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DARBUOTOJU KOMPETENCIJU SVARBA SVETINGUMO
IR TURIZMO SEKTORIUOSE

Jiraté Martinonyté, AusSriné Cerniauskiené, Andrius Brusokas
Kauno kolegija

Anotacija. Svetingumo ir turizmo rinka yra specifiné — sve¢iy lukes¢iai ir konkurencija nuolat didéja, paslaugy paskirstymo
ir komunikavimo su vartotojais buidai sparc¢iai keiciasi, taikomos naujos paslaugy teikimo technologijos, organizacijos nuolat
patiria spaudimg mazinti sanaudas, o vadovai ir darbuotojai turi mokéti prisitaikyti dirbdami skirtingy tautybiy ir i$silavinimo
komandoje. Svetingumo ir turizmo paslaugas teikian¢ioms organizacijoms reikia darbuotojy su kompetencijomis, kurios
atitinka §io verslo poreikius. 2020 m. vasario—geguzés ménesiais vykdytas tyrimas, siekiant nustatyti svetingumo ir turizmo
sektoriy darbuotojams reikalingas kompetencijas. Tyrimo rezultatams jtakos galéjo turéti 2020 m. pasauliné pandemija, kuri
labai paveiké analizuojamus svetingumo ir turizmo sektorius. Nustatyta, kad svetingumo ir turizmo sektoriuje dirbantys
darbuotojai turi mokéti angly, rusy bei vokie¢iy kalbas, pasizyméti kiirybisSkumu, iniciatyvumu ir lankstumu. Dirbant turizmo
ir svetingumo srityse darbdaviams labai svarbu, kad visi darbuotojai gebéty valdyti stresa, spresty konfliktines situacijas,
efektyviai planuoty laika, gebéty dirbti komandoje. Gebéjimas jtikinti, darbo planavimas ir organizavimas, gebéjimas
parduoti jmonés produktus bei paslaugas, lyderysté yra aktualas tik tam tikroms pareigybéms. Marketingo, psichologijos ir
tarpkultiirinio turizmo Zinios svarbios visiems svetingumo ir turizmo sektoriuje dirbantiems darbuotojams.

.....

Jvadas

Pasak Chiang (2020), svetingumo ir turizmo
rinka yra specifiné — sveCiy lukeséiai
ir konkurencija nuolat didéja, paslaugy paskirstymo
ir komunikavimo su vartotojais budai sparciai
keiciasi, taikomos naujos paslaugy teikimo
technologijos, organizacijos nuolat patiria spaudima
mazinti sgnaudas, o vadovai ir darbuotojai turi
mokéti prisitaikyti dirbdami skirtingy tautybiy
ir issilavinimo  komandoje, todél svetingumo
ir turizmo paslaugas teikian¢ioms organizacijoms
reikia darbuotojy su kompetencijomis, Kurios
atitinka Sio verslo poreikius (Bharwani, Talib,
2016). Tai pabrézia jvairiose Salyse atlikti tyrimai.

,»Norint sumazinti spragg tarp mokymo programy
ir rinkos poreikiy, biitina palaikyti glaudy rysi su
svetingumo ir turizmo rinkos dalyviais, identifikuoti
poky¢ius bei koreguoti programas®, teigia Alexakis
ir Jiang (2019), kurie tyrimu seiké atskleisti, kaip
JAV svetingumo srities vadovai vertina studenty,
baigusiy svetingumo programas, kompetencijas.
Rezultatai buvo palyginti su JAV koledzy
svetingumo programy turiniu. Tyrimo rezultatai
parodé, kad svetingumo ir turizmo mokymo
programose akcentuojamos kompetencijos skiriasi
nuo ty, kokias kompetencijas noréty matyti
svetingumo rinkos darbdaviai.

Ta pati pazymi ir Renfors (2017):
,besikei¢ianCioje  ES  aplinkoje,  aukstosios
mokyklos létai reaguoja i poreikius ir negali
numatyti ruoSiamy  specialisty kompetencijy
svarbos ateityje, todél svarbu atlikti potencialiy
darbdaviy nuomonés tyrimus, padedancius
i§siaiskinti, kokios turizmo sektoriuje dirbanciy
darbuotojy  kompetencijos  aktualios  nuolat
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kintacioje rinkoje. Verslo ir mokslo sektoriaus
bendradarbiavimo  svarbg  pabréZzia  Patacsi
ir Tablatin (2017). Perziuréti studijy programas
ir jas tobulinti yra svarbu dél to, kad svetingumo ir
turizmo rinka yra stipriai paveikta dalinimosi
ekonomikos organizacijy, kurios suteikia klientams
pozityvig patirt] ir kuria su jais emocinius rySius

(Kandampully, Zhang, Jaakkola, 2018).

2018 metais Lietuvoje parengtoje kvalifikacijy

tyrimo ataskaitoje ,,Turizmo, sporto, pramogy

ir poilsio paslaugy sektoriaus profesinio standarto
rengimui‘ pazymima, kad ,,darbdaviams aktualios
placiosios kvalifikacijos, apimancios visa eile
veiklos sriCiy ir suteikiancios asmeniui daugiau
kompetencijy. Esant nuolatinei technologijy kaitai,
globalizacijai, judumui, keiciasi darby pobudis,
todél platesnés aprépties kvalifikacija turintis
asmuo lengviau integruojasi darbo rinkoje*

(Kvalifikacijy tyrimo ataskaita, 2018).

Svetingumo ir turizmo sektoriuose dirbanciy
darbuotojy kompetencijy raiSka analizavo jvairls
autoriai  (Bharwani, Talib, 2016; Patacsi,
Tablatin, 2017; Renfors, 2017; Adeyinka-Ojo,
2018; Alexakis, Jiang, 2019; Chiang, 2020 ir kt.).
Aukstosioms mokykloms $iuo metu tenka svarbus
uzdavinys: prisitaikyti prie nuolat kintanciy verslo
poreikiy, o tam reikia reguliariai apklausti
darbdavius ir suzinoti jy nuomong.

Tyrimo tikslas — nustatyti svetingumo
ir turizmo  sektoriy  darbuotojams  reikalingas
kompetencijas.

UZdaviniai:

1. ISanalizuoti svetingumo ir turizmo sektoriy
darbuotojy kompetencijy svarba teoriniu
aspektu.

2. Nustatyti darbdaviy pozifirj j svetingumo ir
turizmo darbuotojy reikalingas kompetencijas.



Objektas — Kauno miesto svetingumo ir turizmo
sektoriy darbuotojams reikalingos kompetencijos.

Tyrimo metodai: mokslinés literattros analizg,
apklausa rastu.

Kompetenciju klasifikacija

Atlikty tyrimy (Shariff et al, 2014; Adeyinka-
Ojo, 2018; Chiang, 2020 ir kt) rezultatai
atskleidzia, kad svetingumo ir turizmo darbuotojai
turi turéti jvairiy kompetencijy ir jgidziy, kurie
padéty ne tik bendrauti su klientais, bet ir jy
siilomos paslaugos turéty klientams suteikti
jsimintiny patir¢iy, kas lemty norg pakartotinai
naudotis paslaugomis. Mokslingje literattiroje
pateikiamos kelios kompetencijy klasifikacijos,
taCiau viena dazniausiai analizuojamy, tai -
kompetencijy skirstymas | ,.kietasias* (dalykines) ir
,,minkstasias* (bendrasias) kompetencijas. Autoriai
diskutuoja, kurios kompetencijos yra svarbesnés,
iSskirdami skirtingy kompetencijy svarba:

Technologinés kompetencijos. Turizmas
ir svetingumas yra pramonés Sakos, kurias labai
pakeité informacinés technologijos (Chiang, 2020).
Turizmo srityje vyksta technologiné kaita, kuri
didina darbo efektyvuma. Todél darbuotojams
reikalingi nauji sugebgjimai dirbti su naujomis
technologijomis — i8naudoti Siuolaikines interneto
galimybes, mokéti dirbti su moderniomis
komunikacijos  priemonémis, kurios leidzia
»efektyviau bendradarbiauti su klientais ir tiekéjais,
pateikti informacijg apie jmon¢ ir jos paslaugas
jvairiais elektroniniais formatais ir komunikacijy
kanalais“. Auga darbo i§ namy poreikis
ir galimybés, kas leidzia efektyviau samdyti
darbuotojus, o darbuotojams — suderinti darbg
irasmeninj gyvenimg (Kvalifikacijy  tyrimo
ataskaita, 2018).

Darbdaviai svetingumo rinkoje tikisi, kad
absolventai  sugebés  dirbti su  jvariomis
kompiuterinémis programomis: teksto redagavimo,
skai¢iavimo, duomeny bazémis, taip pat
specifinémis turizmo ir svetingumo  srities
pardavimy ir iStekliy valdymo programomis. Taciau
mokymo  jstaigos susiduria su iSSikiu -
kompiuterinés programos labai greitai sensta, jy
atnaujinimas brangiai kainuoja. Todél norint
mokymosi jstaigai jas jsigyti, tenka daug investuoti,
o studentui pabaigus studijas, programos versija gali
buti jau pasenusi. Todél vieSbuiy ir turizmo
vadybos specialybés studentai yra mokomi bendry
darbo  kompiuteriu  jgudziy, o darbo su
specializuotomis programomis iSmoksta praktikos
metu (Mandabach, Vanleeuwen, Bloomquist,
2001). Anot Patacsi ir Tablatin (2017), norédami
prisitaikyti prie rinkos poky¢iy, darbuotojai turi

gebéti naudotis naujausiomis technologijomis
ir programomis.

Shariff et al. (2014) nustaté, kad priimant
darbuotojus | turizmo ir svetingumo sektoriy
labiausiai  atsizvelgiama | geb¢jimg dirbti
komandoje, 0 technologijy naudojimas yra
maziausiai svarbus lyginant su gebéjimu bendrauti,
aptarnauti ir perteikti informacija klientams.

., Minkstosios kompetencijos. Tyrime,
atliktame Sisson ir Adams (2013), buvo siekiama
iSsiaiSkinti, kokias kompetencijas turi turéti
vieSbuciy, restorany vadovai, taip pat konferencijy
ir renginiy organizavimo specialistai. Buvo prieita
prie isvados, kad 86 proc. svarbiausiy kompetencijy
buvo ,,minkstosios* kompetencijos (angl. soft
competencies). Taip pat nustatyta, kad vertinant
skirtingas vadovy funkcijas, 76 proc. dalykiniy
kompetencijy nebuvo svarbios. Todél autoriai sitilo
vieSbuciy ir turizmo vadybos mokymo jstaigoms
daugiau  démesio  skirti  butent  mikStyjy
kompetencijy ugdymui.

Weber, Crawford, Lee ir Dennison (2013)
tyrime  sieké  iSsiaiSkinti,  kiek  svarbios
,»minkstosios®“ kompetencijos svetingumo rinkos
darbuotojams. Jie suktiré $iy kompetencijy modelj,
skirtg personalo vadovams, dirbantiems svetingumo
srityje.  Darbuotojai, jdarbinti jvertinant jy
,,minkstgsias® kompetencijas, ilgiau iSlieka darbo
vietoje ir yra produktyvesni, kas lemia svetingumo
organizacijos pelninguma.

Mikstosios kompetencijos i$skirtos ir turizmo
kvalifikacijy tyrimo ataskaitoje (2018). Tai
iniciatyvumas ir verslumas, kai darbuotojas
stengiasi parduoti kuo daugiau jmonés produkty.
Svarbus gebéjimas mokytis, nes turizmo sritis yra
kintanti — atsiranda naujos kelioniy kryptys, kurias
reikia pazinti, domeétis srities tendencijomis. Geri
bendravimo jgudziai, kultliry pazinimas — tai ypac
svarbu visoms pareigybéms turizmo ir svetingumo
rinkoje.

Lyderystés kompetencijos. Nareeya ir Beeton
(2018) tyrime apie Tailando viesbuciy vadovy
lyderystés kompetencijas iSskyré tokias: sprendimy
priémimo, saves valdymo, bendravimo, problemy
sprendimo, strateginio mastymo ir tarpasmeniniy
santykiy (internpersonal skills). Taciau autoriai
pabrézia, kad kompetencijas, kuriy reikia vieSbuciy
darbuotojams, taip pat lemia tiek Salies, tiek
organizacijy kultiira.

Bharwani and Talib (2016) atliko iSsamig
literatiiros Saltiniy analize ir paruosé 43-y lyderystés
kompetencijy =~ modelj, skirta  svetingumo
organizacijoms. Svetingumo rinkos lyderystés
kompetencijos suskirstytos ] 4 pagrindines
dimensijas: kognityvines kompetencijas (Zinias),
funkcines kompetencijas (jgudzius), socialines
kompetencijas (pozitrj ir elgsena) ir meta
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kompetencijas (motyvus ir asmenybés bruozus).
Kaip raSo autoriai, §is modelis yra puiki priemoné
ruosiant  studijy turinj, siekiant patenkinti
svetingumo rinkos personalo poreikj. Kognityvinés
kompetencijos — tai sprendimy priémimas,
kiirybiSkumas, analitiniai sugeb¢jimai, pokyciy
valdymas ir kt. Tarp socialiniy kompetencijy
jtrauktas  efektyvus bendravimas, konflikty
valdymas, gebéjimas dirbti komandoje. I§ funkciniy
kompetencijy svarbus gebéjimas  paskirstyti
iSteklius, analizuoti finansus, darbas kompiuteriu.
Meta kompetencijos — tai asmeninés Zmogaus
savybés: etika, emocijy valdymas, pasitikéjimas
savimi, lankstumas ir noras mokytis.

Komunikacija (uZsienio kalby mokéjimas).
,,Plediantis kelioniy geografijai, tiek
atvykstamajame, tiek ir iSvykstamajame turizme
auga jvairiy uzsienio kalby mokéjimo poreikis, vien
angly ar rusy kalby ziniy nebepakanka“
(Kvalifikacijy tyrimo ataskaita, 2018).Turizmo
srityje pastebimas poreikis mokéti daugiau nei dvi
uzsienio kalbas, ypac retas kalbas. Turizmo centrai
ruosia niSines ekskursijas ir pritaiko jas pagal
atvykstamyjy turisty tautybe, Salj. Gebéjimas
kalbétis su turistais jy gimtaja kalba tampa
privalumu, prisideda prie teigiamos patirties
kiirimo, padeda pritraukti daugiau turisty i$
konkreciy Saliy.

Navickienés ir Buditinienés (2007) tyrime
»Pagrindiniy turizmo srities darbuotojy
kompetencijy nustatymas®, kuriame buvo apklausti
turizmo jmoniy darbuotojai, 83 proc. apklaustyjy
kalby mokéjimg paminéjo kaip viena svarbiausiy
turizmo srities darbuotojy jgudziy.

Apibendrinant galima teigti, kad svetingumo
ir turizmo sektoriuje dirbantys darbuotojai turi
demonstruoti  skirtingas  kompetencijas, nes
kiekvienas klientas yra skirtingas, o svetingumo
ir turizmo sektoriy rinka nuolatos kinta. Tyrimy
rezultatai atskleidzia, kad verslas ir turizmo bei
svetingumo specialistus ruoSiancios aukstosios
mokyklos turi bendradarbiauti, siekiant
kokybiSkesnio busimy darbuotojy rengimo.

Tyrimo metodika ir organizavimas

2020 m. vasario—geguzés ménesiais vykdytas
tyrimas, siekiant nustatyti svetingumo ir turizmo
sektoriy darbuotojams reikalingas kompetencijas.
Tyrimo rezultatams jtakos galéjo turéti pasauliné
pandemija, kuri labai paveiké analizuojamus
svetingumo ir turizmo sektorius.

Tyrimo imciai sudaryti pasirinkta tiksling,
patogioji atranka — kai parenkami lengviausiai
pasiekiami individai, t.y. svetingumo ir turizmo
sektoriaus jmongés, esan¢ios Kaune. Tyrime sutiko
dalyvauti 30 skirtingo pobudzio Svetingumo
ir turizmo sektoriaus jmoniy — vieSbuciy, kelioniy
organizatoriy, kelioniy agentiiry vadovai. Anketos
sukurtos remiantis analizuoty moksliniy tyrimy
rezultatais ir rekomendacijomis, sujungiant tiek
»kietasias“  (dalykines), tiek ,,minkstasias‘
(bendrasias) kompetencijas. Elektroniniais laiskais
svetingumo ir turizmo sektoriaus jmonéms, kurios
savo veikla vykdo Kaune buvo nusiysta nuoroda j
anketg, prasant pateikti atsakymus, nurodant tyrimo
tikslg, uztikrinant duomeny anonimisSkuma.
Dauguma (43,3 proc.) tyrime dalyvavusiy buvo
viesbuéiy vadovai (1 pav.).

45 | 433

Viesbuciai

Kelioniy organizatoriai

26,7

Kelioniy agentiiros

1 pav. Tyrime dalyvavusiy jmoniy veiklos pobtdis
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Dalis jmoniy vadovy atsisaké dalyvauti tyrime,
pateikdami atsakymag, kad yra sustabde savo veikla
ir negali pateikti korektisky apklausos atsakymuy.
Pateikti  atsakymai  analizuoti  apibendrintai,
atskleidziant pateiktg vertinima.

Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiskinti, kokiy
pareigy darbuotojy turizmo ir svetingumo jmonéms
triksta, taCiau atsizvelgiant j turizmo sektoriaus
situacija COVID-19 pandemijos metu, rezultatai
gali neatspindéti darbuotojy poreikio jprastomis
rinkos salygomis. Taciau atkreiptinas démesys, kad
visi respondentai pazyméjo, jog triksta motyvuoty
darbuotojy tiek kalbant apie kelioniy pardavimus,
tiek apie produkto vystyma bei vadybininkus. Tai
atskleidzia, kad darbuotojy motyvacija yra labai
svarbus  veiksnys, priimant darbuotojus |
svetingumo ir turizmo sektoriy jmones. Kelioniy

organizatoriams, agentliroms nuolatos reikalingi
kelioniy gidai, rinkos analitikai, produkto vystymo
vadybininkai, viesbu¢iams nuolat reikalingos
kambarinés.

Respondentai teigé, kad dirbant svetingumo
ir turizmo srityse labai svarbu, kad visi darbuotojai
gebéty valdyti stresa (86,6 proc.), spresty
konfliktines situacijas (83,3 proc.), efektyviai
planuoty laika (86,7 proc.), gebéty dirbti komandoje
(90,1 proc.) bei mokeéty uzsienio kalbas (93,9 proc.).
Nustatyta, kad gebéjimas jtikinti (60 proc.), darbo
planavimas ir organizavimas (83,4 proc.),
gebéjimas parduoti imonés produktus bei paslaugas
(60 proc.), lyderysté (66,7 proc.) yra aktualis tik
tam tikroms pareigybéms. Reikia pazyméti, kad
dalis turizmo sektoriaus jmoniy apmoko reklamuoti
ir parduoti jmonés paslaugas ir produktus bei dirbti
specializuotomis kompiuterinémis programomis

(2 pav.).

®m Apmokome patys

Mazai aktualu ® Aktualu visiems darbuotojams ® Aktualu tam tikroms pareigybéms

Gebéjimas jtikinti

Streso valdymas

Tarpkultiiriné komunikacija
Konfliktiniy situacijy sprendimas
Imonés paslaugy ir produkty reklamavimas
Imoneés paslaugy ir produkty pardavimas
Kirybiskumas

Laiko planavimas

Darbas komandoje

Darbo planavimas ir organizavimas
Lyderysté

Specializuotos kompiuterinés programos

Uzsienio kalbos |

0 20 40 60 80 100

proc.

2 pav. Darbuotojy geb¢jimy svarba dirbant turizmo ir svetingumo jmonése

Respondentai buvo paprasyti pazyméti tris
svarbiausias asmenines savybes, kurios reikalingos
svetingumo ir turizmo sektoriaus darbuotojams
(3 pav.). Nustatyta, kad svarbiausios svetingumo

ir turizmo  sektoriaus  darbuotojo  asmeninés
savybés / ,,minkStosios® kompetencijos turéty bati
komunikabilumas (96,7 proc.), iniciatyvumas
(80 proc.) ir lankstumas (73,3 proc.).
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Atsakingumas 3,3
Mandagumas 3,3
Pozityvumas 3,3

Savitvarda 33,3
Paslaugumas g

Kiurybingumas F 26,6

Iniciatyvumas — 80

Lankstumas — 73,3

Komunikabilumas 96,7
Atkaklumas 3,3
Analitinis mastymas 16,7
0 20 40 60 80 100 120

proc.

3 pav. Svarbiausios asmeninés savybés, kurios reikalingos svetingumo ir turizmo sektoriaus darbuotojams

Respondentai buvo paprasyti jvertinti teoriniy
ziniy svarba naujiems darbuotojams (1 lentelé).
Dauguma teoriniy ziniy reikalingos priklausomai
nuo uZimamy pareigy, taciau respondentai teigé,
kad visiems darbuotojams svarbios marketingo
ir pardavimy, psichologijos pagrindy,
tarpkultiirinés turizmo aplinkos Zinios. Pastebima,

kad finansy valdymo, renginiy, transporto
organizavimo, pokyc¢iy valdymo jmonés apmoko
pacios. Nustatyta, kad svetingumo ir turizmo
sektoriaus naujiems darbuotojams maziausiai
aktualios ekskursijy ~ vedimo, maitinimo
organizavimo bei ekonomikos zinios.

1 lentelé. Teoriniy Ziniy svarba naujiems darbuotojams svetingumo ir turizmo sektoriuje, proc.

Svarbu tam tikroms Svarbu Apmokome Mazai Neaktualu
pareigybéms visiems patys aktualu

Turizmo vadyba 46,7 43,3 6,7 3,3
Finansy valdymas 66,6 6,7 13,3 6,7 6,7
Ekonomika 43,3 16,7 26,7 13,3
Teisé 46,6 20,0 6,7 26,7
Zmogiskyjy istekliy 46,7 30,0 20,0 3,3
vadyba
Marketingas / 36,6 56,7 6,7
pardavimai
Rinkos tyrimai 66,7 23,3 6,7 3,3
Projekty valdymas 70,0 16,7 13,3
Renginiy organizavimas 36,8 33,3 13,3 13,3 3,3
Pokyc¢iy valdymas 56,7 26,7 10,0 3,3 3,3
Psichologijos pagrindai 40,0 53,4 3,3 3,3
Ekskursijy vedimas 43,3 16,7 20,0 20,0
Tarpkultiiriné turizmo 36,7 53,3 6,7 3,3
aplinka
Maitinimo 53,3 16,7 10,0 3,3 16,7
organizavimas
Transporto 46,6 20,0 16,7 10,0 6,7
organizavimas

Pagrindinés uzsienio kalbos, kuriy darbdaviai
pageidauja i§ svetingumo ir turizmo jmoniy
darbuotojy, yra angly (100 proc.), rusy (93,3 proc.),
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vokieCiy (40 proc.). Maziau svarbus ispany,
pranciizy kalby mokéjimas (4 pav.).



proc.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

0

7 7
6. 6. 33 33
i i — —
angly vokieCiy ispany prancuzy mandariny lenky

4 pav. Pageidautinas uzsienio kalby mokéjimas dirbant svetingumo ir turizmo sektoriuje

Apibendrinant galima teigti, kad svetingumo ir
turizmo sektoriuje dirbantys darbuotojai turi
pasizyméti jvairiomis kompetencijomis, ir tai
priklauso nuo uzimamy pareigy, tafiau jiems
reikalingas uzsienio kalby mokéjimas, marketingo,
psichologijos bei tarpkultiirinio turizmo Zzinios.
Pazymima, kad darbuotojai turi biiti iniciatyvis,
komunikabilts bei lankstis, tac¢iau pastebima, kad
daznai darbuotojams triiksta motyvacijos.

Rezultaty aptarimas

Nustatyta, kad svarbiausios svetingumo
ir turizmo  sektoriaus  darbuotojo  asmeninés
savybés / ,,minkstosios“ kompetencijos turéty buti
komunikabilumas (96,7 proc.), iniciatyvumas (80
proc.) ir lankstumas (73,3 proc.). Stariff et al.
(2014) teigimu, komunikabilumas turizmo ir
svetingumo sektoriuje padeda sukurti ir islaikyti
ry$j su klientais, gebéjimas prisitaikyti prie situacijy
siejamas su darbuotojo lankstumu. Tai atspindi, kad
nepriklausomai nuo to, kokioje Salyje dirbama,
turizmo ir svetingumo sektoriuje svarbu gebéti
bendrauti, rodyti iniciatyva ir biiti lanks¢iam.

Sio tyrimo metu nustatyta, kad ,,minkstosios*
kompetencijos yra svarbios svetingumo ir turizmo
sektoriuje  dirbantiems darbuotojams.  Sisson
ir Adams (2013) nustaté, kad 86 proc. svarbiausiy
kompetencijy,  kurios  svarbios  viesbuciy
darbuotojams buvo emocinés-socialinés, t. V.
,~minkStosios“. Suomijoje atlikti tyrimy rezultatai
atskleidzia, kad turizmo sektoriaus darbuotojams
svarbu gebéti projektuoti produktus ir paslaugas,
aktuali daugiakanalé¢ pardavimo ir rinkodaros
komunikacija, bendradarbiavimas ir komunika-
bilumas sujungiant jvairius kanalus. Pabréziama

specialisty daugiasektorio bendradarbiavimo svarba
(Renfors, 2017).

Pagrindinés uzsienio kalbos, kuriy pageidauja,
kad mokéty svetingumo ir turizmo jmoniy
darbuotojai, yra angly (100 proc.), rusy (93,3 proc.),
vokiec¢iy (40 proc.). Kalby mokéjimas, dirbant
turizmo ir svetingumo sektoriuose akcentuojamas
ir kituose tyrimuose (ICARE Foundation, 2018),
kaip vienas i§ svarbiy aspekty siekiant kokybisko
klienty  aptarnavimo. Kvalifikacijos  tyrimo
ataskaitoje (2018) taip pat teigiama, kad dirbant
svetingumo ir turizmo sektoriuose vien angly
ar rusy kalby ziniy nebepakanka.

Nustatyta, kad svetingumo ir turizmo sektoriaus
naujiems darbuotojams maziausiai aktualios
ekskursijy vedimo, maitinimo organizavimo bei
ekonomikos zinios. Kvalifikacijy tyrimo ataskaitoje
(2018) taip pat pazymimi ir matematiniai busimy
darbuotojy gebéjimai, kurie naudojami dirbant
kelioniy ar svetingumo produkty paslaugy srityje:
skaiciuojant ekskursijy kainas, pritaikant nuolaidas.

Galima teigti, kad svetingumo ir turizmo
sektoriuje dirbantiems darbuotojams svarbios
jvairios kompetencijos, taCiau tyrimais
atskleidziama, kad daznu atveju bendrosios
kompetencijos darbdaviams yra svarbesnés nei
dalykinés.

ISvados

1. ISanalizavus teorinius svetingumo ir turizmo
sektoriaus darbuotojy kompetencijy svarbos
ypatumus galima teigti, kad darbuotojai turi
turéti jvairiy kompetencijy, kurios dazniausiai
skirstomos j bendrasias ir dalykines. Gebéjimas
naudotis jvairiomis technologijomis, lyderysté,
komunikabilumas kartu ir uzsienio kalby
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mokéjimas — tai kompetencijos, kurios svarbios
siekiant jsitvirtinti konkurencingoje
svetingumo ir turizmo sektoriy aplinkoje.

Nustatyta, kad svetingumo ir turizmo sektoriuje
dirbantys darbuotojai turi mokéti angly, rusy bei
vokieCiy kalbas, pasizyméti kiirybisSkumu,
iniciatyvumu ir lankstumu. Dirbant turizmo
ir svetingumo srityse darbdaviams labai svarbu,
kad visi darbuotojai gebéty valdyti stresa,
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THE IMPORTANCE OF EMPLOYEE COMPETENCIES IN THE HOSPITALITY AND TOURISM SECTORS

Summary

The hospitality and tourism market is specific. Guest expectations and competition are continually increasing, the way
services are distributed and communicated with consumers is changing rapidly, new service delivery technologies are being
applied, organisations are frequently under pressure to reduce costs, and managers and employees need to adapt. Hospitality
and tourism organisations need employees with competencies that meet the needs of this business”. In February-May 2020,
a survey was conducted to determine the competencies required for employees in the hospitality and tourism sectors. The
results of the study may have been influenced by the 2020 global pandemic that has severely affected the hospitality and
tourism sectors under analysis. It has been established that employees working in the hospitality and tourism sector should
speak English, Russian and German, be creative, enterprising, and flexible. When working in the fields of tourism and
hospitality, all employees need to be able to manage stress, resolve conflict situations, plan time effectively, and be able to
work in a team. It has been found that the ability to persuade, plan and organise work, sell the company’s products and
services, leadership skills are relevant only for certain positions. Meanwhile, the knowledge of marketing, psychology and
intercultural tourism is essential for all employees working in the hospitality and tourism sector.

Keywords: hospitality, tourism, employee’s competencies.
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