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KELION ES VADOVU KOMUNIKACIN ES KOMPETENCIJOS REIKSM E TURISTU
PASITENKINIMUI TURISTINE PASLAUGA

INFLUENCE OF TOUR LEADER COMMUNICATION COMPETENCE O N TOURIST SATISFACTION

Raktiniai ZodZiai: komunikacija, kompetencija, komunikagikompetencija, kelio¥s vadovas,
turistiné paslauga.

Darbo objektas: komunikacii kompetencija

Darbo tikslas: iSsiaiSkinti keliogs vadowy komunikacigs kompetencijos reiksgn turisty
pasitenkinimui turistine paslauga.

Darbo uzdaviniai:
1. ISnagrireti komunikacires kompetencijosayoka.

2. ISanalizuoti keliohas vadovams reikalingas profesines kompetencijasalppgofesinius
klasifikatorius.

3. Atskleisti turistires paslaugos sampgdt pasitenkinin ja lemiartius veiksnius.
4. Nustatyti turistams svarbius keliecmvadowy komunikacirgs kompetencijos elementus.

Atlikta literatiros analiz leidzia teigti, kad terminas ,komunikacija“ aptiramas
kaip socialis gveikos msis, keitimasis informacija, bendravimas. Daznankaikacija skirtoma
verbalirg ir neverbalig. Kompetencijos sampeatnokslininkai apiladina kaip gebjima efektyviai
taikyti zinias,jgudzius ir supratirg atliekant darhp. Terminas ,komunikacinhkompetencija“ buvo
pasiilytas XXa. devintajame deSimtmetyjdvairis komunikacijos specialistai, apd#adami
komunikacires kompetencijos agwvoka, akcentuoja komunikavimo iSmangmbei gekjima
komunikuoti kaip pagrindinius elementus, norint kmetetingai bendrauti. Norint iSsiaiskinti
kelionés vadoy komunikacigs kompetencijos reikSgnturisty pasitenkinimui turistine paslauga,
buvo atliktas kiekybinis tyrimas — anketimpklausa. Asmeyn bent karg keliavusy su keliorgs
vadowvu ir bent kagt keliavusiy uzsienyje, buvo prasSonjaertinti keliorées vadowy komunikacirgs
kompetencijos sudedasias dalis: keturis neverbatm komunikacijos elementus (Prigmnas,
Kinezé, Démesingumas ir Prisilietimai) ir tris verbatsm komunikacijos elementus (Kalbos
adaptavimas, Tarpasmenintsaukimas, Asertyvumas), pagal pankiimensijy Likerto tipo skag.
Tyrimo duomenys leidzia teigti, kad komunikacikompetencija turistams, vykstantiemkeliore
su keliores vadovu yragyginai svarbi, kadangi tik keturi komunikacijosrkpetencijos elementai
buvo jvardinti kaip ,svarbus“ ar ,labai svarbus" (Priemamas, Kineg Démesingumas,
Tarpasmeninisjtraukimas), tuo tarpu lik elementai buvojventinti kaip ,nesvarlis® arba
respondentai iSreik8kjiems abejingum (,nei svarbu, nei nesvarbu®). Darbas buvo prigtsy
LKKA SMD mokslinéje konferencijoje ,Vig moksly raktas yra klaustukas® ir LKKA -

Marijanpoks kolegijos moksligje-praktirgje konferencijoje.



TVADAS

Temos aktualumas: Nors nauy technologij kuriamos dirbtigs tikrows dtka zZzmors gali
susidaryti iliuzip, kad jiem nebra kitinybés mokytis komunikuoti (Grebliauskién2004), iS ties
yra prieSingai. Komunikacijos technolagijtobukjimas jgalina ir kartu jpareigoja kiekviea
individg bendrauti su kitais bet kur ir bet kada (Jukdiewé, 2007), todl vis didéja komunikacijos
jgudziy svarba (Grebliauskien 2004). Globalizacijos proces technologiy tobukjimo bei
socialiny pokyiy jtakoje komunikacijos reikSénnepraranda aktualumo zmgnbendravimui.
Komunikacire kompetencija savyje apjungia retarik neverbalig ekspresy ir klausymo
gekejimus, kurie tampa vis aktualesni. Zmsn turintys & mokgjimy ir jgudziy, jauwiasi tvirtai
jvairiausiose dalykinio, profesinio ar kasdieniojtinio bendravimo situacijose (Grebliauskéen
2004). Tad komunikacinkompetencija reikalinggvairiuose kontekstuose ( Hammer, 1989 — cit. IS
Juknevgiuté, 2007), o vienas iSyj - turizmas. Komunikacth kompetencija turizmo srities
darbuotojams - keliais vadovams - taip pat labai svarbi, nes nuo Smosgetencijos pasireiSkimo
darbireje veikloje daznai gali priklausyti turigtpasitenkinimas turistine paslauga, o kartu ir
turistines jmorés pelningumas. Klausimo aktualgnrodo ir tai, kad pavyko rasti mokstje
literatiiroje atliktus tyrimus, kuriuose bandyta identifitu&omunikacirts kompetencijos svaib
jvairiy Saliy turistams. Téau analizuojant mokslinliteratira nepavyko rasti atlikt tokio pohidzio
tyrimy Lietuvoje. Sio darboproblema: neaisku, kokia keliots vadow komunikacirs

kompetencijos reikSimturisty pasitenkinimui turistine paslauga Lietuvoje.

Tikslas: iSsiaiskinti keliors vadoy komunikaciks kompetencijos reikSgnturisty pasitenkinimui
turistine paslauga.

Uzdaviniai:

=

ISnagriréti komunikacires kompetencijosasoka.

N

. ISanalizuoti keliods vadovams reikalingas profesines kompetencijasalpagofesinius
klasifikatorius.

3. Atskleisti turistires paslaugos sampgdt pasitenkinin ja lemiartius veiksnius.
4. Nustatyti turistams svarbius keliesmvadoy komunikacirgs kompetencijos elementus.

Darbo metodai:
1. Literatiros, teising dokumeng ir statistiniy duomem analiz ir sisteminimas.

2. Kiekybinis tyrimas — anketiapklausa.

3. Duomem apdorojimas.



1. LITERAT UROS APZVALGA

Pirmajame skyriuje nagréjama mokslig literatira, kurioje aptariama komunikaém
kompetencijos g/oka ir jos sudtinés dalys. Taip pat aptariamos keksnvadowy profesires
kompetencijos. Apiliziama turistidés paslaugos samprata bei nagami pasitenkinim ja

lemiantys faktoriai.

1.1. Komunikacin és kompetencijos samprata

Siame skyriuje nagrifiama mokslig literatira, kurioje aptariamos komunikacijos,
kompetencijos, komunikacis kompetencijos sampratos. Aptariamigpibgzimai, klasifikacija,
rasys.

1.1.1. Komunikacijos samprata

Komunikacija (lot. communicatio— praneSimas, suteikimas) agitiama jvairiai
(Sirtautiere, 2003 — cit. i Vveinhardt ir Almintait 2008). Zodis kis i5 lotynisko ZodZzio
communicare turinéio reikSne perteikti, dalytis, paversti bendrPeters, 2004, 14 — cit.iS
Vveinhardt ir Almintai¢, 2008). Lietuwi kalbos zZodyne (2011) pateikiami du komunikacijos
apibezimai: 1. Susisiekimas, rySiai; 2. Bendravimas.ptauntiny Zodziy Zodyne komunikacija
vadinama: 1) palakymas rySsu tolimomis vietomis oro, Zerm ar vandens keliais; 2) keliali,
transportas, padedantis palaikyti tuos rysius;o8)adinés gveikos iSis — bendravimas, keitimasis

informacija, mintis, informacijos perdavimas (Vatkciate, 2004).

Lietuvos mokslininkai vietoj komunikacijos termino pl&iau vartoja termia
"bendravimas'ir apibrzia j taip: ,Bendravimas — tai dvigjar daugiau zmoni saveika, kurios
metu perduodama informacija ir patenkinami Zmoporeikiai. Bendravimas — gana stidgas
reiskinys. Jis turi savo vidinius, socialinius, oanius - psichologinius mechanizmussdius ir

taisykles, ,kodus"ir ,3ifrus" (Zemaitis, 1992).

Komunikaciy jvairow pagal F. S. Butk (2003) galima nagriti jvairiais aspektais
(zioréti 1 priedy). Autorius klasifikuoja komunikacij pagal aspektus, kuriais remiantis,
komunikacijos gali bti skirstomosj valdymo, informacines, emocines, o Stai pagal #syp |
vienakryptes, dvikryptes ir daugiakryptes. Taip gatorius akcentuoja komunikagcpagal interes
santyk. Komunikuoti pagal intergssantyl galima prieSiskai (giytis, varzytis, kovoti), bendrai
(aptarti, spesti, dektis) ir vyraujant vienai pusejgakymas, mokymas, prasymas ir kt.)



R. B&iulyté (2005) remdamasi J. Fiske, teigia, jog komunikecityejy tarpe
egzistuoja dvi pagrindis mokyklos, skirtingai aiSkingios komunikaci: procesomokykla bei
semiotikosmokykla. Siuos po#irius apibendrina komunikacijos sampratalyginimy lentet (1
lentek):

1 lentek. Komunikacijos sampratpalyginimas (Béulyte, 2005)

Rodikliai Proceso mokykla Semiotire mokykla

Komunikacijos | Procesas, kurio metu vienas asmuyo PraneSim (tekst)) sgveika su
apibidinimas | paveikia kito elgegsar dvasig busery zmoremis, jy vaidmuo naisy

kultaroje
Komunikacijos Pranesim perdavimas ReikSmi; kiirimas ir keitimasis
pagrindas jomis
Démesys I komunikacijos veiksmus I komunikacijos darinius

Komunikacija | Vienas asmuogseikauja su kitais, | Tai, kas sukuria indivigl kaip tam
kaip socialig | paveikia kito elgesar dvasig biisery | tikrg kultaros ar visuomeis naf

saveika ir atvirkiai
PranesSimo PraneSimas yra taighpranesgjas PraneSimas — Zenkkonstrukcija,
savoka kokiomis nors priemaimisj jj jdeda kuri saveikauja su gajais,

sukuria reikSmes

Analizuojant 1 lentel matyti, kad proceso ir semiotirmokyklos skirtingai apikizia
komunikacip, jos pagrind, praneSimo @/0ka. Mokykly komunikacijos kaip socialés gveikos
samprata taip pat ne vienoda. Proceso mokyklos hkikacijos mokslininkai apikZia
komunikacip kaip proces, kurio metu vienas asmuo paveikia kito elgelsasir bisery, remiasi
socialiniais mokslais, ygapsichologija ir sociologija ir sutelkia¢thes j komunikacijos veiksmus
(Fiske, 1998 — cit. iS Raulyté, 2005). Tuo tarpu semiotirmokykla linkusi komunikacij apzvelgti
kultariniu aspektu ir prieSingai nei proceso mokyklari&usvarhis yra komunikacijos veiksmai, ji

démeg telkiaj komunikacijos darinius.

Apie komunikacij raSantys autoriai patdia, jog tai nenufitkstamas, nuolatinis
procesas. Nekomunikuoti, t.y. neskleisti informasjjpapradausiai ngmanoma (Grebliauskiénr
Veckiené, 2004). Komunikacijos procggalima apilidinti remiantis C.E.Shanono ir W.Weaverio
informaciniu — procesiniu komunikacijos modeliu faveikslas). Sis modelis yra pasirinktas kaip
pavyzdys, nes yra pakankamai abstraktus ir pritads bet kurio lygio komunikacijai aprasyti ir

analizuoti.



Prarnesimas Slgnalas Pritmtas signalas Pranesimas

Sdtinis J_; Sluntejas Earalas J_y Gavejas J—p Tikslas

Triukimo
Zaltmis

1 Pav.Informacinis — procesinis komunikacijos modelisaf8ion ir Weaver, 1949)

L. A. Samovar ir R. E. Porter (2009) teigia, jofpmmacijos Saltip galima apiladinti
kaip asmejp arba asman grupe, turincia poreik ir nora komunikuoti. Tuo tarpu siuégs
(uzkodavimas) yra vidinis veiksmas, kurio metu pagiami verbaliniai ir neverbaliniai zenklai,
kurie sudliojami tokia tvarka, kad sudanyfprasming pranesSim. Anot autony, pranesSim galima
apibadinti kaip prasming bei rislig verbalire ir neverbalig informacig, kurig Saltinis siekia
perduoti. Kanalas — prieménkuria pranesimas juda i$ Saltinio tikslo link.idonikacijos procesui
pakankamai svarbus yra ggas kitaip tariant dekodavimas t.y iSogndirgikliy vertimas j
reikSming, patyrimg. Dekodavimas, kaip ir uzkodavimas yra vidinis @®as. Galutinis proceso
elementas - tikslas - asmuo arba asamgrupe stebintis Saltinio elgg¢dr priimantis siudiamg
pranesSim. Autoriai taip pat pazymi, jog dideltaka komunikacijos procesui turi aplinka t.y. fizin
ir kontekstirt komunikaciks sveikos vieta, bei triukSmas, kuris apthnamas kaipjvairas

trukdziai: fizinis triukSmas; psichologinis triukss

Nors mireto modelio veikimo principai tinka biologtms sistemoms, visétto jis
néra iSsamus, kai nagéjama zmoni tarpusavio komunikacija. Komunikacijos sampraiaisiaje
iISrysSkéjo interakcinis podiris, akcentuojantis gitamyjj ryS§ (Grebliauskiea ir Veckiené, 2004).
Grjztamasis rySys — reakcija, iS kurios galimagsfirapie pranesSimo efektyvam(Samovar ir
Porter, 2009). M. De Fleuro teigimu, komunikacigelyviy nesugeiimas suvokti, kad gauta ir
parsysta reikSm ne visada ir ne visiSkai sutampa, dazniausia sulediriausiy bendravimo

sunkumy (Grebliauskien ir Veckiene, 2004).

Daugelis komunikacijos typy skiria ir nagrigja verbalie (Zodirg) ir neverbalir
(nezodir) komunikacip (Grebliauskiea ir Veckiené 2004, BarSauskieénir Janulewvtiate -

IvarSkevtiene 2007 ir kt.) Taigi, toliau verta panagétnSias gvokas detaliau.



1.1.1.1. Verbaliné komunikacija

Verbaline komunikacija— tai tarpusaviogveika naudojant kalbos zZenklus tarp dyiej
ar daugiau zmoni(BarSauskieéir Janulewvtiaté - Ivaskevtiene, 2007). Verbalinis kodas IS viso
gyvojo pasaulio tdingas tik Zmoams. Palyginti su neverbaliniu, jis yra tobulesmisudtingesnis.
Kalba mes iSreiSkiame savo pasaulio matyKita vertus, galima teigti, kad kalba, kaip Kuts
dalis, turi didets jtakos formuojant Zzmogaus santy@u pasauliu. B. Grebliauskiemr N. Veckiené
(2004), remiasi A.Maceina ir kalgvairumg vadina mstymo skirtingumo apraiska. Autsr teigia,
jog nagrirgjant kalbos ir mstymo ry$, batina pamirgti ir individualiy kalbos skirtum turinio bei
sintakes egzistavim. Mokslininkai iSskiria dvejas kalbos pagalastymg skirtumy rasis:

individualis skirtumai beikultzriniai skirtumai.

Kaip teigia B. Grebliauskienir N. Veckiené (2004), jog zinant, kad zodis turén
vieng reikSme, indivuduatis skirtumai kyla dl to, jogjvairiy Zmoni reikSmiy laukai skiriasi, dl to
bus skirtingai suprantami, atrodyttie patys Zzodziai. Kaip matome 2 paveiksle, maikSlauky
skirtumai gali kilti ¢t profesires, tarmireés, zargonias leksikos zinojimo skirtumarba @l patirties
skirtumy.

KULTURINIAI
SKIRTUMAI

INDIVIDUALUS
SKIRTUMAI

* Profesinés leksikos
Zinojimo skirtumai

* Zodyno nelygiavertiSkumas
* Idiominis

* Tarmines leksikos Zinojimo nelygiavertiSkumas
%kirtumai * Gramatinis sintaksinis
» Zargonines leksikos nelygiavertiSkumas
Zinojimo skirtumai  Patirties
* Individualios patirties nelygiavertiSkumas
skirtumai * Konceptualus
nelygiavertiSkumas

2 pav. Kalbos individuadis ir kultzriai skirtumai (sudaryta autass, remiantis Grebliauskiene ir
Veckiene, 2007)

Tuo tarpu kultirinius skirtumus (2 paveikslas) lemia zodyno, idioisy gramatinis sintaksinis,
patirties, konceptualus nelygiavertiSkumai.

Reikety paZyneti, jog verbalit komunikacija yra radytin ir Zodine. Zodirg
komunikacija — tai vig pirma improvizacija, reikalaujanti specialiaus ipasgimo ir ziniy,
oratoriny sugeljimy, netgi gero retorikos mokslo iSmanymo. RaSant aerk medziaga,
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apmgstoma problema, suplanuojamas josésgimas. Siurfas turi laiko aiSkiai iSreikSti savo
mintis. Sioms uZduotims atlikti spontanidkai kaltysis neturi laiko (BarSauskienr Janulewiate
— lvaskewvtieng, 2007).

Yra iSskiriami penki pagrindiniai verbaia komunikacijos stiliai: uzSaldytasis,

oficialusis, patariamasis, nepastovusis, artimasis

2 lentek. Komunikavino stily ir kity kintamyjy santykis ( BarSauskienr Januleveiate —

IlvasSkewtiene, 2007)

Kalbos ypatybs

Situacija Stilius [Bmesys Sintaks Zodynas Neverbalin Patogumas
sucttingumas komunikacija ir
paprastumas

Nezinomas | Uz3aldytasis Didelis Didelis Turtingas Ryski Didelis
pasnekovas A
4 4 T A

Svarbus
pasnekovas
(vienas arbg
keli)

Oficialusis

Kolega,

- Patariamasis
pazstamas

Draugai

Nepastovusis JV J' 4' v
. v

Seimos
nariai,
artimieji,
giminés

Artimasis Menkas Menkas Menkas Menkas Menkas

Kaip matyti 2 lentelje, uzSaldytasisr oficialusisverbalires komunikacijos stiliai yra sétngiausi,
nes reikalauja i$ kalbaiojo didelio &gmesio, ryskios neverbalia komunikacijos, turtingo Zodyno,
kadangi pasSnekovas yra pakankamai svarbus ir da@eainomas. Tuo tarpu bktrys -
patariamasis nepastovusisir artimasis néra tokie jpareigojantys, nes Sie neverbadn

komunikacijos stiliai yra vartojami bendraujantgagstamais ir artimais Zmemis.

Kadangi keliois vadovo darbo eshsklandziai perteikti informagjjZzodziu, teisingo
verbalires komunikacijos stiliaus pasirinkimas yra labairbua Remiantis 2 lentele galime sgti,
jog keliores vadovai tusty vartoti uzSaldygj; arba oficialyj; verbalires komunikacijos stij,
kadangi pasnekovas t.y. turistai yra nezinomi kgokamai svariis asmenys. Taip pat is 2 lertel
matyti, kad Sie du stiliai reikalauja ryskios nebadinés komunikacijos. Taigi, verta pliau

panagrirti ir neverbalirts komunikacijos apraiSkas.



1.1.1.2. Neverbaliné komunikacija

Kino kalba, dar vadinama neverbaline komunikacija,jgimty, pevelety, iSmokiy
ir kultariniu pagrindu susiformavusisignal; visuma (Jakobsen, 2004). B. Grebliauski@nN.
Veckiené (2004) silo tokj apibgzima: ,Neverbaline komunikacija vadinama nezZedin
komunikacija, kai informacija uzkoduojama neka#ionis (nelingvistidmis) priemoémis.” V.
BarSauskieé ir B. Janulewiaté - lvaskeveéiene (2007) teigia, jog ,neverlabéinkomunikacija — tai
negmoningas Zodinio praneSimo papildymas suteikiaausgytojui praneSimo turinyje daugiau
autentiSkos informacijos.” IstoriSkai neverbalinkalba pirmesé nei verbalig. Ji buvo
komunikacijos priemohdar gerokai prieS zmeéms pradedant kadii (Grebliauskien ir Veckierg,
2007).

Neverbaliid komunikacija yra nagrifjama jvairiais apektais. Pavyzdziui, V.
BarSauskieé ir B. Janulewiuté - Ivaskewvtiene (2007) neverbalig komunikacija skirtoj tris
grupes: vizualiai gaunama informacija (kai gag mato siurgjo Zenklus ir juos interpretuoja),
neverbaliniai signalai suvokiami per prisilietim(®s/z. rankos paspaudimas) bei kai neverbaliniai
signalai gawja pasiekia per kitus Saltinius (pvz. kvapas, laik&s)Grebliauskieé ir N. Veckiene
(2004), remiasi W.D.Brooks, R.W.Heath, R.B.Adler,Rbsenfeld, ir N.Towne (1989), ir

apibendrina neverbakis komunikacijos tipus, kurie pavaizduoti 3 pavesksl

Balso kokyhe
Prakalba
Vokalizacijos |
Pantomimika
Pozos, eisena,
Kinezé stovésena
Gestai |
Tvla
Neverbalinés Mimika |
Lkomunikacijos Lictimas
tipai Kiine
charakteristika
Isvaizda
Aprangair
papuosalai
Tarpasmeniné
Erdve < -
Asmenines
teritorijos
Laikas

3 pav.Neverbalires komunikacijos tipai (sudaryta auts, remiantis Grebliauskiene
ir Veckiene, 2004)
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Prakalba gali @ti apibreZziama kaip garsai ir tonai, kuriuos vartojame pblkalmetu bei kalbos
maniera (Toomey, cit. iS Kruger 2005). Kitaip tatigorakalba — takaip kazkas pasakyta. Jos
pagalba kalboje atpgtame huma, ironijag ar sarkazrp Prakalba gali #iti vartojama gmoningai

ir negmoningai. Reikty pazyneti, kad prakalba daznai lemia nesusipratimus, kgdprekalbos
aspeki skirtingy variaciy prasné jspraustg kultarinius, etninius émus. Tuo tarpu kinezei, daznai
apibadinamai kaip ,kino kalba®, priskiriami gestai, elgsena, pozos, vaitaiskos. Téau, reiléty
pamireti, jog prisilietimai rera kinezs apraiSka, jie traktuojami kaip atskiras neveriali
komunikacijos tipas (Kruger, 2005). Kalbant apieerbalires komunikacijos element- iSvaizd,
reikty pasakyti, jog ne tikigis, svoris, odos ir plawkspalva dargtaka Zmoniy bendravimui, bet ir
drabuziai bei papuoSalai. Pavyzdziui, papuoSaktyiruots ir auskaraijvairiose Kino vietose
pabrezia zmogaus identidety. prisiskirymy tam tikrai socialinei grupei (Toomey, cit iS Kruge
2005). Neverbaliets komunikacijos segmentus - egdir laikg, mokslininkai apiladina terminu
proksemika, kuris vartojamas norint agitir ,.kaip Zmoreés bendrauja panaudodami egtd(¢Tubs ir
Moss — cit. iS Kruger, 2005).

ISsiaiSkinus komunikacijos sampgaimatyti, jog ji atlieka svar vaidmen zmogaus
gyvenime. Komunikacijos &a individas gali perduoti informagij iSreiksti jausmus ar priskirti
save socialinei grupei. Tau tam, kad tai vykt sckmingai ir sklandziai, asmuo turi meétk
adekvé&iai t.y. kompetetingai komunikuoti. Teél toliau verta panagriti kompetencijos

apibrzima.
1.1.2. Kompetencijos samprata

Darbuotojas, n@damas kokybiSkai (kompetetingai) atlikti savo datiori pasizyngti
tam tikrais funkciniais geijimais, kurie vadinami kompetencijomigalinartiomis jj sckmingai
atlikti minétas veiklos funkcijas. Taigkompetencija(lot. competentia — ,funkcinis geljimas
adekvéiai atlikti tam tikry veiklg“(Vaitkeviciate, 1999 — cit. iS Lauzackas, 2005). Jeigu kodikije
profesijoje zmogus atlieka daug skirtinéunkcijy (taip kina beveik visais atvejais), vadinasi, jis
turi turéti daug skirting kompetenciy (Lauzackas, 2005).

B. Grebliauskiea ir N. Veckieneé (2004) remiasi profesinio rengimo termin
aiSkinamuoju angl — lietuviy kalby zodyreliu praktikantams (1998) ir kompetencigpibidina
taip:

e Gebkjimas pagal kvalifikacg, zinias,jgudzius gerai atlikti veild;
e Bitiny Ziniy ir gekejimy turéjimas, gekbjimas atlikti praktinius veiksmus darbo vietoje;
e Gekejimas atlikti ky nors gerai ir efektyviai;
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e Gebkijimas taikyti zinias, jgudzius ir supratimp, atliekant darhp pagal darbdavi
reikalaujamus standartus.

Taigi apzvelgus atik$i miretus apibézimus, galima teigti, jog kompetencija yra
Zmogaus Zinios, gépmai, jgadZiai, vertybirgés orientacijos, po#riai ir kitos asmeniés savys,
»akumuliuotog veiklos gebjimus, jgalinartius individg siekti rezultaj esant skirtingiems veiklos
kontekstams” (Jucediené, Lepait, 2000 — cit. iS Baulyté, 2005). Neretai nustatyti ar zmogus yra
kompetentingas yra labai stithga, nes kaip tegia R. AdamonéenV. Silingiere, (2003)
kompetencija labai priklauso ir nuo socigbnaplinkos iikesiy. Remiantis V. lvanauskies ir
L.Varzinskieres (2003) pastefpmais, ,,vystantis visuomenei i&srlike<iai nuolatos keisi, toctl
ir kompetencijos suvokimas kito kartu su jais.”¢Rayté, 2005). Taigi, Si kintatios kompetencijos

sampraj galima matyti 4 paveiksle:

e Vertybiniai
Gebéjimai ir ey L
.. . poziiinail 1ir kitos
Zinios o dzia poziuia .
1gudzial asmenines savybes

Isorés lukesciai

4 pav. Kompetencijos samprata ( Balyte, 2005)

Kaip matyti iS 5 paveikslo, asmuo, adamas bti kompetetingu savo srityje bei
atitikti iSorés luke<gius, tugty pasitelkti savo profesines bei specifines zinjpstaikyti savo
gekejimus beijgudzZius atsizvelgiani situacip bei reikalui esant parodyti savo pozickonkreiu

klausimu.

Ekonominiai veiklos pasaulio po&wi bei nauy informaciny ir komunikacing
technologij skverbimasig daugel gyvenimo sitiy visam laikui panaikino galimybtiksliai ir
patikimai prognozuoti juos atitinkaias kvalifikacijas. Taip atsiradwairios, t&iau viena nuo kitos

iS principo daug nesiskirigios raktiny, bendnjy, ektrafunkcing, plataus veikimo paidZio

12



kompetenciy koncepcijos. Pastarojo meto Lietuvos mokgénr Svietimo populiarioje literatoje
jos dazniausiai vadinama&ndrosiomis kompetencijorrasbabendraisiais gegjimais (Lauzackas,
2005).

R. Batiulyté remdamasi R. LauZacku bei R. Zirgulisiene apibéZia bendrosios

kompetencijos sampeaschema, kuri pavaizduota 5 paveiksle:

BENDROJI
EKOMPETENCIJA

METODOLOGINE
KOMPETENCITA

SOCIALINE
KOMPETENCIJA

FERSONALINE
EOMPETENCITA

TECHNINE
KEOMPETENCIJA

5 pav. Bendrosios kompetencijos striakd (Baciulyte, 2005)

Priede Nr. 2 galime matyti detalgsrpagrindiny bendrosios kompetencijos
struktiriniy daliy apibadinima.

ISnagrirgjus komunikacijos ir kompetencijosagwkas, toliau galima nagrti

komunikacig kompetency ir jos elementus.
1.1.3. Komunikaciné kompetencija

Terming komunikaci kompetencija (angl. €ommunication competerjc@asiilé
Zymus sociolingvistas Dell'as Hymes. Jis nustdad komunikacié kompetencija susideda is
dviejy daliy: komunikavimo iSmanymo bei ggbmo komunikuoti (Limpornpugdee, Janz,
Richardson, 2009). Hymes (Hymes D, 1972 — cit. ifidornpugdee, Janz, Richardson, 2009)
komunikacires kompetencijos sampratoje taip pat pazymi so@&alinormas ir taisykles, nes
kompetetingai komunikuojantis asmuo turi prisijaikprie bendruomess, kuriai jis priklauso,
taisykliy ir normy, tam, kad gaky efektyviai ir tinkamai bendrauti.

Véliau, nogdami patikslinti Hymes apibzimg, Wiemann ir Backlund (Wienmann ir
Backlund, 1980 — cit. iS Limpornpugdee, Janz, Ridban, 2009) komunikaginkompetency
apibrz¢é kaip: zinojimy kg pasakytiir zinojimy kaip bendrauti.
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Tuo tarpu kai kiti mokslininkai tyristdami komunikacig kompetency demesg telke j
komunikuojaiojo asmens Zzinias irjgudzius, Spitzberg ir Cupach p#&o Kkita svarly
kompetencijos element- motyvaciy komunikuoti. Jie apikzé tris komunikacigs kompetencijos
sudedamgsias dalis: kognityvios Zinios (angbgnitive knowledge(pvz. tema ir Zinojimas kaip
bendrauti), komunikaciniajgadziai (angl.communication skillsir motyvacija. Motyvacija yra
bendraujatiyjy ,varomoji jéga“ perteikti savo zinia$ elges. Kitaip tariant, ,asmuo turi néfi
visiSkai gveikauti su kitu tam tikram kontekste* (Spitzberg Cupach, 1991 - cit. iS

Limpornpugdee, Janz, Richardson, 2009).

Komunikaciné
kompetencija

Komumkaciniai Kognityvios zinios

o b o Motyvacija
1gadzial (cognitive knowledge) ! i

6 pav.Komunikacigs kompetencijos sandara (sudaryta adggpremiantis, Limpornpugdee, Janz,
Richardson, 2009)

Komukaciniaijgadziai (6 pav.) apitedinami kaip Zinios apie tai kaip perduoti infornjadinkamu

ir efektyviu kadu. | komukaciny jgadziy savok taip patjtraukiamas ir gekimas priimti ir
interpretuoti visus situacijos aspektus. Kognitgvionios - tai gvoka, apilidinanti asmens Zinias,
pakankamas bendrauti su Kkitais t.y. Zmogaus atimti kompetencija tam tikroje srityje
(Limpornpugdee, Janz, Richardson, 2009). Kitast &pitzberg, pats svarbiausias komunikésin
kompetencijos elementas — motyvacija. Mokslininkaigiia, jog net ir disponuodamas tinkama

informacija bei komunikaciniaigudziais, asmuo papréausiai gali nenaiti bendrauti su kitais.

Komunikacire kompetencija nagrijama ir kitais aspektais. Pavyzdziui, V.
BarSauskieé ir B. Janulewiuté — Ivaskevéiené (2007), skirsto komunikacgnkompetencijaj:
lingvistine, sociolingvistir, diskurso, strategin tarpkultirine ir socialire. Sios sudemosios dalys
jvardijamos kaip subkompetencijos. Jas galima apibtaip:

e Lingvistine subkompetencija zodyno zinios ir tam tikrstruktiros taisykly mokgjimas; Sie

elementai kombinuojami taip, kad kalba taptasminga;
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e Sociolingvisti# subkompetencija- gelgjimas vartoti ir interpretuoti kalbos formas pagal
bendravimo situacij (kontekstas — kas bendrauja, su kuo, apiekkkiu tikslu — nulemia

kalbos forny pasirinking);
e Diskurso subkompetencifagelgjimas suprasti ir konstruoti rislius pasakymus banghnt;

e Strategir subkompetencija- gelgjimas vartoti verbalines ir neverbalines strategija

kompensuojant nepakarkalbargiojo kodo mokjima;

e Tarpkultirine subkompetencija tam tikras susipazinimo su Kiuidiniu kontekstu, kuriame

vartojama ta kalba, laipsnis;

e Socialire subkompetencija- noras bendrauti su kitu ir pasijiknas savimi, taip pat

gekejimasijsijaustij Kitg ir mokejimas tinkamai elgtis socialése situacijose.

B. Grebliauskiea ir N. Veckiene (2004) remiasi E.G. Bormanu, R.G. Nichols,
W.S.Howellu ir G.L.Shapiro pateikia keturis komuadkes kompetencijos lygius (7 pav.)

Nesgmoninga
nekompetencija

b d
.

Sagmoninga
nekompetencija

Nesgmoninga
kompetencija

N

.

Sagmoninga
kompetencija

\

7 pav. Komunikaci@s kompetencijos lygiai (sudaryta autsy remiantis Greliauskiene
ir Veckiere, 2004)

Negimoninga nekompetencija — tai, kai zmdsnsusiduria su komunikacijos
problemomis, t&au jy neuzfiksuoja, nsigmonina. Jie nesupranta, kad; jpraneSimai
nesuprantami gai arba, kad apskritai egzistuoja komunikasinproblemos. Tuo tarpu
samoninga nekompetencija — tai, kai Zndsrsusiduria su komunikacijos problemomis, jas fifau
lygmen. Nesmoninga kompetencija — tai, kai znésnneturi komunikacijos problam tatiau

negali paaiskinti, kod viskas vyksta slandZiai.gBioninga kompetencija — tai, kai Zm@zino, lg
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reik daryti, kad komunikacija vyltsklandziai ir skmingai, taiko Sias Ziniagsairiose situacijose
(Grebliauskiea ir Veckiene, 2004).

Aptarus komunikaciés kompetencijos agsoka yra akivaizdu, kad kompetetingai
komunikuoti galima iSmokti. Taau komunikacids kompetencijos tyfai pazymi, jog asmenés
individo savyles, gekjimai bei poziiris, taip pat turi svarios reik3&m kompetetingai gveikai ir
adaptacijai (Stiptzberg, 2002).

1.1.4. Individo savyleés, reikalingos komunikacinei kompetencijai

Yra iSskirta dided gausa komunikavimo suggimy, kurie laikomi svarbiais
kompetentingai komunikacijai. Tai - s atskleidimas, elgesio lankstumas, supratingumas,
ekspresyvumas, atvirumas, klausymasis, derybiniggelgjimai, socialinis atsipalaidavimas,
bendravimo valdymas, éthesingumas, sugé&imas prisitaikyti, inicijuoti bendravim ir sukurti

interpersonalinius rySius su kitais, empatija inghge Kity.

Stai B. H. Spitzberg slo visa syra® (Ziaréti 3 priedy) savybi, reikaling;

komunikacinei kompetencijai.

Canary ir Cody (2000) iSskrySeSis kriterijus individo komunikacinei kompetgaci

iSmatuoti (ziiréti 8 paveiksh):

Empatija Efektyvumas

1 7

Kiitertjar komunikacinel
kompetencijal nustatyti

o ] NG

Dalyvavimas Pokalbio
pokalbyje valdymas

Lankstumas

Tinkamumas

8 Pav. Kriterijai komunikacinei kompetencijai nustatytu@aryta autoés, remiantis Canary ir
Cody, 2000)

Lankstuma autoriai apilidina kaip gebjima keisti elgeg pokalbio metu, tam kad
bendravimas ity naudingas ir tikslasiby pasiektas. Lankstumui tujiakos ansktegnsocialire
patirtis, emocij kontrok (gelzjimas islikti ramiam pokalbio metu), suvokimag kasSnekovas
siekia pasakyti ir kokiu tikslu, géjpmas iSreikSti savo mintis panaudojant kalbumoro jausmas

(siekiant sumazintijtamp). Kitas kriterijus, kuris parodo kiek individas ayrkompetetingas
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komunikuojat, yra jo dalyvavimas pokalbyje. Dalyirags pokalbyje pasireiSkia individo
atsakomaja reakcija t.y. asmuo Zinpdtsakyti, identifikuoja vaidmenis pokalbyje, beadja. Taip
pat labai svarbu individo nuovoka t.y. ar asmuoranga kaip jj suvokia Kkiti, ar jis pakankamai
aiSkiai iSsireiSkia. Tam, kad dalyvavimas pokalbgjiey efektyvus, svarbu iSlaikytiéinesingumn
t.y. klausytis ir netuti iSankstirtss nuostatos. Kitas kriterijus, kuris demonstruojalivido
kompetencyg komunikuojant — pokalbio valdymas. Pokalbio val@dgrodo kaip bendraujantieji
sugeba reguliuoti save\#eika, kaip sugeba prisitaikyti ir kontroliuoti situagijkaip pokalbio tema
yra pktojama ir keéiama bei kas valdo bendravimo sklandumitas kriterijus — empatija — nusako
kaip asmuo demonstruoja suprafitpei dalinasi emociniais iSgyvenimais, susijusguissituacija.
Pagrindinis kriterijus apikziant kompetencyj yra efektyvumas, kadangi jis parodo ar buvo
pasiekti pokalbio ir asmeniniai tikslai t.y. ar & informacija pasiek adresat. Paskutinis
kriterijus — tinkamumas (anglappropriatnesy — apididinamas kaip tke<iy puosetjimas

konkreioje situacijoje.

ISanalizavus mokslin literatirg paaiSkjo, jog komunikacid kompetencija yra
pakankamai plati svoka. Mokslininkai komunikaci kompetency nagrirgéja ir skirto jvairiais
aspektais. Taip pat, norint kompetetingai komunikwwarbu ne tik zinios beigudziai, ta&iau

svarg reikSme kompetetingam bedravimui turi invidivo asmessrsavyls bei poZiris.
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1.2. Kelionés vadow profesinés kompetencijos

Siame skyriuje nagrijama mokslig literafira, teisiniai dokumentai, atskleidZiantys
kelionés vadow vietg turizmo sektoriuje bei jam keliamus kvalifikacisiteikalavimus.

1.2.1. Kelionés vadovo vieta turizmo sektoriuje

Zodis ,turizmas* (pranc. Tourisme) reidkia keliawim$ vienos vietows j kita
laisvalaikiu. Tai viena efektyviausizmogaus rekreacipiporeikiy tenkinimo priemonj. Turizmo
prigimtis sietina su rekreacipporeikiy tenkinimu ir noru pazinti aplir gauti naujus potyrius, tai
gamtinis, kuliirinis, socialinis ir politinis reiskinys (Grecewis ir kiti, 2002). Kaip kuriose Salyse

turizmas yra viena i$ svarbiaysikio Sakj.

Lietuvos Respublikos turizmgstatyme (2005) turizmagsardijamas kaip tikslinga
Zzmony veikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu uziofatines gyvenamosios vietos tjbne

ilgiau kaip vienerius metus, jei Si veiklara mokymas ar mokamas darbas lankomoje vietoje.

Turizmo industrij sudaro daug element kelioniy organizavimo paslaugos,
transportavimo paslaugos, apgyvendinimo paslaugagjnimo paslaugos ir kt. Greceus ir Kiti
(2002) teigia, jog labai svarbi visos turizmo smstes dalis yra turizmo informacijos paslaugos.
Autoriai pazymi, jog pl&iantis paslaug kompiuterizacijai, vis svarbesnis vaidmuo tenkamts
turizmo darbuotojams, kurie tiesiogiai bendraujatusistais: keliony agentams, gidams, keligni

vadovams, lydintiems turistus kelicse.

Kelioniy vadovas — teés akfy nustatytas, kvalifikacinius reikalavimus
atitinkantis fizinis asmuo, kuris suteikia kelgninformaciy ir lydi turistus keliogse Salies viduje
arba uzsienyje (LR Turizmgstatymas, 2005). Pagal dabartibietuvos respublikos turizmo
jstatyny (2005) kelioks vadovas dar ir legalus kelign operatorius, (organizatoriaus) atstovas
uzsienyje. Tokiu Bbdu jo pareigos neapsiriboja vien informacijos teili turistams. Kelioés
vadovui taip pat tenka ir visi administraciniai leeganizaciniai reikalai keligis metu. 9 paveiksle

galima matyti pagrindines kaliéa vadovo funkcijas:

Kelionés vadovo funkcijos

+ Tunistu grupés lydéjimas visos kelionés metu

+ Informacijos apie marsuta, lankytinas vietas teikimas

* Kelionés dokumentacijos tvarkymas

+ Organizacinu (apgyvendinimeo, maitinimo transporto) klausimu spendimas
+ Iskylanéiy problenm sprendimas

9 Pav. Keliones vadovo funkcijos (sudaryta augsr remiantis Grecesiumi ir kt, 2003
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Batina pazynéti, kad daznai kelioks vadovas tapatinamas su giducida gidas
apibidinamas kaip asmuo, kuris teikia spegialnformacip apie lankomus muziejus, meno
galerijas, gamtos, kuitos, mokslo, paradar kitus objektus arba vietoves (LR Turizistatymas,
2005). Taigi, gidas yrgareigotas suteikti istorgn geografir, kultiring informacip apie tik tam

tikra objekt, esanttam tikroje vietoje, tuo tarpu keliés vadovas turistus lydi wdaika.
1.2.2. Kvalifikaciniai reikalavimai kelion és vadovams

Anktiau turistui, atvykusiamj svetimy Sal, kelionts vadovas buvo vienintelis
informacijos Saltinis, pasakojantis apie lankombgektus pagal savo pasirengimo jiyagi turimas
Zinias, t&iau dabar, kai dauguma informacijos yra lengvaeipama per mas#s informavimo
priemones bei interngtturisty poreikiai vis di@ja ir jie pageidauja, kad visos su kelione susgsisi
paslaugos ity itin kokybiSkos, o informacija iSsami. Interneteibspaudoje daznai pasirodo
straipsni, pasakojim, kai vien &l kelionés vadovo nekompetencijos kelionlaikoma
nenusisekusia. Taigi turigt pasitenkinimui turistine paslauga, kelésn vadoy profesires

kompetencijos turi akivaidzios reikés

Kvalifikaciniai reikalavimai keliods vadovui yra apik#ti Turizmo departamento

direktoriausisakymu Kelionés vadovas turi atitikti Siuos reikalavimus:

e bati susipazigs su turizmo teis aktais;

e Zinoti keliores informacijos teikimo principus ir reikalavimus;
e mokeéti tvarkyti turistines keliores dokumentacij

e Zinoti Zmoni; bendravimo psichologijos pagrindus;

e mokeéti valstybire kalbs;

e Zinoti profesirs etikos normas;

e mokeéti teikti pirmaja medicinos pagalp

Kelioniy vadovas turi tuti ne zemesn kaip auksStesii iSsimokslining ir bati
iISklaugs kelionyy vadow kursus, kum programa atitinka Valstybinio turizmo departamento
patvirtiny kelioniy vadow; kurqy pavyzdir program. Neretai reikakalaujama, kad keligni

vadovas modty bent dvi uzsienio kalbas.

Kadangi kelioks vadovo darbo specifika yra bendravimas su &més) kitina
pazyneti, jog keliorées vadovui, be mikty kvalifikaciniy reikalavimj, ne maziau svarbu yra
komunikacie kompetencija bei asmerm savylss. Visy pirma reikty pazyneti, kad keliores
vadovas tuity biati komunikabilus t.y. modéty ir noréty bendrauti su turistais, aiSkiai bei risliai
déstyty mintis. Ne lg maziau svarbu yra suggimas palaikyti ry§ démesingumas, atidumas,
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sgZziningumas, tvarkingumas, kantrumas, greita origjata iStvernt. Kaip teigia D. Bowie ir
J.Chang (2005), vadovavimas kelionei reikalaujagdgelzjimy ir susiduria su daugybe i#dy.
Kelionés vadovas turi téti psichologo, diplomato, orlaivio palydovo, aniraaaus, reporterio,
oratoriaus, ve#o gelejimy. Kelionés vadovojvaizdis turisy akyse tuéty bati asmens, kuris yra
vertas pasitiimo, visuomet pasireng padti, empatiSkas. Kelio¥s vadovas tity bati emociskai
bei psichologiSkai pasireng priimti kiekviery turisto pastady pageidavim, problema, geleti
diplomatisSkai ir taktiSkai sgsti konfliktines situacijas, stengtis keliaujogrupeje palaikyti geg
psichologin klimatg. Tam, kad kelioés vadovas veikt profesionaliai ir iSlaikyd lyderio pozicip,
labai svarbu nsivelti | asmeniSkumus su grég nariu, nebentat atvej, jei grug tapiy

nekontroliuojama (Stevens — cit. iS Bowie ir Cha2@)5).

Reikty pamireti, kad ypatingai kelioés vadovo svarba iSauga kelisnuzsienyje
metu, nes keliois vadovui tenka kuitinio tarpininko, atsakingo uz supazindinimu sutivie
gyvenimu, papréiais ir normomis, vaidmuo ir uzduotis ,susvelniniultirinius skirtumus tarp

keliautoy grupes ir vietines bendruomeis (Hughes, 1991 — cit. iS Leclerc ir Martin, 2004).

Kelionés vadovas, atitinkantis Siuos darbe reikalavimus toeintis tam tikig

asmeniny savybi; beijgadZiy, gakty dirbti bet kurioje turizmamorgje.
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1.3. Turistin és paslaugos samprata ir pasitenkinirg ja lemiantys
veiksniai

Siame skyriuje, pasitelkus mokslifiteratira, apibéZiama turistig paslauga. Taip pat

nagrirejami pasitenkining turistine paslauga lemiantys veiksniai.

1.3.1. Turistinés paslaugos samprata

Lietuvos respublikos turizmgtatyme (LR T, 2005) turizmo paslauga apitinama
kaip fiziniy ir juridiniy asmen veikla, kuria tenkinami turigt kelionés organizavimo,

apgyvendinimo, maitinimo, veZzimo, informacijos, im@gy ir kiti poreikiai.
Dauguma vertintej turizmo paslaugas klasifikuojaeSias grupes (Svetikier2002):

e Apgyvendinimo paslaugodos apima paslaugas, kurias teikia vigbgigos ir y tikslas yra
teikti nakvyre.

e Pramogy ir renginiy organizavimo paslaugosPramogos apima visas Kulbs ir meno
stritis, taip pat kino teair kazino ir panasi pasilinksminimo kompleks teikiamas
paslaugas.

e Maitinimo paslaugosSias paslaugas turistams teikia restoranai, kaylvarai ir kt.

e Transporto paslaugosTai transportojmoniy teikiamos paslaugos, keleivipervezimo
paslaugos, tiek iS vienos Salidsts, tiek ir Salies viduje.

e Tarpininkavimo paslaugogas teikia turo operatoriai ir turizmo agentai.

e Informacijos teikimo paslaugos gidy, turizmo centy ir jvairiy organizaciy teikiamos
jvairios informacijos paslaugos.

Lietuvos Respublikos turizmgstatymas (2005) numato Sias turizmo pasiadgis

(10 pav.):
Turizmo paslaugu
rasys
|
] ] | |
Kelioniu Turizmo Apeyvendinimo Vezimo, maitinimo,
organizavimo informacijos APE o q.lﬁugoq pramogu ir kt.
paslaugos paslaugos Pasiatigos turizmo paslaugos

10 Pav.Turizmo paslaug rizSys (sudaryta auteés remiantis LR i 2005)
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Turistiné paslauga pasizymi pagrindmis savykmis kaip ir bet kokia kita paslauga.
Anot [.Svetikies (2002), apikiziant paslaug turizmo srityje, paprastai palniamos Sios
paslaug savylgs, kurios paprastai laikomos universaliomis: paglaweagiuopiamumas, paslaug
nekaupiamumas, paslaugeatsiejamumas, paslaugokybés kintamumas, paslayghuosavybs

nebuvimas bei paslaygeikimo ir vartojimo vienowv.

Kokybes Neatsiejanmumnas Teikimo i
kintamumas vatrojimo vienove

X 1 /'

Turistinés paslaugos savybés
/ \ I

Nekaupiamumas

Nuosavybeés

Neapciuopiamumas nebuvimas

11 Pav.Turistines paslaugos savyb (sudaryta autais, remiantis Svetikiene, 2002)

Paslaug neapiuopiamumasKaip ir bet kurios kitos paslaugos, turigBnpaslaugos pagrindinis
bruozas yra tas, kad jiéra agiuopiama, bet g jmanoma nusipirkti. Turizmo paslaug
neaiuopiamumo koncepcija yra vyraujanti. Vartotojuiilema pirkti neapiuopiany naud:
svajore, 0 ne pdia keliore. Tockl pirkdamas paslaug vartotojas ieSko kokybliudijan¢iy Zzenkl;.
Tockl paslaug tiekéjy tikslas suzadinti kliento pasitikma ir atskleisti paslaugos napidTam gali
buti pasitelkta spalvoti informaciniai leidiniai, aai su realiais keligis metu lankomais
objektais, vieShtiais ir kt. Verety atkreipti cmésj ir j aptarnauja&iojo personalo darbo kokgb
kadangi Kklientui svarbu viskasg kis mato. Gaut kelionés paslaug naud vartotojas suvoks ir

jvertins tik po kurio laiko, iSsivezdamas gerusipriaimus daugeliui metpo keliores.

Paslaug nekaupiamumasSi savyls i§ anksto slygoja tai, kad paslaugas negalima pagaminti i3
anksto ir jas saugoti (kaupti). Tédddaznai vartojamas posakis, kad paslaugos yraitagre
gendasiios”. Jeigu paslaugpaklausa yra pastovi, tai, kurios nors paslaugi§saugojimagmonei
nesukelia didespi sunkuny, tatiau, jeigu paklausa kintanti (taiainga turizmo verslui)jmone

gali patirti nuostoly. Kai paslaug paklausa didesnuz pasila, pastarosios negalima teikti daugiau,
kaip, pavyzdziui, materiajiprekiy rinkoje.
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Paslaug neatsiejamumasiam, kad gauttam tikras paslaugas, vartotojas (klientas) tatyvauti
teikiant turizmo ir sveikatingumo paslaugas. Ailikyrimai rodo, kad parduodant paslaugas
(skirtingai nuo materiali prekiy) paslaug tiekéjas turi imtis iniciatyvos bendraudamas su klientai
ir jtraukti juosj paslaug karimo proces. ISsami informacija apie keliautojo tikslus, keks
trukme ir pan., pads sukurti tok kelionés tug, kuris bus naudingas ir paslaugiekéjui, ir

vartotojui.

Turizmo paslaug specifiSkumas (paslaugos negalima kauptillygbja paslaug teikimo ir
vartojimo bendrum (vienoe). Turizmo paslaugos teikiamos ir vartojamos tuciypametu.

Kuriama ar teikiama paslauga tuo pat metu visiaklaa iS dalies suvartojama.

Paslaugos kokwys kintamumasAnot |.Svetikiegs (2002) kobybs kintamumas priklauso nuo

veiksni, pavaizduaj 12 paveiksle:

Paslaugu kokybeés kintamuma salygojantys veiksniai

+ mmongs vidaus tasvkles:

+ klientus aptarnawjanéiojo personalas:

+ kliento., kuriam kuriamoes i tetkiamos paslangos. iiprusimas
+ paslavgu standartar (je1 tokie vray o kit vetlcsmar.

12 Pav.Paslaug kokyles kintamum szlygojantys veiksniai (sudaryta aut; remiantis
Svietikier, 2002)

Reikty pazyntti, jog paslaugos kokgbtaip pat lemia ir pats vartotojas. Nuo jo
iISprusimo priklauso pageidavimformulavimas ir aktyvesnis ar pasyvesnis dalyvasnkuriant
paslaug ir suvokiant paslaugos kokyb Taip pat svar vaidmen kitime atlieka personalo
kvalifikacijos, kompetencijos, vadybos lygis, api@sjamojo personalo konkurencija ir

suinteresuotumas iSsaugoti savo darbqviet

Siekdamos sumazinti paslaudrokybés svyravimus, vakar Saliy paslaug firmos
rengia paslaugteikimo standartus. Paslaugtandartai — tai tiny aptarnaujant kliegttaisykliy
kompleksas, garantuojantis yisptarnavimo operagijkokybés lyg. Paslaug standartas nustato

formalius kriterijus (Svetikiedqy 2002).

Paslaugos nuosavyb nebuvimasPaslaugos nuosavybe tapti negali¢toklad jomis naudojamasi

tik tam tikrg laikg. Tuo tarpu perkant prekpirkéjasjgyja pilng teis; j jos nuosavyéb.
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ISsiaiSkinus kas yra turistinpaslauga, taip pat yra aktualu suzinoti kas giidem
pasitenkinina Sia paslauga. Teét toliau verta panagriti bei apibezti pasitenkining turistine

paslauga lemiatius veiksnius.
1.3.2. Pasitenkinim turistine paslauga lemiantys veiksniai

Kadangi turistie paslauga pasizymi pagrindmis savyldmis kaip ir bet kokia kita
paslauga, norinivardinti veiksnius, lemiafius pasitenkinim turistine paslauga, verta panagtin

vartotoy pasitenkinimo svoka bendrai.

Nors mokslitje literafiroje gausujvairiy termino - vartotojo pasitenkinimas -
apibadinimy, tatiau vienas populiariausiyra paremtas vartotojakesiy patenkinimu. Kaip teigia,
Gerson 1993, Hill 1996, Oliver 1997 ir Vavra 199@t.(i1S Grigoroudis ir Siskos, 2010),
pasitenkinimas yra to, kaip visas produktas arguas patenkina vartotojaKesius, standartas.
Kai kurie mokslininkai (Parasuraman, Hill, 1996)bp#&ia, jog vartotojo pasitenkinimas yra
paslaugos kokyds suvokimas. Klientai paslaugos kokylertina, lygindami tai, ko jie tigosi, su
tuo kg gavo. Bet koks neatitikimas yra paslaugos kékytspraga“. Paslaugos kolkd ,sprag”
nulemia kitos ,spragos”, kurios apifintos 13 paveiksle:

Reklaminé spraga. Tai, kas buvoisreklamuota,
neatitinka tikrovés

s ~ Supratimo spraga. Netikslus vartotojo lukesciu
supratimas.
PASLAUGOS
KOKYBES

SPRAGA. Procediiriné spraga. Kliento ltkescial néra perkelti 1
Skirtumas tarp atitinkamas operacines proceduras/sistemas.

lukesciuir

patyrimo

Elgesio spraga. Paslauga teikiama kitaip, nei tarétu

\. / buti, esant tokio pobtidzio paslaugai.

Suvokimo spraga. Kliento suvokiamas paslaugos lygis
skirasi nuo to, kuris buvo suteiktas.

13 Pav.Paslaugos ,spragos” (Hill, 1996 — iS. Grigoroudis $iskos, 2010)

Tuo tarpu, B. Abubakar ir F. Mavondo (2001) naépisami turizmo sektoriaus
vartotoy elgsen, apibgzia turisto pasitenkinimo veiksnius, kuriuos iliugija 14 paveikslas:
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Paslaugos
teikimo aplinka

Tolimesni
veiksma

artotojy

Nusiskundimai

NesSaliSkumas

14 Pav.Vartotojo pasitenkinimo turistine paslauga istakogasckmes (Abubakar ir Mavondo,
2001)
Paslaugos teikimo aplinkaHerringtonas 1996 (cit. iS Abubakar ir Mavond®02) teigia, jog
paslaugos teikimo aplinka gali stimuliuoti vartatdpm tikriems veiksmams, pirkiniams ig |
pasitenkinimui paslauga. Kuo patrauklespaslaugos teikimo aplinka, tuo didesnis vartotojo

pasitenkinimas, tuo maziau nusiskundimdidesre tikimybé, kad atsiras nuolatigiklienty.

Lazke&iai. Anot Beker (2000),dke<iai sukuria standartus, pagal kuriuos vartotojatima jmones

veikla.

Kokyke. Paslaugos kokybyra apillidinama kaip visuotinuomor ar poziris j bendg paslaugos

pranasura (Siu ir Cheug, 2001), tokiutldu kokyke daro tiesiogin jtaka vartotojy pasitenkinimui.

NesSaliSkumad\esSaliSkumo teorija yra siejama su Zmogadssgumo supratimu, kuris daitaka
tam ar asmuo bus patenkintas tam tikru produktglapga ar paslaugos teikimo aplinka. Tie
vartotojai, kurie jaus, kad su jais elgiamasi (apaajama) vienodai, bus labiau patenkinti, reiks

maziau nusiskundimir vél norés sugjzti (Abubakar ir Mavondo, 2001).

Kaip matyti, iSanalizavus turisis paslaugos sampgatbei pasitenkinimp ja
lemiartius veiksnius, turistiél paslauga turi visagprastai paslaugaidblingas savybes. Ji yra
neagiuopiama, nekaupiama, neatsiejama, priklausoma kokybés kintamumo ir t.t. Tod ir
pasitenkinim ja lemia tie patys faktoriai, kurie lemia pasitemning bet kuria kita paslauga.
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2. TYRIMO METODIKA IR ORGANIZAVIMAS

Atlikus mokslires literatiros analiz, kuri leido suvokti komunikacis kompencijos
samprad, komunikacigs kompetencijos reik&mturisty pasitenkinimui turistine paslauga rélik

patikrinti empyriniu tyrimu. Buvo pasirinktas kielaiyio tyrimo metodas — anketirmapklausa.

Tyrimo metodo pagrindimasKiekybinis tyrimas buvo pasirinktasldjo efektyvumo
turint daug kintamjy (Zydzianaite, 2007). Anketigs apklausos metodas buvo pasirinktas, nes uztitioa
- procentin arba artimas jam ankgtgraZinimo lyg, galimyly apklausjui instruktuoti respondentus
galimyb: respondentams pasikonsultuoti su apklausos om@nizmi (minimaliai), galimyb apklausgjui
kontroliuoti situaciy: sekti atsakyma klausimus eig, gauti papildora informacip stekgjimo badu, pagal
respondent reakcip, preliminariai spgsti apie problemos reikSminggmanketos klausim sudarymo ir

iSdestymo technily.

Klausimyno stulira. Kelionés vadovo komunikacijos kompetencijos reikSmei tyris
pasitenkinimui turistine paslauga nustatyti, buaoaojamas klausimynas, adaptuotas pagal D.
Leclerc ir J .N. Martin (2004) atlikto tyrimo klamsyno klausimus. Ankatsudaro keturios dalys:
demografini charakteristily klausimy blokas (trys klausimai), neverbaimkomunikacijos
element blokas (keturi klausimai), verbatis komunikacijos elemenblokas (trys klausimai),

asmeniny savybi; blokas.

Keturi neverbaliniai elementai ir juos atitinkasifgunktai buvoprieinamumagang!.
approachability) (Sypsena, juokas, maloni veidaigka), Kinez (angl. poise) (maloni iSvaizda,
atitinkamas atstumas, atitinkama laikyserd@@mesingumagangl. attentiveness) (tiesioginio aki
kontakto iSlaikymas, didelio éthesio skyrimas, gestnaudojimas, pritariamieji galvos linkiali,
palinkimas prie asmens klausantis, klausymasigjigilietimai (angl. touch) (rankos paspaudimas,
tapsSnojimas per petkalbsjimas garsiai).

Trys verbaliks dimensijos ir atitinkantys punktai buvkalbos adaptavimagangl.
language adaptability) (tinkamos gramatikos nauwdagi, aiSkus mifiy déstymas, kruopstus Zodyi
parinkimas, aiski kalba, Zzarggnvengimas), tarpasmeninis jtraukimas (angl. interpersonal
inclusion) (veiklos pasiymai, klausimai apie asmgnkomplimentai, pasakojimas apie save) ir
asertyvumas(angl. assertiveness)ispudingy Zodziy panaudojimas, pritarimas, daug kalba).
Paskutin ,savybiy“ blokg sudaé penkios savys, pasirinktos remiantis Elgesiokesiy modeliu
(Behavioral Expectation Model) (Lecler ir MartinO®4). Pasirinktos savyb buvo visiems
zinomos ir visiems patink@ros: atvirumas, entuziazmggdpomumas, nuovoka bei nuoSirdumas.

Anketos kriterijamgvertinti buvo naudojama Likerto tipo 5 dimemsgkak.
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Siekiant iSsiaiskinti kelioks vadowy komunikacigs kompetencijos reik&n turisty
pasitenkimui turistine paslauga, pirmiausia buvsisekta su 5 didziausiomis autobusines keliones
organizuojatiomis turizmojmoremis: ,Grada“, ,Kiveda“, ,Busturas®, ,Krantas Travel“, ,Sv§t.
Turizmo jmoniy vadybininky buvo paprasSyta statistinduomemn uz 2010 metus (kiek aptarnavo
turisty, kurie vykoj uzsien su keliores vadovu keliones, ne trumpesnes kaip 5 dienos), nes tyrimo
populiacijai buvo taikomi tokie apribojimai: turest keliaw ne trumpiau kaip 5 dienos, taip pat tik
pilnameiiai keliautojai. Susumavus gautus duomenis, isfaskad toki turisty yra 6089. Siekiant
nustatyti tyrimo imi buvo panaudota Paniotto formukuria remiantis buvo nustatyta, kad siekiant
iSsiaiSkinti kelios vadowy komunikacigs kompetencijos reikSgnturisty pasitenkinimui turistine
paslauga, reikia apklausti 297 respondentus. Reéimi&mo buvo paruostos ir atspausdintos 350
ankety. Sios anketos buvo nune$toaukiau mirctas turizmojmones. Kievienojégmorgje buvo
palikta po 70 anket Imoniy vadybininkai sutiko perduoti anketas keligniadovams, kad Sie
pasibaigus kelionei iSdalipjas turistams.

Tyrimo laikas — nuo 2011-02-15 iki 2011-04-15.

Tyrimo pabaigoje buvo gautos 118 ankets jy tik 72 buvo teisingai uzpildytos, téldSiame
darbe bus ir analizuojamos Sios anketos. Gali kiiusimas, koél toks mazas anketskatius.
Aptarus & problemy su turizmo vadybininkmis, kurios sutiko bendradarbiauti atliekant tygjm
buvo padarytos tokios prielaidos: keléisnvadovai neiSdalino ankgpo keliores ir toctl jos net
nebuvo uzpildytos. Galimas variantas, kad anketagobuzpildytos, bet keligis vadovai jas
perziiréjo ir gakjo pamatyti, kad kai kuriose anketose buvo jiemsaunelingi vertinimai ir toé
kelionés vadovai gaijo jy neggZzinti, bijodami, kad turizmgmones vadovai atsizvelgdanigautus
tyrimo duomenis gali priimti jiems nepalankius spienus: atleisti iS darbo, sumazinti atlyginim
ar kt.

Anketinés apklausos duomegmapdorojimui ir grafiniam vaizdavimui naudojama grama
Microsoft Office Excel 2003. Responderivertinimai pateikti procentais.
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3. TYRIMO REZULTATAIIR J U APTARIMAS

Tiriant keliores vadowy komunikacigs kompetencijos reiksgrturisty pasitenkinimui
turistine paslauga, pirmiausia respongdmivo praSoma atsakytdemografinio tipo klausimus.

Pirmuoju klausimu siekta iSsiaiskinti respondemasiskirstymg pagal lyi, tocl
respondent buvo prasoma pazyt savo lyi: vyras arbamoteris Kaip paaiskjo iS apklausos
rezultaty, apklausoje dalyvavo 64 procentai mgt#r36 procentai vy.

Antruoju anketos klausimu buvo siekta iSsiaiSkkiBk karty respondentai keliavo
uzsienyje. Buvo pateikti keturi atsakynvariantai:1 karyy; 2-3 kartus; 4-5 kartus; 6 ir daugiau

karty. Kaip pasiskirst respondent atsakymai iliustruoja 15 paveikslas:

Kiek kartu keliavote uzsienyje?

4%

B 1karta;

8%
W 2-3 kartus;

4-5 kartus;

B 6ir daugiau
karty

15 Pav.Respondentatsakym j klausing ,Kiek karty keliavote uzsienyje?* skirstinys

Kaip galima matyti iS diagramos dauguma apkigusf49 procentai) keliavo uzsienyje 2-3 kartus.
Taciau taip pat didel dalis (39 procentai) pazyyo, jog keliavo uzsienyje tik vienkari. 8
procentai apklausfy keliavo uzsienyje 4-5 kartus. Ir tik 4 procentauroct, jog keliavo uzsienyje
6 ir daugiau kartt. Galima daryti prielaigl jog apklaustieji yra pakankamai patyuristai, dauguma

(61 procentas) netgi uzsienyje keljadaugiau nei vienkart.

Treciasis anketos klausimas taip pat demografinis. slakta iSsiaiskinti kiek kaut
respondentai yra keligvsu keliors vadovu. Respondentams buvo pateikti keturi ateaky
variantai:1 kartg, 2-3 kartus, 4-5 kartus ir 6 ir daugiau kartl6 paveikle matyti kaip pasiskiést

respondent atsakymai:
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Kiek karty keliavote su
kelionés vadovu?

2% 4%, m 1karta;
(s

W 2-3 kartus;

4-5 kartus;

H6ir daugiau
karty

16 Pav.Respondepgtatsakymng ; klausing ,Kiek karty keliavote su keliais vadovu?*“ skirstinys

Kaip matyti iS 17 paveikslo, beveik puapklausijy (49 procentai) keliavo su keliés vadovu 2-3
kartus. 39 procentai respondemieliavo su keliods vadovu tik vieg karty. 8 procentai nurag
kad keliavo su kelio¥s vadovu 4-5 kartus, o 4 procentai — 6 kartus wgtku. Galima daryti
prielaida, jog dauguma apklaugty (61 procentas) keliavo su kelisvadovu daugiau nei vign
kartg, toctl tikétina, kad respondentai ga palyginti skirting; kelionés vadoy komunikacir
kompetency ir nuspesti, kurie komunikaciés kompetencijos elementai jiems svehb

Tiriant  keliores vadow komunikacigs kompetencijos reik&n turistams,
respondentams reijo jvertinti pagal penkias dimensijas neverbaginr verbalires komunikacijos
elemtus. Neverbalés komunikacijos elemento , Prigjimas* respondentjvertinimai pateikti 17

paveiksle:

Priartejimas

3% W Visiskai
nesvarbu

3%

11% B Nesvarbu

Neisvarbu, nei
nesvarbu

H Svarbu

m Labaisvarbu

17 pav.Neverbalirs komunikacijos elemamto ,Priajtmas” vertinimo skirstinys

Kaip matyti is 17 paveikslo, net 44 procentamspomdnaj Sis komunikacigés kompetencijos

elementas yra ,labai svarbu®. 39 procentai respamdjvertino kaip ,svarbu®. 3 procentams
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respondent Sis elementas yra ,visiSkai nesvarbu®. Taip par&entai respondennuroc, kad Si
kompetencija yra ,nesvarbu“. Vadinasi, galima dapytelaidh, kad net 6 procentams respondent
Sis komunikacias kompetencijos elementas yra nesvarbus. Analintioggspondenmnt jvertinimus,
buvo gauti rezultatai , kad 11 procemespondent Sis elementas yra ,nei svarbu, nei nesvarbus®,
tai reiSkia, kad jiems visai nesvarbu Sio elematgmonstravimas turistts paslaugos suteikimo
metu. Todl galima daryti prielaid, kad 17 procentrespondent ,priartéjimo“ elementas nedaro

jtakos pasitenkinimui turistine paslauga.

Dar vienas iS neverbalia komunikacijos elemeptbuvo ,Kinez*, kurig respondentai

taip pat vertino penkiose dimensijose.ifti 18 paveiks)

Kinezé
W Visiskai
3% 3% nesvarbu
W Nesvarbu
32%
257 Neisvarbu,

nei nesvarbu

H Svarbu

Labaisvarbu

18 Pav.Neverbalirs komunikacijos elemento ,Kiné&zvertinimo skirstinys

Kaip matyti iS 18 paveikslo, 37 procentai apklapgsivardino ,kinez* kaip svarly komunikacirgs
kompetencijos elementSiek tiek maziau respondeni32 procentaijvertino § elems kaip ,labai
svarhy“. 3 procentai respondent,kineze¢“ jvardijo kaip ,visiSkai nesvaly komunikacires
kompetencijos elementTiek pat (3 procentai) pazyjo § komunikacigs kompetencijos elemt
kaip ,nesvark“. Net 25 procentai apklaugty iSreiSke abejigum ,kinezei* ir nurock, kad Sis
elemtas jiems ,nei svarbu, nei nesvarbu“. dlodalima daryti prielaid, jog net 31 procentui

respondent néra svarbi kelioas vadovo iSvaizda, laikysena, atstumas kalbant.

Kitas neverbalias komunikacijos elementas, kwespondentai tgjo jvertinti pagal

penkias dimensijas - ,#@nesingumas"”. Respondgratsakymai matyti 19 paveiksle:
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Deémesingumas
H Visiskai
nesvarbu

0% 3%

W Nesvarbu

Neisvarbu, nei
nesvarbu

H Svarbu

W Lahaisvarbu

19 Pav.Neverbalirs komunikacijos elemento dnesingumas” vertinimo skirstinys

Kaip matyti i8 20 paveikslo, keliéa vadoy ,démesingumas” yra ,svarbus" 42 procentams ir
Jabai svarbus® 18 procent respondent 3 procentai respondentpazyngjo, jog jiems
.démesingumas“ yra ,nesvarbu® ir niekas iS apklgjstnenurod, jog Sis komunikacis
kompetencijos elementas yra ,visiSkai nesvarbu“pBicentai nurogl kad jiems kelioas vadovo
.démesingumas” - ,nei svarbu, nei nesvarbu“. Galimaytilgrielaidh, jog ,démesingumas“ yra
pakankamai svarbus komunikaggnkompetencijos elementas, nes daugiau nei ppg&laustjy

jvertino ,demesingum” kaip svarly ir niekas nenurag jog tai ,viSiSkai nesvarbu®.

Ketvirtas ir paskutinis neverbatis komunikacijos elementas, kuespondentai téjo
jvertinti pagal penkias dimensijas — ,PrisilietimaRespondentvertinimo rezultatus galime matyti
20 paveiksle:

Prisilietimai
W Visiskai
nesvarbu

B Nesvarbu

Neisvarbu, nei
nesvarbu

m Svarbu

W Lahaisvarbu

20 Pav.Neverbali@s komunikacijos elemento ,Prisilietimai“ vertininskirstinys
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Kaip matyti iSnagrigjus 20 paveikg, 39 procentams apklaugi ,prisilietimai yra ,visiSkai
nesvarbu“. 14 procegtrespondent Si komunikacigs kompetencijos apraiSka yra ,nesvarbi“, o 32
procentai apklausjy pazyngjo ,nei svarbu, nei nesvarbu®. 7 procentai responggprisilietimus*
jvertino kaip ,svarbu“ ir 8 procentai kaip ,labai abu“. Galima daryti prielag] jog
komunikacires kompetencijos elementas ,prisilietimai, kieelioniy vadovas demonstruoja rankos
paspaudimu ar patapsSnojimu perjgeEdgsinimui, neturi reikSrés turisyy pasitenkinimui turistine
paslauga, kadangi netgi 85 procentai respomdamntoct, kad jiems tai nesvarbu.

Toliau respondentams rejk jvertinti verbalirtss komunikacijos elementus. Pirmasis
Sios dalies elementas, kueikéjo jvertinti pagal penkias dimensijas, buvo ,Kalbos @eaimas".

Respondentrezultatus iliustruoja 21 paveikslas:

Kalbos adaptavimas
| Visiskai
nesvarbu

m Nesvarbu

Neisvarbu, nei
nesvarbu

W Svarbu

M Labaisvarbu

21 Pav.Verbalires komunikacijos elemento ,Kalbos adaptavimas" verntio skirstinys

Kaip matyti iS diagramos, didziausia dalis apklaust(32 procentai) nurag kad jiems Sis
elementas yra ,svarbu“, o 14 procent- ,labai svarbu“. 22 procentams respondenkalbos
adaptavimas yra nesvarbus, 7 procentams — visid@iarbus. Nemaza dalis apklajgtnurod
abejingum Siai kompetencijai ir pazygo ,nei svarbu, nei nesvarbu“. Kaip matyti, net @us
respondent (54 procentai) keliois vadovo gedjimas adaptuoti katbpagal situacyg néra svarbus.

Toliau respondent buvo prasomavertinti tarpasmenip jtraukimg®. Sj kelionés
vadovo verbalidas komunikacijos elemeqtapikidino tokios iniciatyvos kaip veiklos pasymai,

komplimentai, pasakojimai apie save ir pan. Remustdiustruoja 22 paveikslas:
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Tarpasmeninis itraukimas
W Visiskai
nesvarbu

3%

W Nesvarbu

Neisvarbu, nei
nesvarbu

H Svarbu

M Lahaisvarbu

22 Pav.Verbalires komunikacijos elemento , Tarpasmenijtiaukimas” vertinimo skirstinys.

Kaip matyti iS elemento vertinimo skirstinio, daagi nei pué apklaustjy (57
procentai) jvertino § elemend kaip svarly, o 8 procentai — kaip labai svarb3 procentai
apklaustjy nurodt ,Tarpasmenin jtraukimg” kaip ,visiSkai nesvarl’, o 11 procenji - kaip
.nesvarly“. 21 procentui respondentyra ,nei svarbu, nei nesvarbu“ ar kelésn vadovas
demonstruoja §i kompetencij. Tatiau galima daryti prielaigl kad Sis elementas yra svarbus,
kadangi didzioji dalis (65 procentai) respondenertindami j, pazyntjo kaip svarlg.

Kitas keliores vadovo komunikacis kompetencijos elementas, kuespondentai

vertino pagal penkias dimensijas — asertyvumasefgimento vertinimus vaizduoja 23 paveikslas:

Asertyvumas
| Visiskai
nesvarbu

m Nesvarbu

Neisvarbu, nei
nesvarbu

W Svarbu

M Labaisvarbu

23 PavVerbalires komunikacijos elemento ,Asertyvumas” vertinimostkys

IS 23 paveikslo matyti, jog 22 procentai responderdsertyvum“ jvardino kaip svanp jy
pasitenkinimui turistine paslauga. 15 progemtano, jog Sis elementas jiems yra netgi ,labai
svarbu®. 22 procentams respondgnt ,nei svarbu, nei nesvarbu“. O 18 proagmripklaustjy
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nurock, jog jiems yra visiSkai nesvarbu ar keksnvadovas demonstruoja ,asertywfmBeveik
tiek pat (17 procen) pazyntjo, jog jiems ,nesvarbu“. Galima daryti prielaickad visgi keliogs
vadovo pasitikjimas savimi, nuomais tugjimas t.y. ,asertyvumas”édma labai svarus elementas
siekiant turis pasitenkinimo turistine paslauga, nes daugiaypusei (57 procentams) respondgnt

jis yra nesvarbus.

Paskutinis kelioes vadovo komunikacés kompetencijos elemtas, kuwertino
respondentai, buvo asmeénsavyls. Sios savys buvo parinktos remiantis ,Elgesiokestiy
modeliu“ ir nurodomos kaip wvis labiausiai ndigstamos (atvirumas, entuziazmgdpmumas,

nuovoka ir nuoSirdumas). Respondgwmértinimus vaizduoja 24 paveikslas:

Savybeés
| Visiskai
nesvarbu

3%

m Nesvarbu

Neisvarbu, nei
nesvarbu

W Svarbu

Labaisvarbu

24 Pav.Komunikacijos kompetencijos elemento ,Sagjlvertinimo skirstinys

Kaip matyti iS 24 paveikslo, diziausia apklaystdalis (33 procentai) nuréd kad jiems ,nei
svarbu, nei nesvarbu®, ar keligvadovo komunikacijos metu pasireiSkia charaktsaioyles. Siek
tiek mazsre dalis respondent(26 procentai) pazyéo, kad jiems keliods vadovo charakterio
savyles yra ,svarbu®, o 18 proceamtapklaustjy — ,labai svarbu“. 20 procemntapklaustjy
.savybes“jvertino kaip ,nesvarbias‘yj pasitenkinimui turistine paslauga ir 3 procentavisiskai
nesvarbias”. ISanalizavus 25 paveikspalima teigti, jog tokios keliagis vadovo savys kaip
nuoSirdumas, atvirumas, entuziazmas tglgiggne reikSne turisty pasitenkinimui tusitine paslauga,
kadangi daugiau nei péigespondent (56 procentai) liko abejingi t.y. jiems yra neduas Sis

kelionés vadovo komunikacis kompetencijos elementas.

Apibendrinus tyrimo rezultatus, galima teigti, k&dlionés vadovo komunikacin
kompetencija turistams, vykstantiefnkeliore su keliorés vadovu yraagyginai svarbi, kadangi tik
keturi komunikacias kompetencijos elementai buvo daugiaugiardinti kaip ,svarlis” ar ,labai
svartis® (Priartégjimas, Kinez, Démesingumas, Tarpasmeninigraukimag, tuo tarpu lik

elementai Prisilietimai, Kalbos adaptavimas, Asertyvumas Savylgs) buvo jventinti kaip
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.nesvarlis* arba respondentai iSreikSiems abejingum (,nei svarbu, nei nesvarbu®). Téld
kelionés vadovas, demonstruodamas savo komunikakimmpetency, turety skirti ypating
démesg tokioms neverbaligs komunikacijos apraiSkoms kaip Sypsena, juokasisfengti pasitikti
turistus su malonia veido iSraiSka bei iSvaizdaip T@at nepamirsti parodytiéches, pagirti ar

iSklausyti. Stengtis elgtis nuovokiai, atvirai masirdziai.
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1.

ISVADOS

ISanalizavus mokslinliteratirg paaiskjo, jog komunikacig kompetencija yra pakankamai
plati sgvoka. Mokslininkai komunikaci kompetencyg nagrirgja ir skirto jvairiai.
Komunikacire kompetencija gali #iti lingvisting, sociolingvistire, diskurso, strategén
tarpkultiriné, socialire, ssmoninga, negnoninga. Ta&au pagrindiniai dalykai, norint
kompetetingai komunikuoti, yra ggbnmas komunikuoti, Zinojimas kaip komunikuoti ir

noras komunikuoti.

ISnagrirgjus keliores vadovo profesines kompetencijas, matyti, kad \kealifikacinio
pasirengimo nepakanka. Kelinvadovas turitiréti ir tam tikry asmenini savybi. Kaip
teigia Bowie ir Chang (2005), vadovavimas kelioretkalauja daug gelimy ir susiduria
su daugybe iSSuki Kelionés vadovas turi téti psichologo, diplomato, orlaivio palydovo,
animatoriaus, reporterio, oratoriaus, ¥grt gelejimy. Kelionés vadovas tuty biti
emociSkai bei psichologisSkai pasiresgpriimti kiekviery turisto pastafy pageidavim,
problemy, geketi diplomatiskai ir taktiSkai sgsti konfliktines situacijas, stengtis keliaujoj
grupsje palaikyti geg psichologin klimat.

Kaip matyti iSanalizavus turisits paslaugos sampgabei pasitenkinimo ja lemigius
veiksnius, turistid paslauga turi visagprastai paslaugai tdingas savybes. Ji yra
neagiuopiama, nekaupiama, neatsiejama, priklausomakolgbés kintamumo ir t.t. Kaip
rodo tyrimai ,kokyls taip pat atlieka svgrvaidmen ir siekiant turisf pasitenkinimo
turistine paslauga. Pazymima, jog ji turi tiesi@ginjtakos vartotaj pasitenkinimui

produktu.

ISnagrirgjus tyrimo rezultatus, matyti, jog keliés vadoy komunikacig kompetencija turi
svarios reikSrs turisty pasitenkinimui turistine paslauga. Kelisn vadovas,
demonstruodamas savo komunikgckompetency, turéty skirti ypating démes tokioms
neverbaligs komunikacijos apraiSkoms kaip Sypsena, juokasisfmngti pasitikti turistus su
malonia veido iSraiSka bei iSvaizda. Taip pat ndpEmparodyti ¢mes, pagirti ar

iSklausyti. Stengtis elgtis nuovokiai, atvirai masirdziai.
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Komunikaciy jvairove pagal F.S. Butl (2003) 1 priedas
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2 priedas

SVARBIAUSIEJI GEBEJIMAI

Socialiné kompetencija
Bendravimo gebéjimai

Gebsjimas paZvelgti | problema kito Zmogaus poidriu
Sugebejimas save pristatyti, parodyti
Retoriniai sugebsjimai
Susidoméjimas kilo Zmogaus nuomaons
Sutarimo (konsensuso) siskimas
Gebéjimas atsiZvelgt | bendravimo fikslus
Gebsjimas save isreiksti
Sebajimas prisiderindi prie parineric lingvistinio
kodao

Gebéjimas dirbti grupéje
|Zeities i konfliktinés situacijos suradimas
Bendro tikslo siekimas
Kito Zmogaus poZidno supratimas
Fonsensuso siekimas
Bendradarbiavimo siekimas
Tarpkulilrinis ir tarpdisciplininis rySys
Sehajimas kontroliveti situacija
Sebajimas apjungti skifingu grupiy interesus
Cialektings sawybés

Vadovavimo gebéjimai

Siekimas deryby
UZduodiy suformulavimas
Griztamojo rySio radimas ir verinimas
Sprendimy prigmimo gebéjimas
Flanavimas. organizavimas ir koniroliavimas
Clarbu paskirstymas
Sebajimas skatinti save ir kitus
Sebajimas atlaikyii ir formulucti kritiks
Fity jfikingjimo gebéjimas
Gebsajimas bendrauti su skirtingo amZiaus kolegomis
Ciarbuctojo savybiy analizavimas
Clarbuctojo savybiy palaikymas, rémimas

Informacinis ir Zinojimo tarpininkavimas

Techniné kompetencija
Loginis mastymas
FrieZasciy ir tarpusavio rysiy nustatymas
Hipaoietinis mastymas (prielaidy sudarymas)
Simbolinis mastymas (techniniy kalbu, terminy variojimas)
Gebsjimas supaprastinti reiSkinius
Teorijos ir prakiikos rySio sasaja
Pereinamuyjy stadijy ir laikotarpiu atpazinimas ir
iSreiskimas
Sebajimai pavaizduot
Isvady sudarymas
Sintetinis masiymas

Analifinis mastymas

Personaliné kompetencija
Elgesio subalansavimas
Suderinimas profesinio ir asmeninio gyvenimao
FPsichinis ir emaocinis stabilumas
Muosaikus asmenybeés iSvystymas
Savikontrolé
F moniskumas
Asmeninés savvbés
AutentiSkumas
Fasitikéjimas savo jégomis
Savikontrolé
IEradingumas ir iniciatyvumas
|Miklumas ir vikrumnas
Gebajimas susikoncentruct
Musiteikimas (pasirengimas) mokyfis
Punkiualumas
Kruopitumas
Patikimumas
Ripestingumas
Drausmingumas
Swarumas
Teigiamas masiymas
Lojalumas, istikimybé
Atzargumas
Profesinis smalsumas
FPasirengimas darbui
Patrauklumas
Vilgiy Zlugimo tolerancija
Efektyvumas
Entuziazmas
Pagrindinés profesinés savvbés
Falby mokejimas
El=kironinic duomeny apdorejims panaudaojimas
Verslo administravimo bei marketingo ismanymas
Darbo teisé iEmanymas

Darbo saugos iEmanymas
Zupanéios aplinkes suvokimas
Fokybes supratimas

Metodologiné kompetencija
Problermuy sprendima strategijos nustatymas
Vadovavimas grupesi
Prezentacijos technika (sugebajimas pristatyti)
Fidrybiniai gebsjimai
Spenarijaus sudarymo ir planavimeo gebsjimai
Informacijos traktavimas
Gebajimas vesti derybas ir pasiskti rezultaiy
Laiko konirole

Demesio sukaupimas ir atsipalaidavimas

Mokymo gebéjimai
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3 priedas

Komunikacijos kompetengijjtakojantys faktoriai (savys) (Spitzberg, 2002)

Gelzjimas prisitaikyti prie skirting kultary
Gelzjimas integruotig skirtingas socialines
sistemas

Gelzjimas susitvarkyti su psichologiniu stresu
Gelzjimas suskurti tarpasmeninius santykius
Gelzjimas palengvinti bendravigm
Gelzjimas suprasti kitus

Adaptavimasis

Saws ir kultiros iSmanymas

Kultariniy skirtumy reikSmes iSmanymas
Apdairumas

Charizma

Bendravimo suvokimas

Komunikacijos kompetencija (g&imas
komunikuoti)

Komunikacijos efetyvumas
Komunikacijos funkcijos

Atsakomylés kontrot

Pokalbio valdymo gedjimas

Kooperacija

Kultariné empatija

Kulttriné saveika

Diferencijacija

Empatija

Familiarumas tarpasmeniniuose santykiuose

NuoSirdumas

Tarpasmeninis lankstumas
Tarpasmenié harmonija
Tarpasmeninis susidajmas
Taspasmeninbranda

Vadybiniai gejimai
Etnocentrizmo nebuvimas
Neverbalinis elgesys
Asmeninis/Seimos prisitaikymas,
Nuomores tugjimas

Atkaklumas

Uzduoties atlikimas
Pasitikejimas savimi/ iniciatyva
Savimorg

Atsiskleidimas

Pasitikéjimas savodgomis
Socialinis prisitaikymas
Sutuoktiniy/Seimos bendravimas
Asmenylgs stipryle

Verbalinis elgesys
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4 priedas
ANKETA

Gerb. Respondente,

Lietuvos Kino Kultiros Akademijos Turizmo ir sporto vadybos studevieronika Shmavganec
tiia kelionés vadovo komunikacijos kompetencijos reikSrturisty pasitenkinimui turistine
paslauga ir praso atsakyanketos klausimus. 1S ankstékdju.

1. Jasy lytis: O vyras; O moteris

2. Kiek karty keliavote uzsienyje?
O 1 kar; O 2-3 kartus; O 4 -5 kartus; O 6 ir daugiau katf;

3. Kiek karty keliavote su kelioés vadovu?
O 1 kary; O 2 -3 kartus; 0O 4 -5 Kkartus; O 6 ir daugiau kart,

4. ]vertinkite keliores vadovo komunikacijos kompetencijos elemeswvarky (teising

atsakym apibraukite):
VisiSkai Nesvarbu Neisvarbu, Svarbu Labai
Neverbalinés komunikacijos elemtai nesvarbu nei nesvarbu svarbu
1 .Priartéjimas (Sypsena, juokas, maloni veido 1 2 3 4 5
iSraiSka)
2 Kinezé (iSvaizda, atitinkamas atstumas, 1 2 3 4 5

atitinkama laikysena)

3.Démesingumas (akiy kontakto iSlaikymas,

didelio ddmesio skyrimas, gashaudojimas, 1 2 3 4 5
pritariamieji galvos linkiai, palinkimas prie

asmens klausantis, klausymasis)

4 Prisilietimai (rankos paspaudimas, 1 2 3 4 5
tapsSnojimas per pgtkalkejimas garsiai).)

Verbalin és komunikacijos elementai

1 Kalbos adaptavimas. (tinkamos gramatikos

naudojimas, aiSkus miny déstymas, 1 2 3 4 =
kruopStus Zodzi parinkimas, aiski kalba,

Zargom vengimas)

2. Tarpasmeninis jtraukimas (veiklos 1 2 3 4 5

pasiilymai, klausimai apie asmgn

komplimentai, pasakojimas apie save)

3. Asertyvumas(jspidingy Zzodziy 1 2 3 4 5
panaudojimas, pritarimas, daug kalba)

Sawybés (atvirumas, entuziasmaslomumas, 1 2 3 4 5
nuovoka bei nuoSirdumas)
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