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Anotacija

Straipsnyje autorés analizuoja paslaugy dizaino ypatumus lankytinuose Utenos rajono turizmo
objektuose. Straipsnyje pristatomi anketinio tyrimo rezultatai, kurie atskleidé, kas respondentus
labiausiai skatina lankytis Utenos rajone, su kokiomis turizmo paslaugy verte¢ formuojanciomis
savybémis rajonas asocijuojasi, kokie yra svarbiausi veiksniai, nulemiantys lankomy turizmo
objekty patraukluma, kokie turizmo objektai yra patraukliausi ir kokios patrauklumo priezastys, su
kokiais sunkumais / problemomis / nesklandumais susidiiré respondentai, lankydami Utenos rajono
turizmo objektus ir kas galéty pagerinti rajono turizmo paslaugy dizaino patrauklumg. Straipsnio
pabaigoje pateikiami pasiiilymai, kaip gerinti turisty patirtis Utenos rajono lankytinuose turizmo
objektuose.

ReikSminiai ZodZiai: turizmas, turizmo paslaugy dizainas, lankytini objektai, Utenos rajonas.

Ivadas

Paslaugy dizainas, kuriuo siekiama sukurti jsiminting ir klientus tenkinancig patirtj turizmo
sektoriuje, néra naujiena, tafiau samoningas paslaugy patirties dizainas, kaip atskira vadybos
disciplina, turinti savo principus, metodus ir priemones, yra naujas poziuris. Tai ypa¢ pasakytina
apie holistinj ir tarpdisciplininj pozituri i turizmo paslaugy kiirimg bei vystyma. (Stickdorn ir
Schneider, 2013). Paslaugy dizaine pradinis paslaugy kiirimo taskas yra klientas, todé¢l labai svarbu
surinkti pakankamai Ziniy apie jo kelioniy motyvacija ir daugiau suZinoti apie tai, kurios
sudedamosios paslaugos, lankytinos vietos, iStekliai sudaro jo paslaugy paketa, kurie paslaugy
produktai yra pagrindiniai atitinkamy turizmo produkty rinkiniy s€¢kmés ar nesekmés veiksniai.

Bet kokio paslaugy produkto konkurencingumas priklauso nuo klienty pasitenkinimo, kurj
lemia likesCiy, susijusiy su tam tikru produktu vertinimas ir reali patirtis, susijusi su produkto
teitkimo procesu (Ince ir Bowen, 2011). Turizmo vietovése produktai — tai paslaugos ir turizmo
iStekliai, kuriuos klientai numato aplankyti, lanko ir vertina po lankymosi. Klienty likes¢iy
atitikimas ar net virSijimas yra labai svarbus, todé¢l klienty pasitenkinimas turi biiti nuolat tiriamas
bei vertinamas. Siandieniniai turistai nebéra patenkinti vien tik bazinémis paslaugomis. Jie iesko
unikaliy ir jsimintiny patir¢iy, kurios pranokty jy lukes€ius. Tuo pasireiSkia analizuojamos temos
naujumas.

Temos aktualumas. Utenos rajonas, garséjantis savo gamtos groziu, kultiiros paveldu, turi
didelj potencialg pritraukti turistus i§ Lietuvos ir uZsienio. Taciau, norint sékmingai konkuruoti
turizmo rinkoje, butina uztikrinti aukSta paslaugy kokybe ir atitikt] turisty lukesciams. Todél
natiiraliai kyla klausimy, kaip tai pasiekti ir koks turéty biiti paslaugy dizainas, siekiant $iy
rezultaty. Todél Sio tyrimo moksliné problema formuluojama klausimu — kaip Utenos rajono
lankytiny objekty turizmo paslaugy dizainas atitinka Siuolaikiniy turisty lukes¢ius ir poreikius ir
kokie yra pagrindiniai turizmo paslaugy dizaino trukumai?

Tarptautinéje mokslingje literatiiroje paslaugy dizainas turizmo srityje sulaukia vis didesnio
démesio. Tyrimai apima jvairius aspektus, pradedant nuo viesbuciy sektoriaus (Jamieson ir Hassan,
2023) iki platesniy, holistiniy ekosistemy modeliy (Moriz, 2005; Meroni & Sangiorgi, 2011 ir kt.).
Mokslininkai, kaip antai Stickdorn ir Zehrer (2009), sukiiré¢ koncepcini modelj, leidziant]
sistemingai analizuoti turizmo vietoves pagal atrakcijas, prieinamuma, patogumus, veikla,
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paslaugas. Lietuvos kontekste, paslaugy dizaino teoriniai aspektai analizuojami dizainu grindziamu
mastymu (Mekiené¢ ir Zostautiené, 2017; Juozulynas, 2014), susije su kultiros bei meno
paslaugomis (Bernyté ir Tutlyté, 2020);) taciau tyrimy, susijusiy su turizmo paslaugy dizainu néra,
todel Sis tyrimas apie paslaugy dizaing Utenos rajono lankytinuose objektuose yra reikSmingas
indélis j Sios srities iStirtuma Lietuvoje.

Tyrimo objektas — paslaugy dizainas lankytinuose Utenos rajono turizmo objektuose.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti paslaugy dizaino ypatumus lankytinuose Utenos rajono turizmo
objektuose ir pateikti rekomendacijas dél turisty patirties gerinimo.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikti paslaugy dizaino lankytinuose turizmo objektuose analiz¢ teoriniu aspektu.

2. Isirti paslaugy dizaing lankytinuose Utenos rajono turizmo objektuose bei pateikti

rekomendacijas, kaip gerinti turisty patirtj Utenos rajono lankytinuose turizmo objektuose.

Tyrimo metodika. Straipsnyje naudoti mokslinés literatiiros Saltiniy analizé, kiekybinis
tyrimas — anketinés apklausos metodas bei duomeny apibendrinimas.

Tyrimo imtis. Imties dydis tyrimui apskaicCiuotas pagal Paniotto formulg. Apklausoje dalyvavo
209 respondentai (pagal formule pakankamas dydis tyrimo imties reprezentatyvumui uztikrinti yra
204 respondentai). Anketa buvo apdorota Excel programos pagalba.

Straipsnyje analizuojami paslaugy dizaino teoriniai aspektai bei lankytiny Utenos rajono
turizmo objekty paslaugy dizainas ir pristatomi tyrimo rezultatai.

1. Paslaugu dizaino teorinés jzZvalgos

Turistai keliaudami po vietoves naudojasi jvairiomis teikiamomis paslaugomis. Pasak Stickdorn
ir Zehrer (2009), s€kmingos turizmo vietovés sujungia jvairias paslaugas, kurias galima suskirstyti j
SeSias dalis: 1) Lankytinos vietos, kurios gali biiti gamtinés (pvz., kalnai, eZerai, papliidimiai),
dirbtinés (pvz., iZymis pastatai, pramogy parkai) arba kultiirinés (pvz., ritualinés vietos ir (arba)
renginiai); 2) Prieinamumas, kuris apima tiek pasiekiamuma (transportas j paskirties vieta), tiek
judéjima joje (transportas viduje); 3) Patogumai, kurie apima visas paslaugas, kurios padeda
patogiai apsistoti, jskaitant apgyvendinima, maitinimg ir laisvalaikio praleidima; 4) Paslaugy
paketai apima paslaugy rinkinius, skirtus turistams iSrySkinti konkrecias, unikalias vietoveés
savybes; 5) Veikla (paslaugos), kuri nulemia kelioniy | paskirties vieta motyvus, jskaitant aktyvia
veiklg (pvz., zygiai pés€iomis, plaukimas, slidin¢jimas) ir pasyvius uZsiémimus (pvz., saulés
vonios, sveikatingumas); 6) Pagalbinés paslaugos — tai biitinos kasdienio naudojimo paslaugos,
tiesiogiai nesusijusios su turizmu, pvz. sveikatos prieZitira, pasto paslaugos, telekomunikacijos.
Suprasti, analizuoti ir tirti Siuos SeSis vietoviy elementus (paslaugas) yra labai svarbu sekmingam
turistinés vietos vystymui. Daug démesio skiriama tam, kaip Sie elementai darniai integruojami ir
teikiami, kad biity sukurta teigiama ir jsimintina lankytojy patirtis. Siekiant sukurti teigiamg patirtj
taikomas paslaugy dizainas.

Viename i§ pirmyjy paslaugy dizaino apraSymy jis apibréZiamas kaip ,,planavimas ir
formavimas naudingy, tinkamy naudoti, pageidaujamy, veiksmingy ir efektyviy paslaugy patiréiy*
(Moriz, 2005, p. 40). Taciau pastaruoju metu paslaugy dizainas vis dazniau laikomas ,,poZiiiriu®
arba ,,mastymu®, kuris susijgs su paslaugy teikimu tenkinant kliento poreikius (Stickdorn ir
Schneider, 2013). Paslaugy dizainas apibréZiamas kaip j zmogy orientuotas ir kiirybiSkas pozitris
apie paslaugas ir paslaugy inovacijas (Meroni ir Sangiorgi, 2011). Paslaugy dizainas — tai paslaugy
kiirimo metodas, subalansuojantis vartotojy ir verslo poreikius, siekiant sukurti sklandZias ir
kokybiskas paslaugas ir verslo tvarumg. Vartotojai su dizainu susiduria prie§ paslauga, per ja ir po
paslaugos. (Bernyté, Tutlyte, 2020). Anot Jamieson ir Hassan (2023), paslaugy dizainas padeda
diegti naujoves (kurti naujas) arba tobulinti esamas paslaugas, kad jos tapty naudingesnés,
patogesnés, labiau pageidaujamos klientams ir efektyvesnés bei veiksmingesnés organizacijoms.
(Moriz, 2005).

Taigi paslaugy dizainas néra vienalyté ir aiSkiai apibréZiama sgvoka — tai jvairiy sriciy ir
elementy samplaika, todél daugelis autoriy iSrySkina jos tarpdiscipliniSkumg — dizaino, vadybos,
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rinkodaros ir tyrimy aspektus. Kaip teigia Juozulynas (2014), paslaugy dizainas sieja dizainerisko
mastymo, paslaugy dominavimo ir verslumo aspektus, norint sukurti holistiniy potyriy visuma, kuri
tenkinty vartotojy ir organizacijy poreikius. Paslaugy dizainas i§ esmés yra susij¢s su klienty
patirtimis ir tuo, kaip jas paversti maloniomis, taupyti laikg ir sumazinti stresg. Paslaugos kuriamos
sgveikaujant paslaugy teikéjui ir klientui, o neatsicjama paslaugos paskirtis — tenkinti kliento
poreikius, todél paslaugy dizainas daznai suprantamas, kaip procesas. Bernyté ir Tutlyté (2020)
jvardija, kad paslaugy dizainas yra kiirybinis procesas ir strateginis instrumentas, sprendziantis
socialines, kultlirines, ekonomines ir aplinkos problemas bei padedantis kurti rinkai naujus,
patrauklius ir ] vartotojg orientuotus produktus, sistemas, patirtis ar paslaugas. Dizainas
apibréziamas kaip procesas ir kaip rezultatas. Geras dizainas yra tvarus, estetiSkas, funkcionalus,
gerbiantis vartotojy jvairove, jtraukus, saugantis sveikatg, kuriantis pridéting ekonomine verte ir
zmoniy gerove. Paslaugy dizainas yra procesas, kurio metu kuriamos ir tobulinamos paslaugos,
siekiant, kad jos biity patogios, naudingos ir atitikty klienty lukesCius. Turizmo versle paslaugy
dizainas yra ypac¢ svarbus, nes turistai ieSko ne tik apgyvendinimo ar transporto, bet ir patiréiy,
kurios palikty neisdylantj jspiidj.

Esminis paslaugy dizaino proceso elementas yra geresnis turisto supratimas. Paslaugy dizainas
pasisako uz platy tyrimy ir analizés jrankiy spektra, kad gauty §j supratima. Paslaugy dizaino
procese yra labai svarbu (Stickdorn ir Schneider, 2013): 1) Dalyviai - démesys sutelkiamas |
bendradarbiavimg tarp jvairiy suinteresuotyjy Saliy, kad biity kuo geriau patenkinami turisty
poreikiai; 2) TaSkai - démesys sutelkiamas ] tai, kad patirtis biity nuosekli tarp daugelio tasky
(lankytiny viety, paslaugy ir kt. objekty marsrute); 3) Informacinis pasitilymas — démesys
informacijai apie paslaugas bei informaciniams kanalams parinkti; 4) Poreikis — démesys klienty
poreikiams, norams ir troSkimams; 5) Patirtis — sutelkti démesi j klienty patirtj, kuri yra skiriamasis
pozymis Siuolaikinéje ekonomikoje. Paslaugy dizainas néra statinis, jis yra nuolatinis procesas
reikalaujantis nuolatinio tobuléjimo ir prisitaikymo prie kintan¢iy rinkos salygy. Turizmo paslaugy
teikéjai, kurie skiria pakankamai démesio paslaugy dizainui, gali sukurti unikalias ir patrauklias
paslaugas, kurios pritrauks daugiau turisty ir padés s€¢kmingai veikti rinkoje.

Dizainas pries

Lukesciai ir motyvacijos formavimas
paslauga

Dizainas paslaugos

Kontaktiniai taskai ir patirties kokybé
metu

A 4

Dizainas po paslaugos Nuomoné ir vertinimas

1 pav. Turizmo paslaugy dizaino elementai
(Saltinis: sudaryta autoriy)

Apibendrinant paslaugy dizainas prasideda gerokai anksciau, nei klientas fiziSkai pasinaudoja
paslauga (zr. 1 pav.). Tai apima lukesCiy ir motyvacijos formavimg per informacinius kanalus.
Paslaugos metu paslaugy dizainas pasireiSkia per jvairius kontaktinius taSkus, tokius kaip
lankytinos vietos, prieinamumas, patogumai ir veikla. Paslaugy dizainas tgsiasi ir po paslaugos
suteikimo, kai klientas formuoja bendrag nuomone ir vertina patirtj. Todél rengiant tyrimo anketg
buvo siekiama, kad ji apimty visus Siuos elementus.

Paslaugy dizainas turizmo paslaugy teikéjams bei vystytojams padeda zvelgti ] turistus, kaip ]
centring paslaugy bei iStekliy plétros procesy asj. Svarbu iSsiaiSkinti turisty pozilirj 1 paslaugas,
produktus ir prekiy zenklus, turisty pojiiCius, elgseng, nes tai parodo kryptj, kuria tikslingiausia
paslaugas vystyti. Svarbu matuoti, kaip keiCiasi turisty elgesys, pasitelkiant kokybinius bei
kiekybinius tyrimo metodus, atkreipiant démesj | tai, kas ir kodél jiems patinka, ar kelia neaiSkumy
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naudojantis tam tikru produktu ar paslaugomis. Turizmo paslaugy dizainas yra svarbus jrankis,
padedantis kurti aukStos kokybés paslaugas, kurios atitinka klienty lukesCius ir prisideda prie
turizmo verslo seékmés.

2. Paslaugy dizaino lankytinuose Utenos rajono turizmo objektuose tyrimo metodologija

Tyrimo tikslas: Atlikti paslaugy dizaino lankytinuose Utenos rajono turizmo objektuose tyrimg
bei pateikti rekomendacijas, kaip gerinti turisty patirtj, lankantis Utenos rajono turizmo objektuose.

Tyrimo imtis. Anketinés apklausos respondentai — Utenos rajono gyventojai arba atvyke i$ kito
miesto. Apklausa vykdyta 2024 m. spalio — lapkri¢io ménesiais. IS viso apklausti 209 respondentai.
Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2023 m. Utenos rajone buvo 37 555
tikst. gyventojy. Tyrimo imtis apskai¢iuota pagal Paniotto formule: n=1/(A?+1/N), kai: n — imties
dydis; A — leistina paklaida (0,07); N — populiacijos dydis. Pagal Paniotto formul¢ pakankamas
dydis tyrimo imties reprezentatyvumui uztikrinti n = 204.

Tyrimo metodika ir instrumentas. Tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis metodas — anketiné
apklausa, nes Sio metodo pagalba galima ,.jvertinti tiriamy asmeny nuomones, pozitrius j tam tikrus
reiSkinius, elgsenos ypatumus ir su elgsena susijusius veiksnius®“ (Kardelis, 2016). Tyrimo
strategijos pasirinkimui jtakos taip pat turéjo ir tyrimo objekto specifika. Tyrimo objektas yra
paslaugy dizainas lankytinuose Utenos rajono turizmo objektuose, todél kiekybinio tyrimo
naudojimas padeda pasiekti tyrimo tikslus ir suteikia daugiau galimybiy iSsamiau nagrinéti tyrimo
objekta. Kiekybinis tyrimas konstruojamas pozityvizmo (lot. positivus — teigiamas) pozitriu, kad
vienintelis teisingo, tikrojo zinojimo Saltinis yra konkretiis (empiriniai) mokslai ir neigianti
pazinting filosofinio tyrimo verte.

Buvo sudarytas klausimynas, kurj sudar¢ 21 klausimas. Klausimyno jvadinéje dalyje buvo
pristatytas tyrimo tikslas, nurodyta, kokiam tikslui bus naudojami surinkti duomenys bei uztikrintas
anonimiskumas. Sudarant anketa, buvo naudojamos klausimy grupés/ blokai: vienas klausimy
blokas susij¢s su apsilankymo Utenos rajone tikslais ir daZniu, kitas blokas susij¢s su Utenos rajono
gamtiniy ir kultdriniy iStekliy bei istoriniy objekty vertinimu, dar vienas klausimy blokas susij¢s su
lankomy turizmo objekty patrauklumu bei patrauklumg jgalinanciais veiksniais bei demografiniy
klausimy bloku. Kiekybinio tyrimo dalyviy ankety rezultaty apdorojimas ir analizé vykdyta Excel
programiniu paketu.

Tyrimo vietos ir laiko parinkimas. Apklausa buvo patalpinta internetin€je svetaingje
www.apklausa.lt. Kad pasiekti kuo daugiau respondenty, apklausos nuoroda buvo dalijamasi
socialiniuose tinkluose, Utenos turizmo informacijos centro svetainéje, tarp Utenos treciojo amziaus
universiteto klausytojy (Utenos TAU) ir Utenos kolegijos studenty, taip pat dalintasi Utenos A. ir
M. Miskiniy bibliotekoje.

Tyrimo etika. Platinant anketas, laikytasi etikos principy (privatumo, konfidencialumo,
laisvanoriSko apsisprendimo ir pan.). Kiekvienas respondentas gal¢jo laisvai rinktis, ar dalyvauti
tyrime. Duomenys naudojami apibendrinti, i§saugant respondenty anonimiskuma.
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3. Paslaugy dizaino lankytinuose Utenos rajono turizmo objektuose tyrimo rezultatai

Respondenty demografinés ir socialinés charakteristikos. Anketinéje apklausoje dalyvavo
209 respondentai, i§ jy 13 proc. vyry ir 87 proc. motery. Respondenty demografiniai rodikliai
pateikiami 1 lenteléje.

1 lentelé. Respondenty demografiniai rodikliai (Saltinis: sudaryta autoriy pagal tyrimo rezultatus)

Demografiniai rodikliai Respo'nvc'lentq PEO ce.lvltlne
skaicius iSraiSka
Vyrai 28 13
Lytis
Moterys 181 87
18-25 m. 88 41
26-35 m. 19 9
36-45 m. 24 11
Amzius
46-55 m. 35 17
56-65 m. 28 13
Daugiau kaip 65 17 7
m.
Vidurinis 43 21
Profesinis 18 9
Aukstasis
Issilavinimas | niversitetinis 77 37
AukStasis 36 17
neuniversitetinis
Pagrindinis 35 17
Utenos apskritis 172 82
Vilniaus apskritis 15 7
Gyvenamoji | Panevézio
. .. 10 5
vieta apskritis
Kauno apskritis 4 2
Kita 7 3

Respondentai yra jvairiy amziaus grupiy: 41 proc. — 18 — 25 m. amziaus, 9 proc. — 26 — 35 m.
amziaus, 11 proc. — 36 — 45 m. amziaus, 17 proc. — 46 — 55 m. amziaus, 13 proc. — 56 — 65 m.
amziaus ir 7 proc. — daugiau kaip 65 m. amziaus. Nemaza dalis respondenty (37 proc.) yra jgije
aukstaji universitetinj iSsilavinima, 17 proc. — aukstaji neuniversitetin iSsilavinima, 21 proc.
respondenty turi vidurinj i$silavinima, 17 proc. respondenty turi pagrindinj iSsilavinimg ir 9 proc.
respondenty yra jgij¢ profesinj iSsilavinimg. Didzioji dauguma (82 proc.) respondenty gyvena
Utenos apskrityje, 18 proc. respondenty yra atvyke i§ kitos apskrities (Vilniaus apskritis, Kauno
apskritis, Panevézio apskritis ir kt.). 23 proc. atsakiusiyjy i anketos klausimus respondenty yra
moksleiviai, atitinkamai po 21 proc. yra studentai ir ssmdomi darbuotojai, 13 proc. respondenty yra
tarnautojai, 9 proc. — senjorai, 6 proc. respondenty jvardija save kaip verslininkus, atitinkamai po
2 proc. respondenty yra namy Seimininkés (-ai) ir valdininkai, 2 proc. respondenty pasirinko
atsakyma ,kita®.

22



Ramuté Narkiiniené, Jurgita Daubariené, Juraté Aksomitiené. Paslaugy dizaino lankytinuose utenos rajono turizmo
objektuose analizé

Kadangi vartotojai su dizainu susiduria prie§ paslauga, per ja ir po paslaugos buvo respondenty
teirautasi , kas juos paskatino apsilankyti/lankytis Utenos rajone. Atsakymy rezultatai pateikiami
2 paveiksle. Atsakymy rezultatai parodé, kad 21 proc. respondenty Utenos rajong rinkosi dél
pramoguy/poilsio prie ezery ir kity vandens telkiniy, 20 proc. respondenty apsilankyti Utenos rajone
paskatino Cia vykstantys kultiiriniai (muziejai, galerijos, ekspozicijos, kultiiros paveldo, meno
objektai) ir pramoginiai renginiai, Sventés, 14 proc. vyko lankyti giminiy, draugy, 10 proc.
respondenty apsilankyti paskatino kultiiros ir architektiiriniai, istoriniai objektai, 6 proc. —
vykstantys aktyvaus laisvalaikio ir sporto renginiai (zr. 2 pav.). Likusieji respondentai jvardijo
jvairiy kity priezasCiy: informacija, pateikta Utenos turizmo informacijos centro tinklapyje,
socialiniuose tinkluose, rekomendacijos, informacija turizmo mugése, galimybe ilsétis ir
pramogauti su vaikais.

Apibendrinant respondenty atsakymus, galima teigti, kad labiausiai respondentus lankytis
Utenos rajone skatino pramogos/poilsis prie ezZery ir kity vandens telkiniy, rajone vykstantys
kultiriniai renginiai, Sventés, giminiy, draugy lankymas. MazZiausiai skatino lankytis reklama —
informacija, pateikta Utenos turizmo informacijos centro tinklapyje, socialiniuose tinkluose ir kt.
Taigi galima daryti isvadq, kad tritksta patrauklios, jdomios, isskirtinés reklamos, kuri paskatinty
atvykti j rajong.

Pramogos/poilsis prie eZery ir kity vandens telkiniy [ 21
Rajone vykstantys kultGriniai ir pramoginiai renginiai, Sventés e 20
Giminiy, draugy lankymas [N 14

Kita [ s
Rajone vykstantys paZintiniai renginiai [ 7

Rajone vykstantys aktyvaus laisvalaikio ir sporto renginiai [N 6

Informacija pateikta Utenos turizmo informacijos centro
tinklapyje, socialiniuose tinkluose

Matyta reklama, rekomendacijos, informacija turizmo mugése N 4
Galimybé ilsétis ir pramogauti su vaikais [N 2

0 5 10 15 20 25

2 pav. PriezZastys, paskatinusios apsilankyti Utenos rajone
(Saltinis: sudaryta autoriy pagal tyrimo rezultatus)

Pasiteiravus respondenty kaip tikslingiausia biity reklamuoti rajono turizmo paslaugas, jie sitilé
turizmo paslaugas reklamuoti socialiniuose tinkluose, pasinaudoti influenceriy paslaugomis,
iSnaudoti visas galimas medijas, atsisakyti popieriniy reklamos priemoniy, sukurti virtualius turus,
naudoti ,,Google Ads* nukreipta i potencialius turistus pagal turisty pomegius, amziy ar buvimo
vietg. Uztikrinti, kad lankytinas objektas biity lengvai randamas internete. Taip pat respondentai
sitlé kurti kampanijas, pritaikytas jvairioms mety Sventéms, skatinti bendruomenés narius dalintis
savo istorijomis apie turizmo objektus per interviu, straipsnius socialiniuose tinkluose.

I klausima, su kuo labiausiai asocijuojasi Utenos rajonas, gauti respondenty atsakymai:
pateikiami 3 paveiksle. Trys respondentai i§ deSimties (28 proc.) Utenos miestg traktuoja kaip 5 min
miestg (viskas arti, lengvai pasiekiama), 25 proc. respondenty Utenos rajonas asocijuojasi su ezery
krastu, 22 proc. respondenty kyla asociacijos su labai grazia gamta, zaliu miestu, 10 proc.
respondenty — su stipria pramone ir kokybiskais prekiniais Zenklais, 6 proc. respondenty — su
kokybiskais renginiais, pramogomis, 5 proc. respondenty — su kaimo turizmu/poilsiu kaime, 1 proc.
respondenty kyla asocijuojasi su sportu ir sveikatingumu. 3 proc. respondenty pasirinko atsakyma
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,kita“ (su Utenos kolegija, studijomis, jmone ,,Svyturys — Utenos alus“, vaikystés prisiminimais,
automobiliy turgumi, LKL krep$inio klubu, gimtuoju krastu ir kt.) (zr. 3 pav.). Taigi Utenos rajonas
respondentams labiausiai asocijuojasi su ezerais, labai grazia gamta, o Utenos miestas
traktuojamas kaip 5 min miestas (viskas arti, lengvai pasiekiama), laikomas Zaliu miestu. Vadinasi
Utenos rajono dizainas yra neatsiejamas nuo gamtos — ezery, miesto parky ir Zaliyjy erdviy.

5 min miestas, viskes i [ 2
Ezery krastas [ s
Labai graZi gamta, 7alias miestas _ 22

Stipri pramoné ir kokybigki prekiniai Zenklai _ 10

Kokyhbiski renginiai, pramogos _ 6

Kaimo turizmas/poilsis kaime _ 5

Kita - 3
Sportas ir sveikatingumas . 1
0 5 10 15 20 25 30

3 pav. Dalykai, su kuriais asocijuojasi Utenos rajonas
(Saltinis: sudaryta autoriy pagal tyrimo rezultatus)

Respondentams buvo pateikta 13 turizmo paslaugy verte formuojanciy savybiy su kuriomis
galéty asocijuotis Utenos rajonas, kaip turistiné vietove (Zr. 4 pav.). Respondentai gal¢jo pasirinkti
kiekvienai savybei nuo visiskai pritariu (5 balai) iki visis$kai nepritariu (1 balas).
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4 pav. Turizmo paslaugy verte formuojancios savybés su kuriomis asocijuojasi Utenos rajonas, kaip
turistiné vietové (Saltinis: sudaryta autoriy pagal tyrimo rezultatus)

Tyrimo rezultatai parodé, kad respondentams Utenos rajonas yra lietuviSkas, ramus, nattiralus ir
$varus. Sioms savybéms visiskai pritaré apie tre¢dalis respondenty ir jos surinko 4 — 4,1 balo i3 5.
Biitent Sios paslaugy dizaino savybés yra svarbios ir jas reikéty pabrézti reklamuojant, pristatant
Utenos rajona, kaip turisting vietove. Maziau pritarimy sulauké tokios savybés, kaip pigus
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(3,4 balo), romantiSkas (3,2 balo), modernus (3,3 balo). Vertéty paminéti, kad Utenos miestas
reklamuojamas kaip Laimés miestas, nes dar 2013 m. vykdyto socialinio projekto ,,Laimés
barometras“ metu patys uteniskiai savo miesta paskelbé laimingiausiu Lietuvoje. Taciau su savybe
,laimingas® respondentams Utenos rajonas asociacijy nekelia.

Respondentai vertino veiksnius, nulemiancius lankomy objekty patrauklumg. Gauti atsakymai
pateikti 5 paveiksle. Jame matyti, kad respondentams yra labai svarbi grazi ir priziiiréta aplinka,
sutvarkyta infrastruktiira, patogus privaziavimas, teikiamy paslaugy kokybé, objekto pritaikymas
jvairaus amziaus lankytojams. Tai yra svarbiausi lankytiny objekty dizaino veiksniai, i kuriuos
svarbu atsizvelgti, kad lankytini objektai biity patrauklis, juos lankytojai rekomenduoty kitiems
(Zr. 5 pav.).

Teikiamy paslaugy kokybé nEE S /4 47
Teikiamy paslaugy jvairové IS 4 30
Pritaikytas jvairaus amziaus lankytojams HEEEEEEEEE———————————— ] 46
Nuolat atnaujinamas objektas T 4 2(
Idomus, interaktyvus objektas I ——————— /] 38
Patogus privaziavimas I 4 56
Sutvarkyta infrastruktira T 4 56

v —

Grazus objektas I 4 45
3,90 4,00 4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60 4,70

5 pav. Veiksniai, respondenty nuomone, nulemiantys lankomuy turizmo objekty patraukluma, proc.
(Saltinis: sudaryta autoriy pagal tyrimo rezultatus)

Atvirame klausime respondenty buvo prasoma jrasyti kultiirinj, istorinj, architektiirinj ar
gamtin] objekta Utenos rajone, kuris jy nuomone atrodo patraukliausias ir sitilyty jj aplankyti
kitiems. Taip pat buvo prasoma jvardinti to objekto patrauklumg nulemiancius pozymius. 59 proc.
visy apklaustyjy jvardijo konkrety objekta. Dazniausiai pasikartojantys objektai bei jy patrauklumo
poZymiai pateikti 2 lenteléje. 69,9 proc. respondenty patraukliais jvardijo kultiirinj turizmo objekta,
26,8 — gamtinj, 3,3 proc. — kita (Levandy rojus, Utenos trikotazas, Utenos turizmo informacijos
centras). Dauguma respondenty (15,4 proc.) patraukliu kultiros objektu jvardija bei aplankyti
kitiems siillo Utenos dvara, kuris yra atnaujintas ir jame veikia patrauklus STEAM centras.
13 proc. respondenty paming¢jo PaSto stoties statiniy kompleksa, 7,3 proc. respondenty — Vytauto
Valiusio keramikos muziejy, Vestuviy kalnelj — 6,5 proc., Uzpaliy dvarg — 4,9 proc. IS gamtiniy
objekty dazniausiai minétas Dauniskio parkas ir fontanas, Tauragno eZeras ir poilsiaviete (po
7,3 proc.). Beveik 23 proc. respondenty jvardijo kitus, maziau pasikartojusius objektus: Azuolijos
paZintin} taka, nes grazi gamta, jJdomus, nemonotoniSkas takas, tik buvo paminéta, kad prastas
privaziavimas. Paminétas Utenos krastotyros muziejus, nes daug jvairiy ekspozicijy, renginiy ir
parody. Paminéti buvo Sauliy namai, Lietuvos banko pastatas, kaip modernizmo architektiiros
pavyzdys, Levandy rojus, Laisves kovy muziejus, Krokulés Saltinis, miesto upeliy pakrantés, miesto
parkai, rajono ezerai. Respondentai mini, kad ne visur yra lankytiny objekty zenklai, nuorodos, yra
klaidy informaciniuose stenduose (pvz., prie Krokulés Saltinio). Respondentai pasigenda ,,solidzios
ir vieningos strategijos dél vertingy iStekliy tvarkymo, pristatymo, populiarinimo, integruojant
kultiira, turizma ir laisvalaikj®.
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2 lentelé. Patraukliausi respondenty nuomone Utenos rajono turizmo objektai bei ju patrauklumo
priezastys (Saltinis: sudaryta autoriy pagal tyrimo rezultatus)

Objektas Respondentai, Respondenty jvardintos patrauklumo prieZastys
proc.

Utenos dvaras 15,4 Atnaujintas ir itin patrauklus STEAM centras, labai grazus
dvaras

Pasto stoties 13,0 Savo paskirtj atspindintis patrauklus architekttrinis objektas,

statiniy unikalus, puikiai pritaikytas miesto gyventojy poreikiams,

kompleksas tvarkinga aplinka, gera atmosfera, pritaikytas vaiky
neformaliam ugdymui, yra pasto karieta, semoforas.

Vytauto Valiusio 7,3 Daug  eksponaty, jdomi  ekspozicija,  edukacijos,

keramikos charizmatiskas keramikas, jdomu ir suaugusiems ir vaikams,

muziejus galima iSbandyti patiems keramiko mena

Dauniskio parkas 7,3 Kokybiski Saligatviai, galimybé apeiti aplink eZera,

ir fontanas patrauklios vaiky zaidimy aikstelés, tvarkinga aplinka,

grojantis fontanas, tinklinio aikstelé, vasaros metu pliazai, yra
ledy/kavos parduotuvélé, patogios poilsio vietos, modernus

parkas
Tauragno eZeras 7,3 Atsiveria labai graziis vaizdai, giliausias Lietuvoje eZeras,
ir poilsiaviete atsinaujings pliazas, pavésinés, galimybé plaukti laivu
grupéms.
Vestuviy kalnelis 6,5 Atnaujintos skulptiros, jdomus paZzintinis takas, naujai

jrengtas sporto inventorius lauke, krioklys, patraukli aplinka,
Salia ezeras

Seimyniskiy 5,7 Unikalus objektas Lietuvoje, idomus gamtos reiskinys, geras
atodanga privaziavimas, prizitirima aplinka

Alauso ezero 5,7 Tvarkinga ir $vari aplinka, nuostabi gamta, puikus pliazas,
poilsiavieté veikia uzkandiné

Uzpaliy dvaras 4,9 Nenurodyta

Triusiuky slénis 4,1 Idomu ir suaugusiems ir vaikams, didelé triusiy jvairove,

puiki vieta gyviinijos pazinimui, pabuvimui gamtoje.

Kita 22,8

Atliekant tyrimg, buvo siekiama i8siaiSkinti, su kokiais sunkumais/problemomis/nesklandumais
susidiire respondentai, lankydami Utenos rajono turizmo objektus. Ganétinai tolygiai pasiskirsté
respondenty atsakymai (atitinkamai po 13 proc. respondenty), kad Utenos rajone labiausiai truksta
pramogy ir maitinimo paslaugy ir kad labai sunku rasti informacija apie lankytinus Utenos rajono
turizmo objektus, taipogi privaziuoti prie kai kuriy objekty. Dalis apklaustyjy (5 — 7 proc.) teigg,
kad triiksta stovyklavieciy, poilsiavieciy, turizmo objektai seni ir neatnaujinti, lankytini objektai toli
vienas nuo kito, truksta apgyvendinimo paslaugy, objektai nepritaikyti jvairaus amziaus
lankytojams. 4 proc. respondenty teigé, kad netinkamas darbo laikas, per didel¢ kaina. 8 proc.
apklaustyjy teige, kad nesusidiiré su jokiomis problemomis. Respondentai i§vardino daug problemy
ir nesklandumy, sietiny su turizmo lankytinais objektais, tafiau pagrindiniai bty tai, kad tritksta
pramogy, maitinimo paslaugy ir, kad labai sunku rasti informacijq apie lankytinus Utenos rajono
turizmo objektus.

Respondenty buvo paklausta, kas galéty pagerinti rajono turistinj patrauklumg. Apie pusé
apklaustyjy pastebejo, kad turistinj patrauklumg padidinty didesnis informacijos srautas, daugiau
maitinimo viety, daugiau aktyviy pramogy, renginiy, tokiy kaip spektakliai, koncertai ir pan.
(Zr. 6 pav.). Taip pat dalis apklaustyjy pastebéjo, kad didesnis kiekis pramogy ir turizmo paslaugy,
skirty vaikams ir paaugliams pagerinty Utenos rajono lankomuma turizmo tikslais. Dalis
respondenty atsake, kad objekty atnaujinimas, infrastruktiiros sutvarkymas ir jy priezitira prisidéty
prie turizmo paslaugy dizaino gerinimo.

Respondenty buvo paprasyta pateikti sifilymus Utenos rajono savivaldybei, kaip gerinti turisty
patirt] lankytinuose objektuose. Respondentai jvardijo, kad turistinio patrauklumo gerinimui galima
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imtis jvairiy veiksmy, apimanciy infrastruktiiros plétrg, rinkodaros stiprinimq ir bendruomenés
jtraukimg ir kt. Respondentai siiilé¢ uztikrinti geresnj lankytiny objekty pasiekiamuma, kad objektai
buty pasiekiami vieSuoju transportu, gerinti keliy kokybe, stovéjimo aiksteles, sukurti gerai
iSvystyta zenklinima, informacijos stendus, mobiligsias programeles ar internetinius zemeélapius,
sukurti profesionalig interneting svetaing su lankytiny viety sgrasu ir interaktyviais jrankiais ir pan.
Respondentai taip pat akcentavo, kad reikty daugiau investuoti | tualetus, poilsio zonas ir kitas
bitinas paslaugas Salia lankytiny objekty.

Daugiau apgyvendinimo viety ISP 25 24
Daugiau maitinimo viety [N aEe
Geresné paslaugy kokybe  [INNNNEEEEEEEE- 19 24
Dangiau aktyviy pramogu  [INEESE S Ee
Daugiau ir jvairesniy pramoginiy renginiy (koncertai. ... INIIEGSE e s
Lankomy objekty pritaikymas lankytis su maZais vaikais IS 25 2
Lankomy objekty pritaikymas nejgaliesiems IS 27 R
Lankomy objekty didesné pasitila, jvairove [INIIEEEIESE e,
Infrastruktiros sutvarkymas, prieziora [N N IeTm
Objekty atnaujinimas NG eEs
Didesnis démesys turistui irjo poreikiams [N 20 23
Didesnis informacijos srautas, sklaida, reklama [N aEs
0 20 10 60 80 100
mSutinku  ®IS dalies sutinku Nei sutinku, nei nesutinku ~ ®Labiau nesutinku =~ ®Nesutinku

6 pav. Utenos rajono turistinj patraukluma gerinantys veiksniai, proc.
(Saltinis: sudaryta autoriy pagal tyrimo rezultatus)

Maitinimo paslaugy plétra yra neatsiejama turizmo infrastruktiiros dalis, turinti reikSminga
jitakg turisty patirties kokybei ir turistinés vietoves patrauklumui. Atlikta analizé atskleide, kad
Utenos rajone maitinimo paslaugy sektorius néra pakankamai i§plétotas, o tai riboja rajono turizmo
potencialg. Respondenty apklausa parodé, kad yra poreikis plésti maitinimo jstaigy, kurios
reprezentuoty regiono tradicing virtuve ir kultira skai¢iy. Respondentai sitilo inicijuoti maisto
furgonus lankytinose vietose, parkuose ir renginiy zonose, siekiant padidinti maitinimo paslaugy
prieinamuma, organizuoti maisto festivalius, degustacijas ar kulinarines dirbtuves, siekiant
populiarinti regiono kulinarinj pavelda.

Respondentai pabrézé¢ biitinybe didinti apgyvendinimo viety skaiiy, statant ar renovuojant
vieSbucius ir sve€iy namus. Ypac didelis poreikis buvo iSreikStas SPA paslaugy ir kultiiriniy
renginiy, kurie galéty pritraukti turistus i§ kity regiony ir uzsienio Saliy, plétrai. Respondenty
nuomone, kompleksiné turizmo infrastruktiiros plétra, apimanti maitinimo, apgyvendinimo ir
kultarines paslaugas, yra bitina, siekiant padidinti Utenos rajono turistinj patrauklumg ir
konkurencingumg.

ISvados

1. Paslaugy dizainas — tai procesas, kurio metu kuriamos ir tobulinamos turizmo paslaugos,
siekiant uztikrinti teigiamg turisty patirt] bei atitikti jy lukesCius. Paslaugy dizainas prasideda
gerokai anksciau, nei klientas fiziSkai pasinaudoja paslauga. Paslaugy dizainas apima likesc¢iy
ir motyvacijos formavimg per informacinius kanalus. Paslaugos metu paslaugy dizainas
pasireiSkia per jvairius kontaktinius taskus, tokius kaip lankytinos vietos, prieinamumas,
patogumai ir veikla bei tesiasi ir po paslaugos suteikimo, kai klientas formuoja bendrg nuomong

27



IZVALGOS, 2025 Nr. 1 ISSN 2669-0330 (online)

ir vertina patirt]. Paslaugy dizainas yra svarbus jrankis, padedantis kurti aukStos kokybés
paslaugas, kurios atitinka klienty liikescius ir prisideda prie turizmo verslo s€kmés.
Respondentus lankytis Utenos rajone labiausiai skatina pramogos/poilsis prie ezery ir kity
vandens telkiniy, rajone vykstantys kultiriniai ir pramoginiai renginiai, $ventés, giminiy,
draugy lankymas. Utenos rajono dizainas yra neatsiejamas nuo gamtos — ezery, miesto parky ir
zaliyjy erdviy. Utenos rajonas, kaip turistiné vietové, asocijuojasi su tokiomis turizmo paslaugy
aplinka, sutvarkyta infrastruktiira, patogus privaziavimas, teikiamy paslaugy kokybé,
pritaikymas jvairaus amziaus lankytojams — yra svarbiausi veiksniai, nulemiantys lankomy
turizmo objekty patrauklumg. Dauguma respondenty patraukliu kultiiros objektu jvardijo bei
aplankyti kitiems sitlo Utenos dvara, Pasto stoties statiniy kompleksg, Vytauto ValiuSio
keramikos muziejy, i§ gamtiniy objekty — Dauniskio parka, Tauragno ezerg ir poilsiaviete.
Respondentai nuomone, yra daug problemy ir nesklandumy, sietiny su lankytinais turizmo
objektais, taciau esminiai dalykai biity tai, kad triksta pramogy, maitinimo paslaugy ir, kad
labai sunku rasti informacijg apie lankytinus Utenos rajono turizmo objektus. Respondenty
nuomone, turistinj patrauklumg padidinty didesnis informacijos srautas, daugiau maitinimo
viety, daugiau aktyviy pramogy, renginiy, tokiy kaip spektakliai, koncertai ir pan., didesnis
kiekis pramogy ir turizmo paslaugy, skirty vaikams. Objekty atnaujinimas, infrastrukttiros
sutvarkymas ir jy prieziiira prisidéty prie turizmo paslaugy dizaino gerinimo. Respondenty
siilymai Utenos rajono savivaldybei turistinio patrauklumo gerinimui apima infrastruktiiros
plétra, rinkodaros stiprinimg ir bendruomenés jtraukima ir kt.

Apibendrinus respondenty pasitlymus, kaip gerinti turisty patirtj Utenos rajono lankytinuose

objektuose, pateikiamos rekomendacijos:

1. Pristatant Utenos rajong, kaip turisting vietove, reikéty akcentuoti vietovés ramuma,
natliraluma, Svarg, grazig gamta bei eZerus, akcentuoti Utenos miesto parkus ir zaligsias
erdves.

2. Reklamuoti turizmo paslaugas socialiniuose tinkluose, pasinaudoti Influenceriy
paslaugomis.

3. Skatinti bendruomenés narius dalintis savo istorijomis apie turizmo objektus, naudojant
interviu, straipsnius socialiniuose tinkluose.

4. Infrastruktiiros gerinimui, geresniam lankytinos vietos pasiekiamumui uztikrinti sitiloma
gerinti kelius, automobiliy stovejimo aikSteles, galimybes iki turistinio objekto nuvykti
vieSuoju transportu, investuoti j tualetus, poilsio zonas ir kitas biitinas paslaugas prie
lankytiny turizmo objekty.

5. Plésti maitinimo jstaigy, kurios reprezentuoty regiono tradicing virtuve ir kultiirg skaiciy,
inicijuoti maisto furgonus lankytinose vietose, parkuose ir renginiy zonose, siekiant
padidinti maitinimo paslaugy prieinamuma, organizuoti maisto festivalius, degustacijas ar
kulinarines dirbtuves, siekiant populiarinti regiono kulinarinj pavelda.

6. Didinti miesto sve¢iy apgyvendinimo viety skaiciy statant / renovuojant viesbucius ir sveciy
namus. Siiilyti SPA paslaugy ir kultiiriniy renginiy, kurie pritraukty turistus is kity rajony ir
1§ kity valstybiy.
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ANALYSIS OF SERVICE DESIGN IN TOURISM ATTRACTIONS IN THE UTENA
DISTRICT

Ramuté Narkainiené, Jurgita Daubariené, Juraté Aksomitiené
Utenos kolegija Higher Education Institution,
18 Maironio str., Utena, Lithuania

Summary

In the article the authors analyse aspects of service design in tourist attractions of the Utena district. The
article discusses aspects of service design in tourist attractions of the Utena district and presents the results of
the study. The aim of the study is to analyse the characteristics of service design in tourist attractions of the
Utena district and to provide recommendations for improving the tourist experience. The objectives of the
study are to conduct an analysis of service design in tourist attractions of the Utena district from a theoretical
perspective and to conduct a study of service design in tourist attractions of the Utena district and to provide
recommendations on how to improve the tourist experience in tourist attractions of the Utena district. The
article uses an analysis of scientific literature sources, quantitative research - a questionnaire survey method
and data generalisation. Summarizing the theoretical material, service design begins long before the
customer physically uses the service. This includes the formation of expectations and motivations through
information channels. During the service, service design manifests itself through various touchpoints, such as
attractions, accessibility, amenities and activities. Service design continues after the service is provided,
when the customer forms an overall opinion and evaluates the experience. Therefore, the research
questionnaire was designed to cover all these elements. The sample size for the study was calculated
according to the Paniotto formula. 209 respondents took part in the survey (according to the formula, a
sufficient size to ensure the representativeness of the research sample is 204 respondents). The questionnaire
was processed using Excel. The results show that the respondents associate the Utena district most with
natural resources: the land of lakes, very beautiful nature, a green city, and the city itself is treated as a 5-
minute city (everything is close, easily accessible). Utena district, as a tourist area, is associated with such
characteristics that form the value of tourist services as Lithuanian, quiet, natural, clean, safe. Beautiful and
well-kept environment, well-maintained infrastructure, convenient access, quality of provided services,
adaptation to visitors of different ages - these are the most important factors determining the attractiveness of
visited tourist objects. Most of the respondents mentioned and recommended Utena Manor House, the Post
Station building complex and Vytautas ValiuSis Ceramics Museum as attractive cultural objects, and
Dauniskis Park, Tauragnas Lake and a recreational area as natural objects. After summarising the
respondents' suggestions on how to improve the tourist experience at Utena district attractions,
recommendations are given to Utena district municipality. In order to improve the tourist attractiveness, the
respondents suggested various actions, including infrastructure development, strengthening marketing and
community involvement.

Key words: tourism, service design, tourism attractions, Utena district.
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