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IVADAS

Temos aktualumo pagrindimas. Turizmas Siuolaikiniame pasaulyje yra viena intensy-
viausiy ir dinamiskiausiy pasaulio industriju. Daugelyje iSsivyséiusiy Saliy ji nurodoma kaip
veiksminga ekonominés veiklos sritis (Bolwell, Weinz, 2008; Baum, Szivas, 2008), be to tu-
rizmo sektorius tampa vis labiau priklausomas nuo Zmoniy iStekliy, todél, pasak Bolwell,
Weinz (2008), daugelyje Saliy vertinamas kaip pagrindine darbo viety kiirimo sfera.

Jungtiniy Tauty Generaliné Asambléja (2010) turistinés organizacijos vaidmenj atsklei-
dzia socialine, kultiirine ir edukacine prasmémis, kuriy esme sudaro turizmo skatinimas, eko-
noming plétra, tarptautinis supratimas, taikos puoseléjimas, visuomenés pagarbos Zmogaus tei-
séms ir laisvéms, nepaisant rasés, lyties, kalbos ar religijos, palaikymas.

Mokslininkai (Hjalager, Andersen, 2001) taip pat pastebi, kad Sios industrijos darbuoto-
jai daZnai yra neiSsilaving, nekvalifikuoti, kartu ir neproduktyviai veikia. Nurodoma, jog turis-
tinés organizacijos suprantamos kaip besimokancios, nors dabartinéje Ziniy sistemoje ypatingas
démesys kreipiamas | intelektini kapitala, kuris apima Zmonijos istorijos ir konkrecios organi-
zacijos sukaupta patirtj. Sios patirties pagrindu kuriamos geriausios Ziniy duomeny bazés (In-
dividual capital, 2009). Europos Parlamento rezoliucijos (2005) Turizmas — visuomenés sveika-
tos ir Svietimo faktorius skiltyje, teigiama: ...kadangi turizmas daro jtakq Svietimui ir leidZia
vietos gyventojams mokytis kalby bei naujy informaciniy ir komunikaciniy technologijy, kas
suteikia galimybe skleisti jy kultirini paveldq laikantis paprociy ir tradicijy, kartu reikalaujant
prisitaikyti prie visuomenés raidos ir modernios praktikos (http://www.europarl.europa.
eu/sides/getDoc.do?pubRef=-//EP//NONSGML+TA+P6-TA-2005-0337+0+DOC+PDF+V0//LT).

Gana sudétinga yra atsakyti | klausima, ar turistiné organizacija savo esme yra besimo-
kanti. DaZniausiai tokia organizacija tyréjai (Alert, 2004; De Loo, 2006) stengiasi apibudinti
remdamiesi jos veiklos rodikliais arba konkreciai pasiektais rezultatais. Antra vertus, besimo-
kanti organizacija gali biiti apibiidinama kaip institucija, turinti specifing atsakomybg, nuolat
besirtipinanti tinkamu sprendimy priémimu. Ji daZniausiai remiasi nuostata rasti daugiau 1ésy
savo veiklai ir tinkamai iSnaudoti esamus isteklius (Alert, 2004; De Loo, 2006, Mikalauskas,
2005; 2006; O'Sullivan, 1999).

Siuolaikinei turizmo organizacijai taip pat iskyla bitinybé sékmingai veikti dinamiskoje
aplinkoje (Hopeniené, 2009; Ligeikiené, 2003; Labanauskaité, 2002; Ritelioniné, 2004). To
galima pasiekti kryptingai valdant pokycius, suvokiant tikrove ir situacijas, efektyviai planuo-
jant ir valdant rinkos poreikius (Targamadze, 1998; Garalis, 1999; Simonaitiené, 2001; Pun-
dziené, 2002; Simonaitien¢, Targamadzé, 2002; JuceviCiené, 2007, 2009; Kvedaraite, 2009).
Svarbu atkreipti démesj i tai, jog Siuolaikiné turistiné organizacija turi ir gali tapti besimokan-
¢ia organizacija, ta¢iau neefektyvy turistiniy organizaciju, kaip besimokanciy organizaciju,
formavimasi lemia Valstybinio turizmo departamento priimamy sprendimy stoka. Néra pareng-
tas turizmo paslaugos standartas, nesukurta turizmo paslaugos teikimo kontrolé sistema, taip
pat pasigendama turizmo verslg skatinanciy priemoniy strategijos, kryptingos turizmo sistemos
dalyviy globalios plétros koncepcijos. Turistinés organizacijos stokoja konkreciy veiklos pro-
gramy, orientuoty i turizmo paslaugos, kaip edukacinio potencialo, raiska .
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verslo organizacijoms. Verslo organizacijy konkurencinguma lemia personalo mokymo(si)
procesy kaita, kompetenciju ugdymas(is) (Simonaitiené, 2001), gebéjimas lanksCiau pasirinkti
zmoniy iStekliu mokymo(si), karjeros ar tobulinimo(si) programas (Dessler, 2001; Bagdonavi-
¢ius, 2002; Sakalas, 2003; Kvedaraité, 2009; Bukantaité, 2005).

Besimokanti organizacija turi veikti atsizvelgdama { tai, ka, priimdami sprendimus, turi
zinoti darbuotojai apie padia organizacija (Zemaityté, 2001; Stankevi¢iate, 2002; Bukantaité,
2005; Kvedaraite, 2009; Morkvénas, 2010), t. y. jos veiklos uzdavinius, tikslus, aplinkos veiks-
nius ir struktiiras. Tai biitina, norint tinkamai panaudoti savo iSteklius ir sékmingai prisitaikyti
prie kintamos verslo aplinkos, aiSkiai pademonstruojant tokiy veiksmy tikslinguma (Kvainaus-
kaité, 2002; Krikscitiniené, 2004; Cibulskas, 2006).

Turizmo organizacija yra besimokanti tuomet, kai jos darbuotojai veikia sutartinai, tin-
kamai dalijasi informacija, kai pati organizacija, planingai veikdama, aiSkiai kuria savo pagrin-
dus, vykdo veiklos politika ir priima sprendimus (Douglas et al, 2002).

Organizacija kaip besimokanti, mokslininky nuomone (Carley, 2001: Simonaitiene,
2001; Douglas et al, 2002; Alert, 2004; Bukantaité, 2005; Kvedaraité, 2009), suvokiama, kai
visuy lygiy darbuotojai individualiai ir kolektyviai, sickdami iskelty tiksly, tobulina savo Zinias
bei geb¢jimus.

Daugelio tyréju nuomone (David Douyere 2008; Weaver, 2006), vienintelé veiksminga
ziniy valdymo priemoné yra mokymas ir nauji mokymo(si) metodai bei formos.

Ziniy valdymas yra nauja ir mazai istirta vadybos mokslo sritis. Ji apima organizaciniy,
praktiniy priemoniy ir metody visuma, sukurta remiantis rekomendacijomis, kurias mokslinin-
kai savo tyrimuose pateikia (Mickael Clevenot ir David Douyere 2008, Olivier Godard, 2004)
ir pristato mokslinése konferencijose (Nacionalinis UNESCO / CHIPS tarptautinis seminaras,
2001).

Aktyvus domegjimasis Ziniy vadyba ir aplinkos tyrimas leidZia organizacijai islikti sude-
tingomis ekonomikos salygomis, kai pagrindiniai uzdaviniai siejami su zmoniy iStekliy valdy-
mu. Biitent Ziniy valdymas yra jvertinamas kaip svarbiausias nematerialusis organizacijos kapi-
talas, padedantis kurti organizacijos strateginius tikslus (Zelvys, 2000; Teresevi¢ien¢e, 2001;
Zilinskaité, 2007; Lauzackas, Tereseviciené, Volungevic¢iené, 2009).

Daznai organizacija, siekianti prisitaikyti prie kaicios, naujovémis pagristos konkurenci-
nés aplinkos, taiko netradicines organizacijy valdymo formas. Yra §ios imoniy valdymo for-
mos: darbuotojy motyvavimo (Marcinkevicitité, 2003), intelektinio kapitalo ir zmoniy iStekliy
valdymo (Karalevi¢ien¢, 2008; Mikuléniené, 2004; giugidiniené, 2008; Vaskeliené, 2005;
Vienazindiené, 2009) organizacijos tapatumo, ivaizdzio ir rySiy kiirimas (Pik¢itinas, 2002) var-
totoju lojalumo skatinimas (Pileliené, 2008) ir kt. Viena i§ ju — besimokancios organizacijos
modelis. Jo autoriai Chinowsky, Molenaar, Realph (2006) siiilo testini mokymasi darbuoto-
jams ir vadovams, nes tik taip organizacija gali bti patraukli ir i$likti kai¢ioje konkurencinéje
rinkoje.

Tereseviciené (2001) mano, kad darbuotoju mokymasi diktuoja neisvengiami globaliza-
cijos, uzimtumo darbo rinkoje, mokslo Ziniy ir informaciniy technologijy plétros, vaiky ir jau-
nimo veiksniai. Todél ji analizuoja aplinkybes, kuriy viena i§ esminiy prielaidy, leidzian¢iy ak-
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tyviai dalyvauti sparcios kaitos procese bei daryti jiems jtaka, yra mokymasis visg gyvenima
(Tereseviciené, 2007). Taip pat nurodo, jog jis yra jteisintas strateginiais dokumentais, pagris-
tas jvairiais moksliniais tyrimais ir apsprestas socialiniy prielaidy. Tyréja atskleidé Sias rais-
kos edukologines dimensijas. Jos nuomone, tik tokiais blidais galima pagristi priemones ir sq-
lygas, skatinancias aktyvy sprendimy priéemimq, bendravimo gebéjimy tobulinimq, savarankis-
ky uzduociy ir tiksly siekimq bei galimybes tai atnaujinti visq gyvenimq, o kartu uzZtikrinty ins-
titucijy bei individy sékme http.//aleph.library.lt/F?func=find-b&request=000010236&find _
code=sys&local base=LITLI.

Mokymasis turistingje kelionéje tiesiogine reikSme néra siejamas su mokymu, nes mo-

kymasis apima ir turisto, kaip besimokanciojo, apriipinima veiksmingomis, turizmo paslaugai
svarbiomis priemonémis, atitinkanc¢iomis jo socialinius, kognityvinius, kultiiros ir kt. poreikius
(Longworth, 1999). Turizmo paslaugos teikéjui, siekiant, jog vartotojas biity besimokantis, su-
détinga organizuoti paslaugos kiirimo procesa, kad kiekvienas turistas galéty tobuléti jam pri-
imtinu bidu. Kaip turistui zZinoti, koks mokymosi biidas jam, kaip besimokanciam asmeniui,
geriausias? Ir turistams, ir turistiniy organizacijy vadovams reikalinga metamokymosi (moky-
mosi mokytis Zuzeviciiite, 2004) kompetencija, parengianti juos pazinti mokymosi proceso
ypatumus.

Pastaryjy mety tyrimais (Gyventojy mokymosi poreikiy tyrimas, 2004; nustatyta, kad vi-
si besimokantieji tokios kompetencijos stokoja, nes rinkdamiesi tradicinius mokymosi biidus,
pasirinkimo nesieja su asmeninémis savybémis arba tai daro intuityviai (jaucia, bet nezino, ko-
dél jiems taip geriau). [Zzdonaité (2009), tyrinédama turizmo vadybininko socialines kompeten-
cijas, pabrézia, kad kompetencijos daugiadimensiSkumas yra pagristas, nes, kaip teigia kompe-
tencijos koncepcija, siejamas su gebéjimais valdyti situacijas bei taikyti igtidzius ivairioje veik-
loje. Jucevicienés (2003) nuomone, problema galima iSspresti, jei turizmo organizacijy vadovai
ne tik patys biity besimokantieji, bet ir gebéty siekti darbuotoju bei turizmo paslauga teikianéiy
tarpininky (gidy, kelionés vadovy) metamokymosi kompetencijas.

Mokslininkés Stoniené (2008), Hopeniené (2009), Ligeikiené (2003), ypac atkreipé dé-
mesj i edukacinj turizmo paslaugos vaidmenj. Musneckiené (2007) cituodama Jucevicieng
(2007) nurodo, kad Zmogaus mokymosi procesas vyksta daznai nesamoningai, mechaniskai
ivairiose aplinkose, ypac, jos nuomone, tai vyksta, muziejuose, per paZintines ekskursijas.

Atsiranda démesys jvairialypiams saly¢iams: aplinkos, visuomenés, ekonomikos ir kul-
tiiros; praeities, dabarties ir ateities; mokymosi mokykloje ir realaus pasaulio; asmens gyvense-
nos ir jos poveikio kitiems zmonéms ir aplinkai (Juceviciené, 2006).

ISryskinami tokie socialiniai gebéjimai, svarbiis mokymui(si): saviraiska; bendradarbia-
vimas su kitais zmonémis; mokymasis; padéties vertinimo ir problemy sprendimo; iniciatyvu-
mo, verslumo; vadybos; bendravimo su kity kultiiry / Saliy Zmonémis; vadovavimo Zmonéms
(Jucevicieng, 2007).

Turizmo paslauga, kaip mokslo raiskos paradigma, gali ir turi biiti reikSminga kaip
v mokomoji ir aukléjamoji priemoné; v visuomenés suartinimo; v skatinanti maziausiai pri-
pazistamy vertybiy — vaizduotés, pazitiry platumo — ugdyma; v skiepijanti bendruma; v reika-
lingumo jausma; v kolektyviskumo ugdyma; v padedanti turistams ugdytis etinj ir estetini



santyki su aplinka, gamta, kultiiros ir dvasios vertybémis, tauta, kitais Zmonémis (Aramavic¢iii-
té, 2005; Aramaviciiité ir MartiSauskiené, 2006).

Taigi tam, kad turizmo paslauga sustiprinty Svietimo sistema ir galéty veiksmingai prisi-
déti prie visuomenés kaitos, Svietimo strategija turéty biiti neatsiejama nuo ekonominés ir so-
cialinés raidos perspektyvy. Anot L. Galkutés (2003), Svietimo sistema turi nuolat atskleisti
naujus plétros désningumus ir vertybes, nuolat keistis, kad Zzmogus ir visuomené samoningai
planuoty savo ateiti ir argumentuotai rinktysi sprendimus. Tik besimokanti visuomené gali su-
vokti raidos kryptis ir jomis pasinaudoti.

Mokslininkai (Godard (2004); Dejardin (2006), tiriantys Ziniy ir informacijos sklaida or-
ganizacijy aplinkoje, teigia, kad daugelis organizacijy, gebédamos veiksmingai ir tinkamai val-
dyti zinias, gali laiméti aktualiame globalizacijos procese, igyvendindamos strateginius tikslus.
Biitent ilgalaikj raidos procesa, kuriame zmogaus kapitalas pranoksta materialyjj kapitala, yra
nagringjes Godard (2004). Dejardin (2006) irodinéjo, kad Ziniy ekonomika gali pakeisti organi-
zacijos valdymo eiga: teisingai jvertinus jos poveiki organizacijai, teisingai kurdamos tam tin-
kama aplinka, organizacijos gali tikétis didziausios naudos. Ghisi (2007) pateikia Ziniy visuo-
menés kaip naujos ekonomikos vizijos tyrimus. [ Ziniy valdymo analiz¢ organizacijoje orienta-
vosi ir Tessier, Bourdon (2006). Autorés jrodé¢, kad Sis procesas iSrySkéja per asmeniniy {gii-
dziy ir geb¢jimy igyvendinima. Boutte (2007) apraso ugdomuyju santykiy raida imoniy aplinko-
je. Tuo metu ekspertas perduoda savo gebé&jimus (igiidzius) pasekéjui. Mokslininkai Baldwin
(2000); Jakubavicius, Jucevi¢ius P., Jucevi¢ius G., Kriaucioniené, KerSys (2009) apraso kon-
tekstus ir ypatumus jauny jmoniy, kurios klestéjima ir iSlikima mato tik tobulindamos naujoves
ir zmoniy iStekliy kompetencija, vartotojo poreikiy tenkinima, orientuojasi | kokybiskos mo-
dernios paslaugos kiirima.

Todél prapleciant §i konteksta, reikéty pazyméti, kad turizmo verslas Lietuvoje gana
mazai tyrinétas. Tai sustiprino pasirinktos disertacinés temos aktualuma (Hopeniené, 2009; Ba-
nyté, 2000).

Pastaruoju metu pabréziamas turistiniy organizaciju konkurencingumas (Alonderiené,
2009, Kvedaravi¢ius, 2002, Bruneckiené, 2008, Ciegis, 2002, Liesionis, 2006, Pileliené, 2008,
Stankeviciene, 2004), teikiamy paslaugy kokybé, ja lemianti strategija.

Orientuojantis | turizmo organizacijos, kaip besimokanc¢ios organizacijos, sampratos
igyvendinimo galimybes, Lietuvoje turizmo paslaugos edukacinis potencialas per mazai nagri-
néjamas. Turizmo organizacijy paslaugy teikimo procesas netiriamas, stokojama paslaugos,
kaip edukacinés priemonés, pagrindimo. Tai patvirtina sudétingas tyrimo metodologines priei-
gas. Kvedaraité (2009) besimokancios organizacijos samprata grindzia tarpSakiniu poZifiriu,
taikydama dviejy moksly (vadybos ir edukologijos) zinias. Taikant edukologijos mokslo ir
tarpdisciplinines kontekstines zinias, galima paaiskinti §i reiskinj per besimokancios organiza-
cijos bruozy raiska kaip procesa, atitinkanti naujaja mokymosi paradigma.

Kvedaraité (2009) tyrinédama besimokancia organizacija, pabrézia, jog ji vadybos ir
edukologijos moksly interpretuojama skirtingai. Todél, analizuojant turizmo organizacijos kaip
besimokancios turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiSka, ir bus kreipiamas démesys i
individa (turista), mokymo(si) galimybes naujos edukacinés paradigmos kontekste. Turizmo
organizacijos paslaugos teoriné¢ apibréztis néra tinkamai orientuota { paslaugos unikalumo is-
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ryskinima, o labiau pateikiama kaip priemoné organizacijos komercialumui stiprinti (Turizmo
istatymo pakeitimo [STATYMO PROJEKTAS (nauja redakcija), 2010; Turizmo istatymo pa-
keitimo istatymas, 2002). Turizmo paslaugos paskirtis — veikla, susijusi su turisty poreikiy ten-
kinimu, suteikiant turistams kelionés organizavimo, transporto, apgyvendinimo, maitinimo,
informacijos ir specialias paslaugas. Turistas patiria dZziaugsma, malonuma, pailsi, bendrauja su
kitais zmonémis, susipazista su jvairiy Saliy kultira, tradicijomis, istorija, gamta, tai leidZia
1zvelgti paslaugos edukacinio potencialo turini.

Turizmo paslauga gali bti apiblidinama kaip rekreaciné veikla, turinti isskirtinius bruo-
Zus, orientuotus § edukacing potencialg. Turizmo organizacija kaip besimokanti veikia turizmo
paslaugos edukacinio potencialo raiSka kaip nauja mokymo(si) aplinka, kur turistai isijungdami
1 savaiminio mokymosi procesus, igij¢ ziniy, ugdosi gebéjimus ir vertybes.

Atlikti moksliniai tyrimai tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje leidzia teigti, kad didéja démesys
besimokancios turizmo organizacijos paslaugos edukacinio potencialo raiskos problemai. Ta-
Ciau turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska néra tinkamai istirta nei teoriniu, nei em-
piriniu poziuriais. Ypac pasigendama tyrimy, kurie analizuoty turizmo paslaugos teikéjy ir var-
totojy edukaciniy veiksmy raiskos derme.

Suformuluoti ir iSrySkinti teiginiai yra paremti mokslinés literattiros ir oficialiy doku-
menty tyrimais, kuriais grindziamas temos aktualumas, pabréZiant fakta, kad Lietuvoje néra
moksliniy darby, gvildenanciy turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska besimokancios
organizacijos kontekste. Todél kyla esminis probleminis klausimas — ar turizmo organizacijos
savo veiklg orientuoja { turizmo paslaugos edukacinio potencialo raisSka teikdamos paslauga
vartotojui ir ar suvokia besimokancios turistinés organizacijos saveika su edukaciniais ir vady-
bos procesais?

Planuojant ir atliekant disertacini tyrima remiamasi vadybos ir edukologijos moksly te-
orijomis, nuostatomis, kurias tikslina Sie tiriamieji klausimai:

e Kaip reiSkiasi turizmo paslaugos edukacinis potencialas besimokancios organizacijos

kontekste?

e Kokie esminiai edukaciniai veiksniai (zinios, gebéjimai ir vertybés) sudaro turizmo

paslaugos edukacinj potenciala?

Tyrimo objektas — turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska

Tyrimo tikslas — iStirti turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska besimokancios
turizmo organizacijos kontekste.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti ir teoriSkai pagristi organizacijos ir turizmo organizacijos, kaip besimo-

kancios organizacijos, teorines prieigas, pristatyti paslaugos teorinj koncepta.
Parengti ir pagristi empirinio tyrimo strategija bei metodologiskai ja pagristi.

3. [Istirti turizmo paslaugos teikéjo ir vartotojo edukacinio potencialo raiska, orientuo-

jantis { Zinias, gebéjimus ir vertybes.

4. Remiantis teorinio ir empirinio disertacinio tyrimo rezultatais, parengti rekomendaci-

jas turizmo versla koordinuojanéioms institucijoms, turizmo verslo organizacijoms
dél edukacinio potencialo sustiprinimo turizmo srityje, sutelkiant organizaciju vado-



vus bei vadybininkus, orientuojantis | besimokancios organizacijos bruozy stiprini-
ma per turizmo paslaugos igyvendinimo procesus teikiant paslauga vartotojui.

Disertaciniame tyrime keliama hipotezé, jog tikétina, kad turizmo paslaugoms yra bii-
dinga edukacinio potencialo raiska, jei:

e besimokancios turizmo organizacijos darbuotojai, kurdami turizmo paslauga, orien-

tuojasi | paslaugos edukacinio potencialo raiskas (Zinias, gebéjimus, vertybes);

e turizmo paslaugos vartotojai, kaip besimokantys asmenys, gaudami paslauga siekia ir

edukacinio potencialo raiska.

Disertacinis tyrimas grindZiamas Siomis teorijomis ir sampratomis:

o Paradigmy kaitos teorija. Kuhn (2003) mokslo istorijoje teigé, kad mokslo tyrimus ir
mastyma apibrézia paradigmos — konceptualios pasaulézitiros, kurias sudaro formalios teorijos,
klasikiniai eksperimentai ir patikimi metodai. Taikant vyraujancia paradigma, mokslininkai
perziiirédami teorijas, aiSkindami tyrimuy duomenis, tikslindami matavimo standartus ir stebimy
reiSkiniy aprasymus, neiSsprendzia teorinés problemos ar eksperimentinés anomalijos, paro-
dancios paradigmy neadekvatuma ar prieStaringuma. Tokiy keblumy sankaupa sukelia krizg,
kurios vienintelis sprendimas — intelektiné revoliucija, pakeicianti sena mokslo paradigma nau-
ja. Kuhn suformuoja nauja savoka ,,paradigma®, kuri grindziama tuo, kad turi pradéti vaidinti
svarby vaidmeni visose intelektualinio ir kultlirinio gyvenimo srityse. Besimokanti turistiné
organizacija yra suvokiama kaip turizmo paslaugos teikéja, kai atsiskleidzia edukacinés ir va-
dybos paradigmos raiSka kaip naujausia vadybos mokslo tendencija. Kultiirinémis, edukaciné-
mis ir vadybinémis prasmémis ji savo veikla grindZzia prielaida, jog turizmo paslauga yra nuola-
tinis poreikiy tenkinimo procesas vartotojui. Todé¢l priimtina tampa idéja, jog turistiné organi-
zacija stiprina savo darbuotoju (vadybininky, gidy, kelioniy vadovy) patyrima, ieSko naujy,
Siuolaikiniy biidu ir skatina mokytis, ieskoti patraukliy verslo sprendimy, formuoti kaitos prak-
tika. Turizmo paslaugos kiirimo procesu kaita aiSkinama naujosios vadybinés ir edukacinés
paradigmomis visuotinés kokybés vadybos kontekste.

o  Mokymosi tyrinéjant teorija leidzia organizacijoms ar iStisoms sistemoms nuolat mo-
kytis 1§ supancio pasaulio ir pritaikyti tai, kas iSmokta, naujose situacijose taip, kad galéty ir
toliau siekti tiksly kontekstui nuolat keiciantis. Mokymosi tyrinéjant teorija grindziama bendra-
darbiavimu tinkle ir lyderyste per itaka, judrumu ir geb&jimu prisitaikyti, iniciatyvumu ir ver-
slumu, efektyvia zodine ir raSytine komunikacija, smalsumu. Turizmo paslaugos vartotojai ir
turistinés organizacijos darbuotojai dirba ir mokosi bendradarbiaudami, orientuodamiesi { mo-
kyma(si); stiprinami turistinés organizacijos ir visos sistemos gebé¢jimai, leidZiantys pakelti
paslaugos kokybe, skatinantys siekti {vairesniy rezultaty ir kurti bei palaikyti darny tobuléjima.
Siekiant turizmo paslaugos kokybinio prasmingumo bitina tobuléti tiems, kurie mokosi drauge
déti pastangas, kad jos tapty darbo praktikos dalimi. Turizmo organizacija suprantama kaip in-
tegruota grupé zmoniy, kuriuos motyvuoja bendra mokymo(si) vizija, kurie palaiko vienas kita
ir dirba kartu, ieSko biidy tyrinéti savo praktika turizmo verslo sistemoje ar uz jos riby kartu
mokytis naujy ir geresniy biidy pagerinti visy (savo ar vartotojy) mokyma(si). Pasireiskia { mo-
kyma orientuotas tinklas — bendromis jégomis planuojama, jgyvendinama ir stebima jvairi
veikla, lyderiy ir kity suinteresuotyju asmeny mokymasis, bei mokymuisi biitiny geb¢jimy stip-
rinima ir Ziniy kiirima bei dalijimasi Ziniomis tarp vartotoju bei konkurenty. Turizmo paslaugos
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kiirimas yra aktyvus procesas, kurio metu turistas, kaip besimokantis asmuo, remdamasis anks-
¢iau igytomis Ziniomis, kuria naujas patirtis. Taip pasireiskia turisto meilé tévynei, Seimai, tra-
dicijoms, paproc¢iams ir kt.

o Sistemy teorija leidZia suprasti organizacijos prasme, kur atsiskleidzia socialinis as-
pektas, kai veikia grupé Zmoniy, kuriuos sieja bendradarbiavimo ry$iai, bendri interesai ir tiks-
lai; bei ekonominis aspektas, kai naudojant vienokias ar kitokias technologijas organizacijoje
vyksta darbo objekto poveikio procesas ir atsiranda vienoks ar kitoks produktas. Turizmo pa-
slauga, kaip darnia ir kryptinga sistema, leidZia pagristi $ie tarpusavyje susieti elementai: aplin-
kos ir istorijos tyringjimas, architektiiriniy stiliy lyginimas ir kt., taip pat informacijos apdoro-
jimo procese dalyvauja Zmogus, o apdorota informacija naudojama zmonéms valdyti. Turizmo
organizacija, pristatydama ir parduodama paslauga vartotojui, formuoja patrauklios Salies
ivaizdi, skatina turisty srautus taip prisideda prie valstybés biudzeto formavimo

o [ndividualiosios psichologijos teorija leidzia padéti asmeniniu lygmeniu — papras¢iau
rasti bendra kalba su kitais Zmonémis, tapti tolerantiSkesniam sau ir kitiems; organizacijose
kurti bendradarbiavimo kulttira, ugdyti darbuotojy lojaluma; vadovavimo srityje — suprasti pa-
valdiniy elgesio motyvus, padéti jiems jaustis atsakingiems, motyvuoti, ikvépti pasiekimams;
versle bendradarbiaujant pasiekti abipuse¢ nauda (,,win—win‘), sukurti ilgalaikius partnerystés
santykius, suprasti klientus ir partnerius; optimistiskai akcentuoja Zzmogaus tikslus, o ne ivykiy
priezastis. Individuali psichologija orientuota | ateitj. Paprastai kalbama apie kasdienius gyve-
nimo uzdavinius — darba, Seima, draugyste.

o Fenomenologiné hermeneutika atskleidzia interpretavimo ar recepcijos reikSme. In-
terpretuojamas tekstas paver¢iamas pazistamu ir savu. Interpretacija — dviejuy kulttros dalyviy
diskusinis / komunikacinis veiksmas, interpretacijoje svarbesnis supratimo ir apmastymo, o ne
aiSkinimo ir pazinimo metodologinis aspektas. Hermeneutikoje pamazu ir nuosekliai buvo is-
skirti trys — psichologinis, istorinis ir fenomenologinis — supratimo aspektai. Psichologinis as-
pektas kaip yra suvokiama mintis, susijusi su gyvai perduodama kelionés ar ekskursijos vadovo
zodziu, skatinanti dZiaugtis bendravimu su Kitais grupés nariais. Istorinis aspektas leidzia su-
prasti individo ir pasaulio neatskiriamybe, jis visada yra tarpiSkas, reikalauja aiSkinanciojo
raiSkos meistrystés, o i§ interpretuojanciojo — kultliros Zenkly suvokimo meistrystés. Fenome-
nologinis aspektas — svarbiausiu tampa modernaus Zmogaus santykis su biitimi, kur suprasti ir
interpretuoti gali vienintelé Zeméje privilegijuota biitybé — zmogus, apdovanota kalba, gebanti
interpretuoti ir turinti savo istorija (Jurgutiené, 2003). Fenomenologinés hermeneutikos svars-
tybose apie dvieju samoniy — turizmo paslaugos autoriaus ir paslaugos vartotojo — susitikima
galima prilyginti itin jdomiai Cio&ytés (2005) Hanso-Georgo Gadamerio perteiktas mintis, kad
norédami suprasti, mes, kaip skaitytojai, turime biiti ,,suinteresuoti*. Siuo atveju svarbi biitent
savokos ,,suinteresuotumas® dviprasmybé: norédami suprasti, turime biiti sudominti, ir noré-
dami suprasti, turime tikétis intereso — naudos.

e Besimokancios visuomenés ir besimokancios organizacijos koncepcija. Koncepcijos
pagrindu turistinés organizacijos vadybininkai ir paslaugos vartotojai, dalyvaudami nuolati-
niame mokymosi procese, orientuojasi | pokyc¢ius, isijungia { ziniy rinkimo, suvokimo, pritai-
kymo bei interpretavimo procesus. Turizmo organizacijos vadovai yra atsakingi uz sukiirima
tokiy besimokanc¢iy organizacijuy, kuriose Zmonés nuolatos plésty savo sugebé&jimus suvokti,
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gryninty vizija, kitaip tariant, uzduotis — ju mokymosi proceso ir atitinkamy mokymasi skati-
nanciy aplinky sukiirimas, kad visi organizacijos nariai galéty produktyviai spre¢sti svarbias or-
ganizacijos problemas bei lygiagreciai tobulinti mokymosi gebé&jimus (meistriSkuma) teikiant
turizmo paslaugas vartotojui (Senge, 1990; Simonaitiené, 2003).

Tyrimo metodai:

1. Mokslines literaturos analizé ir metaanalize, leidzianéios kontekstualizuoti besimo-
kancios organizacijos savoka ir bruoZus, pagristi besimokancios organizacijos darbuotoju
vaidmeny kaita, besimokancios organizacijos, kaip socialinio reiskinio, teoring samprata.

2. Kiekybinio tyrimo metodas. Siekiant nustatyti turizmo paslaugos teikéjy ir paslaugos
vartotojuy suvokiama edukacini potenciala, taikyta anketiné apklausa, kuria tiriamas organizaci-
ju ir vartotoju ziniy, gebéjimy ir vertybiy stiprinimo poreikis, komandinio darbo, lojalumo dar-
buotojams ir procesy sklaida per besimokancios turistinés organizacijos kontekstus.

3. Kokybinis tyrimo metodas. Siekiant iSsiaiSkinti gido ir kelioniy vadovo edukacinius
gebéjimus, teikiant paslaugg vartotojui bei kuriant ilgalaikius santykiy tarp turistinés organiza-
cijos ir vartotojo, taikytas struktiirizuotas eksperty apklausos Zodziu interviu metodas. Gilumi-
niam supratimui istirti taikytas struktirinis interviu Zodziu. Giluminis interviu buvo pasirinktas,
nes turi tokius privalumus: atskleidzia pasnekovo nuostatas, vertinimus, isitikinimus, preferen-
cijas, vertinimus ir kt.; teikia galimybe apklauséjui kontroliuoti situacija: sekti atsakymy eiga,
gauti papildomos informacijos stebéjimo biidu; giluminis interviu atlickamas pagal laisva in-
terviu plana, kuris suteikia galimybe iSnagrinéti rlipimas problemines sritis.

Tyrimo duomenims apdoroti taikyti statistinés analizés metodai: apraSomoji statistika
(statistinis vidurkis, moda, standartinis nuokrypis). Atliktas duomeny tinkamumo faktorinei
analizei patikimumas remiantis Kayser-Meyer-Olkin mato dydZziu.

Mokslinis tyrimo naujumas ir teorinis reik§mingumas. Teorinéje disertacinio tyrimo
dalyje nagrinéjama besimokancios organizacijos ir turizmo organizacijos, kaip besimokancios
organizacijos, teoriniai konstruktai. Kelioniy organizatoriy ir agentiiry veiklos bruozai grin-
dziami vadovaujantis mokslo filosofijos prieiga ir tarpdalykiniu poziiiriu. Sis poziiiris isryskéja
derinant du mokslus (vadyba ir edukologija) leidzia paaiskinti turizmo paslaugos edukacini
potenciala besimokancios organizacijos kontekste. Turizmo organizacija, biidama verslo orga-
nizacija ir taikydama besimokancios organizacijos koncepcijas, siekia konkurencingumo stip-
rindama edukacini potenciala. Naujos besimokancios organizacijos teorinés prieigos leidzia
zvelgti i paslaugos vartotoja kaip { besimokanti asmeni, kuris siekia paslaugos ne tik ekonomi-
ne bet ir edukacinio potencialo prasme. Taikant zmogisSkuosius isteklius, vartotojas apibiidina-
mas kaip organizacijos ugdytojas, kurio Zinios grindZiamos naujomis patirtimis, o jis tampa
lojalus paslaugos teikéjui.

Vadybos ir edukologijos moksly srityse, taikant besimokancios organizacijos koncepta,
organizacija tiriama kaip kurianti nauja kulttira, kai darbuotojai siekia turistinés paslaugos edu-
kacinio potencialo raiskos. Taip yra sukuriamos naujos tarpdisciplininés Zinios, kurios papildo
turizmo organizacijos veiklos tikslus edukacine, socialine, kultirine prasmémis.

Tyrimo rezultaty praktinis reikSmingumas pasireiskia $iais aspektais:

e Turizmo paslaugos vartotojams pateikiami nauji vadybiniai veiklos orientyrai, tokie,
kaip turizmo paslaugos edukacinis potencialas, ir nurodomi segmentai, kurie pagrindziami
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praktiniu mokymosi pavyzdziu, segmentuojama taikant mokymosi sistemas (patirtinis, savai-
minis mokymasis) apraSoma ju esme, orientuojantis i grupes, komandas.

o Atskleidziami konkretlis besimokancios organizacijos bruozai, kurie leidzia vadybi-
ninkams pamatyti kaitos poslinkius besimokancios organizacijos link.

e Sukurtas tyrimo instrumentas, leidziantis iStirti besimokancios organizacijos darbuo-
toju mokymosi potencialo raiSka (darbas grupése, lojalumas organizacijai ir vartotojui).

e Tiriant turizmo paslaugos vartojimo tiksla, identifikuoti jo poreikiai naujoms Zzi-
nioms, vertybéms, mokymosi potencialui naujomis salygomis ir naujoje aplinkoje.

e Identifikuoti naujo tipo besimokancio vartotojo tipai, nustatyta, kas gali leisti paslau-
gos teikéjui kurti turizmo paslauga, orientuojantis i tokio tipo vartotojo segmenta.

e Jungianti paradigma sustiprina paslaugos teikéjo ir vartotojo Zinias, suteikiamas nau-
jai logistikos vadybos paradigmai, kurios gali igyti naujos prasmés per edukacinio potencialo
raiSkas, glaudziai siejant su ZmogiSkaisiais iStekliais.

e Pateikiamas naujos turizmo organizacijos veiklos vizijos, kurios yra sietinos su ver-
slumo, konkurencingumo didinimu, sudarant pagrinda kuriamiems jstatymams ir orientuojantis
1 paslaugos vartotoja.

Ginamieji disertacijos teiginiai

1. Turizmo organizacija yra ne tik komerciné, bet ir orientuota { mokymasi visa gyve-
nima.

2. Turizmo paslauga orientuojasi i vartotoja, kaip i besimokantj asmeni, tenkinantj mo-
kymosi siekius, kuriuos realizuoja turistinéje aplinkoje, keisdamas igyta ankstesng
patirtj, besinaudojantis galimybe, dalytis ziniomis, prapleciant savo ir kity mokymo-
si galimybes.

3. Siuolaikiné turizmo organizacija kaip atvira kity idéjoms bei jvairioms kultiiroms,
gebanti valdyti pokyc¢ius, kritiskai ir kiirybiSkai mastyti, biiti atsakinga uz savo poel-
gius, turéti vizija ir prisitaikyti prie naujy salygu (t. y. nuolat mokytis). Todél besi-
mokancios organizacijos bruozai reiskiasi realioje veikloje, ypa¢ santykiuose su tu-
rizmo paslaugos vartotojais bei konkurentais.

4. Turizmo paslaugos teikimas, orientuojantis { ziniy, vertybiy ir gebéjimy palaikymo
procesus, igalina keisti turizmo organizacijos pobiidj, tampant jai besimokancia or-
ganizacija.

5. Turizmo paslaugos teikéjas, projektuodamas paslauga, orientuojasi | edukacini pa-
slaugos potencialg ir vartotojo poreikius, tokius kaip zinios (kognityvinés), gebéji-
mai (socialiniai, komunikaciniai) vertybés (sociocentrings, etnocentrinés, antropo-
centrinés ir kt.).

Disertacijos struktiira ir apimtis: jvadas, 3 dalys, iSvados, rekomendacijos, literatiiros

sarasas, priedai. Disertacijoje pateikta 77 paveiksléliai ir 21 lentelé. Panaudoti 397 literatiiros
Saltiniai. Disertacinio tyrimo apimtis — 188 puslapiai.
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1. BESIMOKANCIOS TURISTINES ORGANIZACIJOS IR TEIKIAMY
PASLAUGU TEORINIS PAGRINDIMAS

Siandienos informaciniame amziuje, kur mokslo sparta lemia Ziniomis grista ekonomika,
nuolat mokytis tampa ypa¢ svarbu siekiant konkuruoti darbo rinkoje. Pastaraji Simtmetj ypac
spartiis mokslo ir technologiju pokyciai 1émé turizmo verslo sistemos kaita: turizmo veikla Sa-
lyje nuo 1998 m. kovo 19 d. pradéjo reglamentuoti Lietuvos Respublikos turizmo istatymas bei
poistatyminiai aktai, reikalingi Siam istatymui igyvendinti (Valstybinis turizmo departamentas,
2010). [statymas nustato turizmo prioritetus, reglamentuoja turizmo paslaugy teikima, vartotoju
teisiy apsauga turizmo srityje, Sios tkio Sakos strategini planavima. Turizmo statistika renkama
Lietuvos Respublikos statistikos jstatymo bei pojstatyminiy akty 1993 m. spalio 12 d. nustatyta
tvarka. Lietuvos Respublikos Seimo 1999 m. liepos 1 d. patvirtinta Turizmo vystymo strategija
atitinka Europos Sajungos principines nuostatas turizmo srityje. Lietuva 2003 m. spalio ménesi
tapo lygiateisia Pasaulinés turizmo organizacijos nare. Be abejo, tai didelis $iy laiky turizmo
laiméjimas. Tai reikalauja ne tik papildomy materialiy ir Zmoniy iStekliy, bet ir dideliy ekono-
miniy investiciju. Be to, pakitusios Siuolaikinés priezastys (tokie veiksniai, kaip darbo ir poilsio
laikas, atostogu skaidymas, laisvas judéjimas ir kt.) skatina daugeli mokslininky dométis Sia
veiklos sritimi. Vyksta intensyvis gyvenimo salygy ir biido pokyciai, kinta paciy turizmo pa-
slaugy vartotoju vertybiniy orientaciju skalé. Jurgelénas, Juozulynas, Butkiené, Butikis (2009)
siekia nustatyti problemas, rasti priemones, kurios laiduoty ne tik minimalia gyvenimo kokybe,
bet ir skatinty siekti vis aukStesnés turizmo paslaugos kokybés. Sprendziant $j uzdavini, susidu-
riama su metodologiniais turizmo verslo kokybés matavimo ir interpretavimo sunkumais, nes
turizmo paslaugos kokybé¢ yra integrali, kaiti daugialypé savoka ir suvokiama labai jvairiai

Jungtiniy Tauty Europos eonomikos komisijos (toliau JTEEK) darnaus vystymosi $vie-
timo strategijoje (toliau DVS) (2005.03.17—18) nurodyta, kad reikia didinti $§vietimo sektoriaus
kompetencija, prisidéti prie DVS (2005, p. 16). Ten nurodoma, kad visy $vietimo sistemos ly-
giy pedagogai, vadovai ir pareigiinai turi:

e siekti darnaus vystymosi Ziniy, kad galéty suteikti biitinus patarimus ir konsultuoti;

e DVS kompetencija ugdyti ir neformaliojo §vietimo srityje;

o skatinti vadovy supratima apie darny vystymasi;

e parengti DVS pripazinimo kriterijus profesinés kompetencijos srityje;

e diegti ir plétoti darny vystymasi uztikrinancios vadybos sistemas;

Taigi darnaus vystymosi orientacija reikalauja visuminio poziiirio, kuris igyjamoms Zi-
nioms bei ugdomiems geb¢jimams suteikia vertybini pagrinda. Kita vertus, Zmogaus vertybiy
sistema lemia jo jautruma, atviruma ir isipareigojima darnaus vystymosi temoms ir esminiams
principams. Tikétina, jog bus skiriamas pakankamas démesys vertybiy ir poziliriy plétotei, bus
kei¢iamas pozilris { darny vystymasi ir ugdomos darnaus vystymosi pabréZiamos kompetenci-
jos.

Kaminskiené (2008) teigia, kad naujas pozitiris | ugdyma, kaip procesa, vykstantj ne tik
mokykloje, bet ir Seimoje, imongje, visuomengje, praplété ugdytojo samprata (Bitinas, 2000):
skirtingose profesinio rengimo srityse ugdytojais tampa darbdavys ir darbuotojas (praktinio
mokymo jmonéje ar projektinés veiklos metu). Ne veltui $iuo metu profesinio rengimo siste-
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moje kalbama apie praktinio mokymo renesansa (Van den Berghe, 1997). Europos Sajungos
strateginiuose (Kopenhagos deklaracija, 2000, Mastrichto komunikatas, 2004) ir Lietuvos na-
cionaliniuose dokumentuose (Lietuvos §vietimo strateginés nuostatos 2003—2012 m.) taip pat
pabréZiamas socialinés partnerystés principas, skatinamas veiklos ir §vietimo sistemuy atstovy
bendradarbiavimo stiprinimas.

Nuo $alies ugdymo turinio i§ esmés priklauso Siuolaikiné pilietiné, demokratiné tautos
savimoné ir gyvensena. Siekiama sudaryti prielaidas asmenybinei ir socialinei kultirinei Zmo-
gaus brandai, sékmingai Lietuvos visuomenés kulttirinei, socialinei ir Gikio raidai sparciai kint-
nc¢iomis dabarties gyvenimo salygomis (Kaminskiené, (2008); Stephen P. Robbins (2003);
Bratton J., Gold J. (2003).

Globalumas biidingas be i§im¢iy visoms Siandienos gyvenimo sritims: ekonomikai, kul-
tiirai, politikai, Svietimui ir, be abejo, verslui kai¢ioje visuomenéje (Trakselys, 2008), turizmo
verslas taip pat yra ne i§imtis.

Turizmas yra veikla, daranti didelg jtaka misy socialiniam, kulttiriniam ir ekonominiam
gyvenimui. Tai susij¢ su uzimtumu, regioniniu augimu, i$silavinimu, aplinka, vartotojy apsau-
ga, sveikata, saugumu, naujomis technologijomis, transportu, finansais, mokesciais ir kultiira.
Europos Sajungoje turizmas turi ypatinga ekonoming reikSme plétrai (Mikelis, 2002)

1.1. Turizmo organizacijos kaip socialinio reiSkinio teoriné samprata

Turizmo esmé. Turizmas, viena vertus, yra visiems aiSkus zodis, vartojamas paciomis
ivairiausiomis progomis, ta¢iau tai bitent tas atvejis, kai suprantamybés savaime klaidina. Zo-
dzio turizmas samprata yra viena sunkiausiai apibréziamy (méginimy apibrézti kaip tik todeél
buvo ne vienas); bemaz taip pat kaip ir laiko savoka. Aiskls du dalykao: pirmass, kad terminas
»turizmas“ nurodo specifini miisy santyki su aplinka, ir antras — kad laikas, kurj patiriame per
turizma ar kaip keliavima, yra kitoks negu laikas fizikoje (ivaizdinamas tiese) ar laikas kaip
grynoji samongés forma (forma be turinio) Imanuelio Kanto transcendentalinéje logikoje (So-
deika, 2006). Keliaudami aplinka patiriame biitent kaip laiko turinius, kaip laiko uzpildyma ar
veikiau — kaip to, ka girdime, suvokiame ir matome, prisipildyma vertybémis (Jonutyté; 2008).
Pasaulio turizmo organizacija (Toliau PTO) turizma apibréZzia kaip keliones ir ekskursijas, kai
asmuo palieka savo darbo bei nuolating gyvenamaja vieta ilgiau nei viena para ir trumpiau nei
12 ménesiy, kai kelionés tikslas néra samdoma ar apmokama veikla (International Organization
for Standardization, 2009). Aiskinamajame turizmo terminy Zodyne nurodoma, kad turizmas —
viena sporto, laisvalaikio ar aktyvaus poilsio veiklos sri¢iy — kelioné¢, iSvyka, Zygis pavieniui
arba grupémis sveikatai stiprinti, fizinéms ir asmenybés ypatybéms ugdyti, pramogai ar $vie-
¢iamuoju tikslu.

Chandra ir Menezes (2001); Luzzi ir Fluckiger (2003) turizma pristato kaip Zmogaus pa-
tirt], smalsuma — siekj susipazinti su kitomis geografinémis vietovémis, kitomis kultiiromis.
Pazintinis turizmas yra viena labiausiai paplitusiy turizmo formy, netgi kai pirminis turizmo
tikslas yra kitoks (pavyzdziui, poilsiné ar verslo kelion¢), paZintinis kelionés pobudis vis tiek
iSlieka.
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Novelli, 2005; Yeoman, 2008, gvildenantys turizmo esmg, atkreipia démesj, kad tai su-
détingas reiskinys, nes savo sudétimi reikalauja aiSkios turizmo verslo sampratos. Atsiranda
svarbiis debatai, aptariant turizmo ir poilsio sampratas Didzioji dalis diskusijy prieina iSvada,
kad individai dalyvauja procese, kur igyjama patirties, kur skiriasi veiklos veiksniai, individy
poreikiai ir retkarciais net tas pats vykimo procesas — jud¢jimas i§ vietos i vieta. Pajamas i§ tu-
rizmo verslo taip pat sudétinga jvertinti dél trijy priezas¢iy: 1 — néra bendro apibrézimo, kas
vadinama turizmo verslu; 2 — didelé turizmo veiklos dalis (pvz.: gidy paslaugos, suvenyry par-
davimais ir kt.) bei kai kurios gaunamos pajamos (arbatpinigiai) biidingos Sesélinei ekonomi-
kai; 3 — tarptautini turisty judéjima sunku jvertinti dél Saliy skirtingo statistiniy duomeny rin-
kimo.

Kad suprastume, kaip yra sudétinga prieiti prie prasmingo ir visiems priimtino turizmo
apibrézimo, labai svarbu aptarti Sivos daugiadimensius turizmo bruozus ir ju sasajas su jvai-
rioms veiklos sritims.

J. C. Holloway (1999) sukritikuoja visus apibrézimus ir teigia, kad apibrézti turizma ne-
imanoma. Turizmo apibréZimai kritikuojami ir kity autoriy, grindziant, jog apibrézimai pritai-
kyti specialiems tikslams, yra siauri ir nustatyti netaikant sisteminio poziiirio (Goeldner, Ri-
chie, 2003). Dél tos priezasties dauguma turizmo ar turisto apibrézimu yra kuriami kelionés
atstumo, laiko trukmés ar kelionés tikslo pagrindu. Tai sudaro sunkumy renkant statisting in-
formacija, kuria naudoja mokslininkai plésdami duomenuy bazes, analizuodami turizmo reiskinj.

Turizmo esmés aiSkumas turéty atsiskleisti per bendrus kelionés marsruto rengimo kom-
ponentus, tokius kaip motyvacija; kelionés trukmé; keliavimo buidas (vykimo atstumas, sieny
kirtimo punktai).

Daznai turisty srautas turi itakos ir vietiniy bendruomeniy dalyvavimui Siame procese.
Pavyzdziui, kaimo turizmo sodyby lankytojai gali itraukti vietos gyventojus, dométis jy ama-
tais, bendrauti ir t. t. Geografija gali aprépti ir gretimus kaimus ar kitas vietoves. Tai leidzia
pamatyti, kad turistas turi paZinimo naudos, o vietos gyventojas suvokia, kaip savo amata puo-
seléti ir 1§ to turéti naudos. Taip $iy dvieju grupiy zmoniy elgesys gali bti labai panaSus tos
teritorijos viduje, taciau patys atsiradimo tikslai yra visiSkai skirtingi.

Bendradarbiaudami ir dirbdami kartu turizmo sektoriaus dalyviai gali padidinti savo
pardavima ir pajégumus, o nustatyti turizmo sektoriaus trikumai ir sukurti dalyviy tarpusavio
ry$iai sudaro salygas sukurti naujus turizmo produktus, iSradinga ir konkurencinga aplinka.

Turizma kaip reiSkinj nagrin¢ja bent penki tradiciniai akademiniai mokslai: ekonomika,
sociologija, psichologija, geografija ir antropologija. Toks tarpdalykinis turizmo tyrimo poziii-
ris patvirtina turizmo kompleksiskumga ir aiskiy riby nebuvima. Svarbu pabrézti, kad analizuo-
jant turizma bet kuriuo pozitriu iSskiriami turizmo subjektai (turistai) ir objektai (privataus ver-
slo imonés, visuomeninés, valstybinés institucijos) (Rondomanskaité, 2004, 1. 51).

Turizmas apima Zmoniy judéjima, kuris trunka ilgiau nei para, bet trumpiau nei 12 me-
nesiy ir yra nukreiptas i tolimesng teritorija nuo gyvenamosios vietos. Tai gali biiti Seimos atos-
togos, kelionés | antrus namus (savaitgaliais), { namus, skirtus atostogoms, verslo kelionés {
uzsienj ar atostogos uzsienyje.
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1.1.1 pav. Darnaus vystymosi modelis (Ciegis, 2008)

Pasak Stynes ir O"Halloran (2006), sudarant turizmo sistema svarbu apibrézti jos apimti
ir savybes, nagrinéjant trimis poziiiriais: iStekliy, organizacijy ir rinky. Turizmo iSteklius suda-
ro gamtos ir kultliros paveldo objektai, zmoniy iStekliai, turizmo paslaugy ir poilsio infrastruk-
tiiros pastatai ir objektai, kurie naudojami arba gali buti naudojami turistams pritraukti. Turiz-
mo organizacijos jungia, tvarko ar koordinuoja iSteklius, su turizmu susijusias veiklos sritis,

kad galéty turistams pasitilyti atitinkamus produktus ir paslaugas.
1.1.1 lenteléje pateikiamos skirtingi jvairiy autoriy turizmo apibréztys:

1.1.1 lentelé

Teorinés turizmo apibréztys

Autoriai Saltiniai Apibréstys
Holloway Ch. | The Business Veikla asmeny, kurie keliauja po vietoves, esancias uz
(1998) of Tourism — jiems jprastos aplinkos riby, ne ilgiau kaip metus poilsio,
London: verslo ir kitais tikslais.
Longman
Pasauliné tu- Pasaulinis tu- | Visos kelioniy, ekskursijy rasys, kai asmuo palieka savo

T tizmo organi- | rizmo etikos darbo ir gyvenimo vietg ilgiau nei para ir trumpiau nei 12

U zacija kodeksas, ménesiy ir kai iSvykos tikslas néra samdoma, mokama veik-

R 1999 la.

IZ LR turizmo Valstybés zi- Zmoniy veikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu uz

istatymo pa- nios, Nr.123- nuolatinés gyvenamosios vietos riby ne ilgiau kaip metus,

M | itimo ista e X . .

A eitimo ista 5507 jeisi .velkla néra mokymasis ar mokamas darbas lankomoje

tymas vietoje.

§ (2002) Turistas — asmuo, kuris pazintiniais, profesiniais, kultiiri-
niais, rekreaciniais, religiniais, verslo, profilaktinio gydymo
ar kitokiais tikslais keliauja po Salis ar vyksta i uzsienj ir
apsistoja bent vienos nakvynés uz savo nuolatinés gyvena-
mosios vietos riby.

The free en- Wikipedia I — kelionés rekreaciniais tikslais ir apsirtipinimas paslau-
cyclopedia gomis Siems tikslams pasiekti.
(2005) IT — paslaugy industrija, susidedanti i§ materialiy ir nemate-

rialiy elementy. Materialius elementus sudaro transporto
sistemos, svetingumo ir papildomos paslaugos, tokios kaip
bankai, draudimas ir kt. Nematerialiis elementai — tai poil-
sis, atsipalaidavimas, nuotykiai, nauji ir jdomiis patyrimai.
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Goeldner, Tourism: Prin- | Procesai, veiklos ir padariniai, kylantys i§ turisty, turizmo
C.R., Ritchie, ciples, Practi- | tiekéjy, vietos valdzios, vietos bendruomenés santykiy ir
JR.B.,ir Ma- | ces,Philosophi | tarpusavio bendradarbiavimo, apsuptos aplinkos, kuri turi
cIntosh, RW. | es. 10™ ed. pp. | itakos turisty pritraukimui ir priémimui.
(2006) 245-262. Ho-
boken: Wiley
Geneviciaus Turizmas — tai ekskursijos, Zygiai, kelionés, kuriose aktyvus
P., Mertinas J. poilsis derinamas su pazintiniais ir aukléjamaisiais tikslais
Riley M., Lad- | Tourism Em- Turizmas apima visas kelioniy, atostogy, ekskursijy riisis,
kin A., Szivas | ployment: kai zmogus palieka savo nuolating gyvenamaja vieta ilgiau
E. (2002) Analysis and nei viena parg ir trumpiau nei dvylika ménesiy, o kelionés
Planning — tikslas néra samdoma veikla, apmokama toje Salyje.
Channel View
Publications,
Clevedon

IS lentelés galime matyti, kad Pasaulio turizmo organizacijos ir LR turizmo istatymo pa-
teiktos turizmo apibréztys panasios. Kiek platesné, ypa¢ tinkama turizmo verslui, Laisvosios
enciklopedijos (The free encyclopedia) antra apibréztis. Pasak Goeldner, Richie (2003); Mid-
dleton (2001, p. 4), turizmas yra sisteminio, novatori§ko poziirio.

Ankstesnis apibrézimas jtraukia ir reikalavima ir tiekimo komponentus. Reikalavimo
pusés teiginiai apibrézia turizma dalyvavimo pagrindu, turisty savarankiskumu. Tai naudinga
rinkodaros tikslais. Taciau apibrézti ekonominj sektoriy tiktai jo klienty pagrindu nejprasta.
Pavyzdziui, mazai tikétina, kad kiekvienas apibréZty automobiliy pramong pagal savybes zmo-
niy, kurie perka automobilius.

Turizmas duoda kelionés patirties ir apima veiklos sritis, paslaugas ir kity industrijy
kompleksa: transporto sistemos, apgyvendinimo, maitinimo, parduotuviy, pasilinksminimo ir
aktyvaus laisvalaikio leidimo jrenginiy ir kity svetingumo paslaugy, kurios yra teikiamos pa-
vieniams keliaujantojams asmenims ar asmeny grupéms. Sis kompleksas apima ir papildomas
paslaugas — turizmas yra istisa kelioniy, viesbuciy, transporto sistemy ir visy kity daliy, kurios
susijusios su turisty poreikiy tenkinimu bei juy skatinimu, industrija (Goeldner, Richie, 2003;
Buckley, 2006). Kiekvienas turizmo paslaugos teikéjas, priklausomai nuo paslaugy kokybés ir
kiekio, gauna atitinkama atlygi i§ paslaugy pirkéjo, t. y. turisto. Turizmo sektoriuje 2001 m.
buvo 207 min. darbo viety; 2011 m. prognozuojama 260 min. Vyksta tam tikras procesas, kurj
galima pavadinti savita ekonomikos Saka arba fikio veiklos sritimi. Svarbiausias tokios veiklos
elementas, kuris i bendrg sistema itraukia turizmo paslaugy teikéja ir pirkéja, yra turizmo pro-
duktas arba paslauga.

Turizmo verslo esmé grindziama, sektoriaus sudétingumu (1.1.2 pav.).

Turizmo pramoné apima turisty apgyvendinimo, veZimo, maitinimo, informacijos teiki-
mo, valdymo, mokymuy, kelioniy ir pramogu organizavimo paslaugas. Todél §i sektoriy sudaro
dalyviy — tiekéju, platintoju ir tarpininky — ivairove, o vertikali ir horizontali sistemos integra-
cija gali sukurti pridéting verte ir pasiekti sinergijos efekta. Verslas turizmo sistemoje atlicka
pagrindini vaidmeni, nes siekiant vartotoju poreikiy tenkinimo, turistus apriipina turizmo pro-
duktais ir paslaugomis.
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Turizmo struktira. Turizmas yra kompleksiné sudétingos strukttiros tikio Saka, sudaryta
1§ jvairiy skirtingy sektoriy, teikianciuy arba padedanciy teikti turizmo paslaugas (Theobald,

1998).
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1.1.2 pav. Turizmo sektoriaus modelis (Nordin, 2003).

TURIZMAS

I Turizmo organizavimas II Turizmo valdymas I I Turizmo ekonomika I

TARPTAUTINIAI IR NACIONALINIAI TURIZMO VEIKLA REGLAMENTUOJANTYS AKTAI

| 11 ] | |
Turizmo jmo- Vietos gyventojai, Valdymas Rinko- Turizmo imonés
nés ir veiklos | | dalyvaujantys turisty dara ekonomika
sritys aptarnavimo darbe
ATSKIRU SALIY ADMINISTRACINE TEISE
| Il I 1 Il I 1 ]

Turizmui, kaip @ikio Sakai apibidinti, néra bendros nuomonés. Daug kas gincijasi, kad
turizmas neegzistuoja kaip atskira tikio Saka, bet yra daugelio tikio Saky profilis, nes daugumos
paslaugy risiy (transporto, maitinimo, pramogy ir kt.) gamintojy ir teikéju ekonominis egzista-
vimas priklauso ne tiek nuo turisty, kiek nuo vietos gyventojy. Siy paslaugy rasys tik i3 dalies
dalyvauja turizmo versle ir teikia paslaugas ir turistams, ir neturistams (Damuliené, 1996, p.
15-16). Todél labai svarbu suvokti turizma kaip visuma, taciau reikia gerai zinoti ir kiekvienos
strukttirinés dalies specifika, ju tarpusavio ry$ius, problemas ir galimybes (Grecevicius ir kt.,
2002c, p. 109). Uzsienio autoriai (Holloway, 1999, p. 58) turizmo struktiira pateikia kaip integ-

1.1.3 pav. Turizmo struktiirinai rysiai ir tarpusavio priklausomumas

ruota, tarpusavyje susijusiy struktiiriniy daliy sistema (zr. 1.1.4 pav.):
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1.1.4 pav. Turizmo struktiira (pagal Holloway, 1999, p. 58)

Turizmo struktiira savo esme panasi i bet kokios kitos tikio veiklos struktiira, taciau jai
budinga ypatinga jvairove, integruotumas, daugiaplaniSkumas. Siekiant patenkinti jvairius tu-
risty poreikius bei jvertinti tam tikra vieta rinkoje, biitinas glaudus jvairiy turizmo struktiiriniy
daliy bendradarbiavimas.

Struktiirinés dalys. Ch. Holloway (1999) sitilo skirti tokias turizmo struktiirines dalis
(sektorius): apgyvendinima ir maitinima; transporta; lankytinas vietas; kelioniy tarpininkus:
organizatorius ir agentiiras; papildomas paslauga (valstybinis ir privatus sektorius).

Kiekviena $iy struktiiriniy daliy ypatinga tuo, kad sukuria skirtinga, savo veiklai biidinga
produkta ar paslauga ir pateikia rinkai.

Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo pakeitimo jstatymo 3 straipsnyje (2003) isski-
riamos tokios turizmo paslaugy riiSys: kelionés organizavimo; turizmo informacijos; apgyven-
dinimo; vezimo, maitinimo, pramogu, ir kt.

Kelioniy organizavimo paslaugas teikian¢iy jmoniy, t. y. kelioniy organizatoriy ir ke-
lioniy agentiiry, veikla aptarta 1.2. poskyryje. Trumpai apzvelgiami turizmo informacijos, ap-
gyvendinimo, vezimo bei kt. paslaugy riisiy bruozai.

Turizmo informacijos paslaugos. ISskiriami tokie turizmo informacijos tiekéjai: gidai,
vadovai ir turizmo informacijos centrai. Gidas — teisés akty nustatytus kvalifikacinius reikala-
vimus atitinkantis fizinis asmuo, kuris suteikia specialia informacija apie lankomus muziejus,
meno galerijas, gamtos, kultiiros, mokslo, parodu ar kitus objektus arba vietoves. Kelioniy va-
dovas — teisés akty nustatytus kvalifikacinius reikalavimus atitinkantis fizinis asmuo, kuris su-
teikia kelionés informacijg ir lydi turistus kelionése $alies viduje arba uzsienyje (LR turizmo
istatymo pakeitimo istatymas, 2005). Imonés arba istaigos, teikiancios turizmo informacijos
paslaugas, yra turizmo informacijos centrai (Grecevicius ir kt., 2002c, p. 158—159).
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Apgyvendinimo paslaugos. Tai viena svarbiausiy turizmo struktiros daliy. Ji bitina
kiekvienoje vietovéje, kuri nori pritraukti turistus. Apgyvendinimo paslauga — biitinos apgy-
vendinti salygos ir veikla, kuria tenkinami turisto nakvynés, higienos, maitinimo ir poilsio po-
reikiai (LR turizmo istatymo pakeitimo istatymas, 2002). Siuo metu Lietuvoje apgyvendinimo
paslaugos yra skirstomos i 2 dalis:

1. Viesbucio tipo apgyvendinimo paslaugos (viesbuciai, moteliai, sve¢iy namai).

2. Specialaus apgyvendinimo paslaugos (kurorty sanatorijos, kurorty reabilitacijos cen-
trai, kempingai, turizmo centrai, poilsio namai, jaunimo nakvynés namai ir kiti).

Kiti turisty apgyvendinimo biidai: apartamentai, kaimo sodybos, atostogu centrai, kai-
meliai ar parkai, studenty bendrabuciai ir kt.

Vezimo (transporto) paslaugos. Transportas — tai labai svarbi turizmo struktiriné dalis.
Dazniausiai transporto sistema skirstoma i Sias grupes (Grecevicius ir kt., 2002c, p. 161):

1. Oro transportas. Sios transporto risies privalumai tokie (Greceviius ir kt., 2002¢, p.
162): didelis pervezimy greitis, kelio sutrumpéjimas, mazesnis priklausomumas nuo geografi-
niy salygu, greita oro transporto linijy organizacija ir kt. Turizmo reikméms naudojami orlai-
viai skraido reguliariais marsrutais. Siuo metu labai populiariis uzsakomieji reisai, kuriy metu
nebiina persédimy.

2. Sausumos transportas. Prie sausumos transporto priskiriamas keliy ir gelezinkelio
transportas. Kelionés autobusu, automobiliu ar traukiniu palyginti pigios, taciau tai néra labai
patogios keliavimo priemonés, sugaiStama nemazai laiko, reikalinga papildoma nakvyné.

3. Vandens transportas. Siai grupei priklauso jiiry ir vandenyny transportas. Pagrindiné
priemoné — laivai. Vandens turizmo paslauga yra turisty vezimas laivais turizmos marsrutais,
turisty apgyvendinimas laivuose, maitinimo ir kity paslaugy teikimas laivuose (LR turizmo
istatymo pakeitimo istatymas, 2002).

Maitinimo paslaugos. Lictuvoje maitinimo jmoniy tipai, nepriklausomai nuo nuosavy-
bés formos, yra Sie (Grecevicius ir kt., 2002c, p. 126—127): restoranas, kaviné, baras, valgykla.

Pramogy ir kitos paslaugos. Pramogy paslaugos daZniausiai yra susijusios su pramogu
verslu. Pramogos daZnai biina viena pagrindiniy traukos jégy per atostogas. Siam verslui gali
buti priskiriami naktiniai klubai, mady renginiai, karnavalai, festivaliai, koncertai ir kiti pramo-
giniai renginiai (Armaitiené ir Vaidelys, 2002b, p. 89).

Prie kity paslaugy gali biiti priskiriamos lankytinos vietos (priklauso visi turizmo istek-
liai, kurie yra bitini ir svarbils organizuojant vietos ir atvykstamaji turizma — gamtos ir kulti-
ros) arba papildomos paslaugos (teikiamos uz papildoma mokesti (materialios), arba be papil-
domo mokescio (nematerialios) (Skerstonien¢, 2002, p. 5)

Turizmo prekiy ir paslaugy realizacijos kanalai. Turizmo paslauga gali biiti parduo-
dama tiesiogiai i§ paslaugos gamintojo vartotojui. Sio pardavimo metodas uZtikrina geresne
paslaugy teikimo kontrole, glaudesnius saitus su vartotoju, garantuoja griztamaji rySi apie var-
totojo suvokta nauda. Taciau pleciantis turizmo rinkai, didéjant teikiamy paslaugu pasirinki-
mui, vykstant rinkos diversifikacijos ir specializacijos procesui, tiesioginis paslaugy pardavi-
mas darosi neveiksmingas ir turizmo paslaugu gamintojui, ir vartotojui. Apgyvendinimo, mai-
tinimo, transporto ir kitos turisty aptarnavimo imonés nepajégia aprépti visos vartotoju rinkos,
isigilinti | jos nuolat kintama paklausa, ivertinti konkurenty sitilomus produktus, dél to mazéja
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svetingumo ir kity ijmoniy pardavimo apimtis, o kartu ir pajamos. Kita vertus, turizmo paslaugy
vartotojams darosi vis sudétingiau susivokti esant tokiai gausiai pasitlai ir tinkamai pasirinkti
tuos paslaugy teikéjus ir tas paslaugas, kurios labiausiai atitikty juy poreikius ir kelionés tikslus
(Svetikiené, 2002, p. 126).

Todél, be pirminiy paslaugy tiekéjy (pvz., vieSbuciy, oro linijy, maitinimo istaigy, lanky-
tiny viety ir kt.), turizmo sistemoje veikia tarpininkai (J{yposuu, 2001). Pasak Damulienés
(1996, p. 16-17), tai firmos, veikiancios tarp paslaugos gamintojo ir turisto. PrieSingai negu
pramongje, kur gamintojas kontroliuoja kiekvieng produkto gamybos ir realizavimo etapa, tu-
rizmo versle kelioniy tarpininkai lemia ar net nusprendzia, kokias paslaugas pasitlyti, kam,
kada ir kokiomis kainomis. Turizmo paslaugy pardavimo kanalai pateikiami 1.1.5 pav.:

Imoneés, tiesiogiai teikian- Tiesioginis pardavimas
¢ios turistines paslaugas

Imonés, teikiancios kelioniy
organizavimo paslaugas

Turistiniy
S asla
e Apgyvendinimo imo- \I/)artottl)g;
neés; » Kelioni tii > :
e  Maitinimo jmoneés; croniyg agenturos -
e Transporto imongs; L
*  Pramogy verslo imo- » Kelioniy organizatoriai~-1"~-- q
nés ir kt.

1.1.5 pav. Turizmo paslaugy pardavimo kanalai (Svetikiené, 2002, p. 126)

Pagrindiniai kelioniy tarpininky veiklos tikslai (Iyposuu, 2001):

e Padéti vartotojams surasti norimas paslaugas, o teikéjams — vartotojus.

¢ Sukurti naujas rinkas arba plésti jau esamas.

Kai turizmo paslaugos parduodamos tiesiogiai (Sis paslaugy pardavimo lygis vadinamas
nulinio lygio pateikimo kanalu), paslaugas teikianti imoné — turizmo paslaugy gamintoja (vies-
butis, restoranas, transporto imon¢ ir kt.) — naudojasi tiesioginés rinkodaros priemonémis: tiria
vartotoju rinka (poreikius ir paklausa) ir kuria paslaugas, kurios galéty sudominti turizmo rin-
kos vartotojus. Siai paslaugy pardavimo sistemai biidingas paprastumas ir lankstumas, tadiau ji
nelaiduoja optimalaus paslaugy pardavimo, nes, pavyzdZiui:

e Ne kiekvienas vieSbutis ar restoranas gali turéti rinkodaros tarnyba (papildomos sa-
naudos), o tai reikia, kad negali gerai iStirti paklausos, nustatyti potencialios vartotoju rinkos
dydzio, organizuoti placios reklamos, prognozuoti pardavimo ateityje.

e Turizmo paslaugy vartotojui sunku nutarti, kuria svetingumo imonés ar transporto
rusi pasirinkti, jei neturi i§samios informacijos apie alternatyvias §iy paslaugy teikimo imones.

Tarping turizmo paslaugy pardavimo grandi sudaro kelioniy organizatoriai ir kelioniy
agenturos.

1.2. Kelioniy organizatoriy ir kelioniy agentiiry veiklos teorijos
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Pagal Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo pakeitimo jstatyma (2002) kelioniy orga-
nizavimo paslaugas teikia kelioniy organizatoriai ir kelioniy agenttiros ir vadinamieji kelioniy
organizavimo paslaugy teikéjai. Todél svarbu iSnagrinéti pateikiamas sampratas.

Kelioniy organizatoriy veikla ir teikiamos paslaugos. Kelionés organizatoriaus veikla
sudaro (LR turizmo istatymo pakeitimo istatymas, 2002):

1) organizuoty turizmo kelioniy rengimas, ju reklama ir (ar) pardavimas;

2) sutarCiy sudarymas su turizmo paslaugy teikéjais dél ju paslaugy turistams teikimo

kelionés organizatoriaus organizuojamy turizmo kelioniy metu;

3) atskiry turizmo paslaugy uzsakymas (viety rezervavimas) ir (ar) pardavimas;

4) kongresy, konferencijy ir kity panasiy renginiy organizavimas, kai tai susij¢ su tu-

rizmo paslaugy teikimu;

5) kity turizmo paslaugy teikimas.

Kelioniy organizatoriai taip pat atlieka rinkos tyrimus, nustato kainas, spausdina ir plati-
na lankstinukus ir kitus reklaminius informacinis leidinius, dirba su turistais kelionés metu (at-
stovai uzsienyje, kelioniy vadovai) (Grecevicius ir kt., 2002¢, p. 146—150). Kai kurias veiklos
sritis biitina aptarti placiau.

Rinkos tyrimai atliekami, norint nustatyti padéti, ekonominius veiksnius, pagrindines tu-
rizmo plétros kryptis, numatyti kelet alternatyvy ir kruopsciai iSnagrinéti nuvykimo galimybes,
infrastruktiira, politing padéti ir kt. Tiriant rinka paprastai naudojamasi jvairiais Saltiniais — tiek
vidaus, tiek iSorés, pvz., pragjusio laikotarpio rezultaty tyrimais, klienty apklausos rezultatais,
oficialiais statistiniais duomenimis, tikraja verslo padétimi, konkurenty programomis ir pan.

Remiantis tyrimy rezultatais pasirenkami konkretiis kelionés tikslai (vietos), sudaromas
marsrutas, numatoma kelionés trukme, jos sudéties dalys: nakvynés vietos ir ju skaicius, trans-
porto priemonés, lankytinos vietos, kitos papildomos paslaugos. Tokiu biidu sukuriamas turiz-
mo paslaugy pasiiilymas.

Turint parengta organizuota turizmo keliong, reikia sudaryti sutartis su paslauguy teikéjais.
Uzsakant vietas vieSbuciuose sudaromos perdavimo ar paskyrimo sutartys. Kelioniy organiza-
toriai uzsako tam tikra viety skaiCiy ir isipareigoja uz jas visas sumokéti, nepriklausomai nuo to,
ar jos bus uzimtos, ar ne. Kuo daugiau viety uzsakoma, tuo mazesng kaing gali pasiiilyti vies-
butis. Rezervuojant kambarius, kelioniy organizatoriai gauna teis¢ susigrazinti neparduotus iki
tam tikro laiko, daznai 4-6 savaiciy, termino ir vieSbutis toliau pats riipinasi klienty paieska.
Sutartys su viesbuciais gali buti ilgalaikés arba trumpalaikés. Galima uzsakyti tam tikra kamba-
riy skaiiy arba visa vieSbutj.

Sutartys deél viety léktuvuose gali biiti sudaromos reguliariems ir uzsakomiesiems rei-
sams. Kelioniy organizatoriai, sudarydami sutartis su oro bendrovémis dél uzsakomuyjy reisy,
gali uzsakyti tam tikrg skai¢iy viety arba visa 1éktuva tam tikram laikotarpiui ar reisy skaiciui.
Kelioniy organizatoriams, uzsakius léktuvus numatytam laikotarpiui, labai svarbu uzpildyti
uzsakytas vietas, neleisti tusciy skrydziy, skrydzius iSdéstyti taip, kad nuskraiding vienus turis-
tus galéty parskraidinti anksc¢iau atvykusiuosius. Taip pat sutartys gali biiti sudaromos ir su au-
tobusy nuomos bendrovémis ir kt.

Kai jau sudaryta organizuota turizmo kelioné, nustatoma kaina. Pirmiausia apskai¢iuo-
jamos tiesioginés islaidos: apgyvendinimo, transporto, ekskursijy ir kity paslaugy kainos ir kt.
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Biitina apskaiciuoti ir netiesiogines islaidas: darbo uzmokescio, rinkodaros, rysiu, administra-
cines iSlaidas ir kitas sanaudas. Nustatant galuting kelionés kaing butina atsizvelgti i rinkos pa-
déti, konkurenty kainas ir kity kelioniy pasitilymy kainas. Taip pat organizuoty turizmo kelio-
niy kainos priklauso nuo sezono, paklausos, Zmoniy skaiciaus.

Kaip teigia Grecevicius (2002c, p. 151), kelioniy organizatoriai gali priimti uzsakymus
tiesiogiai i§ vartotojy arba i$ kelioniy agenty. Daugelis Siy padaliniy yra kompiuterizuoti. Dide-
li kelioniy organizatoriai dazniausiai naudojasi kompiuterinémis biliety rezervavimo sistemo-
mis. Kelioniy agentas, ieSkodamas kliento pageidaujamo varianto, i§ karto mato ji ekrane arba
gali surasti tinkamesnj. Kompiuterinés rezervavimo sistemos leidzia kelioniy agentui laikyti
uzsakytas keliones tam tikra laikotarpi. Véliau yra nurodoma, kada klientas turi sumokéti visa
suma, ir klientui visiSkai sumokéjus uz uzsakytas paslaugas, kelioniy organizatoriai iSduoda
kelioniy agentams visus reikalingus dokumentus, kurie yra perduodami klientams.

Viena i§ kelioniy organizatoriy veiklos sri¢iy yra kelioniy lankstinuky ir katalogy rengi-
mas ir platinimas. Kelioniy lankstinukai ir katalogai yra viena i§ rinkodaros priemoniy, pade-
dancCiy vartotojui iSsirinkti keliong ir ja uzsisakyti. Turistas negali pamatyti biisimos paslaugos,
todél labai svarbu ja gerai pristatyti ir suteikti visa imanoma informacija. Kelioniy organizato-
riai lankstinuky leidybai skiria didelg dalj visy rinkodarai numatyty 1ésu, todél svarbu, kad jie
bty gerai parengti.

Be ivairiy katalogy, lankstinuky leidimo, reklamos kitur ziniasklaidoje (spaudoje, radiju-
je, televizijoje), taikomos ir kitos rémimo ir paskirstymo formos: tai mazmeninés prekybos
agenty paskirstymas, kai kelioniy organizatoriai parduoda savo sukurtus kelioniy pasiiilymus
tiesiogiai vartotojams arba per kelioniy agentus ir bendradarbiauja pagal sutartis, kuriose nuro-
domos pardavimo salygos ir terminai, mokéjimo formos, komisiniai ir kt.

Kelioniy organizatoriai organizuoja informacines keliones ziniasklaidos atstovams, ke-
lioniy agentams. Siy kelioniy metu stengiamasi i§samiai supazindinti su vietove, lankytinomis
vietomis, vieSbuciais ir kitomis turizmomis paslaugomis, tikintis, kad tai padés kelioniy agen-
tams parduoti daugiau kelioniy pasoiilymy, paskatins Zzurnalistus informuoti ir sudominti vi-
suomeng.

Kita turizmo organizatoriy reklamos priemoné yra dalyvavimas turizmo mugeése ir paro-
dose. Pagrindiniai dalyvavimo turizmo mugése tikslai yra sudaryti sutartis, ieSkoti nauju part-
neriy, stiprinti esama turizmo rinka bei nauju, pristatyti bendrasias turizmo kryptis ir naujoves
(Grecevicius ir kt., 2002c, p. 152).

Literatiiroje kelioniy organizatoriai daznai vadinami didmenininkais (Grecevicius ir kt.,
2002c, p. 145; Svetikien¢, 2002, p. 128; Damulieng, 1996, p. 31-33). Pagal Lietuvos Respubli-
kos turizmo 1998 mety istatyma, kelioniy organizatorius — tai juridinis asmuo, reguliariai ren-
giantis organizuotas turistines keliones ir savo vardu vieSai sitilantis teikti turizmo paslaugas
bet kuriam asmeniui arba tam tikrai asmeny grupei. Taciau pagal Turizmo istatymo pakeitimo
2002 m. jstatyma, kelioniy organizatoriaus savoka pateikiama placiau ir teigiama, kad tai juri-
dinis asmuo, kuris jstatymy nustatyta tvarka ir salygomis reguliariai verciasi turizmo verslu ir
tiesiogiai arba per tarpininkus (kelioniy pardavimo agentus) savo vardu viesai siiilo teikti tu-
rizmo paslaugas bet kuriam asmeniui arba tam tikrai asmenu grupei. Kelioniy organizatoriy
vieta turizmo sistemoje pavaizduota 1.2.1 pav.
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Viesbuciai Transportas Kitos
paslaugos

— i e

DIDMENININKAI
Kelioniy organizatoriai

A 4

MAZMENININKAI
Kelioniy agentiiros

v

Vartotojai |4 _____________ 1

1.2.1 pav. Kelioniy organizatoriy vieta turizmo sistemoje (Grecevicius ir kt., 2002, p. 145)

IS 1.2.1 pav. matyti, kad turizmo paslaugy realizavimo darbe veikia du tarpininkai: ke-
lioniy organizatorius, kuris atlieka turizmo didmeny agenty funkcijas, ir kelioniy agentiira (tu-
rizmo mazmeny agentas).

Kelioniy organizatorius tiesiogiai su turizmo paslaugy vartotojais nebendrauja, iSskyrus
tuos atvejus, kai turi savo mazmenines pardavimo tarnybas (Svetikiené, 2002, p. 126). Loraine
(2005, p. 54) ir Grecevicius (2002c, p. 145) isskiria keturis kelioniy organizatoriy tipus:

1. Masiniy kelioniuy organizatoriai — tai bendrovés, parduodancios didelj kiekj kelioniy
pasitilymy, dazniausiai iSvykstamyjy atostogy uz palyginti maza kaina;

2. Atvykstamuju kelioniy organizatoriai — tai bendrovés, rengiancios keliones po Salj uz-
sienio turistams;

3. Vietiniy kelioniy organizatoriai, jie rengia kelioniy pasitilymus, atitinkancius turisty
poreikius savo Salyje;

4. Specializuoty kelioniy organizatoriai — tai bendrovés, kurios paprastai koncentruojasi
ties vienu ar keliais rinkos segmentais.

Kaip jau buvo minéta, pagrindiné kelioniy organizatoriaus veikla — rengti organizuotas
turistines keliones, kad jos optimaliai patenkinty vartotoju poreikius. Taciau bent vienos orga-
nizuotos turizmo kelionés sudétinés dalies triikumas gali suzlugdyti visa keliong: ir turistas liks
nepatenkintas, ir pinigai prarandami visam laikui. TaCiau tinkamas ir adekvatus organizuoty
turizmo kelioniy sudarymas teikia naudos ne tik vartotojui bet ir paslaugy teikéjui. Organizuoty
turizmo kelioniy nauda pateikiama 1.2.1 lenteléje.

Kelioniy organizatoriai paslaugas i$ tiesiogiai jas tiekianciy imoniy isigyja i$ anksto
(pries pusmetj ar metus) ir dideliu kiekiu (rezervuodami bilietus skrydziams, vietas vieSbuciuo-
se ar maitinimo jmonése). Kad blity sumazinta tokiuy pirkimy rizika, kelioniy organizatorius turi
profesionaliai iStirti vartotoju poreikius ir paklausg ir tarptautinéje rinkoje (analizuojami turiz-
mo srautai, kelioniy tikslai, paslaugy asortimentas ir ju kokybés lygis), iSmanyti imoniy, tiesio-
giai teikianCiy turizmo paslaugas, pasiiila ir parengti kelioniy pasitilymus taip, kad jie optima-
liai patenkinty vartotojy poreikius. Zinome, kad paslaugos nekaupiamos ir nei§saugojamos,
todél uz kiekviena laiku nerealizuota paslauga pinigai prarandami visam laikui (Svetikiené,
2002, p. 129).
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1.2.1 lentelé.
Organizuoty turizmo kelioniy nauda (Svetikiené¢, 2002, p. 129)

Nauda vartotojui Nauda paslaugy teikéjui

e Patogumas. Pritraukia klienty ne sezono metu.

e Taupumas. Skiria i tam tikras grupes.

e Pelningumas ir efektyvuma- Pager¢ja verslo veiksmingumas.
sas. Panaudojama papildoma jranga ir tiksliniai verslai.

e Numanoma kokybé. Plétojamos naujos kryptys.

e ISsamesné programa ir uzim- | e Padidina turisty i$laidas, ilgéja apgyvendinimo laikas ir
tumas. paslaugos kartojamos.

e Skatina vieSuma.

o Teikia turistams pasitenkinimo pojiti.

Frangois ir Becherel (1995, p. 168-169) teigia, kad, priesingai nei kelioniy agentiiros,
kelioniy organizatoriai gali buti stambios valstybinés, kartais net ir tarptautinés bendroves. Ke-
lioniy organizatoriai apibréziami kaip komercinés turizmo firmos, kuriy specializacija — kelio-
niy pasililymo gamyba, jie visiskai skirtingi negu kelioniy agentiiros, kuriy pagrindiné veikla
yra prekiauti ir pardavinéti turizmo produktus. Kelioniy organizatorius yra didmenininkas ir
dauguma ju gali ir sudaryti, ir pardavinéti turistini produkta per kelioniy agentus.

Lietuvos kelioniy organizatoriy veikla reglamentuoja Lietuvos turizmo istatymas (2002),
Civilinis kodeksas (2001), kiti poistatyminiai aktai. Nuo 2005 mety vasario 17 d. Lietuvoje isi-
galiojo Europos Parlamento ir Tarybos reglamentas, nustatantis kompensacijas keleiviams uz
atSauktus ar ilgesni laika atidétus skrydzius. Lietuvoje kelioniy organizatoriy veiklai ir jy klien-
ty tinkamam reglamentavimui daznai trukdo ir vienas kitam priestarauja teisés aktai.

Europos direktyva skelbia: jei kelionés metu organizatorius supranta, kad dalies jsiparei-
gojimy negalés ivykdyti, tokiu atveju jis turistams turi pasitlyti alternatyvius paslaugy varian-
tus. Taigi jeigu, pavyzdziui, vienas muziejus ta diena nedirba, klientui sitiloma aplankyti kita
muziejy ar vykti i tokios pat trukmés ekskursija. Jeigu alternatyviis paslaugy variantai turistui
nepriimtini, kelionés organizatorius tam tikrais atvejais turi pasirlipinti, kad turistas be papil-
domo mokescio galéty grizti i iSvykimo vieta arba kompensuojamos visos su tuo susijusios tu-
risto i$laidos (Chlynova, 2005, p. 29). Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas (2001) daug
griezCiau reglamentuoja organizatoriaus pareigas: organizatorius dél neivykdyty isipareigojimy
turi pasiiilyti alternatyvia (t. y. kita) keliong. Jeigu turisto netenkina organizatoriaus sitilomi
alternatyviis variantai, jis turi biiti graZzinamas i prading i§vykimo vieta ir jam kelionés organi-
zatorius privalo grazinti visus uz keliong sumokétus pinigus. Turizmo firma visiskai atleidzia-
ma nuo atsakomybés tik tuo atveju, jei nesusirinko minimali keliautoju grupé ar dél force ma-
Jjeure (nenugalimos jégos) aplinkybiy. Turizmo verslo atstovams nepalankus ir kitas Civilinio
kodekso straipsnis, numatantis, jog zmogui atsisakius kelionés dél ne nuo jo priklausanciy ap-
linkybiy (pavyzdziui, dél ligos), organizatorius privalo jam graZinti visus pinigus. Pasak Jaky-
tés (2005), jau ir tuo atveju kelionés organizatorius verCiamas patirti nuostoliy, nes dar neprasi-
déjus kelionei, jau iSleidziama daug pinigy: sumokéta uz vizas, apgyvendinima, léktuvo bilie-
tus, o jei klientas pirko keliong i Salj, kuri Lietuvoje neturi diplomatinés atstovybés, uzsakyda-
ma vizas bendrové turéjo papildomy pasto ir transporto iSlaidy ir pan. Dalies $iy pinigy organi-
zatorius neatgauna. Lietuvoje, kaip ir kitose ES Salyse, zmogus gali draustis nejvykusios kelio-
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nés draudimu, taciau Siuo atveju visa atsakomybé tenka organizatoriui. Draudimo bendrové
turistui iSmoka priklausancius pinigus ir, pasinaudodama Civiliniu kodeksu, ta suma regreso
budu isreikalauja i$§ kelionés organizatoriaus (Chlynova, 2005, p. 29).

Keliones organizuojanc¢ioms jmonéms nerima kelia ir prie§ dvejus metus isigaliojes Eu-
ropos Bendrijos reglamentas dél kompensacijuy uz atidétus ar nejvykusius skrydzius. Gave Sia
kompensacija i§ oro bendrovés, turistai, remdamiesi Europos Sajungos direktyva, gali i§ savo
kelionés organizatoriaus pareikalauti atlyginti nuostolius. Tai reiksty, kad uz ta pati dalyka turi
biiti mokama du kartus.

Pasak Nacionalinés vartotoju teisiy apsaugos tarnybos, didesnes turisty kompensacijas,
nesudarant dideliy nuostoliy turizmo bendrovéms, uztikrinty jkurtas kelioniy garantijy fondas.
Taip bty garantuojama, kad Zmonéms uz kelionés paslaugas bus grazinti pinigai, net ir esant
force majeure salygoms. Turizmo jstatymo pakeitimo jstatyme nurodyta (2002), kad toki fonda
savanoriskai turéty ikurti kelioniy organizatoriai, taciau jie prieSinasi ir sitilo geriau dvigubai ar
dar daugiau pakelti minimalia laidavimo draudimo suma, kuri sudaro 100 tukst. lity. [kiirus
kelioniy garantijy fonda, turizmo paslaugy kainos pakyla 15-20 proc. Fondas realiai veikti pra-
deda tik praéjus trejiems ar ketveriems metams nuo isteigimo, nes reikia surinkti atitinkama
kapitala kompensacijoms. Todél Civilinio kodekso dalis, reguliuojanti paslaugu teikima, turi
buti keic¢iama, kad kai kurie kelioniy organizatoriai nesuzlugty, o turistai, esant bet kokioms
aplinkybéms, jaustysi saugesni (Chlynova, 2005, p. 29).

Kelioniy agentiiry veikla ir teikiamos paslaugos. Kelioniy agenttiros veikla sudaro
(LR turizmo istatymo pakeitimo istatymas, 2002):

1. organizuoty turizmo kelioniy pardavimas kelionés organizatoriaus vardu;

2. pavieniy turizmo paslaugy uzsakymas (viety rezervavimas) ir (ar) pardavimas;

3. kity turizmo paslaugy teikimas (klienty konsultavimas).

Be pagrindiniy turizmo paslaugu, daugelis kelioniy agentiiry sitilo daug papildomy, su
kelionémis susijusiu paslaugu: kelioniy draudima, automobiliy nuoma, vizy ir kity kelionés
dokumenty forminimo procediiras, teatry, koncerty biliety uzsakyma ir pan.

Pagrindinés kelioniy agenty funkcijos:

e Organizuoty turizmo kelioniy ir pavieniy turizmo paslaugy pasitila ir pardavimas;

e [vairiy turizmo paslaugu uzsakymai;

e Individualiy kelioniy pasitilymy rengimas;

e Biliety ir kity kelioniy dokumenty (draudimo, apgyvendinimo) iSraSymas;

e Komunikavimas su turizmo paslaugy teikéjais;

e Klienty konsultavimas;

e Turizmo paslaugy reklama ir pardavimo skatinimas;

e Tarpininkavimas tarp paslaugy teikéjy ir vartotoju, sprendziant skundus ar pretenzi-
jas (Grecevicius ir kt., 2002c, p. 157).

Kelioniy agentiira atlieka tarpininko vaidmeni tarp kelioniy organizatoriaus ar paslaugos
gamintojo ir turizmo paslaugy vartotojo.

Kelioniy agenttiros daznai vadinamos mazmenininkais (Grecevicius ir kt., 2002c, p. 145;
Svetikiené, 2002, p. 128; Damuliené, 1996, p. 31-33). Pagal LR turizmo istatymo pakeitimo
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istatyma (2002), kelioniy agentlira — tai juridinis asmuo, tarpininkaujantis parduodant organi-
zuotas turistines keliones ir (ar) pavienis turizmo paslaugas.

Goeldner ir Ritche (2003, p. 179-181) pateikia kelias kelioniy agenttiry apibréztis, kur
kelioniy agentiira — tai tarpininkas, parduodant kelioniuy industrijos dalis ar daliy junginius var-
totojui. Rinkodaros poziiiriu, kelionés agentas apibréziamas kaip agentas tarpininkas, veikiantis
kliento naudai, sudarantis sutartis su kelioniy tiekéjais (oro linijomis, vieSbuciais, kelioniy or-
ganizatoriais) ir gaunantis komisinius i§ tiekéjy. Teisiniu pozilriu kelioniy agentiira yra kaip
igaliotas agentas — ypa¢ vezimo bendroviy. Kelioniy agentiira veikia kaip teisiSkai paskirtas
agentas, atstovaujantis tam tikrame geografiniame plote. Kelioniy agentas gali biiti kaip tarpi-
ninkas (surandantis pirkéjy ir pardavéjy kartu) kitiems tiekéjams, pvz., viesbuciams, automobi-
liy nuomininkams, kelioniy bendrovéms.

Kelioniy agentas yra kaip specialistas, gerai nusimanantis apie kelioniy tvarkara$cius,
marsrutus, nuoma, valiuty kursy kitimus, kainas, reguliavima, paskyrimo vietas bei apie visus
kitus kelioniy ypatumus ir galimybes. Trumpai tariant, kelioniy agentas yra specialistas ir pata-
réjas. Kelioniy agentai taupo kliento laika ir pinigus. Naudodamiesi kompiuterinémis rezerva-
vimo sistemomis, kelioniy agentai turi prieiga prie naujausios informacijos.

Kelioniy agentiiry vieta turizmo sistemoje parodyta 1.2.2 pav.

Viesbuciai Transportas

DIDMENININKAI . 1
Kelioniy organizatoriai \ itos paslaugos

MAZMENININKAL | —

Kelioniy agentiiros

Vartotojai

1.2.2 pav. Kelioniy agentiiry vieta turizmo sistemoje (Grecevicius ir kt., 2002c, p. 155)

Kelioniy agentiiros atlieka tarpininko vaidmeni, tiesiogiai vartotojui parduodamos kelio-
niy organizatoriy sukurtas organizuotas turistines keliones arba struktiiriniy daliu (transporto,
apgyvendinimo, maitinimo ir kt.) turizmo paslaugas 1.2.2 pav.

Paslaugy kainas nustato patys kelioniy organizatoriai ar tiesioginiai gamintojai. Uz pa-
slaugy komplekso realizavima agentiira i§ kelioniy organizatoriaus arba tiesioginiy gamintojy
gauna tarpininkavimo atlyginimg (komisinius). Kelioniy agenttira, norédama teikti savo pa-
slaugas, sudaro sutartis su kelioniy organizatoriais ir gamintojais ir gauna licencija veikti ju
vardu. Tokio pardavimo privalumai (Svetikiené, 2002):

e Teikia iSsamia informacija turizmo paslaugu vartotojui apie visas galimo pasirinkimo
alternatyvas;

e Teikia profesionalias konsultacijas pasirenkant kelion¢ ir sudarant paslaugy pasitilyma
pagal individualius pageidavimus;

e Didina gamintoju ekonominj pajéguma. Tarpininkas, veikdamas iSvien su gamintoju,
padidina bendra paslaugy gamyba ir realizavima. Agentai turi informacijos apie jvairiy turistus
aptarnaujanciy imoniy paslaugy pasitilg ir yra Salyje gerai zZinomi. Norédami kuo daugiau ap-
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tarnauti turisty, ypa¢ ne sezono metu, tarpininkai padeda uzimti kuo daugiau viety viesbuciuose
ir kituose turizmo objektuose ir Sitaip didina jy pajamas;

Mmokéjimo paprastumas. Tarpininkai taiko ypac paprasta mokéjima uz paslaugas, nes
visas mokestis uz transporta, nakvyng, maitinima, programas ir kt. jplaukia i viena saskaita. Be
to, iSraSydami saskaitas, atlikdami kreditiniy korteliy apdorojimo funkcijas, jie padeda iSvengti
imonéms, turizmo paslauguy tiekéjoms, papildomy riipesciy, lengvina juy darba.

Kainy tinkamumas. Per tarpininkus turistai perka paslaugas mazesnémis kainomis. Ka-
dangi agentai i§ vieSbuciy, transporto bendroviy ir kity gamintojy i$ karto perka daug paslauguy,
suteikiamos nuolaidos ir kelioné kainuoja pigiau. Be to, kai kurie kelioniy tarpininkai turi savo
filialus ir kituose Salies miestuose arba uzsienyje ir gali keliautojy poreikius patenkinti kitur.

Stimuliuoja paslaugy gamybq ir kuria bei gamina reklamgq.

Kelioniy agentiiros gali biiti skirstomos pagal ju dydi, valdyma, specializacijos lygi ir ki-
tus kriterijus. Agenttros gali bliti maZzos, vidutinés ir didelés. Jos gali specializuotis tam tikroje
rinkos dalyje, pavyzdziui: verslo ar laisvalaikio kelioniy, tam tikros transporto risies ir pan.
Tokiu atveju agentai geriau iSmano viena konkreCia sritj, atitinka jiems keliamus reikalavimus
ir gali labai profesionaliai atlikti savo darba. Taciau daugelis kelioniy agentliry stengiasi sidilyti
ivairias paslaugas, keliones, trumpindamos vartotoju kelia ieSko jiems reikalingu paslaugu.

Kelioniy agenttiros savo veikla vykdo sutar¢iy su visy paslaugy teikéjais pagrindu: sutar-
tyse su oro bendrovémis, viesbuciais, kelioniy organizatoriais ir kitais turizmo paslaugy teiké-
jais numatomos visos biitinos salygos, reikalavimai, Saliy {sipareigojimai: apskaitos procediiros,
apmokéjimy bei atsiskaitymy politika, biliety bei kity kelioniy dokumenty iSraSymo (iSdavimo)
procediiros ir kt. (Grecevicius ir kt., 2002c, p. 155).

Kelioniy agentiiros teises ir pareigas nustato Civilinis kodeksas, Sis Lietuvos Respubli-
kos turizmo jstatymo istatymas, Vartotojuy teisiy gynimo istatymas, kiti {statymai ir teisés aktai,
turizmo paslaugy teikimo sutartis. Pagal Turizmo istatymo pakeitimo (2005) istatyma kelioniy
agentiira prie§ turizmo paslaugy teikimo sutarties pasiraSyma privalo iteikti turistui rasytini do-
kumenta, kuriame biity iSsami informacija apie transporto priemong, kuria vykstama, maitini-
ma, marsruta, valiuty keitimo salygas ir tvarka, valstybiy, i kurias vykstama, pasienio forma-
lumus, vizy gavimo tvarka ir laikq ir kt., jei $i informacija turistui nebuvo Zinoma i$ jam pateik-
to kelionés katalogo, kitos turizmo keliong aprasancios medziagos arba jei ta informacija néra
nurodyta sutartyje ar jos priede. Prie§ iSvykstant i keliong, kelioniy agentiira privalo rasytine
forma turistui laiku pateikti: informacija apie tarpines stotis ir sustojimo laika, buvimo vieta bei
informacija apie keleivio vieta transporto priemonéje; kelioniy agentiiros atstovo pavardg, ad-
resq ir telefono numerj ar vietiniy agentiiry, i kurias turistas galéty kreiptis pagalbos, adresus ir
telefono numerius. Jei tokiy atstovy ar agentliry néra, turistui privaloma nurodyti telefono nu-
merj, kuriuo jis galéty skambinti nenumatytu atveju, ar informacija, kuri jam padéty susisiekti
su kelioniy agentiira; informacija apie galimybe sudaryti draudimo sutartis, kad biity padengtos
turisto patirtos iSlaidos dél galimo kelionés atSaukimo, dél aplinkybiy, uz kurias turistas atsako,
arba dél suteiktos pagalbos, iskaitant repatriacija, nelaimingo atsitikimo ar ligos atveju. Pagal
Lietuvoje galiojancius jstatymus ikurti kelioniy agentiirg néra sudétinga. Turintis ketinimy par-
duoti keliones asmuo turi jregistruoti imong ir Valstybiniam turizmo departamentui pateikti
imonés registravimo dokumenty ir nuostaty kopija. Kelioniy agentiira negali isikurti bute, tad
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privalu pateikti dokumenta, jrodantj, kad jmoné jsikurs biure. Dél netinkamy patalpuy dazniau-
siai atsisakoma iSduoti kelioniy agentiiros pazyméjima. Kelioniy agentiiros pazyméjimas is-
duodamas metams. Jei imonés duomenys nesikeicia, jo galiojimas pratgsiamas (Jakyté, R.,
Valstybinio turizmo departamento informacijos, analizés ir kontrolés skyriaus vedéja, 2007).
Kaip jau anks¢iau buvo minéta, pagrindiné kelioniy agentiiry veikla yra organizuoty turizmo
kelioniy pardavimas kelioniy organizatoriy vardu. Tacdiau ne visada kelioniy agentiiros iSpildo
kelioniy organizatoriy lukescius.

Turizmo paslaugy realizavimo kanalai

Vartotojai yra laisvi rinktis kanalus, kuriais jie nori isigyti turizmo prekes ir paslaugas,
taciau nepriklausomai nuo to, ar jie tai isigis tiesiai i$ tiek€jo ar per tarpininkus, ty paslaugy
kaina mazai tesiskirs. Tai i§skirtiné turizmo verslo savybé (1.2.3 pav.)

Tiesioginiai individualiy komponenty pardavimai
U Nepriklausomi
R T turistai
I Paties
Z p| iSeigos l ’
I Nepriklausomi

P S arba kelionés
R Pardavimy turistai
O agentas T
E Kelionés ope- Viskq ap-

ratorius I imanti
X kelioné
S Tiesioginiai kelionés pasiiilymy

pardavimai

1.2.3 pav. Turizmo produkto kanaly pasiskirstymo sistema

IS paveikslo matyti, kad turistinis produktas pries patekdamas turistui paslaugos vartoto-
jui, pereina atitinkamus realizavimo kanalus.

Turizmo versle iSskiriamos trys realizacijos kanaly rasys:

e Vienpusé sistema — fai sistema, kada pardavimo procese nedalyvauja jokie tarpininkai.

o Dvipusé sistema — tai sistema, kada dalyvauja vienas tarpininkas.

o Daugiapusé sistema — tai sistema, kada pardavimo procese dalyvauja du ir daugiau tar-
pininky.

Vienpusé realizacijos sistema. Tai pats paprasciausias i$ visy egzistuojanciy turizmo
paslaugos realizacijos biidy. Toks biidas leidzia tiekéjui, paslaugos gamintojams (oro bendro-
vémis, gelezinkeliui, vezéjams, automobiliy nuomininkams, vieSbuciams ir t. t.) ir vartotojui
(klientui, turistui) bendrauti tiesiogiai.

Klientai gali patys paskambinti tiekéjui ir uzsisakyti paslauga arba kreitis per tarpinin-
kus, t. y paslaugy teikéjus. Sia realizacijos sistema pasaulyje daugiausia naudojasi vietos turiz-
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mo organizacijos. Pastebimas polinkis, kad paslauguy tiekéjai vis dazniau patys iesko naujy bii-
du tiesiogiai pasiekti vartotoja. Pavyzdziui, kai kuriuose oro uostuose buvo idiegti 1éktuvo bi-
liety pardavimo automatai. Daugelis vartotoju naudojasi $ia sistema, nes mano, kad tai jiems
leidzia labiau kontroliuoti visa pirkimo procediira. Toks pardavimo biidas sumazina nesusipra-
timy, kurie yra imanomi dalyvaujant treciajai pusei (tarpininkams) galimybg.

Dvipusé realizacijos sistema. Daugelis turistines paslaugas sitilan¢iy firmy nepajégty
pléstis vien dél to, kad naujose vietose negebéty islaikyti ikurty biury. Todél naujose rinkose
savo paslaugas jos parduoda per vietos tarpininkus. Taip susikuria dvipusé realizacijos sistema.

Sioje sistemoje kelioniy agentiira dazniausia atlicka tarpininko vaidmeni. Ji atstovauja
tiekéjui ir parduoda jo paslauga vartotojui.

Pasaulyje yra uzfiksuoti jvairiausi turizmo paslaugos pardavimo btdai. JAV gan sék-
mingai vyksta turizmo paslaugos pardavimas didziuosiuose prekybos centruose. Olandijoje
viena bendrové savo paslaugas pardavinéjo skardinése, kuriose buvo supakuoti kelionés bilietai
ir marSrutai. Skardinés buvo iSdéstytos Salia maisto prekiy. Tokios turistinés rinkodaros naujo-
vés patogios vartotojams, bet jos atima didelg dalj turizmo organizacijy pelno (skardiniy gamy-
ba, realizavimo ploto nuoma ir kt.). Taip pat reikia paminéti, kad vienas efektyviausiy, bet tur-
biit brangiausiu kelioniy pardavimo biidy yra vadinamoji ,,video rinkodara®“, kada jvairts tele-
vizijos kanalai rodo kelioniy filmus ir taip reklamuoja keliones (pvz., Travel Chanel).

Kelioniy tarpininkai suteikia daugiau ir jvairesnés informacijos apie galimybes keliauti
kiekvienam vartotojui. IS to, kas pasakyta, matyti, kad dvipusé turizmo paslaugos realizacijos
sistema teikia daug naudos vartotojams, bet kokia i§ to nauda tiekéjams (vieSbuciams, transpor-
to imonéms, laisvalaikio ir pramogy centrams ir kt.)? Pirmiausia paZymétina tai, kad tarpinin-
kai tapdami paslaugos realizavimo platintojais praplecia jau egzistuojancius paslaugy pardavi-
mo kanalus, todél kartais tarpininkai gali biiti pagrindiné pardavimo jéga.

Daugiapusé turizmo paslaugos realizacijos sistema. Daugiapusé Turizmo paslaugos
realizacijos sistema yra sudétingiausia realizacijos sistema, nes ¢ia dalyvauja du ar daugiau tar-
pininky tarp tiekéjo ir vartotojo.Si daugiapusé turizmo paslaugos realizacijos sistema daugiau-
sia naudojama realizuojant kompleksinius turus. Tiekéjas savo paslaugas parduoda didmeni-
ninkui ar turo operatoriui, turo operatorius pateikia papildomy paslaugy turui (transporta, ap-
gyvendinima, maitinima ar pan). Vartotoja tokia turizmo paslauga pasiekia per mazmenininka
— kelioniy agentiira. Kartais papildomas paslaugas turo operatorius (tarpininkas) numato sitily-
damas bendra turizmo paslauga.

tiekéjas didmenininkas maZmenininkas |—» vartotojas

tiekéjas 1 didmeninin- | | maZmenininkas, 1) tarpininkas |»{ vartotojas
kas teikéjas

1.2.4 pav. Daugiapusé turizmo paslaugos realizacijos sistema

Daugiapusé sistema panasi | dvipusg realizacijos sistema, bet ji yra sudétingesné ir turi
papildomy privalumy vartotojams. Turo operatoriaus dalyvavimo realizacijoje esmé, kad tu-
rizmo paslauga perkama urmu. Tai leidzia pa
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slaugos tickéjams gerokai sumazinti kainas, nes skirtingai negu mazmenininkui, didme-
nininkui néra mokami komisiniai. Didmenininkas realizuoja turizmo paslauga aukstesnémis
kainomis. Realizuojant paslaugas per mazmenininkus, t. y. kelioniy agentus, kelioniy operato-
riai (didmenininkai) mokédami komisinius mazina savo pelna. Kainy skirtumas turi biiti toks,
kad padengty mazmenininko komisinius. Taciau net ir po tokio kainy pakilimo galutiné turo
kaina vartotojui yra mazesné negu perkant atskirus turizmo paslaugos elementus tiesiogiai i$
tiekéjo.

Kiekviena sistemos dalis gali realizuoti taip pat ir kitos sistemos dalies sililomas turisti-
nes paslaugas. Tai vadinama vertikaligja rinkodara.

SITUACIJdS ANALIZE

Aplinkos analizé Istekliy analizé

REGIONINE TIKSLO FORMULUOTE
Regioniné misija. Regioniniai tikslai. Regioninis poziiris

REGIONINE STARTEGIJOS FORMULUOTE
Turizmo verslo vienety analizé. Regioniné paketo analizé
Produkto-rinkos plétros strategija

RINKODAROS TIKSLO STRATEGIJA '
REGIONINE PADETIES STRATEGIJA '

REGIONINE MARKETINGO MISINIO STRATEGIJA
Produkto, kainy nustatymo, paskirstymo, skatinimo strategija

REGIONINES ORGANIZACLIOS TVAIZDIS

VADYBOS PALAIKYMO SISTEMOS
Regioniné informacijos, planavimo, jvertinimo sistema

1.2.5 pav. Turizmo rinkodaros ir planavimo struktira

Turizmo rinkodaros ir planavimo struktiira atskleidzia aStuonis svarbiausius struktiiros
momentus. Taip zingsnis po Zingsnio Zengiami turizmo paslaugos realizavimo zingsniai, sie-
kiant galutinio tikslo — regioninés informacijos, planavimo, jvertinimo sistemos

Informacinés sistemos turizmo versle. Turizmo verslo raida labai priklauso nuo infor-
macijos kokybés ir srauto tarp paslaugy tiekéjo ir vartotojo. Informacija turi biti tiksli ir gau-
nama laiku, ypa¢ dabar, kai kainos ir jvairiis tvarkara¢iai kei¢iasi labai daznai. Siame skyriuje
apzvelgsime, kokia tai informacija ir kokiais buidais ji pasiekiama turizmo organizacijoms ir
paprastiems vartotojams.

Informacija vartotojus pasiekia per jvairius Saltinius. DaZniausiai jie klasifikuojami | dvi
rusis. Viena ju yra neautomatizuotos informacijos sistemos ir kita automatizuotos informaci-
jos sistemos.

o Neautomatizuotos informacijos sistemos. [vairls turizmo paslaugy ir prekiy tiekéjai
naudoja ivairius informacinius Saltinius, kad paskelbty arba gauty reikiama informacija.
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o Automatizuotos informacinés sistemos. Per pastaraji dvideSimtmetj turizmo verslas is-
gyveno didziulg automatizavimo revoliucija. Kompiuterinés sistemos i§ esmés pakeité tai, kaip
turizmo verslas yra administruojamas. Sios naujos technologijos labiausiai pakeité oro linijy
darbo principus. Sios technologijos buvo sukurtos tam, kad aptarnauty dvi skirtingas sritis:

e iSoring funkcija, kuri yra tiesiogiai susijusi su vartotoju, t. y. rezervacija,

e vidaus funkcija, kuri yra susijusi su administravimu, t. y. buhalterija, valdyma ir t. t.

Kelioniy organizavimo paslaugos — veiklos, susijusios su organizuoty turizmo kelioniy
rengimu ir (ar) ju pardavimu, rezultatas (LR turizmo jstatymo pakeitimo jstatymas, 2005). Kaip
teigia Grecevicius (2002c, p. 140), tai grandis, labiausiai integruojanti visy turizmo sektoriy
veikla, o jos produktas — turizmo kelioné arba kelionés rinkinys.

Taciau Lietuvos Respublikos turizmo jstatymo pakeitimo 2002 m. jstatyme jau nebevar-
tojamos tokios apibréztys kaip ,,turizmo kelioné™ ar ,,kelionés paketas®. Jas pakeité savoka ,,or-
ganizuota turizmo kelioné* — i§ anksto uz bendra kaing parengtas arba sifilomas jsigyti turizmo
paslaugu rinkinys, kurj sudaro ne maziau kaip dvi turizmo paslaugos (apgyvendinimo, vezZimo,
kita esming kelionés dali sudaranti turizmo paslauga, nesusijusi su vezimu ar apgyvendinimu),
jeigu §i turizmo kelioné tesiasi ilgiau kaip 24 valandas arba | ja yra jtraukta nakvyné.

1.3. Besimokanc¢ios ir turizmo organizaciju teoriniai kontekstai

Tradicinés ir besimokanc¢ios organizacijy teorinés sampratos. Lietuva, kaip ir visas
pasaulis, neabejotinai zengia Ziniy visuomenés keliu, kur vis dar ieSkomos $i raidos tarpsnj ati-
tinkancios Zinojimo struktiiros ir ju kokybiniai rodikliai. Kokiy ziniy (ar ju grupiu) kiirimas
didina konkurencinguma ir turi didziausia pritaikomumo laipsni §iy laiky ekonomikoje?

Organizacijos samprata. Zmonés jau gilioje senovéje suprato, kad susitelke gali atlikti
tokius darbus, kokiy vienas Zmogus padaryti nepajégty. Jie suprato ir tai, kad ju pastangos turi
biiti suderintos, kad kiekvienas turi zinoti, ka jis turi daryti. Ir geriausia, kai yra Zzmogus, kuris
kiekvienam ta nurodo. Tai ir buvo prieZastis organizacijoms atsirasti. Visuomengje yra daugy-
bé organizacijos apibréz¢iy. IS ju paprastai iSskiriamos tos, kurios organizacijas apibiidina kaip
racionalias sistemas arba kaip sistemas, nukreiptas i tam tikry tiksly jgyvendinima.

Ch. Barnad (1938) teigia, kad organizacija — tai tokia Zmoniy korporacijos rusis, kuri
skiriasi nuo kity socialiniy grupiu samoningumu, nuspéjamumu ir kryptingumu. Ch. Barnad ir
jo Salininkai daugiausia démesio kreipé i bendrus Zmoniy veiksmus, ju korporacija, o tik tada
buvo pabréziamas tikslo siekimas.

P. Blau ir W. Scott (1963), apibiidindami susiformavusia organizacija, teigia, kad ji, no-
rédama igyvendinti specifinius tikslus, privalo turéti formalig struktiira.

A. Etzioni (1961) nuomone, organizacija — tai socialinis junginys (arba Zzmoniy grupés),
samoningai sudaromas ir perdaromas siekiant specifiniy tiksly. Daugiausia démesio skiriama
narystés organizacijoje samoningumui ir sgmoningiems zmoniy veiksmams.

Nagrinéjant iSvardytas organizacijos apibrézimo kryptis, galima isskirti du specifinius
bruozus, atskiriancius organizacija nuo kity socialiniy grupiu.

Butkus (1996) teigé, kad organizacija — tai grupé Zmoniy, kuriy veikla samoningai koor-
dinuojama stengiantis pasiekti uzsibrézta tiksla ir kuria sudaro du ar daugiau Zmoniy. Vienas i$
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didziausiy vadybos tiksly yra organizuoti darba, kad nekilty jokiu problemy, o jeigu iskilo, tai
jas spresti taikiai ir greitai, su maziausiomis sagnaudomis.

Organizacija galima isivaizduoti kaip socialing sistema, sudaryta i§ daug ivairiy daliy,
kurios saveikauja tarpusavyje ir veikdamos kurjnors darbo objekta paveréia ji darbo produktu.
Kaip pavyzdi galime pateikti turizmo organizacija. Jos sugalvota paslauga (kelioné aplink pa-
saulj) bus sukurtas darbo produktas. Organizacijos sampratos modelis pateikiamas 1.3.1 pav.

OrganXacij a tai J

Bendras darbas
bendram tikslui
pasiekti

Dirba maziausiai

v R Sieja visus bendras
du Zmonés ]

tikslas

1.3.1 pav. Pagrindinés organizacijos dalys

Organizacija galima vadinti Zmoniy grupe, kuri atitinka §iuos kriterijus:
1. Kai grupé turés bent viena bendra tiksla.
2. Kai grupés nariai drauge dirbs bendram tikslui pasiekti.
3. Grupg sudarys bent du zmonés (1.3.1 pav.).
Kiti organizacijos apibiidinimai liudija, kad — tai...
= saveikaujanti hierarchizuota Zmoniy grupé, turinti tam tikry iStekliy ir susibirusi
bendry tiksly siekti (Bagdoniené¢ L., Bagdonas E., Kazlauskiené E., Zemblyté J.,
2004, 19 psl.);

= grupé zmoniy, kuriuos sieja bendras tikslas ir kuriy veikla samoningai koordinuoja-
ma siekti bendro tikslo ar tiksly (Paliulis N., Chlivickas E., 1998).

Organizacijos — tai visy pirma socialinés grupés, orientuotos i tarpusavyje susijusiy ir
specifiniy tiksly jgyvendinima. Kiekviena organizacija yra tikslinga ta prasme, kiek jos nariy
veiksmai koordinuoti siekiant bendro tikslo konkrecioje Zmoniy veiklos srityje.

Organizacijos — tai tokios grupés, kurioms biidinga didelé¢ formalizacija. Jy vidaus struk-
tiira labai formalizuota, nes taisyklés ir reglamentas apima beveik visa nariy elgesi. Ji aiskiai ir
tiksliai suformuluoja ir apima visus vaidmenis, numato Zzmoniy elgesi, neatsizvelgiant | asme-
nines individo savybes, jo vieta organizacijos struktiiroje (Gus¢inskiené, 2002, p. 25.)

Atsizvelgiant | pagrindinius specifinius bruozus, galima teigti, kad organizacija — tai so-
cialiné grupé, orientuota | tarpusavyje susijusiu specifiniy tiksly igyvendinima ir didelés forma-
lizacijos struktiiry sudaryma.

Organizavimo esmé. Organizavimas bendraja prasme yra ko nors surengimas, sutvarky-
mas | viena visuma ar griezta sistema; kieno nors sandara ar struktiira. Tai vientisy Zmoniy,
frengimy ir medZiagy sistemy projektavimas, tobulinimas ir jgyvendinimas. Darbas irgi yra
tokiy sistemu elementas. Darbus nudirba Zmonés, o organizavimo paskirtis yra nurodyti kiek-
vienam darbuotojui jo darba, suteikti jam jgaliojimus, teises iStekliams panaudoti. Siy laiky
organizavimas remiasi sisteminiu pozitiriu ir nuolatiniu ir visuotiniu procesy racionalizavimu.

Organizavimas akivaizdziai ir tiesiogiai susij¢s su daugeliu uzdaviniy. Imonése organi-
zavimas — tai sudarymas ir tobulinimas tos struktiiros, kuri leidzia Zmonéms bendrai ir rezulta-
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tyviai dirbti jgyvendinant jmonés tikslus. Organizavimas turi du pagrindinius bruozus: pirma —
igaliojimy derinimas; antra — organizacijos padaliniy sutvarkymas pagal strategijq ir tikslus.

Organizacinés struktiros samprata. Organizaciné valdymo struktiira (toliau OVS) — tai
santykiai savarankiSku elementy, atliekanciy tam tikras jiems priskirtas funkcijas pagal tam
tikra kompetencija, visuma, susieta tam tikrais formaliais rysiais, biitinais organizacijos tiks-
lams pasiekti; pareigy, teisiy ir atsakomybés pasiskirstymas tarp susijusiy funkciniy viety; tam
tikry bendry funkciniy viety, sujungty 1 valdymo grandis ir lygius, visuma (tarpusavio sarysio ir
pavaldumo). (Vadyba: pagrindinés kategorijos ir veiklos sritys, KTU, 1994, psl. 59).

OVS kategorija vadyboje vartojama, kai kalbama apie valdymo funkciju, valdymo tiksly
realizavimo forma, apie formaliaja (kietaja) socialinés organizacijos, jos valdymo sistemos da-
li. Kitaip sakant, kai grupé zmoniy, sudaranciy socialinés organizacijos personalo dalj ir sie-
kian¢iy tam tikry tikslu, pasidalija valdymo darbais, t. y. valdymo veikla suskyla i keleta speci-
finiy sri¢iy — valdymo funkcijy, o $iy viduje — i valdymo lygius, kur numatytas atsakomybés
lygis, teisés ir pareigos, ju rysiai, jau susiklosto OVS. Tada socialinéje organizacijoje atsiranda
butinumas formalizuoti, struktiirizuoti valdymo veiklos turini, t. y. sukurti OVS.

Pagrindinis OVS elementas — funkciné vieta. Tai pavienis OVS elementas. Valdymo
grandis — tai tikra funkciniy viety visuma

Apibendrinimas. Organizaciniy struktiiry skiriamieji bruozai: skirtingai sprendziami va-
dybos hierarchiniai lygiai, funkciniy ir gamybos padaliniy pavaldumo bei operatyviniai rysiai.
Organizacijos struktiirai daro jtakos ir aplinkos pobiuidis. ISskiriamos dvi organizacijos aplin-
kos: iSorés ir vidaus. ISorés aplinkos pagrindiniai elementai yra Sie: medziagy ir energijos tieké-
jai, istatymai, valstybés ir savivaldybés istaigos, vartotojai, konkurentai, profesinés sajungos,
ziniasklaida ir kitos komunikacinés priemonés, Salies tarptautiné padétis, socialiné ir ekonomi-
né Salies raida, Salies vidaus politiné padétis, mokslo ir technikos raida. Vidaus aplinkos pa-
grindiniai elementai yra Sie: tikslai, technologija, zmonés, dirbantys toje organizacijoje, organi-
zaciné valdymo struktira.

Veikianti organizacija jau turi savo struktiira, tad pagrindinis uzdavinys yra ne iSrasti vi-
siskai nauja, bet pritaikyti esama struktiira.

Organizacijos veiklai didele itaka daro vidaus ir iSorés aplinka. Organizacija maziau pri-
klauso nuo vidaus nei nuo iSorés aplinkos.

Organizacijos tikslai ir uzdaviniai turi biiti gerai zinomi kiekvienam tos organizacijos
nariui. Jie turi biiti aiSkiai apibrézti ir bendri organizacijos vadovams, jos nariams.

Besimokancios organizacijos teorinés jzvalgos. Besimokancia organizacija apibiidina
dvi sgvokos:

e Dbesimokanti / save ugdanti;

e organizacija gyva, kinta.

Besimokanti / save ugdanti — tai terminai, nusakantys saviugdos arba mokymosi tgsti-
numa, permanentini ugdymasi. Visa tai gali biiti nagrinéjama edukologine prasme organizaci-
jos lygmeniu. Norint geriau suvokti besimokancios organizacijos samprata, reikia pirmiausia
apibrézti besimokancios organizacijos kontiirus, tada gilintis i turizmo, kaip sistemos ir turizmo
organizacijos, sampratas. Taip pat iSrySkinti turizmo organizacija kaip besimokancia organiza-
cija.
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Turizmo organizacijos, kaip besimokancios organizacijos, sampratai atskleisti pasitelkta
gan plati mokslinés literatiiros apZvalga, apimanti ne tik edukologing ir vadybing literattira, bet
taip pat filosofing ir kt. Jungiant jvairias sampratas, buidingas besimokanciai organizacijai, {
visuma, atsiskleidzia individo (darbuotojo, vadovo) svarba organizacijoje ir organizacijai. To-
del, norint {Zvelgti besimokancios turizmo organizacijos esmg, visy pirma biitina pazvelgti per
pacios organizacijos ir besimokancios organizacijos prizmg.

Besimokancios organizacijos apibiidinimas. Viena yra kalbéti apie asmeninj vieno Zmo-
gaus mokymasi, visai kas kita — apie besimokancia organizacija. Biitina pabrézti, kad besimo-
kanti organizacija néra besimokanciy jos nariy, kaip individy, visuma.

Besimokancios organizacijos teorinés prieigos. Besimokanti organizacija reiskia poziiiri,
aplinka. Gali biti aptinkamas pavieniy organizacijos nariy, komanduy, sistemy ir struktiiry noras
mokytis. Mokymasis yra pagrindiné organizacijos vertybé. Dabartinéje aplinkoje pokyc¢iu turi
biti ieSkoma, o ne vengiama.

R. Jucevicius (1996) pazymi, kad siekiant praktiskai igyvendinti besimokancios organi-
zacijos sickiamybg biitina adekvati organizacijos kultiira, kuri priimty visy pirma nuolating rai-
da, keitimasi, atsisakyty jprasty veiklos biidy, mastymo stereotipy. Taciau norint sukurti tokia
kultiira, reikalinga adekvati veiklos filosofija, teikianti §iai veiklai loginj pagrinda ir prasme,
taip pat tinkama organizaciné struktiira, sudaranti salygas diegti komandini darba, bendradar-
biavima ir tuo pagrindu mokymasi. Kalbant apie struktiira, reikéty {vertinti organizacijos ribas,
kurios turi biiti lengvai kei¢iamos. Tai susij¢ ne tik su ribomis, apibrézian¢iomis organizacijos
fizinj dydi, bet ir suvokima, kas yra organizacija, jos nariai.

Mokslinéje literatiiroje pateikiami Sie besimokancios organizacijos apibrézimai:

e Besimokanti organizacija — tai organizacija, kuri skatina savo nariy mokymasi ir kar-
tu nuolat kinta tobuléjimo kryptimi (M. Pedler, J. Burgoine, T. Boidell, 1991).

e Organizacijoje nuolat ugdomi zmoniy geb¢jimai siekti tikrai trokStamuy rezultaty,
diegiamas naujas, konstruktyvus mastymas ir zmonés mokosi mokytis kartu (P. Senge, 1990).

e Besimokanti organizacija — tai organizacija, mokanti kurti, igyti ir perduoti Zinias,
keistis dél naujy ziniy ir pozitirio poveikio (Garvin, 1993).

e Besimokanti organizacija suteikia visiems savo nariams salygas mokytis ir asmenis-
kai tobuléti ir taip ji keiciasi pati (Beck, 1992).

e Besimokanti organizacija — tai organizacija, kurioje Zzmonés siekia iSplésti savo gebé-
jima siekti trokStamy rezultaty, itraukti naujus mastymo biidus ir kolektyvines aspiracijas bei
kurioje nuolat mokomasi mokytis kartu (P. Senge, 1990).

Besimokancios organizacijos bruozai. IS apibrézimy rySkéja tipiniai besimokancios or-
ganizacijos bruozai:

1. Specifinis mokymasis:

e Generuojamojo mokymosi taikymas;

o Kolektyvinis mokymasis;

o Gebéjimas atgaminti Zinias, igyti naujy gebéjimuy;

o ISryskéja mokymosi specifiSkumo komunikacijos svarba.

2. Salygu mokytis sudarymas:

e Permanentinis ugdymas, pereinantis | organizacijos saviugda;
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o Labai auksStas gebéjimas prisitaikyti prie aplinkos pokyc¢iy;
o Naujo konstruktyvaus mastymo kiirimas ir tobulinimas;
e Cia isryskéja informacijos prieinamumo bitinybe.
3. Siy laiky organizacijos bruozai:
e Personalo gebéjimy ugdymas siekti uzsibrézty tiksly;
e Laisvo informacijos tekéjimo ir keitimosi ja kanaly sutvarkymas;
e Savaiminis organizacijos tobulé¢jimas, dinamiskumas, atvirumas, kaip kokybinio
lygmens iSraiska.

Apibendrinant reikéty pazyméti, kad save ugdanciai organizacijai ypac¢ svarbi informaci-
ja. Tai fundamentalus jos bruoZzas. Taigi, nereikia pamirsti, kad kiekvienas mokslininky i§skir-
tas bruozas, kaip teigia C. Neergaard (1996), gali ir nebiiti biidingas tam tikrai duotai organiza-
cijai, taciau holistiniu pozitiriu tai neprieStarauja tos organizacijos, kaip besimokancios organi-
zacijos, sampratai. Ir dar, besimokanti organizacija néra besimokanciy individy suma, o dél
tvardyto holizmo efekto tampa kazkuo kitu.

IS pateikty teoriniy sampraty matyti labai daug bruozu, apibtidinan¢iy Siuolaiking mo-
dernig organizacija. Taigi galima bty teikti, kad besimokanti organizacija yra moderni organi-
zacija, kurios tikslas, strategija ir raida yra nukreipti | nenutriikstama jos nariy mokymasi (R.
Jucevicius, 1997), taciau gili Sios savokos apzvalga atskleidzia dar platesng¢ savokos samprata.
Uzsienio mokslininkai (P. Senge, 1990. P. Senge, 2006) pabréZia, kad save ugdanti organizaci-
ja yra kokybiskai naujo biivio, ¢ia aptinkami mastymo kokybés pokyciai, sisteminis mastymas.
Si organizacija procese geba igyti tiek modernios organizacijos pazangiausiy bruozu, tiek kitus
naujausiy kuriamy teorijy ir pazangiy technologiju pritaikymo biidy.

Todél galima daryti prielaida, kad besimokanti organizacija yra palankiomis mokymosi
salygomis besimokanciy individy visuma.

/ > Leésy stygius, nepasitikéjimas

ad savimi ir nezinojimas kaip-
: . mokytis
—

1.3.2 pav. Besimokancio darbuotojo samprata

Ziniy, bendravimo ir
gyvenimo darnos siekis

Organizacijos mokymosi proceso struktiira:

¢ Individualus mokymasis organizacijos kontekste;

e Kolektyvinis mokymasis;

¢ Organizacinis mokymasis.

Individualus mokymasis organizacijos kontekste. Planuojamas individualaus mokymo
procesas yra labai palankus organizacijai tobuléti, nes vadovai gali planuoti §j procesa ir rengtis
ivairiems organizacijos pokyc¢iams, susijusiems su individualios kvalifikacijos kélimu. Indivi-
dualus mokymasis organizacijos kontekste gali vykti rengiant kursus, mokymo programas ar
pan. Individualus mokymasis turi Siuos bruozus (C. Neergaard, 1994):

e Yra gerai apibréZtas;
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e Paremtas psichologija;

e Paprastai apibréziamas kaip individualios elgsenos pokyc¢io procesas.

Apibendrinant galima teigti, kad organizacija individualiam mokymuisi suteikia kon-
teksta. Jei individualaus mokymo procese individas mato save i$ Salies kaip savo paties moky-
toja, tai individualaus mokymosi organizacijos kontekste individas mato save ne tik kaip savo
paties mokytoja siekiant individualiy tiksly, bet ir siekiant tiksly, suderinty su kity organizaci-
jos darbuotojuy tikslais.

Vadovas salia apibtidinto suvokimo dar turi matyti organizacija kaip visuma jos aplinko-
je. Cia jau prasideda organizacinis mokymasis. Kadangi organizacija kaip visuma néra vienaly-
té, ja sudaro Zmonés, tai egzistuoja mokymosi riisis, kuri organizacijos narius sieja i visuma.
Tai mokymasis bendradarbiaujant, arba kolektyvinis mokymasis.

Kolektyvinis mokymasis. Organizacijos nariai gali mokytis individualiai ir pasinaudoti
kity organizacijos nariy patyrimu. Kolektyvinis mokymasis organizacijoje gali biiti (C. Neerga-
ard, 1994):

1. Formalus kolektyvinio mokymosi procesas per formalia struktiira ir vadybos siste-
mas.

2. Neformalus kolektyvinio mokymosi procesas per organizacijos kultiira.

C. Neegaard (1994) poziiiriu, kolektyvinis mokymasis yra tai, ko zmonés gali iSmokti
saveikaudami grupéje. Sio mokymosi rezultatas — kolektyvinés elgsenos pokyéiai. Nagrineda-
mi kolektyvini mokymasi, susiduriame su Siomis savokomis:

e Mokymasis grupéje vyksta tada, kai Zmonés susiburia i grupeg ir kartu mokosi vieno
dalyko;

e Kolektyvinis mokymasis vyksta tada, kai Zzmonés iSmoksta ko nors individualiai ir
tada pasidalija patirtimi;

e Kai kolektyvinio mokymosi metu Zzmonés individualiai nesimoko, o tik komunikuoja
tarpusavyje, 0 ju sena ir nauja patirtis yra atvira visiems.

Organizacijoje mokymosi procesas gali vykti tokiais budais:

1. Individualiai mokydamiesi zmonés kelia savo kvalifikacija, o tai didina efektyvuma
(intelekto ir materialy);

2. Individuali kvalifikacija didina visos organizacijos kvalifikacija;

3. Didesnés kvalifikacijos komunikacijos procese organizacijai reikia kvalifikuotesniy
nariy;

4. Individai, siekdami atitikti organizacijos poreikius, didina savo kvalifikacija.

Tai reiskia, kad vieno organizacijos nario Zinios didina bendras organizacijos Zinias. Sis
procesas yra testinis. Kaip ir individualus mokymasis, organizacinis mokymasis gali biiti api-
bréziamas kaip didéjantis organizacijos gebéjimas efektyviai veikti.

Organizacinis mokymasis. Kolektyvinio mokymosi, kaip ir individualaus, padarinys —
galimybé organizacijai tobuléti ir organizacinis mokymasis. Taciau reikia pabrézti, kad indivi-
dualus mokymasis negali biiti tiesiogiai tapatinamas su organizaciniu mokymusi. T. y. individy
mokymosi suma néra lygi organizaciniam mokymuisi (pagal sinergetini efekta). Organizacinis
mokymasis sieja visas mokymosi riSis organizacijoje, igydamas nauja kokybe. Organizacinis
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mokymasis yra trijuy veiklos sri¢iy — individualaus, kolektyvinio ir sisteminio mokymosi san-
klodos rezultatas. Visas Siy triju biidy mokymasis vyksta vienu metu (N. Dixon, 1993):

1. Individualus mokymasis vyksta kiekvienakart, kai zmogus naudojasi informacija,
eksperimentuoja ir jsivertina savo veiklos rezultatus, ieSkodamas griztamojo rysio i§ aplinkos.
Griztamasis rySys gali biiti aktyvus (kazkas i§ aplinkos jvertina jo laim¢jimus) arba pasyvus.

2. Komandinis mokymasis vyksta tuomet, kai du ar daugiau individy mokosi kartu
veikdami. Sis mokymosi tipas gali atverti komandos nariy atsakomybés naujus biidus ir savei-
kos tarp komandos nariy bruozus (komunikacija).

3. Sisteminis mokymasis atsiranda tada, kai organizacija jgauna sisteming organizacijos
ziniy gavimo, naudojimo ir komunikavimo eiga (N. Dixon, 1993).

Sisteminis mokymasis yra labai biidingas besimokanciai organizacijai, nes besimokanty-
sis kruopsciai atsirenka, ko reikia mokytis, o ko — ne, geba pamirsti ta informacija, kuri neati-
tinka pakitusios aplinkos reikalavimy ir nustatyti naujos informacijos poreikj, rasti reikiama
informacija. Kadangi ratingumas — tai gebéjimas naudotis informacijos $altiniais (L. Siauiu-
kéniene, 1998), tai perkeltine prasme §i procesa galétume pavadinti organizacijos rastingumu.
D¢l didesnio aisSkumo i§vardijami $iy jvairiy mokymosi biidy skirtumai:

1. Individualus mokymasis besimokancioje organizacijoje gali biit] prilyginamas sa-
viugdai;

2. Kolektyvinis mokymasis — tai saveika tarp besimokanciy individy organizacijoje eg-
zistuojanciose grupése;

3. Sisteminis mokymasis — tai saveika tarp besimokanciy grupiy organizacijoje, komu-
nikacija, gebé&jimas pasinaudoti organizacijos sukurta informacijos sistema, laisva prieiga prie
informacijos;

4. Organizacinis mokymasis turi visus $iy trijy mokymosi riiSiy bruozus organizacijoje.

Reputacijos formavimo vertinimas turizmo organizacijose

Kuo geresné organizacijos reputacija, tuo sékmingiau veikia rinkoje: didéja pardavimo
apimtis, pelnas. Kiekviena turizmo organizacija stengiasi kuo daugiau informacijos paskleisti
apie teikiamas turistines paslaugas, pasitelkti Ziniasklaida. Organizacija nuolat primena apie
save, skelbdama naujienas, renginiy organizavimo metu, dalyvaudama labdaros akcijose, rem-
damat jvairius renginius, organizacijas. Naudojant Siuos budus, Ziniasklaida ir visuomené pati
atkreipia démesj, susidomi organizacija bei susikuria nuomong (gera ar bloga) apie ja. Todél
yra svarbu Zinoti, kaip Sios organizacijos kuria savo norima reputacija ir ar jy taikomos prie-
monés yra veiksmingos. Teigiamas formavimo poziiiris gali buti pritaikytas ir kitoms turizmo
organizacijoms kaip pavyzdys gerai reputacijai formuoti.

Atvykstamasis turizmas yra labai svarbus ekonomine prasme, nes i§ atvykstamojo tu-
rizmo gaunamos I&Sos stipriai prisideda prie valstybés izdo pildymo. Uzsienio turistai atvyk-
dami | Lietuva, papildo bendraji vidaus produkta. Kartu leidZia sukurti darbo vietas {vairiems
turizmo paslauguy sektoriams: maitinimo, apgyvendinimo, transporto, pramogy. Atvykstamasis
turizmas populiarina Lietuva, todél kuriant atitinkama organizacijos reputacija ypa¢ svarbi
tampa ry$iy su visuomene veikla, turizmo organizacijy ivaizdzio kiirimas. Nuo viso to priklau-
S0, ar turistai rinksis tos Salies ir tos agentiiros paslaugas.
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Organizacijos reputacijos esmé — per tam tikra laikotarpi visuomengéje nusistovi nuomo-
né, vertybés, interpretuojamas jvaizdis apie turizmo organizacija, veiklos rezultatus (Smaiziené
(2006), Bennett ir Kotasz (2000).

Kiek ir kodél reputacija svarbi organizacijoms? Reputacijos riiSis autoriai pateikia skir-
tingai. Anot Bennett ir Kotasz (2000) ir SmaiZienés (2006), galima pateikti tokias reputacijos
rusis: gera, palanki, teigiama, patikima, verta pasitikéjimo, gerbiama, neigiama, bloga.

Anot Smaizienés (2006), pozityvi reputacija padeda pritraukti materialius ir nemateria-
lius iSteklius, geriau juos panaudoti, kuria palankia organizacijos plétros terpg. O tai, be jokios
abejonés, veikia pardavimo masta, pelninguma, investiciju atsipirkima ir kitus veiklos rodiklius.

Turizmo organizacijos, norédamos susikurti puikia reputacija, turi zinoti vertinimo krite-
rijus, 1 kuriuos zmongés atkreipia démesij ir pagal juos nusprendZzia apie organizacijos reputacija.
Yra astuoni parametrai, pagal kuriuos vertinama organizacijos reputacija (Corti, 2003): novato-
riskumas, darbuotojy profesionalumas; globalumas; valdymo kokybé; finansinis stiprumas;
ilgalaiké investiciné nauda,; produkty ir paslaugy kokybé, socialiné atsakomybeé.

Fombrum (1996) isskiria Siuos organizacijos reputacijos veiksnius: patikimumas, tvirtu-
mas, tikrumas, atsakingumas. Corti (2003) ir Fombrum (1996) sutinka, kad atsakingumas ir
stiprumas yra kriterijai, | kuriuos atsizvelgia visos suinteresuotos organizacijos. Pagal Siuos
kriterijus susiformuoja nuomoné apie organizacijq ir taip yra sukuriama imonés reputacija.
Nors ir skiriasi §iy dviejuy autoriy kriteriju skirstinys, bet ju esmé yra ta pati.

Kalbédami apie organizacijos reputacija, daugelis pradeda painioti ir tapatinti reputaci-
jos savoka su jvaizdziu. Todél yra biitina nustatyti Siy dvieju savoky prasmg ir rysi.

Prie§ pradedant gilintis i ivaizdzio ir reputacijos tarpusavio rysi bei sasajas, visy pirma
reikia iSnagrinéti, kas yra ivaizdis, kokia jo reikSmé, poZymiai, sandara. Mokslinéje literattiroje
(Corti, 2003; Jazdauskaité, 2004a; Nguyen ir LeBlanc, 2001; Kazoleas, Kim ir Moffit, 2001 ir
kt.) aptinkama daugybé organizacijos jvaizdZio teoriniy bruozu.

Organizacijos ivaizdis — tai suinteresuotyjy nuomon¢ (Corti, 2003), zmoniy ispudis apie
organizacija (Jazdauskaité, 2004a), idéjy ir jausmy visuma (Driiteikiené, 2002), rezultatas ben-
dro proceso (Nguyen ir LeBlanc, 2001), sudétingos ir daugiaaspektés veiklos pozymiuy (Kazo-
leas, Kim ir Moffit, 2001), kuriuos visuomené lygina ir atpaZzista iS skirtingy organizacijos po-
zymiy (Nguyen ir LeBlanc, 2001).

Ferrand ir Torrigiani (2005) jvaizdi apibrézia kaip samoninga visuomenés vizija, kuri
sudaryta i§ daugelio idéju, jausmy, pojii€iy, emociniy reakcijy ir poziiirio, kuris kyla pamacius
organizacijos prekinj Zenklg (Komskiené, 2007).

Organizacijos jvaizdis — tai rezultatas sudétingos veiklos, visuomenés nuomon¢, poZiii-
ris, idéjy, emocijy ir jausmy visuma, ispudis apie organizacija, kuris yra sukuriamas i§ ivairiy
ziniasklaidos $altiniy, individui tiesiogiai susidiirus su organizacija pagal kity atsiliepimus.

Jazdauskaité (2004 b) tikina, kad vadovas yra organizacijos veidas, kuris savo atstova-
vimu sukuria organizacijos ivaizdi. Pemkus (2005) ir Sulciené (2004) teigia, kad jvaizdis ku-
riamas per meting organizacijos ataskaita. Tai galbiit svarbiau konkurentams, partneriams, ak-
cininkams. Jazdauskaité (2004 a) nustaté pagrindinius pozymius, pagal kuriuos vartotojai susi-
kuria apie organizacija tam tikra (teigiama ar neigiama) jvaizdi: pelningumas, stabilumas, atsi-
perkamumas, kokybé, inovacijos, technologijos, veiklos ivairove, verslo aplinka, darbas su or-
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ganizacija, patikimumas, klienty poreikiai, tarptautiSkumas, organizacijos valdymas, bendra
reputacija, darbo aplinka, tyrimai, bendruomenine veikla, socialin¢ atsakomybe¢, ekologija.

Dauguma organizacijy savo reputacijai igyti pasitelkia ilgalaikio jvaizdzio kiirima. O ge-
rinti organizacijos jvaizdj paskiria ry$iy su visuomene specialistams.

Reputacijos ir jvaizdzio kiirimui yra labai svarbi rySiy su visuomene veikla, todél norint
gerai ir tinkamai vykdyti $ia veikla reikia nustatyti rySiy su visuomene samprata, instrumentus.

Mokslinéje literatiiroje aptinkami jvairiy autoriy rySiu su visuomene sampratos aiskini-
mai néra vienareik§miai. Bet visi autoriai sutinka, kad tai biidas komunikuoti su visuomene.
Biitent per rySius su visuomene yra sudaromas organizacijos jvaizdis.

Rysiai su visuomene — tai komunikacija visuomenéje (Wilcox, 2007), visuomenés nuo-
monei kurti reikalingos pastangos (Bivainiené, 2007), padedancios kurti ir imonés reputacija
(Ruler ir kt., 2001), turint tiksla pelnyti visuomenés supratima ir parama (Fawkes, 2007).

Rysiai su visuomene — tai nuolatiné, kryptinga komunikacija, planuota ilgalaiké veikla,
informuojanti visuomeng ir kurianti pasitikéjimo ir supratimo aplinka. Veikla siekiama sukurti
teigiama organizacijos jvaizdi ir reputacija.

Anot mokslininky (Kotler, 2001; Bakanausko, 2004; Pranulio ir kt., 1999), rySiy su vi-
suomene instrumentai yra skirtingi. Kotler (2001) i$skyré Siuos instrumentus: vaizdiné medzia-
ga, renginiai, naujienos, visuomeniné veikla, individualuma sukurianti medziaga (Pranulis ir
kt., 1999). Bakanauskas (2004) apibendrino Lesly (1991) ir Buttle (1993) nuomones ir i$skyré
Siuos instrumentus: darbas su visuomenés informavimo priemonémis, rySiy su visuomene ren-
giniai, ry$iy su visuomene kampanijos, publikacijos (leidiniai), pokalbiai ir kita. Apibendrinus
autoriy mintis, galima iSskirti Siuos instrumentus: bendradarbiavimas su Ziniasklaida (spauda,
radijas, televizija, internetas); publikacijos (vaizdiné medziaga, leidiniai); rySiy su visuomene
renginiai, naujienos; visuomeniné veikla; individualuma sukurianti medziaga (apranga, stilius,
spalvos, veikla).

RySiy su visuomene tikslai igyvendinami pasitelkiant tam tikras priemones. Kiekviena
imon¢ individualiai sprendzia, kokias priemones jai pasirinkti, kiek laiko jomis naudotis ir kada
jas keisti. Rysiy su visuomene priemoniy tikslas, igyvendinant organizacijos sprendimus, — kur-
ti pridéting vertg norimai pranesti ziniai (Bivainiené ir kt., 2007).

Pasitelkdama rysius su visuomene ir jos instrumentus, imoné siekia perduoti informacija
1 iSor¢ (visuomenei) ir i vidy (saviems darbuotojams). Nuolatinis keitimasis informacija, t. y.
Ziniomis apie faktus ir nuomones, yra biitinas tiek jmonei, tiek su ja susijusiems asmenims (Za-
lys ir kt., 2005).

Organizacijos ivaizdZio ir reputacijos santykiy konceptualizacijos klausimo moksliné
bendruomen¢ dar nei$sprendusi. Taciau reputacijos terminas yra siauresnis, nes apima tik orga-
nizacijos vertinimus — gera ar bloga reputacija turi organizacija. [vaizdZio savoka yra platesné,
nes apima ne tik vertinimus — organizacija turi prasta ar puiky ivaizdi, bet ir turini — organizaci-
ja yra patikima ar nepatikima, aktyvi ar pasyvi, atvira ar uzdara. Taciau reputacija sunkiai pa-
kei¢iama, o jvaizdi pakeisti yra salygiskai lengviau (Driiteikiené, 2007). Placiau organizacijos
ivaizdis aptaiamas, nagrin¢jant besimokancios organizacijos kokybés uztikrinima turizmo or-
ganizacijos valdymo kontekste. Apibendrinus galima teigti, kad rys$iai su visuomene kuria or-
ganizacijos ivaizdi, kuris sukuria atitinkama reputacija.
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Komandinés veiklos organizavimas ir skatinimas turizmo organizacijose. Siandieni-
nés turizmo organizacijos susiduria su nuolat kintama aplinka, kur vykstantys pokyciai vercia
nuolat koreguoti savo veikla, buiti lankscias, gebéti prisitaikyti prie poky¢iy, gerinti paslaugy
kokybe, mazinti kainas ir placiai iSnaudoti intelekto galimybes. Vienas i§ veiklos organizavimo
principu orientuojamas i komandinés veiklos organizavima. Zinios, igiidziai, patirtis ir kai ku-
riais atvejais placios veiklos perspektyvos turi biiti tinkamai integruoti i ju paciuy veikla (Castka,
Bamber, Sharp ir Belohoubek, 2001; Colenso, 2000; Irani ir Sharp, 1997; Mikalauskas, 2007).

HPavirSutiné
kultoira*

MATOMI:
1. Interjeras ir eksterjeras.
Apranga. [rengimai.
Komunikavimas ir t.t.

NEMATOMI

2. Idéjos, kuriancios vertybes.
3. Isitikinimai ir realybé

Giluas darbuotojuy
jsitikinimai

1.3.3 pav. Organizacijos kultiiros lygiai

IS paveikslo matome, kad svarbus veiksnys, kurianti organizacijos komanding veikla, yra
pacios organizacijos kulttira. Jei apskritai organizacijoje yra gana efektyviai taikomas koman-
dinis darbas, tai gali gerokai paveikti jos veiklos produktyvuma, kiirybisSkuma ir darbuotoju
pasitenkinima atliekama veikla (Colenso, 2000; Mikalauskas, 2001). PavyzdZiui, J. Katzenbach
ir D. Smith (1993) pateikia $iuos komandinio darbo organizacijoje organizavimo ir skatinimo
pranaSumus:

e Komandinis darbas sudaro salygas papildomiems jglidziams ir patiriai pasireiksti.
Tokia veikla yra gerokai aukstesné uz bet kuria kita individualia patirtj. Tai jgalina komanda
lengviau jveikti jvairiapusiskus i$stukius; tokius kaip inovacijos, paslaugy kokybé.

e Tokios komandos, igyvendindamos keliamus tikslus, sukuria naujus komunikacijos
kanalus, padedancius spresti ivairias iniciatyvas ir problemas.

e Sios komandos atlieka svarby vaidmeni, kai reikia smarkiai didinti atlickamo darbo
ekonominius ir administracinius veiksnius.

e Darbuotojams veikla komandoje suteikia daugiau malonumo.

Daugelis tyrimy rezultaty rodo, kad yra stipri veikian¢iy organizacijoje komandy, indi-
vidy ir pacios veiklos koreliacija (Katzenbach ir Smith, 1993; Kur, 1996; Robbins ir Finley,
1996; Sharp et al., 2000; Stott ir Walker, 1995).

Kai kalbama apie turizmo organizacijy komandinés veiklos organizavima ir valdyma,
reikia sugrizti prie komandinés veiklos organizavimo suvokimo, organizacijos teorijos ir veik-
los apibiidinimo. Tai nagringjant galima suzinoti, kaip Sioje srityje ivairis poziliriai ir samprata
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gali biiti naudojami tam, kad biity pasiektas efektyvus komandinés veiklos organizavimas ir
pateikta gana Ziniy apie turizmo organizacijy komandinés veiklos skatinimo plétra.

Komandinés veiklos teoriniai bruoZai turizmo organizacijy pavyzdZiu. Siuolaiki-
niame pasaulyje turizmas yra smarkiai aplinka veikianti tikio Saka. Nuolat didéjancios investi-
cijos, aktyvaus gyvenimo stiliaus ir sveikatos tarpusavio ry$io suvokimas, atsiveriancios di-
dziulés galimybés keliauti — visa tai stimuliuoja turizmo industrijos augima.

Didelis skaicius skirtingo pobtidzio turizmo versle dalyvaujanciy organizacijy sudaro tu-
rizmo tkio pagrinda, kuriame veikia daugybé visuomeniniy, privaciy ir savanorisky organizaci-
ju. Dalis organizaciju teikia paslaugas patiems ju kiiréjams, kita dalis bendradarbiauja su kito-
mis organizacijomis ir aptarnauja tose organizacijose darbuotojus ar ju artimuosius — tai Zzmo-
nés, kurie perka §iy organizaciju produktus (paslaugas, inventoriy, jrengimus ir kt.) (Mikalaus-
kas, 2008). Daugelis turizmo organizaciju veikia kaip privataus kapitalo jmonés; jos finansuo-
jamos i§ savo veiklos. Kai kurios turizmo organizacijos mato savo veiklos prasme tada, kai vi-
sokeriopai padeda kitoms organizacijoms, veikian¢ioms turizmo srityje, pavyzdys — turizmo
informaciniai centrai; kelioniy agentiiros, pardavinéjancios tiekéjy paslaugas (viesbuciy, trans-
porto imoniy, laisvalaikio ir pramogy centry ir kt.)

Daugelis turizmo organizaciju yra susijusios su mokymo ir ugdymo {staigomis ir ju pa-
grindinis uzdavinys yra sudaryti tokias salygas, kurios galéty padéti pazinti, pajusti, pamatyti ir
kt., nes tai yra bendrojo ugdymo ir lavinimo programy dalis. Turizmo organizacijos, susiejusios
savo veikla su paslaugu tiekéjais, igyja teisg 1 bendra turizmo rinkos transliaciju pardavima,
réméjy reklamavima ir kt.

Yra daugybé jvairiausiy tipy organizacijy. [vairios savokos (strukttira, konstrukcija, turi-
nys) vartojamos norint nusakyti ivairius §iy organizacijy bruozus. Bet ka i8 tikryjy reiskia Sios
savokos? Tvirtinama, kad atitinkamy sgvoky supratimas leidzia suprasti tai, kas yra studijuo-
jama (Juceviciené, 1996).

Paprastai tokia komanda suvokiama kaip tarpusavio santykiy struktiira, siekianti tam tik-
ry tiksly (Mikalauskas, 2001). E. Kur (1996) teigia, kad komanda — tai atvira, tikslo siekianti,
sociotechniné sistema, nuolat esanti tarp kaitos ir pastovumo.

Pati veikla yra suvokiama kaip komandinio darbo tikslas. Tokia veikla, kaip zinoma, gali
biti apibiidinta Siais trimis veiksniais: kompetencija, darbo aplinka ir motyvacija. K. Stott ir A.
Walker (1995) pateikia tokia Siu veiksniy formule: veikla = f (kompetencija x motyvacija x ap-
linka). Atsizvelgiant { tai, komanding veikla galima apibiidinti kaip Siy veiksniy (kompetenci-
jos, motyvacijos, aplinkos) saveika.

Kita vertus, daugelis autoriy (Colenso, 2000; Foster, 2000; Katzenbach ir Smith, 1993;
Kur, 1996; Robbins ir Finley, 1996; Sharp et al., 2000) komanding veikla apibtidina kaip pacios
komandos vystymosi tikslg tarp dvieju koreliacijos objekty: komandos ir veiklos. Pavyzdziui,
J.Sharp et al. (2000) pateikia savo apibtidinima apie komanding veikla tvirtindamas, kad indi-
vidai komandoje visa savo potenciala turi nukreipti i tai, kad tarp visy komandos nariy bty
tinkamai padalytos uzduotys iSkeltam tikslui jgyvendinti. Autorius iSskiria §iuos esminius po-
zymius: komandos nariy kompetencija, iglidzius, vyksma, irankius ir technika, tarpusavio san-
tykius, komunikacija, asmeninius pranaSumus, vertybiy sistema, vizijos, tiksly ir krypties ais-
kuma, organizacijos vertybes ir jos atviruma.

44



M. Colenso (2000) komanding veikla suskaido i iSankstines salygas (tikslus, pagalba,
uzdavinius, jgaliojimus) ir kitus ypatumus (tarpusavio santykius, dalyvavima, sprendimo pri-
émima, kiirybisSkuma, iSorinés aplinkos itaka).

Taciau sékmingai komandinei veiklai organizacijoje visuomet kyla tam tikros klititys ar
sunkumai (Mikalauskas, 2004). H. Robbins ir M. Finley (1996), pavyzdziui, teigia, kad ko-
mandinés veiklos nesékmé visada slypi netinkamai suvokiant reikmes, tikslus, netinkamai pa-
skirstant vaidmenis, priimant neteisingus sprendimus, kylant asmeniniams konfliktams tarp
darbuotojy, prastai vadovaujant, skleidziant klaidinga informacija, neobjektyviai skirstant ap-
dovanojimus ir nesitikint poky¢iy pacios organizacijos veikloje.

B. Conti ir B.Kleiner (1997) pateikia esmines problemas, su kuriomis susiduria koman-
dos. Tai neefektyvi, seniai egzistuojanti darbo pasiskirstymo struktiira organizacijoje, kuri yra
nuolat orientuota | individualesne ir standartizuota darbine veikla. Tai visada sukuria labai di-
delius kiekvieno individo priestaravimus komandoje, skirstantis atsakomybe uz nuveikta darba.

Biitina pabréZti septynis kritinius veiksnius, kurie galéty smarkiai pagerinti komanding
veikla organizacijoje. Sie veiksniai isryskéja, kai bandoma i¥nagrinéti literatiira, kuri paprastai
siejama su kokybés vadyba ir besimokancia organizacija (Nonaka ir Takouchi, 1995):

e Sistemos veiksniai: organizacijos poveikis komandai, organizacijos misija, iSorinés
komandos biities reguliavimas ir saveika, veiklos parametrai;

o Zmogiskieji veiksniai: Zinios ir igidziai, individo reikmés, grupés kultiira.

Organizacijos poveikis yra esminis komandinés veiklos organizavimo ir stimuliavimo
veiksnys, iskaitant ir pati organizacijos kaitos pobtidi. Paprastai organizacija yra atsakinga uz
organizacinés kultliros, komandos joje kiirima, tam kurimui palankia aplinka, komandinés
veiklos steb¢jima, skatinimo sistemos sukiirima ir tobulinima (Senge et al., 1999).

Kai kalbama apie misija, svarbu pabrézti, kad ¢ia svarbiis du veiksniai: esamy salygu
suvokimas ir i§samus jy apibiidinimas. Kitaip tariant, gerai veikianti komanda turi aiSkiai Zinoti
uzduociy svarba ir organizacijos likescius (Robbins ir Finley, 1996).

ISorinés komandos biities reguliavimas ir saveika suprantama kaip komandiné veikla, ki-
taip tariant, komanda matoma kaip sistemos dalis. DaZniausiai organizacijos teorijoje tai ivardi-
jama kaip sisteminis mastymas. Si savoka paimta i§ besimokandios organizacijos ar komandos
savoky paaiskinimy. Tokio ,,sisteminio mastymo® reguliavimas ir saveika su Kitais organizaci-
jos padaliniais vyksta per komandas, vadybininkus, tiekéjus, vartotojus, bendruomeng, valdzia.

Kai kalbama apie grupés kultiira, dazniausiai turima galvoje tai, kad pati organizacija
sukuria aplinka, palankia komandinei veiklai organizuoti ir stimuliuoti, ir siekia tinkamai pa-
skirstyti vertybes ir pasitikéjima tarp jos darbuotojy (Kets De Vries, 1999).

Kadangi tai siejama su darbuotojy Ziniomis ir jgidZiais, dirbantys komandoje monés
privalo nuolat mokytis Siose srityse:

e Tobulinti tarpusavio santykius: spresti darbuotoju konfliktus, didinti komandinés veik-
los dinamika, efektyviai rengti susirinkimus, priimti sprendimus, aktyvinti komandos nariy
komunikacija;

e Tobulinti analitinius ir statistinius jgiidzius: spresti problemas, vykdyti veiklos kontro-
lg, tobulinti veiklos technika;

o Stimuliuoti kiirybiskuma, sistemini mastyma;
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e Tobulinti techninius iglidZius: paprastai Sie iglidziai siejami su konkrecia vykdoma
veikla (Robbins ir Finley, 1996; Sharp et al., 2000).

Organizuojant komandine veiklq organizacijoje taip pat svarbu ir individo reikmés,
nes komandin¢é veikla rodo abipusi individo ir organizacijos reikmiy priklausomuma (Kets De
Vries, 1999).

Paprastai individai organizacijoje nori biiti pripazinti, nes kiekvienas i$ ju i ta pacia or-
ganizacija inesa savo indélj. Daznai daugelis komandos nariy reiskia nepasitenkinima dél to,
kad kiekvieno i$ ju individuali veiklos jvertinimo ir skatinimo sistema paprastai néra tobula.
Todél organizuojant komanding veikla biitina aiskiai apibrézti individualius kiekvieno jos nario
skirtumus ir reikmes, nes tai smarkiai gerina ir pacig komanding veikla (Sharp et al., 2000).

Visa komandiné veikla turizmo organizacijose privalo biti tinkamai jvertinta; tai sie-
jama su uZdaviniais, kuriy jgyvendinimas priklauso nuo vartotojy reikmiy. Pavyzdziui, C.
Meyer (1998) teigia, kad komandinés veiklos rezultaty jvertinimas daznai rodo komandos na-
riams, ka konkreciai jie turéty daryti geriau negu visa organizacija. Autorius pateikia keturis
pagrindinius principus, kurie kaip tik tinkamai organizuoja ir skatina pacia komanding veikla:

e jgalioja vertinimo sistema padéti tokiai komandai paciai jsivertinti savo komandinés
veiklos pazanga;

e jgalioja komanda uzimti vadovaujantj vaidmeni savo veiklos jvertinimo sistemoje;

e kadangi komanda yra atsakinga uz vertybiy paskirstymo vyksma, kuris visada kertasi
su kitomis funkcijomis, ji privalo sukurti toki ivertinimo mechanizma, kuris padéty kontroliuoti
$i vyksma;

e komanda turi vadovautis tik jos veikla atitinkancia vertinimo sistema.

Remiantis tokiy priemoniy planu, rekomenduojama nuodugniai iSanagrinéti ir jvertinti
komanding veikla atsizvelgiant i iSvardytus sistemos ir Zmogaus veiksnius, kuriuos pritaikant
komandiné veikla turizmo organizacijose taps veiksmingesné. Be to, atlikus tokius tyrimus,
gauti rezultatai rodys informacija. Ji padés nustatyti kliiitis, trukdancias veikti komandoje
veiksmingai. Toliau patariama Siuos rezultatus panaudoti ne tik komandinei veiklai gerinti, bet
ir kiekvieno dirbancio toje komandoje nario individualiam tobuléjimui. Toks poziiiris rodo, kad
komandiné veikla yra gana daugialypé, turinti jtakos ir pacios organizacijos veiklai (Mikalaus-
kas, 2004; 2007).

Komandinés veiklos organizacijoje pagrindiniai elementai, turintys jtakos jos veiklai
organizuoti ir skatinti, jos veiklos teoriniai tyrimai susideda is keleto esminiy elementy (Cast-
ka, Bamber, Sharp ir Belohoubek, 2001) (1.3.4 pav.).
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Individo, komandos, organizacijos matmuo
Esamos situacijos jvertinimas p| Kliuciy nustatymas
Situacijos {vertinimas remiantis septyniais Ieskojimas priezasCiy esmés; Alternaty-
sistemos ir zmogaus veiksniais, kurie turi viy sprendimy aiskinimas; Procediiry,
itakos komandinei veiklai organizuoti ir nustatanciy kliditis ir barjerus tikrinimas
skatinti organizacijoje bei keitimas; Antro dokumento perspek-
tyva; Analizés taikymas vystant veikla

v

I dokumentas II dokumentas
Komandinés veiklos jvertinimas Analizé

Komandos matmuo

Komandos raidos plano kiirimas

A

Komandos raidos plano jdiegimas

Laikas, duotas komandos raidai;
111 dokumentas le Kity istekliy diegimas;
Perspektyvos registravimas Poky¢iy stebéjimas;

I Trecio dokumento perspektyva

1.3.4 pav. Priemoniy ple{'nas, kuris padeda stiprinti komandinés veiklos organizavimo ir
skatinimo esminius pamatus. Saltinis: Bamber, Layberry, Gogenini, 2001; Castka, Bember,
Sharp ir Belohoubek. 2001, Stott ir Walker, 1995

1.3.4 paveiksle matyti esminis priemoniy planas, kuris padeda ne tik suprasti, bet ir
konkreciai taikyti veiksmus, kuriais dedami tokios komandinés veiklos organizavimo ir skati-
nimo esminiai pamatai. IS esmés, toks priemoniy planas gali biiti labai naudingas kuriant ar
atnaujinant komandinés veiklos svertus mazose ir vidutinio dydzio, kokios paprastai ir yra tu-
rizmo organizacijos.

Tokio priemoniy plano realizavimas paprastai remiasi vadinamuoju Demingo plano ratu
(PDCA). §j rata sudaro tokie elementai:

e csamos padéties jvertinimas (plan);

o kliti¢iy nustatymas (do);

e komandos kiirimas ir jos tobulinimo plano rengimas (check);

e plano taikymas (act) (Castka, Bamber, Sharp ir Belohoubek, 2001).

Komandinés veiklos organizavimo, skatinimo ir efektyvumo tarpusavio dermé.
Daugialypé komandiné veikla suprantama kaip konstruktas, kur vienos veiklos salygos visada
lemia kitos veiklos salygas. Tokia komanda privalo nustatyti Sias salygas, atkreipti démesi ir

47




taikyti atitinkama strategija. Todél tokia veikla turi blti tinkamai ir visada kontroliuojama
(1.3.1 lentele).
1.3.1 lentelé.
Komandinés veiklos vystymo modelis
Organizacija Komanda Individas

Tikslas Misija Daliniai Vaidmenys ir
Kas? Kodél? tikslai atsakomybé
Dalyviai Vertybés ir normos | Normos ir komunika- Tarpusavio bendravimas
Su kuo? vimo kanalai

Vyksmas Sistemy apzvalga ir | Metodai ir procediiros Problemy sprendimas ir
Kaip? valdymas planavimo jgiidZiai

Pagal: Scholtes et al., 1996

A. Scholtes ir kt. (1996) aiskiai i$skiria tris svarbiausias tokios veiklos dalis: organizaci-
ja, komanda ir individa. Jie visi kartu sudaro komandinés veiklos tobulinimo modelj ir aiskina,
kad visi Sie trys poZymiai pirmiausia rodo visus veiklos svertus: tiksla, partneryste ir pati
vyksma.

Biitina aiskiai pasakyti, kad disertacijoje kalbama tik apie veiksnius, kurie padeda orga-
nizuoti ir skatinti efektyvia komanding veikla, o ne apie individo ar organizacijos jtaka. Si jtaka
gali biiti svarstoma kitame darbe.

Taciau gvildendami komandinés veiklos patirtj keletas mokslininky, pavyzdziui, C.
Bamber (2000), N. Foster, (2000), M. Colenso (2000) pataria, kaip gerinti komanding veikla,
anksciau uzraSyta lygtimi:

Veikla = f (kompetencija, motyvacija, aplinka)

1.3.5 pav. Komandinés veiklos gerinimo lygtis
Saltinis: Bamber, 2000; Foster, 2000; Colenso, 2000

Kompetencija suprantama investiciju dydziu i mokymus darbuotoju komandoje, kuriant
nuolat besimokancios organizacijos aplinka ne tik komandoje, bet ir pacioje organizacijoje.

Motyvacija paprastai priklauso nuo jos intensyvumo ir kryptingumo (Mikalauskas,
2007). Kitaip tariant, svarbu ar veikia kokia nors skatinimo sistema organizacijoje, kokie ko-
mandinio darbo principai yra skatinami, nuolat organizacijoje veikia individo reikmiy tyrimuy
sistema.

Nuolatinis komandinio darbo organizavimas, organizacijos kultliros gerinimas, aktyvios
aplinkos skatinimas sudaro aplinkos poZymius.

Be jokios abejonés, tokios lygties sprendimas ir tyrimai turi remtis ivardytu Demingo
kontrolés ratu, o tik tada turi biiti parenkamos ir nuolat koreguojamos priemoniu plano detalés,
kurios padés komanding veikla daryti dar veiksmingesneg.

Taigi veiksminga komandiné veikla Siandiena tampa vis svarbesné, nes nuolat kinta-
momis organizacijy veiklos salygomis kyla jvairios klifitys, kurias tokios organizacijos turi
s¢kmingai jveikti.
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Apibendrinimas. Analizuojant komandinés veiklos patirtj, pateikiami sistemos ir Zmoniy
veiksniai, kuriy zinojimas ir taikymas gali gerinti turizmo organizacijos komanding veikla.
Sékmingai komandinei veiklai organizacijoje visuomet iSkyla klifitys ar sunkumai dél netinka-
mo reikmiy, tiksly suvokimo, dél neteisingo vaidmeny paskirstymo, neteisingu sprendimuy, blo-
go vadovavimo, neteisingos informacijos, neteisingo apdovanojimus ir dél to, kad nesitikima
pacios organizacijos veiklos pokyc¢iy.

Visa komandin¢ veikla turizmo organizacijose privalo biiti tinkamai {vertinta, tai sietina
su paskirstymo uzdaviniais, kuriy realizavimas priklauso nuo vartotojy poreikiuy.

Turizmo organizacijos kaip besimokancios organizacijos teorinis braizas. Kalbant
apie Siuolaikines turizmo organizacijas, visy pirma reikia nepamirsti, kad besimokanti organi-
zacija néra vien tik Siuolaikiné organizacija, igyvendinanti sukurta savo veiklos ir mokymosi
strategija. Besimokanti organizacija yra kokybinis organizacijos braizas, nusakomas tam tikry
budingy mentaliniy modeliy ir sisteminio mastymo buvimu organizacijoje. Taciau pirmiausia,
kad organizacija tapty besimokancia, reikia iSmokyti Zmones mokytis, t. y. siekti, kad zmonés
tapty besimokanciais. Paskui prasideda mokymas mokytis kartu, kolektyviai. Besimokanti or-
ganizacija néra besimokanciy darbuotojy suma. Jei taip buty, besimokantieji galéty nusverti
nenorin¢ius mokytis. Bet dél sinerginio efekto taip néra. Taigi, Siame tarpsnyje, kai darbuotojai
(ypa¢ vadybininkai ir vadovai) pradeda mokytis kolektyviai, dar negalima kalbéti apie besimo-
kancia organizacija. Taciau kol néra $iy dviejuy etapy pagrindo — bet koks bandymas kurti besi-
mokancia organizacija yra tik patraukli vizija. Trecias etapas — salygy mokytis sudarymas pa-
Cioje organizacijoje. Siame tarpsnyje labai priartéjama prie besimokancios organizacijos. Kar-
tais tai gali vykti nepastebimai. Kai vyksta kiekvieno darbuotojo individualus peréjimas nuo
iprasty mentaliniy modeliy prie besimokanciai organizacijai biidingy, nuo analitinio iki siste-
minio mastymo, pakinta organizacijos kokybé¢ ir elgsena, kuria lemia besimokanciy individy
elgsenos pokyciai. Turizmo organizacijoje tai ypa¢ pastebima vartotoju vertinimo atzvilgiu,
tiekiant turizmo paslauga. Taigi, kai mokymas pereina i saviugda, jau negalima kalbéti apie
mokymasi, bet reikia kalbéti apie vadybinius dalykus ir terpés kiirima. Vadyba duoda tarj —
salygu mokytis sukiirima ir uztikrinima. Nattiraliai dél komunikacijos prasiplecia turinys. Todél
turizmo organizacijai kyla uzdavinys nustatyti:

e mokymosi lygi, kuriame yra darbuotojai;

¢ vadybinj konteksta — mokymosi salygas.

Turizmo organizacija priimta laikyti globalia, demokratiskai, greitai besikeiciancia ir re-
aguojancia { iSorés veiksnius, t. y. atviresné ar ne tokia atvira sistema. Vadovo tikslas — iSmo-
kyti darbuotojus kurti pridéting verteg, gauti pelno ir patenkinti vartotojuy poreikius, nebijoti po-
ky¢iu. Todél negalime kalbéti apie besimokancia organizacija tol, kol organizacijos darbuotojai
nemoka mokytis individualiai. Apibendrinant svarbu organizacijos darbuotojy iSmokymas mo-
kytis individualiai ir kartu komandoje.

Besimokanti organizacija pradedama kurti nuo individualaus mokymosi skatinimo. Cia
atsiranda nauja darbuotoju funkcija: ne tik rengti turizmo paslauga, bet ir mokytis patiems. Tai
ne tik informacijos paieska, bet ir nuolatinis individualus tobuléjimas. Turizmo versle dirba
daug darbuotoju, kuriems nereikia iSmokti mokytis. Jie tai jau daro seniai: suvokia reformos

49



svarba, dirba naujai ir kiirybingai. Tai pagrindas, padedantis pradéti kurti besimokancia organi-
zacija, mokantis kolektyviai mokytis ir sistemiSkai mastyti.

Kuo daugiau organizacijos nariy iSmoksta mokytis, tuo labiau organizacija priartéja prie
besimokancios organizacijos lygio. Ir kuo organizacijoje liks daugiau nariy, nemokan¢iy moky-
tis ir mastanciy statiSkai, tuo organizacijai bus sunkiau jveikti riba, skiriancia statiSka organiza-
cija nuo dinami$kos besimokancios organizacijos dél sinerginio poveikio.

Cia ypa¢ svarbus vaidmuo tenka organizacijos vadovams, nes norint valdyti poky&ius,
organizacijai reikia sistemini mastyma jvaldziusio vadovo, suvokiancio sistemini pokyciy
vyksma tiek pasaulingje visa apimancioje turizmo aplinkoje, tick pacioje turizmo organizacijos
ir pasaulio turizmo sistemoje. Todé¢l vadovui iSkyla biitinybé dar ir pac¢iam papildomai mokytis.
Taigi, reformai turi biiti pasirengta i§ pagrindy, ir tai visy pirma apima Zmoniy parengima kaitai
iSmokant juos pacius mokytis. Besimokancioje organizacijoje mokosi visi jos nariai. Tam rei-
kia skatinti problemy iskélima ir spresti jas. Besimokanti organizacija yra paremta tam tikrais
kintamais besimokancios organizacijos mentaliniais modeliais, besiskirianiais nuo statiSkuy,
todél nejmanoma sukurti vieno statiSko organizacijos tapsmo besimokancia organizacija mode-
lio, nes neaisku, kokia problema organizacija izvelgs ir ar i§ viso ja nustatys. Taip pat sunku
apibrézti kitus turizmo organizacijos kaip besimokancios organizacijos funkcionavimo ypatu-
mus, nes kiekviena turizmo organizacija yra unikali ir stipriai konkurencinga.

Taigi turizmo organizacijos tapsmo besimokancia organizacija prielaidos yra Sios:

¢ Pirminé turizmo organizacijos tapsmo besimokancia salyga yra saugumas, saugus kli-
matas ir komandinis darbas;

e Paskatinti turizmo organizacija keistis galima per jos darbuotojy ir pacios organizaci-
jos tapatuma, orientuojantis i turizmo paslaugos vartotoja, jo poreikius ir lakescius;

e Esamos ir norimos turizmo rinkos pokyc¢io radimas yra prielaida mokymosi tikslams
formuluoti;

e Tiek individualiai, tiek organizacijos kaitai yra biidinga iSorés ir vidaus procesuy kaita;

e Vienintelis veiksmingas organizacijos kaitos uZztikrinimo biidas yra organizacijos nariy
prasmingas mokymasis, pasireiskiantis elgsenos pokyciais, kas skatina turizmo paslaugos di-
desnj patraukluma. Tai ir yra kaita.

e Darbuotoju motyvacijos stoka, beprasmio mokymosi prielaida ir pasireiskia priesis-
kumu pokyc¢iams;

e Turizmo organizacija, tapdama besimokancia organizacija, turi padéti savo nariams
iSmokti mokytis, mokytis kolektyviai ir keistis igyta patirtimi;

e Besimokanti organizacija néra vien tik besimokanciy individy visuma. Jai biidingi ati-
tinkami mentaliniai modeliai ir sisteminis mastymas;

e Darbuotojy iSmokimas mokytis pagal sinergini efekta yra turizmo organizacijos fun-
damentalus ypatumas norint tapti besimokancia turizmo organizacija.

Mokymasis kaip esminis besimokancios turizmo organizacijos ypatumas, ypac¢ svarbus
turizmo organizacijai tampant besimokanciai, stipriai bei konkurencingai, tenkinanciai Siuolai-
kinio vartotojo poreikius.

Apibendrinimas. Turizmo organizacijos kaip besimokanc¢ios organizacijos pagrindinis
funkcionavimo ypatumas yra jos nariy mokéjimas ir gebé&jimas mokytis.
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1. Saviugda suvokiant kaip mokymo funkcijy sau priskyrima, turizmo organizacija kaip
besimokanti yra saviugdos biivio organizacija.

2. Turizmo organizacija kaip besimokanti yra atvira sistema, ne tik gebanti priimti nau-
ja informacija, ja transformuoti, bet taip pat atpazinti sau reikalinga informacija, o nereikalinga
— utilizuoti. Tik tokiu biidu yra didinamas organizacijos atvirumo laipsnis.

3. Besimokanciai organizacijai biidingas organizacinis mokymasis yra jvairiy mokymo-
si biidy organizacijoje visuma, i§ kuriy fundamentalia reikSme turi individualus ir kolektyvinis
mokymasis, pasireiSkiantis komandos buvimu. Kadangi dél individualaus mokymosi geréja
organizacijos funkcionavimas, kuris savo ruoztu mazina individualaus mokymosi galimybes,
tai komandinis darbas yra mokymosi buidas, galintis iSplésti organizacinio mokymosi galimy-
bes.

Pirminé besimokancios turizmo organizacijos kiirimosi prielaida yra elementari jos nariy
identifikacija, arba saves pazinimas, kuris leidzia sumazinti statiSkuma, didinant mokymosi
galimybes. Bet svarbiausia prielaida — vadovy gebéjimas motyvuoti darbuotojus mokytis indi-
vidualiai ir kolektyviai.

Besimokancios organizacijos kokybés uztikrinimas turizmo organizacijos valdymo
kontekste. Gana sudétinga atsakyti i klausima, ar turizmo organizacija savo esme yra besimo-
kanti. Paprastai tokia organizacija stengiamasi apibidinti remiantis jos veiklos rodikliais arba
konkreciais rezultatais. Kita vertus, tokia organizacija gali buti nusakoma kaip specifinés atsa-
komybés institucija, nuolat besirtipinanti priimti tik jai tinkamus sprendimus, susijusius su jos
vykdoma politika ir procediiromis, veikianti remdamasi nuostata, kaip ir kuo daugiau rasti 1¢Sy
savo veiklai ir tinkamai iSnaudoti esamas galimybes. Tokia organizacija turi veikti atsizvelg-
dama i tai, ka priimdami sprendimus darbuotojai turi zinoti apie pacia organizacija, jos veiklos
uzdavinius, tikslus, aplinkos veiksnius, vyksmus ir strukttiras. Tai bitina, norint tinkamai is-
naudoti savo isteklius, sékmingai jgyvendinti keliamus tikslus ir uzdavinius, aiSkiai parodant
tokiy veiksmy integraluma ir paaiskinamuma.

Pagrindinei Siuolaikinés turizmo organizacijos vadybiniai bruozai. Galima teigti,
kad turizmo organizacija yra besimokanti, jei:

— dirbantys joje veikia sutartinai;

— tinkamai dalijasi informacija, kur pati organizacija planingai veikdama, aiskiai for-
muluoja ir vykdo savo veiklos politika ir priima sprendimus.

Besimokanti organizacija — tai tokia organizacija, kurioje visy lygiy darbuotojai indivi-
dualiai ir kolektyviai, siekdami iSkelty tiksly, tobulina savo zinias ir gebéjimus (Alert, 2004;
Carley, 2001; Douglas et al, 2002). Kokie esminiai Ziniy ir jgiidZiy komponentai sudaro
tokios organizacijos pagrindg?

Organizacija yra apsupta daugelio aplinkos veiksniy, nuo kuriy priklauso esminiai Ziniy
ir igiidziy veiksniai (1.3.6 pav.).
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ISoriné aplinka

UzZdaviniai

Vartotojai

Vidiné aplinka

[
|
|
|
:
|

A

LA, Kultira

Konku-
rentai

Tiekéjai

1.3.6 pav. Organizacijos aplinka

IS 1.3.6 pav. matyti, kad organizacijq veikia iSorés ir vidaus aplinka, kuri formuoja tu-
rizmo organizacija kaip besimokancia ir tai turi jtakos apibiidinimo problemai.

Remiantis griztamuoju rysiu i§ vartotojy, tobulinami veiklos darbo rezultatai ir produk-
tai, siekiant patenkinti nuolat didéjancius vartotojuy poreikius. Pagal visuoting kokybe remiasi
vartotojuy poreikiy tenkinimo butinybé. Darbas atliktas nekokybiskai, gaminys nekokybiskas
visais atvejais, kai darbo rezultatais ir produktu nepatenkinti vartotojai. Visuotinés kokybés
savokoje labai svarbios dvi vartotojy grupés: iSorés ir vidaus vartotojai.

Suprantama, kad kiekviena organizacija veikia tik todél, kad turi iSorés vartotoju, kuriy
poreikiy tenkinimas yra organizacijos veiklos pagrindinis uzdavinys. Taciau kiekvienas padali-
nys ir kiekvienas darbuotojas organizacijoje atlieka tam tikra integruoty veiklos procesy dali.
Jie organizacijoje atliecka du vaidmenis: vartotojy ir tiekéjuy. Visuoting kokybg igyvendinusios
organizacijos yra labai kaicios, lankscios, gebancios prisitaikyti prie pakitusiy salygu. Jos gali
s¢kmingai reaguoti { nenumatytus greitus pokycius:

e iSorés ir vidaus vartotojy ir visuomenés poreikiy, technologijos, monetarinés sistemos,
tarptautinés geopolitinés situacijos ir kity pokyc¢iy, kuriuos numatyti i§ anksto sunku.
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Svarbus budas imonés kultiirai keisti yra organizacijos jvaizdzio kiirimas. Imonés
ivaizdis kuriamas pasitelkus vidaus ir iSorés reklama, saugant organizacijos varda, itraukiant
darbuotojus i organizacijos valdyma, puoseléjant organizacijos tradicijas (ivairias Sventes, ren-
ginius), skelbiant apie organizacijos veiklos sékme ziniasklaidoje.

Aukstas

Aukstas
neapibréZtumas

Prisitaikanti prie
poky¢iy

Pasikeitimus
itakojanc¢iy
veiksniy
lygis
Zemas
neapibréZtumas
Zemas .

Mazai Daug

Organizacijos veiklg jtakojan¢iy veiksniy skaicius

1.3.8 pav. ISorés aplinkos veiksniy neapibréztumas
Be to, besimokancios organizacijos prigimtis ir vaidmuo, kurj ji atliecka, veré¢ia mus susi-
daryti nuostata, jog tai tikriausiai yra Sie pagrindiniai jos bruozai:
» vykdomos organizacijos veiklos politika,
* teikiamy paslaugy kaita,
+ informaciniy paslaugy raida,
* biudZeto sudarymas,
* did¢jantis sprendimo priémimo kompleksiskumas;
« auganti efektyvi organizacijos veikla (pagal Douglas et al, 2002; Loewenthal, Snell, 2008).
Kokybés vieta besimokancios organizacijos valdymo kontekste ,,Organizacija kaip
organizmas“. Siuolaikinis poZifris | organizacijas kaip atviras, dinamines, chaotiskas, save
organizuojancias ir save reprodukuojancias sistemas, kurios gali rastis vienu ar kitu budu,
funkcionuoti, palaikyti savo egzistavima, ir Zlugti, jei nepavyksta, ver¢ia mus matyti turistines
organizacijas kaip tam tikros specifinés kilmeés gyvus organizmus.

Tradiciné Ziniy
organizacija organizacija

1.3.7 pav. Tradicinés ir Ziniy organizacijy tarpusavio derme

Organizacijos sékmé priklauso nuo jos intelektinio kapitalo, kuris suprantamas ne tik
kaip darbuotoju Zinios, jgiidZiai ir gebéjimai, taciau ir kaip organizaciniai gebéjimai pritaikyti
esamas zinias per organizacinius ryS$ius, strukttras ir mechanizmus. Tinkamas Ziniy pritaiky-
mas leidzia sumazinti visy iprastiniy organizacijos iStekliy investicijas ir pasiekti geresniy re-
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zultaty. Siuolaikingje visuomenéje kiekvienai organizacijai taip pat labai svarbiis jos rysiai su
iSore. Todél ir randasi skirtumy tarp Ziniy organizacijos ir tradicinés organizacijos.

* Tradiciné organizacija — imoné, kuri savo veikla grindzia fiziniu kapitalu.

« Ziniy organizacija apibréziama kaip imon¢, kurios veikla paremta Ziniomis.

Besimokancios organizacijos
kanitalo dalvs

%

Zmoniy Kapitalas Struktiirinis kapitalas Vartotojy kapitalas

1.3.8 pav. Besimokancios organizacijos kapitalo dalys

Siuolaikinés vadybos pagrindas — tai sinergetinis poziiiris i imone ar istaiga kaip i natii-
raliu biidu savo organizuojancia sistema ir i aplinka, kuri vienu ar kitu lygiu taip pat save orga-
nizuoja — ir visa tai vyksta atitinkamai pagal gamtos désnius, o ne vien tik Zmoniy norus. Zmo-
niy, struktiirinis ir vartotojy kapitalai turi palaikyti vienas kita, jei sickiama sukurti sinergetini
efekta. Sinergija — reiSkinys, kai du veiksmai, veikdami kartu, duoda didesnj poveiki negu ju
abiejy veiksniy, veikiané¢iy atskirai, poveikiy suma. Ziniy sukuriama verté jmonéje yra daug
didesné uz kitos veikos sukuriama vertg, taciau $i verté daznai nepastebima, zinios yra neap-
¢iuopiamos.

1.4. Turizmo paslaugos kokybinio, edukacinio potencialo raiskos dimensijos veiksniai

Turizmo paslaugos kokybinis potencialas. Turizmas sisteminiu poziiiriu veikia kaip
ekonominé sistema, turinti atitinkamus vidaus (tarp pavieniy sistemos elementy) ir iSorés (tarp
turizmo sistemos ir kity Salies tkiniy sistemy) rySius. Turizmas kaip ekonominé sistema suda-
rytas i§ turizmo subjekto ir objekto. Turizmo subjektas — tai rekreacijos ir turizmo paslaugy var-
totojas, kitaip vadinamas turistu ir lankytoju. Turizmo objektas — turizmo paslaugq sistema,
turinti atitinkamo turistinio produkto israiskq. Turizmo produktas — tai prekiy paslaugy visuma,
tenkinanti turisto poreikius kelionés metu.

Turistinis produktas susideda i$ triju daliy: kelionés, turizmo ekskursiniy paslaugy, pre-
kiy. Patekes ar pasiilytas i rinka, jis igauna turizmo pasiiilos iSraiska ir turi atitikti turisty po-
reikius ne tik savo visuma, bet ir komponentais. Paslaugos ir prekés turi biiti suderintos su siii-
lomo turistinio marsruto tikslais.

Turizmo paslauga gali buti nupirkta ir naudojama tik jos sukiirimo vietoje, pvz., muzie-
jaus aplankymas. Turizmo produktas gali biiti {sigytas nuolatinéje gyvenamojoje vietoje ir nau-
dojamas jo pagaminimo vietoje.

Turizmas nuo kity verslo rasiy skiriasi, nes turizmo produkto neimanoma kaupti. Jei
viesbutyje svecias neapsigyveno, tai nakvynés vietos véliau jau niekam nebeparduosi.

Kitas svarbus bruozas — produkto kompleksiskumas. Paprastai tai keliy ar keliolikos su-
derinty paslaugu (informavimo, transportavimo, maitinimo, pramogu ir kt.) rinkinys. Pirkda-
mas turizmo produkta pirkéjas negauna paslaugy is karto, nors ir sumokéjo pinigus, bet jis gau-
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na turizmo kelionés garantija. Produktas turi biiti gana patrauklus norint, kad pirkéjas i§ anksto
apmokeéty ir transporto iSlaidas.

Turizmo produktas kaip preké apibiidinamas vartotojimo kaina, t. y. nauda ar gebé&jimu
tenkinti tam tikrus Zmogaus rekreacijos poreikius. Naudinguma lemia jo verté subjektui. In-
dustrines technologijas taikyti produkto gamybai galima tik tuomet, jei kelionés operatorius
geba sudominti produktu pakankama produkto vartotojuy kieki, prognozuoja klienty reakcija,
produkto pirkimo periodiskuma, kainos pagristuma.

Sisteminis poZiiris | vadybq. Nustatyta, supratimas ir valdymas tarpusavyje susijusiy
procesy kaip sistemos uztikrina organizacijos efektinguma ir efektyvuma siekiant savo tiksly.

<‘> Besimokancios organizacijos
’ v ‘ sukirimas
Fokusas
| Visuotinés kokybés vadyba I

o | Komandinio darbo idiegimas |
Atskiri pa-
daliniai ar o ioalind
procesai Personalo jgalinimas

Verslo procesy reorganizavimas
Kokybés uztikrinimo procediiros ir sistemos

Atskiras Produktyvumo didinimas per specializacija ir kontrole
darbuotojas R

Ribotas | VEIKLOS EFEKTYVUMO LYGIS Aukstas

1.4.1 pav. Besimokancios organizacijos kokybés uztikrinimo turizmo organizacijoje modelis
(Saltinis: Navickiené, Svagzdiené, 2009)

Apibendrinant pateiktus teiginius, tikslinga pabrézti, kad diskusijos dél $iy teiginiy vyks-
ta nuolat ir néra uzbaigtos, juo labiau kad jose dalyvauja labai jvairiy sri¢iuy specialistai — filo-
sofai, psichologai, edukologai, inzinieriai. Todél pradedant konkreCia veikla tikslinga pasirinkti
tam tikra pragmatiska modelj ir jo laikytis tiriant bei vertinant praktinius poreikius ir kuriant
Ziniy sistemas, taip pat jas diegiant ir eksploatuojant.

Turizmo paslaugos esmé turizmo organizacijos veikloje: paslaugos kokybé ir klien-
to patenkinimas

Turizmo paslaugos kokybé ir kliento patenkinimas. Turizmas yra ekonominis, aplinkos ir
socialinis globaliniy proporcijy postiimis. Transportavimas ir susisiekimo galimybés dabar taip
paplite, kad tik nedaugelis pasaulio sri¢iy yra nepaliestos turizmo. Nuoseklis poky¢iai trans-
portavimo technologijos atzvilgiu, iskaitant garlaiviy, gelezinkeliy, automobiliy, l€ktuvy, taip
pat socialinés ekonomikos transformacijy nesuskaitoma daugybe, igalino daugybe zmoniy i§-
vaziuoti, pradzioje — vakary pasaulyje, véliau — vis daugiau ir daugiau kitur. Mazdaug 400 mili-
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jonuy tarptautiniy turizmo kelioniy rengiama kasmet (Pasauliné turizmo organizacija, 2005), taip
darant jas vienu didZiausiy ir reik§Smingiausiy Zmoniy istorijoje judéjimy. Pasauliné turizmo
prekybos verté yra didesné, palyginti su gelezies ir plieno, naftos ar ginkluotés prekyba;
(Murphy 1985, p. 4). Buvo manyta, kad iki 2000 m., turizmo pramoné turéty biiti didZiausia
pasaulyje (Kahn 1979). Atsizvelgiant i reiskinio dydi, nenuostabu, kad daug $aliy, sri¢iy, ben-
druomeniy, ir investitoriy nusprendé toliau siekti isitraukimo i turizmo rinka. Zinoma, daugiau-
sia dél ekonominiy priezasciy.

Egzistuoja loginé jungtis, apimanti darbuotojy ir lojaliy klienty pasitenkinima ir pelna
(zr. 1.4.2 pav.). Ypac svarbis rysiai tarp vidaus paslaugu kokybés, darbuotojuy pasitenkinimo ir
produktyvumo, darbuotojy suteikty paslaugy vertés, kliento iSlaikymo, taip pat lojalumo ir pel-

no.
4 4 3
h Carbuatay Fajamy
Wi Elaiky mas a aigimag
IJ:; s Carbuatay EI'"II;:JE s Klianta Klianta
Eiybﬁg M pasitenkinimas tzfm g pasitenknimas R loalmas
Carbuatay

Halnngumas

produblysumas

1.4.2 pav. Paslaugy vertés grandiné (Saltinis: Vanagas P., 2004, p.320)

Visa paslaugy dimensija (patikimuma, atsakomuma, uZztikrinima, isijautima, apciuopia-
muma) gali tiesiogiai paveikti paslaugas teikiantys darbuotojai (Vanagas, 2004, p. 320).

Priimant bet koki sprendima, turi biiti atsizvelgiama i kliento poreikius. Efektyviam ko-
kybés valdymui didelg reik§me turi procesy koncentracija. Procesu galima jvardyti bet kuria
organizuota veikla. Paslaugos kokybé priklauso nuo jvairiy procesy ir ju tarpusavio saveikos.

Turizmo paslauga yra suprantama kaip sudétingas reiskinys, todél pradzioje tikslinga
apibrézti pacia samprata. Svarbiis debatai verda apibréziant turizmo ir poilsio reikSmes (Britton
1979; Chadwick 1981; Driver and Tocher 1974; Mieezkowski 1981). Turizmo sampratoje yra
pripazistama, kad tame procese dalyvauja individai, norédami igyti patirties.

Paslaugos samprata ir jos kokybés suvokimas. Paslauga — tai reiskinys, kuri apibtdinti
gana sudétinga. Siuo metu yra daug paslaugos apibadinimy. E. Vitkiené (2004) paslauga api-
brézia kaip:

» veikla, nauda ar pasitenkinima, kuris teikiamas parduoti kartu su prekémis;

» parduoti sitiloma veikla, kai perkama nauda ir pasitenkinimas, o ne konkretus daiktas;

» veikla ar nauda, kada viena pusé kitai pusei gali pasitilyti tai, kas paprastai yra neap-
¢iuopiama ir néra nuosavybés pardavimo rezultatas.

Daugelis paslaugy srities tyrinétoju tvirtina, kad paslauga — tai preke, kurios gamyba ir
vartojimas vyksta tuo paciu metu, kai dalyvauja vartotojas, ir kurios turinys bei kokybé pri-
klauso nuo paslaugos teikéjo, paslaugos vartotojo ir tuo metu veikianc¢iy kity aplinkybiy (Sve-
tikieng, 2002).

Ch. Gronroos (2001) paslauga, apibiidina kaip daugiau ar ne tiek neapciuopiama veikla,
kuri paprastai (bet nebiitinai) pasireiskia vartotojui sgveikaujant su paslauga teikianciais tarnau-
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tojais, fiziniais iStekliais, prekémis arba teikimo sistemomis, kurios uztikrina vartotojo proble-
mos i§sprendima.

Pasak P. Kotlerio ir kt. (2003), imoné turi atsizvelgti | penkias pagrindines paslaugy sa-
vybes: nematerialuma, neatsiejamuma, kokybés nepastovuma, trumpalaikiskuma, nuosavybés
nebuvima (1.4.3 pav.)

Paslaugy
savybés
Paslaugos v Kokybés
nematerialumas Paslaugos nepastovumas
neatsiejamumas \
Paslaugos Nuosavybes
trumpalaiki$kumas nebuvimas

1.4.3 pav. Paslaugy savybés (sudaryta autores, remiantis P. Kotleriu ir kt. 2003)

1. Paslaugos nematerialumas reiskia, kad jos negalima vieSai demonstruoti, taigi pa-
slaugos negalima pamatyti, paliesti, paragauti ar uzuosti tol, kol isigyjama.

2. Paslaugos neatsiejamumas — labai svarbi paslaugy savybé, pasireiskianti tuo, kad pa-
slaugos yra sukuriamos ir suvartojamos tuo paciu metu ir negali buti atskirtos nuo paslaugy
tiekéjy. Kadangi klientas taip pat dalyvauja kurdamas paslauga, tiekéjo ir kliento saveika yra
ypatinga paslaugu rinkodaros savybé. Tiek tiekéjas, tiek klientas daro poveiki galutiniam pa-
slaugos rezultatui.

3. Kokybés nepastovumas reiskia, kad paslaugy kokybé priklauso nuo to, kas, kada, kur
ir kaip jas teikia. Dél paslaugos nepastovumo, jos kokybe yra sunku kontroliuoti.

4. Paslaugos trumpalaikiSkumas pasireiskia tuo, kad jos negalima laikyti iki vélesnio
pardavimo ar suvartojimo. Paklausai esant stabiliai, paslaugos trumpalaikiskumas nekelia pro-
blemy. Taciau paklausai svyruojant, paslaugy imonéms daznai kyla dideliy problemy.

5. Nuosavybés nebuvimas. Nusipirke materialiy prekiy, tokiy kaip kompiuteris ar auto-
mobilis, vartotojai gali jomis naudotis neribota laika. Paslaugos tokia nuosavybe negali tapti.
Paslaugos vartotojas daznai ja gali naudotis tik ribota laika.

V. Pranulis ir kt. (2008) isskiria Sias paslaugy savybes: neapciuopiamuma, neatskiria-
muma, nekaupiamuma, heterogeniskuma.

Paslaugy savybés yra viena kita lemiancios: dél neapciuopiamumo paslaugy negalima
parodyti, perduoti nuosavybén. Paslauga yra procesas, ji egzistuoja tol, kol yra teikiama ir var-
tojama. Tai lemia vartotojo dalyvavima paslaugos procese, o §i aplinkybé yra viena svarbiausiy
paslaugos nevienodumo priezasc¢iy. Kitaip negu prekées, paslaugos negalima pagaminti i§ anks-
to, jos kaupti ar saugoti. Paslaugos negali biiti atskirtos nuo kliento, jos teikiamos ir vartojamos
tuo paciu metu, o paslaugos vartotojas yra jos svarbiausias vertintojas.

Taigi paslaugos kaip ir prekés skirtos zmoniy norams, ju reikméms tenkinti, todél pa-
kltsta bendriesiems rinkos désniams ir turi savo gyvavimo cikla. Paslaugomis besinaudojantys
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zmonés nori lankséiy ir nesudétingy struktiiry. Tai veréia nuolat atnaujinti, tobulinti teikiamas
paslaugas ir taip ilgiau i$silaikyti rinkoje (Vitkiene, 2004).

Kad igyvendinty kokybés tikslus, paslaugos teikéjas turi nustatyti, kokios paslaugu ko-
kybés tikisi tiksliniai klientai. Deja, paslaugy srityje kokybe yra sunkiau apibrézti negu gami-
niy. Paslaugy kokybe sunkiau vertinti kiekybiSkai, nes paslaugos nematerialumas reiskia, kad
¢ia retai rasime apcéiuopiamy pozymiy, tokiy kaip eksploatavimo ar aptarnavimo sanaudy. Pa-
slaugy kokybé turi buti apibrézta remiantis ir paslaugos teikimo procesu, ir pasiektu rezultatu,
kuri patyré¢ klientas.

P. Kotlerio ir kt. (2003) nuomone, svarbiausia, kad paslaugu kokybé pranokty klienty
likescius. Sie liikes¢iai yra grindziami ankstesne patirtimi, Zodine informacija ir kity klienty ir
imonés reklama. Jei kurios nors imonés suvokiama paslaugy verté pranoksta ta, kurios tikimasi,
klientai yra link¢ vél pasinaudoti Sios imonés paslaugomis. ISsaugoti klientai yra, ko gero, pats
geriausias kokybés matas, ir tai rodo firmos gebéjima islaikyti savo klientus, nuolat pateikiant
jiems verte. Gamintojo kokybés tikslas yra gaminiai be defekty, o paslaugy tiekéjo tikslas yra
né vieno paslaugy atsisakiusio kliento.

Paslaugy kokybés samprata. Kokybé lemia paslaugos naudinguma vartotojui ir komer-
cing sékme paslaugu teikéjui. Organizacijos dél prastos kokybés patiria ne tik moraling Zala
(nepatenkinti vartotojai ir personalas), bet ir materialiniy nuostoliy (Simanauskiené¢, 2007). Pa-
slaugas teikianc¢ios jmonés turéty suprasti, kad suteikdamos puikios kokybés paslaugas jos gali
igyti veiksminga konkurencinj pranasuma, kuris duos didesnes pardavimo pajamas ir pelna.

Daugelis teoretiky pabrézia, kad tiksliai apibiidinti paslaugy kokybe néra lengva, nes
kokybé gali buti suvokta ir vertinta tiek subjektyviai, tieck objektyviai. Objektyvuma lemia ap-
skaiciavimai, duomenys, klaidos, trikumai, sugaistas laikas, sanaudos, t. y. apskai¢iuojami da-
lykai, faktai, kuriuos galima iSmatuoti. Subjektyvuma lemia vartotojo vaizduoté, asmeniniai
iSgyvenimai, emocijos, likescCiai, poziiiris. Taigi vienareikSmiskai nusakyti kokybe¢ yra sudé-

Ph. Crosby (1995) kokybe apibiidina kaip reikalavima atitikti Siuos reikalavimus gali bu-
ti nustatyti (formalizuoti) ar ne, samoningai ar juntami, iSreiksti tam tikrais techniniais iSmatuo-
jamais parametrais ar subjektyvis (citata i§ Bagdoniené ir Hopeniené, 2004).

E. Vitkienés (2004) nuomone, paslaugu kokybé — tai atitinkami reikalavimai (nusistatyti
standartai), kuriy, norédama pasiekti atitinkama kokybe, paslaugy imoné privalo grieztai laiky-
tis. Tai garantija, kad preké ar paslauga yra tinkama vartoti, t. y. kokybé vartotojo akimis. J.
Juran (1995) teigia, kad kokybiska paslauga ta, kuri yra tinkama vartotojui. Vadinasi, vartotojas
sprendzia, ar sitiloma paslauga tenkina jo poreikius.

Kad jgyvendinty kokybés tikslus, paslaugos teikéjas privalo nustatyti, kokios paslaugy
kokybés tikisi tiksliniai klientai. Deja, paslaugu kokybe sunkiau apibrézti negu gaminiy. Pa-
slaugy kokybe sunkiau vertinti kiekybiSkai, nes paslaugos nematerialumas reiskia, kad joje re-
tai rasime apciuopiamy pozymiy, tokiy kaip eksploatavimo ar aptarnavimo sanaudy. Paslaugy
kokybé turi biiti apibrézta remiantis ir paslaugos teikimo procesu, ir pasiektu rezultatu, kurj
patyré klientas.

P. Kotlerio ir kt. (2003) nuomone, svarbiausia, kad paslaugy kokybé pranokty, klienty
likescius. Sie liikes¢iai yra grindziami ankstesne patirtimi, Zodine kity klienty informacija ir
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imonés reklama. Jei kurios nors imonés suvokiama paslaugu verté pranoksta ta, kurios tikimasi,
klientai yra linke vél pasinaudoti Sios imonés paslaugomis. ISsaugoti klientai yra, ko gero, pats
geriausias kokybés matas, ir tai rodo organizacijos gebéjimu islaikyti savo klientus, nuolat pa-
teikiant jiems vertg. Jei gamintojo kokybés tikslas yra gaminiai be defekty, tai paslaugy teikéjo
tikslas yra né vieno atsisakiusio firmos paslaugy kliento.

Paslaugy kokybés modeliai. Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairiis mode-
liai, aprépiantys teorija su praktika. Kokybés modelio pasirinkima lemia paslaugos prigimtis ir
tyrimo tikslai. Mokslingje literatiiroje pateiktus modelius Bagdoniené ir Hopeniené (2004) atsi-
zvelgdamos i tyrimo pobiidj, skirsto { tris grupes:

1. vartotojo kokybés suvokimo;

2. paslaugos teikimo proceso;

3. paslaugu teikimo sistemos.

Tirdama kokybe, paslaugy organizacija turéty taikyti ne viena, o kelis modelius. Koky-
bés tyrimas turéty biiti kompleksinis. Tyrimo rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda, uzkoduo-
ta koncepcijoje, atitinka vartotojo poreikius, ar gerai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar
sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema (Bagdoniené, Hopeniené, 2004).

M. Zineldin (2001, citata i§ Tamulionytés, 2003) sudaré triju kokybés grupiy ir organi-
zacijos uzimamos pozicijos rinkoje modeli. Autorius teigé, kad visuotiné kokybé atitinka Sias
tris tarpusavyje susijusias grupes:

o Techniné paslaugos kokybe (kas yra kokybé), pvz.: koks vartotojas uzsako paslaugas ir
jas perka, ar paslauga atitinka i§ anksto nustatyta techning detalizacija ir standartus. Techniniai
elementai parodo gamybines paslaugos charakteristikas.

o Funkcionali paslaugos kokybé (kokiu buidu sukuriama kokybé). Funkciné kokybé pa-
rodo, kaip imoné pristato savo vartotojui paslauga.

e Prestizas ir pozicija rinkoje (kitaip dar vadinama bendroji kokyb¢). Imonés prestizas
taip pat gali lemti vartotoju kokybés samprata ir imonés uzimama strateging pozicija rinkoje.

Paslaugos yra daugiau ar maZiau neapciuopiamy procesy seka. Taigi, vartotojas turi ak-
tyviai dalyvauti paslaugos procese. Tobulint paslaugy teikimo procesa svarbu suvokti, ko var-
totojas ieSko ir ka vertina. DaZnai manoma, kad techninés paslauguy savybés yra laikomos pri-
imtinos kokybés svarbiausiais elementais. Taciau vertinant paslaugos kokybe, vyrauja ne tik
techniniai ypatumai. Paslaugy imoniy darbuotojai kokybe turéty apibrézti taip, kaip ja suvokia
vartotojai, nes kitu atveju kokybés uztikrinimas bus neveiksmingas (Vitkiené, 2004).

Paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai paslaugos teikimas ir varto-
jimas vyksta vienu metu. Dél to randasi paslauguy vartotojy ir teikéjuy saveika, kuri turi jtakos
vartotojo paslaugos kokybés suvokimui. Ch. Gronroos (2001) sukiiré bendrai suvoktos kokybés
modeli. Pasak autoriaus, vartotojo suvokiama kokybé vertinama dviem pagrindiniais kokybés
matais:

o techniniu (rezultato) — tai, kas teikiama vartotojui;

o funkciniu (proseso) — tai, kaip yra teikiama.

Techniné kokybé rodo tai, ka vartotojas gauna paslaugos metu, ir siejasi su paslaugos
tikraisiais rezultatais. Antras labai svarbus paslaugos kokybés matas — funkciné kokybé — susi-
j&s ne su tai, kas yra tiekiama, bet su paciais procesais — kaip tickiama paslauga. Autorius tiki-
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na, kad funkciné kokybé yra susijusi su paslaugos gavéjo ir paslaugos tiekéjo saveika ir yra
vertinama labai subjektyviai. Vartotojo nuomong apie kokybeg formuoja tiekéjo elgsena, kity
vartotoju teigiamas ir neigiamas poveikis, zinios apie paslauga ir kiti veiksniai.

Véliau Ch. Gronroos (2001) savo bendros kokybés modelj papildé kokybés lygiais ir
kokybés suvokima lemianciais veiksniais. Susidaro du kokybés lygiai — laukiama ir patirta
kokybé. Laukiama kokybé yra keliy veiksniy funkcija. Vienas i§ tokiy veiksniy — ijmonés ko-
munikacija, kuri pasireiskia jvairiomis formomis. Tai skelbimai, tiesioginis pastas, jvairios vi-
suomeniniy santykiy formos ir kt. Komunikacijos veiksnys yra nemazai jmonés tiesiogiai kon-
troliuojamas, priklauso nuo jos veiklos, imoné ji gali nesunkiai keisti. Esminis laukiamos ko-
kybés veiksnys yra kliento poreikiai. Skirtingais atvejais naudodamasis ta pacia paslauga, var-
totojas turi skirtingus poreikius, todél skiriasi ir paslaugos kokybés likes&iai. Sio veiksnio jmo-
né tiesiogiai negali kontroliuoti, ta¢iau gali paveikti per savo ankstesn¢ veikla, per reklama ir
kitas komunikacijos priemones, aiskiai iSrySkindama savo galimybes. 1.4.4 pav.

Patirta
kokybé

Laukiama
kokybé

Suvokta
kokybé

Komunikacija
[vaizdis

. i Funkcine
Vartotojy poreikiai

kokybé

Techniné
kokybé

1.4.4 pav. Bendrai suvoktoji paslaugy kokybé (Grénroos, 2001)

Taigi apibendrinant Ch. Gronroos (2001) sukurta kokybés modelj, galima teigti, kad
bendrai suvokiama paslaugos kokybe¢ lemia laukiama ir patirta kokybé. Laukiama kokybé yra
keliy veiksniy funkcija, o patirtos kokybés matai (techniné ir funkciné) rodo rezultato ir proce-
so kokybe (Bagdoniené, Hopenieng, 2004).

E. Gummesson (2003) sukiiré 4Q kokybés modeli. Sio modelio esmé — vartotojo suvo-
kiama kokyb¢, veikiama vartotojuy liikesc¢iy, patirties ir paslaugy tiekéjy ivaizdzio.

Pagrindiniai
kokybe lemiantys

procesai

Projektavimas Pateikimas

1.4.5 pav. Pagrindiniai kokybg lemiantys veiksniai
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(sudaryta autorés, remiantis E. Gummesson, 2003)

e projektavimas (produktas kuriamas taip, kad nuo pat pradziy biity paklausus);

e gamyba (itakos turi ne tik gamybos procesas, bet ir projektavimo, pirkimo ir rinkoda-
ros funkcijos);

e pateikimas (tai pazady teséjimas vartotojui pateikti geros kokybés produkta);

e rysiai (lemia profesiniai ir socialiniai Zmoniy — gamintojy ir vartotoju, tiekéjy, tarpi-
ninky ir darbuotojy tarpusavio santykiai).

Taigi $is modelis rodo 4 kokybés Saltinius. E. Gummesson 4Q modelis yra orientuotas ir
1 vartotoja, ir i procesa. Tai reiskia, kad butina garantuoti gera paslaugos kokybe nuo pat suma-
nymo momento iki vartotojo galutinio jvertinimo (Bagdoniené, Hopeniené, 2004).

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry (2001) sukiiré paslaugos kokybés spragy
modelj, kuris atskleidzia, kad kokybe sudaro du subjektai — vartotojas ir paslaugy tiekéjas. Ap-
tariama kiekviena kokybés spraga ir ju Salinimo strategija:

1. Pirmaja kokybés spraga lemia kliento likesciy ir paslaugos teikéjo gebéjimy juos su-
vokti neatitiktis. Sis skirtumas reiskia, kad vadybininkas supranta vartotojy poreikius skirtingai
nei patys vartotojai. Sios spragos priezastys: vadybininky nes¢kmés nustatant vartotojy likes-
Cius. Siekiant, kad $ios spragos nelikty, galimos tokios priemonés: klienty ir paslaugos tiekéjy
komunikacijos gerinimas, rinkos tyrimy vykdymas, klienty isklausymas ir nustatymas, ko jie
tikisi 1§ paslaugos.

2. Antroji spraga — paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy likesciy ir jy modifikavimo i
paslaugos savybes neatitiktis, t. y. skirtumas tarp paslaugos kokybés specifikos ir suteiktos pa-
slaugos specifikos. Modelio autoriai pateikia tokias Sios spragos priezastis: darbuotojy kokybés
specifikos nezinojimas, darbuotojy iglidziy trikumas, pasitilos ir paklausos suderinimo pro-
blema. Siekiant, kad $i spraga biity pasalinta, galimos tokios priemonés: gerinti darba koman-
doje, ugdyti vadovy ir paslaugy tiekéjy kompetencija, nustatyti veiklos standartus, rodancius
klienty likescius, uztikrinti darbuotoju ir darbinés veiklos atitiktj ir darbuotoju kontroleg.

3. Trecioji kokybés spraga randasi tada, kai teikiant paslauga nukrypstama nuo nustatyty
standarty. Standarty tritkumo priezastys: netinkamai pateikiamos uzduotys, nesudarytos biitinos
darbo salygos, darbuotoju kompetencijos stoka. Ju Salinimo strategija: nustatyty standarty lai-
kymasis, tinkamy darbo salygu sudarymas, kompetentingy darbuotojy samda ir mokymas, ko-
mandinio darbo skatinimas.

4. Ketvirtoji kokybés spraga susijusi su paslaugos teikimo ir rinkodaros komunikacijy
neatitiktimi. Kitaip tariant, tai komunikacijos trikumas, kai i§ anksto duoti pazadai bendraujant,
neatitinka suteiktos paslaugos kokybés. Imoné negali Zadéti daugiau nei gali isteséti. Sios spra-
gos priezastys: prasta komunikacija arba jos trikumas, per dideliy vil¢iy suteikimas. Siekiant,
kad Sios spragos nelikty, galimos tokios priemonés: vidauss ir iSorinés komunikacijos gerini-
mas, Svieciami ir mokomi klientai, duodami saikingi pazadai ir jy laikomasi.

5. Penktoji kokybés spraga — patirtos ir suteiktos paslaugos neatitikimas. Kuo didesnis
laukiamos ir patirtos kokybés atotriikis, tuo prasé¢iau kokybe vertina vartotojas. Autoriai teigia,
kad penktoji spraga yra visu keturiy spragu funkcija.

Parengg kokybés spragy modelj, mokslininkai pateiké ir kokybés matavimo instrumenta-
riju, kuris mokslinéje literatiiroje vadinamas SERQUAL metodika. Jo esmé ta, kad suvokiamoji
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paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtu-
mas. LiikesCiai siejami ne su konkreCiu, o su idealiu paslaugos teikéju (Kotleris ir kt, 2003).

SERVQUAL modelis nustato 10 paslaugos kokybés kriterijy. Atlikty tyrimy rezultatai
parodé, kad kai kuriuos kriterijus sieja glaudus rysys. Todél tokius paslaugy kokybés vertinimo
kriterijus kaip komunikabilumas, kompetencija, paslaugumas ir patikimumas pakeité tikrumas,
o prieinamumo ir kliento supratimo Kriterijus — empatija.

Paslaugy kokybés
kriterijai

Y

Ap€iuopiamumas Patikimumas Reagavimas Tikrumas Empatija

1.4.6 pav. Paslaugy kokybés kriterijai (sudaryta autorés, remiantis A. Parasuraman, V.A.
Zeithaml, L. L. Berry (2001)

Tad SERVQUAL metodika numato Siuos penkis paslaugy kokybés kriterijus: apc€iuo-
piamuma; patikimuma; reagavima; tikruma; empatija.

Dauguma mokslininky neivertinta iSorés veiksniy, vartotojo indélio, kas labai svarbu ap-
raSant dvejopa saveika, vykstancia dél salyCio su paslauga. Mokslininky A. Meyer ir R.
Mattmiiller (1987) kokybés modelyje tai matyti. Autoriai pabrézia, kad kokybei jtaka daro da-
linés kokybés, reikSmingos ir paslaugos tiekéjui, ir paslaugos vartotojui (citata i§ Bagdoniené ir
Hopeniené, 2004). Isskiriamos $ios keturios dalinés kokybés:

e potenciali paslaugos teikéjo — tai organizacijos parengtumas ir darbuotoju gebéjimai;

e potenciali paslaugos vartotojo. Jos objektas — tai vartotojo jtraukimas i saveika su pa-
slauga. Svarbiausias vaidmuo uZtikrinant kokybg tenka paslaugy organizacijos kontaktiniam
personalui;

e proceso kokybé — tai dvieju jau aptarty potencialiy kokybés sric¢iy (vartotojo ir teikéjo)
funkcija. Cia atskleidziama vartotojo svarba ir poveikis paslaugy efektyvumui;

o rezultato kokybé. Paslaugos teikimo proceso poveikis vartotojui nulemia, kaip bus ver-
tinama rezultato kokybeé.

Kiekviena daliné kokybé integruoja dvi komponentes — turinio (ka?), t. y. ka vartotojas
gauna ir biido (kaip?), t. y. kokiais biidais tas gavimas vyksta. Kuri komponenté vyrauja, pri-
klauso nuo paslaugos pobiidzio. Ty paslaugy, kurias suteikus pagaminama preke, kokybei
svarbesné pirmojo komponenté, o tu paslaugy, kuriy rezultatas neap¢iuvopiamas — antroji (Bag-
doniené ir Hopenieng, 2004).

Taigi aptarus keleta paslaugy kokybés modeliy, instrumenty, padedanciy suvokti koky-
bés prigimti, jos Saltinius, spragas ir valdymo mechanizma, netriksta. Tobuléjant paslaugoms ir
did¢jant vartotojy reiklumui, kokybés matavimas ir tobulinimas tampa vienu i$ svarbiausiy or-
ganizacijy veiklos uzduociy.

Paslaugy vartotojy pasitenkinimq lemiantys veiksniai.
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Tiek naujausiu rinkodaros koncepciju, tiek pagal jas nukreiptos jmonés orientacijos {
vartotoja pagrindiné idéja yra patenkinti vartotojy poreikius ir sukurti juos tenkinancius koky-
biskus gaminius ir paslaugas. Anot Kotlerio ir kt. (2003), kad prakti§kai jvertinty paslauga, jos
tiekéjas privalo nustatyti, kaip paslaugos klientai suvokia kokybe. Klientai paslaugos kokybe
ivertina, lygindami tai, ko jie tik&josi, su tuo ka gavo. Bet kuri $iy veiksniy neatitiktis yra ko-
kybés spraga. Norédamas pagerinti kokybe, paslaugy vadybininkas turi nustatyti svarbiausius
kriterijus, kurie lemia vartotojy pasitenkinima paslauga.

Mokslingje literatliroje pateikiamos labai jvairios Siy veiksniy klasifikavimo sistemos.
Jas analizuojant galima iSskirti pagrindinius veiksnius, kurie, skirtingy autoriy nuomone, yra
nagrinétini tiriant paslaugy vartotojy pasitenkinima. B. Abubakar, F. Mavondo (2001) i$skiria
Siuos veiksnius:

e Paslaugy teikimo aplinka, siejama su tam tikrais stimulais (tiek apCiuopiamais, tiek
neapc¢iuopiamais), kurie gali veikti vartotojuy veiksmus, ju pirkimo sprendimus, ju pasitenkini-
ma paslauguy teikimo eiga.

o Paslaugy kokybé, kuri traktuojama kaip bendras teikiamy paslaugy vertinimas.

e Litkesciai, apimantys standartus, naudojamus vertinant paslaugas teikianc¢ios jmonés
veikla.

o Paslaugy teikimo teisingumas (lygiateisiskumas), pasireiskiantis tuo, kad tie vartotojai,
kurie jausis, kad yra aptarnaujami vienodai kaip ir kiti, patirs dideli pasitenkinima.(Gadeikiené
ir kt., 2008)

Kotleris ir kt. (2003) nurodo desimt svarbiausiu suvokiamos kokybés veiksniy. Tai —
prieinamumas (ar lengva gauti paslauga, ar ji suteikiama laiku?), imonés reputacija (ar imone
galima pasitikéti?), iSmanymas (ar paslaugy tiekéjas i$ tiesy supranta kliento poreikius?), pati-
kimumas (ar paslauga patikima, ja galima pasikliauti?), sauga (ar paslauga nerizikinga, nekelia
pavojaus?), kompetencija (ar personalas iSmano savo darbg ir turi igiidziy kokybiskai paslaugai
suteikti?), komunikavimas (ar imoné gerai paaiskino savo teikiamos paslaugos esme¢?), manda-
gumas (ar darbuotojai yra mandaglis, démesingi ir jautriis klientams?), reagavimas (ar persona-
las noriai ir greitai suteikia paslauga?), apCiuopiami veiksniai (ar darbuotojy iSvaizda, aplinka,
kurioje paslauga suteikiama, kiti veiksniai rodo gera paslaugos kokybe¢?). Pirmieji penki veiks-
niai apibiidina suteiktos paslaugos rezultato kokybe, o paskutiniai penki — paslaugos teikimo
proceso kokybe. Sutelkdama démesij i Siuos klientams svarbius veiksnius, paslaugas teikianti
imoné gali uzsitikrinti, kad klienty liikesciai bus visiskai patenkinti. (1.4.7 pav.)
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Kokybés veiksniai Zodiné Ankstesné Pirkéjo Reklama
Prieinamumas informacija patirtis poreikiai

Imonés reputacija | | |
ISmanymas

Patikimumas v

Sauga . Paslauga, ku-

Kompetencija rios tikimasi .
Komunikavimas Suvokiamos
Mandagumas paslaugos
Reagavimas : kokybé
Apciuopiami veiks- Suvokiama

niai paslauga

1.4.7 pav. Svarbiausi suvokiamos paslaugy kokybés veiksniai (Kotleris ir kt., 2003)

Tokius dalykus, kaip geras klienty poreikiy supratimas ir gebéjimas teikti nuolatines bei
patikimas paslaugas, galima jgyvendinti, pasitelkiant vidaus rinkodara ir nepaliaujamai riipi-
nantis darbuotoju darbo kokybe bei ju veiklos rezultatais. Paslaugy teikéjo reputacija, patiki-
mumas ir kliento suvokiama rizika yra tarpusavyje susij¢ dalykai. Jei klientas pasitiki paslau-
gos tiekéju, jis mano, kad paslauga yra nepavojinga arba nekelia rizikos. Paslaugos teikéjo pa-
tikimuma galima padidinti, efektyviai skelbiant informacija apie jos kokybe per reklama ir
naudojantis patenkinty klienty atsiliepimais. Paslaugos prieinamuma galima pagerinti, didinant
paslaugos teikimo viety skaiciy, o laukimo laika sutrumpinti sinchronizuojant pasiiila ir paklau-
sa, sprendziant darbuotojy produktyvumo klausimus (Kotleris, 2003).

Galima iSvardyti daug veiksniy, lemianciy vartotojo pasitenkinima kelione, taciau kelio-
nés sékme kiekvienas isivaizduojame skirtingai. Tai, kas vienam atrodo sékme, kitam gali kelti
abejinguma. Toks nusiteikimas priklauso nuo to, ko zmogus tikéjosi, kaip planavo ivykiy eiga.
Visi mes savaip zilirime | daiktus, reiskinius, jvykius ir apie situacijas turime savo nuomong,
kuri gali ir nesutapti su kity Zzmoniy nuomone. Taciau galime teigti, kad kelioné biina sékminga
tik tada, kai ji pateisina vartotojo viltis ir lokescius.

Organizacijos darbuotoju lojalumo ugdymas Siuolaikinéje besimokancios turistinés
organizacijoje.

Lojalus darbuotojas — kiekvieno vadovo svajoné. Taciau kas yra lojalumas? Savo pirmi-
ne reikSme lojalumas nurodo istatymo galios pripazinima ir besalygiska jo laikymasi. Tik vé-
liau lojalumo savoka igijo iStikimybés, atsidavimo, laisvo isipareigojimo ir pasiSventimo aspek-
tus (Donskis, 2005). Vis délto tai yra ilgalaikiu santykiy, pagristy abipusiu pasitikéjimu ir nau-
da, siekimas bei kiirimas. To siekiama per kiekvieno darbuotojo poreikiy ir likes¢iy patenki-
nima, bendry imonés tiksly siekima, pasiaukojima ir iStikimybg, esant imonés kritiniam laiko-
tarpiui, dékinguma uz saviraiSkos galimybe ir imonés pristatyma, kad tai yra tinkama vieta
dirbti.

Visa tai skamba graziai, taciau retas darbdavys imasi ugdyti Sia darbuotojo savybg, o dar
daugiau — { ja investuoti. Savaime suprantama, jog darbuotojas gali dirbti ir nebidamas lojalus
imonei, bet ar nelojalus darbuotojas bus naudingas tai imonei ir jos vadovams? Tema yra ak-
tuali sporto organizaciju vadovams, nes Siomis dienomis labai sunku iSugdyti lojaly darbuotoja
ir i$laikyti ji imongje, o tai yra biitina, siekiant uZzsibrézty organizacijos tiksly. Todél problema
yra kaip motyvuoti darbuotojus, kad jie idéty visas pastangas, siekdami geresniy imonés rodik-
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liy ir tapty lojalis, nes tik lojalus darbuotojas prisideda ir prie lojaliy klienty igijimo, dél to tie-
siogiai siejasi su organizacijos pelningumu.

Darbuotojy lojalumo sampratos teorinis aspektas. Darbuotojy lojalumas — kiekvieno
vadovo svajoné. Vis délto Siandien zmogy imonéje sulaikyti ne taip jau paprasta, todél svarbu
nuo pat pirmy jo darbo dieny nezadéti aukso kalny, o realiai vertinti ir darbuotojo, ir pacios
bendrovés galimybes.

Lojalumas apibréziamas kaip isipareigojimas, kuris yra paremtas pasitikéjimu ir teigia-
momis emocijomis. Zmogus gali biiti lojalus daug kam: §eimai, draugams, organizacijai, o ver-
sle lojalumas suvokiamas kaip pakartotinés teigiamos patirties rezultatas (Durkin, 2007). Ben-
draja prasme lojaluma galima pateikti kaip neperZengiantj teis€tumo riby, kartais tik iSreiskianti
formalius, neutralius santykius su kuo nors (Bendoriené ir Bogusiené, 2005), taip pat, susieta
su rys$iy rinkodara, kuri nukreipta | vartotoja, ju poreikiy patenkinima, ilgalaikiy rysiy kiirima,
kas yra lojalumo rezultatas (Zikiené ir Bakanauskas, 2007). Organizacija turéty vadovautis sa-
voka darbuotojas kaip klientas (Rafiq ir Ahmed, 2000), taip uztikrindama i klienta orientuoto ir
linkusio dirbti darbuotojo lojalumo ugdyma.

D¢l to organizacija gali tikétis gerinti abipusi procesa, t. y. klienty ir darbuotojy lojalu-
ma, kuris, pasak Vilares ir Coelho (2003) suvokiamas kaip ketinimas ilgai likti organizacijoje ir
noras §ig organizacija kiekvienam pasitlyti kaip tinkama vieta dirbti.

Pastebimi ir kiti lojalumo apibendrinimai, kaip pavyzdziui, ,,lojalumas yra teigiamas in-
divido atsakas | jo pripazinima, pagarba jam ir { jam suteikta saviraiSkos galimybe. Kalbant
apie lojaluma institucijose, svarbu pastebéti, kad bendrovés ar, tarkime, akademinés institucijos
darbuotojuy lojalumas savajai istaigai visy pirma yra pagristas saugumo jausmu, komfortu ir
dékingumu uz galimybe realizuoti savo profesini, kiirybini ir Zmogiskaji potenciala™ (Donskis,
2005).

»Versle lojalumas yra suprantamas kaip atsidavimas organizacijai, savo tiksly sutapati-
nimas su organizacijos tikslais ir pasiaukojimas dél ju, iStikimybé kritiniu imonei laikotarpiu,
darbas ne vien dél atlyginimo* (Urbonavicitte, 2006).

Apibendrinus pateiktus lojalumo apibiidinimus, galima teigti, kad tai yra ilgalaikiy san-
tykiy, pagristy abipusiu pasitikéjimu ir nauda, siekimas bei kiirimas. To siekiama per kiekvieno
darbuotojo poreikiy ir likesCiy patenkinima, bendry imonés tiksly siekima, pasiaukojimag ir
iStikimybg, esant jmonés kritiniam laikotarpiui, dékinguma uz galimybe save realizuoti ir jmo-
nés pristatyma, kad tai yra tinkama vieta dirbti.

Isipareigojimas organizacijai, pasak Reilly ir Chatman (1986), gali bati tikslingai kuria-
mas. Autoriai iSskiria tris i{sipareigojimo organizacijai kirimosi etapus (?? Pav.): pirmiausia
asmuo, atéjes dirbti | organizacija, bando suprasti organizacijos aplinka, perimti reikalavimus,
atskirti, uz kokj elgesi yra apdovanojama organizacijoje, o uz kokj — baudziama ir atsiminti.
Zinodamas gaunamus atlygius, stebédamas kity darbuotojy elgesi, asmuo pradeda suprasti or-
ganizacijos normas ir vertybes. Si isipareigojimo organizacijai kiirimosi etapa autoriai vadina
paklusimo etapu.

Antras jsipareigojimo organizacijai kiirimosi etapas, kurj Reilly ir Chatman (1986) pa-
vadino identifkavimo etapu. Darbuotojas ima suvokti ir vertinti organizacijos, kurioje jis dirba,
tikslus, uzdavinius, vertybes, jis juos priima kaip sau tinkamus. Siame tarpsnyje vyksta susita-
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patinimas su organizacija, ta¢iau asmuo, nors ir vertina organizacijos vertybes, tikslus, bet ju
dar nepriima kaip savy. Tai ivyksta tre¢iame, galutiniame tarpsnyje, autoriai pavadino ji inter-
nalizacijos tarpsniu.

TreCiame tarpsnyje zmogus isisamonina, uz kokj elgesi organizacijoje yra apdovanoja-
ma, o uz koki — ne, atsiranda elgsenos automatizavimas, vadinasi, darosi sunkiau atskirti orga-
nizacijos likescius nuo savy (VerSinskiené, Veckiené, 2007). Isipareigojimo organizacijai kii-
rimosi tarpsniai pateikti 1.4.8 pav.

PAKLUSNUMAS
(pagrindinis jsipareigojimo
organizacijai formavimo
etapas)

IDENTIFIKAVIMAS
(antrasis jsipareigojimo
organizacijai formavimo

etapas)

INTERNALIZACIJA
(galutinis jsipareigojimo
organizacijai formavimo

etapas)

Siekimas tapti
organizacijos dalimi,
jsijungiant j organizacijoje
vykstancias veiklas

Crganizacijos aplinkos
supratimas: normy,
vertybiy, tiksly, elgesio

Organizacijos vertybes
tampa zmogaus vertybiy
sistemos dalimi

1.4.8 pav. [sipareigojimo organizacijai kiirimosi tarpsniai
Saltinis: Versinskiené ir Veckiené (2007)

Organizacijos nuostatos, vertybés atitinka darbuotojo vertybiy sistema. Organizacijos
vertybés tampa zmogaus vertybiy sistemos dalimi, kitaip tariant, jos internalizuojamos. [sipa-
reigojimo organizacijai kiirimasis priklauso nuo tradicijy, kultiiry.

Darbuotojy poreikiai ir galimos motyvavimo priemonés lojalumui vystyti.

Didziausios Lietuvoje vieSosios nuomonés ir rinkos tyrimy bendrovés TNS Gallup atlik-
ti tyrimo rezultatai teigia, kad lietuviy prieraiSumo prie darbo vietos indeksas pasaulyje liecka
Zemesnis nei Europos (59 balai) ar pasaulio (60 baly) vidurkis (37). Zemas bendrovés indeksas
— tai signalas, kad darbuotojams ju imoné néra svarbi, o darbo salygos — nepatrauklios. Taigi jie
jauciasi laisviau, norédami keisti darba, nes dideli isipareigojimai su darboviete ju nesieja. O tie
darbuotojai, kurie yra prieraiSesni prie imonés, dazniausiai joje siekia ne tik savo asmeniniy,
bet ir organizacijos tiksly, tai reiskia abipusés naudos.

Klienty lojalumas gali biiti kuriamas, atrodo nuo paprasciausiy dalyky, kaip pirmas apsi-
lankymas, bendravimas su personalu. Organizacijy pelnas priklauso nuo darbuotojy, jie ne tik
savo bendravimu, Sypsenomis kuria turizmo organizacijos jvaizdi, bet ir darbuotoju kompeten-
cija ir darbo atlikimo kokybé pritraukia klienta ir kuria jo lojaluma (Cummings, 2007). Tik pa-
sitenkinima darbu jauciantis darbuotojas gali suteikti pasitenkinimo organizacijos klientui, tai
rodo Vilares ir Coelho (2003) pateikti tyrimo rezultatai:
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1. klientas mato darbuotojo pasitenkinimq atliekant darbq. Sis pasitenkinimas rodo
darbuotojo jausmus darbovietei, taip apibiidindamas visos imonés veikla;

2. klientas matydamas patenkintq darbuotojq, jaucia, ar jis yra lojalus savo jmonei.
Siuo atveju lojalumo buvimas leidZia suprasti, jog darbuotojas sieja savo ateities planus su ta
imone, kurioje dirba, ir ta jimong galima rekomenduoti kaip tinkama vieta dirbti;

3. klientas suvokia darbuotojo isipareigojimus. Yra gerai zinoma, kad versle, norint
s¢kmingai judéti i prieki, neuztenka vien tik patenkinty darbuotoju. Verslas reikalauja jsiparei-
gojusiy darbuotojy. Tai parodo ju nora siekti imonés tiksly (auksto lygio aptarnavimo, noro
spresti klienty problemas, noro reklamuoti jmonés paslaugas).

Reikia nepamirsti, kad ilgalaikiam imonés i$likimui esminiu poZzitiriu turi tapti vartotoju
pasitenkinimas, siekiamu per aukstos kokybés paslaugas ir ju teikima (Fasan ir Agoro, 2007).

Organizacijai vis délto biitina ugdyti tieck lojaly klienta, tick darbuotoja. Pirmuyjuy ugdyma
yra tiesiogiai susijes su lojaliais darbuotojais. O siekdamas suburti lojaliy darbuotoju grupe,
darbdavys turéty pradéti nuo teisingo jos kiirimo. Tai yra paieskos, kad darbuotoju motyvacija
atitikty organizacijos veikla, siekiamus tikslus. Jei darbuotojo motyvacija ir turizmo organizaci-
jos motyvavimo priemongs atitiks, tik tuomet jis jaus pasitenkinima atliekamu darbu, galés sa-
ve iSreiksti, siekti imonés tiksly ir taps lojalus organizacijai.

Paprastai yra sudétinga surasti tinkama darbuotoja, tad ji surades, darbdavys turéty di-
dinti motyvavima kiekvieno darbuotojo ar bent jau pareigybés. Zinoma, darbdavio taikomos
motyvavimo priemonés gali biiti ir neveiksmingos, jei jis nezinos darbuotojo motyvacijos. My-
ers (2000) i8skiria vidaus ir iSorés motyvacija. Vidaus motyvacija — tai noras biiti veiksmingam
ir veikti dél pacios veiklos. ISorés — tai siekis iSorinio atlygio arba noras iSvengti bausmés.

Myers (2000) pastebi, jog vidaus motyvacija, prieSingai nei iSorés, daznai lemia didelius
laiméjimus. Tam jtakos turi trys vidaus motyvacijos apraiskos: meistriSkumo siekis, noras dirb-
ti ir rungtyniavimas. Felser (2006) taip pat sutinka su Myers (2000) nuomone, kad vidaus mo-
tyvacija patvaresné uz iSorés. Autoriaus manymu, vidaus motyvacija remiasi savaiminiais
veiksniais, o iSorés motyvacija lemia aplinkos veiksniai.

Taigi, apibendrinant galima teigti, kad motyvacija — tai tam tikras Zmogaus skatinimas
nasiai dirbti suteikiant galimybg patenkinti jvairius savo poreikius. Atsizvelgiant | motyvacijos
teorijas, vieniems reikia pripazinimo, saves jtvirtinimo organizacijoje ir garbés, kitiems — pa-
laikymo, tretiems — viska daryti savarankiskai ir erdvés sprendimams priimti, dar kitiems — pi-
nigy ar materialiy priedy (Leoniené, 2001; Masilionis, 2005; Chelladurai, 2001). Tac¢iau nerei-
kia sureik§minti atlygio (Leoniené, 2001; Lukaityté, 2007; Okas, 2006), nes pinigai yra svar-
bis, bet ne svarbiausi darbuotojams iSlaikyti, nes jie Zmones skatina tik tol, kol patenkinami ju
sistema turi biiti suformuota tokiu biidu, kad kiekvienas darbuotojas jaustysi visos motyvy vi-
sumos dalele.

Daugelis autoriy (Aquila, 2007; Deborah, 2005; Leoniené, 2001) teigia, kad viena i$ di-
dziausiy klit¢iy, ugdant darbuotojo lojaluma, yra negebéjimas tinkamai jo jtraukti i jmonés
gyvenima. Jau nuo pat darbuotojo atéjimo | imong, reikéty stengtis sudaryti jam tokias salygas,
kad jis kuo greiciau integruotysi i kolektyva, suvokty imong kaip visuma, savo vieta joje, biity
supazindintas su imonés misija, vizija, tikslais ir uzdaviniais. NeuZtenka tik raSytine forma dar-
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buotojams pateikti vizija, misija, tikslus, pasak Gilbert (1998) ir Slagter (2007), kiekvienam i$
ju reikia nuolat tai priminti ir diskutuoti susijusiais klausimais, nes tik tokiu biidu galima pa-
siekti, kad darbuotojas suvokty, esas svarbus igyvendinant imonés tikslus, siekiant vizijos. Va-
dybininko pareiga supazindinti nauja turizmo organizacijos darbuotoja ne tik su teikiamomis
paslaugomis, administraciniu darbu, bet ir klienty aptarnavimo ypatumais (Carrubba, 2004;
Kufahl, 2004).

Autoriai (Aquila, 2007; Deborah, 2005; Leoniené, 2001) pateikia keleta veiksniy, skati-
nan¢iy Zzmones jausti motyvacijg ir todél nasiai dirbti:

0 Erdvé sprendimams priimti. Zmonés turi jausti, kad jie patys yra $eimininkai, ir turi
turéti gana erdvés norimiems sprendimams priimti. Tai rodo, kad Zmonés nori buti i8girsti, ak-
tyviai dalyvauti imonés veikloje. Jeigu jis jaucia, kad jo nuomoné niekam nertipi, kad jis téra
pasyvus varztelis dideliame mechanizme, gali kilti vadinamasis iSmoktas bejégiSkumas — su-
pratimas, kad negali valdyti padéties (Kufahl, 2004; Sulgien¢, 2005). Kita vertus, jiems nerei-
kia tiek erdvés, kad nebezinoty ka daryti.

O Galimybé kelti kvalifikacijq ir testi asmeninius mokslus. Mokymasis — pagrindinis
zmogaus poreikis, susijgs su pasitenkinimo darbu kiirimu (Herrera ir Lim, 2003). Prastas dar-
buotojas, kuris nesiekia tobuléti, ir prastas darbdavys, kuris nesuteikia tokios galimybés, tac¢iau
reikia pripazinti, kad investavimas i darbuotojy mokymus jmonei kainuoja brangiai, bet griz-
tamasis rySys tikrai yra (Kaliprasad, 2006). Kelti kvalifikacija ir mokytis pirmiausia skatina
skirtingy uzduocdiy patikéjimas, didinamas darbo kriivis, naujovés (Aquila, 2007).

0 Trokstama ateitis. Ateityje, kokios yra trokStama, svarbiausia kad biity pusiausvyra
tarp darbo ir asmeninio gyvenimo. Svarbu yra karjeros kelias, einantis i prieki ir leidZiantis to-
bulinti savo gabumus.

Abipusé parama, pagarba ir pasitikéjimas. Kiekvienas darbuotojas nusipelno pagarbos
ir tinkamo jo darbo jvertinimo. Todél vadovas turi sukurti tokia darbo aplinka, kuri biity pagris-
ta pasitikéjimu, nes, kaip teigia Sakalas (1998), geri vadovo ir pavaldinio santykiai yra palan-
ks tikslams siekti.

Vartotojo lojalumas. Jau 1983 metais L. Berry pateikdamas ry$iu rinkodaros apibréz-
ties formuluote, teigé, kad rySiy rinkodara yra strategija, skirta rySiams su vartotojais palaikyti
ir stiprinti. E. Gummesson (1993) ry$iuy rinkodara apibrézé taip pat, kaip strategija, skirta sa-
veikoms, rySiams ir kontaktams valdyti. Ph. Kotler ir kt. (2003) praplecia ry$iuy rinkodaros sa-
voka teigdami, kad rySiy rinkodara — tai naudingy tarpusavio ry$iy ne tik su vartotojais, bet ir
tiekéjais ir visuomene sukiirimas, palaikymas ir stiprinimas. Autoriy teigimu (Kotler ir kt.,
2003), rysiu rinkodara, nukreipta i ilgalaiki bendradarbiavima, siekia suteikti ilgalaike verte
vartotojams, kartu siekiant ir ilgalaikio vartotojuy pasitenkinimo. Ry$iy rinkodara tampa vartoto-
ju islaikymo pagrindu. Su vartotojais uzmezgami jvairiy lygmenu — ekonominio, socialinio,
techninio ir teisinio — rysiai, o tai lemia didel;i vartotojo lojaluma.

Skirtingi autoriai, atstovaujantys skirtingoms ry$iy rinkodaros mokyklos kryptims, pa-
brézia skirtingus rySiy rinkodaros bruozus, dazniausiai apibtidindami juos kaip esminiy princi-
pu ar elementy visuma. Vartotoju lojalumas kaip pagrindinis rySiy rinkodaros tikslas islicka
vienodai aktualus bei svarbus {vairiy poziliriy sankirtoje: visi autoriai, analizuojantys rysiy rin-
kodaros elementus, vartotojy lojaluma pabrézia kaip pagrinding rySiy rinkodaros dedamaja.
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H. Diller (2000), nagrinédamas rysiy koncepta, pacia rysiu rinkodara apibrézia kaip tam
tikry principy, kurie turi biiti igyvendinami, visuma, orientuota i pagrindinio rySiy rinkodaros
tikslo — vartotoju lojalumo pasiekima. H. Diller (2000) savo sukurta rySiy rinkodaros principy
sistema pavadina ,,6 1‘s* sistema, kurios sudétinés dalys yra informacija (Information), investi-
cijos (Investments), individualumas (Individuality), bendravimas (Interaction), integracija (In-
tegration) ir ketinimai (Intention). Atsizvelgiant | H. Diller (2000) isskirtus rysiu rinkodaros
principus ir juy visumos reik§me, galima teigti, kad autorius remiasi anglyir australy rysiy rin-
kodaros mokyklos idéjomis, pabrézianciomis tarpfunkciniy rysiy svarba ir vartotojy pasitenki-
nimo ir lojalumo siekima per vertés vartotojams kiirimo procesa.

H. Diller (2000) sitloma ryS$iy rinkodaros principy visumos schematiné israiska patei-
kiama 1.4.9 pav.

KETINIMAI
(uZmegzti unikalius rySius)
BENDRAVIMAS INTEGRACIJA
(su vartotojais) (vartotojy)
INFORMACIJA INVESTICIJOS INDIVIDUALUMAS
(apie vartotojus) (i vartotojus) (vartotojy)

1.4.9 pav. Rysiy rinkodaros principy visuma. Saltinis: H. Diller (2000)

Analizuojant H. Diller (2000) sudaryta modelj, galima teigti, kad rySiy rinkodara remiasi
SeSiais pagrindiniais principais, kurie tarpusavyje susij¢ bei atkleidzia rySiy rinkodaros kon-
strukta. Vartotojas tampa centriniu objektu, i kuri nukreipiama visa rinkodaros veikla. Detali-
zuojant pacius rySiy rinkodaros principus, galima teigti, kad pirmiausia imoné¢, teikianti varto-
tojams prekes ar paslaugas, yra suinteresuota surinkti patikima informacija apie savo vartotojus
ir sukurti klienty duomeny bazg (Ahlert, 2000). Antra, atrenkami tie vartotojai, 1 kuriuos verta
investuoti. Ne visi klientai turi vienodas ateities pelningumo perspektyvas, be to, ne visi klien-
tai vienodai traktuoja paties produkto ar paslaugos vertg. Trecias rysiu rinkodaros principas —
individualus pasitilymas kiekvienam vartotojui. Prekés ar paslaugos pritaikymas individualiam
vartotojui tampa neatsiejama artimy rysiy su klientu uzmezgimo dalimi (Pine, 1993). Ketvirtas
ir penktas rySiy rinkodaros principai susijg su sistemingu bendravimu su vartotojais bei vartoto-
ju itraukimu i vertés kiirimo procesa. Kuo Sie procesai yra sistemingesni, tuo artimesni uzmez-
gami vartotojy ir bendrovés rysiai (Kleinaltenkamp ir kt., 1996). Paskutinis rySiu rinkodaros
principas pazymi, kad visos sritys aptartos veiklos turi biiti vykdomos ketinant uzmegzti su var-
totojais tokius unikalius rySius, kurie i$skirty bendrove i§ konkurenty tarpo ir sukurty tokia ver-
tg vartotojams, kokios jie troksSta. Tie tarp bendrovés ir vartotoju ypatingi, kurie pasiekiami
ivykdZzius visus pagrindinius rysiy rinkodaros principus, vadinami gerai sukurtu vartotoju loja-
lumu (Diller, 2000).

Kitos rysiu rinkodaros mokyklos atSakos — skandinavy mokyklos — id€jos pastebimos M.
Christopher, A. Payne ir D. Ballantyne (1991) bei W. Nickel ir M. Wood (1997) moksliniuose
darbuose. Autoriai savo atlikty tyrimy pagrindu pabréZia tuos pacius rysSiu rinkodaros elemen-
tus, konceptualiai artimus vartotojy lojalumo prigim¢iai — tai yra veiksniams, kurie kuria, pa-
laiko ir stiprina, kitaip sakant, daro jtaka vartotoju lojalumui.
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1.4.10 pav. Rinkos veiksniai. M. Christopher, A. Payne ir D. Ballantyne (1991)

W. Nickel ir M. Wood (1997) isskiria:

e vartotojo i§laikymo svarba;

e orientacija | produkto / paslaugos teikiama nauda;

e ilgo laikotarpio perspektyva;

e dideli démesj vartotojo aptarnavimui;

e {sipareigojima vartotojui;

e artima bendravima su vartotoju;

e kokybg — kaip visos veiklos pagrinda.

Klienty i§laikymas ugdant ju lojaluma, o ne nauju klienty pritraukimas, tampa vienu i$
svarbiausiy ryS$iy rinkodaros uzdaviniy. Vartotojo poreikiy nustatymas tampa vartotojy pasiten-
kinimo pagrindu, ypa¢ pabréZiant aptarnavimo ir paslaugy reik§me bendrai gaunamai kokybei
suvokti. Skandinavy mokyklos démesys aptarnavimui ir paslaugy kokybei yra ypac didelis, nes
$i rysiu rinkodaros mokyklos Saka paslaugu kokybés braiza traktuoja kaip viena i$ svarbiausiy
komponenty vertés vartotojams kiirimo procese.
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Orientacija | produkto ar paslaugos teikiama nauda (o ne produkto / paslaugos savybes)
taip pat aiSkinama per vertés vartotojui kiirimo procesa (Gordon, 1998). Vartotojas, pirkdamas
ir naudodamas produkta / paslauga, gauna tam tikra nauda, kuri suteikia galimybeg pasitenkinti
(Nickel ir Wood, 1997). Ilgo laikotarpio perspektyva, taip kaip ir didelis démesys vartotojo ap-
tarnavimui, palaikant klienty ir kompanijuy santykius, tampa biitinybe siekiant vartotoju lojalu-
mo. Orientacija i ilgalaikiy rySiu su vartotojais plétote, suteikiant vartotojams ju trokStama ver-
tg, padeda bendrovéms padidinti savo pelna.

Isipareigojimas vartotojams traktuojamas kaip viena i§ rysiy rinkodaros nuostaty, api-
brézianti rysiy stipruma. Anot E. Gummesson (1999), klienty i$laikymas remiasi orientacija {
vartotoja ir jo poreikiy tenkinima, o tai ir yra isipareigojimas vartotojui.

Artimas bendravimas su vartotoju biitinas tam, kad vartotojas galéty buti jtrauktas i ver-
tés kiirimo procesa (Gordon, 1998). Artimas bendravimas su klientais bendrovéms garantuoja
griztamaji ry$j ir suteikia vertinga informacija vartotojy pasitenkinimo, islaikymo lojalumo ug-
dymo problemoms spresti. M. Christopher ir kt. (1991) bei W. Nickel ir M. Wood (1997)
moksliniuose darbuose aprasomas kokybés bruozas, kaip imoniy veiklos plétotés pagrindas,
daznai aptinkamas Skandinavy mokyklos atstovy darbuose. Siuo atveju kokybés siekimas trak-
tuojamas kaip imonés veiklos plétros pagrindas, sudarantis salygas atsirasti ilgalaikiams, loja-
lumu paremtiems rySiams su vartotojais (Nickel ir Vood, 1997).

Apibendrinimas. Rinkodaros kiirimosi procese galima iSskirti tris eras: ikiindustrine, in-
dustrijos (gamybos) bei poindustrine. Vartotoju lojalumo reik§Smé ir svarba §iy triju ery laiko-
tarpiu nebuvo vienareik§mé.

Ikiindustrinés eros laikotarpiu gamintojo vaidmuo buvo neatskiriamas nuo prekybininko,
0 gamintoja su vartotoju siejo tvirti rySiai, paremti pasitikéjimu — rinkodara buvo pagrista aki-
vaizdZzia rySiy orientacija. Tiesioginé gamintojy ir vartotojy sgveika reikalavo pasitikéjimo, pa-
sikliovimo ir kooperacijos. Galima teigti, jog gamintojo (pardavéjo) ir vartotojy tuometiniai
santykiai buvo paremti lojalumu.

Industrijos eros pagrindu galima laikyti orientacija i masinj vartotoja ir individualiy var-
totoju poreikiy ignoravima. Siuo laikotarpiu vartotojy lojalumo sampratos kiirimas(is) patyré
sastingio laikotarpi.

Devintajame XX a. deSimtmetyje atsirado rinkodaros, apimancios vadybini, vartotoju
elgsenos ir mainy poziiirius, poreikis. Tokia gali buiti laikoma rysiy rinkodara. Vartotojy loja-
lumas yra pagrindinis rysiy rinkodaros tikslas, kartais net prilyginamas paciai rySiy rinkodaros
sampratai.

Rysiy rinkodaros koncepcija, remdamasi santykine ir neekonomine perspektyva, apibré-
ziama kaip strategija, skirta rySiams su vartotojais palaikyti ir stiprinti. Skirtingi autoriai, atsto-
vaujantys skirtingoms rysiu rinkodaros mokyklos kryptims, pabrézdami skirtingus rysiu rinko-
daros bruozus, dazniausiai apibiidina juos kaip esminiy principy ar elementy visuma. Vartotoju
lojalumas kaip pagrindinis rySiy rinkodaros tikslas licka vienodai aktualus ir svarbus {vairiy
poziiiriy sankirtoje. Moksliné diskusija atskleidzia, kad Siuolaikinése rinkodaros teorijose var-
totoju lojalumas pabréziamas kaip pagrindiné rySiy rinkodaros dedamoji.

Turizmo paslaugos edukacinis potencialas.
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Pasikeitusi miisy visuomene ir jos vertybiy sistema, kartu su senéjancia populiacija su-
kure kitoka samprata apie mokymasi, vystymasi ir kultiiros suvokima vartotojy gyvenime.

Turizmo paslauga gali ir turi buti reikSminga mokomoji, aukléjamoji priemoné, suarti-
nanti visuomeng, skatinanti maziausiai pripazistamy jiems vertybiy — vaizduotés, pazitiry pla-
tumo — ugdyma, skiepijanti bendrumo, reikalingumo jausma, kolektyviskumo samprata, pade-
danti turistams ugdytis etini ir estetini santyki su aplinka, gamta, kultiiros ir dvasinémis verty-

Lietuvos istorinio ir kultiirinio paveldo objektai yra vienas i§ svarbiausiy turisty traukos
Saltiniy. Turistams Lietuvoje pristatomi istoriniai ir kultliriniai paminklai, kurie yra jtraukti i
UNESCO pasaulio paveldo objekty sarasa, iSrySkinami pagrindiniai architekttiros stiliai salyje,
apraSomi idomils muziejai, teatras, muzikiniai renginiai, graziausios tradicinés Sventés, nacio-
nalinis maistas.

Turizmas yra nepakeiiamas saviSvietos ir abipusés tolerancijos veiksnys, padedantis
pazinti teisétus tauty ir kulttiry skirtumus bei juy ivairove (Pasaulinis turizmo etikos kodeksas,
1999). Turizmas yra sporto Saka, kuri reiSkia keliong, aprepiancia racionaly poilsi su
LAVINIMO arba MOKSLO uzdaviniais.

Svietimas — socialinis ugdymo lygmuo. Jo esmé — zmonijos mokslinés ir praktinés patir-
ties ir fundamentaliyjy vertybiy perteikimas, jvertinant asmenybés ir visuomenés poreikius,
individui kaupiant asmenini Sios patirties lobyna ir formuojantis asmeninéms vertybéms (P.
Juceviciené). Turistinio regiono konkurencinj pranaSuma sukuria: klimatas, geografiné padétis,
gamtos iStekliai, vietiniy gyventojy turizmo supratimas ir toleravimas ir vietos kultiira (Hassan,
2000; Hopeniené, Kamicaityté, 2004).

Mokymasis — tai procesas, kurio metu zmonés plétoja savo zinias, ugdo supratima, gebé-
jimus, poziiirius ir patirtj. Siuolaikin¢ samprata mokymosi tiesiogiai nesieja su mokymu ar ug-
dymu; mokymasi nagrinédami pabréZziame besimokanciojo apriipinima efektyviomis mokymo
priemonémis, irankiais, atitinkanciais jo mokymosi stiliy ir poreikius (N. Longworth, 1999; P.
Juceviciené). Naujas poziiiris | zmogaus mokymasi, kuris nesiejamas vien tik su mokymo pro-
cesu bet kurioje edukacinéje institucijoje, toks mokymasis vyksta zmogui nuolat STEBINT,
refleksyviai TYRINEJANT savo aplinka, patirtj, zinojima, veikla, tick individualiai, tiek kuriant
partnerystés santykius.

Gyvenimo vaidmens kaita arba atsiradimas tampa stimulu dométis ir daugiau suzinoti
(Stanik@iniené, 2005, 2006, Jucevic¢ien¢, 2007). Kultiirinio turizmo koncepcijai Lietuvoje vis
labiau populiaréjant vietos valdzia ima vertinti ir puoseléti savo pavelda kaip turta, galintj pa-
déti plétoti turizma.

Dabar reikia vietiniy iniciatyvy, leisianciy nustatyti, kas laikytina kultiros paveldu, ji
prizitiréti ir propaguoti derinant jo apsauga su prieinamumu ir galimybe juo naudotis. Tokiy
iniciatyvy kokybé priklauso nuo daugybés veiksniy. Bet, regis, svarbiausi yra vietos administ-
ratoriy ir kultliros organizatoriy gebé¢jimai bei kompetencija panaudoti kultiiros pavelda turis-
tams pritraukti, nesukeliant jam grésmés iSnykti.

Lietuvos potencialas didziulis — misy Salis tikrai galéty atverti kultiiros pavelda turiz-
mui. I$silavinimas, didéjanti socialiné gerové ir paprasciausias Zmoniy smalsumas — esminiai
veiksniai, skatinantys tai, kas vadinama kulttiriniu turizmu. reikia suvokti, kad visas turizmas
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yra kultiirinis, nes jis kyla i§ tam tikry kultiiros konteksty ir daugiausia yra susijgs su siekiu is-
gyventi kitokias ar daug skirtingy kultiiriniy patiréiy. Siuo atveju vertéty priminti, kad terminas
kultiira aprépia gerokai daugiau nei klasikines ar tradicines meno raisSkas, matomas, tarkime,
operos teatre ar meno galerijoje. Ta kultliros samprata, kurig rodo globalaus turizmo tikrove,
yra daug labiau susijusi su skirtingos gyvensenos ir socialiniy saveiky su materialiuoju bei ne-
materialiuoju paveldu patyrimu.

Kulttros savoka gali buti apibréziama Simtais apibréZ¢iy, taciau né vienas i$ jy néra vi-
suotinai priimtinas. Tarptautiniy Zodziy zodynas kultlira apibrézia taip: ,,(lot. cultura — apdir-
bimas, ugdymas, aukléjimas, lavinimas, vystymas, tobulinimas, garbinimas) Zzmogaus bei vi-
suomenés veiklos produktai, jos formos ir sistemos, kuriy funkcionavimas leidzia kurti, panau-
doti ir perteikti materialines ir dvasines vertybes; tobulumo laipsnis, pasiektas kurioje nors
mokslo ar veiklos srityje® (Tarptautiniy zodziy Zodynas, 1985, 276). Vokiec¢iy kulttirologas H.
Rauhe, cituodamas jvairiy vokiec¢iy kultiirology mintis, apibrézia kultiira kaip ,,sistema kolek-
tyviniy prasmés konstrukciju, kurias pasitelkdami Zzmonés patiria, nusako, apdoroja, vaizduoja
ir keiCia tikrove™ (Rauhe, 2004, 13). Taigi kultiira yra Zmogaus kuriama vertybiy ir normy sis-
tema, padedanti jam pazinti ir jprasminti tikrove.

Kulttira gali buiti apibrézta ir kaip kapitalas jau vien dél to, kad kultiiros produktai turi
labai konkrecia materialing iSraiSka, pavyzdziui, skulptiiros, statiniai, paveikslai ir pan.. Kita
vertus, tokius kultiiros reiskinius kaip tradicijos, kalba, paprociai sunku jvertinti materialia is-
raiSka, ta¢iau neabejotinai turi poveikj ne tik asmenybei tobuléti, bet ir Salies ekonominei rai-
dai.

Kultiirinio kapitalo svarbg pazymi V. Pruskus (2005). Autorius lygina kultiirini kapitala
su medziu, kurio kamienas — daugyb¢ kultiiros produkty. Pasak tyréjo, visus kulttiros produktus
galima iSmatuoti kiekybiSkai. Medzio kamienas maitina Sakas — teikiamas visuomenei konkre-
¢ias kultiirines paslaugas, kurios gali biiti naudojamos kitoms paslaugoms ar turtui kurti. Kaip
teigia V. Pruskus, kultiirinio kapitalo pavidalas egzistuoja {vairiuose meno kiiriniuose, ypac
tokiuose kaip muzika, literatiira, kurie labiausiai riipinasi visuotiniu gériu ir gali paskatinti nau-
ju idéjy plitima jvairiose zmogaus veiklos srityse, be to, skatina Zmoniy supratimo ir mastymo
kaita, taip pat ekologini poziiiri, kritiSkai vertinant gamtos pazeidziamuma ir jos iStekliy naudo-
jimo ribas. Kitaip tariant, kultiiros vertybés padeda formuoti nauja poziiiri { Zmonijos raida.

Kulttriniy vertybiu naudojimosi taisykles nustato socialiné sistema, tam jtakos turi isto-
rinés ir vietos tradicijos, taciau ,,<...> kultiirines vertybes gali sukurti tik konkreti karta, nega-
lima perleisti Sios pareigos blisimoms kartoms, kadangi jos galés kurti tik atsirémusios { jau
sukurta pavelda. Todél esamus kultirinius intelektinius iSteklius dera panaudoti ir iSnaudoti
(nesaugoti, neuzkonservuoti) ju potenciala Cia ir dabar* (Pruskus, 2005).

Kultlira — Zmogaus kuriama vertybiy ir normy sistema, padedanti pazinti, jprasminti tik-
rove ir teikianti veiklos kriterijus. Sia vertybiy ir normy sistema esmingai formuoja menas,
,.nes per mena kultiira tampa kiirybiska, net jei kalbama apie kasdienybés kultiira. Stai ¢ia gladi
prasminis meno ir kultiiros sarysis...“ (Rauhe, Demmer, 2004, 13). Taigi kultiirai, ypa¢ vaiky ir
jaunimo kultiriniam ir meniniam ugdymui turéty biiti skiriamas vis didesnis démesys. Sios sri-
ties pagrindai turéty biiti integruojami i visus studiju dalykus pedagogus rengianciuose univer-
sitetuose ir kolegijose, o ne tik i dalykus, déstomus meno dalyky pedagogams ar kultiiros dar-
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buotojams. Todél turizmo organizacijy vieta Siame kultliriniy vertybiy kiirimo kontekste yra
labai aiski ir svarbi.

Vieny vartotojy patirtis yra iSoriné (tai kazkas, kas jiems atsitinka), tai kity asmeniné pa-
tirtis apibrézia ju individualuma. Turizmo paslaugos vartotojas medziaga, kuria iSmoksta, ver-
tina per skirtingg savo potyriy prizmg, prilygindami ja mokymo(si) procesui. Brandaus amZiaus
zmonéms edukacija yra nepriklausomas ir asmeninis pasirinkimas. Tai reikliis ir Zinantys, ko
nori, Zmonés. Jiems gali biiti {domios tokios temos, kurios susietos su iSgyventais jausmais ir
igyta patirtimi, emocionaliai stimuliuoja, Zadina malonius prisiminimus. Netikétai, be pasiren-
gimo atsidiirgs kokioje nors avangardinéje ekskursijoje (parodoje ar renginyje), vartotojas gali
patirti stresa, supykti ar susijaudinti. DaZnai turistas tokioje kelionéje jaucia nepasitenkinima,
akcentuodamas kelioniy organizatoriaus nesuvokimu, nekompetencija. Tokiu atveju biitina
stengtis rasti tokius saly¢io taskus, kurie, jei ir ne visiskai, bet nors i§ dalies patenkinty vartoto-
jo poreikius ir nuraminty aistras. Kiti vartotojai, atvirksciai, — rodo ekstraordinary mastyma,
zaismingai priima naujoves ir nori kuo daugiau suzinoti i$ tos srities, kuri jiems nesuprantama.
Taigi, vienody asmenybiuy néra, kuriant paslauga biitina isiklausyti ir { kiekvieno individo po-
reikius.

Turizmo organizacijoms paslaugy kiirimas Lietuvoje galima sakyti paciy organizacijy
reikalas. Siandieniné padétis, organizacijoms padiktavo naujo paslaugos vartotojo tipa. Daznai
vartotojas neturi finansiniy galimybiy keliauti, lankyti izymiy viety, mégautis kurortuose ar
gydyklose, ramiai leisti laika jaukiose kavinukése. Taciau jis gana gyvybingas zmogus, lau-
kiantis 1§ turizmo organizacijy jam prieinamy paslaugy, kur galés igyti Ziniy, praskaidrinti kas-
diene bitj.

Daznai vartotojai, nesulaukdami démesio i$ turizmo organizacijy, muziejy ar kity kultt-
ros istaigy, savo iniciatyva buriasi { organizacijas, klubus, draugijas, ieSko tokiy laisvalaikio
formu, kur galéty patys psichologiskai patogiai jaustis, Sviestis, dalytis savo Ziniomis ir pomé-
giais (pvz.: Tre€iojo amZiaus universitetas).

Lietuvos turizmo organizacijos negali pasigirti edukacinémis programomis, iSskyrus tu-
ristines keliones skirtas moksleiviams, mokykly bendruomenéms.

Per pastaruosius desimt mety Turizmo paslaugos vartotoju vertybinés orientacijos dau-
geliu atzvilgiu tapo tiesiog neatpazistamos. Skoniy diferenciacija i$siplété nuo repo iki griga-
liskojo choralo, nuo graffic¢io iki baznytinés dailés, nuo vyru striptizo iki ,,Life” festivaliy, nuo
anekdoty konkursy iki sugrizusios egzilés literatiiros. Pastebimas zmogaus dvasios estetinis
suaktyvéjimas apskritai, taciau individo vidinei biisenai ugdyti taikomasis masinis menas ne-
tinka. Tam pritaria ir i§kiliausi JAV meninio ugdymo teoretikai (B. Reimeris, R. A. Smitas, H.
Gardneris), kurie individualybés unikalumui ugdyti tinkamiausia laiko didiji mena (Matonis,
2000).

Kadangi turizmo paslauga yra Zmoniy komunikacijos biidas, tai priklauso nuo to, koks
vartotoju iSsilavinimas, vertybés ir socialiniy grupiy santykis. Turizmo paslauga kaip meno
kiirinys sava forma objektyvuoja ta pasaulio pazinima, kuris pranoksta individo poreikius ir
igauna visuomening reikSmeg. Svarbius meno sociologijos bruozus tyrin¢jo garsus pranciizy
realiosios estetikos atstovas E. Sourian. Mena jis laiké ne beprasmiu zaidimu, o didziai reiks-
mingu socialiniu reiSkiniu. Tyrinédamas socialinius ir psichologinius meninés kiirybos désnin-
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gumus, mokslininkas E. Sourian traktuoja kaip jautriausia visuomenéje ir kultiiroje vykstanciy
poky¢iy indikatoriy, kadangi jame visuomet anksciau iSryskéja tie poky¢iai, kurie véliau sklei-
dziasi moksle, filosofijoje, etikoje ir {vairiose socialinio gyvenimo srityse.

Taigi galima teigti, kad turizmo paslaugos ugdomoji funkcija turi didelg reikSme ugdant
zmogaus dvasinj jausmy pasaulj ir vertybiy samprata. Pasak Z. Rinkeviciaus, ,.kaip ir moksliné
idéja, meno teikiamos reikSmés (ir — tai itin svarbu — estetinio iSgyvenimo dZiaugsmas) irgi
»uzkuria® intelekta, teikia Zmogui gyvenimo pilnatvés ir prasmiy iSgyvenima bei supratimag‘
(Rinkevicius, 2002, 37).

Turizmas dvasiniu ir socialiniu poziiiriu brandina Zmoguy, teikia gyvenimo prasmés pa-
jautima ir supratima. Turizmas, atspindédamas ir transformuodamas zmogaus samongéje tikro-
ve¢, tampa pazinimo objektu. Kadangi turizmas yra zmoniy socialinés saveikos produktas, tai
galima teigti kelionés filosofija, ,,visais pagrindiniais filosofinio pazinimo aspektais tyrinédama
meno fenomena™, gali pretenduoti i Turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiSkos suvoki-
ma (Andrijauskas, 1990, 278). Taigi ugdymas per turistines paslaugas daro poveiki ne tik Zzmo-
gaus pasauléZziiirai, bet ir pasaulé¢jautai, t. y. darniam santykiui su aplinkiniu pasauliu. [vairiy
Saliy mokslininkai dideli démesj skiria sociokulttirinei veiklai ugdyti bendruomenéje. Pasak
olandy mokslininko M. Spierts (Spierts, 1998), sociokultiirinés veiklos tikslas — leisti Zmonéms
socialiai ir kultiiriSkai veikti visuomengje.

Suprantant pirmaprade kulttiros savoka, kaip tam tikra pagrindiniy gyvenimo formy (pa-
zinimo, veiklos, bendravimo) jdirbi, kultiira reikéty suprasti ir kaip procesa, tobulinantj minétas
gyvenimo formas, ir kaip to proceso rezultaty visuma (Jovaisa, 1993). Kulttra galima vertinti
kaip visuomenini reiskinj, socialinj procesa, kuris gali pakeisti zmogaus mastyma ir elgesi.

Sociokultiirine veikla — specifiné bendruomenés veiklos sritis, kuri sudaro palankias sa-
lygas bendruomenei visuomengje realizuoti socialinius, kultiirinius ir Svie¢iamuosius poreikius,
siekiant plétoti platesnés ir prasmingesnés integracijos | visuomeng galimybes.

Lietuva, riipindamasi nuosekliu savo Svietimo tobulinimu, démesingai seka Europos
Svietimo plétros kryptis. IeSkoma jvairesniy kultiirinés veiklos buidy, kurie i§ esmés pagerinty
visuomenés kultiirini klimata. Turizmo organizacijos turéty siekti, kad kuriant turizmo paslauga
bendradarbiauty visos Svietimo ir kulttros institucijos, prisidedant prie meninio ir kultiirinio
visuomenés ugdymo plétojamo. Formalusis ir neformalusis meninis ugdymas, muziejai, biblio-
tekos, kiirybinés menininky sajungos, aukstosios mokyklos, regioniniai ir nacionaliniai parkai,
tarptautinés organizacijos, esancios Lietuvoje, taip pat turéty bendradarbiauti ir saveikauti, nes
kuo didesné meninés veiklos jvairové, tuo geriau tenkinami vartotojy interesai ir poreikiai.

Turizmo organizacijuy SvieCiamasis, mokomasis, lavinamasis ir aukl¢jamasis vaidmuo
svarbus kuriant turizmo paslaugos vartotojy teigiama pozitri i veikla. Turizmo organizacijos,
skirtingai nuo mokyklos, issiskiria savo poveikio jtaigumu: pamokos, kitos pratybps labiau
veikia prota, o Turizmo kelionés savo ugdomaji poveiki labiau realizuoja per emocijas (Jakavi-
¢iaus, 1998).

Turizmo organizacijos skatina vartotojus aktyviai dalyvauti ekskursingje veikloje, taip
kiekvienas ekskursijos vadovas neiSvengiamai formuoja ir ekonomikos rinka. Ypac svarbi eks-
kursijos vadovo edukaciné veikla, nukreipta i vertybiuy suvokéjus. Bet kuri turizmo organizacija
turéty tapti ugdymo institucija. Lietuva gali tapti ir iSlikti savimi tik per kultiira. Kulttiros poli-

75



tika turi biiti nukreipta | visuomenés nariy kiirybiskumo puoseléjima, tautos ir krasto tapatybés
i§saugojima ir kirima. Siandien svarbu, kad turizmo paslaugos vartotojai 3alia jprastinio suvo-
kimo apie turizmo paslauga igytu Ziniy apie Siuolaiking kultiiring kompetencija: pazinty savo
tauta ir vairias skirtingas etnokultlirines tradicijas, isisamoninty kultiirini tapatuma, pazinty
tautines vertybes. Panaudodami Turizmo paslaugos edukacinés raiSkos turini, turizmo organi-
zacijy darbuotojai turéty padéti paslaugos vartotojams susikurti pozityviy vertybiy orientyrus,
pagal kuriuos jie galéty kreipti ir iprasminti savo gyvenima ir santykius su kitais Zmonémis.

Turizmo paslauga, atlieka kultiirinimo vaidmeni. Ji padeda Zmogui ir visuomenei siekti
aukstesnio dvasinio lygmens, t. y. kultiiros, ir dél to skatina pagrindinius Zmoniy poreikius:

e pirmiausia btinybé spresti konkrecias Zmoniy socializacijos, ju integracijos ir konso-
lidacijos problemas;

e tenkinti pavieniy ir grupés zmoniy interesus;

e sudaryti salygas Zzmogaus kiirybiniy galiy ir veiklos formuy sklaidai.

Svarbiausios kultiiros funkcijos yra socializacijos (perimti kolektyvinés visuomenés pa-
tirt{, socialines normas, kultiiros vertybes ir simbolius tos visuomenés, kurioje jie gyvena), in-
kultiiracijos (perimti anks¢iau gyvavusios kultiiros elementus, biidingus gimtajai kultiirai), in-
tegracijos (palaikyti zmoniy vienybg, saugoti sukaupta socialing ankstesniy karty patirti ir ja
remtis), kiirybiné (atskleisti naujas vertybes, Zinias, tradicijas, atnaujinti isigaléjusias kultiiros
vertybes ir simbolius), pazintiné (susisteminti ir perteikti Zinias), komunikacijos, informacijos,
vertybiné ir kitos funkcijos (Andrijauskas, 2003, 336-350).

To siekiant deréty stiprinti edukacini vaidmeni. Krasto §vietimas vis nuosekliau turéty
buti suvokiamas ir plétojamas kaip tautos kultiiros dalis. Todél reikia aktualinti krasto kultiiros
pavelda ir jo etning {vairovg, inicijuojant ir remiant edukacines muziejy, krastotyros, kultfirinio
turizmo bei kitas programas. Reikia i$plétoti jvairiy formy (formalaus, neformalaus ir savisvie-
tos) ugdymo sistema, kuri blity sujungiama i vientisa Svietimo erdve¢ ir prieinama visiems gy-
ventojams. Lanksti, darniai papildanti viena kita formalaus, neformalaus ir savisvietos $vietimo
struktiira sudaro salygas jvairiy poreikiy turintiems krasto gyventojams mokytis visa gyvenima.

Besimokancios informacinés visuomenés ugdymo sistemoje svarbia vieta uzima savis-
vieta. Jos paskirtis — suteikti galimybes Zmogui nuolat savarankiskai mokytis, remiantis aplin-
kine informacijos erdve. Turizmas yra neatskiriama tautos kultiiros dalis, kurio vienas tiksly
yra perteikti tautinés ir etninés kultiiros pagrindus, tradicijas ir vertybes, laiduoti salygas as-
mens brandZiai tautinei savimonei, estetinei kulttirai ir pasaulézitirai formuotis, taip pat garan-
tuoti tautos, kraSto kultiiros testinuma, jos tapatybés iSsaugojima, puoseléti kraSto atviruma ir
dialogiskuma, plétoti gebéjimus ir patirtj, bliting asmeniui — Lietuvos pilieciui, europinés ir pa-
saulinés bendrijos, daugiakulttirés visuomenés nariui (Lietuvos Respublikos $vietimo jstatymas
(Zin., 2003, Nr. 63-2853). Svarbus $vietimo kaitos, kultiiros institucijy modernizavimo uzdavi-
nys — suteikti ziniy pagrindus besimokanciai visuomenei. Bendromis kultiiros ir Svietimo poli-
tikos pastangomis biitina pasiekti, kad informacijos Saltiniai blity prieinami kiekvienam gyven-
tojui. Valstybinio Svietimo strategijos 2003—2012 m. nuostatuose pabréziamas ypatingas déme-
sys asmens patriotizmui, jo pilietinio, kultdirinio ir tautinio tapatumo ugdymui (Zin., 2003, Nr.
IX-1700). Lietuvos Respublikos Svietimo istatyme teigiama, kad neformaliojo Svietimo paskir-
tis — tenkinti pazinimo, lavinimosi ir saviraiskos poreikius, padéti jiems tapti aktyviais visuo-
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menés nariais. Neformaliojo Svietimo programas gali vykdyti ne tik muzikos, dailés, meno ir
kitos mokyklos, bet ir kiti §vietimo teikéjai (Lietuvos Respublikos §vietimo istatymas (Zin.,
2003, Nr. 63-2853 )). Svietimo teikéjais gali bati ir kultiiros jstaigos: bibliotekos, kultiiros cen-
trai ir muziejai. Per pastaruosius deSimtmecius kultiira i§ izoliuoto nuo visuomenés problemuy
elitinio fenomeno tampa naujos visuomenés gyvenimo kokybés, pramogy ir laisvalaikio orga-
nizavimo dalis. Vis dazniau pabréziamas rySys tarp kultiiros ir visuomenés raidos placiaja
prasme, daug daugiau démesio skiriama visuomenés poreikiams. Mokslininky teigimu, visuo-
menés kulttiros poreikj lemia (Kuiziniené, 2004, 17-18):

1. Ekonominiai pokyciai: didéjancios pajamos leidzia vis daugiau 1éSy skirti kulttiri-
néms reikméms, stipréja bendruomeniy gerovés augimo poreikis, did¢ja kultiiriniy produkty ir
paslaugy poreikis;

2. Socialinés ir kultirinés jégos: ilgéjanti zmoniy gyvenimo trukmé, leidzianti daugiau
laiko skirti kultGiriniams ir laisvalaikio poreikiams tenkinti, didéjantis gyventojy iSprusimas,
lemiantis kokybiskesniy kultiiriniy paslaugy ir produkty poreiki, instituciniai kultliros istaigu
pokyciai, persiorientavimas i misija grindziama veikla, stipréjanti visuomeniniy organizacijy
itaka ir aktyvumas kultiiros bare, didesné kultiiriniy produkty diferenciacija, aktyvéjantys de-
centralizacijos procesai, susij¢ su jstojimu | Europos Sajunga ir ES kultiirine politika.

3. Technologiniai pokyciai: naujos skaitmeninés, informacinés technologijos, iSplétu-
sios kultiiros produkty ir paslaugy teikimo galimybes, didéjantis technologiju prieinamumas,
dél interaktyvios merijos mazéjancios ribos tarp kiiréjy ir vartotoju.

Ypac bitina skatinti jaunaja karta myléti savo tautos kultiira, ja geriau pazinti, puoseléti
ir ja didziuotis. To siekiant turéty biiti stiprinamas edukacinis Turizmo paslaugos vaidmuo.
Vaiky ir jaunimo kulttirinis ir meninis ugdymas vykdomas ne tik per meninio ugdymo dalyky
pamokas, bet ir integruojamas jvairiais lygmenimis su kitais dalykais, popamokinéje, visuome-
ningje veikloje, jis yra neformaliojo vaiky Svietimo sudétiné dalis, vyksta organizuojant moki-
niy vasaros poilsi ir pazintini kultiirini turizma. Kultiirinis ir meninis ugdymas galimas ir per
kitas turistines edukacines programas, kurias organizuoja muziejai, teatrai, kino teatrai, biblio-
tekos, kitos kulttiros istaigos.

Siektina, kad vaikams ir jaunimui $io pobiidzio veiklai mokyklose, kitose ugdymo insti-
tucijose, bty sudaromos geresnés salygos ugdymo procesa vykdyti atitinkamoje irengtoje ap-
linkoje; popamokinio bei neformaliojo Svietimo procesuose dalyvauty ir profesionaliis meno
kiiréjai, nes tai skatina vaiky ir jaunimo motyvacija mokytis, suteikia papildomy igiidziy ir Zi-
niy.

Norint efektyviai organizuoti ugdyma, reikia nuolat tirti vartotojuy poreikius, ju lukes-
¢ius. Vartotojas bus patenkintas teikiama paslauga, jei tinkamai ja perteiks pats turizmo organi-
zacijos darbuotojas (vadybininkas)

Pateke { miesto erdve, turistai paprastai atsiduria supaprastintoje, sterilizuotoje oficialio-
je kultiiriniy reikSmiy sistemoje. Turizmo informacija parengiama taip, kad ja bty lengva su-
prasti ir galima greitai suvartoti. Daugiareik§SmiSkumas ir nepriimtinos interpretacijos atmeta-
mos. Paliekamos tos interpretacijos, kurios apsimoka ir yra lengvai pakartojamos: oficialiuo-
sius pasakojimus pasakoja gidai, pasakojimai pateikiami per ekskursijas, leidiniuose ir vietoviy
vadovuose, informacijos centruose.
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Ekskursijos kaip ugdymo priemonés funkcijos ir vaidmuo socialinéje ugdomojoje ap-
linkoje. Ekskursijos kaip proceso samprata. Kiekvienas ekskursija suvokia savaip. Ta suvoki-
ma formuoja asmens nuostatos, ltikes¢iai ir patirtis.

Ekskursija — trumpiau kaip para trunkantis objekty ar vietoviy lankymas pagal nustatyta
marsruta, kai dalyvauja gidas. (LR turizmo istatymo pakeitimo istatymas, 2002 12 03. Nr .IX-
1211).

Ekskursija (lot. excursio iSpuolis) tai kolektyvinis muziejaus. izymios vietos, parodos ir
pan. lankymas; kelioné, i§vyka, iSkyla kur nors lavinimosi, mokslo, sporto arba pramogos tiks-
lais (Barauskaité, 2008,). ekskursijos teoriné samprata, iSvertus i$ graiky kalbos, reiskia stebé-
Jjimq, nagrinéjimq, tyrinéjimq. Nagrinéjamos kelios Sio termino reikSmeés:

e teorija — tai visuomeninés gamybinés praktikos, kurioje atsispindi objektyviis gamtos
ir visuomenés vystymosi désningumai, patirties apibiidinimas;

e teorija — tai visuma apibendrinty teiginiy, sudaranc¢iy vieng ar kita mokslo Saka;

e teorija — tai vienos pazinimo sri¢iy idéjy visuma;

e teorija — aukSCiausia, labiausiai i§vystyta mokslinio pazinimo organizavimo forma,
suteikianti visuminj supratima apie tam tikros srities egzistuojanciy rysiy désningumus (Freger,
1999; Kaspar, 2001).

Analizuojami ekskursijos teorijos klausimai:
modeliuojama, kokia turi buti ideali ekskursija;
ekskursijos poveikis Zmogaus samonei;
pagrindiniai ekskursijos désningumai;

bl e

nustatomi ekskursijos kokybés kriterijai ir priemonés efektyvumui didinti;

5. formuojami teoriniai ekskursijos proceso pagrindai (Mill ir Morisson, 2002;
XyyckoneHn u ['mymanoxk, 2007).

Zmonéms, susijusiems su ekskursiju verslu, ekskursijos teorija — tai bendra visuma tei-
giniy, sudaranciy ekskursiju verslo pagrinda ir numatanciy pagrindines §io verslo vystymosi
kryptis (Svetikiene, 2002).

Ekskursijos teorija — tai visuma, kurig sudaro: ekskursijos funkcijos, jos pagrindiniai po-
zymiai; rodymo ir pasakojimo ypatybés; ekskursiju klasifikacija; diferencijuotas pozifiris i eks-
kursijuy aptarnavima; metodologija ir metodika; pedagogikos ir logikos elementai; ekskursijuy
vadovo profesionalumas (JIeckoBa, 2006). Ekskursijos teorijoje svarbia vieta uzima klausimai,
susije su ekskursijos metodu, ekskursiju verslo metodologija ir metodika. Sampratos: metodas,
metodologija, metodika yra glaudziai tarpusavyje susijusios. RySys pateikiamas 1.4.11 pav.

Metodologija — mokslas apie Metodika — darbo atlikimo
metoda galimybiy ir biidy visuma

Metodas — pazinimo biidas

1.4.11 pav. Sampraty metodologija, metodika ir metodas sasajos (EmenbsHOB, 2004)
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Nuo pat pradziy ekskursijos teorija vystési mokyklinés pedagogikos pagrindais. Tiek
ekskursijy klasifikacija, tiek ju ypatybés ir funkcijos bei pats ekskursijos procesas buvo pritai-
komas mokiniy ekskursijoms. Taigi, ekskursijos uzdaviniai ir reikalavimai derinami pagal ben-
drojo lavinimo mokyklos poreikius. I§imtis buvo tik muziejiy ekskursijos, nes ¢ia ekskursijos
teorija buvo bandoma taikyti visiems ekskursantams, ne tik mokiniams, bet ir suaugusiesiems
(IIamranos,1999).

Ekskursijos teorijos vystymasis paspartéjo XX amziaus aStuntame deSimtmetyje, kai i§-
siplété ekskursijy aptarnavimo sritis, pasikeité jos vaidmuo: nuo poilsinés—pramoninés formos
buvo pereita prie aukléjamojo, kultiirinio-masinio darbo formos. Ekskursija jgavo naujas funk-
cijas, iSaugo ekskursiniy renginiy mokslinis potencialas, nusistovéjo psichologiniai ir pedago-
giniai ekskursijos propagandos terminai, atsirado normatyviné metodologija, iSaugo ekskursiju
organizatoriy ir ekskursiju vadovy skaicius.

Prie ekskursijos teorijos vystymosi prisidéjo ir suaktyvéjes turizmo specialisty rengimas
aukstosiose mokyklose.

Ekskursijos teorija vystosi ir dabar jos sudétinés dalys igauna naujas, tobulesnes formas.

Kalbant apie ekskursijos esmg, biitina nepamirsti, kad ekskursijos procesa lemia objek-
tyvis reikalavimy. Kiekviena ekskursija yra ypatingas veiklos procesas, kurio esmé priklauso
nuo konkre¢iy désningumy, temiskumo, vaizdumo, emocionalumo, aktyvumo ir kt. (Burkart ir
Medlik, 2001). Taigi ekskursija yra akivaizdus Zzmogu supancio pasaulio pazinimo procesas.

Objekty apziiira vyksta vadovaujant kvalifikuotam specialistui — ekskursijos vadovui. Jis
perteikia ekskursantams objekto vizija, isimintinos vietos jvertinima, istorinio ivykio, susijusio
su tuo objektu, supratima. Jam svarbu, kg ekskursantas pamatys, kaip supras ar priims tai, ka
pamaté ar iSgirdo. Ekskursijos vadovas savo pasakojimu parengia ekskursantus padaryti rei-
kiamas iSvadas ir jvertinimus. Trumpai tariant, ekskursija — ziniy visuma, specifine forma per-
teikiama Zmoniy grupei ir tam tikra veiksmy sistema jas (Zinias) perteikiant (Moscard, 2003).

Veikla — tai zmogaus aktyvumas, siekiant nustatyto tikslo. Ekskursijos proceso veikla
skirstoma i dvi dalis — ekskursijos vadovo ir ekskursanty veikla.

Ekskursanty veikla pasireiskia aktyviu objekty stebéjimu, tyrinéjimu.

Ekskursijos vadovo veikla sudaro komponenty gausa. Pagrindiniai — pasirengimas eks-
kursijai ir jos vedimas. Ekskursija — specifiné ekskursijos vadovo veiklos riisis. Klaidinga teig-
ti, kad ekskursija yra ekskursijos vadovo darbas ir ekskursanty poilsis. Praktinis dalyvavimas
ekskursijos procese — visy sudétingas darbas (Cxamuaunikuii, 2008).

Praktinéje veikloje Zmogus susiduria su dviem bendravimo formomis — tiesiogine ir ne-
tiesiogine.

Tiesioginio bendravimo formos: pokalbis, paskaita, pamoka, disputas, diskusija, ekskur-
sija ir t. t. Ju metu formuojasi nuotaiky, nuomoniy, poZzitiriy bendrumas, pasiekiamas tarpusa-
vio supratimas, informacijos isiminimas, stipréja tarpusavio rysiai.

Netiesioginis bendravimas vyksta skaitant laikras¢ius, Zurnalus, knygas, klausantis radi-
jo, zilirint televizoriy ir t. t. Tokiam bendravimui triiksta griztamojo rysio.

Ekskursija kaip tiesioginio bendravimo forma numato abiejy subjekty — ekskursijos va-
dovo ir ekskursanty tarpusavio ry$i. Bidama specifiné bendravimo forma, ekskursija teikia ga-
limybe milijonams Zmoniy gauti dideli informacijos kieki, skatina mastyti. Ekskursantai, ben-
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draudami tarpusavyje, patiria zmogiskas emocijas, jausmus, elgesio normas. Bendravimo pro-
cese randasi jausmuy, nuotaiky, poziiiriy bendrumas (Casellas ir Galley, 2005).

Teisingai organizuotas ekskursijos vadovo ir ekskursanty bendravimas sudaro pedagogi-
nio proceso — ekskursijos — pagrinda. Komunikavimas — svarbi ekskursijos vadovo profesinio
meistriSkumo dalis. Ekskursijos efektyvumui didelg reik§me turi gebéjimas bendrauti su eks-
kursantais, muziejy darbuotojais, netgi su autobusy vairuotojais.

Siekdamas didesnio ekskursanty aktyvumo, ekskursijos vadovui padeda ivairitis démesi
zadinantys veiksniai: ranky mostai, galvos linkteléjimas ir t. t. Ekskursijos vadovas pristatyda-
mas objekta, pats to nenorédamas, tampa lektoriumi. Ekskursijos vadovas, jvaldgs ziniy pertei-
kimo mena, valdo grupés démesj, skatina klausti, mastyti. Tai tarsi grupés dirigentas. Jis orga-
nizuoja objekty apzitir¢jima, uztikrina tikslia ju steb&jimo tvarka. Tai ivyksta todél, kad ekskur-
santai jsijaucia i tai, ka mato. Klausimus jie uzduoda tik tada, kai apgalvoja patirtus isptidzius
(ITyrpux u Kapanaesckwuii, 2005).

Praktinéje veikloje ekskursija nagrin¢jama keliais pozidiriais (Vainiené, 2001; Zaliené ir
Sabaliauskaite, 2002):

1. Kaip savarankiska aukléjimo ir mokymo forma, kaip kity mokymo ir aukléjimo formy
sudétiné dalis.

2. Kaip darbo su auditorija forma ir kaip viena i§ mokymo formuy.

3. Kaip kulttirinio laisvalaikio organizavimo ir auklé¢jamojo darbo forma.

4. Kaip epizodiné priemoné, teminio ciklo dalis, taip pat kaip viena i§ pazinimo stadijy.

5. Kaip moksliniy ziniy platinimo ir idéjinio aukléjimo forma.

6. Kaip kultiirinio $vie¢iamojo darbo savarankiSska forma ir kaip organizuoto turizmo
neatskiriama dalis.

7. Kaip ekskursijos vadovo ir ekskursanty bei ekskursanty tarpusavio bendravimo for-

Ekskursijos kaip ugdymo priemonés funkcijos ir vaidmuo socialinéje — ugdomojoje
aplinkoje.

Ekskursijos funkcijos ir poZymiai. 1Svertus i§ lotynu kalbos funkcija reiskia jvykdyma,
atlikima. Ekskursijos funkcijos — tai jos pagrindinés ypatybes.

Mokslinés Informacijos Kulttrinio lais-
sklaidos Funkcija valaikio
funkcija organizavimo
yAN yAaN funkcija

Interesy Kulttirinio
formavimo akiracio
funkcija plétimo
funkcija

1.4.12 pav. Ekskursijos funkcijos (Gorldner, 2003)

Mokslinés sklaidos funkcija. Ekskursija plecia politinius, filosofinius, meninius ir kitus
poziiirius, idéjas ir teorijas. Kiekviena ekskursija, atlikdama sklaidos funkcija, turi turéti aiskia
motyvacija. Ekskursijos pagrinda sudaro sklaidos principai, mokslo teorijos ir sasajos su gyve-
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nimu, kurios lengvai suprantamos ir jtikinamos. Sie principai iSreiskia sklaidos esme, leidZia
joje izvelgti svarbiausia dalyka. I juos reikia ziiiréti kaip { visuma, t. y. glaudy tarpusavio rysi.

Moksliskumo funkcija. Ekskursijos kaip aukléjimo ir mokymo priemonés svarbus rodik-
lis yra jos mokslinis potencialas. Ekskursijos uzduotis — skleisti mokslo zinias, o turinys turi
biti sudaromas atsizvelgiant i Siuolaikini moksla kartu pleciant akirati. Faktai, ivykiai, teoriniai
teiginiai, pateikti moksline traktuote, tu Siuolaikiniy mokslo Saky, apie kurias kalbama, jau ro-
do, kiek mokslo teorijos paZzengusios i prieki. Faktai ir ivykiai turi biiti pateikiami rodant objek-
tyvy mokslo ivertinima.

1déjiskumo principas. 1déja — tai tikslus veiksmuy planas, sudaromas uzsibréztam tikslui
pasiekti. IdéjisSkumas traktuojamas kaip samoningas palankumas nustatytai idéjy sistemai. Ide-
jiskumo principai reiskia ekskursijos vadovo faktinés medziagos iSmokima ir objektyvy jos
i8déstyma ekskursantams. Svarbu, kad kiekvienai ekskursijai biity ruoSiamasi naudojant §i
principa — biity paruosti reikalingi dokumentai, tekstai ir metodiné medZziaga.

Labai svarbu, kad ekskursijos vadovas ne tik pasakoty remdamasis moksline teorija, bet
ir pats iSreik$ty asmeninius idéjinius isitikinimus. Ekskursijos vadovas, pasakodamas ir anali-
zuodamas objektus, turi parodyti ne tik erudicija, bet ir savo aktyviaja gyvenimiska laikysena.
Idéjinis ekskursijos vadovas — tai specialistas, kurio ne tik veikla, bet ir visi poelgiai grindziami
tiksliais principais.

Teorijos rysys su gyvenimu. Ekskursijos medziaga turi biiti susijusi su gyvenimu, tikro-
ve, tikine ir kultiirine veikla, su vykstanciais poky¢iais.

Tam tikri sunkumai randasi bandant susieti déstoma medziaga su Siuolaikiniu gyvenimu.
Reikia zinoti, kad, déstant medZziaga, praeitis ir ateitis tarpusavyje susijusios.

Siuolaikiné medziaga ekskursijoje apibiidinama trimis poZidiriais: a) ekskursijos tema
skiriama Siuolaikiniams jvykiams; b) dalis ekskursijos temos, vienas arba keletas poZymiy ski-
riama Siuolaikiniams jvykiams; c) ekskursija skiriama istoriniams paminklams lankyti, istori-
niams jvykiams aptarti. RySys su Siandiena parodomas Siuolaikinio mokslo laiméjimy pozitiriu
(Grecevicius ir kt., 2002).

Ekskursijos efektyvumas priklauso nuo to, kaip aiskiai i§déstyta medziaga, o medziagos
itikinamumas priklauso ir nuo svarbiy jtikinamy fakty, irodymy, palyginimy parinkimo, daly-
viy atsiminimy citavimo, nuotrauky, dokumenty kopijuy, Zemélapiy, schemy rodymo (Freger,
1999).

Kiekvienoje ekskursijoje Zinios turi biti praneSamos patikimu, jtaigiu tonu.

Prielaidos, versijos, variantai neturéty pakeisti mokslinés temos déstymo. Svarbiausias
ekskursijos reikalavimas — tiesos, fakty pasakojimas ekskursantams.

Informacijos funkcija. Ekskursijos temos skirstomos i konkrecius skyrius: apie istori-
jos, mokslo laiméjimus, medicina, biologija, archeology atradimus, kulttiros ir tikio laiméjimus.
Ekskursija skiriasi akivaizdumu nuo tokiy svarbiy informaciniy priemoniy kaip laikrastis, radi-
jas, televizija, paskaita. Ekskursijoje didzioji dauguma informacijos gaunama apzitirint objek-
tus. Ekskursijos pagrindas — jtikinamas tekstas. Teminés ekskursijos metu nereikia pasakoti
apie rytines radijo laidas ar naujus laikra$¢iy numerius, jeigu tai néra labai svarbils jvykiai.

Kultiirinio laisvalaikio organizavimo funkcija. Laisvalaikis — ta laisvo laiko dalis, ku-
ria zmogus disponuoja po darbo dienos. Paros, savaités, mety laisva laika Zmogus leidzZia savo
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nuozitira: skiria ji aktyviai kiirybai ar visuomeninei veiklai, mokslui, mégéjy biireliams ar ben-
dravimui su draugais. Ekskursija priklauso tai uzsiémimy grupei, kurig galima pavadinti moks-
lu ir saviSvieta. Ekskursija yra kultiirinio laisvalaikio forma, suteikianti Zmogui pasitenkinima
ir ugdanti dvasios poreikius.

Mokslininkai jau seniai pri¢jo prie i§vados, kad ekskursija tai ne poilsis, o protinis dar-
bas, reikalaujantis i§ ekskursanty didesnés itampos nei pasivaiksciojimas po miesta (Silberberg,
1995; Wahab ir Cooper, 2006). Susisteminty ziniy gavimas ekskursijos metu, patrauklumas dél
kelioninio elemento, pasirinkimo galimybé¢ atsizvelgiant | savo interesus — visa tai ekskursija
pavercia populiaria veikla.

Ekskursija ir kaip mokymosi forma uzima svarbig vieta. Ypac¢ ekskursijos vaidmuo is-
augo organizuojant kultiirinj laisvalaikj, kai ekskursiju biurai ir muziejai organizavo renginius
iStisais ciklais. Ekskursinio ciklo uzduotis — pateikti ekskursantams iStisa Ziniy sistema. Pavyz-
dziui, apie gimtojo miesto istorijq ar apskrities istorijos ir kultiiros paminklus.

Kiekviena ekskursija plecia Zmogaus akiratj, jos dalyviai gauna Ziniy i§ jvairiy sriciy.
Daznai ekskursija konkretina ekskursanty Zinias, padeda jiems pamatyti tai, ka Zinojo i$ rasyti-
niy Saltiniy ar i§ mokyklinés programos. Ekskursija — tai keliy kultiirinio aukléjamojo darbo
formy sintezé (Mmekora, 2006). | ja galima jtraukti: a) meniniy filmy fragmentai ar iStisi
mokslo populiarinimo, dokumentiniai filmai; b) ivairiy istoriniy ivykiy dalyviy ar kary vetera-
ny prisiminimai; ¢) susitikimai su jvairiy tikio Saky vadovais; d) muzikiniy kiiriniy klausymas
ir pan.

Zmogaus interesy ugdymo funkcija. Ekskursijos uzduotis — suteikti auditorijai Ziniuy,
suzadinti doméjimasi konkrecia sritimi. Po literatiirinés ekskursijos jos dalyviai ir toliau domisi
konkreciu raSytoju, jo gyvenimu, literatirine veikla ir pan. Taigi ekskursija daugeliui tampa
saviSvietos pradzia.

Kiekviena konkreti ekskursija gali vienu metu atlikti keleta funkciju. Tai priklauso nuo
ekskursanty grupés. Vaikams ir jaunimui ekskursija — tai kulttirinio ir techninio akiracio pléti-
mo funkcija; paaugliams, besirenkantiems profesija — tai doméjimosi ugdymo funkcija; uZsie-
nio turistams — informacijos funkcija ir t. t.

I. Balabanovas ir A. Balabanova (2000), B. Jemeljanovas (2004) pabrézia, kad visy eks-
kursiju bendri pozymiai yra: trukmé nuo akademinés valandos (45 min.) iki paros; ekskursan-
tai; ekskursiju vadovas; vaizdumas, regimasis jsiminimas; ekskursijos objektu ju iS§sidéstymo
vietoje rodymas; ekskursiju dalyviy vykimas i§ anksto sudarytu marsrutu; objekty rodymo tiks-
lingumas, nustatytos temos buvimas; aktyvi dalyviy veikla, stebéjimas, objektuy tyrinéjimas.

Pasak V. Senino (2004), Salia $iy bendry pozymiy kiekviena ekskursijos rusis turi ir savo
specifiniy pozymiy:

- Ekskursijos autobusais — biitinas iSlipimas i§ autobuso istorijos ir kultiiros pamin-
klams apziiiréti.

- Muziejy ekskursijos — susipazinimas su stendine medZziaga.

- Gamybinés ekskursijos — veikianciy objekty rodymas.

Ekskursija kaip pedagoginis procesas. Svarbig vieta ekskursijos vadovo veikloje uzima
pedagogika — mokslas apie augancios kartos ir suaugusiyjuy aukléjimo, ugdymo désningumus.
Kiekviena ekskursija Zzmogui suteikia naujy Ziniy apie visuomeng, istorinius ivykius, apie gam-
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tos reiskinius, ugdymo (lavinimo) proceso dalis. Bendravimas su ekskursijos vadovu, jo reko-
mendacijos, pastabos ekskursijos dalyviams daro taip pat ir aukléjamaji poveiki. Jau pati mo-
komoji medziaga aukléja (lavina), veikdama samong dvasiniu ir estetiniu poziiiriu. Ekskursija
tampa pedagoginio proceso dalimi, ji perima Zmogaus ugdymo bei aukléjimo ir jo pasauléziii-
ros ktrimo funkcijas.

Pedagoginis ekskursijos procesas yra paremtas didaktiniais principais, kurie nustato eks-
kursijos dalyviy mokymo turini, organizavimg ir metodika. Prie Siy principy priskiriami: moks-
liskumas, id¢jiskumas, sasaja su gyvenimu, prieinamumas, sistemingumas, suprantamumas ir
itaigumas (Wall ir Mathieson, 2006).

Ekskursija, kaip kultiirinio ir Svie¢iamojo darbo forma, atlicka savarankiska vaidmeni.
Bendrojo lavinimo mokykla yra subordinuota i kitas bendrojo lavinimo veiklos risis — { pamo-
ka ir | paskaita (Kapanaesckuii, 2006). Ugdymo procese ekskursija, blidama mokymo forma,
savo svarbumu nesiskiria nuo kity $io proceso formy.

Ne tik mokomosios, bet ir kitos ekskursijos pagal savo uzdavinius ir poveiki dalyviams
yra pedagoginis procesas. Kaip ir kiekviename pedagoginiame procese, ekskursijoje dalyvauja
dvi Salys: moko ekskursijos vadovas, mokosi ekskursijos dalyviai. Ekskursijos vadovas pertei-
kia Ziniy atitinkama tema, ekskursijos dalyviai jas jsimena. Siy dviejy $aliy saveika — pedago-
ginio proceso pagrindas. Santykiuose su auditorija ekskursijos vadovas taiko pedagoginio po-
veikio metodika.

Ekskursijos vadovo profesinio meistriSkumo sudétiné dalis yra pedagoginis meistrisku-
mas, pedagogo gebéjimai. Savoka ekskursijos vadovo pedagoginis meistriSkumas apima: spe-
cialybés zinias; gebéjimus analizuoti ir vaizdZiai mastyti; ekskursijos dalyvio psichologijos su-
vokima; geb¢jima valdyti grupg, Zinias ir gebéjimus pedagoginés technikos srities Zinias ir ge-
béjimus; intuicija; ekskursijos dalyvio asmenybés gerbima, taip pat meistriska naudojimasi pe-
dagoginémis priemonémis, siekiant ugdymo tiksly (Ckamuunkuii, 2008). Svarbus vaidmuo
pedagogikoje tenka veiklumui ugdytojo, kuris skatina, o, jei reikia, ir stabdo ekskursijos daly-
viy veikluma, reiskiantis ju dalykinémis ir dorovinémis savybémis, uztikrina reikiama aktyvu-
ma.

Visiskai neabejotinas ekskursijos vadovo uzdavinys yra sukurti bendro i§gyvenimo (pa-
tyrimo), pazitiry bendrumo (ekskursiju grupéje) aplinka, vadinasi, i§ Zmoniy, kuriuos sieja ben-
dri interesai ir tarpusavio bendravimas, grupés suburti kolektyva.

Ekskursijos vadovas turéty skirti daugiau démesio ekskursijos auklé¢jamajai pusei, derin-
ti ji su lavinamuoju. Ekskursijos medziaga turi biiti parengta ir taip panaudota, kad lavinty eks-
kursijos dalyviy pazintinius geb¢jimus, ugdyty ju auksStos moralés savybes — meilg savo tévy-
nei, pagarba kitoms tautoms, kolektyviskuma ir t. t.

Norédami priimti tinkamus sprendimus paslaugos (ekskursijos) kiiréjai, paslaugos teiké-
jai ir paslaugos vartotojai, turi iSmanyti apie ekskursija daugiau.Tam visy pirma biitina nagriné-
ti jos savybes, kurios skirstomos i tris lygmenis.
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3. ISpléstiné ekskursijos
prasmé (neapc¢iuopiamos
savybés, ivaizdis, meilé

artimui, tévynei, kitoms
kultiiroms, Zinios ir t. t.)

2. Ekskursijos apc¢iuopia-
mumas (lankomi ir prista-
tomi objektai, pasakojimas)
(lankomi ir pristatomi ob-
jektai, pasakojimas)

1. Pirminé
ekskursija (es-
minés savybés,
jos paskirtis)

1.4.13 pav. Ekskursijos savybiy lygmenys

Kiekviena teminiy ekskursijy grupé turi savo uzdavinius. Ekskursijos gamtotyros tema
ugdo tausojamaji poziiiri | gamta, gyviiny ir augaly pasauli. Gamybinés ekskursijos ugdo meilg
ir pareiga darbui. Ekskursijy menotyros temos kryptis yra ekskursijos dalyviy estetinis aukléji-
mas. Daugelis ekskursiju ugdo pagarba kity Lietuvoje gyvenanciy tauty paprociams ir tradici-
joms.

Ekskursijos vadovas, organizuodamas pedagogini procesa, savo pasakojime taiko ziniy
perdavimo pedagoginius metodus. Jie skirstomi { induktyvinius (indukcija — iSvady gavimas i§
atskiry teiginiy) ir deduktyvinius (dedukcija — vienos i§vados gavimas i§ kitos pagal logikos
désnius). Ekskursijos vadovas, taikydamas induktyviy Ziniy perdavimo metoda, apibendrina
faktus ir daro iSvadas, remdamasis iSdéstyta medziaga, eidamas nuo pavieniy atveju prie ben-
drosios i§vados, nuo atskiry fakty — prie bendro teiginio (Davidson, 2000).

Naudodamas deduktyvini metoda, jis eina nuo bendro prie atskiro ir tik tada, { pagalba
pasitelkes argumentus, jrodinéja pradzioje iSkelta teigini. Paprastai toks teiginys biina potemés
arba vieno i8 pagrindiniy klausimy formuluote.

Ekskursijos vadovas, remdamasis pedagogikos reikalavimais, pereidamas nuo tiesiogi-
nio deduktyvinio aiskinimo, jeigu yra gana ziniy, prie itikinamo aiskinimo, kai néra gana Ziniy
(Iamanos, 1999; Jomxkenko, 2005; bupxakos, 2006), panaudoja penkis lygius:

1. Pirmas — fakty aiskinimas, remiantis turimomis (Zinomomis) teorinémis ziniomis;

2. Antras — fakty aiSkinimas, remiantis anks¢iau igytu ziniy pertvarka ir ju derinimu;

3. Trecias — aiSkinimo biido iSsakymas deduktyvinio spéjimo (nuovokumo) forma tais
atvejais, kai negalima paaiskinti pirmaisiais dviem biidais;

4. Ketvirtas — aiSkinimas, pasitelkiant | pagalba modeliavima (induktyviu ir deduktyviu
budu) arba analogija;

5. Penktas — induktyvus aiSkinimas, taikomas, kai néra galimybés panaudoti modelia-
vimo arba analogijos.

Loginé schema penkto aiSkinimo lygio yra tokia: pradzioje iSkeliama hipoteze, paskui ji
prijungiama prie nauju fakty, kuriuos aiskinant, tampa jtikinama savoka bei iS§vada.

Kaip ir pirmo lygio pakopoje, atsizvelgiant { bendra teigini, nagrinéjami atskiri, pavie-
niai faktai ir reisSkiniai. AiSkinimo pabaigoje ekskursijos vadovas, grizdamas | pradinj taska,
daro iSvada.
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Ekskursijos kaip edu-
kacinés premonés tiksly
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Ekskursanty grupé
Pats ekskursantas-

klausytojas

Ekskursantai

1.4.14 pav. Konceptualioji ekskursijos kaip edukacinés priemonés erdvé

Ekskursijos kaip pedagoginio proceso efektyvumas priklauso nuo abiejy Saliy — ekskur-
sijos vadovo ir ekskursijos dalyviy — aktyvumo lygio. Ekskursijy kiiréjai besimokanc¢iam jau-
nimui pastaraisiais metais kélé uzdavinj — siekti maksimalaus ekskursijos dalyviy aktyvumo ir
iniciatyvumo, paskatinti juos savarankiskai dirbti per ekskursijas. I§ ekskursijos vadovo reika-
laujama taip rodyti objektus, kad ekskursijos dalyviai imty nagrinéti regimus ispiidzius, su-
kauptus objekty apZziliros metu.

Svarbi pedagoginio proceso, kuris tesiasi ekskursijos metu, dalis yra ekskursijos infor-
macijos suvokimas (apmastymas). Tokio apmastymo metu ekskursijos dalyviy samongje vyks-
ta skirtingos mastymo operacijos — lyginimas su tuo, kas anksc¢iau pamatyta ir iSgirsta, konkre-
taus objekto sugretinimas su kitu, pagrindinio ir Salutinio dalyko i$skyrimas, apibendrinimas,
iSvados (XyyckoHeH u ['myrranok, 2007).

Kitas ekskursijos kaip pedagoginio proceso uzdavinys yra ekskursijos dalyviy praktiniy
igtidziy lavinimas savarankiSkai stebéti objektus. Savo vaizdumu, metodinémis rodymo prie-
monémis, pasakojimo forma ekskursija prisideda prie ekskursijos dalyviy aktyvumo. Ekskursi-
jos vadovas, stengiasi idiegti grupei tam tikra ekskursinj rastinguma, visy pirma matyti objekta
(Mmexoga, 2006).

Pasak M. Birzakovo (2006), svarbiausia vieta ekskursijos procese uzima organizacinis
ekskursijos vadovo darbas, kuri jis atlieka per visa marSruta, pradédamas nuo grupés isodinimo
1 autobusa, nuo ekskursijos pésciomis pirmyju zingsniy. Vadovas, organizuodamas ekskursijos
dalyvius, vykdo pedagogo pareigas.

Svarbi ekskursijos kaip pedagoginio proceso dalis yra ekskursijos vadovo darbas §iai pa-
sibaigus. Ekskursijos vadovui keliamas uzdavinys ekskursijos pabaiga paversti dalyviu sava-
rankiSko namy darbo pradzia gautoms Zinioms itvirtinti ir gilinti. Ekskursijos dalyviams patei-
kiamos rekomendacijos, kaip pratgsti savarankiska lavinimasi; jiems praneSamas skaitymui
skirtos literatliros sarasas, iSvardijami zitiréjimui skirti filmai, pateikiami ekskursijy, kuriose
reikty dalyvauti, pavadinimai.

G. Leskova (2006) pedagoginéje ekskursijos vadovo veikloje iSskiria §iuos tarpsnius:

1) ekskursijos vadovo ir grupés pasirengimas ekskursijai;

2) pacios ekskursijos vedimas;

3) darbas pasibaigus ekskursijai, ekskursijos medziagos jtvirtinimas.
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Ekskursijos vadovas atlieka dvi pedagogines uzduotis: didakting — perteikia Zinias eks-
kursijos dalyviams ir aukléjamaja — ugdo pasauléZiiira, elgesio ir kalbos etiketo normas.

Ekskursijos vadovui kaip ir pedagogui biidingi keturi veiklos komponentai: konstrukty-
vus, organizacinis, komunikacinis ir pazintinis (XyyckoHeH u ['ytranok, 2007).

Konstruktyvus komponentas — geb¢jimas atrinkti ir teisingai apipavidalinti ekskursijos
medziaga, pertvarkyti ekskursijos vedimo plana, metodinés priemonés pritaikymo schema, sa-
vo informacijos turini.

Organizacinis komponentas — gebéjimas vadovauti grupei, organizuoti informacijos
perteikima, nukreipti ekskursijos dalyviy démesi i reikiamus objektus, uztikrinti aptarnavimo
programos ivykdyma.

Komunikacinis komponentas — gebé&jimas uzmegzti dalykinius (darbinius) rySius su
grupe, autobuso vairuotoju, muziejaus darbuotojais, metodinés grupés vadovu ir su Kitais eks-
kursijy vadovais.

Prie kontakty uzmezgimo su auditorija prisideda tokios ekskursijos vadovo savybés:
nuosirdumas, geranoriSkumas, elgsenos biidas ir santykiy su auditorija laisvumas. Nattralus
yra kiekvieno ekskursijos vadovo jaudinimasis, susitinkant su grupe. Tuo pat metu ekskursijos
vadovas neturi parodyti, kad jis stokoja pasitikéjimo savimi, neturi blaskytis, be reikalo gesti-
kuliuoti, pasakoti skubédamas.

Pazintinis komponentas — tai gebé&jimas tobulinti ekskursijos turinj, vedimo metodika ir
technika; analizuoti ekskursijos proceso ypatumus, veiklos rezultatus ir tuo remiantis tobulinti
pedagogini meistriSkuma; diferencijuotai traktuoti skirtingas ekskursijos dalyviy grupes. Svar-
biausia ekskursijos vadovui kaip ir pedagogui yra gebéjimas zinias perteikti ekskursijos daly-
viams. Pedagoginio proceso ypatumai: aukStas vaizdumo lygis, aiSki medziagos tematika, is-
vystyta ziniy perteikimo besimokantiems metodika.

Ekskursijos vadovo veikla skiriasi nuo kity veiklos riiSiy psichologinés jtampos lygiu. Ji
yra gimininga pedagogo, rasytojo, artisto veiklai Jo veiklos rezultatas yra konkretus psicholo-
ginis produktas — tai, ko siekia kiekvienas pedagogas — poveikis kito Zmogaus psichikai. Sis
rezultatas yra nevienareikSmis, priklausantis nuo pedagogo Ziniy ir profesinio meistriSkumo.
Gautas produktas gali biiti teigiamas, neigiamas arba neutralus. Apie ji galima spresti i Ziniy,
gebéjimuy ir igiidziy, kuriuos igijo mokomi, auklé¢jami asmenys, taip pat ir i$ ju elgesio.

Svarbu, kad ekskursijos vadovas turéty pedagoginés psichologijos pagrindus, kurie yra
psichologijos kaip mokslo dalis. Pedagoginé psichologija nagrinéja psichologines auklé¢jimo ir
mokymo problemas. Ekskursijos vadovas, ivaldegs pagrindinius pedagogikos reikalavimus, ak-
tyviai taiko efektyvesnes Ziniy perteikimo auditorijai formas, aukléjimo ir mokymo priemones.

Ekskursijos vadovo meistriSkumo sudétiné dalis yra gebéjimas valdyti pedagoging tech-
nika. Pasak Huuskoneno ir Glusanoko (2007), svarbiausia:

1. Lingvistiniai gebéjimai: (mokéjimas kalbéti taisyklingai, aiSkiai, graziai). Suteikti
savo kalbai iSraiskinga intonacija, kalboje reiksti atitinkamas mintis ir jausmus.

2. Mimikos ir pantomimos iSraiSkingumas, tiksllis gestai, iSraiskingi zvilgsniai, Sypse-
na.

3. Gebéjimas valdyti emocing biisena, biiti nuosirdziam (draugiskam), geranoriskam.

4. Rezisiiriniai ir aktoriniai gebéjimai.
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Visa tai leidzia ekskursijos vadovui daryti auditorijai aktyvy kalbinj ir nekalbinj poveiki.

Pedagoginé technika — Ziniy, geb¢jimy ir igidziy komplektas, kuris yra biitinas pedago-
gui tam, kad jis praktiSkai galéty efektingai taikyti pasirenkamus pedagoginio poveikio meto-
dus (3opun n Kpapramsros, 2000). Cia turima omeny tiek pavienés asmenybés (ekskursijos
dalyviai), tiek kolektyvas (ekskursiné grupé).

Pedagoginé technika — tai bendravimo su Zzmonémis menas, gebéjimas parinkti reikiama
tong ir bendravimo stiliy, valdyti ju démesi; gebéjimas pajusti zmogaus dvasing biiseng i$ is-
orés pozymiy; mokéjimas kultiiringai kalbéti, naudotis mimikos ir gesty technika.

Turizmas skirtas jvairaus amziaus Zzmonéms, kurie domisi jvairiausiais dalykais ir turi
skirtingy igtdZiy. Pajusti, pabendrauti, paskanauti, atrasti, pakeliauti, susitikti, dalyvauti ir su-
zinoti — visa tai sudaro paprasta Zzmogaus gerove. Kokybiskas turizmas prisideda prie kulttiry
dialogo. Ivairialypé patirtis leidzia papildyti miisy suvokima, lavina miisy gebéjima suprasti ir
atjausti kitus. Mokydamiesi i§ kity kultiiry igyjame ir jvairesniy igidZiy savoms problemoms
spresti.

Biiti svetingiems Seimininkams, vadinasi, ripintis Zmonémis, puoseléti tradicijas ir pa-
velda ir supratingai vertinti jvairias kultiiras. Kartu tai reiskia atsakinga vartojima ir gamyba,
kurie neleisty pereikvoti ir i§§vaistyti aplinkos ir kultiiros iStekliy ir mazinty ju tarSa. Tokj su-
pratimag reikéty ugdyti jau vaiky darZeliuose ir mokyklose. Tada integruotas kultiiros iStekliy
naudojimas ir turizmo sklaida galéty prisidéti prie socialiniy, ekonominiy ir SvieCiamyjy vi-
suomenés tiksly, ir kartu didinty viso Baltijos jiiros regiono sauguma ir skatinty demokratijos
raida.

1.5. Turizmo paslaugos vartotojo ir vartojimo veiksniy teoriné praksiologiné aplinka

IS esmés pakitgs valstybés ekonominés veiklos pobidis, principai, 1émé didelius kulttri-
nius pokycius zmoniy samonéje. Rinkos ekonomikoje ugdomas vartotojas, kuris yra veikiamas
imoniy, gaminanciy gaminius ar teikianciy paslaugas, tarpusavio konkurencinés kovos, kuri
vykdoma, siekiant pritraukti vartotoja. Taigi vartotojas nuolat yra atakuojamas gausybés infor-
macijos apie dar geresnius jo biities sprendimus.

Tokiu atveju daznai vartotojas pats nesuvokia, kodél jis perka vienokias ar kitokias pre-
kes ar paslaugas. Daznai jo elgesi veikia tam tikros pusiau nesamoningos nuostatos, kurios yra
veikiamos asmens aplinkos tiek pat, kiek ir jo asmeniniai jsitikinimai ar vertybés.

Tai svarbu suvokti — kiekviena turizmo organizacija noréty rasti rakta i vartotojo troski-
mus ir poreikius.

Lietuvoje atkiirus nepriklausomybe, radikaliai pasikeité politinés, ekonominés, sociali-
nés gyvenimo salygos, pradéjo kurtis ir funkcionuoti rinkos ekonomika. Menka gyvenimo lais-
vosios rinkos salygomis patirtis sukliré vartotojo socialiai ir kultiriskai apibréztus savitumus,
atitinkamus vartojimo modelius. Siy modeliy suvokimas, i§tyrimas yra svarbu siekiant geriau
suvokti pati rinkos veikimo mechanizma, nes turizmo paslaugos vartotojai turi itakos teikiamy
paslaugy paklausai, kuria poilsio mados kryptis. Tiriant turizmo paslaugos vartojimo procesa,
pirmiausia reikia suvokti, kas tai yra pats Turizmo paslaugos vartotojas ir koks jo tikslas. Tam
reikia apibidinti Turizmo paslaugos vartotoja ir vartojimo savoka, kuri lemia paties tyrimo sa-
vituma.
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Turizmo paslaugos vartotojo sampratos interpretacijos studija

Tyrimai apie prekiy / paslaugy vartotojus, pradéti atlikti ir analizuoti teoriniu lygmeniu
mazdaug SeStajame XX a. deSimtmetyje. Schiffman (2000) teigimu, vartotojy elgesys tapo tarsi
atskiras mokslo dalykas, kurio tyrimo objektas ir metodika i$eina uZ vadybos mokslo riby. Sio
mokslo dalykas ir tyrimo metodai pasiskolinti i§ kity moksly — psichologijos (mokslas apie in-
divida), sociologijos (mokslas apie grupes), socialinés psichologijos (mokslas apie tai, kaip in-
dividas elgiasi grupéje), antropologijos (mokslas apie visuomenés itaka individui), edukologi-
jos (zmogaus ugdymo mokslas) ekonomikos.

Stankevi¢iené ir Ruskus (2002) pastebi, kad vartotoju elgsena yra tarpdalykiné, todél
vartojimo tyrimams taikomi bendri socialiniams mokslams socialiniai psichologiniai konstruk-
tai (poreikiai, motyvacija, vertybés, socialinés nuostatos ir panasiai), tyrimo metodai (apklau-
sos, stebéjimas ir panasiai), kuriy metodologiniai ypatumai buvo aptarti ir jtvirtinti socialiniuo-
se tyrimuose pries kelis deSimtmecius.

Nors su vartotojo ir vartojimo sampratomis bei tyrimy mokslinémis interpretacijomis su-
siduriama vadybos, konkreciai — rinkodaros literatiiroje, reikia pripaZinti, jog su vadyba ir rin-
kodara susijgs yra tik $ios problemos gvildenimo tikslas — siekiama pragmatiskai panaudoti Sio
mokslo rezultatus, pritaikyti juos praktinéje veikloje, tuo siekti ijmonés pelno tiksly. Pats pro-
blemos objektas, metodai menkai téra susij¢ su vadybos mokslu, o daugiau remiasi psichologi-
jos ir sociologijos moksly bendrosiomis prielaidomis apie individo elgsena visuomenéje ir jo
elgsenos motyvus.

Vadybos literatiiroje vartojimo samprata apibiidina kaip mokslo apie vartotojy apsi-
sprendimo pirkti proceso tarpsnius, veiksnius, susidedancius i§ poreikio, pasirinkimo ir isigiji-
mo prekiy, paslaugy, patiries ir idéju apie prekes bei paslaugas. Vartojimo tyrimo procese svar-
bu ne tiek individualios asmens elgsenos tyrimas, kiek Zmoniy grupiy elgsenos tyrimas, nes
vartotojimo sprendimus priima biitent grupés, ir tik kuriais atvejais — individai. Akivaizdu, jog
tuo galima paaiskinti mados, populiarumo fenomenus, kai visuomenéje tampa populiarios bii-
tent vienokios ar kitokios Turizmo paslaugos. Visuomenés nariai juy pirkima pristato kaip tam
tikra visuomenés vaidmeni, vaidmens atributus, o ne jy asmeninio individualaus poreikio atri-
butus. Taigi Mowen (2000). i§skyr¢ tris labai reikSmingus vartotojo sampratos bruozus: porei-
kis ir apsisprendimas, pirkimo proceso etapai, grupés itaka individo sprendimams.

Solomon (2008) konstatavimu, vartotoju elgsena yra procesas, apimantis veiksmus, susi-
jusius su tuo, kaip individai ar jy grupés, norédami patenkinti savo poreikius, renkasi, isigyja,
vartoja prekes ir disponuoja jomis, paslaugomis, idéjomis bei patirtimi.

Antonides ir von Raaij (1998) vartojimo sampratos iesko apibrézdami kelis kriterijus,
kuriais yra tiriami patys vartotojai:

a) protiniai ir fiziniai veiksmai;

b) elgesio motyvai ir prieZastys;

¢) individo ir grupés saveika;

d) vartojimo ciklas — orientacija, pirkimas, naudojimas, laikymas ir naudojimo pabaiga;

e) kokias prekes ir paslaugas vartotojai perka;

f) kokie yra vartotojy tikslai ir vertybés;

g) kaip vartotojas patiria pasitenkinimg ir patoguma;

88



h) kokie yra ilgalaikiai ir trumpalaikiai veiksniai, turintys jtakos pirkimui;

1) individualils ir visuomeniniai padariniai perkant.

Antonides ir Raaij (1998) siiilo suvokti vartotoju samprata per jos tyrimo objekta. Aiski-
nama, jog vartojimas apima ne tik fizinj veiksma — pirkima, bet ir mentalinius veiksmus, kurie
negali blti tiesiogiai matomi ir iStiriami. Asmuo turi individualiy poreikiy, supratima, kuris
vercia ji isigyti paslauga ar preke biitent toje, o ne kitoje organizacijoje. Vartotojui svarbiausia
netgi ne patys veiksmai, bet ju motyvai ir prieZastys. Tai gali padéti atsakyti i svarbius klausi-
mus, susijusius su paslaugos pateikimu ir kt. Taip pat yra reikSminga suvokti, kaip labai varto-
tojo sprendimus veikia grupé, kiti asmenys, asmens aplinka. Vartotojo samprata apima ir varto-
toju nuostatas apie imones, ju geruma ar bloguma ir panasiai.

Pasak Antonides ir Raaij (1998), vartotojo samprata apima veiksnius, taigi ji komplek-
siska ir vienareikSmiskai sunkiai nusakoma. I$ tiek iSskirty aspekty ir vengimo nurodyti kon-
kreciai apibrézta vartotojo samprata, galima nuspresti, jog vartojimas i§ tikro yra sunkai apibré-
ziamas reiskinys. Taciau toki autoriy pateikiama daugiaprasmiskuma galima paaiskinti tuo, jog
jie bando i problema zvelgti labai ivairiu poziiiriu, i§ jvairiy mokslo dalyky, apimti kuo daugiau
reiskinio aspekty. Tai savo ruoZztu irodo, jog tiriama problema yra daugiabriauné.

Apibendrinant autoriy mintis, galima teigti, jog vartotojo samprata turi apimti tokius pa-
grindinius bruoZzus: vartojimo procesa, prasidedantj poreikio iskilimu ir pasibaigianti paslaugos
vertinimu, panaudojus grupinj bei individualy vartojima.

Kalbant apie Turizmo paslaugos vartotoja labai svarbu suvokti, jog Turizmo paslaugos
vartojimas — tai procesas, o ne vienas veiksmas, taigi tyrimy pagalba paslaugy tiekéjas/ teikéjas
gali isikisti { i procesa, pakreipti ji sau naudinga linkme. Taip uz¢iuopiamas viena svarbiausiy
vartojimo tiksly.

Turizmo paslaugos vartojimo tyrimo tikslai.

Vartojimo tyrimo samprata siejasi su vartotoju samprata. Pasak Schiffman (2000) Con-
sumer, vartojimo kaip reiskinio tyrimas — tai tyrimas, kaip individai apsisprendZia isleisti savo
turimus iSteklius (pinigus, laika, pastangas) vartojimo prekéms ir paslaugoms. V. Pranulis ir
bendraautoriai (2000) tesia mintj, kad tyrinétojui {domus biidas, kuriuo vartotojas perka prekes
ar paslaugas — tipiniai individy elgsenos niuansai, sprendimo priémimo nuoseklumas, vienose
ar kitose pirkimo stadijose jtakos turintys veiksniai.

Vartotoju tyrimo poreikio atsiradimas sietinas su rinkos masty augimu: anks¢iau parda-
véjai gerai zinojo savo pirkéjus, nes tiesiogiai jiems parduodavo paslaugas, o Siuo metu didelés
bendrovés turi atlikti vartotoju elgsenos tyrimus, kad savo veikla nenukryptuy nuo vartotoju li-
kesCiy imonés ir jos teikiamy paslaugy atzvilgiu.

Pasak StankeviCienés ir Ruskaus (2002), vartotojy tyrimais pradéta itin dométis dél
svarbios priezasties — vartotojas, anksciau teikes pirmenybe prekés zenklui, émé labiau dométis
paslaugos kaina, ir ji tapo reikSmingiausiu veiksniu isigyjant paslauga. Taigi turizmo vadybi-
ninky uzduotimi tapo rasti atsakyma i klausima, kaip atitraukti vartojo démesi nuo kainos i ki-
tas savybes. Taigi vartotojui turi biiti pabréziama tai, kas, be kainos, vartotojui didina paslaugos
vertg.
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Dauguma ankstyvuju vartotoju ir vartojimo tyrimy buvo paremti ekonomikos teorija
apie tai, jog individas elgiasi turédamas racionaly ir suvokta tiksla gauti kuo didesng¢ nauda,
verte, pelng pirkdamas kokybiskas paslaugas.

Vartotojai — tai zmonés, kurie Zino visus faktus ir logiSkai palygina alternatyvas, vado-
vaudamiesi pagrindiniais kriterijais — paslaugos kaina ir verte, kuria jie uz ta kaing igis. Sie-
kiama didziausio pasitenkinimo, kurj gali suteikti pinigy iSleidimas ir laiko leidimas keliaujant.
Tokia teorija leidzia daryti i§vada, jog vartojimas turi tam tikrus pastovius modelius, tarsi for-
ma, kuria individai modeliuoja savo pirkimo procesa. Taciau neatmetama galimybé, jog tai
veikia ir kiti veiksniai, kuriy vartojant numatyti nelabai jmanoma grynai dél subjektyviy situa-
cijos veiksniy. Situacijos veiksnius mokslininkai taip pat bando objektyviai apibréZzti, taciau Cia
visuomet iSliecka subjektyvumo galimybé. Taigi telieka suprasti, jog visisSkai suvokti vartojimo
proceso nejmanoma.

Bendras vartotoju elgsenos tyrimo tikslas apima kur kas daugiau nei siauri imonés vady-
biniai tikslai. Mowen (2001) teigimu, vartotoju elgsenos tyrimas padeda tokiais atvejais:

a) padeda istatymy ir kity norminiy akty leidéjams atlikti legislatyving funkcija, kiek
norminiai aktai susij¢ su vartotojy teisiy apsauga;

b) padeda vidutiniam vartotojui priimti geresnius vartotojimo sprendimus. Tai teikia in-
formacijos, kodél asmuo perka ir kaip tai vyksta, taigi leidzia {Zvelgti savo klaidas. Tai tampa
vartotojuy samoningumo perkant garantu, prielaida vartotojui geriau pasirinkti.

¢) tyrimas duoda teorinés naudos — jis leidZia geriau suvokti psichologinius, socialinius,
ekonominius veiksnius, turin¢ius jtakos zmoniy elgsenai bendraja prasme. Tai reikSminga psi-
chologijos mokslui, taip pat vadybinéms teorijos apie vartotoju elgsena, edukologijos mokslui,
kaip perduoti zinias, suformuoti vertybes, iSugdyti geb¢jimus.

d) tyrimo metu surinkta informacija gali buti panaudota kaip antriné informacija kity
vartotojy tyrimy metu. Si medziaga gali padéti imonéms pagerinti savo funkciju atlikima. Eks-
kursijos vadovas — rengiant ekskursija ir kt.

Taciau labiausiai vartotojy tyrimai naudojami vadybos, rinkodaros tikslams. ISsamesni
vartotoju tyrimo tikslai, kurie reik§mingi ijmonés vadybiniuose sprendimuose, yra Sie:

Imonei labai svarbu susidaryti teisingq nuomone apie savo vartotojus ir jy elgsenq pir-
kimo procese. Vartotojuy tyrimai yra viena priemoniy siekiant, geriau patenkinti vartotojuy po-
reikius, kaip vartotojai perka paslaugas, kokia paslauga jie pirkty, kokiy savybiy turi turéti pa-
slauga, kad buty perkama, kokioms paslaugoms vartotojai teikia pirmenybg. Vartotojai suvo-
kiami kaip viena reikSmingiausiy Turizmo organizacijos iSorinés aplinkos jégu. Tam suvokti
galima pasitelkti Porter pasiiilytaja imonés aplinkos veiksniy modelj, kuriame aplinka sudaryta
18§ penkiy jégu: vartotoju, tiekéjuy, tiesioginiy konkurenty, galimy konkurenty, pakaitaly. (Valen-
tinavicius, 2009).

Atliekant vartojimo tyrima, reikSminga pasirinkti savokos vartotojas reikSmeg. Shiffman
(2000) isskiria dvi vartotoju grupes: individualus vartotojas ir organizacinis vartotojas. Indivi-
dualus vartotojas perka turistines paslaugas savo paties ar savo Seimos vartojimui, namams ar-
ba kaip dovana. Sie vartotojai yra galutiniai — jie suvartoja paslauga ir sprendzia apie jos koky-
be. Sie vartotojai yra vartotojai tikraja to Zodzio prasme.
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Organizaciniai vartotojai — tai pelno ir ne pelno organizacijos, Vyriausybés organizaci-
jos, Valstybinis turizmo departamentas, turizmo informaciniai centai (Salies ir uZsienio), insti-
tucijos, kurios perka produktus, paslaugas sieckdamos uZztikrinti savo istaigos / organizacijos
gyvavima. Verslo imonés gali pirkti produktus kaip tam tikrus tarpinius produktus savo pro-
dukty gamybai arba perparduoti juos. Sie vartotojai vadinami arba vartotojais arba pirkéjais.
Abi sgvokos panasios, bet néra tapacios — ,,pirkéjas* perka, bet nebiitinai vartoja, o vartotojas
nebitinai perka, bet vartoja.

Vartojimo tyrimas — psichologistinis tyrimas. Taip yra todél, jog vienoki ar kitoki varto-
tojo elgesi lemia psichologiniai motyvai. Jie skirstomi i vidinius (dél to susiformuoja pats pir-
kimo proceso poreikis ir salygos socialiai bendro elgesio perkant) ir iSorés (socialinius, ekono-
minius, kas lemia individualy pirkimo pobiidj). Cia svarbus ne tik pragmatinis asmens ar asme-
nu grupés poreikis, kiek emociniai rysiai, siejantys asmenis su perkama paslauga. Pavyzdziui,
didelé dalis Zzmoniy perka turizmo keliong¢ | Egipta ne dél to, kad tai prestiziné kelioné, rodanti
tam tikra aukStesng zmogaus padéti visuomenéje (Mowen and Minor, 2001)

Viena 1§ vartotojo elgesio tyrimo sri¢iy — vartotojy nuostaty modeliavimas. Socialiné
nuostata — tai patyrimo procese susidariusi, uzsléptai egzistuojanti, subjektyvi bendra individo
orientacija | veiklos objekta (pavyzdziui, paslauga), pasireiskianti emocijomis, iSankstiniais
nusistatymais, isitikinimais, nuogastavimais ir galinti turéti jtakos individo elgesiui. Yra tyri-
muy, kuriuose nagrinéjami atskiri vartotoju nuostaty komponentai (pavyzdziui, pozitris i rekla-
ma, emocijos prekés atzvilgiu ir panasiai), vartotoju nuostatos tiriamos specifingje socialinéje
ekonominéje aplinkoje.

Lietuvoje turizmo paslaugos itakos vartotojui, suteikiant platesnius potyrius, tokius kaip
Zinios, vertybés, nuodugnesniy tyrimy néra. Taigi darbe formuluojama problema turizmo pa-
slaugos edukacinio potencialo raiska, yra labai reikSminga, siekiant geriau suvokti kraSte vy-
raujancias vartotojui bidingas vartojimo linkmes.

Turizmo paslaugos vartojimo modeliai.

Turizmo paslaugos vartotojo ir vartojimo tyrimai yra peréme ivairiy dalyky teorijas ir
sampratas, taigi vartotojo ir vartojimo samprata traktuojama kaip vartotojo elgsenos modelis.
Disertacijos turinys orientuojamas i Turizmo paslaugos edukacinius veiksnius, taciau negalima
atsiriboti nuo pacios vartotojo elgsenos sampratas. Nagrinéti vartotojo elgsena paskatino tai,
kad turizmo paslaugos vartotojo elgsena néra reikiamai iSanagrinéta. Norint pasiekti vartotojo
ir vartojimo teorinés analizés iSsamaus suvokimo, neapsieinama ir be platesniy pozitiriy, tokiy
kaip vadybos, rinkodaros moksly teoriniy bruozy. Pasak Stankevi¢ienés (2005) modelio kon-
cepcija remiasi keliomis prielaidomis. Pirma, tuo, jog vartotojy elgsena turi biiti vertinama ho-
listiskai, t. y. kaip vienetas, kaip vienas darinys. Vartotoju elgsena veikia ne visiskai pavieniai
veiksniai, bet jégos, i kurias turi biiti zvelgiama sistemiskai — t. y. kaip i susijusias tarpusavyje.
Antra prielaida — ta, jog vartotojy pirkimas ir veiksmai gali biiti nagrin¢jami trijomis perspek-
tyvomis: apsisprendimo, patirties ir elgsenos itakos perspektyvos. Labai daug ivairiy paslaugy
yra perkama: ekskursija po senamiesti, plaukimas baidarémis, poilsiniai bei pazintiniai turai ir
kt. ISorés bei individualiis veiksniai skirtingai lemia $iy paslaugy pirkima (Stankeviciené, 2005)
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Yra pirkiniy, kurie perkami tik dél malonumo, siekiant patirti tam tikrus jausmus, ne tik
prekeés, bet ir paslaugos. Tai vadinamoji patirties perspektyva. Sitaip zmogus siekia stimuliaci-
jos, kovoti su nuobodumu.

Pastebimas pirkimo proceso tipas, kai veiksmo rezultatas sicjamas su tam tikrais kultiiri-
niais, vertybiniais isitikinimais. Siuo atveju pinigus mokantis zmogus nesiekia nei pragmatiniy
tiksly (t. y. kad iSleis pinigus uz turizmo paslauga, kuri jam teiks nauda), nei malonaus laiko
leidimo, bet siekia dvasinio pasitenkinimo.

Stankevic¢iené (2005) teigia, kad svarbu suvokti, kokie veiksniai turi itakos pirkimo pro-
cesui. Tiriant vartotoju elgsena, nei§vengiamai tenka susidurti su sociologiniu ir psichologiniu
poziiiriu vadyboje, nes tiriamas blitent Zmogaus socialinis elgesys.

ISskiriami psichologiniai vartojimo veiksniai:

a) motyvacija,

b) asmenybé;

¢) suvokimas;

d) Zinios;

e) vertybés, poziiiriai;

f) nuostatos;

g) gyvensena.
Motyvacija — tai procesas, kurio metu Zzmongs renkasi i§ keliy elgesio alternatyvy, siek-

dami patenkinti asmeninius interesus ir poreikius. Reik§mingiausia motyvavimo teorija yra su-
kruta Maslowo. Tai veikla skatinanéiuy Zmoniy poreikiu modelis, apimantis hierarchiskai fizi-
nius, saugumo, priklausomybés, pagarbos ir saves realizavimo poreikius. Kita psichologiné
teorija — C. Alderfer teorija, iSskirianti tris grupes pamatiniy poreikiy — egzistavimo (fiziniai),
priklausomybés (socialumo) ir augimo (dvasinio tobuléjimo) poreikiai (Stankevi¢iené, 2004).

Remiantis Maslow poreikiy teorija paprastai formuluojama tokia poreikiy hierarchija:
pirmieji poreikiai yra pamatiniai, kiti randasi tada, kai ankstesni poreikiai patenkinti. Skirsty-
mas daromas remiantis (Mowen, 2000).

1. Pamatas psichologiniams veiksniams atsirasti — fiziologiniai veiksniai. Fiziologiniai
veiksniai — tai svarbiausi pirminiai poreikiai — maistas, drabuziai, biistas, kuriy tenkinimas bii-
tinas ne pajusti patoguma, bet i§gyventi. AukStesni poreikiai jau suteikia saugumo, patogumo
jausma, taciau paremti dazai pirminiais poreikiais.

2. Psichologiniai poreikiai — tai savisaugos, bendravimo, pripazinimo, saviraiSkos po-
reikiai. Psichologijos moksle vyrauja nuomong, jog Sie poreikiai yra pagrindiné paskata, stu-
mianti asmeni vienaip ar kitaip elgtis.

Asmenybé — tai visuma individualiy savybiu, kurios daro asmeni nepakartojama (unika-
ly, savita) ir valdo asmens reakcija (atsaka) i aplinka ir santyki su ja (Urbanskiené ir kt., 2000).
Si samprata reik§minga tuo, kad atskleidzia asmenybés individualuma. Daroma i$vada, kad
zmoneés kai kuo panasis, o kai kuo skiriasi. Asmenybei paaiskinti J. C. Mowen sitllo taikyti,
saves suvokimo teorija (Mowen, 2000)

Suvokimas, Zinios. Suvokimas — tai bidas, kuriuo asmuo atrenka, organizuoja, interpre-
tuoja informacija sukurdamas prasminga pasaulio vaizda (Berkowitz, 1992, p. 119). Stai kokias
suvokimo dedamasias i$skyré V. Karvauskiené (2007).
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1.5.1 lentelé.
Suvokimo dedamosios, remiantis (Saltinis modifikuota pagal V. Karvauskiene (2007)

Démesys | Tai padaryti labai sunku, nes vartotojai link¢ kreipti démesi i ta informacija, kuri juos do-
mina, ir drauge i§vengti nesvarbios, grésmingos ir nepalankios (Bakanauskas, 2006). Vadi-
nasi, pagrindinis uzdavinys — persiunciant uzuominas reklamose ir skelbimuose atkreipti ir
i§laikyti vartotojy démesi, kuris labai svarbus tolesniais suvokimo proceso tarpsniais.

Vaizdas Tyrimais nustatyta, kad regéjimu suvokiame apie 80 proc. aplinkos. Pirmas isptdis apie
(reginys) | produkta priklauso nuo jo fizinio patrauklumo. Rinkodaros specialistai stengiasi vartotojus
pritraukti patraukliu produkto dizainu, pakuote, i8déstymu, pateikimu ir pan.(CosiomMoH,
2003). Paslaugos teikéjai stengiasi vaizdingiau pristatyti lankoma vieta, suteikti iSsamesng

informacija.
Interpre- Interpretacija parodo, kaip vartotojas suprato pojucio stimulus. Interpretuodami stimulus
tacija vartotojai perzvelgia jvykius ir Zinias, kurias igijo praeityje, sieja juos su viltimis ir ketini-

mais. Taciau reikia pripazinti, kad tai ka vartotojas sako, nebitinai taip ir ivyks. Daznai
vartotojai sako viena, o padaro kita (Conomon, 2003).

Pozicija Produkto pozicija remiasi vartotojo suvokimu apie tam tikra gaminj, paslauga, prekés zen-
kla, imong ir pan. Pozicionavimas — sukiirimas tokio jvaizdzio, kuris vartotojo suvokimu
bty iskirtinis ir vertingas (Bakanauskas, 2006). Rinkodaros specialisty pozicionavimo
sprendimai susieti su patrauklumu (rodo nauda), unikalumu (rodo i$skirtinuma), matomu-
mu (rodo pastebimuma dél Zenklo, pakuotés ir pan.), pricinamumu (rodo kaina).

Imonés Daznai tokie elementai kaip imonés jvaizdis, jos darbuotoju bendravimas su vartotojais gali
prestizas biti didesnis stimulas apsisprendimo procese nei produkto funkcionalumas ar jo kaina.
Imonés jvaizdis priklauso nuo parduodamy prekiy asortimento, vartotojy aptarnavimo ly-
gio, i§pardavimo akcijy, gaminiy i§déstymo, patalpy jaukumo, vietos, fasado i§vaizdos,
privaziavimo ir pan. (Pikturniené, 2006).

Zmogaus mastymas yra selektyvus — t. y. Zmogus atrenka objektus ir juos suvokia, isi-
mena tam tikras informacijos dalis. Taigi Zmogus geriau pastebi tai, kas ryskiai parodoma, be
to, tai, kas atitinka jo aktualy poreikij. Selektyvus yra ir supratimas, t. y. Zzmogus informacija
suvokia tokiu biidu, kad ji atitikty jo iSankstines nuostatas ir vertybes, pozitirius. Ypac reiks-
mingos yra iSankstinés nuostatos, kurios kartais neleidzia realiai suvokti naujos informacijos, o
vercia ja i8kirpti. Taigi atskiro individo mastymas néra objektyvus ir paslaugy tiekéjai/teikéjai
turi tai suvokti (Stankeviciené, 2004).

Zinios labai reik§mingos vartojimo procese. Kalbant apie Zinojima, turima omenyje tai,
kad vartotojo elgsenos modeliai yra iSmokstami, tik dél to galima kalbéti apie tam tikrus varto-
toju elgsenos désningumus. Tai jvyksta keliais btidais (Berkowitz, 1992,):

a) I$mokimas patirtimi. Zmogus i$moksta, jog, pajutus tam tikra poreiki, reikia nusi-
pirkti vienokia ar kitokia turizmo keliong.

b) Ismokimas mastymu. Zmogus gali igyti Ziniy ir be gryno patyrimo — galvodamas,
mastydamas, matydamas, klausydamas ir t. t.

¢) Lojalumas paslaugos organizatoriui. ISmokimas ugdo tam tikrus jprocius — pvz.,
zmogus keliauja pirkdamas turizmo keliong tik i8 paties kelioniy organizatoriaus.

Vertybés, poZiuriai. J. C. Mowen skiria tris rusis vertybiy, kurios orientuotos i suvokima
apie paslauga: objekto savybés tikéjimas; savybés naudos tikéjimas, objekto naudos tikéjimas
(Mowen, 2000).

Kalbant apie vartotojo pozitirius, tai gali biiti apibréziama keliais btidais (Mowen, 2000):
poziiiris — tai isitikinimas apie tai, ka asmuo mégsta ir ko nemégsta; pozitiris turi vertinamaji
pobidi; poziiiriai — tai grupiy, asmeny pomégiy ir nemégstamy dalyky pagrindas.
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Paslaugy tiekéjams labai reikSminga gebéti ugdyti vartotojy poziiiri, vertybes apie savo
paslaugas. Be to, reik§minga yra kurti tam tikro laipsnio lojaluma paslaugai.

Vertybéms, poziliriams susikurti reik§Sminga reklama, patirtis, diskusijos su kitais varto-
tojais (Berkowitz, 1992).

Nuostatos. Vartotojai daznai linke daryti sprendimus atsizvelgdami i, atrodo, visiskai
nereikSmingus dalykus — fizini patraukluma — produkto arba pardavéjo. Daugelyje klasikiniy
modeliy teigiama, jog pirmiausia Zinios ir informacija pasiekia vartotoja ir motyvuoja ji, o tik
tada randasi emocinis santykis. Kity autoriy teigimu, vartotojas jaucia tam tikra iSanksting
emocing reakcija dar prie§ pazinimo procesa, o véliau dél kognityviniy procesy paneigia arba
patvirtina $ig iSanksting emocing reakcija (Stankevi¢iené,2004).Nuostatos yra sunkiai jvertina-
mas kintamasis, nors juy ir vartotoju elgsenos rySys neabejotinai egzistuoja. Daugeliu atvejy var-
totoju elgseng lemia biitent subjektyvis veiksniai, kurie visi gali biiti apibendrinami kaip nuo-
statos.

Gyvensena. Gyvensena — tai biidas, kuriuo zmogus leidzia laika ir iSteklius, ka jie laiko
svarbiais dalykais gyvenime ir savo aplinkoje, kq jie mano apie save ir pasaulj aplink juos. Ki-
taip tariant, gyvensena susideda i$ veiklos, interesy ir nuomoniy (Berkowitz, 1992). Pagal §ia
programg isskirtos aStuonios kategorijos zmoniy, suskirstytos pagal tai, kaip jie gyvena, kokiais
principais vadovaujasi, kokios ju vertybés.

Orientuoti { principus Orientuoti | veiksma

[gyvendintojai

Orientuoti i padéti. statusa

Pasiekéjai Kaupiantys

Tvarka mégs- ..
patirtj

tantys
Besistengia-

nieji

Pasitikintieji Darytojai

Kovotojai

Minimalas iStekliai

1.5.1 pav. VALS psichografiniai segmentai (Berkowitz, 1992)

Zmongs, orientuoti i principus, bando suderinti savo veiksmus su jsitikinimais apie tai,
koks pasaulis yra ir koks jis turi bati. Tai idealistai, kurie vadovaujasi griezta vertybine sistema.
Tvarka mégstantys daznai yra konservatyviis zmonés. Besitikintieji taip pat konservatyvis, ta-
¢iau jie tikisi pragyventi su minimaliais iStekliais ir pastangomis, tai nemégstantys naujoviy
Zmones.
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Asmenys, orientuoti | padétj, statusa, motyvuojami kity asmeny veiksmuy ir nuomoniu.
Igyvendintojai suinteresuoti karjera ir rezultatais; pasiekéjai — su maZesniais iStekliais, mazes-
niais tikslais ir maziau savimi pasitikintieji.

Asmenys, orientuoti | veiksma, aktyviai isitraukia i socialini gyvenima, mégsta jvairove,
nevengia rizikuoti. Kaupiantieji patirt] yra jauni, entuziastingi vartotojai, kuriy vertybés ir gy-
vensenos modeliai néra susiformave. Darytojai (angl. makers) taip pat energingi, bet sutelkia
démesi { pragmatinius tikslus.

Galbiit ir ne kiekvienai visuomenei tinka toks modelis, ta¢iau gyvensenos jvairovés ga-
limas sisteminimas yra démesio verta problema.

Sociokultiiriniai veiksniai. Vartotojy elgsenos tyrimo tikslams nustatyti ir metodologi-
jai parinkti reikSminga yra i§ anksto suvokti, kokie yra vartotoju elgsenos veiksniai; Siy veiks-
niy nagrinéjimas — tai jvadinis vartotojy elgsenos tyrimo etapas.

Kultariniai veiksniai. Kultira suvokiama kaip visuma tikéjimo, pozitriy, elgesio biidy,
kuriuos turéty igyvendinti vidutinis protingas zmogus. Galima kalbéti apie kiekvienos tautos
kultiira — amerikietiSka, pranciiziska, Indijos. Tai reik$ tas vertybes ir gyvensenos modelius,
kurie priimtini toje konkrecioje visuomengje, bet gali buiti nesuprantami, keisti ar net nepagei-
daujami kitoje. Apibiidinti modernia lietuviy kultiirg yra sunkoka, nes $iuo metu zmonés peri-
ma jvairiy kultliry elementus, taigi susidaro savotiSkas kultiirinis misinys. Neseniai buvo kal-
bama, jog reikia kratytis rusiSkos kultiiros itakos, dabar daznai pasigirsta balsy, jog reikty veng-
ti ir Salintis amerikietiskosios. Ta¢iau vakarietiSkos kultliros jtaka Lietuvoje tik stiprés, tai neis-
vengiama realizuojant integracinius valstybés siekius.

Kultiira daro labai didelg jtaka turizmo paslaugu vartojimo ypatumams, ji lemia, kokios
Turizmo kelionés yra paklausios, kokia kaina toje rinkoje yra geriausia, kokiais budais rekla-
muojamas ir t. t. Taigi kultiira yra ir vertybiné sistema. Kultiiriné aplinka kinta. Konkreciy
risiy turizmo paslaugy paklausa kinta labai sparciai, priklausomai nuo demografiniy veiksniuy,
visuotiniy isitikinimy, vertybiy, skonio, mados, gyvensenos poky¢iu.

Socialiniai veiksniai. Visuomenés klasés samprata yra daugialypé, ja lemia ir tradicijos,
ir ekonominé individo padétis, ir socialinis elgesys. Sis veiksnys vien tod¢l, jog apima ekono-
minius pirkimo procesa lemiancius veiksnius, dar labiau ji veikia nei kulttra. Lietuvoje yra dar
vienas keblus klausimas — socialiné klasé dazniausiai apibréziama ne Zmogaus intelekto issila-
vinimo lygiu (taip pat ne visada ir svarba visuomenéje), bet uzdirbamuy pinigy kiekiu. Ilgainiui
padétis turéty taisytis.

Lietuvoje jau ryskéja didesnis klasiy skirtumas. Galima teigti, jog skirtingy klasiy varto-
tojai perka skirtingas turistines keliones, pvz.: poilsi Egipto kurortuose, ar Kaliningrado (Rusi-
ja) srities pajiirio poilsio namuose.

Turizmo paslaugu pirkimo procesas siejamas su vartotojy nuostatomis — tomis, kokias
vartotojas turi, tomis, kurias jam jpersa reklamos ir vieSosios nuomonés priemones. Darytina
iSvada, jog siekiant suvokti, kodél vartotojas perka vieng ar kita turizmo paslauga, kaip yra
perkama, reikia suvokti, kokios yra vartotojo nuostatos. Ir atvirk§¢iai — vartotojo nuostatos, ju
zinojimas leidzia modeliuoti, kokia vartotojas pirkty turizmo paslauga, kaip ir kodél.
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2. BESIMOKANCIOS ORGANIZACIJOS TURIZMO PASLAUGOS
EDUKACINIO POTENCIALO RAISKOS TYRIMO METODOLOGIJA IR
METODAI

2.1. Empirinio tyrimo metodologinis pagrindimas

Teorinés literatiiros analizé rodo, kad mokslininkai (Garalis, 2003; Garalis, 2004a;
2004b; Bukantaité, 2005; Barsénaité, Saparnis, gaparniené, 2006; StaniSauskiené, 2007; Mika-
lauskas, Svagzdien¢, Fominien¢, 2009; Pilelien¢, Zikiené, Svagzdien¢, 2009 ir kt.) tyrin¢jantys
besimokancia organizacija, santykius organizacijoje, kaip viena sékmingiausiuy veiksniy versle
nurodo santykius su vartotoju. Sis veiksnys yra jvardijamas kaip koncepcija ir apibiidinama
ivairiai. Todél konsensuso dél Sios definicijos dar nepasiekta. Besimokancios organizacijos
koncepcija mokslininky (Mikalauskas, Svagzdien¢, Fominiené (2009)) apibiidinama kaip ,,nau-
ja, besimokanti, inovatyvi Ziniy organizacija“. Nepaisant jvairiy apibiidinimy, mokslininkai
sutaria dél besimokanéios organizacijos esmés. Garalis (2004c), Mikalauskas, Svagzdiené,
Fominien¢ (2009) daugiau démesio skiria besimokancios organizacijos mokslinio pagrindimo
teorijai, o empiriniams tyrimams nepakankamai. Zeithalm, Bitner (2000) nuomone, svarby
vaidmeny atlieka paslaugu sferos darbuotojai, kai jie didina kliento pasitenkinima bei kuria san-
tykius tarp organizacijos ir kliento.

Turizmo paslaugos sferoje egzistuojanciy empiriniy tyrimy stoka skatina testi tyrimus.
Todél atlickamo empirinio tyrimo tikslas — nustatyti turizmo paslaugos edukacinio potencialo
raiSka besimokancios organizacijos kontekste Lietuvos turizmo verslo organizacijose. Diserta-
cinio tyrimo analitinéje dalyje pristatomi atlikto empirinio tyrimo rezultatai, jos pradzioje pa-
teikiamas empirinio tyrimo metodologinis pagrindimas. Metodologija galima apibrézti kaip
teorija, kuri nagrinéja (2.1.1 pav.):

Metodologija
nagrinéja
Mokslinio paZinimo Mokslinio paZinimo Mokslinio tyrimo
procesa proceso principus metodus ir technika
(bendroji metodologija) (bendramoksliné (mokslo krypties
metodologija) metodologija)

2.1.1 pav. Metodologijos kaip teorijos apibréztis

Bitinas, Rupgien¢, Zydzitnaitée (2008) teigia, kad ,,mokslinis tyrimas — sistemingas ir
kryptingas tikrovés objekty nagrinéjimas, taikant mokslinio pazinimo priemones ir metodus.
Rezultatas — naujos zinios apie tiriamuosius objektus, naujos Siy objekty pertvarkymo techno-
logijos*. 13 p.
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Placdiaja prasme metodologija galima apibrézti kaip bendriausius pazinimo principus
(zodis metodologija kiles 1§ graiky kalbos zZodZiy methodos ir logos). Taciau ivairioje literatii-
roje §i savoka traktuojama nevienodai. Yra:

1. Metodologija, nagrinéjanti bendramokslinius principus ir tyrimo formas (pavyzdziui,
viso to, kas egzistuoja turizme, sistemingumas, strukttriSkumas, informatyvumas).

2. Metodologija — tai pazinimo metodai ir bidai konkrec¢ioje mokslo kryptyje. Pavyz-
dziui, edukologijos tyrimy metodologija — tai Ziniy sistema apie mokymosi paradigmos salygo-
ta mokslinio supratimo erdve.

3. Metodologija, susijusi su tyrimo metodais ir technika. Siuo atveju tai reiskia, kad tu-
rizmo paslaugos edukacinio potencialo raiskos besimokancios organizacijos kontekste tyrima
biitina metodologiskai pagristi, t. y. aptarti tyrimo koncepcija, tyrimo metodus ir t.t.

4. Metodologija — tai mokymas apie metoda. Pavyzdziui, socialiniy tyrimy metodologija
aiskina socialiniy moksly tyrimo metodus (Kardelis, 2002; ). Dar kiti mokslo metodologija su-
veda { mokslo logika, nors ji analizuoja ne pati mokslinio tyrimo procesa, bet jau gatavas
mokslo Zinias (http://www.su.lt/filemanager/download/3583/Mokslinio%20tyrimo%?20 proce-

sas.pdf).
Turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiskos tyrimo metodologija galime apibrézti

kaip teorija, kuri nagrinéja mokslinio pazinimo procesa (bendroji metodologija) ir jo principus
(bendramoksliné metodologija) bei mokslinio tyrimo metodus ir technika (mokslo krypties me-
todologija). Disertacinio tyrimo metodologija yra kaip ziniy sistema, apraSomoji (deskriptyvi-
né), atskleidzianti turizmo verslo, turistinés organizacijos ir turizmo paslaugos kokybini, edu-
kacinj potenciala, kuriame funkcionuoja ir mokslinio pazinimo procesas, jo struktiira. Norma-
tyviné (preskriptyviné), formuoja turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiskos mokslinio
pazinimo procesui biitinus reikalavimus, o i klausima, koks turi biiti mokslinis empirinis turiz-
mo paslaugos edukacinio potencialo pazinimas.

Remiantis Kardeliu (2007), musy atlikta turizmo paslaugos edukacinio potencialo rais-
kos tyrimo procesa santykinai galima suskirstyti i tris etapus: (1) pasiruo§imas tyrimui ir tyrimo
organizavimas (formuluojama tema, tyrimo problema, objektas, hipotezés, tikslai, uzdaviniai,
aptariami tyrimo metodai bei procediiros, nustatoma imtis), (2) empiriniy duomeny rinkimas ir
(3) tyrimo duomeny apdorojimas (statistinis duomeny apdorojimas, teorinis duomeny apdoro-
jimas, gauty rezultaty praktinis pritaikymas). Atlikdami tyrima orientuojamés ir Slizytés (2009)
i§skirtus du etapus: (1) metodologini (problemos formulavimas, tyrimo objekto, tikslo, uzdavi-
niy nustatymas, pagrindiniy savoky interpretacija, hipoteziy kiirimas, tyrimo etapy nustatymas)
ir (2) procedirini (principinio tyrimo plano parengimas, duomeny rinkimo metody ir procediry
apraSymas, duomeny analizés, apdorojimo ir apibendrinimo biidy aprasymas).

Empirinis ir teorinis paZinimas. Disertacinis tyrimas atlickamas empirinio ir teorinio pa-
Zinimo ryS$io samprata tiek teorinis, tiek empirinis pazinimas yra du neatsiejami, vienas kita
papildantys mokslinio tyrimo procesai, nes grindziami tiek teoriniu, tiek ir loginiu paZinimu.
Empiriniuy duomeny rinkimo procesas nuolat siejamas su tikslu. Turéjome omenyje, jog empi-
riniy duomeny kaupimas néra galutinis mokslinio tyrimo rezultatas, todél juos analizuodami
taikéme teorinj ju interpretavima. Teorinis pazinimas, apibendrindamas mokslinius faktus ir
atskleisdamas priezastinius jy rySius, veda prie désniy ar jy sistemos formulavimo.
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Disertacijos tyrimo teorinés Zinios yra suprantamos, kaip aisSkis teiginiai Tarkime, ais-
kios ir rySkios yra turizmo paslaugos kiirimui reikalingos zinios, nes mums aiski ju struktiira
bei loginiai rySiai tarp atskiry ziniy daliy. Taciau kelionés ar ekskursijos patyrimu jgytos Zinios
tokios aiSkios struktiiros neturi. Dar svarbiau yra tai, kad patyrimo faktai nepasizymi visuoti-
numu ir bitinumu, t. y. jie neturi ty savybiuy, kurios gali tapti tikrojo zZinojimo poZymiu.

Nustatant empirinio tyrimo etapus, vadovautasi Kardelio (2007) nuostata, kad mokslinio
tyrimo etapai néra grieztai reglamentuoti, t. y. tyrimo procesas gali biiti papildytas naujais eta-
pais arba kai kuriy atsisakyta. Atliekamo empirinio tyrimo etapai pateikiami 2.1.2 pav.

Uy,

TYRIMO PROCESO

ORGANIZAVIMAS
: II etapas
;l;erIllr:sg EMPIRINIU DUOMENU
o RINKIMAS
metodologinis 111 etapas
pagrindimas) Tyrimo metody 2 UOMEN

ir procediiry ap- DUOMENU
tarimas, tiriamy- API;\(])ROJIMAS
ju kontingento Renkami duomenys, etapas

1mties thrio pa- kurie turi patvirtinti

rinkimas ir kiti arba paneigti tyrimo
klausimai

hipotezg Duomeny analizé
ir interpretavimas

2.1.2 pav. Mokslinio tyrimo procesas

Pasiruosimas tyrimui. Pasirinkdami tyrimo metodus siekéme, kad kiekvienas tyrimo me-
todas turéty teorinj pagrinda, remtysi objektyviais désningumais, biity moksliskai ir metodolo-
giskai pagristas, informatyvus, patikimas, validus. Todél taikant turizmo paslaugos edukacinio
potencialo raiskos besimokancios organizacijos kontekste tyrimo metodus ir buvo nurodomos
metodo objektyvumo salygos.

Tyrime turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska besimokancios organizacijos
kontekste grindziama:

o Paradigmy kaitos teorija. Kuhn (2003) mokslo istorijoje teige, kad mokslo tyrimus ir
mastyma apibrézia paradigmos — konceptualios pasauléZziiiros, kurias sudaro formalios teorijos,
klasikiniai eksperimentai ir patikimi metodai. Taikant vyraujancia paradigma, mokslininkai
perzitrédami teorijas, aiSkindami tyrimy duomenis, tikslindami matavimo standartus ir stebimy
reiSkiniy aprasymus, neiSsprendzia teorinés problemos ar eksperimentinés anomalijos, paro-
dancios paradigmy neadekvatuma ar prieStaringuma. Tokiy keblumy sankaupa sukelia krizg,
kurios vienintelis sprendimas — intelektiné revoliucija, pakeicianti sena mokslo paradigma nau-
ja. Kuhn suformuoja nauja savoka ,,paradigma®, kuri grindziama tuo, kad turi pradéti vaidinti
svarby vaidmeni visose intelektualinio ir kultlirinio gyvenimo srityse. Besimokanti turistiné
organizacija yra suvokiama kaip turizmo paslaugos teikéja, kur atsiskleidzia edukacinés ir va-
dybos paradigmos raiska kaip naujausia vadybos mokslo tendencija. Kultirinémis, edukaciné-
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mis ir vadybinémis prasmémis savo veikla grindzia prielaida, jog turizmo paslauga yra nuolati-
nis poreikiy tenkinimo procesas vartotojui. Todél priimtina tampa id¢ja, jog turistiné organiza-
cija, stiprina savo darbuotoju (vadybininky, gidy, kelioniy vadovu) patyrima, iesko naujy, ino-
vatyviy bei skatina mokytis ieskoti patraukliu verslo sprendimy ir formuojant kaitos praktika.
Turizmo paslaugos kiirimo procesy kaita aiskinama naujosios vadybinés ir edukacinés para-
digmomis visuotinés kokybés vadybos kontekste.

e Mokymosi tyrinéjant teorija leidZia organizacijoms ar iStisoms sistemoms nuolat mo-
kytis i§ supancio pasaulio ir pritaikyti tai, kas iSmokta, naujose situacijose taip, kad galéty ir
toliau siekti tiksly kontekstui nuolat keiciantis. Mokymosi tyrinéjant teorija grindziama bendra-
darbiavimu tinkle ir lyderyste per itaka, judrumu ir gebéjimu prisitaikyti, iniciatyvumu ir ver-
slumu, efektyvia zodine ir rasytine komunikacija, smalsumu. Gebéjimai pasireiskia: turizmo
paslaugos vartotojai ir turistinés organizacijos darbuotojai dirba ir mokosi bendradarbiaudami,
taip orientuodamiesi { mokyma(si); stiprinami turistinés organizacijos ir visos sistemos gebéji-
mai, leidziantys pakelti paslaugos kokybg, skatinantys siekti platesnés rezultaty skalés ir kurti
bei palaikyti darny tobuléjima. Siekiant turizmo paslaugos kokybinio prasmingumo biitina to-
bulinti besimokancius ir taip drauge déti pastangas, kad jos tapty darbo praktikos dalimi. Turis-
tiné organizacija suprantama kaip integruota grupé zmoniy, kuriuos motyvuoja bendra moky-
mo(si) vizija, kurie palaiko vienas kita ir dirba kartu, ieSko budy tyrinéti savo praktika turizmo
verslo sistemoje ir uz jos riby ir kartu mokytis naujy ir geresniy biidy pagerinti visy (savo ar
vartotoju) mokyma(si). Pasireiskia i mokyma orientuotas tinklas — bendromis jégomis planuoja,
igyvendina ir stebi ivairia veikla, lyderiy ir kity suinteresuotyju asmeny mokymasi bei moky-
muisi biitiny gebé&jimy stiprinimg ir ziniy kiirima bei dalijimasi ziniomis tarp vartotoju bei kon-
kurenty. Turizmo paslaugos kiirimas yra aktyvus procesas, kurio metu turistas kaip besimokan-
tis asmuo remdamasis anksCiau jgytomis ziniomis, kuria naujas patirtis. Tuo pagrindu pasireis-
kia turisto meilé tévynei, Seimai, tradicijoms, papro¢iams ir kt.

o Sistemy teorija leidzia suprasti organizacijos prasme, kur atsiskleidzia socialinis as-
pektas, kai grupe Zzmoniy sieja bendradarbiavimo rysiai, bendri interesai ir tikslai; ekonominis
aspektas, kai naudojant vienokias ar kitokias technologijas organizacijoje vyksta darbo objekto
poveikio procesas ir atsiranda vienoks ar kitoks produktas. Turizmo paslauga, kaip darnia ir
kryptinga sistema, leidzia pagristi tarpusavyje susieti elementai: aplinkos ir istorijos tyrinéji-
mas, architektiiriniy stiliy lyginimas ir kt., taip pat informacijos apdorojimo procese dalyvauja
zmogus, o apdorota informacija naudojama zmoniy valdymui. Turistiné organizacija pristaty-
dama ir parduodama paslauga vartotojui formuoja patrauklios Salies jvaizdi, skatina turisty
srautus atvykti ir taip prisidéti prie valstybés biudzeto formavimo

o [Individualiosios psichologijos teorija leidzia padéti: asmeniniame lygmenyje papras-
Ciau rasti bendra kalba su kitais zmonémis, tapti tolerantiSkesniam sau ir kitiems; organizacijo-
se — kurti bendradarbiavimo kultiira, ugdyti darbuotoju lojaluma; vadovavimo srityje — suprasti
pavaldiniy elgesio motyvus, padéti jiems jaustis atsakingiems, motyvuoti, jkvépti pasiekimams;
versle — bendradarbiaujant pasiekti abipuse nauda (,,win—win®), sukurti ilgalaikius partnerystés
santykius, suprasti klientus ir partnerius; optimistiskai akcentuoja Zzmogaus tikslus, o ne ivykiu
priezastis. Individuali psichologija orientuota i ateiti. Paprasta kalba apie kasdienius gyvenimo
uzdavinius — darba, Seima, draugyste.
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o Fenomenologiné hermeneutika atskleidzia interpretavimo ar recepcijos reikSme. In-
terpretuojamo teksto pavertimas pazistamu ir savu. Interpretacija — dvieju kultiiros dalyviy dis-
kusinis / komunikacinis veiksmas, interpretacijoje svarbesnis supratimo ir apmastymo, o ne
aiSkinimo ir pazinimo metodologinis aspektas. Hermeneutikoje pamazu ir nuosekliai buvo is-
skirti trys — psichologinis, istorinis ir fenomenologinis — supratimo aspektai. Psichologinis at-
sako kaip yra suvokiamas mintis, susijusi su gyvai perduodamu kelionés ar ekskursijos vadovo
zodziu, skatina dZiaugtis bendravimu su kitais grupés nariais. Istorinis leidzia suprasti individo
ir pasaulio neatskiriamybe, jis visada yra tarpiSkas, reikalaujantis aiskinanciojo iSraiSkos meist-
rystés, o i§ interpretuojanciojo — kulttiros Zenkly suvokimo meistrystés. Fenomenologinis svar-
biausia tampa modernaus zmogaus santykis su biitimi, kur imanoma suprasti ir interpretuoti
vienintelei Zeméje privilegijuotai biitybei — Zmogui, apdovanotam kalba, gebanéiam interpre-
tuoti ir turin¢iam savo istorija (Jurgutiené,2003). Fenomenologinés hermeneutikos svarstybose
apie dviejy samoniy — truizmo paslaugos autoriaus ir paslaugos vartotojo — susitikima galima
pateikti itin jdomiai Cio¢ytés (2005) Hanso-Georgo Gadamerio perteiktas mintis, jog norédami
suprasti, mes, kaip skaitytojai, turime biiti ,,suinteresuoti®. Siuo atveju svarbi bitent savokos
»suinteresuotumas* dviprasmybé: norédami suprasti, turime biti sudominti ir, norédami su-
prasti, turime tikétis ,,intereso* — naudos.

o Besimokancios visuomenés ir besimokancios organizacijos koncepcija. Koncepcijos
pagrindu turistinés organizacijos vadybininkai ir paslaugos vartotojai, jtraukti { nuolatini mo-
kymosi procesa, orientuojasi i pokyc€ius, isijungia { Ziniy rinkimo, suvokimo, pritaikymo bei
interpretavimo procesus. Turistinés organizacijos vadovai yra atsakingi uz sukiirimg besimo-
kanc¢iy organizaciju, kuriose Zmonés nuolatos plésty savo sugebéjimus suvokti, gryninty vizija,
kitaip tariant, uzduotis — tai mokymosi proceso ir atitinkamy mokymasi skatinanciy aplinky
sukiirimas, kad visi organizacijos nariai galéty produktyviai spresti svarbias organizacijos pro-
blemas bei lygiagreciai tobulinti mokymosi gebéjimus (meistriSkuma) teikiant turizmo paslau-
gas vartotojui (Senge, 1990).

Tyrimo proceso organizavimas. Sis etapas susijes su tyrimo planavimu arba, kitaip ta-
riant, — tai tyrimo (temos) metodologinis pagrindimas. Jame i$skirtinas: literattiros studijavi-
mas; temos formulavimas; tyrimo problemos (tiriamojo klausimo) aptarimas; tyrimo objekto
apibtidinimas; hipotezés formulavimas; tyrimo tikslo ir uzdaviniy nusakymas.

Temos pasirinkimas ir formulavimas. Tai labai svarbus mokslinio tyrimo etapas, nes nuo
tinkamo temos pasirinkimo priklauso biisimojo darbo verté. Pasirenkant tema, buvo kreipiamas
démesys i Sias tyrimui biitinas salygas:

1. Tema aktuali, t.y. svarbi mokslo krypties teorijai ir praktikai. Teorinéje disertacinio
tyrimo dalyje nagrinéjama organizacijos, besimokancios ir turistinés organizacijos kaip besi-
mokancios organizacijos teoriniai konstruktai. Kelioniy organizatoriy ir agentiiry veiklos bruo-
7ai grindziami, vadovaujantis mokslo filosofijos prieiga ir tarpdisciplininiu poZitriu. Sis poZiti-
ris rySkéja dvieju mokslu (vadybos ir edukologijos) sandiiroje ir leidzia paaiskinti turizmo pa-
slaugos edukacini potenciala besimokancios organizacijos kontekste. Turistiné organizacija,
btidama verslo organizacija ir taikydama besimokancios organizacijos koncepcijas, siekia kon-
kurencingumo stiprindama edukacini potenciala. Naujos besimokanc¢ios organizacijos teorinés
prieigos leidZia zvelgti { paslaugos vartotoja kaip | besimokanti asmeni, kuris siekia paslaugos
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ne tik ekonomine bet ir edukacinio potencialo prasme. Taikant Zmogiskuosius iSteklius, varto-
tojas apibiidinamas kaip ugdantis organizacija, Zinios grindZiamos naujomis patirtimis, tampa
lojalus paslaugos teikéjui. Savaime suprantama, jog Sie elementai ir 1émé temos patraukluma ir
mokslinj naujuma.

2. Tema turi buti susijusi su mokslo krypties teorija ir praktika, tarp kuriy turi biti islai-
komas glaudus tarpusavio rySys. Vadybos ir edukologijos moksluose, taikant besimokancios
organizacijos koncepta, tai yra organizacija tiriama kaip kurianti nauja kulttra, kur darbuotojai
siekia turistinés paslaugos edukacinio potencialo raiskos. Tokiu biidu yra sukuriamos naujos
tarpdisciplininés Zinios, kurios papildo turistinés organizacijos veiklos tikslus edukacine, socia-
line, kulttirine prasmémis.

3. Svarbu, kas domina patji tyréjq. Disertacijoje kaip moksliniame darbe bando rasti to-
bulesnius kelius sprendziant pagrindines problemas — kokias paslaugas turi teikti besimokanti
turistiné organizacija, kad kartu su paslaugos vartotoju gauty ziniy, i§siugdyty vertybes ir gebé-
jimus, kaip i$siugdyti darbuotoja gebantj kiirybiskai ir atsakingai spresti paslaugos kiirima, kur
iSryskéty edukacinis potencialas ir taip stiprinti siekiant teikti kokybiSka paslauga vartotojui.
Temos pasirinkima 1émé dar ir tai, kad mokslinj tyrima sustiprina ilgamete praktine patirtimi
turizmo versle ir Lamanausko (2001) teigimu ,,remiasi individo elgsenos pazinimu, vadinama
ideografine” 37 p. Cernius, Teresevi¢iené (1996) mano, kad reikia atkreipti démesi  savo arti-
ma aplinka, idomig ir naudinga, o jos rezultatai véliau gali praversti darbe, polinkius, gabumus,
vertinti motyvacijos lygi bei teorinj pasiruoSima.

4. Reikia atsizvelgti j temos realizavimo galimybes, t. y. 1 tai, ar bus galima panaudoti
tinkamus metodus, ar turimos materialinés salygos leis iSspregsti tyrimo uzdavinius. Disertanté
rémesi gautais atlikty tyrimy rezultatais, savo patirtimi. Atliekant kiekybinj turistiniy organiza-
ciju kaip besimokanciy tyrima buvo modifikuotas Kvedaraités (2009) tyrimo instrumentarijus,
struktliruotam interviu tyrimui atlikti taikyti Andriekienés (2009) atlikty tyrimuy metodu princi-
pai, kurie taikomi pedagoginéje veikloje, padeda tobulinti profesines veiklos kompetencijas
dalykingje, metodingje, socialingje ir asmeningje srityse.

Atliekant tyrima remtasi mokslininky Juodaitytés, Kazlauskienés (2006), Bitino (2006),
Kardelio (2007), Bitino, Rupsienés, Zydzitinaites (2008), studiju kompendiumais (III ir IV to-
mai) tyrimy metodologijos studijomis ir rekomendacijomis. Teorinéje dalyje apibendrintos ir
vertintos teorinés izvalgos, pateiktos filosofinéje, edukologinéje ir vadybingje literattiroje, ap-
zvelgti tarptautiniai ir nacionaliniai turizmo versla reglamentuojantys dokumentai.

2.2. Kiekybinio ir kokybinio tyrimo metody taikymo pagrindimas

Kiekybinio tyrimo metody taikymo pagrindimas. Démesio objektas — empirinis, moks-
line metodologija gristas tyrimas. Tam, kad bty pasiektas tyrimo tikslas, tai yra, kad biity at-
sakyta 1 problemini klausimq — ar turistinés organizacijos teikdamos paslaugas vartotojui,
orientuojasi i edukacinj potenciala, kurio raiSka gali biiti iStirta besimokancios organizacijos
kontekste. Siame kontekste atliktas tyrimo projektavimas ir konstravimas, racionalus informa-
cijos pasirinkimas vartojama tyrimo, kuris daznai mokslininky (Zydzitnaite, 2007; Bitinas,
Rupsiene, Zydzitinaite 2008) tyrimo modeliu arba tyrimo planu (tyrimo dizainu) (angl. study
design)
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Disertacijos tyrima sudaro dvi dalys:

Pirmoje dalyje siekiama turistiniy organizacijy vadovy ir turizmo paslaugos vartotoju ty-
rime naudojami bendramoksliniai tyrimo metodai — pradedant duomenu rinkimo, baigiant
duomeny statistinio apdorojimo biidais. Tyrimas grindziamas kiekybinio ir kokybinio tyrimo
metody derme, kai pagrindinis yra kiekybinis, o kokybinis atlicka papildoma funkcija. Paisoma
bendry tyrimo principu — loginio paaiskinimo ir objektyvumo. Derinant kokybinius ir kiekybi-
nius tyrimus buvo atsizvelgta i:

1. Metody integracijos tiksla: kokybiniais metodais siekiama pazvelgti { problemos gylj,
o kiekybiniais metodais — i ploti.

2. Metody integracijos budus: tyrimai vienas kita papildo, nepriestarauja techniniu po-
zitriu.

3. Bisimy apibendrinimy pagrindus: daromos tyrimo i§vados, atsizvelgus i skirtingus
analizés ir apibendrinimo duomenis.

Tyrimu siekiama jvertinti turistinés paslaugos edukacinio potencialo raiska, kaip veiks-
minga besimokancios organizacijos konteksta. Nustatoma darbuotojy ir vartotoju mokymo(si)
svarba, tiek kuriant, tiek vartojant turisting paslauga, kuriai biidinga edukaciniy bruozy raiska.

e Turizmo paslaugos vartotojams pateikiami nauji vadybiniai veiklos orientyrai, tokie
kaip turizmo paslaugos edukacinis potencialas, ir nurodomi segmentai, kurie pagrindziami
praktiniu mokymosi pavyzdziu, segmentuojama taikant mokymosi sistemas (patirtinis, savai-
minis) apraSoma jy esmé, orientuojantis i grupes, komandas.

o Atskleidziami konkretlis besimokancios organizacijos bruozai, kurie leidzia vadybi-
ninkams jzvelgti kaitos poslinkius besimokancios organizacijos link.

e Sukuriamas tyrimo instrumentas, galintis istirti besimokancios organizacijos darbuo-
toju mokymosi potencialo raiska (darbas grupése, lojalumas organizacijai ir vartotojui).

e Tiriant turizmo paslaugos vartojimo tiksla, identifikuojami vartotoju poreikiai nau-
joms zinioms, vertybéms, mokymosi potencialui naujomis salygomis ir naujoje aplinkoje, iden-
tifikuojami naujojo tipo besimokancio vartotojo tipai, kurie leidzia paslaugos teikéjui kurti tu-
rizmo paslauga, orientuojantis i tam tikro vartotojo segmenta.

e Jungiancia paradigma sustiprinamos paslaugos teikéjo ir vartotojo Zinios, suteikia-
mos naujai logistikos vadybos paradigmai, kurios gali igyti naujos prasmés per edukacinio po-
tencialo raiskas, glaudziai susietas su Zzmogiskyjy istekliy ugdymu.

e Pateikiamos naujos turistinés organizacijos veiklos vizijos, kurios yra sietinos su ver-
slumo, konkurencingumo didinimu, sudarant pagrinda Lietuvoje kuriamiems turizmo veikla
reglamentuojantiems {statymams, kuriuose turéty biiti ryski orientacija | paslaugos vartotoja.

Antroje dalyje atlickamas kokybinis tyrimas, kurio rezultatai gaunami apibendrinus ir
Iprasminus pirminius duomenis. Tyrimo pasirinkima lemia tai, jog siekiama sustiprinti tyrimo
tiksla ir patvirtinti, kad turizmo paslaugai yra biidinga edukaciniy bruozy raiska, kurig vartoto-
jai (turistai ir ekskursantai) gauna bendraudami su paslaugos teikéju-tarpininku, t. y. kelioniy ir
ekskursijuy vadovu. Kokybinio ir kiekybinio tyrimo kontekstas skirtingy aplinky kontekste, lei-
dzia atskleisti vadybos ir edukologijos moksly derme (2.2.1 pav.).
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Turizmo

. paslaugos
Asmeniné tikslas Verslo
< ‘ >
Turizmo paslau- Turizmo pa-
gos vadybinés slaugos kaip
M nuostatos (prin- rezultato jver- -]
cipai) tinimas
4 Darbuotojas i =
vartotojas
— Vadyba ir ed =
kologija
- Turizmo paslau- / - \ Refleksija ir z
gos edukacinés turizmo paslau-
nuostatos (prin- gos tobulinimas
= cipai) ~
<« Turizmo pa- / >
slauga kaip
. ugdymo prie-
SOCIALINE R APLINKA

2.2.1 pav. Turizmo paslaugos kokybinio ir kiekybinio tyrimo pagrindimo procesas

Kiekybinio ir kokybinio tyrimo dermé padeda analizuoti turizmo paslaugos edukacinio
potencialo raiSka besimokancios organizacijos konteksto, taip pat leidZia suprasti, kaip skirtin-
gos tiriamyjy grupés suvokia mokyma(si) ir turizmo paslaugos edukacing raiska. Tuo budu de-
rinant skirtingus tyrimo metodus, galima atskleisti jvairius tiriamosios problemos aspektus. Su-
jungiant paslaugos vartotojy ir darbuotojy tyrimo konteksta objekto pazinimui bei lygio nusta-
tymui, galima paaiskinti turizmo paslaugos edukacinio potencialo suvokima. Disertacijos tyri-
mo loginé struktiira pavaizduojma 2.2.2 pav.
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Tyrimo tikslas —
nustatyti turizmo paslaugos edukacinj potenciala

Kiekybinis tyrimas anketiné ap-
klausa:

turistiniy organizacijy vadovai;

turizmo paslaugos vartotojai

Kokybinis tyrimas su turizmo
paslaugy vartotojais, ekspertais

Tyrimo tikslas — suzinoti vadovy ir var
totojy nuomong apie turizmo paslauga.

yrimo tikslas — nustatyti specialisty pozitiri }
turizmo paslauga kaip edukacing ir elementus,
lemiancius besimokancia organizacija

Tyrimo aibé — turizmo paslaugy vartotojai / Tyrimo generaliné aibé — turizmo organizacijy
ekspertai. vadovai, turizmo paslaugos vartotojai.
Tyrimo im¢iai sudaryti taikomas kriterinés Tyrimo im¢iai sudaryti taikomas kriterinés
atrankos biidas. atrankos biidas.
Tyrimo imties dydis — néra i$ anksto numa- Tyrimo imties dydis — apskaiciuojamas.
tomas. Tyrimo duomeny rinkimo metodas — apklausa
Tyrimo duomeny rinkimo metodas — kryp- (internetu ir rastu).
tingasis (i§ dalies struktiiruotasis) in-
terviu.
v v
(T "yrimo rezultatai — specialisty pozitris { Tyrimo rezultatai — turizmo paslaugos eduka- h
turizmo paslaugos edukacing raiska var- cinés savybés ir besimokancios organizacijos
totojams veiksniai
) \ / ’
Tyrimo rezultatas — besimokancios organizacijos turizmo paslaugos edukacinés
raiskos savybés ir veiksniai. Rekomendacijos

2.2.2 pav. Besimokancios organizacijos turizmo paslaugos edukacinés raiskos bruozy ir
veiksniy tyrimo loginé struktiira

Tyrimo etika. Tyrimo etikos problemoms sprgsti imtasi $iy priemoniy:

e Turizmo organizacijy darbuotojams ir paslaugos vartotojams buvo paaiskinamas ty-
rimo tikslas, kuris aktualus tiek veiklos, tiek ir teikiamos paslaugos kokybei. Tiriamieji turéjo
teisg pasirinkti vieta, laika, informacijos, kuria nori dalytis, kieki ir pobiidi. Vykdant tyrima
buvo uztikrinti etikos principai: geranoriSskumas, pagarba, savanoriSkumas, konfidencialumas,
teisingumas, esant pageidavimui, galimybe gauti apibendrintus tyrimo rezultatus.

e Paslaugos vartotoju tyrime, taip pat buvo paisoma griezty etikos normy, prie$ atlie-
kant tyrima susiekta su kiekvienu informantu telefonu, paaiskinta tyrimo esmé, suderinta vieta,
laikas, trukmé.

Taikytas Sios etikos kodekso normos: savanoriskumo, privatumo, anonimiskumo, konfi-
dencialumo; sqziningumo. Garantuojant konfidencialumgq, disertaciniame tyrime buvo sustip-
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rinta nuostata, jog iSvadose atsispindi ne tiriamuju atsakymai ar nuomonés, o tyrimo objekto —
turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiSkos — kokybiniai parametrai. Savanoriskumas — tai
zmogus turi teis¢ pasirinkti vieta, laika, informacijos, kuria nori dalintis kiekj ir pobtdi. 4no-
nimiskumq garantuoja atsakymai be vardy ir uzsiémimo detaliy (slapyvardziai, duomeny koda-
vimas). Konfidencialumo principo esmé — tyréjas liks iStikimas tam, kuris jam padéjo tyrime.
Kuo intymesné ir diskretiSkesné informacija, tuo labiau tyréjas jpareigotas garantuoti konfiden-
cialuma ir rimtai laikytis pazady. Konfidencialumo nesilaikymas traktuojamas kaip iSdavysté.
Saziningumas reikalauja i§ tyréjo pateikti tik tokius duomenis, kurie buvo gauti i§ tikryju. Tai
reiskia, kad tyrimo duomeny negalima ,,pritempti“ prie tokiy rezultaty, kokiy autorius tikéjosi,
arba nuslépti nepageidaujamus duomenis. Atsizvelgta i Kardelio (2007) i$skirtus pagrindinius
tyrimo etikos principus:

= i$siaiskinta visi formalumai dél galimybés dalyvauti tyrime;

= apgalvota kaip iSsaugoti anonimiskuma ir konfidencialuma;

= nuspresta, ar zmongés, dalyvave tyrime, suzinos tyrimo rezultatus, kada ir kokiu biidu;

= paaiSkinta dalyviams kur ir kokiu tikslu bus naudojama informacija, gauta tyrimo metu;

= nepamirsta padékoti informantams, kurie sutiko dalyvauti tyrime ir daro paslauga;

= pasakyta, kokia nauda tam, kuris dalyvauja tyrime.

Kiekybinio tyrimo metodas. Apklausos metodikos sudarymas. Siekiant nustatyti turizmo
paslaugos teikéjy ir paslaugos vartotoju suvokiama edukacinj potenciala, taikyta anketiné ap-
klausa, kuria tiriama ziniy, gebéjimuy ir vertybiu poreikis, komandinio darbo, lojalumo darbuo-
tojams/vartotojams bei procesy sklaida per besimokancios turistinés organizacijos kontekstus.
Kardelio (2007) teigimu, kiekybiniai tyrimo metodai reisSkinius matuoja skaiciais ir siekia buti
objektyvis ir patikimi. Remiantis metodais sudaroma imtis, tiriamieji atsako i klausimus ir nu-
statomas juy atsakymuy daznis bei kitos statistinés atsakymuy charakteristikos. Jeigu imtis statis-
tiskai patikima, 1§ jos gauti rezultatai taikomi visai populiacijai. Tiriamojo klausimo struktiira
pateikiama 2.2.3 pav.

Atsakymas

Smulkas klausimai
m‘

Smulkus klausimai

Tyrimo Sintezé

klausimy grupé

Smulks klausimai Atsakymas

Atsakymas

2.2.3 pav. Tyrimo problema (tiriamasis klausimas)

Apklausos instrumento sudarymas. Kiekybiniam turistiniy organizacijy vadovy ir pa-
slaugos vartotojy — turisty tyrimui atlikti buvo taikyta anketiné apklausa. Anketavimas yra pla-
Ciausiai taikomas ir sudaro tarsi paskutinj apklausos laipteli su dar grieZtesnémis apklausos tai-
syklémis (Kardelis,2007). Anketa sudaryta remiantis tarpusavyje susijusiomis klausimy gru-
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pémis, i kurias reikéjo gauti respondenty atsakymus. Anketa sudaryta nesilaikant grieztos for-
mos, nes kaip teigia Kardelis (2007) jos neturi. Galima pateikti tik bendrus ankety reikalavimus.
Klausimy turinys, kiekis ir eilé priklauso nuo tyrimo tiksly. Prie§ pradedant sudarinéti klausi-
mus buvo tiksliai suformuluoti:

a) Koks tyrimo tikslas, kokiy Ziniy juos galima iSugdyti?

b) Ar populiacija, kuri planuojama apklausti, nusiteikusi tyrimui svarbig informacija?

Klausimuose vartoti kasdienyb¢je respondenty naudojami gerai Zinomi zodZiai, diserta-
ciniame tyrime nenaudota sudétinga strukttra. Sudarant anketa remtasi A. Valackienés (2004)
pateiktais anketos sudarymo ir apipavidalinimo reikalavimais:

[vadiné anketos dalis (nuteikti, sudominti, paruosti apklausai): paaiSkinta, kas atlieka ty-
rimus, prisistatyta, pasakyta tikslas, rezultaty panaudojimo tvarka; pabrézta asmeninio Zmogaus
dalyvavimo apklausoje atvirumo ir teisingumo svarba ir reik§mé; garantuotas apklausos ano-
nimiskumas; apibréztos anketos pildymo taisyklés

Pagrindiné anketos dalis

1 skyrius (klausimy eiliskumas, atskleidziantis temy turinj): pradiniai klausimai — sudo-
minantys ir nuteikiantys bendravimui, palaipsniui jtraukiant { darba; vélesni klausimai pateikti
norint gauti fakting jvykiy informacija, zinoma pildan¢iajam;

2 skyrius (pagrindiné informacija):klausimai, kurie leido suzinoti atsakanciojo nuomong
apie turistinés organizacijos ir turizmo paslaugos edukaciniy bruozy raiska bei mokymo(si)
tiriamus reiSkinius. Klausimai apie atsakanciojo veiksmuy / pasirinkimy motyvus, elgesi. Aktua-
lus atsakanciajam, asmeniski — skyriaus pabaigoje.

3 skyrius (kontroliniai klausimai norint pasitikslinti ir isigilinti { gauta informacija): pa-
teikti uzdari, nesunkis klausimai, baigiantys tema.

Baigiamoji anketos dalis (demografiniai kintamieji). Anketavimo dalyvis pagal amziy,
lyti, i8silavinima ir t. t.

Klausimynas sudarytas, laikantis tyrimo plano sudedamyjy daliy (2.2.4 pav.)

Kintamieji

— Planas, kaip atsakyti
Dizainas » i tyrimo klausima ¢ Imtys

Analizé

2.2.4 pav. Tyrimo plano sudedamosios dalys
Kiekybinis tyrimas sudarytas is:
e Turistinés organizacijos kaip besimokancios bruozy raiskos vadovy tyrimo
e Turizmo paslaugos vartotoju edukacinio potencialo raiskos kontekste (Ziniy, gebéji-
my, vertybiy) tyrimo
Turizmo organizacijos kaip besimokandios bruoiy raiskos tyrimo metodika. Saltinyje
http://ik.ku.It/lessons/konspekt/moksldarb/spaudai.htm teigiama, kad moksliniy publikacijuy

svarba sunku deramai jvertinti — nesant literattiros tiriamuoju klausimu, daug ka tenka pradéti is
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naujo. Mokslo pazanga ir imanoma tik dél to, kad kiekvienas véliau pasirodes kiirinys ineSa ka
nors naujo, palyginti su pirmtaky darbais. Todél mokslinés literatiros studijavimas iSvaduoja
tyréja nuo daugelio papildomy riipes¢iy, jam perzitiréjus bei jvertinus ankstesnius laiméjimus.
Rengiant Turistinés organizacijos kaip besimokancios bruozy raiskos tyrimo metodikq buvo
analizuojami moksliniai darbai, kuriuose buvo tirtos besimokancios organizacijos. Besimokan-
¢ios organizacijos esmg apraso O'Sullivan (1999); Garalis (2004); Garalis (2003); Garalis
(2004a); Garalis (2004b); Senge (2008); Senge, Roberts Ch., Ross, Smith, Kleiner (1994);
Senge (1990); Simonaitiené (2003); Simonaitiené (2001); Simonaitiené, Targamadzé (2002);
Bukantaité, (2005); Kvedaraité (2009). Tyréjas, publikuodamas atlikta mokslinj darba atnaujina
kuo nors moksling literatiira. Mokslo pazanga yra imanoma tik dél to, jog kiekvienas véliau
pasirodgs kiirinys inesa ka nors naujo, palygint su pirmtaky darbais. Disertanté, rengdama ty-
rimo metodika rémési Kvedaraités (2009), kaip vienu i$ naujausiu moksliniu darbu bei diserta-
cijoje sukonstruotu tyrimo instrumentu, kuris modifikuotas ir adaptuotas, paslaugas teikianciai,
turistiniai kaip besimokanciai organizacijai tirti. Vertinant anketos turini atsizvelgta | Siuos
momentus:

* nagrinéjama problema yra aiski ir svarbi, darbas yra originalus;

* tyrimo metodai pakankamai patikimi;

» rezultatai atitinka tikslus, kuriy buvo tikimasi pradedant tyrima;

* tyrimo duomenys visikai ir nedviprasmiskai patikrina hipotezes;

* tyrimas pasieké lygmeni, kad jo rezultaty publikavimas biity reikSmingas.

Siame poskyryje supazindinama su jrodomosios duomeny galios principu ir ai§kina, kaip
jis taikytas turistinés organizacijos kaip besimokancios bruozy raiskos tyrimo metodikos pa-
rengimui. Sudarant klausimyna, turistinés organizacijos vadovams, orientuojamasi i tris diag-
nostinius blokus:

e Turistinés organizacijos kaip besimokancios organizacijos bruozy raiska

e Turizmo organizacijos darbuotoju kaip komandinio darbo organizavimo, lojalumo
darbuotojui ir vartotojui bei paslaugos kokybei nustatymas.

e Turizmo paslaugos teikéjo ir vartotojo edukacinio potencialo raiskos, orientuojantis {
Zinias, gebé&jimus bei vertybes, tobulinimo(si) poreikis

Tyrimo imtis. Tyrimo imtis sudaryta ivertinus bendra turizmo imonéms iSduoty pazymé-
jimy skaiciy. Kaip jau buvo minéta 1.2 poskyryje, turizmo paslaugas teikia kelioniy organizato-
riai ir kelioniy agentiiros. Kelioniy agentiiros yra kaip tarpininkai ir paslaugos nekuria, todél
tyrimas apsiriboja tik kelioniy organizatoriaus pazyméjimus turin¢iomis organizacijomis (2.2.1
lentelé).
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Turistinés organizacijos kaip besimokancios organizacijos
bruozZy raiskos vadovy tyrimas

—

%

Pirmas blokas: turis-
tinés organizacijos
kaip besimokancios
bruozy raiska.

Antras blokas: turistinés orga-
nizacijos darbuotojy kaip ko-
mandinio darbo organizavimo,
lojalumo darbuotojui ir vartoto-
jui bei paslaugos kokybei nu-

>

Trecias blokas: turizmo pa-
slaugos teikéjo ir vartotojo
edukacinio potencialo rais-
kos, orientuojantis i zinias,
gebéjimus bei vertybes, to-
bulinimo(si) poreikis

\ 4

Kriterijai: dalyvavimas orga-
nizacijos veikloje. Aplinkos
tyrinéjimas ir informacijos val-
dymas iSoringje ir vidinéje ap-
linkoje. Organizacijos lankstu-
mas ir atvirumas, bendradarbia-
vimas. Darbuotojas kaip asme-
nybé organizacijoje: gebéjimy
ugdymas, zZiniy kaupimas ir
interpretavimas, vertybiy puo-
seléjimas.

statymas

Kriterijai: vadybiniai
ir edukaciniai bruozai,
pasireiskiantys per
turimas Zinias ir gebé-
jimus

\ 4

Kriterijai: tobuléjimas kaip
mokymo(si) veikla. Moky-
may(si) skatinantys tobuléjimo
poreikiai, veiklos refleksija,
paslaugos ir veiklos planavi-
mas

PoZymiy skaicius: 17

Pozymiy skaicius: 50

Pozymiy skaicius: 32

2.2.5 pav. Turistinés organizacijos kaip besimokancios organizacijos bruozy raikos vadovy

tyrimo grupés

2.2.1 lentelé.

UZsiimti turizmo veikla iSduoty pazyméjimy skaicius

Kelioniy organizato- Kelioniy Kelioniy

Metai riams agentiroms Gidams vadovams
2006 149 79 385 208
2007 138 118 261 332
2008 95 103 305 380
2009 140 117 392 338

Saltinis: NTIS www.tourism.lt/NTIS/galimybiu../NTIS_galimybiu_studija.doc

Lietuvoje 2009 m. sausio—geguzés mén. kuomet buvo atliekamas empirinis tyrimas, ke-

lioniy organizatoriy pazyméjimus turinéiy ir $ia veikla uzsiimanciy yra 140 turizmo organizaci-

ju. Imties tiiris patikrintas naudojantis formule (1).

Sukonstravus klausimyna, buvo atliktas bandomasis tyrimas, kurio metu siekta patikrinti

jo validuma. Apklausti keturiy turizmo organizaciju vadovai. Po bandomojo tyrimo, atsizvel-

giant | pateiktas pastabas atskiriems anketos klausimams, §ie buvo patikslinti, pakomentuoti

(paaiskinta klausimo savoka, atsisakyta anketoje vartoti specifinius vadybos ir edukologijos
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mokslo terminus, esm¢ nusakant kitais, artimesniais praktinei kalbai Zodziais). Siekiant gauti
duomeny analizés iSvady generalizavimo galimybes, buvo siekiam apklausti visus kelioniy or-
ganizacijy vadovus. Vadovaujantis V. Jadovo (Kardelis 2007) sudarytomis statistinés imties
lentelémis pagal V. Paniotto pateikta formulg, kai imties reprezentatyvumo paklaida (DELTA)
= 0,05, t. y. maksimali leistina socialiniuose tyrimuose. Taigi, atsizvelgiant { tai, kad 2009 m.
Valstybinis turizmo departamentas iSdaves 140 kelioniy organizavimui veiklos pazyméjimy,
galimi respondentai (140 vadovai). Siekiant tyrimo validumo, objektyvumo ir reprezentatyvu-
mo, anketos buvo pateiktos visiems — 140 Lietuvoje kelioniy organizavimo paslaugas teikian-
¢iy organizaciju vadovams. Dalis respondenty atsisaké dalyvauti tyrime dél:
a) pernelyg didelio uzimtumo ir laiko stokos;
b) pernelyg daznai vykdomy jvairiy tyrimy (magistro darbuy, disertacijy, kity instituciju:
statistikos departamento, mokes¢iy inspekcijos ir kt. tyrimuy).
Imties dydzio apskaic¢iavimas buvo atlickamas pagal formulg (Dik¢ius, 2003)
n_ 1 (1)
) A2 +i
N
Cia,
n — imties dydis, kai imties paklaidos galimybé P = 0,954;
N — generalinés visumos dydis;
A — leidziamos paklaidos imties dydis (A = 0,05).
n=1/(0,0025 + 1/140) n=103,70 ~ 104 (tiriamieji)
Pagal V. 1. Paniotto formulg nustatytos imties dydis rodo, kad apklausus 104 responden-
tus, bus galima daryti i§vadas esant 5 proc. paklaidai su 0,954 tikimybe.
Respondenty demografinés charakteristikos. Kelioniy organizatoriy demografinés cha-
rakteristikos atskleidziamos pagal lyti; iSsilavinima, darbo staza imonéje ir .uZimamas pareigas.
Respondenty pasiskirstymas pagal lyti — 2.2.6 pav.

B Mot. B Vyr.

2.2.6 pav. Darbuotojy pasiskirstymas pagal lyti (proc.)
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Tyrime dalyvavo 57 proc. moterys ir 43 proc. vyrai, tiriamyjy pasiskirstymas galima
teigti kad yra tolygus. Duomenys apie amziy — 2.2.7 pav.

m 51 ir daugiau m.

W 36-50 m.

H 26-35 m.
41%

m iki 25 m.

2.2.7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy (proc.)

IS respondenty pasiskirstymo pagal amziy matyti, kad 41 proc. respondenty yra jauni
zmonés ir tik 12 proc. vyresni. Vidutini§kas turizmo organizacijose darbuotojy amziaus tarps-
nis yra apie 35 metai. Respondenty pasiskirstymas pagal uzimamas pareigas imonéje pateikia-
mas 2.2.8 pav.

M Kitas

B Filialo vadovas

B Dir.pavaduotojas
4%

B Direktori
2.2.8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uzimamas pareigas (proc.)
Didzioji dauguma respondenty yra organizacijy vadovai, kas sudaro 74 proc. arba pava-

duotojai — 17 proc., kiti respondentai nurodé, kad ju pareigos yra padalinio ar filialo atsakinga-
sis vykdytojas ir vadybininkas. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima — 2.2.9 pav.
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|39%

0
B Magistras 22%
Aukstasis 39%
i aukstasis 20%
neuniversitetinis
B AukStesnysis 13%

2.2.9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal i$silavinima (proc.)

Gauti duomenys rodo, kad 39 proc. respondentai turi aukstaji (universitetinj) bei 20
proc. aukstaji neuniversitetinj i§silavinimus, net 22 proc. respondentai turi magistro laipsnj.

Turizmo paslaugos vartotojy edukacinio potencialo raiSkos tyrimas Ziniy, gebéjimy,
vertybiy kontekste

Tiriant turizmo paslaugy vartojus, orientuojamasi { naudos matyma tyréjo atzvilgiu. Var-
totojo nuostatos tyrimas isigyti turizmo paslauga daznai prilyginama rinkodaros tyrimams ir
turi prakting reikSme organizacijos veikloje. Vadybiniu poZiliriu — numato gaires veiklos stra-
tegijai, asortimentui, nauju paslaugoms atsirasti ir kt. Siy tyrimy pagrindu paslaugy kiirimas
igauna ir kokybing prasmg, nes suzinoma, kas vartotojui gali biiti paslaugoje patraukliausia.
Tiriant turizmo paslaugos vartotojus, orientuojamasi i vartotojo vartojimo principus, svarbu
iStirti, ar vartotojui reikalingas yra edukacinis potencialas, ar vartotojas suvokia paslaugoje zi-
niy, gebéjimy ir vertybiy konstruktus. Tyrimu siekiama iSsiaiskinti, ar vartotojas yra besimo-
kantis ir ar jam svarbu, kur isigyja paslauga, kokia turizmo organizacija parduoda paslauga.

Reikia pazyméti, jog vienas i§ tyrimo tiksly — atrasti vartotoju vartojimo nuostatas, jas
tvertinti ir iSkelti { suvokimo sriti — tam, kad jas biity galima valdyti, kurti paslauga, turin¢ia ne
tik jprasting paskirti, bet rasti ir sustiprinancias edukacinj paslaugos potenciala galimybes.

Vartotoju tyrimas atliktas, remiantis empirinio, moksline metodologija gristo tyrimo pa-
grindu. Moksliniuose darbuose (Banyté, 2000; Labanauskaité, 2002; Ritelioné, 2004; Kveda-
ravicius, 2002; Damkuvieng, 2009; Pileliené, 2008; Stankeviciené, 2002) vartotojo tyrimuose
naudojami bendramoksliniai tyrimo metodai — pradedant duomeny rinkimo, baigiant duomeny
statistinio apdorojimo biidais. Analizuodami atskirus veiksnius, itakojancius vartotojo nuostatas
vartoti viena ar Kita turisting paslauga, vartotojai yra segmentuojami, nes Siuo konkrec¢iu atveju
tai yra labai reikSminga, svarbu kuriant edukacines raiskas turincias paslaugas. Disertaciniame
tyrime naudojama Mowen (1987) universali segmentavimo metodika, kuri yra paremta trimis
pagrindiniais lygiais:
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1. Asmeninés charakteristikos: demografiniai veiksniai (amzius, lytis, pajamos, religija,
Seimos padétis, tautybe, iSsilavinimas, Seimos dydis, uzsiémimas); vartotojiskos savybés (pir-
kimo tikslai, paklausos ypatybés, lojalumas prekés vardui, vartojimo periodiskumas, pirkimo
situacijos, vieSosios informacijos priemoniy naudojimas ir t. t.); asmeninés charakteristikos;
psichografinés kategorijos;

2. Situaciniai aspektai;

3. Geografiniai aspektai.

Si metodika taikyta atliekant disertacini tyrima, nes ji laikoma universalia, apima svar-
biausius kokybe itakojancius veiksnius. Pazymétina, kad i§ asmeniniy charakteristiky atsisaky-
ta keleto veiksniy, tokiy kaip pajamos, tautybé, Seimos dydis. StankeviCienés (2004) teigimu,
toki apsisprendima lémia keletas nuostaty, tokiy kaip: ekonominé padétis vartotoja pakeité, to-
dél atsiranda ir neigiamas poziiiris | tyrima, kai pasitaiko klausimy i§ Sios srities. Todél norint
iSvengti $ios nuostatos jie buvo eliminuoti. Kiti veiksniai, tokie kaip Seimos dydis, nepasirodé
svarbiis, reikSmingesnis veiksnys — §eiminé padétis, nes daznai keliaujama, vykstama i ekskur-
sija, tam kad bty galima susipazinti, pabendrauti, daznai keliavimo tikslas btina pabiiti su Sei-
ma, taip turizmo sektorius prisideda kurdamas Seimos modelio vertybes.

Demografinis segmentavimas itin paplites, nes Siam segmentavimui atlikti reikalinga in-
formacija yra nesunkiai gaunama. [prasta segmentuoti pagal amZiy, nes preziumuojama, jog
amzius yra vienas i$ reikSmingiausiy veiksniy, kurie lemia turizmo paslaugos vartotoju nuosta-
ty skirtuma. Demografiniai duomenys yra gana lengvai iSmatuojami ir laikomi vienais svar-
biausiy visuomengs stratifikacijos veiksniy.

Geografinis segmentavimas itin reikSmingas turizmo veiklos srityse, pavyzdziui, maiti-
nimo, apgyvendinimo, transporto, laisvalaikio organizavimo, kaimo bendruomenéms ir kt. pa-
slaugu sferose. Sio segmentavimo esmé — nuostata, jog skirtinguose 3alies regionuose gyvenan-
tys vartotojai pasizymi skirtingais pozitiriais.

Psichografinis segmentavimas teikia Ziniy apie vartotojo poziiirius, gyvenimo stiliy, as-
menines savybes. Sios informacijos pagrindu atliekamas apibendrinimas, kuris sukuria pagrin-
da vartotoju pazinimui, kuriant edukaciniy bruozy turin¢ia turizmo paslauga.

Segmentavimas pagal vartotojo elgsenq suvokiamas labai placiai — tai vartojimo moty-
vai, intensyvumas, prisiriSimas prie prekés ar paslaugos. Tiriant vartotojo pasirinkima pirkti ir
vartojant turizmo paslauga, svarbu ar vartotoja jtakoja organizacija, kuri $ig paslauga sitilo.
Segmentavimo biidas pasirinktas, atsizvelgiant | vartotoja, vartojanti turizmo paslauga (tyrimas
atlickamas paslaugos vartojimo metu).

Pukeéno (2009) teigimu, imties dydis yra svarbus veiksnys, apsprendZziantis statistinj tiks-
luma, kuriuo vertinami populiacijos pozymiai. Imties dydi salygoja du veiksniai — populiacijos
dydis ir imties paklaida. [vairiy duomeny imties dydziui nustatyti skirta daug darby — plati ap-
zvalga pateikiama. Praktiniam apklausy planavimui galima vadovautis 2.2.2 lentel¢je pateikia-
mu imties dydziu priklausomai nuo populiacijos dydzio ir imties paklaidos, kuri Siuo atveju
reiSkia populiacijos proporcijy nustatymo paklaida
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Rekomenduojamas imties dydis

2.2.2 lentelé.

Populiacijos dydis Imties paklaidat+ 3% | Imties paklaida+ 5% | Imties paklaida+10%
2500 748 333 93
5000 880 357 94
10000 964 370 95
25000 1023 378 96
50000 1045 381 96
100000 1056 383 96

Saltinis: Pukénas (2009)

Tyrimo imtis. Imties dydzio apskaiCiavimas buvo atlickamas pagal formule (Kardelis

2007)

¢ia

n — imties dydis, kai imties paklaidos galimybé P = 0,954;

N — generalinés visumos dydis;

A — leidziamos paklaidos imties dydis (A = 0,05).

n=1/(1/223 600 + 0,0025)

N= 223,6 tukstanciai

Lietuvos gyventojuy keliavimo statistiniai duomenys

1

T2 L
N

n,

n =399

(1

2.2.3 lentelé

metai

Lietuvos gyventojy, apsilankiusiy uZsienyje, skai¢ius. PoZymiai: administraciné teritorija ir

2009

Lietuvos Respublika

223,6

Matavimo vienetas: tukstantis

Saltinis: http://db1.stat.gov.lt/statbank/default.asp?w=1280

Turint omenyje, kad
tyrimo rezultaty duome-
nys biity patikimi ir repre-
zentuojantys, tyrimui at-
likti buvo parengta 450
anketuy. UZpildytos sugri-
70 399, tyrimui atrinktos
tinkamos 386. Pastebéta,
kad 13 ankety yra ne visai
uzpildytos, pasitaiké su-
gadinty, todél jos buvo
eliminuotos. 32 nebuvo
iSdalintos, 19 nesugrizo,
taigi 51 anketa tyrime taip
pat neanalizuojama. Ty-

70

60

50

40

30

20

10

61,97

38,03

Moterys

Vyrai

2.2.10 pav. Vartotoju pasiskirstymas pagal lytj (proc.)

rime dalyvavo 62 proc. motery ir 38 proc.vyru.
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Tyrimo rezultaty patikimumas yra iSlaikytas i§ dalies, paklaida P=0,942, (94,24 proc.)

Tyrimui atlikti buvo susitarta su kelioniy organizatoriai, dél galimybés atlikti tyrima.
Buvo gautas sutikimas, supazindinta su tyrimo tikslu, pateikta anketa suderinti. Tyrimo tikslas
— apklausti paslaugos vartotojus, kurie yra jau naudojgsi turizmo organizacijy paslaugomis ir /
arba keliave paZintiniais, poilsiniais tikslais. Tyrimo rezultaty patikimumui anketos buvo dali-
jamos sugrjzus turistui po kelionés (anketos duodamos kelioniy vadovams, kad turistai uzpildy-
ty po kelionés uZpildytos). Pasak Pranulio (2000, p. 24) ir bendraautoriy, analizés tikslas — at-
likti surinkty duomeny grupavima, sisteminima, nagrinéjima ir tuo remiantis parengti i§vadas
bei rekomendacijas. Ankety duomeny analizé remiasi aprasomaja statistika. Gauti statistiniai
duomenys koduoti ir apdoroti SPSS (Statistical program for special sciences) ir Excel progra-
momis. Informacija pateikta lentelése ir grafikuose. G. A. Churchill (1992) nurodo, jog tai vie-
nas i§ svarbiausiy tyrimo etapy, mat biitent nuo jo atlikimo kokybés priklausys, ar tyrimas pasi-
teisins ir teiks naudos, ar ne.

Kokybinio tyrimo metody taikymo pagrindimas. Tyrimo objektas — gidy ir kelionés va-
dovo darbo veikla, veikianti klienty pasitenkinima turizmo produktu. Tyrimo tikslas — atskleisti
gidy ir kelionés vadovy turizmo paslaugos edukacines kompetencijas, itakojancias klienty pasi-
tenkinima turizmo produktu. Vienu atveju atliekant tyrima gilinamasi tik | gidy kompetencijas,
nes gidai gali vesti ekskursijas, lydéti turistines keliones visose ES Salyse. Remiantis Europos
Parlamento ir Tarybos direktyva 2005/36/EB 2005 m. rugséjo 7 d. ,,Dél profesiniy kvalifikaciju
pripazinimo® direktyvoje patvirtinama: ,,Pagal sutarties 3 straipsnio 1 dalies ¢ punkta, vienas i§
Bendrijos tiksly — panaikinti klititis tarp valstybiu nariy laisvam asmeny ir paslaugy judéjimui.
Valstybiy nariy pilieciams tai visy pirma reiskia teisés dirbant savarankiSkai arba pagal darbo
sutarti uzsiimti profesija ne toje valstyb¢je naréje, kurioje jie igijo profesing kvalifikacija. Be
to, Sutarties 47 straipsnio 1 dalis nustato, kad turi biiti priimtos direktyvos dél abipusio diplo-
muy, pazyméjimy ir kity oficialiy kvalifikacijas patvirtinané¢iu dokumenty pripazinimo.“ Re-
miantis S§iuo dokumentu Lietuvos Respublikos valstybinis turizmo departamentas taip pat iSlei-
do isakyma, ,,D¢l gido profesinés kvalifikacijos pripaZinimo norint dirbti pagal gido profesija
ar laikinai arba vienkartinai teikti gido paslaugas Lietuvos Respublikoje tvarkos apraso patvir-
tinimo” 2008 m. rugs¢jo 1 d. Nr. V-61. Remiantis $iais iSanalizuotais istatymais, gidai gali
dirbti visose ES Salyse (ne tik Salyje, kurioje yra igije gido kvalifikacija) pries tai informave
apie tai tos Salies, kurioje ves ekskursija, atsakingas instancijas ir gave leidima ju Salyje vesti
ekskursija. Taigi, tyrime gidai analizuojami platesnéje veiklos sferoje.

Kitu atveju tirti kelioniy vadovai ir klausti informantai tie, kurie bent vieng karta yra ke-
liave su turistine grupe, bei juos lydéjo kelioniy vadovas.

Informantams buvo uztikrintas anonimiSkumas dél ju pateiktos informacijos interviu
metu. Tiriamyjy vardai neskelbiami, jiems suteikti sutartiniai Zenklai.

Atliekant tyrimus buvo atsizvelgta i tyrimo etikos principus:

* Pagarbos asmens orumui principas — respondentai buvo supazindinti su tyrimo tikslais
bei turéjo teis¢ savarankiskai apsispresti dél savanorisko dalyvavimo tyrime.

» Tyrimo naudingumo principas — respondentai buvo supazindinti su tyrimo nauda, kad
galéty suvokti, jog ju dalyvavimas tyrime daro itaka gidy ir kelioniy vadovy kompetencijy nu-
statymui, kurios itakoja turizmo kelionés kokybe ir stiprina edukacines raiskas.
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* Privatumo principas — respondentams buvo garantuota, kad jie bus maksimaliai apsau-
goti nuo klausimy apie asmeninj gyvenima. Informantams buvo uztikrintas jy anonimiSkumas
bei konfidencialumas dél tyrimo metu pateiktos informacijos.

Interviu buvo jraSomi | garso juosta, tada atidziai klausomasi jraso ir viskas uzrasoma,
kas buvo pasakyta. Toks interviu teksto transkribavimas apima pazodinj informanty pasisaky-
my citavima (Bitinas ir kt., 2008). Pagrindinis tokio duomeny fiksavimo privalumas — gaunami
i$samis tyrimo duomenys. Analizuojant interviu metu gauta medZiaga, tekste buvo ieSkoma
reik§mingy temy, aktualiy zodZiy, pateikiant konkrecias respondenty mintis, citatas.

Tyrimo metodai. Luobikienés (2000) teigimu, kokybinis tyrimas yra suvokimo procesas,
kuris grindziamas individualiomis metodologinémis Zmoniy socialiniy problemy tyrimo tradi-
cijomis. Tyréjas sukonstruoja kompleksinj, holistini paveiksla, analizuoja zodzius, iSsamiai
perduoda informanty pozitirius bei atlieka tyrima natiiralioje aplinkoje.

Atliekant tyrimus kokybiniais metodais surinkta informacija nepateikia tiksliy skai¢iy ar
priklausomybiy, taciau jgalina nusakyti tendencijas, idéjas, poziiirius. Kokybiniai metodai grei-
¢iau yra orientuoti i ,,atvejus®, ne i skaicius, kintamuosius ar panaSiai. Jie priskiriami prie
,»gylio®, o ne ,,ploCio* informacijos gavimo, kur atsispindi ne ,,kiek daug®, ,kaip daznai®,
,.kaip labai“ ar panasiai, bet susijusi su interpretacija, aiSkinimu, surasti atsakymus i klausimus
,kodel“,  kaip®, , kas®“, kiekvienam teiginiui suteikiant prasme bei atskleidzianti respondenty
Zinias, geb¢jimus, vertybes, poziiirius, patirtis. ISvados, daromos remiantis atlikta kokybine
informacija, taciau jos negali biiti statistiSkai priskiriamos visai populiacijai. Kokybiniam tyri-
mui atlikti buvo pasirinktas interviu metodas. Interviu apima respondenta, informanta, klausi-
néjima ir idémuy klausymasi. Interviu, kaip kokybiniy duomeny rinkimo metodo, taikymas
grindziamas prielaida, kad prasminga Zinoti informanty poZiiirius. vertinimus ir nuomones
(Railieng, 2010). Iki siol mokslininkai nesutaria, kokia turéty biiti kokybinio tyrimo imtis, ta-
¢iau remiantis RupSiene (2007), tirilamyjy imtis yra prisotinta, kai respondenty atsakymai pra-
deda kartotis. Tyrimas pasizymi individualia interpretacija, akcentuojant tyrimo duomeny pa-
nasumus.

Tyrimo imtis. Dél i§vady generalizavimo savitumo kokybiniame tyrime neverta siekti ti-
kimybinés, atsitiktinai sudarytos imties, bet prieSingai — reikia pasirinkti tokius atvejus, kurie
yra informatyviis tiriamuoju pozitiriu (Kardelis, 2007). Patton skiria 16 tikslinés imties suda-
rymo bidy. (1990). Siuo atveju buvo pasirinkta tiksliné atranka. Nepaisant $io atsitiktinumo,
nesiekiama daryti i§vady apie visa generaling aibe (Rupsien¢, 2007). Su kiekvienu tyrime daly-
vavusiu asmeniskai buvo atlikta po vieng interviu natiiralioje aplinkoje (informantams patogio-
je vietoje — paciy informanty pageidavimu namuose). Tyrime dalyvavo 9 atsitiktinés atrankos
budu atrinkti informantai. Visi respondentai yra dalyvave ekskursijoje ar turistinéje kelionéje
su gidu ir juos lydéjo kelionés vadovas, todél galéjo jvertinti turizmo paslauga objektyviai.
Jiems buvo pateikiami bendri klausimai, leidziantys iSreiksti savo nuomong. Interviu su infor-
mantais truko nuo 25 iki 40 minuc¢iy. Belanovskij (2001), cituojant Biting ir kt., 2008), nurodo,
kad tipiskas giluminis interviu trunka nuo 40 minuciy iki dvieju valandy. Taciau kartais gali
pakakti ir labai trumpo — 10—15 minuciy interviu, jeigu tyréjui reikia gauti nedaug savitos in-
formacijos.
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Po to visi interviu buvo perrasyti i Word kompiutering programa. Analizuojant interviu
medziaga, buvo ieSkoma reikSmingu temu, aktualiy zodziy, pateikiant konkrecias respondenty
mintis, citatas. Duomenys buvo interpretuojami pasitelkiant mokslines ir asmenines izvalgas.

2.3. Tyrimo rezultaty analizés metodai

Atskleidziant bendrasias kiekybiniy ir kokybiniy kintamyjy reikSmiy pasiskirstymo ten-
dencijas, batina aptarti duomenis koncentruotai charakterizuojanéius rodiklius. Siuo pozZiiiriu
statistikoje egzistuoja duomeny padéties, sklaidos ir formos charakteristikos.

Nepriklausomai nuo to, kokio tipo buvo atliekamas tyrimas, visy rezultatai pradzioje
duomenys yra, suvedami | laikmenas. Taikyta kodavimo procediira, véliau duomenys redaguo-
jami. Atsiradus trikumams, kai respondentai nezinojo atsakymo, atsisaké pasakyti savo nuo-
mong, praleido kazkuri klausima, geriausia trikstamus duomenis uzkoduoti specialiais kodais
ir nurodyti, kodél duomenys nebuvo itraukti. Analizé pradedama nuo aprasomosios statistikos,
apskaiciuojant kiekvieno klausimo daZnius ir procentines reikSmes.

Kiekybinio tyrimo rezultaty analizés metodai. Respondentams buvo pateikti uzdarojo ti-
po klausimai, kuriais siekta i§siaiskinti turizmo organizacijos kaip besimokanc¢ios organizacijos
bruozy raiska. Atlikto tyrimo rezultaty raiSkai identifikuoti taikyti apraSomosios statistikos ir
faktorinés analizés metodai. Pradiniame tyrimo rezultaty analizés etape diagnostinio konstrukto
(organizacijos kaip besimokancios organizacijos bruozy raiska) kriterijy vertinimui pasirinkta
aprasomoyji statistika.

Janilionio, Morkeviciaus, Raulecko (2010) teigimu, aprasomoji statistika — tai duomeny
isisteminimo ir grafinio vaizdavimo budai. Pagrindinis aprasomosios statistikos tikslas —
glaustas ir vaizdus surinkty duomeny apibiidinimas. Duomenims sisteminti naudojamos skaiti-
nés charakteristikos: dazniai, santykiniai dazniai, vidurkis, mediana, standartinis nuokrypis ir
t. t.

Pagrindinés duomeny aibés reikSmiy padéties charakteristikos yra:

e moda (mode) — arba daZniausiai pasikartojanti duomeny aibés reikSmeé. Moda (Zy-
mima simboliu Mo) — iver¢io modaliné reikSme; daZzniausiai pasikartojanti pozymio reik§mé
tiriamojoje visumoje (populiacijoje, imtyje) arba tipiskiausias dydis (Saparnyte, 2007).

o mediana (median) — arba viduriné duomeny aibés (kurios reikSmés iSdéstytos nuo
maziausios iki didziausios) reikSmé ir vidurkis (mean) — arba vidutiné duomeny aibés reik§mé
(taskas, vidutiniSkai artimiausias visoms duomenu aibés reikSméms) (Stock, James,Watson,
2007). Mean (zymima simboliu M) — aritmetinis baly rinkinio vidurkis (Saparnyte, 2007).

Pagrindinés duomeny aibés reikSmiy sklaidos charakteristikos yra maziausia ir didziau-
sia reikSmé:

e duomeny aibés plotis (range) — arba didZiausios ir maziausios reikSmés skirtumas

e dispersija (variance SE) — arba imties charakteristika, atspindinti labiausiai tikéting
eilinio matavimo vertés nukrypima nuo aritmetinio vidurkio.
(http://1t.wikipedia.org/wiki/Dispersija)

e standartinis nuokrypis (standard deviation SD) — Saknis, itraukta i§ dispersijos ro-
diklio Evans, James R. (2003) arba Saparnytés (2007) teigimu, standartinis nuokrypis (Zymi-
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mas simboliu SD) — standartinis tiriamosios grupés nuokrypis; matuojamo pozymio sklaidos
matas, parodantis, kaip stipriai pavienés reikSmeés svyruoja apie vidurki. Kuo standartinio nuo-
krypio reik§mé mazesné, tuo turizmo organizacijos darbuotoju nuomoné yra vienodesné, ir at-
virksiai.

Disertaciniame tyrime besimokanti organizacija tiriama pagal sudaryta konstrukta (blo-
ka). Kiekvienas respondentas pasirinkdamas atsakymo varianta pazyméjo jam priimtiniausia.
Kiekviena rezultata, kai buvo pasirinktas Tikrai taip, vertinama daugiausiai ir prilyginama 5, o
1, kai rezultatas — Tikrai ne. Taip rezultatai prilyginami i baly skalei. Grafiskai apibtdinti duo-
menys stulpelinémis, skritulinémis ir ziedinémis diagramomis, histogramomis ir t. t. Be Siu
darbe naudoty duomeny apibtidinimy yra Janilionio, Morkeviciaus, Raulecko (2010) daugybé
grafinio vaizdavimo biidy. Kuris biidas yra geriausias konkrecioje situacijoje, priklauso nuo
daugybés faktoriy. Duomeny grafiniame vaizdavime nepaprastai daug vietos kiirybai.

Atliekant turizmo paslaugos vartotojuy tyrima surinkti duomenys buvo apdoroti faktori-
nés analizés metodu. Disertaciniame tyrime faktoriné analizés pasirinkta, atsizvelgiama i tarpu-
savio koreliacijas, stebimus kintamuosius reiSkinius, kurie suskirstyti i grupes. Turizmo pa-
slaugos vartotojus kaip kintamuosius sieja bendras veiksnys, kad yra keliave, taciau nepastebi-
mas faktorius gyvenamosios vietos atzvilgiu. Cekanavi¢iaus, Murausko (2002) teigimu, koks
tas faktorius, sprendzia tyréjai nagrinédami grupes sudarancius kintamuosius. Faktoriné analizé
padéjo paaiskinti didelio skaiciaus turizmo paslaugos vartotoju tarpusavio koreliacijas bendryju
faktoriy itaka. Atlikus faktoring analize, disertaciniame darbe pereita prie informacijos patei-
kimo, kuria leidZia aprépti informacija platesniame kontekste. Taigi, pasirinkus faktoring anali-
zg, pasiekiamas tyrimo tikslas ir neprarandamas vartotojus charakterizuojantis poZymis.

Disertaciniame darbe tiriant paslaugy vartotojus, orientuojamasi i naudos matymq tyréjo
atzvilgiu. Vartotojo vartojimo nuostatos tyrimas pirkti ar jsigyti turizmo paslauga daznai priski-
riamas marketingo tyrimams, turi grynai didel¢ prakting reikSmg organizacijos veikloje. Vady-
biniu pozitiriu, reiSkia numato gaires veiklos strategijai, paslaugy jvairovei sukurti ar atnaujinti
turimas, papildant naujai lankytinais objektasi ir kt. Edukaciniu poZiiiriu — koks naujas marsru-
tas dominty vartotoja, kokiuy Ziniy reikés darbuotojui kuriant ta paslauga, koks darbuotojas (ke-
lioniy vadovas ar gidas) galés aptarnauti ir kt. Siy tyrimy pagrindu paslaugy kirimas jgauna ir
kokybing prasme, nes suzinoma kas vartotojui gali biiti paslaugoje patraukliausia. Tiriant tu-
rizmo paslaugos vartotojus, orientuojamasi | vartotojo vartojimo principus, svarbu istirti ar var-
totojui svarbios yra edukacinio potencialo raiskos, ar vartotojas suvokia paslaugoje Ziniy, gebé-
jimy ir vertybiy konstruktus. Tyrimu siekiama iS$siaiskinti, ar vartotojas yra besimokantis ir ar
jam svarbu kur isigyti, kokia turizmo organizacija parduoda paslauga? Kokia yra vartotojo kaip
besimokanciojo suvokimo sritis tam, kad biity galima valdyti, kurti paslauga , turin¢ia ne tik
Iprasting paskirtj bet ir sustiprinty edukacinj potenciala, kas turizmo paslaugai suteikty aukstes-
ne¢ kokybing vertg?
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3. TURIZMO PASLAUGOS EDUKACINIO POTENCIALO EMPIRINIO
TYRIMO REZULTATAI

3.1. Turistinés organizacijos kaip besimokancios organizacijos bruozy raiska

Respondentams buvo pateikti uzdarojo tipo klausimai, kuriais siekta issiaiskinti turizmo
organizacijos kaip besimokanc¢ios organizacijos bruozy raiska.

Atlikto tyrimo rezultatai rodo kad didZioji dauguma (83,3 proc.) respondenty teigia, kad
darbuotojai dalyvauja organizacijos valdyme, priimant sprendimus, teikiant pasitilymus, spren-
dziant nesutarimus ir kt.

Darbuotojy dalyvavimas organizacijos valdyme pateikiamas pav. 3.1.1.

Darbuotojai atne$a naujas idéjas
L—‘ m 5. Tikrai taip
E;—|

Dalyvavimas weiklos strategijos kdrime O 4. Lyg ir taip
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Organizacijos misijos Zinojimas

Dalyvavimas organizacijos valdyme

0 10 20 30 40 50 60

3.1.1 pav. Dalyvavimo organizacijos valdyme pasiskirstymas (procentiniai dazniai, n=112)

Mazoji dalis (2,2 proc.) teigia, kad darbuotojai nedalyvauja Siuose procesuose. Aritmeti-
niai baly vidurkiai svyruoja nuo 3,97 iki 4,10, ir galima teigti, kad Sie rodikliai yra artimi. Tai
rodo, kad dazniausiai pasikartojantis pasirinktas atsakymo variantas yra ,,lyg ir taip*.

Darbuotoju aplinkos tyrinéjimas ir informacijos valdymas, bei sklaida organizacijoje pa-
teikiama 3.1.2 pav.

Informacijos gavimas

Naudojimasis IT

m 5. Tikrai taip
Informacijos prieinamumas O 4. Lyg ir taip
0O 3. Abejoju
Pasitenkinimas informacijos judéjimu m2. Lygirne
@ 1. Tikrai ne
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3.1.2 pav. Darbuotojy aplinkos tyrinéjimas ir informacijos valdymas, bei sklaida organi-
zacijos viduje (procentiniai dazniai, n=112)
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IS 3.1.2 paveikslo matome darbuotojy dalyvavimo organizacijos iSorés aplinkos tyriné-
jimo ir informacijos valdymo pasiskirstyma. Verta atkreipti démesi i informacijos gavimo ir
naudojimo rezultaty pasiskirstyma. Darbuotojai svarbiausia informacija gauna individualiai ar
kitomis informavimo priemonémis ir ja taiko. Turizmo organizacijos veikloje Sis faktorius yra
reik§mingas, nes vartotojas yra pasirenggs gauti nauja informacija ir ta, kuri aktuali jam tuo
metu. Darbuotojas, galédamas patenkinti tokius poreikius, prisideda prie organizacijos kaip
besimokancios kiirimo. Nuolat stebédami aplinka, rinkdami informacija apie iSoréje vykstan-
¢ius pokycius, analizuodami turizmo plétros programas, stebédami rinka, mokslo institucijose
esamus pokycius (pvz., studenty praktika) darbuotojai aktyviai reaguoja i visuomenés poreikius
ir permainas, kuria ir sitilo naujas paslaugas rinkai (aritmetinis baly vidurkis svyruoja nuo 4,23
iki 0,853).

Darbuotojai nurodo, jog turistinéje organizacijoje svarby vaidmenj vaidina veikla, todél
bitina stiprinti ir plétoti ja. Organizacijos kaip besimokancios organizacijos veiklos diagnosti-
niame bloke darbuotoju nuomonés tyrimo rezultaty pagrindu, galima teigti, kad turistinés orga-
nizacijos yra besimokancios, jose reiskiasi besimokanciai organizacijai biidingi bruozai, taiau
vieni i8rySkéja stipriai kiti maziau, t. y. pasiskirsto nevienodai.

Organizacijos kaip besimokancios organizacijos lankstumas ir atvirumas naujovéms yra
laikytinas svarbiu faktoriumi nustatant ar organizacija yra besimokanti. Rezultaty pasiskirsty-
mas 3.1.3 pav.

I_l_l_l
5. Tikrai taip
1 ‘ ‘ ! O Organizacijos vidiné kultdra
4. Lyg ir taip linkusi | jaunoves
| O Darbuotojy skatinimas reikstis
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aplinka
2. Lygirne @ Informacijos teikimas iSoriniai
aplinkai
1. Tikrai ne
0 10 20 30 40 50 60

3.1.3 pav. Organizacijos lankstumas ir atvirumas (procentiniai dazniai, n=112)

Organizacijos lankstumo ir atvirumo raiska tyrimo rezultaty duomenimis pasireiskia tuo,
kad organizacija yra atvira, apie save teikia informacija iSorés aplinkai, pristato naujas paslau-
gas, sitilo specialius pasitilymus, kas leidzia organizacijai biiti ir konkurencingai. Konkurencin-
gumas yra taip pat vienas i§ besimokancios Siuolaikinés organizacijos bruozy. Didzioji daugu-
ma turizmo organizacijos darbuotoju (80,3 proc. atitinkamai lyg ir taip 52,9; tikrai taip — 27,4
proc.) nurodo, kad darbuotojai yra skatinami reikstis, ypatingai iSryskéjo tai, kad darbuotojai
palaiko glaudzius santykius su paslaugos tiekéjais (maitinimo, apgyvendinimo, transporto, lais-
valaikio organizavimo sektoriais).

Darbuotojy bendradarbiavimo ir mokymosi i§ bendradarbiy rezultatai pateikiami 3.1.4
pav.
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3.1.4 pav. Organizacijoje darbuotoju bendradarbiavimo ir mokymasi skatinancios aplin-
kos pasiskirstymas (procentiniai dazniai, n=112)

Organizacijoje kaip besimokancioje svarbus bendradarbiavimo ir mokymasi skatinantys
veiksniai. Beveik visi turizmo organizacijos darbuotojai (90,4) nurodo, kad organizacijoje dar-
buotojai tarpusavyje bendradarbiauja, gerbia vieni kitus, yra palankios salygos eksperimentuoti,
ripinasi naujai atéjusiais darbuotojais, taCiau iSrySkéjo, kad organizacijoje abejojama ar néra
konkurencinés kovos, ar visada juntamas geranoriSkumas. Esant turizmo organizacijai kaip
verslo organizacijei konkurenciné kova sustiprina darbuotojuy nuolatinio mokymosi skatinima.
Disertacijos pagrindinis tikslas yra turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska, kur Zinios,
gebéjimai ir vertybés yra laikomi svarbiausiomis turizmo paslaugos stiprinimo priemonémis.
Todél svarbu, kaip Sias priemones vertina patys turizmo organizacijos darbuotojai? Kvalifikaci-
jos kélimui organizacija skiria dideli démesi, tai reiskia, kad yra visos galimybes. Darbuotoju
poziiirio | ziniy turéjima ir asmeniniy gebéjimy vertinima, kiek jie nori mokytis rezultatai pa-

teikiami 3.1.5 pav.
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3.1.5 pav. Darbuotoju asmeniniy ziniy vertinimas ir skatinimas (procentiniai dazniai, n=112)
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Gauti tyrimo rezultatai, kurie iliustruojami 3.1.5 pav., rodo, kad Zinios kaip vertybé or-
ganizacijoje reiskiasi, darbuotojai rodo iniciatyva asmeniSkai kaupti Zinias ir tobuléti, ypatingai
iSryskéjo darbuotojy praktinés kompetencijos ir ju svarba organizacijoje, organizacija islaiko ir
brandina savo vartotoja, siiilydamos naujus marsrutus, atnaujina turimus. Apibendrinant, gali-
ma teigti, kad organizacijoje zinios yra svarbi vertybé.

Darbuotojy mokymo(si) procesy sklaida besimokancioje organizacijoje

Tyrimo metu buvo siekta iSsiaiskinti darbuotoju mokymo(si) procesu sklaida besimo-
kancioje organizacijoje (3.1.6 pav.)
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3.1.6 pav. Darbuotoju mokymo(si) procesy sklaidos besimokancioje organizacijoje re-
zultaty pasiskirstymas (procentiniai dazniai, n=112)

I§ 3.1.6 paveikslo duomeny matoma, kad mokslas pakankamai svarbus respondenty gy-
venime. 68 proc. apklaustyju nuolat stengiasi suzinoti ar iSmokti kg nors nauja, nes besimoky-
dami keiciasi. Tiek pat (68 proc.) respondenty isitiking arba sutinka (9 proc.), kad mokymasis
trunka ne tik tam tikra gyvenimo etapa ir vyksta tik universitete ar kitoje §vietimo institucijoje,
bet nuolat ir visur. Kiek maziau respondenty (37 proc. ir 29 proc.) patinka mokytis, nes §io pro-
ceso déka gali tobuléti savo profesinéje veikloje ir ateityje tapti savo srities profesionalu, ir su-
tinka (45 proc.) arba i§ dalies sutinka (48 proc.) kad mokymasis i$ asmeninés veiklos, aplinkos,
vartotojuy, draugy yra toks pat svarbus ar net svarbesnis, kaip ir mokymo institucijoje.

Pasitaiké nemazai respondenty (45 proc.), kuriems mokymasis — tai jau praeitas gyveni-
mo etapas, o dabar vadovauja ir galvoja, jog nereikia painioti darbo ir mokymosi, taciau 10
procenty mano arba isitiking (8 proc.), kad mokymasis tai néra praeitas etapas. Taip pat 43
proc. teigé, jog mokymasis jiems néra svarbus ir reikSmingas, nes ziniy turi pakankamai ir §iuo
metu nori jas pritaikyti savo veikloje, atitinkamai (6 proc. ir 7 proc.) teigia, jog mokymasis
jiems yra svarbus.

Toliau analizuodami mokslo reik§m¢ respondenty gyvenime, gavome tokius duomenis
(3.1.7 pav.).
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3.1.7 pav. Darbuotoju mokymo(si) procesu sklaidos besimokancioje mokykloje rezultaty pasi-
skirstymas (procentiniai dazniai, n=112)

I8 3.1.7 paveikslo duomeny matome, kad 67 proc. isitiking ir 21 proc. i§ dalies sutinkan-
¢iy respondenty mano, jog mokymasis yra svarbus, nes besimokydami gali susipaZinti su nau-
jovémis, isSkelti naujas idéjas, realizuoti jas realioje veikloje. Ne maziau respondenty tikrai jau-
¢ia arba 1§ dalies jaucia (atitinkamai 66 proc. ir 25 proc.) poreiki gauti naujos informacijos, Zi-
niy, dalyvauti kuriant zinias, tam, kad galéty tobuléti ir padéti tobuléti kitiems. Taip pat ap-
klaustiesiems patinka (55 proc.) arba i$ dalies patinka (33 proc.) dométis menais, sportu, politi-
ka, teise, uzsienio kalbomis, religija ir kt., nes tai yra ju hobis arba darbas. 48 proc. respondenty
mokymasis yra reik§mingas, nes padeda tapti samoningu ir aktyviai veikianciu visuomenés pi-
lieciu. Taciau ne maza dalis (43 proc.) apklaustyjy teigé, kad nejaucia poreikio mokytis, igyti
naudingos informacijos, Ziniy ir patirties, kurias galéty pritaikyti sickdamas asmenings ir Sei-
mos geroves.

Tobuléjimq skatinantys poreikiai, veiklos refleksija, planavimas. Analizuojant moky-
mosi svarba savo veiklos procese, gavome Siuos duomenis (3.1.8 pav.)
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3.1.8 pav. Mokymosi reikSmés profesinéje srityje pasiskirstymas (procentiniai dazniai, n=112)
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IS paveikslo duomeny matome, kad didZiajai daliai respondenty (32 proc. ir 43 proc.) to-
buléjimas ir mokymasis — vienas svarbiausiy veiklos ir gyvenimo tiksly. Stebétina, taciau ne-
maza dalis respondenty (25 proc. atitinkamai lyg ir ne 13; tikrai ne — 12 proc.) nemano, jog
mokymosi déka gali tobuléti profesingje srityje. 65 proc. (tikrai taip — 29 proc. ir lyg ir taip —
36 proc.) respondenty pastebéjo, kad mokymasis teikia pasitenkinima, nes mokytis to, ko dar
nezino, iS tiesy yra labai idomu.

Analizuodami savaimini mokymosi organizavima, gavome §iuos duomenis (3.1.9 pav.).
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3.1.9 pav. Sugeb¢jimo planuoti savaiminio mokymosi procesa duomeny pasiskirsty-
mas(procentiniai dazniai, n=112)

Analizuodami 3.1.9 paveiksle pateiktus duomenis matome, kad respondentai linke do-
métis tais dalykais, kurie jiems idomiis ir pravercia darbinéje ar asmeningje veikloje, o ne tais,
kurie Siuo metu populiariis. Taip pat daugelis respondenty prisiima atsakomybg¢ uz savo mo-
kymasi bei mokymosi rezultatus. Kalbant apie mokymosi tikslus ir strategijas, matome, kad
respondentai pakankamai nesavarankiSki, 19 proc. tikrai neprisiima atsakomybés, o 15 proc.
mano kad neprisiima.

Daugiau respondentuy, laisvalaikio metu uzsiima profesine veikla (3.1.10 pav.)
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3.1.10 pav. Mokymasis laisvalaikio metu (procentiniai dazniai, n=112)
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IS 3.1.10 paveikslo duomeny matome, kad leisdami laisvalaiki ne tik ilsisi, bet ir igyja
naujos patirties, mokosi, todél laisvalaikiu mielai dalyvauja jvairiose diskusijuy grupése interne-
te; sporto, automobilizmo, sveikatingumo ir kt. veiklose; dalyvauja meno ir kultliros renginiuo-
se, Sventése (teatre, kino mene, Sokiuose, koncertuose, tautodailéje ir kt.). Taip pat matome,
kad 47 proc. respondenty laisvalaikiu mieliau skaito informacijq internete, knyga, susijusia su
turistine veikla, nei grozing literatiira. Tik apie 12 proc. atsakiusiyju laisvalaikio metu nesidomi
profesine veikla.

Kalbant apie respondenty savirefleksija, gauti Sie duomenys (3.1.11 pav.)
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3.1.11 pav. Respondenty savirefleksija (procentiniai dazniai, n=112)

IS paveiksle pateikty duomenuy matome, kad 70 proc. (tikrai taip — 20 proc. ir lyg ir taip
— 31 proc.; abejoja — 19 proc.) respondenty daznai svarsto, ar nevertéty keisti veiklos pobiidi ar
buda, siekiant pageidaujamy gyvenime rezultaty, 16 procenty lyg nesvarsto, o 12 procenty yra
tvirtai apsisprende savo pasirinkimu. Kalbant ar daznai respondentai galvoja ko as ismokau? Ar
teisingu keliu eina i$sikelto tikslo link? Matome, kad didzioji dalis kelia sau tokius klausimus,
taCiau pasitaiko ir respondenty negalvojanciy apie tai.

3.1.12 paveiksle analizuojama respondenty planai ir jy igyvendinimas.
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3.1.12 pav. Respondenty plany igyvendinimas (procentiniai dazniai, n=112)
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Dazniausiai respondentai (48 proc. ir 40 proc.) organizuoja savo veikla taip, kad susikur-
ty maksimaliai palankias salygas mokytis (darbo vietoje, namuose). Ne maziau stengiasi reali-
zuoti ir numatytus planus. Nepasitaiké respondenty, kurie nesiekia uzsibrézty tiksly. Na o kal-
bant apie darbo tobulinima arba rezultaty apmastyma pastebima, kad vis dél to respondentai
linke apgalvoti veiklos tobulinima, tac¢iau per daug neanalizuoja atlikto darbo, o imasi naujy
idéju.

Respondenty dalyvavimas profesingje veikloje (3.1.13 pav.)
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3.1.13 pav. Respondenty dalyvavimas profesinéje veikloje (procentiniai dazniai, n=112)

I8 3.1.13 paveikslo rezultaty matome, kad respondentai labai atsakingai Ziiiri { savo dar-
ba. 38 proc daznai tobulina savo veikla, ir 28 proc. mano kad daznai. Pasitaiké 7 proc. apklaus-
tyju, kurie savo veikos netobulina. IS paveikslo duomeny matome, kad susidiirus su problemo-
mis daznai praso konsultacijuy, o perskait¢ nauja informacijg visada bando isigilinti { prasme,
susieti ja su turima patirtimi, klausinéti kity apie ju turima patirtj ir tik tada ta informacija pri-
ima arba atmeta.

Tyrimo metu buvo siekiama issiaiskinti, ar naudingi grupiniai arba komandiniai uzsié-
mimai (3.1.14 pav.).

Dirbdamas grupéje
nebijau atsiverti

neefektyvus

F‘

e

0 10 20 30 40

procentai

50

Darbas grupéje m Tikrai taip
suteikia galimybe | L
bendradarbiauti O lygir taip
0O Abejoju
Dirbdamas grupéje esu | Lygir ne
tik stebetojas ?“ @ Tikrai ne
Komandinis darbas

3.1.14 pav. Komandinio darbo nauda (procentiniai dazniai, n=112)
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IS 3.1.14 paveikslo duomenuy matome, kad didzioji dalis (42 proc. ir 23 proc.) respon-
denty vis gi vertina darba grupéje, manydami, kad tai puiki proga iSsakyti savo nuomong, atsi-
verti. Taip pat 42 proc. respondenty paneigé nuomoné, kad toks bendradarbiavimas yra neefek-
tyvus. Pasitaiké respondentu, nevertinanc¢iy darbo grupése arba bendradarbiavimo (7proc.; 1
proc. ir 5). Kalbant apie apklaustyju dalyvavima komandiniy grupiuy darbe, jie nurodé (26
proc.), jog jie varzosi i§sakyti savo nuomong, nors ir ne visada viskas yra aiSku ir sutampa su ju
poziiiriu.

Apibendrinimas. Gauti disertacijoje rezultatai rodo, kad turizmo organizacijoje reiskiasi
visi besimokanciai organizacijai biidingi bruozai, taciau skirtingai. Turistinés organizacijos ty-
rimas parodé¢, kad didZioji dauguma darbuotojy dalyvauja organizacijos valdyme, Zino misija,
vizija, strategija, atne$a naujy idéju i organizacija. Darbuotojai nuolat stebi iSorés permainas ir
reaguoja | visuomenés poreikius, kurdami naujas paslaugas, naujas turizmo riisis. Organizacijo-
je informacija prieinama visiems, perduodama asmeniskai ar per technologijas. Zinios gauna-
mos tiek dirbant komandoje, tiek ir mokantis individualiai. Svarbi vartotoju nuomoné, kuri nu-
kreipia paslaugos kiirima paslaugos kokybés sustiprinimo linkme. Vadybiniy kompetencijuy
darbuotojai turi, taciau apie naujy formy Siai kompetencijai sustiprinti neieSko. Skeptiskai Zzidiri
ir | mokymasi, daznai orientuojasi | projekting veikla. Didzioji dauguma respondenty teigia,
kad mokymasis neteikia pasitenkinimo ir mokymasis yra jau praeitas etapas.

Pati organizacija lojali ir atvira, joje reiskiasi lankstumo ir atvirumo veikly tobulinimui pra-
sminga veikla, formuojanti organizacijos kultiira, linkusia | naujoves; palengvinti darbuotojams
ir vartotojams Ziniy isisavinima ir ivairinti turizmo paslaugas, orientuojantis i paslaugos kokybe
per edukacines raiSkas. Reikalinga formuoti darbuotojy teigiamas nuostatas ir bendradarbiavi-
ma tiek su kolegomis, tiek ir su paslaugos vartotojais.

Organizacijos darbuotojai reiSkiasi per asmeniniy Ziniy igijima, tobul¢jima, darbuotojai
skatinami biiti besimokanciais. Besimokanc¢ios turizmo organizacijos darbuotojai vertinami
kaip kompetentingi vadybininkai, taciau stokoja edukaciniy kompetencijy: pasigendama kom-
petencijos perduodant Zinias vartotojui. Paslauga suprantama kaip parduodu—perku veiksmas.
Ryskus komercializmas.

3.2. Paslaugy vartotojo Zinios, gebéjimai, vertybés edukacinio
potencialo raiskos kontekste

Vitkienés (2008) teigimu vartotojas yra neatskiriama paslaugu kiirimo, teikimo ir varto-
jimo, t. y. paslaugos, kaip proceso, dalis. Vartotojas teikdamas paslauga padeda kurti, teikti ir
parduoti. Todél vartotojo dalyvavimas yra svarbus. Turizmo paslaugos vartotojo nuomonei i$-
tirti buvo parengta anketa. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta pateikiamas
3.2.1 lenteléje

3.2.1 lentelé
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Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta (n = 376)

Respondenty gyvenamoji vieta Viso vnt. Procentai (%)
Vilnius 33 8,9%
Didieji Salies miestai* 132 35,2%
Rajono centras 96 25,4%
Miestelis 78 20,7%
Kaimas 37 9,8%

* Kaunas, Siauliai, Panevézys, Alytus, Taurage, Marijampolé, Klaipéda, Utena

I$ 3.2.1 lentelés matome, jog didZioji dauguma respondenty gyvena didziuosiuose Salies
miestuose: Kaune, Siauliuose, PanevéZyje, Alytuje, Tauragéje, Marijampoléje, Klaipédoje,
Utenoje (35 proc. respondenty); maZziausiai respondenty gyvena Vilniuje ir kaimo gyvenvietése
(8,9 ir 9,8 proc.). DidZioji dauguma respondenty yra nuo 30 iki 50 mety amziaus.

Disertaciniame darbe analizuojant tyrimo duomenis taikyta faktoriné analizé. Faktoriné
analizé naudojama kaip duomeny redukcijos metodas, redukuojant duomeny srautus, kurie pa-
sizymi didele kokybine jvairove ir kintanciais dydziais. Kai dauguma kintamyju yra intensyviai
koreliuojami, tuo metu imanoma pirminius duomenis redukuoti i§ dideliy kintamyjy ir juos pa-
versti maZzais neapibréztais faktoriais. Faktorinés analizés esmé yra kintamuosius suskirstyti {
grupes pagal tai kaip jie tarpusavyje koreliuoja. Kiekvienam kintamajam yra biidingas bruozas,
taCiau tai néra tiesiogiai stebimas faktorius. Taip nuo kintamuyjy peréjus prie faktoriy ir sutrau-
kus tyrimo kintamuosius, naudojama faktoriné analizé.

3.2.1 lentel¢

Turizmo paslaugos vartotojuy charakteristika (N=376)

Turizmo paslaugos vartotojy struktiriniai komponentai

Orientacija | aukStq turistinés paslaugos kokybe

Isigyjanti i$skirting turisting keliong nors ir labai brangia, nesvarbu kad tai bus tik viena karta gyvenime

[sigyjant turizmo paslauga svarbu kaina, o kokybé maziau svarbi

Isigyti vieng brangia turizmo paslauga (nors ji ir Zymiai brangesné), negu kelias ir pigesnes

Geriau isigyti pigesng keliong, su minimaliais patogumais, bet turéti galimybg keliauti dazniau

Perkant paslauga man svarbiausia turistinés kelionés kokybé, o ne kaina ar turistiné organizacija kurioje isigyti

[sigyjant turizmo paslauga svarbu kaina, o kokybé maziau svarbi

Isigyti vieng brangia turizmo paslauga (nors ji ir Zymiai brangesné) negu kelias ir pigesnes

Geriau jsigyti pigesng keliong,su minimaliais patogumais, bet turéti galimybg keliauti dazniau

Perkant paslauga man svarbiausia turistinés kelionés kokybé, o ne kaina ar turistiné organizacija kurioje jsigyti

Orientacija | turistine organizacijq kaip besimokanciq

Jei toje turistinéje organizacijoje nekaip aptarnauja — einu j kitg, nors ir toliau

Man riipi, kad turistinése organizacijoje, kuriose lankausi, biity geras, originalus interjeras

Svarbiausia geras aptarnavimas, visa kita maziau svarbu

Renkuosi ta turisting organizacija ir ta paslauga, kur duoda dovany (nemokama ekskursija, suvenyra, suteikia
galimybe dalyvauti loterijoje

Pardavimo vadybininkas(-¢) mielai bendrauja, pataria, vadinasi, ¢ia mielai biisiu priimtas ir kitasyk

Orientacija | suteikiamas Zinias, gebéjimus

,,Keliauji Lietuvoje — remi Lietuvos versla™

Renkuosi tik keliones Lietuvoje, keliauju tik vietiniais marSrutais

Lietuvoje organizuojama turizmo paslauga — didesné galimyb¢ daugiau suZinoti apie istorija

Lietuva grazus krastas ir turi nuostabius gamtos kampelius

Orientacija i vertybes
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Vertinu ir perku tai, kas madinga

Perku turizmo paslaugg tokia, kokia man patinka, bet mazai paisau mados (-)

Renkuosi iSskirtines turistines keliones, nes vengiu ,,masiniy” kelioniy ir keliautojy

Mazai zaviuosi ,,garsiomis turistinémis vietomis* ()

Abejojantis poZiiris { turizmo paslaugq

Gerai turizmo paslaugai reklama mazai reikalinga

Mane skambi reklama atbaido

Visos kalédinés ir velykinés nuolaidos yra tik akiy diimimas

Kelionés  uzsienj tik graziau pateiktos ir patraukliau atrodo

Svarbiausia, kad kelioné biity turininga, o pateikimas maziau svarbu

GrieZtas poZiiris { turizmo paslaugq

Brangi turizmo paslauga yra kokybiska paslauga

Garsiy tarptautiniy turizmo centry pasirinkimas — protingas sprendimas

Reklamuojamos turiszmo paslaugos geresnés uz nereklamuojamas (-)

Atvirumas naujovéms

Jei reikéty rinktis tarp Zinomos ir naujos (neisbandytos) turistinés kelionés, rink¢iausi naujaja

ISbandyti viska, kas nauja

Pasitikiu neiSbandytais marSrutais, Zaviuosi netradicinémis turizmo rii§imis

Kelionés saugumo pozicija

Keliauju tik ten kur yra saugu, patikima, nors ir brangiau

Perdétas atsargumas

Prie$ pirkdamas turizmo paslauga — tris kartus pamatuoju

Man labai svarbu, kad paslauga biity patikrinta, iSbandyta ir kity rekomenduojama

Pries§ pirkdamas turizmo paslaugg ilgai ir daug svarstau

Pateiktoje 3.2.1 lenteléje matome gautus 9 faktorius, kurie atskleidzia vartotojy nuostaty
latentine struktiira.

Siekiant sugrupuoti gautus vartotoju nuostaty struktiirinius komponentus, papildomai
buvo atlikta 9 faktoriy faktoriné analizé. 3.2.2 lentelé¢je matome apibendrinta vartotojy nuostaty
sudétj.

3.2.2 lentelé

Vartotojy struktiiriniai komponentai (faktoriai) (N=376)

Vartotojy struktiiriniai komponentai (faktoriai) ir testo Zingsniai | %

Konservatyvumas

Orientacija | suteikiamas Zinias

Perdétas atsargumas 71,3

Abejojantis pozidiris | turisting paslauga

Modernumas

GrieZtas poziris { turisting paslauga

Orientacija i vertybes 56,6

Atvirumas naujovéms

Orientacija i kokybe

Orientacija i auksta turizmo paslaugos kokybe

Orientacija | turisting organizacija kaip besimokancia 57,5

Kelionés saugumo pozicija

I8 3.2.2 lentelés matome, jog antriné gauty faktoriy analizé leido sugrupuoti 3.2.1 lente-
1&je pateiktus komponentus ir gauti apibendrinta vartotoju nuostaty struktiira:

a) Konservatyvus — prieSingas visokioms naujovéms, linkgs palaikyti sena tvarka: Kon-
servatyvus zmogus. Konservatyvios pazitiros. apibudinamos kaip tam tikras gaunamy Ziniy
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srautas, perdétas atsargumas, skeptiskas poziiiris i turizmo paslauga. Si nuostata atspindi varto-
tojo rizikos suvokima: priimant sprendima isigyti turizmo paslauga ar ne, daZnai vartotojas
linkes rinktis Zinomas turistines organizacija, dazniausiai pries tai gerai apsvarstes ir jvertings.

b) Modernumas tai Zzmogaus, kuris dedasi turis rafinuota skonj, aklai laikosi madingy
maniery, stengiasi imponuoti tariama erudicija, dinamiSkumas (orientacija i vertybes, atvirumas
naujovéms). Apibendrinant galima teigti, jog modernumo nuostata atskleidzia inovatoriskumo
jéga.

¢) Orientacija | kokybe apibiidinama kaip vartotojo pasirinkimas remiantis kokybés kri-
terijumi (orientacija | auksta turizmo paslaugos kokybe pirkimo vietose) su pacios turistinés
organizacijos jvertinimu kaip besimokangios. Si nuostata suprantama kaip turizmo paslaugos
vartotojo apsisprendimas.

Koreliaciné analizé parodo rysj tarp dvieju kintamuyjy, kaip vieno kitimas jtakoja kito ki-
tima. Taigi faktoriy koreliacinés analizés tikslas — parodyti, koks yra rySys tarp atskiry faktoriy.
Vartotoju apibendrinty strukttiriniy komponenty koreliaciné matrica pateikta 3.2.3 lenteléje.

3.2.3 lentelé
Vartotojy apibendrinty struktiriniy komponenty koreliaciné matrica

Konservatyvumas Modernumas Orientacija j kokybe
IKonservatyvumas 1,00 —,35%* ,65%*
Modernumas —,35%* 1,00 —02
Orientacija j kokybe ,05%* =02 1,00

** koreliacija yra reikSminga 01 reik§mingumo lygmenyje

I§ 3.2.3 lentelés matome tris vartotojy gana savarankiSkus faktorius, kuriuos galime pa-
aiskinti:

e konservatyvumo ir modernumo kaip vartotojy nuostaty yra stipri atvirkstiné korelia-

cija (—,35%%);

e konservatyvumo ir orientacijos | kokybe yra labai stiprus rySys (—,65%*);

e modernumas ir orientacija i kokybe kaip turizmo paslaugos vartotoju nuostaty yra

skirtingos, neturincios abipusio rysio (—,02).

Remiantis apklausos rezultatais buvo nustatytas objekty panasumas, kuriuos galima su-
skirstyti | klasterius. Klasteris (angl. cluster) — vienetas, sudarytas i§ keliy vieno tipo elementuy,
kuris veikia kaip vieninga sistema, turinti tam tikry savybiy. Klasterinés analizés tikslas — su-
skirstyti objektus, kad skirtumai klasteriy viduje biity kuo mazesni, o tarp klasteriy — kuo di-
desni

Klasteringje analiz¢je skaiCiuojama atstumy matrica tarp atskiry klasteriy. Dideliems —
daugiau nei 300 objektu masyvams klasterizuoti daznai naudojamas nehierarchiniai klasteriza-
vimo metodai, kuriy vienas — k — vidurkiy metodas (Skulslis, 2009). Sis metodas taikomas to-
kiu budu:

e Objektai suskirstomi i & pradiniy klasteriy;

e Paciliui apskaiciuojamas kiekvieno objekto atstumas iki klasteriy centry (atstumas
paprastai skai¢iuojamas naudojantis Euklido metrika arba jos kvadratu). Objektas skiriamas {
artimiausia klasterj. Klasteriy centrai perskaiciuojami;
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e 2 7zingsnis kartojamas tol, kol perskirstymy daugiau néra. (Krumplyte, 2004)

Analizuojant tyrimo rezultatus, sudarytas 3 tipy klasteris. Vartotojus pagal panasuma su-
skirstéme { tris grupes — klasterius — ir atitinkamai pavadinome konservatorisku, ekonomisku ir
supernovatorisku klasteriais. Juos pavaizdavome grafiskai. 3.2.1 paveiksle.

®35
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m2‘77 /
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19 . T —-2

— 3
1,71
15 : : : : : :

Orientacijaj Orientacijaj Orientacjaj Orientacjaj  SkeptiSkas  "Snobiskas"  Atvirumas Kelionés Perdétas

auksta, turisting Zinias ir vertybes pozidris | poZdris | naujovéms saugumo atsargumas
turistinés oganizacijg  gebdimus turisting turisting pozicija
paslaugos kaip paslauga paslauga

kokybe besimokancig,

vartotojy nuostaty faktoriai

1 — konservatoriskas
2 — ekonomiskas ar orientuotas | kokybg
3 — supernovatori$kas ar modernus

3.2.1 pav. Vartotoju tipologija pagal sudarytus nuostaty faktorius

Is 3.2.1 paveikslo matome, jog konservatoriSko tipo vartotojai vertina auksta turizmo
paslaugos kokybe, orientuojasi | gaunamas zinias, jie atsargiis, skiria didelj démesi kelioniy
saugumui. Tuo tarpu dél vertybiy naujoviy skeptiskai zitiri i turizmo paslauga. Ekonomiski var-
totojai laikosi vidurinés pozicijos. Tuo tarpu supernovatoriai — orientuoti | vertybes, naujoves,
mégstantys rizika (maZzai atsargiis), mazai démesio kreipia i turizmo paslaugos kokybe, Zinias ir
gebéjimus bei kelionés sauguma.

Apibendrinant galime teigti, jog gyventojus labiausiai diferencijuoja gyvenamoji vieta,
tai patvirtina ir tolimesné analizg.

Respondenty gyvenamosios vietos ir vartotojy orientacijos i Zinias ir gebéjimus priklau-
somybé pateikiama 3.2.2 pav.
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100%
29,13

80% -
60% 18,45 18,45
16,5 17,47
40% |
20% -
0%

Orientacija j Zinias ir gebéjimus

Vilnius Didieji rajono miestelis kaimas
Salies centras
miestai

3.2.2 pav. Rysys tarp gyvenamosios vietos ir orientacijos { zinias ir gebéjimus

3.2.2 paveiksle matome, jog labiausiai vertinantys zinias ir gebéjimus yra didziyju
miesty gyventojai. Tuo tarpu miesteliuose gyvenantys respondentai tam teikia mazai reikSmes.
Vilniaus gyventojy ir kaimy gyventoju orientacija { Zinias ir gebéjimus neutrali.

Series 1

kaimas

miestelis

rajono centras

Didieji Salies
miestai

Vilnius

1,8 2,3 2,8 3,3

3.2.3 pav. RySys tarp gyvenamosios vietos ir abejotino poziiirio { turizmo paslauga

3.2.3 paveiksle pateikiame rysj tarp gyvenamosios vietos ir abejotino pozilirio i turizmo
paslauga. Gauname rezultatus — didziyjy miesty gyventojai vél pasizymi konservatoriska nuo-
stata, skepti$kai zvelgia { turisting paslauga. Vilniuje gyvenantys respondentai ir kaimo gyven-
tojai vélgi neutraliai vertina turisting paslauga.
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kaimas

I 2,46

miestelis

rajono centras
il D series 1
Didieji Salies

miestal - I 2,22

Vilnius

2 2,2 2,4 2,6 2,8 3

3.2.4 pav. Rysys tarp griezto poziiirio i turizmo paslauga

3.2.4 paveiksle matome ry$j tarp gyvenamosios vietos ir griezto poziiirio { turizmo pa-
slauga. Labiausiai save demonstruoti mégsta rajono centry gyventojai. Kaip ir ankstesniuose
paveiksluose, taip ir §iame matome, jog didziausi konservatoriai, uzsidarg¢ ir nemégstantys
reikstis yra Kauno ir kity didziyjy Salies miesty gyventojai. Rajono centro gyventojai gerokai
aplenkia Vilniaus gyventojus, kurie $iuo pozitiriu beveik susilygina su kaimo gyventojais.

3 -
2,9 2,875
2,8 2,75

2,7
277 2,64
2,6
D series 1
2,5
2,4 -
2,3 - 2,25
22 o
Vilnius Didieji Salies rajono miestelis kaimas
miestai centras

3.2.5 pav. Rysys tarp respondenty gyvenamosios vietos ir orientacijos { vertybes

3.2.5 paveiksle pateikiamas rysys tarp respondenty gyvenamosios vietos ir orientacijos i
vertybes. DidZiyju miesty gyventojai yra konservatyvis, tuo tarpu labiausiai orientuojasi i ver-
tybes kaimo gyventojai. Tai galima paaiskinti kaip orientacija i perdéta, neskoninga mada. Vil-
nius lieka trecioje vietoje — po kaime gyvenanciy ir rajony centry gyventoju.
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3 2,94

28 - 2,71
2,575
2,6 —
2,39 D series 1

2,4 -
2,2 2,14

2 : |_|

Vilnius Didieji salies rajono miestelis kaimas
miestai centras

3.2.6 pav. Gyvenamosios vietos ir atvirumo naujovéms rySys

3.2.6 paveiksle pateikiame atvirumo naujovéms tyrimo duomenis, kur rajono centro gy-
ventojai labiausia atviri jvairioms naujoms madoms, Vilniaus gyventojai atsargiai renkasi nau-
jas madas, o ypac atsargiai tai daro didZiyjy miesty gyventojai.

Atvirkstini pozitri i auksta turizmo paslaugos kokybe atskleidé tie regionai, kurie labiau
ripinasi vertybémis ir naujovémis, maziau akcentuoja auksta turizmo paslaugos kokybe — la-
biausiai | auksta turizmo paslaugos kokybe orientuojasi didZiyjy miesty gyventojai, maziausiai

— rajony centry gyventojai.
3.2.7 paveikslas pateikiama orientacija | turisting organizacija kaip besimokancia .
2,8 275
26
2
2,4 -
2,18 D series 1
2,2 —
2,07
2,01 -
2 -
18 |
Vilnius Didieji 3alies rajono miestelis kaimas
miestai centras

3.2.7 pav. Orientacijos | turisting organizacija kaip besimokancia ir gyvenamosios vietos rysys
3.2.7 paveiksle matome, kad respondentai, gyvenantys didziuosiuose $alies miestuose,

orientuojasi i turisting organizacija, kurioje pastebi besimokancios organizacijos bruozus, tuo

tarpu, maziausiai | §i bruoza kreipia démesio rajony centry ir miesteliy gyventojai.
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Apibendrinant galima teigti, kad konservatyviuy paziiiry Zmonés orientuoti i turistinés or-
ganizacijos kaip besimokancios ir aukstos turizmo paslaugos kokybe, gyvena didzZiuosiuose
Salies miestuose. Tuo tarpu rajono centruose, miesteliuose gyvenantys respondentai didesng
reik§meg teikia kitoms paslaugos savybéms — vertybéms, naujoviskumui, turistinés organizaci-
jos kaip besimokancios buvimui, o ne aukstai turizmo paslaugos kokybei. Rajony centruose,
miesteliuose gyvenantys respondentai labiau linke | naujoves, vertybés dinamiSkuma, mégstan-
tys demonstruoti save, jiems biidingos ,,snobiskos* nuostatos. DidZiuosiuose Salies miestuose
gyvenantys respondentai turizmo paslauga renkasi vadovaudamiesi daugiau kokybés nei pa-
trauklumo, populiarumu ar kitais Kriterijais, miesteliuose ir rajono centruose yra prieSingai.
Svarbu pazyméti, jog Vilniaus gyventojai visais minétais aspektais laikosi vidurio linijos, gana
neutraliai vertindami kraStutines nuostatas — vien tik kokybe, konservatoriSkuma arba radikaly
novatoriSkuma. Kaime gyvenantys taip pat gana neutraliai vertina $ias nuostatas, taciau savo
nuostatomis jie artimesni rajono centry gyventojams.

Vartotojy kokybinis tyrimas ir rezultaty interpretavimas. Turizmo paslaugos edukaci-
niy bruozy raiska nebus efektyvi jei néra kompetentingo turistinés organizacijos darbuotojo.
Vadinasi, prie turizmo paslaugos kokybés prisideda, kaip ir prie bet kurios profesinés veiklos,
profesiné kompetencija. Garalis, Svagzdiené, Liesioniené. (2008) analizuodami ekskursija, pa-
brézia, kad néra tinkamai naudojama kaip edukacinis instrumentas, galintis, visiems turizmo
verslo procese dalyvaujantiems asmenims, duoti realios naudos. Mokslininkai Adamoniené,
jimu atlikti tam tikras uzduotis. Kompetentinga turistinés organizacijos darbuotoja apibtdintu-
me kaip gerai iSmanantj savo srit] — turizmo paslaugos kiirimo, vartotojo pazinimo, vartotojo
vartojimo poreikiy iSmanyma ir kt. veiklos organizavimo procesus. Tod¢l turizmo paslaugos
darbuotojo net ir pacios patraukliausios kelionés nebus veiksmingos, jeigu jos atsidurs profe-
sionaliai nepakankamai pasirengusio zmogaus rankose. Turizmo organizacijos veikloje svarbu
vaidmeny atlieka tarpininkas, kuris paslauga tiesiogiai perteikia vartotojui — turistui. Tarpininko
vaidmuo atitenka kelioniy ir ekskursijos vadovams. Darby analizuojanciy kelioniy ir ekskursi-
jos vadovy kvalifikacijos ir kompetencijos problemas néra aptikta, tai galima teigti, kad bitina
sisteminiu pozilriu itirti Sias kategorijas — ir biitent turizmo paslaugos, kaip tgstinio realizavi-
mo proceso, kontekste. Disertaciniame tyrime néra numatyta tirti §iy darbuotojy kvalifikacijas
ir kompetencijas, todél apsiribota tik vartotojo poziiiriu atskleisti veiksnius, kurie jam, kaip var-
totojui yra svarbls. Manome, kad disertacinis tyrimas paskatins ir kitus tyréjus testi savo dar-
buose tolimesniuose tyrimuose, kur bitina placiau analizuoti Si svarbi turizmo sistemos dalyviy
kompetencijq .

Gidy tyrimu siekiama pazvelgi i turizmo paslauga Ziniy, gebéjimuy, vertybiy kontekste.
Tikslui pasiekti numatyta atlikti interviu su paslaugos vartotojais, kurie yra keliave su kelionés
vadovu ir yra klause ekskursijos vadovo gidy kompetencijos, itakojancios klienty pasitenkini-
ma turistiniu produktu. Gidas — teisés akty nustatytus kvalifikacinius reikalavimus atitinkantis
fizinis asmuo, kuris ekskursiju metu suteikia specialia informacija apie lankomus muziejus,
meno galerijas, gamtos, kultiiros, mokslo, parody ar kitus objektus arba vietoves. (Turizmo
istatymo pakeitimo [STATYMO PROJEKTAS (nauja redakcija), 2010.
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Tyrimo tikslas — pristatyti ekskursijos (gidus) ir kelioniy vadovus, kaip turizmo paslau-
gos edukaciniy bruozy raiskas atskleidziancCius asmenis, itakojancias klienty pasitenkinima tu-
ristiniu produktu. Atliekant tyrima gilinamasi tik | gidy kompetencijas, nes gidai gali vesti eks-
kursijas, lydéti turistines keliones visose ES Salyse. Remiantis Europos Parlamento ir Tarybos
direktyva 2005/36/EB 2005 m. rugséjo 7 d. ,,Dél profesiniy kvalifikacijuy pripazinimo* direkty-
voje patvirtinama: ,,Pagal sutarties 3 straipsnio 1 dalies ¢ punkta, vienas i§ Bendrijos tiksly —
panaikinti klititis tarp valstybiy nariy laisvam asmeny ir paslaugy judéjimui. Valstybiy nariy
pilieciams visy pirma reikia teisés dirbti savarankiskai arba pagal darbo sutarti uZsiimti profe-
sine veikla ne toje valstybéje naréje, kurioje jie igijo profesing kvalifikacija. Be to, Sutarties 47
straipsnio 1 dalis nustato, kad turi biiti priimtos direktyvos dél abipusio diplomy, pazymejimy
ir kity oficialiy kvalifikaciju, patvirtinan¢iy dokumenty pripazinimo.“ Remiantis Siuo doku-
mentu Lietuvos Respublikos valstybinis turizmo departamentas taip pat isleido jsakyma, ,,Dél
gido profesinés kvalifikacijos pripazinimo norint dirbti pagal gido profesija ar laikinai arba
vienkartinai teikti gido paslaugas Lietuvos Respublikoje tvarkos apraso patvirtinimo* 2008 m.
rugs¢jo 1 d. Nr. V-61. Remiantis $iais iSanalizuotais istatymais: gidai gali dirbti visose ES Saly-
se (ne tik Salyje, kurioje yra igije gido kvalifikacija, pries tai informave apie tai tos Salies, ku-
rioje ves ekskursija, atsakingas instancijas ir gave §i leidima ju Salyje vesti ekskursija. Taigi,
tyrime gidai analizuojami platesnéje veiklos sferoje.

Tyrimas buvo vykdomas nuo 2009 mety birzelio ménesi. Visi informantai koduoti ir
ivardijami kaip: informantas — a.; informantas — b, informantas - c, informantas - d.

Tyrimo rezultatai. Analizuojant gido, kaip turizmo paslaugos tarpininko — lektoriaus ty-
rimo rezultatus iSskirtos temos ir subtemos. Kiekvienas informantas tyrimo eigoje atskleidé
vienokias ar kitokias gido kaip darbuotojo gebéjimai 3.2.8 pav.

Gido kaip darbuo-
tojo gebéjimai

Socialiné Metodiné Naudos vartotojui Profesiné Asmeniné
sukiirimo

3.2.8 pav. Gido profesiniy kompetencijy sudétis

Tik tada, kai gidas geba numatyti paslaugos vartotojo perspektyvas, jis gali biiti vadina-
mas gidu placigja prasme. Todél gidas kaip paslaugos tarpininkas prisiima zmogaus kaip turisto
mokyma. Profesinis tobuléjimas pagal Jovaisa (2007) — tai anks¢iau igytos profesinés kvalifi-
kacijos tobulinimas tam tikromis priemonémis siekiant igyti didesni profesini mobiluma ir jvai-
riapusiSkuma, t. y. désningas, negriZztamas ir kryptingas procesas.

Gido profesinis tobuléjimas pasireiskia per jo asmenines kompetencijas (3.2.9 pav.)

135



Gidas kaip asmenybé
N J
|
1 P | | N 1
Vartotojo lukes¢iy
Gebéjimas bendrautiKirybis- Gebéjimas bendrauti patenkinimas
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3.2.9 pav. Gido kaip asmenybés kompetencija

Vartotojui yra svarbios asmeninés gido paslaugos perteikimo kompetencijos. Vartotojas

girdi informacija, ja priima ir taip pat interpretuoja (3.2.4 lentel¢).

3.2.4 lentelé
Gido asmeninés kompetencijos subtemg patvirtinantys teiginiai

Sub-
tema

Patvirtinantis informanto teiginys

KURYBISKUMAS

»-.. haujos legendos papildo pasakojima... nauji faktai pateikiami aktualiai kiekvienam...” a; ,,...yra jter-
piama kazkokiy netikétumy ir kiekvienas pasakojimas pasidaro jdomesnis. tai ir kazkokia pramoga ar
sudalyvavimas renginyje...” a; ,,a8 mégtu kai pasakojimas kiirybiskas, nepatinka ir biina neidomu, jei tik
grynai konkretis faktai (tokiais metais, ménesj,diena, tas... aiSku ir to reikia, bet kai i§vien tokia infor-
macija pateikiama, tai man tas nepatinka.” b; ,,... pasidaro neidomu, nesinori klausytis, blaskaisi, girdi
kitus kalbancius ir tiek.“ b; ,,idomu ne tik tie statistiniai rodikliai, bet ir bendrai kai jis pasakoja kazko-
kias ypatingas detalias, to ko tikrai néra parasyta, nerandi knygose, internete” d*... {domesné informaci-
ja, ne sausa. pasakojant apie statinius, tarkim, galéty kazkoki mita papasakot.” ¢ ,,patinka kai organizuo-
jama isgirsto pasakojimo pakartojimo priminimy konkursas, biina dovanélés, staigmenos...“ c;
,.-..konkursai, dazniausiai jie blidavo susij¢ su tom lankytinom vietom, ten turédavai spélioti kazka.“ c.
,»-..kazkokios viktorinos...“ c. ,,kai vaZiuoji autobuse, vis ten biina kas nors ar i§ desinés ar kairés, ir ji
iSkart puola pasakoti, kokia nors istorija...“ ¢.“ten labai i{domiai pasakojo, legendy papasakojo, kur bu-
vau negirdéjes niekada.* d.“tokiy kaip ir slapty dalyky, kur nieks nezino, bent jau toki vaizda sukiiré.” d.
»-..del ty mity, paslapCiy...“ d. ,,...sugalvoja kokia uzduotj ar kazka panasaus...” d. ,,idomiai tai, kad ne-
bty pateikiama statistiné informacija, kas kuriais metais ivyko, bet galbat tokios istorijos kazkokios,
pasakojimai su istoriniais intarpais galbit, na kad nesijaustum kaip paskaitoj, kur sédi ir visai neidomu.
kad klausytum ir biity labai idomu,” d,

LUKESCIU ISPILDYMAS

,J1s turi pateisinti tavo kelionés likesc¢ius“ c; ,,...nuo jo daug kas priklauso, uz visa kelionés sékmg atsa-
ko jis“c ,,... kad viskas biity taip kaip noriu“c“a$ keliaudama noriu pamatyti kuo daugiau...” a. ,,ir galbit
kai kiti nori pailséti, a noriu kuo daugiau

pamatyti ir aplankyti.“ a. ,,...nesmagu, jei kazko tikiesi, o po to paaiskéja, kad viskas pasikeité.*
b.“...bendrai turéty biti tokia kokios noriu...*“ b. ,. salygos atitikty tai, ko tikéjaisi...“ b. ,,a§ noréciau kad
bty poilsiné ir pazintiné kartu.“ b. ,,...jei kazka pakeisty ekskursijos metu ir negautum to. ko tikéjaisi...
b.“kad galétum ir pailséti, ir pamatyti...“ b.“kad biity viskas taip, kaip galvoji.“ b. ,,..ir nuo jo daug pri-
klauso, uz visa kelionés sékmg atsakomybé yra ant jo peciu.* c.“kad viskas biity taip, kaip nori.“ c. ,,vis-
kas turéty biti taip kaip a$ noriu...“ d. ,,viskas turéty biti labai gerai, be jokiy nesusipratimy, trikdziy.*
d. ,,...viskas vyksta kaip tu nori...“ d.
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,»-..idomiau keliauti su gidu. kuris ne vien tai kaip darba atlieka, bet tiesiog jau¢ia malonuma dirbdamas
savo darba ir bendraudamas su klientais.” a ,,...zmogus mokantis bendrauti su jvairaus tipo Zmoné-
mis...“. a. ,,...gidas turéty biti atvira asmenybé, tiek, kad jaustysi jo noras bendrauti su zmonémis, o ne
uzsidarymas ir kaip siena atsitvérimas nuo turisty, turéty bati tiesiog kaip grupés narys.* a. ,,bendravi-
mas turéty biiti nenutriikstamas.* a ,,gidas neturéty biiti iztlus, bet turéty mokéti bendrauti su Zzmoné-
mis...“. a. ,,..tiesiog ir tas gidas bendrauja.” b. ,,...na kad mokéty bendrauti su zmonémis...“ b.
»--.pavyzdziui, kai keliauji su gidu, svarbu kaip jis bendrauja su visa grupe...” c. ,,...gidas turéty biti
draugiskas...“ c. ,,svarbiausia komunikabilumas, kad atrasty ta rysi su visais keliautojais...” c. ,,gidé buvo|
labai draugiska ir iskalbi...” c. ,,gidas turéty pasisveikinti su visais, mano manymu, jis jau turéty ten biiti
anks¢iau uz mus.“ c. ,,...gidas galéty pasitlyti, kad laisvu laiku jis veiks ta ir ta ir kad kas nori gali prisi-
jungti ir eiti kartu. kad sukurty tokj jaukumo jausma, kad tu nors ir keliauji vienas, bet tu realiai neliksi
vienas.“ c. ,,...komunikabilus, labai draugiskas...“ c. ,,...labai draugiskas su visais keliautojais, visus uz-
kalbina, su kiekvienu Zzmogum randa kazka bendro.“ d. ,,...patinka, kai zmogus moka bendrauti su Zzmo-
némis, yra atvira asmenybé...* d. biiti labai draugiskas, kad visus uzkalbinty...“ d. tai komunikabilu-
ma...“ d. .....gidas atsizvelgty i turisty poreikius ir praSymus...“ d.

SUGEBEJIMAS KOMUNIKUOTI

1 subtema — kirybiskumas. Informantai i$skyre, kad gido kiirybisSkumas jiems yra svar-
bus. Informantui patinka, kai ekskursijos metu pasakojamos istorijos, legendos, mitai, kurie net
gali biiti daznai ir pacio gido sugalvoti. Tai suteikia ekskursijai naujumo, pasireiskia stipresnis
gido iSskirtinumas. Taip pat informantams patinka ekskursijos metu vykstantys renginiai: kon-
kursai, viktorinos. Svarbu tai, kad informantams smagu gauti kazkokias mazas dovanéles eks-
kursijos metu, liekancias prisiminimui. [ kiirybiskumo savoka jeina ir gido gebé¢jimas ekskursi-
jos metu sukurti kazkoki netikétuma turistams, juos sudominti, net ir tai, kaip surasti atsakyma
1 klausima.

2 subtema — sugebéjimas komunikuoti. Informantai nurodé, kad jiems itin svarbus gido
komunikabilumas. Jo gebé&jimas surasti rysj tarp turisty, su jais susidraugauti. Svarbus gido
mokéjimas atrasti kiekviename zmoguje i$skirtumus ir tarsi nujausti kas jam jdomu. Informan-
tai nurodé¢, kad gidas turi buti atvira asmenybé, norinti ir gebanti uZzmegzti pokalbi net ir su
skirtingo amziaus zmonémis. Gidas turéty biiti draugiskas, malonus su visais turistais, jokiu
budu neisskirti vieno ar kito asmens, reiskia jis turi turéti ir psichologiniy Ziniy.

3 subtema — litkesciy ispildymas. Informantai teigia kad labai svarbu kokia sukuriama
atmosfera, kai turistas jaucia pasitenkinima, tuo, kad jis i§ ekskursijos — suteikto turizmo pa-
slaugos — gavo viska, ko tikéjosi ir kartais dar net daugiau. Tai yra, kad ekskursijoje viskas vy-
ko taip, kaip turistas tikéjosi. Tai yra gido asmeniné savybé, nes gidas turi sugebéti isijausti
zmoniy norus, poreikius. bei juos i8pildyti. Visi informantai nurodo, jog svarbu, kad ju porei-

Gido metodiné
kompetencija
|
| | |
[ Gebéjimas atlikti darbus laiku ] [ Atsiradusiy roblemy i§sprendimas ]

kiai biity patenkinti ir suprasti.

3.2.10 pav. Gido metodiné kompetencija.

Patvirtinantys informanty teiginiai pateikiami 3.2.5 lenteléje.
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3.2.5 lentelé
Gido metodinés kompetencijos subtema pagrindZiantys teiginiai.

Patvirtinantis informanto teiginys

1|82
s =
© 7

,»-..atpazinti problema ir spresti konfliktus.... “a; keliaujant atsiranda daug klausimy, kyla neaiskumy,
tie klausimai turi bati sprendziami mandagiai...“a; ,,... kylant ginams, gidas turi mandagiai pasakyti,
o jei nezino kaip pasielgti, tai tiesiog turéty prisipazinti...“ b; ,,.. kai kyla konfliktas, gidas turi atsakyti
ko klausiama, o neiSsisukinéti, kalbant bet ka...“a; ,,...sunku keliauti kai susirenka labai skirtingi
zmongés, nes tada labai iSryskéja skirtingi interesai...“a; ,,... gidui buvo labai sunkus darbas, nuraminti
turistus...“a; ,,... jei kazkas atsitinka gidui kaip ir priklauso tai spresti...“b; ,,...sutvarko uz tave...“b;
tarkim vaziuoji rudeni ir kazkas sugedo, sédi autobuse, Salta, lyja, véjas, tai tada tokiais dalykais
pasiriipinama...“c; ,,...techninés problemos vairuotojy bédos, bet gidas ir turi prisidéti...“c; ,,...jeigu
kazkas atsitikty neplanuotai ir netikétai gidas tai sugebéty greitai spresti...“d ; ,,...turéty labai greitai
sureaguoti...“d; ...“net nespétum pastebéti, kad kazkas buvo ne taip...“ d

SUGEBEJIMAS SPREST
PROBLEMAS

,-..suplanuoti laika, ir aiSku turéty zinoti tokias smulkmenas, kaip apgyvendinimas, kur pavalgyti.“ a.
,,neturéty buti viskas labai skubinama.* a. ,,...susiderintas marsrutas, kad viskas biity palaipsniui,
kiekvienai vietai buvo skiriama pakankamai laiko®. a.“...neturéty bti laiko praleisto bereikalingai...”
a. ,,...suplanuoti laika gerai...“ a. ,,pasitenkinima suteikty, jei viskas vykty sklandziai...“ b.“...turéty
vykti viskas laiku, be jokiy nesusipratimy.“ b. ,,nesusipratimai, tai jei kazka pakeisty ekskursijos metu
ir negautum to ko tikéjaisi.“ b.“blina dar kai nesuderina viso marsruto, t.y. lankytinos vietos, jas turi-
me aplankyti pagal programa, bet ten nedirba ta diena.“ c.“taip pat, kad parinktos aplankyti vietos
tikrai biity tos. kurios veikty.“ c.“viskas turéty vykti pagal programa, taip kaip buvo suderinta...*
d.“...neturéty buti kazkokiy nesklandumy, kaip vélavimas, kazkokie neplanuoti pasikeitimai ir pan...”
d. ,,...Jaikas biity suplanuotas taip. kad uztekty laiko pailséti ir po to vél kazka aplankyti.“ d.

SUGEBEJIMAS PLANUOTI

1 subtema — sugebéjimas planuoti. Informantai subtema isreiské per gido gebéjima su-
planuoti ekskursija taip, kad nebuty netikétumy, nesusipratimy. Kad visa ekskursija vykty be
nesklandumy, pagal plana. Informantai nurodo, jog svarbu, kad ekskursija biity suplanuota taip,
jog bty pakankamai laiko tiek objekty apZzitiringjimui, tiek poilsiui, kad bty palaikomas susi-
doméjimas. Jie teigia, kad i planavima, ieina ir geb¢jimas suplanuoti viska taip, jog nebiity vé-
lavimy ekskursijos metu, kad visos suplanuotos aplankyti vietos tikrai veikty, o nebiitu taip,
kad grupé turisty atvyksta | muziejy, o Sis ta diena nedirba. Visa tai yra gido metodiné kompe-
tencija — gebéjimas planuoti.

2 subtema — gebéjimas spresti problemas. Informantai gebéjimo spresti problemas sub-
tema nurodo kaip svarbig gido darbe, nes §is zmogus yra atsakingas uz visa grupg ir kilus ne-
sklandumams jis turi greitai reaguoti i problema ir ja iSspresti. Gidas turi biti pasiruosgs is-
spresti kilusius nesklandumus. Vienas respondentas mini, jog kilus kazkokioms techninéms
klittims gidas turi pasir@ipinti ir tokiais dalykais, kad autobuse nebiity Salta. Informantai nuro-
do, jog gidas turi taip greitai sureaguoti i problemas, kad turistai net nespéty pamatyti, jog kaz-
kas buvo blogai. Taip pat gebéjimui spresti problemas priskiria tai, kad gidas viska turi sutvar-
kyti uz turistus, o iSkilus kazkokiems netikétumams, problemoms viskas biity i§spresta ir turis-
tui paciam nereikéty niekuo riipintis.
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3.2.11 pav. Gido profesines kompetencijos subtemos.

3.2.11 paveiksle pateikta trecioji pagrindiné tema su subtemomis. Tyrimo rezultatai taip

pat patvirtino, kad informantui svarbios gido profesinés kompetencijos ir praktiniai jgtidZiai bei

zinios. VirSuje pateiktos subtemos, kurias respondentai ne taip daznai minéjo ir joms buvo pri-

skirta maziau citaty: kvalifikacinis iSsilavinimas, specialybiné patirtis, pastovus tobuléjimas.

Apacioje pateiktos subtemos, kurias paminéjo visi respondentai, ir minéjo daug karty interviu

metu, dél to Sioms subtemoms priskirta itin daug citaty. Patvirtinantys informanty teiginiai pa-

teikiami 3.2.6 lenteléje.

3.2.6 lentelé
Gido profesinés kompetencijos subtema pagrindZiantys teiginiai.

Sub-
tema

Patvirtinantis informanto teiginys

ZINIOS

»--ir Siaip, kad daug zinoty...“ c; ,,...turéty tokios platesnés informacijos, idomios informacijos...” ¢;
»--.kad ne vien pasakoty apie tuos aplankomus objektus, bet ir kazka papildomo...“ c; ,,...kad tikrai
daug Zinoty, turéty ka duoti tiem visiem, norintiems kazka suzinoti naujo.“ c; ,,..kad jei uzduodi klau-
sima jis galéty atsakyti, o ne vien pateikty ta tokia sausa informacija.“ c; ,,...nuvykus i vieta, kad biity
suteikta pakankamai informacijos...“ c; ,,...papildomy visokiy dalyky papasakoty, suteikty reikalin-
giausia informacija...“ c; ,,...kad pravaziuojant gidas papasakoty, kazka jdomesnio...“ c; ,,... pasakoda-
mas, sulyginty su lietuvoje esanciais pastatais...“b; ,,...zinoty tradicijas...“D; ,,... informuoty, kas dabar
dedasi...“b. ,,... ne vien pasakoty apie tuos aplankomus objektus, bet ir kazka papildomo...” c. ,turéty
turéti labai daug ir ivairiapusis$ky ziniy apie aplankomas vietas. tiek istoriniu, geografiniy, ekonominiy
galbiit net.” d.

»--.i8kart krinta pasitikéjimas gidu, kai jis nesugeba atsakyti { turisty klausimus, bent jau man.* d. ,,...ir
zinoma turéty ka reiksti, daug Zinoty.“ d.

PATIRTIS

ilgiau dirbantis gidas moka labiau bendrauti su zmonémis ir, atrodo, kad per ta laikg jau yra atrinkes
faktus, kurie yra idomesni Zzmonéms...” a. ,,kad nebiity informacija iSmokes kaip abécéle, viska pasako
ir jei kazkam iskyla kazkoks klausimas, jis neturi ka atsakyti...“ c.

PRAKTINIAI JGUDZIAI | SPECIALYBINE

,...kad visa informacija biity pateikta, pavyzdziui Salyse kur yra nesaugu, gidas liepia visus vertingus
daiktus, pasus palikti autobuse, kad nepavogty. na svarbu, kad suteikty ne vien informacija apie lan-
komus objektus, bet ir tokia informacija.” c; ,,....0 jeigu vaziuoji i kitos kultiiros Salj, tai i§vis gidas
turéty labai daug papasakoti: ka galima, ko negalima daryti, kazkur reikia nusiauti batus, kazkur gal
skara uzsiristi ir panasiai...” c.; ,,...kad ir laisvu laiku kaq veikti pasitlyty...” c; ,,...kad turéty informaci-
jos kur kas yra. kad nurodyty tarkim vietas, { kurias geriau neiti, pas mus lietuvoje yra tokiy rajony,
tokiy yra ir uzsieni, kur turistai gali blti apiplésti ar panasiai.” c; ,,galéty pasakyti, kad geriau | kazkoki
bara neiti, o geriau nueiti { kita. vis tiek gidai turéty Zinoti tokia informacija, kad nebuty, jog grizti i
viesbuti po akim mélyn¢ ir be rankinuko.” c.
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,,blina tokiy zmoniy i§ pasaukimo, kurie patys mokosi, bet vis tick, manau, kad turéty buti i$silavings.*

wn

» : S . AR . . P
Z %ﬁ b. ,,neisivaizduoju neissilavinusio...“ b. ,,...kad be tinkamo i$silavinimo gidas, net ir negaléty biti...“ b.
Sg B »---itin i8silavings zmogus, turéti labai daug ziniy ir labai labai daug skirtingy dalyky dométis ir zinoti.“
X = |d.
=5
=
= =
<7

,...daugeliu dalyky pats domisi.“ b.“jei gidas nesidométy daugeliu dalykuy, tai a§ manau, kad jis ir ne-
sugebéty idomiai perteikti informacijos,” b.“kuris pats domisi daugeliu jvairiy dalyky...“ b.“...savo
noru, jis suzino daugiau... b.“...neuztenka vien mintinai iSmokti, kg reikia pasakoti,reikia pa¢iam do-
meétis ir tai perteikti visai grupei. d.

NUOLATINIS
TOBULEJIMAS

1 subtema — Zinios. Visi informantai nurodé, kad gidams svarbu turéti daug Ziniy apie
lankomus objektus, vietos marsrutus. Nurodé, kad svarbios bendros gido Zinios. Taip pat pa-
zymi, jog gidas turi suteikti ir prading informacija apie visa ekskursijos eiga. Gidas turi sugebé-
ti pateikti informacija taip, kad turistams buty idomu klausytis. Respondentai nurodo, kad gidas
turi turéti jvairiapusisky Ziniy apie marsruta, ne tik pateikti sausus, iSmoktus faktus. Kaip ivai-
riapusiSkas Zinias nurodo ir tai, jog gidas turi ne tik Zinoti lankomuy objekty istorija, bet ir geog-
rafija, ekonomika. Respondentas nurodo, jog svarbu, kad gidas turéty pakankamai ziniy, ku-
riomis galéty pasidalyti su turistais. Ypac pasireiské gido kaip lektoriaus kompetenciju svarba.
Si informanty teikiama informacija sustiprino paslaugos edukaciniy bruozy raiskas.

2 subtema — kvalifikacinis issilavinimas. Gidas turéty biiti i$silavings ir biiti atitinkamos
kvalifikacijos darbuotojas. Nei vienas informantas nejsivaizduoja neissilavinusio gido. Vienas
respondentas mini, jog gidu gali biiti asmuo ,,gimes biiti gidu® tai jo pasaukimas, taciau reikia
nepamir$ti ir tai, kad informanty teigimu dar turi biti ir issilavines, kity pozitriu gidas turi biti
net itin iSsilavings. Galima pastebéti, kad vieniems informantams gido iSsilavinimas yra labai
svarbi kompetencija, taciau tyrime dalyvave informantai tai pareiske.

3 subtema — specialybiné patirtis. Du informantai kaip gido profesinés kompetencijos
subtema nurodo, gido patirti dirbant toki darba, turizmo srityje. Vienas informantas responden-
tas nurodo, jog ilgiau dirbantis gidas moka labiau bendrauti su turistais,zino kaip jiems pateikti
informacija, kuriuos faktus pasakyti, kad turistams biity idomu. Kitas respondentas nurodo, jog
gidas turintis tokio darbo patirties, jau Zino kaip pateikti informacija, geba atsakyti j turisty uz-
duodamus klausimus, nes jau ne karta yra atsakingjgs i tokius ir panasius klausimus.

4 subtema — praktiniai jgidziai. Si subtema leidZia daryti jzvalga, jog yra labai svarbi
gidui, nes interviu metu visi informantai nurodo Sia subtema. Gidas turi turéti patirties konkre-
¢iame marsrute, ekskursijoje. Turi biiti vedgs ta ekskursija ir Zinoti, kaip elgtis tam tikroje situ-
acijoje. Informantai nurodo, kad gidas, turintis patirties konkrecios ekskursijos vedime, Zino
kaip ta ekskursija vesti, ka pasakyti. Taip pat gidas turi jau biiti buves tose vietose, kurios ap-
lankomos tam, kad Zinoty kiek laiko uztrunkama viename lankomame objekte, kiek kitame,
kokias vietas turistas gali aplankyti laisvu laiku. Taip pat vienas informantas nurodo, jog vyks-
tant | ekskursijas kur skiriasi tradicijos ir kulttiros, gidas labai placiai turi informuoti apie tai, ka
ten galima daryti ir ko ne. 0 Siuos dalykus gidas zino, tik pabuvojegs lankomose vietose. Taip
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pat informantai nurodo, jog gidas turéty zinoti ir pranesti turistams { kurias vietas geriau turis-

tams neiti laisvu laiku, ir pasitlyti kokiose vietose verta apsilankyti. Tai imanoma tik tada, gi-

dui turint praktiniy igadZziy.
5 subtema — pastovus tobuléjimas. Informantai i§skyré nuolatini gido doméjimasi jvai-

riais dalykais. Gido Zinios turi biiti nuolat atnaujinamos. Vienam respondentui tai buvo itin

svarbu. Informantas keleta karta iSskyré i§ subtemy, jog gidas pats domisi jvairiais dalykais,

savo noru suzino daugiau informacijos, nei galbiit reikia ekskursijos vedimui. Kitas responden-

tas 1§ subtemy iSskiria, kad gidui neuztenka vien mintinai iSmokti ekskursijos medziaga, bet

labai svarbu, kad gidas pats dométysi lankomais objektais.

Gido socialiné kompe-
tencija

Geros nuotaikos palaiky- Retorikos Saves Sugebeéjimas suburti ko-

mas

igadziai pateikimas lektyva

3.2.12 pav. Gido socialinés kompetencijos subtemos

3.2.12 pav. pateikta ketvirtoji tema — gido socialiné kompetencija. Informantai svarbes-

némis gido socialinés kompetencijos subtemomis laiké: saves pateikima, retorikos jgiidzius bei

sugebéjima suburti kolektyva, Sias subtemas informantai net po keleta karty paminéjo interviu

metu.

Patvirtinantys informanty teiginiai pateikiami 3.2.7 lenteléje.

3.2.7 lentelé
Gido socialinés kompetencijos subtema pagrindZiantys teiginiai.

»
=
=
-
(¢}
=
B

Patvirtinantis informanto teiginys

(0}

GEROS

NUOTAIK:
PALAIKYMAS

,-malonu, kai vaziuoji su tokiais maloniais zmoném, kurie bendrauja, kalba nuosirdziai...“ b.
»--.jiem nejdomu muziejuj, tai neleidzia ir kitiems klausyti gido.* b. ,.,kad bty toks gidas,
kuris kiekvieng itraukty, yra tokiy Zzmoniy, kurie sugeba...” c.“...gidas, kuris kiekviena,
itraukty, yra tokiy Zmoniy, kurie sugeba...” c.,, mes visi autobuse susi bendravom, nors
dauguma buvo nepazistami zmonés.“ d. ,,keliavom kaip seny draugy kompanija, tikrai labai
patiko...“ d. ,,...gidas...kaip ir buvo tas, kuris mus visus paskatino susibendrauti...” d. ,,...dar

patinka, kai jtraukia visa grupe...” d.

IGUDZIAI

RETORIKOS

,-..ZiInoma, mokéti ta informacija perteikti.',, a. ,,...informacija buvo pateikiama labai greitai
ir labai trumpai, ir tai sukélé toki pavirSutiniska vaizda., nes tuos dalykus galéciau suzinoti
ir pati.“ a. ,,gidas labai {domiai pasakojo ir apie kalnus, ir legendas.* b. ,,moka perteikti in-
formacija.* b. ,.kalbéty $maiksc¢iai, normaliai...“ b. ,,...mokéty suteikti informacija... c.
,»-..kad nebiity vien kazkoks®, ,,burbtelé¢jimas®, ,,kad visi i§girstu...“ c. ,,...gebéjimai pasakoti
ir sudominti grupg, vis tiek ne kiekvienas gali pasakoti nesikuklindamas grupei Zmoniy.“ d.
»---laisvai, neraudonuodamas, atsipalaidavegs...“ d. ,,...nemoku jdomiai perteikti minciy.” d.
»-.turéty idomiai apie tas vietas papasakoti...“ d. ,,...kad mokéty reiksti aiskiai mintis...* d.
,....kad papasakoty taip idomiai, kad as$ ir kitiem galé¢iau papasakoti.” d. ,kartais biina jau
taip neidomiai pasakoja, apie tokius atrodyty idomius dalykus, o kitas — apie visai neido-
mius dalykus sugeba itin idomiai papasakoti.“ d.
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»-...pradédamas kalbéti nusiSypsojo..“a; ,,...pristaté grupei...“a. ,,...nemaciau gido litidno..“b,
»..patiko, kad papasakojo anekdota..“ b; ...graziai kalbéo su vairuotoju...“c;
»--.Smaikstus...“c, ,,....parodé¢ idomius pastatus...“c, ,,...man tokios asmenybés kaip buvo
gidas suteikia pasitikéjimo...“c, ,,... skaudéjo dantj, bet gidas sugebéjo pralinksminti...“ d,
,-.. Visi dainavom, grupés nuotaika buvo gera...“d, ,,...nenoréjau eiti, itikino ir dziaugiuo-
si...“ d, ,,... nemaloni situacija buvo, gidas apgyné...“d, ,,ekskursija vedé drasiai, tarsi pats
ten biity gyvengs...“d .

SAVES
PATEIKIMAS

,-..linksma buvo keliongje...” a, ,,ekskursijoj susiradau daug draugu, net ir dabar dalinuosi
patirtimi...“ a, ,,... draugaujam Seimom...“ b, ,,..labai draugiski ...“b. ,,...gidas pradéjo dai-
nuoto, mes jam pritarém...“ c, ,,...zaidém zaidima ...“ c, ,,...tolimas kelias, gidas suorganiza-
vo zaidima ir tiesiog itrauké visus turistus...“c, ,,...nutarém eiti { muziejy visi...“c, ,,... patiko
varzybos, visi turéjom kazkokia uzduoti“ c, ,, ...kiekviena vakara pasidalinam patirti....“d,
,»-..sugeba bendrauti su visais Zzmonémis ir rado bidus tuos Zzmones apjungti.“d, ,,... jauciau-
si gerai, niekas nieko neapkalbéjo...“ d, ,,... dar keliausim vél tie patys...“d,

SUGEBEJIMAS
SUBURTI
KOLEKTYVA

1 subtema — saves pateikimas. Visi informantai nurodo, kad jiems svarbu tai — kaip gidai
geba save pristatyti grupei. Gidas turi biiti linksmas, Smaikstus, idomi asmenybé. Informantai
nurodo, jog gidas grupei negali biiti blogos nuotaikos, gidas visada turi biiti linksmas, aktyvus.
Gidas turi sugebeti save pateikti turistams kaip linksma, drasia asmenybg. Informantai nurodo,
jog gidas negali biiti susikaustes ar jaustis nejaukiai, vesdamas ekskursija.

2 subtema — geros nuotaikos palaikymas. Gidas yra atsakingas uz visos grupés geros
nuotaikos palaikyma ir turi savo gera nuotaikq perteikti visiems turistams, subtema iSskyré 2
informantai.Taip pat informantai mini ekskursijas, kuriose jiems buvo smagu, prisimena gida ir
kad gidas atliko savo darba ir sugebéjo sukurti gera nuotaika. Informantai nurodo, jog gidas turi
visiems Sypsotis.

3 subtema — sugebéjimas suburti kolektyvq. Sia subtema i$skyré visi tiriamieji. Infor-
mantai mini linksmas keliones, kuriuose susibi¢iuliavo su kitais ekskursijos dalyviais gido pa-
galba. Gido organizuoty zaidimy metu ar tiesiog itraukiant visus turistus i bendra veikla, suku-
riant grupéje bendrumo ir draugiSkumo nuotaika. Informantai teigia. jog gidas turi sugebéti
bendrauti su visais Zmonémis ir rasti biidus tuos Zmones apjungti. Gidas turi suburti draugiska
kolektyva, ekskursijos metu, taip, kad grupéje nekilty apkalby. Informantas pasakoja savo pri-
siminus, kai keliavo su grupe turisty, su kuriais iki tol nebuvo pazystami. Taciau ekskursijos
metu susibendravo lyg seny draugy kompanija ir tai iSskiria kaip didelj privaluma.

4 subtema — retorikos jgidziai. Retorikos jgiidziai visiems informantams pasirodé svar-
bis ir savo pasakojimuose tai paminéjo. Paminéjo gido gebé&jima perteikti savo Zinias bei in-
formacija turistams. Svarbu, kad gidas gebéty ta, informacija, Zinias perteikti idomiai, sudo-
minti grupe, priversti juos klausytis. Svarbu, jog gidas kalbéty laisvai. nebiity susikaustes, nes
tik tokiu atveju turistams yra jdomu ir malonu klausytis gido. Informantai nurodo, kad gidas
turi kalbéti aiskiai, jog visi suprasty ir girdéty ka gidas kalba. Vienas informantas pamingjo jog
gidas turi gebéti kalbéti laisvai. neraudonuodamas, atsipalaidaves.
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Turisto jgyjama
patirtis

Laiko Akiracio Naujos
Mokymas(is) praleidimas praplétimas paZintys

3.2.13 pav. Turisto igyjamos patirties subtemos.

Patvirtinantys informanty teiginiai pateikiami 3.2.8 lenteléje.
3.2.8 lentelé
Turisto jgyjamos patirties subtemg pagrindZiantys teiginiai.

Subtema | Patvirtinantis informanto teiginys
»---Suzinoti daugiau apie tas vietas, suzinoti apie kulttira, papro¢ius, tradicijas...” a. ,,...suzinoti

) kazka naujo...” d. ,,...nauji dalykai, smagu, kai grizti suzinojgs kazka naujo ir gali visiem pa-
% ‘2’ pasakoti...“ d. ,,turé¢iau suzinoti apie naujas vietas ir prisiminti tg informacija...” d.
=

- ,.kelionés pakeicia kasdienybg.” b. ,,keliaujant patinka ir laikq smagiai praleisti... d. ,,...toks
g < aplinkos pasikeitimas...“ d.
Zz2
- A

,.keliaujant man labiausiai patinka pamatyti naujas vietas.” a. ,,...labai patiko tai pamatyti savo
akim.“ b. ,,kadangi, kai vaziuoji j kazkur tu biini tik girdéj¢s kazka, bet nematgs, o jei dar b-
na gidas kazka papasakoja naujo, i§vis biina labai {domu.“ b. ,,...vis tiek nori pamatyti kazko-
kiy naujy viety, ispuidziy patirti, pajausti ta jausma...“ c. ,,...vaziuoji kazka naujo pamatyti,
suzinoti.“ c. ,,...labiausiai patinka pamatyti naujas vietas...“ d. ,,...biiti pamacius tai, ko kiti
nematé.” d. ,,dar patiko pamatyti jvairias vietas....” d.

,...dazniausiai teko keliauti su nepazistamy zmoniy grupe, tai taip pat yra galimybeé susipazinti
su naujais zmonémis.“ a. ,,...Su Zmoném naujais susipazisti...“ b. ,,...ir susipazisti su naujais
zmoném.*“ b.“...labai smagiis ir idomiis Zmonés susirinko.“ d. ,,su naujais Zmoném susipazinti,
patinka kai grupé visa susibendrauja...” d. ,,galéty buti idomiis Zzmonés, kurie kartu keliauty...*
d. ,,...kazkokios artimesnés draugystés uzsimezga.“ d.

AKIRACIO

PAZINTYS [PRAPLETI-MAS| PRALEI-

NAUJOS

1 subtema — akiracio praplétimas. Sia subtema iiskyré visi informantai, keliaudami,
vykdami { ekskursija, jie nori pamatyti, suzinoti, pabiiti ten kur néra buvg. Tai yra vienas i§ pa-
grindiniy dalyky dél ko yra keliaujama. Informantai minéjo, jog keliauja pamatyti, patirti naujy
ispudziy.

2 subtema — mokymasis. Informantai vyksta i ekskursijg ir tam, kad iSmokty naujo, suzi-
noty nauju fakty, atrasty istorijas. kuriy néra girdéjes ir kitur neisgirs, tai yra savotiskas moky-
masis. Vienas informantas nurodo, jog smagu grizti i$ ekskursijos, suzinojus kazka naujo.

3 subtema — naujos pazintys. Visi tiriamieji paminéjo, kad jiems patinka ekskursiju metu
uzmegzti naujas pazintis, susipazinti su kitokiais, {domiais Zmonémis, uzmegzti net ir artimes-
nius draugiSkus santykius. Vienas informantas nurodo, jog dazniausiai keliauja su nepaZzistamy
zmoniy grupe, nes informantai patinka susipazinti su naujais Zmonémis.

4 subtema — laiko praleidimas. Laiko praleidima i§skyré 2 informantai. Sia, subtema in-
formantai i$skyré kaip aplinkos pakeitima, pakeitima kasdienybés, kuri yra atsibodusi, i links-
mo, turiningo, smagaus laiko praleidima
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Apibendrinant galima teigti, iSanalizavus informanty atsakymus ir suformuotas subtemas
matome, jog informantams svarbus gido gebéjimas turimas kompetencijas, bei paciy kompe-
tencijy turéjimas, tokiy kaip: kirybiskumas, gebéjimas komunikuoti, Zinios. Zinojimas ir geras
zinios apie lankomus objektus ir apie istorija, vietas yra svarbu, taciau norint bendrauti su gru-
pe, itraukti visus turistus i bendra, veikla, gebéti zmones suburti, kurti gera visos grupés nuo-
taika, gebéti greitai ir operatyviai spresti problemas — zinojimo neuztenka — ¢ia svarbiausiu
veiksniu tampa gido socialiné, asmeniné, metodine, profesiné kompetencijos, kurios yra neat-
siejamos nuo asmenybes.

Kelioniy vadovy tyrimo rezultaty analizé ir interpretavimas. Gauti informanty duome-
nys buvo daug karty skaitomi, iskiriant esmines temas pagal ,,raktinius* Zodzius. Identifikuo-
jami prasminiai elementai, temy turinys skaidomas iSskiriant ju elementus. Prasminiai elemen-
tai suskirstyti | subtemas. Interviu metu informanty gauti duomenys buvo interpretuojami su-
formuluojant temas bei subtemas.

Tyrimas buvo vykdomas nuo 2009 metu liepos ménesi. Visi informantai koduoti ir jvar-
dijami kaip: informantas — 1, informantas — 2, informantas — 3, informantas — 4, informantas
— 5. Tyrimo rezultatai. 1Sanalizavus informanty mintis bei pasisakymus, gauti respondenty
duomenys buvo suskirstyti | tris pagrindines temas: (3.2.14 pav.)

f Kelioniy vadovas kaip )
tyrimo objektas
N J
|
1 p 1 N 1
Kelioniy vadovo Kelioniy vadovo kompe- Pasitenkinimo kelione
pareigos tencijos veiksniai
\ J

3.2.14 pav. Kelioniy vadovo kaip tyrimo objekto, tiriamasis laukas

Pagrindiniy tyrimo temy turinys buvo suskirstytas | subtemas, i§skiriant prasminius ele-
mentus. Pirmoji tema — kelioniy vadovo pareigos buvo jskaidyta | keturias subtemas (3.2.15

pav.)

Kelioniy vadovo pa-

reigos
1 1 1 1
Informacijos Naudingi Komforto Saugumo jausmo su-
perteikimas patarimai suteikimas karimas

3.2.15 pav. Kelioniy vadovo pareigos

Patvirtinantys informanty teiginiai pateikiami 3.2.9 lenteléje.
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3.2.9 lentelé
Kelioniy vadovo pareigos subtema pagrindZiantys teiginiai.

W
=
=
-
(¢}
=
o

Patvirtinantis informanto teiginys

,...suteikia visa reikalingg informacija apie keliong, pasako apie taisykles, kuriy deréty laiky-
tis...“ (1)“...papasakoja apie 3alj, apie kultiira jos, architektiira, paprocius...“(2)

»--.buvo susirinkimas, kurio metu jis mums suteiké visa mus dominancia informacija, pasakojo
apie ekskursijas, apskritai kokios yra galimos, kokia tu gali uzsisakyti...“ (3) ,,...daug pradzioje
papasakojo, ka daryti, kaip vaziuoti, kiek kas kainuoja.* (4)

,,man svarbiausia, kad iki viesbucio nuvezty, suteikty visa reikalinga informacija, o visa kita a§
jau ir pati galiu susiorganizuoti.“ (4) ,,...gali perspéti kokie netikétumai gali laukti toje Salyje.*
(5), ,,...suteiké visg informacija apie Salies tradicijas, kultiira...” (5) ,,.— visa reikalinga informaci-
ja apie keliong buvo suteikta vietoje ir laiku...” (5)

INFORMACIJOS
SUTEIKIMAS

-7 ,-..pataria kaip elgtis svecioje Salyje...“ (1) ,,...pataria kaip bendrauti su vietiniais Zmonémis —
% = ypac¢ kai patenkame | kitokios kultiiros ir savitas tradicijas turindias $alis.” (1) ,,...gal daugiau
4~ tokie praktiski patarimai naudingi biina.” (4) ,,...gali patarti kaip elgtis vienoje ar kitoje situacijo-
<D: ﬁ je...“(5) ,...patar¢ kaip bendrauti su vietiniais...” (5)
z <

~
o® ,,;man svarbu kelion¢je atsipalaiduoti — jog nereikéty sukti galvos apie jokias smulkmenas ir ga-
£33 lé¢iau mégautis pacia kelione.* (1) ,....kelioniy vadovas tave pasitinka, pasiripina smulkmeno-
g= g p p p p
o= mis, parodo viesbutj, iSdalina kambarius, ir nereikia apie tai galvoti. gali atsipalaiduoti ir ilsétis.*
E 2 (3) ,,nereikia galvoti kaip ¢ia dabar susirasti ta viesSbuti, susirasti kur man eiti...” (3)“a$ keliauju
g é pailséti ir man patinka kaip viskas yra suorganizuota, viskuo pasirtipinta... (5) ,,...nereikia gal-

voti apie visokias smulkmenas, tokias kaip kur nuvykti, ka pamatyti bei kaip ten nuvykti.” (5)

»--.nepazistamoje Salyje yra tikrai patogiau ir saugiau su kelioniy vadovu negu vienam.“ (1) ,,
man asmeniSkai daug saugiau keliauti su kelioniy vadovu.” (5) ,,...jauciuosi saugiau, kai viskuo
ripinasi asmuo, kuris toje Salyje néra pirma karta...” (5) ,,...saugumas labai svarbus keliaujant.

®)

SAUGUMO
JAUSMO

SUTEIKIMAS

Viena pagrindiniy kelionés vadovo pareigy informantai nurodé informacijos suteikima.
Visiems apklaustiesiems informantams svarbu, kad kelioniy vadovas suteikty visa jiems rei-
kalinga informacija apie keliong, lankytinas vietas, Salies kultiira, architektiira, tradicijas, eks-
kursijuy kainas ir pan. Vienas i$ respondenty akcentavo, kad kelioniy vadovas turi perspéti kokie
netikétumai gali laukti toje Salyje. Taigi galima teigti, kad turistai vykdami { kita Salj i§ kelioniy
vadovo tikisi gauti visa reikalinga informacija — tai yra viena i§ esminiy kelioniy vadovo parei-
gu. Didzioji dauguma informanty teigia, kad keliaujant i kitas Salis jiems labai pravercia kelio-
niy vadovo duoti naudingi patarimai. Du respondentai kalbédami apie kelioniy vadovo duoda-
mus patarimus, panaudojo tuos pacius raktinius Zodzius kalbédami apie tai, kad nuvykus i kita
Sali kelioniy vadovas gali patarti ,,kaip bendrauti su vietiniais*“ Zmonémis. Tai ypa¢ aktualu ir
naudinga, kai patenki | savitas tradicijas turin¢ias Salis. Vienas i§ respondenty nurodé, kad jam
daugiau reikalingi praktiski kelioniy vadovo patarimai.

Keliaujant atostogauti respondentams yra svarbus komforto suteikimas. Trys responden-
tai i§ penkiu save priskyré prie ty Zmoniy, kuriems patinka kai viskas yra suorganizuota, kai
nereikia niekuo paciam riipintis ir darbus atlieka kelioniy vadovas. Informantai vertina tai, kad
keliaujant su kelioniy vadovu nereikia riipintis jokiomis smulkmenomis. Kelioniy vadovas pa-
sitinka tave aerouoste, nuveza | vieSbutj, viskuo pasiriipina, tokiu atveju turistai gali atsipalai-
duoti ir tiesiog mégautis pacia kelione.

Du i$ penkiy respondenty kaip svarbia kelioniy vadovo pareiga nurodé saugumo jausma
suteikima. Informantai jauciasi saugiau, kai kelione riipinasi asmuo, kuris toje Salyje jau yra
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buves anksciau ir susipazings su tos Salies kultiira, tradicijomis. Kelioniy vadovas pabuvojgs

lankomoje Salyje Zino ir gali perspéti turistus, kokie netikétumai gali laukti svecioje Salyje. To-

kiu atveju atvyke i nepazistama $alj informantai jauciasi saugiau keliaudami su kelioniy vado-

Vu.

Analizuojant informanty mintis, buvo pastebéta dar viena svarbi tema — ,,Svarbiausios

kelioniy vadovo kompetencijos®. Temos turinys buvo suskaidytas i prasminius elementus, o §ie

suskirstyti | subtemas. Remiantis gautais duomenimis, buvo isskirta dvylika Sios temos subte-

my zinios, komunikabilumas, pasitikéjimas savimi, uzsienio kalby mokéjimas, konflikty bei

problemy sprendimas, humoro jausmas, greita orientacija, organizaciniai jgidziai, ktirybisku-
mas, estetika iSvaizda, savikontrolé, démesys klientui. Apibendrinant atskleistas kelioniy vado-
vo kompetencijas iSskiriamo trys rusys:

3.2.10 lentelé.
Kompetencijy rasys (Stukaité, 2000)

Specialybiné kompetencija Asmeniné kompetencija Metodiné kompetencija
Zinios Komunikabilumas Konflikty bei problemy sprendimas
Uzsienio kalby mokéjimas Pasitikéjimas savimi
Organizaciniai igiidziai Humoro jausmas
Greita orientacija Estetiska i§vaizda
Démesys klientui Kirybiskumas
Savikontrolé

o Specialybiné kompetencija (Zinios, uzsienio kalby mokéjimas, organizaciniai igi-

dziai, greita orientacija, démesys klientui);

Asmenin¢ kompetencija (komunikabilumas, pasitiké¢jimas savimi, humoro jausmas,

estetika i§vaizda, kuirybiSkumas, savikontrolé);

Metodiné kompetencija (konflikty bei problemy sprendimas).

Specialybines kompetencijas, i kurias ieina zinios, uzsienio kalby mokéjimas, organiza-
ciniai jguidziai, greita orientacija bei démesys klientui pateikiame 3.2.11 lenteléje

3.2.11 lentelé

Kelioniy vadovo specialybing kompetencija pagrindZiantys teiginiai.

SUB-
TEMA

PATVIRTINANTIS INFORMANTO TEIGINYS

ZINIOS

,.-..svarbi kompetencija — kelioniy vadovo turimos Zinios, ju turi buiti daug, jos turi biiti tikslios, nes
kai kelioniy vadovas kalbédamas néra uztikrintas informacija, tai labai jauciasi ir toks kelioniy vado-
vas nekelia pasitikéjimo.“ (1) ,,...turéty daug ziniy apie ta vieta i kuria vykstama...“ (2) ,,...jei mokés
$nekéti, bet neturés ziniy, tai juokingai atrodys $nekédamas bet ka, tik tam, kad $nekétu.“ (2) ,,idealus
kelioniy vadovas bty labai daug zinantis apie $ali, objektus, paprocius, $alies kultira...” (2) ,,...ziniy
jam i8 tikryjy reikéjo turéti, nes klausimy zmonés tikrai daug klausinéjo...” (3) ,,...jeigu jis biity nesu-
sipazings su tuo, nepabuvojgs tose lankytinose vietose, manau jis tikrai nebiity gal¢jgs patraukliai
nupiesti tos ekskursijos, papasakoti apie ja...“ (3) ,,... turéty viska zinoti, kokias vietas aplankyti...“ (4)
,-..turéty zinoti visatos Salies istorija vesdami ekskursijg neskaityti i$ lapy...“ (4) ,,...kelioniy vadovas
turi biiti apsiskaitgs, turéti daug ziniy.“ (5) tarpu kalbant lietuviskai tu galétum atsipalaiduoti, zitiréti
pro langa ir tiesiog informacija tau automatiskai ateity... (3) ,,svarbu, kad jis kalbéty bent pora uzsie-
nio kalby, kad ne tik rusy, nes miisy amzZiaus turistai nelabai supranta rusy kalba.” (4)"jis kalbéjo
rusiskai, tai a$ jau nebelabai ka ten ir supratau... (4)“.. kelioniy vadovas buvo labai $aunus, ir plius
kalbéjo lietuviskai, tai buvo labai didelis pliusas.” (4) ,,galéty padaryti taip, kad pasirenki kokia tai
ekskursija ir gali pasirinkti kuria kalba nori, kad ji buty vedama, angly arba rusy.“(4), ,.kelioniy va-
dovas privalo mokéti ne vieng uzsienio kalba, kad galéty susikalbéti ir pateikti reikalinga informacija
visiems turistams.* (5) ,,...buvo vyresnio amziaus zmoniy, kurie angliskai nelabai suprato, tai jie pa-
geidavo, kad biity kalbama rusiskai...“ (5)
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,»-..geras kelioniy vadovas turi gerai mokéti kalbas, (1) ,,...mokantis daugiau nei vieng kalba kad
galéty bendrauti su visais turistais. ,,...buvo vietinis kelioniy vadovas, jis kalb&jo rusy kalba, tai va
tas kazkiek bendra pasitenkinima kelione sumenkino, nes a$ rusy kalbos nesuprantu. teko prasyti
bendrakeleiviy, jog pacia svarbiausia informacija i$versty.” (1) ,,bandziau angliskai bendrauti su ke-
lioniy vadove, bet pasirodo angliskai ji visiskai nemokeéjo.* (1) ,,...d¢él tos rusy kalbos kazkaip buvo
truputi problemy‘ (1) ,,kelioniy vadovas kalb¢jo tik rusiskai...“ (2) ,,... man i$ tikryjy tai problemy
nesukeéle, bet mano vyras nelabai supranta rusy kalba tai a§ jam pastoviai verciau kas buvo sakoma.*
(3) ,,...su kalba kaip ir buvo minusas nemazas.” (3)*...zmogui kuris supranta rusiskai tai gerai, bet ir
tai sunku gaudytis, nesupranti visy ty niuansy, smulkmeny kazkokiy, reikia galvoti ir klausytis ka
kelioniy vadovas sako, kai tuo tarpu kalbant lietuviskai tu galétum atsipalaiduoti, zitiréti pro langa ir
tiesiog informacija tau automatiskai ateity...” (3)“svarbu, kad jis kalbéty bent pora uzsienio kalby,
kad ne tik rusy, nes miisy amziaus turistai nelabai supranta rusy kalba.* (4)“jis kalbéjo rusiskai, tai a§
jau nebelabai ka ten ir supratau... (4) ,,...kelioniy vadovas buvo labai Saunus, ir plius kalb¢jo lietu-
viskai, tai buvo labai didelis pliusas.* (4)“galéty padaryti taip, kad pasirenki kokia tai ekskursija ir
gali pasirinkti kuria kalba nori, kad ji biity vedama, angly arba rusy.*(4)

,kelioniy vadovas privalo mokéti ne viena uzsienio kalba, kad galéty susikalbéti ir pateikti reikalingg
informacija visiems turistams.” (5) ,,...buvo vyresnio amziaus Zmoniy, kurie angliskai nelabai supra-
to, tai jie pageidavo, kad bty kalbama rusiskai...” (5)

UZSIENIO
KALBU MOKEJIMAS

,.-..mokéti organizuoti laika kad pavyzdziui paskirti laika kada i§vaziuojame ir, kad niekas nevéluoty {
autobusa.” (4) ,,...turi turéti gerus organizacinius igiidzius, kad viskas biity gerai suplanuota nuo pat
kelionés pradzios iki pabaigos.” (5) ,.kelioniy vadovo darbas buvo gerai organizuotas...“ (5) ,,viskas
buvo puikiai suplanuota bei suorganizuota, visos smulkmenos apgalvotos.” (5)

IGUDZIAIL

ORGANIZA-
CINIAI

,.kelioniy vadovui biitina greita orientacija, jis turéty mokéti greitai reaguoti i iskilusias problemas...*
(5) ,,...kartais galima problemoms ir uzbégti uz akiy, tik reikia moketi jas laiku pastebéti.” (5)

GREITA
ORIENTA-
CIJA

,kelioniy vadové buvo labai draugiska, pasiruoSusi visada padéti...” (1) ,,...pagalbos ir démesio mazai

é E sulaukém i§ kelioniy vadovo.“ (2) ,,...matytum, kad i$ to Zzmogaus sulauksi pagalbos jeigu kas nors
= Z nutikty...“ (3) ,,..svarbiausia, kad jis iSklausyty, kad jis biity pasiruosgs padeéti,” (3)“kelioniy vadove
S A L eI R e ) ; o
23 buvo labai riipestinga, visais ripinosi...“ (5) ,,...jei tik kam nors iskildavo kokiy klausimy ar neaisku-
a M

muy, kelioniy vadové visada buvo pasiruosusi padéti.“ (5)

Visi informantai viena i$ pagrindiniy kompetenciju, reikalingy kelioniy vadovui, iSskyré
zinias. Informanty nuomone kelioniy vadovas turi biiti apsiskaitgs, turéti pakankamai Ziniy apie
Salj, paprocius, kultiira, lankomus objektus. Labai svarbu, kad turimos zinios bty tikslios, kad
kelioniy vadovas kalbéty uztikrintai. Kaip vienas i§ informanty pasaké: ,,...jei mokés Snekéti,
bet neturés Ziniy, tai juokingai atrodys Snekédamas bet ka tik tam, kad $nekéty.” Taigi turimos
zinios kelioniy vadovui yra viena i$ svarbiausiy specialybiniy kompetenciju.

Apklausty informanty nuomone, viena i§ pagrindiniy problemy, kylanc¢iy kelionés metu,
tai kelioniy vadovo uZsienio kalby mokéjimas. Siuo metu daZnai susiduriama su nepakankamu
uzsienio kalby mokéjimu. Net keturi i$ apkausty informanty buvo nepatenkinti tuo, kad ekskur-
sijos buvo vedamos tik rusy kalba. Kaip vienas 1§ informanty teigé, kadangi ekskursijos buvo
vedamos rusy kalba, kurios jis, deja, nesupranta, buvo bandoma su kelioniy vadovu bendrauti
angliSkai. Taciau paaiskéjo, kad kelioniy vadovas nemokéjo angly kalbos, taigi buty galima
teigti, kad tai yra didelis kelioniy vadovo minusas. Informanty nuomone, kelioniy vadovas pri-
valo mokéti bent dvi uzsienio kalbas, kad galéty susikalbéti ir pateikti reikalinga informacija
visiems turistams. Atlikus tyrima paaiSkéjo, kad kelioniy vadovas, pasitinkantis turistus aero-
uoste ir palydintis | vieSbutj, paprastai ekskursiju neveda, o daZniausiai jas veda jau vietinis
kelioniy vadovas. Biitent dél Sios priezasties ir kyla daugiausia problemuy, nes vietiniai kelioniy
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vadovai daZniausiai veda ekskursijas rusy kalba. Vienas informantas teigé, kad problema biity
galima lengvai iSspresti. Tiesiog galéty taip padaryti, kad pasirenkant tam tikra ekskursija biity
galima nurodyti ir kalba, kurios pageidajama klausytis. Tuo tarpu du respondentai pamingjo,
kad biity idealu, jei kelioniy vadovas biity lietuvis ir visos ekskursijos biity vedamos lietuviy
kalba. Jy nuomone, tada nereikéty isitempus klausyti kelioniy vadovo, kad nepraleistum kokios
svarbios informacijos, galétum labiau atsipalaiduoti ir mégautis kelione.

Informanty nuomone, kelioniy vadovui bitini organizaciniai igiidZiai. Jis turi pasizyméti
organizuotumu, turi mokéti viska suderinti, kelioné turi biiti suorganizuota nuo pat jos pradzios
iki kelionés pabaigos. Kelioniy vadovas turi mokéti planuoti laika. Daznai pasitaiko taip, kad
vaziuojant i ekskursijas, atsiranda bent vienas zmogus, kuris visada véluoja i autobusa Toki
dalyka kelioniy vadovas turéty numatyti i prieki ir mokéti laika suorganizuoti taip, kad ir kaz-
kam pavélavus, viskas vyktu pagal plang ir dél to nenukentéty pati ekskursija, kad btity aplan-
kyta tai, kas numatyta ir pan. Taigi organizuotumas labai svarbi kelioniy vadovo kompetencija.

Vienas informantas teigia, kad kelioniy vadovui biitina greita orientacija. Jis turéty mo-
kéti greitai reaguoti i iSkilusias problemas ir tuoj pat imtis veiksmy problemai pasalinti. Pasak
kito informanto: ,,...kartais galima problemoms ir uzbégti uz akiy, tik reikia mokéti jas laiku
pastebéti.*

DidZioji dauguma informanty pabréze, kad jiems svarbus kelioniy vadovo démesingu-
mas klientui. Jie pageidauja, kad kelioniy vadovas isklausyty bei biity visada pasiruosgs padéti,
jei iskilty kokie neaiSkumai ar klausimai. Kelioniy vadovas turi biiti toks Zzmogus, kuris iskilus
problemai stengsis kiek imanoma padéti bei iSspresti problema. Respondenty nuomone,
kelioniy vadovas turi biiti riipestingas, klausti turisty, kaip jie laikosi, ar ko netriiksta ir pan.
Taigi, turistai, vykstantys atostogauti su kelioniy vadovu, pageidauja, kad jiems biity rodomas
démesys bei rupestis.

Kelioniu vadovo asmenines kompetencijos: komunikabilumas, pasitikéjimas savimi,
humoro jausmas, estetika iSvaizda, kiirybisSkumas bei savikontrolé. (3.2.12 lentel¢)

3.2.12 lentelé
Kelioniy vadovo asmenines kompetencijas pagrindZiantys teiginiai.
Patvirtinantis informanto teiginys

=i}
o

=
s =
© 7

,»-...turi nebijoti Zmoniy, t.y. bendrauti, nes Zzmogus, nemégstantis bendrauti su Zzmonémis, tiesiog
negaléty dirbti tokio darbo.“ (1) ,,svarbu, kad bty komunikabilus...“ (2) ,,...jei nemokés $nekéti, tai
nemokés ir ziniy pateikti...“ (2) ,,...svarbu komunikacija, kaip jis sugeba komunikuoti su grupe...*
(3) ,,...komunikabilus, t.y. bendraujantis...“ (5)

KOMUNI-
KABILU-
MAS

,»-..DUtY savimi pasitikintis, nes jei nebus pasitikéjimo savimi, nebus komunikabilumo, laisvo dia-
logo.* (2) ,,kai pasitiki savimi geriau atlieki darba.” (2)

PASITIKE-
JIMAS
SAVIMI
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,jei kelioniy vadovas bus geros nuotaikos, papasakos nuotaikingg istorija — visos grupés Zmoniy
nuotaika taip pat bus geresné.” (1) ,,...humoras labai praver¢ia konfliktinése situacijose, kai reikia
taikiai i$spresti problemas.* (1)

»-..geras humoro jausmas, kuris man siejasi su optimizmu, o toks dalykas yra uzkre¢iamas.“ (1)
,svarbus ir humoro jausmas, nes bus neidomu, jei kelioniy vadovas bus susiraukes ir piktai $ne-
kés.“ (2) ,,na tas humoras i8 tikryjy gelbsti daugelyje situaciju... (3) ,,jeigu kazkas biina blogai ir
jeigu tai mokesi pateikti kaip juokinga situacija tai zmones tikrai nepyks...“ (3) ,,...galiu pateikti
pavyzdi i$ savo kelionés i turkija.* (3) ,,...du Zzmonés vélavo i ekskursija jie tiesiog nespéjo i auto-
busa. taigi mes turéjom sustoji ir ju laukti. na,o kelioniy vadovas viska taip juokingai pateiké, pa-
saké, kad labai pyksta dél miisy, jam paciam tai ¢ia nesvarbu, sako, kai jie ateis, galésit trenkti
jiems { veida ir pan., bet jis pateiké viska taip jie atéjo, pasitikom juos audringais plojimais, visi
juokési ir visiems buvo labai smagu.“ (3) ,,...jei kelioniy vadovas bty tyléjgs, nesistenggs kitiems
turistams pakelti nuotaika, manau malonumas biity buvgs menkas.* (3) ,,turéty turéti gera humoro
jausma...“ (4) ,,jeigu biity labai rimtas, neidomu bity, turistai buty susivarz¢.” (4) ,,...svarbu, kad
kelioniy vadovas turéty gera humoro jausma.“ (5) ,,...geras kelioniy vadovas turi mokéti prajuokin-
ti bei palaikyti gera atmosfera tarp turistu.” (5) ,,svarbu, kad kelioniy vadovas papasakoty koki
poksta laiku, tuomet kada to labiausiai reikia.“ (5)

HUMORO JAUSMAS

»hemanau, kad kelioniy vadovas turi bati labai grazus savo i$vaizda...“ (1) ,,...jis privalo bati su
tvarkinga, $varia apranga, nesusivéles.“(l) ,,...visa laika maloniau prieiti prie zmogaus, kuris ska-
niai kvepéty.* (1) ,,kelioniy vadovo i§vaizda man visiskai nesvarbi, svarbu ka ir kaip pasakoja.” (2)
,svarbu yra pirmas ispudis, kai tu ateini ir atkreipi démesi i kelioniy vadovo i§vaizda.” (3)

,-..kad bty bitinai vyras, ar kai mano vyrui biitinai moteris, taip tikrai néra® (3) ,,...nebiitinas gro-
zis, kuris yra pakankamai subjektyvus dalykas, bet kad jis biity tvarkingas, Svarus, pasitempgs, kad
matytysi, kad jis kazkiek ruosési tam susitikimui, ne tai, kad kaip atsikéliau ryte i§ lovos, taip ir
atéjau.” (3) ,,...kad jis biity patrauklus akiai, kad nebiity taip, kad pasizitiri ir tave net nupurto, kaip
tau nemielas tas Zzmogus...“ (3) ,,kazkiek svarbu ir kelioniy vadovo i§vaizdos estetiSkumas, noréty-
si, kad jis buty tvarkingai apsirenggs.* (4) ,,...nebitinai jis turi biiti grazus, taiau smagiau bendrau-
ti su tokiu zmogumi, kuris tau yra simpatiskas ir malonus.“ (5) ,,...svarbiausia, kad jis atrodyty
tvarkingai, biity pasitempgs...“ (5) ,,visada maloniau bendrauti su tokiu zmogumi, kuris yra pa-
trauklus, tvarkingai apsirenggs, maloniai kvepiantis bei visada besiSypsantis.” (5)

ESTETISKA ISVAIZDA

,-..u0 to kelioniy vadovo priklauso ar papasakos tai, ka per google galima lengvai susirast, ar
tokiy nevisai zinomy dalyku. (2) ,,...kelioniy vadovas turi buti kiirybingas, kad jo pasakojimai
bty jdomds turistams.* (5) ,,...kelionés vadovés pasakojimai buvo labai vaizdingi ir idomds...” (5)
,»---pasakojo ne tik tai kas susijg¢ su faktais, bet ir kitokius jdomius dalykus..” (5)

KURYBIS-
KUMAS

,....miisy kelionés metu, buvo toks vienas rusas, kuris kur tik kur mes beeidavom, jis visada pasku-
tinis ateidavo ir pastoviai véluodavo. tai tokiu atveju kelioniy vadovas turi mokeéti visus nuraminti,
kad to vargSo véliau visi neuzsipulty.” (4) ,,...turéty biti kaip sakoma Salty nervy Zmogus, ramiai
reaguojantis { iSkilusias problemas...“ (5) ,,...turi mokéti nuraminti turistus bei pats nepanikuoti.

®)

SAVIKONT-
ROLE

Viena i$ pagrindiniy asmeniniy kelioniy vadovo savybiy — komunikabilumas. Keturi i$
apklaustyjy informanty akcentavo, kad kelioniy vadovas turi biiti komunikabilus, t. y. mokéti
bendrauti, sugebéti komunikuoti ir atrasti bendra kalba su visais turistais. Nemokédamas ko-
munikuoti su turistais, kelioniy vadovas nemokés perteikti turimy Ziniy. Bendravimas kelioniy
vadovui turéty teikti malonuma. Kaip vienas informanty pareiske, kad ,,zmogus nemégstantis
bendrauti su Zmonémis, tiesiog negaléty dirbti tokio darbo.* Kelioniy vadovui tenka labai daug
bendrauti su turistais, taigi komunikabilumas jam yra biitina savybé.

Pasitikéjimas savimi taip pat labai svarbus kelioniy vadovui. Trys i§ penkiy informanty
pamingjo pasitikéjima savimi kaip biiting savybe kelioniy vadovui. Pasitikéjima savimi pagrin-
dé tik vienas i§ apklausty, teigdamas, kad jei kelioniy vadovas bus savimi nepasitikintis, tuomet
nebus laisvo dialogo tarp jo ir turisty. Zmogus, pasitikédamas savo jégomis bei Ziniomis, darba
atlieka geriau.
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Informanty nuomone, geras humoro jausmas kelioniy vadovui yra biitina savybé, nes
gelbsti daugelyje situaciju. Ypac jis pravercia konfliktinése situacijose, kai reikia graziai is-
spresti problemas. Informantai pateiké pavyzdziy, kada esat konfliktui ar problemai geras ke-
lioniy vadovo humoro jausmas, mokéjimas situacija pateikti kaip juokinga, pakélé visiems nuo-
taika ir buves pyktis ar nepasitenkinimas greitai virto tik linksma istorija. Pasak vieno infor-
manto labai svarbu, kad kelioniy vadovas papasakoty koki poksta ar nutikima tinkamu laiku,
kada to labiausiai reikia. Du i§ penkiy informanty pabrézé, kad jeigu kelioniy vadovas neturéty
humoro jausmo, biity, visada rimtas, susiraukes ar piktai Snekéty, apklaustieji jaustysi nepato-
giai, t. y. biity susivarzg. Taigi, remiantis informanty i$sakytomis mintimis, galima teigti, kad
humoro jausmas yra reikalingas kelioniy vadovui, jis turi mokéti prajuokinti bei palaikyti gera
nuotaika tarp turisty.

Nors i§ pirmo zvilgsnio galéty pasirodyti, kad kelioniy vadovo reprezentaciné iSvaizda
neturéty turéti jokios itakos jo darbui, taiau trys i§ apklausty informanty, nurodé, kad jiems ji
yra svarbi. Grozis, anot informanty, yra subjektyvus dalykas, tad jiems jtakos tai neturi, kelio-
niy vadovo lytis ar amzius jiems taip pat nesvarbiis. Taciau, ju nuomone, kelioniy vadovas pri-
valo biiti tvarkingai, Svariai apsirenges, taip pat biiti pasitempes bei maloniai kvepiantis. Tuo
tarpu vienas informantas teigé priesingai, jo nuomone, kelioniy vadovo i§vaizda yra visikai ne-
svarbi, svarbiausia ka ir kaip jis pasakoja. Nors respondentai tai jvardijo, kaip reprezentaciné
iSvaizda, bet citatos rodo, kad tai yra labiau estetika.

Du i$ penkiy informanty nurodé, kad kelioniy vadovas turi pasizyméti kiirybiskumu. Ke-
lioniy vadovas turéty biiti kiirybingas, jo pasakojimai vaizdingi bei idomiis turistams. Vienas
informantas akcentavo, kad jam svarbu tai, kad kelioniuy vadovas papasakoty tai ko jis dar néra
girdéjes apie Sali, o ne tai, kg kiekvienas gali susirasti internete. Pasak informanty, daug ido-
miau klausyti tokio kelioniy vadovo pasakojimo, kuris nebiity vien daty rinkinys, bet pateikia-
mi ir kitokie jdomiis dalykai legendos, papro¢iai, tradicijos ir kt.

Dviejy informanty nuomone, kelioniy vadovas turi mokéti save kontroliuoti, tai yra jam
bitina savikontrolé. Kelioniy vadovas turéty ramiai reaguoti i iSkilusias problemas. Jis turéty
biiti tas Zzmogus, kuris kitus ramina, o ne pats panikuoja. Kaip vienas respondentas pasaké, ke-
lioniy vadovas turéty buti Salty nervy zmogus. Iskilus tam tikrai problemai, jis turi mokeéti val-
dyti situacija bei nuraminti turistus. Taigi, savikontrolé kelioniy vadovui yra svarbi asmeniné
savybé, nes turistai, keliaudami atostogauti, nori ilsétis ir nesirtipinti jokiomis iskilusiomis pro-
blemomis, tad kelioniy vadovas turi mokéti save kontroliuoti bei nuraminti kitus turistus, kad
jokios problemos jiems nesugadinty kelionés nuotaikos.

Metodines kompetencijas, 1 kurias ieina mokéjimas spresti konfliktus bei problemas.
(3.2.13 lentelé).
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3.2.13 lentelé
Kelioniy vadovo metodines kompetencijas pagrindZiantys teiginiai.

Sub- Patvirtinantis informanto teiginys
tema

,»-..padeda iSspresti iSkilusias problemas bei konfliktus kelionés metu.“(l) ,,...kelioniy vadovas
turi bati nekonfliktiskas ir mokantis spresti problemas.* (1)

,»galiu netgi pateikti pavyzdj kaip kelioniy vadové iSsprendé iskilusia problema.* (1) ,,...buvo kelig
ponios, kurios labai mégdavo véluoti { autobusa. tai aiSku visi ten nervuodavosi, nerimaudavo, na,
kelioniy vadové, vietoj to, kad duoty pylos ar dar ka nors, tiesiog grazia forma tas ponias sugédind
vo. tarkim ilipdavo tos pavélavusios ponios i autobusa kelioniy vadové paragindavo visus keleiviu|
ploti, tai mes visi plodavom, taip lyg ir juoko forma, bet kartu ir sunepatogindavom tas ponias.” (1
,»-..kelioniy vadové taip graziai iSsprendé problema. (1) ,,...kilo Sioks toks konfliktas kai vezé mus
venecijg ir plitvicos parka kelioniy vadovas buvo tik rusi$kai kalbantis, 0 mano draugé nesupranta
rusy kalbos, todél nenoréjo mokét visos kainos, pasakém, kad vaiks§¢iosim atskirai, bet vis vien ne
sutiko, liepé patiems vaziuoti atskirai.” (2) ,,...tokiu atveju galéty pasitlyti mokéti mazesng kaing
(t.y. tik uz nuvezima — parvezima) ir leisti toje vietoje vaiks¢ioti vienam.* (7) ,,...brolio panelé prig
uzsakant vietas susitaré agentiiroje, kad ja sodins autobuso priekyje, uzsira§ém vietas, nes ja pykin|
jei gale sédi, bet padaré priesingai - pasodino mus paciam gale. bandéme kalbéti su kelioniy vadoy
bet jis pasaké, kad jie atskira agentiira, kad ta kurioje mes tarémés jiems perdavé keleivius, ir saké
jau visi susodinti, tai jei pasidarys bloga tik tada pakeisty vietas.” (2) ,,...buvo galima i kelioniy va
dova kreiptis jeigu su kambariu kas nors negerai...” (3) ,,...jei blity buve kokiy nesklandumy, tai m
nau ji tikrai biity i§sprendusi iskilusia problema.* (3) ,,...daug kas priklauso nuo to, kaip jisai elgia:
kaip jis reaguoja i problemas...“ (3) ,,...jeigu jis i§ tikryju negali niekuo padéti, kazkokios problem
i§spresti, svarbu tai, kad jis mokéty i ta problema teigiamai zitiréti...“ (3) ,,jeigu kelioniy vadovas
stengsis, bet kazkiek kiek imanoma ta problema i$spresti, arba bent jau nuraminti turista, pasakys,
kad va bandziau kazka padaryti, bet nei$¢jo, na tai zmogui vis tiek nusiteikimas geresnis bus...“ (3
,.-..visko i8sprgsti pasauly negali vienas Zzmogus, bet jeigu jis stengiasi, Zzmonés mato jo pastangas,
tai jie tai ir {vertina.” (3) ,, pavyzdziui buvo tokia situacija, kad kelionés metu viena moteris labai ¢
kazko susinervavo ir tuo savo nepasitenkinimu gadino nuotaika ir kitiems turistams. ta¢iau kelioni
vadovas, lydéjes mus toje kelionéje, sugebéjo ta moteriske labai greitai nuraminti ir netgi pralinks-
minti.” (5)

KONFLIKTU BEI PROBLEMU SPRENDIMAS

Kita kelioniy vadovui biitina savybé — mokéjimas spresti konfliktus bei problemas. In-
formanty nuomone, kelioniy vadovas turi biiti nekonfliktiskas, mokantis spresti iSkilusias pro-
blemas. Informantai pateiké nemazai pavyzdziy, kaip ju kelionés metu kelioniy vadovai spren-
dé problemas bei konfliktus. Trys i§ apklausty informanty buvo patenkinti tuo, kaip kelioniy
vadovas elgési tam tikrose situacijose, kuomet iskilo konfliktas. Pasak vieno informanto, labai
svarbus kelioniy vadovo elgesys, kaip jis reaguoja i iskilusia problema. Jis turéty mokéti zitiréti
1 tai teigiamai. Jeigu kelioniy vadovas stengiasi bent kazkiek, kiek imanoma iSspresti problema,
rodo pastangas bei nori padéti, tuomet ir turisto poziiiris i kelioniy vadova yra geresnis, nes jis
mato kelioniy vadovo pastangas ir gali tai jvertinti. Taciau vienas informantas pateiké pavyzdji,
kuriame buvo matyti kelioniy vadovo abejingumas bandant spresti problema. Nepriklausomai
nuo to kokia situacija bebtity, kelioniy vadovas turi stengtis padéti turistui, rodyti pastangas
problemai spresti, nes tai, pasak respondenty, yra viena i§ kelioniy vadovo darbui reikalingy
kompetencijy.

Pasitenkinimo kelione veiksniai. ISanalizavus respondenty mintis, pasitenkinimo kelione
veiksniai buvo suskirstyta | astuonias subtemas:
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Isptdziai Klimatinés

salygos
Kokybiskas \ / Santykiai su
kelioniy Pasitenkinimo kitais grupés
vadovo darbas kelione nariais

veiksniai

Asmeninis Patogumas
nusiteikimas A

Laisvo laiko Naujy draugy
tritkumas susiradimas

3.2.15 pav. Pasitenkinimo kelione veiksniai

IS paveikslo matome, kad pasitenkinimo kelione i§skiriami astuoti veiksniai: tai ispl-

dziai, klimato salygos kelionés metu, netgi svarbu ir nusiteikimas ir kt.

3.2.14 lentelé
Pasitenkinimo Kkelione veiksnius pagrindZiantys teiginiai.

Patvirtinantis informanto teiginys

ISPUDZIAI

,-..svarbiausia yra isptidziai.” (1) ,,...jei kelioniy vadovas bus geras, {sptidziai taip tat bus geresni.” (1)
,man svarbiausia yra ispuidziai, ka parsivesi i§ tos Salies, kokius prisiminimus...* (2) ,,...svarbu ka ten
pamatai, ar nenuvylé — juk vis tiek prie§ vykstant susidarai nuomong kazkokia apie tai, kur vaziuosi.*
(2) ,tarkim kai buvau paryziuje, ankséiau galvojau grazus miestas, vadinamas meilés miestu, archi-
tektlira irgi nepaprasta, bet kai pamaciau ji nakti, teko pabtiti metro - pamaciau tikraji veida, daugiau
nebenoriu ten grizti...“ (2) ,,svarbiausia kuo daugiau pazinti tos Salies kultlira ir Zmones. tiek i geros,
tiek i$ blogos pusés.” (2) ,,pamatyti ne kito sukurta vaizda, koks parasytas agentiiros lankstinuke, o
tikra, pamatyta savo akimis.* (2) ,,...keliauji pamatyti pacios salies.” (3) ,,...svarbiausia tai, kokius
ispiidzius parsivezi namo...”“ (4) ,,...visada norisi pamatyti viska, kas toje Salyje yra graziausia...“ (5)
,.-.. asmeni§kai man svarbiausia parsiveZzti i§ kelionés gerus jspiidziai bei gerai pailséti.” (5)

~

KOKYBISKAS KELIONIU VADOVO

DARBAS

,--.jeigu kelioniy vadovu esi nepatenkintas, automatiskai ir pasitenkinimas kelione krinta.” (1) ,,nuo
kelioniy vadovo turimy gebéjimuy, igiidziy, kurie tinkamai panaudojami, kelioné atrodo tikrai koky-
biskesné.“ (1) ,,...kelioniy vadovai buvo du, tai mergina buvo per jauna, matési nelabai patirties turi,
bet vis vien miela, o kitas buvo vyras, tai jis ir pagerdavo ir prie vienos draugés kabingjosi, lindo is-
gérgs, tai nemiela.“ (2) ,,...1§ jy neypatingai daug suzinojau apie kroatija.“ (2) ,,...dabar su ta pacia
agentiira nenoréciau vykti, vaziuo€iau pati, arba blogiausiu atveju su kita.” (2) ,,anks¢iau nenoréda-
vau vaziuoti su agentiira, bet teko, tai nepakei¢iau nuomongs, o ji tik dar labiau pablogéjo.” (2) ,,...jei
kelioniy vadovas biity mums palikes neigiama ispiidi, tuomet kitaip kalbéciau, o kai pas mus viskas
buvo pakankamai gerai, tai man jo darbas didelés jtakos neturé¢jo...” (3) ,,jeigu tu nueisi ir pasakysi
kelioniy vadovui, kad kazkas taves netenkina, o jis pasakys ka uzsisakét tq ir turit, na tai vél gi nema-
nau, kad bus patenkinty zmoniu.* (3) ,,jeigu jis visiSkai nesistengia, ir jam visai vienodai, va tiesiog
atéjau, atbuvau ir i$¢jau, na tai tada man atrodo, kad Zmonés nekeliauty antra karta su tuo paciu ke-
lioniy vadovu.* (3) ,,...18vaziuojant dar pasaké, kad negalima kaljano i rankinj bagaza détis, ir tai pa-
saké jau vaziuojant { aerouosta, tai labai sunervino tas. reikéjo aerouoste persikraut daiktus, ir tai su-
keélé papildomy problemy, manau galéjo toki dalyka kelioniy vadovas pasakyti i§ anksto... (4) ,,jeigu
kelionés metu biity iskilg dideliy problemy dél kelioniy vadovo darbo, tuomet pasitenkinimas kelione
bty kritgs.” (5) ,,jei kelioniy vadovas neturés pakankamai ziniy apie ta $alj, lankomus objektus, tai
manau pasitenkinimas kelione bus menkesnis.“ (5)

152




PATOGUMAS

,»-..patogiau, kai viskuo jau yra pasiriipinta ir tau atkrenta papildomi riipes¢iai dél kelionés organiza-
vimo.“ (1) ,,...kad ir papras¢iausias autobuso patogumas, t.y. ar sédimos vietos yra patogios...” (1)
,-..ar bus jmanoma pasinaudoti tualetu...” (1) ,,...ar patalpos, kuriose gyvenama, tvarkingos...“ (1)
,.-..pasitaiko atvejy, kai viesbutis miesto centre, o kambariy langai biina | gatve, kur pakankamai daug
triuk§mo nakti, todél néra patogu miegoti...“ (1) ,,i kroatija keliavom autobusu, ir labai nepatogiu.*
(2) ,,...tas pirmasis labai nepatogus buvo, nors vaziuoti teko ilgiau.“(2) ,,norétusi, kad veikty ventilia-
torius, ir bent uzuolaidos uztekty... (2) ,,...labai svarbu autobuso patogumas, nes keliaujant vien au-
tobusu, tu labai daug laiko jame praleidi ir norisi, kad biity patogu sédéti bei miegoti.“ (4) ,,...griztant
atgal iS kelionés tai jau visai nemiegojau, nes negaléjau uzmigti ant kiek buvo nepatogu sédéti.” (4)

KLIMATINES

SALYGOS

,.-..1abai svarbu oro salygos kelionés metu, jei bus apsiniaukg ir lis, tai kazkiek jtakos ir nuotaika.” (1)
,-..buvo 7 dieny kelioné, bet 5 dienas vien tik po ekskursijas vazinéjome, tada nors oras buvo geras,
pasideginti nebuvo laiko. na, o kai pagaliau turéjome laisva diena, kaip ty¢ia dangus mai$ési su Zeme,
nes labai smarkiai zaibavo, griaustinis griaudé ir smarkiai lijo. paskutiniaja septinta diena, kai pirmo-
je dienos pusgje jau turé¢jome iskeliauti | oro uosta, saulé $vieté, danguje nebuvo nei vieno debesélio,
todél buvo labai apmaudu...“ (1) ,,...nesvarbu nei kelioniy vadovas, nei oro salygos, svarbu ka ten
pamatai...“ (2) ,,tokio dalyko kaip oro salygos tu negali numatyti, pacioje kelioniy agentiiroje tau
nepasakys, kad bus tokie ir tokie orai, ¢ia visgi ne nuo miisy priklauso.* (3) ,,...atsitinka taip, kad
kelionés metu biina blogas oras, tai automatiskai visy nuotaika krenta.” (5)

NAUJU

DRAUGU
SUSIRADIM

,susipazinimas su kitais Zzmonémis, naujy draugy susiradimas man labai svarbus.“ (2) ,.tik draugy ne
visada pavyksta susirasti, taip tik paSneki apie ju Sali, trumpai pabendrauji.” (2) ,,...1abai susibendra-
vome su viena pora, su kuria daugiausia ir bendravome. su jais palaikome rysius iki $iol.“ (5) ,,smagu
kai iSvykus { kitq $alj, susirandi dar ir naujy draugy.” (5) ,,...man patinka keliauti su kelioniy vado-
vais, nes ekskursijy metu tu turi proga pabendrauti su naujais Zzmonémis...” (5)

SANTYKIAI SU
KITAIS GRUPES

NARIAIS

,.-..santykiai su kitais grupés nariais néra esminis rodiklis kelion¢je.“ (1) ,,...smagiau, kai santykiai su
kitais yra geri, kai gali sulaukti pagalbos ir patarimo ne tik i§ kelioniy vadovo, bet ir i$ kity grupés
nariy.” (1) ,,autobuse visi draugiskai vaiSindavomés vieni kity sumustiniais, saldumynais, pasakoda-
vome linksmas istorijas, tad kelionés tikrai neprailgdavo. (1) ,,...eidavo kartu pirkti suvenyry, padé-
davome vieni kitiems derétis dél kainy...“ (1) ,,po kelionés pasikeitéme kontaktais, su kai kuriais
zmoneémis i§ grupés dar iki §iol susiraSome.“ (1) ,,...prie miisy atsisédo Seima, vyras su zmona, i$ vil-
niaus jie, bet labai malonts, §ilti zmonés, susibendravom, linksma buvo vaziuoti.” (2) ,,...kelionés
metu kazkaip visi labai draugiski buna.“ (4)

LAISVO

LAIKO

TRUKUMAS

,»-..Kal vaziuoji { jau suorganizuota keliong, visada yra laiko ribos, t.y. nustatyta, kiek laiko gali uz-
trukti viename ar kitame objekte, daznai viskas vyksta paskubomis ir pasitaiko, kad nebespéji kazko
pamatyti, nebespéji nusipirkti norimo suvenyro...“ (1) ,,...savo organizuotoje kelionéje laiko viskam
gali skirti daugiau, neesi grieztai jspraustas | rémus, neprivalai niekur skubéti, jautiesi labiau atsipa-
laidaves.“ (1) ,,galéciau isskirti tik viena minusa, kad man triiko laisvo laiko.* (5) keliaujant su kelio-
niy vadovu laikas visada yra suplanuotas...” (5)

ASMENINIS

NUSITEIKI-
MAS

,....kaip sakoma néra blogo oro, yra bloga nuotaika.“ (3) ,.kaip ko zmogus ten vaziuoja, jeigu tu norési
prie kazko tai prisikabinti, vaziuosi piktas, tai tu ir prisikabinsi.* (3)

Vykstant atostogauti visiems apklaustiems informantams didziausia pasitenkinima ke-

lione suteikia parsivezti isptidziai. Informantams svarbiausia tai, ka Salyje pamaté, kokius pri-

siminimus bei isptidzius parsivezé namo. Vienas i§ apklaustyjy informanty nurodé, kad vyks-

tant { kita Salj jo didZiausias noras yra kuo daugiau pamatyti, pazinti tos Salies kultiira bei zmo-

nes. Jis akcentavo tai, kad jam svarbu pamatyti Sali ne tik i§ gerosios pusés, bet ir i§ blogosios.

Taciau vykstant | suorganizuota keliong, dazniausiai pamatai tik graziaja Salies pusg, taigi Sis

respondentas labiau vertina keliones be kelioniy vadovo. Apibendrinus gautus duomenis, ga-

lima teigti, kad {spiidziai yra pagrindinis dalykas, lemiantis pasitenkinima kelione.

Kokybiskas kelioniy vadovo darbas taip pat itakoja turisty pasitenkinima, kelione. In-
formanty nuomone, nekokybiskai atliktas kelioniy vadovo darbas, sumenkina pasitenkinima
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kelione. Jei kelioniy, vadovas turimas zinias bei jgidzius mokés tinkamai panaudoti, nuo to
kelioné atrodys kokybiskesne. Keturi i§ penkiy informanty buvo patenkinti kelioniy vadovo
darbu, tuo tarpu vienas apklaustasis nusivylé. Keliong lydéjo du kelioniy vadovai, i§ kuriy vie-
nas buvo turintis maZzai patirties, o kitas mégdavo iSgerti kelionés metu ir netgi kabinéjosi prie
turisty. Sioje situacijoje pastebimas kelioniy vadovo nekompetentingumas. Informantas liko
nepatenkintas tokiu kelioniy vadovo elgesiu. Pasak informanto, apie keliong susidaryta nekokia
nuomong, antrg karta su ta pacia kelioniy agentiira jau nebevykty. Taigi kelioniy vadovo dar-
bas turi jtakos informanty pasitenkinimui kelione, jei kelioniy vadovo darbas yra atliktas tin-
kamai, nuo to kelioné tik atrodo kokybiskesne ir ispiidziai lieka geresni. Taip pat nereikéty pa-
mirsti, kad nuo kelioniy vadovo darbo, priklauso ir geras atstovaujamos kompanijos vardas.
Taigi, jei kelioniy, vadovas savo darba atliks nekokybiskai, kompanija praras klientus, nes tu-
ristai, nusivyle kelioniy vadovo kompetencija, antra karta su ta pacia kelioniy agentiira nebe-
vyks.

Informanty nuomone, patogumas taip pat turi jtakos pasitenkinimui kelione. Informantai
patoguma apibidino skirtingai. Vienam i$ apklaustyjy patogumas reiskia tai, kai viskuo yra
pasirtipinta ir jam belieka tik dziaugtis kelionés malonumais. Tuo tarpu kitiems informantams,
keliaujant labai svarbus patogus autobusas. Du informantai i$ penkiy, kuriems yra teke vykti
autobusu, liko nepatenkinti kelione, nes autobusas buvo labai nepatogus. Vaziuojant i keliong,
norisi pailséti, atsipalaiduoti, o jeigu autobusas néra patogus, jame negalima uzmigti, tuomet
automatiskai pasitenkinimas kelione krinta, nes turistas negali mégautis kelione ir ilsétis. Api-
bendrinus informanty mintis, galima teigti, kad patogumas turi jtakos pasitenkinimu kelione,
tad kelioniy organizatoriai turéty i tai atkreipti démesi. Deja, Lietuvos autobusai néra itin pato-
giis ir pritaikyti vykti i tolimesnes Salis, nes turistai daznai lieka nepatenkinti kelione autobusu
dél jo nepatogumo.

Du 18 penkiy apklausty teigé, kad pasitenkinimui kelione Siek tiek jtakos turi ir klimati-
nés salygos. Ju nuomone, jeigu oras yra blogas, pasitenkinimas kelione krenta. Ypac tai aktualu
vaziuojant { Siltus kra$tus, kur norisi, kad oras buity tinkamas pasimégauti saule ir pan. Tuo tar-
pu kiti du informantai nurodé, kad jiems oro salygos visiSkai nesvarbios. Juk tokio dalyko kaip
oro salygos negalima numatyti, tad kelionés nuotaikos tai neturéty itakoti. Svarbiausia yra tai,
ka nuvaziaves i kita Sali pamatai, o klimatinés salygos itakos neturi.

Naujuy draugy susiradimas, anot dvieju informanty, jiems yra svarbus veiksnys keliau-
jant. Vienas i§ apklaustyjy akcentavo tai, kad vertina keliones su kelioniy vadovais, nes ekskur-
siju metu gali susipazinti su naujais zmonémis. Kitas informantas nurodé, kad vykdamas i sve-
Cia Salj, siekia kuo daugiau pamatyti bei pazinti kitos kulttiros Zmones, jam patinka su jais ben-
drauti, matyti ju elgesi, nes kiekvienoje Salyje Zmonés yra skirtingi. Smagu, kai iSvykus i kita
Salj, turi galimybe ne tik pamatyti, bet ir nauju draugy susirasti, su kuriais gali palaikyti rysius
ir po kelionés. Taigi, iSanalizavus respondenty mintis, galima teigti, kad naujy draugy susira-
dimas didina pasitenkinima kelione.

Trys i$§ penkiy informanty nurodé, kad santykiai su kitais grupés nariais taip pat turi jta-
kos ju pasitenkinimui kelione. Kelioniy ar ekskursijy metu, pokalbiai su kitais grupés nariais,
pasakojimas linksmy istorijy bei nutikimy, vieni kity vaiSinimas sumustiniais, tai informanty
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nuomone, juos gerai nuteikia, be to ir kelioné neprailgsta. Nors santykiai su kitais grupés na-
riais néra dalykas, taCiau tai kazkiek jtakoja respondenty pasitenkinima kelione.

Pasak dviejy informanty, kitas veiksnys itakojantis pasitenkinima, kelione yra laisvo lai-
ko trikumas. Kai vykstama | suorganizuotg keliong, kurios metu turistus lydi kelioniu vadovas,
visada yra laiko ribos, viskas yra suorganizuota ir suplanuota. Yra nustatytas laikas kada kur
vykstama, kiek laiko galima uZtrukti vienoje ar kitoje vietoje. Informanty nuomone, laisvo lai-
ko trukumas Siek tiek menkina pasitenkinima kelione, nes kartais nespé¢jama nusipirkti norimo
suvenyro ar nespéjama pamatyti. Tuo tarpu kai vaziuojama i keliong be kelioniy vadovo, nesi
varomas laiko.

Taigi du i$ apklaustyjy informanty laisvo laiko truikuma keliaujant su kelioniy vadovu
nurod¢ kaip triikuma. Vieno informanto nuomone, asmeninis nusiteikimas taip pat turi itakos
kelionei. Informantas teigia — jeigu | keliong vykstama esant blogai nuotaikai, piktam ir nezi-
nant ko i§ tos kelionés nori, tai pasitenkinimas kelione bus menkas. Svarbu pats nusiteikimas,
jeigu i keliong vyksti su gera nuotaika, tai kazkokios smulkmenos ar netikétumai atsirade ke-
lionés metu neturéty menkinti pasitenkinimo kelione.

Atlikus tyrima bei iSanalizavus interviu metu gautus respondenty duomenis, buvo nusta-
tytos svarbiausios kelioniy vadovo kompetencijos, turin¢ios jtakos kelionés kokybei. Remiantis
Stukaite (2000), kelioniy vadovams reikalingos kompetencijos buvo suskirstytos i: specialybi-
nes (Zinios, uzsienio kalbuy mokéjimas, organizaciniai jgiidziai, greita orientacija), asmenines
(komunikabilumas, pasitikéjimas savimi, humoro jausmas, estetika iSvaizda, kiirybiskumas,
savikontrol¢) bei metodines kompetencijas (konflikty bei problemy sprendimas).

Apibendrinimas. Remiantis gautais tyrimo rezultatais, galima teigti, kad kelioniy vadovo
darbas itakoja turistinés kelionés kokybg. Kokybiskai atliktas kelioniy vadovo darbas pasiten-
kinima kelione didina. Be to, nuo kelioniy vadovo darbo priklauso kompanijos vardas, tad
siekdamos i$saugoti klientus, turizmo organizacijos turéty atkreipti démesj i tai, kokias kelioniy
vadovo kompetencijas turistai vertina labiausiai. Atlikus tyrima paaiskéjo, kad turisty nuomo-
ne, kelioniy vadovas turi biiti pasitikintis savimi, turintis daug Ziniy bei komunikabilus. Res-
pondentai nurodé, kad jiems labai svarbus ir kelioniy vadovo humoro jausmas, jis turi mokéti
pralinksminti bei palaikyti turisty gera nuotaika. Apibendrinus gautus informanty duomenis
buvo pastebéta, kad vykstant | suorganizuota keliong, daugiausia problemy kyla dél kelioniy
vadovo uzsienio kalby nemokéjimo. Taigi, turizmo organizacijos turéty atsizvelgti i tai, kokios
turisty nuomone kelioniy vadovo kompetencijos svarbiausios kelionés metu ir kokios i$ jy galé-
ty prisidéti prie paslaugos edukacinio potencialo raiskos stiprinimo. Nes tik sickdamos kuo ge-
resnés paslaugy kokybés jos gali iSlikti konkurencingomis.

3.3. Turizmo paslaugos edukaciniy veiksniy vertés vartotojui sukiirimas

Siuolaikinis pozidiris { teorijos ir praktikos santyki suponuoja, kad teorija ir praktika yra
neatsiejamos, nors tam tikra prasme ir konfliktuojancios, proceso dalys (Denhardt i§ Domarkas,
2003). Pagal Halsey’ju (H. Fend, 1981, p. 14), visuomen¢ issilaiko per kultiira, t.y. tokia Ziniy
ir patirties visuma, kuria individas turi iSmokti. Butkevi¢iené, ir kt. (2008) teigia, kad ii néra
genetiskai paveldima. Si Ziniy ir patirties (arba kultiiriniy vertybiy) visuma turi biti perteikia-
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ma per socialing organizacija. Tai gali bliti Seimos institucija, ta¢iau daugelyje dabartiniy vi-
suomeniy $ia kultliriniy vertybiy perteikimo funkcija atlieka turizmas.

Veiklos procesui reikalingy Ziniy teorija ir praktika yra jnasas naujam ir pakitusiam be-
simokancios organizacijos formavimo profiliui, kuomet derinamos organizacijos vertybés, dar-
bo proceso ir organizavimo, veiklos kompetencijos. Kyla suderinamumo su naujais edukaci-
niais aspektais poreikis, pereinant nuo tradicinio mokymo i nauja mokymo kokybg, akcentuo-
jant patirti, paremtq mokymusi, itraukiant darbo vietos bei laisvalaikio ir poilsio organizavimo
panaudojima kaip mokymosi aplinka. Ugdymo procesas apima teorini mokyma ir praktiniy
1gtdziy isisavinimg (Lietuvos Svietimo koncepcija, 1992).

Teoriné mokymo dalis turi sudaryti galimybe¢ darbuotojams igyti arba plésti:

e bendraji kultlirinj i$silavinima,

e zinias apie darbo pasaulj (socialiniai, ekonominiai, teisiniai, psichologiniai, medici-
niniai aspektai),

¢ bendruosius profesijos bei veiklos srities teorinius pagrindus (iskaitant informatika),

e konkrecios profesinés veiklos (minimo straipsnio kontekste) turizmo verslo specifika
perteikiancias Zinias.

Pasak Joc¢ienés (2007) su praktine veikla susijusiy ziniy prigimtis yra pabréziama atkrei-
piant démes;j i socialinj konteksta, kur zinios igyjamos, tobulinamos ir pritaikomos. Aktualiau-
sia ziniy dalis yra suvokiama kaip patirties, paremtos iSskirtine strukttira bei vienu metu tei-
kiancios nauda ir kartu apribojancios asmeninius prasmés kiirimo procesus, interpretavimas
(Resnick, 1991). Pazinimas — tai situacija, kurios metu vyksta pazintiniai veiksmai ir atsisklei-
dzia pazintinés mintys. Pastarosios pristato sudétinga informacijos struktiira (pasikeitimas in-
formacija, démesys atvejams, renginiams, bendradarbiavimas ir kt.), kuri ilgainiui suteikia as-
meninéms zinioms ribas ir nustato Ziniy socialing sandara. Suvokus §i biida sukuriama pusiau-
svyra tarp Ziniy teorijos ir ziniy praktikos. I§ esmés tai priklauso nuo glaudzios tarpusavio pri-
klausomybés, nuo bendro teoriniy Ziniy ir praktiniy ziniy sudarymo.

Zmogiskasis, struktiirinis bei vartotoju kapitalai turi palaikyti vienas kita, jei siekiama
sukurti sinergetinj efekta. Sinergija — reiSkinys, kai 2 atskiri veiksmai, veikdami kartu, duoda
didesni poveiki, negu ju abiejy veiksniy, veikian¢iy atskirai, poveikiy suma. Ziniy sukuriama
verté turistingje organizacijoje yra daug didesné uz kitos veikos sukuriama vertg. Taciau $i ver-
té daznai nepastebima, Zinios yra neapciuopiamos.

Kaip matome i§ 3.3.1 pav. visas asmenybés ugdymas turi biiti nukreiptas i galutini rezul-
tata — iSugdyta asmenybé, gebanti savarankiskai ir atsakingai veikti.

Veiklai organizuoti tinka visi aktyviis mokymo(si) metodai: mokymasis bendradarbiau-
jant, komandinis darbas, projektinis metodas, problemy sprendimo metodai ir pan.
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TURIZMAS IR TURISTINE

VEIKA
Kelioniy organizatorius
Besimokanti
— organizacija
Kelioniy agentiira
o Komandinis darbas |e Démesys turizmo paslaugai ¢ Turizmo paslauga orientuota i
e Lojali organizacija | Lojali organizacija vartotojui besimokancia organizacija
darbuotojui ¢ Turizmo paslaugoje pasireiskia
edukaciniai veiksniai

i N i N i N

Darbuotojas, dirbantis turistingje organizacijoje
Vartotojas, vartojantis turistinés organizacijos turizmo paslaugas
Ekskursantas

3.3.1 pav. Turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska besimokancios organizacijos kon-
tekste

Turi buti skatinamas ir ugdomas gebéjimas spresti problemas. Tai apima planavimo,
sprendimy priémimo, bendradarbiavimo savybiy ugdyma. Turim nuolat ugdyti mokéjimo ben-
drauti kompetencija. Turistingje organizacijoje darbuotojai turi puoseléti pasitikéjima savimi ir
motyvacija, turi iSmokti ir gebéti rodyti asmening iniciatyva, aktyvuma ir kiirybisSkuma.

Mokant verslumo sudaromos galimybés:

e Mokytis planuoti.

e Bendrauti ir bendradarbiauti.

e Priimti sprendimus.

e Spresti problemas.

e Vystyti savo kiirybiskuma.

e Mokytis dirbti komandoje.

e Geriau pazinti save.

e Biti ryztingesniems.

e Pasitikéti savo jégomis.

Verslumas yra zaidimas, kuris yra Zaidziamas pasalyje, jo dalyviai yra skirtingi: vieni
esame labiau verslis kiti ne. Todél kiekviena besimokanti organizacija turi pasirinkti veiks-
mingiausia jmonés intelektinio kapitalo jvertinimo bei valdymo metodika.
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Bendos im. materialaus turto
vertés nustatymas

Intelektinio kapi-
Imonés Zzmogiskojo K talo jvertinimo ir > : :
kapitalo vertinimas valdymo metodika Impnes Vaft.Ot'OJll
kapitalo vertinimas

Imoneés struktiirinio kapitalo
vertinimas

3.3.2 pav. Intelektinio kapitalo jvertinimo ir valdymo metodai

Reikalingy ziniy ir jgtidziy teorinis aspektas, biidingas turistinei organizacijai kaip besi-
mokanciai organizacijai. Atsizvelgiant | tai, pateikiamos trys skirtingos, taciau vienodai svar-
bios ir tarpusavyje nepriklausomos ziniy grupé€s: techninés / analitinés Zinios, probleminés zi-
nios ir konteksto Zinios. Gebéjimas taikyti vieno pobiidzio Zinias sudaro salygas pasireiksti ir
kitos grupés Zinioms, Zinoma tik Zemesniame lygyje (Alert, 2004; Carley, 2001; Douglas et al.,
2002; Loewenthal, Snell, 2008; Mikalauskas, 2001; Tsang, 1997).

Siandien informacija, naujos sistemos ir nauji novaciniai sprendimai yra nauja verte ku-
riancios Zinios, tapusios pagrindiniais informacinés ekonomikos resursais.

Techninés / analitinés Zinios yra dvieju riiSiy: faktinés Zinios arba informacija bei anali-
tiniai ir metodologiniai jgudziai (kompetencijos). Faktinés zinios, apibiidinancios techni-
niy/analitiniy ziniy grupg, tai tokios Zinios, kurios egzistuoja formalioje grupéje organizacijoje
(darbuotojai, padaliniai ar skyriai, jrengimai). Sio lygio Zinios reikalauja tam tikro esamy stan-
dartiniy kategoriju pazinimo bei pagrindiniy terminy ar suvokimy aiSkaus apibiidinimo organi-
zacijoje (dalinio ar pilno darbo laiko, darbo apmokéjimo, darbo pasiskirstymo, darbo etikos,
asmeninés veiklos apmokéjimo ir atlyginimo dydzio nusakymo). Tai jtraukia Zinias, susijusias
su jvairiais skaiCiavimais ir formuluotémis (teikiamy paslaugy, vartotoju skaicius, gaunamos
pajamos uz teikiamas paslaugas, valandinis paslaugy dydis, sanaudos teikiant tokias paslaugas
ivairioms vartotojy grupéms bei kt.). Faktiskos techninés zinios taip pat reikalauja Zinoti egzis-
tuojancias valdymo ir veiklos struktiiras organizacijoje, veiklos ir paslaugy apibiidinimus, elge-
sio normas, vykdomus darbus ir veiklas (priémimo i darba reikalavimus, registravimosi tvarka,
keliamus reikalavimus darbuotojams, irengimy veiklos charakteristikas).

Kompetentingai profesinei saviraiSkai didelg jtaka turi asmens profesijos objekto paZzi-
nimo instrumentiniai gebéjimai bei racionalus asmenybés socialumo ir individualumo derinys.
Turistinés organizacijos darbuotojy profesijy veiklos specifiSkumai, kuriuos biitina jvertinti
organizuojant versla socialinéje aplinkoje (Daukilas, 2007).

Turizmo organizacijos veiklos specifiskumai (veiklos motyvai; specifiniai santykiai su
pagrindine paslaugy priemone — transportas, vieSbuciai, laisvalaikio ir rekreacijos objektai; ver-
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tybés, kurios individo profesinéje saviraiSkoje pasireiSkia racionaliu asmenybés saviraiskos
individualumu ir socialumu; humanistinio poziiirio i profesing raiska turizmo verslo aplinkoje.
Nuo taip kaip pasireik§ darbuotojo noras keistis ir kiek jis gebés save interpretuoti profesinéje
veikloje, tai priklausys pacio verslo, vartotojo ateitis (3.3.3 pav.)

VISUOMENE Trigubo lesSio modelis

ATEITIS

VERSLAS

3.3.3 pav. Trigubo Igsio modelis (Milius, 2009)

Techninés / analitinés Zinios gali rodyti platy organizacijos veiklai reikalingy igiidziy ar-
senalg. Paprastai tokie jgiidziai susideda i§ esminiy ziniy apie veiklos planavima (strateginiai,
taktiniai ir operatyviniai planai), turizmo organizacijai biidingus veiklos stereotipus (galimybés,
tikslai, veiklos atvejai), statistika (skaiCiavimo procediiros, veiklos modeliavimas, rezultaty
analiz¢), matavimus (paslaugu paketo racionalus panaudojimas, sanaudy kontrolé ir reguliavi-
mas), ir kokybinius tyrimus (interviu, grupinés veiklos ir teikiamy paslaugy tyrimai, tarpusavio
santykiy ir konflikty sprendimas). Savaime aisku, kad jvairls tyrimai yra rekomenduotini tu-
rizmo organizacijos veiklai tirti (projekty raSymas, organizacijos atskiry valdymo ir organiza-
vimo struktiiry tyrimai, paslaugy ar veiklos modeliavimas, veiklos programy jvertinimas, ko-
munikacijos rySiy organizacijoje analizé, organizacijos pazinimo ir valstybiniy instituciju sa-
veikos analizé).

Analizuojama ziniy grupé turi ivairius techninius rémus. Ja itakoja ir asmeniniai gebéji-
mai, kurie yra susije su informaciniy technologijy panaudojimu organizacijoje. Techniniai ré-
mai paprastai susieti su pagrindinémis vadybos Ziniomis ar funkcijomis: planavimu, organiza-
vimu, koordinavimu ir kontrole. Darbo su kompiuteriu igiidziai turi susidéti i§ gebéjimo dirbti
su Word ir Excel programomis, lenteliy ir pieSiniy kiirimu bei gebéjimu priimti tam tikrus
technologinius sprendimus.

IS esmes, $i pirmoji Ziniy grupé yra pagrinding, taciau be kity Ziniy grupiy ji viena néra
pakankamai vertinga ar informatyvi turizmo organizacijoje. Galvojant racionaliai, tai yra lyg
rezultatas be informacijos, vyksmas be tikslo, analizé be problemu, atsakymai be klausimuy.

Probleminés Zinios susideda i§ daugelio savarankisky problemy. Kartu su techninémis /
analitinémis Ziniomis, probleminiy Ziniy grupé turi tiek savarankiska, tiek ir procediirini apibii-
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dinima. SavarankiSka probleminiy Ziniy grupé susideda i§ pagrindiniy Ziniy ar sprendimy vi-
sumos, kuri kyla prie§ Zmones ar organizacijas, kurioms jie vadovauja. Tai susije su vadybine
veikla, kur svarbiausia: tiksly iSkélimas, atskiry organizacijos padaliniy veiklos analizé, resursy
i8déstymas ir skirstymas, jrenginiy veiklos planavimas, valdymas ir vadovavimas, atlyginimy
nustatymas, programy ir pacios organizacijos veiklos planavimas, jvertinimas, koregavimas,
biudzeto formavimas ir vykdymas ar skyriaus (padalinio) veiklos organizavimas. Probleminiy
ziniy grup¢ susideda i§ pagrindiniy problemu kategoriju, kurios paprastai kyla vidurinio ir
aukstesnio lygio administratoriams (nezitrint { tai, kad darbuotojas gali net nesuvokti esamy
problemy kompleksiskumo pasireiSkimo organizacijoje).

Probleminiy Ziniy grupé turizmo organizacijoje susideda i§ supratimo, kaip kiekviena
tokia organizacija veikia, ir kaip sprendimai joje yra priimami. Jei aiskiai suvokiamos techni-
nés/analitinés Zinios organizacijos darbuotojui padeda suprasti formalig organizacing struktiira,
tai probleminiy ziniy grupé tokiam darbuotojui leidZia Zinoti neformalia valdZios struktira,
skatinimo mechanizmus, ir kaip sékmingai tarp tokiy struktiiry dirbti. Si apibendrinty Ziniy
forma rodo politiniy jsitikinimy ar kompromisy svarba ir vaidmenj, konsultavimosi dél jvaiz-
dzio formavimo galimybes, asmenini ir profesini paslauguma.

Konteksto Ziniy grupé sudaro prielaidas suprasti egzistuojancia turizmo organizacijoje
kultiira, ir ta aplinka, kurioje tokios organizacijos darbuotojai veikia. Trumpai tokia situacija
bty galima apibiidinti taip: zinios — kas tai yra organizacija, ir i§ kur ji atsirado. Tai zinios,
kuriy pagalba galima paaiSkinti istoring ir filosofing turizmo organizacijos vystymosi evoliuci-
ja, jos kultlira, neformalig politing struktiira, sprendimo priémimo vyksma, paslaugas. Sios zi-
nios reikalauja gebéjimo suvokti egzistuojancéias vertybes ir darbuotoju liikesCius, pagarbiai
atsizvelgti { vartotojy reikmes. Siuo poziiiriu, kontekstinés Zinios taip pat reikalauja gebéjimu
suprasti vieting, regioning, nacionaling ir tarptauting aplinka, kurioje tokia organizacija turi
veikti ir realizuoti savo galimybes.

Si ziniy grupé atspindi organizacijos nuovokuma ir i§mintj. Be jokios abejonés konteks-
to Ziniy grupé tampriai susijusi su kitomis dvejomis ziniy grupémis, bet pastumia jas i Salj, uz-
imdama ju vieta su reikiama informacija ir specifiniu analizés mechanizmu. Taip organizacijoje
susidaro tinkamos salygos, techniskai bei metodologiskai spresti kylancias problemas.

Kaip gali buti tinkamai taikomos tokios Zinios ir jglidziai, galintys turizmo organizacijo-
je sudaryti prielaidas dar efektyviau jai vystyti savo veikla? Kiekviena i§ $iy triju Ziniy grupiy
numato ypatingus ir skirtingus pasirengimo ir taikymo kelius. Keletas tokio pasirengimo keliy
gali jtraukti formalia (reikalinga) organizacijai veikla, neatsizvelgiant i tai, kad tokio pasiren-
gimo atskiros dalys gali biiti eksperimentinés (Alert, 2004; Vakkayil, 2008).

Kai kurios Zinios i§ techninés/analitinés grupés gali buti jgytos konkrecioje veikloje, ki-
tos reikalauja formalaus darbuotoju mokymo. Tokios Zinios jgyjamos dirbant, ir atsizvelgiant |
organizacijos patirti, kitos — ivairiy mokymuy pagalba, kadangi jos yra specifinés. Tokiy moky-
my apimtis paprastai priklauso nuo atlickamy veiksmu kokybés organizacijoje. Jei mokys tie,
kurie patys mokosi, tai toks mokymas bus labai ribotas.

Kitos techninés / analitinés Zinios gali biiti igyjamos taikant jvairius mokymus darbuoto-
jams, kurie jas isisavina, dalyvaudami tokiy programy realizavime: projekty raSyme ir idiegi-
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me, turizmo organizacijos veiklos analizéje, resursy ir jvairiy programy jvertinime, biudzeto
formavime ir analizgje, strateginiy programy planavime ir realizavime.

Metodologiniai ir analitiniai jgtidZiai paprastai igyjami per individualy saves instrukta-
vima arba elementaria patirtj. Bet koks mokymas, paminétas pries tai néra visapusiskas. Jis ri-
bojamas mokytojo Ziniy ar analitiniy instruktoriaus gebéjimy. Toks pasirengimas pakankamai
efektyvus kai biitina atlikti tam tikros veiklos ivertinima, veiklos modeliy parinkima, statistines
procediras, administravimo veiksmus (Mikalauskas, 2005; Vakkayil, 2008; Wenger, 2000).

Zodiniai ir raSytiniai gebéjimai turi biiti vystomi praktiniy uzsiémimy metu. Darbo su
kompiuteriu jglidziai paprastai privalo biiti tobulinami savarankiskai.

Jei techninés/analitinés Zinios ir iglidziai turi buti vystomi pirmiausia praktiniy uzsiémi-
my pagalba, tai probleminés zinios turi biiti ugdomos mokymu pagalba ir per patirti, egzistuo-
jancia turizmo organizacijoje. Probleminés zinios turi biiti igyjamos per apZvalginius moky-
mus, bet jos néra pakankamai uzbaigtos (i§samios), nes atliekama teoriné veiklos analizé gali
biti abejotina, t.y. nepilnai nusviecianti realia organizacijos veikla.

Kad tinkamai ivertinti reikiamas Zinias ir jgiidZius turizmo organizacijoje biitina atkreip-
ti démesi i pacios organizacijos vystymosi istorijg ir jos veiklos filosofija, struktiirg ir jos kaita,
taikomy programy realizavima, pac¢ios organizacijos veiksmu analiz¢, finansavimo problemas
ir jo legaluma, vartotoju reikmes. Tokiy ziniy isisavinimo esmé gliidi organizacijos veiklos tu-
rinio ir vyksmy suvokime. Pavyzdziui, biudzeto formavimas néra tik paprasti mechaniski
veiksmai ar zingsniai, kuriy pagalba realizuojami Zmoni$kieji ir materialiniai organizacijos re-
sursai, bet ir geb¢jimas numatyti atskiras reikmes ateityje. Tai reiskia, kad biudzeto formavimo
vyksmas yra labai svarbus politinis vyksmas, turintis didelés itakos organizacijos veiklai. Tam
bitina tinkamai suvokti neformalius vyksmus, vykstan¢ius organizacijoje, formalias valdZios
struktiiras, kad turizmo organizacija — tai labiau kolegiali, bet ne politiné organizacija, taciau
savyje turinti visus §iuos pozymius. Visi §ie svarbiausi akcentai daZzniausiai suvokiami ne per
formalius darbuotojy mokymus, bet jiems dirbant konkrecius darbus.

Siandien mokymo tikslas — ne tik ir ne tiek suteikti konkreéiy Ziniy, kiek i¥mokyti mo-
kytis, paruosti mokymuisi visa gyvenima, suformuoti troskimg ir gebé&jimus ieskoti, rasti, kri-
tiSkai vertinti ir naudoti informacija problemoms sprgsti, sprendimams priimti, Zinioms nuolat
atnaujinti, profesinei ir asmeninei plétrai. Besimokancios organizacijos turi sukurti mokymosi
(ne iSmokimo) kulttira, skatinan¢ia darbuotojams siekti ir gebéti nuolat mokytis itin kaic¢ioje ir
informacijos pripildytoje aplinkoje.

Inform Inform Inform Paiesk Inform Inform Nau VARTOY
acijos acijos acijos air acijos acijos jos AS
poreiki Saltinia paiesk radima vertini tvar inform e Ekspert
o i os s mas ir kymas acijos
nustaty strategi atranka ir nau karima e Igudes
mas ja dojima s

s e Naujok

Informacijos paiesSkos
(susiradimo)geb¢jimai

Informaciniy technologijuy valdymo

gebéjimai
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3.3.4 pav. Septynios informacinio rastingumo kolonos (modifikuota
ttp://www.sconul.ac.uk/activities/inf_lit/papers/Seven_pillars.html)

Siandieninéje visuomenéje vis daugiau démesio skiriama atviroms, savarankiskoms stu-
dijoms — ziniy ir kompetencijos igijimo ar gilinimo buidui savo paties ar pacios nustatytu ritmu,
naudojantis jvairiais edukaciniais ir informaciniais Saltiniais. Savarankiskos studijos tampa ak-
tualia informacinés visuomenés tikrove, nepriverstiniu edukaciniu procesu. Sis reiskinys skati-
na savanoriSkai lavintis, mokytis, studijuoti, mokéti laisvai apsispresti ir vadovauti sau paciam
saviugdos procese, atsizvelgiant | asmeninius, pazintinius ar egzistencinius poreikius. Nurodo-
ma trijy lygmeny savikontrolé: pedagoging, psichologiné ir socialiné:

S Ad pirmas lygmuo (pedagoginé savikontrolé) pasizymi tuo, kad jis valdo savarankiSka
<]Ol> studijuy objekty atranka (ka studijuoti?), biitinus metodus ir Saltinius (kaip studijuo-

Dv QA ti?),vieta (kur studijuoti?), pagalbines mokymosi priemones (kas padés studijuoti?),

ritma (kada ir kiek laiko skirti savarankiskoms studijoms?), rezultaty jvertinima (ka
naujo iSmokau, suzinojau, igijau?). Pedagoginé savikontrolé gali buti vertinama dar-
buotojo geb¢jimo laipsniu sprendziant Siuos klausimus;

VA g antras lygmuo (psichologiné savikontrol¢) pasizymi tuo, kad jis valdo motyvacija,
<1O|> poreikius, ateities planus, projektus. Psichologiné kontrolé reikalinga tam, kad dar-
buotojo tiesioginé veikla asimiliuotysi su savarankiskomis studijomis. Kartu ji yra
subjekto aktyvus veiksnys, nuolat skatinantis suprasti ir valdyti kasdieng veikla;

N A J trecias lygmuo (socialiné savikontrolé) pasizymi tuo, kad jis per savarankiskas studi-
<IOI> jas i8laisvina darbuotoja, daro ja maziau arba iSvis nepriklausoma nuo iSoriniy nuo-
staty, ugdymo institucijy, formaliosios visuomenés nuomonés. Socialiné savikontrolé
tai pirmiausia samoningas arba nesamoningas socialiniy teisiy reikalavimas mokslo
ir Svietimo instituciju politikai, jai pritariant, ja atmetant arba ja pasirenkant.

Konteksto Zinios paprastai igyjamos vykdant mokymus konkrecioje darbo vietoje, ir tik
dirbant. Darbuotojai negali iSmokti organizacijos kultiiros ir suvokti organizacijos turinj tik
skaitydami vienokia ar kitokia informacija apie juos dominancia organizacija. Taciau egzistuo-
ja dvi i8imtys. Pirmoji, darbuotojai gali suvokti tam tikras vertybes gaudami informacija apie
tokios organizacijos atsiradimo ir vystymosi kelius, teikiamas paslaugas ir egzistuojancias tra-
dicijas, jos identiSkuma. Antra, skaitant ataskaitas apie organizacijos veiklos rezultatus galima
taip pat gauti tam tikros informacijos. Taciau, daugiausia naudos igyjama ilga laika dirbant
praktinj darba organizacijoje.

Norint i§samiau suvokti organizacijos turini ir kultiira rekomenduojama organizuoti jvai-
rius praktinius kursus darbuotojams. Taciau tokie kursai gali biiti naudingi tik tais atvejais, kai
bus akcentuojamos tokios veiklos pusés, kurios yra pakankamai dinamiskos. Pavyzdziui, dar-
buotojai susipaZzing su organizacijos istorija, ja i$skirs i$ kity organizacijy, taciau vertins ja, ne-
valingai lygindami su kitomis panasaus pobtidZio organizacijomis (Loewenthal, Snell, 2008;
Vakkayil, 2008; Wenger, 2000).

Beje, pakankamai ilga laika dirbant turizmo organizacijoje, konteksto Zinios gali biiti
igyjamos pasyviai. Geras darbuotojas aktyviai stengsis ju igyti kuo daugiau. Tokiy Ziniy igiji-
mo lygis daznai priklausys ne vien tik nuo to, jog yra daug skaitoma apie organizacijos teorija,
bet taip pat nuo doméjimosi ir kitaip gaunamos (vietinio, regioninio, nacionalinio lygio) infor-
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macijos apie organizacija. Tai reiSkia, kad siekiama aiSkiai suprasti formalia organizacijos
struktiira, jos vieta valstybés institucijy tarpe, nustatant atskira individy ir grupiy itaka organi-
zacijai, esama formalia ir neformalia valdZia joje. Atsizvelgiant | tai, biitina aiskiai zinoti kaip
komunikuojama tarp vadovy ir darbuotoju, tarp paciy darbuotoju, atskiry skyriy organizacijoje,
suvokti organizacija perspektyvoje, biiti atvirai, greitai ir ryZtingai spresti susidariusias proble-
mas, pastoviai gerinti darbuotojy tarpusavio santykius, kurie jtakoja pacios organizacijos elgse-
na ir jos veikla.

Aukstojo lygio organizacijos mokymasis vyksta tuo metu, kai organizacija priima naujus
principus, prielaidas ir paradigmas, kurie daznai perauga | konkurencini pranasuma. Besimo-
kanti organizacija suteikia galimybg strateginei plétrai ir igyvendinimui, kas yra retai iSnaudo-
jama. Daug galimybiuy besimokanciai organizacijai suteikia, detali informacija apie sistemas,
ypac ekspertines sistemas (ES) ir vykdomasias informacijos sistemas (EIS), tik tuo atveju, jei
sistemos pateikiamos laikantis atitinkamy metody. Sis darbas apima: organizaciju gaunamy
rezultaty analizg, organizacinius mokymosi pasiekimus ir organizacinés veiklos efektingumo
rezultatus. Remiantis $iais jvertinimais, yra identifikuojami svarbiausi sékmeés veiksniai, kurie
gali prisidéti prie organizacijos pazangiosios sistemos mokymosi plétros kiirimo. RySys tarp Siy
veiksniy ir organizacijos pasiekty rezultaty, gali suformuoti pagrinda bisimiems tyrimams.

163



ISVADOS

1. Besimokancios turistinés organizacijos ir teikiamy paslaugy teorinis pagrindi-
mas.

Turistinés organizacijos kaip socialinio reiskinio teorinés koncepcijos. Svietimas yra
viena i§ pagrindiniy socialiniy institucijy, kurios visuomenés nariams perduoda Zinias, jgl-
dzius, kultlirines normas ir vertybes. Kiekviena visuomené sukuria mechanizma, kaip savo pa-
tirt] perduoti i§ kartos | karta, kaip iSlaikyti tvarka visuomenéje ir nubausti nukrypusius nuo
visuomenés normy. Sis mechanizmas atsiskleidzia per §vietimo sistemos esme ir reikalingas
tam, kad tauta iSsaugoty savo identiteta. Turizmas, kaip vienas, i§ palankiausiy tikinés veiklos
Saky, potencealus ziniy, jgtidziy, kultliriniy normy ir vertybiy puoselétojas. Turizmas, suside-
dantis i$ keleto veiklos sektoriy, kaip apgyvendinimas, pramogos, transportavimas, maitinimas,
apimantis platy kultGriniy vertybiy spektra (muziejus, teatrus ir kt.), itin susijas su tautos isli-
kimu ir kulttrinio tautos lygio kokybe. Todél turizmo problemos itin aktualios kiekvienai vi-
suomenei ir turi sulaukti nemazo mokslininky démesio, ypa¢ dabartiniame informacinés vi-
suomenés kiirimosi kontekste. Kiekvienas turizmo paslaugos teikéjas, priklausomai nuo pa-
slaugy kokybes ir kiekio, gauna atitinkama atlygi i$ paslaugy pirkéjo, t. y. turisto. Vyksta tam
tikras procesas, kuri galima pavadinti savita ekonomikos Saka arba tikinés veiklos sritimi.
Svarbiausias tokios veiklos elementas, kuris | vieninga sistema jungia turizmo paslaugy tieké-
jus, teikéjus ir pirkéja, yra turistinis produktas. Turizmo studijavimas yra studijavimas Zmoniy
toli nuo ju iprastos nattiralios aplinkos, isikiirimas, kuris patenkina keliautoju poreikius, ir po-
veikiy, kurie priklauso nuo ekonomings, fizinés, ir geros juy Seimininky socialinés biisenos. [ tai
itraukiama motyvacija ir turisty patirtis, laukimas ir reguliavimas padarytas priimant gyventoju
sritis, ir atliekant gausiy agentliry bei istaigy, kurios tarpininkauja tarpusavyje vaidmenis. Ke-
lioniy organizavimo paslaugas teikia kelioniy organizatoriai ir kelioniy agentiiros, ir vadinami
kelioniy organizavimo paslaugy teikéjais.

o Kelioniy organizatoriy ir kelioniy agentiry veiklos teorijos. Kelioniy organizatorius
— juridinis asmuo, kuris jstatymy nustatyta tvarka ir salygomis reguliariai ver¢iasi turizmo ver-
slu ir tiesiogiai arba per tarpininkus (kelioniy pardavimo agentus) savo vardu viesai siiilo tu-
rizmo paslaugas bet kuriam asmeniui arba tam tikrai asmeny grupei. Kelioniy organizatorius,
kuris atlieka turizmo didmeny agenty funkcijas, ir kelioniy agentiira (turizmo mazmeny agen-
tas). Kelioniy organizatorius tiesiogiai su turizmo paslaugu vartotojais nebendrauja, iSskyrus
tuos atvejus, kai turi savo mazmenines pardavimy tarnybas. Kelioniy agenttra tai tarpininkas,
parduodant kelioniy industrijos atskiras dalis ar daliy junginius vartotojui. Marketinginiu po-
Ziariu, kelionés organizotorius ir agentas apibréziamas kaip tarpininkai, veikiantys kliento nau-
dai, sudarantys sutartis su kelioniy tiekéjais (avialinijomis, viesbuciais,laisvalaikio ir pramogy
centrais, muziejais ir kt.), ir gaunantys komisinius i§ tiekéjy. Teisiniu poziariu, kelioniy organi-
zatorius ir agentlira veikia kaip teisiSkai paskirti tarpininkai, atstovaujantys tam tikra geografini
regiong. Edukaciniu poziiriu, kelioniy organizatorius ir agentas gali bti kaip tarpininkas (su-
randantys turistus) tarp ekskursijos ir kelioniy vadovo. Kelioniy ir ekskursijos vadovai, atlicka
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lektoriaus funkcijas: pasakoja, perteikia zinias, rodo objektus, supazindina su nacionalinémis
vertybémis ir kt..

e Disertacijoje, analizuojant komandinés veiklos patirtj, pateikiami sistemos ir Zmogis-
kieji veiksniai, kuriy taikymas sustiprina darbuotojy orientacija i nuolatini Ziniy kaupima. Sék-
mingai komandinei veiklai organizacijoje visuomet iSkyla barjerai ar sunkumai, kurie visada
slypi netinkamai suvokiant reikmes, tikslus, neteisingai paskirstant vaidmenis, priimant netei-
singus sprendimus, kylant asmeniniams konfliktams tarp darbuotojy, blogai vadovaujant, netei-
singai skleidziant informacija, skirstant apdovanojimus ir nesitikint poky¢iy pacios organizaci-
jos veikloje. Visa komandiné veikla turizmo organizacijose privalo biiti tinkamai jvertinta; tai
siejama su uzdaviniais, kuriy realizavimas priklauso nuo turistinés paslaugos vartotoju reikmiy.
Sitlomas tokiy veiksmy priemoniy planas, kurio pagalba komandiné veikla gali tapti efektyvia
padedancia atgaivinti tose organizacijose esama veiklos strategija ir formuoti turisting paslauga
tokia, kokios pageidauja vartotojas.

e Besimokancios organizacijos ir turistinés organizacijos teorinis kontekstas yra grin-
dziamas vadybos ir edukologijos idé¢jomis. Turistinés organizacijos, kaip besimokancios orga-
nizacijos pagrindinis funkcionavimo ypatumas yra darbuotoju gebéjimas ir noréjimas tobuléti.
Tobulg¢jima suvokiant kaip mokymosi funkcija, turistiné organizacija savo derme tampa besi-
mokancia organizacija. Tokia organizacija yra atvira turizmo verslo sistemoj ir sugeba ne tik
priimti nauja informacija, ja transformuoti, bet taip pat identifikuoti, o nereikalinga utilizuoti.
Tik tokiu biidu yra didinamas organizacijos kaip turistinés paslaugos kiiréjos patrauklumas.
Besimokanciai organizacijai buidingas lojalumas darbuotojams ir vartotojui, kas pasireiskia
ivairiy mokymosi biidy organizacijoje visuma. Darbuotoju lojalumas pasireiskia komandos bu-
vimu. Esant komandiniam darbui, geréja organizacijos funkcionavimas, kuris savo ruoztu pa-
didina inovatyvios paslaugos kiirimo galimybes, galintis i§plésti organizacinio mokymosi gali-
mybes. Pirminé turistinés organizacijos, kaip besimokancios organizacijos kiirimosi prielaida
yra elementari jos nariy identifikacija, kuri leidzia padidinti mokymosi galimybes. Bet svar-
biausia prielaida yra vadovy gebéjimas motyvuoti darbuotojus mokytis individualiai ir kolekty-
viai.

o Vartotojy lojalumas yra pagrindinis rysiy marketingo tikslas, kartais net prilygina-
mas paciai rySiy marketingo koncepcijai. RySiy marketingo koncepcija, besiremdama santykine
bei neekonomine perspektyva, apibréziama kaip strategija, skirta palaikyti ir stiprinti rySius su
vartotojais. Skirtingi autoriai, atstovaujantys skirtingas rySiu marketingo mokyklos kryptis, ak-
centuoja skirtingus rySiy marketingo aspektus, dazniausiai apibiidindami juos kaip esminiy
principy ar elementy visuma. Vartotoju lojalumas, kaip pagrindinis ry$iuy marketingo tikslas,
iSlieka vienodai aktualus bei svarbus jvairiy pozitiriy sankirtoje. Moksliné diskusija atskleidzia,
kad Siuolaikinése marketingo teorijose vartotoju lojalumas akcentuojamas kaip pagrindiné ry-
iy marketingo dedamoji.

2. Besimokancios organizacijos turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiskos
tyrimo metodologija ir metodai

e Empirinio tyrimo metodologinis pagrindimas. Teorinés literatliros analizé rodo, kad
mokslininkai (Garalis,2003; Garalis, 2004a; 2004b; Bukantaité, 2005; Barsénaité, Saparnis,
Saparniené, 2006; StaniSauskiené, 2007; Mikalauskas, Svagidiené, Fominiené, 2009; Pileliené,
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Zikiené, Svagzdiené, 2009 ir kt.) tyrin¢jantys besimokancia organizacija, santykius organizaci-
joje, kaip viena sékmingiausiy veiksniy versle, nurodo santykius su vartotoju. Sis veiksnys yra
tvardijamas kaip koncepcija ir apibiidinama jvairiai. Todél konsensuso dél Sios definicijos dar
nepasiekta. Besimokandios organizacijos koncepcija mokslininky (Mikalauskas, Svagzdiene,
Fominien¢ (2009) apibiidinama kaip ,,nauja, besimokanti, inovatyvi, Ziniy organizacija“. Ne-
paisant jvairiy apibiidinimy, mokslininkai sutaria dél besimokancios organizacijos esmés. Ga-
ralis (2004c); Mikalauskas, Svagzdiené¢, Fominiené¢ (2009) daugiau démesio skiria besimokan-
¢ios organizacijos mokslinio pagrindimo teorijai,0 empiriniams tyrimams nepakankamai. Zeit-
halm, Bitner (2000) nuomone, svarby vaidmeni atlieka paslaugy sferoje dirbantys darbuotojas,
kai jie didina kliento pasitenkinima bei kuria santykius tarp organizacijos ir kliento.

Turizmo paslaugos sferoje egzistuojanciy empiriniy tyrimy stoka, skatina testi tyrimus.
Todél atlickamo empirinio tyrimo tikslas — nustatyti turizmo paslaugos edukacinio potencialo
raiSka besimokancios organizacijos kontekste Lietuvos turizmo verslo organizacijose. Diserta-
cinio tyrimo analitinéje dalyje pristatomi atlikto empirinio tyrimo rezultatai, jos pradzioje pa-
teikiamas empirinio tyrimo metodologinis pagrindimas.

Remiantis Kardeliu (2007), misy atlikta turizmo paslaugos edukacinio potencialo rais-
kos tyrimo procesa santykinai galima suskirstyti i tris etapus: (1) pasiruo§imas tyrimui ir tyrimo
organizavimas (formuluojama tema, tyrimo problema, objektas, hipotezés, tikslai, uzdaviniai,
aptariami tyrimo metodai bei procediiros, nustatoma imtis), (2) empiriniy duomeny rinkimas ir
(3) tyrimo duomeny apdorojimas (statistinis duomeny apdorojimas, teorinis duomeny apdoro-
jimas, gauty rezultaty praktinis pritaikymas). Atlikdami tyrima orientuojames ir Slizytés (2009)
i8skirtus du etapus: (1) metodologini (problemos formulavimas, tyrimo objekto, tikslo, uzdavi-
niy nustatymas, pagrindiniy savoky interpretacija, hipoteziy kiirimas, tyrimo etapy nustatymas)
ir (2) procedirinj (principinio tyrimo plano parengimas, duomeny rinkimo metody ir procediiry
apraSymas, duomeny analizés, apdorojimo ir apibendrinimo biidy aprasymas).

o Tyrime turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiska besimokancios organizacijos
kontekste grindziama: Paradigmy kaitos teorija. Kultirinémis, edukacinémis — vadybinémis
prasmémis savo veikla grindzia prielaida, jog turizmo paslauga yra nuolatinis poreikiy tenki-
nimo procesas vartotojui. Todél priimtina tampa idéja, jog turistiné organizacija, stiprina savo
darbuotoju (vadybininky, gidu, kelioniy vadovy) patyrima, iesko nauju, inovatyviy bei skatina
mokytis ieskoti patraukliy verslo sprendimy ir formuojant kaitos praktika. Turizmo paslaugos
kiirimo procesy kaita aiskinama naujosios vadybinés ir edukacinés paradigmomis visuotinés
kokybés vadybos kontekste. Mokymosi tyrinéjant teorija grindziama bendradarbiavimu tinkle ir
lyderyste per itaka, judrumu ir geb&jimu prisitaikyti, iniciatyvumu ir verslumu, efektyvia zodi-
ne ir rasytine komunikacija, smalsumu. Geb¢jimai pasireiskia: turizmo paslaugos vartotojai ir
turistinés organizacijos darbuotojai dirba ir mokosi bendradarbiaudami, taip orientuodamiesi {
mokyma(si); stiprinami turistinés organizacijos ir visos sistemos gebéjimai, leidziantys pakelti
paslaugos kokybe, skatinantys siekti platesnés rezultaty skalés ir kurti bei palaikyti darny tobu-
1&jima. Sistemy teorija leidZia suprasti organizacija prasmeg, kur atsiskleidzia: socialinis aspek-
tas kai grupé Zmoniuy, kuriuos sieja bendradarbiavimo ry$iai, bendri interesai ir tikslai; bei eko-
nominis aspektas, kai naudojant vienokias ar kitokias technologijas organizacijoje vyksta darbo
objekto poveikio procesas ir atsiranda vienoks ar kitoks produktas. Individualiosios psichologi-
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jos teorija, leidzia padéti: asmeniniame lygmenyje — papraséiau rasti bendra kalba su kitais
Zmonémis, tapti tolerantiSkesniu sau ir kitiems; organizacijose — kurti bendradarbiavimo kulti-
ra, ugdyti darbuotoju lojaluma; vadovavime — suprasti pavaldiniy elgesio motyvus, padéti jiems
jaustis atsakingais, motyvuoti, jkvépti pasickimams; versle-bendradarbiaujant pasiekti abipuse
nauda (,,win—win®), sukurti ilgalaikius partnerystés santykius, suprasti klientus ir partnerius;
optimisti§ka akcentuoja Zmogaus tikslus, o ne ivykiu priezastis. Individuali psichologija orien-
tuota { ateit]. Paprasta kalba apie kasdienius gyvenimo uzdavinius - darba, Seima, draugystg.

Fenomenologiné hermeneutika atskleidzia interpretavimo ar recepcijos reikSme. Inter-
pretuojamo teksto pavertimas pazjstamu ir savu. Interpretacija — dviejuy kultiiros dalyviy disku-
sinis/komunikacinis veiksmas, interpretacijoje svarbesnis supratimo ir apmastymo, o ne aiski-
nimo ir pazinimo metodologinis aspektas. Besimokancios visuomenés ir besimokancios organi-
zacijos koncepcija. Koncepcijos pagrindu turistinés organizacijos vadybininkai ir paslaugos
vartotojai, bidami nuolatiniam mokymosi procese, orientuojasi { poky¢ius, isijungia i ziniy rin-
kimo, suvokimo, pritaikymo bei interpretavimo procesus. Teorinéje disertacinio tyrimo dalyje
nagring¢jama organizacijos, besimokancios ir turistinés organizacijos kaip besimokancios orga-
nizacijos teoriniai konstruktai. Kelioniy organizatoriy ir agenttiry veiklos bruozai grindziami,
vadovaujantis mokslo filosofijos prieiga ir tarpdisciplininiu pozitiriu. Sis poziiiris iryskéja dvie-
ju moksly (vadybos ir edukologijos) sandiiroje ir leidZia paaiskinti turizmo paslaugos edukacini
potenciala besimokancios organizacijos kontekste.

e Kiekybinio ir kokybinio tyrimo metody taikymo pagrindimas. Kiekybinio tyrimo me-
tody taikymo pagrindimas. Démesio objektas — empirinis, moksline metodologija gristas tyri-
mas. Tam, kad biity pasiektas tyrimo tikslas, tai yra kad biity atsakyta { probleminj klausimq —
ar turistinés organizacija teikdamos paslaugas vartotojui, orientuojasi i edukacini potenciala,
kurio raiska gali biiti istirta besimokan¢ios organizacijos kontekste. Siame kontekste atliktas
tyrimo projektavimas ir konstravimas, informacijos racionalus pasirinkimas vartojama tyrimo,
kuris daznai mokslininky (Zydzianaite, 2007; Bitinas, Rupsiené, Zydzitinait¢ 2008) tyrimo
modeliu arba tyrimo planu (tyrimo dizainu) (angl. study design)

Tyrimas grindziamas kiekybiniu ir kokybiniu tyrimu. Kokybinio ir kiekybinio tyrimo
derinime paisoma bendry tyrimo principy — loginio paaiskinimo ir objektyvumo. Derinant ko-
kybinius ir kiekybinius tyrimus buvo atsizvelgta i: Metody integracijos tiksla: kokybiniais me-
todais siekiama pazvelgti | problemos gyli, o kiekybiniais metodais — i ploti; Metody integraci-
jos budai: tyrimai vienas kita papildé, neprieStaravo technine prasme; Numatyti biisimy api-
bendrinimy pagrindai: daromos tyrimo iSvados, atsizvelgus i skirtingus analizés ir apibendri-
nimo duomenis.

Kiekybinio ir kokybinio tyrimo dermé padeda analizuoti turizmo paslaugos edukacinio
potencialo raiska besimokancios organizacijos konteksto, taip pat leidzia suprasti kaip skirtin-
gos tiriamyjy grupés suvokia mokyma(si) ir turizmo paslaugos edukacing raiska. Tuo budu de-
rinant skirtingus tyrimo metodus, galima atskleisti jvairius tiriamosios problemos aspektus. Su-
jungiant paslaugos vartotojy ir darbuotojy tyrimo konteksta objekto pazinimui bei lygio nusta-
tymui, galima paaiskinti turizmo paslaugos edukacinio potencialo suvokima.

Tyrimo etika. Tyrimo etikos problemoms spresti imtasi $iy priemoniy: Turistiniy organi-
zacijy darbuotojams ir paslaugos vartotojams buvo paaiskinamas tyrimo tikslas, kuris aktualus
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tiek veiklos, tiek ir teikiamos paslaugos kokybei. Tiriamieji turéjo teis¢ pasirinkti vieta, laika,
informacijos, kuria nori dalintis kieki ir pobiidi. Vykdant tyrima buvo uztikrinti etikos princi-
pai: geranoriSkumas, pagarba, savanoriSkumas, konfidencialumas, teisingumas, esant pageida-
vimui — gauti apibendrintus tyrimo rezultatus. Paslaugos vartotoju tyrime, taip pat buvo paiso-
ma griezty etikos normuy, prie§ atliekant tyrima susiekta su kiekvienu informantu telefonu, pa-
aiSkinta tyrimo esm¢, suderinta vieta, laikas, trukmé. Taikytas Sios etikos kodekso normos: sa-
vanoriskumo, privatumo, anonimiskumo, konfidencialumo,; sqziningumo. Garantuojant konfi-
dencialumq, disertaciniame tyrime buvo sustiprinta nuostata, jog iSvadose atsispindi ne tiriamy-
ju atsakymai ar nuomongs, o tyrimo objekto — turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiskos
— kokybiniai parametrai. Kiekybinio tyrimo metodas. Apklausos metodikos sudarymas. Siekiant
nustatyti turizmo paslaugos teikéju ir paslaugos vartotojy suvokiama edukacini potenciala, tai-
kyta anketiné apklausa, kuria tiriama ziniy, gebéjimy ir vertybiu poreikis, komandinio darbo,
lojalumo darbuotojams/vartotojams bei procesy sklaida per besimokancios turistinés organiza-
cijos kontekstus. Tiriant turizmo organizacijos darbuotojus ir vartotojus buvo taikyta V. I. Pa-
niotto formulé, kurios pagalba nustatytos imties dydis rodo, kad apklausus 104 respondentus,
bus galima daryti iSvadas esant 5 proc. paklaidai su 0.954 tikimybe ir 376 respondentai, tyrimo
rezultaty patikimumas yra iSlaikytas i§ dalies, paklaida P = 0,942, (94,24 proc.) Kokybinio ty-
rimo metody taikymo pagrindimas. Tyrimo objektas — giduy ir kelionés vadovo kaip paslaugos
tarpininko zinios gebéjimai ir vertybés, itakoja klienty ne/pasitenkinimg turizmo produktu.

o Tyrimo rezultaty analizés metodai. Atskleidziant bendrasias kiekybiniy ir kokybiniy
kintamyju reikSmiy pasiskirstymo tendencijas, duomenys koncentruotai aptariami pagal cha-
rakterizuojanéius rodiklius. Sio poziirio laikomasi, pagal statistikoje egzistuojandias duomeny
padéties, sklaidos ir formos charakteristikas. Nepriklausomai nuo to kokio tipo buvo atliekamas
tyrimas, visi rezultatai pradzioje buvo suvedami i laikmenas. Vedant duomenis i laikmenas tai-
kyta kodavimo procediira, véliau duomenys redaguojami. Atsiradus triikumams, kai responden-
tai nezinojo atsakymo, atsisaké pasakyti savo nuomong, praleido kazkurj klausima, tokiu atveju
trikstami duomenys uzkoduoti specialiais kodais ir nurodyta, kodél duomenys nebuvo jtraukti.
Analizé pradedama nuo aprasomosios statistikos, apskaiCiuojant kiekvieno klausimo daznius ir
procentines reik§mes.

o Kiekybinio tyrimo rezultaty analizés metodai. Respondentams buvo pateikta uzdaro
tipo klausimai, kuriais siekta i§siaiskinti turistinés organizacijos kaip besimokancios organiza-
cijos bruozy raiska. Atlikto tyrimo rezultatai raiSkai identifikuoti taikyta aprasomosios statisti-
kos ir faktorinés analizés metodai. Pradiniame tyrimo rezultaty analizés etape diagnostinio kon-
strukto (organizacijos kaip besimokancios organizacijos bruozy raiska) kriterijy vertinimui pa-
sirinkta aprasomoyji statistika.

Remiantis Janilionio, Morkeviciaus, Raulecko (2010) teigimu, laikytasi apraSomosios
statistikos (duomeny sisteminimo ir grafinio vaizdavimo biidas) principo, kai pagrindinis apra-
Somosios statistikos tikslas — glaustas ir vaizdus surinkty duomeny apibtidinimas.

3. Turizmo paslaugos edukacinio potencialo raiSkos besimokancios organizacijos
kontekste empirinio tyrimo rezultatai

o Turistinés organizacijos kaip besimokancios bruozy raiskos empirinis tyrimas identi-
fikavo besimokancios organizacijos bruozy raiskos Siuolaikinéje organizacijoje ir ja salygojan-
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¢ias personalo vadybines — komandinis darbas, lojalumas organizacijai, edukacines veiklas:
darbuotojai pritaria turizmo paslaugos edukaciniy bruozy raiskai. Vadovai nurodo, jog organi-
zacijoje reiSkiasi tie besimokancios organizacijos bruozai, kurie prasmina darbuotojuy ekonomi-
nes nuostatas. Neatmetamas perspektyvos kiirimas, atsizvelgiant | vartotojo poreikius ir Sian-
dieninés visuotinés kokybés determinantes ,.kokybé ne visiems o kiekvienam®. ISorinés aplin-
kos tyringjimas ir informacijos valdymas (informacijos apie globalius iSorinéje aplinkoje vyks-
tancius pokycius rinkimas, analizavimas ir vertinimas): kolektyvo dalyvavimas valdyme; tobu-
linimosi galimybés, lankstumas ir atvirumas. Darbuotojy asmeniniy geb¢jimy vertinimas ir ska-
tinimas bei darbuotojo, kaip turizmo paslaugos kiiréjo, gebéjimas savarankiskai kurti, mastyti,
priimti sprendimus; kaita — kaip turizmo paslaugos vartotojo poreikiy tenkinimo ir prisitaikymo
Siandieninm salygom rezultatas ir pasekmé. Komandinis darbas (darbuotojai ir vadovai kaip
komanda); darbuotojy telkimasis | komanda; nuolatinji mokymasi skatinantys veiksniai. Vado-
vai nurodo, kad turi bendradarbiavimo kompetencijas (santykiy palaikymas tarp paslaugos var-
totojo ir ekskursanto), nors bendradarbiavimas kaip besimokancios organizacijos bruozas, ju
nuomone, turistinéje organizacijoje reiskiasi silpnai. Ekskursijos ir kelioniy vadovai labiausiai
stokoja edukacinés kompetencijos.

e Tam tikry komandos nariy veiklos yra i$plétotos nepakankamai. Stokojama turistineés
organizacijos veiklos vertinimo, mokymosi i§ kity praktikos, kvalifikacijos kélimo ir nuolatinio
mokymosi sistemos. Tokiy veikly buvimas sustiprinty turizmo paslaugos edukacing raiska,
ypac teikiant turizmo paslaugas

e Turizmo paslaugos vartotojo ir vartojimo veiksniy praksiologinis kontekstas. Varto-
tojimas yra procesas, kurio metu atsiskleidzia vartotojo nuostata — tai patyrimo procese susi-
formavusi, subjektyvi bendra orientacija i paslaugos objekta, pasireiSkianti emocijomis, iSanks-
tiniais nusistatymais, isitikinimais, nuogastavimais ir galinti turéti jtakos apsisprendimui. Tu-
rizmo paslaugos vartojimas siejasi su vartotojy nuostatomis — tokiomis, kokias vartotojas turi
jam suformuojamos reklamos ir vieSosios nuomonés priemonémis. Darytina i§vada, jog sie-
kiant suvokti, kodél turizmo paslaugos vartotojas isigyja viena ar Kita paslauga, kaip yra pasi-
renkama turistiné organizacija, suvokti, kokios yra paslaugos orientuotos i vertybes, kurios su-
teikia ziniy. Ir atvirks¢iai — vartotojo nuostatos, ju zinojimas leidzia modeliuoti kaip, kodél ir
ka vienokia ar kitokia turizmo paslauga pirkty. Vartotoju nuostatos yra statistiskai reikSmingai
sietinos tik su gyvenamaja vieta. Suskirs¢ius respondentus i Vilniaus, didzifiju miesty (Kau-
no,Alytaus, Siauliy, Klaipédos, Marijampolés ir kit.), rajony centry, miesteliy ir kaimo gyven-
tojus, pastebéti reikSmingi skirtumai tarp vartojimo nuostaty. Vartotojy nuostaty priklausomybé
nuo respondenty gyvenamosios vietos leido iSskirti tris pagrindinius vartotojo nuostaty tipus:
konservatoriskoji, ekonomiska ir supernovatoriska nuostata. RySyje tarp gyvenamosios vietos
ir §iy nuostaty galima jzvelgti tam tikras socialinés egzistencijos bruozus. Nustatyta, jog kon-
servatyviskiausi respondentai gyvena didZiuosiuose respublikos miestuose, Sie gyventojai yra
orientuoti i auksta paslaugos kokybe, jiems priimtiniausia turistiné organizacija, kuri nuolat
pateikia naujas paslaugas, besimokanti. Vilniaus gyventojai pasirodé gana nuosaikis; vilnieCiy
respondenty tarpe neaptikta konservatorisky nuostaty, taciau ju nuostatos néra ir supernovato-
riSkos, grei¢iau laikomasi vidurio pozicijos, nesureikSminant priimtiny vartotojui biidingu stan-
darty, perSamy reklamos. Labiausiai supernovatoriskas, Siuolaikiskas, besikei¢iancias nuostatas
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atspindéjo rajonu centry gyventojai, Sie gyventojai maziau vertina turizmo paslaugos kokybe.
Turisty nuostatos formuojasi itakojamos supancios aplinkos — asmenys formuoja tam tikras
idealistines nuostatas, siekdami jgyvendinti tam tikras visuomenéje priimtas vertybes. Tuo ga-
lima paaiskinti, jog provincijos gyventojai ypatingai akcentuoja turizmo paslaugos metu gana-
mas vertybes, naujoves, nors realybéje Sie asmenys tai gauna sunkiau ir naujausia informacija
juos pasiekia lé¢iau nei miesty gyventojus.

e Darbuotojy mokymosi proceso sklaida turistinéje organizacijoje kaip besimokancioje
organizacijoje skatina Sios salygos: edukacinés ir mokymosi aplinkos (visuomené, laisvalaikis),
kuriose darbuotojai jgyja nauju ziniy bei jégu, todél jiems yra svarbus mokymasis neformalioje
edukacinéje aplinkoje; poreikiai skatinantys individualy mokymasi, atliekant naujus vaidmenis,
visy pirma, profesinéje mokymosi srityje (inovaciju diegéjas; konsultantas) ir tik po to asmeni-
nio bei visuomeninio gyvenimo srityse (Seimos narys; komunikatorius; visuomenés pilietis).
Apibudindami perspektyvinius mokymosi skatinancius poreikius, darbuotojai juos sieja su as-
meniniais, t. y. Seimos nario ir komunikatoriaus, vaidmenis; darbuotojams yra reikalingi tie
mokymasi itakojantys veiksniai: inovatyvus proceso planavimas, kai darbuotojai gali samonin-
gai planuoti mokymosi veiklas, formuluoti mokymosi tikslus ir numatyti strategijas, igalinan-
¢ias juos isijungti { mokymosi procesus; tobuléjimo ir mokymosi motyvacijos stiprinimas, o
ypa¢ motyvas - mokymasis teikiantis malonuma, kai vyrauja siekis ,,mokytis kaip mokytis*;
atsakomybés uz turizmo paslaugos teikima vartotojui, kuris yra veiklos rezultaty garantas. Ska-
tinimas, kai darbuotojai prisimena atsakomybe, geba planuoti mokytis taip, kad jame galéti buti
autonomiski, savarankiski, jgyty pasitikéjimy savimi ir {valdyty asmeninio tobuléjimo galimy-
bés; NereikSmingi darbuotojams yra tie veiksniai: veikios refleksija (nors darbinéje ir moky-
mosi veikloje jie naudoja dialogo bei refleksija, taciau stokoja gebéjimo atrasti Zinias eksperi-
mentuojant, tikrinant jvairiose veikios situacijose

e Vartotojy kokybinio tyrimo rezultaty isvados. Informantams svarbi yra gido gebéjimo
kompetencijos taikymas, bei i$skirtiniy gebéjimy turéjimas. Svarbus yra kirybiskumas, gebé-
jimas komunikuoti, svarbu turéti asmenines savybes, gebé&jimus taikyti turimas Zinias, sociali-
nius igiidZius. Turistams yra labai svarbi igyjama patirtis kelionés metu, naujos paZintys, gau-
namos zinios, akira¢io praplétimas. Tai galima pasiekti tik kai gidas turi asmening, socialing,
metoding, profesing kompetencijas, ir geba jas perteikti turistams. Kelioniy vadovui yra svarbu
turéti ziniy, mokéti uzsienio kalba, turéti organizaciniy gebéjimy, mokéti komunikuoti, pasiti-
kéti savimi, biiti linksmam, tvarkingos i§vaizdos, kiirybiSkumas, save kontroliuoti. Taip pat
svarbu mokéti spresti konfliktus bei problemas. Nuo kelioniy vadovo darbo priklauso turisti-
nés kelionés kokybé. Kelioniy vadovas kokybiskai atlikdamas darba, pasitenkinima kelione
didina. Be to, nuo kelioniy vadovo darbo priklauso turistinés organizavijos ivaizdis, todél,
siekdamos iSsaugoti klientus, turizmo organizacijos turéty atkreipti démesi i tai, kokias kelioniy
vadovo kompetencijas turistai vertina labiausiai. Kelioniy vadovas turi biiti pasitikintis savimi,
turintis daug ziniy bei biiti komunikabilus. Informantams labai svarbus kelioniy vadovo turi-
mas humoro jausmas, sukurti grupéje gera nuotaika tarp paciy turisty. Vykstant i turisting ke-
liong, daugiausia problemy kyla dél kelioniy vadovo uzsienio kalby nemokéjimo.

o Turizmo paslaugos edukaciniy veiksniy vertés vartotojui sukiirimas. Veiklos procesui
reikalingy Ziniy teorija ir praktika yra inaSas naujam ir pakitusiam besimokancios organizacijos
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formavimo profiliui, kuomet derinamos organizacijos vertybés, darbo proceso ir organizavimo,
veiklos kompetencijos. Kyla suderinamumo su naujais edukaciniais aspektais poreikis, perei-
nant nuo tradicinio mokymo i nauja mokymo kokybe, akcentuojant patirtj, paremta mokymusi,
itraukiant darbo vietos bei laisvalaikio ir poilsio organizavimo panaudojima kaip mokymosi
aplinka. Teoriné mokymo dalis turi sudaryti galimybe darbuotojams igyti arba plésti: bendraji
kultiirini iSsilavinima; Zinias apie darbo pasaulj (socialiniai, ekonominiai, teisiniai, psichologi-
niai, medicininiai aspektai); bendruosius profesijos bei veiklos srities teorinius pagrindus
(iskaitant informatika), konkrecios profesinés veiklos turizmo verslo specifika perteikiancias
zinias. Kiekviena i§ $iy triju ziniy grupiu numato ypatingus ir skirtingus pasirengimo ir taikymo
kelius. Keletas tokio pasirengimo keliy gali itraukti formalia (reikalinga) organizacijai veikla,
neatsizvelgiant i tai, kad tokio pasirengimo atskiros dalys gali baiti eksperimentinés. Aukstojo
lygio organizacijos mokymasis vyksta tuo metu, kai organizacija priima naujus principus, prie-
laidas ir paradigmas, kurie daznai perauga i konkurencinj prana§uma. Besimokanti organizacija
suteikia galimybe strateginei plétrai ir jgyvendinimui, kas yra retai iSnaudojama. Daug galimy-
biy besimokanciai organizacijai suteikia, detali informacija apie sistemas, ypac¢ ekspertines sis-
temas (ES) ir vykdomasias informacijos sistemas (EIS), tik tuo atveju, jei sistemos pateikiamos
laikantis atitinkamy metoduy.

e Sis darbas apima: organizacijy gaunamy rezultaty analize, organizacinius mokymosi
pasiekimus ir organizacinés veiklos efektingumo rezultatus. Remiantis $iais {vertinimais, yra
identifikuojami svarbiausi s¢kmés veiksniai, kurie gali prisidéti prie organizacijos pazangiosios
sistemos mokymosi plétros kiirimo. RySys tarp $iy veiksniy ir organizacijos pasiekty rezultaty,
gali suformuoti pagrinda biisimiems tyrimams.
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REKOMENDACIJOS

Turistinéms organizacijoms, Valstybiniam turizmo departamentui prie Ukio ministeri-

Kiekvienoje turistingje organizacijoje sukurti sava filosofija, kur svarbia vieta uzimty ver-
tybiy sistema: komandinis darbas, lojalumas darbuotojui ir vartotojui

Kurti turizmo paslauga, orientuojantis { naujo tipo vartotoja, kuriam yra svarbi paslaugos
kokybé. Paslaugos kokybés stiprinimui turi pasitarnauti edukaciniai kokybés, kaip vienos
1§ edukaciniy bruozy raiskos stiprinimo priemonés. Vartotojui svarbi paslauga ne tik kaip
vietos pakeitimas, bendravimas, bet ir ziniy gavimas, geb&jimas Zinias suvokti ir pritaikyti
kasdieningje veikloje: poziiris { tévyng, meilg artimui ir t.t

Suformuoti kvalifikacijos kélimo strategija, kur nuolat turi biiti atnaujinamos Zinios, anali-
zuojami iSorés ir vidiniai organizacijos veiksniai. Dideli démesi skirti kontaktiniams dar-
buotojams, tai gidai, kelionés vadovai, nes nuo juy priklauso vartotoju pasitenkinimas tu-
rizmo paslauga.

Orientuotis { Siuolaiking turizmo paslaugos suvokimo koncepcija ,,kokybé ne visiems o
kiekvienam

Nuolatinis mokymas(is) turistinei organizacijai kaip besimokanciai garantuos iSlikima
konkurencinéje kovoje ir uztikrins organizacijos stipruma ne tik komercializmo prasme,
bet naujos, inovatyvios, patrauklios organizacijos prasmémis.

Suformuoti ir realizuoti bendras koncepcijas, kur dalyvauty verslo, mokymo atstovai: ren-
giant gidus, kelioniy vadovus ir pacius turizmo verslo darbuotojus ir kt. Renkantis gido
profesija reikéty asmenis supazindinti su reikalingomis asmeninémis savybémis, kas galéty
biiti patikrinama specialiy psichologiniy testy pagalba.
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