Marmai, Kroatija,
Italija, Egipt, Kanan salas; taip pat daug kelianiykstant autobusu.

INGRIMA glaudziai bendrauja su Siais partneriais:

AVIS cEATIC &y =T
We try harder:

GELIINFY) AGENTORY TENKLAS

ety Pl =
L T T

BUS TURAS| EcCoLINES
EURDPFOS AUTOBUSY LINIJOS
]I 15 Filarety TLRLAG ACERTOMA
| kelloniy T GULIWERIC KELIOMNES
: ] centras

NORD/LB

NSVATURAS @, | LIZINGAS

@IMG UGNELE

Kelioniy agentira

INGRIMA

Vasario 16-osios g.1, Jonava
Tel/Fax.: 8-349-60724
Mob.:8-616-33440
El.pastasturizmas@ingrima.lt
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