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SANTRAUKA
Edita Ciemnolonskien

Ukmergés rajono kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimas

Magistro darbas

Magistro darbe analizuosiu Ukmeégsgrajono kaimo turizmo teikiamas paslaugas, iSanasiu ir
susisteminsigvairiy Lietuvos ir uzsienio autagiteorirg ir praktine medziag, pateiksiu kokybs

vertinima ir valdyma, pateiksiu paslaugkokybés vertinimo kriterijus. Atliksiu Ukmergs rajono

kaimo turizmo paslaugkokybés analiz pagal SERVQUAL metodik

Summary

Quality Evaluation of Ukmerges region country tourism servies

Post-graduate work

In the post-graduate work | am going to analizeises given by Ukmerges region country tourism,
| am also going to analyse and organise theoreditdlpractical material by different Lithuanian and
foreign autors, to present evaluation of qualitgleation of servines. | am going to analyse the

Ukmerges region country tourism servines accorthfgERVQUAL method.
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Jvadas

Kaimo turizmas gali iiti apibadinamas kaip turizmas kaimo viet®e arba kaip ekonomin
veikla, priklausanti nuo neurbanizuovietoviy iStekliy. Regiono ,kaimiSkumas” faktiSkai yra
suvokiamas, kaip kontrastas moderniam ir organauotgyvenimui. Kaimo turizmas turi
tiesiogines ssajas su gamta. Tai paaiSkina &ocgroturizmas, ekoturizmas ar alternatyvus

nuotykiy turizmas tapo toks populiarus Siandieniniame gdggau

Kaimo turizmas, kirteikia kaimo vietogse tikininkai ar individualy namy savininkai,
papildomai sudarant galimybes uzsiimti aktyviu pioij jau ne naujiena nei Lietuvoje, nei kitose
pasaulio Salyse. Taigi, kaimo turizmas, kaip éund turizmo dalis, Lietuvoje jau turi savo
pripazinimy, tafiau gausjantis kaimo turizmo poilsiautgj ratas, didjantis kaimo turizmu
uzsiimartiy Sios paslaugos tiéjg skatius bei noras patenkinti vartotojo poreikius, skatgiliau
tyrinéti Sia veikla, ieSkoti jos pdtros galimybiy bei kurti geg jvaizd. Taigi kaimo turizmo esm

sudaro poilsio paslaugaip preks pateikimo visuma.

Kaimo turizmas gali smarkiai paveikti neuntzaioty region; ekonomily. Tokj regiony
ekonomikos augim apsprendzia ne tik produkcijos ar uzimtumo auginst daug platesn
ekonomire nauda. Kaimo turizmas galiath kaip jrankis, padedantis uzkariauti naujas rinka:
vietiniams produktams. Tai ne tik papildomas pajaaltinisiikininkams, bet ir kitiems su zeis
iikiu susijusiems Zzmams. Siuo metu, kai paiis | Zemes wki ir Zemes akio produkcip keitiasi,
tai ypa& aktualu. Kaimo turizmas gali tapti nauja sritimeSadia pajamas ir peln kaimo

vietowese, bei keiianti Zenes akio gamybirg veikla | paslaug sektori.

Temos pavadinimas.Ukmergss rajono kaimo turizmo sodybteikiamy paslaug kokyhes

vertinimas.

Problema. Kiekvienas klientas nori gauti kokybiSkas ir negagtingas paslaugas, svarbu
Klientui kaip yra pateikiama paslauga, ir ar jitiakka ju luke<tius. Norint teikti atitinkamos
kokybés paslaugas, svarbu suzinoti, kokiais kriterij@imdamasis jis suvokia gaunamos paslaugc
kokybe. Siuo metu tik intuityviai yra suvokiama, kad dviausieji veiksniai, maZinantys
Ukmergs rajono kaimo turizmo sodybpatrauklum, yra Zemas aptarnavimo lygis, mazas

paslaug pasirinkimas.

Temos aktualumaspasireiSkia tuo, kad kaimo turizmas yra viena &pasiai besivystanti
Lietuvoje turizmo sritis. Pl@antis kaimo turizmo verslui vis svarbesniu veiksntampa
konkurencija kaimo turizmo paslauginkoje kuri skatina verslininkus labiau deétis Sia sritimi,

kurti naujas paslaugas beitdvisas pastangas patenkinti vartotojus.



Temos naujumas Iki Sio laiko Ukmergs rajone dar nebuvo atliktas kaimo turizmo sadigsimas

pagal servqual metodikKnebuvo vertintos kaimo turizmo paslaugos).
Darbo objektas— kaimo turizmo paslaugkokybés vertinimas.
Darbo tikslas —jvertinti Ukmergs rajono kaimo turizmo sodylieikiamy paslaug kokybe.

Darbo uzdaviniai:

1. Nustatyti kaimo turizmo viattarp kit turizmo formy ir kategorij.

2. Apibudinti kaimo turizmo paslaugsistem.

3. ISnagrireti kaimo turizmo paslaugvertinimo modelius.

4. |stirti Ukmergss rajono kaimo turizmo sodylieikiamas paslaugasiirertinti ju kokybs.
Tyrimo bazé. Ukmerges rajono kaimo turizmo sodylieikiamy paslaug vartotojai.

Tyrimo metu buvo remtasi L. Bagdoniexy R. Hopeniets, B. Vengrieas, E. Vitkieres
darbais. UZsienio literata: Anand, K. N., Gabbot M., Hogg G.. Atliekantritya rémiausi

poilsiautoj; apklausa apie kaimo turizmo sodyteikiamy paslaug kokykse.
Tyrimo objektas. Ukmergs rajono kaimo turizmo sodylpaslaug kokyhe.

Darbo metodai.

1. Mokslires literatiros analiz buvo taikoma siekiant nustatyti kaimo turizmo tews aspektus.
2. Statistini duomem ir dokument analize buvo siekiama iSsiaiskinti, kokia kaimgzmo kokyhke
Ukmergs rajone.

3. Anketine apklausa buvo siekiama istirti Ukmisrgajono kaimo turizmo sodylieikiamy

paslaug kokybg,, nustatyti, kokios yra galimys gerinti j; kokylbe.

Magistro baigiamasis darbas atliktas gt informacijos sisteminimo, kritegijvertinimo
bei sintezs metodus. Anketos duomempdorojimui buvo naudojamas sisteminimo metoda:
t.y. atsakym grupavimo, santykinio dydzio, svertinio vidurki&asciavimo, lentely sudarymo,
grafinio duomen vaizdavimo, kriterij vertinimo, bei sinte’s metodas, t.y. gawtrezultat

apibendrinimas ir iSvagformulavimas.

Tyrimo rezultatai. Ukmergs rajone dar nebuvo atliktas kaimo turizmo saedyrimas pagal
servqual metodik (nebuvo vertintos kaimo turizmo paslaugos). Sisrtgs labai reikdmingas kaimo
turizmo pktrai Ukmergs rajone. Tai pagrindzia Sio magistrinio darbo termmkSminguma ir
naujuma.

Tiriant kaimo turizmo, teikiamp paslaug kokybe pirmiausia nagrigjama turizmo paslaug
esng, turizmo paslaug vartotojai, bandoma iSsiaiskinti kas veikia pagilalkokybe. Po to

analizuojamos kaimo turizmo klasifikacija ir teikias paslaugos. Kai iSsiaiSkinama kaimc

turizmo klasifikacija ir visi kaimo turizmo ypatai, atliekamas Ukmeég rajono kaimo

9



turizmo sodyh teikiamy paslaug kokybés jvertinima. Magistro baigiamasis darbas susideda is
trij y daliy:

Pirmoje dalyje apzvelgiami teoriniai paslaugkokybés aspektai bei ij itakojantys

veiksniai.
Antroje dalyje aptariama turizmo straka ir paslaugos.

Trecioje dalyje atliekama kaimo turizmo sodypaslaug kokybés analiz.
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1. KAIMO TURIZMO PASLAUG U TEORINIAI ASPEKTAI.

1.1.Kaimo turizmo esréir vieta tarp pagrindini y turizmo formy ir kategorij y.

Kaimo turizmas-tai tikslinga rekreaéinatvykusii Zmoniy veikla kaimo vietogse bei
laikinas gyvenimas kaimo sodybose. (Armaitién, ir kiti. 1999)

Kaip teigia AstromskienA. ir Sirusierg R., kaimo turizmas — tai fiziniasmen teikiama
turizmo paslauga, kuria tenkinami sodybos ¢ayeapgyvendinimo, maitinimo bei prameog
organizavimo poreikiai.

Kaimo turizmas - viena naujausierslo Sal Lietuvoje, bet jau sgo ileisti gilias Saknis
Salies poilsio organizavimo sferoje, turi sukeaimemazai patirtiesgijes savity tradiciju. Daznas
Siokiy tokiy pajamy turintis miesto gyventojas atostpget ar savaitgalnori atitikti nuo miesto
triukSmo, dulkiy, kaimyny bruzdesio ir sprunka kaima: arciau nafiralios gamtos, nédamas
pakiti ramumoje bei atokdpyje. Toku poilsiautoj; atsiranda vis daugiau. Iratent kaimo
turizmas gali jiems tai suteikti. (http://www.mo&slt/referatai/kursinis/kaimo-turizmas-lietuvoje-
puslapis6.htm)

Kaimo turizmas — tai pilnagairiy paslagiu, savitas verslas. Kaimo turizmas skiriasi nuc
Kity poilsio form; savo ramumu,atyciu su gamta, kaimo gyvenimaidho pazinimu, tiesioginiu
bendravimu su Seimininko Seima. (Astromskién, Sirusie R. 2004)

Lietuvos Respublikos Turizmastatymas nurodo, kad "kaimo turizmo paslauga yr
apgyvendinimo paslauga, kai ... iShuomojama apgywenui jrengta individuali gyvenamoji
patalpa ... ir papildomai suteikiamos aktyvaus poilgalimyles” (Lietuvos respublikos turizmo
istatymas, 2002).

Kaip matome iS 1 paveikslo, kaimo turizmas atlidkajom vaidmer: iS vienos puss, tai
yra turizmo formos (vietinis turizmas, atvykstansagirizmas), iS kitos pés tai yra kategorija
apibrzianti vidinj turizma.

Siame paveiksle akcentuojama&mesysi tai, kad turizmo @Sys gali lati jvairios. Ir
turizmo formos (vietinis turizmas, atvykstamasiszinas) ir turizmo kategorija (vidinis turizmas)

itakoja taip pat kaimo turizmo formavim
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\ \ 4 \ 4
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turizmo turizmo turizmo
rasys rasys rasys

A 4 A 4 A 4

KAIMO TURIZMAS

J

REKREACIJA

1 pav. Turizmo formy, kategorij, kaimo turizmo bei rekreacijos tarpusavio rysyaly& L.,
Zaliere 1., 2006)

Kaimo turizmas yra urbanistinis fenomenas — koluvebmiest; ir specifinip miestietiSko
gyvenimo tido problem, tol nebuvo Snekama apie poilkaime. Tai tikslinga Zmonikelioré |
kaimo vietoves ir laikinas gyvenimas sodybose. 8tpgyvenimo malonumai ir “negrobuoniska”
aplinka, laisvos klajo¢s ir nuostaba bei “safig’ nuotykiai — tai tos ¢rybés, kurias gali paslyti
kaimas turistui. (Grecedius, Armaitiert ir kt., 2002)

Viena turizmo verslo séiy yra kaimo turizmas. Kaimo turizmo gbbjimas mazina nedasb
sudaro palankiasalygas kaimo gyventojamsipintis savo Seimos ateitimi, skatina zmgni
tarpusavio bendravim supratim, nuolatin tobukjima ir kaimo gyventoy socialin aktyvum.
Tai ypa& svarbu dabar, kai j@giamas tam tikras kaimo gyveniojnusivylimas nedarbu ir
aktyvumo sumadjimas. (Zalys I., Zalieé ., 1zdonait |.,2006)

Mokslininkai, analizuodami ir vertindammbgaus veild laisvu nuo darbo metyyardija
rekreacij kaip hiting Zmogaus individuadi veikla, lemiartia jo veiklumo, energijos
iSsaugojimo galimyb. Rekreacija - tai Zmogaus sveikatos atgavimasjifiziégu atkirimas,
teigiamos emocies, dvasigs, kuliirinés psichoemociss bisenos, malomi pojuciu, iSgyvenimo

atkirimo, atnaujinimo procesas. (Zalys ., Zalidn 1zdonait 1.,2006)

Kaimo turizmas - tai viena turizmasiy. Kaimo turizmas susig su daugeliu kit turizmo

raSiy, kurios persipina ir papildo vienos kitas (2 patKaimo turizmas gali iti apibidinamas kaip:

12



pramoginis turizmas, kai keliaujama norint pasdiminti, paSgsti, dar visai neseniai Lietuvoje
Sitokio poludzio keliores | kaimg buvo dominuojagios; kultarinis pazintinis kaimo turizmas, kai
keliaujama norint pazinti ginaji krast, kai lankomi kaimo teritorijose esantys Kuilhiai objektai —

sodybos, bazryos, muziejai, gamtos paminklai ir pan.

KULT URINIS
PAZINTINIS
TURIZMAS

GAMTINIS

PAZINTINIS
TURIZMA
RELIGI

TURIZMAS

PROFESINIS
AGROTURIZMAS RIZMAS

KAIMO
TURIZMAS

PRAMOGINIS
TURIZMAS

2 pav. Kaimo turizmo struldra (Armaitiere, Grecewtius ir kt., 1999)

Glaudziai su kaimo turizmu yra sudj gamtinis ir gamtinis pazintinis turizmas, nes
svarbiausias kaimo turizmo elementas yra gasrd@plinka. Kai kuriais aspektais su kaimo turizmu
yra susigs religinis, etinis bei profesinis turizmas bei kBrecevtius, Armaitiere, Junewvtiene ir
kt., 2002):

Agroturizmas — tai tokia kaimo turizmoisis, kai turistai atvykstakaima susipazinti su
tradicine ar Siuolaikine zemdirbyste arba atskirgis elementais bei dalyvauti zésntkio
gamybos procese. Agroturistai ne tik apsistijminkuy sodybose, maitinasi jukyje pagamintais
produktais, bet ir patys dirba Zésiikio darbus — augina darzoves, vaismedzius, pribaminius
pauk$ius ir gyvulius ir pan .

Pramoginis kaimo turizmas - tai keliont | kaimg su tikslu gerai praleisti laik
pasilinksminti. | tokias keliones turistai dazniausiai vyksta sagadiais, maitinasi kaimisku
maistu, ypé& populiari Seimynini Svergiy pamirgjimui.

Kult @rinis pazintinis kaimo turizmas — tai apima veikd, susijusia su noru pazinti kaimo
turizmo isteklius, kaimo teritorijoje es@omis kultirinémis vertylemis: koplyélémis, jdomiomis
sodybomis, dvarais, taip pat zesmikio veikla, kaimo istorg primenagiais pastatais, daiktais ir
t.t.

13



Gamtinis pazintinis kaimo turizmas — kai siekiama patii gamtoje, susipazinti su kaimo
turizmo iStekliais, su gamtogdomykemis, augalais, medziais, gyvais, juos stelti bei
fotografuoti.

Profesinis kaimo turizmas —tai keliores, susijusios su profesiniais interesais, dazraausi
tai dalyvavimagvairiuose kaime organizuojamuose seminaruose, beimas su specialistais ir
kt.

Etninis kaimo turizmas dazniausiai susig su keliogmis | gimtgsias vietas kaime, kai
turistai keliaujaj kaima aplankyti giming, susipazinti suévy Zeme. Dazniausiai jie apsistoja pas
kaime gyvenagius gimines.

Religinis kaimo turizmas —tai keliorés susijusios su religémis apeigomis, kuti ypat
gausu kaime.

Gydomasis kaimo turizmasdazniausiai yra siejamas su liaudies medicinaaindiskais
gydymo metodais. Kaime kartais yrag&ma profilaktinio gydymo veikla.

Anot Vainieres (2001), be siiSvardinty turizmo @Sy, kurios yra gana populiarios kaime,
turistai tikisi uzsiimti ir kita veikla, tdinga kaimui. Kadangi kaime nuo seno pagrindinishas
buvo Zemdirbyst tai suteilk kaimo Zmoni gyvenimui specifiSkumo. @ent tai traukiaj kaima
miestigius.

Glaudziai su kaimo turizmu yra sudj gamtinis ir gamtinis pazintinis turizmas, nes
svarbiausias kaimo turizmo elementas yra gasrd@plinka. Kai kuriais aspektais su kaimo turizmu
yra susigs religinis, etinis bei profesinis turizmas bei kBrecevtius, Armaitiere, Junewvtiene ir
kt., 2002):

Astromskier A. ir Sirusier R.(2002) kaimo turizapsusieja su poilsiu kaime daug fku
ir jvairiau. Josjvardija dar tris naujas Sakas, tai poilsio turizmasotyki turizmas, sanatorinis

turizmas. (3 pav.)

14



Sportinis turizmas Poilsis kaime

Kaimo turizmas
Profesinis turizmas
ulturinis pazintinis
. i turizmas
Pramoginis turizmas
Religinis turizmas

Sanatorinis turizmag

3 pav. Poilsio kaime, kaimo turizmo ir turizmasajos. Parengta autsrpagal
Astromskier A. ir Sirusiert R. Poilsis kaime. (2002)

Sanatorinis turizmas kai keliaujama norint sustiprinti sveikat pasigydyti. Tam pirmiausia tinka
Lietuvos kurortai. Sanatorinio turizmo pagrindas ge pasyvus poilsis, bet kokia nors aktyvi fzin
veikla: vaik€iojimas, maudymasis ir plaukiojimas, manksta. Ktaopasirenkami pagal juose
dominuojartias veiklos #@Sis (vandens arijy veikla, kalm slidinéjimas, gydimasis ir pan.),
klimata, atstum.( Astromskieg A. ir Sirusiere R.2002)

Nuotykinis turizmas kai keliaujama, norint patirti nuotyki fizines iSkrovas, pajustitamp,
iSbandyti save. Siai turizmasiai priklauso kelios i kalnus,j olas, Minimomis upmis ir pan. Tai
pati badingiausia kaimo turizmousis, nes daugelis nuotykpatiriama keliaujant ekstremaliomis

gamtiremis slygomis. Nuotyky turizmas gra susigs su profesionaliu sportu. .( AstromskieX. ir
Sirusiere R. Poilsis kaime. (2002)

Poilsio turizmas-tai poilsires keliores, kuryp metu vengiama sétingos ar intensyvios veiklos,

siekiama pail&i, atsipalaiduoti, sumaziniiamp. .( Astromskiea A. ir Sirusiert R. 2002)
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ISVYKS
TAMASIS

NACIO
NALINIS

TARPTAU
TINIS

ATVYK
STAMASIS

VIETINIS

VIDINIS

KITOS KITOS KITOS
TURIZMO TURIZMO TURIZMO
RUSYS RUSYS RUSYS

KAIMO TURIZMO R USYS

SPORTINIS ETINIS NUOTYKIU PROFESINIS RELIGINIS
TURIZMAS TURIZMAS TURIZMAS TURIZMAS TURIZMAS
POILSIO SANATORINIS PRAMOGINIS KULTORINIS
TURIZMAS TURIZMAS TURIZMAS PAZINTINIS
TURIZMAS

4 pav. Turizmo formy, kategorij, kaimo turizmo tarpusavio rySys. Sudaryta atgpremiantis
Zalys L., Zalie® |. (2005), Caun, 2003.

16



Kaimo turizmas piai paplies daugelyje pasaulio Sali tafiau tikslaus, visuotinai
pripazinto kaimo turizmo apibZimo pasigendama. Yra daugggiriy kaimo turizmo samprat
Vienos i kaimo turizm paprasiausiai tapatina su turizmu maZzai apgyvendintosiéotgose.
Kitos akcentuoja veilgl siiloma kaime. Kaimo turizmas - tai kelién kaimo vietoe, norint
pailsiti gamtoje, maitintis natraliu maistu, uzsiimti tai aplinkai dolinga veikla. Nuo kif
turizmo 1GSiy kaimo turizmas skiriasi savo aplinka ir tuo, kéehgiamasi iSvengti daugelio miesto
gyvenimui lmdingy nepatogum — Zmoniy minios, konservuoto ir apdoroto maisto, uztersto o
bei triukSmo. Kaimo turizmas yra poilsio paslaugsuma kaimo vietosje, neapsiribojanti viena
sodyba ir jos gamtine aplinka, bet apimanti daugaimo technigs ir socialirts infrastrukiiros
element; (Astromskieg, A., 2000).

Apibendrinant kaimo turizmo gegiegalima teigti, kad kaimo turizmas - tai turizmo
raSis, kuri labiausiai susijusi su kaimo aplinka (%anmes wkio veikla; kraStovaizdziu ir
gamtovaizdziu; su vietiniais gyventojais, papr@iais, apeigomis bei amatais), jos pazinimu it
poilsiu bei rekreacine veikla joje.

1.2.Kaimo turizmo paslaugy sistema.

Naujas poi#ris i paslaugas iry aiSkinimas bei vertinimas atsiranda pasirodziu:
paslaug naujovms, keéiantis tkio ir teikiamy paslaug strukfirai bei y apimtims. @l
tokios padties visai pagstai galima manyti, kad paslaugfera - tai viena iS pagrindiniikio
plétros, nes paslawgpaklausa nuolat auga, ko negalima pasakyti apaptila. Prioritetinis
paslaug sferos vystymas Lietuvoje skatina turizmo, poilspramog, finansini;, sveikatos
prieziaros ir kity paslaug plétra (Mazeikait R., 2002).

Surasti universgbpaslaugos apibzima trukdo paslaug ivairove. Paslaugosasoka
turi daugel reikSmi, apimariu veikla nuo asmenigs paslaugos iki paslaugos kaip produktc
sucktinés dalies (VengrienB., 1998).

Pasak E. Vitkiers, paslauga - tai gana siichgas reiskinys, kurapibadinti
suckttinga, toal kad esminis paslaugos ir pgskskirtumas yra tas, kad paslauga tudippanetu
yra ir veikla, ir rezultatas. Nuo materialiprekiy rinkos paslaug rinka skiriasi @l dvieju

priezagiy, tai:

* Nesuteikta paslauga neegzistuoja&l B negalimajvertinti jos kokyles, o

palygint galima tik numatomir gaut naud;

. Paslaugos — neapopiamos, todl klientai atsiduria nepatogioje pétyje,

paslaug teikéjams sudtinga jas pateikti rinka (Vitkiené E., 2004, p.24).

17



Turizmo jstatyme nustatyti turizmo verslo organizavimo principal,ikedavimai
turizmo paslaug teikimui ir turisyy (vartotoj) teisiy apsaugai bei valstyb, savivaldyhi
institucijy kompetencija turizmo reguliavimo, planavimo irizumo iStekly naudojimo srityje.
Istatyme nustatyta tvarka iralggos, kuriomis gali bti teikiamos keliogs organizavimo
paslaugos, turizmo informacijos paslaugos, apgywemd paslaugos. Prieiga per interget
ziuréta (2008-06-24) (http://wwwa3.Irs.It/pls/inter2/dakipska.showdoc [?p id=26008n

Turizmo paslauga fiziniy ir juridiniu asmen veikla, kuria tenkinami turigt kelionés
organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo, vezimo, oimhacijos, pramag ir kiti poreikiai.
(Bagdonieg L., Hopenieg R., 2004 )

Turizmo paslaug turi teis; teikti fiziniai asmenys, turintys Vyriausyb nustatyta tvarka
iISduot, pateny nuomoti individualias patalpas turistams apgyvatidarba pazyr&ima teikti
gido ir kelionip vadovo paslaugas, imores, jstatymy nustatyta tvarkagregistruotosimoniy

registre ir turidios pazyngjima (sertifikat).

Paslaugos teijo ir vartotojo santykiai, y saveika tampa paslaugos atsiradimo, jos
egzistavimo slyga. Ne visuomet Siagseika akivaizdi. Pavyzdziui, pirkini apmokjimas
naudojant kreditines korteles. dau tai ne tik pavirSinigspadis. Santykiai uzsimezga, kai
vartotojasisigyja kreditire kortek ir susitaria su bankuetisalygu (Bagdonies L., Hopeniei R.,
2004).

Paprastai paslaugos yra né&appiamos, todl vartotojas negaliy tuoj pat jvertinti.
Turizmo paslaugos kokybveikia ne tik darbuotaj kvalifikacija, patyrimas, tdau taip pat iry
paslaugumas, Sypsena, pagarba, norasctipddientui. Daugelis turistini paslaug yra
gaminamos ir vartojamos toje gaje vietoje ir tuo pat metu, parduodamos &mns$ nei
sukuriamos (DamulieénA., 1996).

Siandien manoma, kad vienas svarbiausnoment, skatinagiy imones bei
organizacijas konkuruoti, taip pat padedlaniSsilaikyti arba uzkariauti rirdg batent ir yra
parduodam prekiy bei paslaug kokybke (Vitkiené E., 2004). Taigi kokyks svarba didaja
dalimi salygota padidjusios konkurencijos paslawginkoje, kur atskiros firmos vieta bei jos
komercire sckmé priklauso nuo to, ar firma savo teikiamomis paglamis gali patraukti
vartotop ir ji iSlaikyti. Imones supranta, kad svarbiausia prieddam pasiekti — garantuoti
geresk paslaug kokylbe, negu tai gali padaryti konkurentas (Vengédh, 1998). Svarbiausia
nuolat garantuoti, kad klientas gaubkios pat ar aukSteés kokyles paslaugas, kokitikisi.
Siuos tikestius formuoja kliento patirtis, pagtam; pasakojimaijmones reklama. Tai paakina
Klienta priimti sprendima apsilankyti vienoje ar kitoje paslawgmorgje. Juo labiau vartotojas

patenkintas, tuo gerespaslauga (Jurkauskas A., 2003)
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Apilbidinant paslaug kokyle, daznai remiamasi asmeniniu poai, todl galima hity
iISvardinti daug kokyb nusakatiy ypatybi. Remiantis marketingo koncepcijomis, E. Vitkien
(2004) taip apibdina kokytz:

Kokybe - tai atitinkami reikalavimai (nustatyti standajtdiuriy, nodama pasiekti

atitinkamy kokybe, paslaug imorg privalo grieztai laikytis (Vitkiea E., 2004).

A. Gilmore paslaug kokybe apitidina kaip ,, organizacijos galimylpatenkinti ar netgi
virsyti vartotojo tikestius" (Gilmore A., 2003). Kokybyra kompleksia savoka. Viena, kai
visi imonreés skyriai daugiau ar maziau atsako uz gaminio kekkiva, kad visi gaminiai turi
savybi; kurias galima kontroliuoti ir iSmatuoti,di@u reikiajvertinti jvairius nuokrypius tarp

reikalaujany ir realiy dydZiy (Cereska A., PauZa V., 2005).

Kadangi vartotojas - pagrindinis pashalkgkybés vertintojas, klaidinga manyti, kad
paslaug imore turi vadovautis tik savo kokyl apibézimais, t.y, kaip jie suvokia kliento npr
Paslaug kokyb¢ negali liti atskiriama nuo vartotojo suvokimoafent vartotojas yra
pagrindinis kokybs arbitras (LangvienN., Vengrier B., 2005). Kai kuriogmonreés sako, kad
vartotop reikia vertinti taip, tarsi jis (ar ji) ity karalius (ar karalies). (Barczyk C.C., 1999).

Smergelign Patackiea (2004) pateikk bendn paslaug kokybes vertinimo
vartotoy poziiriu mode| ( 1 priedas). Pagai $nodel, iki paslaugos vartojimo vartotojas renka
ir vertinainformacij apie paslaug (1), kuri suformuoja jdikesius (2). Paslaugos proces(B)
metu vartotojasjvertings paslaug pagal kokyleés vertinimo kriterijus(4), suvokia tam tikgy
proceso koky#s (5) ir paslaugos rezultatd6) lygi. Vartotojo bike<iai suformuoja vartotojo
nuomore apie laukiamy paslaug kokyle (7), o proceso kokys suvokimas - apigatirty
paslaugos kokyb (8). Laukiamos ir patirtos kokys palyginimas bei suvoktas paslaugos
rezultatas apsprendzia, kaip vartotojas suvbesndy paslaug kokylke (9), nuo ko ir
priklausysbendras paslaugos vertinimgk0). Jei vartotojas yra patenkintas suteikta paglayra
didek tikimybé, kad jis pakartos pirkig o jei nepatenkintas, paslaugnore turi imtis paslaugos
atstatymo veiksmp, kuriy jvertinimas taip patitakos vartotojo nuomenapie paslaug ir
pakartotinio pirkimo intensyvum(Smergeliea V., Patackiea V.. 2004).

Paslaugteikimo sferoje itin svaiis iSogs atributai, kuriais galimgikinti paslaug

gawjus, kad jiems bus suteiktos aukstos kalsypaslaugos.

Kai klientai neturi galimyhiiS ankstojvertinti paslaug kokykeés, jie imasi vertinti
imores jvaizd pagal tuos veiksnius, kuriuos jie gali pamatytvertinti. IS y pamirétini:

e jmores buveirs vieta;
e biurojrengimas ir tvarka;
e darbuotoy profesionalumas ir mandagumas;
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e Kkity klienty atsiliepimai bei rekomendacijos;
e jmores reklama,;
» teikiamy paslaug kainos bei rinkodaros politika;

Visos paslaugdimensijos (patikimumas, atsakomumas, uZztikrinimagautimas,
apdiuopiamumas) gali iiti tiesiogiai jtakojamos paslaugas teikian darbuotop (Vanagas P.
2004).

Priimant bet kaksprendim, turi bati atsizvelgiama kliento poreikius. Efektyviam
kokybés valdymui dided reikSne turi proces koncentracija. Procesu galimaardyti bet
kokia organizuod veikla. Paslaugos kokyb priklauso nuo atskir proces ir ju tarpusavio

saveikos.

e ankegiau suteikt paslaug pavyzdziai;

» teikiamy paslaug kokyhg;

e imores rinkotyra bei rinkodara (MazeikaiR. 2002).

Atvykes | kaimo sodyh poilsiautojas turi jaustis saugus. Tai ne tilpjiimantiojo sodybos
Seimininko fipestis, bet visos kaimo socia# aplinkos problema. Verslo paau, kaimo
turizmas yra visas kompleksas veikgnsusijusi ne tik su tiesioginj turisty ir poilsiautoj
aptarnavimu, bet ir su kaimo infrastrakas ir gerlavio plétojimu (Astromskied A, Sirusier,

2001). Pagrindiés Sio verslo sudedamosios dalys yra kaimo gyvetuidas ir aplinka, turistams
teikiamos apgyvendinimo, maitinimo paslaugos, papsiilomos pramogos (5 pav.).

Maitinimas Pramogos
|- d
L o

5 pav. Poilsio kaime paslawgsasajos pagal Astromskiernr Sirusier (2001)

Poilsio kaime pagrindinpaslauga yra nakvgntai maitinimas yra lengvinamoji paslauga, o
norint Si paslaug isskirti iS konkurenf, pasitelkiama kugvairesni; pramog organizavimu, t.y

remiamyja paslauga. (SirusiérR., Lamanauskas A. 2009)

Galit keista, taiau, kaimo turizmo sodybos pasirinkimemia ne nakvyé o
papildomy poilsio paslaug ir pramog pasiila sodyboje. Nuo papildompaslaug pohidzio,
ivairoves priklausys, kua sodyla klientas pasirinks. Klientas pinigus moka ne ugrpaling

paslaug, bet uz viso paslaugpaketo teikiara naud. (Sirusier R., 2008)
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Kaimo turizmo pagrindéin paslauga yra kelién kurios lengvinamoji paslauga yra

nakvyre, o vertei padidinti pasitelkiama remiaja paslauga t. y. maitinimu ( 6 pav.)

6 pav.Kaimo turizmo paslaugsistema.

Pasak Bagdonies L. ir Hopenieas R. (2004), turizmo paslaygiaSys yra 4, tai kelioks

organizavimas, turizmo informacijos paslauga, apggnimo paslauga ir pramog@aslauga.

Apjungus poilsio kaime ir kaimo turizmo veiklos loleamus, galima sudaryti schematin
kaimo turizmo paslaugsistemos mode(7 pav.) (SirusietiR., Lamanauskas A. 2009):

Maitinimas Apgyveaninas

Transporto
priemoniy
nuoma

Pramog
organizavim
as

Gido paslaugos

7 pav.Kaimo turizmo paslaugsistemos modelis

Dar vienas poilsio kaime paslaugpatumas — nepastow kokyhe, t.y. poilsio paslaug
kokyb¢ priklauso ne tik nuo paslaugos tgik techninio, profesinio ir psichologinio pasirums,
bet ir nuo paslaugos teikimalggy, paslaugos vartotojo fizé#s, emociks hisenos. Tai, kad
poilsio paslaugos gaminamos ir vartojamos vienuumeeleidzia kontroliuotiy kokybkés. Jos
kokybés nepastovumas yra viena svarbiaukpnflikty priezagiy tarp paslaugos teijq ir
poilsiautoj;. Basimos paslaugos kokgbnumanyti padeda iSankstinnformacija apie kaimo
turizmo sodybos geografinpactt;, gamtire ir kultaring aplinka, sodyboje esam irang,

iSbendravimas su sodybos Seimininkais. (Sirdskn Lamanauskas A. 2009 )
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Norinti iSliktiimong privalo pasi@ipinti ir tuo, kad jos darbuotojaitly tinkamai
apmokyti teikti paslaugas, pakankamai marndaig paslaugs, ir kad teikiamos paslaugostty
kuo kokybiSkesés. Joje taip pat turidti skiriama pakankamaiéthesio rinkotyrai bei rinkodarai.
Visa tai yra tiesiog privaloma. Egzistuoja logijungtis, apimanti darbuotgjir lojaliy klienty
pasitenkinina bei peln.

Paslaugorganizacija turi Biti pasirengusi aptarnauti vartotoji&iriose situacijose,

veikiantiose vartotojo elgesio pokis. (Bagdonieél L. ir Hopenieg R. (2004)

Galima iSskirti tris bendrus vartotojopiaslaugos tedjo kontaki tipus: (Loveloch
Ch. H., 1991,p.168)

» Tiesioginiai kontaktai (auksto kontaktinio lygio);
* Vidutinio kontaktinio lygio;

« Zemo kontaktinio lygio (nereikalaujanti paslaugoseikdjo  dalyvavimo).
Tiesioginiai kontaktaiyra svarbiausi paslaugos teikimui, nes zmpomaveikos
komponentas turi ygadidek reikSne pasitenkinimui paslauga. Kai kontakto dalyviai yra

Zmores ir jie yra fiziSkai arti vienas kito. paslaugoanstrio metu jie amoningai ar

nesmoningaijsitraukiaj socialin veiksms.

Kokyles vadybos metodologijoje pagrindinis tikslas yrariisiy ir vidiniy vartotop
poreikiy patenkinimas.

Vidutinio kontaktinio lygioasmeniniai kontaktai vyksta be fizisn sveikos.
Dazniausiai  Siuo atveju naudojamas telefoniniSysy t&iau naujos technologijos sudaro
salygas vykti ir kitoms komunikacijos formoms realaiku iS tolo. Pavyzdziui, atsiradus video
konferenciy; irangai, interneto kameroms ir virtualios realylsistemoms, vidutinio kontaktinio
lygio saveika leidZia apimti platesrspekts vaizdini ir Zodiniy aspeki, nors vis dar yra ribota

lyginant su tiesioginiais kontaktais.

Zemo kontaktinio lygicsaveika neturi tiesioginio Zmoni kontakto. Sveika tarp
vartotojo ir paslaug organizacijos paprastai vyksta naudojaMairias technologijas,
atstovaujatias paslaug teikéja. 1S vartotojo perspektyvos Zemo kontaktinio lygeveika
numato tam tikras elgesio ribas, kurios yralygojamos technologijos teikiamomis

galimybemis.

Yra svarbu suvokti kad ne visi vartotojai turi naElus norus, susijusius su idealia
kokybe. Klientai taip pat skiriasi pagal tai, kokitydZio kokyles tiikuma jie toleruoja. Ne
kiekvienas yra visiSkai nepatenkintas, jei paslaggteikiama ne 100 proc. idealidi.rinka
orientuoti paslaug tiekéjai labai smarkiai stengiasi patenkinti savo klierdsmeninius
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lake<iius: papildomas is&kis atsiranda, kai vartotojai jau karpajuto puiky firmos ar jos
konkurento kokyb ir tikisi, kad tai ¢l pasikartos. Organizacija susiduria su labai sanki
uzduotimi - identifikuoti kiekvieno pirjjo like<ius cl kokybés lygio bei paslaug tiekimo
pohidzio (Vanagas P., 2004). Tddauk&iausias vartotaj pasitenkinimo lygis yra pasiekiamas

tik patenkinus vartotgjnorus, bei paslaugai atitikus visus reikalavinfeigdiité D., ir kt., 2005)

1.3. Kaimo turizmo paslaugy vertinimo modeliai.

L. Bagdonieg ir R. Hopeniea (2004), pateikia Ch. Gronroos (199bg¢ndrai suvoktos
kokybés model (6 pav.). Pasak autoriaus, bendroji kokytoiri dvi dimensijas: techninir
funkcire. Technire kokybé atspindi tai, i vartotojas gauna paslaugos metu; tai — kékyb
iSoriné iSraiSka. Ji paprastai susijusi su materéis paslaugos teikimo prieméemis ir
technologijomis, atitinkafiomis nustatytus standartus. Prie$ teikiant paglaagtiuopiamas
priemones vartotojui galima pademonstruotiy $riemoni, kokybe veikia Hisimos paslaugos
like<gius (8 pav.). T&@au technigs kokylkes parametrai savaime negarantuoja, kad vartotoj

suteikta paslauga bus geros kodgjmet jei ji atitikty iSorinius teikjo jsipareigojimus ir pazadus.

Bendrai suvokta kokyb

_— T~

Laukiama kokyb Patirta kokyk

A

Ivaizdis

» Rinkos komunikacijos
= Gyvas zodis

= Jvaizdis

= Vartotojo poreikiai

Technire kokybé Funkcire kokybe

8 pav. Bendrai suvokta paslaugos kokyimagal Ch. Gronroos (1990),
L.Bagdonie® ir R. Hopeniea (2004)

Vartotojas jautriai reaguoja tai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkcir—
paslaug kokybés dimensija. Vartotojo nuomenapie kokyle formuoja teikéjo elgsena, kit
vartotop teigiamas ar neigiamas poveikis, zinios apie paglar kiti veiksniai (Bagdonieé L.,
Hopenier R., 2004).
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Ch. Gronroos (1990), atskleistos kokgbdimensijos labai svarbios metodologiniu
poziariu. Jos aiSkina, kad vartotojas, vadovaudamasimkatmais kriterijais, vertina ne tik
galutin rezultag, bet ir vig jos teikimo proces

Véliau Ch. Gronroos (1990), kokyb dimensijas papitd kokybés lygiais ir kokylés
suvokimy salygojarciais veiksniais. Pastarasis modelis paaiSkina,bdexttrai suvoktai paslaugos
kokybei itaka daro tai, ko vartotojas tHosi, ir tai, kg jis patyé naudodamasis paslauga. Kitaip
tariant, tam tikri veiksniai #ygoja, kad formuojasi du kokyb lygiai — laukiama ir patirta
kokybé. Laukianmy paslaugos kokyp veikia jvairis veiksniai, besiskiriantys paslaug
organizacijos galimybe juos valdyti.

Rinkos komunikacijos procesapadeda paveikti informacijos gg¥ ir sukelti
pageidaujarm jo reakcip. Tam naudojama reklamgyairios populiarinimo formos, pardavim
skatinimas ir kt. Komunikacijos priemés formuoja vartotojo paslaugoskesius. Paslaug
organizacija tiesiogiai kontroliuoja rinkos komuadijos proces tod:l gali keisti ir
komunikacijos tiksd, ir priemones. T@au jei komunikacijos tikslas neaiSkus arba nautos
netinkamos priemass, gali kuti suformuoti paslaugos neatitinkanty&ké<tiai. Jei vartotojas turi
nereali like<iy, patirta kokylk bus vertinama prastai net tuo atveju, jei, objelayZiarint, ji yra
gera.

Dalyvaudamas teikiant paslaygvartotojas stebi vis§ proces, ar jo dai, bendrauja su
darbuotojais ir kitais vartotojais, téldgyvas zodis pasak Ch. Gronroos (1990), labai veikia
ivaizdzio apie paslawg organizacih formavimgsi. Jei jvaizdis teigiamas, tai pasitaikaos
nedidets klaidos nesukelia vartotojo nepasitenkinimo. $fnigu atveju, kaivaizdis prastas, net ir
nedideli paslaugos teikimo sutrikimai gali &tirneigiamy pasekmi. Kuo didesnisjvaizdzio ir
realykes atotiikis, tuo jis lemtingesnis tetgui — vartotojas renkasi konkurentvadinasi,jvaizdis
stipriai veikia vartotojo kokyés suvokim. (Bagdonien, Hopenieg, 2004).

Parasuraman A., Zeithaml V.A. ir Beny L.pareng kokybés sprag model, atskleidziant
vartotojo kokylkes suvokima, pateik ir kokybés matavimo instrumentayi kuris moksligje
literatiiroje vadinamas Segual metodika. (9 pav.) Jos esna, kad suvokiama paslaugos kokyb
nustatoma kaip bal kuriais ivertinama laukiama ir patirta kokgpbskirtumas. (Van Dyke, T.,
Prybutok, V., Kappeiman, L. A. Cautions on the W$e¢he SERVQUAL. Measure to Assess the
quality of Information Systems Services, 1999).raBaraman A., Zeithaml V. A. ir Berry L. L.
nustat, kad, nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojagelawatveyj; vertina tas paas savybes.
(Mikalauskiere A., TijunaitiereR., Vekteryé M., 2002).
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Paslaugos koncepcija

Vartotojai
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Organizacijos strukia

Organizacijos strukita ir jvaizdis Tikslire vartotojs grupe
Paslaugos vadybos sistema

_________________________________________

9 pav.lvertinimo modelis pagal Edvardsson B. ir Gustand3.0. (1988, 1990)

Edvardson B. ir Gustavsson B.O. (1988, 199@yma, kad, taikanivertinimo model kokybei
tirti, batina suvokti du svarbius dalykus:

1) visada esama neatitikties tarp vi@areiskiny ir tikryjy nuostat,
2) pagrindi socialiniy sisteny neatitiktis yra idjos (tikslo) ir veiksmo (rezultato).
Ivertinimo modelyje iSskirto keturios kokybei svarbianalizs sritys:

» formalus tikslai. Informacija Siai analizei turi aukdusiasis organizacijos lygmuo.
Tikslinga analizuoti verslo koncepgijstrateginius planus, veiklos polidikeglamentuojatius

dokumentus, naudingi giluminiai interviu su vad®yai

» subjektyvis tikslai. Tiriama, kaip paslaugorganizacijos personalas suvokia tikslus
Svarbiausius sprendimus lemia ne forisatikslai, 0 personalas, savaip interpretuojanisst
tikslus. Organizacijos vadovylilaznai to nesupranta;

» formalis rezultatai. Analigs tikslas — ijvertinti organizacijos veikl remiantis

oficialiais dokumentais, pavyzdziui, balansu, pinggaut; ataskaita ir kt.;

» subjektyvis rezultatai. Bmesys sutelkiamagtai, kaip personalas suvokia ir vertina

veiklos rezultatus, vartotjir organizacijos santykius. Svarbu iSnagdtinvartotoy kokybés
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suvoking, iSsiaiskinti, kaip personalas suvokiailsma vartotojui paslaug ir vertina vidiniy

paslaug teikima.

Pasak Bagdonies L. ir Hopenieas R. (2004), gauta informacija teikia galineyditlikti nuosekli
analiz ir nustatyti pagrindipSiy sriciu nesuderinamum Parasuraman A., Zeitham V. A. ir Berry
L.L. (1985) modelis atskleidzia, kad kokyldormuoja du subjektai — vartotojas ir paslaug
teikéjas — ir kaipjvairios spragos arba skirtumai paslaugikimo procese gali paveikti vartotojo
kokybés suvokim, (10 pav.).

VARTOTOJAS

Zodine komunikacija Asmeniniai poreikiai Patirtis

l

e o oo 3  Laukiama paslauga

A

A

i Suvokta paslauga

______________________________ ? S S

TEIKEJAS

Suteikta paslauga
(iskaitant kqntak@us pries 4 spraga
paslaug ir po jos) |«

ISoriné
komunikacija su
vartotoju

3 spraga : A

1 spr:aga Paslaugos kokyis

standartai

2 spraga i_T

Paslaugos tedjo
sugelsjimas suvokti
vartotojo bikesius

10 pav.Paslaug kokybés sprag modelispagal A. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L. L.
Berry (1985)

Galima iSskirti du glyginius modelio kirimo etapus. Pirmame etape mokslininkus domin
,aks yra paslaugos kokyhvartotojo podiriu, tockl buvo sudarytos ir tiriamos keturigrupiy
paslaug vartotoyj; tikslinés (fokus) grups. Kokykes like<iai buvo nustatomi remiantis vartoioj
patirtimi, ju poreikiais, potencialiems vartotojams paskleidaam nuomone ir teijo

komunikaciniais pranesimais.

Siy tyrimy rezultatai leido mokslininkams paslaudgokybe apitudinti kaip skirtum,
vartotop luke<iy, kuriuos jie puoséja cl geriausiojo paslaug teikéjo aptarnavimo, ir
iprastinio teikjo siilomos paslaugkokybés. Taigi vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkasm
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priklauso nuo to, kokipaslaug jis gavo. Jei paslauga virSijakieiius, vartotojas tai vertina kaip
idealia kokybe, ir atvirkiai, — jei nepasiekia net minimalaus lygio, — kagpriimtir.

Nustat paslaugos kokyds suvokimo mechanizmParasuraman A. , Zeithalm V.A.ir Berry
L.L. (1985) sutelk demeg i paslaug teikéju pastang tyrima. Mokslininkai sureng interviu su
zinomu JAV paslaugkompanij auk&iausios ir viduriniosios grandies vadovais. Pagnadio
tyrimo iSvada — esama spratprp paslaug organizaciy vadow kokybés suvokimo ir uzdudy,
kurios sietinos su teikiamomis paslaugomis; Siaagps gali veikti vartotojo paslawdokybés

suvokim.

Parasuraman A., Zeithalm V.A.ir Berry L.L. (198Bj)istat keturias vidines paslaug

organizacijos spragas:

Pirmaja kokybés sprag lemia vartotop luke<iu ir teikéjo gekgjimy juos suvokti
neatitiktis. Modelio autoriai pazymi, kad paslaugrganizaciy vadovai menkai iSmano, kokie
paslaugos bruoZzai atitinka vartotojo poreikius k& turi kuti paslaugos teikimas, norint
uztikrinti auksg aptarnavimo lyg Kai paslaug teikéjas deramai nesuvokia vartaidjike<iy,

priimami netinkami sprendimai.

SERVQUAL (an@ Serviceauality - paslaug kokybé) metodika gali bti taikoma
jvairiai paslaug kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslawgjeros organizaajj pasizymi
iSskirtinemis savylmis. Imonés sudarydamos paslaug¢okybés vertinimo tyrimus remiantis
Servqual metodik gali nusistatyti neatitikimus tarp suvoktos paglakokybés ir vartotoj
lake<iy, ivertinti imores teikiamy paslaug kokybe pagal kiekviea kokybés dimensijos teigin
(Palaima T., 2005, p.40).

Parasuraman A. (1998) pirmasis palkaisahatuoti paslaugkokylbe Servqual sistemis
skaks hidu. Sudtiné paslaug kokybés matmen sistema Servqual yra efektyvusnkis istirti
klienty pasitenkinima remiantis paslaugkokyhes atotikiy modeliu. Servqual modelis prasideda
nuo prielaidos, kad paslaugos kokyhustato skirtumas tarp vartojojuke<iy ir faktinés
teikiamos paslaugos. Siame modelyje ateikiami 28apay kokybés kriterijai, pagal kuriuos
ivertinami 5 paslaug kokybés matmenys (Parasuraman, 1998): patikimumas, reagav

intensyvumas, paslaugos garantijggautimas ir materiak aspektai ( 1 lentgl.
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1 lenteé

Paslaugy kokybés jvertinimo kriterijai pagal Servqual (Parasuraman A. ir kt. New York,
1988)

Paslaug kokyhesjvertinimo kriterijai Charakteristika

Patikimumas Tikslus ir patikimas paslaug atlikimas,

teikéju pazad tesjimas

Reagavimo intensyvumas Paslaugos suteikimo vartotojui greitis b

vartotojo problemas

Garantijos Personalo kvalifikacija, itaiga, imonés moraés

konfidencialumo uZtikrinimas, saugumas

Isijautimas Isijautimas i vartotojp problemas, { globa, in

démesys kiekvienam vartotojui.

Materialis aspektai Iranga, org. technika, personalo iSvaizda

Neziarint i tai, kad Servqual pteai taikoma praktikoje, galima iSskirti kelis Siooakelio
trakumus, susijusius su vartotojuke<iiais. Modelis pateikia tik paslaugeigiany apitadinima,
kur vartotoj, like<iai gali bati pranokti, nekalbant apieyj,papildoma apmokestinim®. Todél
lake<iai atitinkamose situacijose bus skirtingi. Taigazn like<iai rodys aukst kokybe, kad ir
kaip ity suteiktos paslaugos (paslauiglokas ar geras suteikimas nedaro joktakos). Daznai
atsitinka taip, kaduke<iy virSijimas yra blogesnis reiSkinys nej pdekvatus iSpildymas. Jei
vartotojas blogai vertina skurdpaslaug suteikiny, jis taip pat blogai #irés ir | gern paslaug
suteikin.

Servqual skal gali biti naudojamavairiy paslaug firmose. Pagrindiéskaks funkcija yra
gerinti paslaug kokyle, kai periodiSkai tikrinama, kokie yra klianvertinimai tam tikn paslaug
gavimo atzvilgiu. Naudojama su kitais kokyterinagiais metodais, ji gali duoti svarrezultat,
padedatiy imonei ne tik iSlaikyti senus klientus, bet ir plioi naujus. Tuo bdu pagerinant savo
pactti rinkoje (Johns, N., 1999).

Paslaug kokybés valdymo suétingumg salygoja kintanti patirta paslaugkokybe. Patirtos
paslaugos kokys valdymas vykdomas remiantis techimmis ir funkciremis paslaug
kokybémis. Technids kokykes atveju svarbi pagalbipi priemoniy, kurios prisideda prie
pagrindires paslaugos teikimo bei operacinio personalo dadtbkybés, kontrob. Technir
paslaug kokybe valdyti papra&au, kadangi operacinis personalas daZniausiaiiogies
nekontaktuoja su vartotoju (MikalauskéeA., Tijunaitiere R. , Vektery¢ M., 2002).
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Parasuraman A., Zeithaml V.A. ir Berry L.L. (1985)ustat, jog nepriklausomai nuo
paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina &&gmp savybes .

Iki paslaugos vartojimo vartotojui Zzinomos tik dif deSimties kokyks savybi —
paslaugos apuopiamumas ir pasitdfimas jos teikju. Daugiausia kokyks parameir
suvokiami vartojant. Tai paslaugos prieinamumaskéje patikimumas, paslaugumas,
personalo "gekimas suprasti vartotojus, pasirengimas dbadvartotojui (reagavimas) ir
komunikabilumas (2 priedas). Metodikos autoriai yaZ kad, nepaisant savo patirties ir
informacijos IS Salies, paprastai vartotojai kiekyi kary naudodamiesi paslauga, IS naujo
pervertina miatus kokykks parametrus. Kuo daugiau produktas turi prigimtirsiavybi
(pavyzdziui, spalva, akina, kvapas), tuo lengviantatojui jvertinti jo kokylke (Bagdonieg L.,
2004).

Paslaug kokybés valdymo suétinguma salygoja kintanti patirta paslaug kokybe.
Patirtos paslaugos kokgb valdymas vykdomas remiantis techimms ir funkciremis
paslaug kokybémis. Technir paslaug kokybe valdyti paprasiau, kadangi operacinis
personalas dazniausiai tiesiogiai nekontaktuoja ‘sartotoju (Mikalauskiea A.,
TijanaitiereR., Vektery¢ M., 2002).

Parasuraman A., Zeithaml V.A ir Beny L.L. (198B)ista¢, jog nepriklausomai nuo

paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas atiap savybes.

Atsizvelgianti paslaug pohidi bei situaciy, atsiranda ir naujpaslaug kokyhes kriterijy, kai
tik vartotojas gali nusgsti, kokia kokyl jam yra priimtina, o kokia - ne. Nes vartotojastiea
atsizvelgdamasg tikéting kokybe, o Sio vertinimo rezultatas - patirta paslaugokyke.
Paslaug imones, noedamos pasiekti geresniveiklos rezultai, privalo fmpintis teikiamy
paslaug kokybe, kontroliuoti visus kokyis tipus. Be paslawgkokybés kriterijy, iSskiriami
kokybeiijtaka darantys veiksniai, kaip antai: valdymas, siss§u bendruoju vadovavimu, kontrol
(su ypatingu vadovavimu), statistika (technika, meays), psichologija (Zmés - vartotojai),
ekonomika (kastai), laikas (planavimas), procesat€émos), dalyko esipakeitimai, taisymai).
IS visy Siy veiksny, ivertinant paslaugkokybe, svarbiausias psichologinis veiksnys (Vitkida.,
2004).

Vélesni tyrimai atskleid glaudy ry§ kai kuriy kriterijuy, kaip komunikabilum,
kompetenciy, paslaugurp, patikimuny ir saugum pakeit tikrumas, o prieinamumo ir
vartotojo supratimo kriterijus - empatija. Vadin&ervqual metodika numato penkis kokgb
kriterijus: agiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumasmpatija (BagdoniehlL.,
Hopenier R., 2004)

Pasak Kurtz D.L., Clow K.E. (1998), Selber ir Stezgrodinéja, kad Servqual modelis buvo
pritaikytas pelno siekiaiose organizacijose. Jie taip pat teigia, kad moldglgva pritaikyti, jis
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iSsamiai iSsiaiSkina paslawdokybe, leidZia palyginti programas imoniy veikla taip, kad jos
turety galimyke standartizuoti paslaugkokybe pagal etalos pasitelkti Zenklinim. Sis poZiiris

leidzia suprasti, kaip klientai vertina paslaugokybe bei suteikia paslawgteikéjui daugiau
informacijos apie klient Modelis taip pat yra nukreiptasklienty poreikius, kuriuos identifikuoja

patys Klientai. Jis yra holistinis, jungia visu®pesus — paslaugeikima ir paslaug gavim.
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2. KAIMO TURIZMO VERSLO TENDENCIJOS LIETUVOJE

Pastaraisiais metaigksningai pktojamas kaimo turizmas laikomas viena iS pagrindini
alternatyvi; ekonominiy veiklos iy kaime. Si veikla yra ne tik darbo vieir pajamy 3altinis
kaimo gyventojams, bet ir jaunimui patraukli veiklze to, augantys poilsiautograutai kaimo

gyvenamose viet@se palaiko Sio verslo gyvybingum

Turizmas suteikia prasgnsemju dvan, ramy atstatymui, vandens aréjo maliny
panaudojimui, sawvit kraStovaizd4j apsaugai, socialiniir istoriniuy reiskiniy pristatymui, didina
bendruomeés nariy dongjimasi gamta, tradicijomis ir papé@is. Pl€iantis kaimo turizmui Salyje
auga ir tradicini amat; paklausa, tod jauciamas poreikis sustiprinti $ialternatyva ekonomirg
veikla.

Nors kaimo turizmo verslo pagrindudimga gauti pasirinkus vienis profesinio
mokymo program, kurias silo jvairios Salies mokymastaigos, t&iau vis dar nemaza dalis
kaimo turizmo verg pradedadiy ar netgi ¢siartiy asmen neturi pakankamo profesinio
pasirengimo ir geljimy, prastai moka uzsienio kalbas.

Statistikos departamento iSankstiniais duomenirB3)8 m. apgyvendinimo paslaugas
teiké 546 kaimo turizmo sodybos, tai 1,5 procento daugiei 2007 m. Viet skatius padi@jo 6,1
procento - iki 10,2ikst. Kaimo turizmo sodybose apsil@nB21,7 tikst. poilsiautay, iS ju - apie
33,5 tikst. uzsieni&iy. Dauguma uzsienidy buvo iS Vokietijos (2,5 proc.), Lenkijos (2,0 pripc
Latvijos (1,4 proc.). Dauguma (89,6proc.) poils@ut buvo lietuviai. 2008 m. daugiausia
poilsiautoj; sulauk Utenos (79,91kst.) ir Vilniaus (58,2 1kst.) apskritys. Kiek daugiau nei 2007
m. poilsiautoy sulaukk Kauno apskritis - 47,9%0kst. (2007 m. - 45,3ikst.) ir Utenos apskritis -
79,9 tikst.(2007 m. - 66,5akst.). (http://www.marketnews.lt/naujiena/2008) itréta 2009-03
18.
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11 pav. Poilsiautoy skatius kaimo turizmo sodybose. Saltinis
http://www.viskas.lt/portal/image_popup/1§4Ziréta 2009-03 18.)

2008 m., palyginti su 2007 m., kaimo turiznmdygbose ilgjosi 9,6 procento daugiau
poilsiautojy, IS ju - 11,2 procento daugiau Lietuvos gyventoj 2,6 procento maziau uZsietiie.
2008 m. vidutig poilsiautojo poilsio kaimo turizmo sodyboje tru&muvo 1,91 nakvyés (2007 m.
- 2,09). Uzsienig&ai kaimo turizmo sodybose d®si kiek trumpiau - vidutiniSkai 1,85 nakvés
(Lietuvos gyventojai - 1,92), Kaimo turizmo sodybosidutires kainos uz nakvyn vienam
asmeniui svyravo nuo 29 iki 53ditLietuvos gyventojas, poilsiaudamas kaimo turizsndyboje,
uz nakvyr vidutiniSkai mokjo 33 litus, uzsienietis - 39 litus. Dauguma pailgoy atvykdavo tik
savaitgaliais|fttp://www.marketnews.lt/naujiena/2008) (Zitréta 2009-03 18.)

Poilsiautaj pasiskirstymas kaimo turizmo sodybose pagal ajs2008 m.

pateikiamas 12 pav.

“lniaus ) .
OLietusws gywentojai

Uternos WU ZEzieniediai

Telziy

Taurages

Siauliy

Panevedo

Marijampolés

Klaipedos
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Artaus

0% 20% 40% G096 0%

100%

12 pav. Poilsiautoy pasiskirstymas kaimo turizmo sodybose pagal apsR008 m.
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Daugiausia kaimo turizmo sodylra Ignalinos, Zaras Traky, Klaipédos rajom savivaldylkese.
Apgyvendinimo paslaugas Ignalinos rajono savivadg/leike 45 kaimo turizmo sodybos, Zaras
41, Mokty ir Utenos — po 38, Trak— 36 ir Klaipzdos rajono savivaldype — 24. Populiariausias
ménuo poilsiauti kaimo turizmo sodybose buvo liepaildtautojai labiausiai ggo prie ezear

isikarusias sodybas.

Lietuvos Respublikos statistikos departametg@imu, kaimo turizmo sodybose zmgni
daugiausiai il§josi vasaros nesiais. Poilsiautqjpasiskirstymas kaimo sodybose 2008 m. sausi

gruodzio n¢n. pateikiamas 13 paveiksle.

Wasaris

. Bausis
Gruodis 4% %ﬂé\xas

Lapkritis 7a, 3% Balandis
A%
Spalis %
B%
Geguié
Rugsejis 10%

BirZelis
16%

Rugpjdtis
158%

Liepa
18%

13 pav.Poilsiautoj pasiskirstymas kaimo sodybose 2008 m. sausio-graod:n.

Apibendrinant kaimo turizmo statistinius rkldis galima teigti, kad kaimdurizmo paslaugos
populiariausios vasarosémesiais, kaimo turizmo sodybas labiausiai pgarVilniaus apskrityje, o
maziausias poilsiautpjskatius buvo Siauli apskrityje. Taip pat pazyétina, kad i Lietuvos

kaimo turizmo sodybas daugiau atvyksta ne tik Metupilieiy, bet uzsienio swey.

Europos gungai premus politin sprendim dél jos iSplétimo ir naupy narip priémimo,
dauguma Vidurio ir Ryt Europos Salj, tarp u ir Lietuva, pasirinko integravimosi Europos
Bendrij kelia, tatiau 3iy Salyy Zemes akio politika neatitiko ES krygiy ir reikalavimy. Bendrija,
noredama, kad narys$ siekiagios Salys pasirengt igyvendinti teisinius technologinius
reikalavimus, nustatparamos Saltinius bei; jskyrimo sistera. Todl 1999 m. birzelio 21 d.
Europos Taryba patvirtino reglamemtir. 1268/1999 & Bendrijos paramos Zess iikiui ir kaimo

plétrai Vidurio ir Ryty Europos Salims-kandidahs Remiantis Siuo dokumentu, nadgsEuropos
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Sajungoje siekiatioms Salims 2000-2006 metaikotarpiu buvo numatyta teikti finansirparam

pagal Speciadja zenes tikio ir kaimo pktros programa (SAPARD).

Nacionalid mokgjimo ageniira (NMA) administravo SAPARD paramo&shs pagal Sias

prioritetines Zeres uikio ir kaimo pktros kryptis investicijos pirmine Zenmes akio gamyfa.

Zemes iikio ir Zuvininkyses produkt perdirbimas ir marketingo

tobulinimas.

Ekonomires veiklos pttra ir alternatyviy pajany skatinimas.
Kaimo infrastrukiiros tobulinimas.

Profesinis mokymas.

SAPARD pagrindiniai tikslai:

Skirti Salims-kandid&ams ES paramnuosekliai Zergs tikio ir kaimo
plétros politikai pétoti

stojimoi ES laikotarpiu, tuo pau metu palaipsniui priderinant
vykdoma nacionalir

politika prie ES kaimo glros politikos.

Nustatyti prioritetinius Salies-kandidatzengs tikio ir kaimo pktros
poreikius,kurie 2000-

2006 metais buvo finansuojami pagal SAPARD.

SAPARD paramos$os, kaipir ES strukitiriniy fondy I¢Sos, buvo skiriamos tuo pia

principu, ty. per daugiametes programas. Twkrogram rengimas, dSy isisavinimas suteik

Saliai kandidatei galimybnaryses siekimo laikotarpiu iSmokti dirbti su strakiniy fondy tipo

programomis.

SAPARD parama skiriama sulyga, kad projektai bus bendrai finansuojamiis Salies

nacionalirts paramos fond Taigi investiciniai projektai finansuojami pag@lkia schema, kuri

pateikta 1 lentéje pletrai Vidurio ir Ryty Europos Salims-kandidahs Remiantis Siuo dokumentu,

narysés Europos gungoje siekiatioms Salims 2000-2006 mgtaikotarpiu buvo numatyta teikti

finansirg parama pagal Speciadja Zenestkio ir kaimo pktros program (SAPARD).

2 lentet

Investiciniy projekty schema

Bendra projekto verte - 100 %

Privacios ¢Sos 50 % Valstybes parameb0 %

Nacionalinis biudzetas
0,
SAPARD 75 % 2504

Saltinis: Valstybinio audito ataskaita. Specialimgicionali kaimo pktros programa SAPARD
programaigyvendinti2000-2006metais. Prieiga per intermetvww. vkontrole.
lt/auditas_ataskaita,php? 13B4iréta 2008m. vasario 25 d.

34



Pradedant 2000 metais kasmet iki 2006 m.$&PARD 10 Sali kandid&iy zenes ukio
sektoriui buvo skiriama 520 min. EUR. Paramos sliekvienai Saliai kandidatei buvo skiriama,
atsizvelgianti objektyvius kriterijus, tokius kaip zeymikyje dirbartiy gyventoj; skatius, zengs
tikio teritorija, BNP ir kt.

Europos gungos (ES) finansin parama kaimo turizmo ir tradicipiamat, projektams
Lietuvoje buvo skirta pagal dvi priemones: Speosibs Zenas kio ir kaimo pktros programos
(SAPARD) Il krypties ,Ekonomiis veiklos pttra ir alternatyvi pajamy skatinimas” 2 sektayi
,Kaimo turizmo ir poilsio paslaugos” ir 5 sektorjTradiciniai amatai" bei pagal Lietuvos 2004-
2006 meti Bendrojo programavimo dokumento 4 prioriteto 4eprores ,Kaimo vietoviy
pritaikymo ir pktros skatinimas veiklos grggKaimo turizmo ir amai skatinimas".

2007 metais buvo paruosta ,Lietuvos kaimirps 2007-2013 m.” programa (3 priedas).
Rajonuoseésteigtos vietos veiklos grap (VVG). VVG - savanoriska, bent tris sektorius jungian
privaciy, visuomenini, valstybiniy ir vietos valdZios organizagijasociacija, turinti aiskiai
apibreztg atstovaujarm teritorija, organizacin strukfira. VVG atstovauja ekonominiu ir fiziniu
(geografiniu) atzvilgiu vientisteritorija. VVG atstovaujama teritorija gali apimti vigarba kelias
savivaldybes ar kajisavivaldyby teritoriju daf. VVG tikslas - efektyviai pasinaudoti ES skiriama

parama, siekiant sustiprinti atstovaujamos tejaerkaimiskijy vietoviy plétra.

Rajonuoseisteigtos VVG  ketina 2007-2013 m. aktyviai dalyvalEADER metodu
igyvendinamose priemése. 4.2. LEADER metodasigyvendinamas remiantis visomis 3 krypties
priemoremis: ,Pekjimas prie ne Zegs akio veiklos®, ,Parama verslo tkimui ir plétrai“, ,Kaimo
turizmo veiklos skatinimas®, .Kaimo atnaujinimas ir plétra®.(
http://www.leaderplius.lt/index.php?id=42%ireta 2009-04-04.)

FINANSAVIMAS. LEADERmetoduiigyvendinti skiriama ne maziau kaip 6,06 proc. vise
paramos iS vislésy. Tai sudaro iki 136,99 min. EUR.

LEADER metodui skiny 1éSu (vieSoji parama iS viso) 2007-2013 m. paskirstynpagal
priemones. 4 priedas. 2007- 2013 metkaimo pétros strateginiai tikslai ir kryptys).
(http://www.leaderplius.lt/index.php?id=459iréta 2009-04-04.)
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3. UKMERGES RAJONO KAIMO TURIZMO TEIKIAM U PASLAUGU
KOKYB ES VERTINIMAS.

3.1. Tyrimo metodologija ir organizavimas

TradiciSkai, vartotaj tyrimas yra organizuojamas, norint nustatyti vimjip poreikius.
Remiantis toka tyrimu projekiy iSvadomis, paslawgtiekéjas nusprendzia, kokias paslauga:s
sialyti. Siandien vis daugiau organizacijatlieka vartotaj tyrimus siekiant suZinoti, ar
vartotojai yra patenkinti teikiamomis paslaugonisikiamy paslaug jvertinimas gali duoti labai
daug informacijos, sakysime, jeiitna, pakeisti paslaugteikima. Tokiu kidu, yra iS ties

imanoma pagerinti kokyb

Kokybe galima vertinti daugeliu skirtingpoziariu. Galima galvoti apie ekonominius, —
marketinginius, psichologinius ar progesyrimus. Dalinai remdamasis ySisriciy poziriais,

Garvin (1988) suformulavo 5 kokgb analizs metodus:

« transcendentinis metodas (psichologija);

e 1 produkt orientuotas metodas (ekonomika);

» jvartotop orientuotas metodas (marketingas ir operacinidyvaas);

* {gamyk orientuotas metodas (operacinis valdymas);

e 1verts kiirima orientuotas metodas (Stulpirtait.,2000).

Svarlas rodikliai, kurie turi lati analizuojami, yra, pavyzdziui, lojalumas, pakdrtis

pirkimas, pasitenkinimas, gaunami nusiskundimaipagyrimai. Gauti nusiskundimai visada
susilaukia labai daug éthesio kokylks programose. Siekiant gauti tokio tipo informacij

vartotojai turi iSreiksti savo nuomenpoziirius, pasitenkinimo lyg nepasitenkinirir kt.

Pradiniai duomenys buvo sukaupti ir apdo®BESSrograma. Anketos duomenims apdoroti

buvo taikomas:
1. sisteminimo metodas: atsakyrgrupavimas, grafinis duomewaizdavimas;

2. Kriteriju vertinimo bei sinte&s metodas: gaut rezultaty apibendrinimas ir

iISvad; formavimas.
Tyrimo vieta — Ukmergs rajono kaimo turizmo sodybos.

Tyrimo objektas- Ukmergss rajono kaimo turizmo sodybpaslaug kokybé. Tyrime

dalyvauja kaimo turizmo sodybos: 11 sodyld priedas)

Kaimo turizmo esamaitlzlei iStirti Ukmerges rajone buvo remtasi tiesioginiais ir
netiesioginiais Saltiniais. Pagrindinis - tiesidgimformacijos Saltinis apie Ukmeig rajono kaimo
turizmo paslaugas,uj novatoriSkum bei klienty poreikio vertinimy, - atlikta sodyh sveiy
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apklausa. Ukmekg rajono kaimo turizmo sodybsaraSas sudarytas remiantis Ukmisg

turizmo informacinio centro ir Lietuvos kaimo tumo asociacijos duomenimis.

Atliekant anketir apklaug buvo renkami duomenys, kuriuos galima suskirghggal tam
tikrus poZzymius:

» kokybiniai - pozymiai, apitbdinantys sodyb sveiy poreikius ir motyvus.

» kiekybiniai - pozymiai, apitedinantys kiekybinius veiksniugakojar€ius kaimo turizmo
versh (pvz.: poilsiavimo trukra).

* demografiniai - pozymiai, apitllinantys sodyb savininky bei sve&iu lyti, amZi,
iSsilavinima.

Atliktas tyrimas yra kokybinio pallzio, kadangi apklausa buvo atliekama

atsizvelgiant zmonu poziirius, nuomones, motyvusy nanomas perspektyvas. Kokybinis
tyrimas metodologiniu poiiriu leidZia geriausiaijvertinti kaimo turizmo bkle. Norint geriau

iSgvildenti esara problema ,taip pat reikia atsizvelgti irkiekybinius bei demografinius pozymius.

Tyrimui apie kaimo turizmoukle Ukmergs rajone buvo pasirinktas apklausos
metodas - paruoStos anketos. Norint iSanalizuotm&aturizimg iS vartotojiSkos puss, buvo
paruostos anonimés anketos, skirtos Ukmeirg rajono kaimo turizmo sodybsveiams (5
priedas). Anonimias anketos pasirinktos téld kad atsakymaiiity objektyvis. Sudarant anketas

buvo atsizvelgta klausimy aiSkuma, aktualum ir nedviprasmiskum

Analizuojant Ukmergs rajono kaimo turizmo ptra buvo apklausta 200 respondgnt
besilankagiy kaimo turizmo sodybose. Apklausos duomenys buv&awgoti ir apdoroti

kompiuterine programa SPSS. Duomeapdorojimui buvo taikomi:
* sisteminimo metodas.
» kriterijy vertinimo bei sinte#&s metodas.

Sisteminio metodo pagalba atsakymuomenys buvo grupuojami, sk@miojamas svertinis
vidurkis, sudaromos lentd ir grafinis duomen vaizdavimas. Susisteminti duomenys buvc

apibendrinami, analizuojami ir suformuluojamos ys.— kriteriji vertinimo ir sintezs metodas.

Tyrimo tikslas: iSanalizuoti Ukmergs rajono kaimo turizmo sodylpaslaugasivertinant
ju kokyhbe.

Tyrimo uzdaviniai:
1 Charakterizuoti Ukmexkgs rajono kaimo turizmo sodylklientus;

2. Atskleisti kaimo turizmo paslawg kokybés vertinimo ypatumus pagal
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SERVQUAL metodil.

Sis tyrimas yra naudingas Ukmé&sgajono kaimo turizmo sodyboms, nes pasiaug
kokybés tyrimo rezultatai leidzigvertinti teikiamy paslaug kokyhkes lygi. Apgyvendinimoimonés

gaks tobulinti teikiamas paslaugas atsizvelgdaryaimo rezultatus.

Apklausai buvo paruosta 220 ankefas iSdalinau po dvideSimt kiekvienai sodybai
Anketas pateikiau sodyboje besiilsintiems z#éms. T&iau atgal sugro 204 anketos. 4 i§ puvo
sugadintos.

Apklausoje dalyvavo daugiau maigb8proc.) nei vy (42 proc.). Pagal amgivyrai
daugiausiai link poilsiauti nuo 21-30 mett.y. 18 proc., 0 moterys nuo 51-60 mett y. 38 proc.

apklaustjy. Respondentai kaimo turizmo sodybas pasirenkaidasigi ved.

Taip pat daug dalyvavo apklausoje zmpmM4 proc. kumk amzius 31-40 m. ir 41-50 m.

amziaus. (14 pav.)

50+

40

30
Procentai
20

10+

1

‘ O 20-30 m 21-40 0 41-50 OO0 51-60

14 Pav Lankytoy pasiskirstymas pagal amzi

Kaimo turizmo paslaugomis dazniau naudojasi zZkmpturintys auk$fi iSsilavinimg (50,4
proc.). Vidurin iSsilavinimg turintys jaunuoliai kaimo turizmo paslaugomis najagi dazniau (21
proc.), nei turintys profesinssilavinimy ( 7,9 proc.).19,9 proc. Zmankaimo turizmo paslaugomis

naudojasi, turintys aukgi neuniversitetipissilavinima.( 15 pav.)
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60+

40+
Procentai
20+
0,
1
@ Pagrindinis m Vidurinis
O Profesinis O AuksStasis neuniversitetinis

m AuksStasis neuniversitetinis

15 pav. Respondentpasiskirstymas pagal iSsilaviram

Kiekviena savait kaimo turizmo sodybomis naudojasi 3,5 proc. apitigu, viers karta per
méneg — 2 proc., du-tris kartus peremeg-3,5 proc. apklausjy. Daugiausiai apklaugt; naudojasi
kaimo turizmo sodyip paslaugomis viepkarta per metus — 51 proc., du kartus per metus naudojas
34,5 proc.

Daugiausiai kaimo turizmo sodylpaslaugomis naudojasi vasarosnesiais, kai per metus

ten atostogaudami. ( 16 pav.)

60+
40+
Procentai
20+
O,
1

@ Du kartus per metus m Vieng kartg | ketvirtj
O Du-tris kartus per ménesj O Vieng kartg per metus
m Vieng kartg per ménesj @ Kiekvieng savaite

16 pav.Respondentpasiskirstymas pagal naudojisn kaimo turizmo sodybpaslaugomis

Dauguma apklaugt; (99 proc.) lankydamiesi kaimo turizmo sodybosedogasi pirtimi,
vaiky zaidimo aikSteimis, ramiu poilsiu prie zidinio. 98 proc. apklayst viedami kaimo
turizmo sodybose naudojasi palapiniaikSteémis, pasivazigimu arkliais, dazasvydZziu.
Respondentai aktyviai rinkosi ir sodylsialomus golfo aikStynus, krepSinio stadionus, vandens
dviracius, riedwiy, dviratiu nuony, sporto sales. 1S apklausos matyti, kad Zzksamegsta aktyu

poilsi, bendravim.
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Dalis respondent (91,6 proc.) pasirinko uogavimir grybavima. Zvejyba pasirinko
maziausiai respondan{24,8 proc.). Dauguma responderntisaros metu naudojasi mauéyns

atviruose vandens telkiniuose (96 proc.) (17 pav.)

Procentai
@ pirtimi m maudynémis vandens telkinyje
O vandens dvraciais O valtimi
m vaiky Zaidimo aikStelémis @ krepSinio aikstelémis
m tinklinio aikStele O konferencijy sale

17 pav.Apklaustyy pasirinkimas kaimo turizmo sodylsiilomy paslaug.

Ziemos mnesiais respondentai ne tik ilsisi prie Zidiniot Bauguma aktyviai naudojasi
roguemis ir slicemis (87,6 proc.). Dauguma respondenaudojasi kavini maistu (97,5). (17a pav.)

Procentai
@ slidémis, rogutémis m palapiniy aikstele
O kavine O Z2vejyba

m sviesto musSimo pamokelémis m pasivazinéjimu arkliais

W uogavimu, grybavimu O lauzaviete

17.a. pav.Apklaustijy pasirinkimas kaimo turizmo sodylsialomy paslaug.

Duonos kepimo pamélkmis, gan nauja paslauga, naudojasi 86,6 proc. agpifja. Ukmergs
rajone Sias pameles teikia trys sodybos. Taip pat trijose sodybési&iamos ir keramikos
pamoklés. Keramikos mokytojos moko lipdyti iS molio, teakidegimo darbali paslaugas.

Respondentai paigo Sias paslaugas ir daznai renkasi lipgysnmolio. (97 proc.) (17b pav.)
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100

Procentai 50

@ ramiu poilsiu prie Zidinio m keramikos pamokélémis
O duonos kepimo pamokelémis O Zoleliy rinkimu

m sporto sale @ kubilu

m baidariy nuoma O riedu€iy nuoma

17.b. pav.Apklaustijy pasirinkimas kaimo turizmo sodylsialomy paslaug.

Kaip jau migau, respondentai aktyviai atostogauja, stiprinailat, daznai renkasi
paslaugas susijusias su sveikata. 90,1 proc. rdsponrenkasi gydomas vonias, 41,1 proc.
respondent Zavisi sveiku maistu. Nors daug yidomiy ir patraukli; viety ekskursijoms Ukmekgs

apylinkése, t&iau respondentai, maéigu cl reklamos stokos, tik 11,4 proc. (17c pav.)

100+

Procentai 50- ﬁ
0

@ dviradiy nuoma

m kulinarinio paveldo gaminiy pamokélémis
O teniso kortasi

O ekskursijomis po apylinkes

W s\eiku maistu

@ golfo Zaidimu

m gydomomis voniomis

17.c. pav.Apklaustyju pasirinkimas kaimo turizmo sodylsiilomy paslaug.

Dar palyginti nauja Ukmeég rajono kaimo turizmo sodybose paslauga, Saudyniank,
naudojasi 97 proc. apklaupi. Ziemos nénesiais respondentai égsta pasilepinti baseinu (38,6

proc.). 85 proc. respondentavisi pauk8iy stelgjimu. (17d pav. )
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100

Procentai 50

0

1

O B_a_sivazinéjimu keturraciais motociklais
| bilijardo, teniso stalais

O dazaswdziu

O Saudymu i$ lanky

W baseinu

@ pauksd&iy stebéjimu

m lauko pavesine

17.d. pav.Apklaustijy pasirinkimas kaimo turizmo sodylsialomy paslaug.

Ukmergs rajono kaimo turizmo sodyb lankytojai daugiausiai (93,6) ilsisi sodyboje
.Duburiai“. 65,3 proc. apklausfy ilséjosi Sigito Gelumbausko kaimo turizmo sodyboje. @dc.
respondent lankosi sodyboje ,Baidarkiemis® ir Vytauto Masiukodyboje. Kiek maziau 55 proc.
respondent renkasi sodydp ,Juodasis namas“. SodyhZirnaja“, ,Sodyba dviems* pasirinko 47
proc. respondent Jakovo Pastuskovo sodylpasirinko 42,1 proc. respondent40, 6proc.
respondent ilsisi Gintauto Petronio sodyboje. Biést NoruSais sodyboje ilsisi 14,9 proc.

respondent. (18 pav.)

100+

Procentai 50

@ Juodasis namas m Vytauto Masiuko O Zirnaja

O Gintauto Petronio  m Birutés NoruSaités @ Sodyba dviems

m Baidarkiemis O Duburiai W Sigito Gelumbausko
m Jakow Pastuskow 0O ligajis

18 pav.Kaimo turizmo sodyip iSsicestymas pagal respondergasirinkimus
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3.2. Paslaug kokybés vertinimas pagal SERVQUAL kriterijus

Kiekviena paslaugos kritenyj tiriamieji jvertino 10 bal sistema. Apklausos duomenys
susisteminti pagal atskirus kriterijus: laukiamosslpugos vertinimas ir gautos paslaugos
vertinimas .

Paslauga, kugivartotojas tikisi gauti, yra vadinanm@rima paslaugaTai yra derinys tgka
vartotojas tikisi gauti ir kas jam turiab suteikta, kad ®ty patenkintas tam tikras jo asmeninis
poreikis. T&iau dauguma vartotgjyra realistai ir suvokia, kad ne visuomet pasiairgonés
gali suteikti tokio lygio paslaug kokios tikisi vartotojas. Tad yra pakankamos paslaugos
savoka, kuri nurodo minimal paslaugos lyg kuris patenkina vartotojo poreikius, kad jis dikt
patenkintas. Pakankama paslauga priklauso nuasitudaktoriy bei paslaugos lygio, kurio galima
tikétis iS alternatywi tiekéjy. Tiek norimos, tiek pakankamos paslaugoike&iai priklauso nuo
aiskiy ir numanom paslaugos pazad gyvojo zZodzio bei vartotojo praeities patirtigsi (tokia
buvo) konkréioje paslaug organizacijoje. Nuo numanomos paslaugodygio priklauso
pakankamos paslaugos suvokimas. Jei numanoma gastealauksto lygio, pakankamas paslaugos
lygis bus aukStesnis nei tikintis Zzemésrkokylkes paslaugosTolerancijos zongra vadinama ta
sritis, kurios ribose vartotojas yra pasirengauti tam tikrus pakitimus paslaugos teikime. sTok
paslaugos teikimas, kuris yra Zemesnio lygio n&apama paslauga, sukelia vartotojo nusivglim
ir nepasitenkinim; tuo tarpu, kai paslaugos suteikimas yra auk3tebmjio nei norima paslauga,
suteiks malonumo ir nustebins vartatojTolerancijos zona galima laikyti situagij kuomet
vartotojas neteikia aiSkausémesio paslaugos atlikimui. Kai paslauga yra suteila ne
tolerancijos zonos ribose, vartotojai reaguosai arba teigiamai, arba neigiamai (Lovelock
L.,2002).

Imonei virSijus vartotojodkestius suformuojami nauji, aukStesni joke<iai, kuriy imoné
daZniausiai pakartotinai patenkinti negali. Totbkiu atveju dauga nepasitenkinusgi vartotop,
kurie paliekaimore bei skleidzia neigiamzodirg informacij. (Mikalauskierg A., 2001).

ISanalizavus patikimumo kriterijus (19 pav.) , matg kad kaimo turizmo sodybankytojai
nelabai pasitiki paslaugeikimo kokybe. Patikimumo kriterijai skirstomi:

v Paslaugos kokybnesiketia nepriklausomai nuo paros meto bei asmens;

v Sgskaitos pateikiamos laiku ir teisingai;

v’ Atsizvelgiamaj specialius kliento pageidavimus.

Pagal patikimumo kriterijus tifa, norima paslaugaertinta 5740 balais (95,6 proc.), o suteikta,
gauta paslauga — 5212 balu (91,8 proc.). Patikimbmniterijus nuokrypis tarp titos ir gautos
paslaugos yra 228 balai (3,8 proc.) (19 pav.).

Paslauga skirstomaokius reagavimo kriterijus:
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v' Paslaugos kokyb nesiketia nepriklausomai nuo paros meto bei asmensétdsk paslaugos

lakesiai jvertinti 1920 bal (31,5 proc.), o gautos paslaugos-1825 balai (B6.).

v Saskaitos pateikiamos laiku ir teisingai. Ttks paslaugosike<iai jvertinti 1900 bal (31 proc.),
0 gautos paslaugos-1839 balai (30,1 proc.).
v' Atsizvelgiamaj specialius lankytej pageidavimus. Tios paslaugosikesiiai jvertinti 1920

baly (31,5 proc.), o gautos paslaugos-1848 balai (Btyd.).

@ Paslaugos kokybé nesieiCia
B Saskaitos pateikiamos laiku
O AtsiZzvelgiama | pageidavimus

1950+
1900
1850+
1800+
1750

Norima Suteikta

19 pav.Patikimumo kokybs kriterijus (balais).

Pagal gautus reagavimo kriterijaus ltews galime teigti, kad t#os paslaugosike<iai
ivertinti 5810 bal (96,8 proc.), o gauta paslauga — 5399 balais (p898.), susidaro 411 hal

skirtumas.
Paslauga skirstomeokius reagavimo kriterijus:

v Darbuotojai noriai ir skubiai aptarnauja lankytojdskétos paslaugostkesiai jvertinti 1990

baly (33,1 proc.), o gautos paslaugos-1800 balai (2&86.).

v' Paslaugos suteikiamos laiku. ¥i&s paslaugos-1920 ba(31,5 proc.), gautos-1850 hal30,8

proc.).

v" [ lankytoj poreikiy tenkinimg reaguojama skubiai ir pagarbiai. di&si — 1900 bal (31 proc.),
gauta — 1749 bal(.29,1 proc.)

Kaimo turizmo sodyb lankytojai noéty, kad i ju poreikius Mty reaguojama gré&iau ir

paslaugos suteikiamos laiku.(20 pav.)
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@ Noriai is skubiai aptarnauja
m Paslaugos suteikiamos laiku
O | poreikius reaguojama skubiai

Norima Suteikta

20 pav.Reagavimo kokyds kriterijus (balais).

Analizuojant paslaug kompetentingumo kriterijus (21 pav.), pastebimad ksodyl
lankytojai tikisi mandagesnio ir mielesnio bendragi kompetentingai atliekamo darbuatajarbo,
tikslios informacijos pateikimo ir kaaj jpageidavimai oty gerbiami.

Kompetencijos kriterij norima paslaugavertinta 7989 bal (99,8 proc.), o gauta paslauga
— 7344 bal (91,8 proc.) . Kompetencijos kriterijaus nuokrypasp norimos ir suteiktos paslaugos
yra 545 balai(6,8 proc.) proc.

Kompetencijos kokyés kriterijai yra skirstomi:

e Personalas suteikia tikslir teising informacip. S kriterijy respondentajvertino taip:

norima paslauga — 2000 bgR5 proc.), suteikta paslauga — 1998 balai (2496 ).

e Darbuotojai kompetentingai atlieka savo darborima paslauga — 1996 balais (24,9

proc.), suteikta — 1900 balai (23,7 proc.)

e Darbuotojai mielai ir mandagiai bendrauja. Norinaslpuga — 1996 balai (24,9 proc.),

suteikta — 1746 balas (21,8 proc.)

e Gerbiami sodyb lankytoy norai, vertylds ir pageidavimai. Norima paslauga — 1997

balai (24,9 proc.), suteikta — 1800 balai (22,5cpr.o

Kaip matome, kompetencijos koldgokriterijus vertindami respondentai maziauskirturm
(0,5 proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugoggid® analizuodami personalo suteikikslia ir
teisingy informacip. Didziausias skirtumas (3,1 proc.) vertinant datbj miela ir mandag
bendravim.

Sodyh; Seimininkai tuéty atkreipti d¢meg, kad teikdami informacij lankytojams
darbuotojai ir jie patys iy tikslesni, tokiu bhdu ity pagerintas Sis kompetencijos kokgb

kriterijaus vertinimas.
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1800

Suteikta

1746

1900
1998

1997

Norima 1996
2000

1996

1600 1700 1800

1900 2000 2100

0O Gerbiami norai,
pageidavimai

O Mielai, mandagiai
bendrauja

m Kompetentingai atlieka
darbg

@ Suteikia tikslia, teisingg
informacija

21 pav. Kompetentingumo kokyds kriterijus (balais).

IS prieinamumo kriterijaus pastebime, kadni@iturizmo sodyty lankytojai tikisi didesnio

bendravimo su sodybos Seimininkais, sadglarbuotojais. (22 pav.)

Sodyh lankytojai vertindami paslaugorieinamumo kokyés kriterijus atsizvelgi:
e  Suteikiama galimybbendrauti su apgyvendinimimoniy darbuotojais bet kuriuo paros
metu. Norima paslauga — 2000 balai (33,3 proctgikta — 1780 balai (29,6 proc.).

o Lengva susisiekti (pasiskambinti, asmeniskai patang su paslaugtiekéju. Norima

paslauga —2000 balai (33,3 proc.), suteikta — 1&4lai (29,9 proc.).

o Be rmpe<iy galima pasikaléti su darbuotojais apie iSkilusiproblena. Norima

paslauga — 1900 balai (31,6 proc.), suteikta — 1&€l@i (29,9 proc.).

Sio kriterijaus skirtumas tarp norimos ir suteikfoaslaugos 8,6 proc. Vertinimas balais
pasiskirsto taip: norima paslauga — 5900u;@8,3 proc.), suteikta — 5380 ha89,6 proc.) ( 22

pav.).

Galima pastedti, kad respondentams svarbu, jagiugalima lengvai susisiekti su paslaug
tiekéju. DidZiausias skirtumas (3,7 proc.) tarp norimossuteiktos paslaugos yra vertinant
bendravim su sodybos Seimininku bet kuriuo paros mdttai sodyly Seimininkai tuéty atkreipti
démeg, nes jei klientai negali baipe<iy pasikalketi su Seimininku ar kitais darbuotojai, kai jam to
reikia, tai gali lati, jog tokie klientai daugiau neatvyks édtss, nes ilsdamiesi Zzmoés nori hiti

uztikrinti, kad ir iSkilus problemai jiems bus pal ja iSspesti.
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O Pasikalbét be rapesc€iy

Suteikta su darbuotojais

m Lengvas susisiekimas
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22 pav.Prieinamumo kokyds kriterijus (balais).

IS paslaugumo kokyb kriterijaus pastebime, kad kaimo sodyankytojai iS sodyb
darbuotoy tikisi daug pagarbesnio elgesio sudaiktais, nei gauna. Paslaugumo kads/lriterijai
skirstomi:

o Pagarbiai elgiamasi su sodybos lankyt@smeniniais daiktais. Norima paslauga
ivertinta 1998 balais (33,2 proc.), suteikta — 1B@fais (31,6 proc.).

o Darbuotoyj; apranga yra Svari ir tvarkinga. Norima paslauga99+balai (33,2 proc.),
suteikta — 1990 balai (31,6 proc.).

o Mandagus ir pagarbus sodybos lankytaptarnavimas. Norima paslauga — 1998 balai
(33,2 proc.), suteikta —1995balai (33,2 proc.).

Sio kokykes kriterijaus skirtumas tarp norimos ir suteikt@sslpugos maziausias, t. y. 10
proc. Paslaugumo kriterijus balais klientai iSréigkip: norima — 5993 balai (99,8 proc.), suteikta
— 5885 bal (98 proc.) (23 pav.).

Paslaugumo kokys kriterijai yra labai svafis klientams. Respondentai d&j&si
pagarbesnio elgesio su glaiktais, taip pat Svareshdarbuotaj aprangos. Tarp norimos ir suteiktos
paslaugos skirtumas yra vienodas 1,6 proc. Reakireipti ddmeg ir | tai, kad klientai ara labai
patenkinti vertindami darbuotpjaprang. Sie kriterijai yra gana lengvai pagerinami, téikia, kas
sodyhy Seimininkaii tai atkreipty démes.
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23 pav.Paslaugumo kokys kriterijus (balais).

Vertinant komunikabilumo kokyb klientai tikéjosi sulaukti geresis paslaugos, nei jiems
buvo suteikta. Balus respondentai paskitstip: norima — 11592 bal(96,5 proc.), suteikta —
10772 balai (89,7 proc.) (24 pav.). Skirtumas tasgmos ir suteiktos paslaud,8 proc.

Nagrirgjant komunikabilumo paslaugas buvo atsizvelgimios kriterijus:

e Darbuotojai bendrauja su lankytoju ta kalba, &yis moka. Norima paslauga — 1996
balai (16,6 proc.), suteikta — 1800 balai (14,9cpr.o

e Gekejimas jzvelgti visus lankytaj norus. Norima paslauga — 1900 balai (15,8 proc.),
suteikta — 1780 balai (14,8 proc.).

e Maloniai supazindinama su paslaugos kainomis. Narpaslauga — 1909 balai (15,9
proc.), suteikta — 1746 balai (14,6 proc.).

e Lankytojo jtikinimas, kad organizacija gali s@ti jo problemas. Norima paslauga —
1997 balai (16,6proc.), suteikta — 1900 balai (I&@&.).

e Pagarbus supazindinimas su teikiamomis paslaugdwoisma paslauga — 1890 balai
(15,7 proc.), suteikta — 1800 balai (14,9 proc.).

e Darbuotojai turi pakankamai zipi kad atsakyt i visus klienty klausimus. Norima
paslauga — 1900 balai (15,8 proc.), suteikta — 1ya6i (14,5 proc.).

Vertinant komunikabilumo paslaugas respondentagjduivertinti ne viena Kkriterij.
Didziausias skirtumas (1,7 proc.) tarp norimosuitegktos paslaugos vertinimo yra suteikiant balus
apie darbuotaj bendravim ta kalba, kuria kalba lankytojas. Klientai labimigatenkinti maloniu
supazindinimu su teikiamomis paslaugomis, nesugkiais tarp norimos ir suteiktos paslaugos yra tik

0,8 procento.
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24 pav.Komunikabilumo kokybs kriterijus (balais).

Analizuojant pasitigjimo kriterijus (25 pav.) matyti, kad nemazas, t. §1 proc.
skirtumas tarp norimos ir sutektos paslaugos. Nasipaslaugas klientagiertino — 9305 balais (93
proc.), suteiktas — 8494 balais (84,9 proc.).

Pasitikéjimo kokyhes paslaugos skirstomos:

e Jis pasitikite sodyba ir jos reputacija. Norima paga— 1900 balai (19 proc.), suteikta
— 1740 balas (13 proc.).

e Galite dgsiai Si imore rekomenduoti draugams. Norima paslauga — 1905 loata
proc.), suteikta — 1721 balas (17,4 proc.).

e Galite dgsiai Sk sodyly rekomenduoti draugams. Norima paslauga — 1809 b
proc.), suteikta — 1600 balai (16 proc.).

e Manote, kad Si neplatina nepageidaujamos infojomapie klientus. Norima paslauga
— 1800 balai (18 proc.), suteikta — 1746 balai 41ptoc.).

e Pasitikite asmeninidaikty prieziira. Norima paslauga — 1908 balai (19 proc.), staeik
— 1800 balai (18 proc.).

e Manote, kad suteikta informacija yra tikra, neigyga. Norima paslauga — 1888 balai
(18,8 proc.), suteikta — 1608 ball6 proc.).

Didziausias skirtumas (2,8 proc.) tarp norimosutegtos paslaugos matyti respondentams
ivertinus suteikt informacip, kuri nepasitvirtino, kaip teisinga.. Visi kiti pdikéjimo kokybés

kriterijai mazai skiriasi vertinant norimos ir siki®s paslaugos kokyb
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25 pav.Pasitikejimo kokyhes kriterijus (balais).

Vienas iS svarbiausi kokybés kriterijy yra saugumas. Sodybos lankytojas jausdamasi
saugus nas sugizti atgal. Vertindami Skokyhes kriteriju sodyly lankytoy lake<iai buvo didesni.
Norima paslaugavertinta 7599 balais (94,9 proc.), o gauta 679@iba{84,9 proc.) (26 pav.).
Skirtumas tarp norimos ir suteiktos paslaugos b@.pri vienas iS didziausskirtumy.

Paslaug saugumo kokyds kriterijai:

e Jauiate asmenir finansin saugum. Norima paslauga — 1909 balai (23,8 proc.),
suteikta — 1700 balai (21,2 proc.).

e Tikite, kad informacija yra konfidenciali. Norimaaglauga — 1900 balai (23,7 proc.),
suteikta — 1740 balai (21,7proc.).

e Jauiate uztikrintuma, jog paslauga buvo tinkamai suteikta. Norima paga—1800
balai (22,5 proc.), suteikta — 1606 &R0 proc.).

e Duomenys apie sodybos lankytagpsaugoti ir neplatinami. Norima paslauga — 1990
balai (23,7 proc.), suteikta — 1750 balai (21, 7cpro

Analizuojant paslaug saugumo kokys kriterijus pastelia, kad didziausias skirtumas (10
proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugos yrainant saugumo jausgraptarnavimo metu. Sodyb
Seimininkai tuéty pasistengti uztikrinti sodyblankytojy saugum, nes prieSingu atveju, jie gali
netekti .
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26 pav.Saugumo kokyés kriterijus (balais).

Kiekvienos sodybos darbuotojai turi susipazinti ksunkytojais, tad buvo siekiama
iSsiaiSkinti vartotojo(sodybos lankytojo) pazininkokybe. Norima paslaugavertinta 5609 balais
(94,9 proc.), gauta —5140 balais (85,6 proc.) (2%.p Skirtumas tarp norimos ir suteiktos
paslaugos 7,8 proc.

Paslauga skirstomasiuos pazinimo kokys kriterijus:

e  Stengiamasi iSsiaiSkinti sodybos lankytojo poreskisu juo bendraujant. Norima
paslauga — 1909 balai (31,8 proc.), suteikta — 1&fl@i (26,6 proc.).

o Konkretiy sodybos lankytey reikalavimy zinojimas. Norima paslauga — 1900 al
(31,6 proc.), suteikta —1800 balai (29,9 proc.).

e Nuolatiniy sodybos lankytej pazinimas. Norima paslauga — 1800w&29,9 proc.),
suteikta — 1740 balai (28,9 proc.).

DidZiausias skirtumas (5,2 proc.) tarp norimos uteitos paslaugos matyti vertinant
stengiamasi iSsiaiskinti sodybos lankytojo poreskisu juo bendraujant.. Respondentai taip pa

noréty, kad ity labiau Zinomi klieng reikalavimai.
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27 pav.Vartotojo pazinimo kokyés kriterijus (balais).

Viena i$ svarbiausipaslaug kokybkés daly yra agiuopiamumas. Skirtumas tarp norimos ir
suteiktos paslaugos yra 9,5 proc. Norimos paslapgotintos 3680 balu (92 proc.), o suteiktos —
3300 balu (82,5 proc.) (28 pav.).

Apciuopiamumas suskirstytasokius kriterijus:

e Galima laisvai naudotis materiatimis galimylemis. Norima paslauggvertinta 1780

balais (44,5 proc.), suteiktos — 1600 balu (40 proc

e Nepriekaistinga kontaktinio personalo apranga. Maripaslauga — 1900 balai (47,5

proc.), suteiktos — 1700 balu (42,5 proc.)
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Pagal skaiiavimus matyti, kad didZiausias nuokrypis tarp mms ir suteiktos paslaugos yra 10

proc., todl galime teigti, kad Ukmekg rajono kaimo turizmo sodybteikiamos paslaugos yra

kokybiskos. (29 pav.)

28 pav.Apciuopiamumo kokybs kriterijus (balais).
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29 pav.Bendras paslawgkokybes nuokrypis procentine iSraiska.

IS gaut duomem matome, kad maziausias pashalkgkybés nuokrypis yra sikriterijy:
Patikimumo-atsizvelgiama specialius lankytej pageidavimus — 0,8 proc.
Reagavimopaslaugos suteikiamos laiku — 0,7 proc.

Kompetentingumo-ersonalas teikia tikgliir teisingy informacip — 0,5 proc.

Prieinamumo-be Gipe<iy galima pasikaléti su darbuotojais apie isSkilusproblerm — 1,7 proc.
PaslaugumoMandagus ir pagarbus lankytiggptarnavimas — 1 proc.

Komunikabilumo- lankytojo jsitikinimas, kad organizacija gali gsti jo problemas ir pagarbus
supazindinimas su teikiamomis paslaugomis po ®@8.pr

Pasitikéjimo-manymas, kad Si sodyba neplatina nepageidaujarfarsiacijos apie lankytojus —
0,6 proc.

Saugumo —tikéjimas, kad informacija yra konfidenciali-2 proc.

Vartotojo pazinimo-nuolatiniy lankytoju pazinimasa proc.

Ap¢iuopiamumo-galima laisvai naudotis materiatimis galimykemis — 4,5 proc.

Didziausias paslaug nuokrypis yra Siy kriterij y:

Prieinamumo-suteikiama galimyb® bendrauti su sodybos darbuotojais bet kuriuo parestu-
3,7 proc.

Vartotojo pazinimo — stengiamasi iSsiaiskinti lankytpporeikius su juo bendraujant — 5,2 proc.
Ap¢iuopiamumo- nepriekaistinga kontaktinio personalo apranggpos.

Pagal gautus rezultatus galime apsikti paslaug kokybés nuokryp santykine iSraiSka (SQI).
Paslaug kokybés nuokrypio santykis pateiktas 2 legjel
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3 lentet

Paslaugy kokybés nuokrypio santykis

Kokybés kriterijus Loke<iai Paslaugos vertinimasNuokrypio santykis
(balais) Tikétasi: gauta

Patikimumas Tikétasi 5740
Gauta 5512 1:1,04

Reagavimas Tikétasi 5810
Gauta 5399 1:1,07

Kompetencija Tikétasi 7989
Gauta 7344 1:1,08

Prieinamumas Tikétasi 5900
Gauta 5380 1:1,10

Paslaugumas Tikétasi 5993
Gauta 5885 1:1,01

Komunikabilumas Tikétasi 11592
Gauta 10772 1:1,08

Pasitikjimas Tikétasi 9305
Gauta 8494 1:1,10

Saugumas Tikétasi 7599
Gauta 6796 1:1,12

Vartotojo Tikétasi 5609
Gauta 5140 1:1,09

Apciuopiamumas, Tikétasi 3680
pazinimas Gauta 3300 1:1,12

Pagal kriterijus i$ Tikétasi 69217
viso: Gauta 57855 1:1,20

IS 3 lentals pateiks santyki matome, kad didZiausias paslaugkybes santykis yra 8i kriteriju:
saugumo ir apuopiamumo. MaZiausias gautos irétisios paslaugos santykis yra tokiiterijy kaip:
paslaugumo ir patikimumo. Paslaugmonei svarbu geli valdyti teikiamy paslaug kokyte, didinti
esamy ir potencialp vartotojy skatiy, stiprinti imorés konkurencingum bei gerinti jos veiklos
efektyvum. Svarbu suvokti, kaip susiformuoja bendrai suvoldavartotojo paslawgkokybe. Tadimonre
gali valdyti teikiamy paslaug kokyke, didinti vartotoyy pasitenkinim bei stiprinti konkurencingum
Vartotojai, vertindami kokyd, lygina patirg kokybe su laukiama (30 pav.). (MikalauskéeA., 2001)

54



Patirta
kokyhe

Laukiama
kokyhé

Suvokiama
paslaug
kokvbe

Funkcire

Technire kokybe

kokybé
30 pav. Paslaug kokybes modelis. Saltinis: Mikalauskier., (2001). Paslaugkokybes valdymo

problemos//Ekonomika ir vadyba. Siauliai: Sigulniversitetas. Kn. 5. p. 107

Tiek vartotojo, tiek ir teikjo paslaugos vertinimo kriterijai padeda suvokaigksusiformuoja

veiksniai, lemiantys suvokiaqrpaslaug kokyhbg.

3.3. Kaimo turizmo biiklés Ukmergeés rajone SSGG analiz

Siekiant pétoti kaimo turizmy Ukmergss rajone, reikigvertinti jo pktrai palankius ir
neigiamus veiksnius. Neigiamveiksniy nurodymas pirmiausiatbinas tam, kad ity galima
objektyviai juosjvertinti ir rasti priemonj jiems eliminuoti ar bent sumazinti neigiamoveik.
Siuo tikslu atlikta SSGG (SWOT) analit/kmerg:s rajono mastu.(4 lents

. 4 lentet.
Kaimo turizmo pl étros Ukmergés rajone SSGG (SWOT) analig. Privalumai ir tr akumai.
Privalumai Trakumai
1. Patrauklus kraStovaizdis, iSsiskiria kur 1. Nepakankamai iSvystyta turizmo
ne kur kalvotas reljefas; paslaug infrastrukfira;
2. Retai apgyvendinti; 2. Neaiski kaimo turizmo verslezmimo
3. Patraukli turistus priimatiy sodyh sistema;
vieta, padtis (netoli misk;, eZern, 3. Stygius informacini nuorod; i kaimo
upiy upeliy); turizmo teikjo sodyhy;
4. MaZzas gyventoj uzimtumas vefia 4. Bendravimo su turistais barjerasl d
juos mustyti apie papildomus verslus uzsienio kallp .nemokjimo;
ir uzsiemimus 5. Dauguma kaimo gyventoj
5. Idomus ir turtingas istorinis paveldasj psichologiSkai dar éra pasiruod
6. Gilios kultiros tradicijos, 3ve#s, uzsiimti turisiy aptarnavimu, neturi
papraiai; reikiamo pasirengimo, stinga
7. Didé¢jantis miesto gyventoj noras aptarnavimagudziy ir patyrimo;
pagyventi ramioje aplinkoje; 6. Truksta pramog;
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8. Populiakjantis seminag, konferencij
pravedimas ramiose, graziose vieto
toliau nuo triukSmo;

9. Sialomy paslaug ir pramog jvairow;

10. Kaina atitinka paslaugkokybe;

11. Draugiski,

Ukmergigiai.

nuosirdus, vaising

Kaimo vietowse nepakanka toki
paslaug, kaip prekyba, keliai, rySiai,
buitinés paslaugos, komunaliniai
patarnavimai, infrastrukita;

Tik dalis Zmoni Zino, kad gali
pasinaudoti ES struftiniy fondy
finansavimu;

Gyventoj; saugumo sumagmas,

padictjus turist; srautui.

Lentek sudaryta autes, remiantis Zalys L., Zalien., 1zdonait I., (2006)

Kaimo turizmo pl étros Ukmergés rajone SSGG (SWOT) analig. Galimybés ir grésmeés

Galimyhes

Grésnes

1. Padicjes susidomjimas kaimo
turizmu;

2. Padicjus susidomjimas
trumpalaikémis kelioremis (iki 3
dieny);

3. Galimybké pasitelkti ESy kaimo
turizmo programoms bent dalinai
finansuoti iS SAPARD ir kil
tarptauting program bei Europos
Sajungos strukiriniy fondy;

4. Galimyké panaudoti atliekamus
gyvenamuosius plotus;

5. Galimyke plétoti tiesiogin zenes akio

produkiy pardavim, iskaitant ir

ekologiSkus produktus;

Galimyhe jsteigti darbo viet;

Galimybé plétoti vandens turizmg

Galimybe plétoti ekoturizm;

© © N o

Kultaros paveldo objektoitklés
gerinimas rajone;

10. Aplinkos ekologires hbuklés
gerinimas;

11. Galimybé iSmokyti semju amat;

jaurgja karta.

. Menkas gyventaj supratimo apie
aplinka, ekologip lygis ;

. Konkurencijos bair;

. Kaimo kraStovaizdij savitumo
sunykimas;

. Senosios medis kaimo architektros
sunykimas;

. Nepakankamas kaimo turizmo paramo
ir skelbimo vaidmuo;

. Nusikalstamumo digimas;

. Atsaking atstow; abejingumas kaimo

turizmo problemoms.

Lentek sudaryta autes, remiantis Zalys L., Zalien., 1zdonait 1.,(2006)
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SSGG anakzrodo, kad kaimo turizmo paslaugtipriosios puds siejamos su geografine
packtimi bei kultiriniu paveldu, o silpnosios pés susijusios su valstyb vykdoma kaimo turizmo
politika, finansing iStekliy stoka, kuri reikalinga kaimo turizmogpdai, taip pat sodylp Seimininky

klienty aptarnavimagudZiy stoka, bei senosios kaimo architekis nykimas.
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ISVADOS
Teorinés dalies iSvados

1. Siuo metu yra iSskiriamos tokios kaimo turizmi@ys: poilsio turizmas, nuotykiturizmas,
sanatorinis turizmas, profesinis turizmas, #uftis — pazintinis turizmas, religinis turizmas,

pramoginis turizmas, etinis turizmas, sportiniszimas, poilsio turizmas.

2. Kaimo turizmas yra tampriai suss su vietinio, atvykstamojo ir iSvykstamojo turizmo
formomis, bei su turizmo kategorijomis — vidiniurimmu, nacionaliniu turizmu ir

tarptautiniu turizmu.

3. Kaimo turizmo gvoka tampriai susieta su rekreacijgsaka.

Empirin és dalies iSvados

1. Klienty charakterizavimas. Vidutinis turisto modelis. Turistas yra 40 meteds,

vaziuoja poilsiauti kagti metus su Seima, apsistoja vienai savaitei.

2. Didziausias paslaug nuokrypis yra Siy kriterij y:

Prieinamumo-suteikiama galimybd bendrauti su sodybos darbuotojais bet kuriuo paro
metu- 3,7 proc.

Vartotojo pazinimo — stengiamasi iSsiaiskinti lankytpporeikius su juo bendraujant — 5,2
proc.

Ap¢iuopiamumo- nepriekaistinga kontaktinio personalo apranggpos.

3. Maziausias gautos ir tiktosios paslaugos santykis yra tokikriterij y kaip: paslaugumo ir
patikimumo. Paslaug imonei svarbu geti valdyti teikiamy paslaug kokyte, didinti esam
ir potencialy vartotoji skatiy, stiprinti imores konkurencingum bei gerinti jos veiklos
efektyvum,.

4. Ukmergs rajono kaimo turizmo teikiamo paslaugos yra pékami kokybiSkos.

Tyrimo metu visi vertinimai labai nesiskyr
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REKOMENDACIJOS
Siekiant pagerinti kaimo turizmo sodyleikiamy paslaug kokybe yra hitina gerinti
tokiomis kryptimis.

1. Ukmergs rajono kaimo turizmo paslawmdcokybés vertinimo sistemos sakmas ir visuotigs
kokybés vadybos princip taikymas.

v paslaug teikimo proces iStyrimas ir dokumentavimas;

v kokyhbes kriteriju nustatymas (geriausias pagal servqual);

v" rinkos tyrimas ir klieni nuomors vertinimas;

v kokyhes politikos parengimas;

v kokyhes tiksh nustatymasivertinimas, atnaujinimas (mazdaug kaver ketvirf).

2. Ukmergs rajono kaimo turizmo paslawteikéjuy bendruomeni kiirimasis ir kooperacija.

v kooperuotos infrastrukitos sistemos atskiroms funkcijoms vykdyti 8tikmas, pvz., rydi su
visuomene, paslaugpaskirstymo, kuri leist suformuoti didesnir finansiniu, ir profesiniu

poziariu potenciad, racionaliau sgisti Sy sriciy problemas;

v' sodyhy savinink; tarpusavio bendradarbiavimas leigilésti paslaug ir pramog jvairove
poilsiautojams, bendrai sgti ju kokybés problemas.

3.Konkurencijos tarp kaimo turizmo paslaugas tewi@sodyly skatinimas.
v paslaug jvairovs didinimas;
v paslaug diferenciacija, atsizvelgiantiksliniy segment poreikius;

v lankstios paslaug kainy politikos taikymas.
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1 priedas.



2 priedas

Pirminiai Serqual koky#s kriterijai (Bagdonieg L., Hopeniea R. (2004))

Paslaugos savygb kokybés

vertinimo kriterijus

Kriterijaus esm

PavyzdZiai

Patikimumas

Paslaugos pateikimas beya@ksisalmy,

sudeétu laiku; pazad iStegjimas

Teisingas sskaity pateikimas; tiksls

iraSai

Reagavimas

Personalo norapasirengimas aptarna

vartotop; paslaugos suteikimas laiku

Greitas dokument patvirtinagiuy
sanério sudarym, iSsiuntimas; skubt

atsiliepimas telefonu

Kompetentingumas

Personalo Ziniogitdziai

Kontaktinio personalo

meéjkmai;
paramos personalo Zzinios ifgadZiai;

organizacijos apskritai géfimai

Prieinamumas

Kontalgt uZzmezgim trukdargiy klitciy

nebuvimas

Paslaug teikéjui lengva prisiskambint
atsiliepgs asmuo nepaSo palaukti; nei
laukiama, kol bus suteikta paslauga; pa

paslaugos teikimo erdv

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus kontakti

personalo elgesys

Pagarba vartojo asmeniniams daiktan

tvarkinga ir Svari personalo apranga

Komunikabilumas

Gelgjimas bendrauti su vartotoju ta kal
kuria jis moka, iSklausymas, vartotq

nory supratimas

Paslaugos esta iSaiSkinimag
supazindinimas su paslaugos kaino
vartotojo jtikinimas, kad organizacija g

iSspesti jo problemas

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir garbingum Organizacijos vardas ir reputacij
pasirengimas tenkinti vartotojo poreikiuskontaktinio personalo asmegmsavylss
Saugumas Grésmes vartotojui nebuvimas, rizikos| Asmeninis, finansinis saugum
abejoni sumazinimas informacijos konfidencialumas
Vartotojo Pastangos suvokti vartotojo poreikius | Konkretiy vartotojo reikalavim
pazinimas(supratimas) Zinojimas; individualus  potfris |

kiekviera vartotop, nuolatiniy vartotop

pazinimas

Apciuopiamumas

Visi elementai, patvirtinantys paslaug

realuny

Materialines  galimykgs;  kontaktinig
personalo apranga; ingtnentai,irengima
suteik

4

ir jranga, Iotina paslaugai

materialus paslaugos simbolis;

vartotoy buvimas
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3 priedas

2007 — 2013 maeg kaimo plétros strateginiai tikslai ir kryptys

Bendras 2007 — 2013 mugkaimo pktros strategijos tikslas
Uztikrinti augimy, didinant Zerds ir miesto bei midkakio konkurencingurg, sukuriant galimybes
ekonomires veiklos kaimavairinimui ir gyvenimo kokybs gerinimui, tuo p&u puosetjant esamas
gamtines, Zmogidisias ir kitas vertybes, maZinant skirtumus tarpsioiér kaimo bei tarp atskirregiony

Kryptys ir ju tikslai

- = ===
_ I KRYPTIS Il KRYPTIS I KRYPTIS IV KRYPTIS
Zemes, maistaikio ir Aplinkos ir Gyvenimo kokyk kaimo Leader
miskininkysgs sektony kraStovaizdzio vietovese ir kaimo
konkurencingumo gerinimas ekonomikogvairinimas
didinimas
Tikslas: :
Gerinti aplink, ~ Tikslas:
Tikslas: krastovaizd, Tikslas: Skatinti ka(ljm(_) pitra ir
kAt ' racionaliai naudojant o - ugdyti
PIeto'q moderny, _ Sems igteklius boi Gerinti gyvenimo bendruomeniskum
gebant konkuruoti e - kokybg ir didinti ; P :
Zemes maisto ir misk remiant talsojasio gyventojy vietos iniciatyvos Ir
aki Zenes ir misky kio uZimtura, kaimo partnerysts pagrindu
pletra vietowese
UZdavinia
SR UZdaviniai — —
Uzdavinia UZdavinia - Vietinés
1.1 0kio ir misky 2.1 Aplinkai 3.1 Alternatyvi g‘;ﬂﬁg‘ﬁs
valdy strukfiros ir palankios pajamy Saltiniy ir bendradarb,iavimo
infrastruktiros akininkavimo darbo viet; kaime skatinimas
gerinimas; praktikos karimas; ) Zmogiélqj'q
1.2 Modernizavimas, skatinimas; 3.2 Fizires ir istekliy plétra
pazangi technologij 2.2 Klimato kaitos socialires kaimo siekiant skmingo
ir inovacijy diegimas, mazinimas; infrastruktiros VVG strategij
produkiy kokybes ir 2.3 Biologires gerinimas; parengimo ir
rinkodaros gerinimas; ivairowes 3.3 Zmogiskojo igyvendinimo
1.3 Zmogiskojo iSsaugojimas ir potencialo igdavoje '
potencialo stiprinimas. ul;‘f;?f \:ﬁ;lios stiprinimas. bendruomeni
p y : ugdymo.
Fondai: Europos Zeés iikio fondas kaimo gtrai, Europos regioniss pktros fondas, Europos
Socialinis fondas, Europos Sanglaudos fondas

Saltnis: SirusieR. (2008). Kaimo turizmas. Atmintinverslininkui. Kaunas: UAB ,Arx Baltica*
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4 priedas.

KAIMO TURIZMO SODYBOS UKMERG ES RAJONE

Eil | Kaimo turizmo Sodybos | Sodybos tipas| 8iomos paslaugos
.Nr | sodybos pavadinimas jvertinima
. S
1.
Juodasis namas nAnAn Sodyba Pirtis ; Sporto ir zaiding
vienkiemyje inventorius ; Zvejyba ; Vaik
zaidimo aiksted;
2. .
Vytauto Masiuko nnnA Sodyba Biliardas, pulas; Ziemos
sodyba vienkiemyje sporto inventorius; Sporto if
Zaidimy inventorius ; Zvejyba
; Vaiky zaidimo aikste ;
Pirtis ; Vandens sporto
inventorius
3. |
Zirnaja ARARA Sodyba Verslo rengini
vienkiemyje organizavimas ; Sodyboje
gamina maist; Zidinys ;
Dusas ; Tualetas viduje ;
4,
Gintauto Petronio ARA Sodyba DuSas ; Leidziama atsiveZzti
sodyba vienkiemyje gyvinus ; Tualetas viduje ;
Verslo rengini
organizavimas ; Sodyboje
gamina maist; Zidinys ;
5. .
Birutés NorusSaitieds | gpn Sodyba Pirtis ;Dvir&iai ;Ziemos
sodyba vienkiemyje sporto inventorius ; Sporto ir
Zaidimy inventorius ; Zvejyba
; Vaiky zaidimo aiksted ;
6. .
llgajis nAnAn Sodyba Zidinys; Sodyboje gamina
vienkiemyje maist ; Tualetas viduje ;
Verslo rengini
organizavimas; Draudziama
atsivezti gyvinus; Baseinas
Dusas ;
7. .
Sodyba dviems ARARA Sodyba DuSas ; Zidinys ;
vienkiemyje Draudziama atsivezti gymus

;Tualetas viduje ;
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Baidarkiemis

141

Sodyba
vienkiemyje

DraudZiama atsivezti gywmus
; Verslo rengini
organizavimas ;Sodyboje
gamina maist; Zidinys ;
DusSas ; Tualetas viduje ;

Duburiai

Sodyba
vienkiemyje

Leidziama atsiveZzti gyanus;
Verslo rengini
organizavimas ; Zidinys
;Tualetas viduje; Dusas;

10.

Sigito Gelumbausko

kaimo turizmo
sodyba

18814

Sinkiiny
k., Siesik; sen.

Polaviy salesjvairios
kokybés apgyvendinimo
paslaugos, pageidaujantiems
maitinimo paslaugos. Salia
ezero stovi kaimiska pirtis,
norintys gali iSsinuomoti
valtis, baidares, zvejybos
priemones. Nenustygstantys
gali nuomotis dviréius,
uogauti ir grybauti
aplinkiniuose miskuose.

11.

Jakovo Pastuskovo

kaimo turizmo
sodyba

43414141

Sodyba
vienkiemyje

KaimisSka pirtis,imantri
pawsineé, troboje - erdvus
valgomasis - 40-ies viet
pohiviy sak su zidiniu,
nedidet, bet gerairengta
virtuvé, medziu kvepiantys
miegamieji. Yp& idomi
tvenkinio salojarengta
bibliardine. Sodyboje daug
atviros erd¥s, plafis
horizontai. Megstantiems
vandens raibuliavimir
Zvejyls - ranka pasiekiamas
ezeras.

71



5 priedas.
ANKETA

Gerbiami sodylankytojai, Sia apkiausa siekiame suzinal duomor apie Ukmerés rajono kaimo
turizmo sodyb teikiamy paslaug kokytesivertining pagal SERVQUAL metodiktai leist identifikuoti Jisy
porekius, uzpildyti Sio verslo spragas. Anketaamonimig, todt konfidencialumas garantuotas. PraSau atsakyfti
Zemiau pateiktus Klausimus. Atsakymusdigetaip: x

1. Jisy amzius; Jasy lytis: 3. Seimyniré packtis:
1 20—-30m. [ wyras: 1 nevegs (netelyusi):
1 31-40m. 1 moteris. 1 veds (iSteljusi).
1 41-50m.
1 51-60m.
1 virs 60m.
3. ISslavinimas. 5. Ar daZpaiisiaujate kaimo turizmo sodybose?

[ Pagrindinis; [ dukartus per metus,

[ Vidurinis [ vien kart per metus;

" profesinis; 0 viemkart i ketvirf;

[ aukStasis neuniversitetinis; 1 vieakary pernénes

[l aukstasis. [ duris kartus perames

[ kiekviensavat.

6.Kokiomis sodybaose tekiamomis paslaugomiid dazniausiai naudojas?

O pirtimi; [ 2veyba

[ maudymis vandens telkinyje; (] sviesto muSimo panisimis,
71 vandens dvitsais; [ pasivaziimu arkliais;
[ valimi; [ uogavimu, grybavimu,
71 vaiky Zaidimo aikStémis; 0 lauzaviete,
[ krepSinio akstele; [ ramiu pailsiu prie Zidinio;
[ tinklinio aikstele; 1 keramikos pamékmis;
[ konferency sale; (] duonos kepimo pandtknis;
] slidémis, roguimis; 11 Zolely inkimu;
[ palapiniaikstele; (] sportosale;
11 kavine; 01 kubiu;
[ baida nuoma; 1 pasivazZiimu ketunrgiais motociklais;
[ reduwiy nuoma; 1 biliardo, teniso stalais;
[ dviratiy nuoma; 11 daZaswydZiu;
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[ kulinarinio paveldo gamimpamolkiémis; [ Saudymuis lank
[ teniso kortais; 0 pauldy stelgimu;
[ ekskursijomis po apylinkes, ‘1 baseinu;

(1 Svelkumaistu; "1 Golfo zaidimu;

(] Gydomomis voniomis;

[ lauko paisine;

7. Kuriomis Ukmergeés rajono sodybomis dazniausiai naudojés?

8. Patikimumo kokytés kriterijus jvertinkite balais, pasirinkitinai nuo 1 iki 10. (10- puikiai, 9 — labai gerai, 8 —gerai, 7—

11 ,Juodasis namas’; 01 Baidarkiemis®;

[l Wtauto Masiuko sodyba; 1, Duburiai®;

0 Jmaja ]  Sigito Gelumbauisko sodyba;
[ Gintauto Petronio sodyba; 1 Jakovo Pastuskovo sodyba;
71 Birutes NoruSaitieiss sodyba; 0 Jigajis’

1 ,Sodybadviems;

vidutiniSkal, 6— patenkinamai, 5— silpnai, 4 -abai sipnai , 3 —blogai, 2 —labai blogali, 1 —patenkinamai).

Patiimumo kokybés kriteriiai

Norimas paslaugosivertinimas
balais

Suteiktos paslaugoisertnimas
balais

Paslaugos kokgtmesikatia nepriklausome
nuo paros meto bei asmens

Sskaitos pateikiamos laiku ir teisingai

Atsizvelgiama specialius lankytg)

pageidavimus

9. Reagavimo kokyis kiiterjus jvertinkite balais, pasiinkiinai nuo 1 iki 10.

Reagavimo kokytés kriterijai

Norimas paslaugosivertinimas
balais

Suteiktos paslaugoivertnimas
balais

Darbuotojai noriai ir skubiai aptamauja
lankytojus

Paslaugos suteikiamos laiku

I lankytoj; poreik; tenkining reaguojama

skubiai ir pagarbiai

10. Kompetentingumo kokytés kriterijus jvertinkite balais, pasirinkiinai nuo 1 iki 10.

Kompetentingumo kokytes kriterijai Norimos paslaugosivertinimas | Sutektos paslaugoivertinimas
balais balais

Personalas suteikia tikgiteisingy
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informacip

Darbuotojai kompetentingai atiieka savo
darta

Darbuotojai mielai ir mandagiai bendraw

}S %

Gerbiami lankytej norai, vertybs ir
pageidavimai

11. . Prieinamumo kokytés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.

Prieinamumo kokyteés kriterijai Norimas paslaugosivertinimas | Suteiktos paslaugog/ertinimas
balais balais

Suteikiama galimydoendrauti su

sodybos darbuotojais bet kuriuo paros metu

Lengva susisiekti (pasiskambinti, asmeniskai

pabendraut) su pasiaigiiu

Be fipesiy galima pasikalti su darbuotoje

apie iSkilusi problena

12. Paslaugumo kokyes kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.

Paslaugumo kokyfés kriterijai Norimas paslaugosivertinimas | Suteiktos paslaugog/ertinimas
balais balais

Pagarbiai elgiamasi su lankytasmeniniais
daiktais

Darbuota) apranga yra Svari ir tvarkinga

Mandagus ir pagarbus lankytaptamavim

13. Komunikabilumo kokybeés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo

1iki10.

Komunikabilumo kokyb és knterijai

Norimos paslaugosivertnimas

balais

Suteiktos paslaugaisertnimas
balais

Darbuotojai bendrauja su lankytoju ta kalpa,

kuriajis moka

Gelgjimasizvelgti visus lankytojo norus

Maloniai supazindinama su paslaugomi

(%)

kainomis

Lankytojojsitikinimas, kad organizacijia gl
Sprsti jo problemas

Pagarbus supazindinimas su telkiamomis
paslaugomis

Darbuotojai turi pakankamai Zirkad
atsakyd | visus lankytaj kKlausymus

14. Pasitiéjimo kokyb és kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.
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Pasitkéimo kokyb és kiteriiai

Norimos paslaugosivertnimas
balais

Sutelktos paslaugaisertnimas
balais

Jis pasitikite sodybair jos
reputacija

Galite dasial S sodyta rekomenduoti

draugams

Manote, kad Si sodyba neplatina nepage
informacijos apie Kiientus

Pasitikite asmenindaikiy prieziira

Manote, kad suteikta informacia yra tikrg
neiSkraipyta

R

15. Saugumo kokyis kriterijus jvertinkite balais, pasiinktinai nuo 1 iki 10.

Saugumo kokytés kriterijal Norimos paslaugosivertinimas | Sutektos pasiaugoivertinimas
balais balais

Jautiate asmenifir finansin saugurg

sodyboje

Tikite, kad informacija yra konfidenciali

Jautiate uztikintung, jog paslauga buvo

tinkamai suteikta

Duomenys apie lankytojus apsaugoti ir

neplatinami

16. Vartotojo pazinimo kokytis kiiterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10.

Vartotojo pazinimo kokyb és kriterijai Norimos paslaugosivertinimas | Sutektos paslaugoivertinimas
balais balais

Stengiamasi iSsiaiskinti lankyiqoreikius s
jais bendraujant

Ll

Konkresiy lankytoj; reikalaviny Zinojimas

Nuolatiniy lankytoj; paZinimas

17. Aiuopiamumo pazinimo kokyhes kriterijus jvertinkite balais, pasiinkiinai nuo 1 iki 10.

Apciuopiamumo pazinimokokybés kiiteri

Norimaos paslaugog/ertinimas
balais

Suteiktos paslaugoisertnimas
balais

Galima laisvai naudotis materiétinis
galimytzmis

Nepriekaistinga kontaktinio personalo

apranga

Aditi uz atsakymus
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5 ,UKMERGES RAJONO VIETOS VEIKLOS GRUP*
VIETOS PROJEKT) PARAISKU TINKAMUMO SKIRTI L ESAS VIETOS PROJEKTAMSGYVENDINTI VERTINIMO

6 priedas

SUVESTINE
2 KVIETIMAS
Vietos projekto teikéjas Vietos projekto Bendra Prasoma Tinkama Projekto pavadinimas
paraiskos projekto suma suma finansuoti
registracijos Lt. Lt. l[éSy suma
numeris Lt.
Zemaitkiemio miestelio LEADER- 8 888,88 8 000,00 8 000,00 ,Zemaitkigmai, ugdykim
bendruomeé Ukmerg:-02-001 bendruomeés savigarh!”
Ukininkas Stasys Salickas LEADER- 123 400,00 40 000,00 30 000,00 .Kaimo verslininkai-
Ukmerg:-02-002 tkininkai- Sesuoli
seniinijoje siekia gyventi
geriau”
Ukininkas Algis Macijauskas LEADER- 23 600,00 10 000,00 10 000,00 ~Ekologidlaninkavimo
Ukmerg:-02-003 patirties sklaida“
Taujeny miestelio bendruomen LEADER- 8 333,33 7 500,00 7 500,00 ,Daryk. Bendrauk.dRad
Ukmerg:-02-004
Ukininkas Saulius Galvonas LEADER- 101 915,48 42 288,14 42 288,14 Ukjninkavimas-
Ukmerg:-02-005 ininciatyva Seimos versle*
Dainavos kaimo bendruomien LEADER- 5 555,55 5 000,00 5 000,00 .M ne tik Dainavoje.
Ukmerg:-02-006 SuZinokim apie Lietuy'
Vepriy kaimo bendruomen LEADER- 12 891,95 11 602,76 11 602,76 ~Susitikimeta- autobusg
Ukmerg:-02-008 stoteb”
Sliziy kaimo bendruomen LEADER- 8 888,88 8 000,00 8 000,00 L~Savam kraSte ir tvoro
Ukmerg:-02-009 Zydi*
Z. Belickieres agroserviso LEADER- 59 000,00 25 000,00 25 000,00 ~Senegisodybos
imonre ,, Ukininkas" Ukmerg:-02-010 pritaikymas ekologisko
maisto gamybai*
Sodininky bendrija ,Statikai* LEADER- 7777,77 7 000,00 7 000,00 ,Zmanis ir darbais
Ukmerg:-02-011 teviskéle grazi”
Ukininkas Mindaugas LEADER- 70 800,00 30 000,00 30 000,00 »Kaimo turizmo sodyh
Kriau¢ianas Ukmerg:-02-012 irengimas Mikny kaime"
Tulpiakiemio kaimo LEADER- 8 333,33 7 500,00 7 500,00 LSveiki sipgt*
bendruomeaé Ukmerg:-02-013
Ukmergs krasto bendruomani LEADER- 7777,77 7 000,00 7 000,00 ,Lietuva. Latvija. Estij
sajunga Ukmerg:-02-014
UZugirio kaimo bendruomen LEADER- 5 555,55 5 000,00 5 000,00 ~N#bvieniSas"
Ukmerg:-02-015
Pabaisko kaimo bendruomen LEADER- 7777,77 7 000,00 7 000,00 .Pabaisko kaimo
Ukmerg-02-016 bendruomeis veiklos plano
karimas"
Fizinis asmuo Mantas LEADER- 70 800,00 30 000,00 30 000,00 LSJadeimy verslumo
KrikStaponis Ukmerg-02-017 skatinimas kaime-&kmeés
garantas ateingimoms
kartoms"
Viso: 16 531 296,26 250 890,9( 240 890,p0

Bendras registruatvietos projeki paraiSk skatius 2 kvietime — 17.
Paraisk, prasjusiy tinkamuna skirti leSas vertinim — 16.
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