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SUMMARY

The relevance of the theme of Master’s Final Thesis is related to the importance of the Lean
system in business tourism. Business tourism is one of the service sectors. Although the Lean system
is relatively broadly analyzed in the activities of production organizations, this system and its methods
can be successfully applied business tourism. Due to the high level of competition, economic, political
and social situation, companies providing business tourism services must seek new solutions and
measures to improve the activities of organizations. Therefore, it is important to analyze the concept of
Lean, its principles, which would increase the work of business tourism companies, eliminate losses,
bring added value to consumers.

The object of the research - Lean system in business tourism .

The aim- to research the possibilities of introducing Lean concept in the business tourism sector.

The tasks:

1. To isclose the relevance of the concept of Lean in business tourism;

2. To analysis of the essence of the concept of Lean, philosophy, principles and tools;

3. To present theoretical model of Lean concept application in business tourism;

4. To explore empirically of Lean concept and installation opportunities for business tourism and
services sector;

5. To offer the Lean concepts installation in business tourism.

Theoretical and practical results:

The Lean system can be applied to business tourism;

The quality and speed of the provision of services, the creation and enhancement of added value
are very important in the business tourism business;

Lean application of business tourism process: identification of services in order to find out the
value of non-performing services; identification of problems, time consuming, customer satisfaction,
relations with suppliers, service quality, work standardization (staff allocation, loss identification, non-
performing services, costs and reductions, poor tourists feedback, formation of goals and results, Lean

system deployment selection of leadership; staff meetings and introductions with Lean; promotion;



constant improvement; selection the methods of Lean: Kaizen, performance priorities, Six Sigma, Pull

system; implementing actions and delivering results.
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IVADAS

Tiriamojo darbo aktualumas ir pagrindimas.

Turizmas- spar¢iai auganti ir populiaréjanti veikla pasaulyje bei Lietuvoje. Turizmo paslaugomis
naudojasi jvairaus amziaus, socialinés padéties turistai, siekdami skirtingy tiksly: pramogy,
informacijos ir ziniy, poilsio, sveikatos, verslo reikaly. Pastarieji yra gana sudétingas segmentas, nes
gerai suorganizuota verslo kelioné¢ gali jtakoti geresnius svarbiy verslo susitikimy rezultatus.
Keliautojui svarbu, kad biity suprasti jo poreikiai, o kelioniy organizavimo jmonéms svarbu pazinti
keliautoja, atsizvelgti i jo keliavimo jprocius ir optimaliai suplanuoti bei suorganizuoti komandiruote,
parinkti labiausiai tinkamg marsrutg, surasti tinkamiausig apgyvendinimg, uzsakyti pervezimg i§ oro
uosto j vieSbutj ir i§ vieSbucio j oro uostg, pasiriipinti vizomis, draudimu ir net mobiliojo rysio
paslaugomis uZsienyje, o ypaé viskg padaryti laiku. Kaip yra sakoma: ,Darbas nelaukia®. Sias
paslaugas teikia specializuotos organizacijos, parduoda turizmo paslaugy tieké¢jai kaip paslaugy
rinkinius, parduoda patys organizatoriai, komplektuojamos dar nesudarytos kelionés arba suteikia
paslaugos kaip atskiros sudedamosios. Nors ir turizmo paslaugy paklausa augo, pastarosios
ekonomikos ir finansy krizés poveikis dabar taip pat pasieké svetingumo ir turizmo industrija. Imonés
Siandien turi spresti naujus uzdavinius. Siy pramonés $aky bendroviy apyvartos gali mazéti ir tuo paéiu
metu i$laidos didéti. Kaip rezultatas, pelnas tamps vis mazesnis. Kitas svarbus dalykas- pridetiné verté
bet kokiame gamybos ir paslaugy sektoriuje. O jei jos néra- lakoma, kad organizacija patiria
nuostolius. Siems aspektams Salinti yra puikiai tinkamas Lean metodas. Pastaraisiai metai Lean
sparCiai populiar¢ja ir paslaugy sektoriuje. Koks tai metodas? Kokios jo taikymo galimybés verslo
turizmo paslaugy sektoriuje?

Tyrimo problema. Kaip jdiegti Lean sistemg verslo turizmo paslaugy sektoriuje?

Tyrimo objektas- Lean sistema verslo turizme.

Tyrimo tikslas- istirti Lean kocepcijos diegimo galimybés verslo turizmo paslaugy sektoriuje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti Lean koncepcijos verslo turizme aktualuma.

2 Isanalizuoti Lean koncepcijos esme, principines nuostatas ir jrankius.

3. Pateikti teorinj Lean koncepcijos taikymo verslo turizme modelj.

4 Empiriskai istirti Lean koncepcijos poreikj ir diegimo galimybes verslo turizmo

paslaugy sektoriuje.
5. Pasitilyti Lean koncepcijos diegimo verslo turizme gaires.
Tyrimo metodai:
Mokslinés literaturos analizé;

Empirinis tyrimas: interviu ir anketiné apklausa;



Dokumenty analizé.

Teorinis ir praktinis darbo reik§mingumas.

Darbas yra teoriskai reikSmingas, nes jame analizuojami teoriniai aspektai apie Lean sistema, jos
diegimo galimybes verslo turizme. Verslo turizmas yra savita sritis, mazai teoriskai ir praktiskai iStirta,
kiek tinkama Lean koncepcija. Darbe aiskiai atsiskleis verslo turizmo tobulinimo aktualumas. Darbo
praktinj reikSmingumg leis atsleisti empiriniai tyrimai: duomeny analiz¢, pusiau struktiruoti interviu,
anketin¢ apklausa. Lean koncepcijos taikymas turizmo versle bus atskleistas sukiirus diegimo model;.

Darbo apimtis: 70



1. PROBLEMOS FORMULAVIMAS. LEAN KONCEPCIJOS VERSLO
TURIZME AKTUALUMAS

1.1. Verslo turizmo sektorius

Verslo segmentas turizmo versle yra itin svarbus ekonomikos augimui ir socialiniui vystymui
(World Tourism Organization, Conclusions of the international seminar on mice tourism and business
tourism, 2005). Svarbu aptarti moksline literatiirg, iSsiaiSkinti, kaip apibréZiamas verslo turizmas,
kokios yra jo rusys. Verta apzvelgti mokslininky tyrimus apie Lean koncepcija Siame sektoriuje,
siekiant i$siaiskinti verslo turizmo tobulinimo galimybes Lietuvoje.

Siekiant i$siaiskinti verslo turizmo sampratg, reikia iSanalizuoti pasaulyje pladiai naudojama
sgvoka ,,MICE“- Meeting, Incentive, Convention, and Exhibition (iSvertus j lietuviy kalba:
Susitikimai, Skatinimas, Konvencijos ir Parodos). Turizmo kontekste tai nurodo specializuotg nisa,
kuriai budingas planavimas, organizavimas, uzsakymas, konferencijy, seminary ir kity verslo renginiy
sistemingumas. Dar kitaip uzsienio literatiiroje vadinama susitikimy ir renginiy pramone. ,,MICE*
turizmas apima daug sudedamyjy daliy: verslo susitikimy planuotojai, susitikimai, konferencijy salés,
viesbuciai, Kruizai, maitinimas, logistikos jmonés, kelioniy agentai, organizatoriai, turizmo asociacijos
(McCartney, G., 2014). J. Swarbrooke and S. Horner, Business Travel and Tourism (2001) taip pat
iSskriria verslo kelioniy ir turizmo tipus:

e vietiniai, regioniniai ir nacionaliniai susitikimai ir konferencijos- savokos, kurios apibtidina
atitinkamo dydzio ir svarbos susitikimus;

e tarptautiniai kongresai ir konvencijos;

e mokymo kursai sujungia grupe turisty informacijai gauti tuo paciu metu;

e parodos ir mugés daro jtakag verslo turisty kelionéms, jei jos yra svetur, vyksta bent kelias
dienas, atsiranda poreikis apgyvendinimui, maitinimui, pramogoms ir kitoms paslaugoms;

e produkty pristatymai- specialiis renginiai, kurie teikia informacija apie naujus produktus, jy
savybes ir galimybes, daznai naudojant technikg, mazmenininkams ar klientams, siekiant sunaudoti
kuo maziau laiko kasty, bet nemazo biudzeto;

e paskaity kelionés;

e trumpalaiké migracija;

e studenty ir pedagogy mainai;

e produkty pristatymas klientams;

e kariné tarnyba;

e labdara;

e valstybés tarnautojy tarnyba;
10



e individualios verslo iSvykos apima personalo bandymus parduoti produktus naujiems klientams
(klienty paieska), konsultanty vizitus, norint iSsiaiskinti klienty poreikius, vadybininky apsilankymus
filialuose, gamyklose, valdzios apsilankymus dél licenzijy;

e kasdienés darbo iSvykos.

Visy tipy verslo iSvykos reikalauja ty paciy, pagrindiniy paslaugy, siekia tenkinti panasius
poreikius.

Apgyvendinimas, o tiksliau vieSbuciai verslo turistams paprastai tarnauja kaip atspirties taskas
(International Trade Forum Magazine, 2001), kalbant apie informacijos teikimo ir turizmo galimybes.
Viesbuciai gali paskatinti verslo keliautojus pratgsti savo buvimo laikg pries arba po jy verslo
susitikimy. Jungtiniy Amerikos Valstijy viesbuciy tinklai nuolat sitilo prisiregistruoti anksc¢iau kaip
7:00, o iSsiregistruoti veliau kaip 18:00, nors daugelis vieSbu€iy nustate 24 valandy
priregistravima/issiregistravima, kuris leidzia vieSnagés sveCiams registruotis visa dieng be apribojimy.
Kitas biidas skatinti apsistoti verslo turistus ilgesniam laikui- teikti verslo paramos priemones, kad
keliautojas galéty sudaryti verslo sandorius efektyviau, 24 valandas per parg. Daugelyje viesbuciy yra
verslo klasés kambariai, kuriy funkcija yra sustiprintos darbo vietos ir apSvietimas, interneto prieiga
per televizoriy, uosty duomenys, dviejy linijy belaidziai telefonai, privatis faksai ir Zzinoma,
nemokamas bevielis interneto rysys.

Pakilimo ir nusileidimo laikus, daznai pasirenka verslo kelioniy vadovai, o ne individualus
verslo keliautojas, jskaitant ankstyva atvykima, todél keliautojai yra pailséje ir gali vykdyti veikla
efektyviai (Hall, M. C., Jenkin, J., Kearsley, G., 1997). Manoma, kad konferencijos sudaro didziausig
poreikj verslo kelionéms.

Viesbucéio savybés yra kei¢iamos | konferencijy- kurorto, yra ,,jmaiSomos* Resort Spa
paslaugos su pilno aptarnavimo verslo patogumais. Pavyzdziui, didelis viesbutis Jimbaran Bali,
Indonezijoje, buvo sukurtas iskart su verslo centru, lauko sritimi, konferencijy salémis ir specialiais
jrenginiais kambaryje, pavyzdziui, kompiuteriais ir didesnémis darbo sritimis, patogiomis kédémis ar
kréslais. Be to, naujas didelis vieSbutis Meksikos Ramiojo vandenyno pakrantéje, kuris didZiuojasi
liokajy paslaugomis, uzsakomas biitent kaip jmoniy generaliniy direktoriy susitikimams, auksto rango
vyriausybés pareigiinams ir tarptautiniams verslo keliautojams ir jy Seimoms (Cheng, Ch. P., 2006).

Parodos ir konferencijos pritraukia Simtus tiikstanc¢iy delegaty i§ daugelio pasaulio Saliy. Vietos
tiek¢jai turéty iStirti galimas partnerystes su susijusiy paslaugy tiek¢jais (prekybos, konferencijy),
planuoti ir rengti paslaugy verslo turistams rinkinius suplanuojant verslo iSvyka nuosekliai ir
sistemingai.

Daugéja verslo keliautojy, kurie keliauja su Seimomis. Tai sukuria galimybe vieSbuciams ir
konferencijy centrams parengti naujus pasitilymus dél sutuoktiniy ir vaiky buvimo verslo susitikimy

metu. Galima rasti tokiy pavyzdziy:
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- Visame pasaulyje garsus viesbutis Skotijoje jrengé vaikams Zaidimy kambarj, uzmies¢io kluba
ir dalyvavimo sportinéje veikloje programg.

- Londone, penkiy zvaigzduciy viesbutis sitilo "Meré Popins paketa", kuris ,,nuveza*“ vaikus ]
pazintinés kelionés, kol tévai dirba.

Daugiau nei pusé kelioniy pardavimo jmoniy tiesiogiai susij¢ su oro linijom ir viesbudiais. O
kelioniy agentai ir toliau iSlieka svarbiu kanalu su verslo kelioniy pirkéjais, vartotojais. Agentai gali
daryti didele jtaka verslo turizmui, nes pastarieji arba kuria klienty ratg arba skatina verslo turizmo
paslaugas uzsakinéti paties, o ne per tarpininkus. Kaip ir kitose verslo srityse, internetas tampa vis
labiau svarbus verslo turizmo ateities perspektyvoms. Tobuléjancéios interneto technologijos
palengvina rezervacijas tiesiogiai su oro bendrovémis, vieSbuciy ir automobiliy nuomos
kompanijomis. Vartotojai gali uzsisakyti, rezervuoti skrydzius ir susieti uzsakymga i$ keliy svetainiy
vienam keleiviui. Verslo keliautojai pripranta prie biliety jsigyjimo sistemy, zZino, kaip ir kur tikétis
patvirtinimo numerio ir kodo (telefonu arba internetu, patikrinti skrydziui), o tai suteikia saugumo
jausma vartotojui. Siai dienai kompiuterizuotos viesbuéiy rezervavimo sistemos, kurios jraso j kliento
pageidavimus duomenis, juos pakartoja, kad kito uzsakymo ir rezervacijos metu nereikéty kartoti
veiksmy grandinés. Tad patogesnis savarankisSkas uzsakymas vis labiau patrauklus ir verslo turistams.
O turizmo paslaugas teikiancios jmonés turi sukti galva, kaip susigrazinti prarastus ir/ar pritraukti
naujus klientus.

Verslo turizmo nauda ir tikslai: santykinai didelés verslininky islaidos per diena, polinkis dirbti
(mazai problemy personalui), vietinis verslas jmonéms ir interesantams, gyvybingas bendruomenés
laisvalaikis ir pramogos (teatras, parduotuvés), pagalba pateisinant infrastruktiiros pokycius,
tendencijos lankyti tam tikras vietas ir ne sezono metu, o tiesiog esant poreikiui dél darbo reikaly.
Autoriai J. Swarbrooke ir S. Horner (2001) taip pat yra jsitiking, kad verslo turizmas gali padidinti
vidaus investicijas. Keliaujant verslininkui gali kilti idéjy ir vizijy sukurti nauja versla, jos Saka, arba
perkelti veiklg i§ vienos vietos | kita, pakeisti lokacija dél paklausos ar kity svarbiy rodikliy.
Nenuostabu, kad verslo turizmas ir buvo naudojamas kaip jrankis strategijoms kurti: modernizuojant ir
renovuojant pramoninius miestus, prilginant sezonus pakranciy kurortuose ir vietovése. Taip pat buvo
kurtas verslo turizmas pakranc¢iy kurortuose, siekiant integruoti verslo kelionés su $eimos, poilsinémis
iSvykomis. Taigi, verslo turizmas vis labiau pleciasi, rinka didéja, norima kurti kuo labiau poreikius
tenkinancias keliones, integruoti kity tipy turizmg. Tod¢l isties svarbu iSsiaiskinti Sios sistemos
tobulinimo galimybes. Viena i$ jy- Lean sistema.

Turizmo paslaugy jvairove neabejotinai lemia ypatingas kelionés tikslas ir jj pasiekti padedantis
uzsiémimas bei paslaugos lankomoje vietoje, kai kada- kelyje iki jos. Pagal susiklosCiusia tradicija

ypatingg keliavimo tikslg pasiekti padeda (C.R. Goeldner, J.R.B. Ritchie, 2009):
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Verslo turizmas, konferencijy turizmas, sporto turizmas, pazinimo turizmas, kultiiros turizmas,
kaimo turizmas, kai pabréziama kuri nors j turistinés kelionés programa jtraukta veikla, uzsiémimas,
piligrimy turizmas- kai siekiama aplankyti Sventgsias vietas;

Ekologinis turizmas, socialinis turizmas, jaunimo turizmas, tamsusis turizmas, kai i$skiriamos
kurios nors paslaugy ar uzsiémimy ypatybés, pigesnés paslaugos, aplinkg tausojantis turisty elgesys.

Dazniausiai turistams sitilomas keliy paslaugy kompleksas, pagristas keliais iStekliais, specialia
infrastruktira.

Bruozai: dauguma paslaugy pageidaujamos ir suteikiamos turisty lankymosi (buvimo) vietose;
turizmo paslaugy naudingumas iSryskéja kelionés metu, turistui iSvykus i§ jprastos gyvenamosios
vietos; turisty aptarnavimui naudojami paslaugy kompleksai, leidZiantys jgyvendinti numatyta
kelionés programa (tikslg).

Isigaléjus darnaus turizmo sampratai, matyti, kad turizmo paslaugos tikslas — per patenkintg
klientg garantuoti verslo jmonés pelningumg. Paslaugy sektoriaus jmones, taip pat ir turizmo,
teikdamos kokybiskas paslaugas ir jy rinkinius, didina klienty pasitenkinimg ir garantuoja jmonés
finansinj stabilumg bei augima (Yoo, Park, 2007). Moksliniai paslaugy sektoriaus tyrimai atskleidé
klienty elgsenos ypatumus ir paslaugos kokybés vertinimui jtakg daranc¢ius veiksnius, paslaugos
teikimo proceso specifika ir paslaugas teikianCios organizacijos strategijas, orientuotas ] kliento
likes¢iy tenkinimg ir pasitenkinimo suteikta paslauga siekimg (K. Petersen ir kt, 2005), todél turizmo
paslaugos klasifikavimo analizé tik papildo ir leidzia geriau suvokti turizmo paslaugy vartotojams
kuriamy paslaugy esme bei pagrindiniy ir periferiniy paslaugy jungciy skirtingas galimybes.

Verslo turisty elgsena daro didelg jtaka turizmo verslo plétrai/sgstingiui. Nors verslo turisty
apibudinimai, tipai yra skirtingi, bet turizmo paslaugos galimos pritaikyti jvairiems segmentams.

Verslo turizmo gerinimo svarba bus aptarta kitoje dalyje.

1.2.  Verslo turizmo gerinimo/didinimo svarba ir ypatumai Lietuvoje

Pastarieji 10 mety- itin reikSmingi Lietuvos turizmui ir pasauliui. 2004m. Lietuva tapo Europos
Sajungos nare, tais paciais metais- NATO nare ir Pasaulio turizmo organizacijos nare. Nuo to laiko
rengti, patvirtinti ir koreguoti Lietuvos Respublikos turizmo jstatymag lydintys teisés aktai, turizmo
plétry programa, kas met vis tobulinama Lietuvos turizmo informacijos ir rezervavimo sistema,
sparciai pleCiami viesSbuciy tinklai, did¢ja sitilomy paslaugy jvairove. Besikeic¢iant metams, keiciasi ir
verslo turisty poreikiai, tik ar visuomet jmonés reaguoja i Siuos veiksnius. Verslo turimo gerinimo

svarba bus apzvelgta Sioje dalyje.
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Turizmas— tai didZiausia pasaulio industrija, jdarbinanti vir§ 10 proc. planetos gyventojy.
Pasaulinés tendencijos rodo smarkiai didéjantj Kinijos ir Indijos gyventojy keliavima | svecias Salis,
taciau Lietuvai atvykstamojo turizmo sektoriuje didelis kasnis neteks — natiiralu, jog pirmus kartus
keliauti vykstan¢iy kiny ar indy tikslas — didieji Europos miestai, Jungtinés Amerikos Valstijos. Verslo
sektorius pleciasi visame pasalyje, imonés atsidarinéja filialus, skyrius kituose miestuose ir valstybése,
organizuojami susitikimai, konferencijos, vyksta parodos mugés, mokymai. Tai vercia pléstis verslo
turizmg.

Svarbu iSanalizuoti turisty statistinius duomenis, kad galima biity jzvelgti keliavimo tendencijas
ir matyti, kaip jos kiekvienais metais keiCiasi. Pirmiasia, verta palyginti iSvykusiyjy i§ Lietuvos

gyventojy skaiciy, kurie pasinaudojo kelioniy agenty arba organizatoriy paslaugomis (zr. 1 lentele).

1 lentelé. Turistai, pasinaudoj¢ kelioniy agenty/organizatoriy paslaugomis (sudaryta pagal
WWW.0ps.stat.gov.It duomenis)

2015 2016

ISvykusieji Lietuvos 861,0 856,6
gyventojai/turistai, tikst.

Pagal ops.stat.gov.lt duomenis, lyginant 2015 ir 2016 mety, turisty, pasinaudojusiy kelioniy
agentliry ir kelioniy organizatoriy paslaugomis, iSvykusiy i§ Lietuvos, skai¢ius sumazéjo daugiau nei 4
tukstanciais. Tai rodo paklausos sumazéjima, daugiau turisty savarankiskai planuoja keliones, uzsisako
reikalingas paslaugas. Galima daryti prielaida, kad turisty, pasinaudojusiy kelioniy organizatoriy
paslaugomis, srautas maz¢ja dél nepasitenkinimo, neiSbaigto ir/ar netinkamo jmonés darbo, tam tikry
procesy. Toliau pateikiamas turisty kelioniy skaiéius, nakvyniy skaicius, islaidos, lyginant trijy mety

duomenis (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. ISvykusiy turisty skaiéius, nakvyniy skaicius ir i§laidos. (sudaryta pagal
WWW.0ps.stat.gov.It duomenis)

2014 2015 2016
ISvykusiy turisty
kelioniy skaicius, tiikst. 885,1 861,0 856,0
ISvykusiy turisty
nakvyniy skaicius, tikst. 12102,7 12635,1 12938,1
ISvykusiy turisty
iSlaidos, min. EUR 785,4 812,1 877,2

Duomenys rodo, kad nuo 2014m. iki 2016m. iSvykusiy turisty kelioniy skai¢ius sumaz¢jo, bet

kadangi, turisty nakvyniy skaicius padidéjo, tai padaré jtaka turisty iSlaidy padidéjimui.
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2015 m. ES-28 nuolatiniai turistai (15 m. ir vyresni) i$ viso nuvyko j 1,1 mlrd. turizmo kelioniy
asmeniniais ar verslo reikalais. Daugiau nei puse (57,5 proc.) visy kelioniy sudaré trumpos kelionés
(nuo vienos iki trijy nakvyniy) trys ketvirtadaliai (75,3 proc.) visy kelioniy buvo vietinés, o likusios —
j uzsienj. 2017 m. pirmajj ketvirtj Lietuvos gyventojai vyko j vienadienes keliones 4 kartus dazniau nei
1 keliones su viena ir daugiau nakvyniy. I§ vienadieniy kelioniy draugams ar giminéms lankyti buvo
skirta 34 proc. kelioniy, poilsiui ir laisvalaikiui — 29, verslo tikslams — 23, apsipirkti — 7, sveikatinimo
tikslams — 3, poilsiui nuosavame biiste ir kitiems tikslams — po 2 proc. Tad verslo kelionés yra 3
vietoje pagal vienadieniy kelioniy populiaruma.

Dar vienas svarbus niuansas- kelioniy agentiiry ir kelioniy organizatoriy skaiciaus kitimas

pastaraisiais metais (zr. 1 paveiksle).

Kelioniy agentiiry ir kelioniy organizatoriy jmoniy skaicius, vnt.
370
365
360
355
350 m Kelioniy agentiiry ir kelioniy
organizatoriy imoniy
345 skaicius, vnt.
340
335
330
2013 2014 2015 2016

1 pav. Kelioniy agentiiry ir kelioniy organizatoriy jmoniy skai¢ius, vnt. (sudaryta pagal

www.ops.stat.gov.It duomenis)

Remiantis duomenimis, matoma, kad nuo 2015 mety kelioniy agenttiry ir kelioniy organizatoriy
jmoniy skaiéius krito. 2015 metai buvo svarbiis turizmui. Lietuvos Respublika jvedé jstatymo pataisas
LR Turizmo jstatyme. Jose numatyti grieztesni reikalavimai turizmo paslaugy teikéjams — kelioniy
organizatoriams ir agentiroms — turéty garantuoti didesnj saugumg keliones perkantiems
poilsiautojams. Taciau gerokai iSauge finansiniai jsipareigojimai kai kuriems mazesniems kelioniy
organizatoriams sukélé ne tik galvos skausmg — negalédamos atitikti naujy reikalavimy jmonés
uzsidaré. Tai verCia mastyti apie efektyvesni veiklos gerinimg, naujy sprendimy ieskojima, dar
nebandyty sistemy diegima. O uzsidaranciy jmoniy skaicius nattraliai sumazino darbuotojy skaiciy,

nemazai turizmo vadybininky liko be darbo (zr. 2 paveiksle).
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Darbuotojy skaicius kelioniy agentiirose
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2500 -
2450 -
2400 -
2350 -
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2250 -
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2100 -
2050 -

m Darbuotojy skaicius, vnt.

2014 2015 2016

2 pav. Kelioniy agentiiry ir kelioniy organizatoriy dirbandiuju skai¢ius, vnt. (sudaryta pagal
ops.stat.gov.It duomenis)

Pagal ops.stat.gov.lt duomenis, nuo 2014 mety Kelioniy agentiiry ir kelioniy organizatoriy
dirbanciyjy skaifius mazéjo. Tam jtakg padaré uzsidarancios jmonés, mazéjanti paklausa. Kitas
svarbus dalykas, jmonés veréiamos veikla perkelti j uZsienj. Ziiirint i§ verslo turizmo prizmés- atsirado
daugiau verslo turisty. Taciau neaisku, kiek i$ jy gali tapti ne verslo turistais, o emigrantais, nes verslo
turistai zvalgosi naujy verslo plétros galimybiy arba lokacijos keitimo.

Kitas svarbus rodiklis- kelioniy agentliry ir kelioniy organizatoriy pajamos uZ suteiktas

paslaugas (zr. 3 paveiksle).
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3 pav. Kelioniy agentiiry ir kelioniy organizatoriy pajamos uz suteiktas paslaugas

(iSvykstamasis turizmas), tiikst. (sudaryta pagal www.ops.stat.gov.It duomenis)
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Atsizvelgiant | statistinius duomenis, galima teigti, kad pajamos uz suteiktas paslaugas didéja
arba iSlicka panasios. Nors turizmo agenttiry skai¢ius maz¢jo, darbuotojai prarado darbus, taciau
turistai iSleidzia daugiau. 2015 mety permainos, euro jvedimas, kainy kilimas, leido agentiroms ir
organizatoriams iSlaikyti pajamy dydj. Sumazéjusai pasitlai, jmonés jgavo didesn] konkurencinj
pranasuma. Siek tiek krito pajamos, gaunamos i§ paslaugy pakety pardavimo. Tai rodo, kad turistai
daugiau komplektuojasi keliones patys.
procesai bus veiksmingesni.

Remiantis UAB ,,Baltic Tours Vilnius“ 2015 m. finansiniais, statistiniais duomenimis bei
prognozémis, Sie metai bus jdomus ne tiek skaiciy pokyciais, kiek 1SrySkéjusiomis naujomis kelioniy
tendencijomis ir jas besivejancia paslaugy alternatyva. Viena i§ naujy turizmo paslaugy alternatyvy-
dinaminis paketavimas, leidZiantis prisitaikyti prie individualiy turisty poreikiy. Sis kelionés sudarymo
biidas tampa globalia mada ne tik tarptautingje turizmo rinkoje, bet ir Lietuvoje. Dinaminis kelionés
sudarymas- tai paslauga, kuomet konkretus kelionés pasitilymas sukonstruojamas agenttrai/agentui
parenkant arba klientui paCiam pasirenkant skrydzio kryptj reguliariomis arba pigiomis skrydzio
bendrovémis, apgyvendinimg ir kitas paslaugas. T.y. visas kelionés rinkinys sudaromas visiskai
individualiai, kartu su klientu, kai tuo tarpu jprastas, senesnés kartos kelionés pasitilymas (rinkinys)
sudéliojamas paties kelioniy organizatoriaus, o klientui belieka tik jj rinktis arba ne. Verslo turizmas
auga ir kuo toliau, tuo labiau vystosi tam palankios salygos. Vertinami vartotojy poreikiai,
sudarinéjami dinaminiai kelioniy rinkiniai, palanki politiné situacija leidzia pléstis verslo turizmui. Tai
vercia perzitréti jmoniy veiklg ir priemones, jzvelgti naujy tobulino galimybiy.

,Dinaminio paketavimo atsiradimui bene daugiausia jtakos tur¢jo individualumas, kuris
yra viena ryskiausiy miisy dieny vertybiy. Taip pat itin ryski nuolat didéjanti e. komercijos jtaka
turizmo sektoriui, — saké R.Levickaité. — Kelionés organizavimui vis daugiau naudojami e. $altiniai,
perkamos e. paslaugos, virtualiis gidai“. Nors kelioniy organizatoriy jtaka lieka labai stipri, lemiant
apsisprendimg pirkti ir prisiimti atsakomybe uz parduota produktg, taCiau virtualis pataré¢jai-
nuomonges formuotojai dabar yra kaip niekada svarbiis priimant galutin] sprendima, kokig paslauga ar
kelioniy kryptj pasirinkti ir jsigyti (UAB "Vip vieSosios informacijos partneriai", 2016).

Turizmo sektorius, kuris pastaraisiais metais nuolat augo, dabar laukia daug ekonominiy
poky¢iy (ScienceDirect ,,Lean Hospitality - Application of Lean Management methods in the hotel
sector”). Atsizvelgiant j $iuos poky¢ius, viesbuéiy jmonés ateityje uzdirbs maZziau nei ankséiau. Sis
reiskinys nebuvo nagring¢jamas turizmo srityje, nors jis egzistuoja nuo desimtmeciy pramonés
sektoriuje. Turizmo sektorius daugelj mety sékmingai taiko Siuolaikinius metodus ir priemones

optimizuoti nasuma ir efektyvuma bei dar labiau pagerinti paslaugy kokybe. Tai placiai analizuoja ir
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moko Lean sistema, nors ji ir atsirado seniai, ta¢iau modernizuotos versijos gali biiti puikiai taikytinos
turizme.

Daug autoriy pabrézia, kad procesy valdymas ir tobulinimas yra labai svarbus organizacijoje,
diegiancioje Lean sistemg (Allway et al, 2002; Bhasin et al., 2006; Hadid et al., 2014; Hamid, 2011;
Maleyeff, 2006; Smeds, 1994), tatiau néra iSsamiy studijy, nagrinéjanciy Lean sistema turizmo, o ypac
verslo turizmo paslaugy sektoriuje.

Verslo turistams svarbu, zinoma, ir kaina, bet ne ka maziau- kokybé¢. Turizmo paslaugas
teikianCioms jmonéms vis sunkiau tvirtintis rinkoje. Keiciantis ekonominiai situacijai Lietuvoje,
nemazai jmoniy sumazino darbuotojy skaiciy arba uzdaré¢ savo veikla. IS to galima spresti, kodél taip
nutiko:

¢ Organizacijy islaidos did¢jo;

¢ Imoniy klienty srautas mazéjo;

e Sumazéjo agentiiry pelnas.

Jeigu visus Siuos tris niuansus pakeistume priesingai- gautume sékmingai veikiancig jmone. O
Stai Lean sistemos tikslas ir yra nuolatinis tobulinis: iSlaidy mazinimas, vertés nekurianciy paslaugy
iSmetimas, pridétinés vertés kiirimas, sistemingumas.

Galima rasti daug jvairios statistikos apie turizmg ir verslo turizmg Lietuvoje ir uzsienyje, dar
daugiau galime analizuoti autoriy mintis apie turizmas kaip paslaugas ir jy sistemg. Taciau yra mazai
publikacijy kaip Lean sistema gali biti naudojama verslo turizme. Siomis dienomis daZnai susiduriame
su nuomonémis, kad turizmo paslaugas teikianCios jmonés sitilo brangias paslaugas ir jy rinkinius.
Pagal turisty klasifikacija, galima teigti, kad kiekvienam turisty segmentui budingi vis kiti ypatumai,
poreikiai. O verslo turistams naudinga jau suplanuota kelioné, kuri turi vykti kuo sklandziau ir taupiau
laiko atzvilgiu. Tod¢l Siai sri¢iai naudingos kelioniy agentiiros ir organizatoriai. Be to, pagal kiekvieng
turisty segmentg galima numatyti, kuris labiausiai neatsizvelgia j kainy skirtumus vienoje ar kitoje
jmongje. Jeigu, pavyzdziui, jaunas asmuo nesinaudos agentiiry paslaugomis, rinksis savarankiska
keliong, o keliaujancios poros lygins bent keliy jmoniy sitilomas paslaugas ir kainas. Kitas svarbus
nuansas paslaugose- vertés kiirimas. Esant didelei konkurensijai verslo turizme svarbu iSgryninti
procesus, paslaugas, tam kad biity tobulinamas paslaugos procesas, siekiant didinti vertg tuose, kurie
reikSmingi, bei Salinant nereikalingus procesus. Tad Lean sistema is tiesy naudinga ir gali bati taikoma

verslo turizme. Apie tai placiau analizuojama kitoje dalyje.

18



2. LEAN KONCEPCIJOS TAIKYMO VERSLO TURIZME TEORINIAI
ASPEKTAI

2.1. Leansistemair jos filosofija

Lean sistemos istorija pirmiausia prasidéjo gamybinése organizacijose, o Lean metodai buvo
taikomi optimizuoti gamybg ir kaStus. Lean sistema paslaugas teikianciose jmonése (angl. Lean
service) yra gana jauna koncepcija, lyginant su placiai naudojama Lean gamybos jmonése (ang. Lean
manufacturing arba Lean production). Dar 1996 metais autoriai Womack ir Jones (2003) pakeité
savoka 1§ Lean gamyba j Lean mastymas (angl. Lean thinking). Mokslininkai atskyré Lean nuo
gamybos organizacijy ir teigé, kad Lean gali bti taikoma visose organizacijose, jskaitant ir paslaugy
srities. Lean sistemos mastymas vadinamas “lieknas” (angl. Lean - licknas). Lieknas vadinamas todél,
kad §i sistema suteikia galimybe padaryti zymiai daugiau su vis maziau sgnaudy ir kasty, maziau
zmogiskyjy iStekliy, taupant iSlaidas personalui, maZziau laiko sgnaudy ir maZziau vietos ir vis arciau
prie tikryjy klienty poreikiy. Vadybos srityje Lean sistema jvardijama kaip lankstu, greita ir Sviesu, nes
vadovui tenka apjungti kiekvieno darbuotojo veiksmus, siekiant tikslo, apjungia visus jmonés procesus
vertés kiirimui.

Savoka Lean paslaugos buvo pirmg kartg aprasSytos mokslinéje Bowen ir Youngdahl (1998)
publikacijoje Didziojoje Britanijoje. Mokslininky teigimu, gamybinése organizacijose Lean torija ir
praktika yra tinkama ir galéty buti sékmingai naudojama paslaugy jmonése. Pastarosios gali pajusti
apCiuopiamg naudg pasitelkdamos racionalig valdymo sistema, kurig jau ilgg laikg taiko gamybinés
srities organizacijose.

Nors XX amziaus paskutiniuose deSimtmeciuose buvo manoma, kad gamybos jmonése taikomi
metodai jokiu biidu negali buti taikomi paslaugy organizacijose, nors atvirkstinis procesas, t.y.
paslaugose naudojamy metody perkélimas j gamybines jmones, buvo priimtinas. Tuomet buvo tvirtai
manoma, kad gamybiné torija ir praktika, metodai, nesuderinama paslaugy organizacijose, nes
paslaugy paklausa yra neapskaiCiuojama, o 1§ to atsiranda grésmé paslaugas teikiant] personalg
paversti automatiskai veikianc¢ius, nektrybingus darbuotojus. Taciau paskutinj XXa. deSimtmet]
pasigirdo mokslininky nuomonés, kad Sis mastymas yra pasen¢s. Buvo pradéta skleisti idéjas, kad
paslaugy jmonéms vertéty atsizvengti j gamybos organizacijose taikomus metodus ir sékmingai juos
taikyti (Bowen and Youngdahl, 1998).

Mokslingje literatliroje galime rasti jvairiy mokslininky minéiy ir sampraty apie pacig Lean
sistemg. Pati sgvoka pradéta vartoti 1988 m. Dzono Kraf€iko, kai pastarasis nuvyko i Japonija,

iSnagrinéjo “Toyota” kompanijos veiklg ir nustaté, kad tai tarsi nuolatinis kelias tobulumo link, taikant
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jvairius metodus ir priemones, mazinant jmonés kastus, didinant jmonés pelng, gerinant veiklg (Pakdil

& Leonard, 2014) (zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Lean Sistema pagal Toyota (Pakdil, Leonard, 2014)

Orientacija  klienta

13 H 2
“Just in time” Mastymas JldOki.l
. S ] Kokybe;
Laiko sgnaudos Susidurimas su realybe; .
Kanban sistema Kiryba Harmonija
5 kodél
Standartinis darbas
5S; Stabilumas Kaizen
Vizualiné vadyba; Illguoju laikotarpiu
Darbo instrukcijos
. A.pskal‘ta . . Aktualumas Vadovavimas
Dienos, savaités, ménesio patikros; Veiksmu sparta Komanda;
Galutinis atsiskaitymas 1 5P Kontrolé

Pats svarbiausias Toyota sistemos tikslas- orientacija j vartotoja. Siam tikslui pasiekti
naudojamos jvairioms priemonés ir metodai. Ne paslaptis, kad Toyota pirmiausia atsizvengdavo |
kliento poreikius, pavyzdziui, kurdami didesnius krovinius galin¢ig pervezti automobilj, jie pirmiausia
iSmatavo tuo metu populiariausig krovini medienos plokstes, o pagal tradicinius matmenis émée kurta
automobilj. Taigi, Toyota organizacijos pagrindinés priemongs ir metodai:

- “Just in time” metodas, kuris reiskia nekaupti zaliavy ir sanaudy, turéti tik tiek, kiek reikia
esamu laiku. Tai aptariama ir Kankan sistemoje.

- Mastymas, kiiryba, pasitelkiant visy darbuotojy galimybes.

- “Jidoka” metodas, kuriam svarbu kokybé¢ ir harmonija.

- Standartinis darbas, kuris nurodo tikslus ir priemones, o rezultatai aptariami vizualiai,
dalyvaujant visam personalui.

- Stabilumas- kuriant ir tobulinant sistemg ilguoju laikotarpiu.

- “Kaizen” teigia, kad svarbu jtraukti visus darbuotojus tiksly link.

- Apskaita, kuri turi biiti sisteminga, nuolat daromos patikros, sekami rezultatai.

- Aktualumas- siekis kuo greiciau atlikti darbus.

- Vadovavimas, kuris neatsiejamas nuo Lean sistemos, nes teisingai suburta komanda ir griezta
kontrolé- veda tikslo link.

Lean sistemos sampratos etapai, kurie leido keistis metodams palaipsniui bégant metams (Shak
& Ward, 2007):

1. Henrio Fordo filosofija, 1927m. Kuris teigia, kad svarbu atsizvelgti ir j Siandienos ir ]
rytojaus veiklas.
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2. “Toyota”. Svarbiausias zingsnis- sgnaudy mazinimas, taupymas.

3. Gamybos sistemos tobulinimo principai atkeliavo j Siaurés Amerika.

4. Apie Lean sistemg iSsamiai pradedama skelbti knygose ir Zurnaluose, tafiau Sios
sgvokos nenaudoja.

o. Nuo XXla. Atsiranda vis daugiau straipsniy ir knygy S$ia tema, samprotaujama,
atliekami tyrimai, taciau vieningos sgvokos néra.

Bégant metams Lean apibiidinimas keitési. Taciau lygiai taip pat keitési ir organizacijos ir jy
veikimo principai. Kas kartg Lean samprata jgauna vis daugiau spalvy. Svarbu atsizvengti, jog Lean
elementai yra taikytini tiek gamybinéms, tiek paslaugas teikian¢ioms organizacijoms. O tai ir iSkraipo
vieningg Lean samprata. Lean koncepcija suprantama kaip sisteminis poZiliris nustatyti ir
pasalinti/sumazinti elementus, kurie nekuria procesuose pridétinés vertés (Andersson, Eriksson &
Torstensson, 2006).

Pasak Foss. et. al. (2011), pagrindinis Lean koncepcijos tikslas- didinti pridéting verte
vartotojams tose paslaugose, kurios reikalingos klientams, Salinant tuos procesus, kurie nedidina vertés
paslaugose.

Lean Kkuria tokig verte, uz kurig klientas noréty mokéti. Lean yra priemonés, metodai ir veiksmai,
to tikslo link. Kitaip sakant Lean tikslas yra sukurti verte be dideliy sagnaudy, didinant organizacijos
pelna. Kai trikdziai yra pasalinami, paslaugy kokybé geré¢ja, o gamybos laikas ir iSlaidos sumazéja.
Taip pasiekiamas Lean tikslas, klientas moka uz produkta, gauna vertg, o pelnas didéja (Science Direct
,Lean Hospitality - Application of Lean Management methods in the hotel sector”).

Autorius Uleckas (2007) Lean koncepcijg jvardija kaip organizacijos valdymo sistema,
maziausiomis iSlaidomis valdyti turtg, naudoti modernias priemones, renkantis tiksly laikg ir esant
tinkamoje vietoje. Pana$iai kaip jau trumpai aptarta Sistema “Just in Time”. Tai rodo, kad svarbu
atsizvengti ] kliento poreikius, paklausg, tam kad vertés nekiiriantys elementai biity pasalinti.

Lean sistemos filosofija teigia, kaip ilguoju laikotarpiu gauti nauda pasitelkiant maziausias
sgnaudas. Kitaip sakant, kai jmonés veiklos sistema ir produktas duoty didziausia naudg
vartotojui/klientui. Nors Lean sistemos pradininkas yra gamyba, Siomis dienomis tai galima puikiai
taikyti ir paslaugy sferose. Lean koncepcija atrandama medicinos, sveikatingumo paslaugose
(ScienceDirect ,,Lean Hospitality - Application of Lean Management methods in the hotel sector”).
Lean pagrindinis tikslas ir paslaugose — sumazinti praradimus ir nuostolius, didinant bendrg vartotojo
gaunamg verte, Salinant netinkamus procesus, o pasitelkiant naujas priemones ir metodus (Foss et al.,
2011).

Visa $iy dieny Lean sistema sudaro dvi dalys. Tai tarsi pastarosios pradininkai ir sudedamosios,

i§ kuriy laikui bégant iSaugo kiti metodai (Masaaki, 1. 1986.):
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1. Kaizen. Tai viena populiariausiy filosofijy, kurios tikslas gerinti ir vystyti organizacijy
veiklas. Tai kilo i§ ryty, taikytina tiek gamybos, tiek paslaugy jmonéms. Kaizen tikslas tobulinti,
greitinti ir efektyvinti jmoniy procesus. Si sistema apjungia visa organizacija kaip visuma, jtraukia
organizacijos narius, darbuotojus. Darbuotojas jtraukiamas j nuolatinj procesy tobulinimg. Kitu atveju:
»Jei darysi ta patj kg ir anksciau darei, gausi ta patj kg ir anksc¢iau gaudavai", Kenneth Blanchard.

2. Karban ir Pull Sistemos. Jy esmé- sumazinti atsargy lygj, padidinti atsargy apyvartuma,
pagreitinti reakcijos laikg tarp kliento ir tiek¢jo, bei pagerinti gamybos plano vykdymo tikslumg ir
sutrumpinti uzsakymo jvykdymo laika. Sis metodas padeda uztikrinti vientisa proceso vertés srauta,
mazina nuostolius ir efektyviai valdo atsargas. Idiegta vizualiy signaly sistema sujungia atskirus
procesus, aiskiai parodydama darbuotojams, kada kuris uzsakymas turi bati atliktas arba kur, kada ir
kokios atsargos ar produktai turi biiti pristatyti j reikalingus procesus. Kanban yra svarbus JIT (,,Just in
time*“ — viskas laiku) sistemos elementas. Standartizuota sistema padeda darbuotojams aiskiai
pasidalinti atsakomybémis, tuo palengvindama darbg ir tuo paciu uztikrindama atsargy lygio
mazéjima, iSvengiant papildomo planavimo ir kontrolés.

Taigi, Lean sistemos tikslas, pasitekiant tam tikras priemones, metodus, yra mazinti nuostolius,
didinti pelna, liekninti apimtis, didinti vertés kiirima, taip pat atsisakyti procesy, kurie tiesiogiai ar
netiesioginiai didina vertg klientams (Foss et. al., 2011)

Lean mastymas- personalo nuostaty keitimas, mgastymo koregavimas, véliau elgsenos
pasikeitimai, pagal kuriuos formuojami procesai, o tuomet gaunami rezultatai, kaip teigé D. Pascal

(2007, p. 146) . Lean mastyma galima pavaizduoti grafiskai (zr. 4 paveiksle).

Personalo nuostaty S Personalo

Lean mastymas | uurg normos mastysena

Formuojami

Personalo elgsena (g sed Procesy rezultatai

procesai

4 pav. Lean mastymas (sudaryta pagal D. Pascal, 2007)

Pagal grafika, galima spresti, kad pagrindinis Lean mastymo principas- darbuotojy jtraukimas
tiksly link. | organizacijg zitirima kaip i visuma, visi darbuotojai yra bendruomenés dalis, atlieka savo
funkcijas, taciau visi svarbis.

Dar vienas autorius, T. Ohno (2005), Lean kulttirg sieja su personalo darbu, veiksmais (Zr. 5

paveiksle).
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Pertekliniy darbuotojy
atleidimas

Personalo mokymai,

Lz Ll informacijos suteikimas

Tolygus darby
paskirstymas

5 pav. Lean kultiiros palaikymas (sudarytas autorés pagal Ohno, 2005)

Atsizvelgiant | paveikslo duomenis, galima teigti, kad yra trys svarbiausi kriterijai Lean kultiiros
palaikymui: darbuotojy atleidimas, esant perdideliam jy kiekiui, nes papildomas personalas sudaro
papildomas islaidas ir prarandamas efektyvus darbas, personalo mokymai ir informacijos suteikimas,
kurie suteikia pasitikéjimo ir motyvacijos darbuotojams, tolygus darbo skirtymas, kuris leidzia dirbti
efektyviau, nes vieni darbuotojai atlieka veiksmus greiiau, kiti 1é¢iau, o tai gali priklausyti nuo
patirties.

Vienas i$ labiausiai paplitusiy Lean sistemos valdymo principy sudarytas pagal dviejy autoriy,

Womack ir Jones, nuomones, aprasytas knygoje “Lean Thinking” (2000). Sie principai yra keturi:

1. Nurodyti klientg ir vertg jam;

2 Sukurti srautus, Salinant atliekas;

3. Atsizvelgti j klienta;

4 Testi veiksmus, tobulinancius veikla, kuriant verte klientui, Salinant atliekas.

Be Siy principy, pasak autoriy, Lean negali biiti vadinama Lean, nes tai pradiniai sistemos
rodikliai. PraktiSkai susiduriame, kad paslaugy jmonés sékmingai naudoja Lean principus. Kaip Lean

Sistema gali buti taikoma verslo turizme bus aptarta kitame poskyryje.

2.2. Lean sistemos elementai ir jy taikymas verslo turizme

Lean Sistema ir jos principai vis labiau ir labiau yra taikoma skirtingy veikly organizacijose.
Populiariausia nuo seno- gamybinés pramonés jmonés. Taciau verta nepamirsti jvairias paslaugas
teikian€iy jmoniy, tarp jy ir turizmo. Atsizvengiant | tendencijas ir ekonomika, verslo turizmo
paslaugy jmonés yra priverstos ieSkoti naujy sprendimy tobulumo link. Pagal “Lean Hospitality -
Application of Lean Management methods in the hotel sector”, Sioje ir panaSiose sferose Lean sistema

pasireiSkia administravimo, verslo ir paslaugy paradigmose. IS esmés, siekiama padidinti skaidruma,
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mazinti sgnaudas, iSnagrinéti antrinius procesus, vertés nekuriancias paslaugas, o pati administravimag
padaryti kuo efektyvesniu.

Laikui bégant suvokiama, kad Lean metodai ir jrankiai adaptavosi ] jvairias paslaugas, pvz.:
asmens sveikatos priezitra, IT, spaudos organizacijos, draudimo paslaugos, smulkios supirkimo
jmonés, valstybei priklausancios bendrovés (S. Corbett, 2007). Autorius J. Dahlgaard etl.al. (2011) yra
aptargs Lean sistemos taikymo galimybes sveikatos priezitiroje. O mokslininkas T. Saurina et.al.
(2013) jau placiau kalba apie tokias sferas kaip statyby sektorius. Galima rasti ir R. Kosuge (2014)
pritarimus, apie anks¢iau minéty paslaugy tinkamumg Lean diegimui.

Turizmo paslaugos yra tam tikros Salies tkiui biidingy paslaugy visumos dalis, jy esmé yra
apibréZiama taip:

turizmo paslauga- savarankiska, uz mokestj turistams teikiama kelioniy organizavimo,
apgyvendinimo, maitinimo, vezimo, turisty informavimo, pramogy ar kita paslauga (LR turizmo
Istatymas, 2011, 2 str.).

Pasak R. Navickienés, L. Dalinevi€ienés (2011) turizmui kaip vienai sparciausiai auganciy
aptarnavimo verslo Saky pasaulyje tenka vienas pagrindiniy vaidmeny daugelio pasaulio Saliy
ekonomikoje ir jos pokyciams. Spartiis technologiniai, demografiniai ir gyvensenos struktiiros
pasikeitimai daro jtaka visoms gyvenimo sritims pladigja prasme, kartu ir turizmui (Kandampully,
2000). Globalizacijos kontekste keiciasi verslo pasaulio teikiamos paslaugos ir jy pobudis, kinta
vartotojy poreikiai, darantys jtaka permainoms rinkodaros ir zZmogiskyjy istekliy vadybos srityse,
skatinantys naujoviy paieskas ir naujus mokslo tiriamuosius darbus. Taciau mazai literatiros apie Lean
koncepcijos taikyma verslo turizme. Nors $is verslas kaip ir kitos paslaugy rasys priima Lean taikyma.
Turizmo verslas yra apibtidinamas kaip sintetiné daugiasluoksné paslaugos pramoné (Cheng, 2006),
kuri sujungia ir plétoja Sias paslaugas:

e apgyvendinimo,

e maitinimo,

e laisvalaikio/poilsio,

e turizmo jmoniy,

e finansiniy paslaugy,

e telekomunikacijy,

e fransporto,

e mazmeninés prekybos,

e mokymo,

e kitas aptarnavimo sferas.
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Siy verslo turizmo paslaugy sujungimas sudaro originalia paslauga, neretai paslaugy rinkinj,
tenkinancig turistiniy paslaugy vartotojy poreikius. Konceptualiame lygmenyje turizmo paslauga
mokslininky apibidinama kaip darni produkty ir paslaugy visuma (Murdick, Render, Russell, 1990).

Analizuojant verslo turizmo paslaugas, dazniausia yra kalbama apie paslaugy paketa, kurio
sudedamosios- objektyviis ir subjektyviis komponentai. Morrisonas (1996) ir Kandampully (2000)
teigé, kad atskirai nei prekés, nei paslaugos néra parduodamos, 0 parduodamas bendras paketas, kurj
daznai sudaro tiek realiai vertinami, apciuopiami (objektyviis), tiek neapCiuopiami (subjektyviis)
komponentai. Kitaip tariant, turizmo paslaugy rinkinys yra visos paslaugos ir prekés; jy saveika tarp
paslaugy teikéjy, kelioniy organizatoriy bei verslo turisty, vartotojy.

Pasak autoriaus Normanno (1984), turizmo paslaugos pasitila susideda i§ pagrindinés (poreikio ir
pagrindinés priezasties, dél kurios renkamasi) ir periferinés paslaugos (papildomos paslaugos,
papildan¢ios pagrindinj poreikj). Sie du komponentai — pagrindinés ir periferinés paslaugos —sudaro
turizmo paslaugy rinkinj. Kitaip sakant, tai pats produktas, kuris kaip paslauga, kuria vertg, ir pridétiné
verté, aplinkiniai vert¢ kuriantys procesai. Taigi, pilnas kliento pasitenkinimas verslo turizmo paslaugy
rinkiniu jmanomas tik tuo atveju, jei pagrindiné paslauga atitiks jo likescius, o periferinis pasitilymas
papildys pagrinding paslaugg, pridés vertés, ir taip pamalonins vartotoja, §iuo atveju verslo turistg.

Anksciau paminéti turizmo paslaugy rinkiniy komponentai atskleidzia paslaugos teikéjy ir
turizmo paslaugos vartotojy santykiy formavimo galimybes. Turizmo paslaugy rinkinio sgvoka jungia
jvairias paslaugas turizmo paslaugy vartotojams (Hall, Jenkin, Kearsley, 1997). Turizmo pramoné
sudaryta i§ nepriklausanciy, taciau tarpusavyje susijusiy paslaugy teikéjy tinkly (Leiper, 1990), pvz.,
avialinijos, apgyvedinimo jstaigos, kelioniy organizatoriai, gidai, draudimo agentai ir kt., veikianciy
paslaugy pramongje. Zvelgiant i§ paslaugy vadybos perspektyvos, turizmo tinklai gali biti
apibidinami kaip visuma, kurig sudaro apCiuopiami ir neapCivopiami elementai. Kaip nurodo tyréjai
Show ir Williams (1994), nuo 1960 m. padid¢jo grupiniy turistiniy kelioniy ir tuo pat metu iSaugo
siilomy rinkoje skirtingy turizmo rinkiniy skai¢ius. Si tendencija juntama iki $iy dieny. Plati turizmo
paslaugy pasitlos jvairové leidzia sukomplektuoti paslaugy rinkinius, atsizvelgiant j konkretaus
kliento liikes€ius ir norus bei realizuoti ne tik jo poreikius, bet ir pasitenkinimg suteikta paslauga.
Verslo turistos poreikiai gana individualtis ir saviti, tad svarbu atsizvelgti | turisty segmenta, kurj
aptarnauja turizmo jmonés. Morrisonas (1996) teigia, kad turizmo paketai yra turizmo jmonés
produkto/paslaugos misinys, atspindintis rinkos poreikius, nes pasitlymas turi visiS$kai patenkinti
Kliento lukescius.

Turizmo rinkos dalyviy veiklos principai orientuoti turizmo paslaugy vartotojus ir jy poreikius.
Kaip ir teigia Lean filosifija. Paslaugy sektoriui buidinga didziulé jvairové, todél, norint analizuoti

paklausg ir pasitilg turizmo srityje, svarbu zinoti reikiama segmenta.
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Svarbu iSanalizuoti turizmo paslaugy klasifikacija, siekiant nuspresti, kokios paslaugos
naudingos verslo turistams. Bagdonienés ir Hopenienés (2004) pateiktame funkciniame paslaugy
klasifikatoriuje iSskiriama pramogy paslaugy klase¢, o Kindurys (1998) nurodo vartojamyjy paslaugy
klase, kurioms priskiriamos turizmo paslaugos. Pagal paslaugos apiuopiamumo laipsnj paslaugos
skirstomos ] grynasias ir turincias ap¢iuopiamy elementy (Poon, 1993, Fridgen, 1997). Biitent $iai
paslaugy grupei pagal aprasa biity galima priskirti turizmo paslaugas, nors patys autoriai Siy veikly
neisskiria. Pagal paslaugos vartotojo dalyvavimo laipsnj, t. y. tiek¢jo ir vartotojo kontakto glauduma,
paslaugos skiriamos j dvi grupes (Wieseke, Ahearne, Lam & Rol van Dick, 2009):

1) kai paslaugy teikimas neimanomas be nuolatinio vartotojo dalyvavimo;

2) kai paslaugose vartotojo dalyvavimas yra su pertrikiais.

Paslaugos naudojimo motyvai taip pat svarbis, todél pagal jsigijimo motyvus paslaugos
skirstomos j asmenines ir profesines, pagal pasiiilos pobtudj — j individualizuotas ir standartizuotas.
Paslaugy klasifikavimui daug démesio skiria Pasauliné Prekybos Organizacija (PPO).Si organizacija
nurodo 12 stambiy paslaugy grupiy, 18 kuriy atskirg grupe sudaro turizmo ir kelioniy paslaugos. Taciau
§j klasifikavimg reikéty papildyti nauju poziiiriu, kuris remiasi koncepcija, jog viskas, kas gaminama
zmoniy visuomenei, yra paslaugos, tik kai kurios jy turi fizinj pavidalg. Tai tyréjy Vargo ir Lusch
(2004) pozitris, kuris ne tik tinka, bet ir paaiskina turizmo paslaugos konstrukta. Sie tyréjai
vartotojams teikiamas paslaugas klasifikuoja pagal jy suteikiamg verte klientui. Visas minétas turizmo
paslaugos klasifikavimo formas susistemino ir pateiké Navickiené, kur turizmo paslaugos suskirstytos
1 penkias grupes pagal funkcijas, paslaugos apciuopiamumo laipsnj, turizmo jmonés ir kity paslaugos
tieckéjy bei turizmo paslaugos vartotojy bendradarbiavimo laipsnj, vartojimo motyva ir turizmo

paslaugos pobiidj (Zr. 4 lentelg.).

4 lentelé. Verslo turizmo paslaugy klasifikacija (sudaryta pagal R. Navickieng, 2010)

Verslo turizmo paslaugu klasifikacija

Pagal bendradarbiavimo

laipsni Pagal vartojimo motyva Pagal pobudj

Istisinis vartotojo

dalyvavimas

Dalinis vartotojo
dalyvavimas

Asmeninis
Profesinis

Individualizuotos
Standartizuotos
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Vargo ir Luschas (2004), analizuodami paslaugas plac¢igja prasme, jveda vertés sagvoka, kurig
galima sieti su turizmo jmoniy darbuotojy kompetencijy apibréztimi, turizmo paslaugos vartotojo
gaunama turizmo paslaugos verte. Hamel ir Prahalad (1994), nagrinédami verte, pabrézia, kad tuomet
kalbama apie dalykus, kurie néra fiziniai, o veikiau neapéiuopiami procesai, jgiidziy, technologijy ir
suvokimo sgsajos, kurios ir sukuria paslaugy vert¢ vartotojui. Turizmo produktu gali buti pavadinta
kuri nors veikla; turizmo jmonés rezultatai, regiony turizmo galimybiy deriniai; Salies turizmo iStekliy,
turisto interesus tenkinanciy paslaugy, salygy, priemoniy visuma.

Rengiant ir parduodant turizmo paslaugy rinkinius verslo turistams ar kity tipy turistams, svarbis
Sie niuansai (Greer, 2001):

e paslaugos teikéjy profesinés Zinios,

e profesionalumas,

e aplinkos jtakos suvokimas bei valdymas,

e klienty poreikiy iSmanymas,

¢ komunikacin¢ elgsena,

e socialiné kompetencija.

Turizmo paslaugos vartotojai itin glaudziai bendradarbiauja su turizmo jmonémis, kur jsigijo
turizmo paslaugg ar turizmo paslaugy visuma, t. y. turizmo paketg ir jos darbuotojais, taip pat su kitais
turizmo paslaugos vartotojais (turistais) bei turizmo jmoniy partneriais, teikianciais pagrindines ar
periferines paslaugas. Galima teigti, kad sgvokai paslaugos suteikimas priskiriamas rapinimasis
turizmo paslaugos vartotoju (turistu), jo poreikiais pries ir kelionés metu, sagveikaujant turizmo jmonei
ir turizmo paslaugos vartotojui (Kandampully, 2000), suteikiant patirtj, kuri atsiranda bendraujant
turizmo paslaugos vartotojui su turizmo paslaugy teikéju ir kitais dalyviais jvairiose aplinkose.

Kiekviena verslo turizmo paslauga sudaroma is keleto skirtingy jung¢iy, bet nebatinai visy, nes
jungéiy kiekis gali priklausyti nuo turizmo jmonés sukurto turizmo paslaugy rinkinio, turizmo
paslaugy vartotojy poreikiy, jy finansiniy galimybiy ir kity salygy, daranciy itakg turizmo paslaugos
jungcCiy kiekiui. Todél visos turizmo paslaugos gali buti klasifikuojamos pagal komforto lygj, paslaugy
savybiy giminiskuma, kelionés trukmg, transporto priemones, keliavimo tikslus, mety laika, veiklos
aktyvumo lygi ir keliavimo kryptis (Gibson, 2008). Minétoms paslaugoms klasifikuoti néra priimta
bendra klasifikavimo sistema, vadinasi, kiekviena turizmo jmoné gali turéti skirtingas turizmo
paslaugy vertinimo Kriterijy grupavimo ar sujungimo sistemas. Taciau visos verslo turizmo paslaugas
teikiancios jmonés teikia:

1) transporto;

2) apgyvendinimo;

3) maitinimo;
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4) pervezimo paslaugas;

5) tvarko vizas;

6) partipina draudima.

Dél panasiy paslaugy teikimo poZymio verslo turizmo paslaugas teikian¢ios jmonés junta didele
konkurencija. Kadangi, teikiant paslaugas, agentiiros (ne organizatoriai) veikia kaip tarpininkai, pacios
paslaugos, veiksmo koreguoti negali, nebent pasiiilyti alternatyva. Todel svarbiausias pardavimo,
imongs plétros zingsnis, siekiant iSsiskirti, didinti pelng, tampa pridétinés vertés kiirimas.

Nesantis bendras klasifikavimas turi ir pozityviy veiksniy, nes kiirybiSkoms turizmo jmonéms
netrukdo kurti originaliy turizmo paslaugy, o leidzia patenkinti klienty lukescius, suteikiant jiems
pasitenkinimg paslauga. Turizmo paslauga gali biiti apibtidinama kaip potyris ir emocinis iSgyvenimas,
todél jos analizé yra gerokai sudétingesné nei bet kurio kito vartotojiSko produkto. Klaidinga teigti,
kad turizmo paslaugos vartotojai perka prekes ar paslaugas atsietai, nes tyrimai rodo, kad yra perkamas
pasitilymas, kuris teikia paslaugas turincias verte. Turizmo paslaugos pardavimas yra sudétingas
procesas, todél negali biiti aiSkinamas tradicine prasme kaip produktas, kurio charakteristikos yra
lengvai pastebimos ir jvertinamos perkant (Vargo, Lusch, 2004). Nors turizmo paslauga yra
neapciuopiama, suteikiama ne pirkimo vietoje, netampa pirkéjo nuosavybe ir yra negrazinama
(Fridgen, 1997), taciau reikia atkreipti démesj, kad turizmo paslaugos vartotojai dalyvauja turizmo
paslaugos karimo ir teikimo procese. Kitaip tariant, turizmo versle zmonés teikia paslaugas Zzmonéms
skirtingose aplinkose, veikdami kartu, kad sukurty unikalius potyrius, kurie tenkinty paslaugos
vartotojo poreikius (Hamel, Prahalad, 1994). Turizmo paslaugoms biidingas heterogeniskumas,
vadinasi, kokybé gali labai skirtis, atsizvelgiant, kas, kada, kur ir kaip jas teikia (Kotler, 2003).

Bagdonien¢ (2003) atkreipia démesj | paslaugy skirtinguma, kurj lemia skirtingy paslaugy
deriniai, jy teikimo formos, paslaugos teikimo terminai, klientui gaunama nauda, taCiau svarbiausia
heterogeniSkumo priezastis — Zmoniy santykiai. ISanalizavus turizmo paslaugos savitumus, galima
daryti iSvada, kad pirkdami turizmo paslaugas turizmo paslaugy vartotojai susiduria su rizikos
tikimybe, o stengdamiesi ja sumazinti, siekia gauti kuo daugiau informacijos. Turizmo paslaugos
vartotojas yra linkes atidziau ir jdémiau apsvarstyti gauta informacijg apie paslauga, atsizvelgti |
jvairius turimus jmonés pasitlymy patikimumo jrodymus aplinkoje (Fridgen, 1997). Tad svarbus
pasitikéjimas.

Kaip minéta, turizmas — sparciai kintanti, veikiama visuotiniy aplinkos poky¢iy verslo sritis,
todél jau XX a. pabaigoje buvo atkreipiamas démesys, kad jmonéms biitina keisti strategines pozicijas,
siekiant iSsilaikyti konkurencingje kovoje (Poon, 1993). Reaguodami daugelis paslaugy verslo dalyviy,
taip pat ir turizmo rinkos dalyviy, pereina prie naujy veiklos principy ir strategijy, o tai leidzia visiems
dalyviams iSsilaikyti rinkoje ir biiti konkurencingiems. D¢l Sios priezasties turizmo principus nagrinéja
R. Navickiené, L. Danilevic¢iené (2011). Remdamosis Poon (1993), pateikia pozitrj j naujus veiklos
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principus ir strategijas, tinkancias ir turizmo sektoriui. Taciau nerasta autoriy, kurie nagrinéty Lean
koncepcijg ir strategija, siekiant nuolatinio jmonés veiklos tobulinimo.

Verta paminéti, kad $iuo metu svetingumo jmonés, taikancios Lean, naudoja Six Sigma sistemg
(Sunder V., 2015).

Six Sigma — tai statistiniy ir techniniy metodiky rinkinys, kuris gali biiti taikomas bet kuriems
jmonés procesams jvertinti bei nukrypimy priezastims nustatyti. Tai pradinis Lean diegimo veiksmas-
procesy vertinimas. Sios metodikos i3siskiria tuo, kad sprendimai priimami remiantis tiksliais
apskaiciuotais duomenimis ar jvykiais siekiant patenkinti klienty likescius. Pagrindinés priemon¢s yra
»d kodél?, | kaulo medis®, koreliacija, statistinés hipotezés, variacijos analizé ir kitos.

5 kodél metodas- veiksmai, pagal kuriuos reikia kad ir penkiskart tikrinti tam tikras nesekmes,
kurios daro jtakg jmonés procesams, kad suzinoti jy tikrasias priezastis.

,,Kaulo medis”- veiksmy, kurie sukelia nesekmes, nustatymo metodas.

Koreliacija- metodas, kuris nusako, kad egzistuoja produkty defekty tiesioginés sasajos.

Pritaikius Six Sigma §j metoda:

* daugiau darbuotojy jtraukiama j jmonés veiklg ir tiksly siekima, kas tinka kiekvienai turizmo
jmonei.

* labai sumazéja iSlaidos kokybei uZtikrinti, o kiekviena jmon¢ siekia didinti pelng.

* padidéja gamybos apimtis;

* sumaz¢ja laiko uzsakymui vykdyti, kas svarbu ir paslaugy kokybei gerinti.

Pagrindinis sunkumas taikant §§ metoda yra reikiamy priemoniy pasirinkimas sprendziant
problemas.

Dar XX a. 9-gjame deSimtmetyje buvo sukurta metodologija pagal Six Sigma. Pagrindiné $ios
metodologijos ideologija buvo biiseng ,,yra taip“, operatyviai paversti j ,,turi biti taip“. Buvo
identifikuotos keturios pagrindinés ciklo sudedamosios (Zr. 6 paveiksle):

¢ Procesy identifikavimas

e Apzvalga, analizé ,,yra taip*

e Kiirimas ,,turi biiti taip*

e Testavimas, jgyvendinimas

Pagrindiné Sios metodologijos esmé — viskg pradéti nuo nulio, kitaip sakant, atsisakyti
nusistovéjusiy ir pasenusiy dogmy bei tradicijy, iSrasti naujus organizacijos darbo metodus ir
priemones. Sistemy pertvarkymas- tai nauja pradzia, tradicijos nieko nereiskia (Hammer ir Champy,
1993).
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Gerinimas Kontrolé

| 1 }

Analizé Nustatymas

. [vertinimas l

6 pav. “Six Sigma” ciklas (sudaryta pagal Hammer, Champy, 1993)

Lean sistemos ir Six Sigma koncepcijos sgveika aktuali tiek ir gamybinése, tiek ir paslaugas
teikian¢iose jmonése. Autoriaus George (2011) teigimu, 30 — 50 proc. visy nuostoliy paslaugy jmonése
kyla vient dél to, kad vartotojy poreikiai patenkinami nepakankamai greitai. Tik greitas ir tikslus
procesas suteikia galimybe¢ uztikrinti auks$ta kokybe ir aptarnavimg, o kokybiskas procesas leidzia
palaikyti didelj paslaugy teikimo greitj, o paslaugos teikimo greitis didina kliento pasitenkinimag.
George (2011) panasiai kaip ir Cudney et al. (2013) akcentuoja, jog Lean sistema orientuota j
greitesn;j, efektyvesnj procesa, paslaugy jmonése tai leidzia sutrumpinti uzsakymy vykdymo greitj, o
Six Sigma ypatingai orientuotas | defekty sumazinima, t. y. kokybés didinimg. Apjungtos Sios dvi
sistemos leidzia uZztikrinti tiek ir greita, tiek ir kokybiSka paslaugy teikima, kuris svarbus verslo
turizmui.

Autoriaus Assarlind et al. (2012) teigimu, susiejant Lean ir nuolatinio tobulinimo koncepcijas bei
priemones pasiekimas labai svarbus paslaugy jmonei pokytis, t.y. sumazéja islaidos procesuose, kurie
neteikia organizacijai pridétinés vertés. Idealu, jeigu $ios iSlaidos yra kuo mazesnés. Kad jas sumazinti,
reikia kiek jmanoma pagreitinti paslaugy teikimo procesg bei sumazinti Siame procese atsirandancius
praradimus ir defektus. Taigi vertés nekurianciy iSlaidy sumazéjimo galima pasiekti, jeigu apjungiami
Lean ir | nuolatinj kokybés tobulinimg orientuotos sistemos, tokios kaip Six Sigma, tikslus ir
priemones. Mokslininko George (2011) manymu, Lean sistemoje Six Sigma taikymas leidzia
patobulinti kiekvienos jmonés veiklg, padidinti akcininky turto vert¢ tuo, kad geréja klienty
pasitenkinimo, sanaudy, kokybés, proceso greicio ir investicinio kapitalo poreikio srityse. Siy metody

taikymas svarbu, nes:
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1.Lean metodo taikymas visiskai negarantuoja procesy valdymo pagerinimo;

2.Six Sigma metodas negarantuoja proceso greicio didinimo;

3.0 abiejy metody taikymas leidzia sumazinti nuostolius iki minimaliy.

Nors palyginus Lean ir Six Sigma metoda, jie Siekia kiek skirtingy tiksly, negalima manyti, kad
Sios sistemos konkuruojancios, nes suderintos kartu jos padeda pasalinti kiekvienos i§ jy trikumus, o
privalumus tik sustiprina (Shankar, 2009). Praktikoje galim pamatyti, kad Lean ir Six Sigma metody
suderinimas teikia teigiamus rezultatus organizacijy finansinéms padétims. Autorius George (2011)
teigé, jog pelnas auga tiek gamybinése, tiek ir pramonés jmonése. PabréZziama, kad kuo paslaugy
teikimo procesas yra ilgesnis, sudétingesnis, tuo daugiau atsiranda veiksniy, procesy, kurie nekuria
vertés vartotojams, bet sukuria papildomas islaidas jmonei. Taigi tai papildomi nuostoliai,
prisidedantys prie vertés vartotojams mazinimo. Pridétinés vertés didino tikslui pasiekti, aktualu
trumpinti paslaugy teikimo laikg iki minimumo, padidinti apriipinimo procesy efektyvuma, kad
sutrumpéty bendras paslaugos teikimo proceso laikas (Chernova, Schipanov, 2010). Teigiama, kad
sékmingam Lean Six Sigma jdiegimui atsiranda nemazai kliti¢iy. Tarkime, jei turizmo jmonéje agentas
yra nepakankamai motyvuotas, tuomet ir sékmingy procesy jgyvendinimas ne toks spartus arba i§ vis
nejmanomas. Vienas i$§ pagrindiniy kriterijy, kurie uztikrina nuolatinio kokybés tobulinimo proceso
se¢kme — tai lyderiy (pradedant auksciausiu vadovy lygmeniu, baigiant Zemiausiu) jsipareigojimas
sékmei (Salah, Rahim, Carretero, 2010). Kitaip sakant, sékmingas jmonés veiklos kokybés gerinimas
prasideda nuo komandos vadovy paskyrinimo arba paciy jmonés vadovy, jie nurodo organizacijos
veikimo kryptj ir tarsi duoda zenklg vykstantiems pokyc¢iams, prizitri juos ir komands, vertina.
Komandos vadovai organizuoja jmonés procesus, derina metodus. Verta paminéti, kad priklausomai
nuo vadovavimo lygio lyderiai turi zintoi paslaugy kokybés esminius aspektus, sugebéty nustatyti
jmonés misija bei vertybes (Foss et al., 2011). Autorius Arthur (2014) tyrimai nurodo, kad gerus
rezultatus organizacijai atneSa tokie vadovy sprendimai bei veiksmai:

- Gera orientacija j rezultatus, o ne | mokymasj;

- Suteikti galimybe komandy vadovams paties kurti, daryti sprendimus;

- Motyvuoti personalg nuolatiniam veiklos tobulinimui.

- Spresti komunikacines problemas, naudojant Six Sigma metoda ir jo priemones.

»Kanban“ — tai dar vienas i$ daugelio budy, kaip gali bati naudojama Lean sistema verslo
turizme. ,,Kanban” iSvertus j lietuviy kalbg reikskia duoti signalg, o $is girdimas i§ vartotojy, kurie
aiSkiai nurodo poreikius ir laiko interval, tam poreikiui patenkinti. Kai signalas iSgirstamas tiekéjo, Sis
stengiasi pasiekti geriausig paslaugos teikimo variant, o tuomet pasiekiamas kliento pasitenkinimas.
Sékmingai pritaikant ,,Kanban” metods, galima gauti tokios naudos:

* iSvengiamas produkto koregavimas arba paslaugos kiirimas;

» patenkinami individualts klienty norai;
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« daroma tik tai, kas naudinga klientui.

Tad Sie niuansai veda organizacija s¢kmes link.

VSM (angl. k.- Value Stream Mapping, liet. K.- vertés srauto kiirimas) — tai tam tikras procesy
nagrinéjimo jrankis, kuriuo siekiama nustatyti vert¢ kuriancius procesus ir didZiausius nuostolius
teikianCius procesus. Kai procesai yra analizuojami grafiniu btidu, atsiskleidzia vert¢ kuriantys
procesai ir atvirksc¢iai. Atsizvelgiant | gautus duomenis, galima Salinti atitinkamus procesus, didinant
organizacijos pelng. Sio jrankio teigiamos savybés:

* geresné produkty kokybé;

* patrauklesné produkty kaina;

* sutrumpéjas aptarnavimo laikas.

Autorius Shankar (2009) teigé, kad vertés kiirimo srautas veikia kaip metodas, kurj pasitelkiant
yra nustatomi ir nagrinégjami verte kuriantys srautai. Sis metodas padeda identifikuoti padias
problematiskiausias vietas, jzvelgti vertés nekurianc¢ius procesus. Vienas 1§ svarbiausiy verte kurianciy

veiksniy- laikas. Jis skirstomas trejas grupes:

1. Laikas, kuria kuria pridéting verte paslaugai;
2. Laikas, kuris nekuria pridétinés vertés;
3. Laikas, kuris kuria vertg pelno atzvilgiu.

Tad kiekvienai pelno siekianciai organizacijai reikia iSanalizuoti Siuos veiksnius. Verté kiirimo

srautas pagal Lean sistemg yra vaizduojamas grafiskai (zr. 7 paveiksle).

Vertés
nustatymas

Vertés
zemélapio

sudarymas

Tobulumo
NELUES

Traukos Srauto
jdiegimas sukiirimas

7pav. Vertés kiirimo srautas (sudarytas autorés pagal Furterer, 2009)
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Pagal autoriy Furterer (2009), vertés kiirimo srautg sudaro penki etapai, kurie nustato vertés
srautus, sudarant zemélapj, tam reikalinga jdiegti trauka, o tai yra siekiama tobulumo. Lean Sistema
leidzia gerinti paslaugy kokybe, atsizvengiant | Siuos aspektus.

Eliminavus vertés nepridedancius procesus, sukuriamas optimalus procesy planas, duodantis
didziausig nauda.

Dar vienas svarbus Lean metodas, tinkamas paslaugy imonése, tarp jy ir turizmo versle yra “5 S”
— tai standartizuota tvarkos palaikymo jmong¢je sistema. Ji susideda i§ 5 punkty:

1. Tvarkingumas, organizuotumas. Visos priemonés, medziagos turi biiti surtiSiuotos ir iSdéstytos
pasiekiamoje vietoje, 0 nenaudojamos — pasalintos.

2. I8déstymo désningumas. Priemonés suriiSiuojamos ] grupes pagal naudojimo srit] ir
iSdéstomos tam tikrose vietose.

3. Svaros palaikymas. Darbo pabaigoje susitvarkyti darbo vieta.

4. Bendros pareigos. Kiekvienas, pasinaudojes jrankiais, turi padéti  vieta.

5. Drausmés, tvarkos laikymasis kiekvieng diena. Sios taisyklés yra paprastos ir Kiekvienam
priimtinos. Daznas darbuotojas jy laikosi, bet uztenka bent vienam darbuotojui nesilaikyti jy ir vidinis
darbas labai sunkéja.

Lean apima organizacijos veiksmy planavimg, taikymg ir vykdymg. Tai rodo Lean sistemos

diegimo etapai (zr. 5 lentelg).
5 lentelé. Lean sistemos etapai (sudaryta pagal P. Mann, 2014)

Lean sistemos jdiegimo etapai

Imonés veiklos sistemos stabilumo didinimas jdiegiant Lean gamybos/ paslaugy teikimo metodus.
Tai reikalauja techniniy Lean metody, pavyzdziui, Kaizen.

Sudaromi tokios kontrolés jrankiai, paskiriami atsakingi asmenys. Vizualiné kontrolé turi buti
vykdoma reguliariai, laiku, atsizvelgiant j specifiSkuma. Reikia jsitikinti, jog imtasi tinkamy
veiksmy uZzfiksuoti veiklos problemas.

Vykdomi standartinio atskaitingumo susitikimai, per kuriuos nagrinéjamos problemy priezastys,
vertinami vizualinés kontrolés rezultatai.
Idiegti lyderiy standartinj darbg. Tokiame darbe mazai kiirybiskumo, daug rutiniSkumo. Taciau jis

ey —

analizuoti nukrypimy priezastis.

Lean valdymo sistema susijusi su Lean gamybos sistema, tadiau tai néra tapacios sgvokos.
Bendra Lean sistema organizacijoje turi apimti tiek valdymo, tiek gamybos ar paslaugy teikimo
procesus (Mann, 2014). Lean sistemos valdyma organizacijoje uZztikrina Sie elementai (Abdelhadi,
2015):

- proceso valdymo tobulinimas;

- projekto valdymo tobulinimas;
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- 18tekliy valdymo tobulinimas;

- ziniy valdymo tobulinimas;

- pokyc¢iy valdymo tobulinimas.

Efektyvi Lean valdymo sistema paslaugy organizacijose apima visas organizacines veiklas ir
orientuojasi j tris esmines sistemas (Charron et al., 2014):

- Technin¢ sistema.

- Socialiné sistema.

- Edukaciné sistema.

Lean sistemos organizacijoje pagrindas yra taupumo jdiegimas,o tuo paciu keiciasi ir jmonés
mastymas bei kultiira, tai turi jtakos metodams ir priemonés (R. Charron, Harrington H. J., Voehl F.,
Wiggin H. , 2014) (zr. 8 paveiksle).

Instrumentai
Lean sistemos metodu
tailcymas
Ruttara Uiztikrintumas
Nauju standartu priémimas, :
—— ﬂﬂt Jime o = Lean sistemos efektyvimmas
asirengimas tolimesniems 15 ity
?ckvﬁif;i patvirtintas praktikoje
Mastymas

Supratimas apie darbo tikshs,
procesus, standartus, rodiklius,
polcyéius ir ju bitimmma

8 pav. Lean sistemos taikymo principai (sudaryta pagal R. Charron, Harrington H. J., Voehl F., Wiggin
H., 2014)

Nors turizmo versle Lean sistema dar néra placiai taikoma, galime rasti kelis atvejus pasaulyje:

1. Viesbutis “Yukai Resort” Japonijoje. Si jmoné siekia pasidilyti didesne verte savo
klientams, sumazinti islaidas ir i§likti konkurencingi. Siame kurorte visi mokes¢iai yra dalijami
visiems darbuotojams. Tai leidZia dirbti su minimaliu kiekiu darbuotojy, o jy darbai yra paskirstomi,

tai sutaupoma laiko ir pinigy atlyginimams. Vadybininkai veda Kaizen apskritimus kas savait¢ ir kas

meénesj. Registratiiros darbuotojai yra gabiis padéti virtuveje ir/ar skalbykloje, kuomet turi laisvo laiko.
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2. “Apex” viesbutis DidZiojoje Britanijoje. Sios organizacijos skalbykloje Lean komanda
parodé, kaip veikia ciklas, kaip kas rytg iSveZami neSvarts ir atvezami Svarts skalbiniai. Tai sukiiré
prideting verte klientams. Lean ne tik sutaupo sgnaudas, bet ir prideda valandy, kurios gali buti
1Snaudojamos kitiems tikslams.

3. “Marriot Hotels” Didziojoje Britanijoje. Jie suprato, kad vienas svarbiausiy dalyky yra
padidinti nauda vartotojui, nepadidinant istekliy. “Niekas néra nereikSmingas, norint pasiekti tikslo”,
teigé jmoné. Nusprendé, kad darbuotojai yra tarsi pirmieji klientai ir paskyré daugiau atsakomybiy
jiems. Taip pat sukiiré 12 principy, siekiant paderinti klienty aptarnavimg.

4. “Starwood Hotels” viesbuciy tinklas jsidiegé Lean ir Six Sigma sistemas. Taip
organizacijos papildomos pajamos iSaugo 12%. Jie susitelké 1 Spa ir maitinimo sri¢iy (papildomy)
gerinima.

ISnalizavus Lean sistema, jos struktiirinius elementus, galima teigti, kad paslaugy jmonése, tarp
jy ir verslo turizmo, svarbus kompleksiniy sprendimy jdiegimas. Lean sistemos diegimas
organizacijoje yra didZiulis transformacinis pokytis, palieCiantis visa organizacija 1§ esmeés, todél
kartais biina sunku priimti Siuos poky¢ius (Allway et al., 2002). Tam yra parengiami diegimo

modeliai. Vienas i$ jy (Zr. 6 lentele)- pagal Lean sistemos dimensijas (Kundu et al., 2014).

6 lentelé. Lean sistemos diegimo metodas pagal dimensijas (sudaryta pagal Kundu et al., 2014)

Dimensija Metodas
Démesys klientui Verte klientui;
RySys su klientu
Organizacijos reik§mé ir kultiira Vertybés;

Kokybeé i$ pirmo karto;
Darbuotojai “brangts”;
Kompetencijos ugdymas;
Suprantami tikslai
Darbo standartizavimas Vertés grandinés ir §vaistymy identifikavimas;
Darbo procesy pertvarkymas;
Darbo kriivio subalansavimas;
Stabilts, pakartojami ir nuspéjami procesai;
Nuolatinis tobulinimas

Darbo aplinka Saugi darbo vieta;

Darbo vietos organizavimas
Nuolatinis darbo srautas Skaidriis procesai
Nuolatinio tobulinimo kultiira Sistemingas problemy sprendimas;

Moksliniai tobulinimo metodai;
Kiekybiskai iSmatuojami tikslai,
Darbuotojy jtraukimas j problemy sprendima;
Lyderio paskyrimas
Problemy sprendimas Prevencinés priemonés;
Problemy sprendimo palaikymo Sistema;
Atsakomybiy paskirstymas;
Vadovybés parama ir jtraukimas
Sprendimy prié mimas Sprendimo priémimas bendru sutarimu;
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Ziniy vadyba

Technologiju naudojimas
Darbuotoju ugdymas

Tiekéjy partnerysté
Vizuali kontrolé

Greitas sprendimy jgyvendinimas;
llgalaiké perspektyva

Atsiliepimy rinkimas;

Mokymosi praktikos jgyvendinimas
Patikimos ir patikrintos technologijos
Gebéjimas mokyti;

Lyderiy radimas;

Darbuotojy valdymo jgiidziai;
Igudziy ugdymo mokymai;
Komandos formavimo mokymai
llgalaiké perspektyva paremta pagarba
Vizuali Sistema palaikanti skaidruma

Dar vienas ne kg prastesnis diegimo modelis- Womack ir Jones (2003, p. 16-36). Autoriai

jvardina Lean sistemg ne kaip metody rinkinj, bet kaip filosofija, mgstymo btidg (angl. Lean thinking).

Jie akcentuoja vertés kiirimg ir Svaistymo eliminavimg (Zr. 7 lentelg).

7 lentelé. Lean diegimo metodas atsizvelgiant j filosofija (sudaryta pagal Womack ir Jones, 2003)

Etapas

Veiksmai

Vertés nustatymas

Vertés grandinés identifikavimas

Vertés srauto sukiirimas

“Pull” principas

Tobulinimo siekimas

Identifikuoti savo klientus ir nuolat klausti savo
klienty, kas jiems yra verté ir ko jie nori.

Vertés grandiné - tai visy biitiny veikly rinkinys,
skirtas sukurti tam tikrg produktg (preke arba
paslauga). Identifikuoti vertés granding,
nurodancig vertés srautg kiekvienam produktui
ar produkty grupei yra jrankis, kuris atskleidzia
vertés nesukurianciy veikly (Svaistymo arba
kitaip muda) masta organizacijoje. Siame
zingsnyje eliminuojamos vertés nesukuriancios
veiklos.

Perorientuoti organizacijos procesus taip, kad
bty sklandus darbo srautas. Darbus turi buti
lengva atlikti, stebéti ir matuoti pasiektus
rezultatus.

Gaminti tik tai, ko nori klientas tik tada, kai jis
to nori. Sis principas taip pat dar Zinomas kaip

“Just in Time” principas.

Principas, kuris pabrézia nuolatinj tobuléjima.

Sis diegimo modelis gan universalus, apimantis jmong¢ kaip visumg. Siiiloma pereiti nuo termino

»liesa gamyba“ (angl. Lean Production) prie ,,liesa jmoné* (angl. Lean Enterprise). Lean principai gali

biiti taikomi visose verslo Sakose taip pat ir verslo turizme.

Dar vienas Lean sistemos diegimo variantas (Swank, 2003) nurodo, kad svarbiausia procesai,

personalas, kuris tuos procesus tobulina ir rezultaty vertinimas (Zr. 8 lentelg).
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8 lentelé. Lean sistemos jdiegimas atsizvelgiant j procesus (sudaryta pagal Swank, 2003)

Etapai

Procediiry standartizavimas

Procesy iSdéstymas

Subalansuotas darbo krivis

Grupiy ir lyderio formavimas

Kompetencijos kélimas

Auditas

Veiklos rezultaty skelbimas

Veiksmai
Organizacijos, leidzian¢ios darbuotojams
patiems organizuoti savo darbo metodus,
susiduria su problemomis, jei darbuotojas negali
atvykti | darbg ar jo darbg reikia perduoti kitam
zmogui. Darbo procediiry standartizavimas
leidzia i§vengti Sios problemos.
Lean gamyboje Sis principas reiskia, kad visi
zingsniai vertés grandingje turi bati iSdeéstyti
Salia vienas kito. Paslaugy jmonése turéty taip
pat biti laikomasi §io principo, pavyzdziui,
susijusios darbo grupés iSdéstytos viena Salia
kitos.
Lean sistema leidzia tolygiai paskirstyti darbo
kriivj tarp organizacijos darbuotojy. Sios
praktikos didZiausias privalumas tas, kad
tolygiai paskirs€ius darbo kriivi galima iSvengti
nereikalingy delsimy.
Paskiriami atsakingi asmenys uz ,,Lean*
realizavimg jmong¢je. Siekiamu rezultatu turi
tapti programos valdymo organizaciné struktiira,
iskaitant darbo grupé.
Kursai, seminarai ir mokymai, kurie kelia
darbuotojy kvalifikacija
Ivertinamas projekto jgyvendinimo atitikimas
reikalavimams, plany jgyvendinimas, savalaikiy
valdymo sprendimy priémimas, kokybés
standarty jgyvendinimas ir pasieti tarpiniai
rezultatai.
Darbuotojy rezultatai turi buti viesai skelbiami,
siekiant paskatinti darbuotojus aktyviai siekti
iSkelty tiksly. Geri darbo rezultatai privalo biiti
apdovanojami.

Apibendrinus Lean koncepcijos taikymg paslaugas teikiancioje organizacijoje, tarp jy ir verslo

turizmo paslaugas teikian¢iose jmonése, galima teigti, Lean svarbi visoms jmonés veikloms ir

esantiems procesams, atitinkamai pagal identifikuotas problemas, nuostolius bei i8kélus tam tikrus

uzdavinius, siekti juos jgyvendinti pasitelkiant tinkamus metodus ir priemones. Lean koncepcijai ir jos

modelio kiirimui yra svarbios $ios sudedamosios: personalo elgesys, kvalifikacija ir jos kélimas,

komandos vadovas ir jo komandy kontrolé, ryski lyderysté, personalo siekis tikslams, pridétinés vertés

didinimas paslaugoms, griezta priezitura, tolygus darbas, atmosfera, papildomy veikly, kurios nekuria

vertés, Salinimas arba minimalizavimas, sistemingumo darbo procesuose ir veiksmuose. Pats Lean

sistemos taikymas organizacijose yra grindziamas Lean metodais, priemonémis, mgstymu ir jrankiais.

Norint kuo tinkslingiau jvertinti Lean diegimo procesg verslo turizmo jmonése, sudarytas modelis (Zr.

9 paveiksle).
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[ Lean sistemos diegimo modelis verslo turizme J

Lean sistemos poreikio analizé verslo turizmo paslaugas teikiancioje imong¢je

v/

[ Paslaugy identifikavimas, siekiant iSsiaiskinti verte ne/kuriancias paslaugas]

Problemy identifikavimas: Laiko sanaudos, klienty/turisty pasitenkinimas, rysiai su
tiek¢jais/organizatoriais, paslaugy kokyb¢, darbo standartizavimas (personalo skirstymas)

Nuostoliy identifikavimas: vertés nekuriancios paslaugos, islaidos ir jy mazinimas, prasti turisty
atsiliepimai

[ Tiksly ir rezultaty formavimas J

!

[ Lean sistemos diegimo lyderios parinkimas 1

J !

[ Personalo susirinkimai ir supazindinimai su Lean } [ Kompetencijos kélimas, skatinima%

i
[Nuolatinistobulinimas }

[ Lean diegimo metody parinkimas: Kaizen, veiklos prioritetai, 6 sigma, “Pull” Sistema. }

!

[ Veiksmy jgyvendinimas ir rezultaty pristatymas ]

9 pav. Lean Sistemos diegimo verslo turizme modelis sudarytas autorés

Siekiant jdiegti Lean sistemg j verslo turizmo paslaugas teikiancig jmoné, svarbiis keli etapai.
Pirma, iSanalizuoti Lean sistemos diegimo poreikj, identifikuoti paslaugas, problemas, nuostolius.
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Antra, svarbu suformuluoti aiskius jmonés tikslus ir norimus rezultatus. Geriausia, tai apibrézti
terminais, kad veikla bty sistemingesné. Reikia iSrinkti Lean diegimo lyderj, kuris supazindinty
personalg su sistema, rengty susirinkimus, organizuoty kvalifikacijos kélimo kursus ir seminarus
komandoms, motyvuoty nuolatinio tobulinimo siekime. Parinkus tinkamus diegimo metodus, juos
igyvendinti. O jgyvendinus vieng ar kitg tiksla, pristatyti rezultatus visam personalui, kad sistema bty
aiski ir skaidri. Kadangi modelis susideda i$ atskiry etapy, jis gali biiti transformuojamas ir taikomas

Jvairioms verslo turizmo paslaugas teikian¢ioms jmonéms ir jy procesams tobulinti.
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3. LEAN KONCEPCIJOS TAIKYMO VERSLO TURIZME TYRIMO
METODOLOGIJA

Atlikus Lean koncepcijos teoring analize ir iSanalizavus verslo turizma, galima atlikti tyrimus.
Tyrimais siekiama nustatyti Lean sistemos diegimo poreikj ir metodus, padedancius gerinti ir tobulinti
imoniy veiklas. Bus atliekamas empirinis tyrimas.

Tyrimo tikslas:

o Atskleisti Lean sistemos diegimo poreikij verslo turizmo paslaugas teikianciose jmonése.

Empirinio tyrimo uzdaviniai:

e [Sanalizuoti jmoniy pagrindines ir papildomas paslaugas, vertés nekuriancius procesus;

e [Ssiaiskinti su kokiomis problemos susiduria jmonés;

e Suzinoti personalo uzduociy pasiskirtyma ir skaidruma;

e Jvertinti klienty pasitenkinimg/nepasitenkinimg verslo turizmo paslaugomis ir jy
organizuotumu.

Siekiant jgyvendinti empirinio tyrimo uzdavinius, buvo pritaikyti trys metodai:

1. Imoniy dokumenty analiz¢;
2. Interviu su 5 verslo turizmo paslaugas teikianc¢iy jmoniy vadovais;
3. Klienty/turisty anketiné apklausa.

Imoniy dokumenty analizé. Organizacijos dokumentai, kurie parodo veiklg ir jos rezultatus. Visi
Sie dokumentai yra analizuojami su jmoniy vadovy sutikimu. Bus nagrinéjamos finansinés ataskaitos,
paslaugy kainos ir jy poky¢ciai, asortimentas.

Kokybinis tyrimas- interviu su penkiy verslo turizmo paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovais. Bus
atliekami penki pusiau struktiiruoti interviu. Giluminis, pusiau struktliruotas interviu — tai viena 1§
apklausy rtsiy, kurios metu yra siekiama gauti kuo daugiau nestruktiiruotos informacijos apie tiriamag
problema. Interviu procesas ir jo stilius priklauso nuo tyréjo uzsibrézty tiksly, taciau visais atvejais
tyréjas ir apklauséjas bendrauja tarpusavyje. Tyrimo tiksliné grupé — verslo turizmo paslaugas
teikian¢iy jmoniy vadovai. Duomenys buvo renkami atliekant pusiau struktiiruotu interviu. Sudarytas
16 klausimy tyrimo instrumentarijus (1 priedas), kuriame pateikiami klausimai sudaryti remiantis
teorine analize ir parengtu ,,Lean* diegimo verslo turizmo paslaugas teikianc¢ioje jmon¢je modeliu.
Buvo pateikiami pagrindiniai klausimai ir ieSkomi atsakymai, tac¢iau tikimasi tiriamyjy patirties ir per
kiekvieng interviu ieSkoma naujy klausimy, kurie buty naudingi tiriamai temai ir tam tikriems jos
aspektams atskleisti. Interviu vyko labai skirtingose aplinkose: nuo darbo kabineto, iki neformalios
aplinkos- kavinéje. Duomenys buvo raSomi j uzrasus, protokolus, o véliau Sifruojami. Keista, bet

Sifravimo procesas, kaip ir interviu émimo procesas, buvo kiirybinis procesas — ir atradimy procesas.
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Sifravimo metu atsiskleidé nauji temos aspektai, kuriy kalbant nebuvo pastebéta. Iskilo dar daugiau
klausimy, kuriy nebuvo paklausta. Galima manyti, kad efektyvesnis biity buves pakopinis procesas,
kai imamas interviu Sifruojamas ir koduojamas, o tik véliau einama prie sekancio interviu. O ir pats
pagrindinis klausimas ar klausimai turéty buti platesni ir maziau ribojantys, o tyrimo tema, priesingai
nei kiekybiniame, turéty atsirasti tik sukodavus ir iSanalizavus visus interviu duomenis, nes Kitaip
kokybinis tyrimas netenka savo pagrindinio bruozo— atvirumo tiriamyjy patir¢iai, ir tampa apribotas
tyréjo nuomongs ir susiformavusio pozitirio.

Kiekybinis tyrimas- anketiné apklausa. Sis empirinis tyrimas atlickamas vienoje i§ verslo
turizmo paslaugas teikianciy imoniy UAB ,, DK Kelionés®“. Imoné turi vieng vadova, kuri yra ir
direktoré. Anketiné apklausa pateikta agentiros klientams, potencialiems verslo turistams.
Atsizvelgiant | tyrimo dalyviy pasiekiamuma, uzsakovui aktuali informacija gali buti renkama taikant
skirtingas technines priemones.

Sudaryta 20 klausimy anketa. Klausimyno metodika suformuota pagal 4 blokus, vertinant turisty
nuomong¢ apie verslo turizmo paslaugas, jy kokybe, privalumus ir trikumus. Pirmiausia, svarbu
nustatyti respondenty demografine padétj-pareigas ir amziy. Pagal teorine dalj zinome, kad vienas i§
Lean sistemos principy paremtas klienty poreikiy stebéjimu. Todél zinant klienty, turisty, segmenta,
galima tikslingiau patekti j rinkg. Sekantis blokas atsizvelgia j teikiamas, reikiamas ir nenaudingas
paslaugas verslo turistams, analizuoja pasiiila ir paklausg. Trecia sudedamoji apie vertés kiirima
klientui, kokie procesai ir veiksniai daro jtakg verslo turistui. Bei paskutinis blokas, kuriuo siekiama
iSsiaiskinti verslo turizmo paslaugy trikumus nagriné¢jamoje jmonéje, leidziama klientams iSreiksti
pasitilymus sékmingesnei agenttiros veiklai.

Tyrimo tiksliné grupé- verslo turistai.

Respondenty imtj apskaic¢iuosime pagal V. I. Paniotto formule (Kardelis, 2002):

n=1/(A2. +1/N)

n — imties dydis (reikiamas apklausti verslo turisty skaicius);

A - leidziamas paklaidos dydis (socialiniy moksly tyrimuose standartine paklaida

laikoma 5 %, kurig gauname su 0,95 tikimybe);

N — tiriamos visumos dydis (100- vidutinis verslo turisty skai¢ius per metus, pagal UAB “DK
Kelionés” direktorés statistikg). Tyrimas orientuotas j verslo turistus. Nors tyrimas néra statistiSkai
patikimas, galima daryti pradines prielaidas.

Reikalingas apklausti verslo klienty skaicius:

1/ (0,05x0,05 + 1/100) = 80 verslo turistai.

Isdalinta 80 ankety verslo turistams, didzioji dalis ankety pildyta popieriniu bidu, kitos-
elektroniniu pastu. Grjztamumas 100 %. Tad rezultatai gauti i$ 70 pilnai uzpildyty ankety.
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Anketiné apklausa (anketos klausimai nurodyti 7 priede) buvo vykdoma verslo turizmo
paslaugas teikiancioje jmonéje.

Tyrimo eiga (zr. 10 paveiksle):

[Sanalizuojami jmoniy dokumentai,

Parengiami tyrimo instrumentai;

Atlikti pusiau struktiiruoti interviu,

Pateikiama anketiné apklausa (popierinis ir elektroninis variantas).

Atliekama 5 verslo turizmo paslaugas

teikianciy jmoniy dokumenty analizé

Siekiama issiaiskinti organizacijy

pagrindines veiklas,

finansinius duomenis

Parengus pusiau struktiiruoto interviu
instrumentus, atliekami 5 interviu su

jmoniy vadovais

Siekiama issiaiskinti jmoniy

veiklos procesus, Lean sistemos

diegimo galimybes

Parengiama anketiné apklausa, kuri

pateikiama verslo turistams

Norima issiaiskinti klienty nuomone

apie paslaugas kaip visumgq ir atskirus bruozus,

kurie kisty taikant Lean sistemqg

Atliekama tyrimy analizé, daromos isvados

apie Lean sistemos taikymgq verslo turizme

10 pav. Tyrimo eigos schema (sudaryta autorés)
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Svarbu tyrimg pradéti nuo dokumenty analizés. Ja siekiama iSanalizuoti jmonés duomentis,
ataskaitas, finansing situacijg, teikiamas paslaugas, kad galima biity susidaryti bendrg vaizdg. Véliau
ruoSiami empiriniai tyrimai, instrumentai pusiau struktiiruotam interviu ir anketiniai apklausai.
Instrumentarijus ruoSiame atsizvelgiant j teoring dalj. Atlikus tyrimus, svarbu tinkamai i$Sifruoti
informcija, iSanalizuoti atsakymus, pateikti apibendrinima.

Visy trijy tyrimy atsakymai ir iSvados pateikimas kitoje darbo dalyje.
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4. LEAN KONCEPCIJOS TAIKYMO VERSLO TURIZME TYRIMO ANALIZE

4.1. Turizmo jmoniy charakteristika

Verslo turizmo paslaugas teikian¢iy jmoniy analizei buvo pasirinktos 5 jmonés:

1.“DK Kelioné¢s”

2.“Best Servis”

3.“Kauno Piligrimas”

4 .“Kelioniy akademija”

5.“Travel Oasis”

Visos $ios jmonés yra jsiktirusios Kauno mieste, teikia turizmo paslaugas ir glaudziai konkuruoja
rinkoje. Agentiiros siiilo tokias pacias arba panasias turizmo paslaugas, bendradarbiausia su kelioniy
organizatoriais “Teztour” ir “Novaturas”. Verta apzvelgti kiekvienos organizacijos veikla, paslaugas,
struktiirg, finansing situacijg.

1. Imoné “DK Kelionés”. [siktirusi 2005 metais. Agenttra turi vieng padalinj, kuris
jsikiirgs prekybos centre. Ofisas nedidelis, mazdaug 20kv.m. Dirba darbo dienomis nuo 10:00 iki
19:00. Agentiiroje galima jsigyti:

e Poilsines ir pazintines (I¢ktuvu ir autobusu) keliones

e Avia bilietus | visas pasaulio $alis, pigiy avia linijy bilietus

¢ Autobusy bilietus

e Rezervuoti vieSbucius

¢ Draudimo paslaugass

e Vizos

Darbuotojy skaicius jmongje gana pastovus, svyruoja nuo 4 iki 6 darbuotojy per visa jmonés
gyvavimo cikla. Siuo metu yra 6 apdraustieji: direktoré (kuris dirba ir vadybininkés darba), 3

vadybininkai, IT specialistas, buhalteré.

Direktoré

Buhalteré Vadybininkas Vadybininkas Vadybininkas IT specialistas

11 pav. ,, DK Kelionés* organizaciné struktira (pagal UAB ,,DK Kelionés*“ duomenis)
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UAB “DK Kelionés” organizaciné struktiira yra funkciné (zr. 11 paveiksle). Direktoré vadovauja
visai jmonés veiklai ir darbuotojams. Pareigybés ir funkcijos yra aiskiai apibréziamos, kiekvienas
darbuotojas Zino savo atsakomybes ir tai skaidriai reglamentuojama.

Siekiant i$siaiSkinti Lean sistemos diegimo galimybes, svarbu apZvelgti organizacijos finansing

situacijg (zr. 12 paveiksle).

UAB "DK Kelionés" apyvarta

350000

300000 -

250000 -

200000 -

m "DK Kelionés" apyvarta,
150000 - eur.

100000

50000 -

o —
2013 2014 2015 2016

12 pav. “DK Kelionés” apyvarta eurais (sudaryta pagal “DK Kelionés” duomenimis)

Pagal turimus duomenis, pastarieji 4 metai buvo kontrastingi. Imoné nuo 2013 mety patyré
apyvartos kritimg. Ypac reikSmingi buvo 2014 metai. Nors nuo to laiko jmonés apyvarta padidéjo,
taciau direktorés teigimu, pelnas pakito mazai.

Pagal turimus duomenis jmonei naudinga ieSkoti naujy sprendimy, siekiant gerinti jmonés
veikla, didinti pelng ir konkurencinguma.

2. UAB ,,Best Servis“. Imoné, palyginus su kitomis nagrinéjamomis, gana jauna, jkurta
2012 metais. Pasirinkta patraukti strateginé vieta- Kauno centras. Darbo laikas I-V 9-18val. Kelioniy
pardavimo agentai sitilo platy paslaugy asortimentg:

e Poilsinés kelionés léktuvu ir autobusu

e Pazintinés kelionés 1éktuvu ir autobusu

e Kruizai

e Aviabilietai

o Kelty bilietai

¢ Autobusy, traukiniy bilietai

e Viesbuciy, apartamenty rezervacija

45



e Pervezimo paslaugos

e Vizos

¢ Kelioniy draudimas

e Kelioniy lizingas

e Parkavimas Vilniaus ir Kauno oro uostuose

Imoné Siuo metu turi 3 darbuotojus apdraustuosius. Nuo atsidarymo agentiiros darbuotojy
skaiCius sumazéjo per puse. Taciau jmonés apyvarta beveik nekito (zr. 13 paveiksle). Tai rodo, darby

standartizavima, taciau kiti procesai nebuvo koreguojami.

UAB ""Best Servis'" apyvarta

350000

300000

250000
200000 -
150000 = "Best Servis" apyvarta, eur.
100000
50000 -
0 -

2013 2014 2015 2016

13 pav. ,,Best Servis*“ apyvarta eurais (sudaryta pagal UAB ,,Best Servis“ duomenis)

3. UAB ,,Kauno Piligrimas‘. Tai viena i$ seniausiy turizmo jmoniy Lietuvoje, jkurta 1992
metais. Pasirinkta puiki strateginé vieta- Kauno miesto Sirdis. Darbo laikas darbo dienomis nuo 8:00
iki 17:00. ,,Kauno Piligrimas® §ios pozicijos neapleidzia. teikiamos paslaugos:

¢ Nuotykiniy kelioniy organizavimas;

e Poilsiniy kelioniy organizavimas;

e Kelionés j tolimuosius, egzotinius krastus;

e Kelionés kolektyvams;

e Kelionés vaikams;

e Kelionés po Lietuva;

¢ Individualiy marsruty sudarymas;

e Viesbuciy rezervacija;

e Aviabiliety rezervacija;
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¢ Draudimo paslaugos.

Darbuotojy apdraustyjy skai¢ius UAB “Kauno Piligrimas” krito nuo 2014 mety. Organizacija
tarsi i§ anksto pasiruos¢ LR Turizmo jstatymo pataisy grésmei. Per tris metus darbuotojy skaicius
sumazéjo tris kartus. O nuo 2015 mety apyvarta sumazéjo per pusg¢- nuo beveik 1 min.eury iki 500
tikst. eury.

4. UAB “Kelioniy akademija” jregistruota 2006 metais. Siai dienai jmoné turi tris
padalinius: Vilniuje, Kaune ir Klaipédoje. Ji gana intensyviai oriantuojasi  ofisus, tiesioginj kontakta
su klientu, puoseléja ofisus, fizine iSvaizdg. Darbo laikas: Vilniuje I-V nuo 8:00 iki 19:00, VI nuo
10:00 iki 16:00, Kaune 1-V nuo 09:00 iki 18:00, Klaipédoje I-V nuo 09:00 iki 18:00. Jmoné¢ teikia Sias
paslaugas:

e Poilsines keliones;

e Egzotines keliones;

e Savaitgalio keliones;

e Pazintines keliones;

e Vestuvés uzsienyje;

e Kruizai;

e Verslo kelionés;

e [ ¢ktuvy, autobusy, kelty bilietai;

e Vizos;

¢ Draudimas;

e Viesbuciy rezervavimas;

e Parkavimas oro uoste.

UAB “Kelioniy akademija” turi tikslig organizacing struktiira. Siuo metu organizacijoje dirba 35
darbuotojai apdraustieji. Nuo pat jmonés jsikiirimo darbuotojus skaicius vidutinisSkai per metus augo.
Direktorius vadovauja trims, kiekvieno filialo vadovam, o pastarieji- vadybininkams. Yra konkreciai
apibréztos pareigybés, atsakomybés darbuotojams. Imonés apyvarta 2012 metais buvo 2-3 mln.eury.
Taciau nuo 2013 mety sumazéjo per puse. Galima teigti, kad jmonei vertéty ieskoti naujy procesy
gerinimo sprendimy.

5. UAB “Travel Oasis”. Imon¢ jsikiirusi Kauno miesto centre, turi 6 darbuotojus ir $j
skaiCiy iSlaiko pastoviu. Taciau imonés vadové prasitare, kad planuojama mazinti apdraustyjy skaiciy,
nes juos islaikyti vis sunkiau.

Imonés teikiamos paslaugos:

e Visy rudiy kelioniy pardavimas;

e Poilsinés;
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e Pazintinés;

e Egzotinés;

e Papliidimiy;

e VIP kelionés;

e Savaitgalio keliongs;

e Poilsis Lietuvoje;

e Kruizai jiromis ir vandenynais;

e Vestuvinés kelionés;

e Indivdualiis marsrutai;

¢ Viesbuciy rezervacija;

e Automobiliy nuoma;

¢ Aviabiliety paieska ir pardavimas;

¢ Kelioniy draudimas;

o Kelty bilietai;

¢ Traukiniy bilietai;

e Pervezimai }/i$ oro uosto/viesbucio;

e Automobilio parkavimas Vilniaus Oro uoste.

Taigi, visos pasirinktos turizmo agentiiros teikia panaSias arba tokias pacias paslaugas. Tai
didina konkurencingumg. Imonés bendradarbiausia su kelioniy organizatoriais. Patys populiariausi
organizatoriai yra “Teztour” ir “Novaturas”, autobusiniy kelioniy- “Griida” ir “Guliverio kelionés”.
Agentiiros jsikiirusios jvairiose Kauno vietose, vieni orientuojasi j miesto centrg kaip patogia lokacija
klientams, o kiti strategiskai renkasi kitas vietas, tokias kaip prekybos centrai. Daugiausia, jmoneés
dirba standartinémis darbo valandomis. Nors jmonés veikia pelningai, apyvartos gali svyruoti
kiekvienais metais. Jmonés ir jy vadovai yra priversti sukti galva, kaip gerinti procesus. Lean sistemos

taitkymo galimybes svarbu aptarti su verslo turizmo paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovais.

4.2. Interviu su turizmo jmoniy vadovais rezultatai

Atlikus duomeny analize¢ apie 5 verslo turizmo paslaugas teikiancias jmones, galima sutelkti
démesj ir antrgjj tyrimo metoda- pusiau strukttiruotg interviu, kurio tikslas isanalizuoti Lean sistemos
taikymo galimybes verslo turizmo sektoriuje.

Kokybinis tyrimas vyko su 5 jmoniy vadovais, respondentais (skliausteliuose nurodytas sifras):

1. UAB “DK Kelionés” direktore Daiva Kacinskiene (DK). Interviu vyko darbinéje
aplinkoje- jmonés ofise.
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2. UAB “Best Servis” direktore Jolita Maslauskaite- Targonskiene (JMT). Pokalbis jvyko
formalioje aplinkoje, biure.

3. UAB “Kauno Piligrimas” bendrasavininku Antanu Vaideliu (AV). Pusiau struktiiruotas
interviu rengtas Kauno Kolegijoje.

4. UAB “Kelioniy akademija” biuro vadovu Sariinu Budriu (SB). Interviu vieta- kelioniy
agenttiros biuras Kaune.

5. UAB “Travel Oasis” direktore ir vadove Egle ArSviliene (EA). Susitikimo ir pokalbio
vieta buvo kelioniy pardavimo agento ofise.

Visi pusiau strukttiruoti interviu vyko apie lval. Pokalbiai prasid¢jo nuo prisistatymy. Iskart po
to buvo pereinama prie interviu klausimy.

Pirmas klausimas leido nustatyti, kokias paslaugas teikia respondenty jmonés. Visos
analizuojamos jmongs teikia Sias verslo turizmo paslaugas:

e Skrydziy biliety uzsakymas;

e Apgyvendinimas;

¢ Autobusy bilietai;

e Poilsinés kelionés;

¢ Egzotinés kelionés;

e Autobusinés kelionés;

e Verslo kelionés;

e Draudimas;

e Vizos;

e Parkavimas oro uostuose;

¢ Automobiliy nuoma.

Kitaip sakant, teikia visy rusiy turizmo paslaugas, uzsako paslaugy paketus i§ organizatoriy. Tad
imongs sitilo platy asortimentg. Tacfiau ne visos jmonés bendradarbiausia su tais paciais
organizatoriais, tiekéjais. Pavydziui, UAB “Kelioniy akademija” yra sutariusi ilgamet¢ sutartj su
kelioniy organizatoriumi “Gruda”, o kelioniy pardavimo agentas JMT sutarties neturi i§ vis. Tad
galime daryti i§vada, kad jmonés teikia visy rasiy paslaugas, taciau vienos i§ jy- gali pasitlyti geresnes
kainas.

Antras interviu klausimas apie pacias populiariausias ir daugiausia pelno nesancias paslaugas,

kurias teikia jmonés. Rezultatai pateikti lenteléje (zr. 9 lentele).
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9 lentelé. Pelng nesancios paslaugos (sudaryta autorés pagal interviu duomenis)

Paslaugos

Rusis

Interviu respondent nuomoné

Populiariausios paslaugos

SkrydZiy bilietai

Tai viena i§  populiariausiy
transport rusiy apskritai pasaulyje,
o ypa¢ verslo turistai mégsta
nukeliauti j tasko A | taskg B
taupydami laiko sagnaudas (AV).

“Manau, skrydziy bilietai buvo ir

bus patys mégstamiausi turisty” (

Pagalvokim, per ménesj, metus yra
parduodama daug skrydziy
pigiomis oro linijomis. <...> Jeigu
kelioné planuojama ] tolimuosius
kraStus, mes reikalingi, nes
pasitelkiame geriausius tiekéjus

<..>(SB).

Apgyvendinimas

<...> Jeigu turistai renkasi jvairias
apgyvendinimo riiSis, tai verslo

turistai- viesbucius (EV).

Turistai keliauja jvairiais tikslais,
taciau gyvenamosios vietos
palikimas, privercia ieSkoti

nakvynés vietos (AV).

Vizos

DK teigé, kad daznas klientas
uzsako vizas, nes susiduriama su
nemaza dalim verslo turisty

keliaujanciy | Baltarusija.

“Mes orientuodavomés j vizas kaip
i paslauga, taciau  dabar

nereklamuoja to, nes mazai pelno”

(MT).

Pacios populiariausios ir daugiausia pelno nesancios verslo turizmo paslaugos, kurias jvardino

respondentai: skryziy bilietai, apgyvendinimas. Visi pam¢jo §ias dvi paslaugas. O dvi i§ penkiy jmoniy

dar jvardino vizas. TacCiau paprieStaravo, kad tai daugiausia pelno neSanti. Vizos uzsakymas

Jmonei/agentui neatneSa daug pelno. EA jvardino, kad tai daugiau atimanti laiko paslauga, nei i§ to
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daugama uzdarbio. Taciau paklausta, kodél Sias paslaugas vis gi teikia, ji sake, kad jei klientas uzsako
transportg, apgyvendinima Baltarusijoje, vienareikSminskai kartu uzsakys ir vizas. Buvo paminéta
Lean Sistema, kaip vertés nekurianCiy procesy Salinimas, tad verta apsvarstyti paslaugas ir jy
naudinguma. Apie tai placiau kitame klausime.

Trecias pusiau struktiiruoto interviu klausimas apie pacias nustolingiausias paslaugas. Pagal
interviu duomenis daugiausia iSlaidy reikalauja tos paspaugos, kurias atlikti uztruka laiko, o pelnas
nedidelis. DK kelionés jvardino vizy gamybg, nes pasai ir praSymais yra siunc¢iami j Vilniy, o jmoné
naudojasi autobusy siunty paslaugomis. JImonés darbuotojams tenka vaziuoti j Kauno centra, stotj, tai
atima laiko ir did¢ja kastai. Vis daugiau vizy turistai gali uzsisakyti patys, tad paslauga tampa mazai
vertinga, jei tenka dél keletos vizy vaziuoti tam tikra atstumg automobiliu. AV jvardino keliones,
kurioms nejvykus negrazindavo jmoky. Taciau tai buvo seniai, dabar ilgemetés patirties déka, néra
uzsakomos paslaugos be pinigy, o tiekéjai pasilieka teis¢ grazinti kelionés apmokéjima (jei kelioné
nejvyksta dél jy paciy kaltés) arba leidZia keisti kelionés data.

Interviu pakrypo Lean sistemos analizavimo link. Buvo aptarti nuostoliai ir jy atsiradimo

priezastys (zr. 10 lentel¢).

10 lentelé. Nuolatinio veiklos tobulinimo veiksniai (sudaryta autorés pagal interviu duomenis)

Procesas Veiksniai Respondenty nuomoné

KD teigé, kad brangiausiai
Mazinti darbuotojy islaikymo o o
kainuoja darbuotojai, nes
kaStus o )
mokesciai nemazéja.

“Strateging vieta mes pasirinke
Mazinti darbo vietos i§laikymo ) . .
miesto centrag, o tai sudaro dalj
kasStus ) o y
imonés i8laidy” (SB”.

Susiduriame  su  nepatenkintais
klientais, kaip ir dauguma jmoniy,
kurie aptarnauja didelj srauta

Nuolatinis veiklos tobulinimas , y
turisty (SB).

Paslaugy kokybés gerinimas Su X tiekéju yra nutrauktas
bendradarbiavimas, dél
pasikartojanciy nepatenkinty
turisty,  keliavusiy  autobusais
(IMT).

“Misy tikslas- kokybiskas klienty
Darbuotojy kompetencija aptarnavimas, todél turime subiire

kvalifikuoty agenty komandg <...>
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, klientui svarbu rysys (AV).

Klientams patinka bendrauti su
patirties  turinCiais darbuotojais,

taip kuriamas pasitikéjimas (DK).

Esame susidiire su nepatenkintais
klientais, dél personalo
kvalifikacijos stokos, tai buvo
praktikantai (SB).

Respondentai paklausti, ar jaucia nuostoliy mazinimo ir nuolatinio tobulinimo poreikj, atsake
teigiamai. EA teigé, kad didziausia kasty dalj sudaro darbo vieta, jos iSlaikymas. Ji paminéjo
darbuotojy iSlaikymg, biuro islaidas. Kitas respondentas DK taip pat aiskino, jog darbo jéga yra
brangiausia. KD 1iSskyré marketingg, fizing imonés iSvaizdg. O visi vienbalsiu kalbéjo apie
nepatenkintus klientus, kuriy kart nuo karto atsiranda visur. Verta atkreipti démes;j, kas svarbu verslo
turistui. Respondentai teigé, kad verslo turistas mazai kada pasiskys dél mazos reklamos, draudimo
poreikio. SB teigé, kad nemaza dalis verslo turisty riipinasi kelionés draudimu patys. Verslininkai
daznai draudima jau turi tokj, kuris tinka ir uzsienyje, arba pasidaro ilgalaikj, nes taip labiau apsimoka,
o kas jau kas, bet verslo turistas tikrai mokeés skai¢iuoti, kas labiau apsimoka, teigé SB. Taéiau daugiau
nei puse respondenty pritaré, kad verslo turistas gali piktintis dél prasto aptarnavimo, darbuotojy
kompetencijos. Imonés daznai turi naujy darbuotojy, pasitaiko verslo turistas bendraudamas su
darbuotojy, pareiskia norys, komunikuoti su daugiau patirties turin¢iu. Tai rodo, kad daznai vert¢ kuria
ir pats paslaugos jsigyjimas ir tik véliau pacios paslaugos kokybé. Nes pardavimas prasideda nuo rysio
uzmezgimo, prasitaré¢ AV.

Toliau pusiau struktiruotas interviu iSsiplétojo apie problemiskiausias jmoniy veiklos sritis.

DK teigé, kad tikriausiai j §] klausimg geriausiai atsakyty klientai, nes jie geriausiai zino,
privalumus ir trikumus. Tac¢iau paklausta, ar vykdo apklausas, ar teiraujasi klienty nuomonés, atsake
neigiamai (nebet klientai pazjstami ar gimings). JMT teig¢, jog problem kyla su marketing klausimais,
nes darbuotojy komanda turi maZai Sios patirties, taciau pradéjo naudoti socialiniu tinklus kaip
reklamos priemones, taCiau skundziasi, kad daznai néra laiko tam. AV jvardino pasigendantis
sistemingesnio ir tvarkingesnio darbo. Pats respondentas nedirba vadybininky darbo, biure
neaptarnauja klienty, taCiau pasteb¢jes, jog darbuotojams triikksta tvarkos. Taigi, jog Lean principas,
sistemingas darbas, biity puiki galimybé pagerinti veiklos procesus.

Apie personalo komandos uzdavinius, skaidrumg, atsakomybes ir kontrole jmoniy vadovai
Snekéjo panasiai. Jie teige, kad kiekvienas darbuotojas gerai zino savo pareigas ir atsakomybes, tai

aiskiai apibréztus reglamentus. Pasak respondenty, darbuotojai prie$ jdarbinimg yra supazindinami su
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dokumentais, nustatan¢iais jy darbo pareigybes. Véliau laikomasi grieztos kontrolés. Siek tiek kitaip
kalbéjo AV, nes turi daug pastoviy darbuotojy, su kuriais, kaip pats teigé, yra lengviau, nes tokie
darbuotojai tampa daugiau savarankiski. SB pabrézé, kad be grieztos kontrolés sékmingai nevykty
darbas, ijmonés darbuotojai skirstosi darbus, siekia tiksly ir rezultaty, o tam reikalinga priezidira. Tad
dauguma jmoniy jau naudoja vieng i§ Lean principy- sistema, kontrolé.

Interviu nukrypsta apie darbuotojy motyvavimo sistemg. Dauguma tyrime dalyvavusiy jmoniy
pagrindine darbuotojy motyvavimo sistemg jvardija priedus uz plany jgyvendinimus, ménesio
rezultatus, tam tikras parduotas paslaugas. AV prasitaré, kad naudoja tokiag motyvavimo sistemag
darbuotojomas: reguliariai turizmo vadybininkai yra siun¢iami j infoturus, kuriuos dalinai finansuoja
imoné. Infoturas- informacin¢ iSvyka, komandiruoté j uZsienio Salis, siekiant turizmo vadybininks
supazindinti su turisty lankomomis vietomis, apgyvendinimu ir kitomis susijusiomis paslaugomis.
Kitaip sakant- darbuotojo patirties didinimui. Vienas i respondenty isreiské nuomone, kad tam tikras
piniginis vertinimas ar pasiilymas uZ tam tikrg veiksmg yra neteisingas ir kaip tik, gali atrodyti
juokingas personalui, juk uz atéjimg i darbo vieta mokama néra.

Kita pokalbio tema- klienty nuomonés rinkimas ir analizavimas. Kadangi, Lean sistema moko,
kad svarbiausia orientuotis j vartotojy poreikius, svarbu iSanalizuoti ar jie tinkamai patenkinimi.
Dauguma jmoniy jvardino rinkos tyrimus, kaip daugiausiai naudojamu kanalu, klientui pasitenkimui
nustatyti. AV pamingjo ir skundy analize. Tad maZai naudojama klienty analizé, o Lean sistemos
principai teigia, kad vartotojy poreikiy tenkinimas yra svarbiausia. Apklaustieji sutiko su Lean
principu, teigé, jog biity verta atlikti iSsamesnias analizes.

Respondentai paklausti, ar Lean sistema ir jos principai yra gerai zinomi, atsaké jvariai. DK
prisipazino ne daug Zzinanti, teigé, labiau besikoncentruojanti j darbus, klienty aptarnavima, nes pati
dirba vadybininko darba jmonéje. EA, SB ir JMT sakeé, kad yra girdéje apie Lean prie§ pora mety,
kuomet §1 “zvaigzdé” pradéjo populiaréti ir Lietuvoje. Pastarieji iSgirdo apie Lean internetiniuose
tinklalapiuose, Ziniose, informacinése laidose. O AV pasakojo apie Lean, galéjo nurodyti principus,
sistemos esme. Saké domejasis Sia filosofija, taCiau daugiau zino apie gamybines jmones. Pokalbis
apie Lean sistemg su AV iSsiplétojo. Atsakovas buvo Siek tiek nustebes, kaip Lean sistema gali biti
susijusi su verslo turizmu, taciau ilgiau padiskutavus priéjome iSvados- Lean, kaip ir jos metodali, gali
buti ir net turi buti taikomi kiekvienoje turizmo jmongje, siekiant tobulumo.

Toliau diskutavome su respondentais, kuriose veiklos srityse biitu naudinga jdiegti Lean sistema
verslo turizmo paslaugas teikianciose jmonése. Preita iSvados, kad daugiausia naudos biity, jei pavykty
sumazinti ka$tus, jvesti griezta kontrolg, reguliaiai kelti darbuotojy kvalifikacijg, Salinti vertés
nekuriancius procesus, atsisakyti pelno neneSanciy paslaugy, informuoti darbuotojus apie Lean (Zr. 11

lentele).
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11 lentelé. Veiksniai ir jy tobulinimas pagal Lean sistema verslo turizme

Veiksniai Lean sistemos diegimas

Darbuotojy informavimas apie Lean sistema, jos diegima;
Darbuotojy kvalifikacija | Lean diegimo vadovo paskyrimas;
Kursy, seminary rengimas

Darbuotojy poreikio analizavimas;

Kasty mazinimas SutarCiy su tiekéjais analizg;
Paslaugy parengimo (vizy) kasty analizé
Griezta darby kontrolé;
Kontrolé Pareigybiy vykdymas;

Komandinis darbas

Verte kuriantys procesai | Vadybininky darbas- kokybiSkas klienty aptarnavimas

Derybos su tiekéjais dél geresniy kainy/komisiniy

Paslaugy tobulinimas Darbuotojy asmeninés patirties tobulinimas

Aiskas tikslai;

Rezultaty analize o . " . . .
zuitaty Z Rezultaty vieSinimas, pristatymas kitiems darbuotojams vizualiai

Toliau pokalbiai vyko apie Lean diegimo tikslus, kurie biity aktualiis jmonéms. Turizmo jmoniy
vadovai masté apie pelno didinima, didesnj klienty srautg. Buvo minima konkurencija, kuri Siai dienai
gana didelé, nors ir pastaraisiais metais veiklg uzdaré¢ nemazai jmoniy. AV iSsiskyré, nes pastaraisiais
metai pelnas tik didéjo. Paklaustas, kokie priezastys ar veiksmai, leido didéti pelnui, jis atsaké labai
paprastai: “Mes padaré geriausig sprendima- atleidome puse darbuotojy, pasilikome dirbti minimaly
kiekj ir geriausius”. Taip jie sumazino didelius kastus, kurie susidarydavo darbuotojy atlyginimams
mokeéti. Taip vienas zingsnis priverté¢ jmonés pelng augti.

Interviu tema buvo pasukta apie Lean sistemos principus. Interesantas trumpai pristaté principus.
Vienareiksmiskai respondentai atsaké, kad nuolatinis tobulinimas. Vienas i$ respondent paminéjo, kad
jmonés valdymas ir yra nuolatinis tobulinimas, o verslo turizmo paslaugos yra savita sritis, kuria verta
tobulinti. Verslai pamazu pléciasi, vis daugiau jmoniy nori patekti j platesnius vandenis, uzimti bent
kokig dalj ir uzsienio rinkos. O siekiant §iy tiksly verslo turizmas- viena i§ priemoniy. Vienas i$
respondenty pamin¢jo ir laiko optimizavima, nes teko susidurti su nepatenkintai klientais, kurie
skundési, kad informacijos tenka laukti bei priduré, kad pasitilymy ruoSimas neretai atima daug laiko.

Koks veiklos sistemos tobulinimo rezultatas tenkinty organizacija? Atsakymai buvo tokie:
puikis klienty atsiliepimai, rekomendacijos, nes rekomendacijos yra puikus reklamos kanalas; didesnis
pelnas; didesnis srautas klienty.

Interesantas nukreipé temg apie Lean sistemos diegimo lyderio parinkimg ir personal mokymus.
Respondentai kalb&jo, jog tai viena geriausiy priemoniy jdiegiant Lean. Visi zinoty, kokj lyderj
iSrinkti, kuris supazindinty jmonés darbuotojus su Sia sistema, sekty veiksmus ir vertinty rezultatus.
Tik vienas i§ vadovy noréty §ig funkcijg pasilikti sau.

Apie Lean sistemos diegimo rezultaty vertinimg respondentai masté ilgai. Po ilgy dikusijy

vadovai suprendé, kad rezultaty ataskaitos, pristatymai biity tinkamiausi. Paklausti, ar vizualinis
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pristatymas yra tinkamas, jmoniy vadovai pritaré, nors ne visi naudoja tokias priemones. Keletas
prisipazino, kad savaités ar ménesio rezultaty aptarimas galéty duoti tam tikry iSvady ir leisty délioti
tolimesn; veiksmy plang. Vienas i$ respondent nupasakojo, kaip Siomis dienomis vertina rezultatus:
mes iSsikeliame tikslus, véliau pasirenkame priemones tam tikslui pasiekti, to pasekoje, vyksta
veiksmai, toliau visas paslaugos procesas, kuriam naudojami jrankiai, ir tuomet pasickiamas rezultatas.
Jis vertinamas pagal klienty griStamuma. Jei rezultatas netenkima, griStama prie priemoniy ir jrankiy.

Tokj procesg galima pavaizduoti grafiskai, jis tinkamas Lean sistemai (Zr. 13 paveiksle).

Pasirenkamos Ivyksta
priemongs ir veiksmai ir
jrankiai procesas

Gaunamas
rezultatas

Nustatomas

tikslas

14 pav. Rezultaty siekimas (sudarytas autorés pagal interviu duomenis)

Apibendrinus visus interviu galima daryti iSvada, kad Lean sistemos diegimas verslo turizmo
paslaugas teikianCiose jmonése buty naudingas. Jmonés susiduria su klienty nepasitenkinimu, ilgu
aptarnavimo laiku, Kadangi verslo turisty segmentas reikalauja specifiniy poreikiy, jmonés procesai
néra sklandas. IS pokalbiy galima suprasti, kad placiau padiskutavus, jmoniy vadovai jaucia poveikj
tam tikry procesy gerinimui, tokiy kaip darbo standartizavimas ir kontrol¢, personalo mokymai,
kvalifikacijos kélimas, bendras tiksly siekimas, rezultaty vaizdavimas, paslaugy verslo turistams
tobulinimas. Taigi, verslo turizmas, kaip paslaugy rasis, gali taikyti $iuos Lean metodus ir jrankius:

Kaizen, Pull Sistema, 5S.

4.3. Verslo turisty anketinés apklausos rezultatai

[Sanalizavus duomenis apie pasirinktas imones bei iSnagrin€jus pusiau struktiiruoto interviu
atsakymus, laikas pateikti kiekybinio tyrimo, anketinés apklausos, atsakymus.

Atliktas kiekybinis tyrimas verslo turizmo paslaugas teikiancioje jmonéje ,,DK Kelionés®,
siekiant i$siaiskinti verslo turisty nuomong¢ apie jmong, veiklg, procesus, teikiamas paslaugas, jy
kokybe, privalumus ir trukumus. Klausimyny atsakymai buvo renkami i§ popieriniy ankety ir
elektroniniy varianty, kurie siunciami elektroniniu pastu. Duomenys apdoroti ir susisteminti
suvestingje (8 priedas).

Buvo apklausti 80 respondenty, griztamumas 90%, tad i§ viso 70 pilnai ir teisingai uzpildyty
ankety, tinkamy kiekybinio tyrimo analizei. Apklausoje dalyvavo 70% motery ir 30% vyry.
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12 lentelé. Demografiniai respondenty duomenys

18-30 44 62
Respondenty amZius 31-40 17 25
41-50 7 10
51 ir daugiau 2 3
Administratorius 5 7
Respondenty pareigos Vadybininkas ! 10
Vadovas 32 46
Direktorius 26 37

Apibendrinant respondenty demografing padétj (zr. 12 lentele) galima teigti, kad didzioji dalis
verslo turisty yra iki 30 mety amziaus, tad verslo reikalais keliauja jaunesni, o kuo didesnis amzius, tuo
maziau keliaujanciy. Galima daryti prielaida, kad jaunesnioji karta verslo turizme mato didesnes
galimybes, jiems lengviau palikti namus ir iSvykti dél darbo net ir trumpam laikui. Pagal pareigy
duomenis, matoma, kad vadovai ir direktoriai daugiausia keliauja verslo reikalais. Tad jauni vadovai
uzima didziausig verslo turisty dalj.

Verslo keliony daznumas atsiskleidé 3 klausimo atsakymuose. Didzioji dauguma, 60%
apklaustyjy nurodé¢, jog keliauja verslo reikalais 3-4 kartus | metus. Tai rodo, kad galima sudaryti
lojaliy klienty rata, tinkamai tenkinant turisty poreikius.

Kitas klausimas apie verslo kelionés tikslus. Tai vienas i§ nuansy siekiant iSsiaiSkinti kliento

poreikius. Atsakymai pavaizduoti grafiskai (zr. 15 paveiksle).

Verslo kelionés tikslai

= Naujos informacijos stoka
® Klienty paieska
= Naujy partneriy paieska,

susitikimai
Verslo plétra

15 pav. Verslo kelionés tikslai (sudaryta pagal anketinés apklausos duomenis)

Pagal anketinés apklausos duomenis, galima teigti, jog daugiausia verslo turisty siekia gauti
naujos informacijos. Jie keliauja j muges, parodas, konferencijas, mokymus ir pan. Turistai siekia kelti
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kvalifikacija, gauti Ziniy ir naujieny i$ uzsienio $aliy. Pagal anketos 2 ir 5 klausimus, nustatoma, kad
keliauja jauni darbuotojai ir siekia ziniy.Tai rodo, kad verslo turistai nori plésti akiratj, mato nauda
keliaujant darbo reikalais.

Kitas klausimas padeda nustatyti populiariausias verslo turizmo paslaugas. Galima teigti, kad
pacios paklausiausios paslaugos yra skrydziy bilietai, apgyvendinimas ir autobusy bilietai. Pervezimai,
automobiliy nuoma- antroje vietoje pagal populiarumg. O vizos, kelty bilietai, draudimas maziau
populiaru. Taigi, verslo turistai dazniausiai ieSko transporto ir apgyvendinimo, be ko, tikriausiai,
nejsivaizduojame turizmo. Turizmo jmonei reikia turéti galimybe pasitilyti platy spektra Siy paslaugy,
bei koncentruotis jy tobulinime. Kiekviena turizmo jmoné sudaro sutartis su tickéjais, bendradarbiauja
ir sitilo jy kuriamus produktus. Tad agenturos- perpardavinétojos. Reikéty perzvelgti sutartis, 1eSkoti
naujy ir/ar geresniy tiekéjy, kuriy paslaugos labiau tenkina klientus (pvz.: jvairios skrydziy biliety
bendrovés sitlo skirtingas kainas) bei derétis dél geresniy komisiniy (turizmo jmonés sudaro sutartis
su tiek¢&jais).

Kiekybiniame tyrime buvo stengiamasi atskleisti, ar verslo turizmo integruoja savo keliones su
poilsio, Seimos ar kitomis i§vykomis. Kitaip tariant, ar dinaminis paketavimas aktualus verslo turizme.
Taciau net 81% atsake, kad ne. Turizmo jmonéms verta iSsiaiskinti, kodél turistai nejungia skirtingy
tipy kelioniy. Atradus problemas, s€kmingai jas pasalinus, galimi didensi kelioniy pardavimai.

Toliau tyrime pereiname prie verslo turizmo paslaugas teikian¢ios jmonés. Vienas i§ Lean
koncepcijos principy- laiko sagnaudy mazinimas. Tad buvo pateiktas klausimas: Ar kelionés uzsakymas
ir sudarymas vyksta pakankamai operatyviai? 30% atsaké, kad taip, 3% neturéjo nuomonés, o 67%
teigé, jog ne. PerSasi iSvada, kad analizuojamos jmonés viena i§ silpnyjy viety- laiko sgnaudos.
Klientui nepatrauklu ilgai laukti biliety pasitilymy, informacijos apie kainas, patvirtintos rezervacijos ir
pan. Verslo turistui svarbu tikslumas ir greitis. Kadangi ir visa verslo kelioné dazniausiai yra tikslinga
ir siekiama sunaudoti kuo maziau laiko, turistai nori tokios pat paslaugos. Praktikoje galime sutikti
atvejy, kad agentiira sukomplektuoja keliones, pvz.: perka pigius skrydziy bilietus, uzsako viesbutj ir
parduoda kaip kelionés rinkinj, tyrime analizuojamoje jmong¢je tokia veikla nevykdoma. Galima teigti,
kad laikomasi vienos i§ Lean taisykliy- nekaupti, nesand¢liuoti, o turéti tik tiek, kiek reikia. O perkant
bilietus dar prie§ pardavimg, galima sunaudoti nemazai sagnaudy, kurios nevirs pelnu.

Sekantis ne kg maziaus svarbus dalykas klienty aptarnavime, o kartu ir sékmingos jmonés
veikloje, yra komunikacija su turistais. Kaip vyksta komunikacija su verslo turistais analizuojamoje

jmongje atsiskleidzia pateiktame grafike (zr. 16 paveiksle).
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16 pav. UAB ,,DK Kelionés“ komunikacijos tikslai (sudaryta pagal anketinés apklausos duomenis)

IS 16 paveikslo galima nustatyti, kad populiariausias komunikacijos biidas tarp kliento ir turizmo
vadybininko yra telefonas. IS dalies tai teisingas buidas, nes pokalbis gali jvykti pasirinktu laiku,
nereikalauja papildomo laiko vykstant j biurg. Taciau galima numanyti, kodé¢l turistai néra patekti jy
aptarnavimo greiciu. Jeigu darbuotojai sulaukia daug skambuciy, nepateikia klientams atsakymuy,
ver€ia juos laukti, taip atsiranda nepatenkinty klienty, o tai mazina jy skaiciy, o galiausiai mazina
jmongs pelng.

Jeigu yra nepatenkinty klienty, kyla klausimas: Ar verslo turistai paslaugas uzsisako toje pacioje
imongje? Net 63% nurodé, kad ne. Tai leidzia suprasti, kad jmonés veiklg reikia tobulinti, diegti Lean
sistema. | klausima, kodél turistai paslaugas uzsako skirtingose jmonése, atsaké gana vieningai,
pazymédami Siuos aspektus, kaip tinkamiausius:

1. Skirtingos jmonés siiilo skirtingas paslaugas;

2. Skirtingo jmonés sitilo verslo turizmo paslaugas skirtingomis kainomis.

Tai rodo didele konkurencija. O jgauti konkurencin} pranaSumg galima sitilant konkurencingas
kainas. Vienas i$ veiksmy- iSanalizuoti sitilomas paslaugas, ieskoti naujy tiekéjy ir galimybiy,
atsisakyti vertés nekurianciy produkty. Anketos 6 klausimas nurodo, kad kelty bilietai, vizos ir
draudimas sudaro maziausig pardavimy dalj. Tad nereikéty koncentruotis  Sias paslaugas, atsisakyti jy,
tobulinti tas paslaugas ir jy pardavima, kurios nesSa daugiausia pelno jmonei.

Kito, 13 klausimo, tikslas iSsiaiskinti, kokie veiksniai yra patys svarbiausi verslo turistui,

organizuojant i§vyka. Duomenys pateikti grafiskai (zr. 17 paveiksle).
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17 pav. Svarbiausi veiksniai verslo kelionés organizavime (pagal anketos duomenis)

Pagal duomenis, matoma, jog svarbiausia verslo turistui yra iSsamiai suteikta informacija ir puiki
komunikacija su kvalifikuotu specialistu. Taigi, agentas, kuris teikia paslaugas turi turéti auksta
kvalifikacija, tuomet ir informacija bus pateikiama aisSkiau. Turistams svarbu zinoti kuo daugiau ir
tikslingiau apie keliong. Vis dél to, juk verslo turistas keliauja j svetimg krasta ir nori jaustis patogiai.
Tai sukuria pridétine verte paslaugai. Siek tiek maZiau, bet taip pat svarbus veiksnys- greitas
aptarnavimas. Neretai verslo turistas planuoja keliong greitam iSvykimui, kuomet atsiranda svarbiis
reikalai, iSkyla problemos, susitikimy poreikis. Analizuojama jmoné negali pasigirti greitu
aptarnavimu, tod¢l verta pasvarstyti galimybe¢ verslo turistams suteikti pirmyma, nes poilsines keliones
(viena populiariausiy turizmo rusiy) klientai daznai organizuoja i$ anksto.

14 Kklausimu siekiama atskleisti, su kokiais sunkumais susiduria verslo turistai planuojat ir
uzsakant keliones. I§ anketinés apklausos duomeny, galima spresti, kad patys didZiausi sunkumai
pasireiskia d¢l mazo paslaugy pasirinkimo, neaiSkios kainodaros ir mazo démesio klientui. Rezultatai

patiekiami grafiskai (Zr. 18 paveiksle).
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18 pav. Verslo turizmo kelioniy organizavimo sunkumais, su kuriais susiduria turistai, iSreiksta
procentais

Rezultatai rodo, kad verslo turistams reikia ir pasirinkimo uzsakant verslo keliones. Verslo
turistams svarbus sistemingas laiko planavimas, kadangi jie nori tik nuvykti ir sutvarkyti darbo
reikalus. Daznai dél skrydziy truokumo iSvyka uzsitgsia. Tai vercia didinti klienty nepasitenkinima
paslauga. Viesbuciy trilkumas ieSkant apgyvendinimo gali talpti didele problema. Vertéty ieskoti naujy
tiekeéjy, vieSbuciy platformy, kurios sitilo geresnes kainas ir platesnj apgyvendinimo jstaigy spektra.
Neaiski kainodara didina klienty nepasitikéjimg. Skaidri ir aiski kainodara klientui suteikia pridéting
verte. Pasitikéjimas- vienas i§ lojaliy klienty rato kiirimo jrankiy. Imonei svarbu perteikti tikslinga
informacija vartotojui apie kainas ir jy sudarymg. Jmoné gali jgauti konkurencinj pranaSuma, jei
uzsitarnaus pasitikéjimg. Dar vienas svarbus kriterijus- mazas démesys klientui. Verso turistui svarbu
18skirtinis démesys, o kg jau kalbéti, jei démesys mazas. Imoniy vadovai, darbuotojai ar kiti atsakingi
asmenys nori jaustis taip, kad jie svarbus klientai, biiti aptarnauti laiku ir kokybiskai, jauti agenty
ripest], nes jie vieninteliai juos konsultuoja turizmo klausimai. Tam svarbu kompetencija ir
komunikacija. Konsultantas, agentas turi biiti pastabus ir riipestingas, taciau verta paminéti, kad
perdétas riipestis ir malonumas yra netinkamas. Turizmo paslaugas teikianciam darbuotojui reikia rasti
tokj komunikacijos taska, kuris biity tinkamas verslo turistui.

Toliau apzvelgiami UAB ,,DK Kelionés™ veiksniai, kurie kuria pridéting verté turistui. 15

klausimas nagring¢ja 5 sritis:

1. Imoneés fiziné aplinka;
2. Darbuotojy aptarnavimo kokybé;
3. Darbuotojy geb¢jimas greitai spresti problemas;
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4. Biuro darbo valandos;

5. Imonés tinklapis, katalogai ir kiti informaciniai kanalai.

Pirmasis kriterijus, imonés fiziné aplinka, 43% respondenty atrodo nepatraukti, 14% teige, kad
labiau nepatraukli, nei patraukli. Tad galima spresti, kad paslaugoms vertés neprideda biuro aplinka,
nors tai galéty buti didelis pliusas jmonei. Antras kriterijus jvertintas geriau. 70% apklaustyjy nurode¢,
jog darbuotojai kokybiSkai aptarnauja klienta. Tad pasitikéjim¢ darbuotojai turi. Kito klausimo
atsakymai pasiskirste taip: 44% teigia, kad darbuotojai nesprendzia problemy greitai, o 43% nurodé,
kad sprendzia problemas greitai. Tiksliy iSvady daryti negalima, nes atsakymai pasiskirst¢ gana
tolygiai, taciau jeigu didzioji dauguma neatsakeé, kad problemos sprendziamos greitai, verta iSnagrinéti
problemy sprendimy biidus, neprarasti pasitikéjimo su vartotoju ir taip kurti verte klientui. Darbo
valandos patogios 72% respondenty, tad galima spresti, kad pasiekiamumas pakankamai geras,
patogus, vartotojams neiskyla daug problemy norint uzsakyti verslo keliong, suzinoti informacija ar
kitaip susisiekti su agentais. Paskutinis, bet ne k3 maziau svarbus kriterijus- jmonés internetiné
svetaing, katalogai ir kiti informaciniai Saltiniai. Respondenty atsakymai rodo, kad didZioji dalis néra
patenkinta informaciniais kanalais. O tai viena i§ reklamos galimybiy. Verta iSanalizuoti poreikj ir
Salinti Siuos prastus atsiliepimus, siekiant padidinti jmonés populiaruma.

Kitas anketos klausimas: Ar organizuojant verslo keliones Jums svarbu agenty asmeningé patirtis
ir patarimai? 67% verslo turisty atsakeé, kad taip. O 44% i$ jy teigé, kad susiduria su darbuotojy
asmeninés patirties trikumu. Todél verta investuoti | agenty patirties bagazo didinima, nors tai sukelia
papildomas islaidas.

18 klausimas apie verslo turisty lukesCius. 67% nurodé, kad jmoné tenkina liikesc¢ius, 30%- ne,
3%- neturi nuomonés Siuo klausimu.Nors ir didzioji dauguma patenkinti, taCiau yra kur stengtis.
Galima spresti, kad jmonei pravartu peranalizuoti savo procesus, taikyti metodus, vardan
sekmingesnés veiklos.

Priespaskutinis anketos klausimas: Ko pasigendate organizuojant verslo keliones? Atsakymy

variantai pasiskirsté gana tolygiai. Rezultatai pateikiama grafiskai (zr. 19 paveiksle).
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19 pav. Verslo kelionés organizavimo trikumai imonéje ,,DK Kelionés“, iSreiksta procentais

Pagal duomenis galime daryti iSvada, kad verslo turistui svarbiausia isskirtinis démesys. Kiti
kriterijai jvertingi gan panaSiai. Todel démesys kuria verte, o | tai ir jeina poreikiy tenkinimas,
konkurencingesnés kainos, greitas aptarnavimas.

Paskutiniame anketinés apklausos punkte, buvo paprasyta pateikti pasiilymus ir/ar iSreiksti
komentarus apie UAB ,,DK Kelionés“. 8 verslo turistai paming¢jo, jog pasigenda socialiniy tinkly
reklamos, komunikacijos per Sias sistemas. Tai rodo, kad vartotojui svarbu rySys su tiekéju, dalykiski
ir maloniis santykiai. Psichologiskai klientui geriau paslaugas jsigyti i$ to paslaugy tiekéjo, su kuriuo
sutaria. Taip pat keleta karty buvo paminétas reklamy trikumas, specialiy paitilymy ir naujienlaiskiy.
Tad bendrai galima teigti, kad labiau vystomi socialiniai tinklai Siy dieny klientams suteikty didesng
verte.

Apibendrinus anketing apklausa, galima daryti Sias iSvadas:

- Daugiausia verslo reikalais keliauja 18-40 mety amziaus darbuotojai, daugiausia vadovai ir
direktoriai. ISvyky daznumas- 3-4 kartai | metus. Tad paklausos yra.O jauni verslo turistai rodo, kad
pasiiila ne mazés, o jy amzius tik kils.

- Vienas svarbiausiy verslo kelionés tiksly- informacijos stoka, konferencijos, muges, parodos.
Tai gali buti jvairaus laikotarpio iSvyka. Taciau tokioms iSvykoms turizmo paslaugas teikianciai
imonei sunku, nebent turistai planuoja i§ anksto.

- Populiariausios verslo turizmo paslaugos: skrydziy bilietai, apgyvendinimas, autobusy bilietai.
Tad jmonés gali koncentruotis  $iy procesy tobulinima.

- Dinaminés kelionés nepasireiskia.
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- Verslo turizmo paslaugy uzsakymo laikas ilgas. Klientai jaucia nepasitenkinimg UAB ,,DK
Kelionés* aptarnavimo greiciui. Laiko sgnaudas reikia mazinti.

- Reikia mazinti iSlaidy sgnaudas- nerezervuoti turizmo paslaugy i§ tiekéjy negavus atlygio
(nebet yra pinigy grazinimo garantija).

- Komunikacija tarp kliento ir tiekéjo daugiausia vyksta tiesiogiai arba telefonu. Verta naudoti ir
kitus komunikacinius kanalus, kurie nereikalauja finansiniy islaidy (socialiniai tinklai, elektroninis
pastas). Taip galéty sumazéti telefony saskaitos.

- Skirtingas verslo turizmo paslaugas renkasi klientai, nes jie ieSko geresniy kainy ir didesnio
paslaugy asortimento. Didel¢ konkurencija.

- Svarbiausias verslo turizmo kelionés uZsakymo veiksnys- puiki komunikacija su agentu, iSsami
informacija. Tad darbuotojams pravartu kelti kvalifikacija.

- Didziausi sunkumai, su kuriais susiduria verslo turistai: mazas paslaugy pasirinkimas, neaiski
kainodara, mazas démesys.

- Imong¢s fizin¢é aplinka nepatraukli, darbuotojy aptarnavimo kokybé gana teigiama, darbuotojy
gebéjimo greitai spresti problemas aspektas vertinamas apylygiai, biuro darbo valandos gana patogios,
jmonés tinklapis, katalogai ir kiti informaciniai kanalai- reikalauja daugiau démesio.

- Verslo turistams svarbi agenty asmeniné patirtis, ja patenkinti ne visi.

- Didziausio kelionés organizavimo trilkumas- mazas démesys. Dar kartg jsitikiname, kaip
svarbu yra komunikacija su klientu, pridétinés vertés kurimas.

- Imonei triiksta reklamos, naujieny, socialiniy tinkly.

4.4, Apibendrinti tyrimy rezultatai ir pasiilymai

Apibendrinus visy trijy tyrimy, 5 turizmo jmoniy duomeny analizés, pusiau struktiiruotus
interviu su 5 verslo turizmo paslaugas teikianc¢iy jmoniy vadovais, verslo turisty anketing apklausa,
galima teigti, kad verslo turizmo paslaugas teikian¢ios jmonés susiduria su jvariomis problemomis ir
jaucia poreikj organizacijy veikly gerinimui. Turizmo jmonés teikia panaSias paslaugas, jsikiirusios
gana glaudziai, aptarnauja verslo turistui jvairiais kanalais. Susidarius Siai situacijai juntama didelé
konkurencija. O pranasumui pasiekti svarbu tobulinti procesus, naudoti jvarius metodus ir priemones,
organizacijy tikslams pasiekti. Vienas svarbus niuansas- pridétinés paslaugy vertés didinimas. Lean
sistema yra glaudziai susijusi su procesy gerinimu, siekiant pasalinti nuostolingas veiklas, didinti
pridétine verte produktams, siekiant nuolatinio tobulinimo.

Lean sistemos taikymas verslo turizme baty naudingas, agentiiros susiduria su vartotojy
nepasitenkimu aptarnavimo procesu, didelémis laiko sgnaudomis gaunant paslaugg. O verslo turistai-

specifiniai klientai, kurie reikalauja ir tikslaus, ir greito aptarnavimo, bei jiems svarbu kokyb¢ ir nauda,
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pasiekiama pasinaudojus paslaugg. Skaidrus darbas- viena i§ privilegijy. Verslo turistai keliauja ne
vieng kart ] metus, jie siekia pléti verslus, gauti informacijos, dalyvauti konferencijose, plésti akiratj,
kitaip sakant, turi jvairiy tiksly, siekiant gerinti savo paciy versla. Tokios iSvykoms reikalingi skrydziy
bilietai, apgyvendinimas, autobusy bilietai. Tai populiariausios, daugiausia pelno nesancios paslaugos,
tad svarbu gerinti jy pasitlg. Kadangi, verslo turistai keliauja darbo tikslais, jie yra susikaupg, nori
pakankamai didelio démesio i$ personalo. Tad kelioniy agentai turi koncentruotis j aptarnavimo laiko
mazinimg. Taip pat verta pripazinti, kad Siomis dienomis komunikacijos vient telefonu neuztenka.
Bendravimui, paslaugy teikimui, turizmo vadybininkai turi pasitelkti socialinius tinklus. D¢l reklamos
nepasitenkinimo jmonés turi labiau koncentruotis j marketingg.

Galimai klienty aptarnavimo kokybe gerinty Siy procesy optimizavimas: personalo kontrole,
motyvavimas, bendry tiksly siekimas, kvalifikacijos kelimas, ypatingas démesys verslo turistui,
priezilira, rezultaty pristatymas vizualiai, tiekéjy paieSka arba geresniy salygy siekimas, siekiant
geresnés kainos klientui ir didesnio pelno jmonei. Galima i$skirti Lean sistemos metodus, tinkamus
verslo turizmo paslaugas teikian¢ioms jmonéms: 5S, Kaizen, Pull sistema.

Lean sistemos diegimo verslo turizmo paslaugas teikian¢iose jmonése modelis, papildytas

teoriniu ir praktiniu aspektu (zr. 20 paveiksle):

[ Lean sistemos diegimo modelis verslo turizme }

Pagal rinkos tyrimus, klienty apklausa, nustatytas Lean sistemos poreikis

Identifikuotos daugiausia pelno nesancios paslaugos- skrydziy biliety
pardavimas ir apgyvendinimas.
Identifikuotos maziausia pelno, daugiausia nuostoliy- Vizos.

Identifikuotos problemos- didelés klienty aptarnavimo laiko sgnaudos;
personalo kvalifikacijos stoka, patirties trikumas (pridétiné verté); platesnio
skrydziy biliety ir apgyvendinimo paslaugy asortimento stoka

Lean sistemos diegimo jmonéje
lyderio paskyrimas

[ Personalo susirinkimai ir supaZindinimai su Lean ] [ Kompetencijos kélimas, motyvavimas]
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[ Nuolatinis tobulinimas }

Tiksly, atsizvelgiant j pelningias paslaugas ir problemas, formavimas ir metody taikymas (5S, Kaizen,
veiklos prioritetai, Six Sigma)

{ Veiksmy jgyvendinimas ir rezultaty pristatymas Vizualiai}

20 pav. Lean sistemos taikymas verslo turizme

Diegiant Lean sistemg verslo turizme svarbu iSanalizuoti metodo poreikj, pasitelkiant rinkos
tyrimus ir klienty apklausas, identifikuoti daugiausia ir maZziausia pelno neSancias paslaugas,
problemas. Kai Sie veiksmai atlikti, galima rinkti ir paskirti lyderj, kuris bus atsakingas uzZ tolimesnius
diegimo veiksmus, t.y. personalg bei jy siekius. Taikant Lean sistemos jrankius, 5S, Kaizen, veiklos
prioritetus, Six Sigma, bus jgyvendinamas procesy tobulinimas. O rezultatai pristatomi vizualiai

siekiant kuo tinkamiau suprasti tai, kas jgyvendinta ir tai, kur ateityje dar reikés pasistengti.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. Lean koncepcijos taikymo aktualuma verslo turizme, rodo tai, kad verslo turizmo
plétrai Lietuvoje svarbu didinti ir uztikrinti vartotojy pasitenkinimg paslauga, jos kokybe. Turizmas
pasaulyje uzima nemaza dalj paslaugy industrijos. O Lietuvoje §i sritis vis labiau susiduria su
sunkumais, verslo turizmo paslaugas teikian¢ios jmonés turi keisti strategijas, labiau reaguoti
vartotojy poreikius. Verslo turisto segmentas reikalauja specifiniy poreikiy, tokiy kaip sistemingumas,
tikslumas, aptarnavimo greitis. Turizmo kaip verslo gerinimui yra taikoma daug metody. Tac¢iau mazai
istirtas Lean koncepcijos taikomumas, nors verslo turizmo paslaugos, kaip ir kitos paslaugy rasys,
reikalauja ne tik kokybiskos paslaugos suteikimo, bet ir pridétinés vertés kirimo, nuolatinio
tobulinimo. Tad svarbu istirti Lean koncepcijos taikymg ir diegimo galimybes, naudojantis teoring ir
prakting analize.

2. Teorin¢ Lean sistemos ir jos principy analizé atskleidzia, kad Lean koncepcija-
sisteminis poziuris, kuris nustato ir leidzia Salinti veiklos elementus, kurie nekuria procesuose
pridétinés vertés. Tinkamai Salinant trikdzius, paslaugy kokybé geréja. Pats zodis Lean reiskia
taupumg, liecknumga, tad jmonés siekia sutaupyti ir uzdirbti daugiau pelno. Darbe nagrin¢jamas Lean-
principy grupé, metodai ir veiksmai, nuolatiniai jmonés veiklos gerinimui. TeoriSkai verslo turizmo
jmonés, galéty taikyti Siuos Lean metodus: Kaizen, ,,Pull”, 5S, Kantan, VSM, 6 Sigma. Taikant Siuos
metodus, sukurtas Lean sistemos diegimo modelis verslo turizme. Siekiant jdiegti Lean sistemg i
verslo turizmo paslaugas teikiancig jmone, svarbiis keli etapai. Pirma, iSanalizuoti Lean sistemos
diegimo poreikj, identifikuoti paslaugas, problemas, nuostolius. Antra, svarbu suformuluoti aiSkius
imonés tikslus ir norimus rezultatus. Geriausia, tai apibrézti terminais, kad veikla biity sistemingesné.
Reikia iSrinkti Lean diegimo lyderj, kuris supazindinty personalg su sistema, rengty susirinkimus,
organizuoty kvalifikacijos kélimo kursus ir seminarus komandoms, motyvuoty nuolatinio tobulinimo
siekime. Parinkus tinkamus diegimo metodus, juos jgyvendinti. O jgyvendinus vieng ar kitg tiksla,
pristatyti rezultatus visam personalui, kad sistema biity aiski ir skaidri. Kadangi modelis susideda 18
atskiry etapy, jis gali biiti modifikuojamas ir tatkomas jvairioms verslo turizmo paslaugas teikian¢ioms
Jjmonémes.

3. Sudarytas teorinis Lean koncepcijos taikymo modelis. Pirmiausia, atlieckama Lean
sistemos diegimo poreikio analizé, kuri leidzia identifikuoti paslaugas, siekiant iSsiaiskinti pelningas
paslaugas, identifikuoti problemas, tokius kaip laiko sanaudos, turisty nepasitenkinimas, rys$iai su
tieké&jais, paslaugy kokybé, personalas, identifikuoti nuostolius, vertés nekurianéius procesus, islaidas.
Tuomet svarbu suformuoti tikslus ir norimus rezultatus. Tam reikia Lean sistemos diegimo lyderio,
kuris supazindina personal su Lean Sistema, riipinasi jy kvalifikacijos kélimu, skatinimu. Nuolatinis

tobulinimas siekiamas pasitenkiant Kaizen, veiklos prioritetus, Six Sigma ir Pull sistemas.
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4. Naudojant empirinius tyrimus atsiskeidé Lean sistemos diegimo poreikj ir galimybes
verslo turizmo paslaugas teikian¢iose jmonése. Turizmo jmongs teikia Sias pagrindines paslaugas
verslo turistams: skrydziy bilietai ir apgyvendinimas. Maziausiai pelno sugeneruoja vizos ir draudimo
paslaugos, daznai tai nuostolinga. Verslo turizmo paslaugas teikianc¢ios jmonés susiduria su klientais,
kurie nori: kokybiskesnio aptarnavimo (greitesnio ir aiSkesnio), kvalifikuoty darbuotojy, daugiau
komunikacijos internetu ir socialiniy tinkle pagalba, aiSkesnés kainodaros. Siekiant didinti pridéting
vertg procesuose, verta atkeipti démesj ] agentiiry fizine iSvaizda, darbuotojy kvalifikacijos kélima (net
ir pastaryjy verslo kelioniy skatinima, didinant patirtj). Taip pat svarbu iSanalizuoti kliento
aptarnavimo greit}, nes turistams svarbu greiti atsakymai. Norint maZinti jmonés kaStus, reikia
sumazinti darbuotojy skai¢iy iki minimumo, Salinti papildomas paslaugas i§ asortimento, labiau
koncentruotis ] pagrindines, ieSkoti naujy tiekéjy, geresniy kainy, apjungti visa personalg tiksly
siekimo link bei reguliariai ir vizualiai stebéti rezultatus.

5. Siekiant pritaikyti Lean sistemg verslo turime, sitilomi tokie veiksmai ir priemonés:

o Atlikti rinkos tyrimus, klienty apklausg, atsizvelgti j skundus, siekiant iSsiaiskinti Lean
sistemos poreikj verslo turizmo paslaugas teikian¢iose jmonése;

o Sutelkti démesj | pelningiausias paslaugas- skrydziy bilietai, apgyvendinima, bei Siy paslaugy
tobulinima;

e [Sanalizuoti jmoniy problemas, tokias kaip didelés klienty aptarnavimo laiko sgnaudos,
personalo kvalifikacijos stoka, patirties trikumas, platesnio asortimento kiirimas;

e [ean sistemos diegimo lyderio paskyrimas;

e Personalo informavimas, kontrolé, kvalifikacijos kélimas;

¢ Kaizen, 58S, Pull, Six Sigma metody taikymas;

e Vizualus rezultaty pristatymas.
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1 PRIEDAS

Pusiau struktiiruotas interviu

Pusiau struktiiruotas interviu su 5 turizmo jmoniy vadovais, siekiant iSsiaiskinti Lean sistemos
taikyma verslo turizme.
Interviu data: 2017.12.05
Interviu trukmés: apie 1val.
Interviu vieta: formali aplinka
Duomenys apie respondentus:
UAB “DK Keliones” direktoré Daiva Kacinskiené.
UAB “Best Servis” direktoré Jolita Maslauskaité- Targonskiené.
UAB “Kauno Piligrimas” bendrasavininkas Antanas Vaidelys.
UAB “Kelioniy akademija” biuro vadovas Sariinas Budrys.

UAB “Travel Oasis” direktor¢ ir vadove Eglé Arsviliené.

Orientaciniai klausimai:

1. Prisistatykite.
2 Kokias verslo turizmo paslaugas teikia Jusy jmoné?
3. Kokias verslo turizmo paslaugas iSskirtuméte kaip pacias populiariausias, daugiausia

pelno neSancias?

4, Kokias verslo turizmo paslaugas isskirtuméte kaip pacias nuostolingiausias,
reikalaujancias daugiausiai iSlaidy?

5. Pakalbékime apie nuostoliy mazinimo ir nuolatinio tobulinimo poreikj organizacijoje:

- Ar veiklos kastai yra dideli ir didele jy dalj sudaro vertés nekuriancio darbo atlikimas

- Ar vartotojai, verslo turistai, yra patenkinti paslaugomis ir jy kokybe?
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9.

1 PRIEDAS

Ivardinkite, problematiskiausias jmonés veiklos sritis (personalas, tiekéjai ir pan.)

Ar renkama informacija apie klienty pasitenkinimg paslaugomis? Jei taip, kokiai

kanalais (rinkos tyrimai, apklausa, interviu, skundy analiz¢)?

Jiisy nuomone, koks veiksmingiausias Lean sistemos diegimo rezultaty vertinimas?
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2 PRIEDAS

Anketiné apklausa

Gerb. Respondente,

Esu Kauno Technologijy Universiteto student¢ Barbora Balcitinaité. Atlieku tyrima, siekiant
iSsiaiskinti turisty nuomone apie verslo turizmo paslaugas, jas teikiancias jmones ir tobulinimo
galimybes.

Apklausa atlickama moksliniais tikslais, nereikalaujami konfidencialiis duomenys, atsakymai
reikalingi apibendrinti iSimtinai rengiant baigiamajj magistro darba.

Tinkama atsakyma pazymekite jj kryZeliu x.

Dékoju uz Jusy atsakymus.

1. Lytis:

e \yras
e Moteris

2. Jisy amzius:

¢ 18-30
¢ 31-40
¢ 41-50
¢ 51 ir daugiau

3. Jiisy pareigos:

e Administratorius
¢ VVadybininkas

¢ VVadovas

e Direktorius

o Kita (jrasykite)

4, Kaip daznai keliaujate verslo reikalais? (Teisingg atsakyma pabraukite)

1kartg | metus arba maziau
2 kartus ] metus

3-4 kartus ] metus
5kartus ir daugiau

o. Kokie Jiisy verslo kelionés tikslai? (Pazymékite visus tinkamus atsakymo variantus)

¢ Gauti naujos informacijos (konferencijos, mugées, parodos ir kt.)
e Rasti naujy klienty

e Rasti naujy partneriy (susitikimai)

e Plésti verslg uzsienio rinkoje
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2 PRIEDAS
o Kita (JraSykite).......vevniiiii e

6. Kokiomis turizmo paslaugomis naudojatés? (Pazymeékite visus tinkamus atsakymo
variantus)

e Skrydziy bilietai

e Apgyvendinimas

e Pervezimai i8/] oro uosta

e Autobusali

o Keltai

¢ Automobiliy nuoma

¢ Vizos

¢ Draudimas

@ Kita (JraSykite). . .....eieei e

7. Ar integruojate savo verslo keliones su poilsio, Seimos ar kitomis iSvykomis?

e Taip
e Ne

8. Kaip vertiname jmongs interneting svetaing?

e Puikiai
e Vidutiniskai
e Yra kur tobuléti

9. Ar kelionés uzsakymas/sudarymas jvyksta pakankamai operatyviai?

e Taip
o Ne
e Neturiu nuomoneés

10. Kokiais kanalai komunikuojate su agentiiros darbuotojais? (PaZymeékite visus galimus
variantus)

e Tiesioginis kontaktas
e Telefonu

e Elektroniniu pastu

e Socialiniais tinklais

11. Ar turizmo paslaugas verslo kelionéms uzsisakote toje pacioje kelioniy organizavimo
jmongéje?

e Taip (pereikite prie 12 klausimo)
o Ne

75



2 PRIEDAS

12. Kodél turizmo paslaugas uzsakote skirtingose jmonése? (Pazymékite visus tinkamus

atsakymo variantus)

e [eskau geresniy kainy

e Jeskau geresnés kokybes

e Skirtingos jmoneés sitilo skirtingas paslaugas

e Skirtingos jmonés siiilo verslo turizmo paslaugas skirtingomis kainomis

0 Kita (JraSykite).......eineie i

13. Kokie veiksniai svarbiis verslo kelionés organizavime/uzsakyme? (Pazymékite visus

tinkamus atsakymo variantus)

e [Ssami informacija

e Greitas aptarnavimas

e Puiki komunikacija su kvalifikuotu specialistu

e Paslaugy jvairové

® Kita (JraSyKIte). .. e ittt

14, Su kokiais sunkumais susiduriate organizuojant/uzsakant verslo keliones? (Pazymeékite

visus tinkamus atsakymo variantus)

e Mazas paslaugy pasirinkimas (viesbuciy, biliety trukumas)
e Neaiski ir neskaidri informacija

e Neaiski kainodara

e Agenty, organizatoriy kvalifikacijos trikumas

e Mazas démesys klientui

@ Kita (JraSyKIte). . .o.v et e
15. Ivertinkite kriterijus:
Visiskai Daugiau Nei Daugiau Visiskai
nesutinku nesutinku nei nesutinku, sutinku, nei sutinku
sutinku nei sutinku nesutinku
1. Imongés fiziné

aplinka yra patraukli

2. Darbuotojai
kokybiskai aptarnauja
klienta, kelia pasitikéjima

3. Darbuotojai
greitai sprendzia
problemas

4, Darbo valandos
yra patogios

5. Imonés
tinklalapis, katalogai ir
kiti informaciniai kanalai
yra naudingi, atnaujinami
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2 PRIEDAS

16. Ar organizuojant verslo keliones Jums svarbu agenty asmeniné patirtis, patarimai?

e Taip
¢ Ne (pereikite prie 17 klausimo)

17. Ar susiduriate su darbuotojo asmeninés patirties trakumu?
e Taip

e Ne

18. Ar turizmo agenttiros paslaugos patenkima Jusy likescius?

e Taip (pereikite prie 19 klausimo)
e Ne
¢ Neturiu nuomonés

19. Ko pasigendate organizuojant verslo keliones? (Pazymékite visus tinkamus atsakymo
variantus)

¢ Didesnio démesio
e Greitesnio aptarnavimo
¢ Konkurencingesniy kainy
e Specifiniy poreikiy tenkinimo
e Kita
037 S 1<)
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Anketinés apklausos duomeny suvestiné

21. Lytis:

e VVyras- 21, t.y. 30%
e Moteris- 49, t.y. 70%

22. Jisy amzius:

¢ 18-30 — 44,t.y. 63%
e31-40 - 17,ty. 24%
¢41-50-7,ty.10%

e 51 ir daugiau — 2, t.y. 3%

23. Jiisy pareigos:

e Administratorius — 5, t.y. 7%
e VVadybininkas- 7, t.y. 10%

e VVadovas- 32, t.y. 46%

e Direktorius- 26, t.y. 37%

o Kita (jrasykite)

24, Kaip dazZnai keliaujate verslo reikalais?

e 1 karta | metus arba maziau- 2, t.y. 3%
e 2 kartus j metus- 20, t.y. 28%

¢ 3-4 kartus | metus- 42, t.y. 60%

e 5 kartus ir daugiau- 6, t.y. 9%

25. Kokie Jusy verslo kelionés tikslai?

e Gauti naujos informacijos- 31, t.y. 44%

e Rasti naujy klienty- 22, t.y. 31%

¢ Rasti naujy partneriy (susitikimai)- 11, t.y. 16%
e Plésti verslg uzsienio rinkoje- 6, t.y. 9%

e Kita- 0

26. Kokiomis turizmo paslaugomis naudojatés?

e Skrydziy bilietai- 62

¢ Apgyvendinimas- 54

e Pervezimai i8/] oro uostg- 35
e Autobusai- 44

o Keltai- 23

¢ Automobiliy nuoma-34

o VVizos- 28

e Draudimas- 9

o Kita, parkavimas- 9

3 PRIEDAS
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3 PRIEDAS
27. Ar integruojate savo verslo keliones su poilsio, Seimos ar kitomis iSvykomis?

e Taip- 13, t.y. 19%
e Ne-57,t.y. 81%

28. Kaip vertiname jmongs interneting svetaing?

e Puikiai- 14, t.y. 20%
¢ Vidutiniskai- 20, t.y. 29%
¢ Yra kur tobuléti- 36, t.y. 51%

29. Ar kelionés uzsakymas/sudarymas jvyksta pakankamai operatyviai?

e Taip- 21,t.y. 30%
o Ne-47,1y.67%
¢ Neturiu nuomoneés- 2, t.y. 3%

30. Kokiais kanalai komunikuojate su agenttiros darbuotojais?

e Tiesioginis kontaktas- 52
e Telefonu- 54

e Elektroniniu pastu- 15

e Socialiniais tinklais- 8

31. Ar turizmo paslaugas verslo kelionéms uZsisakote toje pacioje kelioniy organizavimo
jmongje?

e Taip- 26, t.y. 37%

e Ne-44,1y.63%

32. Kodél turizmo paslaugas uzsakote skirtingose jmonése?

e [eskau geresniy kainy- 39

e Jeskau geresnés kokybes- 34

e Skirtingos jmong¢s sitilo skirtingas paslaugas- 42

e Skirtingos jmonés sitilo verslo turizmo paslaugas skirtingomis kainomis- 40
e Kita- 0

33. Kokie veiksniai svarbus verslo kelionés organizavime/uzsakyme?

e [Ssami informacija- 70

e Greitas aptarnavimas- 64

e Puiki komunikacija su kvalifikuotu specialistu- 68
e Paslaugy jvairové- 23

34. Su kokiais sunkumais susiduriate organizuojant/uzsakant verslo keliones?

e Mazas paslaugy pasirinkimas (vieSbuciy, biliety trilkumas)- 51
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e Neaiski ir neskaidri informacija- 22
¢ Neaiski kainodara- 43
e Agenty, organizatoriy kvalifikacijos truikumas- 11

e Mazas démesys klientui- 43

3 PRIEDAS

35. Ivertinkite kriterijus:
Visiskai Daugiau Nei Daugiau Visiskai
nesutinku nesutinku nei nesutinku, sutinku, nei sutinku
sutinku nei sutinku nesutinku

6. Imonés fiziné 30 14 10 7 7
aplinka yra patraukli
7. Darbuotojai 3 5 1 12 49
kokybiskai aptarnauja
klienta, kelia pasitikéjima
8. Darbuotojai 0 31 8 30 1
greitai sprendZia
problemas
9. Darbo valandos 49 10 11 0 0
yra patogios
10.  Jmoneés 0 4 10 4 52
tinklalapis, katalogai ir
kiti informaciniai kanalai
yra naudingi, atnaujinami

36. Ar organizuojant verslo keliones Jums svarbu agenty asmeniné patirtis, patarimai?

e Taip-48,t.y. 67%

e Ne-22,t.y. 32%

37. Ar susiduriate su darbuotojo asmenings patirties trilkumu?

e Taip- 31,t.y. 44%

e Ne-17,ty. 24%

38. Ar turizmo agentiiros paslaugos patenkima Jisy likesc¢ius?

e Taip-47,ty. 67%

e Ne-21, t.y. 30%

e Neturiu nuomonés- 2, t.y.3%

39. Ko pasigendate organizuojant verslo keliones?

e Didesnio démesio- 11

¢ Greitesnio aptarnavimo- 20
¢ Konkurencingesniy kainy- 21
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e Specifiniy poreikiy tenkinimo- 19
e Kita- 0

40. Pateikite komentarus, pasiiilymus agentiiros veiklai:

¢ Daugiau reklamos, naujienlaiskiy- 4
e Komunikacija socialiniais tinklais- 8

3 PRIEDAS

81



