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Anotacija

Straipsnyje nagrinéjami teoriniai kelioniy organizavimo paslaugos aspektai jy vieta turizmo versle.
I8skiriamos pagrindinés individualios paslaugos savybés, analizuojamas paslaugos teikéjo ir vartotojo
bendradarbiavimas bei jo svarba, iSryskinanti kelioniy organizavimo paslaugos ypatumus. Nustatyti kelioniy
organizavimo paslaugy teikimo kokybés pozymiai bei metodai. Empiriniam tyrimui pasirinktas SERVQUAL
metodas, kuris naudojamas jvertinti, kaip vartotojai suvokia paslaugy kokybe, i$skirti pagrindinius paslaugy
kokybés kriterijus. Sio metodo pagrindu sudaryta anketa ir apklausti 105 konkrecios kelioniy organizavimo
jmonés vartotojai bei visi $ios jmonés darbuotojai. Atlikta apklausos rezultaty analizé jgalino nustatyti kelioniy
organizatoriaus paslaugy kokybe vartotojy pozitiriu bei jvertinti vartotojy poreikius.

ReikSminiai Zodziai: kelioniy organizavimo paslauga, kelioniy organizatorius, vartotojy poreikiai,
kelioniy organizavimo paslaugos kokybé.

Analysis of the Quality of Travel Organization Services
From the Point of View of JSC “Kelioniu centras” Customers

Summary

The article analyzes the theoretical aspects of travel organization service and its place in the tourism
business. The main characteristics of an individual service and cooperation between the provider of the service
and the customer were distinguished as well as its importance while highlighting the characteristics of the
travel organization service. Quality attributes and methods of the provision of travel organization services were
determined. The SERVQUAL method was chosen for the empirical research, which was used to assess
customers' perception of the quality of services, and the main criteria for the quality of services were
distinguished. On the basis of this method, a questionnaire was drawn up and 105 customers of a particular
travel operator as well as all employees of the company were interviewed. The analysis of the survey results
made it possible to determine the perception of the quality of the travel operator as the service provider and
customer as well as to assess the needs of the customers.

Key words: travel organization service, travel operator, customer needs, quality of travel operator service.

Ivadas

Temos aktualumas. Siuolaikinéje rinkoje turizmas atveria gana daug naujy galimybiy jvairioms
verslo riisims ir skatina ekonomikos augimg. Labanauskaités (2020, p. 8) teigimu ,,diskusijose dél
turizmo produkto pozicionavimo vartojimo struktiiroje vis daugiau argumenty iSsakoma turizmo
produkta priskirti ne prie prabangos, o prie pirmojo butinumo paslaugy“. Sparciai besikeiciant
technologijoms, augant klienty poreikiams, intensyvéjant konkurencijai, turizmo sektorius, o ypac —
kelioniy organizatoriai pastaraisiais metais veikia sudétingomis saglygomis. Imonéms, siekiancioms
islikti konkurencingomis, nebepakanka orientuotis j paslauga ar pardavimag, o biitina savo pastangas
skirti ilgalaikiams rySiams su klientais kurti, i$laikyti ir stiprinti. Did¢janti konkurencija paslaugy
rinkoje skatina ieskoti biidy, kaip geriau aptarnauti vartotojus, patenkinti jy poreikius, nes daugéja
i8silavinusiy ir reikliy vartotojy, kurie pageidauja prekiy ir paslaugy, pritaikyty jy specifiniams
poreikiams. Bendradarbiavimas svarbus uztikrinant paslaugy kokybe, Kuri yra pagrindinis veiksnys,
jrodantis, jog paslauga yra tinkama vartotojams. Anot Greceviciaus ir kt. (2002), tai yra itin svarbu,
nes kelioniy organizavimo paslaugos yra jungtis, kuri suvienija visas turizmo sektoriaus paslaugas.
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Tyrimo problema. Vartotojai reikalauja aukstos kokybés paslaugy ir poilsio, todél kelioniy
organizavimo paslaugy kokybé turi bati nuolat gerinama, nes ji privalo garantuoti, jog vartotojas gaus
tokios pat ar net auk$tesnés nei tikéjosi paslaugy kokybés (Page, 2015). Nors Balezentis ir
Zuromskaité (2012) atkreipé démesj, jog paslaugy kokybé gali bati matuojama jvairiai, bet verta
ieSkoti ir iSskirti patikimus kokybés matus, nes ,Siuolaikiniams turistams reikalingos paslaugos,
kurios prisidety prie kokybisko poilsio ir patenkinty jy litkescius* (p. 105). Todél kiekvienam kelioniy
organizavimo paslaugy teikéjui svarbu jvertinti teikiamy paslaugy kokybe, kuri padéty turizmo
verslui augti ir tobuléti nepaisant nepalankiy aplinkybiy (Labanauskaité, 2020).

Siame straipsnyje nagrinéjamos problemos esme galima apibendrinti tokiu probleminiu
klausimu: kaip kelioniy organizavimo paslaugy kokybe vertina kelioniy organizatoriaus vartotojai?

Tyrimo objektas — kelioniy organizavimo paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas — jvertinti UAB ,,Kelioniy centras® kelioniy organizavimo paslaugy kokybe
vartotojy pozilriu.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti kelioniy organizavimo paslaugy ypatumus.
2. Identifikuoti kelioniy organizavimo paslaugy teikimo kokybés pozymius.
3. Nustatyti vartotojy pozitrj ] UAB ,,Kelioniy centras® teikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimo organizavimas ir metodai. Teorinéje tyrimo dalyje atlikta mokslinés literatiiros analizé
ir sisteminimas, naudojant sintezés, abstrahavimo, konkretinimo, palyginimo, analogijos,
apibendrinimo, refleksijos metodus. Empiriniy duomeny rinkimui taikyta kiekybiné anketiné
apklausa pagal kelioniy organizatoriaus UAB ,Kelioniy centras®, registruoto Siauliy mieste,
uzsakymag. Atlikta apklausos duomeny statistiné analiz¢, duomeny sisteminimas, interpretavimas ir
apibendrinimas.

Kelioniy organizavimo paslaugy ypatumai

Kelionés organizavimo paslauga yra kelionei reikalingy turizmo paslaugy jgijimas ir pardavimas,
turizmo paslaugy pakety rengimas, reklama, pardavimas ir papildomy paslaugy, susijusiy su kelionés
organizavimu, teikimas (Balezentis, Zuromskaité, 2012). Kelionés organizavimas (angl. travel
service) — tai veikla, apimanti organizuoty turistiniy kelioniy rengimg ir (ar) jy pardavima
(Armaitiené, 2009). Greceviciaus ir kt. (2002) teigimu, kelioniy organizavimo paslaugos yra grandis,
kuri sujungia visy turizmo sektoriy veiklg o jos produktas — turistiné kelioné arba kelionés paketas.
Turistiné kelioné suprantama kaip ne maziau vieng parg trunkanti individuali arba organizuota
kelioné uz nuolatinés gyvenamosios vietos riby. Jeigu organizuojant kelione siiiloma ne viena
paslauga, tuomet ji suprantama kaip kelionés paketas, kuris yra i$ anksto uz bendra kaing parengtas
ir parduodamas, bei sitilomas jsigyti turizmo paslaugy rinkinys, kurj sudaro ne maziau kaip dvi
paslaugos, kai paslaugy suteikimo trukmé yra daugiau nei 24 valandos (Grecevicius ir kt., 2002).

Pagal LR turizmo jstatyma (2021) turizmo kelioniy organizavimo paslaugos skirstomos j du tipus
(Zr. 1 pav.).

Organizuota
Kelion turistine kelioné
elioniy
organizavimo .
paslaugos Turizmo
paslaugy
rinkinys

1 pav. Kelioniy organizavimo paslaugos
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy pagal LR Turizmo jstatymg (2021).

Organizuota turistiné kelioné yra ne maziau kaip dviejy skirtingy turizmo paslaugy — keleiviy
vezimo ir apgyvendinimo, rinkinys. Keleiviy vezimas ir apgyvendinimas yra skirtas ne nuolatinio
gyvenimo tikslams. I §j rinkinj gali jeiti automobiliy, motocikly ar kity motoriniy transporto
priemoniy nuomos ir kity paslaugy, neatsiejamy nuo turizmo, derinys. Organizuota turisting kelione
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gali rengti tik kelioniy organizatorius. Tai gali buti fizinis arba juridinis asmuo, kuris sudaro,
parduoda ar siiilo organizuotg turisting keliong tiesiogiai, per kelioniy pardavimo agentg arba kitus
turizmo paslaugy teikéjus. Jis turi turéti kelioniy organizatoriaus pazyméjimo licencija, kuri yra
suteikiama neribotam laikui, taciau kelioniy organizatorius privalo laikytis reikalavimy, kitu atveju
veikla gali bati pristabdyta arba panaikinta. Tai reglamentuoja pagrindiniai turizmo versla
reglamentuojantys dokumentai — LR turizmo jstatymas, LR Civilinis Kodeksas, Europos Parlamento
ir Europos Tarybos direktyva bei kiti teisiniai aktai (LR turizmo jstatymas, 2021).

Turizmo paslaugy rinkinys yra tai paciai kelionei ar tam paciam laikotarpiui jsigyjamos bent
dviejy skirtingy riisiy turizmo paslaugos, kurios néra organizuota turistiné kelioné ir dél kuriy
sudaromos atskiros sutartys su skirtingais turizmo paslaugy teikéjais. Turizmo paslaugy rinkinj
parduoda turizmo paslaugy rinkinio pardavéjas —tai fizinis arba juridinis asmuo, kuris padeda turistui
jsigyti turizmo paslaugy rinkinj. Jis taip pat turi turéti licencijg, o prievoliy uztikrinimo jvykdymo
suma turi baiti ne mazesné nei 10 000 eury. Tai reglamentuoja pagrindiniai teisés aktai — LR turizmo
jstatymas, LR Civilinis Kodeksas ir kiti teisés aktai (LR turizmo jstatymas, 2021).

Augant kelioniy paklausai, jos tapo masiniu reiskiniu ir virto ekonomikos bei verslo sfera. Todél
kiirési jvairios kelioniy agenttros, kelioniy organizatoriai bei kitos susijusios jmonés, kurios teiké
kelioniy organizavimo paslaugas, tenkino vartotojy poreikius kelionés metu bei tuo metu didino
turizmo paslaugy jvairove (Januskeviciate, 2010). Be to, kelioniy agentiiros ir kelioniy organizatoriai
atlieka ir tarpininko vaidmenj, sujungdami kelioniy paslaugas (pvz., oro keleiviy vezimas,
apgyvendinimas ir t. t.) vartotojams (Luo, Girazova, 2014). Pagal Markevi¢iiite ir NorvaiSieng (2015),
pagrindinés turizmo paslaugos yra apgyvendinimas, maitinimas ir keleiviy vezimo paslaugos.
Turizmo paslaugos sukonkretintos Lietuvos Respublikos turizmo jstatyme (2021):

— kelioniy organizavimo paslaugos,

— turisty informavimo paslaugos,

— apgyvendinimo paslaugos,

— keleiviy vezimo paslaugos (visy risiy transportu),

— automobiliy, motocikly ar kity motoriniy transporto priemoniy nuomos paslaugos,

— bet kokia kita paslauga, neatsiejama nuo turizmo paslaugy.
BaleZentis ir Zuromskaité (2012), akcentuodami turizmo paslaugy jungima j vieninga visuma,
iSskyré jy atitinkamas rasis (zr. 2 pav.).

Kelionés organizavimo
paslauga

Turizmo informacijos
paslauga

-

Turizmo paslaugu riasys

Apgyvendinimo
paslauga

[LL]

Transporto paslauga

Maitinimo paslauga

Turizmo pramogy
paslaugos

2 pav. Turizmo paslaugy rusys

Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy pagal Balezentj, Zuromskaite (2012).
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Svarbiausias kelioniy organizavimo paslaugos tikslas yra sujungti turizmo sektoriaus veiklas j
vieng visumg — kelionés organizavimo, turizmo informacijos, apgyvendinimo, transporto, maitinimo
ir turizmo pramogy (BaleZentis, Zuromskaite, 2012). Kuriant organizuota turisting kelione, reikia
pasiriipinti tokiomis turizmo paslaugomis kaip informacijos suteikimas, turisto apgyvendinimas,
transportas, maitinimas bei pramogos kelionés metu. Visos jos kaip turizmo paslaugos yra
atskiriamos, taciau siejasi tarpusavyje.

Taigi, kelioniy organizavimo paslaugos yra jungtis, kuri suvienija visas turizmo sektoriaus
paslaugas, pateikdama turizmo produktus — prekiy bei paslaugy visuma, kuria siekiama patenkinti
turisto poreikius kelionés metu (Grecevicius ir kt., 2002). Paslauga (angl. service) — tai veiklos
procesas, kuris neturi materialaus ap¢iuopiamumo, sukuriamas dalyvaujant paslaugos tiekéjui ir
vartotojui, siekiantis patenkinti vartotojy poreikius (Vengriniené, 2006). Bagdoniené ir Hopeniené
(2015), apibrézdamos paslaugy esme, akcentuoja transformacijos procesus, kuriems vykdyti
reikalingas paslaugos vartotojo ir teikéjo bendradarbiavimas. Tuo tarpu Kotlter, Armstrong ir kt.
(2007) pazymi, kad paslauga yra produkto forma, susidedanti i§ veiklos, naudos ir pasitenkinimo,
siilomo uz tam tikrg mokestj, taCiau realiai neapciuopiamo. Mokslinéje literatiiroje placiai
aptariamos paslaugos savybés, reik§mingos paslaugos vartotojui (zr. 1 lentele).

1 lentelé
Paslaugy apibrézimai
Autorius, metai Paslaugy apibréZimas Pagrindinés
savybés
E. Vitkiené, 2004 Tai veikla ar veiklos procesy seka, kuri vyksta sandério metu tarp | Neapciuopiamumas

paslaugos vartotojo bei paslaugos teikéjo ir/arba fiziniy Saltiniy arba
prekiy ir/arba paslaugy teikéjy sistemy ir kuri daugiau ar maziau yra
neapcCiuopiamos prigimties, o Sios veiklos atsiradimo pagrindas —
vartotojy problemos i§sprendimas.
R. Vainiené,2005 Tai ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo poreikius, tac¢iau neturinti Nematerialumas
materialios formos, jos negalima iS$saugoti, todél dazniausiai
suvartojama jos gavimo metu. Tai gali biiti konsultavimas, gydymas,
aptarnavimas ir kt.
B. Martinkus ir S. Tai nemateriali ekonomikos veikla, kuri tiesiogiai arba netiesiogiai

Zitkiené, 2006 prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo ir suteikia naudg bei
malonuma vartotojams.
R. Dudénas, 2006 Tai tam tikra prekés forma, kuri turi specifiniy savybiy, kurios Prekés forma
reikalauja ieskoti savity, tik paslaugoms biidingy sprendimy.
Ph. Kotlter, G. Tai produkto forma, susidedanti i§ veiklos, naudos ir pasitenkinimo, | Neapciuopiamumas
Armstrong ir kt., sitilomo uZz tam tikra mokestj, taciau realiai neapciuopiama.
2007
A. Armaitiené, 2009 | Tai teikéjo patarnavimas klientui, kai sukuriama atlyginama Pirkéjo
ar neatlyginama verte. aptarnavimas
V. Pranulis ir A. Tai preke, kurios sudétyje vyrauja neapciuopiamos savybes ir kurios | Neapciuopiamumas
Pajuodis, 2011 gamyboje dalyvauja klientas.
L. Bagdoniené ir R. | Paslaugy esme¢ sudaro transformacijos procesai, kuriems vykdyti Transformacijos
Hopenieng, 2015 reikalingas paslaugos vartotojo ir teikéjo bendradarbiavimas. procesai

Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy, remiantis lenteléje minimais mokslinés literatiiros autoriais.

[Sanalizavus mokslininky pateiktus paslaugy apibrézimus, galima teigti, jog iSskiriamos tam
tikros paslaugy savybés. Vitkiené (2004), Kotler, Amstrong ir kt. (2007), Pranulis, Pajuodis ir kt.
(2011) isskiria paslaugos neapciuopiamumo savybe. Armaitiené (2004) teigia, jog paslauga yra
pirkéjo aptarnavimas, kuomet perteikiama atlyginama ir neatlyginama verté. Bagdoniené, Hopeniené
(2015) sako, jog paslauga yra transformacijos procesai. Dudénas (2006) teigia, jog tai yra tam tikra
prekeés forma. Vainiené (2005), Martinkus, Zi¢kiené (2006) i$skiria paslaugos nematerialumg. Taigi,
paslauga — tai vartotojui sitiloma pirkti ekonomine prasme apibrézta veikla ir tos veiklos rezultatas.
Jeigu paslaugos naudingos ir apibréztos, jos realizuojamos rinkoje kaip prekés. Yra keli pagrindiniai
prekeés ir paslaugos skirtumai. Preké yra gaminys, atsietas nuo vartojimo, o paslauga tuo paciu metu
yra veikla, jos rezultatas ir vartojimas. Vadinasi, prekés pirma pagaminamos, o véliau realizuojamos.
Paslaugos realizuojamos jy suteikimo metu.
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Svarbu pabrézti, jog daznai paslaugos turi tam tikras individualias savybes, kurios padeda
paslaugas atskirti nuo prekiy. Esminis skirtumas tarp paslaugy ir prekiy yra tas, jog prekés turi daiktinj
pavidalg, jas galima paliesti, jos yra apliuopiamos (maistas, gérimai, suvenyrai ir kt.), o paslaugos
tokio pavidalo neturi, jos yra neap¢iuopiamos (kelionés, pramogos, koncertai ir kt.). Todél, remiantis
Bagdoniene, Hopeniene (2015), Balezenéiu, Zuromskaite (2016), Vengriniene (2006), galima isskirti
Sias paslaugy savybes — neapCiuopiamumas, heterogeniskumas, nepatvarumas, vartotojo dalyvavimas
paslaugos teikimo procese, vienalaikiSkumas, nuosavybés nekei¢iamumas. Minétosios savybés yra
susijusios tarpusavyje, nes paslauga yra lyg procesas, kurio negalima kaupti, konservuoti, ji vartojama
pagaminimo metu. ISskiriamas paslaugos neap¢iuopiamumas, nes tai priklauso nuo paslaugos teikéjo
ir vartotojo sgveikos. Paslauga bus realizuota, kai klientas kreipsis dél paslaugos, t. y. kai klientas,
atéjes | kelioniy agentiira, uzsakys kelion¢. Priémus uzsakyma, paslaugos teikiamos teikéjy darbu,
paslauga kuriama ir vartojama tuo pac¢iu metu, dazniausiai vartotojui dalyvaujant. Vengrinienés
(2006) teigimu, turizmo paslaugy vartotojus traukia tai, kad paslaugos yra individualizuota,
nepasikartojanti, naudinga veikla, uz kurig paslaugy gavéjai moka pinigus. Todél, mokslininkeés
nuomone, vartotojy, turisty, ekskursanty pozitiriu svarbu, kad paslauga gali reiksti: pagalba, malony
priémimg, vartotojy informavimg, kelioniy paslaugos teikéjo konsultacija, parengta keliong,
ekskursija, marSruto plang, priemone, padedancig sukurti paslauga (pvz., transporto priemong
turistams pervezti), vairuotojo, kelioniy vadovo ar gido darbg ir Kitas veiklas.

Taigi, paslaugg galima apibudinti kaip veiklos procesa, kuris neturi materialaus apiuopiamumo
yra sukuriamas dalyvaujant paslaugos tiekéjui ir vartotojams, siekiant patenkinti vartotojy poreikius.
Kelioniy organizavimo paslaugy ypatumas yra tame, kad jy parengimo pozitiriu yra svarbu suvokti,
kad paslaugy negalima sukaupti, sandéliuoti, galima tik i§ anksto parengti veiklai reikalingus
pagrindus: jsigyti iSteklius, pritaikyti jy technines charakteristikas ar fizinius pozymius, pasamdyti
tinkamos kvalifikacijos ir kompetencijos paslaugy teikéjus, parinkti paslaugos vartotojo
pageidaujama paslaugos laika, forma, buida, uZztikrinti aplinkos salygas, kuriose teikéjas galés
tinkamai kurti, o paslauga gaunantis vartotojas pasitenkinti rezultatu. Sios paslaugy savybés padeda
jvertinti paslaugy kokybe ir uztikrinti paslaugy tinkamumg vartotojams, nes kokybiska paslauga yra
tuomet, kai yra vartotojy paklausa, renkantis kelioniy organizavimo paslaugas. Siekiant nustatyti, ar
kelioniy organizavimo paslaugos yra patrauklios klientams, svarbu jvertinti paslaugy kokybés

poZymius.

Kelioniy organizavimo paslaugy teikimo kokybés poZymiai

Vartotojai reikalauja aukstos kokybés paslaugy ir poilsio, todél kelioniy organizavimo paslaugy
kokybé turi biiti nuolat gerinama, nes ji privalo garantuoti, jog vartotojas gaus tokios pat ar net
aukstesnés nei tik¢josi kokybés paslaugas. Kelioniy organizavimo paslaugy teikimas yra pagristas
kokybe, kuri atitinka vartotojy likesCius. Pazymétina, kad paslaugy kokybé turizmo versle
suprantama skirtingai, ja sunku tiksliai apibtudinti ir jvertinti, nes vartotojy poreikiai ir likesc¢iai
skiriasi. Paslaugy kokybé suvokiama tiek objektyviai — kuomet paslaugy kokybe galime iSmatuoti
(faktai, tyrimai ir pan.), ji susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais veiksniais, tiek subjektyviai — kuomet
paslaugy kokybé susijusi su asmeniniais vartotojo iSgyvenimais, patirtimi ir pan. (Bagdonieng,
Hopeniené, 2015). Kokybé yra pagrindinis aspektas, kuris uZtikrina paslaugy tinkamuma
vartotojams. E. Vitkienés (2004) teigimu, jmoné, teikdama paslaugas, turéty laikytis tam tikry
nustatyty standarty. Stankaitis (2018) akcentuoja teikiamos paslaugos savybes, kurios turéty
patenkinti numatomus vartotojy poreikius (zr. 2 lentele).

2 lentelé
Paslaugy kokybés apibrézimai

Autorius, metai Savokos apibréZimas I$skirtiniai savokos aspektai
E. Vitkiené, 2004 | Tai tam tikri nustatyti standartai, kuriy svarbu laikytis, kad | Nustatyti standartai, garantijos
jmoné pasiekty teikiamy paslaugy kokybe; tai garantija, jog | uz  paslaugos tinkamuma

preke ar paslauga bus tinkama vartoti. vartojimui.
J. Vveinhardt, K. | Tai vartotojy iSreikSty ir numatomy poreikiy patenkinimas | Vartotojy poreikiy
Kigaité, 2005 paslaugos metu. patenkinimas.
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pozitiriu
A. Kaziliuinas, Tai turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams | Charakteristiky atitikties
2007 laipsnis, kuris tenkina vartotojy poreikius. reikalavimas, tenkinantis

vartotojy poreikius.
L. Bagdoniené, R | Tai tam tikro objekto savybiy visuma, kuri tenkina vartotojo | Savybiy visuma, kuri tenkina

.Hopeniené¢, 2015 | iSreikStus ir numatomus poreikius. vartotojy poreikius
R. Stankaitis, Visos paslaugos savybes, galincios patenkinti Vartotojy poreikiy
2018 esamus arba numanomus vartotojy poreikius. patenkinimas.

Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy, remiantis minétais mokslinés literatiiros autoriais.

Taigi, paslaugy kokybés kaip sgvokos esmé siejasi su vartotojy poreikiy tenkinimu paslaugos
metu. Vitkiené (2004) teigia, jog paslaugy kokybe iSreiskia standartai ar garantijos uz paslaugos
tinkamuma vartojimui. Vveinhardt, Kigaités (2005) ir Stankai¢io (2018) teigimu, kokybiska paslauga
yra tuomet, kai patenkina vartotojo poreikius. Kazilitinas (2007) i$skiria charakteristiky visumos
atitikties laipsnj, kuris tenkina vartotojy poreikius. Bagdoniené ir Hopeniené (2015) pazymi, jog tai
yra savybiy visuma, kuri tenkina vartotojy poreikius. Kokybé yra teikiamy paslaugy tinkamumas
vartotojy naudojimui ir poreikiy tenkinimui. Organizuoty turistiniy kelioniy dalyviai aptarnaujami
naudojant paslaugy kompleksus, kurie leidzia jgyvendinti numatytg kelionés programa. Dauguma Siy
paslaugy pageidaujamos ir suteikiamos turisty lankymosi vietose, o jy naudingumas iSryskéja
kelionés metu, turistui iSvykus i§ jprastos gyvenamosios aplinkos. Analizuoti mokslininkai pabrézia
didéjancius vartotojy reikalavimus turizmo paslaugoms. Todél, siekiant kokybiSko aptarnavimo,
svarbu, jog kelioniy organizavimo paslaugos atitikty vartotojy poreikius ir bty kokybiskos. Kelioniy
organizavimo paslaugy kokybé daugeliu atvejy labai priklauso nuo paslaugos teikéjy kvalifikacijos
ir atsakomybés. Svarbu periodiSkai gerinti paslaugy kokybe, jtraukti suinteresuotas Salis, kreipti
démesj j vartotojy poreikius ir lukescius, sistemiska ir nuolatinj veiklos tobulinimg. Visa tai galima
pateikti per kelioniy organizavimo paslaugy kokybés valdymo modelj organizacijoje (Zr. 3 pav.).

A
ORG Paslaugos
aprasSymas
Trumpas paslaugos Projektavimo Paslaugos teikimo Klientas Teikéjas
apraSymas procesai apraSymas
- Kokybés valdymo
Klientas Teikéjas aprasSymas
Kelioniy
organizavimo
Kelioniy paslauga
organizavimo Marketingo Paslaugos teikimo
paslaugos procesai proceso etapas
poreikis
Paslaugos rezultatai ir
jy gerinimas Teikéjo Kliento
jvertinimas jvertinimas

3 pav. Kelioniy organizavimo paslaugy kokybés valdymo modelis
Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy pagal Serafing (2011), 1SO 9004 standartg (2018).

Kelioniy organizavimo paslaugy kokybés modelio esmé yra kelioniy organizatoriaus tobulé¢jimas
tenkinant ne tik klienty poreikius, bet ir visy organizacijos veikla suinteresuoty saliy (darbuotojai,
klientai, tiekéjai, partneriai, visuomené, valdzios institucijos) poreikiy pazinimas ir tenkinimas.
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Pagrindinés paslaugos procesy grupés — marketingo procesai; paslaugos projektavimo procesai;
paslaugos teikimas ir paslaugos kokybés valdymas; paslaugos rezultatai ir jy vertinimas. Siekiant
uztikrinti griztamajj rysj, svarbu paciam kelioniy organizatoriui atlikti teikiamy paslaugy vertinima:
organizuoti kliento jvertinimy gavimg per jvairias apklausas bei kitais metodais, atlikti visos kokybés
vadybos sistemos audita. Pagrindinis aspektas, nustatant paslaugy kokybe, yra saveika tarp teikéjo
suvokiamos kokybés ir vartotojo kokybés supratimo, siekiant patenkinti kliento poreikius

(Vengriniené, 2006). Patys reikSmingiausi paslaugy kokybés valdymo aspektai yra Sie:

— informacija: kokybisky paslaugy pateikimas jrodant jy teikiamg naudg, privalumus, patirtis,
rekomendacijos ir visos kitos informacijos pateikimas teikiant kelioniy organizavimo paslaugas;

— naujos technologijos: inovacijy sklaida — kompiuterinés programos, uzsakymy programos,
klienty duomeny bazés ir jy saugumas, naujy technologijy gausos valdymas ir integracija,
padedanti patobulinti paslaugy kokybe;

— tinkami specialistai: teikiant kokybiskas paslaugas svarbu personalo profesionalumas —
kvalifikacijos kélimas, patirtys, zinios ir jy atnaujinimas, komunikabilumas, aptarnavimo
greitumas, pasitikéjimas, duomeny konfidencialumas ir pan.;

— kokybiniy strategijy vystymas: teikiant kokybiSkas paslaugas, svarbi jmonés padétis rinkoje,
klienty atsiliepimai, rekomendacijos ir Zinoma — jvaizdis;

— tolygi ir harmoninga plétra: teikiant kokybiskas paslaugas privaloma jas plésti, tobulinti ir
ieSkoti naujy priemoniy, kurios pritraukty klientus.

Siy pagrindiniy aspekty Zinojimas ir suvokimas turi didele reik§me kelioniy organizavimo
imoniy veiklai ir teikiamy paslaugy konkurencingumui, vercia juos giliau paanalizuoti ir tirti
(Paulavi¢iené, 2008). Pasak Butnaru ir Miller (2012), turizmo paslaugy kokybés gerinimui yra
svarbus rySys tarp jmonés personalo, kuris turi jtakos klientams, pradedant nuo vadovybés iki
paprasto darbuotojo, tam skiriant jvairius mokymus ir motyvavimo programas.

Balezencio ir Zuromskaités (2012) teigimu, paslaugy kokybé gali biiti matuojama jvairiai, bet
tikrasis kokybés matas reiSkiamas atsakant j tris esminius klausimus: ar vartotojo poreikiai yra
patenkinti; ar vartotojo poreikiai yra virSyti; ar vartotojas pats yra patenkintas.

Siuolaikiniy kelioniy organizavimo paslaugy teikimas nukreipiamas ne tik j paslaugas, bet
svarbiausia — j vartotojy poreikiy ir biidy juos patenkinti nustatyma. Kelioniy organizavimo paslaugos
kokybe isigijimo momentu galima suvokti tik i§ didelio vaizdingos informacijos kiekio. Kelioniy
organizavimo paslaugy esmé yra neapCiuopiama ir suvokiama subjektyviai, informacija apie jas turi
biti pateikiama kuo patraukliau, ieSkant kiek jmanoma tikslesniy duomeny.

Berry, Parasuraman ir Zeithaml (1985) parengé SERVQUAL kokybés modelj (angl. Service
Quality Model), kuris naudojamas jvertinti, kaip vartotojai suvokia paslaugy kokybe, ir iSskyré tokius
pagrindinius paslaugy kokybés kriterijus (Zr. 3 lentelg).

3 lentele

SERVQUAL modelio kokybés Kriterijai

Kriterijai Apibiidinimas Pavyzdziai
Paslauga yra kokybiSka, kuomet yra tam
tikros materialinés galimybés, kontaktinio | Fiziniai objektai — personalas, jrankiai,

Aptiuopiamumas personalo apranga, instrumentai, jrengimai ir | jranga ir kita, kurie skirti teikti paslauga.
iranga, kuri btina teikiant paslauga.
Paslauga yra kokybiska, kuomet paslaugos
Empatija tiekéjo elgesys su kiekvienu sveciu yra | Vartotojy nory ir poreikiy Zinojimas,

individualus, tenkina jo poreikius ir noriai | i$siaiSkinimas ir supratimas.
siiilo pagalba.
Paslauga yra kokybiska, kuomet paslaugos

Kompetencija tiekéjo personalas turi reikiamy jgudziy ir
ziniy teikti paslaugas.

Personalo zinios, mokéjimas reaguoti |
Jvairias situacijas.

Aiskus ir  konkretus informacijos
pateikimas, supazindinimas, ir jtikinimas,
jog personalas gali padéti klientui visais
rupimais klausimais.

Paslauga yra kokybiska, kuomet paslaugos
Komunikabilumas | tiekéjas informuoja klientus, juos isklauso ir
kalba jiems suprantama kalba.
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Paslauga yra kokybiska, kuomet paslaugos
Pasitikéjimas tiekéjas yra patikimas, saziningas, tikras, | Paslaugos teikéjo reputacija.
kuriam svarbu kliento interesai.

Paslauga yra kokybiska, kuomet paslaugos
Paslaugumas tiekéjo personalo elgesys yra mandagus,
pagarbus, draugiSkai priima klienta.

Pagarba klientui, jo daiktams, tvarkinga
ir $vari aptarnaujancio personalo apranga.

Paslauga yra kokybiska, kuomet paslaugos
Patikimumas tiekéjas paslaugg atlieka tinkamai, juo galima
pasitikéti.

Tikslios ataskaitos, ¢ekiai, saskaitos uz
paslaugas.

Paslauga yra kokybiska, kuomet paslaugos
Prieinamumas tiekéjas yra lengvai pasiekiamas ir su juo
lengva kontaktuoti.

Laisvai, vieSoje erdvéje teikiami jmonés
kontaktai, kurie leidZia lengvai susisiekti.

Paslauga yra kokybisSka, kuomet paslaugos

tieckéjo personalas reaguoja | klaidas ir Reagavimas | atsiliepimus, greitas

i - . . . . .. .. | informacijos suteikimas, dokument
Reagavimas trikumus, pasizymi noru ir pasirengimu teikti h nacyos sutet ’ u U
jforminimas.
paslaugas.
Pasl kokybiska, k t pasl . . .
asauga yra KoLybISka, Kuomet pas augos Informacijos konfidencialumas,
Saugumas gavéjas yra laisvas nuo pavojaus, rizikos ar

S asmeninis finansinis saugumas.
abejoniy.

Saltinis: sudaryta straipsnio autoriy pagal Berry, Parasuraman ir Zeithaml, 1985.

Berry, Parasuraman ir Zeithaml sukurtas SERVQUAL kokybés modelis padeda nustatyti
teikiamy paslaugy kokybe. Jis yra pagrjstas kliento paslaugy kokybés vertinimu ir yra grindziamas
atotruikiu tarp klienty lukes¢iy ir suvokimo. Jeigu paslauga virsijo kliento lukescius, tuomet paslauga
yra idealiai kokybiska, o jeigu atvirk$ciai — nepasiekiama minimalaus lygio, tuomet paslauga yra
nepriimtina klientui (Bagdoniené, Hopeniené, 2015). Paslaugy teikéjai pagal §] modelj turi galimybe
atlikti teikiamy paslaugy vertinima, kuris leisty nustatyti teikiamy paslaugy spragas, skirtumus tarp
kliento likesc¢iy iki paslaugos gavimo ir realiai suteiktos paslaugos, kurios kokybe vertina pagal
supratimg, teikiamos paslaugos kokybés standarty atitikimg bei paslaugos iSorinius veiksnius
(Hopeniené, Ligeikiené, 2002).

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybé yra teikiamy paslaugy tinkamumas klienty
poreikiy tenkinimui ir vartojimui, Kurios reik§mingiausi valdymo pozymiai yra informacija, naujos
technologijos, tinkami specialistai, kokybiniy strategijy vystymasis, harmoninga plétra. Paslaugy
kokybé matuojama pagal tai, ar vartotojy poreikiai yra patenkinti, ar yra virSyti, ar pats vartotojas yra
patenkintas. Visa tai galima iSmatuoti kokybés modeliais, vienas pagrindiniy yra SERVQUAL, Kuris
parodo skirtuma tarp vartotojo liikesCiy ir suteiktos paslaugos suvokimo. Kitas metodas yra SSGG
analizé, kurios tikslas yra, remiantis stiprybémis ir pasinaudojant galimybémis, sukurti strategija,
padedancig kovoti su galimomis grésmémis ir jvertinti silpnybes. Treéiasis metodas — kelioniy
organizavimo paslaugy kokybés modelis, kuris padeda uztikrinti visy organizacijos suinteresuoty
Saliy poreikiy pazinimg ir jy patenkinimg. Nuo pasirinkto kokybés modelio taikymo jmonéje
priklauso kelioniy organizatoriaus paslaugy teikimo kokybé, jos vertinimas ir analizé.

Kelionés paslaugy teikimo jmonés apibiidinimas

Kelioniy organizatorius Siauliuvose UAB ,,Kelioniy centras® jsikiiré 2004 metais. Veikla vykdo
Lietuvoje, atitinka kelioniy organizatoriams keliamus reikalavimus, yra jregistruotas Lietuvos
Respublikos turizmo paslaugy ir iStekliy registre.

UAB ,,Kelioniy centras* teikia Sias paslaugas:

— Kelioniy organizavimas:

1) Organizuoja keliones: pazintines, poilsines, piligrimines, kruizines, individualias ir kitas keliones
po Lietuva bei uzsienio Salis — Latvija, Slovakija, Lenkija, VVokietija, Austrija, Estija, Olandija,
Kroatija ir kt.;
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2) Organizuoja keliones ] teatrus ir koncertus;
3) Organizuoja kruizus Baltijos jiira.

— Ekskursijy rengimas ir organizavimas grupéms, kolektyvams, bei moksleiviams.

— Partneriy kelioniy pardavimas (UAB ,,Novaturas®, UAB ,,Tez Tour”, UAB ,,Top Turas®,

UAB ,,Guliverio kelionés*, UAB ,,Itaka Lietuva®, UAB ,,Griida“ ir kt.).

— Apgyvendinimo paslaugy uzsakymas — viesbuciuose, sanatorijose ir SPA centruose.

— Vizy forminimo ir kelionés draudimo paslaugos.

— Kelty ir 1ektuvy biliety pardavimai.

— UAB ,,Kelioniy centro* dovany kupono jsigijimas.

Kelioniy organizatoriaus UAB ,,Kelioniy centras® komanda sudaro keturi asmenys: direktoré,

vyriausioji buhalteré, kelioniy agenté ir transporto bei kelioniy vadybininkeé.

Tyrimo metodika

Teorinéje dalyje nustadius esminius kriterijus apie kelioniy organizavimo teikiamy paslaugy
kokybés vertinimag, sudarytos dvi anketos — paslaugy teikéjams ir vartotojams. Anketg paslaugy
teikéjams sudaré 7 klausimai. Anketoje paslaugy vartotojams isskirti trys tirtiny klausimy blokai:
pirmas klausimy blokas — informacija apie vartotojus ir jy pasirinktas paslaugas; antras blokas —
teikiamy paslaugy kokybé pagal SERVQUAL metoda; trecias blokas — apibendrintas kokybés matas
apie gaunamas paslaugas. Pirmame klausimy bloke iSskirti 6 klausimai vartotojams, taikant
nominaling, ranging, intervaling, klausimy su keliais atsakymy variantais skales. Antrame klausimy
bloke, sickiant gauti faktinés informacijos apie teikiamy paslaugy kokybe pagal SERVQUAL
kokybés vertinimo kriterijus, suformuota 10 klausimy vartotojams, taikant nominaling skale, kai
respondento praSoma kiekvienam teiginiui pasirinkti vieng atsakymo varianta, o gavus duomenis
tenka susumuoti atsakymus ir iSskirti reitingus. TreCiame bloke, siekiant nustatyti UAB ,,Kelioniy
centras® teikiamy paslaugy vartotojy vertinimg, pateiktas vienas ranginés skalés klausimas,
jgalinantis gautus duomenis suskirstyti didéjimo tvarka ir suteikiantis apibendrinty duomeny
vertinamu klausimu.

Anketingje vartotojy apklausoje buvo taikomas tikimybinis tiriamyjy parinkimo budas —
atsitiktin¢ atranka, kai kiekvienas turi vienodas galimybes patekti nepriklausomai nuo individualiy
savybiy ar skirtumy, gauti duomenys i§ 105 respondenty.

Anketinéje paslaugy teikéjy apklausoje pasirinkta tiksliné imties vienety atranka, kai jtraukiami
asmenys, esantys tipiskiausi tiriamojo pozymio atzvilgiu. Buvo apklausti visi keturi UAB ,,Kelioniy
centras® darbuotojai.

Gauty tyrimo duomeny analizei taikyti statistings, grafinés duomeny analizés metodai, rezultaty
interpretavimo, sisteminimo ir apibendrinimo metodai.

UAB ,,Kelioniy centras* teikiamy paslaugu kokybés vertinimo analizé

Paslaugy teikéjy apklausos rezultatai

Paslaugg kuria ir teik¢jas, ir klientas, o pati paslauga yra kiirimo proceso rezultatas. Todél tyrimo
metu buvo siekta nustatyti paslaugy teikéjo paveiksla. Gauti rezultatai rodo, jog du UAB ,,Kelioniy
centras® personalo darbuotojai yra vidutinio amziaus (46-55 mety), vienas — 26-35 mety jaunesniojo
amziaus darbuotojas ir vienas — vyresnio amziaus darbuotojas (daugiau nei 55 mety). ISsilavinimo
kriterijus rodo, jog kelioniy organizatoriaus du personalo darbuotojai turi aukstajj universitetinj
iSsilavinimg, vienas turi vidurinj ir vienas — aukstajj koleginj iSsilavinimg. Darbo stazas
organizacijoje: trys personalo darbuotojai turi 10 ir daugiau mety patirtj, 0 vienas darbuotojas turi 1-
3 mety patirtj. Todel galima teigti, jog kelioniy organizatoriaus personalg sudaro vyresnio amziaus
asmenys, turintys aukstaji iSsilavinimg ir didesn¢ nei 10 mety patirtj organizacijoje.

Kelioniy organizavimo paslaugy teikimas yra pagrijstas kokybe, kuri atitinka vartotojy likesc¢ius
ir nuolat tobul¢ja. Pagrindinis aspektas nustatant paslaugy kokybe yra sgveika tarp teikéjo
suvokiamos kokybés ir vartotojo kokybés supratimo, siekiant patenkinti kliento poreikius. Todél
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tyrimo metu buvo siekiama nustatyti reikSmingiausius kokybés valdymo aspektus organizacijoje. Tuo
tikslu pateiktas klausimas paslaugy teikéjams apie tikslios ir konkrecios informacijos pateikimo
vartotojams svarbg bei kanalus: internetingje svetainéje, reklamg laikras¢iuose ir kitose priemonése,
informacijos suteikimg telefonu ir kitomis komunikacijos priemonémis.

Gauti atsakymai rodo, kad paslaugy teikéjai vienareik$miai labai svarbiu aspektu laiko tikslios ir
konkrecios informacijos apie teikiamas paslaugas vartotojams pateikimg. Vertindami informacijos
kanaly svarbuma, Visi 4 respondentai pirmenybg teikia internetinei svetainei. Pazymétinas paslaugy
teikéjy tolygus kity informacijos kanaly svarbumo vertinimas: 3 respondentai labai svarbiais kanalais
laiko spauda ir televizija, skrajutes ir lankstinukus bei informacijos pateikima zodziu darbo vietoje.
Du respondentai labai svarbiu laiko informacijos apie paslaugas pateikimg telefonu, el. pastu ir
kitomis komunikacijos priemonémis. Atkreiptinas démesys, kad nei vienas i§ naudojamy
informacijos pateikimo kanaly nevertinamas kaip nesvarbus ar visiSkai nesvarbus. Gauti rezultatai
rodo, kad paslaugy teikéjas, pasirinkdamas informacijos kanalus, jvertina vartotojo paveikslg
(amziaus grupes, iSsilavinimg) ir naudoja tiek Siuolaikinius, tiek tradicinius informacijos pateikimo
kanalus.

Kelioniy organizavimo paslaugy kokybés tobulinimui padeda inovacijy sklaida — kompiuterinés
programos, uzsakymy programos, klienty duomeny bazés bei jy saugumas, naujy technologijy
valdymas ir integracija. Todé¢l kitu klausimu paslaugy teiké¢jams buvo siekta nustatyti naujy
kompiuteriy, greito interneto rysSio, nasiy kompiuteriniy programy, iSmaniyjy telefony, kokybisky
spausdintuvy, nekontaktinio klienty aptarnavimo priemoniy, korteliy skaitytuvo naudojimo svarba
teikiant paslaugas.

Paslaugy teikéjas taiko jvairias naujas technologijas, nes mano, kad jos yra labai svarbios arba
svarbios jy klientams ir prisideda prie paslaugy kokybés gerinimo. Kaip labai svarbus kokybinis
aspektas buvo jvertintas nekontaktinis klienty aptarnavimas. Naujy kompiuteriy naudojimas, nasiy
kompiuteriniy programy, iSmaniyjy telefony, kokybisky spausdintuvy  naudojimas dviejy
respondenty jvertinti kaip labai svarbis, kity dviejy — kaip svarbis. Atsiskaitymas uz paslaugas
korteliy skaitytuvais dviem respondentams atrodo labai svarbu, vienam — svarbu, o dar vienas jmonés
atstovas pazyméjo, kad jam tai nei svarbu, nei nesvarbu. Pazymeétina, kad nei vienas teiginys nebuvo
pazymétas kaip nesvarbus ar visai nesvarbus, todél galima daryti iSvada, kad paslaugy teikéjas,
teikdamas kelioniy organizavimo paslaugas, technologines inovacijas laiko reik§mingomis.

Teikiant kokybiskas kelioniy organizavimo paslaugas svarbus personalo profesionalumas, o tai
reiSkia kvalifikacijos kélima, patirtis, Ziniy atnaujinimg, komunikabiluma, aptarnavimo greituma,
pasitikéjimg, duomeny konfidencialuma. Siekiant nustatyti teikéjy pozitrj i pasirengima teikti
kokybiskas paslaugas, buvo pateiktas klausimas apie kvalifikacijos kélimo, klienty nory ir poreikiy
iSklausymo, nepriekaiStingos reputacijos, tikslios ir aiSkios informacijos suteikimo teikiant paslaugas,
tvarkingos personalo isvaizdos, reagavimo | atsiliepimus, kalby mokéjimo kompetencijy, greito
klienty problemy i§sprendimo svarba.

Visi paslaugy teikéjai mano, kad labai svarbu yra iSlaikyti tinkama reputacija, suteikti tikslia,
aiskig ir konkrecig informacijg apie teikiama paslauga, reaguoti j vartotojy atsiliepimus. Klienty nory
ir poreikiy iSklausymas bei supratimas, greitas vartotojy problemy iSsprendimas, tvarkinga ir Svari
personalo i$vaizda yra labai svarbu 3 respondentams ir svarbu vienam respondentui. Po du
respondentus labai svarbiais ir svarbiais mano esant kvalifikacijos kélima bei uZsienio kalby
mokejimg. PaZymétina, kad nei vienas teiginys apie specialisty kompetencijas nebuvo pazymétas
kaip nesvarbus, ar visai nesvarbus. Vadinasi, paslaugy teik¢jas, siekdamas iSlaikyti tinkama
reputacija, teikia tikslig, aiskia ir konkrecig informacija apie kelionés paslaugas, reaguoja j vartotojy
atsiliepimus, i8klauso klienty poreikius, sprendzia vartotojams kylancias problemas, atnaujina savo
zinias ir stiprina pasitikéjimag vartotojy tarpe.

Kokybiskos paslaugos uztikrinimas glaudZiai siejasi su tolygia ir harmoninga jos plétra. Siekiant
nustatyti kelioniy organizavimo paslaugy tobulinimo ir plétros priemones, buvo pateiktas klausimas
apie naujy technologijy diegimo, jrangos modernizavimo, paslaugy plétros pasirinkimy svarba.

Trys 1§ apklausty paslaugy teikéjy labai svarbiu aspektu mano esant teikiamy paslaugy
atnaujinima, jrangos modernizavima, naujy priemoniy ieskojima klienty pritraukimui bei i$laikymui
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ir paslaugy plétima. Vienas darbuotojas pazyméjo, kad minéti aspektai yra svarbiis. Du darbuotojai
jvertino naujy technologijy diegima kaip labai svarby, o du — kaip svarby. Pazymétina, kad nei vienas
teiginys nebuvo pazymétas kaip nesvarbus ar visai nesvarbus. Taigi, organizacijos personalas savo
teikiamy paslaugy harmoningg plétra mano esant labai svarbia ar svarbia atnaujinant ir plétojant
teikiamas paslaugas, modernizuojant jrangg, diegiant naujas technologijas ir nuolat atnaujinant
priemones, skirtas esamy klienty islaikymui ir naujy pritraukimui.

Paslaugy vartotojai ir jy pasirinktos paslaugos

Pirmoje apklausos anketos dalyje buvo analizuojamos vartotojy socialiniai ir demografiniai
duomenys bei informacija apie jy pasirinktas paslaugas. Gauti rezultatai rodo, jog didzigja dalj
vartotojy sudaro moterys — 66,7%, mazesn¢ dalj vyrai — 33,3%. Vartotojy amziaus kriterijus parodo,
jog respondentai pasidalino j dvi didesnes dalis: jaunimas (18-25 m.) 27,6% ir vyresnio amZiaus
zmonés (56 m. ir daugiau) 26,7%. Maziausiai vartotojy 26-35 mety amziaus — 13,3 % respondenty.
Pagal i$silavinima iSsiskiria taip pat dvi grupés: respondentai, turintys aukstajj universitetinj (37,1%)
ir aukstajj koleginj iSsilavinima (29,4%). Maziausioji dalis respondenty turi pagrindinj i§silavinimg —
2,9% respondenty. Vertinant respondenty pasiskirstyma pagal lytj, amziy, i$silavinimg galima pradéti
formuoti UAB ,,Kelioniy centras® vartotojo ,,portreta”. Vadinasi, kelioniy organizatoriaus tipinis
vartotojas yra jauna arba vyresnio amziaus moteris, turinti aukstajj iSsilavinima.

UAB ,,Kelioniy centras® teikia penkiolika keliautojams aktualiy paslaugy, todél kitu klausimu
buvo siekiama nustatyti, kokiomis paslaugomis respondentai naudojasi dazniau (Zr. 4 pav.).

Proginés kelionés @8 1,1
Piligriminés kelionés #8® 1,4
Kelionés draudimas 9 2,8
Vizy isdavimas 9 2,8
Kruizinés kelionés T 2.8
UAB ,,Kelioniy centras“ dovany kupono jsigijimas e 3,5
Apgyvendinimo, sanatorijy, SPA centry paslaugos 9 3,5
Kelty biliety jsigijimas T 5,3
Léktuvy biliety jsigijimas == 6,0
Kelionés | teatrus ir koncertus = 6,7
Ekskursijos (grupéms, kolektyvams ir moksleiviams) S 7,1
Kity kelioniy organizatoriy kelionés Sl 9,2
Individualios keliones N 10,6
Poilsinés kelionés .} 18,4
Pazintinés kelionés I 18,7

0 5 10 15 20 25 30

4 pav. Naudojimasis UAB ,,Kelioniy centras* teikiamomis paslaugomis, proc. (N = 105)

Rezultatai rodo, jog UAB ,Kelioniy centras® vartotojai naudojasi visomis organizacijos
teikiamomis paslaugomis. Didzioji dalis respondenty renkasi poilsines (18,4%), pazintines (18,7%)
ir individualias keliones (10,6%). Nemaza dalis respondenty (9,2%) renkasi kity kelioniy
organizatoriy keliones (¢ia UAB ,Kelioniy centras“ atlieka tarpininkavimo paslauga). 7,1%
respondenty naudojasi ekskursijy paslaugomis, 6,7% respondenty vyksta j keliones po teatrus ir
koncertus. Tikétina, kad teikiamy paslaugy jvairové atitinka skirtingy segmenty vartotojy poreikius,
galima pazinti nelankytus objektus, pailséti bei keliauti pagal individualius poreikius ir norus.

Teikiamy paslaugy kokybés analizé pagal SERVQUAL metodg

SERVQUAL kokybés modelis pateikia pagrindinius paslaugy kokybés Kkriterijus ir yra
naudojamas siekiant jvertinti, kaip vartotojai vertina gaunamy paslaugy kokybe.

Pagal Sio modelio ap¢iuopiamumo kriterijy vertinama fiziné paslaugos teikéjo aplinka. Siekiant
nustatyti vartotojy nuomones apie UAB ,,Kelioniy centras* kaip paslaugy teikéjo patalpas ir jy vieta,
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personalo iSvaizda, interjera, jrangos modernumg, informacinés medziagos patraukluma, buvo
pateikti respondentams teiginiai, su praSymu juos jvertinti (zr. 5 pav.).
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Interjeras medziaga i$vaizda
Visiskai sutinku 23,8 22,9 27,6 32,4 33,3
Sutinku 54,3 52,4 50,5 48,6 48,6
Nei sutinku, nei nesutinku 18,1 21 18,1 16,2 15,2
= Nesutinku 3,8 3,8 3.8 2,9 29
B VisiSkai nesutinku 0 0 0 0 0

5 pav. UAB ,,Kelioniy centras® aplinkos vertinimas, proc. (N = 105)

Apibendrinus gautus rezultatus matyti, kad fizing aplinka respondentai vertina nevienareikSmiai.
Apie 80 proc. apklaustyjy sutinka arba visiskai sutinka su 5 paveiksle jvardintais teiginiais. Vadinasi,
vartotojai kelioniy organizatoriaus aplinkg vertina teigiamai, bet paslaugy teikéjas galéty skirti
daugiau démesio jrangos modernizavimui, nes $iuo atveju kone ketvirtadalis respondenty neisreiské
pozityvios nuomonés. Aktualiis apéiuopiamumo elementai nuolatiniam tobulinimui lieka ir interjero
jaukumo kiirimas, informacinés medziagos atnaujinimas.

Kelioniy organizavimo paslaugos kokybei didelés reikSmés turi empatijos kriterijus, t. y. teikéjo
elgesys su kiekvienu Klientu, individualus pagalbos suteikimas kieckvienam svec¢iui. Siekiant nustatyti
empatija, buvo pateiktas klausimas su teiginiy variantais dél personalo kompetencijos ivertinant
klienty poreikius ir norus (zZr. 6 pav.).

70
60 58,1 55,2 54,3 53,3
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30 248 257 24,8 25,7 |
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0 —— E— N —— |
y . . Lankytojui Personalas
Isklausomi Bendraujant su - s
. . . skiriamas komunikuojasu = Patogus darbo
vartotojy norai ir = klientais randama . PN -
L - asmeninis klientais jiem laikas
poreikiai tinkama paslauga . -
démesys priimtina kalba
Visiskai sutinku 24,8 25,7 24,8 257 26,7
Sutinku 58,1 55,2 54,3 53,3 49,5
Nei sutinku, nei nesutinku 13,3 15,2 16,2 17,1 19
® Nesutinku 38 38 4.8 38 4,8
B VisiSkai nesutinku 0 0 0 0 0

6 pav. UAB ,,Kelioniy centras“ personalo empatijos vertinimas, proc. (N = 105)

Gauti rezultatai rodo, kad empatijos kriterijaus visiems penkiems elementams visiSkai pritaré
daugiau nei ketvirtadalis respondenty ir kiekvienam teiginiui pritaré¢ daugiau nei pusé respondenty.
Didziausio pritarimo (beveik 83%) sulauke teiginys dél klienty pageidavimy isklausymo. Siek tiek
maziau visiS$ko pritarimo ir pritarimo sulauké darbo laiko, kaip patogaus klientams, vertinimas.
Pazymétina, kad nei vienas empatijos kriterijaus teiginys nebuvo pazymeétas ,,visiSkai nesutinku®.
Vadinasi, kelioniy organizatoriaus démesys kiekvienam klientui yra pakankamai individualus,
siekiama asmeniskai issiaiSkinti, suprasti ir pasitilyti norimg ir vartotojo likesCius atitinkancia
paslaugg. Aktualus iSlieka tinkamiausio darbo laiko paieskos klausimas.
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Teikiant kelioniy organizavimo paslaugas i$skiriamas kompetencijos kriterijus, turintis jtakos
paslaugy kokybei, nes paslauga bus kokybiska, kuomet personalas turés reikiamy ziniy ir jgudziy.
Todél siekiant nustatyti personalo zinias, gebéjima reaguoti j jvairias situacijas, buvo pateikti teiginiai
prasant respondentus juos iSreitinguoti nuo ,,visiSkai sutinku® iki ,,visiSkai nesutinku® (zr. 7 pav.).

60 53,3 50,5 50,5
50 = = =
40 29,5 27,6
30 29 21 = = 18,1
I 15,2 )
20 T - 4 8 I
10 29 o S g 88 o
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Reaguojama j atsiliepimus ir Suteikiama tiksli, teisinga Personalas kompetetingai
tobuléjama informacija atlieka savo darbg
Visiskai sutinku 22,9 29,5 27,6
Sutinku 53,3 50,5 50,5
Nei sutinku, nei nesutinku 21 15,2 18,1
m Nesutinku 2,9 4.8 3,8
B Visiskai nesutinku 0 0 0

7 pav. UAB ,,Kelioniy centras* darbuotojy kompetencijos, proc. (N = 105)

Tyrimo rezultatai rodo, kad respondentai, vertindami personalo kompetencija, daugiau linkg
,.sutikti (daugiau kaip pusé apklaustyjy), negu ,,visiskai sutikti“ (apie ketvirtadalis apklaustyjy) su
pateiktais teiginiais. Mazdaug penktadalis respondenty linke neiSreikSti tvirtos nuomongs,
pasirinkdami ,, nei sutinku, nei nesutinku® ir nedidelis procentas (nuo 2,9% iki 4,8%) nesutinka su
teiginiais. Respondentai nei vieno teiginio nevertino ,,visikai nesutinku®. Teiginiy reitingavimas
leidzia daryti jzvalgas, kad kelioniy organizavimo paslaugy teikéjy kompetencija suteikti tikslig ir
teisingg informacija, kompetentingas pareigy atlikimas ir nuolatinis tobul¢jimas vartotojy yra reikliai
vertinami, tac¢iau daugelio jy nuomonés yra palankios.

Komunikabilumo kriterijus kelia reikalavimus kelioniy organizavimo paslaugai, susijusius su
informacijos klientams pateikimo aiSkumu, supazindinimu su salygomis bei gebé&jimu padéti
klientams visais riipimais klausimais. Todé¢l respondentams buvo pateikti trys teiginiai, praSant juos
iSreitinguoti vertinant personalo komunikabiluma (zr. 8 pav.).
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Pateikiama aiski ir konkreti

Atsakoma j klausimus ir - S
informacija apie teikiamas

i§sprendziamos problemos

paslaugos pardavimo procese paslaugas
Visiskai sutinku 22,9 26,7 26,7
Sutinku 59 58,1 53,3
Nei sutinku, nei nesutinku 15,2 12,4 16,2
m Nesutinku 2,9 2,9 3,8
m Visiskai nesutinku 0 0 0

8 pav. UAB ,,Kelioniy centras* personalo komunikabilumo vertinimas, proc. (N = 105)

Apklausos rezultatai rodo, kad su teiginiais sutiko arba visiskai sutiko apie 80% apklaustyjy. Nei
vienas teiginys nebuvo vertinamas kaip ,,visikai nesutinku®, bet neturéty likti nepastebétas ir tas
faktas, kad prie kiekvieno teiginio neturiniy tvirtos nuomonés buvo nuo 12,4% iki 16,2% ir
nesutinkanciy su kompetencijos teiginiais buvo nuo 2,9% iki 3,8% apklaustyjy. Tai rodo kelioniy
organizavimo paslaugy kokybés komunikabilumo kriterijaus aktualumg, jmonés personalo
komunikabilumo tobulinimo poreikj ir vartotojy siun¢iamg zinig teikéjui, kad personalo
komunikuojama informacija yra reikliai vertinama.
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Pasitikéjimo, reputacijos, uzsienio kalby mokejimo kriterijai padeda nustatyti kelioniy
organizavimo paslaugy teikéjo jvaizdj (Zr. 9 pav.).
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9 pav. UAB ,,Kelioniy centras* jvaizdzio vertinimas, proc. (N = 105).

9 pav. rodo, kad UAB ,,Kelioniy centras“ turi pakankamai gera jvaizdj vartotojy tarpe, nes
daugiau nei pusé respondenty sutinka su pateiktais 4 teiginiais, o beveik ketvirtadalis jy su Siais
teiginiais visiSkai sutinka. Vis délto nuo 15 iki 22 proc. apklaustyjy neturi tvirtos nuomoneés Siy 4
teiginiy atzvilgiu, o nuo 3 iki beveik 5 proc. apklaustyjy Siems teiginiams netgi nepritaria. Sie faktai
turéty kelti jmonés darbuotojy susiripinimg paslaugy teikéjo jvaizdzio gerinimu, o ypa¢ — personalo
uzsienio kalby mokeéjimu, nes Sis kriterijus sulauké Zemiausiy vertinimy.

Kelioniy organizavimo paslaugy teikéjo paslaugumas yra svarbus paslaugos kokybés kriterijus.
Siekiant nustatyti personalo elgseng priimant klientus, buvo pateikti trys teiginiai, susij¢ Su personalo
paslaugumu (zr. 10 pav.).
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10 pav. UAB ,,Kelioniy centras* personalo paslaugumo vertinimas, proc. (N = 105)

Apklausos rezultatai rodo, kad beveik 85% respondenty pazymi personalo mandaguma priimant
vartotojus, kiek maziau nei 83% mano, kad personalas suteikia profesionalias konsultacijas,
teikdamas paslaugas ir 80% apklaustyjy mano, kad personalas padeda iSspresti visas problemas ir
nesklandumus paslaugos teikimo procese. Nedidelé dalis respondenty (nuo 12,4% iki 17,1%)
neisreiskia tvirtos nuomonés ir dar mazesné dalis (nuo 2,9% iki 3,8%) nesutinka su pateiktais
teiginiais. Nei vienas minétas teiginys nebuvo pazymeétas kaip visiSkai nesutinku. Vadinasi, kelioniy
organizatoriaus personalas yra paslaugus, mandagiai, pagarbiai priima klientus, suteikia jiems
informacija, padeda i$spresti visus kilusius nesklandumus.
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Patikimumo kriterijus parodo vartotojo pasitikéjima paslaugos teikéju. Siekiant nustatyti, kaip
vartotojy vertinamas UAB ,,Kelioniy centras® patikimumas, pateikti keturi teiginiai (zr. 11 pav.).

60 53,3 52,4 50,5 50,5
50 I I I I
40 276 276 257 318
N g B2 = 171 = 0 14,3
10 88 o 2,9 o 88 o 38 0
O I —— I I
Taisykliy ir . .
. . . . Informuojama dél
reikalavimy Tkslios saskaitas, . . . .
. . ey Pazady laikymasis paslaugy suteikimo
laikymasis paslaugos =~ ¢&ekiai uz paslaugas .
terminy
sutartyse
Visiskai sutinku 27,6 27,6 25,7 31,4
Sutinku 53,3 52,4 50,5 50,5
Nei sutinku, nei nesutinku 15,2 17,1 20 14,3
® Nesutinku 38 29 3,8 3,8
| Visiskai nesutinku 0 0 0 0

11 pav. UAB ,,Kelioniy centras® patikimumo vertinimas, proc. (N = 105)

Gauti rezultatai rodo, kad 81,9% respondenty pazymi, kad personalas pateikia iSsamig
informacija dél paslaugy teikimo terminy. 80,9 % apklaustyjy teigia, kad paslaugy teikéjas laikosi
taisykliy ir reikalavimy teikiamos paslaugos sutartyse. 80% respondenty mano, kad personalas
pateikia tikslias saskaitas, ¢ekius uz paslaugas ir 76,2% mano, kad darbuotojai laikosi pazady.
Neisreiske savo nuomonés (nuo 14,3% iki 20%) ir nepritar¢ Siems teiginiams (nuo 2,9% iki 3,8%)
respondentai leidzia manyti, kad gali pasitaikyti atvejy, kai patikimumo kriterijus teikiant kelioniy
organizavimo paslaugas susvyruoja. Taiau i§ esmés Vvartotojai teigiamai vertina kelioniy
organizatoriaus patikimuma, pasitiki jmone naudodamiesi jos paslaugomis.

Prieinamumas — tai paslaugos kokybés kriterijus, rodantis, kad paslaugos teikéjas yra lengvai
pasiekiamas, su juo lengva kontaktuoti. Siekiant nustatyti, kaip kelioniy organizatorius pasirenges
kontaktuoti su vartotojais, pateikti trys teiginiai apie informacijos prieiga vartotojams (zr. 12 pav.).
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12 pav. UAB ,,Kelioniy centras* informacijos prieigos vertinimas, proc. (N = 105)

12 paveikslas rodo, kad kelioniy organizatoriaus personalas lengvai pasiekiamas telefonu ir
kitomis komunikacijos priemonémis — taip teigia 78,1% respondenty, tiek pat (78,1%) respondenty
mano, kad kelioniy organizatorius tinkamai reklamuoja savo paslaugas ir 77,2% apklaustyjy pazymi,
kad kelioniy organizatoriaus paslaugos, kontaktai ir kiti svarblis duomenys yra lengvai pasiekiami
viesoje erdvéje. Taciau dalis apklaustyjy neturi nuomonés (nuo 17,1% iki 19%) ir nesutinka (nuo
3,8% iki 4,8%), o tai siuncia signalg, kad jie patyré sunkumy su paslaugos prieinamumu. Vadinasi,
kelioniy organizatoriui reikéty pasirtipinti lengviau pasiekiama informacijos prieiga.
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Reagavimas | atsiliepimus, padarytas klaidas, greitas informacijos suteikimas ir dokumenty
jforminimas — tai dar vienas paslaugos kokybés kriterijus. Siekiant nustatyti personalo operatyvuma
ir reagavimg | jvairias situacijas aptarnaujant vartotojus, buvo pateikti penki teiginiai (zr. 13 pav.).
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13 pav. UAB ,,Kelioniy centras® personalo reagavimo vertinimas, proc. (N = 105)

Tyrimo rezultatai rodo, kad 78,1% respondenty mano, kad kelioniy organizatoriaus personalas
visada pasiruoses padéti, 77,2% respondenty mano, kad kelioniy organizatoriaus personalas
operatyviai aptarnauja klientus, 77,1% respondenty pazymi, kad darbuotojai atsizvelgia i klienty
norus ir pageidavimus, 73,3% respondenty teigia, kad personalas laiku reaguoja j klienty atsiliepimus
ir pastabas, 70,5% apklaustyjy pazymi, kad darbuotojai visada skiria tinkamg démes;j klientams.
Nemazas abejojanciy (nuo 19% iki 25,7%) ir nesutinkanciy su nurodytais teiginiais respondenty
skaicius (nuo 2,9% iki 3,8%) rodo, kad dalis klienty patyré grjztamojo rySio sunkumy ar nesavalaikés
reakcijos. Taigi, nors dauguma vartotojy personalo reagavimg vertina teigiamai, taciau jmonés
personalui biitina Siai nesunkiai pagerinamai veiklos sri¢iai skirti Zymiai daugiau démesio.

Saugumo Kriterijus rodo vartotojy asmeninj finansinj saugumg, jy pateiktos asmeninés
informacijos konfidencialumg. Siekiant nustatyti vartotojy pozitiri buvo pateikti trys teiginiai apie
vartotojy sauguma naudojantis kelioniy organizatoriaus paslaugomis (zr. 14 pav.).

60 48,6
50 - 448 419
40 30,5 314 295 F 5, g
30 = 18,1 = 21 — B
20 T I
10 29 ¢ 29 ¢ 38 g
0 ——— ——— ni—
I$laikomas finansinis Nekeliamas pavojus susijes Nesidalinama vartotojo
saugumas tarp kliento ir su sveikata, asmeniniais kontaktiniais ir Kitais
paslaugos teikéjo daiktais ir pan. duomenimis
Visiskai sutinku 30,5 31,4 29,5
Sutinku 48,6 44,8 41,9
Nei sutinku, nei nesutinku 18,1 21 24,8
m Nesutinku 2,9 2,9 3,8
B Visiskai nesutinku 0 0 0

14 pav. UAB ,.Kelioniy centras* klienty saugumo vertinimas, proc. (N = 105)

14 paveikslas rodo, kad 79,1% respondenty mano, jog yra iSlaikomas finansinis saugumas tarp
kliento ir paslaugos teikéjo, 76,2% pazymi, kad paslaugos metu nekyla jokiy pavojy, susijusiy su
sveikata ar asmeniniais daiktais, 71,4% respondenty yra tikri, kad kelioniy organizatorius nesidalina
vartotojo kontaktiniais ir kitais duomenimis su nesusijusiais asmenimis. Bet atkreiptinas démesys |
nemazg procenta savo nuomonés neisreiskusiy apklaustyjy (nuo 18,1% iki 24,8%) ir nesutikusiyjy su
nurodytais teiginiais (nuo 2,9% iki 3,8%), kurie tikétina turi abejoniy dél saugumo naudojantis
kelioniy organizatoriaus paslaugomis. Vadinasi, kelioniy organizatoriui biitina uZtikrinti didesnj
saugumg vartotojy asmeniniy daikty, konfidencialios informacijos, finansy atzvilgiu.
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Paslaugy vartotojy apklausos rezultaty apibendrinimai

Pagal SERVQUAL kokybés modelio 10 pagrindiniy paslaugy kokybés kriterijy gauti vartotojy
atsakymai apibendrinti 4 lenteléje. Cia pateikta 5-14 paveiksluose pateikty atsakymy suvesting,
apskai¢iavus kiekvienai eilutei gauty atsakymy visiems to kriterijaus teiginiams vidurkius ir iSreiskus

juos procentais.
4 lentelé

UAB ,,Kelioniy centras* paslauguy kokybés vertinimo suvestiné, proc. (N = 105)

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku, nei nesutinku
Nesutinku

VisiSkai nesutinku

o|w |5 |5 [Komunikabilumas, 8 pav.

o|w|k &R |Aplinka, 5 pav
o|»|5|¥ 3 |[Empatija, 6 pav.
o|~ | |9 N [Kompetencija, 7 pav.
o|» |5 |L (R [Ivaizdis, 9 pav.

o|w R[N |Paslaugumas, 10 pav.
o |~ Q1S [ [Patikimumas, 11 pav.
o~ |5 |5 [&|Informacija, 12 pav.
o|w (N[ [Reagavimas, 13 pav.
o|w|N|&H K |Saugumas, 14 pav.

4 lentelé rodo, kad UAB ,.Kelioniy centro* teikiamy paslaugy kokybe vartotojai vertina reikliai,
nes visus 10 kriterijy tik 24-31 proc. respondenty vertindami ,,visiSkai sutinka“, daugiau nei pusé
nsutinka® ir 14-22 proc. ,,nei sutinka, nei nesutinka“. Pazymeétina, kad nei vienas respondentas,
vertindamas paslaugy kokybe, nei prie vieno kriterijaus ,,visiSkai nesutiko®, taciau kiekvienam
kriterijui yra 3-4 proc. respondenty, nesutinkan¢iy su tam kriterijui pateiktais teiginiais. Geriausiali
vertinamas paslaugumas (83 proc.) ir komunikabilumas (82 proc.). Aukstas (80 proc.) empatijos
kriterijaus vertinimas rodo teikéjo individualizuota poziiirj | vartotoja, siekiant patenkinti jo poreikius
ir likescius bei atrasti tinkamg paslaugg. Toks pat procentas apklaustyjy (80 proc.) teigiamai jvertino
patikimumo kriterijy, tuo pritariant, kad paslaugy teikéjas pateikia tikslias sgskaitas, laikosi taisykliy,
informuoja dél paslaugos teikimo terminy. Aplinkos Kriterijaus teigiamas vertinimas (79 proc.) rodo,
kad vartotojai teigiamai vertina kelioniy organizatoriaus aplinka, patrauklig ir i§samig reklaming
medziagg. Empiriniai rezultatai rodo vartotojy gera jvaizdj apie $ig kelioniy organizacija, nes 78 proc.
respondenty visiSkai sutinka ir sutinka, kad UAB ,Kelioniy centras* yra tinkamos reputacijos,
darbuotojai kelia pasitikéjimg. Informacijos Kkriterijaus vertinimas (78 proc.) rodo, kad vartotojams
lengva susisiekti su paslaugos teikéju jvairiomis komunikacijos priemonémis, kontaktai ir kiti svarbiis
duomenys yra lengvai pasiekiami. Saugumo kriterijaus vertinimas (76 proc.) rodo, kad vartotojai yra
tikri dél jy duomeny apsaugos bei finansinio saugumo. Taciau kiekvienam kriterijui esantys 17-25
procentai apklaustyjy, abejojanéiy arba nesutinkanciy su kriterijuose pateiktais teiginiais, rodo, kad
siekiant didesnio UAB ,,Kelioniy centras* teikiamy paslaugy kokybés atitikimo vartotojy keliamiems
reikalavimames, reikia nuolat tobulinti paslaugy kokybe, jtraukiant suinteresuotasias $alis, atkreipiant
démesj i klienty lukescius ir poreikius.

Apibendrinto klausimo paslaugy vartotojams rezultatai

Kelionés organizavimo paslaugy kokybé gali biiti matuojama jvairiai, bet, kaip teigia Sios srities
mokslininkai, pagrindinis kokybés matas yra nustatymas, ar vartotojo poreikiai patenkinti, ar jie yra
vir§yti, ar vartotojas pats yra patenkintas. Siekiant nustatyti UAB ,Kelioniy centras® teikiamy
paslaugy vartotojy apibendrintg vertinima, pateiktas ranginés skalés klausimas apie suteikty paslaugy
kokybe, leidziantis duomenis suskirstyti didéjimo tvarka bei nustatyti vartotojams teikiamy paslaugy
kokybés apibendrinta vertinimg (zr. 15 pav.).
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15 pav. UAB ,,Kelioniy centras* teikiamy paslaugy kokybés vertinimas, proc. (N = 105)

Gauti rezultatai rodo, kad 94,3% respondenty UAB ,,Kelioniy centras* patenkino jy poreikius ir
lukescius, tik 5,7% apklaustyjy suteiktas paslaugas vertino patenkinamai, manydami, kad nevisai
buvo patenkinti jy lukesc¢iai. Nusivylusiy teikiamomis paslaugomis, kurios nepateisino vartotojy
poreikiy ir likes¢iy, apklaustyjy tarpe nebuvo. Pazymétina, kad nei vertinant atskirus kriterijus
nebuvo vertinimo ,,visiSkai nesutinku®, nei kontroliniame klausime vartotojai teikiamy paslaugy
nejvertino blogai. Taigi, siekiant, jog kelioniy organizavimo paslaugos atitikty vartotojy poreikius ir
buty kokybiskos, reikia sistemingai gerinti paslaugy kokybe, jtraukiant suinteresuotgsias Salis,
kreipiant kuo didesnj démesj j klienty poreikius ir likesc¢ius bei nuolatinj veiklos tobulinima.

ISvados

Kelioniy organizavimo paslauga yra kelionei reikalingy turizmo paslaugy isigijimas,
pardavimas, rengimas, reklama ir papildomy paslaugy, susijusiy su kelioniy organizavimu, teikimas.
Kelioniy organizavimo ypatumai pasireiSkia per paslaugos savybes — apciuopiamumas, patvarumas,
heterogeniskumas, vienalaikiSkumas, vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese ir nuosavybés
turétojo nekei¢iamumas. Sios savybés siejasi tarpusavyje, nes kelioniy organizavimo paslauga yra
procesas, kurio negalima kaupti, konservuoti, paslauga vartojama pagaminimo metu.

Kelioniy organizavimo paslaugy teikimo kokybés poZymiai yra pagristi SERVQUAL kokybés
modeliu, kuris susideda i$ Siy kriterijy — patikimumas, reagavimas, kompetencija, informacija,
paslaugumas, komunikabilumas, pasitikéjimas, saugumas, aplinka, empatija. Tam, kad kelioniy
organizavimo paslaugos biity kokybiskos, labai svarbu paslaugy tinkamumas klienty poreikiy
tenkinimui ir vartojimui. Jeigu paslaugos virsijo vartotojo likesc¢ius, tuomet paslaugos yra idealiai
kokybiskos, o jeigu atvirksciai — nepasiekia minimalaus lygio, tuomet paslaugos yra nepriimtinos
vartotojui.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad UAB ,,Kelioniy centras* teikiamos paslaugos
vartotojams yra aktualios, o teikiamy paslaugy jvairové atitinka skirtingy segmenty vartotojy
poreikius. Pagrindinis aspektas nustatant paslaugy kokybe yra sgveika tarp teikéjo suvokiamos
kokybés ir vartotojo kokybés supratimo. ISanalizavus svarbiausius kokybés valdymo aspektus ir
iSvedus empiriniy duomeny vidurkius, galima teigti, jog paslaugos teikimo organizacijai yra labai
svarbu informacijos kanalai, naujos technologijos, specialisty kompetencija ir paslaugy plétra.

Paslaugy teikéjas, labiausiai vertindamas specialisty kompetencijg, siekia iSlaikyti tinkamg
reputacija, teikia tikslia, aiSkig ir konkrecig informacija apie kelionés paslaugas, reaguoja j vartotojy
atsiliepimus, iSklauso klienty poreikius, sprendzia vartotojams kylancias problemas, atnaujina savo
Zinias ir stiprina pasitikejimg vartotojy tarpe. Pasirinkdamas jvairius informacijos kanalus jvertina
vartotojo paveikslg (amZziaus grupes, iSsilavinimg), o harmoningas teikiamy paslaugy atnaujinimas ir
plétojimas skirtas klienty islaikymui ir naujy pritraukimui. UAB ,,Kelioniy centras®, teikdamas
kelioniy organizavimo paslaugas, taiko jvairias inovacijas, taciau gauti rezultatai rodo, kad deréty
atkreipti démes;j | nasesniy kompiuteriniy programy, iSmaniyjy telefony, atsiskaitymo uz paslaugas
korteliy skaitytuvy platesnj panaudojima.
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UAB ,,Kelioniy centras teikiamos paslaugos vartotojams yra aktualios, o teikiamy paslaugy
jvairové atitinka skirtingy segmenty vartotojy poreikius. Vartotojy pozityvus paslaugumo vertinimas
rodo, kad kelioniy paslaugy teikéjas yra mandagus, paslaugus, maloniai priima vartotojus ir padeda
spresti kilusius nesklandumus. Komunikabilumo kriterijaus aukstas vertinimas rodo, kad personalas
greitai iSsprendzia rupimus klausimus, iSklauso klientus ir yra atidus paslaugos pardavimo procese
bei aiskiai ir konkreciai pateikia informacijg apie teikiamas paslaugas.

Nustatytas auksStas empatijos kriterijaus vertinimas rodo teiké¢jo individualizuoty pozitrj |
vartotoja, siekiant patenkinti jo poreikius ir lukesCius, bei atrasti tinkama paslaugg, taciau reikia
pagalvoti dé¢l tinkamesnio darbo laiko pasirinkimo ir koregavimo. Nustatytas patikimumo kriterijaus
jvertinimas rodo, kad paslaugy teikéjas pateikia tikslias sgskaitas, laikosi taisykliy, informuoja dél
paslaugos teikimo terminy. Aplinkos kriterijaus teigiamas vertinimas rodo, kad vartotojai teigiamai
vertina kelioniy organizatoriaus aplinka, patrauklig ir i§samig reklaming medziagg, bet atkreiptinas
démesys j vietos patoguma, interjerg bei personalo i§vaizdg, jrangos atnaujinimg ir modernizavima.

Empiriniai rezultatai rodo, kad UAB ,,Kelioniy centras* yra tinkamos reputacijos, darbuotojai
teikia pasitikéjima, nes turi pakankamai ziniy ir profesionaliai sprendzia kilusius nesklandumus, bet
atkreiptinas démesys j bendravimo uZsienio kalbomis tobulinimg. Informacijos Kriterijaus vertinimas
rodo, kad vartotojams lengva susisiekti su paslaugos teikéju jvairiomis komunikacijos priemonémis,
kontaktai ir kiti svarbiis duomenys yra lengvai pasiekiami. Saugumo kriterijaus vertinimas rodo, kad
vartotojai yra tikri dél jy duomeny apsaugos.

Taciau dalis UAB ,,Kelioniy centras“ klienty abejoja dél teikiamy paslaugy kokybés, jy patirtis
rodo nepilng atitikimag likesc¢iams, todél Siam kelioniy paslaugy teikéjui reikia ir toliau tobulinti
paslaugy kokybe, siekiant islaikyti esamus klientus ir pritraukti naujy.

UAB,, ,Kelioniy centras® vadovui rekomenduojama apsvarstyti interjero detaliy, atitinkamy baldy
atnaujinimg ir ypac¢ — paslaugy teikimui reikalingos jrangos atnaujinimg bei modernizavima. Kelioniy
organizavimo paslaugy prieinamuma vartotojams padidinty aktyvesnis socialiniy tinkly i$naudojimas
bei darbo laiko koregavimas, atitinkantis jvairesniy vartotojy segmenty grupes.

UAB ,,Kelioniy centras® vadovui ir personalui reikéty atkreipti démesj j darbuotojy aprangos
susiejimg su bendra aplinka, stiprinant organizacijos teigiamg jvaizdj ir formuojant teikiamy
paslaugy, kaip produkto, zenkla.

UAB ,,Kelioniy centras* personalui biitina tobulinti uZsienio kalby geb¢jimus, aktyviai atnaujinti
vartotojy aptarnavimo kompetencijas mokymuose, kursuose, seminaruose, konferencijose, siekiant
atnaujinti ir plétoti kelioniy paslaugas jtraukti vartotojus, iSgaunant i§ jy grjztamajj rysj: atsiliepimus,
pastabas, sitilymus, pageidavimus.
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