ktu

1922

KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO FAKULTETAS

Ieva Jurk$aitiené

SPORTINIO TURIZMO PASLAUGU KOKYBES GERINIMAS

MAGISTRO DARBAS

Darbo vadové Profdr. Ramuné Ciarniené

KAUNAS, 2017



KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS
EKONOMIKOS IR VERSLO FAKULTETAS

SPORTINIO TURIZMO PASLAUGU KOKYBES GERINIMAS

Imoniy valdymas (621N22001)

MAGISTRO DARBAS

Studenté............ PATASAS cevvrrrrrrrererereereeeeeeeees Vadové ............ PATASAS cevvrrrrrrrrrrerrrrrereerrerereens
leva Jurksaitiené, VBV-6 gr. Prof.dr. Ramun¢ Ciarniené
201 m. _d. 200l m .

Recenzentas ........... PATASEAS 1o eeeeeeerrnn e e e e e e eeennnnnnns

Doc. Edmundas Jasinskas,

201_m. d.

KAUNAS, 2017



ktu

1922

KAUNO TECHNOLOGIJOS UNIVERSITETAS

Ekonomikos ir verslo fakultetas

Ieva JurksSaitiené

Imoniy valdymas, 621N22001

3

Baigiamojo magistro darbo ,,Sportinio turizmo paslaugy kokybés gerinimas
AKADEMINIO SAZININGUMO DEKLARACIJA
2017 m. gruodzio  d.

Kaunas

Patvirtinu, kad mano Ieves JurkSaitienés baigiamasis magistro darbas tema ,.Sportinio turizmo
paslaugy kokybés gerinimas® yra parasSytas visiSkai savarankiSkai, o visi pateikti duomenys ar tyrimy
rezultatai yra teisingi ir gauti saziningai Siame darbe nei viena dalis néra plagijuota nuo jokiy
spausdintiniy ar mternetiny Saltiny, visos kity Saltmiy tiesioginés i netiesioginés citatos nurodytos

literatiiros nuorodose. Istatymy nenumatyty piniginiy sumy uz $i darbg niekam nesu mokeéjes.
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SUMMARY

Most of the authors sport tourism refers to travel in some kind of location which involves
sport activities. It can be passive sport activity like watching, and it can be active when people
participate in sport. Sport tourism is one of the fastest growing tourism sectors. Biggest sport tourism
events — calls “mega events” witch attracts millions of people to watch that event. Worldwide there is
two sport events that can be called mega events - Olympics and the FIFA World Cup.Paper objet —
quality of sport tourism service
Purpose of the paper - identify quality of sport tourism services, and submit proposals and
improve ments
Goals of the paper:

1. Review sport tourism service quality problems.

2. Analyze service quality models and criteria’s

3. Offer sport tourism theoretic quality model.

4. Make an empiric research of sport tourism service quality

5. Submit sport tourism quality proposals and improvements

The sport tourism industry is a service industry, and as such is largely influenced by the quality

of the services provided. Also, considering the service quality and satisfaction that are important issues
in tourism policy, could be useful for sport tourism development. In this paper the importance of
constant service quality improvement, during theoretical research of organizational period theories the
best means give max effort to for fill customer expectations. The research instrument was a
SERVQUAL model type questionnaire that had been improved with extra dimension and interview
with companies responsible employees. So, the objective of this research was to determine the effect
of sport tourism service quality dimensions on sport tourists' satisfaction. It can be concluded every
dimension of sport tourism service quality has a special effect on the satisfaction of tourists that should
be noted.

Key words: sport tourism, quality, improvements, service
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IVADAS

Siuolakkiniame ~pasaulyje kelionés uZma vis didesng Zmoniy gyvenimo dali ir yra vis
reik§mingesn¢ tick darbo, tiek laisvalaikio dalis. Zmonés nuolatos keliauja jvairiais tikslais, anot
Eurostat (2016), prognozuojama, kad 2020 metais kasmet keliaujanciy zmoniy skaiius perkops 2
milijardus. Turizmas auganti ekonomikos sritis, kasmet sukurianti vis didesne¢ verte Saly biudzetams.
Anot PTO (Pasaulio Turizmo organizacijos) leidinio (2016), ES yra svarbi turizmo industrija, net
penkios ES valstybés 2015 m. priklausé dazniausiai lankomy valstybiy deSimtukui.  Kim ir kt. (2015)
teigimu, sportinis turizmas yra viena stabiliausiy ir jvairiausiy turizmo $aky. Si turizmo forma gali bati
tiek pasyvi, tiek aktyvi. Sportinio turizmo mastai kasmet auga, o ,jmega events”, daZniausiai sietini su
sportiniu turizmu, kasmet sutraukia vis daugiau turisty.

Reilly ir kt. (2016) iSskiria, kad dazniausiai sportinio turizmo entuziastai, skirtingai nuo kity
kelioniy Saky, j turizmg zitri labai nuosekliai, jie seka rinktines, komandas arba patys nuolat dalyvauja
jvairiose varzybose, vyksta ] jvairias vietas iSbandyti saves. Sportinio turizmo entuziastai retai kada
keliayja vieni. Jie buriasi ] grupes, komandas r masiSkai keliauyja. Auganti sportinio turizmo paslaugy
ivairové i mastai priverCia iSkelti kokybés klausimg, ar visos sportinio turizmo paslaugos yra
kokybiskos, ar matosi sportinio turizmo iSskirtmumas. Yra daugybé kokybés vertinimo modely, taciau
specifikuoto sportiniam turizmui, placiai Zinomo néra, todél i kyla pagrindinis klausimas: kuris i§
dabar naudojamy kokybés vertmimo modely galéty geriausiai atspindéti sportinio turizmo vartotojy
interesus?

Darbo objektas — sportinio turizmo paslaugy kokybé.
Darbo tikslas — identifikavus sportinio turizmo paslaugy kokybe, pateikti pasitlymus jos gerinimui
UZzdaviniai:

Atskleisti sportinio turizmo paslaugy kokybés problematika.

[Sanalizuoti paslaugy kokybés kriterijus i vertinimo modelius.

1
2
3. Pasiilyti teorinj sportinio turizmo paslaugy kokybés gerinimo modeli.
4. Empiriskai itirti sportinio turizmo paslaugy kokybe.

5

Pasiiilyti sportinio turizmo paslaugy kokybés gerinimo sprendimus.

Darbo metodai: mokslinés literatiiros analizé, sisteminimas ir palyginamoji analizé, anketavimas,
interviu.



1. SPORTINIO TURIZMO PASLAUGU KOKYBES PROBLEMOS ANALIZE

1.1 Turizmo vaidmens aktualumas

Patogi geografiné padétis bei gausts kultlriniai, gamtiniai ir istoriniai valstybiy iStekliai sudaro
tinkamas salygas pléstis turizmui. PTO (Pasaulio turizmo organizacija) kasmet pastebi didéjancius
turisty srautus. Didéjant turisty srautams, didéja ir turizmo svarba Salies ekonomikai dél sukuriamy
naujy darbo viety skai¢iaus iIr jneSam0 mokesCiy kiekio | valstybés biudZzetg. Taciau nereikéty
kategoriskai teikti, jog turistai atneSa tikk pajamas, jie taip pat padaro nematomos ar matomos Zalos.
Globalizacija, gamtiniy iStekliy niokojimas (netausojimas), Siuk$linimas, neramumy ir konflikty
kélimas — visa tai gali buti paciy turisty sukeltos problemos. Siekiant inagrinéti turizmo poveikj Salies
ekonomikai bitina Zmoti turizmo mastus i laidas.

Horner ir Swarbrooke (2016) pastebi, jog turisty elgesys priklauso nuo jy masiSkumo: jeigu
turistai keliauja didelémis zmoniy grupémis, jie elgiasi neatsakingiau ir labiau nederamai lyginant su
keliayjanCiais individualiai. Tam pritarti ar paneigti reikia iSsiaiSkinti, ar ©®vis zmonés keliauja.
Eurostat (2017) pateikiamoje statistikoje matyti, jog Europos sajungoje kasmet keliauja apie 60 proc.
zmoniy, tai yra virS 300 min. Zmoniy vien Europos Sajungos pilieCiy.
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1 pav. Europos $aliy kasmet keliaujanc¢iy Zmoniy dalis procentais ( Eurostat, 2017)
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I§ 1 paveiksle pateikty duomeny galime pastebéti, jog auksStesnes pajamas gaunantys Saliy
gyventojai keliauja dazniau negu mazesnes pajamas gaunantys, todél galima daryti prielaidag jog
asmenys, uzdirbantys didesnes pajamas, ®leidzia daugiau uz asmenis, gaunanCius maZesnes pajamas.
Brouder ir Eriksson, (2013) pastebi, jog turtingesnéms Salims, kuriy pilieCiai renkasi ne vietinj, O
Svykstamajj turizma, turizmas tampa negatyviu reiSkiniu. Tai patvirtina ir Europos statistikos

departamento duomenys.

1 lentelé. ES Saliy pajamy i$laidy balansas min eury (sudaryta remiantis Eurostat, 2017)

Gaunamos pajamos ISlaidos (turisty) Balansas

Salis 2010 2015 BVP dalis | 2010 2015 BVP dalis | Min eur.
2015

Belgija 8620 10788 2,6 14313 17066 4.2 -6728
Ispanija 41218 20892 47 12788 15654 15 35238
Lietuva 729 1040 28 644 858 23 182
Lenkija 7259 9440 2,2 6505 7154 17 2286
Svedija 6324 10201 2,3 9172 12997 29 -2796
ES 76117 115808 08 86503 101026 0,7 14783

IS 1 lenteles pateikty duomeny galima pastebéti, jog skirtingy ES Saly ®laidy r pajamy
santykis zymiai skiriasi, turtingesniy Saliy pilieCiai linke daugiau keliauti ir ileisti didesng dali turimy
pmigy. Tokie turizmo mastai neigiamai veikia turtingas Salis, nes 1§ jy ®vezami pinigai, taiau
teigiamai veikiamos ekonomiskai silpnesnés Salys, turinCios tinkamg infrastruktirg turizmui, ] jas
atvykstantys turistai paliecka Zenkly jy BVP pinigy kiek]. Lietuvos atveju, neZenkliai daugiau pinigy
gaunama 1§ atvykstanCiy turisty, negu jy iSvezama su turistais i kitas Salis. Anot PTO leidinio (2016),
ES yra svarbi turizmo industrija: net penkios ES wvalstybés 2015 m. priklausé daZmiausiai lankomy
valstybiy deSimtukui. Autorius Scott ir kt. (2016) teigia, kad turizmas gali kurti naujas darbo vietas ir
tuo paciu skatinti ekonomikos augimg, be to, jis padeda vystytis ir klestéti maziausiai sivys¢iusioms
vietovéms, kaimams ir pakras¢iams. Jam pritaria ir Loureiro (2014) teigdamas, kad bendram Europos
regiony Vystymuisi gali bati svarbus turizmas. Turizmo reikméms plétojant infrastruktirg, prisidedama
pric bendros ekonominés plétros, o kuriamos darbo vietos padeda spresti provincijy bei kaimo
vietoviy wzimtumo problemas. Autorius taip pat kalba apie darnyji turizmg, Kuris susideda i gamtos
paveldo stiprinimo ir i$saugojimo, bei apima skirtinas sritis, tokias kaip kulinarinis paveldas, menas ar
biologiné jvairove.

Horner ir Swarbrooke (2016) analizuodami turisty masiSkumg, pastebi, jog augant turisty
skaiCiui, auga i pasiila, daugéja viesSbuciy, kity apgyvendinimo istaigy skaiCius, daugéja zmoniy,
dirbancy turizmo mdustrijoje. Eurostat (2016) duomenimis, 2015 m. ES nuolatiniai gyventojai (kuriy
amzius virS 15m.) § viso nuvyko j 1,2 mird. Kelioniy, kuriy tkslas poilsiniai arba verslo reikalai.
Pastebima, jog  populiaréjo vietinis turizmas: 74,8 proc. buvo vietinés kelionés, dazniausiai
(58,2 proc.) trumpos (vienos—trijy nakvyniy). Visa tai padéjo sukurti tai, kad 2015 m. ES veiké
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daugiau nei 578 tikst. turisty apgyvendinimo jstaigy, kuriose buvo siloma 31 min. nakvynés viety
(Eurostat 2016).

Apibendrinant galima sudaryti turizmo jtakos valstybés ekonomikai lentele, Kurioje matyti
turizmo poveikis ekonomikai.

2 lentelé. Teigiamas ir neigiamas turizmo poveikis Salies ekonomikai (sudaryta autorés)

Teigiami dalykai Neigiami

Iplaukos 1§ uzsienio turisty UzZsienio turisty daroma zala

Investicijos Globalizacija

Kuriamos darbo vietos ISvezami pinigai 1§ Salies

Vietinis turizmas (keliavimas Salies viduje) Urbanizacija (vaizdingy gamtiniy vietoviy
mazgjimas)

Infrastruktiiros plétimas ValdZios aparato didéjimas

Naujy inovacijy kairimas ir pritaikymas turizme Papildomy kontrolés mechanizmy diegimas

Zmomumo didinimas

Papildomy investicijy pritraukimas

Uzsienio kapitalo pritraukimas

Salies garsinimas

Apibendrinant galima teigi, jog turizmas turi daugiau pliusy negu minusy Salies ekonomikai.
Didéja zinomumas, potenciali galimybé pritraukti daugiau uzsienio kapitalo nvesticijy, iSple¢iama
turima infrastruktiira i sumazinamas nedarbo lygis, taciau visa tai turi biti kontroliuojama, kad nebiity
padaroma neatitaisoma zala Salies paveldo objektams, neatsinaujinantiems iStekliams ar Kkitoms
nejkainojamoms  vertybéms. Turizmas vaidina i tollau vaidins vis svarbesnj vaidmenj Saliy
ekonomikoje, todél moksliniams tyrimams $i ekonomikos Saka yra butina.

Atvykstamasis turizmas (angl. inbound tourism) tai yra verslo, poilsio, pazintiné ar kitais tikslais
turisty vykdoma veikla, kuri yra vz jiems jprastos aplinkos, tam tikroje vietovéje ir ji netrunka daugiau
nei vienerius metus (Pasauliné turizmo organizacija, 1995)

I regiong atvykstanciy turisty norams ir poreikiams tenkinti skirta turizmo paslaugy sistema yra
vadinama atvykstamasis turizmas (Mowforth, ir Munt, 2015).

[Svykstamasis turizmas yra jvardijamas kaip prieSingybé atvykstamojo turizmo paslaugy
sistemai. Paslaugy sistema skirta vietiniy gyventojy turistinés Vveiklos organizavimui, planavimui,
vykdymui ir kontrolei kitose vietovése (Mowforth, ir Munt, 2015).

Dazniausiai  didziausias démesys skiriamas atvykstamajam turizmui. Biitent jo pagalba ] Salj
pritraukiami uzsienio turistai Didzioji dalis turizmo infrastruktiros vietovése biina orientuota |
atvykstamgjj turizmg, kuris daro tiesioginj poveikj vietovés ekonominei padéciai, darbo rinkali,
pragyvenimo lygiui ir kitiems socialiniams, kultiiriniams veiksniams.

Dazniausiai tiek atvykstamasis, tiek iSvykstamasis turizmas yra orientuotas j uzsienmio S$alis.
Nors PTO (Pasaulio turizmo organizacija) ir Salies statistikos departamentas teigia, jog Vietinio

turizmo srautai nuolat auga, tafiau pagrindiniai turizmo paslaugy organizatoriai i vykdytojai
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prioritetus teikia kelionéms ] uzsien. Turizmo paslaugy organizatoriai daznmiausiai tampa tam tikros
uzsienio Salies atstovais, reprezentuojanciais Sali kitos Salies viduje.

Kelioniy organizatoriy poreikis iSlieka esant paklausai. Organizatoriai aktyviai bendradarbiauja
su Salies i uzsienio jmonémis, kurios uztikrina sklandy paslaugos jgyvendinimga ir realizavimg.
Organizatoriy paslaugy kokybg¢ butina nuolat tirti, tikrinti ir tobulinti kad vartotojas gauty Kuo
Swolaikiskesne ir kokybiskesng paslaugg.

Sportinis turizmas yra auganti turizmo Saka, kasmet jtraukianti vis daugiau turisty. Sportinis
turizmas apraSomas, kaip keliavimas, dalyvavimas ar sporto renginiy stebéjimas (Reilly ir kt. 2016).
Jvairaus dydzio sporto renginiai kelia specifinius reikalavimus tiek pagrindiniams —organizatoriams,
tiek kitiems organizavimo proceso dalyviams. Sporto renginiai atneSa didele ekonoming naudg Saliai,
jos zinomumui, o organizatoriams leidzia parodyti savo galimybiy ribas. Sportinis turizmas mokslingje
literatliroje neturi universalaus apibrézimo, autoriai ne vienodai aiSkina $ig veikly. Dalis autoriy
sportinj turizmg sieja su dalyvavimu sportinéje veikloje, kita dalis su stebéjimu ar pasyviu dalyvavimu.
Kim ir kt. (2015) sportinj turizmg apibrézia kaip keliones dalyvauti tam tkroje sporto Sakoje.
Keliaujama individualiai, komandomis, sirgaliy klubais. Sporto turizmo paslaugy paketu riipinasi
organizatoriai nuo informacijos pateikimo iki turisty problemy sprendimo i saugumo uztikrinimo.

Sportinis  turizmas labai jvairiapusiSkas reikinys. Dazniausiai sportinio turizmo sgvoka
tapatinama su bendrgja turizmo sgvoka. Sportinis turizmas apibréZiamas Kkaip turizmo Saka, Kuri
orientuota j keliavimg dalyvauti arba stebéti rungtynes. Si turizmo forma gali buti tiek pasyvi, tiek
aktyvi. Jeigu vykstate stebéti rungtyniy, sportinis turizmas bus pasyvus, jeigu vykstate dalyvauti,
tuomet turizmo Saka bus aktyvi. Sportinis turizmas turi iskirtinumy, i kuriuos dazniausiai nekreipiama
démesio, taciau taip daryti nederéty.

1.2 Sportinio turizmo paslaugy kokybés iStyrimo lygis

Sportinj turizmg nulemia sezoniSkumas. Jvairlis sportiniai renginiai vyksta visus metus, taciau
patys didzausi sportiniai renginiai vyksta kas dvejus metus. Olimpinés zaidynés, pasaulio futbolo
Cempionatai — renginiai priskiriami ,Mega Events®, Kkai viso pasaulio akys yra nukreipiamos j viena
Salj, kurioje sportinis turizmas iSauga nuo kely iki keliasdeSimt karty. Kim ir kt. (2015), Giampiccoli
ir kt. (2015), Reilly ir kt. (2016) analizuiodami sportinj turizmg apzvelgia olimpiniy Zaidyniy arba kity
~Mega Events* renginiy palkimg. Didzuliai stadionai, mvesticijos ] infrastruktiira, reklama,
znomumas i kiti realis ar virtualis objektai, sukuria Salies vert¢ tolesniam sportinio turizmo
vystymui i kokybés gerinimui. Giampiccoli ir kt. (2015) teigimu, didZigy renginiy buvimas
konkreCioje Salyje dazniausiai ja pakyléja ir priverCia save pateikti i§ gerosios pusés. SezoniSkumas

Siwo atveju daugiau padeda atskiroms valstybéms negu sukelia problemy.
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Kitas svarbus iSskirtimumas, kuris turéty biti nagrinéjamas sportinio turizmo kontekste, yra
ilgalaikiSkumas. Reilly ir kt. (2016) iSskiria, jog dazniausiai sportinio turizmo entuziastai, sKirtingai
nuo kity kelioniy Saky, j turizmg ztri labai nuosekliai, jie seka rinktines, komandas arba patys nuolat
dalyvauja jvairiose varzybose, vyksta ] jvairias vietas iSbandyti save. Tokiems turistams maziau svarbi
paslaugy kokybé, didesnis démesys skiriamas galutiniim produktui, sportiniam renginiui ar
varzyboms. Mowforth ir Munt (2015) pastebi, jog dazniausiai sportinis turizmas skatina ir vietinj
turizmg: gyventojy pinigai palickami neiSvykstant i§ Salies, 0 Salys, pritaikiusios infrastruktirg
sportiniam turizmui arba turinCios gamtiniy iStekliy, sulaukia nuolatinio srauto turisty.

MasiSkumas — tai kitas svarbus bruozas. Sportinio turizmo entuziastai retai kada keliauja vieni.
Jie buriasi j grupes, komandas ir masiSkai keliauja. Reta Salis gali #laikyti nenutrikstamg sportinio
turizmo srautg. Esant dideliems turisty srautams neiSvengiamai smunka paslaugy kokybé. ISlakyti
auksStg paslaugy kokybe reikia daugybés natiraly gamtiny itekliy arba didzulio paslaugas teikianCiy
organizacijy spektro. Kim ir kt. (2015) teigia, kad sportinio turizmo srautus geriausiai generuoja
natiralis gamtiniai itekliai, pritaikyti sportiniam turizmui. Sveicarija  turi Alpes ir nenutrikstama
slidinéjimo sezong, Anglija turi Premier lyga i didzuli susidomejimg futbolu. Svarbiausias uzdavinys
sukiirus vartotojy likesCius atitinkanCig paslaugy kokybe yra gebéti valdyti turisty srautus.

Nepaisant sportinio turizmo iSskirtinumy jis dar yra tapatinamas su aktyviu laisvalaikiu arba
rekreacija. Dazniausiai statistikos duomenyse néra pateikiama atskira sportinio turizmo atneSama
nauda, iskyrus tuos atvejus, kai tai yra didieji sporto renginiai. Keliautojai daznai nesuvokia, kad
uzsiima sportiniu turizmu, nes tiesiog to nezino. Sportas yra apibudinamas kaip rekreacijos ir
laisvalaikio veikla.

Rekreacija — Zmogaus jégy atgavimo procesas, kuris gali vykti tik laisvu laiku, 0 turizmas
suprantamas kaip viena i priemoniy Sioms jégoms atgauti. Van Rheenen ir kt. (2017) teigia, jog

sportinis turizmas nuolat tobuléja ir vystosi, o jo efektas néra iki galo i$matuojamas.

L J
F

Laisvalaikis TURIZMAS Rekreacija

4 ¥ 'Y
SPORTINIS
TURIZMAS
4
SPORTAS

2 pav. Sportinio turizmo sintezé (sudaryta autorés remiantis Van Rheenen ir kt., 2017)
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Anot autorny, sportmnis turizmas yra laisvalaikio, rekreacijos ir sporto sudétiné dalis. Kiekviena
§ Sy daliy papildo sportinio turizmo sgvoka. Van Rheenen ir kt. (2017) sportinis turizmas gali buti
tiek aktywus, tiek pasywus priklausomai nuo turisty poreikiy.

Bosnjak ir kt. (2016) tyrinéjo sportinj turizmg i§ vartotojo perspektyvos. Skirtingai nuo
daugumos autoriy tai buvo vartotojo organizuojamas sportinis turizmas sau paciam. Buvo tiriami
saviraiSkos i organizavimo budai, kartu akcentuojant sportinio turizmo organizatorius. Rezultatuose
autoriai apzvelgé organizavimo pasekmes, patirtas naudas ir kastus.

Van Rheenen, Cernaianu ir Sobry (2017) analizavo sportinio turizmo sampratg ir vertinima.
Autoriai naudojo interviu metodsg atskleisti tam tikrus sportinio turizmo iskirtinumus. Analizuojami
buvo vartotojai, jy supratimas, kuo sportinis turizmas iSskirtinis, ar jis teisingai suprantamas ir
apibudinamas. Buvo naudojamas turinio ,content analizés metodas.

Wische (2015) skirtingai nuo kity autoriy j sportinj turizmg ziréjo i bendradarbiavimo ir
funkcinés pusés. Darbe analizuojam0s sportinio turizmo organizacijy funkcijos i pareigos.
Pateikiamas grafinis paveikslas, rodantis sportinio turizmo organizatoriy darbo aplinkg. Apzvelgiamos

skirtingos paslaugy kategorijos, kurios reikalauja tarptautinio bendradarbiavimo.

Vietiniy ir tarptautiniy turisty grupés

Apgyvendinimas

Transportas

Komunikacija

Maitinimo Organizatoriy

Lankytinos
paslau_lgq _ darbo aplinka vietos
organizavimas inki

parinkimas

Bendravimas su Kitos turizmo
vie§osiomis paslaugos
jnstitucijomis

Paslaugy pardavimai
ir pirkimai

3 pav. Turizmo organizatoriy darbo aplinka (sudaryta autorés)

IS 3 pavekslo galime matyti dalj funkcijy kurias atlieka turizmo organizatoriai. Btdamos
susietos tarpusavyje, turizmo jmonés teikia, turistams specialiai pritaikyta turizmo paslaugy sistema,

15



kuri yra jgyvendinama realioje aplinkoje, kaip savaranki§kas turizmo objektas (Thompson, 2016).
Kiekviena turizmo industrijos organizacija yra veikiama gamtinés, ekonominé i visuomeninés
aplinkos, ji turi skirti didel] démesj ir savo vidinei darbo aplinkai, kuri tiesiogiai veikia i yra susijusi
su jmoniy turimo produkty kirimu ir jgyvendinimu.

Hudson ir Hudson (2015) knygoje ,.Ziemos sportinis turizmas® analizuojamos Ziemos sporto
Sakos , jy patrauklumas vartotojams ir galimybés sportinio turizmo organizatoriams. NeiSvengiama
vasaros i ziemos sporto palyginimo, apzvelgiamos populiariausios sporto Sakos tiek pasyviam, tiek
aktyviam turizmui. Analizuiojamos Ziemos sporto paslaugy teikimo kokybés pranaSumai lyginant su
vasaros sportu. Pateikiami pavyzdzai, kaip Ziemos sportinis turizmas gali pritraukti kuo daugiau
turisty. Mazai palieCiami patys turistai ir jy norai, turistai Sioje knygoje labiau pateikiami kaip
statistin¢ iSraiSka.

Gammon ir Robinson (2007), nagrinéjo sportinj turizmg i§ pagrindy. Autoriy straipsnyje buvo
nagrinéjama sportinio turizmo sgvoka ir jos galimos apibréZimo kryptys. Atlkta literattiros analizé
parodé, jog Si turizmo riiSis gali buti skirstoma ] sportinj turizmg ir turizmo sporta. Pasak autorm,
paslaugy kokybé turéty buti analizuojama pagal pateiktus apibrézimus.

| |

Sportinis turizmas Turizmo sportas
Grieztas apibrézimas Minks3tas apibrézimas Grieztas apibrézimas  Minkstas apibrézimas

Pasyvus ar Aktyvus Turistai, kurie Lankytojai, kurie

aktyvus pramoginis antriniu tikslu uzsiima antraeile

dalyvavimas dalvvavimas aktyviai ar sporto ar

sporto sportinéje pasvviai dalyvauja laisvalaikio

renginiuose veikloje sportinéje veikloje forma: ju
dalyvavimas yra
grynai atsitiktinis

4 pav. Sportinio turizmo apibréztis (Gammon and Robinson, 2007)

Autoriai  pateikia  skirtingus apibrézimus  kiekvienai  daliai.  Skirtingai nuo  daugelio
mokslininky, kurie sportinj turizmg skirsto j pasyvy ir aktyvy, jie iskiria sportg ir turizmg kaip atskiras
sgvokas.

Weed ir Bull (2004) analizuoja sportinio turizmo vartotojus ir jy likes¢ius. Sie autoriai bando
apibrézti vartotojy charakteristikas bei norima paslaugy kokybe, nori rasti bendrus bruozus ir
ypatumus. Anot autory, sportinio turizmo entuziastai linke i leisti didelj kieki pinigy, mégsta patys
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iSbandyti sportines veiklas ir kitas siilomas pramogas. Autoriy atlktas tyrimas parodé, jog sportinio
turizmo vartotojai turi aukstaji silavinimg ir 716 eury bei didesnes pajamas. Amzus yra jvairus — NUO
16 ki 69 mety. Autoriai taip pat apibrézia, kg galima laikyti sporto turistais.

Giampiccoli, Lee ir Nauright (2015) analizuoja didziyjyy sporto renginiy materialiy i
nematerialiy palikimg. Autoriai tiria, kokig ekonoming jtakg daro tokie renginiai, kiek valstybé gauna
pajamy, kiek patiria laidy. Apzvelgiami paslaugy kokybés skirtumai lyginant su mazesniais sportinio
turizmo renginiais. Rezultatuose iSskirlamas ZmogiSkasis potencialas ir jo mokymasis, ekonominé
sportinio turizmo entuziasty atneSama nauda, ilgalaikis sukurtas turtas (stadionai, sporto aiksteles ir
Kt.)

Turco, Riley ir Swart (2002) analizuoja sportinj turizma globaliu mastu. Sie autoriai iskirti
kaip sportinio turizmo klasikai. Jie pateiké sportinio turizmo sistema, kuri iki Siol placiai naudojama

kity autoriy moksliniuose darbuose.

Ziniasklaidos VART_Q.TOJ,AI Kelioniy tarpininkai
] : Doméjimasis
realizavimo Leliondmis
rinka Galimybé keliauti
Politika
INFORMACIJOS Vyriausybeé TRANSPORTAS }
PASLAUGOS Organizacijos Kelioné budai
Pardavéjai
Réméjai
/meomos VIETOS
PASLAUGOS
Apgyvendinimas
: : Maitinimas
Vietoves réemimas Qanminiai

Turizmo infrastruktira ir
l paslaugos

C Pirminiai traukos objektai >

( Antsinisi traukos objektai )

5 pav. Sportinio turizmo sistema (Turco, Riley ir Swart, 2002)

Mokslininky modelyje pateikiama sportinio turizmo sistema, kurios centras yra valstybés
vykdoma politika. Didelis démesys skiriamas sistemos daliy tarpusavio rySiams. ISskiriamas valdzos
politinis kiSimasis ] visas kategorijas. Valstybés politinés pazitiros sportiniui turizmui daro jtaka kaip
paslaugos kokybés santykiui su vartotojy skaiCumi. Turco, Riley ir Swart (2002) teigimu, valstybés
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valdymo organai investicijomis, poztriu, palankiais politiniais sprendimais sudaro galimybes i
salygas turizmo paslaugos organizatoriams teikti i uztkrinti attinkamo lygio sporto turizmo
paslaugas.

Tien, Lo ir Lin (2011) analizuoja sportiniy renginiy jtakg. Autoriai mazai apzvelgia sporto
renginiy kokybe, taCiau akcentuoja, jog kokybés uztikrinimas spOrto renginiy metu garantuoja tam
tikros dalies turisty sugrizimg j ta patj miestg po tam tikro laiko. Mokslininkai didziausia démesj skiria
ekonominiam, socialiniam ir kultiriniam sportinio turizmo poveikiui Salyje. ISskiriama, jog tokie
renginiai yra jtraukiami ] miesty atnaujinimo planus. Taip pat pabréZiama Sporto turizmo kaip reiskinio
nauda socialinés atskirties maz¢jimui tarp kitos rasés, jsitikinimy, religijos Zzmoniy grupi.

Fourie ir Spronk (2011) analizuoja didziyjy sportiniy renginiy (,mega events”) palkima.
Autoriai akcentuoja, jog pasirengimas renginiui ir prisistatymas ypac¢ atidarymo metu daugelivi
potencialy turisty asocijuojasi SU bendra Salies kokybe. DidzZiausi sportiniai rengmniai jtraukia Zmones |
bendrg sporting ir visuomening veiklg. Sportinis turizmas per savo paslaugas skatina susipazinti su tos
Salies kultiira, leidzia paznti vietinius papro¢ius ir gyvenimo Kkultiirg.

Apibendrinant sportinio turizmo reiksSme, paslaugy kokybé dar néra iki galo ismatuota.
Sportinio turizmo rusis analizuojama per vartotojy, organizatoriy, treciyjy paslaugy teikéjy, valstybés
politikos prizme. Apzvelgus nagrinétq moksling literatiirg, pastebima, jog nepakankamai démesio yra
skiriama paslaugy kokybés uZtikrinimui ir gerinimui. Geriausiai Zinomas ir labiausiai iSnagrinétas
reiSkinys yra ,,mega events“ (olimpinés zaidynés, pasaulio ir Zemymy Ccempionatai). Bendrose
analizése neisskiriama sporto turizmo sukuriama nauda, menkai analizuojama teikiamy paslaugy
kokybé. O sportinis turizmas yra siaurai suvokiamas ir tapatinamas su sportu. Sis reiskinys turéty biiti
analizuojamas placiau, nes tai dar yra iKi galo neissegmentuota ir neistyrinéta turizmo Saka.

Sportinio turizmo paslaugy kokybés gerinimas gali padéti pritraukti papildomus turisty
srautus.
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2. SPORTINIO TURIZMO PASLAUGU KOKYBES GERINIMO TEORINIAI SPRENDIMAI

2.1 Paslaugos samprata ir savybés

Turizmo sritis viena pagrindiniy ekonomikos varikliy visame pasaulyje. Prognozuojama, jog
keliaujancy zmoniy skai¢ius kiekvienais metais augs. Keliauyjanciy skaiius 2020m. turéty virSyti 2
milijardus zmoniy visame pasaulyje. Tokius skaiCius pateikia statistikos departamentai, pasauliné
turizmo organizacija. Eurostat svetainéje pateikti duomenys prognozuoja ir numato, kad turizmo
pajamos nuo 6867 min. JAV doleriy 1960 iaugs iki 2 trilijony JAV doleriy 2020 metais (PTO —
pasaulio turizmo organizacija, 2010). Turizmo industrijoje priklausomai nuo Salies dirba apie 10 proc.
darbuotojy. Prie§ nagringjant turizmo paslaugy organizavimo ypatumus ir ekonominj poveiki deréty
apsibrézti bendrus paslaugy rodiklus i sampraty. Paslaugos biitinumg rodo pagrindiniai veiksniai —
paklausa i pasiila. Paslauga skirtingai nuo gamybinio sektoriaus yra neapciuopiama, nepamatuojama.
Paslauga ne preké, kurig galime pasverti ar Kitaip apcéiopti, ji neturi fiziniy bruozy, kurie leisty ja
apibudinti. Simkaus ir kt. (2015) teigimu, vienareik§miskai apibréti paslauga trukdo pacios paslaugos
jvairumas it nevientisumas. Paslaugos tipy yra daugybé, o autoriai jg skirtingai apibrézia,
priklausomai nuo paslaugos gavéjy, sektoriaus ar kity veiksniy.

Skirtingi laikmeciai veikia ir sgvoky apibrézimus: vienu metu bandant apibtdinti sgvokas
i$skiriamos vienos detalés, kitu laikkmecm — kitos. Vienas pirmyjy pladiai émusiy nagrinéti paslaugos
sgvoka buvo Parker (1960), jis gilinosi vadybos ir marketingo paslaugas. Autorius jau tada iskyré, jog
paslaugos savoka negali buti lyginama skirtingose sektoriuose. Bendras paslaugos apibrézimas buvo
taikomas daugelio autoriy ankstyvuoju laikmeéin (Lethinen, 1983; Ketler ir Bloom, 1984; Free, 1987;
Gronroos, 1989; Langviniené ir Vengriené, 2005), tacCiau prasidéjus technologijy laikams, paslaugos
sagvoka nebegaléjo biti lakkoma bendra. Paslaugos tapimas virtualia kardinaliai pakaité¢ jos suvokima.

3 lentelé. Paslaugos apibrézimy analizé (sudaryta autorés, remiantis: Vengriene, 2006;
Salkauskiene ir kt., 2006, Selviaridis ir kt., 2011, Gelderman ir kt., 2015)

Autorius ApibréZimas

Parker (1960) Paslauga — tai veikla, nauda arba pasitenkinimas, kuris sitilomas
pardavimui arba yra teikiamas kartus su preke.

Lethinen (1983) Paslauga — veiksmas ar veiksmy serija, pasireiSkianti zmoniy kontaktu

su fiziniu jrengimu ar masina, kuri suteikia pasitenkinimg vartotojui
(cituota i§ Vengriene, 2006).

Salkauskiené ir kt. (2006) | Paslauga — tai veikla ir jos rezultatas tuo pac¢iu metu.

Selviaridis ir kt. (2011) Paslauga — neap¢iuopiama, virtuali ar reali veikla, tenkinantis vartotojo
poreikius kartu atneSanti naudg ir paslaugos teikéjui.

Gelderman ir kt. (2015) Paslauga — vyksmas tenkinantis paslaugos pirkéjo psichologinius,
socialinius ar kitus poreikius iSkarto po paslaugos jsigijimo ar po tam
tikro laiko.
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Apzvelge galime matyti paslaugos savokos kitimo tendencijas. Pradzioje paslauga buvo
traktuojama kaip veikla, teikiama kartu su preke, paskui paslauga peraugo | vartotojo poreikiy
tenkinimg, tada buvo teigiama, jog paslauga — rezultatas tuo paciu metu. Galiausiai peraugo ] sgvoka,
kurioje paslauga gali buti neapCiopiama, nedaloma, reali ar virtuali tenkinanti jvairius vartotojo
poreikius tuo paciu metu arba po kurio laiko.

Naujesni Lietuvos autoriai Aleksandravidius (2014), Labanauskaite (2014), Simkus ir kt.
(2015), Pruskus (2014) taip pat laikosi moderniojo apibrézimo. Reziumuojant jy paslaugy sgvoky
interpretacijas, buty galima iSskirti, jog autoriai paslauga laiko jvairialype veikla, teikiama vartotojui
po paslaugos jsigijimo arba tik jsigijus, paslauga gali buti virtuali, tiesiogiai nepalie¢iama vartotojo,
taip pat paslauga gali veikti ne tik paslaugos gavéja, bet ir aplinkinius asmenis.

Analizuojant paslaugos apibrézima pastabéta, jog autoriai iSskiria tam tikras savybes, kurios
yra skiriamasis paslaugos bruozas skirtingose apibrézimuose. Anot autoriy Simkus ir kt. (2015),
Aleksandraviciaus (2014), skiriamieji paslaugos bruozai padeda atskirti paslaugg nuo prekes.
Dazniausiai sutinkami paslaugos bruozai yra:

o Procesas, kurio metu gaunama nauda arba pasitenkinimas, kuris gaunamas paslaugos teikéjo ir
gavejo tarpusavio susitarimu;

o Neapcuopiamumas: paslaugos negali buti daiktas, kurj buty galima vizualiai i$matuoti, paslauga
neturi pavidalo;

o Paslauga yra veikiama ir kintanti priklausomai nuo paslaugos pirkéjo pageidavimy arba tam tikros
aplinkos salygy poveikio.

Turizmo sektoriuje, kuriame parduodama paslauga, yra veikiama daugybés kity paslaugy
teikéjy. Paslauga rizikinga, kai vartotojas, jsigiies paslaugg, gauna leidimg naudotis paslaugy paketu,
kurj sudaro neribotas paslaugy kiekis, vienos paslaugos nefunkcionavimas gali sukelti grandining
reakcijg Ir sutrukdyti vartotojui gauti kitas, puikiai veikiancias paslaugas.

Turizmo  sektoriaus paslaugy specifika priklauso nuo turizmo organizatoriy krypties.
Priklausomai, ar dirbama su uZsienio rinkomis ar vietingje rinkoje, paslaugy organizatoriai Orientuojasi
1 vieting ar tarptauting rinkg. Sitlomos skirtingos paslaugos, skirtingas paslaugy spektras i kiekis.
Kitas paslaugos iSskirtinumo aspektas — Saly reprezentavimas.  Skirtingos — organizacijos,
organizuojancios skirtingas turizmo paslaugos risis, reprezentuoja vieting Sali arba uzsienio valstybes.

Peng ir kt. (2013) autoriai cituodami (Vellas ir Becherel, 1999) teigia, jog turizmo paslaugy

organizatoriai sudaro tarsi bendrg bendradarbiavimo tinklg, kuris reprezentuoja uzsienio vietoves.
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Kitos Valst)./bés t'urizmo UJSIENIO Vietiniq. turiz.rno
Organizatoriy organizatoriy
. . RINKA ] .
marketinginé veikla marketinginé veikla

ATVYKSTAMASIS TURIZMAS

Tukizmo jmonés,kurios yra Turizmo jmones, ku/‘iOS yra i§
vietinéje rinkoje ir kurios uzsienio ir aptarnaujancios
vietinéje rinkoje esancius uzsienio

aptarnauja i§ uzsienio atvykusius
turistus. turistus.

VIETINE RINKA

Turizmo jmonés veikiancios Turizmo jmonés veikiancios

vietinéje rinkoje ir skatinancios uzsiesnyje ir skatinancios turizma

turizma j uzsienio valstybes. ] savo valstybe.

ISVYKSTAMASIS TURIZMAS

UZSIENIO
VIETOVES

6. pav. Tarptautinio turizmo koncepcija (Vellas ir Becherel, 1999)

IS 6 paveikslo galime matyti kad Salyse veikianCios turizmo organizacijos atliecka ne vieng
funkcijg. Jos skatina vietinj turizmg, skatina aplankyti uzsienio valstybes, reprezentuoja tiek savo salj,
tiek uzsienio valstybes. Valstybiniy institucijy bendradarbiavimas su uzsienio kelioniy agentiiromis,
gali paspartinti ir pagerinti uzsienio turisty srautus j Sali. Kelioniy organizatoriai savo paslaugomis ne
tik aptarnauja klientus, taciau ir reprezentuoja S$alj, iskiria kulttrinj mentalitetg, pateikia informacija,
kurig uzsienio turistas tapatina su pacia Salimi.

Pileliené ir Tely¢énaité (2012) savo darbe, turizmo paslaugoms priskiria tokias savybes, kurios
literatiiroje  yra minimos daznmiausiai: neapCmuopiamumas, heterogeniSkumas, neatsiejamumas i

trumpalaikiSkumas.
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4 lentelé. Pagrindinés paslaugy savybés ir jy apibtdinimas (Sudaryta autoriaus, remiantis:
Pileliene ir TelyCénaite 2012)

Savybé Apibiidinimas
Neapc¢iuopiamumas

Paslaugos negalime iSbandyti, prie$ tai jos nenusipirke, todél turizmo
agentiiros, besistengdamos i§ pradziy bent pritraukti vartotojy démes;j,
vilioja turistus nuotraukomis, pazadais, pabrézia paslaugos teigiamas
savybes, nes vartotojas paslaugos tiesiog paliesti negali. Kuo patraukliau
turizmo paslauga bus apibtidinama vartotojams, tuo didesné tikimybé, kad ji
bus nupirkta.

Neatsiejamumas Paslauga neatsicjama nuo jos tiekéjy. Paslauga teikiantys darbuotojais yra

tiesiogiai glaudziai susij¢ su pacia paslauga. Batent darbuotojai gali
nulemti, ar vartotojas nori pasinaudoti paslauga ar ne. Ir pats vartotojas yra
neatsiejamas nuo paslaugos, nes, tarkime, apsistojusiems viename
kambaryje ramiems sveCiams gali kelti didelj nepasitenkinimg triukSmingi
turistai ir tai salygos neigiama teikiamos paslaugos jvertinima.

Heterogeniskumas Si paslaugos savybé yra tiesiogiai susijusi su jos kokybe, todél §iy autoriy

nuomone, yra svarbu paslaugy teikéjams skirti didelj démesj savo
darbuotojams, jy kompetencijos kélimui, apmokymams, kuo labiau tobulinti
ir gerinti, standartizuoti kokybés procesa organizacijoje bei stebéti vartotojy
pasitenkinima.

TrumpalaikiSkumas Paslauga negali biti tiesiog sandéliuojama, nes yra ribojama laiko ir vietos

veiksniy (Middleton ir kt., 2009). Jei vieSbutis turi 120 kambariy, o vieng
naktj parduodami tik 50, lik¢ kambariai juk nebus apgyvendinami, nes jei
kita naktj lankytojy bus 120 kambariy, 70 kambariy nebus jmanoma
parduoti uz neparduotas naktis.

Sios savokos néra vienareik§més, jose galima pastebéti jvardijamas savybes kaip paslaugos
pirkéjo i paslaugos pardavéjo sgveika, nuosavybés nebuvimas, gaminimo ir vartojimo sutapimas,
dalyvavimas procese ir kt.

Apzvelgus pagrindines paslaugos savybes, galima apibendrinti paslaugos ypatybes, jos
nejmanoma apzitiréti pries jsigyjant, galima susidaryti nuomone apie kokybe i pateikiamy pasakojimy
r kity Zmonmy patircy. Taip pat paslauga dazniausiai teikiama vieng karta, jeigu nebiina kito
susitarimo. Paslaugos negalima padéti ar laikyti, ji yra dazniausiai vartojama cia ir dabar.

Dazniausiai sampratose yra kalbama apie vieng kurig nors sritj, todél paslaugos apibrézimas
daznai buna S$aliSkas. Paslaugy savybiy atskleidimas priklauso nuo jos industrijos ar paslaugy teikéjo
pateikimo ir mokslininko suvokimo. Apibendrinant galima padaryti savybiy lentele, parodancia
paslaugy skirtinumg nuo tradicmiy prekiy.
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5 lentelé. Prekiy ir paslaugy skirtumai (sudaryta autorés)

Preké Paslauga
Apciuopiama Neapciuopiama
Dalinama, skaidoma Vienalyté arba jungtiné
Sandéliuojama Vartojama 1§ karto
Vartotojas gauna tik galutinj rezultatg Vartotojas mato visg procesg
Isigijus tampa nuosavybe Isigijus turi teises

Apibendrinant lentele galima teigti, jog preké ir paslauga turi aikiy skirtumy, taciau turi ir
bendry elementy. Prek¢ galima paimti ir apzdréti, paslaugos ne. Gaunant paslaugg galima matyti visg
procesa, 0 jsigijus preke gaunamas tik rezultatas.

Turizmo paslaugos skirtos iSvykstantiems arba atvykstantiems turistams. Navickiene (2010)
pateikia lentele, kurioje Klasifikuoja turizmo paslaugas pagal funkcijas, apciuopiamumg, vartojimo

motyva, bendradarbiavimo laipsnj ir pobiid;.

S aee e eaeaLeaseaeeeeesesasesesaasaseseeiessienssnasanasiiatatns
: Turizmo paslaugy klasifikacija
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7 pav. Turizmo paslaugy klasifikavimas (Navickiené 2010)

I§ 7 paveikslo matyti, pagal kokias, anot autorés, Klases skirstomos turizmo paslaugos.
Mbatha  (2013) teigia, jog turizmo paslaugy Kklasifikavimas yra sglygojamas pacéiy turisty i jy
paklausos. Anot autoriaus, netikslinga suabsoliutinti visg rinkg ir globaliai skaldyti paslaugas. Autorius
teigia, jog skirtingy paslaugy segmenty klasifikavimas padeda geriau ireiksti paslaugy teikéjo stiprias
puses ir unikalumg. Buhalis ir Amaranggana (2015) turi visai skirtingg nuomong: anot autoriy, turizmo
paslaugy nereikéty klasifikuoti, jos turéty biti individualios, taikomos prie turisty poreikiy ir nory.
Tokios individualios paslaugos atneSa daugiau pelno, turistai, norintys gauti individualias paslaugas,
Sleidzia daugiau. Gibson (2008) turizmo paslaugas klasifikuoja pagal:
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Patogumo, komforto lygj.

Paslaugy savybiy panaSumus ir sutapimus.

Transporto priemoniy tipg ir kelionés trukme.

Kelionés tikslg, motyvus ir laikmet].

e Aktyvumo lyg ir kelionés vieta.

Pasak Navickienés ir Danileviienés (2010), paslaugos pasirinkimo motyvas yra svarbus

aspektas. Autorés turizmo paslaugos pasirinkimo motyvus skirsto j du tipus:

e Pagal asmeninius motyvus (vartotojas pagal vidinius motyvus 1§ anksto renkasi

paslaugg).

e Pagal pasiillos pobiidj ir pasiiil (vartotojas renkasi pagal jam pateiktus pasitilymus).

Pagal LR turizmo jstatyma (2011) turizmo paslaugy klasifikacija galima pagal komforto lygj, kelionés

trukme i mety laikg, pagal keliavimo tikslus i papildomas paslaugas.

Turizmo paslaugy

klasifikacija
L 2
2 L 2 v v
Pagal komforto Pagal kelionés Pagal keliavimo Kitos paslaugos
Ivgi trukme ir mety laika tikslus
— ¢ Vienadienes, 2-3 e Pazintings; e Turisty
Apgyvendinimo | dieny. 4-7 dienu, 8-12 ¢ Poilsings; informavimo
paslaugos ir daugiau dienuy. e Verslo; paslaugos:
e Viesbudiai; e Vasaros, rudens e Pramoginés; e Keclioniy
e Moteliai; ZI€Imos, pavasarlo. e Egzotinés: organizavimo
¢ Svediy namai; o Kruizai: paslaugos:
e - sporc + Drudino
' e Kolektyvinés e Vertimo:
Maitinimo < »  Transporto keliones; * Tunizmo
paslaugos paslaugas . S_VElkatU111110 r lnventor{al.ls
sveikatingumo momos,;
. Rest_or_anai; . Lz.ai\-'as: keltas; paslaugos: ¢ Prekybos;
. Ka\rlpes; o Léktuvas, . Kt. ¢ Kt
e Barai; e Autobusas;
e Valgyklos ir kt. e Kt

8 pav. Turizmo paslaugy klasifikacija ( LR Turizmo jstatymas 2011)

Kaip matyti 8 paveiksle, turizmo paslaugy Kklasifikavimo subkategorijas sudaro apgyvendinimo
paslaugy tipai, maitinimo paslaugy tipai, transporto priemonés tipas, kelionés trukme, kelionés pobiidis
ir papildomy paslaugy skaicius.

Turizmo paslaugy kokybés matavimas ir tobulinimas tampa vis svarbesnis dél nuolat didéjancios
konkurencijos paslaugy teikimo sektoriuje. Pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas — vartotojas.

Organizacijos daznai klaidingai vadovaujasi tradiciniais paslaugy kokybés suvokimo modeliais ir per
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mazai démesio skiria vartotojams ir jy norams. Paslaugy kokybé yra neatsiejama nuo vartotojy
suvokimo apie ja. Vartotojo kokybés vertinimas grindziamas pasirinktos paslaugos likes¢y, fakty ir
sprendimy sinteze (Tien ir kt., 2011).

Turizmo rinkai paslaugy savoka ypac svarbi, vartotojas turi suvokti, ka gali gauti ir kaip tai
gauti, todél svarbu kritiSkai analizuoti vartotojy patenkinimg gaunamomis paslaugomis, suvokimg ir
lokes¢ius prie§s gaunant paslaugas i po jy gavimo, matyti, kokiy paslaugy tikéjosi i kokias jas gavo.

2.2. Paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarySiai turizmo industrijoje

Vienas 1 esminiy daugelio organizacijy tiksly yra vartotojy pasitenkinimas teikiamomis
organizacijos paslaugomis, todé¢l yra labai svarbu organizacijoms stiprinti teikiamy paslaugy kokybe,
siekiant sukurti ir ®laikyti vartotojy pasitenkinimg. Ne #imtis ir turizmo industrija. Siekiant tinkamai
kovoti konkurencing¢je kovoje, dél did¢jancCios globalizacijos organizacijoms yra svarbu skirti didelj
démes] teikiamy paslaugy kokybés stiprinimui, suvokti, kaip kokybé yra apibtdinama ir kokie
elementai ja sudaro, taip ne tik pritraukiant vartotojus, bet ir ilakkant juos lojalius. Siandien manoma,
kad vienas i§ svarbiausiy veiksniy, skatinan¢iy jmones bei organizacijas, teikiancias turizmo paslaugas,
konkuruoti bei iSsilaikyti arba uZkariauti rinkg, yra teikiamy, parduodamy paslaugy kokybé (Vitkiene,
2008).

Vartotojai savaime lojalis netampa, tam reikalingas jy pasitenkinimas teikiamomis
organizacijos paslaugomis i jy kokybe. Autoriy Ramanauskienés i Trijonytés (2008) nuomone,
gerinant teikiamy paslaugy kokybe, tenkinant vartotojy porekius ir [likesCius, turizmo verslas
sékmingai plésis. Tai yra pagrindiné prielaida turizmo verslo paslaugy kokybés geréjimui i
tobulgjimui. Teigiama teikiamy paslaugy jvaizdzio formavimg visuomenéje, esamy klienty poreikiy
pasitenkinimg i naujy potencialy klienty pritraukimg padeda uztikrinti gera turizmo paslaugy kokybé.
Autoriy Ramanauskienés i Trijonytés (2008) nuomone, gerinant teikiamy paslaugy kokybe, tenkinant
vartotojy poreikius i likesCius, turizmo verslas sékmingai plésis. Tai yra pagrindiné prielaida turizmo
verslo paslaugy kokybés geréjimui ir tobuléjimui.

Siekiant jvertinti paslaugy kokybés i vartotojy pasitenkinimo rySj, visy pirma reikia
SsiaiSkinti, kas yra paslaugy kokybé, kaip ji apibtdinama ir pamatuojama turizmo industrijoje.
Kokybé visg laikg buvo viena i§ svarbiausiy pasaulio kultiiros daly, taciau labiausiai mokslininky
analizuojama ir daugiausiai démesio susilauké tik XX amzuje. Tada, kai padidéjo gamybos mastali,
Ssipleté tarptautiné prekyba bei konkurencija. Biitent konkurencija ir padaré¢ didzausig poveik] ir jtaka
paslaugy kokybés gerinimui. Siais laikais kokybé yra ne tk vienas & svarbiausiy verslo organizacijy
konkurencingumo veiksniy, taciau teikiamy paslaugy kokybés gerinimas lemia sé¢kmingg organizacijy
veikkla i efektyvumg (Ruzevicus, 2010). Kaip teig¢ Ruzevicius (2007), paslaugy kokybei nereikia
jvaizdzio, jo teigimu organizacijos (veiklos, produkty) jvaizdzui reikalinga kokybé. Paslaugy kokybe

25



lemia ne tik kuriamas organizacijos jvaizdis, kurj yra susidargs vartotojas, labiausiai paslaugy kokybei
poveikj daro vartotojy pasitenkinimas teikiamomis kokybiSkomis organizacijos paslaugomis.

Kazlitno (2006) teigimu, remiantis tarptautinius kokybés standartu, kokybé tam tikry
reikalavimy i visy turimy charakteristiky atitikimo santykis. Autoriaus nuomone, tikslingiausia biity
laikytis apibrézimy, kurie pateikti tarptautiniime standarte, taCiau norint kuo tikslingiau suprasti ir
Sanalizuoti kokybés samprata i svarba, butina Sanalizuoti i kity mokslininky skirtingy laiky
apibrézimus, nes galbit juose galima kazka jzvelgti, ko néra tarptautiniame standarte (zr. 6 lentele).

6 lentelé. Kokybés apibrézimy analizé (sudaryta autorés remiantis: Ruzevicin, 2005; Jurkausku, 2006;
Chandrupatla, 2009)

Kokybés ekspertai Apibré Zimai
Deming Visi velksmal, Kurie siejasi su kokybe turi bati nukreipiami |
pagrindinius vartotojy esamus ir busimus lukescius.
Crosby Kokybé yra reikalavimy atitikimas (reikalavimai gali biti
nustatyti arba susikurti vartotojo).
Juran Kokybe yra tinkamumas naudoti (kokybiska paslauga visuomet

bus labiau tinkama naudoti nei nekokybiska)

Kokybé apibidinama pagal vartotoja (t. y. susidaranti i$
Garvin individualiy vartotojo polinkiy ir poreikiy) ir pagal verte (kokybé
uz atitinkamga kaing).

Kokybé tai prekiy ir paslaugy visuma, kuri atitinka reikalavimus

ASQ ir patenkina Klientus.

Kokybé yra tobula veikla, kuri yra vertinga vartotojui, nustatyty
Reeves ir vartotojo susikurty reikalavimy atitikimas i/ arba virSijimas
(RuzeviCius, 2005).

Kaip matyti, 6 lenteléje pateikiami pagrindiniai kokybés eksperty apibrézimai apie paslaugy
kokybe. Visi veiksmai, kurie siejasi su kokybe nukreipiami j vartotojus, jy esamus ir basimus
lokesCius. Tai yra veikla, kai analizuojami potencialiy ir esamy vartotojy poreikiai bei reikalavimai ir
sickiama juos patenkinti Didzoji dalis mokslininky iSskiria, kad tkslaus ir konkretaus apibiidinimo,
kas yra paslaugy kokybé néra, nors visi apibrézimai i dalies skirtingi, taciau visi yra pritaikomi
paslaugy kokybei apibrézti. Autorés Bagdoniene i Hopeniene (2009) nuomone, kokybé gali buti
apibréziama bei suvokiama tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Ruzeviéius (2005) sitlo konkretesnj
kokybés apibrézimg. Autoriaus nuomone, Kokybé tai visuma teikiamy paslaugy savybiy, kurios lemia
jos tinkamumg tenkinti numanomus ir zinomus vartotojo poreikius ir norus, jau nustatytomis paslaugos
naudojimosi  salygomis, pagal tos paslaugos paskirti Sis kokybés apibréZimas apima paslaugas,
procesus veiklas ir t.t.

Vienas © pagrindiniy veiksniy, lemian¢iy paslaugy paklausg, yra jy kokybé. Jos pagalba ne tik
lgyjamas konkurencinis pranaSumas, didéja esamy ir potencialiy vartotojy kiekis, tacCiau geréja i
pacios teikiamos paslaugos, kurig organizacijos teikia kokybé, todél teikiamos paslaugos vis labiau

atitinka vartotojy likesCius ir poreikius. Siekti tokiy teigiamy rezultaty yra lengviau susikiirus tam
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tikra kokybés vertmimo sistema, pagal kurig biity galima jvertinti, ar teikiama paslauga yra kokybiska
ar ne, kur reikéty patobuléti o ka panaikinti Galima buty iskirti tokius Kriterijus: vidinius — tokius
kaip  organizacijos vidmé komunikacia, darbuotojy kompetencijos lygis, organizuotumas,
paslaugumas ir kt. — ir ®orinius — tai yra, paslaugomis besinaudojanCiy asmeny nuomoné, jy
atsiiepimai i pasitenkinimo lygis. Aurotiy Ramanauskiené¢ i Trijonytés (2008) nuomone, paslaugy
kokybe, pavyzdziui kaimo turizmo sodyboje lemia:

1) vidiniai organizacijos paslaugy kokybés kriterijai, tokie kaip personalo kompetencija,
techniniai elementai, finansinés galimybés;

2) iSoriniai organizacijos paslaugy vertinimo kriterijai t. Y., vartotojy nuomoné apie suteiktg
paslauga, jy reakcija j paslaugg ir atsiliepimai.

Pasak autoriy Ramanauskienés i Trijonytés (2008), teikiamy kaimo turizmo paslaugy kokybei

vertinti gali biiti tatkkomi tokie kokybés vertinimo kriterjai (zr. 7 lent.).

7 lentele. Kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimo kriterijai (Ramanauskiené ir Trijonyté, 2008)

Paslaugos kokybés kriterijai

Paslaugos kokybés kriterijai

Techniné kokybé ty kaip technologiskai yra
suteikiama paslauga.

Saugumas — Sis kriterijus uztikrina vartotojui

fizinj saugumg naudojantis inventoriumi, biinant
gamtin¢je aplinkoje, bei tuo paciu kuriamas kaimo
turizmo jvaizdj vartotojui.

Funkciné (racionalumo) teikiamy paslaugy kokybe,
kuri atitinka vartotojy poreikius, sickiama prie jy
prisitaikyti.

Vieta leidzia vertinti vartotojui jo suvokiama
patoguma, sauguma, krastovaizdzio
patraukluma.

Komunikaciné kokybé arba paslaugos turinio
parametry (dimensijy) perteikimo i§samumas.

Svetingumas Sis  kriterijus  leidzia  vartotojams
vertinti  teikiamos paslaugos patraukluma, kaimo
turizmg  organizuojanciy  asmeny  bendravima,
paslauguma ir patirtj bendraujant su vartotojais.

Technologinis  lygis — aplinkos  saugumas, | Populiarumas Jis pamatuojamas kaip vartotojy
suteikiamos ~ kokybiSkos  paslaugos, atitinkamas | lojalumo didinimo priemoné ir yra tolygus kaimo
patogumas. turizmo paslaugy kokybés jvertinimui.

Laiko kriterijus jis apibudina laika, per kurj yra
suteikiama paslauga, ir apibidina paslaugos teikéjy
svetingumo lygi.

Ivaizdis Aktyviis rémimo veiksmai daZniausia i
lemia vartotojy nuomong apie organizacijos jvaizdj

Paslaugy jSskirtinumas — kai yra suteikiamos
galimybés rinktis, vartotojams labai svarbu galimybé
organizuoti savo laisvalaikj patiems, turint i§ ko
pasirinkti.

Informacija/reklama — jy pagalba yra formuojamas
vartotojy suvokimas apie kaimo turizmo paslaugas
taip pat formuojamas pozitris j jas.

Kaip matyti 7 lentelgje, Siuos kriterijus galima pritaikyti ir sporto turizmui. Yra svarbu techniné
kokybé — kokiomis technologijomis ji yra suteikiama; saugumas — vartotojams turi bati suteikiamos
visos saugumo garantijos bimant kitoje Salyje, vietovéje ar aplinkoje; funkciné -— teikiama sportinio

turizmo paslauga turi biti priderinta ir tinkama vartotojams (Sirgaliams), vieta leidzia vartotojams
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suzinoti, ko tiketis i§ Salies, | kurig vyksta. Komunikacin¢ kokybé uztikrina, kad vartotojams visa
reikalinga informacija apie sporto turizmg bus perteikta iSsamiai ir aiSkiai, svetingumas, svarbu, kad
kitoje Salyje vartotojai bty pasitinkami svetingai, kad tuo bty pasirtipinta. Tokie patys kriterijai, kaip
paslaugy ivairové, informacija/reklama, laikas ir jvaizdis, yra svarbiis sporto turizmo vartotojams.
Tobulinant i derinant ivardintus kriterijus pagal vartotojy pageidavimus i poreikius yra sukuriama
auk$ciausia paslaugy kokybé. Organizacijos, norédamos gauti kuo geresnius veiklos rezultatus, turi
gebéti pasirlipinti Sav0  paslaugy kokybe i nuolat jg gerinti. Skirti démesj kiekvienam i§ kriterijy, nes
skirtingi  vartotojai, skirtingai iSskiria, kas yra jiems svarbiausia, todél tobulinami turi bati visi
clementai. Dél $iy kriterijy yra ypa¢ svarbu visoms organizacijoms vertinti savo teikiamy paslaugy
kokybe. Paslaugy kokybés vertinimas, pagal tokius kriterijjus kaip saugumas, laikas, svetingumas,
paslaugy jvairove i kt. padeda jvertinti teikiamy paslaugy kokybe vartotojy nuomone ir suteikia
galimybe gauti informacijos apie teikiamas paslaugas ir priimti organizacijoms tinkamus sprendimus,
kur reikty tobuléti ir ka pakeisti, siekiant, kad vartotojai biity patenkinti.

Organizacijos, kurios nesirlipina savo teikiamy paslaugy kokybe, patiria didzulus nuostolius,
kai kurios yra privestos pasitraukti i§ rinkos. Patiriami yra ne tik finansiniai nuostoliai, bet ir moraliné
zala, dél nepatenkinty vartotojy ir personalo. Mokslininkai teigia, kad kai Kkuriose organizacijose,
kuriose yra teikiamos paslaugos, trecdalis sgnaudy yra skiriama klaidoms taisyti, nors jy iSvengti joS
galgjo anksciau susirtpinusios teikiamy paslaugy kokybe. Pasak Bagdonien¢ i Hopenien¢ (2005) gera
paslaugy kokybé salygoja ne tk organizacijy konkurencingumg, bet i skatina pacios veiklos
efektyvuma.

Dauguma autoriy pateikia skirtingus teorinius modelius  skirtus  jvertinti i  patikrinti
organizacijos teikiamy paslaugy kokybg. Vertinimo modeliy pritaikomumg praktikoje jie turizmo
paslaugas priskiria klasikiniam paslaugos apibiidinimui ir nekreipia démesio ] pacios Sakos specifika.
Mokslinéje literatiroje yra Sios paslaugy kokybés vertinimo kryptys: pacios paslaugos kokybés ir
klienty pasitenkinimo teikiama paslauga lygis,  organizacijos rinkodaros priemoniy pasirinkimas ir
paslaugos kokybé, bei paslaugos kokybé ir jos pacios, kuriama verté vartotojui. Tokiy tyrimy, Kurie
padéty nustatyti paslaugy kokybés vertinimo svarbg ir kriterijjus néra.. Pasak autoriy Hopenienés ir
Ligeikienés (2002), turizmo paslaugy kokybés vertinimo komplikuotumas tiek moksliniu, tiek
praktiniu aspektu salygojamas tam tikry aplinkybiy:

1. Turistai, geografiniai elementai, verslo subjektai yra glaudziai susijusi sistema, kuri
sgveikauja su jvairia i skirtinga aplinka.

2. Turizmo produktai, nors tarpusavyje yra panaSis, vertinant jy kokybe, susiduriama su
skirtingomis paslaugomis, kurios daznai veikia kaip atskiri verslai, tokie kaip transportas,

apgyvendinimas, maitinimas ir t.t.
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3. Turizmo paslaugy kokybés jvertinimas, pritaikomumas ir vystymas negali bati vienodas

visy turizmo metu teikiamy paslaugy atzvilgiu.

4. Siwo metu dar néra sukurta vienos turizmo paslaugy kokybe jvertinancios definicijos

(Hopenienés ir Ligeikienés , 2002)

Taigi organizacijoms sickiant uztikrinant turizmo teikiamy paslaugy kokybe, reikalinga derinti
ir koordinuoti visus elementus, sudarancius turizmo sistemg (verslo subjektus). Turi bati skiriamas
démesys kiekvienam elementui, 1§ kurio susideda turizmo paslaugos. Turizmo vartotojai yra turistai
Jie tikisi ir reikalayja vienodo paslaugy kokybés lygio iSlaikkymo visuose paslaugos teikimo etapuose.
Teikiamy turizmo paslaugy kokybés sudedamosios dalys pateikiamos 9 pav. (Stracke, 1995).

Kokybé turizme
»Kietoji“ paslaugy dalis Aplinka »MinkStoji“ paslaugy dalis
|| Materialiosios paslaugos - Krastovaizdis ir jo elementai || Nematerialiosios paslaugos
| Funkeijos | | Palankus /nepalankus | Informacija
aplinkos aspektas
| Estetinis aspektas L]  IStekliy panaudojimas L Svetingumas

9 pav. Turizmo kokybés sudedamosios dalys (Stracke, 1995).

Taigi kaip matyti 9 paveiksle, turizmo kokybé susideda © trijy daly. Pirmiausiai ,Kietoji*
paslaugy dalis, toliau aplinka ir ,Minkstoji“ paslaugy dalis. ,,Kietajai“ paslaugy daliai priskiriama
materialios paslaugos, funkcijos i estetinis aspektas. Aplinka susideda 1§ krasStovaizdzio i jo
elementy, palankaus arba nepalankaus aplinkos aspekto, itekliy panaudojimo. ,,Minkstoji paslaugy
dalis tai yra nematerialios paslaugos, svetingumas ir kita papildoma informacija. Visoms Sioms dalims
reikia skirti didelj démesj uztikrinant ir gerinant teikiamy turizmo paslaugy kokybe.

Bagdoniené ir Hopeniené (2009) pateiké kokybés matavimo pagrindus. Pasak autoriy, j kokybe
galimi penki poziiriai, kiekvienas poztris akcentuoja tam tikrg kokybés determinantg (zr. 8 lentelé).
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8 lentelé. Penki pozitiriai j kokybe (sudaryta autorés remiantis Bagdoniene ir Hopeniene, 2009)

Pozitris Apibtidinimas
Igimtas Tai pozitris ] kokybe, kuris akcentuoja, jog vartotojai stengiasi ir mokosi paznti kokybe
tobulumas jgydami daugiau patirties, nes pakartotinai vartotoja paslauga. Siuo poZitriu sunku
vadovautis, nes menkavertiskai apibiidina kokybe.
Paslauga Tai pozitris, kuris kokybe apibiidina tiksliais ir pamatuojamais kriterijais. Laikas

reikalingas paslaugos atlkimui, telefony signalai, iki kol atsilieps vieSbucCio
administratorius ir pan. Tai gana objektyvus kokybés aiSkinimas, bet jis nejvertina
individualaus vartotojo nory ir poreikiy.

Vartotojas Ar paslauga yra kokybiska sprendzia pats paslaugos vartotojas. Tai gana neapibendrintas
kokybés aiSkinimas, jis organizacijoms, teikianCioms paslaugas, sSukelia kelias
problemas : 1. Kokiu budu suzinoti, kokios paslaugos atitikty teigiama vartotojy
nuomong apie tai, kokia gi turéty buti kokybiSka paslauga; 2. Kaip atskirti vartotojy
pasitenkinimo pozymius nuo kokybés kriterijy.

Procesas Kokybiska paslauga turi atitikti nustatytus paslaugos teikimo reikalavimus. Sio pozitirio
pagrindinis triikumas, kad standartai nejvertina vartotojy poreikiy ir prioritety.
Verté Swo kokybés pozitriu kokybé apima kaing ir verte. Teigiama, kad kokybiska paslauga

yra ta, kurios verté atitinka kaing .

Autorius  Ruzevicius (2007) teigia, kad paslaugy kokybei nereikia jvaizdzio, jo nuomone,
organizacijy veiklos ir paslaugy kuriamam jvaizdziui reikalinga kokybé. Galima sakyti, kad paslaugy
kokybé priklauso ne nuo jvaizdzio, kurj yra susidares vartotojas. Geras jvaizdis apie organizacijg ir jy
veikla sukuriamas teikiant kokybiskas paslaugas, ir tai labiausiai nulemia jy kokybe ateityje. Taigi
tokia prasmé kokybés buvo vartojamas ankstesniais laikais, taciau toks apibidinimas labiau tinkamas
kokiam nors jrankiui, maistui ar pan., t. y. apmuopiamas savybes turiniai prekei

Siekiant apibiidinti paslaugy kokybe daZniausiai yra remiamasi vartotojy asmeniniu poZiriu j
teikiamg paslauga, ar ji atitinka jo porekius ar ne, todél jvardinti kokybe nusakanciy ypatybiy biity
galima labai nemazai, nes visy pirma kokybé — tai tam tkri vartotojo keliami standartai, kuriy turi ir
privalo laikytis organizacija, norédama pasiekti tam tikrg kokybés lygj. Pasak autoré Vitkienés (2008),
paslaugy kokybé — tai garantija, jog paslauga yra tinkama naudoti. Tai pirkéjo ar vartotojo subjektyviai
suvokta kokybé, t. y. kokybé kliento, kuris naudojasi paslauga, akimis. Kazliinas (2006) iSskiria du
kokybés komponentus (Zr. 9 lentele).

9 lentelé. Du kokybés komponentai. (Kazilitinas, 2006).

Gamyba | Paslaugos
Produkto savybés
ISbaigtumas Kruopstumas
Patikimumas Pateikimas laiku
IlgalaikiSkumas Uzbaigtumas
Patogumas naudoti Draugiskumas ir paslaugumas
Paslaugy galimybé Vartotojy nory numatymas
EstetiSkumas Paslaugos teikéjo jguidziai
Papildomy savybiy ir funkcijy iSplétojimo galimybé | EstetiSkumas
Reputacija Reputacija
Defekty neturé¢jimas
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Gabenant, naudojant Ir aptarnaujant produktas | Paslaugos telkimo metu nedaromos klaidos.
nepazeidziamas.

Saskaity iSra§ymuose, pardavimuose nedaromos | Sgskaity iSraSymuose, pardavimuose nedaromos
klaidos. klaidos.

Kaip matome 9 lenteleje, kokybiSka paslauga turi buti teikiama kruopsciai, pateikiama laiku,
uzbaigta iki galo, teikiantis paslaugas personalas turi buti draugiSkas i paslaugus, suprasti vartotojy
norus, turéti jgytus reikiamus jgiidzius teikti vartotojams kokybiskas paslaugas estetiSkai bei siekti ir
turéti gera reputacijg, taigi praktiSkai Sy savybny laikymasis gali garantuoti kokybiska paslaugos
teikimg. Organizacijy gebéjimas iSvengti nereikalingy problemy sumazina jy ilaidas, skirtas tiesiog
netikétiems paslaugos ar produkto gedimams taisyti ar remontuoti, tenkinti klienty nusiskundimus ar
spresti  kitas  kylanCias problemas, kurias sudaro tiesiog nereikalingi gaminiai, jiems remontuoti
skirlamos 1éSos. Gerinant teikiamy paslaugy kokybe savaime mazgja ilaidos. Pasak Kaziliino (2006),
tmkamai pagaminti gamniai ar suteiktos paslaugos mazna nusiskundimy skaiCiy i didina vartotojy
pasitenkinimo lygj.

Vienu pagrindiniy verslo tikslu tampa vartotojy poreikiy tenkinimas, ne iimtis i turizmo
sektorius (Paulaviciene, 2008). Siekiant jvertinti paslaugy kokybés ir vartotojy pasitenkinimo sarysj,
reikia siaiSkinti, kas yra vartotojy pasitenkinimas, kaip jis apibidinamas ir pamatuojamas turizmo
industrijoje. 10 lenteléje  pateikiami  skirtingy autoriy  apibrézimai, apibidinantys vartotojy

pasitenkinimo sgvoka:

10 lentelé. Autoriy apibrézimai, apibuidinantys vartotojy pasitenkinimo sgvoka (sudaryta autorés)

Autorius Apibrézimas

Fornell ir kt., (1996) Vartotojy pasitenkinimas laikomas reikSmingu pakartotiniy pirkimy, teigiamy

atsiliepimy ir vartotojy lojalumo veiksniu. Patenkinti klientai grizta, daugiau
perka ir apie savo patirtj pasakoja kitiems Zmonéms.

R. L. Day (1984) Vartotojo pasitenkinima / nepasitenkinimg apibrézé kaip vartotojo reakcijg j

tam tikro produkto vartojimo patirtyje jauc¢iamo skirtumo tarp vartotojo
lukesc¢iy ir jsigyto produkto neatitikimo likesc¢iams jvertinima.

Appiah-Gyimah ir  kt.,

(2011) Vartotojy pasitenkinimg apibrézia kaip skirtumo tarp vartotojo likes¢iy ir

Isigytos prekes ar paslaugos suvokimo.

Krishan ir kt., (2011) Vartotojo pasitenkinimg produktu ar paslauga, galima teigti, kad jis bus

patenkintas, kai  produktas ar paslauga atitiks jo lukesCius.
Matuojant vartotojy pasitenkinimg nustatoma, kiek organizacijos produktai ar
paslaugos atitinka jy lukescius.

Chan ir kt.. (2003) Vartotojo pasitenkinimas tai yra gana nauja idéja ir naudingesné uz

transakcinio specifnio pasitenkinimo matavima idéja, prognozuojant vartotojy
elgsena bei jmonés ekonominés veiklos rezultatus.
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Kaip matyti 10 lenteléje, vartotojy pasitenkinimas dazniausiai apibréziamas kaip santykis tarp
to, ka vartotojai gavo pasinaudoj¢ paslauga, bei to, ka tkéjosi gauti prie§ paslaugos naudojimg.
po paslaugos, jie atsiranda tada, kai teikiama paslauga atitinka jy keliamus likesCius bei pageidavimus.
Trumpai tariant vartotojy pasitenkinimas gali biti apibiidinamas Kaip rezultatas to, ko jie tikéjosi, ir to,
ka gavo. Apie vartotojy pasitenkinimg egzistuoja skirtingi autoriy pozitriai dél daugelio jvairiy verslo
Saky r veikly, todél pasitenkinimo matavimo metodai biina kitokie, pritaikyti biitent nagrin¢jamai
verslo Sakai.

Siuolaikinéje visuomenéje vartotojy pasitenkinimas yra labai pladiai nagrin¢jama sritis. Imoniy
valdyme wuzima vieng i svarbiausiy viety, vartotojy pasitenkinimo rodiklui skiriamas ypatingas
démesys. Dabar vartotojai vertina ne vien teikiamas paslaugas ar produktus, bet ir tai, kokias emocijas
jiems sukelia vartojama paslauga ar perkamas produktas, todél vartotojy pasitenkinimas ir jo
matavimas organizacijose yra labai efektyvus ir vertingas budas pritraukti ir iSlakyti vartotojus, taip
pasiekti gery organizacijos veiklos rezultaty. ISsiaikinus, ko nori ir ko laukia vartotojas, galima
patikrinti ar teikiama paslauga atitinka jo poreikius, jei ne, ja patobulinti kad atitikty jy likescius. Dar
priec§ 30 mety buvo nagrinéjami vartotojy pasitenkinimg lemiantys asmeniniai ir kognityviniai
veiksniai, Kkuriuos analizavo jvairtis autoriai, pavyzdziui Westbrook (1980). Jo tyrimo rezultatai teige,
kad vartotojas, turintis kritiSkesnius vertinimo bruozus, yra linkes menkiau pasitikéti teikiamomis
paslaugomis.

Turizmo industrija ne iSimtis, Cia taijp pat yra svarbus vartotojy pasitenkinimas teikiamomis
paslaugomis. Organizacijoms, kurios zino savo vartotojy pasitenkinimo lygj, yra Zymiai lengviau teikti
kokybiskas ir jy likesCius atitinkancias paslaugas. Autorius Turchik (2010) teigia, jog organizacijoms
svarbu znoti bei dométis vartotojo pasitenkinimo lygiu, nes tai atspindi jos teikiamy paslaugy kokybe.
Autoriaus Hao (2012) nuomone, tai svarbu paciy organizacijy efektyviai veiklai. Kito autoriaus
nuomone, vartotojy pasitenkinimas paslaugomis parodo, kiek organizacijos sugeba tenkinti konkrecius
vartotojy poreikius (Bickman, 2000). Yra teigiama, kad vienas svarbiausiy principy, skatinanciy
organizacijas ir jmones tarpusavyje konkuruoti, ®laikyti ir uzimti tam tkras rinky dalis yra teikiamy
paslaugy i parduodamy produkty kokybé. Biitent ji kuria jmony jvaizd] visuomené¢je, didina pelna,
daro tiesiogine jtakg veiklos efektyvumui ir lemia ir vartotojy pasitenkinimag.
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Vartotojy pasitenkinimas,
1‘ lpjalumas, jmonés pelningumas i

R

. Netikétai gera knkyhé—i:l Kritiniai + Neutralds +
\ ‘ Teikiantys pasitenkinimg
m : : : j j ; élementai
Laukiama kokybé l\nIim;l + Neutralls
Nuviliantys elementai ~|~r sl

R R Baziné l‘Ok‘he T,Lkrmm_‘l:l:m:n:n
Nuviliantys elementai

J

Vartotojy nepasitenkinimas,
" nelgiama reakcija f

10 pav. Paslauguy kokybés tipy ir aptarnavimo ele menty grupés Kkriterijy priklausomybés rySys (Kinderis,
Zalys ir Zaliené, 2011)

Kaip matyti pateiktame 10 paveiksle, vartotojy pasitenkinimg, lojaluma ir jmonés sékmingg
veikly lemia netikétai gera, laukiama ir baziné kokybé. Sie elementai tiesiogiai gali veikti ir vartotojy
nepasitenkinimg teikiama paslauga. Trumpai apibiidinant, netikéta gera kokybé yra wvisi kritiniai,
neutraliis 1 teikiantys pasitenkinimg elementai. Tokie elementai, kurie sukuria papildomg netikéty
nauda klientui, vartotojas yra nustebinamas jam nezinant, tarkim, dovanojamos paslaugos, vakariené ar
SPA procediros. Siy patogumy vartotojai nesitiki, lieka maloniai nustebinti ir patenkinti, danai
jauciamas dékingumo jausmas. Netikéta nelaukta kokybé daro Ilabai dideli poveiki vartotojy
pasitenkinimui. Laukiama kokybé — tai, ko vartotojai tikisi naudodamiesi paslauga, tai yra techninés ir
funkcinés paslaugos savybés, kurios tikisi vartotojas i zno, kad gaus. Tarkime, kambariy
aptarnavimas visg parg: vartotojas zno, kaip atrodys jo kambarys ar kokj maistg tickia vieSbucio
restoranas. Visa tai jis suzino i§ paslaugos tiekéjy, kurie siekia sudaryti kuo geresnj jspudj pristatydami
savo teikiama paslauga. Sie elementai nedaro tiesioginés jtakos vartotojy pasitenkinimui, nes jie Zno,
kad tai gaus, todél didelio démesio laukiamos kokybés tobulinimui skirti nereikéty. Ir dar vienas
elementas, veikiantis vartotojy pasitenkinimg ir sékmingg jmoniy veiklg, yra baziné kokybé. Ja sudaro
paslaugy elementy elementari ir savaime suprantama kokybé¢, ji nesukuria pridétinés vertés. Tai gali
bati $varts rankSluosciai, nuvalytos dulkés, veikiantis televizorius ar tvarkingas kambarys, tai savaime
suprantami paslaugos elementai. Si kokybé apima palius svarbiausius kritinius elementus, kuriems turi
buti skirlamas didelis démesys, nes turi atitikti vartotojy poreikius. Jei vartotojai patenkinti kritiniais

paslaugos elementais. organizacijoms lengviau kovoti ir 8silaikyti konkurencingoje rinkoje.
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Taigi kiekviena organizacija. norinti turéti kuo maziau nuostoliy ir iSlaidy. turi uztikrinti kuo
geresne teikiamy paslaugy kokybe. Jq pamatuoti galima pagal iSorinius ir vidinius organizacijy
kriterijus, bidingus biitent tai analizuojamai verslo Sakai, Siuo atveju. sportiniam turizmui. Vidinis
teikiamy paslaugy kriterijus yra darbuotojy kompetencija, o iSorinis ir pagrindinis kriterijus yra
sportinio turizmo paslaugomis besinaudojanciy vartotojy nuomoné ir jy pasitenkinimo lygis.
Organizacijoms svarbu issiaiskinti, kokie yra jy potencialiy ir esamy vartotojy poreikiai teikiamai
paslaugai, juos iSmatuoti galima pagal tam tikrus iSsikeltus elementus: saugumas, laikas, svetingumas,
paslaugy jvairové ir kt., visi Sie kriterijai yra pamatuojami vartotojy nuomone ir pageidavimais, todél
galime teigti, kad sportinio turizmo paslaugy kokybé ir vartotojy pasitenkinimas yra neatsiejami ir turi
labai didelj tarpusavio rysj. JUos derinant ir analizuojant yra teikiamos kokybiskos sportinio turizmo
turizmo paslauga matavimo metodq. Apibendrinant galime teigti, kad svarbiausias paslaugy kokybés
vertintojas - ne paslaugos teikéjas, o jos vartotojas, nes paslaugos teikimq ir vartojimq geriausiai

supranta ir objektyviausiai gali jvertinti tiesioginis j0S vartotojas.

2.3 Kokybés vertinimo modeliai, privalumai ir trikumai

Norint $tirti prekiy ar paslaugy kokybg, yra naudojami prognozniai, realis modeliai, kurie
apima tiek teorija, tick praktika (Bagdoniené i Hopeniené, 2009). Paslaugy kokybés vertinimo
modeliai susidaro #§ skirtingy kategorijy, dimensijy, skyriy ar kity struktiriniy daly, kurie padeda
tinkamai tirti i jvertinti paslaugy kokybg. Svarbu pasirinkti geriausiai atitinkant] modell. Autoriai
Bagdoniené¢ ir Hopeniené (2009), Kinderis ir kt. (2011) teigia, jog norint pasirinkti tinkamg modelj
vertinimui biitna Zinoti siekiamus tikslus ir preke ar paslauga, kurig tirsi Kokybés vertinimo modeliai
yra orientuoti j atskirus tyrimo segmentus. Dazniausiai pasitaikantys yra paslaugy teikimo procesas,
paslaugy teikimo sistema, paslaugas teikiantis jmon¢ (Kinderis i kt. 2011). Svarby aspekta iSskiria
Kazilitnas (2007), paslaugos ar paslaugos teikimas gali buti tiek kiekybinis (iSmatuojamas), tiek
kokybinis (palyginamas), tai priklauso nuo vartotojo ar teikéjo, kas yra atsakingas uz testavima.

Vieni § pirmyjy kokybés vertinimo modelj pristaté Parasuraman,. Zeithaml ir Berry (1985).
Sis modelis orientuotas j paslaugy kokybés spragas, kurios paslaugos teikimo procese iryskéja tiek
vartotojui, tiek teikéjui Modelis turi dvi kategorijas — vartotojo ir teikéjo, kiekvienoje i jy
vaizduojamas tas pats procesas, taCiau i skirtingy rakursy. Jau tada, ekonomisto Garvin (1988)
teigimu, vadybininkas turéjo sugebéti suskaidyti zodj kokybé | atskiras dalis. Jo teigimu, paslaugos
formavimas yra teikimo budas, aplinka, laikas, elgsena ir kiti rodikliai, kuriy pagalba yra teikiama
paslauga, turi biti analizuojami kaip atskiri rodikliai, varijuojantys tarpusavyje.

Bagdonienés ir Hopenienés, (2009) teigimu, Sis modelis buvo pirmasis placiai naudojamas ir

nuolat tobulinamas kokybés vertinimo modelis. Modelio paveikslas pagal Bagdonienés ir Hopenienés
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(2009) kokybeés spragy modelio r SERQUAL metodikos sgsajas. IS 11 paveikslo matyti, kad kokybe
formuoja tiek paslaugy teikéjas, tiek vartotojas. Taip pat modelis atskleidza, kaip jvairios spragos
paslaugy teikimo proceso metu gali veikti vartotojo kokybés supratimg. Modelis Bagdonienés ir
Hopenienés (2009) padalintas j dvi dalis: pirmojoje dalyje pateikti reiSkinial, susij¢ su vartotojais,
antrojoje su paslaugy teikéjais. Ruiq ir Adrian (2009) atlke tyrimg vadovaudamiesi $iuo modeliu

teigia, jog paslaugos kokybé yra klienty paslaugos likescyy palyginimas su jy gautos paslaugos
suvokimu.

VARTOTOIAS Asmeniniai

poreikiai
Zodine Patirtis

komunikacija

Y

> Laukiama
FoTTTTTTTTTIS * paslauga *
i +
: 5 Spraga I
]
; Suvokta
paslauga *

1
1
1
1 ry
|
[
[

TEIKEIAS ) 13oring
: Suteikta $IPEER omunikacia su
! paslauga varbotoiu
! Y Y t
] T}
1 E.p:raga 3 Sprags
Paslaugos

kokybés

2 Bprass I T

: Paslaugos teikéjo
““““““““ ™ sugebéjimas suvokti
vartotojo |Gkesiius

11 pav. Kokybé spragy modelis (Bagdonienés ir Hopenienés 2009)

Chronologiskai sekantys rySkiausi kokybés vertinimo modeliai buvo 4Q  ir integruotos
kokybés. Jie pasirodé 1987 metais, autoriai Gummesson bei ir Gronroos. 4Q modelio tikslas buvo
suvokti vartotojo suvokiamg kokybe, veikiama vartotojo likesCiy, patirties i paslaugy teikéjo.
Modelio pagrindu kokybg lemiantys veiksniai buvo projektavimas, pateikimas, gamyba i rySiai
Modelis greitai paplito ir tapo populiarus, nes atspindéjo keturias skirtingas kategorijas ir orientuotas
buvo tiek ] vartotoja, tiek i patj procesa.
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|vaizdis

I.tikesciai Patirtis

Modeliavimas Santykiai

Pateikimas Gamyba

12 pav. 4Q modelis ( Gummesson, 1987)

Autoriai pastebi, kad modelio taikkymas gali bati tinkamas ne visoms paslaugoms, o tik toms,
kurios kuria materialy rezultatg. Modelis labiau vertina daikto kokybe, suvokta vartotojo, kai daiktas
yra materialus. Modelio privalumus pastebéjo Williams ir Buswell (2003) ir teigé, jog techniSkai
sudétingoms prekiy gamybos i paslaugy, lydincy preke, kokybés vertmimui Sis modelis tinka
labiausiai. Modelio esmé — jvertinti vartotojo lukeséiy patirtis ir paslaugos teikéjo jvaizdzo tarpusavio
poveikius. Sis modelis kritikuojamas dél paslaugos vertinimui it griftamajam rySiui neskiriamo
deémesio.

Integruotos kokybés orientuojasi i 4 paslaugy kokybés Saltinius: gamyba, projektavima,
pristatymg, tarpusavio santykius. Modelis dazniausiai naudojamas organizacijy paslaugoms  tirti.
Maziau démesio yra kreipiama ] vartotojo norus, Nes tiriamieji aspektai labiau riipi jmonéms o
vartotojui labiausiai ripi pats pagamintas produktas, dazniausiai jam neriipi gamybos, projektavimo
darbai. Gummesson ir Gronroos (1987) modelj iskyré kaip atSkirai gamybos jmonéms pritaikoma
modeli, kuris tur¢jo nurodyti gamybos proceso nesklanduma, jeigu preké yra neperkama. Kintant
gamybos rinkai, pasikeit¢ ir modeliai. Sis modelis, nors ir #liko klasika, ta¢iau ji pakeité naujesni,
universalesni modeliai.

Pirmasis  paslaugy kokybés universalusis modelis buvo  Brogowicz, Dele ir Lynth (1990)
,apibendrintas paslaugy kokybés modelis“. Modelis susidéjo 1§ dviejy kategorijy: techninés ir
funkcinés kokybés. Abi kategorijos buvo papildytos klausimais, kurie turéjo atskleisti kokybés
spragas,  veiksniais, kuric turéjo padéti suvokti kokybés supratimg vartotojo galvoje. Modelis
dedukciniu biidu buvo sukurtas # jau esamy anksciau aptarty modely. Pats Gummesson teigé, jog
tokia idéja buvo puiki, buvo pasicktas aukstesnis abstrakcijos lygis. Sis modelis tapo pagrindu
busimiems tyrimams ir kitiems modeliams.

Muller (1993) pateiké modelj, kuris siskyré i kity bendrai naudoty modely tuo, kad teigé,
jog pries pradedant paslaugy kokybés vertinimo analize, butina iSnagrinéti veiksmus, turinCius jtakos
paciam gamybos procesui, kuris salygoja galutini rezultata. Ramanauskienés ir kt. (2011) tokia mintis
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buvo nestandarting, sglygojusi naujus tyrimo plotus. Toks modelis dar labiau plété kokybés suvokimag
salygojanCius veiksmus. Tais paciais metais pasirodé Gummesson (1993) ,JISplestinis 4Q kokybés
modelis“. Autoriy nuomonés sutapo keletu aspekty: abu autoriai teigé, jog kokybés suvokimg salygojo
ne tk matomos gamybos, projektavimo, teikimo savybés, bet ir nematomos galutiniam vartotojui
ISplestinis 4Q kokybés modelis buvo jvarmyy paslaugy teikkimo i prekiy gamybos tyrimy sintezés
rezultatas.

Maziau populiarus, tacCiau per kitokia kokybés suvokimo prizmg¢ zirintis modelis buvo
Normann (1994) ,.Ydingo rato vertinimo modelis“, Kkuris iSsiskyré tuo, jog démesj skyré isskirtinai
zmogiSkajam procesui. Vertinimo modelis atkleidé vartotojo ir personalo tarpusavio sgsajas. Modelio
pagalba buvo galima suprasti, ar paslaugas teikiantis personalas yra patenkintas savo darbu, ar jy
teikiamy paslaugy kokybé patenkina vartotojo likes¢ius. Véliau Zeithaml ir Bitner (2003) teigé, jog Sis
modelis prad¢jo skatinti nvesticijas ] zmogiSkuosius iSteklius.

Tokia buvo tradiciniy modely pradza, vélau seke modeliai buvo $iy modely atmainos, kurios
tirdavo ta patj tik kitais Zodzais. Sie modeliai buvo daugiausiai naudojami ir buvo labiausiai pripaZinti

akademin¢je bendruomenéje

11 lentelée Pirmieji kokybés vertinimo modeliai (sudaryta autorés)

Modelio Autorius Metal | Modelio apraSymas

pavadinimas

Kokybes . A 1985 Modelis pateikia, kad paslaugy ar produkto kokybe

spragy modelis \P/aﬁs;ra}man,l suformuoja ne tik paslaugos vartotojas ir jos teikéjas, bet ir

ir .L L ger?y leidzia suprasti bei i§skirti kokios jvairios problemos paslaugy
o teikimo procese gali daryto poveikj vartotojy kokybés
suvokimui. Sis modelis yra padalintas j dvi dalis: vartotoja ir
tick€ja. Paslauga, kurig patyré vartotojas yra jo vidiniy

sprendimy rezultatas.

?n% dlzcl)ilgybes E. Gummesson | 1987 Sis kokybés modelis yra orientuotas j vartotoja ir procesa.
Kaip vartotojas suvokia kokybe, kuri yra veikiama paciy
vartotojy likesCiy, teikéjo patirties ir paslaugy jvaizdzio.
Pagrindiniai  kokybe lemiantys veiksniai: projektavimas,
gamyba, pateikimas ir rysiai.

ll(r:)tls}?gg:tos E (?# ngp;ffggs 1987 Sis modelis yra 1a.b@au orientuotas 'j organizacijas, kur_iuf

modelis ' paslaugos yra neatsiejamos nuo prekiy, todél, kad vartotojui
svarbu prekés ir paslaugos visuma, o ne preké ir paslauga
atskirai.

Pirmieji modeliai atkleid¢ kokybés formavimosi pagrindus. Pagrindinis modely objektas buvo
vartotojas i jo kokybés suvokimas, kuris parodydavo veikusiy procesy pasisekimg iki kokybés
suvokimo. Modeliai, nors ir turéjo vieng pagrindinj tksla, taciau buvo skirtingi. Kokybés spragy
modelis labiau orientavosi | santykius tarp paslaugos teikéjo i galutinio vartotojo. 4Q kokybés modelis
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daugiausiai démesio skyré vartotojui T paslaugos gavimo procesui, 1§ anksto susiformuotam
ivaizdziui. Integruotos kokybés modelis, skirtingai nuo kity modely, daugiausiai démesio skyré prekés
ar paslaugos parengimui iki galutinio vartojimo. Modelai buvo skirtingi, taCiau kartu jie pateike

pamatus naujesniems modeliams.

12 lentelé. IS pirmyjy modeliy atsirade patobulinti kokybés vertinimo modeliai (sudaryta autorés, remiantis
Bagdoniene ir Hopeniene 2009)

Modelio Autorius Metai | Modelio aprasymas

pavadinimas

I';F:IZ ir;irlntas ﬁ gé?g?rWDK?Z’ 1990 Modelis yra sukurtas i§ jau esamy mode]iq,.d'edul;ciniu bﬁd}l.

kokybes Lynth Tai yra mode_lls, kl_J_rlo centras yra funkcinés ir technmqs

modelis kokybés suvokimas, jis yra papildytas kokybés spragomis ir ja
salygojanciais veiksniais. Taigi, toks pateiktas modelis yra
jvertinamas kaip pagrindas jvairiy paslaugy kokybés
tyrimams.

Egﬁ}li)ué‘(’;u W. Muller 1993 Sis  modelis leidzia apibrézti kokyb_t::s yertinimq pries

vertinimo paslaggos varto_jimq, po paslaugos vartopmo Ir per paslaugos

modelis vartojimg. Taip pat jis padeda suprasti vartotojo elgsenos

ypatumus.

ISplestinis 4Q | E. Gummesson | 1993 | \1odenie  pateikti vienodai  reikémingi  keturi kokybés

lrﬁgydeb"ess kriterijai. Sis modelis, tai yra jvairiy paslaugy suteikimo ir
prekiy gamybos tyrimy rezultatas.

Yoclzlpgo o R. Normann 1994 Paslaugy pritaikymas organizacijoje tenkinant vartotojy

En oéz\i]saus raty poreikius, turéty buti grindziamas ir suvokiamas kaip visuminé

paslauga. Tik to pasekoje, pasak autoriaus galima iSvengti
susidariusiy  problemy rato. leSkant iSkilusiy problemy
priezasCiy, dazniausiai yra iSskiriama ne viena problema,
kadangi paslaugos teikimas ir joje vykstantys procesai yra
tarpusavyje susije.

I§ tradiciniy modeliy seke antricji modeliai buvo pirmyjy patobulinimai. Apibendrintas
paslaugy kokybés modelis sulauké i ankstesniy modely autoriaus pritarimo, dél sisteminimo ir
tobulinimo. Modelis &skyré dvi kategorijas — techning ir finkcine kokybe. Sis modelis tapo pamatu
busimiems modeliams. Muller(1993) pateiktas modelis isiskyré tuo, jog tai buvo pirmoji dabar placiai
naudojamo ,SERVQUAL® modelio atmaina. Autorius bandé¢ iSsiaiSkinti suvokta paslaugy kokybe
prie§ ir po vartojimo, bandé atskleisti tendencijas Kito produkto pasirinkimui ir suvoktos paslaugos
kokybei pries ir po vartojimo. 4Q modelis yra sintezés visy anksCiau buvusiy modeliy rezultatas.
Modelis iSsiskiria, jog yra universalesnis ir yra jau taikytas anksciau. Ydingo ir pozityvaus raty
modelis padeda susivokti, ko paslaugy teikimo procese geriau vengti, kas gali padaryti daugiau zalos
negu naudos. Sie klasikiniai modeliai buvo wmomazgos dabar naudojamy tikslesniy ir labiau prie

dabartinés rinkos salygy prisitaikiusiy modeliy. Modeliai nuolatos buvo tobulinami, keiCiantis rinkoms
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ir kitoms jos tendencijoms, buvo papildomi skirtingomis kategorijomis btdingomis to laikmecio
paslaugy teikimo ypatumams.

Yang ir kt. (2011) pateiké ,Kano kokybés“ vertinimo modeli. Sis modelis buvo sukurtas, kad
padéty suvokti esantj rySj tarp vartotojo pasitenkinimo ir tam tikros paslaugos jgyvendinimo.
Vertinimo modeliui pritaikyti analizuiojami kokybés Kriterijai  skirstomi j Sias kategorijas:  jvairumas
(paslaugos  iskirtinumas), atgalinis rySys, vienpusi§kas vertinimas, patrauklumas, privalomos
paslaugos savybés (Yang ir kt, 2011). Kategorijose yra iSskiriami auStos ir Zemos svarbos teiginiai.

Pagrindinis démesys modelyje yra skirtinas klienty kokybés suvokimui.

13 lentelé Paslaugy kokybés ,,Kano* modelio kategorijos (Yangir kt., 2011)

Kategorija Auksta svarba Zema svarba

Patrauklumas Didelis jtraukimas, turi ilgai Mazas démesys klientams
Sliekamag pridéting verte.

Vienapusi§kas vertinimas Didelé pridétine verté sudaro Maza pridétiné verté: tai
didelj indélj kliento pasitikéjimui. | pozymiai, mazinantys kliento
AiSkiis planai ir siekiai skatina pasitikéjima teikiama paslauga.
vartotojy lojaluma

Privalomos paslaugos savybés Paslauga turi susidéti i§ visy Siekiant i§vengti vartotojy zemo
pozymiy, Kurie yra reikalingi pasitenkinimo lygio jmoné turi
klientas ir budingi teikiamai paslaugas atlikti kokybiskai.
paslaugai.

Skirtingumas Naujy paslaugy jtraukimas kuriant | Nesirfipinimas, paslaugy
dar didesne pridéting vertg po sumenkinimas norint sutaupyti.
kurio laiko tampa bendromis
paslaugomis

Atgalinis rySys Komunikavimas tarp vartotojo Ir Klienty nory ir paslaugy
teik€jo dél produkto ar paslaugos | neiSklausymas, rémimasis
tobulinimo. mazumos nuomone.

Sis modelis parodydavo teikéjo ir vartotojo tarpusavio rysj prie§ ir po paslaugos ar produkto
suvartojimo. Skirtingai nuo senesniy modeliy buvo iskirta atgalinio rySio kategorija, kurios nebuvo
ankstesniuose modeliuose arba ji nebuvo rySkiai iSskirta.

I §; modeli panaSus yra SERVQUAL modelis, kuris yra vienas populiariausiy ir universaliausiy
dabar naudojamy modely. Modelio tikslas nustatyti laukta ir patirta kokybe. Modelis jvardijamas kaip
sisteminis placiai taikomas pasaulinu mastu jvairiose sferose. Modelio tikslas vertinti veiklos
efektyvumg ir kokybg vartotojy ir paciy paslaugos tiekéjy pozitrin. Giillii ir kt. (2017) atliktas tyrimas
parodé, kokiag naudg gali duoti metodikos naudojimas. Tyrimo metu buvo apklausti respondentai
reabilitacijos centruose, gauti rezultatai davé prieigas prie kokybés germimo galimybiy. Rezultatai
parodé, kokias sritis vartotojai buty linke gerinti ir i§ kokiy sri€ly jie tikéjosi daugiau negu gavo.

Taip pat SERVQUAL metodika leidzia:
e Jvertinti teikiamy paslaugy kokybe vartotojy pozitriu.
e Palyginti skirtingy paslaugy kokybe.
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e Noustatyti skirtumg tarp lauktos ir gautos kokybés.

e Nustatyti vartotojy likesCius tam tikrai prekei ar paslaugai.

o Nustatyti skirtingy tiksliniy grupiy lauktos ir patirtos kokybés skirtumus.

Kadangi

modelis SERVQUAL yra

labai

lengvai

Bagdoniené i Hopeniené (2005) pateiké 10 faktoriy, apibiidanciy paslaugy kokybe.

14 lentelé. Pirminiai SERVQUAL kokybés kriterijai (Bagdoniené ir Hopeniené, 2005)

Paslaugos savybé/
vertinimo Kriterijus

Kriterjaus esme

Pavyzdziai

Patikimumas Paslaugy pateikimas be jokiy Saskaity Srasymas; tikslus jrasas
atsisakymy; pazady iSteséjimas
Reagavimas Personalo noral ir pasirengimas Greitas dokumenty, patvirtinan¢iy sandério
aptarnauti vartotoja; paslaugos sudaryma, iSsiuntimas; skubus atsiliepimas
suteikimas laiku telefonu
Kompetentingumas Personalo Zinios ir jgiidziai Kontaktinio personalo mokéjimai; paramos

personalo Zinios ir jgiidZiai; organizacijos
apskritai gebéjimai

Prieinamumas

Kontakty uzmezgima trukdanciy
klii¢y nebuvimas

Paslaugy teikéjui lengva prisiskambinti,
atsiliepgs asmuo nepraso palaukti; neilgai
laukiama, kol bus suteikta paslauga; patogi
paslaugos teikimo erdvé

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus kontaktinio
personalo elgesys

Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams;
tvarkinga ir Svari personalo apranga

Komunikabilumas

Gebgjimas bendrauti su vartotoju ta
kalba, kurig jis moka, isklausymas,
vartotojy nory supratimas

Paslaugos esmés iSsiaiskinimas,
supazindinimas su paslaugos kainomis;
vartotojo jtikinimas, kad organizacija gah
iSspresti jo problemas

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir Organizacijos vardal ir reputacija; kontaktinio
garbingumas, pasirengimas tenkinti | personalo asmeninés savybés
vartotojo poreikius
Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, Asmeninis, fizinis saugumas; informacijos

rizikos ir abejoniy sumazinimas

konfidencialumas

Vartotojo pazinimas

Pastangos suvokti vartotojo

Konkreéy vartotojo reikalavimy zinojimas;

(supratimas) poreikius individualus pozitris j kiekvieng vartotoja;
nuolatiniy vartotojy pazinimas
Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys Materialinés galimybés; kontaktinio personalo

paslaugos realuma

apranga; instrumentai, jrengimai i jranga,
bitina paslaugai suteikti;

pritaikomas jis turi nemazai variacijy.

Sie 10 kriterjjy buvo susisteminti iki 5: ap¢iopiamumo, patikimumo, reagavimo, uztikrintumo,
empatijos ar démesingumo. SERVQUAL metodikoje pateikiamos 22 savybés. Pagal atitinkamas
kategorijas vartotojas gali susidaryti nuomon¢ apie monés teikiamy paslaugy atitikimg lauktai
kokybei. Jiang ir kt. (2012) teigimu, vartotojas dazniausiai skiria démesj bitent 5 pagrindinéms

kategorijoms, o kitas kategorijas galima jvardinti pridétinémis (zr. 13 pav.).
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Uztikrinimas

Ap¢iuopiamumas D?.I:buOtOjl} kompetencija Reagavimas
Tai kas skirta paslaugai L teikiant paslaugas | Paslaugumas, pagalba
parduoti Klientui, paslaugos metu
SERVQUAL
Paslaugy kokybés struktiira.
Patikimumas Démesingumas
Taikomas paslaugy teikimo Papl_ld_omq paslaugy, nory

13 pav. SERVQUAL metodikos vertinimo kriterijai (sudaryta autorés pagal Serafin, 2011)

Apcuopiamumg jvardijame kaip kategorija, kurig vartotojas paslaugos ar prekés naudojimo
metu gali fiziSkai apCiuopti ir jausti tiesioging jutiming kokybe. Patikimumas yra sukuriamas vartotojo
alvoje prekés ar paslaugos vartojimo metu. Reagavimas yra tarsi papildomas rodiklis, prisidedantis
prie vartotojo kokybés supratimo. Uztikrintumo kategorija pasireiskia per paslaugos teikéjo mogiSkyjy
Stekliy profesionaluma ir patirti. Empatijos ir démesingumo rodiklis ar tarpusavio paslaugos teikejo ir
gavéjo santykiai priklauso nuo paslaugos (Serafinas, 2011).

3 paveiksle pateikiamos iSskirtos penkios kokybés kategorijos, kurios dazniausiai vertinamos
pagal Likerto skale. Modelis leidzia jvertinti vartotojy likesius tam tikrai paslaugai prieS i po jos
suteikimo. LeidZzia surasti tobulinimo galimybes.  DaZmiausiai Sia metodika matuojama likesCiy i
patirty kokybés baly santykis, paslaugos kokybés indeksas, nuokrypis nuo lauktos ir patirtos kokybés.
Urban (2010) SERVQUAL  metodikg jvardijo kaip tobulinimo metodikg, kuri formuoja rinkos
nuomong apie tam tikrg produkta.

SQ, SQ; I SQs | SQ. SQs SQs | SQy | SQs $Qy
Ll 2 1 * l 1 1“;
Patikimumas Paslaugumas SQue
7" Vidinekokybe Y 3Qu0
—
' 5Qus
Atsakomybé Démesingumas | SQu2
SQuo | SQu: SQ:: | SQus SQue | SQus | SQue SQi;| SQus

14 pav. Grafinis SERVQUAL modelis (sudaryta autorés remiantis Serafin, 2011)
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Pagal metodikg yra iSskiriamos dvi paslaugy kokybés — vidiné ir iSoriné.

Viding paslaugy kokybe sudaro patkimumo, atsakomybés, paslaugumo i démesingumo
kategorijos. Sias kategorijas galima apibrézti, kaip jtakojancias vartotojo paslaugos kokybés supratima
po paslaugos isigijimo. Vartotojai su Siomis kategorijjomis dazniausiai susiduria paslaugos naudojimo
metu ar jsigyjant paslauga. Sis paslaugy kokybés vertinimo modelis svarbus dar ir tuo, jog i jos seka
griztamasis 1ySys ir paslaugos rekomendavimas arba nerekomendavimas. ISoriné paslaugy kokybé yra
skirta patraukti potencialaus vartotojo démesj, privilioti nusipirkti paslauga. Si kategorija svarbi tuo,
jog naujas vartotojas neturédamas rekomendacijy visag démesj skirig paslaugos pateikimui Ruiq ir
Adrian  (2009) kritkavo SERVQUAL modelj, teigdami, jog didziausias trukumas yra tyrimo
patkimumas i apibendrinimas esant skirtingoms rinkos salygoms. Modelio taikymas skirtingoms
kultiroms ir specifikoms gali drastiskai skirtis priklausomai nuo vartotojy kontingento. Zekeviciené,
(2009) teigia, jog nepaisant trikumy SERVQUAL galéty biti naudojamas kaip ,skeletas®, kuris gali
buti pritaikytas konkrecios organizacijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimui ir tobulinimui.

Modelj matematiskai apskai¢iuoti galima pagal Pranulio ir kt. (2000) pateiktg formule ,,((SQ1,
+ SQ2 +SQ3 + SQ4) / 4 x D1 )+((SQ5 + SQ6 +SQ7 + SQ8 +SQ9) /5 xD2) + ((SQ10 +SQ11 + SQ12
+SQ13) /4 x D3) + ((SQ14 +SQ15 + SQ16 +SQ17) / 4 x D4)+ ((SQ18 +SQ19 + SQ20 +SQ21 + SQ22
)/ 5 x D5) = SERVQUAL*

- SQ1-22 yra klausimas su jvertmimu nuo 1 ki 5 (dazniausiai naudojama Likerto skale).

- D1-5 yra kriterijy svarba intervale nuo 1 iki 100 procenty.  (kriterijy svarba dazniausiai
nustatoma paciy tyréjy)

- SQn rekSmé: 1 respondentas visiSkai nesutinka su teiginu, 2 — nesutikimas su pateiktu
teiginiu, 3 —nuomonés neturéjimas, 4 - sutikimas, 5 - visiSkas sutikimas.

Modelis apskaiciuojamas lygybe: lauktos paslaugos rezultatai — patirtos paslaugos rezultatai. Jeigu:

1. Rezultatas yra neigiamas, reiSkia vartotojas i paslaugos lauké ir tikéjosi daugiau negu gavo,
tad jis paslauga nusivyl¢, 0 jo poreikiai liko nepatenkinti.

2. Jeigu rezultatas yra lygus nuliui, tada vartotojas gavo tai, ko tik&josi, buvo patenkinti vartotojo
lokesciai

3. Jeigu rezultatas yra teigiamas, tada yra virSjami vartotojo lukesCiai, vartotojas gauna daugiau
negu tikisi ir paslauga tampa geriau pozicionuojama.

Vizuali rezultaty ir tobulinimo schema turéty atrodyti kaip matematiné formulé.
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SERVQUAL rezultatas

( ( D
Lukesciai Nepatenkinti — Nepatenkinama
likes¢iai — kokybé
\ \ J
R 4 N
Lukesciai == | Patenkinti likesciai — Patenkinama
— .
kokybeé
\ J
Likestiai Virsyti lakestiai | B=5 [ Virsyta kokybé

15 pav. SERVQUAL rezultatas (sudaryta autorés, pagal Serafin, 2011)

Modelis jungia skirtingy paslaugy tiekéjy sitlomas paslaugas, jas vertina kaip paslaugy paketa,
SreiSkia atskiry vartotojy lokesCius, padeda rasti tobulinimo galimybes, padeda suprasti savo vieta
rinkoje. Analizés atlkimas leidzia suprasti vartotojo likesCius, kokybés supratimg i poreikius
paslaugai.

Apibendrinant galima isskirti, jog kokybés vertinimo modeliy yra daug ir jvairiy, jie prasidéjo
nuo elementariy modeliy ir peraugo j sudétingus vartotojo ir paslaugy tiekéjo tarpusavio suvokimo
modelius. Tradiciniai modeliai buvo nuolat tobulinami ir diferencijuojami j skirtingas tyrimy sritis.
SERVQUAL modelis iSskiriamas kaip universaliausias modelis, kurj galima taikyti jvairiose srityse.
Nors modelis kritikuojamas dél kultiariniy skirtumy nesutapimy, taciau jis puikiai tinka vietinés ir
tarptautinés rinkos tyrimams. Modelis puikiai tinka turizmo paslaugy kokybés vertinimo tyrimams

norint gauti tobulinimo galimybes.
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2.4 Teorinis sportinio turizmo paslaugy kokybés gerinimo modelis

Apzvelgus kity autoriy modelius buvo sukurtas sportinio turizmo kokybés gerinimo modelis.

Personalo Paslaugos
atsakingumas apéiuopiamumas
—~
Imonés \ L Reagavimas ir saugumas
patikimumas
Sportinio turizmo
paslaugos kokybé
Darbuotojy " \ Dén_le_singur_nas
paslaugumas ] v sportinio turizmo
Laukta kokybé Patirta kokybé detaléems

\‘l I/ /

Vartotojo pasitenkinimas

\ 4
Rekomendacija draugui ir
pakartotinas naudojimasis

\4

Sékminga turizmo organizacijos
veikla

16 pav. Sportinio turizmo paslaugy kokybés gerinimo modelis (sudaryta darbo autorés)

Modelis apibendrina  literatiros ~ dalyje  iskirtus akcentus. Modelis dalinai  primena
SERVQUAL metodikg. Jmonés patkimumas leidzia turéti iSanksting pozicija rinkoje, vartotojui
renkantis iIr Znant, jog jmoné patikima, jis galimai sutiks mokéti daugiau. Personalo atsakingumas
dalinai uztikrna jmonés patikimuma i gerg jvaizd] rinkoje. Darbuotojy paslaugumas i reagavimas,
saugumo uztikrinimas kelionés metu yra pagrindiniai kriterijai, kad vartotojas likty patenkintas.
Paslaugos apcuopiamumas paliecka vartotojui jspiid; prieS, per i po kelionés. Démesingumas detaléms
yra tarsi papildoma paslauga, kuri papildo sportinio turizmo paslaugy kokybe. Visa tai salygoja bendra
sportmio turizmo paslaugy kokybe. Jeigu ta kokybé gera, yra patenkinami vartotojo likesciai Kitg
kartg vartotojas ne tik galimai pasinaudos turizmo jmonés paslaugomis. bet ir rekomenduos ja draugui
Tokia sklaida uztikrins sékmingg turizmo organizacijos veikla.
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3.SPORTINIO TURIZMO PASLAUGU KOKYBES GERINIMO TYRIMO METODOLOGIJA

3.1 Tyrimo metody analizé ir pagrindimas

Kiekviena mokslo sritis turi jai pritaikytus tyrimo metodus, nors iSskiriama ir bendry metody:
matematiné ~ statistka, teoriné analizé, eksperimentas, apibendrinimo ir Kkt.) Bitent metodo
pasirinkimas nulemia viso tyrimo baigti. Tinkamai ji pasirinkus palengvinamas pats tyrimo procesa, o
gauti rezultatai tikslesni ir patikimesni. Visa tai nulemia tyrimo s¢kme¢ (Kardelis, 2002).

Tyrimo problema — kaip sportinio turizmo paslaugy kokybe¢ vertina vartotojai?

Tyrimo objektas — sportinio turizmo paslaugy kokybeé.

Tyrimo tikslas — itirti sportinio turizmo paslaugy kokybe ir pateikti sprendimus jos gerinimui.

Siekiant tyrimo tikslo suformuoti tokie uzdaviniai:

1. Istirti, kaip sportinio turizmo paslaugy kokybe vertina vartotojai;
2. Istirti, kaip sportmio turizmo paslaugy kokybe vertina agenttiry darbuotojai;
3. Pateikti sitilymus sportinio turizmo paslaugy kokybés gerinimui.

Tyrimo metodai. Mokslinio darbo empirinio tyrimo problemai istirti naudojami Kiekybinis i
kokybinis tyrimo metodai.

Kokybiniam tyrimui atlikti pasirinktas  struktirizuotas interviu su  sportinj turizmg
organizuojanciy agentiiry darbuotojais. Anot Valacienés i Mikénés (2010), struktirizuotas interviu, tai
toks mterviu, kai numatomi pagrindiniai klausimai, bet apklauséjas gali uzduoti ir Salutiny, papildomy
klausimy.Suo duomeny rinkimo bidy pirmiausiai yra suplanuojami pagrindiniai uzduodami klausimai
nuoseklia seka, taciau yra galimybé papildomai uzduoti ir nejrasytus klausimus, viskas priklauso nuo
inerviu respondeto, kaip jis atsakin¢ja ] uzduodamus klausimus.Toks metodas leidzia kuo geriau
pazinti tiriama asmenj ir i jo uzduodamais klausimais iSgauti tyrimui Svarbios informacijos, yra
suteikiamos ~ platesnés  galimybés gautus rezultatus analizuoti interpretavimo budy.  Siuo  atveju
kokybinis tyrimas naudojamas tirti, kaip sportinio turizmo kokybe vertina patys agentiiry
darbuotojai, kokiy priemoniy imasi sportinio turizmo kokybés gerinimui

Kiekybiniam tyrimui atlikti pasirinkta vartotojy anketiné apklausa. Sis metodas suteikia
galimybes lengvai apklausti didelj kiekj tiriamyjy respondenty per trumpg laika bei nedidelemis €Sy
sgnaudomis. Apklausai atlikti naudojama anketa, Kurioje pateikiami aiSkiai §déstyti klausimai su
pateiktai atsakymy variantais, todél respondentams nereikia ilgai gaisti laiko pildant anketg. Pasak
Kardelio, anketa yra patikima, aiski ir nedviprasmiSka, be to, padeda gauti atsakymus j riipimus
klausimus. Siuo atveju apklausa naudojama itirti sportinio turizmo paslaugomis besinaudojanéiy

vartotojy nuomone apie teikiamas sportinio turizmo paslaugas ir jy kokybe.
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Strukttrizuoto interviu ir anketinés apklausos metodais bus renkami pirminiai duomenys.
Tyrimo organizavimo schema pateikiama 17 paveiksle.

Tyrimo schema
|
Kokybinis tyrimas Kieloybinis tyrimas
Struktirirnotas ntervia Anketine apklansa
Wustatyd sporting torizmg Itiry, keaip vartotojal vertina
organizuojanchy agenting iporting tarizma
darbuotojy podiar § ju telliamy ofganirnojandiy imoniy
paslaugy kokybs i jos paslangy kokybe.
gerini
e -~
"l
Duomeny rinkimas, apdorojimas
Resultaty analizé ir interpretavimas

'

Iivados. Tikalas: fitirt sportinio turizmo paslagy kokybe vartotojo podifiriu ir pateikti sprendimus jos
gerinimmui,

17 pav. Empirinio tyrimo eigos schema (sudaryta darbo autorés)

Kaip matyti 17 paveiksle, atlkus empirinj tyrima anketing apklausg ir struktirizuota interviu
bei surinkus duomenis, jie bus apdorojami, tuomet rezultatai analizuojami ir interpretuojami.
Pateikiamos atlikto tyrimo i§vados bei pasitlymai.

Kokybinio tyrimo metodo pagrindimas. Struktirizuoto interviu pasirinkimo pagrindinis
kriterijjus yra galimybé uzmegsti tiesioginj kontakta su tiriamuoju respondentu, kai jis suteikia svarbig
bei tyrimui reikalingg tikslia mnformacijg. Kokybinio tyrimo metodas pasirinktas dél Siy priezaséiy.
Pirmiausiai jis leis paztréti | tiramgja problemg i§ paciy sportin turizmg organizuoantiy atstovy pusés
ir perspektyvos. Antra leis papildyti bei patobultinti kiekybinj tyrimo metodg. Kokybinio tyrimo
metodu  siekta SsiaiSkinti verslo atstovy pozirj j teikiamas sportinio turizmo paslaugas i jy
tobulinimg. Interviu imtas lakantis anonimi§kumo, nes buvo ®imtis konkreéiy tiriamyjy jmoniy
pavadinimai. Pasak Luobikiené (2006) $is duomeny rinkimo biidas labiausiai tinkamas kokybiniame
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tyrime. Interviu suteikia platesnes galimybes interpretavimo galimybes. Leidziama pateikti papildomus
klausimus, nukreipianCius pokalbj tinkama linkme.
Kokybinio tyrimo imtis. Kokybinio tyrimo dalyviai yra sportinj turizmg organizuojanciy

imoniy darbuotojai. Tirlamos bus trys jmonés ir apklausti 3 darbuotojai

15 lentelé Struktiirizuoto interviu dalyviy charakteristikos (sudaryta darbo autorés)

Tyrirlr:(c)) doellesllyvio Lytis Statusas
A Moteris Vadybininké
B Moteris Vadybininké
C Moteris Vadybininké

Kiekybinio tyrimo metodo pagrindimas. Anketinés apklausos metodas pasirinktas, nes yra
patogus siekiant apklausti kuo didesn; respondenty skaiCiy. Taip pat anketinés apklausos pasirinkima
lemé tai, kad metodas nereikalauja didely vykdymo pastangy bei finansiny iStekly. Be to,
uztikrinamas respondenty anonimiSkumas, todél tikimasi gauti neSaliskg bei patikimg informacijg.
Taigi, anketa pasirinkta, nes jos kastai nedideli, ji patogi ir greita anketos duomeny analizé.

Imties dydis. LeonaviCiaus (2004) teigimu imties dydis nustatomas ipradziy pasirenkant, o
paskui naudojant statistinius arba nestatistinus metodus. Tikslus imties dydzio nustatymas i
pasirinkimas yra svarbus, nes nulemian statistinj tyrimo tikslumg. Imties dydis ir imties paklaida
svarblis veiksniai duomeny tikslumui gauti. Imties sudaryma dazniausiai salygoja Sie veiksniai — imtis
turi buti reprezentatyvi, t. y. kuo piniau atspindéti populiacijg, i§ kurios ji sudaryta i uztikrinti maza
mties paklaidg (Pukénas, 2009). Pasak Kardelio (2005), sudarant imtj svarbu uztikrinti ne didesnes
nei rekomenduojamas paklaidas. Pukénas pateikia lentelg su tiriamos visumos ir santykinés paklaidos
santykiu (zr. 16 lentelé).

16 lentelé. Rekomenduojama imtis (Pukénas, 2009)

Foguliacijos dydis Imties liktaada Imties E:l:lalda ln*.uesllz;l.;latda
100 92 &80 49
250 203 152 70
00 341 217 g1
750 441 254 85
1000 516 278 88
2500 T43 333 93
5000 8§80 357 94
10000 964 370 95
25000 1023 378 96
50000 10435 381 96
100000 1056 383 96
1000000 1066 384 96
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Kadangi, respondentais pasirinkti visi Lietuvos gyventojai, vyke j Eurobasket 2017, tai imtis
<2500 (turizmo agentiry duomenys). Todél siekiant atlikti tyrimg su 5% paklaida (t.y. 95 proc.
patikimumu) ir gauti reprezentatyvius duomenis, reikty apklausti 333 respondentus. IS #siysty ankety
buvo gauti 272 atsakymai.

Kiekybinio tyrimo organizavimas ir eiga. Anketos klausimai buvo suformuoti, siekiant
SsiaiSkinti  iSkelta tyrimo problema bei jgyvendinti pagrindinj tyrimo tiksla. Anketos klausimai
sudaryti remiantis teorinéje dalyje atlkta literatiros Saltiniy analize. Anketa sukurta sistemoje
www.apklausa.lt ir siysta | Eurobasket 2017 vykusiems sportinio turizmo vartotojams, laikas 2017 m.
lapkri¢io ménuo. Anketa buvo platinama internetu, patalpinta  internetiniame  tinklalapyje
www.apklausa.lt, o galimybe ja uzpildyti turéjo visi sportinio turizmo paslaugomis besinaudojantys

asmenys, turintys galimyb¢ prisijunkti prie interneto. Internetiné apklausa pasirinkta dél $iy privalumuy:
galimybés supazindinti  respondentus su atliekamos apklausos eiga, tarpiniais tyrimo rezultatais bei
sudommnti respondentus atliekamu tyrimu i uztikrinti griztamajj ryS] tarp tyréjo i respondenty
(Leonavicuis, 2004) Nuoroda | apklausa siysta jvairiais internetinius kanalais: socialiniais tinklalapiais
(kaip ,JFacebook®), elpastu. Tyrimo duomenys analizuoti naudojantis analizés ir duomeny apdorojimo
programine jranga SPSS.

Tyrimo anketa sudaro 29 klausimy. 17 lenteléje pateikiami anketos klausimai ir pateikiamas
detalus Siy klausimy pagrindimas.

17 lentelé Kiekybinio tyrimo klausimyno pagrindimas (sudaryta autorés)

Klausimai Nauda

SQ1- SQ4 (Patikimumas) Leis nustatyti vartotojy pasitikéjing sportinio  turizmo
organizatoriais.

SQ5- SQ9 (Paslaugumas) Leis nustatyti vartotojy suvokimg apie sportinio turizmo

organizatoriy paslauguma.

SQ10- SQ13 (Atsakomybe) Leis nustatyti vartotojy nuomon¢ apie sportinio turizmo
organizatoriy atsakomybés suvokimg kelionés organizavimo ir
vykdymo metu.

SQ14- SQ18 (Démesingumas) Leis nustatyti vartotojy nuomon¢ apie Sportinio turizmo
organizatoriy démesinguma kelionés organizavimo ir vykdymo
metu.

SQ19- SQ22 (Apciuopemumas) Leis  nustatyti  vartotojy nuomon¢ apie  paslaugos
apipavidalinima, produkty pateikimg ir likescius.

SQ23- SQ25 (Reagavimas ir | Leis nustatyti vartotojy nuomong¢ apie paslaugos sauguma,

saugumas) paslaugos teikéjy reagavimg j iSkilusias problemas.

Demografiniai klausimai Leis suzinoti demografinius duomenis apie respondentus.
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3.2 Respondenty charakteristika

D¢l sudétingo respondenty pasickiamumo buvo gautos 272 anketos. Bendradarbiaujant su

paslaugas teikusiomis turizmo agentiromis ir organizatoriais buvo iSsiysta apie 500 ankety turistams,

vykusiems j Eurobasket 2017 rungtynes Turkijoje. Zemiau pateikiama demografinés respondenty

charakteristikos.

18 lentelé. Demografiné respondenty charakteristika (sudaryta autorés)

Amzius Lytis Pajamos I$silavinimas
36,5 182 Vyrai 866 eur. | Vidurinis | Nebaigtas Aukstasis Aukstasis
90 Motery 8 aukStasis | neuniversitetinis | universitetinis
23 105 136

Respondenty amziaus vidurkis yra 36,5 mety. Dauguma respondenty yra vyrai, jie sudaré 66,9

proc. respondenty. Vidutinis respondenty atlyginimas yra 866 eurai, tai yra aukStesnés negu vidutines

Salies pajamos. Dauguma respondenty turéjo aukstgjj umiversitetinj (136) ir neuniversitetinj (105)

Ssilavinimg, tarp jy buvo 23 studentai.
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4. SPORTINIO TURIZMO PASLAUGU KOKYBES TYRIMO REZULTATAI
4.1 Kokybinio tyrimo rezultaty analizé

Kaip ir buvo minéta ankstesniame darbo metodologijos skyriuje, tyrimui atlikti buvo pasirinktos trys
turizmo agentiiros, kurios tarp daugelio teikiamy savo paslaugy organizuoja ir sportinj turizma bei jy klientai. 19
lenteléje pateikiamas trumpas pasirinkty turizmo agenttiry aprasymas.

19 lentelé. Trumpas turizmo agentiiry apras§ymas (sudaryta autorés)

Agentiira ApraSymas

Kelioniy agentiira savo veikly pradéjo 2004m. Sukaupta ilgameté patirtis
turizmo versle S$iai turizmo agentirai leidzia klientams pasilyti platy
kelioniniy paslaugy spektra, tarp jy ir sportinj turizma. Si agentiira turi
puikia kelionly ir vieSbuCiy paieSkos sistemg, rezervavimo sistema
pazintinéms kelionéms bei teikia i$samig informacija apie artéjanéius
renginius, pavyzdziui, sporto ¢empionatus kitose Salyse ir t.t.

B
Si kelioniy agentiira gali suteikti didelj kelioniy pasirinkima internetu. Jie
atrenka klientams geriausius vieSbuCius, geriausiy kelioniy pasitilymus,
organizuoja pazintinj, sportinj, poilsinj turizmg. Jie pasirGpina viskuo,
tereikia klientui iSsirinkti geriausia ir priimtiniausig jy pateikta pasiiityma
ir kelioné nuo A iki Z suorganizuota.

C

Si turizmo agentiira kelioniy organizavimo paslauga teikia jau daugiau nei
15 mety. Jy veikla orientuota ] klienty tinkamg kelioniy iSlaidy
planavimg, stazuoteS, iSvykas j parodas, mokymus, sporto renginius,
seminarus, komandiruotes ir t.t. Organizuoja paZintines, poilsines
keliones visose pasaulio Salyse, klientams tereikia iSsitrinkti Salj, j kurig
nori nuvykti, ir visa reikalingiausia informacija biina suteikta.

Kokybiniam  tyrimui  atlikti  pasirinktas  struktirizuotas  interviu su  sportinj  turizmg
organizuojandiy agentliry atstovais. Siuo atveju kokybinis tyrimo tikslas yra tirti, kaip sportinio
turizmo kokybe vertina patys turizmo agenttiry darbuotojai, kokiy priemonny imasi sportinio turizmo

kokybés gerinimui. Kokybinio tyrimo rezultatai pateikiami 20 lenteléje.
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20 lentele. Interviu analizé (sudaryta autorés)

Kokybinio tyrimo rezultaty apibendrinimas

Klausimy blokas Atsakymai

<...> Paslaugy patikimumas yra didesnis lyginant su kitomis Sakomis, nes galutinj
paslaugos produkta Zaidynes organizuoja Salys, kurioms tai yra prestizo reikalas, kad
viskas jvykty sékmingai, todél patikimumas yra didelis (A).

SQ1- SQ4 <...> Mus klientai dazniausiai susiranda per interneta, todel didelj démesj skiriame
internetinése svetainése pateiktai informacijai. Klientas turi lengvai ja surasti bei ji
Patikimumas turi buti tikslinga (B).

<...> Sportinj turizmg organizuojame jau labai seniai, Zinome kas patinka miisy
klientams. Miisy internetinéje svetainéje yra viskas suraSyta detaliai, jeigu kyla
klausimy galima kreiptis kontaktiniu telefonu arba el pastu. Dazniausiai atsakymus
pateikiame per 24val ar greiciau (C).

SQ5- SQ9 <...> Lietuvoje sportinio turizmo mastai i§skyrus krepSinio ¢empionatus néra didel,
todél kazkokios atrankos nedarome taip pat pastebima tendencija, jog dabartiniai

Paslaugumas turistai labiau patys linke organizuoti keliones jeigu keliauja grupelé +5 zmonés (B).

<...> Manome jog zmogiskicji iStekliai yra kertinis paslaugos akmuo. Personalas —
tarsi turizmo organizacijos veidas (A).

SQ10- SQ13 <...> Didelis démesys skiriamas personalo apmokymams ir kompetencijos kélimui,
nes bitent j personala kreipiasi turistai norintys gauti pagalba kelionés metu (B).

<...> Dazniausiai Zmonés skambina ir domisi paslaugomis telefonu. Po paslaugos
teikimo turistai jau turi musy kontaktus skirtus turistiniy grupiy organizavimui, todél
gali jais kreiptis. (C)

Atsakomybé

<...> Kieckvienas turistas yra svarbus, kiekvienas nori jaustis iSskirtinis, turéti
SQ14- SQ18 iSskirtines sglygas ir jaustis gerai (A).

Démesingumas | <...> Stengiamés apmokyti savo personalg taip jog jie kuo grei¢iau rasty bendra kalba
su visais kelionés dalyviais (C)

<...> Visada ieSkome geriausiy sprendimy, kur turisty grupes apgyvendinti, kur
SQ19- SQ22 pamaitinti, kaip patogiau nuvezti ar parvezti i§ varzyby (A).

ApCuopiamumas | <, > Labai griestai atsirenkame vie§budius, transporto kompanijas ir maitinimo
jstaigas (B).

<...> Nesiskiriame nuo visy, teikiime informacija ir pries i po kelionés. Pries
vartotojai yra supazindinami su pavojais ir grésmémis, pateikiamos rekomendacijos,
taip pat iSklausomi turisty klausimai. Pateikiami dazniausiai uzduodami klausimai.
SQ23- SQ25 Taip pat swunCiame informacijos bukleta ka galima nuveikti ir pamatyti be
pagrindinés programos laisvu laiku, taip pat kokias lauktuves parvezti namo jeigu tai
néra ES Salis pateikiamos kvotos ir normos. Po kelionés norime iSgirsti griztamajj
saugumas ry§j ir toliau tobuléti (A).

Reagavimas ir

<....> Prisimame atsakomyb¢ uz tikslingg informacijg klientams, siekiant iSvengti
incidenty ir nelaimingy atsitikimy, todél riipinamés vartotojais ne tik prieS keliong,
bet ir visos kelionés metu (C).

Saltinis: sudaryta darbo autorés.
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Apibendrinus respondenty atsakymus galima teigti kad lengviausia informacijg apie jy teikiamas
paslaugas rasti yra internete, dél to didelis démesys skiriamas internetiniy svetainiy kokybés gerinimui, kad
informacija pateikiama virtualioje erdvéje buty lengvai suprantama. Sportinj turizmg organizuojanéiy agentiiry
respondentai jvardijo, kad didelis démesys skiriamas aptarnaujan¢iam klientus personalui, kad puikiai i$manyty
savo darbo specifikg, kad atvykusiam ] vieta klientui, buty suteikiama visa reikiama informacija. Taip pat
tiriamieji respondentai i$skyré ir paciy turisty patikimumg, nes dauguma vykstanCiyjy yra fanai atsidave sporto
Sakai ir zinantys ko nori. Sportiniu turizmu naudotis gali, paprasCiausiai visi norintys. Grupés formuojamos
paprastai arba pirmumo principu. Sportinio turizmo aptarnavimo specifika, pasak respondenty skiriasi tik
mazomis detalémis, pagrindas yra tas pats visiems vartotojams bandoma skirti asmeninio démesio ir spresti
dazniausiai tas pacias problemas. Tomis maZzomis detalémis respondentai apibiidino, jog jos susijusios biitent su
sporto Saka, kurios vyksta pazitiréti ar dalyvauti. Dazniausiai tos detalés yra papildoma atributika, i$skirtiniai
zenklai, tautiné simbolika, suvenyrai, kuriuos galima padovanoti kity Saliy atstovams. Sportinio turizmo
aptarnavimo specifika, pasak respondenty skiriasi tik mazomis detalémis, pagrindas yra tas pats visiems
vartotojams bandoma skirti asmeninio démesio ir sprgsti dazniausiai tas pacias problemas. Tomis mazomis
detalémis respondentai apibiidino, jog jos susijusios biutent su sporto Saka, kurios vyksta pazitiréti ar dalyvauti.
Dazniausiai tos detalés yra papildoma atributika, iSskirtiniai zenklai, tautiné simbolika, suvenyrai, Kuriuos
galima padovanoti kity Saliy atstovams. D¢l personalo i$siskyré visy atsakymas, kad didelis démesys skiriamas
aptarnaujanCiam personalui. Aptarnaujant] personalas tiek prie§ kelioné organizavima tiek po vartotojai gali
pasiekti pries tai, atvyke | ofisg ir pasikalbéje tiesiogiai arba kreiptis telefonu ar elektroniniu pastu. Démesys
vartotojams yra skiriamas labai didelis. Taip pat tiriamieji respondentai iSskyré, kad kalbant apie masines
sportinio turizmo keliones, individualy démesj skirti sunkiau, nes grupés didelés, o rUpimas tikslas, ne
pabendrauti su personalu, taciau vis tick stengiamas rasti kalbg su visais turistais. Apibendrinus respondenty
interviu atsakymus dél teikiamy paslaugy apéiuopiamumo visi jvardijo, kad apgyvendinimas, maitinimas,
pervezimas visi §ie sportinio turizmo elementai yra vieni i§ svarbiausiy kriterijy organizuojant keliones, nes tai
didelé dalis ka vartotojai gali jvertinti kaip atitinkama jy poreikius ir likes¢ius ir kaip ne. Tiriamieji teigia, kad
visos jy teikiamos paslaugos turi biiti auksciausiame lygmenyje. Tiriamos agentiros organizuodamos sportinj
turizma skiria didelj démes] vartotojy saugumui, viskas yra apgalvota i§ anksto stengiantis iSvengti nelaimingy
nutikimy ar incidenty.

Taigi, apibendrinus kokybinio tyrimo — struktirizuoto interviu— rezultatus, galima teigti, jog
sportinj turizmg organizuojanciy organizacijy atstovai didelj déemesj skiria sportinio turizmo paslaugy
kokybei, jie puikiai supranta, kad nuo vartotojy pasitenkinimo paslaugomis priklauso nemaza dalis jy
veiklos sékmés, jie supranta, kad sportinis turizmas yra specifiné turizmo risis, todél skiriamas
nemazas démesys detaléems, geram kelioniy organizavimui, o svarbiausia personalui, kuris suteikia
visq reikalingq informacijq biisimiems turistams. Visos tiriamos sportinj turizmgq organizuojancios turi
ilgameteg patirtj Sioje srityje, todél skiria didelj démesj kiekvienam sportinio turizmo kokybe
apibiidinanciam ir jvertinanciam kokybés rodikliui t.y teikiamos paslaugos patikimumas, paslaugumas,

démesingumas, atsakomybé, apcivopiamumas, reagavimas ir saugumas.
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4.2 Anketinés apklausos rezultaty analizé
4.2.1 Laukta kokybé

Pirmoji klausimy kategorja buvo susijusi su patkimumu. Tai buvo pirmasis teiginiy blokas,

sietinas su paslaugos pateikimu, respondenty iankstiniu jsivaizdavimu apie paslaugs.

21 lentele. Anketinés apklausos lauktos kokybés patikimumo klausimy kategorija

Patikimumas
Klausimas Moda Vidurkis
Paslaugg bus lengva rasti (internetinis puslapis, reklamos ir kt.) 4 3,67
Paslaugy paketo aprasymas bus visapusiskai ispildytas 4 3,8
Reikiamos paslaugos bus suteiktos laiku ir vietoje. 4 4,03
Sirgaliy (palaikanciyjy) grupé nesukels diskomforto 4 3,79

Kaip matyti § 21 lentelés, pirmieji trys klausimai — teiginiai, orientuoti j bendra paslaugos
pateikimg. Paskutinis 4 klausimas orientuoti j atskirg sportinio turizmo Kkrypti. Respondentai
atsakydami | klausimus dazniausiai sutiko su teiginiais (moda — 4). Respondentai pozityviai ziréjo |
teikiama paslaugg, didzausy likeséy buvo tikimasi i organizatoriy teikiamy paslaugy, kad jos bus
suteikiamos laiku ir vietoje, kas buvo ypatingai svarbu sportinio turizmo entuziastams. Su iSskirtiniu
sportinio turizmo teiginiu respondentai sutiko teigiami, jog sirgaliy grupé nesukels diskomforto (3,79
balo). Bendras patikimumo kategorijos vidurkis 3,82.

Kita teiginiy kategorija buvo paslaugumas, joje respondentai atsakingjo j klausimus- teiginius,
kurie buvo siejami su aptarnaujan¢iu personalu. Sie klausimai galimai buvo jtakoti buvusiy kelioniy.

22 lentelé. Anketinés apklausos lauktos kokybés paslaugumo klausimy kategorija

Paslaugumas
Klausimas Moda Vidurkis

Mane aptarnaujantis personalas bus patikimas. 4 3,88
Darbuotojai bus kvalifikuoti profesionalai i$§manantys sportinio turizmo 4 3,87
specifika.

Darbuotojai greitai gebés spresti iSkilusias problemas 4 3,85
Darbuotojai kiekvienam klientui skirs individualy démes;. 3 3,69
I darbuotojus galésiu kreiptis ir po paslaugos baigimosi 1 pries ja. 4 3,82

Paslaugumo kategorijoje  matyti, jog iSsiskyré nuomonés  atsakant j vieng klausimg. Anot
respondenty, individualaus démesio skyrimo tikéjose Siek tiek daugiau negu pusé respondenty, O
pasiskirstymas atsakymy buvo platus, dazniausias pasirinkimas buvo ,nhei sutinku, nei nesutinku‘.
Kaip ir patikimumo kategorijoje dauguma respondenty sutiko su teiginiais (moda — 4 (sutinku)). Nei
vienas klausimas vidurkio prasme neiSsiskyré, respondentai visus klausimus vertino labiau teigiamai
negu neigiamai, daugiausiai vilcly siejo su personalo patikimumu.  Bendras paslaugumo kategorijos

atsakymy vidurkis buvo 3,82.
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Kita kategorija démesingumas. Klausimai — teiginiai siejami SU renginiy organizatoriy
paslaugos teikkimu, démesiu informacijos sklaidai, problemy sprendimui, salygy pasikeitimui,
i§skirtiniam démesiui, specifiniy poreikiy derinimui. Si kategorija isiskyré dél teiginiy teikimo bitent

sportinio turizmo specifikai, respondenty buvo prasoma nesiremti bendraja patirtimi.

23 lentelé. Anketinés apklausos lauktos kokybés démesingumo klausimy kategorija

Démesingumas

Klausimas Moda Vidurkis
Sportinio turizmo organizatoriai noriai pades susitvarkyti su iSkilusiomis 5 44
problemomis
Organizatorial nebruks papildomos Informacijos e-pastu, telefonu. 3 3,69
Vartotojai bus asmeniSkai informuojami apie pasikeitusias salygas, 4 3,85
paslaugos teikimo eigg.
Paslaugos vartotojai gaus individualy démesj i§ sportinio turizmo 4 3,76
organizatoriy .(prie$ kelion¢ ir po jos)
Organizatoriai zinos specifinius vartotojy poreikius ir bus jiems pasiruose. 3 3,69

IS 23 lenteles matyti, jog iSsiskyré pirmasis kategorijos klausimas. ] teiginj, jog sportinio
turizmo organizatoriai noriai padés susitvarkyti su iskilusiomis problemomis atsakymy vidurkis sieké
4,4 balo, o dazmausiai pateikiamas atsakymas buvo — 5 visiSkai sutinku. Tai buvo daugiausiai
likes¢iy susilaukes klausimas visame klausimyne. Tuo tarpu kitiems klausimams respondentai nebuvo
tokie reiklis. Papildomos informacijos tikéjosi kiek daugiau negu pusé visy respondenty. Kaip
ankstesnése kategorijose respondentai daznmiausia sutiko su pateikiamais klausimais (moda — 4).
Bendras atsakymy vidurkis j démesingumo kategorijos teiginius buvo 3,87. Sis vidurkis buvo menkai
didesnis negu pries tai buvusiy kategorijy.

Kita kategorija buvo atsakomybé. Sioje kategorijoje kalbama apie informacijos sklaida,
duomeny konfidencialuma, paslaugos iSbaigtuma ir problemy sprendimg paslaugos teikimo metu.

24 lentelé Anketinés apklausos lauktos kokybés atsakomybés klausimy kategorija

Atsakomybé
Klausimas Moda Vidurkis
Greita informacijos sklaida butiniausiais klausimais. 4 38
Organizacija uztikrins asmens konfidencialumg. 4 3,86
Bus suteiktos zadétos sportinio turizmo specifinés paslaugos. 4 3,94
ISkilus problemai bus galima lengvai rasti pagalba. 4 3,92

I$ auksCiau pateiktos 24 lenteles galime matyti, jog atsakomybés kategorijoje neiSsiskyré nei
vienas Klausimas. Su visais klausimais — teiginiais buvo sutikta (moda — 4). Galime pazyméti, jog visy
be iSimties teiginiy likesCiai yra dideli lyginant bendram kontekste. SkaiCiuojant Sig kategorija buvo
gautas maziausias standartinis nuokrypis lyginant su visais kitais klausimais. Galima teigti, jog

respondentai aiSkiausiai iSreiské nuomong atsakomybés klausimais.
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Kita kategorija buvo ap&iuopiamumo. Si kategorija isiskyré # kity tuo. kad vertinant paslaugy
kokybe ir ypa¢ lukesCius, galima pastebéti paslaugos neapéiuopiamuma, o §i kategorija atvirksciai

siejama su paslaugos kompleksine dalimi, kurig galima apciuopti.

25 lentelé. Anketinés apklausos lauktos kokybés apciuopiamumo klausimy kategorija

Apciuopiamumas
Klausimas Moda Vidurkis
Paslaugos metu bus pasiriipinta tinkama kelione, apgyvendinimu ir 4 3,78
pervezimu.
VieSbucio kambariai atitiks lauktus reikalavimus. 3 3,75
Maisto kokybé ir kiekis bus uztikrintas. 4 4
Sportinio turizmo i$skirtinumai matési visos kelionés metu. 4 3,99

Galima matyti, jog pirmieji 3 klausimai sietini su bendraja turizmo paslaugy kokybe, 0
paskutinis 4 kategorjos klausimas vel iSskirlamas atskirai sportiniam turizmui. Teigniai sietini su
pervezimu, apgyvendinimu, maistu i iSskirtinumais kelionés metu. Respondentai kaip i prieS tai
buvusiose kategorijose sutiko su teiginiais ir dazniausiai pasirenkamas atsakymas buvo 4- sutinku.
Vienintelis  klausimas apie kambarius susilauké mazesniy likeséiy, tai galima paaiSkinti jog
pagrindinis turisty tikslas buvo ne patogiai praleisti lakg vieSbucio kambaryje, 0 kuo daugiau pamatyti
ir pasinaudoti sportinio turizmo paslaugomis. Didziausiy likes¢iy Sioje kategorijoje susilauké maisto
kokybé i kiekis (4 vidurkis). Bendras apéuopiamumo kategorijos klausimy vidurkis buvo 3,88. Toks
vidurkis rodo, jog lictuviy turistai didelj démes;j skyré apCiuopiamoms paslaugos paketo vertybéms.

Paskutiné kategorija likes¢iy skyriuje yra reagavimo ir saugumo kategorija. Si kategorija
modifikuota ir patobulinta i$ ankstesnés SERVQUAL metodikos kaip ypa¢ svarbi. Kelionés saugumas
yra pagrindiné vertybé, kuri turi buti uztikrinta norint, kad turistas paslauga pasinaudoty dar karta arba

rekomenduoty ja kitiems.

26 lentelée. Anketinés apklausos lauktos kokybés reagavimo ir saugumo klausimy kategorija

Reagavimas ir saugumas
Klausimas Moda Vidurkis
Sportinio turizmo metu kelionés saugumas bus tinkamai uZztikrintas. 4 3,93
Sportinio turizmo organizatoriai tinkamai reaguos j iSkilusias problemas. 3 3,77
Bendra sportinio turizmo kokybé patenkins lukescius. 4 4,03

Klausimai pasirodé aktualis svarbis i respondentams. Saugumo uztikrnimo lokes¢iai gana
dideli (3.93 balo). Tuo tarpu atsakymy apie reagavimg | iSkilusias problemas kelionés metu
pasiskirstymas buvo gana didelis, tai buvo didziausia standartinj nuokrypj turintis klausimas.
Respondentai nesitikéjo pakliiisiantys j problemas, likes¢iy skaiCius palygnti su kitais Sios kategorijos
klausimais buvo zemiausias 3,77. Paklausus apie bendruosius sportinio turizmo likesCius vartotojai
davé poztywy atsakyma su teiginiu sutikko dauguma respondenty, o atsakymy vidurkis sieké 4,03. Tali

rodo, jog likesciai, susieti su sportiniu turizmu, yra dideli.
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4.2.2 Patirta kokybe¢

Antroji anketos dalis buvo orientuota j po paslaugos gavimo suvokta kokybe. Respondenty
buvo Kklausiami tie patys klausimai tik jau po gautos paslaugos, buvo norima pamatyti, kaip ir kiek kito

vieno ar kito paslaugos aspekto kokybés suvokimas.

27 lentele. Anketinés apklausos patirtos kokybés patikimumo klausimy kategorija

Patikimumas
Klausimas Moda Vidurkis
Paslauga buvo lengva rasti (internetinis puslapis, reklamos ir kt.) 4 412
Paslaugy paketo apraSymas buvo visapusiSkai iSpildytas 4 3,87
Reikiamos paslaugos buvo sutelktos laiku Ir vietoje. 4 3,78
Sirgaliy (palaikanciyjy) grupé nesukélé diskomforto 4 43

Pirmoji klausimy kategorija buvo patikimumo klausimai. Vartotojai iskyré, jog paslauga, ypac
pries pat Cempionata buvo labai lengva rasti (4,12 balo). Kaip ir prie§ tai buwvusiuose klausimuose,
daugiausiai respondenty sutiko su pateiktais teigmiais moda — 4 ,sutinku“. Daugiausiai teigiamuy
atsiiepimy  sulaukes patikimumo kategorijos teiginiy bloko teiginys buvo ,Sirgaliy (palaikanciyjy)
grupé nesukeéle diskomforto. Sis klausimas buvo iskirtinis tuo, jog sportinio turizmo organizatoriai
tik dalinai galéjo itakoti Sio teiginio rezultatus, nes grupés elgesys priklauso nuo pacios grupés dydzio,
asmenybiy ir atmosferos. Teiginys surinko 4,3 balo. Bendras patirtos kokybés patikimumo Kkategorijos
vidurkis — 4,02.

Antroji suvoktos kokybés kategorija — paslaugumas. Joje respondentai pateikia nuomong apie

sportinio turizmo paslaugas teikiancius darbuotojus. Jie jvertina, kokig kokybe gavo/ suvoké turistai.

28 lentelée. Anketinés apklausos patirtos kokybés paslaugumo klausimy kategorija

Paslaugumas
Klausimas Moda Vidurkis

Mane aptarnaujantis personalas buvo patikimas. 5 4,6
Darbuotojai buvo kvalifikuoti profesionalai i§manantys sportinio turizmo 4 421
specifika.

Darbuotojai greital gebéjo spresti i$kilusias problemas 3 3,52
Kiekvienam klientui buvo skiriamas darbuotojy individualus démesys. 3 349
I darbuotojus galéjau kreiptis ir po paslaugos baigimosi ir pries jg. 2 2,34

IS 28 lenteles matyti, jog paslaugumo kategorijos vertinimai po paslaugos gavimo labai
iSsiskyré. Daugiausiai kokybés, anot respondenty, buvo sulaukta i§ personalo patikimumo - 4,6 balo.
Taip pat respondentai teigiamai vertino ir darbuotojy kvalifikacija bei sportinio turizmo specifikos
Smanymg 4,21 balo. Dazniausio pasirinkimo, modos pasiskirstymas tarp teiginiy variavo nuo 5 iki 2,
todél Sig kategorija galima lakkyti labiausiai nestabilia respondenty atzvilgiu. Neigiamo vertinimo
susilauke teiginys ,, darbuotojus galgjau kreiptis ir po paslaugos baigimosi ir prie§ ja*. Su Siuo teiginiu
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nesutko dauguma respondenty, atsakymy vidurkis sieké 2,34 balo. Tuo tarpu bendras kategorijos
vidurkis yra 3,63.
TreCioji suvoktos kokybés klausimy kategorija buvo démesingumo tematika. Respondentai

nurodé sutinkantys arba nesutinkantys su teiginiais apie organizatoriy darbg prie§ ir po kelionés.

29 lentelé. Anketinés apklausos patirtos kokybés démesingumo klausimy kategorija

Démesingumas

Klausimas Moda Vidurkis
Sportinio turizmo organizatoriai noriai padéjo susitvarkyti su iSkilusiomis 4 412
problemomis
Organizatorial nebruko papildomos Informacijos e-pastu, telefonu. 2 2,31
Vartotojai buvo asmeniskai informuojami apie pasikeitusias salygas, 4 421
paslaugos teikimo eigg.
Paslaugos vartotojai gavo individualy démesji§ sportinio turizmo 5 452
organizatoriy .(prie$ kelion¢ ir po jos)
Organizatoriai zinojo specifinius vartotojy poreikius ir buvo jiems 4 4,25
pasiruose.

Klausimai sietini su organizatoriy, paslaugos teikéjy démesingumu turistinés kelionés metu.
Didziausig jvertinimg gavo ,paslaugos vartotojai gavo individualy démesj i sportinio turizmo
organizatoriy (prie§ kelione ir po jos)“, ja respondentai vertino 4,52 balo. Galima teigti, jog nors
Eurobasket 2017 i buvo priskiriamas prie masinio turizmo renginiy, taciau renginiy organizatoriai
sugebéjo skirti individualy démesj kiekvienam paslaugos pirkéjui ir vartotojui. Kaip ir ankstesnéje
kategorijoje, klausimy modos — dazniausiai pasikartojanCio atsakymo — pasiskirstymas buvo labai
platus — nuo 2 iki 5. Respondenty nuomonés pasiskirsté netolygiai. Turistus erzino i§ organizatoriy
brukama papildoma mnformacija el pastu ar telefonu. Visi kiti kategorijos klausimai buvo vertinami
teigiamai arba labai teigiamai. Bendras baly vidurkis démesingumo kategorijoje sieké 3,88 balo.

Ketvirtoji suvoktos kokybés anketinés apklausos kategorija atsakomybé. Joje respondentai
atsakeé, pateké nuomong¢ apie teiginius, SUSIjUSIUS SU  sportinio turizmo paslaugos organizacijy

organizacine veikla.

30 lentelé. Anketinés apklausos patirtos kokybés atsakomybés klausimy kategorija

Atsakomybé
Klausimas Moda Vidurkis
Buvo greita informacijos sklaida butmniausiais klausimais. 4 411
Organizacija uztikrino asmens konfidencialumg. 5 4,89
Buvo suteiktos zadétos sportinio turizmo specifinés paslaugos. 5 451
ISkilus problemai buvo galima lengvai rasti pagalbg. 5 47

IS 30 lentelés rezultaty vidurkiy matyti, jog respondentai ypatingai gerai jvertino sportinio
turizmo paslaugy teikéjy atsakomybe.  Kiekvienas klausimas surinko daugiau negu 4 balus, buvo
patenkinti visi respondenty likes¢iai. Dazniausiai pasirenkamas teiginys buvo 5 — , visiSkai sutinku®,

tik dél bendros informacijos sklaidos respondentai sutiko kiek maziau, dazniausiai pasirenkamas
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variantas buvo 4 — sutinku“. Labiausiai vartotojy lukeséius pateisings paslaugos aspektas buvo
konfidencialumo uztikrinimas 4,89. Kitas — problemos metu, pagalbos radimas 4,7 Tokj rezultaty
galéjo salygoti tal, jog organizatoriai pateiké visus kontaktus, Kuriais kreiptis galima Kilus
problemoms, arba tiesiog turistai turéjo sklandzia keliong i pagalbos jiems neprireiké. Bendras
atsakymy vidurkis sieké net 4,55, tai buvo geriausiai jvertinta kategorija visame klausimyne.

Penktoji klausimy kategorija sietina su vartotojy patirta kokybe, kurig galima apcCuopti

Respondentai atsakin¢jo ] teiginius apie apgyvendinimg, maitinimg, transportavima.

31 lentelé. Anketinés apklausos patirtos kokybés apciuopemumo klausimy kategorija

ApCiuopiamumas
Klausimas Moda Vidurkis
Paslaugos metu buvo pasiriipinta tinkama kelione, apgyvendinimu ir 4 4,05
pervezimu.
Vie$bucio kambariai atitiko lauktus reikalavimus. 4 3,71
Maisto kokybé ir kiekis buvo uZztikrintas. 4 421
Sportinio turizmo i§skirtinumai matési visos kelionés metu. 5 4,66

Kaip matyti i aukS¢iau pateiktos 31 lentelés, respondentai teigiamai vertino apciuopiamumo
kategorijag. Geriausiai vartotojy likesCius pateisino sportinio turizmo  skirtinumai, kurie, anot
respondenty, matési visos kelionés metu. Respondentai teigé, jog iSskirtimumai pasireiské per
atributikg, organizatoriai sudaré galimybe vietoje jsigyti Lietuvos krepSinio atributikos. Kitas
i§skirtinumas buvo atmosfera, komandos sekimas, grupés nuotaikos. Zvelgiant j bendra kategorija
respondentai visada sutiko arba visiSkai sutiko su pateiktais teiginiais, moda atitinkamai buvo 4 ir 5.
Prasciausiai jvertinti buvo vieSbucio kambariai, 3,71 balo, tg biity galima paaiSkinti, jog turistai rinkosi
prastesnius daugiau viety turinCius kambarius norédami sutaupyti Bendras kategorijos vidurkis sieke
4,16 balo.

Paskutiné — SeStoji patirtos paslaugos kokybés suvokimo kategorija buvo reagavimas ir
saugumas. Sioje kategorijoje respondentai sutiko ar nesutiko su teiginiais apie sauguma, problemas ir

bendrus lukescius.

32 lentelé. Anketinés apklausos patirtos kokybés reagavimo ir saugumo klausimy kategorija

Reagavimas ir saugumas
Klausimas Moda Vidurkis
Sportinio turizmo metu kelionés saugumas buvo tinkamai uztikrintas. 4 471
Sportinio turizmo organizatoriai tinkamai reagavo ] iSkilusias problemas. 3 3,64
Bendra sportinio turizmo kokybé patenkino likes¢ius. 4 42

IS 32 lenteles matyti jog respondentai ypatingai teigiamai vertino saugumo uztikrinimg
Eurobasket 2017 renginio metu. Tiesa, §j teiginj uztikrino ne tik kelionés organizatoriai, taiau ir

vietné policja i kitos saugumo pajégos, pasitelktos renginio metu. Kiek pras€iau respondentai vertino
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reagavimg | iSkilusias problemas, atsakymuose_standartinis nuokrypis buvo pats didziausias, rezultaty
pasiskirstymas netolygus. Galima teigti, jog mazoji dalis respondenty turéjo problemy kelionés metu,
todél su teiginu nesutiko, bendras 3,64 balas rodo, jog daugumai respondenty sportinio turizmo
organizatoriy problemy sprendimas buvo tinkamas. Bendri likesCiai patenkinti 4,2 balo § 5 galimy.
Tai yra geras rezultatas znant tai, kad sportinio turizmo entuziastai $ig turizmo formg sieja ir su

galutiniais komandy rezultatais.

4.2.3 Lauktos ir patirtos kokybés skirtumas

Suzinojus, kokios kokybés lauké ir kokig patyré sportinio turizmo entuziastai, buvo palyginta
tarpusavyje. Kaip ir prie§ tai esancioje dalyje, klausimynas buvo iSskaidytas j 6 kategorijas. Kiekviena
kategorija palyginta tarpusavyje, o paskutiné lentel¢ apibendrina visas kategorijas.

Pirmoji kategorija patikimumas. Laukta kokybé pasireiské prie§ vykstant j Eurobasket 2017,
patirta kokybé — tai, kaip jie jvertino po kelionés gautas paslaugas.

33 lentelé. Lauktos ir patirtos kokybés patikimumo kategorijos palyginimas

Patikimumas
Klausimas Laukta Patirta
Paslaugg lengva rasti (internetinis puslapis, reklamos ir kt.) 3,67 4,12
Paslaugy paketo aprasymas visapusiskai i$pildytas 38 3,87
Relkiamos paslaugos suteiktos laiku Ir vietoje. 4,03 3,78
Sirgaliy (palaikan¢iyy) grupé nesukels diskomforto 3,79 43

I auksCiau pateiktos 33 lenteles matyti, jog patikimumo kategorijoje i 4 teiginiy 3 pranoko
vartotojy — turisty likesCius. Didziausias skirtumas buvo susietas su sirgaliy grupe, skirtumas tarp
teigny +0,51 balo. Tai reiSkia, jog turistai nesitik¢jo tokios geros sirgaly grupés i ta grupé jiems
nesukéle diskomforto kelionés metu. Paslauga buvo lengviau rasti negu tikéjosi, rodiklis sieké +0,45
balo. Paslaugy aprasymas ir ipidymas buvo lygiagretus vartotojy likes¢iams +0,07 balo. Reikiamos
paslaugos suteikimas laiku ir vietoje turistus nuvyle, -0,25 balo. Sioje kategorijoje tai buvo vienintelis
teiginys, Kkuris yra taisytinas paslaugos organizatoriams. Antroji — paslaugumo — kategorija lyginama
tuo paci principu, lauktos ir patirtos kokybés skirtumu.

34 lentelé. Lauktos ir patirtos kokybés paslaugumo kategorijos palyginimas

Paslaugumas
Klausimas Laukta Patirta

Mane aptarnaujantis personalas patikimas. 3,88 46
Darbuotojai kvalifikuoti profesionalal, imanantys sportinio turizmo 3,87 421
specifika.

Darbuotojai greitai gebés spresti iSkilusias problemas 3,85 3,52
Kiekvienam Klientui skiriamas darbuotojy individualus démesys. 3,69 349
I darbuotojus galésiu kreiptis ir po paslaugos baigimosi ir pries ja. 3,82 2,34
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IS 34 lentelés matyti, jog turisty nuomonés isiskyré paslaugumo kategorijoje. Trys teiginiai
nepateisino vartotojy likesCiy, o du teiginiai juos virSino. DidZiausias teigiamas skirtumas sieké
vertinant darbuotojy patikimumg, jis likeséius virSino +0,72 balo. Darbuotojy sportinio turizmo
manymo specifika pranoko vartotojy likesCius +0,34 balo. Taciau nors Sie teiginiai buvo jvertinti
teigiamai, Kiti trys teiginiai sietini su problemy sprendimu, individualu démesiu ir pasiekiamumu buvo
jvertinti  prasCiau negu tikétasi Gebéjimo sprgsti problemas nepateisino likes¢éiy -0,33  balo,
individualaus démesio stokg pastebéje vartotojai $ig paslaugos dalj jvertino 3,49, tai yra -0,2 balo
maZiau negu tikétasi O didZiausia problema — darbuotojy pasiekiamumas prie§ paslauga i po jos. Si
paslaugos dalis surinko -1,48 balo. Tai yra didelis vartotojy lukeséiy nepateisinimas ir viena
pagrindiniy organizatoriy daromy klaidy.

Kita lentelé aptaria skirtumus tarp lauktos ir patirtos kokybés démesingumo kategorijoje.

35 lentelé. Lauktos ir patirtos kokybés démesingumo Kategorijos palyginimas

Démesingumas

Klausimas Laukta Patirta
Sportinio turizmo organizatoriai noriai padéjo susitvarkyti su iskilusiomis 44 412
problemomis
Organizatorial nebruko papildomos informacijos e-pastu, telefonu. 3,69 2,31
Vartotojai asmeniSkai informuojami apie pasikeitusias sglygas, paslaugos 3,85 421
teikimo eigg.
Paslaugos vartotojai gavo individualy démesj 1§ sportinio turizmo 3,76 452
organizatoriy .(prie$ kelione ir po jos)
Organizatoriai zinojo specifinius vartotojy poreikius ir buvo jiems 3,69 4,25
pasiruose.

35 lenteléje matyti skirtumai organizatoriy démesingumo kategorijoje. Kaip ir paslaugumo
kategorijoje, nuomonés isiskyré. Du teiginiai nepateisino vartotojy likes¢y, Kiti trys ja virSino.
DidZziausias nusivylimas Sioje  kategorijoje buvo papildomos informacijos brukimas el paStu i
telefonu, vartotojy lukesCiai buvo 3,69 (jie tik¢josi dalinai gauti papildomos informacijos), taciau
papildomos informacijos kiekis buvo toks didelis, jog informacijos kickis ir kokybé, anot vartotojy,
atitiko 2,31 balo, o tai net -1,38 balo. Kitas minusas buvo organizatoriy pagalba problemy metu. Kaip
ir paslaugos ved¢jai, organizatoriai, anot vartotojy, nuvyle turistus surinkdami -0,28 balo mazau negu
tikéjosi turistai. Kiti teiginiai apic asmening informacija dél pasikeitusiy salygy, individualy démesj ir
specifiniy poreikiy tenkinimg pranoko vartotojy likesCus. Asmeniné informacija virSijo +0,36 balo,
individualus démesys +0,76, o specifiniy poreikiy tenkinimas +0,56 balo. Visa tai rodo netikslinés
mformacijos pertekly ir specifinés informacijos i individualiy poreikiy dermimo biitinybg.

Ketvirtoji kategorija tarp laukos ir patirtos kokybés buvo atsakomybé.
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36 lentelé. Lauktos ir patirtos kokybés atsakomybés kategorijos palyginimas

Atsakomybé
Klausimas Laukta Patirta
Greita informacijos sklaida butiniausiais klausimais. 3.8 411
Organizacija uztikrino asmens konfidencialumg. 3,86 4,89
Suteiktos zadétos sportinio turizmo specifinés paslaugos. 3,94 451
ISkilus problemai galima lengvai rasti pagalbg. 3,92 47

Sioje kategorijoje i#siskyré tai, jog visy paslaugos daliy, siety su atsakomybe likes¢iai buvo

virSyti.  Daugiausiai  +1,03 balo vartotojy likesCius virSijjo  konfidencialumo  uztikrinimas.  Kita
kategorija buvo pagalbos radimas iSkilus problemai +0,78 balo. Organizatoriai taip pat nepamirSo
sportinio turizmo specifiSkumo, jis vartotojy likesCius virSino +0,57 balo. Greita informacijos sklaida
pateisino i virSijo vartotojy likesCus +0,31 baln.  Atsakomybés kategorija pateisino vartotojy
lokesCus pinai ir Cia taisytiny viety yra maziausiai i§ visy kategorijy.

Penktoji kategorija — ap&iuopiamumas. Si kategorija iSsiskiria, jog suvokta paslaugy kokybé
Sioje  kategorije priklauso ne tik nuo organizatory, taciau labiau nuo tas konkreCias paslaugas

teikianiy organizacijy.

37 lentelé. Lauktos ir patirtos kokybés apciuopiamumo kategorijos palyginimas

Apciuopiamumas
Klausimas Laukta Patirta
Paslaugos metu buvo pasirtipinta tinkama kelione, apgyvendinimu ir 3,78 4,05
pervezimu.
ViesbucCio kambariai atitiko lauktus reikalavimus. 3,75 3,71
Maisto kokybé i kiekis buvo uZtikrintas. 4 421
Sportinio turizmo i§skirtinumai matési visos kelionés metu. 3,99 4,66

IS 37 lenteles matyti, jog Sioje kategorijoje respondenty dauguma teiginiy virSijo lokescius.

Didziausias skirtumas buvo sportinio turizmo Sskirtimumy testinumas, Si paslaugos dalis vartotojy
likesCus  virSino 40,67 balo. ViesbuCio kambariai atitiko turisty lokesCius, skirtumas vos -

0,04.Transportavimas ir maisto kiekis pranoko vartotojy likesCius atitinkamai +0,27 i +0,21 balo.

Nezymiam skirtumui Sioje kategorijoje jtakos galéjo turéti respondenty patirtis kelioniy srityje.

Sestojoje kategorijoje buvo palygintas lauktas ir patirtas reagavimo ir saugumo aspektas, taip pat

bendra kokybé.

38 lentelé. Lauktos ir patirtos kokybés reagavimo ir saugumo kategorijos palyginimas

Reagavimas ir saugumas
Klausimas Laukta Patirta
Sportinio turizmo metu kelionés saugumas tinkamai uztikrintas. 3,93 471
Sportinio turizmo organizatoriai tinkamai reagavo j iSkilusias problemas. 3,77 3,64
Bendra sportinio turizmo kokybé patenkino likescius. 4,03 42
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Si  kategorija apibendrina  visa klausimyna, matyti kad kategorija pasiskirste ne
vienareikSmiskai. Saugumo uztikrinimo klausimu vartotojy likes€iai buvo patenkinti +0,78 balo.
Taciau organizatoriy reagavimas ] problemas bendrai nepateisino vartotojy likes¢y -0,15 balo. Viska
apibendrino paskutinis teiginys, bendra sportinio turizmo kokybé pranoko respondenty lukescus +0,17
balo, tai nors ir nezymus, taCiau pliusas, rodantis, kad sportinio turizmo organizatoriai teikia tinkamas
ir vartotojy likesCius atitinkancias paslaugas.

Galiausiai pateikta, bendra visy kategorijy lygmimo lentelé, kurioje matyti, kaip kito kategorijos pries

paslaugos gavima ir po paslaugos gavimo.
39 lentelé. Lauktos ir patirtos kokybés kategorijy palyginimas

Kokybé
Kategorija Laukta Patirta
(vidurkis) (vidurkis)
Patikimumas 3,82 4,02
Paslaugumas 3,82 3,63
Démesingumas 3,87 3,88
Atsakomybé 3,88 455
Apciuopiamumas 3,88 4,16
Reagavimas Ir saugumas 3.91 418

Likesciai sportinio turizmo paslaugai pasiskirsté tolygiai, nuo 3,82 patikimumo kategorijoje iki
3,91 saugumo. Bendrame kontekste respondentai kélé auksStus likesCius visoms paslaugos
kategorijoms. Patikimumo kategorija nezymiai pranoko respondenty likes¢ius, +0,2 balo. Kategorijoje
Ssiskyré sportinio turizmo grupés aspektas, kuris labiausiai virSijo vartotojy likesCius. Paslaugumo
kategorija, prieSingai, nuvyle respondentus i nepateisino jy likes¢iy -0,19 balo. Pagrindiné to
priezastis buvo negaléjimas kreiptis j paslaugos vedéjus prie§ ir po paslaugos. Sioje kategorijoje
rezultatai turéjo didZausig standartinj nuokryp; nuo +0,72 iki -1,48 balo. Démesingumo kategorija
atitiko vartotojy likesCius, o lauktos ir patirtos kokybés skirtumas vos +0,01 balo, tai reiskia, jog $i
kategorija atitinka vartotojy likesCius i jy nevirSja. Atsakomybeés kategorija yra vienintele kategorija,
kurioje visi paslaugos aspektai virSijo vartotojy lukesCius. Skirtumas nuo lauktos ir patirtos kokybés
siekia +0,67 balo. Esant tokiam skirtumui galima teigti, jog kelioniy organizatoriai nei$naudoja Sios
kategorijos aspekty reklamai i paslaugos vertés kélimui Apcmuopiamumo kategorija virSijo
respondenty likesCius +0,28 balo. Kategorijoje kokybés pasidalinimas tarp teiginiy variavo -0,04 iki
+0,67 balo. Galima teigti, jog paslaugos organizatoriai bendradarbiauja su tinkamais partneriais
apgyvendinimo, maitinimo, pervezimo srityse, visi aspektai atitko vartotojy likes¢ius. Reagavimo ir
saugumo kategorija likes¢us virSjo +0,27 balo, bendri likesCiai atitiko laukta kokybe. Bendras
lauktos kokybés vidurkis sieké 3,86 balo, o patirtos kokybés vidurkis sieké 4,07 balo. Patirta kokybé
+0,21 balo virSijo laukta kokybe, kas rodo, jog sportinio turizmo paslaugos kokybé atitinka vartotojy
lokes¢ius ir dalinai juos virsia.
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4.2.4 Kokybés gerinimo gairés sportinio turizmo organizatoriams

[Sanalizavus respondenty lukesCius i suvokty, patirtag kokybe, taip pat apzvelgus organizatoriy

pagrindinius aspektus sportinio turizmo tematika, buvo pateiktos sportinio turizmo kokybés gerinimo

gaires.

Didziausi sportinio turizmo vartotojy lukes¢iai sietini su organizatoriy noru padéti susitvarkyti

su kilusiomis problemomis.

>

Y

YV V V V

PrasCiausiai sportmiame turizme vertinamas papildomos informacijos (apie kitas organizatoriy
teikiamas paslaugas ir kitas keliones) brukimas nesusyjas su tiksline paslauga.

Vartotojai yra nepatenkinti, jeigu negali kreipti j sportinio turizmo paslaugos vykdytojus pries
paslauga i po jos.

Didesni sportinio turizmo vartotojy lokesciai skiriami maistui negu apgyvendinimui.

Sportinio  turizmo  i§skirtinumai, konfidencialumas i personalo patikimumas iSskiriami, kaip
geriausi (kokybés prasme) kelionés aspektai.

Tiek organizatoriy, tiek vartotojy teigimu, personalas yra pagrindinis kokybe uztikrinantis
rodiklis.

Geriausiai vartotojy vertinama sportinio turizmo kategorija yra atsakomybé.

Paslaugumas kategorija kurios iki galo neiSpildo sportinio turizmo organizatoriai ir teikéjai.
Tikslausiai lauktg paslaugy kokybe atitinka démesingumo kategorija.

Bendra sportinio turizmo paslaugy kokybé Siek tiek virSina vartotojy likescius.

40 lentelé. Kokybés gerinimo gairés

Problema Sprendimas

Per didelis informacijos kiekis. Galimybé vartotojams uzsisakant paslaugg pasirinkti,
papildomos informacijos vykstant j keliong kiekj. Galéty
Svis atsisakyti informacijos, gauti tik pagrindines gaires,
arba gauti pla¢ia i$séme informacijg.

Kelionés vykdytojy kontakty nebuvimas. Isigijus kelione pateikiamas visas kelionés vykdytojy
(gidy ir kt.) kontakty failas, arba galimas variantas bendra
grupé socialiniame tinkle kuriame biity galima susiekti su
kelionés vykdytojais.

Atmosferos kelionés metu gerinimas Didesnio  démesio  skyrimas  sportinio  turizmo
iSskirtmumui, organizatoriai ir vykdytojai turéty vilkéti
atributikos marskinélius, galima rengti viktorinas ir
zaidimus (priklausomai nuo grupés dydzio i sporto
Sakos)

Maisto kokybé¢ ir kiekis Papildomy uzkandziy i  galimybiy  pasistiprinti
organizavimas, iSskirtinio meniu (vegetarams) turéjimas,
alternatyviy maisto pasirinkimo viety turéjimas

Apibendrindami  galime  teigti, kad sportinis turizmas susiduria  Su  organizavimo

problemomis. Sportinio turizmo entuziastai yra patenkinti teikiamy paslaugy kokybe, taCiau turi

minusy  organizacijos informavimo i informacijos skleidimo aspektais. Sportinio turizmo
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entuziastai prieS kelione labiausia baimmasi su galimomis specifinémis problemomis. Sporto
turistai  geriausiai  vertina  organizatoriy prisimta atsakomybe uz suteikiamas paslaugas.
Tinkamiausia vartotojy lukesCius tenkina organizatoriy démesingumas. Tiek organizatoriai tiek
sportinio turizmo vartotojai sutaria, kad pagrindinis sportinio turizmo kokybés uztikrinimo rodiklis

— personalas ir jo kompetencijos sportinio turizmo srityje.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Sportinis turizmas iSsiskiria tuo, jog kokybés suvokimas sietinas su sportinés veiklos
lokes¢iy patenkinimu. Turistai patirtos paslaugos kokybe dalinai sieja su sporto Sakos, j kurig vyksta
dalyvauti arba stebéti, rezultatais. Sportinio turizmo organizatoriai, kaip ir kity turizmo Saky atstovai
turi neiSvengiamai bendradarbiauti su partneriais uzsienio Salyse. Vartotojy paslaugy suvokiama
kokybé¢ dalinai priklauso r nuo partnerny teikiamos paslaugos kokybés.  Organizatoriy paslaugy
kokybe bitina nuolat tirti, tkrinti ir tobulinti kad vartotojas gauty kuo naudingesng ir kokybiSkesne
paslauga.

2. Pirmieji paslaugy vertinimo modeliai buvo sudaryti 1985 metais, vertinimo Kkriterijai buvo
akcentuoti j viena paslugos dali Siuolakiniai modeliai daug sudétingesni, paslaugos kokybés
kriterijus juose sudaro technologiné paslaugos suteikimo kokybé, funkciné ir paslaugos tinkamumo
kokybé, komunikaciné kokybé, pritakomumo Kkeliose srityse kokybé, paslaugy jvairovés spektras,
laikko bei paslaugos gavimo trukmés kriterijai.  Naujausius modelius sudaro tradiciniai  saugumo,
vaizdzio, patikimumo, informacijos Kkriterijai. Populiariausias i vienas geriausiy iki Siol naudojamy
kokybés vertinino modeliy SERVQUAL, apimantis anksc¢iau ivardintas kategorijas prie§ paslaugg ir
po jos. Jis apima daugumg kokybés vertinimo Kkriterijy, patkimuma, paslauguma, apéiuopiamuma,
atsakomybe i démesinguma.

3. Kokybés gerinimo modelis pasiiilytas atlkus mokslinés literatiiros analize i sisteminimg.
Modelio pagrindui buvo pasitelktas SERVQUAL kokybés vertinimo modelis, pridéta atskira saugumo
ir reagavimo kategorja. Modelis siskiria, jog matuoja laukta ir patirta kokybe vartotojy poziri ir
pridéjus organizatoriy nuomone atitinkamais klausimais galima pamatyti, kurioje vietoje iSsiskiria
vartotojy i organizatoriy nuomongs. Pamatyti skirtuma tarp lauktos i patirtos kokybés, o gavus
organizatoriy atsakymus ] klausimus iSgauti tobulinimo galimybes taip gerinant paslaugos kokybe.

4. IStyrus sportinio turizmo paslaugy kokybe ,Eurobasket2017” paaiskéjo, jog bendra
paslaugos kokybé nezymiai pranoksta vartotojy likesCius. Didzausias teigiamas skirtumas tarp
lauktos i patirtos paslaugos yra atsakomybés kategorijoje. Vartotojy likes¢iy ,,Eurobasket2017”
Cempionato metu nepateisino paslaugumo Kkategorija. DidZausi teigiami akcentai paslaugy kokybés
tikrinimo  metu  buvo  lengvas  paslaugos radimas  internetine, darbuotojy  patikimumas,
konfidencialumas, sportinio turizmo &skirtinumy uztikrinimas, saugumo uztikrinimas. Pagrindiniai
neigiami  akcentai organizatoriy teikiamos paslaugos aspektai ,Eurobasket2017” metu buvo
negaléjimas kreiptis ] paslaugos vykdytojus prieS i po paslaugos, nereikalingos papildomos
mnformacijos brukimas telefonu ir el pastu.

5. IStyrus sportinio turizmo paslaugy kokybés vertinimg, tiek vartotojy tiek organizatoriy

atzvilgiu gali pasiilyti Siwos kokybés gerinimo sprendimus:
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Akcentuoti _atsakomybe. Dabartiniai  sportinio  turizmo paslaugy vartotojai  neiSskiria

atsakomybés, kaip siritinai didely likes¢iy kategorijjos, taciau sportinio turizmo organizatoriai Sia
paslaugos kategorija pranoksta vartotojy likesCius ypatingai daug. Deréty labiau akcentuoti paslaugos
atsakomybe, kad organizatoriai patys prisima daug jsipareigojimy ir darby, Kurie patenkins paslaugos
vartotojy likesCius. Galima daryti prieSingai — maziau démesio skirti atsakomybei i dalj laiko perkelti
i kity aspekty tobulinimg. Sios kategorijos lauktos ir patirtos kokybés skirtuma galima paaiskinti taip,
jog dabartinéje internetinéje erdvéje sklando daug straipsniy apie turizmo organizatoriy netesimus
pazadus i nejvykdomus jsipareigojimus. Organizatoriai turéty labiau akcentuoti savo atsakomybe, tuo
labiau, jog interviu metu patys sutiko, jog daug investuoja j savo darbuotojus ir paslaugy kokybe.

Vengti _papildomos nereikalingos _informacijos. Pagrindinis neigiamas vartotojy pateiktas

akcentas buvo perteklinés, nereikalingos, su kelione nesusijusios informacijos siuntimas. Nors
organizatoriy norai r nebiina blog, jie tk siekia, jog vartotojai pamatyty platy teikiamy paslaugy
spektra, taciau vartotojams tokios informacijos siuntimas sukelia neigiamg reakcijg. Informacija turéty
bati trumpa ir tikslinga. Organizatoriai turéty paklausti prie§ siunciant informacijg, ar vartotojai jos
nori ir kokio kiekio — iSsamumo informacijos nori, taip bity galima rasti kompromisg tarp informacijos
kiekio ir vartotojy nory.

Leisti turistams prie§ paslauga pasiekti paslaugos vykdytojus. Neigiamas turisty paminétas

aspektas buvo negaléjimas pasiekti paslaugos vykdytojy prieS ir po paslaugos gavimo. Organizatoriai
surenka visg kontakting informacija, o paslaugos vykdytojai bina atskirti ir tikk paslaugos vykdymo
metu gali pasidalinti savo kontaktais su turistais. Pasitlymas — informuoti turistus, kokie Zmongs,
specialistai juos lydés visos kelionés metu. Esant poreikiui turistai galéty kreipti ne | kelionés
organizatoriy, o ] vykdytoja, (gida, kelionés vadova ar kt.) su konkreciais klausimais. Organizatoriy
teigimu, jie daug investuoja j savo darbuotojus, todél jy kvalifikacijos informacijos vieSinimas neturéty
sukelti neigiamy pasekmiy. Vartotojo poreikiai dél einamyjy klausimy buty adresuoti paslaugos
vykdytojui, taip sumazinant perteklinio darbo paslaugy organizatoriui.

Uztikrinti  sportinio turizmo  paslaugos  i§skirtinumus.  Sis teiginys sportinio turizmo vartotojy

lokes¢iuose vyravo kaip vienas 1§ dominuojanéiy. Organizatoriai turéty znoti, jog S$io turizmo
vartotojai, iciatyvils ir azartiski Zmonés, todél galéty pabandyti juos pacius jtraukti kelionés
organizavimo eigg. Organizatoriai ir vykdytojai taip pat turéty uztikrinti atributikos kiekj ir jsigijimo
galimybe esant turisty norui.
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PRIEDAI
1 priedas.
Lauktos kokybés anketa

Laba diena, a§ esu, Kauno technologijos universiteto studenté. Siuo metu rasau baigiamajj darba ir
atlieku tyrimg apie sportinj turizmg. Jisy nuomoné¢ yra svarbi i labai naudinga atliekant tyrima.
Uztikrinu $io tyrimo konfidencialumg. Duomenys bus naudojami tk tyrimo tikslams.

Tyrimo tikslas — empiriSkai istirti sportinio turizmo paslaugy kokybe vartotojo pozZitriu.

Anketoje norimg variantg pazymékite (x)

Teiginys

Visiskai
nesutinku
Nesutinku

Nei nesutinku
nei sutinku

Sutinku

Visiskai sutinku

Patikimumas

1. Paslaugg bus lengva rasti
(internetinis puslapis,
reklamos ir kt.)

2. Paslaugy paketo aprasymas
bus visapusiSkai iSpildytas.

3. Reikiamos paslaugos bus
suteiktos laiku ir vietoje.

4. Sirgaliy (palaikanCiyjy)
grupé nesukels diskomforto

Paslaugumas

5. Mane aptarnaujantis
personalas bus patikimas.

6. Darbuotojal buvo
kvalifikuoti profesionalai
iSmanantys sportinio turizmo
specifikg.

7. Darbuotojai greitai gebés
spresti Skilusias problemas

8. Darbuotojai kiekvienam
klientui bus skiriamas
individualus démesys.

9. ] darbuotojus galésiu kreiptis
ir po paslaugos baigimosi ir
pries ja.

Atsakomybé

10. Greita informacijos sklaida
butiniausiais klausimais.

11. Organizacija uztikrins
asmens konfidencialuma.

73



12.

Bus suteiktos zadétos
sportinio turizmo specifinés
paslaugos.

13.

Iskilus problemai bus galima
lengvai rasti pagalba.

Démesingumas

14.

Sportinio turizmo
organizatoriai noriai padés
susitvarkyti su iSkilusiomis
problemomis

15.

Organizatoriai nebruks
papildomos informacijos e-
pastu, telefonu.

16.

Vartotojai bus asmeniskai
informuojami apie
pasikeitusias salygas,
paslaugos teikimo eigg.

17.

Paslaugos vartotojai gavo
individualy démesj i§
sportinio turizmo
organizatoriy.

18.

Organizatoriai Zinos

specifinius vartotojy

poreikius ir bus jiems
pasiruose.

Apc¢iuopiamumas

19.

Paslaugos metu bus
pasirtipinta tinkama kelione,
apgyvendinimu ir
pervezimu.

20.

Viesbudio kambariai atitiks
lauktus reikalavimus.

21.

Maisto kokybé ir kiekis bus
uztikrintas.

22.

Sportinio turizmo
Sskirtinumai matési visos
kelionés metu.

Reagavimas ir saugumas

23.

Sportinio turizmo metu
kelionés saugumas bus
tinkamai uztikrintas.

24,

Sportinio turizmo
organizatoriai tinkamai
reaguos | iSkilusias
problemas.

25.

Bendra sportinio turizmo
kokybé patenkins likescius.

Asmeniné informacija

Irasykite

Amzius

Lytis

I$silavinimas

Gaunamos pajamos
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2 Priedas
Patirtos kokybés anketa

Laba diena, a§ esu, Kauno technologijos universiteto studenté. Siuio metu raSau baigiamajj darba ir
ateku tyrima apie sportinj turizmg. JUsy nuomon¢ yra svarbi ir labai naudinga atliekant tyrimg.
Uztikrinu Sio tyrimo konfidencialumg. Duomenys bus naudojami tik tyrimo tikslams.

Tyrimo tikslas — empiriSkai itirti sportinio turizmo paslaugy kokybe vartotojo pozitriu.

Anketoje norimg variantg pazymékite (X)

5
X > %
> > =
= =~ £ x =) =
» = = S C = 2
i " —_— —
Teiginys = ?, 23 = 2=
> @ < =B @ =
L @
z >
Patikimumas

1. Paslaugg buvo lengva rasti
(internetinis puslapis,
reklamos ir kt.)

2. Paslaugy paketo aprasymas
buvo visapusiskai iSpildytas.

3. Reikiamos paslaugos buvo
suteiktos laiku ir vietoje.

4. Sirgaliy (palaikanCiyjy)
grupé nesukelé diskomforto.

Paslaugumas

5. Mane aptarnaujantis
personalas buvo patikimas.

6. Darbuotojai buvo
kvalifikuoti profesionalai
iSmanantys sportinio turizmo
specifikg.

7. Darbuotojal greital gebéjo
spresti iSkilusias problemas

8. Darbuotojai kiekvienam
klientui skyré individualaus
démesio.

9. ] darbuotojus galéjau kreiptis
ir po paslaugos baigimosi ir
pries ja.

Atsakomybé

10. Buvo greita informacijos
sklaida butiniausiais
klausimais.

11. Organizacija uztikrino
asmens konfidencialuma.

12. Buvo suteiktos Zadétos
sportinio turizmo specifinés
paslaugos

13. I8kilus problemai buvo
galima lengvai rasti pagalbg.
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Démesingumas

14.

Sportinio turizmo
organizatoriai noriai padéjo
susitvarkyti su iSkilusiomis
problemomis

15.

Organizatoriai nebruko
papildomos informacijos e-
pastu, telefonu.

16.

Vartotojai buvo asmeniskai
informuojami apie
pasikeitusias salygas,
paslaugos teikimo eigg.

17.

Paslaugos vartotojal gavo
individualy démes;j i§
sportinio turizmo
organizatoriy.

18.

Organizatoriai Zinojo
specifinius vartotojy
poreikius ir bus jiems
pasiruose.

Apcinopiamumas

19.

Paslaugos metu buvo
pasirtipinta tinkama kelione,
apgyvendinimu ir
pervezimu.

20.

Viesbucio kambarial atitiko
lauktus reikalavimus.

21.

Maisto kokybé ir kiekis buvo
uztikrinta.

22.

Sportinio turizmo
$skirtinumai matési visos
kelionés metu.

Reagavimas ir saugumas

23.

Sportinio turizmo metu
kelionés saugumas buvo
tinkamai uztikrintas.

24,

Sportinio turizmo
organizatoriai tinkamai
reagavo ] iSkilusias
problemas.

25.

Bendra sportinio turizmo
kokybé patenkins likescius.

Asmeniné informacija

IraSykite

Amzius

Lytis

I$silavinimas

Gaunamos pajamos
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3 priedas

Interviu klausimai ir prisistatymas

Laba diena, a§ esu, Kauno technologijos universiteto studenté. Siuio metu raSau baigiamajj darba ir
atieku tyrimg apie sportinj turizmg. JGsy nuomoné¢ yra svarbi ir labai naudinga atliekant tyrimg.
Uztikrinu $io tyrimo konfidencialumg. Duomenys bus naudojami tik tyrimo tikslams.

Jeigu blogai pasijusite ar nebenorésite testi interviu, jis bus sustabdytas Jums paprasius bet kuriuo
metu.

Tyrimo tikslas — empiriSkai itirti sportinio turizmo paslaugy kokybe vartotojo pozitriu.

Interviu klausimai:

© © N o gk~ w0 DN PRF

e
= O

[EN
N

Kaip Jasy teikiamas paslaugas lengviausiai buty galima rasti?

Koks yra paslaugy patikimumas lyginant su kitomis turizmo Sakomis?

Kaip formuojate kelionés grupe (kontingenta)?

Kaip skiriasi sportinio turizmo vartotojy aptarnavimo specifika?

Kokj démes;j skiriate aptarnaujan¢iam personalui?

Kaip vartotojai juos gali pasiekti pries ir po paslaugos teikimo?

Kokj démes;j laiko atzvilgiu skiriate individualiam sportinio turizmo paslaugos vartotojui?
Kokia informacijos sklaida yra prie§ ir po paslaugos suteikimo?

Kokig patirtj] turite organizuodami biitent sportmnio turizmo keliones?

. Ar tenka patiems iSbandyti savo teikiamas paslaugas?

.Kokj démesj savo veikloje skiriate tinkamam klienty apgyvendinimui, perveZimui ar maitinimui?

Kaip atrenkate vieSbucius, transporta ar maitinimo jstaigas?

. Ar JUsy turizmo agentiiroje skiriamas démesys vartotojy saugumui? Kaip reaguojate j nelaimingus

atsitikimus? Ar imatés kokiy priemoniy stengiantis jy iSvengti?

Acitl uz Jusy atsakymus!
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