Rima KARSOKIENE, LETA DROMANTIENE X
LIETUVOS KELIONIY ORGANIZATORIY RESTRUKTURIZACIJOS PRIELAIDOS IR PRINCIPAI COVID-19 SUKELTOS KRIZES KONTEKSTE

LIETUVOS KELIONIU ORGANIZATORIU
RESTRUKTURIZACIJOS PRIELAIDOS IR PRINCIPAI
COVID-19 SUKELTOS KRIZES KONTEKSTE

RimA KARSOKIENE!, LETA DROMANTIENE?

Klaipédos universitetas (Lietuva)

ANOTACIJA
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Ivadas

Turizmo industrija iSgyvena patj sunkiausig savo istorijoje laikotarpj dé¢l 2020 m. sausio 30 d. Pasaulio
sveikatos organizacijos paskelbtos COVID-19 krizés, kuri 2020 m. kovo 11 d. jvardyta kaip pasauliné pan-
demija. Globalizacija ir tarptautinis zmoniy judéjimas sudaré palankias sglygas virusui plisti tarpvalstybiniu
mastu. Prie Sios visuomenés sveikatos krizés prisidéjo zmoniy kelionés. Valstybés émési drastisky prie-
moniy, kad neleisty virusui plisti. N. Fernandes’o (2020) teigimu, sustabdzius aviacijos veikla, darbuotojy
prasyta iSeiti nemokamy atostogy, be to, gerokai apribota apgyvendinimo sektoriaus veikla, tai atitinkamai
apsunkino kelioniy organizavimo verslo veiklg pasaulio mastu.

Lietuvoje, prasidéjus COVID-19 pandemijai, uzdarytos valstybés sienos, laikinai sustabdyta apgyven-
dinimo ir vieSojo maitinimo sektoriy veikla, jvesti griezti draudimai pramogy verslui, atitinkamai sustojo
ar apribota kelioniy organizatoriy veikla. [vairGs ribojimai dél koronaviruso ypac paveike Salies kelioniy
organizatorius, tad jmonés buvo priverstos ieskoti restruktiirizacijos metody.
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Moksliné problema: dél COVID-19 sukeltos turizmo industrijos krizés kelioniy organizatoriy veikla
turi restruktiirizuotis, bet saglygos ir galimybés priimti atitinkamus sprendimus sudétingos.

Tikslas: i8analizuoti COVID-19 poveikj kelioniy organizavimo rinkai Lietuvoje.

Metodika: atlikus moksliniy ir internetiniy Saltiniy analize, aptarti COVID-19 poveikio kelioniy or-
ganizavimo Lietuvoje rinkai padarinius bei atlikti kelioniy organizatoriy kokybinj fenomenologinj tyrima,
taikant giluminio interviu metoda.

1. Konceptuali tyrimo prieiga nagrinéjant COVID-19 poveikj
kelioniy organizatoriams Lietuvoje

COVID-19 yra sunkaus @iminio respiracinio sindromo koronaviruso-2 (SARS-CoV-2) sukeliama liga
(Singhal, 2020). SARS-CoV-2 yra naujos padermés koronavirusas, kuris Zzmogaus organizme iki 2019 m.
gruodzio ménesio nebuvo nustatytas. COVID-19 protriikj 2020 m. kovo 11 d. PSO paskelbé pandemija. Tai
pirmoji koronaviruso sukelta pandemija Zmonijos istorijoje. Kaip savo moksliniame darbe pastebi S. Barua
(2020), apie pirmag uzkrato zidinj pranesta 2019 m. gruodj Kinijoje, Wuhano mieste, kuriame gyvena daugiau
kaip 11 mln. gyventojy. Pasklides virusas priverté pasaulio mokslininkus ir tyréjus studijuoti jo genetine pri-
gimt] ir kurti vakcing nuo viruso sukeliamy simptomy (Sandbu, 2020). Pasak M. Sandbu, iki ty paciy mety
sausio 30 dienos jau buvo publikuoti 54 moksliniai straipsniai, kur tyrinéta epidemiologiné, demografiné ir
klinikiné viruso sandara bei jo sklaidos principai.

Svarbiis pokyciai neaplenké ir turizmo industrijos, kuri nemazai prisideda prie ekonomikos plétros pro-
ceso. Analizuodami COVID-19 pandemijos poveikj turizmo industrijai, N. A. Bakar’is ir S. Rosbi’s (2020)
turizma sieja su tokiomis valstybés ekonominio proceso struktiiromis, kaip atviros Salies jvaizdis, valiuti-
nés jplaukos, paslaugy plétra, aptarnavimo lygio kélimas, naujy darbo viety kiirimas, esamos infrastruktii-
ros tobulinimas ir naudojimas. Turizmas — viena didziausiy privataus sektoriaus industrijy, kurios augimas,
ekonominis reikSmingumas ir potencialas ryskis visame pasaulyje (Dixit, Belwal, Singh, 2006). Kelioniy
agentiiros ir organizatoriai yra viena i§ $esiy turizmo industrijos sudétiniy daliy, kuri apima visas turizmo
funkcijas, formas ir produktus bei atskleidZia Sio sektoriaus veiklos tendencijas (Armaitiené, Bockus, 2016).
Kelioniy organizatorius — jmoné¢, teikianti kelioniy organizavimo paslaugas (Subaciené, 2011). Skirtingai
nei kelioniy agentiira, kelioniy organizatorius veikia savo vardu. Jmoné riipinasi skrydziais, vieSbuciais,
gidais, t. y. teikia visas kelionés metu buitinas paslaugas. Didziausi kelioniy organizatoriai paprastai riipinasi
tik kelionés organizavimu, bendravima su galutiniu pirkéju palikdami tarpininkams — kelioniy agentiiroms.
Kelioniy organizatoriy tikslas — teikti kokybiskas turizmo paslaugas. Literattros Saltiniuose pateikta nemazai
kelioniy organizatoriy apibrézimy. Lietuvos Respublikos Turizmo jstatymas apibrézia kelionés organizato-
riy, kaip juridinj asmenj, reguliariai rengiantj organizuotas turistines keliones ir savo vardu viesai sitilantj
teikti turizmo paslaugas kiekvienam asmeniui ar tam tikrai asmeny grupei (Lietuvos Respublikos Seimas,
2018). Kelioniy organizatorius turizmo sektoriuje laikomas didziausiu prekybos didmenininku. Jis yra tarsi
organizuoto turizmo gamintojas, kuriam tenka svarbus vaidmuo formuojant turizmo paslaugy rinka (Wea-
ver, Lawton, 2002). Visi legaliai Lietuvoje veikiantys kelioniy organizatoriai ir kelioniy agenttros turi turéti
galiojant] pazymeéjima, iSduotg jstatymy numatyta tvarka.

Pasklidus COVID-19 pandemijai, Valstybinés vartotojy teisiy apsaugos tarnybos (VVTAT) duomenimis,
kelioniy organizatoriy Lietuvoje pajamos per 2020 m. sausio — gruodzio ménesius vidutiniskai sumazéjo
58 %. Situacija apsunkino reik§mingai sumazejusios pajamos ir i$ turisty surinkti avansai. Jvertinusios savo
finansing biikle, 16 jmoniy pasinaudojo galimybe sustabdyti veiklg iki SeSiy ménesiy (zr. 1 lentele). VVTAT
2021 m. kovo 9 d. duomenimis, kelioniy organizatoriy veiklai vykdyti leidimus turéjo 216 jmoniy, i$ kuriy
90 vykdé iSvykstamojo, 49 — vietinio ir 93 — atvykstamojo turizmo veikla. 16 imoniy buvo laikinai sustab-
dziusios kelioniy organizavimo veikla, taciau gal¢jo vykdyti kelioniy agento veikla. Be kelioniy organiza-
toriy, veiké 199 kelioniy pardavimo agentai. IS viso, prasidéjus pandemijai, nuo 2020 m. sausio iki 2021 m.
kovo 9 d. kelioniy organizavimo veiklos pazyméjimus nutrauké 125 jmonés, tai sudaro 31,2 proc.
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232 kelioniy organizatoriai (16-os veikla laikinai sustabdyta) = 216

90 — iSvykstamasis turizmas 49 — vietinis turizmas 93 — atvykstamasis turizmas
(4 sustabdé veikla) (9 sustabdeé veikla) (3 sustabdé veikla)

199 kelioniy pardavimo agentai

Panaikinty kelioniy organizatoriy pazyméjimai 2016-2021-03-09 = 125

Nuo 2021-01-01 iki 03-09 = 12 39=31,2% Nuo 2020-01-01 iki 12-31 =27

1 lentelé. Kelioniy organizatoriy ir agentiiry analizé Lietuvoje

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis VTTAT 2021-03-09 duomenimis

Per pastaruosius penkerius metus j Lietuvos rinkg atéjo keletas naujy dideliy iSvykstamojo turizmo kelio-
niy organizatoriy, tai: ,,Tiketa Tour* (buvusi ,,Kidy Tour*), Lenkijos kapitalo ,,Itaka Holdings* kompanijos
atstove Lietuvai ,,Itaka Lietuva®, didZiausio pasaulyje angly-vokieciy kelioniy organizatoriaus ,,TUI Group*
padalinys Lietuvoje ,,TUI Baltics* ir pats jauniausias ,,OTI Holding* kompanijos padalinys Lietuvoje ,,Coral
Travel Lithuania®. Minéti kelioniy organizatoriai i§vykstamojo turizmo rinka dalijasi su seniau Lietuvoje
isiktirusiais ir didzigja rinkos dali uzémusiais ,,Novaturu® ir ,,Tez tour”. VVTAT duomenimis, vertinant drau-
dimo sumos aspektu, didziausios jmonés buvo UAB ,, Tez Tour* (10 mIn. Eur) ir AB ,,Novaturas* (8,9 mln.
Eur). Trecioje vietoje — 2017 m. jsteigta Lenkijos kapitalo jmoné UAB ,,Itaka Lietuva“ (Valstybiné vartotojy
teisiy apsaugos tarnyba, 2021).

Apibendrinant galima teigti, kad kelioniy organizatoriams dél pandemijos plitimo masto ir kasdien be-
sikeiCianciy karantino salygy nejmanoma planuoti biisimy darby, tad néra galimybiy objektyviai vertinti
busimy kelioniy organizavimo salygy bei rizikos. Stringa Vyriausybés parama ir komunikacija. Finansing
padétj apsunkina biitinybé grazinti klientams jy jmokas uz nejvykusias keliones dél karantino ar ekstrema-
liosios situacijos paskelbimo, nes dalis ty 1¢8y jSaldytos paskirties vietose. Tikétina, kad po 2021 m. turizmo
sektorius Lietuvoje gali susitraukti 70-80 proc., tad norint, kad $is sektorius ir ateityje iSlikty gyvybingas,
pravartu iSanalizuoti jo veiklos metamorfozes bei restruktiirizacijos principus, kuriuos skirtingais aspektais
COVID-19 pandemijos kontekste nagrin¢jo keletas mokslininky.

Pasak B. Chris’o, M. Hirt’o, S. Hudson’o, N. Northcote ir S. Smit’o (2020), prasidéjus pandemijai, ke-
lerius metus turéjes trukti kelioniy organizavimo skaitmenizavimo procesas uztruko vos keleta ménesiy.
Imonés turéjo restruktiirizuoti savo veikla, diegdamos naujausias skaitmenines technologijas, pereidamos
prie naujy internetiniy uzsakymy platformy, nes, autoriy teigimu, naujausioms technologijoms jgaunant vis
didesng¢ svarbg rinkoje, tradiciniy kelioniy organizatoriy ir agentiiry mazes, iSliks tik tie, kurie geriausiai
prisitaike prie pakitusiy verslo salygy.

Ispanijoje restruktiirizacijos problema nagrinéjo T. Gonzalez-Torres’as, J. L. Rodriguez-Sanches’as ir
E. Pelechano-Barahona (2021). Kokybinio interviu metodu atliktame tyrime apklausti 9 respondentai, is-
nagrinétos pasirinkty jmoniy finansinés ataskaitos ir dokumentai. Padaryta iSvada dél jvairiy darbo restruk-
tirizavimo procesy, tokiy kaip maksimalus valstybés paramos naudojimas, finansinés ir fiskalinés veiklos
koordinavimas, kooperacija su kitais kelioniy organizatoriais, patrauklumo valdymas ir kt.

Analizuojant atliktus tyrimus pastebéta tendencija, kad iki COVID-19 pandemijos daugiausia tirta naujy
technologijy svarba ir jy adaptacijos reik§mé kelioniy organizavimo versle. Popandeminiu laikotarpiu labiau
susitelkta ties personalo gebéjimu adaptuotis besikei¢ian¢iomis verslo salygomis, jmoniy valdymo strategijy
kaitos galimybémis, pereita prie jmoniy vadybos modeliy bei vartotojy kelioniy jprociy kaitos analizés. At-
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likta straipsniy analiz¢ leidzia teigti, kad prasidéjus pandemijai vyko ryskiis poky¢iai kelioniy organizavimo
verslo rinkoje. Nors poveikis turizmo industrijos struktliroms panasus, jy veiklos organizavimo aspektai kito.
Straipsniy analiz¢ atskleidzia, kad kelioniy organizavimo verslo ir vadybos tyrimy autoriai taiké tradicinius
sociologinius metodus: interviu ir ekspertinj vertinima, anketine apklausa, turinio analize bei atvejo studijas.
Siame tyrime pasirinkta i$analizuoti keleta konkreiy kelioniy organizavimo veiklos Lietuvoje pavyzdziy.
Analizei atlikti pasirinktas kokybinis kelioniy organizatoriy tyrimas.

2. Tyrimo metodai ir duomeny rinkimas

Mokslinés, teisinés literatiiros ir statistikos duomeny analizé pasirinkta teorijai tirti. Si dalis identifikuoja
moksliniame darbe vartotinas sampratas, suteikia tyrimui konteksta ir parodo tyrimo svarba (Daubariené,
2018). Naudota uzsienio Saliy ir Lietuvos moksliné literattira, daugiausia 2016-2021 m., iSskirta per Klai-
pédos universiteto bibliotekos elektroninius isteklius: ,,Scholar Google* bei virtualios bibliotekos duomeny
platformas, SFX, DOI sistemas, EBSCO moksliniy duomeny baze¢. Naudotos ir Europos Sgjungos duomeny
bazés, tokios kaip ,,eur-lex.europa* bei ,,ec.europa“. Analizuoti statistiniai duomenys gauti i§ ,, Worldome-
ter, SATISTA, ,,Stat.gov*, VVTAT, ,,Eimin.lrv* duomeny portaly.

Kokybinio tyrimo metodas pasirinktas siekiant iSnagrinéti tam tikros grupés (Siuo atveju kelioniy organi-
zatoriy) veiklos principus kintant tam tikroms saglygoms jy natiiralioje aplinkoje (COVID-19 kontekstas) ir
suprasti tiriamy subjekty iSgyvenimus bei pateikti interpretacinj, holistinj, t. y. iSgyventos patirties, visumos
vertinima (Zukauskiené, 2008). Pasirinkta fenomenologinio poziiirio giluminio i§ dalies struktiiruoto inter-
viu strategija. Fenomenologiniu poziiiriu orientuojamasi j respondenty patirtj ir jos raiska pasisakymuose,
pagrindziant ginamajj teiginj, be to, respondentas skatinamas pasisakyti dabarties aktualijy klausimu (Finlay,
2012). Giluminio interviu strategija orientuota j subjekty iSgyvenamas patirtis (Marshall, Rossman, 2006).
IS dalies struktiiruoto interviu metodas remiasi interviu plane i§ anksto numatytais konkreciais klausimais,
taciau tikétina, kad vykstant tyrimui tyréjas gali uzduoti papildomy, i plang nejtraukty klausimy, jei mano,
kad tai tyrima praturtins (Bitinas, Rup§iené, Zydziinaité, 2008). Atliekant kokybinj giluminj i§ dalies struk-
tiiruota interviu, kiekvienas atvejis tiriamas iSsamiai, todél mazesnis atvejy skaicius gali duoti pakankama
kiekj duomeny, kad tyrimo tikslas buity jgyvendintas (Gaizauskaité, Valaviciene, 2016). Atliekant tyrima ati-
tinkamai apibréztas tyrimo laukas, adresuota tiksliné populiacija: i$ viso 6 didziausiose (4 respondentai — X1,
X2, X3 ir X4) ir vidutinése (2 respondentai — X5 ir X6) Lietuvos kelioniy organizavimo jmonése dirbantys,
vadovaujancias pareigas einantys ir ne mazesnj kaip 5 mety darbo stazg turintys informantai, toliau tyrime
vadinami ekspertais (Zr. 2 lentelg), jskaitant ir X3 respondenta, nes bendras jo darbo organizuojant keliones
veiklos stazas sudaro 11 mety. X5 ir X6 eksperty darbo lauko veiklos statusas apibréziamas kaip kelioniy
agentiira, bet abu ekspertai patvirtino, kad, be parduodamy organizatoriy pakety, patys organizuoja keliones
autobusu (X5), poilsines, verslo keliones ir konferencijas (X6).

2 lentelé. Eksperty vertinimo kriterijai

Organizatoriui Vellf.l 3 V ertlnlmz‘is pagal Organizacijos Respo‘nden'tf) Interviu atlikimo
e e desimties baly sistemag .. .| darbo jmoné¢je
priskirtas X g - steigimo metai . data
(vartotoju nuomoné) metai
X1 5,7* 2000 10 2021-03-17
X2 6,1* 2016 7 2021-03-19
X3 4,8% 2019 2+9 2021-03-12
X4 5.4% 2004 8 2021-03-22
X5 5,2% 2006 9 2021-03-08
X6 5,5% 1998 18 2021-03-09

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis interviu ir Rekvizitai.lt duomenimis, 2021
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Pasirinkto tyrimo dalyviy skaiciaus pakako, kad galima biity atsakyti j tyrimo klausimus ir padaryti logis-
kas, teoriskai nuoseklias i§vadas. Daugiausia informacijos gauta pirmaisiais trimis interviu, vélesné informa-
cija naujy, su tyrimo tikslu susijusiy aspekty i§ esmés nebeatskleidé. Gautas prisotinimo efektas ir padaryta
iSvada, kad testi interviu nebetikslinga. Pasirinktas atrankos biidas — homogeniniy atvejy atranka. Pasak
M. Q. Patton’o (2002), tai panasiy subjekty ar reiskiniy visuma, siekiant juos iSsamiau istirti. Visi subjektai
tam tikru pozymiu panasiis: §iuo atveju visos kelioniy organizavimo jmonés buvo vienaip ar kitaip paveiktos
COVID-19 pandemijos. Atliekant kokybin;j tyrima laikytasi keturiy etikos principy: informavimo, lygiaver-
tiSkumo, naudingumo ir konfidencialumo.

3. Kelioniy organizatoriy tyrimo rezultatai, laikantis kategorizavimo principo

2021 m. atlikus kelioniy organizatoriy kokybinj eksperty tyrima, paaiskejo, kad kelioniy organizatoriy
veikla COVID-19 pandemija paveiké Zenkliai, todél jy veiklos organizaciniuose procesuose susiformavo ne-
mazai i§Stikiy. Ekspertams uzduota 11 klausimy, kurie suskirstyti  tris klausimy kategorijy blokus, pastarieji
iSskirstyti j keleta subkategorijy (zr. 3 lentele).

3 lentelé. Eksperto validuoto interviu klausimyno kategorijos ir subkategorijos

Nuomonés dél COVID -19 Nuomonés dél vartotojy N o o
s N . oo g & o uomonés dél jmonés veiklos
pandemijos poveikio jmonés elgsenos ir jy pasirinkimo I
veiklai varianty perspektyvy
*Veiklos poky¢iai prasidéjus *Keliautojy veiksmai dél *Inovacijy steigimas per MITA
pandemijai rezervacijy, prasidéjus paraiskas
*Nuostoliy vertinimas pandemijai *Rezervacijy automatizavimo
+Sanaudy mazinimo veiksniai *Keliautojy elgsenos ypatumai procesai (pirkimas internetu)
kelioniq 2021 m. atiVllglu oVerslo Sékmés modelis
*Niveliacijos vengimo principai *Kelioniy organizavimo veiklos
*Rezervacijy lankstumo perspektyvos
principai

* Vartotojy elgsena dél vietinio
keliavimo bei ,,Baltijos
burbulo*

Sudaryta autorés (2021 m.)

fvw —

jusia pandemija, kai sustabdytas judéjimas tarp Saliy, nutupdyti Iéktuvai, uzdarytos sienos. Kelioniy organi-
zavimo verslas grjstas zmoniy kelionémis, o nutrikus jy paklausai dél priverstinai jvesto karantino visame
pasaulyje sustojo net tik pardavimai, bet ir nejmanoma buvo atgauti tarpininkams sumokeéty jnasy, tai apsun-
kino pinigy grazinimga keliautojams uz rezervuotas nejvyksiancias keliones (Zr. 4 lentelg).
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4 lentelé. Nuomonés dél COVID-19 poveikio kelioniy organizavimo veiklai

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Nuomonés del
COVID-19
poveikio
kelioniy
organizavimo
veiklai

Veiklos kaita
prasidéjus
pandemijai

,»Pagrindinis i§8ikis — veiklos vykdymo apribojimy laikotarpis. Imong¢je paskelbta
prastova®; aktyviai dirbome su valstybinémis institucijomis, ieSkodami
sprendimy, kaip grei¢iau atsiskaityti su keliautojais uz atSauktas keliones* (X1).
»unku tiksliai pasakyti, kokia jtaka miisy verslui turés koronavirusas (...) veiklos
nutraukimo rizika maza...” (X2).

»---didZiausia krizé jmonés gyvavimo istorijoje...“ (X3).

,»-..darbuotojy neatleidom, laikinai sustabdém veikla, darbuotojai buvo ant
prastovy ir biuleteniy. Tuo metu buvo sprendziami versly ir darbo viety
i§saugojimo klausimai...”; ,,...partneriams sudaréme salygas dirbti, gauti pajamy.
Jei kelioniy agentiira tuo nepasinaudojo ir nedalyvavo pardavimuose, vadinasi, ji,
kaip partneris, néra aktyvi...“ (X4).

,»---paveiké Simtu proc., tiesiogiai jtakojo; praeity mety kovas, balandis ir geguzé
buvo tvarkymosi metas, klienty palaikymo rySio, stengimosi juos islaikyti ir
nuraminti. Visi nezinioje...; ,,...seny darbuotojy neatleidom....” (X5).

,,Vienas pagrindiniy tiksly — kad nenukentéty servisas, antras — darbuotojai (...),
visi resursai iSnaudoti, tieck zmogiSkasis faktorius, tieck jimonés® (X6)

Nuostoliy
vertinimas

»-..bendra visy praeity mety apyvarta yra 82 proc. mazesne, lyginant su 2019
metais...“ (X1).

,»-..imoné patyré dideliy nuostoliy, taciau naudodamiesi atsiradusia galimybe savo
reikméms eksploatuosime specialiai jsigyta lektuva...« (X2).

»---88 proc. nuostoliy, palyginus su 2019 m...“ (X3).

»--.nuostoliy jvertinti negalime, realiau tai matysis véliau, kai §i situacija iSsispres
ir skrydziai bus atnaujinti...; ,,...8i0os pandemijos jtaka bus neabejotinai zenkli...*
(X4).

»-..nuostoliai — vir§ penkiasdesimt procenty...”; ,,...sustojo viskas...” (X5).
»---pajamos krito 77 proc., néra pelno, yra minusas ir kol kas rezultaty nematom...*
(X6)

Sanaudy
mazinimo
veiksniai

»---imoné optimizavo islaidas, sagnaudos sumazéjo daugiau nei per puse...*; ,,...
pasinaudota darbo uzmokescio kompensacija...*; ,,...susitaréme dél paskolos (...)
atsiskaityti su keliautojais...*; ,,...perzilirime krypciy portfelj, sutartines salygas,
tobuliname tam tikrus platinimo kanalus (...), kad, atsigavus kelionéms, biitume
stiprts kaip niekada*“ (X1).

»---gavome (...) subsidijy i$ investuotojy ir Europos fondy, iki 2023 m. planuojame
zenkliai sumazinti sgnaudas...” (X3).

»--.imonéje paskelbta prastova, prastovoms iSleista dauguma darbuotojy,
atlyginimy fondas sumazintas dvigubai (...) jmoné stengiasi iSlaikyti versla bei
darbo vietas, maksimaliai optimizavome savo i$laidas, tikimés gauti lengvating
paskola...” (X4)

,»-.-.esam dalinése prastovose...”; ,,...pasinaudojom pagalba su biury nuoma,
atsisakém vieno biuro Vilniuje...“ (X5).

,»-..valstybé sumokéjo uz prastovas, negavom granto, valstybés pagalba véluoja,
tikimes, kad kovo ménesj pasieks pinigai, biury kiekis nepakito...” (X6)

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis informanty 2021 m. kovo ménesio interviu atsakymais.

IS antroje subkategorijoje pateikty atsakymy matyti, kad kelioniy organizavimo verslas prasidéjus pan-
demijai beveik sustojo. Patirti nuostoliai siekia 77—88 proc. (X1, X3, X6). Respondentai tiek pirmoje, tiek
trecioje subkategorijose mini, kad siekta iSsaugoti darbo jéga naudojantis valstybés parama uz prastovas,
nedarbingumo pazyméjimais. X5 eksperto teigimu, atleisti tik bandomajam laikotarpiui priimti darbuotojai.
Be to, ieskota naujy restruktiirizacijos sprendimy, kaip palaikyti veikla: X2 eksperto teigimu, pandemijai
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prasidéjus, priimti keli strateginiai jmoniy sujungimo ir turto jsigijimo sprendimai, siekiant plésti ekspertines
zinias ir kompetencijas, tikintis, atsigavus turizmui, klientams teikti kokybiSkesnes paslaugas.

I8analizavus turizmo eksperty pateiktus atsakymus pastebéta, kad siekiant iSlaikyti jmoniy likviduma,
daugelis organizatoriy émési panasiy veiksmy. Vadybos praktikos pozitiriu, sieckdamos veiksnumo jgalini-
mo, imongés sutelké démesj ties trimis pagrindiniais veiksnumo veiksniais: darbuotojy islaikymo, rysiy su
klientais stabilizavimo ir jmonés veiklos uztikrinimo. Darbuotojams islaikyti naudojo valstybés teikiama
parama uz prastovas, investavo i jy kvalifikacijos tobulinima, uZtikrino stabily darbuotojy skai¢iy. Klienty
poreikiams patenkinti, taip pat vengiant bankroto, teikti prasymai lengvatinéms paskoloms bei naudotasi
sukauptomis jmoniy léSomis neiSmokant dividendy uz praé¢jusius metus. Vis délto ne visy organizacijy stra-
tegija Siuo pozitiriu buvo vienoda. Dalis jmoniy ieskojo budy, kaip islikti, optimizavo sgnaudas ir atliko jy
likviduma, finansiniy srauty kontrolg, jsipareigojimy valdyma, tuo tarpu kitos intensyviai ruosési ateiciai
ir strategiSkai rengési rinkos atsigavimui: perziiiréjo krypciy portfelius, sutartines sglygas, tobulino infor-
macijos sklaidos kanalus, investavo j nuosavybés plétra, naujas technologijas, rezervacijos sistemas, plété
paslaugy spektra, kad pasibaigus karantinui ir atlaisvinus kelioniy suvarzymus, ,,biity stipris kaip niekada‘“
(X1). Nedidelj sig nisa iSnaudojanciy agentiiry skai¢iy biity galima paaiskinti tuo, kad daugeliui jy truko
aiskios vizijos, pasitikéjimo, technologiniy, finansiniy ir kompetentingy zmogiskyjy istekliy, siekiant opti-
mizuoti jmoniy veiklg pandemijos metu. Verta panagrinéti ir paciy vartotojy elgseng prasidéjus pandemijai:
kaip apsispresta dél sumokéty uzstaty uz rezervacijas, kaip elgtasi dél bisimy kelioniy 2021 metais, kokiais
principais vadovaudamosi jmoneés stengesi islikti patrauklios pirkimams atsinaujinus, tai yra, kaip venge
niveliacijos, kokias lankscias uzsakymy salygas sitilé pirkéjams (zr. 5 lentelg).

5 lentelé. Nuomonés dél vartotojy elgsenos ir jy pasirinkimo

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantis teiginys
,»-..didzioji dalis keliautojy sutiko nejvykusias keliones nukelti vélesniam laikui, kiti
pasirinko kuponus, kuriuos galés panaudoti ateityje...* (X1).
. . ,-..klientams buvo sililomi vauceriai arba pinigy grazinimo kreditai su ateityje
Keliautojy N .. . «
veiksmai dél VykSlgnc1q rezervacijy nuolqlda... (X3'). . . o S
.. ,»-.-keliautojy prasém sgmoningumo keisti datas, dalis zmoniy iSties noriai kelioniy
rezervacijy e a0 S
S planus nukélé vélesniam laikui...” (X4).
praSIdeJ,l.lS. ,beveik 50-60 proc. émé kupong arba keité, 40 proc. atSaukinéjo (...) priklauso nuo
pandemijai agento. Pas vienus 90 proc. atSaukimo, o desimt keitimo, pas kitus atvirks¢iai‘;
,»-..daug priklauso nuo kliento noro keliauti...” (X5).
Nuomonés ,»---30 proc. sutiko paimti kuponus...“ (X6)
del vartotojy ,.-..taip, perka, kad jmon¢ didina Egipto programos apimtis...“ (X1).
elgsenos ir jy ,-..keliones perka, susidoméjimas tikrai yra (...), pagrinde dominuoja Turkija ir
pasirinkimo Egiptas® (X2).
Keliautojy  |,,...tiek keliautojy jau uzsisaké keliones Siy mety vasarai, kas sudaro 80 proc. visy
elgsenos 2019 mety vasaros padavimy...” (X3).
ypatumai ,-..keliones perka, tac¢iau matyti, kad keliautojai pageidauja patirti kazka naujo,
renkantis susipazinti su Salies kultara...” (X4).
keliones 2021 |,,...perka, bet toli grazu iki uzpernai...; ,,...dominuoja: Turkija numeris du, Egiptas
metais numeris vienas...” (X5).
»--.Zzmones labai domisi kelionémis...*; ,,...realiai pirkimai su 2019 metais tuo paciu
periodu yra vos 15 proc. Darbo reikia jdeéti, kad tuos procentus pasiekti — 300-400
karty daugiau® (X6)
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»-..daug démesio skiriame veiklos efektyvumo didinimui ir Siuo metu geriname
klienty aptarnavima... (X1).

»--.u0 pavasario keliones vykdome $iuolaikiskesniu orlaiviu ir gerokai patogesniais
laikais. Tai miisy pranasumai rinkoje...” (X2).

»-..greiCiau, pigiau ir efektyviau sinergija (...) veikly, avialinijy ir uzsakymy
restruktiirizacija, skaitmenizavimas... (X3).

»---labai svarbu teisingai suformuoti likesciai (...) ir asmeninis rySys®; ,,...mums
néra skirtumo, kurj organizatoriy parduoti, svarbu pasitlyti tai, kas aktualu klientui
(...) reklama... (X5).

»---aptarnavimu...” (X6)

»---gold flex, Covid pauzé...” (X1).

»---geriausia kaina, pradinis jnasas — tik 20 eury, lankscios kelioniy rezervavimo ir
atSaukimo salygos...“ (X2).

»---lankstumas — miisy verslo sékmés vienas pagrindiniy principy, avansas — tik 19
Eur...“ (X3).

»---50 proc. nuolaida vietoms léktuve, 90 proc. keliautojy svarbu tinkamas kelionés
laikas ir trukmé...” (X4).

,---Visi organizatoriai taiko lankscCias sglygas, kad privilioty klientg (...) esminés —
mazas avansas (...), jei negalésit vykti, pasikeisit data. Jei nenorésit vykti, atgausit
pinigus iki tam tikros dienos. AtSaukimas likus 14 d. iki kelionés. Labai gerai dél
izoliacijos. COVID pauzé — apsaugo, nes skrendant j visas kryptis reikia testo. Jei
pries pat skrydj gauni teigiamg atsakyma — gali daryti kelionés keitimg ir agentiira
nebauduoja...“ (X5).

»---galimybé atSaukti su minimaliais finansiniais nuostoliais arba pakeisti data,
jei COVID biity teigiamas (...) pinigus graziname per tris dienas, pas mus pinigy
grazinimo salygos labai lankscios...” (X6)

»--.pléstas asortimentas, pasitilant poilsj ir pazintines keliones Baltijos Salyse, tac¢iau
neturime vil¢iy, kad Baltijos Saliy kelionés pakeis Siuo metu lietuviy pamégtus
Turkijos ar Egipto kurortus (...), tac¢iau matome dideli rinkos poreikj ir toliau
vystysime §j produkta... (X1).

,....labai populiarios mediky atostogos (...) padéjo agentiirai. Zmonés pakeliavo
Lietuvoj, bet nemanau, kad bus populiaru... i§ principo visi pasiilge uzsienio...”
(X9).

»-..nepasiteisino, kai Lietuvoje veikia keli Simtai kelioniy organizatoriy ir visi
susikoncentruoja i Lietuva, visiems vietos neatsiras... Keliauti ¢ia pat galima
savaitgaliais, o paatostogauti reikia vaziuoti toliau. Oro néra, infrastruktiiros triiksta...
tie liks Lietuvoje, kuriems nerekomenduojama dabar keliauti dél sveikatos...” (X6)

Niveliacijos
vengimo
principai

Uzsakymy
lankstumo
principai

Vartotojy
elgsena dél
vietinio
keliavimo
bei ,,Baltijos
burbulo*

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis informanty 2021 m. kovo ménesio interviu atsakymais.

Taigi analizuojant antra atsakymy kategorija, tiksliau, nuomone apie vartotojy elgseng dél apmokeéty
rezervacijy bei jy pasirinkimg galima jzvelgti ir kitg svarby kelioniy organizatoriy veiklos pagrindg — san-
tykj su paciu vartotoju, nuo kurio i§ dalies priklausé, kelioniy organizatoriui teks uz rezervacijg sumokétus
pinigus grazinti keliautojui ar jis nukels kelionés datg vélesniam laikui. X4 ekspertas pabrézé, kad keliautojy
susiklosciusioje situacijoje prasyta samoningumo keiciant datas, X5 teigé, kad is tiesy keliautojo apsispren-
dimas priklausé nuo jmonés agento sugebéjimo jteigti, parduoti, jtikinti jj atidéti keliong vélesniam laikui
arba imti kupona. Organizatoriy skai¢iavimu, vidutiniSkai vienas keliautojas uz kelion¢ buvo sumokejes
mazdaug 90 Eur prading jmoka. Nors suma santykinai nedidelé, jvertinus visy kelioniy skaiciy, bendra
keliautojams grazinama suma vienu metu biity per didelé tiek organizatoriams, tiek garantijas teikian¢iam
bankui. Susidar¢ per dideli jmoniy jsipareigojimai visiems keliautojams per santykinai trumpg laika, kad
bty galima patenkinti likusios klienty dalies poreikius grazinant uz keliones sumokétus uzstatus. Taigi, kaip
matome, tiek pirmoji subkategorija — vartotojy elgsena, atSaukus keliones, tiek antroji — vartotojy elgsena
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dél ateityje vyksianciy kelioniy, i§ esmés priklauso nuo agenty profesionalumo, komunikabilumo, kelioniy
organizatoriy gebéjimy pritraukti klienta savo iSskirtinumu, patenkinti poreikius, sudaryti lankscias salygas,
kas aptariama trecioje ir ketvirtoje subkategorijose (zr. 5 lentele).

Niveliacijos vengimo svarbg jmonéje nagrinéjusio T. Sragausko (2005) teigimu, vartotojy pozitiris j jmone tie-
siogiai veikia organizacijos finansinius rodiklius, kuriy pokytis gali bti rimtas signalas jmonés vadovams ir savi-
ninkams, kad biitina persvarstyti veiklos strategija, metodus bei imtis niveliacijos vengimo veiksmy. Beveik visi
kalbinti ekspertai pabrézé, kad glaudus asmeninis rySys su klientais (X2), jy poreikiy analizé (X4, X5, X6), imonés
patikimumo jvaizdis, kliento saugumas kelionés metu (X3), veiklos efektyvumo didinimas ir klienty aptarnavimo
kokybe (X1) yra pagrindiniai niveliacijos vengimo principai. Taciau, jei visi kelioniy organizatoriai laikosi minéty
principy, kas tada juos iSskiria? Kaip organizacijos siekia biiti matomos? Atsakyma j §j klausima pateiké ekspertas
X5 —tai rinkodara ir reklama internetu. Internetas — puiki pagalbiné priemoné, siekiant jgyvendinti jvairias rinkoda-
ros strategijas, bet tam reikia dideliy Zzmogiskyjy, finansiniy iStekliy ir sistemingo darbo. Tai dar pirmoje nagrin¢ja-
moje kategorijoje patvirtino ekspertas X6, teiges, kad uzsitesus pandemijai ir karantinui, klientams pritraukti reikéjo
daug daugiau nei anksciau, kai buvo galima laisvai keliauti, dirbti.

Apibendrinant galima teigti, kad organizatoriai siiilo skirtingas kelioniy rezervavimo salygas, bet visos jos
nukreiptos ] klienty pasirinkimo skatinimg. Vienos jy siekia palengvinti klienty keliavimo salygas pandemi-
jos laikotarpiu, kitos privalomos jstatymiskai, kaip antai kelionés atSaukimas likus 14-ai dieny iki kelionés
ir Simtaprocentinis pinigy grazinimas. Pastaroji salyga organizatoriy naudojama kaip rinkodaros triukas, bet
jstatymiskai ji privaloma visiems kelioniy organizatoriams. Lankstumas — vienas pagrindiniy kelioniy organi-
zavimo verslo sékmés principy. Jis placiau bus nagriné¢jamas kalbant apie tredia kategorija. Siuo atveju kasdien
kintant pandeminei situacijai, kelioniy organizatoriai turi biiti pasirenge¢ operatyviai reaguoti ir perplanuoti savo
skrydziy programas, kelioniy uzsakymo sglygas arba perorientuoti veikla j kitus regionus — plétojant vietinj
turizma ar organizuojant keliones po kaimynines Salis. Antros kategorijos penktoje subkategorijoje analizuoja-
mas bitent §is reiskinys, kai kelionés Iektuvais 2020 m. viduryje visiskai sustabdytos ir kelioniy organizatoriai
buvo priversti persiorientuoti j vietinj ar regioninj turizmg kelionémis autobusais. Pastebéta, kad dalis didziyjy
Lietuvos kelioniy agentiiry turizmo po Lietuva plétros programoje nedalyvavo (X2, X3, X4), isskyrus X5 infor-
mantg. Verta pabrézti, kad kelioniy organizavimo jmoné, kuriai atstovauja X5 ekspertas, priklauso smulkiojo ir
vidutinio verslo jmonéms ir nesudaro didziyjy kelioniy organizatoriy SeSeto Lietuvoje. Galima daryti prielaida,
kad net pandemijos laikotarpiu vietos turizmas netaps populiariausiu keliaujanc¢iyjy pasirinkimu. Kelioniy or-
ganizatoriy veiklos perspektyvos apzvelgiamos treciame klausimy kategorijy bloke.

6 lentelée. Nuomonés dél jmonés veiklos perspektyvy

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys

»---taip, idiegta turizmo inovacijos kelioniy organizavimo versle® (X1).

X2 —nedalyvavo (aut. past.).

Inovacijy X3 —nedalyvavo (aut. past.).

diegimas teikiant |,,...dalyvavome. Sukiiréme ir integravome elektroniniy pretenzijy registra™ (X4).
paraiskas MITA | ,,...padarém marketinginj IT projekta...” (X5).

»---pildém ir dalyvavom. Idiegém, patobulinom CRM (customer relationship

Nuomonés management) sistema...* (X6)

dél imonés ,-..pardavimai vyksta automatizuotai jau senai, puikiai veikia klienty

veiklos aptarnavimo centrai, kai ofisai atidaryti — lankosi vyresnio amziaus zmongs, arba

perspektyvy | Rezervacijos tie, kam sunkiau vartoti internetg...” (X3).
automatizavimo | ,,...kelionés internetu kainuoja pigiau, taip yra skatinama pirkti internete...” (X4).
procesai ,-..100 proc internetu. Vienas kitas ateina j biurg, nebent nori susimokeéti grynais
(pirkimas (...) egzotikai reikia daugiau detaliy ir galbiit zmonés labiau pasitiki, kai mato
internetu) gyvai...” (X5)

,-..pasauliniais tyrimais online vartotojy pasitikéjimas bilietais smuko, nes
nebuvo tinkamo aptarnavimo arba sunku susisiekti...“ (X6)
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,»-..pranasumai — lankstumas planuojant veikla, kastus ar paslaugy kainas,
galimybé greitai keisti veiklos kryptj, sitilomg produkty asortimentg ir prisitaikyti
prie rinkos poky¢iy...“ (X1).

,,...51¢ metai — klienty metai, tad désime visas pastangas, lauzydami
nusistovéjusius rinkos standartus, pasitilydami kity kelioniy produkty (X2).
,»-..lankstumas, klienty pasitenkinimas ir nuostolingos nuosavybés atsisakymas,
(...) veikimas sinergijos modeliu — adaptacija prie rinkos poky¢iy, greitumas ir
efektyvumas...” (X3).

,»-..lankstumas ir prisitaikymas prie besikeic¢ianciy salygy...” (X4).

»-.tikéjimas kelionémis...” (X5).

»--.DUt lanksCiu...” (X6)

»-..svarbu, kad skiepy pasas bty elektroninis“ (X1).

»--.pasas ar skiepa patvirtinantis kitas dokumentas nebitinai uztikrins keliavimo
1 konkrecia $alj galimybe (...) negali biiti tikras, jog konkrecioje Salyje nebus
atnaujintas karantinas ir joje veikianti turizmo infrastruktara liks atvira
turistams...” (X2).

»--.tikimes finalinio susitarimo dél skiepy pasy, kas Zymiai palengvinty kelioniy
organizavimo versla ir atlaisvinty turizma...” (X3).

»--.palaikome id¢ja, kad visi grjztantieji j Lietuva blity nemokamai testuojami
Vilniaus oro uoste pries einant pasy kontrolg (...) vakcinavimas stabilizuos visa
Sig situacija...” (X4).

»--.skiepai — stiprus paskatinimas ir galbiit i§sigelbéjimas, bet tam reikia

laiko (...), taCiau testai labai brangiis, o tai vienareiksmiskai jtakoja turisty
pasirinkima...” (X5).

»-..mes uz saugias keliones. Ir skiepai, ir testai reikalingi, svarbu, kad jie
kainuoty realistiskai ir neskatinty atsisakyti kelioniy (...) testavimas $ioje
situacijoje yra valstybés pareiga, nes testavimas ir skiepai — vienintelis biidas
kovai su pandemija, kito biido néra“ (X6)

Verslo sékmés
modelis

Kelioniy
organizavimo
veiklos
perspektyvos

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis informanty 2021 m. kovo ménesio interviu atsakymais.

Trecioji kategorija nagrinéja eksperty nuomones dél jmoniy veiklos perspektyvy. Pirmoje subkategorijoje
aprasytas jmoniy pasirinkimas dalyvauti valstybiniame inovacijy projekte. Mokslo, inovacijy ir technologijy
agentiira (toliau — MITA) jkurta dar 2010 m. Tai valstybés institucija, atsakinga uz inovacijy politikos jgy-
vendinimag Lietuvoje. Kelioniy organizatoriai pandemijos laikotarpiu skatinti pasinaudoti Sia galimybe, kurios
finansavimo forma — negrazinamoji subsidija, finansuojama 100 proc. I§ SeSiy tyrime dalyvavusiy eksperty Sia
galimybe pasinaudojo keturiems ekspertams atstovaujancios jmonés (X1, X4, X5 ir X6). Didzioji dalis jmoniy,
prasanciy finansavimo, kiiré ir tobulino turizmo paslaugas — diegé naujas inovatyvias informacines sistemas,
kelioniy rezervacijy programas, nuotolin] teikiamy paslaugy pristatyma, vartotojy pasitilymy automatinj gene-
ravimg. Kitos kiiré jvairius virtualius savo paslaugy pristatymus, vaizdo turus. Galima numanyti, kad likusios
imongs konkurse nedalyvavo dél trumpy inovacijy diegimo jmonése terminy — joms diegti skirti vos keli méne-
siai. Inovacijy diegimo pasirinkimas gali priklausyti ir nuo kity prieZasciy. Anot I. Pikturnienés, J. Kurtinaités
(2010), vartotojams biitina parodyti diegiamos inovacijos santykinj pranasuma kitos programos atzvilgiu, kuris
labiau tenkinty klienty liikescius, tad pirminiais jos vartotojais tampa darbuotojai, norintys dirbti taikant naujas
technologijas ir biiti apmokyti. Verta paskaiciuoti, kokia papildoma verte tiksliniams klientams teiks naujas
produktas ar paslauga, ar tai bus naudingiausia bei patraukliausia. Zinoma, reikia atsizvelgti ir j papildomos
vertés suktirimo galimybes, nes kiekvienai inovacijai reikia investicijy, Siuo atveju tai laiko sagnaudos ir darbuo-
tojy iStekliai, o ekonominé nauda ar atsiperkamumas bus ateityje.

Gebé¢jimas greitai prisitaikyti prie rinkos poky¢iy yra esminis kelioniy organizatoriy islikimo veiksnys
(Armaitien¢, Bockus, 2016). Sparti technologiné pazanga kelia i$$ukiy tiek jmonei, tiek paslaugy vartotojui.
Minéty autoriy teigimu, paslaugy uzsakymas internetu tik didés. ISplitus pandemijai, uzsitesus karantinui ir

63



Rima KARSOKIENE, LETA DROMANTIENE X
LIETUVOS KELIONIY ORGANIZATORIY RESTRUKTURIZACIJOS PRIELAIDOS IR PRINCIPAI COVID-19 SUKELTOS KRIZES KONTEKSTE

uzsidarius turizmo paslaugy pardavimo jmonéms, vartotojai skatinti pirkti keliones internetu. Trecios kate-
gorijos antroje subkategorijoje ekspertai teigia, kad dideliy kliti¢iy pirkti keliones internetu néra (X3, X4,
X5), taciau tiesioginio kontakto vis dar siekia pagyveng arba egzotines keliones perkantys klientai, kuriems
galimai reikia daugiau detaliy apie kelione, arba tiesioginis rySys su klientu lemia didesnj pasitikéjima (X5).
X1 ekspertas teigia, kad kelionés internetu kainuoja pigiau, dél to suinteresuotumas taip pirkti yra didelis.
Apibendrinant turizmo eksperty nuomones dél uzsakymy internetu galima teigti, kad Sis veiksnys panasSiai
veikia visus organizatorius, nes mazgéja tiesioginiy kontakty skaicius jmonése. Europos Komisija aktyviai
skatina pereiti prie skaitmeniniy uzsakymuy, tik verta pazyméti, kaip ir pirmos subkategorijos atveju, kad tiek
inovacijos, tiek internetinés technologijos yra puiki priemon¢ jgyvendinti jvairias rinkodaros strategijas, bet
tam reikia dideliy darbuotojy, finansiniy ir sistemingo darbo istekliy.

Kiekvienoje organizacijoje svarbi darna. Suderintas ir tinkamu laiku priimtas sprendimas yra sékmingos
imonés veiklos pagrindas. Pandemijos laikotarpiu sustojus turizmo verslui, kelioniy organizavimo jmonés
turéjo balansuoti tarp islikimo ir tikéjimo, kad epidemiologinei situacijai pageréjus veikla bus galima tes-
ti adekvacia apimtimi. Vieny eksperty teigimu, jmonés atsisakingjo nuostolingo turto, bendradarbiavimo
su neveiksmingai dirbanciais agentais, kitos — prieSingai, investavo | nuosavybe, keité kelioniy marsrutus,
kad atsidarius sienoms galéty pasitlyti klientams iSskirtiniy paslaugy. Taigi galima daryti prielaida, kad
pandemijos laikotarpiu butina kelioniy organizatoriy iSlikimo sglyga buvo lankstumas (X1, X3, X4, X6),
prisitaikymas prie rinkos pokyc¢iy (X1, X4), tiké¢jimas kelionémis (X5) ir naujy produkty kiirimas (X2). Ver-
ta paminéti, kad, be vidiniy veiklos skatinimo metody, egzistuoja ir iSoriniai veiksniai — pandemijos sukelti
draudimai, kuriuos i$spresti padéty skiepy pasai, dar vadinami Zaliaisiais pasais, arba skiepy sertifikatais.
Skiepy sertifikaty strategija bitina visy pirma tokioms Salims, kaip Ispanija, Graikija ar Kipras, kurios jau
apsisprendé nuo 2021 m. geguzés ménesio jleisti pasiskiepijusius turistus be jokiy apribojimy. Skiepy paso
id¢ja palaiko ir Europos Komisija bei Pasaulio turizmo organizacija. Planuojama iki 2021 m. vasaros pareng-
ti Europos Sajungos skiepy paso versija (EK, 2021). Visi apklausti ekspertai pabreze, kad skiepy pasai biity
vienas svarbiausiy turizmo restarto veiksniy, tik Salys turi susitarti dé¢l jo skaitmeninés formos ir jteisinimo
principy. Apibendrinant kelioniy organizatoriy verslo sékmés principus galima teigti, kad ne tik turizmo
verslo atstovai, bet ir visas pasaulis tikisi, jog vakcinavimas stabilizuos pandeming situacija.

ISvados ir diskusija

Apibendrinant atliktg tyrimg, ryskéja tendencija, kad rinkoje Siuo metu pirmauja didieji kelioniy organi-
zatoriai, pandemijos laikotarpiu sugebéje prisitaikyti prie pakitusiy veiklos ir rinkos salygy, iSsaugoje kli-
enty pasitikéjima, optimizave islaidas bei automatizave, investave i zmogiskaji kapitala — profesiniy Ziniy ir
asmeniniy savybiy, kurios biitinos, siekiant puoseléti kokybiska zmoniska santykj, ugdyma. Fundamentaliis
COVID-19 sukelti rinkos poky¢iai, interneto skvarba, technologijy vystymasis vercia kelioniy organizato-
jvertinimas gali biiti pagrindinis elementas, leisiantis sékmingai prisitaikiusioms agenttroms islikti versle.
Kada kelioniy organizavimo sektorius gri$ prie 2019 m. buvusios apimties, Siandien prognozuoti sunku,
taciau pasauliniu mastu turizmo industrijai prognozuojamas 3—5 mety atsigavimo laikotarpis. O tol, kol
egzistuoja apribojimai, viskas priklauso nuo LR Vyriausybés lankstumo, noro priimti vartotojams ir vers-
lui palankius sprendimus, kurie nepriestarauty sveikatos saugumo reikalavimams. Sklandus ir savalaikis
restruktlirizavimo procesas leidzia laikiny sunkumy turin¢ioms jmonéms performuoti savo veikla, keiciant
jmonés strategija, atsisakant nepelningy veiklos formy ir susitelkiant ties veiksmingiausiomis. Sékmingai
sunkumus jveikia tos jmonés, kurios preventyviai stebi ir vertina esminius veiklos rodiklius: jei rodikliai
netenkina, imasi visy jmanomy veiklos gerinimo priemoniy. ISanalizavus eksperty interviu, aptartos priemo-
nés, galincios padéti sékmingai jgyvendinti kelioniy organizavimo verslo restruktiirizacijg po pandemijos,
tai: investicijos j darbuotojus ir inovacijas; teisingas klienty liikes¢iy formulavimas; i§laidy optimizavimas;
maksimalus valstybés 1éSy panaudojimas; lankscios pardavimo salygos; nuolatinis bendradarbiavimas ir sa-
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lygy su paslaugy tiekéjais gerinimas; uzstaty i$ partneriy grazinimas; susitelkimas ties bisimais pardavimais;
ripinimasis esamais klientais; pasitilos plétra j saugias teritorijas; visapusiskas lankstumas.

Tikétina, kad dél inovaciniy technologijy plétros verslo kelioniy pardavimy mazés. Sj reiskinj, be tie-
sioginés pandemijos jtakos, paveike ir naujy vaizdo konferencijy internetiniy platformy, tokiy kaip Zoom,
Microsoft Teams bei Google Meet, atsiradimas. Rinkoje vis labiau populiaréja verslo kelioniy riiSis — darbo
atostogos (angl. Workation), kai dirbama nuotoliniu biidu i$ pasirinktos vietos. Tai unikali galimybé dirb-
ti ir ilgesnj laika ilsétis vienos kelionés metu. Darbo atostogoms paprastai pritaikomi viesbuciai, sitiloma
kelioniy trukmés jvairové. Verta atkreipti démesj j turizmo verslui reikSmingas kitas valstybes, tokias kaip
Sakartvelas, Tunisas ar Egiptas, kurios atitinka visus saugumo reikalavimus, taip pat atokesnes Graikijos
ir kity valstybiy salas, kur sergamumas santykinai mazas. Tad tikslinga perzitréti kelioniy rekomendacijas
dél minéty valstybiy, kad biity galima vezti turistus ] tas Salis. Tikslinga labiau orientuotis j B2B (angl. bu-
siness to business, liet. verslas verslui) ir B2C (angl. business to consumers, liet. verslas vartotojui) parda-
vimus, nes tikétina, kad turizmas ateityje taps labiau personalizuotas. Tam pasiekti patartina placiai vartoti
API (angl. application programming interface, liet. aplikacijy programavimo sgsaja), kurio technologija
leidzia tarpusavyje komunikuoti skirtingoms programoms, renkant ir dalijantis duomenimis apie vartotojy
poreikius bei pomégius. Be to, rekomenduotina diegti naujausias, kelioniy organizatoriams pritaikytas CRM
(angl. customer relationship management, liet. vartotojy santykiy valdymas) ir HCM (angl. human capital
management, liet. Zmogiskyjy istekliy valdymas) sistemas, kurios leisty geriau pazinti vartotojg ir jvertinti
aptarnaujancio personalo jgiidzius. Verta paminéti, kad bendradarbiavimas su Mastercard, Visa, JCB, Ame-
rican Express ir kitomis kompanijomis garantuoja pinigy grazinima vartotojui paslaugas teikian¢ios jmonés
bankroto atveju, tik svarbu pabrézti, kad remiantis didziausios Kanados elektroninio atsiskaitymo kompani-
jos NUVEI prognozémis, tikétina, jog ateityje turizmas bus maziau pelningas transakcijy lygmeniu dél pan-
demijos laikotarpiu prarasty darbo viety ir pajamy Saltiniy, bet bus paprastesnis, skaitmeninis, orientuotas ]
asmenines patirtis bei i§gyvenimus.
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CAUSES AND PRINCIPLES OF THE RESTRUCTURING
OF TOUR OPERATORS IN LITHUANIA
IN THE CONTEXT OF COVID-19

Riva KARSOKIENE, LETA DROMANTIENE
Klaipéda University (Lithuania)

Summary

The relevance of the topic is that the Covid-19 pandemic, which was announced by the WHO on 30
March 2020, has caused blockages in all economic sectors, but tourism is the worst affected. It is difficult to
estimate the real impact of the pandemic on international tourism. According to UNWTO, prior to the pande-
mic, the tourism sector generated 10% of global GDP, and accounted for one in ten jobs worldwide. Quaran-
tine measures, flight cancellations, bans and border closures are expected to significantly reduce tourism for
several years ahead. Every country in the world has been affected by the pandemic, including Lithuania. This
article presents the effects of the Covid-19 pandemic on the tourism sector in Lithuania, particularly on tour
operators and travel agencies. Rapid changes during the pandemic obliged tour operators and travel agencies
to look for new ways and better solutions to create value for their customers and to remain competitive in the
market. The aim of this article is to look at the prospects for tour operators in the outgoing tourism market
in Lithuania through an analysis of six tour operators, and to suggest possibilities for its further successful
development.

The research methodology consists of an analysis of scientific literature, and documentary and statistical
data, and also qualitative research into six tour operators in Lithuania and the incorporation of the results.
The results underline the fact that the Covid-19 pandemic has affected the tourism sector segment more than
80%. Furthermore, business development theory and its strategy, strategic possibilities and competitiveness
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are analysed, and a restructuring concept is suggested. The results of the survey are presented accordingly in
three categories. At the end of this thesis, conclusions and suggestions for business development strategies
for tour operators are introduced.

Goal: to look at the prospects of tour operators in the outgoing tourism market in Lithuania through an
analysis of six tour operators in Lithuania, and to suggest a restructuring model for its further development.

Methodology: the research methodology consists of statistical data regarding the effects of the coronavi-
rus pandemic on the tourism sector, an analysis, and also qualitative research into the six largest tour opera-
tors in Lithuania and the incorporation of the results acheived.

Conclusions: tourism is a fast-changing industry, which depends on many external and internal factors.
These are economic, political and social factors, although highly competitive market and rapid changes du-
ring the pandemic have obliged tour operators to look for new ways and better solutions to create value for
their customers and to remain competitive in the market.

The demands of the present pandemic situation work like an interrogation, a re-exploration and a re-en-
visioning of the future of tour operators, and the segregation of what has to change and what has to remain
constant. Despite the crippling effects of Covid-19, new forms of adaptiveness are emerging that challenge
the prevailing tour operators’ competitive ethic. While a transactional economic revival of the companies
has to remain the top priority, progress will take place so long as tourism becomes more transformational.
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