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SANTRAUKA 
 
Edita Ciemnolonskien÷ 
 

Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo paslaugų kokyb÷s vertinimas  
Magistro darbas 
 
Magistro darbe analizuosiu Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo teikiamas paslaugas, išanalizuosiu ir 

susisteminsiu įvairių Lietuvos ir užsienio autorių teorinę ir praktinę medžiagą, pateiksiu kokyb÷s 

vertinimą ir valdymą, pateiksiu paslaugų kokyb÷s vertinimo kriterijus. Atliksiu Ukmerg÷s rajono 

kaimo turizmo paslaugų kokyb÷s analizę pagal SERVQUAL metodiką. 

 

 

Summary 

Quality Evaluation of Ukmerges region country tourism servies   

Post-graduate work 

In the post-graduate work I am going to analize servines given by Ukmerges region country tourism, 

I am also going to analyse and organise theoretical and practical material by different Lithuanian and 

foreign autors, to present evaluation of quality evaluation of servines. I am going to analyse the 

Ukmerges region country tourism servines according to SERVQUAL method.  
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Įvadas 

 Kaimo turizmas gali būti apibūdinamas  kaip turizmas kaimo vietov÷se arba kaip ekonomin÷ 

veikla, priklausanti nuo neurbanizuotų vietovių išteklių. Regiono „kaimiškumas“ faktiškai yra 

suvokiamas, kaip kontrastas moderniam ir organizuotam gyvenimui. Kaimo turizmas turi 

tiesiogines sąsajas su gamta. Tai paaiškina kod÷l agroturizmas, ekoturizmas ar alternatyvus 

nuotykių turizmas tapo toks populiarus šiandieniniame pasaulyje. 

       Kaimo turizmas, kurį teikia kaimo vietov÷se ūkininkai ar individualių namų savininkai, 

papildomai sudarant galimybes užsiimti aktyviu poilsiu, jau ne naujiena nei Lietuvoje, nei kitose 

pasaulio šalyse. Taigi, kaimo turizmas, kaip sud÷tin÷ turizmo dalis, Lietuvoje jau turi savo 

pripažinimą, tačiau gaus÷jantis kaimo turizmo poilsiautojų ratas, did÷jantis kaimo turizmu 

užsiimančių šios paslaugos tiek÷jų skaičius bei noras patenkinti vartotojo poreikius, skatina giliau 

tyrin÷ti šią veiklą, ieškoti jos pl÷tros galimybių bei kurti gerą įvaizdį. Taigi kaimo turizmo esmę 

sudaro poilsio paslaugų kaip prek÷s pateikimo visuma. 

       Kaimo turizmas gali smarkiai paveikti neurbanizuotų regionų ekonomiką. Tokį regionų 

ekonomikos augimą apsprendžia ne tik produkcijos ar užimtumo augimas, bet daug platesn÷ 

ekonomin÷ nauda. Kaimo turizmas gali būti kaip įrankis, padedantis užkariauti naujas rinkas 

vietiniams produktams. Tai ne tik papildomas pajamų šaltinis ūkininkams, bet ir kitiems su žem÷s 

ūkiu susijusiems žmon÷ms. Šiuo metu, kai požiūris į žem÷s ūkį ir žem÷s ūkio produkciją keičiasi, 

tai ypač aktualu. Kaimo turizmas gali tapti nauja sritimi, nešančia pajamas ir pelną kaimo 

vietov÷se, bei keičianti žem÷s ūkio gamybinę veiklą į paslaugų sektorių. 

Temos pavadinimas. Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų teikiamų paslaugų kokyb÷s 

vertinimas. 

Problema. Kiekvienas klientas nori gauti kokybiškas ir nepriekaištingas paslaugas, svarbu 

klientui kaip yra pateikiama paslauga, ir ar ji atitinka jų lūkesčius. Norint teikti atitinkamos 

kokyb÷s paslaugas, svarbu sužinoti, kokiais kriterijais remdamasis jis suvokia gaunamos paslaugos 

kokybę. Šiuo metu tik intuityviai yra suvokiama, kad svarbiausieji veiksniai, mažinantys 

Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų patrauklumą, yra žemas aptarnavimo lygis, mažas 

paslaugų pasirinkimas. 

Temos aktualumas pasireiškia tuo, kad kaimo turizmas yra viena sparčiausiai besivystanti 

Lietuvoje turizmo sritis. Plečiantis kaimo turizmo verslui vis svarbesniu veiksniu tampa 

konkurencija kaimo turizmo paslaugų rinkoje kuri skatina verslininkus labiau dom÷tis šia sritimi, 

kurti naujas paslaugas bei d÷ti visas pastangas patenkinti vartotojus. 
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Temos naujumas. Iki šio laiko Ukmerg÷s rajone dar nebuvo atliktas kaimo turizmo sodybų tyrimas 

pagal servqual metodiką (nebuvo vertintos kaimo turizmo paslaugos). 

Darbo objektas – kaimo turizmo paslaugų kokyb÷s vertinimas. 

Darbo tikslas – įvertinti Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų teikiamų paslaugų kokybę. 

Darbo uždaviniai: 

1. Nustatyti kaimo turizmo vietą tarp kitų turizmo formų ir kategorijų. 

2. Apibūdinti kaimo turizmo paslaugų sistemą. 

3. Išnagrin÷ti kaimo turizmo paslaugų vertinimo modelius. 

4. Ištirti Ukmerg÷s rajono  kaimo turizmo sodybų teikiamas paslaugas ir įvertinti jų kokybę. 

Tyrimo baz÷. Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų teikiamų paslaugų vartotojai. 

Tyrimo metu buvo remtasi L. Bagdonien÷s, R. Hopenien÷s, B. Vengrien÷s, E. Vitkien÷s 

darbais. Užsienio literatūra: Anand, K. N.,  Gabbot M., Hogg G.. Atliekant tyrimą r÷miausi 

poilsiautojų apklausa apie kaimo turizmo sodybų teikiamų paslaugų kokybę. 

Tyrimo objektas. Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų paslaugų kokyb÷.  

Darbo metodai. 

1. Mokslin÷s literatūros analiz÷ buvo taikoma siekiant nustatyti kaimo turizmo teorinius aspektus. 

2. Statistinių duomenų ir dokumentų analize buvo siekiama išsiaiškinti, kokia kaimo turizmo kokyb÷ 

Ukmerg÷s rajone. 

3. Anketine apklausa buvo siekiama ištirti Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų teikiamų 

paslaugų kokybę,, nustatyti, kokios yra galimyb÷s gerinti jų kokybę. 

          Magistro baigiamasis darbas atliktas naudojant informacijos sisteminimo, kriterijų vertinimo 

bei sintez÷s metodus. Anketos duomenų apdorojimui buvo naudojamas sisteminimo metodas, 

t.y. atsakymų grupavimo, santykinio dydžio, svertinio vidurkio skaičiavimo, lentelių sudarymo, 

grafinio duomenų vaizdavimo, kriterijų vertinimo, bei sintez÷s metodas, t.y. gautų rezultatų 

apibendrinimas ir išvadų formulavimas.  

Tyrimo rezultatai.  Ukmerg÷s rajone dar nebuvo atliktas kaimo turizmo sodybų tyrimas pagal 

servqual metodiką (nebuvo vertintos kaimo turizmo paslaugos). Šis tyrimas labai reikšmingas kaimo 

turizmo pl÷trai Ukmerg÷s rajone. Tai pagrindžia šio magistrinio darbo temos reikšmingumą ir 

naujumą. 

Tiriant kaimo turizmo, teikiamų paslaugų kokybę pirmiausia nagrin÷jama turizmo paslaugų 

esm÷, turizmo paslaugų vartotojai, bandoma išsiaiškinti kas veikia paslaugų kokybę. Po to 

analizuojamos kaimo turizmo klasifikacija ir teikiamos paslaugos. Kai išsiaiškinama kaimo 

turizmo  klasifikacija ir visi kaimo turizmo  ypatumai, atliekamas Ukmerg÷s rajono kaimo 
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turizmo sodybų teikiamų paslaugų kokyb÷s įvertinimą. Magistro baigiamasis darbas susideda iš 

trij ų dalių: 

Pirmoje dalyje apžvelgiami teoriniai paslaugų kokyb÷s aspektai bei jį įtakojantys 

veiksniai. 

 Antroje dalyje aptariama turizmo struktūra ir paslaugos. 

Trečioje dalyje atliekama kaimo turizmo sodybų paslaugų kokyb÷s analiz÷. 
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1. KAIMO TURIZMO PASLAUG Ų TEORINIAI ASPEKTAI.   

          1.1.Kaimo turizmo esm÷ ir vieta tarp pagrindini ų turizmo formų ir kategorij ų. 

            Kaimo turizmas-tai tikslinga rekreacin÷ atvykusių žmonių veikla kaimo vietov÷se bei 

laikinas gyvenimas kaimo sodybose. (Armaitien÷ A., ir kiti. 1999)  

           Kaip teigia Astromskien÷ A. ir Sirusien÷ R., kaimo turizmas – tai fizinių asmenų teikiama 

turizmo paslauga, kuria tenkinami sodybos svečių apgyvendinimo, maitinimo bei pramogų 

organizavimo poreikiai.  

          Kaimo turizmas - viena naujausių verslo šakų Lietuvoje, bet jau sp÷jo įleisti gilias šaknis 

šalies poilsio organizavimo sferoje, turi sukaupęs nemažai patirties, įgijęs savitų tradicijų. Dažnas 

šiokių tokių pajamų turintis miesto gyventojas atostogų metą ar savaitgalį nori atitrūkti nuo miesto 

triukšmo, dulkių, kaimynų bruzdesio ir sprunka į kaimą: arčiau natūralios gamtos, nor÷damas 

pabūti ramumoje bei atokv÷pyje. Tokių poilsiautojų atsiranda vis daugiau. Ir būtent kaimo 

turizmas gali jiems tai suteikti. (http://www.mokslai.lt/referatai/kursinis/kaimo-turizmas-lietuvoje-

puslapis6.htm) 

           Kaimo turizmas – tai pilnas įvairių paslapčių, savitas verslas. Kaimo turizmas skiriasi nuo 

kitų poilsio formų savo ramumu, sąlyčiu su gamta, kaimo gyvenimo būdo pažinimu, tiesioginiu 

bendravimu su šeimininko šeima. (Astromskien÷ A., Sirusien÷ R. 2004)                       

Lietuvos Respublikos Turizmo įstatymas nurodo, kad "kaimo turizmo paslauga yra 

apgyvendinimo paslauga, kai ... išnuomojama apgyvendinimui įrengta individuali gyvenamoji 

patalpa ... ir papildomai suteikiamos aktyvaus poilsio galimyb÷s" (Lietuvos respublikos turizmo 

įstatymas, 2002).  

Kaip matome iš 1 paveikslo, kaimo turizmas atlieka dvejopą vaidmenį: iš vienos pus÷s, tai 

yra turizmo formos (vietinis turizmas, atvykstamasis turizmas), iš kitos pus÷s tai yra kategorija 

apibr÷žianti vidinį turizmą.  

Šiame paveiksle akcentuojamas d÷mesys į tai, kad turizmo rūšys gali būti įvairios. Ir 

turizmo formos (vietinis turizmas, atvykstamasis turizmas) ir turizmo kategorija (vidinis turizmas) 

įtakoja taip pat kaimo turizmo formavimą. 
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1 pav. Turizmo formų, kategorijų, kaimo turizmo bei rekreacijos tarpusavio ryšys (Žalys L., 

Žalien÷ I., 2006) 

 

Kaimo turizmas yra urbanistinis fenomenas – kol nebuvo miestų ir specifinių miestietiško 

gyvenimo būdo problemų, tol nebuvo šnekama apie poilsį kaime. Tai tikslinga žmonių kelion÷ į 

kaimo vietoves ir laikinas gyvenimas sodybose. Paprasti gyvenimo malonumai ir “negrobuoniška” 

aplinka, laisvos klajon÷s ir nuostaba bei “saugūs” nuotykiai – tai tos g÷ryb÷s, kurias gali pasiūlyti 

kaimas turistui. (Grecevičius, Armaitien÷ ir kt., 2002) 

Viena turizmo verslo sričių yra kaimo turizmas. Kaimo turizmo pl÷tojimas mažina nedarbą, 

sudaro palankias sąlygas kaimo gyventojams rūpintis savo šeimos ateitimi, skatina žmonių 

tarpusavio bendravimą, supratimą, nuolatinį tobul÷jimą ir kaimo gyventojų socialinį aktyvumą. 

Tai ypač svarbu dabar, kai jaučiamas tam tikras kaimo gyventojų nusivylimas nedarbu ir 

aktyvumo sumaž÷jimas. (Žalys l., Žalien÷ I., Iždonait÷ I.,2006) 

         Mokslininkai, analizuodami ir vertindami žmogaus veiklą laisvu nuo darbo metu, įvardija 

rekreaciją kaip būtiną žmogaus individualią veiklą,  lemiančią jo veiklumo, energijos 

išsaugojimo galimybę. Rekreacija - tai žmogaus sveikatos atgavimas, fizinių j÷gų atkūrimas, 

teigiamos emocin÷s, dvasin÷s, kultūrin÷s psichoemocin÷s būsenos, malonių pojūčių, išgyvenimo 

atkūrimo, atnaujinimo procesas. (Žalys l., Žalien÷ I., Iždonait÷ I.,2006) 

       Kaimo turizmas - tai viena turizmo rūšių. Kaimo turizmas susijęs su daugeliu kitų turizmo 

rūšių, kurios persipina ir papildo vienos kitas (2 pav.). Kaimo turizmas gali būti apibūdinamas kaip: 

VIETINIS 
TURIZMAS 

VIDINIS 
TURIZMAS 

ATVYKSTAMASIS 
TURIZMAS 

Kitos 
turizmo 
rūšys 

Kitos 
turizmo 
rūšys 

Kitos 
turizmo 
rūšys 

K A I M O  T U R I Z M A S 

R E K R E A C I J A 

TURIZMO R ŪŠYS ATSIŽVELGIANT Į KELION öS TIKSLĄ 
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pramoginis turizmas, kai keliaujama norint pasilinksminti, pašvęsti, dar visai neseniai Lietuvoje 

šitokio pobūdžio kelion÷s į kaimą buvo dominuojančios; kultūrinis pažintinis kaimo turizmas, kai 

keliaujama norint pažinti gimtąjį kraštą, kai lankomi kaimo teritorijose esantys kultūriniai objektai – 

sodybos, bažnyčios, muziejai, gamtos paminklai ir pan. 

 

2 pav. Kaimo turizmo struktūra (Armaitien÷, Grecevičius ir kt., 1999)  

Glaudžiai su kaimo turizmu yra susijęs gamtinis ir gamtinis pažintinis turizmas, nes 

svarbiausias kaimo turizmo elementas yra gamtin÷ aplinka. Kai kuriais aspektais su kaimo turizmu 

yra susijęs religinis, etinis bei profesinis turizmas bei kiti (Grecevičius, Armaitien÷, Junevičien÷ ir 

kt., 2002): 

Agroturizmas – tai tokia kaimo turizmo rūšis, kai turistai atvyksta į kaimą susipažinti su 

tradicine ar šiuolaikine žemdirbyste arba atskirais jos elementais bei dalyvauti žem÷s ūkio 

gamybos procese. Agroturistai ne tik apsistoja ūkininkų sodybose, maitinasi jų ūkyje pagamintais 

produktais, bet ir patys dirba žem÷s ūkio darbus – augina daržoves, vaismedžius, prižiūri naminius 

paukščius ir gyvulius ir pan . 

Pramoginis kaimo turizmas – tai kelion÷ į kaimą su tikslu gerai praleisti laiką, 

pasilinksminti. Į tokias keliones turistai dažniausiai vyksta savaitgaliais, maitinasi kaimišku 

maistu, ypač populiari šeimyninių švenčių pamin÷jimui. 

Kult ūrinis pažintinis kaimo turizmas – tai apima veiklą, susijusią su noru pažinti kaimo 

turizmo išteklius, kaimo teritorijoje esančiomis kultūrin÷mis vertyb÷mis: koplyt÷l÷mis, įdomiomis 

sodybomis, dvarais, taip pat žem÷s ūkio veikla, kaimo istoriją primenančiais pastatais, daiktais ir 

t.t. 

 

KAIMO 
TURIZMAS 

AGROTURIZMAS 

KULTŪRINIS 
PAŽINTINIS 
TURIZMAS 

GAMTINIS 
PAŽINTINIS 
TURIZMAS 

RELIGINIS 
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TURIZMAS 

ETINIS 
TURIZMAS 

PROFESINIS 
TURIZMAS 
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Gamtinis pažintinis kaimo turizmas – kai siekiama pabūti gamtoje, susipažinti su kaimo 

turizmo ištekliais, su gamtos įdomyb÷mis, augalais, medžiais, gyvūnais, juos steb÷ti bei 

fotografuoti.  

 Profesinis kaimo turizmas – tai kelion÷s, susijusios su profesiniais interesais, dažniausiai 

tai dalyvavimas įvairiuose kaime organizuojamuose seminaruose, bendravimas su specialistais ir 

kt. 

 Etninis kaimo turizmas  dažniausiai susijęs su kelion÷mis į gimtąsias vietas kaime, kai 

turistai keliauja į kaimą aplankyti giminių, susipažinti su t÷vų žeme. Dažniausiai jie apsistoja pas 

kaime gyvenančius gimines. 

 Religinis kaimo turizmas – tai kelion÷s susijusios su religin÷mis apeigomis, kurių ypač 

gausu kaime. 

 Gydomasis kaimo turizmas dažniausiai yra siejamas su liaudies medicina ir liaudiškais 

gydymo metodais. Kaime kartais yra plečiama profilaktinio gydymo veikla. 

 Anot Vainien÷s (2001), be šių išvardintų turizmo rūšių, kurios yra gana populiarios kaime, 

turistai tikisi užsiimti ir kita veikla, būdinga kaimui. Kadangi kaime nuo seno pagrindinis verslas 

buvo žemdirbyst÷, tai suteik÷ kaimo žmonių gyvenimui specifiškumo. Būtent tai traukia į kaimą 

miestiečius.  

Glaudžiai su kaimo turizmu yra susijęs gamtinis ir gamtinis pažintinis turizmas, nes 

svarbiausias kaimo turizmo elementas yra gamtin÷ aplinka. Kai kuriais aspektais su kaimo turizmu 

yra susijęs religinis, etinis bei profesinis turizmas bei kiti (Grecevičius, Armaitien÷, Junevičien÷ ir 

kt., 2002): 

Astromskien÷ A. ir Sirusien÷ R.(2002) kaimo turizmą susieja su poilsiu kaime daug plačiau 

ir įvairiau. Jos įvardija dar tris naujas šakas, tai poilsio turizmas, nuotykių turizmas, sanatorinis 

turizmas. (3 pav.) 
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3 pav.  Poilsio kaime, kaimo turizmo ir turizmo sąsajos. Parengta autor÷s pagal 
Astromskien÷ A. ir Sirusien÷ R. Poilsis kaime. (2002) 

 

Sanatorinis turizmas - kai keliaujama norint sustiprinti sveikatą ir pasigydyti. Tam pirmiausia tinka 

Lietuvos kurortai. Sanatorinio turizmo pagrindas yra ne pasyvus poilsis, bet kokia nors aktyvi fizin÷ 

veikla: vaikščiojimas, maudymasis ir plaukiojimas, mankšta. Kurortai pasirenkami pagal juose 

dominuojančias veiklos rūšis (vandens ar jūrų veikla, kalnų slidin÷jimas, gydimasis ir pan.), 

klimatą, atstumą.( Astromskien÷ A. ir Sirusien÷ R.2002) 

Nuotykinis turizmas - kai keliaujama, norint patirti nuotykių, fizines iškrovas, pajusti įtampą, 

išbandyti save. Šiai turizmo rūšiai priklauso kelion÷s į kalnus, į olas, Minimomis up÷mis ir pan. Tai 

pati būdingiausia kaimo turizmo rūšis, nes daugelis nuotykių patiriama keliaujant ekstremaliomis 

gamtin÷mis sąlygomis. Nuotykių turizmas n÷ra susijęs su profesionaliu sportu. .( Astromskien÷ A. ir 

Sirusien÷ R. Poilsis kaime. (2002) 

Poilsio turizmas -tai poilsin÷s kelion÷s, kurių metu vengiama sud÷tingos ar intensyvios veiklos, 

siekiama pails÷ti, atsipalaiduoti, sumažinti įtampą. .( Astromskien÷ A. ir Sirusien÷ R. 2002) 
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4 pav. Turizmo formų, kategorijų, kaimo turizmo tarpusavio ryšys. Sudaryta autor÷s, remiantis 

Žalys L., Žalien÷ I. (2005), Ceнин, 2003. 
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          Kaimo turizmas plačiai paplitęs daugelyje pasaulio šalių, tačiau tikslaus, visuotinai 

pripažinto kaimo turizmo apibr÷žimo pasigendama. Yra daug įvairių kaimo turizmo sampratų. 

Vienos jų kaimo turizmą paprasčiausiai tapatina su turizmu mažai apgyvendintose teritorijose. 

Kitos akcentuoja veiklą, siūlomą kaime. Kaimo turizmas - tai kelion÷ į kaimo vietovę, norint 

pails÷ti gamtoje, maitintis natūraliu maistu, užsiimti tai aplinkai būdinga veikla. Nuo kitų 

turizmo rūšių kaimo turizmas skiriasi savo aplinka ir tuo, kad stengiamasi išvengti daugelio miesto 

gyvenimui būdingų nepatogumų — žmonių minios, konservuoto ir apdoroto maisto, užteršto oro 

bei triukšmo. Kaimo turizmas yra poilsio paslaugų visuma kaimo vietov÷je, neapsiribojanti viena 

sodyba ir jos gamtine aplinka, bet apimanti daugelį kaimo technin÷s ir socialin÷s infrastruktūros 

elementų (Astromskien÷, A., 2000). 

                  Apibendrinant kaimo turizmo genezę, galima teigti, kad kaimo turizmas - tai turizmo 

rūšis, kuri labiausiai susijusi su kaimo aplinka (su žem÷s ūkio veikla; kraštovaizdžiu ir 

gamtovaizdžiu; su vietiniais gyventojais, jų papročiais, apeigomis bei amatais), jos pažinimu ir 

poilsiu bei rekreacine veikla joje. 

 

1.2.Kaimo turizmo paslaugų sistema. 

         Naujas požiūris į paslaugas ir jų aiškinimas bei vertinimas atsiranda pasirodžius 

paslaugų naujov÷ms, keičiantis ūkio ir teikiamų paslaugų struktūrai bei jų apimtims. D÷l 

tokios pad÷ties visai pagrįstai galima manyti, kad paslaugų sfera - tai viena iš pagrindinių ūkio 

pl÷tros, nes paslaugų paklausa nuolat auga, ko negalima pasakyti apie jų pasiūlą. Prioritetinis 

paslaugų sferos vystymas Lietuvoje skatina turizmo, poilsio, pramogų, finansinių, sveikatos 

priežiūros ir kitų paslaugų pl÷trą (Mažeikait÷ R., 2002). 

           Surasti universalų paslaugos apibr÷žimą trukdo paslaugų įvairov÷. Paslaugos sąvoka 

turi daugelį reikšmių, apimančių veiklą nuo asmenin÷s paslaugos iki paslaugos kaip produkto 

sud÷tin÷s dalies (Vengrien÷ B., 1998). 

         Pasak E. Vitkien÷s, paslauga - tai gana sud÷tingas reiškinys, kurį apibūdinti  

sud÷tinga, tod÷l kad esminis paslaugos ir prek÷s skirtumas yra tas, kad paslauga tuo pačiu metu 

yra ir veikla, ir rezultatas. Nuo materialių prekių rinkos paslaugų rinka skiriasi d÷l dviejų 

priežasčių, tai: 

         • Nesuteikta paslauga neegzistuoja. D÷l to negalima įvertinti jos kokyb÷s, o  

palygint galima tik numatomą ir gautą naudą; 

         •    Paslaugos — neapčiuopiamos, tod÷l klientai atsiduria nepatogioje pad÷tyje, 

o 

     paslaugų teik÷jams sud÷tinga jas pateikti į rinką (Vitkien÷ E., 2004, p.24). 
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       Turizmo įstatyme nustatyti turizmo verslo organizavimo principai, reikalavimai 

turizmo paslaugų teikimui ir turistų (vartotojų) teisių apsaugai bei valstyb÷s, savivaldybių 

institucijų kompetencija turizmo reguliavimo, planavimo ir turizmo išteklių naudojimo srityje. 

Įstatyme nustatyta tvarka ir sąlygos, kuriomis gali būti teikiamos kelion÷s organizavimo 

paslaugos, turizmo informacijos paslaugos, apgyvendinimo paslaugos. Prieiga per internetą: 

žiūr÷ta (2008-06-24) (http://www3.lrs.lt/pls/inter2/dokpaieska.showdoc l?p id=26008n.)              

 Turizmo paslauga - fizinių ir juridinių asmenų veikla, kuria tenkinami turistų kelion÷s 

organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo, vežimo, informacijos, pramogų ir kiti poreikiai. 

(Bagdonien÷ L., Hopenien÷ R., 2004 )            

 Turizmo paslaugą turi teisę teikti fiziniai asmenys, turintys Vyriausyb÷s nustatyta tvarka 

išduotą patentą nuomoti individualias patalpas turistams apgyvendinti arba pažym÷jimą teikti 

gido ir kelionių vadovo paslaugas, ir įmon÷s, įstatymų nustatyta tvarka įregistruotos įmonių 

registre ir turinčios pažym÷jimą (sertifikatą). 

Paslaugos teik÷jo ir vartotojo santykiai, jų sąveika tampa paslaugos atsiradimo, jos 

egzistavimo sąlyga. Ne visuomet ši sąveika akivaizdi. Pavyzdžiui, pirkinių apmok÷jimas 

naudojant kreditines korteles. Tačiau tai ne tik paviršinis įspūdis. Santykiai užsimezga, kai 

vartotojas įsigyja kreditinę kortelę ir susitaria su banku d÷l sąlygų (Bagdonien÷ L., Hopenien÷ R., 

2004). 

Paprastai paslaugos yra neapčiuopiamos, tod÷l vartotojas negali jų tuoj pat įvertinti. 

Turizmo paslaugos kokybę veikia ne tik darbuotojų kvalifikacija, patyrimas, tačiau taip pat ir jų 

paslaugumas, šypsena, pagarba, noras pad÷ti klientui. Daugelis turistinių paslaugų yra 

gaminamos ir vartojamos toje pačioje vietoje ir tuo pat metu, parduodamos ankščiau nei 

sukuriamos (Damulien÷ A., 1996). 

Šiandien manoma, kad vienas svarbiausių momentų, skatinančių įmones bei 

organizacijas konkuruoti, taip pat padedančių išsilaikyti arba užkariauti rinką, būtent ir yra 

parduodamų prekių bei paslaugų kokyb÷ (Vitkien÷ E., 2004). Taigi kokyb÷s svarba didžiąja 

dalimi sąlygota padid÷jusios konkurencijos paslaugų rinkoje, kur atskiros firmos vieta bei jos 

komercin÷ s÷km÷ priklauso nuo to, ar firma savo teikiamomis paslaugomis gali patraukti 

vartotoją ir jį išlaikyti. Įmon÷s supranta, kad svarbiausia priemon÷ tam pasiekti — garantuoti 

geresnę paslaugų kokybę, negu tai gali padaryti konkurentas (Vengrien÷ B., 1998). Svarbiausia 

nuolat garantuoti, kad klientas gautų tokios pat ar aukštesn÷s kokyb÷s paslaugas, kokių tikisi. 

Šiuos lūkesčius formuoja kliento patirtis, pažįstamų pasakojimai, įmon÷s reklama. Tai paakina 

klientą priimti sprendimą apsilankyti vienoje ar kitoje paslaugų įmon÷je. Juo labiau vartotojas 

patenkintas, tuo geresn÷ paslauga (Jurkauskas A., 2003) 
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       Apibūdinant paslaugų kokybę, dažnai remiamasi asmeniniu požiūriu, tod÷l galima būtų 

išvardinti daug kokybę nusakančių ypatybių. Remiantis marketingo koncepcijomis, E. Vitkien÷ 

(2004) taip apibūdina kokybę: 

      Kokyb÷ - tai atitinkami reikalavimai (nustatyti standartai), kurių, nor÷dama pasiekti 

atitinkamą kokybę, paslaugų įmon÷ privalo griežtai laikytis (Vitkien÷ E., 2004). 

 A. Gilmore paslaugų kokybę apibūdina kaip „ organizacijos galimybę patenkinti ar netgi 

viršyti vartotojo lūkesčius" (Gilmore A., 2003). Kokyb÷ yra kompleksin÷ sąvoka. Viena, kai 

visi įmon÷s skyriai daugiau ar mažiau atsako už gaminio kokybę, kita, kad visi gaminiai turi 

savybių kurias galima kontroliuoti ir išmatuoti, tačiau reikia įvertinti įvairius nuokrypius tarp 

reikalaujamų ir realių dydžių (Čereška A., Pauža V., 2005). 

        Kadangi vartotojas - pagrindinis paslaugų kokyb÷s vertintojas, klaidinga manyti, kad 

paslaugų įmon÷ turi vadovautis tik savo kokyb÷s apibr÷žimais, t.y, kaip jie suvokia kliento norą. 

Paslaugų kokyb÷ negali būti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Būtent vartotojas yra 

pagrindinis kokyb÷s arbitras (Langvien÷ N., Vengrien÷ B., 2005). Kai kurios įmon÷s sako, kad 

vartotoją reikia vertinti taip, tarsi jis (ar ji) būtų karalius (ar karalien÷). (Barczyk C.C., 1999). 

           Šmergelien÷, Patackien÷ (2004) pateik÷ bendrą paslaugų kokyb÷s vertinimo 

vartotojų požiūriu modelį ( 1 priedas). Pagal šį modelį, iki paslaugos vartojimo vartotojas renka 

ir vertina informaciją apie paslaugą (1), kuri suformuoja jo lūkesčius (2). Paslaugos proceso (3) 

metu vartotojas, įvertinęs paslaugą pagal kokyb÷s vertinimo kriterijus (4), suvokia tam tikrą 

proceso kokyb÷s (5) ir paslaugos rezultato (6) lygį. Vartotojo lūkesčiai suformuoja vartotojo 

nuomonę apie laukiamą paslaugų kokybę (7), o proceso kokyb÷s suvokimas - apie patirtą 

paslaugos kokybę (8). Laukiamos ir patirtos kokyb÷s palyginimas bei suvoktas paslaugos 

rezultatas apsprendžia, kaip vartotojas suvoks bendrą paslaugų kokybę (9), nuo ko ir 

priklausys bendras paslaugos vertinimas (10). Jei vartotojas yra patenkintas suteikta paslauga, yra 

didel÷ tikimyb÷, kad jis pakartos pirkimą, o jei nepatenkintas, paslaugų įmon÷ turi imtis paslaugos 

atstatymo veiksmų, kurių įvertinimas taip pat įtakos vartotojo nuomonę apie paslaugą ir 

pakartotinio pirkimo intensyvumą (Šmergelien÷ V., Patackien÷ V.. 2004). 

             Paslaugų teikimo sferoje itin svarbūs išor÷s atributai, kuriais galima įtikinti paslaugų 

gav÷jus, kad jiems bus suteiktos aukštos kokyb÷s paslaugos. 

            Kai klientai neturi galimybių iš anksto įvertinti paslaugų kokyb÷s, jie imasi vertinti 

įmon÷s įvaizdį pagal tuos veiksnius, kuriuos jie gali pamatyti ir įvertinti. Iš jų pamin÷tini: 

• įmon÷s buvein÷s vieta; 

• biuro įrengimas ir tvarka; 

• darbuotojų profesionalumas ir mandagumas; 
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• kitų klientų atsiliepimai bei rekomendacijos; 

• įmon÷s reklama; 

• teikiamų paslaugų kainos bei rinkodaros politika; 

             Visos paslaugų dimensijos (patikimumas, atsakomumas, užtikrinimas, įsijautimas, 

apčiuopiamumas) gali būti tiesiogiai įtakojamos paslaugas teikiančių darbuotojų (Vanagas P. 

2004). 

            Priimant bet kokį sprendimą, turi būti atsižvelgiama į kliento poreikius. Efektyviam  

kokyb÷s valdymui didelę reikšmę turi procesų koncentracija. Procesu galima įvardyti bet 

kokią organizuotą veiklą. Paslaugos kokyb÷ priklauso nuo atskirų procesų ir jų tarpusavio 

sąveikos. 

•   anksčiau suteiktų paslaugų pavyzdžiai; 

• teikiamų paslaugų kokyb÷; 

• įmon÷s rinkotyra bei rinkodara (Mažeikait÷ R. 2002). 

Atvykęs į kaimo sodybą poilsiautojas turi jaustis saugus. Tai ne tik jį priimančiojo sodybos 

šeimininko rūpestis, bet visos kaimo socialin÷s aplinkos problema. Verslo požiūriu, kaimo 

turizmas yra visas kompleksas veiksnių, susijusių ne tik su tiesioginių turistų ir poilsiautojų 

aptarnavimu, bet ir su kaimo infrastruktūros ir gerbūvio pl÷tojimu (Astromskien÷ A, Sirusien÷, 

2001). Pagrindin÷s šio verslo sudedamosios dalys yra kaimo gyvenimo būdas ir aplinka, turistams 

teikiamos apgyvendinimo, maitinimo paslaugos, taip pat siūlomos pramogos (5 pav.). 

 

 

 

 

5 pav. Poilsio kaime paslaugų sąsajos pagal Astromskienę ir Sirusienę (2001) 

 

 Poilsio kaime pagrindin÷ paslauga yra nakvyn÷, tai maitinimas yra lengvinamoji paslauga, o 

norint šią paslaugą išskirti iš konkurentų, pasitelkiama kuo įvairesnių pramogų organizavimu, t.y 

remiamąja paslauga. (Sirusien÷ R., Lamanauskas A. 2009) 

            Galbūt keista, tačiau, kaimo turizmo sodybos pasirinkimą lemia ne nakvyn÷, o 

papildomų poilsio paslaugų ir pramogų pasiūla sodyboje. Nuo papildomų paslaugų pobūdžio, 

įvairov÷s priklausys, kurią sodybą klientas pasirinks. Klientas pinigus moka ne už pagrindinę 

paslaugą, bet už viso paslaugų paketo teikiamą naudą. (Sirusien÷ R., 2008) 

Maitinimas Pramogos Nakvyn÷ 
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        Kaimo turizmo pagrindin÷ paslauga yra kelion÷, kurios lengvinamoji paslauga yra 

nakvyn÷, o vertei padidinti pasitelkiama remiamąja paslauga t. y. maitinimu ( 6 pav.) 

 

 

 

6 pav. Kaimo turizmo paslaugų sistema. 

Pasak Bagdonien÷s L. ir  Hopenien÷s R. (2004), turizmo paslaugų rūšys yra 4, tai kelion÷s 

organizavimas, turizmo informacijos paslauga, apgyvendinimo paslauga ir pramogų paslauga.  

Apjungus poilsio kaime ir kaimo turizmo veiklos bendrumus, galima sudaryti schematinį 

kaimo turizmo paslaugų sistemos modelį (7 pav.) (Sirusien÷ R., Lamanauskas A. 2009): 

 

 

Maitinimas                                                                                    Apgyvendinimas 

 

7 pav. Kaimo turizmo paslaugų sistemos modelis 

 

Dar vienas poilsio kaime paslaugų ypatumas – nepastovi jų kokyb÷, t.y. poilsio paslaugų 

kokyb÷ priklauso ne tik nuo paslaugos teik÷jo techninio, profesinio ir psichologinio pasiruošimo, 

bet ir nuo paslaugos teikimo sąlygų, paslaugos vartotojo fizin÷s, emocin÷s būsenos. Tai, kad 

poilsio paslaugos gaminamos ir vartojamos vienu metu, neleidžia kontroliuoti jų kokyb÷s. Jos 

kokyb÷s nepastovumas yra viena svarbiausių konfliktų priežasčių tarp paslaugos teik÷jų ir 

poilsiautojų. Būsimos paslaugos kokybę numanyti padeda išankstin÷ informacija apie kaimo 

turizmo sodybos geografinę pad÷tį, gamtinę ir kultūrinę aplinką, sodyboje esančią įrangą, 

išbendravimas su sodybos šeimininkais. (Sirusien÷ R., Lamanauskas A. 2009 ) 

Transporto 
priemonių  

nuoma 

Pramogų 
organizavim

as 

Gido paslaugos 

Maitinimas Kelion÷s Apgyvendinimas 
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              Norinti išlikti įmon÷ privalo pasirūpinti ir tuo, kad jos darbuotojai būtų tinkamai 

apmokyti teikti paslaugas, pakankamai mandagūs ir paslaugūs, ir kad teikiamos paslaugos būtų 

kuo kokybiškesn÷s. Joje taip pat turi būti skiriama pakankamai d÷mesio rinkotyrai bei rinkodarai. 

Visa tai yra tiesiog privaloma. Egzistuoja login÷ jungtis, apimanti darbuotojų ir lojalių klientų 

pasitenkinimą bei pelną.  

            Paslaugų organizacija turi būti pasirengusi aptarnauti vartotojus įvairiose situacijose, 

veikiančiose vartotojo elgesio pokyčius. (Bagdonien÷ L. ir  Hopenien÷ R. (2004) 

          Galima išskirti tris bendrus vartotojo ir paslaugos teik÷jo kontaktų tipus: (Loveloch 

Ch. H., 1991,p.l68) 

• Tiesioginiai kontaktai (aukšto kontaktinio lygio); 

• Vidutinio kontaktinio lygio; 

• Žemo kontaktinio lygio (nereikalaujanti paslaugos teik÷jo dalyvavimo). 

          Tiesioginiai  kontaktai  yra   svarbiausi   paslaugos  teikimui,  nes  žmonių  sąveikos 

komponentas turi ypač didelę reikšmę pasitenkinimui paslauga. Kai kontakto dalyviai yra 

žmon÷s ir jie yra fiziškai arti vienas kito. paslaugos sand÷rio metu jie sąmoningai ar 

nesąmoningai įsitraukia į socialinį veiksmą. 

         Kokyb÷s vadybos metodologijoje pagrindinis tikslas yra išorinių ir vidinių vartotojų 

poreikių patenkinimas. 

       Vidutinio kontaktinio lygio asmeniniai kontaktai vyksta be fizin÷s sąveikos. 

Dažniausiai   šiuo atveju naudojamas telefoninis ryšys, tačiau naujos technologijos sudaro 

sąlygas vykti ir kitoms komunikacijos formoms realiu laiku iš tolo. Pavyzdžiui, atsiradus video 

konferencijų įrangai, interneto kameroms ir virtualios realyb÷s sistemoms, vidutinio kontaktinio 

lygio sąveika leidžia apimti platesnį spektrą vaizdinių ir žodinių aspektų, nors vis dar yra ribota 

lyginant su tiesioginiais kontaktais.  

    Žemo kontaktinio lygio sąveika neturi tiesioginio žmonių kontakto. Sąveika tarp 

vartotojo ir paslaugų organizacijos paprastai vyksta naudojant įvairias technologijas, 

atstovaujančias paslaugų teik÷ją. Iš vartotojo perspektyvos žemo kontaktinio lygio sąveika 

numato tam tikras elgesio ribas, kurios yra sąlygojamos technologijos teikiamomis 

galimyb÷mis. 

 Yra svarbu suvokti kad ne visi vartotojai turi vienodus norus, susijusius su idealia 

kokybe. Klientai taip pat skiriasi pagal tai, kokio dydžio kokyb÷s trūkumą jie toleruoja. Ne 

kiekvienas yra visiškai nepatenkintas, jei paslauga suteikiama ne 100 proc. idealiai. Į rinką 

orientuoti paslaugų tiek÷jai labai smarkiai stengiasi patenkinti savo klientų asmeninius 
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lūkesčius: papildomas iššūkis atsiranda, kai vartotojai jau kartą pajuto puikią firmos ar jos 

konkurento kokybę ir tikisi, kad tai v÷l pasikartos. Organizacija susiduria su labai sunkia 

užduotimi - identifikuoti kiekvieno pirk÷jo lūkesčius d÷l kokyb÷s lygio bei paslaugų tiekimo 

pobūdžio (Vanagas P., 2004). Tod÷l aukščiausias vartotojų pasitenkinimo lygis yra pasiekiamas 

tik patenkinus vartotojų norus, bei paslaugai atitikus visus reikalavimus (Pociūt÷ D., ir kt., 2005) 

  

1.3. Kaimo turizmo paslaugų vertinimo modeliai. 

 

L. Bagdonien÷ ir R. Hopenien÷ (2004), pateikia Ch. Gronroos (1990) bendrai suvoktos 

kokyb÷s modelį (6 pav.). Pasak autoriaus, bendroji kokyb÷ turi dvi dimensijas: techninę ir 

funkcinę. Technin÷ kokyb÷ atspindi tai, ką vartotojas gauna paslaugos metu; tai — kokyb÷s 

išorin÷ išraiška. Ji paprastai susijusi su materialin÷mis paslaugos teikimo priemon÷mis ir 

technologijomis, atitinkančiomis nustatytus standartus. Prieš teikiant paslaugą, apčiuopiamas 

priemones vartotojui galima pademonstruoti. Šių priemonių kokyb÷ veikia būsimos paslaugos 

lūkesčius (8 pav.). Tačiau technin÷s kokyb÷s parametrai savaime negarantuoja, kad vartotojui 

suteikta paslauga bus geros kokyb÷s, net jei ji atitiktų išorinius teik÷jo įsipareigojimus ir pažadus.  

 

 

8 pav. Bendrai suvokta paslaugos kokyb÷ pagal Ch. Gronroos (1990),  

L.Bagdonien÷ ir R. Hopenien÷ (2004) 

 

Vartotojas jautriai reaguoja į tai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkcin÷ — 

paslaugų kokyb÷s dimensija. Vartotojo nuomonę apie kokybę formuoja teik÷jo elgsena, kitų 

vartotojų teigiamas ar neigiamas poveikis, žinios apie paslaugą ir kiti veiksniai (Bagdonien÷ L., 

Hopenien÷ R., 2004). 

Bendrai suvokta kokyb÷ 

Laukiama kokyb÷ Patirta kokyb÷ 

� Rinkos komunikacijos 
� Gyvas žodis 
� Įvaizdis 
� Vartotojo poreikiai 

Technin÷ kokyb÷ Funkcin÷ kokyb÷ 

Įvaizdis  
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Ch. Gronroos (1990), atskleistos kokyb÷s dimensijos labai svarbios metodologiniu 

požiūriu. Jos aiškina, kad vartotojas, vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina ne tik 

galutinį rezultatą, bet ir visą jos teikimo procesą. 

V÷liau Ch. Gronroos (1990), kokyb÷s dimensijas papild÷ kokyb÷s lygiais ir kokyb÷s 

suvokimą sąlygojančiais veiksniais. Pastarasis modelis paaiškina, kad bendrai suvoktai paslaugos 

kokybei įtaką daro tai, ko vartotojas tik÷josi, ir tai, ką jis patyr÷ naudodamasis paslauga. Kitaip 

tariant, tam tikri veiksniai sąlygoja, kad formuojasi du kokyb÷s lygiai — laukiama ir patirta 

kokyb÷. Laukiamą paslaugos kokybę veikia įvairūs veiksniai, besiskiriantys paslaugų 

organizacijos galimybe juos valdyti. 

Rinkos komunikacijos procesas padeda paveikti informacijos gav÷ją ir sukelti 

pageidaujamą jo reakciją. Tam naudojama reklama, įvairios populiarinimo formos, pardavimų 

skatinimas ir kt. Komunikacijos priemon÷s formuoja vartotojo paslaugos lūkesčius. Paslaugų 

organizacija tiesiogiai kontroliuoja rinkos komunikacijos procesą, tod÷l gali keisti ir 

komunikacijos tikslą, ir priemones. Tačiau jei komunikacijos tikslas neaiškus arba naudojamos 

netinkamos priemon÷s, gali būti suformuoti paslaugos neatitinkantys lūkesčiai. Jei vartotojas turi 

nerealių lūkesčių, patirta kokyb÷ bus vertinama prastai net tuo atveju, jei, objektyviai žiūrint, ji yra 

gera. 

Dalyvaudamas teikiant paslaugą, vartotojas stebi visą šį procesą, ar jo dalį, bendrauja su 

darbuotojais ir kitais vartotojais, tod÷l gyvas žodis, pasak Ch. Gronroos (1990), labai veikia 

įvaizdžio apie paslaugų organizaciją formavimąsi. Jei įvaizdis teigiamas, tai pasitaikančios 

nedidel÷s klaidos nesukelia vartotojo nepasitenkinimo. Priešingu atveju, kai įvaizdis prastas, net ir 

nedideli paslaugos teikimo sutrikimai gali tur÷ti neigiamų pasekmių. Kuo didesnis įvaizdžio ir 

realyb÷s atotrūkis, tuo jis lemtingesnis teik÷jui — vartotojas renkasi konkurentą. Vadinasi, įvaizdis 

stipriai veikia vartotojo kokyb÷s suvokimą. (Bagdonien÷, Hopenien÷, 2004). 

        Parasuraman A., Zeithaml V.A. ir Beny L.L., parengę kokyb÷s spragų modelį, atskleidžiantį 

vartotojo kokyb÷s suvokimą, pateik÷ ir kokyb÷s matavimo instrumentarijų, kuris mokslin÷je 

literatūroje vadinamas Servąual metodika. (9 pav.) Jos esm÷ ta, kad suvokiama paslaugos kokyb÷ 

nustatoma kaip balų, kuriais įvertinama laukiama ir patirta kokyb÷, skirtumas. (Van Dyke, T., 

Prybutok, V., Kappeiman, L. A. Cautions on the Use of the SERVQUAL. Measure to Assess the 

quality of Information Systems Services, 1999).  Parasuraman A., Zeithaml V. A. ir Berry L. L. 

nustat÷, kad, nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atvejų vertina tas pačias savybes. 

(Mikalauskien÷ A., Tijūnaitien÷R., Vekteryt÷ M., 2002). 
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 9 pav. Įvertinimo modelis pagal  Edvardsson B. ir  Gustavsson B.O. (1988, 1990) 

 

    Edvardson B. ir Gustavsson B.O. (1988, 1990) pažymi, kad, taikant įvertinimo modelį kokybei 

tirti, būtina suvokti du svarbius dalykus: 

1) visada esama neatitikties tarp viešų pareiškimų ir tikrųjų nuostatų, 

2) pagrindin÷ socialinių sistemų neatitiktis yra id÷jos (tikslo) ir veiksmo (rezultato). 

Įvertinimo modelyje išskirto keturios kokybei svarbios analiz÷s sritys: 

� formalūs tikslai. Informacija šiai analizei turi aukščiausiasis organizacijos lygmuo. 

Tikslinga analizuoti verslo koncepciją, strateginius planus, veiklos politiką reglamentuojančius 

dokumentus, naudingi giluminiai interviu su vadovais; 

� subjektyvūs tikslai. Tiriama, kaip paslaugų organizacijos personalas suvokia tikslus. 

Svarbiausius sprendimus lemia ne formalūs tikslai, o personalas, savaip interpretuojantis tuos 

tikslus. Organizacijos vadovyb÷ dažnai to nesupranta; 

� formalūs rezultatai. Analiz÷s tikslas — įvertinti organizacijos veiklą, remiantis 

oficialiais dokumentais, pavyzdžiui, balansu, pinigų srautų ataskaita ir kt.; 

� subjektyvūs rezultatai. D÷mesys sutelkiamas į tai, kaip personalas suvokia ir vertina 

veiklos rezultatus, vartotojų ir organizacijos santykius. Svarbu išnagrin÷ti vartotojų kokyb÷s 

Formalūs aspektai 

Tikslai  
Rezultatai  

Individualūs ir subjektyvūs aspektai  

Personalas Vadovas  

Vartotojai 

Organizacijos struktūra 

Paslaugos koncepcija 

Organizacijos struktūra ir įvaizdis Tikslin÷ vartotojų grup÷ 
Paslaugos vadybos sistema 



 26 

suvokimą, išsiaiškinti, kaip personalas suvokia siūlomą vartotojui paslaugą ir vertina vidinių 

paslaugų teikimą. 

Pasak Bagdonien÷s L. ir  Hopenien÷s R. (2004), gauta informacija teikia galimybę atlikti nuoseklią 

analizę ir nustatyti pagrindinį šių sričių nesuderinamumą. Parasuraman A., Zeitham V. A. ir  Berry 

L.L. (1985) modelis atskleidžia, kad kokybę formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugų 

teik÷jas — ir kaip įvairios spragos arba skirtumai paslaugų teikimo procese gali paveikti vartotojo 

kokyb÷s suvokimą (10 pav.).  

 

 

VARTOTOJAS 

 

 

 

 

 

 

 

TEIKöJAS 

 

 

 

 

 

 

 

10 pav. Paslaugų kokyb÷s spragų modelis pagal A. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L. L. 

Berry (1985) 

Galima išskirti du sąlyginius modelio kūrimo etapus. Pirmame etape mokslininkus domino 

,aks yra paslaugos kokyb÷ vartotojo požiūriu, tod÷l buvo sudarytos ir tiriamos keturių grupių 

paslaugų vartotojų tikslin÷s (fokus) grup÷s. Kokyb÷s lūkesčiai buvo nustatomi remiantis vartotojų 

patirtimi, jų poreikiais, potencialiems vartotojams paskleidžiamam nuomone ir teik÷jo 

komunikaciniais pranešimais. 

Šių tyrimų rezultatai leido mokslininkams paslaugų kokybę apibūdinti kaip skirtumą 

vartotojų lūkesčių, kuriuos jie puosel÷ja d÷l geriausiojo paslaugų teik÷jo aptarnavimo, ir 

įprastinio teik÷jo siūlomos paslaugų kokyb÷s. Taigi vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkinimas 

Žodin÷ komunikacija Asmeniniai poreikiai Patirtis 

Laukiama paslauga 

Suvokta paslauga 

Suteikta paslauga 
(įskaitant kontaktus prieš 

paslaugą ir po jos) 

Išorin÷ 
komunikacija su 

vartotoju 

Paslaugos kokyb÷s 
standartai 

Paslaugos teik÷jo 
sugeb÷jimas suvokti 
vartotojo lūkesčius 

5 spraga 

4 spraga 

3 spraga 

2 spraga 

1 spraga 
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priklauso nuo to, kokią paslaugą jis gavo. Jei paslauga viršija lūkesčius, vartotojas tai vertina kaip 

idealią kokybę, ir atvirkščiai, — jei nepasiekia net minimalaus lygio, — kaip nepriimtiną. 

Nustatę paslaugos kokyb÷s suvokimo mechanizmą, Parasuraman A. , Zeithalm V.A.ir Berry 

L.L. (1985) sutelk÷ d÷mesį į paslaugų teik÷jų pastangų tyrimą. Mokslininkai sureng÷ interviu su 

žinomu JAV paslaugų kompanijų aukščiausios ir viduriniosios grandies vadovais. Pagrindin÷ šio 

tyrimo išvada — esama spragų tarp paslaugų organizacijų vadovų kokyb÷s suvokimo ir užduočių, 

kurios sietinos su teikiamomis paslaugomis; šios spragos gali veikti vartotojo paslaugų kokyb÷s 

suvokimą.  

 Parasuraman A., Zeithalm V.A.ir  Berry L.L. (1985) nustat÷ keturias vidines paslaugų 

organizacijos spragas: 

    Pirmąją kokyb÷s spragą lemia vartotojų lūkesčių ir teik÷jo geb÷jimų juos suvokti 

neatitiktis. Modelio autoriai pažymi, kad paslaugų organizacijų vadovai menkai išmano, kokie 

paslaugos bruožai atitinka vartotojo poreikius ir koks turi būti paslaugos teikimas, norint 

užtikrinti aukštą aptarnavimo lygį. Kai paslaugų teik÷jas deramai nesuvokia vartotojų lūkesčių, 

priimami netinkami sprendimai. 

     SERVQUAL (angį. Service ąuality - paslaugų kokyb÷) metodika gali būti taikoma 

įvairiai paslaugų kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslaugų sferos organizacijų pasižymi 

išskirtin÷mis savyb÷mis. Įmon÷s sudarydamos paslaugų kokyb÷s vertinimo tyrimus remiantis 

Servqual metodiką gali nusistatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugų kokyb÷s ir vartotojų 

lūkesčių, įvertinti įmon÷s teikiamų paslaugų kokybę pagal kiekvieną kokyb÷s dimensijos teiginį 

(Palaima T., 2005, p.40). 

 Parasuraman A. (1998)  pirmasis paband÷ išmatuoti paslaugų kokybę Servqual sistemin÷s 

skal÷s būdu. Sud÷tin÷ paslaugų kokyb÷s matmenų sistema Servqual yra efektyvus įrankis ištirti 

klientų pasitenkinimą remiantis paslaugų kokyb÷s atotrūkių modeliu. Servqual modelis prasideda 

nuo prielaidos, kad paslaugos kokybę nustato skirtumas tarp vartotojų lūkesčių ir faktin÷s 

teikiamos paslaugos. Šiame modelyje ateikiami 22 paslaugų kokyb÷s kriterijai, pagal kuriuos 

įvertinami 5 paslaugų kokyb÷s matmenys (Parasuraman, 1998): patikimumas, reagavimo 

intensyvumas, paslaugos garantijos, įsijautimas ir materialūs aspektai ( 1 lentel÷). 
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1 lentel÷ 

 

Paslaugų kokyb÷s įvertinimo kriterijai pagal Servqual (Parasuraman A. ir kt. New York, 

1988) 

Paslaugų kokyb÷s įvertinimo kriterijai Charakteristika 

Patikimumas Tikslus ir patikimas paslaugų atlikimas, paslaug

teik÷jų pažadų tes÷jimas 

Reagavimo intensyvumas Paslaugos suteikimo vartotojui greitis bei reakcija 

vartotojo problemas 

Garantijos Personalo kvalifikacija, įtaiga, įmon÷s moral÷s kodeksas, 

konfidencialumo užtikrinimas, saugumas 

Įsijautimas Įsijautimas į vartotojų problemas, jų globa, individualus 

d÷mesys kiekvienam vartotojui. 

Materialūs aspektai Įranga, org. technika, personalo išvaizda 

 

Nežiūrint į tai, kad Servqual plačiai taikoma praktikoje, galima išskirti kelis šio modelio 

trūkumus, susijusius su vartotoju lūkesčiais. Modelis pateikia tik paslaugų teigiamą apibūdinimą, 

kur vartotojų lūkesčiai gali būti pranokti, nekalbant apie jų „papildomą apmokestinimą“. Tod÷l 

lūkesčiai atitinkamose situacijose bus skirtingi. Taigi maži lūkesčiai rodys aukštą kokybę, kad ir 

kaip būtų suteiktos paslaugos (paslaugų blokas ar geras suteikimas nedaro jokios įtakos). Dažnai 

atsitinka taip, kad lūkesčių viršijimas yra blogesnis reiškinys nei jų adekvatus išpildymas. Jei 

vartotojas blogai vertina skurdų paslaugų suteikimą, jis taip pat blogai žiūr÷s ir į gerą paslaugų 

suteikimą. 

Servqual skal÷ gali būti naudojama įvairių paslaugų firmose. Pagrindin÷ skal÷s funkcija yra 

gerinti paslaugų kokybę, kai periodiškai tikrinama, kokie yra klientų vertinimai tam tikrų paslaugų 

gavimo atžvilgiu. Naudojama su kitais kokybę gerinančiais metodais, ji gali duoti svarių rezultatų, 

padedančių įmonei ne tik išlaikyti senus klientus, bet ir privilioti naujus. Tuo būdu pagerinant savo 

pad÷tį rinkoje (Johns, N., 1999).  

Paslaugų kokyb÷s valdymo sud÷tingumą sąlygoja kintanti patirta paslaugų kokyb÷. Patirtos 

paslaugos kokyb÷s valdymas vykdomas remiantis technin÷mis ir funkcin÷mis paslaugų 

kokyb÷mis. Technin÷s kokyb÷s atveju svarbi pagalbinių priemonių, kurios prisideda prie 

pagrindin÷s paslaugos teikimo bei operacinio personalo darbo kokyb÷s, kontrol÷. Techninę 

paslaugų kokybę valdyti paprasčiau, kadangi operacinis personalas dažniausiai tiesiogiai 

nekontaktuoja su vartotoju (Mikalauskien÷ A., Tijūnaitien÷ R. , Vekteryt÷ M., 2002). 
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 Parasuraman A., Zeithaml V.A. ir Berry L.L. (1985)  nustat÷, jog nepriklausomai nuo 

paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas pačias savybes . 

Iki paslaugos vartojimo vartotojui žinomos tik dvi iš dešimties kokyb÷s savybių — 

paslaugos apčiuopiamumas ir pasitik÷jimas jos teik÷ju. Daugiausia kokyb÷s parametrų 

suvokiami vartojant. Tai paslaugos prieinamumas, teik÷jo patikimumas, paslaugumas, 

personalo "geb÷jimas suprasti vartotojus, pasirengimas pad÷ti vartotojui (reagavimas) ir 

komunikabilumas (2 priedas). Metodikos autoriai pažymi, kad, nepaisant savo patirties ir 

informacijos iš šalies, paprastai vartotojai kiekvieną kartą naudodamiesi paslauga, iš naujo 

pervertina min÷tus kokyb÷s parametrus. Kuo daugiau produktas turi prigimtinių savybių 

(pavyzdžiui, spalva, akina, kvapas), tuo lengviau vartotojui įvertinti jo kokybę (Bagdonien÷ L., 

2004). 

       Paslaugų kokyb÷s valdymo sud÷tingumą sąlygoja kintanti patirta paslaugų kokyb÷. 

Patirtos paslaugos  kokyb÷s valdymas vykdomas  remiantis  technin÷mis  ir funkcin÷mis  

paslaugų kokyb÷mis. Techninę paslaugų kokybę valdyti paprasčiau, kadangi operacinis 

personalas dažniausiai tiesiogiai nekontaktuoja su vartotoju (Mikalauskien÷ A., 

Tijūnaitien÷R., Vekteryt÷ M., 2002). 

 Parasuraman A.,  Zeithaml V.A ir  Beny L.L. (1985) nustat÷, jog nepriklausomai nuo 

paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas pačias savybes.

 

Atsižvelgiant į paslaugų pobūdį bei situaciją, atsiranda ir naujų paslaugų kokyb÷s kriterijų, kai 

tik vartotojas gali nuspręsti, kokia kokyb÷ jam yra priimtina, o kokia - ne. Nes vartotojas vertina 

atsižvelgdamas į tik÷tiną kokybę, o šio vertinimo rezultatas - patirta paslaugos kokyb÷. 

Paslaugų įmon÷s, nor÷damos pasiekti geresnių veiklos rezultatų, privalo rūpintis teikiamų 

paslaugų kokybe, kontroliuoti visus kokyb÷s tipus. Be paslaugų kokyb÷s kriterijų, išskiriami 

kokybei įtaką darantys veiksniai, kaip antai: valdymas, susijęs su bendruoju vadovavimu, kontrol÷ 

(su ypatingu vadovavimu), statistika (technika, duomenys), psichologija (žmon÷s - vartotojai), 

ekonomika (kaštai), laikas (planavimas), procesai (sistemos), dalyko esm÷ (pakeitimai, taisymai). 

Iš visų šių veiksnių, įvertinant paslaugų kokybę, svarbiausias psichologinis veiksnys (Vitkien÷ E., 

2004). 

V÷lesni tyrimai atskleid÷ glaudų ryšį kai kurių kriterijų, kaip komunikabilumą, 

kompetenciją, paslaugumą, patikimumą ir saugumą pakeit÷ tikrumas, o prieinamumo ir 

vartotojo supratimo kriterijus - empatija. Vadinasi Servqual metodika numato penkis kokyb÷s 

kriterijus: apčiuopiamumas, patikimumas, reagavimas, tikrumas ir empatija (Bagdonien÷ L., 

Hopenien÷ R., 2004) 

Pasak Kurtz D.L., Clow K.E. (1998), Selber ir Streeter įrodin÷ja, kad Servqual modelis buvo 

pritaikytas pelno siekiančiose organizacijose. Jie taip pat teigia, kad modelį lengva pritaikyti, jis 



 30 

išsamiai išsiaiškina paslaugų kokybę, leidžia palyginti programas ir įmonių veiklą taip, kad jos 

tur÷tų galimybę standartizuoti paslaugų kokybę pagal etaloną, pasitelkti ženklinimą. Šis požiūris 

leidžia suprasti, kaip klientai vertina paslaugų kokybę bei suteikia paslaugų teik÷jui daugiau 

informacijos apie klientą. Modelis taip pat yra nukreiptas į klientų poreikius, kuriuos identifikuoja 

patys klientai. Jis yra holistinis, jungia visus procesus — paslaugų teikimą ir paslaugų gavimą. 
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2. KAIMO TURIZMO VERSLO TENDENCIJOS LIETUVOJE  

         

  Pastaraisiais metais s÷kmingai pl÷tojamas kaimo turizmas laikomas viena iš pagrindinių 

alternatyvių ekonominių veiklos rūšių kaime. Ši veikla yra ne tik darbo vietų ir pajamų šaltinis 

kaimo gyventojams, bet ir jaunimui patraukli veikla, be to, augantys poilsiautojų srautai kaimo 

gyvenamose vietov÷se palaiko šio verslo gyvybingumą. 

Turizmas suteikia prasmę senųjų dvarų, rūmų atstatymui, vandens ar v÷jo malūnų 

panaudojimui, savitų kraštovaizdžių apsaugai, socialinių ir istorinių reiškinių pristatymui, didina 

bendruomen÷s narių dom÷jimąsi gamta, tradicijomis ir papročiais. Plečiantis kaimo turizmui šalyje 

auga ir tradicinių amatų paklausa, tod÷l jaučiamas poreikis sustiprinti šią alternatyvią ekonominę 

veiklą. 

 

             Nors kaimo turizmo verslo pagrindus galima gauti pasirinkus vieną iš profesinio 

mokymo programų, kurias siūlo įvairios šalies mokymo įstaigos, tačiau vis dar nemaža dalis 

kaimo turizmo verslą pradedančių ar netgi tęsiančių asmenų neturi pakankamo profesinio 

pasirengimo ir geb÷jimų, prastai moka užsienio kalbas. 

      Statistikos departamento išankstiniais duomenimis, 2008 m. apgyvendinimo paslaugas 

teik÷ 546 kaimo turizmo sodybos, tai 1,5 procento daugiau nei 2007 m. Vietų skaičius padid÷jo 6,1 

procento - iki 10,2 tūkst. Kaimo turizmo sodybose apsilank÷ 321,7 tūkst. poilsiautojų, iš jų - apie 

33,5 tūkst. užsieniečių. Dauguma užsieniečių buvo iš Vokietijos (2,5 proc.), Lenkijos (2,0 proc.), 

Latvijos (1,4 proc.). Dauguma (89,6proc.) poilsiautojų buvo lietuviai. 2008 m. daugiausia 

poilsiautojų sulauk÷ Utenos (79,9 tūkst.) ir Vilniaus (58,2 tūkst.) apskritys. Kiek daugiau nei 2007 

m. poilsiautojų sulauk÷ Kauno apskritis - 47,9 tūkst. (2007 m. - 45,3 tūkst.) ir Utenos apskritis - 

79,9 tūkst.(2007 m. - 66,5 tūkst.). (http://www.marketnews.lt/naujiena/2008_m) Žiūr÷ta 2009-03 

18. 
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11 pav. Poilsiautojų skaičius kaimo turizmo sodybose. Šaltinis 

http://www.viskas.lt/portal/image_popup/1647( Žiūr÷ta 2009-03 18.) 

 

     2008 m., palyginti su 2007 m., kaimo turizmo sodybose ils÷josi 9,6 procento daugiau 

poilsiautojų, iš jų - 11,2 procento daugiau Lietuvos gyventojų ir 2,6 procento mažiau užsieniečių. 

2008 m. vidutin÷ poilsiautojo poilsio kaimo turizmo sodyboje trukm÷ buvo 1,91 nakvyn÷s (2007 m. 

- 2,09). Užsieniečiai kaimo turizmo sodybose ils÷josi kiek trumpiau - vidutiniškai 1,85 nakvyn÷s 

(Lietuvos gyventojai - 1,92), Kaimo turizmo sodybose vidutin÷s kainos už nakvynę vienam 

asmeniui svyravo nuo 29 iki 53 litų. Lietuvos gyventojas, poilsiaudamas kaimo turizmo sodyboje, 

už nakvynę vidutiniškai mok÷jo 33 litus, užsienietis - 39 litus. Dauguma poilsiautojų atvykdavo tik 

savaitgaliais.(http://www.marketnews.lt/naujiena/2008_m) (Žiūr÷ta 2009-03 18.) 

        Poilsiautojų pasiskirstymas kaimo turizmo sodybose pagal apskritis 2008 m. 

pateikiamas 12 pav. 

 

12 pav. Poilsiautojų pasiskirstymas kaimo turizmo sodybose pagal apskritis 2008 m. 
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      Daugiausia kaimo turizmo sodybų yra Ignalinos, Zarasų, Trakų, Klaip÷dos rajonų savivaldyb÷se. 

Apgyvendinimo paslaugas Ignalinos rajono savivaldyb÷je teik÷ 45 kaimo turizmo sodybos, Zarasų – 

41, Mol÷tų ir Utenos – po 38, Trakų – 36 ir Klaip÷dos rajono savivaldyb÷je – 24. Populiariausias 

m÷nuo poilsiauti kaimo turizmo sodybose buvo liepa. Poilsiautojai labiausiai m÷go prie ežerų 

įsikūrusias sodybas. 

     Lietuvos Respublikos statistikos departamento teigimu, kaimo turizmo sodybose žmonių 

daugiausiai ils÷josi vasaros m÷nesiais. Poilsiautojų pasiskirstymas kaimo sodybose 2008 m. sausio-

gruodžio m÷n. pateikiamas 13 paveiksle. 
 

 

 

 

13 pav. Poilsiautojų pasiskirstymas kaimo sodybose 2008 m. sausio-gruodžio m÷n. 

      Apibendrinant kaimo turizmo statistinius rodiklius galima teigti, kad kaimo turizmo paslaugos 

populiariausios vasaros m÷nesiais, kaimo turizmo sodybas labiausiai pam÷gę Vilniaus apskrityje, o 

mažiausias poilsiautojų skaičius buvo Šiaulių apskrityje. Taip pat pažym÷tina, kad į Lietuvos 

kaimo turizmo sodybas daugiau atvyksta ne tik Lietuvos piliečių, bet užsienio svečių. 

     Europos Sąjungai pri÷mus politinį sprendimą d÷l jos išpl÷timo ir naujų narių pri÷mimo, 

dauguma Vidurio ir Rytų Europos šalių, tarp jų ir Lietuva, pasirinko integravimosi į Europos 

Bendriją kelią, tačiau šių Šaltų žem÷s ūkio politika neatitiko ES krypčių ir reikalavimų. Bendrija, 

nor÷dama, kad naryst÷s siekiančios Šalys pasirengtų įgyvendinti teisinius technologinius 

reikalavimus, nustat÷ paramos šaltinius bei jų skyrimo sistemą. Tod÷l 1999 m. birželio 21 d. 

Europos Taryba patvirtino reglamentą Nr. 1268/1999 d÷l Bendrijos paramos žem÷s ūkiui ir kaimo 

pl÷trai Vidurio ir Rytų Europos šalims-kandidat÷ms Remiantis šiuo dokumentu, naryst÷s Europos 
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Sąjungoje siekiančioms šalims 2000-2006 metų laikotarpiu buvo numatyta teikti finansinę paramą 

pagal Specialiąją žem÷s ūkio ir kaimo pl÷tros programą (SAPARD). 

       Nacionalin÷ mok÷jimo agentūra (NMA) administravo SAPARD paramos l÷šas pagal šias 

prioritetines žem÷s ūkio ir kaimo pl÷tros kryptis investicijos į pirminę žem÷s ūkio gamybą. 

• Žem÷s ūkio ir žuvininkyst÷s produktų perdirbimas ir marketingo 

tobulinimas. 

• Ekonomin÷s veiklos pl÷tra ir alternatyvių pajamų skatinimas. 

• Kaimo infrastruktūros tobulinimas. 

• Profesinis mokymas. 

SAPARD pagrindiniai tikslai: 

• Skirti šalims-kandidat÷ms ES paramą nuosekliai žem÷s ūkio ir kaimo 

pl÷tros politikai pl÷toti 

stojimo į ES laikotarpiu, tuo pačiu metu palaipsniui priderinant 

vykdomą nacionalinę 

politiką prie ES kaimo pl÷tros politikos. 

• Nustatyti prioritetinius šalies-kandidat÷s žem÷s ūkio ir kaimo pl÷tros 

poreikius, kurie 2000- 

2006 metais buvo finansuojami pagal SAPARD. 

       SAPARD paramos l÷šos, kaip ir ES struktūrinių fondų l÷šos, buvo skiriamos tuo pačiu 

principu, t.y. per daugiametes programas. Tokių programų rengimas, l÷šų įsisavinimas suteik÷ 

šaliai kandidatei galimybę naryst÷s siekimo laikotarpiu išmokti dirbti su struktūrinių fondų tipo 

programomis. 

        SAPARD parama skiriama su sąlyga, kad projektai bus bendrai finansuojami ir iš šalies 

nacionalin÷s paramos fondų. Taigi investiciniai projektai finansuojami pagal tokią schemą, kuri 

pateikta 1 lentel÷je pl÷trai Vidurio ir Rytų Europos šalims-kandidat÷ms Remiantis šiuo dokumentu, 

naryst÷s Europos Sąjungoje siekiančioms šalims 2000-2006 metų laikotarpiu buvo numatyta teikti 

finansinę paramą pagal Specialiąją žem÷s ūkio ir kaimo pl÷tros programą (SAPARD). 

2 lentel÷ 

Investicinių projektų schema  

 Bendra projekto verte - 100 % 

Privacios l÷šos 50 % Valstyb÷s parama 50 % 

 
 

SAPARD 75 %  Nacionalinis biudžetas 
25% 

Šaltinis: Valstybinio audito ataskaita. Specialioji nacionalin÷ kaimo pl÷tros programa SAPARD 

programai įgyvendinti 2000-2006 metais. Prieiga per internetą: www. vkontrole. 

lt/auditas_ataskaita,php? 1394 Žiūr÷ta 2008 m. vasario 25 d.  
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       Pradedant 2000 metais kasmet iki 2006 m. per SAPARD 10 šalių kandidačių žem÷s ūkio 

sektoriui buvo skiriama 520 mln. EUR. Paramos suma kiekvienai šaliai kandidatei buvo skiriama, 

atsižvelgiant į objektyvius kriterijus, tokius kaip žem÷s ūkyje dirbančių gyventojų skaičius, žem÷s 

ūkio teritorija, BNP ir kt. 

      Europos Sąjungos (ES) finansin÷ parama kaimo turizmo ir tradicinių amatų projektams 

Lietuvoje buvo skirta pagal dvi priemones: Specialiosios žem÷s ūkio ir kaimo pl÷tros programos 

(SAPARD) III krypties „Ekonomin÷s veiklos pl÷tra ir alternatyvių pajamų skatinimas" 2 sektorių 

„Kaimo turizmo ir poilsio paslaugos" ir 5 sektorių „Tradiciniai amatai" bei pagal Lietuvos 2004-

2006 metų Bendrojo programavimo dokumento 4 prioriteto 4 priemon÷s „Kaimo vietovių 

pritaikymo ir pl÷tros skatinimas veiklos grupę „Kaimo turizmo ir amatų skatinimas". 

      2007 metais buvo paruošta „Lietuvos kaimo pl÷tros 2007-2013 m.“ programa (3 priedas). 

Rajonuose įsteigtos vietos veiklos grup÷s (VVG). VVG - savanoriška, bent tris sektorius jungiančių 

privačių, visuomeninių, valstybinių ir vietos valdžios organizacijų asociacija, turinti aiškiai 

apibr÷žtą atstovaujamą teritoriją, organizacinę struktūrą. VVG atstovauja ekonominiu ir fiziniu 

(geografiniu) atžvilgiu vientisą teritoriją. VVG atstovaujama teritorija gali apimti vieną arba kelias 

savivaldybes ar kelių savivaldybių teritorijų dalį. VVG tikslas - efektyviai pasinaudoti ES skiriama 

parama, siekiant sustiprinti atstovaujamos teritorijos kaimiškųjų vietovių pl÷trą. 

       Rajonuose įsteigtos VVG  ketina 2007–2013 m. aktyviai dalyvauti LEADER metodu 

įgyvendinamose priemon÷se. 4.2. LEADER metodas įgyvendinamas remiantis visomis 3 krypties 

priemon÷mis: „Per÷jimas prie ne žem÷s ūkio veiklos“, „Parama verslo kūrimui ir pl÷trai“, „Kaimo 

turizmo veiklos skatinimas“, „Kaimo atnaujinimas ir pl÷tra“.( 

http://www.leaderplius.lt/index.php?id=459 Žiūr÷ta 2009-04-04.) 

 FINANSAVIMAS. LEADER metodui įgyvendinti skiriama ne mažiau kaip 6,06 proc. viešosios 

paramos iš visų l÷šų.Tai sudaro iki 136,99 mln. EUR. 

 LEADER metodui skirtų l÷šų (viešoji parama iš viso) 2007–2013 m. paskirstymas pagal 

priemones. (2 priedas. 2007- 2013 metų kaimo pl÷tros strateginiai tikslai ir kryptys). 

(http://www.leaderplius.lt/index.php?id=459 Žiūr÷ta 2009-04-04.) 
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 3. UKMERGöS RAJONO KAIMO TURIZMO TEIKIAM Ų PASLAUGŲ 

KOKYB öS VERTINIMAS. 

3.1. Tyrimo metodologija ir organizavimas 

Tradiciškai, vartotojų tyrimas yra organizuojamas, norint nustatyti vartotojų poreikius. 

Remiantis tokių tyrimų projektų išvadomis, paslaugų tiek÷jas nusprendžia, kokias paslaugas 

siūlyti. Šiandien vis daugiau organizacijų atlieka vartotojų tyrimus siekiant sužinoti, ar 

vartotojai yra patenkinti teikiamomis paslaugomis. Teikiamų paslaugų įvertinimas gali duoti labai 

daug informacijos, sakysime, jei būtina, pakeisti paslaugų teikimą. Tokiu būdu, yra iš tiesų 

įmanoma pagerinti kokybę. 

Kokybę galima vertinti daugeliu skirtingų požiūrių. Galima galvoti apie ekonominius, —

marketinginius, psichologinius ar procesų tyrimus. Dalinai remdamasis šių sričių požiūriais, 

Garvin (1988) suformulavo 5 kokyb÷s analiz÷s metodus: 

• transcendentinis metodas (psichologija); 

• į produktą orientuotas metodas (ekonomika); 

• į vartotoją orientuotas metodas (marketingas ir operacinis valdymas); 

• į gamybą orientuotas metodas (operacinis valdymas); 

• į vert÷s kūrimą orientuotas metodas (Stulpinait÷ J.,2000). 

      Svarbūs rodikliai, kurie turi būti analizuojami, yra, pavyzdžiui, lojalumas, pakartotinis 

pirkimas, pasitenkinimas, gaunami nusiskundimai ir pagyrimai. Gauti nusiskundimai visada 

susilaukia labai daug d÷mesio kokyb÷s programose. Siekiant gauti tokio tipo informaciją, 

vartotojai turi išreikšti savo nuomonę, požiūrius, pasitenkinimo lygį, nepasitenkinimą ir kt. 

Pradiniai duomenys buvo sukaupti ir apdoroti SPSS programa. Anketos duomenims apdoroti 

buvo taikomas: 

1. sisteminimo metodas: atsakymų grupavimas, grafinis duomenų vaizdavimas; 

2. kriterijų vertinimo bei sintez÷s metodas: gautų rezultatų apibendrinimas ir 

išvadų formavimas. 

  Tyrimo vieta — Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybos. 

 Tyrimo objektas- Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų paslaugų kokyb÷. Tyrime 

dalyvauja kaimo turizmo sodybos: 11 sodybų (4 priedas) 

     Kaimo turizmo esamai būklei ištirti Ukmerg÷s rajone buvo remtasi tiesioginiais ir 

netiesioginiais šaltiniais. Pagrindinis - tiesioginis informacijos šaltinis apie Ukmerg÷s rajono kaimo 

turizmo paslaugas, jų novatoriškumą bei klientų poreikio vertinimą - atlikta sodybų svečių 
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apklausa. Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų sąrašas sudarytas remiantis Ukmerg÷s 

turizmo informacinio centro ir Lietuvos kaimo turizmo asociacijos duomenimis. 

Atliekant anketinę apklausą buvo renkami duomenys, kuriuos galima suskirstyti pagal tam 

tikrus požymius: 

• kokybiniai - požymiai, apibūdinantys sodybų svečių poreikius ir motyvus. 

• kiekybiniai - požymiai, apibūdinantys kiekybinius veiksnius įtakojančius kaimo turizmo 

verslą (pvz.: poilsiavimo trukm÷). 

• demografiniai - požymiai, apibūdinantys sodybų savininkų bei svečių lytį, amžių, 

išsilavinimą. 

      Atliktas tyrimas yra kokybinio pobūdžio, kadangi apklausa buvo atliekama 

atsižvelgiant į žmonių požiūrius, nuomones, motyvus, jų manomas perspektyvas. Kokybinis 

tyrimas metodologiniu požiūriu leidžia geriausiai įvertinti kaimo turizmo būklę. Norint geriau 

išgvildenti esamą problemą ,taip pat reikia atsižvelgti ir į kiekybinius bei demografinius požymius. 

             Tyrimui apie kaimo turizmo būklę Ukmerg÷s rajone buvo pasirinktas apklausos 

metodas - paruoštos anketos. Norint išanalizuoti kaimo turizmą iš vartotojiškos pus÷s, buvo 

paruoštos anonimin÷s anketos, skirtos Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų svečiams (5 

priedas). Anonimin÷s anketos pasirinktos tod÷l, kad atsakymai būtų objektyvūs. Sudarant anketas 

buvo atsižvelgta į klausimų aiškumą, aktualumą ir nedviprasmiškumą. 

Analizuojant Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo pl÷trą buvo apklausta  200 respondentų, 

besilankančių kaimo turizmo sodybose. Apklausos duomenys buvo sukaupti ir apdoroti 

kompiuterine programa SPSS. Duomenų apdorojimui buvo taikomi: 

• sisteminimo metodas. 

• kriterijų vertinimo bei sintez÷s metodas. 

Sisteminio metodo pagalba atsakymų duomenys buvo grupuojami, skaičiuojamas svertinis 

vidurkis, sudaromos lentel÷s ir grafinis duomenų vaizdavimas. Susisteminti duomenys buvo 

apibendrinami, analizuojami ir suformuluojamos išvados — kriterijų vertinimo ir  sintez÷s metodas. 

     Tyrimo tikslas: išanalizuoti Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų paslaugas, įvertinant 

jų kokybę. 

    

 Tyrimo uždaviniai:  

1. Charakterizuoti Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų klientus; 

2. Atskleisti kaimo turizmo paslaugų kokyb÷s vertinimo ypatumus pagal  
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SERVQUAL metodiką. 

        Šis tyrimas yra naudingas Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodyboms, nes paslaugų 

kokyb÷s tyrimo rezultatai leidžia įvertinti teikiamų paslaugų kokyb÷s lygį. Apgyvendinimo įmon÷s 

gal÷s tobulinti teikiamas paslaugas atsižvelgdama į tyrimo rezultatus. 

       Apklausai buvo paruošta 220 anketų. Jas išdalinau po dvidešimt kiekvienai sodybai. 

Anketas pateikiau sodyboje besiilsintiems žmon÷ms. Tačiau atgal sugrįžo 204 anketos. 4 iš jų buvo 

sugadintos.  

       Apklausoje dalyvavo daugiau moterų (58proc.) nei vyrų (42 proc.). Pagal amžių vyrai 

daugiausiai linkę poilsiauti nuo 21-30 metų t.y. 18 proc., o moterys nuo 51-60 metų, t. y. 38 proc. 

apklaustųjų. Respondentai kaimo turizmo sodybas pasirenka daugiausiai vedę.  

Taip pat daug dalyvavo apklausoje žmonių, 44 proc. kurių amžius 31-40 m. ir 41-50 m. 

amžiaus.  (14 pav.) 
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14 Pav. Lankytojų pasiskirstymas pagal amžių. 

 

Kaimo turizmo paslaugomis dažniau naudojasi žmon÷s, turintys aukštąjį išsilavinimą (50,4 

proc.). Vidurinį išsilavinimą turintys jaunuoliai kaimo turizmo paslaugomis naudojasi dažniau (21 

proc.), nei turintys profesinį išsilavinimą ( 7,9 proc.).19,9 proc. žmonių kaimo turizmo paslaugomis 

naudojasi, turintys aukštąjį neuniversitetinį išsilavinimą.( 15 pav.) 
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15 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal išsilavinimą. 

Kiekvieną savaitę kaimo turizmo sodybomis naudojasi 3,5 proc. apklaustųjų, vieną kartą per 

m÷nesį – 2 proc., du-tris kartus per m÷nesį-3,5 proc. apklaustųjų. Daugiausiai apklaustųjų naudojasi 

kaimo turizmo sodybų paslaugomis vieną kartą per metus – 51 proc., du kartus per metus naudojasi 

34,5 proc. 

Daugiausiai kaimo turizmo sodybų paslaugomis naudojasi vasaros m÷nesiais, kartą per metus 

ten atostogaudami. ( 16 pav.) 
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16 pav. Respondentų pasiskirstymas pagal naudojimąsi kaimo turizmo sodybų paslaugomis 

     Dauguma apklaustųjų (99 proc.) lankydamiesi kaimo turizmo sodybose naudojasi pirtimi, 

vaikų žaidimo aikštel÷mis, ramiu poilsiu prie židinio. 98 proc. apklaustųjų vieš÷dami kaimo 

turizmo sodybose naudojasi palapinių aikštel÷mis, pasivažin÷jimu arkliais, dažasvydžiu. 

Respondentai aktyviai rinkosi ir sodybų siūlomus golfo aikštynus, krepšinio stadionus, vandens 

dviračius, riedučių, dviračių nuomą, sporto sales. Iš apklausos matyti, kad žmon÷s m÷gsta aktyvų 

poilsį, bendravimą.  
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     Dalis respondentų (91,6 proc.) pasirinko uogavimą ir grybavimą. Žvejybą pasirinko 

mažiausiai respondentų (24,8 proc.).  Dauguma respondentų vasaros metu naudojasi maudyn÷mis 

atviruose vandens telkiniuose (96 proc.) (17 pav.) 
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tinklinio aikštele konferencijų sale
 

17 pav. Apklaustųjų pasirinkimas kaimo turizmo sodybų siūlomų paslaugų. 

    Žiemos m÷nesiais respondentai ne tik ilsisi prie židinio, bet dauguma aktyviai naudojasi 

rogut÷mis ir slid÷mis (87,6 proc.). Dauguma respondentų naudojasi kavinių maistu (97,5). (17a pav.) 
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17.a. pav. Apklaustųjų pasirinkimas kaimo turizmo sodybų siūlomų paslaugų. 

       Duonos kepimo pamok÷l÷mis, gan nauja paslauga, naudojasi 86,6 proc. apklaustųjų. Ukmerg÷s 

rajone šias pamok÷les teikia trys sodybos.  Taip pat trijose sodybose teikiamos ir keramikos 

pamok÷l÷s. Keramikos mokytojos moko lipdyti iš molio, teikia degimo darbelių paslaugas. 

Respondentai pam÷go šias paslaugas ir dažnai renkasi lipdymą iš molio. (97 proc.) (17b pav.) 
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17.b. pav. Apklaustųjų pasirinkimas kaimo turizmo sodybų siūlomų paslaugų. 

          Kaip jau min÷jau, respondentai aktyviai atostogauja, stiprina sveikatą, dažnai renkasi  

paslaugas susijusias su sveikata. 90,1 proc. respondentų renkasi gydomas vonias, 41,1 proc. 

respondentų žavisi sveiku maistu. Nors daug yra įdomių ir patrauklių vietų ekskursijoms Ukmerg÷s 

apylink÷se, tačiau respondentai, manyčiau d÷l reklamos stokos, tik 11,4 proc. (17c pav.) 
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17.c. pav. Apklaustųjų pasirinkimas kaimo turizmo sodybų siūlomų paslaugų. 

   Dar palyginti nauja Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybose paslauga, šaudymu iš lankų, 

naudojasi 97 proc. apklaustųjų. Žiemos m÷nesiais respondentai m÷gsta pasilepinti baseinu (38,6 

proc.). 85 proc. respondentų žavisi paukščių steb÷jimu. (17d pav. ) 
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17.d. pav. Apklaustųjų pasirinkimas kaimo turizmo sodybų siūlomų paslaugų. 

 

          Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų lankytojai daugiausiai (93,6) ilsisi sodyboje 

„Duburiai“. 65,3 proc. apklaustųjų ils÷josi Sigito Gelumbausko kaimo turizmo sodyboje. 64 proc. 

respondentų lankosi sodyboje „Baidarkiemis“ ir Vytauto Masiuko sodyboje.  Kiek mažiau 55 proc. 

respondentų renkasi sodybą „Juodasis namas“. Sodybą „Žirnaja“, „Sodyba dviems“ pasirinko 47 

proc. respondentų. Jakovo Pastuškovo sodybą pasirinko 42,1 proc. respondentų. 40, 6proc. 

respondentų ilsisi Gintauto Petronio sodyboje. Birut÷s Norušait÷s sodyboje ilsisi 14,9 proc. 

respondentų. (18 pav.) 
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18 pav. Kaimo turizmo sodybų išsid÷stymas pagal respondentų pasirinkimus 
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3.2. Paslaugų kokyb÷s vertinimas pagal SERVQUAL kriterijus 

Kiekvieną paslaugos kriterijų tiriamieji įvertino 10 balų sistema. Apklausos duomenys 

susisteminti pagal atskirus kriterijus: laukiamos paslaugos vertinimas ir gautos paslaugos 

vertinimas . 

Paslauga, kurią vartotojas tikisi gauti, yra vadinama norima paslauga. Tai yra derinys tos ką 

vartotojas tikisi gauti ir kas jam turi būti suteikta, kad būtų patenkintas tam tikras jo asmeninis 

poreikis. Tačiau dauguma vartotojų yra realistai ir suvokia, kad ne visuomet paslaugų įmon÷s 

gali suteikti tokio lygio paslaugą, kokios tikisi vartotojas. Tod÷l yra pakankamos paslaugos 

sąvoka, kuri nurodo minimalų paslaugos lygį, kuris patenkina vartotojo poreikius, kad jis liktų 

patenkintas. Pakankama paslauga priklauso nuo situacinių faktorių bei paslaugos lygio, kurio galima 

tik÷tis iš alternatyvių tiek÷jų. Tiek norimos, tiek pakankamos paslaugos lūkesčiai priklauso nuo 

aiškių ir numanomų paslaugos pažadų, gyvojo žodžio bei vartotojo praeities patirties (jei tokia 

buvo) konkrečioje paslaugų organizacijoje. Nuo numanomos paslaugos lygio priklauso 

pakankamos paslaugos suvokimas. Jei numanoma paslauga yra aukšto lygio, pakankamas paslaugos 

lygis bus aukštesnis nei tikintis žemesn÷s kokyb÷s paslaugos. Tolerancijos zona yra vadinama ta 

sritis, kurios ribose vartotojas yra pasirengęs gauti tam tikrus pakitimus paslaugos teikime. Toks 

paslaugos teikimas, kuris yra žemesnio lygio nei pakankama paslauga, sukelia vartotojo nusivylimą 

ir nepasitenkinimą; tuo tarpu, kai paslaugos suteikimas yra aukštesnio lygio nei norima paslauga, 

suteiks malonumo ir nustebins vartotoją. Tolerancijos zona galima laikyti situaciją, kuomet 

vartotojas neteikia aiškaus d÷mesio paslaugos atlikimui. Kai paslauga yra suteikiama ne 

tolerancijos zonos ribose, vartotojai reaguos į tai arba teigiamai, arba neigiamai (Lovelock 

L.,2002). 

Įmonei viršijus vartotojo lūkesčius suformuojami nauji, aukštesni jo lūkesčiai, kurių įmon÷ 

dažniausiai pakartotinai patenkinti negali. Tod÷l tokiu atveju daug÷ja nepasitenkinusių vartotojų, 

kurie palieka įmonę bei skleidžia neigiamą žodinę informaciją. (Mikalauskien÷ A., 2001). 

Išanalizavus patikimumo kriterijus (19 pav.) , matome, kad kaimo turizmo sodybų lankytojai 

nelabai pasitiki paslaugų teikimo kokybe. Patikimumo kriterijai skirstomi: 

� Paslaugos kokyb÷ nesikeičia nepriklausomai nuo paros meto bei asmens; 

� Sąskaitos pateikiamos laiku ir teisingai; 

� Atsižvelgiama į specialius kliento pageidavimus. 

 

      Pagal patikimumo kriterijus tik÷ta, norima paslauga įvertinta 5740 balais (95,6 proc.), o suteikta, 

gauta paslauga – 5212 balu (91,8 proc.). Patikimumo kriterijus nuokrypis tarp tik÷tos ir gautos 

paslaugos yra 228 balai (3,8 proc.) (19 pav.). 

Paslauga skirstoma į tokius reagavimo kriterijus: 
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� Paslaugos kokyb÷ nesikeičia nepriklausomai nuo paros meto bei asmens. Tik÷tos paslaugos 

lūkesčiai įvertinti 1920 balų (31,5 proc.), o gautos paslaugos-1825 balai (30,6 proc.). 

� Sąskaitos pateikiamos laiku ir teisingai. Tik÷tos paslaugos lūkesčiai įvertinti 1900 balų (31 proc.), 

o gautos paslaugos-1839 balai (30,1 proc.). 

� Atsižvelgiama į specialius lankytojų pageidavimus. Tik÷tos paslaugos lūkesčiai įvertinti 1920 

balų (31,5 proc.), o gautos paslaugos-1848 balai (30,1 proc.). 
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Paslaugos kokyb÷ nesieičia

Sąskaitos pateikiamos laiku

Atsižvelgiama į pageidavimus

 

19 pav. Patikimumo kokyb÷s kriterijus (balais). 

            Pagal gautus reagavimo kriterijaus rezultatus galime teigti, kad tik÷tos paslaugos lūkesčiai 

įvertinti 5810 balų (96,8 proc.), o gauta paslauga – 5399 balais (89,9 proc.), susidaro 411 balų 

skirtumas. 

Paslauga skirstoma į tokius reagavimo kriterijus: 

� Darbuotojai noriai ir skubiai aptarnauja lankytojus. Tik÷tos paslaugos lūkesčiai įvertinti 1990 

balų (33,1 proc.), o gautos paslaugos-1800 balai (29,9 proc.). 

� Paslaugos suteikiamos laiku. Tik÷tos paslaugos-1920 balų (31,5 proc.), gautos-1850 balų (30,8 

proc.). 

� Į lankytojų poreikių tenkinimą reaguojama skubiai ir pagarbiai. Tik÷tasi – 1900 balų (31 proc.), 

gauta – 1749 balų (.29,1 proc.) 

      Kaimo turizmo sodybų lankytojai nor÷tų, kad į jų poreikius būtų reaguojama greičiau ir 

paslaugos suteikiamos laiku.(20 pav.) 
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20 pav. Reagavimo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 
      Analizuojant paslaugų kompetentingumo kriterijus (21 pav.), pastebima, kad sodybų 

lankytojai tikisi mandagesnio ir mielesnio bendravimo, kompetentingai atliekamo darbuotojų darbo, 

tikslios informacijos pateikimo ir kad jų pageidavimai būtų gerbiami. 

Kompetencijos kriterijų norima paslauga įvertinta 7989 balų (99,8 proc.), o gauta paslauga 

— 7344 balų (91,8 proc.) . Kompetencijos kriterijaus nuokrypis tarp norimos ir suteiktos paslaugos 

yra 545 balai(6,8 proc.) proc. 

Kompetencijos kokyb÷s kriterijai yra skirstomi: 

• Personalas suteikia tikslią ir teisingą informaciją. Šį kriterijų respondentai įvertino taip: 

norima paslauga — 2000 balų (25 proc.), suteikta paslauga — 1998 balai (24,5 proc.).  

• Darbuotojai kompetentingai atlieka savo darbą. Norima paslauga — 1996 balais (24,9 

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

• Darbuotojai mielai ir mandagiai bendrauja. Norima paslauga — 1996 balai (24,9 proc.), 

suteikta — 1746 balas (21,8 proc.) 

• Gerbiami sodybų lankytojų norai, vertyb÷s ir pageidavimai. Norima paslauga — 1997 

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

Kaip matome, kompetencijos kokyb÷s kriterijus vertindami respondentai mažiausią skirtumą 

(0,5 proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugos pasteb÷jo analizuodami personalo suteiktą tikslią ir 

teisingą informaciją. Didžiausias skirtumas (3,1 proc.) vertinant darbuotojų mielą ir mandagų 

bendravimą.  

Sodybų šeimininkai tur÷tų atkreipti d÷mesį, kad teikdami informaciją lankytojams 

darbuotojai ir jie patys būtų tikslesni, tokiu būdu būtų pagerintas šis kompetencijos kokyb÷s 

kriterijaus vertinimas. 
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21 pav.  Kompetentingumo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 

      Iš prieinamumo kriterijaus pastebime, kad kaimo turizmo sodybų lankytojai tikisi didesnio 

bendravimo su sodybos šeimininkais, sodybų darbuotojais. (22 pav.) 

      Sodybų lankytojai  vertindami paslaugų prieinamumo kokyb÷s kriterijus atsižvelg÷ į: 

• Suteikiama galimyb÷ bendrauti su apgyvendinimo įmonių darbuotojais bet kuriuo paros 

metu. Norima paslauga — 2000 balai (33,3 proc.), suteikta — 1780 balai (29,6 proc.). 

• Lengva susisiekti (pasiskambinti, asmeniškai pabendrauti) su paslaugų tiek÷ju. Norima 

paslauga —2000 balai (33,3 proc.), suteikta — 1800 balai (29,9 proc.). 

• Be rūpesčių galima pasikalb÷ti su darbuotojais apie iškilusią problemą. Norima 

paslauga — 1900 balai (31,6 proc.), suteikta — 1800 balai (29,9 proc.). 

Šio kriterijaus skirtumas tarp norimos ir suteiktos paslaugos 8,6 proc. Vertinimas balais 

pasiskirsto taip: norima paslauga — 5900 balų (98,3 proc.), suteikta — 5380 balų (89,6 proc.) ( 22 

pav.). 

Galima pasteb÷ti, kad respondentams svarbu, jog būtų galima lengvai susisiekti su paslaugų 

tiek÷ju. Didžiausias skirtumas (3,7 proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugos yra vertinant 

bendravimą su sodybos šeimininku bet kuriuo paros metu.. Į tai sodybų šeimininkai tur÷tų atkreipti 

d÷mesį, nes jei klientai negali be rūpesčių pasikalb÷ti su šeimininku ar kitais darbuotojai, kai jam to 

reikia, tai gali būti, jog tokie klientai daugiau neatvyks ils÷tis, nes ils÷damiesi žmon÷s nori būti 

užtikrinti, kad ir iškilus problemai jiems bus pad÷ta ją išspręsti.  
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22 pav. Prieinamumo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 
        Iš paslaugumo kokyb÷s kriterijaus pastebime, kad kaimo sodybų lankytojai iš sodybų 

darbuotojų tikisi daug pagarbesnio elgesio su jų daiktais, nei gauna. Paslaugumo kokyb÷s kriterijai 

skirstomi: 

• Pagarbiai elgiamasi su sodybos lankytojų asmeniniais daiktais. Norima paslauga 

įvertinta 1998 balais (33,2 proc.), suteikta — 1900 balais (31,6 proc.).    

• Darbuotojų apranga yra švari ir tvarkinga. Norima paslauga —1997balai (33,2 proc.), 

suteikta — 1990 balai (31,6 proc.). 

• Mandagus ir pagarbus sodybos lankytojų aptarnavimas. Norima paslauga — 1998 balai 

(33,2 proc.), suteikta —1995balai (33,2 proc.). 

Šio kokyb÷s kriterijaus skirtumas tarp norimos ir suteiktos paslaugos mažiausias, t. y. 10 

proc. Paslaugumo kriterijus balais klientai išreišk÷ taip: norima — 5993 balai (99,8 proc.), suteikta 

— 5885 balų (98 proc.) (23 pav.). 

Paslaugumo kokyb÷s kriterijai yra labai svarbūs klientams. Respondentai tik÷josi 

pagarbesnio elgesio su jų daiktais, taip pat švaresn÷s darbuotojų aprangos. Tarp norimos ir suteiktos 

paslaugos skirtumas yra vienodas 1,6 proc. Reiktų atkreipti d÷mesį ir į tai, kad klientai n÷ra labai 

patenkinti vertindami darbuotojų aprangą. Šie kriterijai yra gana lengvai pagerinami, tik reikia, kas 

sodybų šeimininkai į tai atkreiptų d÷mesį.  
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     23 pav. Paslaugumo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 
Vertinant komunikabilumo kokybę klientai tik÷josi sulaukti geresn÷s paslaugos, nei jiems 

buvo suteikta. Balus respondentai paskirst÷ taip: norima — 11592 balų (96,5 proc.), suteikta — 

10772 balai (89,7 proc.) (24 pav.). Skirtumas tarp norimos ir suteiktos paslaugų 6,8 proc. 

Nagrin÷jant komunikabilumo paslaugas buvo atsižvelgta į šiuos kriterijus: 

• Darbuotojai bendrauja su lankytoju ta kalba, kurią jis moka. Norima paslauga — 1996 

balai (16,6 proc.), suteikta — 1800 balai (14,9 proc.). 

• Geb÷jimas įžvelgti visus lankytojų norus. Norima paslauga — 1900 balai (15,8 proc.), 

suteikta — 1780 balai (14,8 proc.). 

• Maloniai supažindinama su paslaugos kainomis. Norima paslauga — 1909 balai (15,9 

proc.), suteikta — 1746 balai (14,6 proc.). 

• Lankytojo įtikinimas, kad organizacija gali spręsti jo problemas. Norima paslauga — 

1997 balai (16,6proc.), suteikta — 1900 balai (15,8 proc.). 

• Pagarbus supažindinimas su teikiamomis paslaugomis. Norima paslauga — 1890 balai 

(15,7 proc.), suteikta — 1800 balai (14,9 proc.). 

• Darbuotojai turi pakankamai žinių, kad atsakytų į visus klientų klausimus. Norima 

paslauga — 1900 balai (15,8 proc.), suteikta — 1746 balai (14,5 proc.). 

Vertinant komunikabilumo paslaugas respondentai tur÷jo įvertinti ne viena kriterijų. 

Didžiausias skirtumas (1,7 proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugos vertinimo yra suteikiant balus 

apie darbuotojų bendravimą ta kalba, kuria kalba lankytojas. Klientai labiausiai patenkinti maloniu 

supažindinimu su teikiamomis paslaugomis, nes skirtumas tarp norimos ir suteiktos paslaugos yra tik 

0,8 procento.  
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    24 pav. Komunikabilumo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 
     Analizuojant pasitik÷jimo kriterijus (25 pav.) matyti, kad nemažas, t. y. 8,1 proc. 

skirtumas tarp norimos ir sutektos paslaugos. Norimas paslaugas klientai įvertino — 9305 balais (93 

proc.), suteiktas — 8494 balais (84,9 proc.).  

Pasitik÷jimo kokyb÷s paslaugos skirstomos: 

• Jūs pasitikite sodyba ir jos reputacija. Norima paslauga — 1900 balai (19 proc.), suteikta 

— 1740 balas (13 proc.). 

• Galite drąsiai šią įmonę rekomenduoti draugams. Norima paslauga — 1905 balai (16 

proc.), suteikta — 1721 balas (17,4 proc.). 

• Galite drąsiai šią sodybą rekomenduoti draugams. Norima paslauga – 1809 balai (18 

proc.), suteikta – 1600 balai (16 proc.). 

• Manote, kad ši  neplatina nepageidaujamos informacijos apie klientus. Norima paslauga 

— 1800 balai (18 proc.), suteikta — 1746 balai (17,4 proc.). 

• Pasitikite asmeninių daiktų priežiūra. Norima paslauga — 1908 balai (19 proc.), suteikta 

— 1800 balai (18 proc.). 

• Manote, kad suteikta informacija yra tikra, neiškraipyta. Norima paslauga — 1888 balai 

(18,8 proc.), suteikta — 1608 balų (16 proc.). 

Didžiausias skirtumas (2,8 proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugos matyti respondentams 

įvertinus suteiktą informaciją, kuri nepasitvirtino, kaip teisinga.. Visi kiti pasitik÷jimo kokyb÷s 

kriterijai mažai skiriasi vertinant norimos ir suteiktos paslaugos kokybę. 
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                    25 pav. Pasitik÷jimo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 
Vienas iš svarbiausių kokyb÷s kriterijų yra saugumas. Sodybos lankytojas jausdamasis 

saugus nor÷s sugrįžti atgal. Vertindami šį kokyb÷s kriterijų sodybų lankytojų lūkesčiai buvo didesni. 

Norima paslauga įvertinta 7599 balais (94,9 proc.), o gauta 6796 balais (84,9 proc.) (26 pav.). 

Skirtumas tarp norimos ir suteiktos paslaugos 10 proc. tai vienas iš didžiausių skirtumų. 

Paslaugų saugumo kokyb÷s kriterijai: 

• Jaučiate asmenį ir finansinį saugumą. Norima paslauga — 1909 balai (23,8 proc.), 

suteikta — 1700 balai (21,2 proc.). 

• Tikite, kad informacija yra konfidenciali. Norima paslauga — 1900 balai (23,7 proc.), 

suteikta — 1740 balai (21,7proc.). 

• Jaučiate užtikrintumą, jog paslauga buvo tinkamai suteikta. Norima paslauga —1800 

balai (22,5 proc.), suteikta — 1606 balų (20 proc.). 

• Duomenys apie sodybos lankytoją apsaugoti ir neplatinami. Norima paslauga — 1990 

balai (23,7 proc.), suteikta — 1750 balai (21,7 proc.). 

Analizuojant paslaugų saugumo kokyb÷s kriterijus pasteb÷ta, kad didžiausias skirtumas (10 

proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugos yra vertinant saugumo jausmą aptarnavimo metu. Sodybų 

šeimininkai tur÷tų pasistengti užtikrinti sodybų lankytojų saugumą, nes priešingu atveju, jie gali 

netekti jų.  
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26 pav. Saugumo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 
    Kiekvienos sodybos darbuotojai turi susipažinti su lankytojais, tad buvo siekiama 

išsiaiškinti vartotojo(sodybos lankytojo) pažinimo kokybę. Norima paslauga įvertinta 5609 balais 

(94,9 proc.), gauta —5140 balais (85,6 proc.) (27 pav.). Skirtumas tarp norimos ir suteiktos 

paslaugos 7,8 proc. 

Paslauga skirstoma į šiuos pažinimo kokyb÷s kriterijus: 

• Stengiamasi išsiaiškinti sodybos lankytojo poreikius su juo bendraujant. Norima 

paslauga — 1909 balai (31,8 proc.), suteikta — 1600 balai (26,6 proc.). 

• Konkrečių sodybos lankytojų reikalavimų žinojimas. Norima paslauga — 1900 balų 

(31,6 proc.), suteikta —1800 balai (29,9 proc.). 

• Nuolatinių sodybos lankytojų pažinimas. Norima paslauga — 1800 balų (29,9 proc.), 

suteikta — 1740 balai (28,9 proc.). 

Didžiausias skirtumas (5,2 proc.) tarp norimos ir suteiktos paslaugos matyti vertinant 

stengiamasi išsiaiškinti sodybos lankytojo poreikius su juo bendraujant.. Respondentai taip pat 

nor÷tų, kad būtų labiau žinomi klientų reikalavimai.  
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          27 pav. Vartotojo pažinimo kokyb÷s kriterijus (balais). 

 
Viena iš svarbiausių paslaugų kokyb÷s dalių yra apčiuopiamumas. Skirtumas tarp norimos ir 

suteiktos paslaugos yra 9,5 proc. Norimos paslaugos įvertintos 3680 balu (92 proc.), o suteiktos — 

3300 balu (82,5 proc.) (28 pav.).  

Apčiuopiamumas suskirstytas į tokius kriterijus: 

• Galima laisvai naudotis materialin÷mis galimyb÷mis. Norima paslauga įvertinta 1780 

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

• Nepriekaištinga kontaktinio personalo apranga. Norima paslauga — 1900 balai (47,5 

proc.), suteiktos — 1700 balu (42,5 proc.) 
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                    28 pav. Apčiuopiamumo  kokyb÷s kriterijus (balais). 

      Pagal skaičiavimus matyti, kad didžiausias nuokrypis tarp norimos ir suteiktos paslaugos yra 10 

proc.,  tod÷l galime teigti, kad Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo sodybų teikiamos paslaugos yra 

kokybiškos. (29 pav.) 
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                   29 pav. Bendras paslaugų kokyb÷s nuokrypis procentine išraiška. 

          Iš gautų duomenų matome, kad mažiausias paslaugų kokyb÷s nuokrypis yra šių kriterijų: 

� Patikimumo-atsižvelgiama į specialius lankytojų pageidavimus – 0,8 proc. 

� Reagavimo-paslaugos suteikiamos laiku – 0,7 proc. 

� Kompetentingumo-personalas teikia tikslią ir teisingą informaciją – 0,5 proc. 

� Prieinamumo-be rūpesčių galima pasikalb÷ti su darbuotojais apie iškilusią problemą – 1,7 proc. 

� Paslaugumo-Mandagus ir pagarbus lankytojų aptarnavimas – 1 proc. 

� Komunikabilumo- lankytojo įsitikinimas, kad organizacija gali spręsti jo problemas ir pagarbus 

supažindinimas su teikiamomis paslaugomis po 0,8 proc. 

� Pasitik÷jimo-manymas, kad ši sodyba neplatina nepageidaujamos informacijos apie lankytojus – 

0,6 proc. 

� Saugumo – tik÷jimas, kad informacija yra konfidenciali-2 proc. 

� Vartotojo pažinimo-nuolatinių lankytojų pažinimas-ą proc. 

� Apčiuopiamumo-galima laisvai naudotis materialin÷mis galimyb÷mis – 4,5 proc. 

         Didžiausias paslaugų nuokrypis yra šių kriterij ų: 

� Prieinamumo-suteikiama galimyb÷ bendrauti su sodybos darbuotojais bet kuriuo paros metu- 

3,7 proc. 

� Vartotojo pažinimo – stengiamasi išsiaiškinti lankytojų poreikius su juo bendraujant – 5,2 proc. 

� Apčiuopiamumo- nepriekaištinga kontaktinio personalo apranga – 5 proc. 

Pagal gautus rezultatus galime apskaičiuoti paslaugų kokyb÷s nuokrypį santykine išraiška (SQI). 

Paslaugų kokyb÷s nuokrypio santykis pateiktas 2 lentel÷je. 
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3 lentel÷ 

 Paslaugų kokyb÷s nuokrypio santykis 

 

        

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Iš 3 lentel÷s pateiktų santykių matome, kad didžiausias paslaugų kokyb÷s santykis yra šių kriterijų: 

saugumo ir apčiuopiamumo. Mažiausias gautos ir tik÷tosios paslaugos santykis yra tokių kriterijų kaip: 

paslaugumo ir patikimumo. Paslaugų įmonei svarbu geb÷ti valdyti teikiamų paslaugų kokybę, didinti 

esamų ir potencialių vartotojų skaičių, stiprinti įmon÷s konkurencingumą bei gerinti jos veiklos 

efektyvumą. Svarbu suvokti, kaip susiformuoja bendrai suvokiama vartotojo paslaugų kokyb÷. Tad įmon÷ 

gali valdyti teikiamų paslaugų kokybę, didinti vartotojų pasitenkinimą bei stiprinti konkurencingumą. 

Vartotojai, vertindami kokybę , lygina patirtą kokybę su laukiama (30 pav.). (Mikalauskien÷ A., 2001) 

 

Kokyb÷s kriterijus Lūkesčiai Paslaugos vertinimas 

(balais) 

Nuokrypio santykis 

Tik÷tasi: gauta 

Tik÷tasi 5740  Patikimumas 

Gauta 5512 1:1,04 

Tik÷tasi 5810  Reagavimas 

Gauta 5399 1:1,07 

Tik÷tasi 7989  Kompetencija 

Gauta 7344 1:1,08 

Tik÷tasi 5900  Prieinamumas 

Gauta 5380 1:1,10 

Tik÷tasi 5993  Paslaugumas 

Gauta 5885 1:1,01 

Tik÷tasi 11592  Komunikabilumas 

Gauta 10772 1:1,08 

Tik÷tasi 9305  Pasitik÷jimas 

Gauta 8494 1:1,10 

Tik÷tasi 7599  Saugumas 

Gauta 6796 1:1,12 

Tik÷tasi 5609  Vartotojo 

Gauta 5140 1:1,09 

Tik÷tasi 3680  Apčiuopiamumas, 

pažinimas Gauta 3300 1:1,12 

Tik÷tasi 69217  Pagal kriterijus iš 

viso: Gauta 57855 1:1,20 
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30 pav.  Paslaugų kokyb÷s modelis. Šaltinis: Mikalauskien÷ A., (2001). Paslaugų kokyb÷s valdymo 

problemos//Ekonomika ir vadyba. Šiauliai: Šiaulių universitetas. Kn. 5. p. 107 

       Tiek vartotojo, tiek ir teik÷jo paslaugos vertinimo kriterijai padeda suvokti, kaip susiformuoja 

veiksniai, lemiantys suvokiamą paslaugų kokybę. 

 

3.3. Kaimo turizmo būkl÷s Ukmerg÷s rajone SSGG analiz÷ 

 
                Siekiant pl÷toti kaimo turizmą Ukmerg÷s rajone, reikia įvertinti jo pl÷trai palankius ir 

neigiamus veiksnius. Neigiamų veiksnių nurodymas pirmiausia būtinas tam, kad būtų galima 

objektyviai juos įvertinti ir rasti priemonių jiems eliminuoti ar bent sumažinti neigiamą poveikį. 

Šiuo tikslu atlikta SSGG (SWOT) analiz÷ Ukmerg÷s rajono mastu.(4 lentel÷) 

. 4 lentel÷. 

Kaimo turizmo pl ÷tros Ukmerg÷s rajone SSGG (SWOT) analiz÷. Privalumai ir tr ūkumai. 

Privalumai Trūkumai 

1. Patrauklus kraštovaizdis, išsiskiria kur 

ne kur kalvotas reljefas; 

2.  Retai apgyvendinti; 

3. Patraukli turistus priimančių sodybų 

vieta, pad÷tis (netoli miškų, ežerų, 

upių upelių); 

4. Mažas gyventojų užimtumas verčia 

juos mąstyti apie papildomus verslus 

ir užsi÷mimus 

5. Įdomus ir turtingas istorinis paveldas; 

6. Gilios kultūros tradicijos, švent÷s, 

papročiai; 

7.  Did÷jantis miesto gyventojų noras 

pagyventi ramioje aplinkoje; 

1.  Nepakankamai išvystyta turizmo 

paslaugų infrastruktūra; 

2.  Neaiški kaimo turizmo verslo r÷mimo 

sistema; 

3. Stygius informacinių nuorodų į kaimo 

turizmo teik÷jo sodybą;  

4. Bendravimo su turistais barjeras d÷l 

užsienio kalbų .nemok÷jimo; 

5. Dauguma kaimo gyventojų  

psichologiškai dar n÷ra pasiruošę 

užsiimti turistų aptarnavimu, neturi 

reikiamo pasirengimo, stinga 

aptarnavimo įgūdžių ir patyrimo; 

6. Trūksta pramogų; 

Laukiama 
kokyb÷ 

Suvokiama 
paslaugų 
kokyb÷ 

Patirta 
kokyb÷ 

Technin÷ 
kokyb÷ 

Įvaizdis 
Funkcin÷ 
kokyb÷ 
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8. Populiar÷jantis seminarų, konferencijų 

pravedimas ramiose, gražiose vietose, 

toliau nuo triukšmo; 

9. Siūlomų paslaugų ir pramogų įvairov÷; 

10. Kaina atitinka paslaugų kokybę; 

11.  Draugiški, nuoširdus, vaišingi 

Ukmergiečiai. 

7. Kaimo vietov÷se nepakanka tokių 

paslaugų, kaip prekyba, keliai, ryšiai, 

buitin÷s paslaugos, komunaliniai 

patarnavimai, infrastruktūra; 

8. Tik dalis žmonių  žino, kad gali 

pasinaudoti ES struktūrinių fondų 

finansavimu;  

9. Gyventojų saugumo sumaž÷jimas, 

padid÷jus turistų srautui. 

Lentel÷ sudaryta autor÷s, remiantis Žalys L., Žalien÷ I., Iždonait÷ I., (2006) 

 

5 lentel÷ 

Kaimo turizmo pl ÷tros Ukmerg÷s rajone SSGG (SWOT) analiz÷. Galimyb÷s ir gr÷sm÷s 

 

Galimyb÷s  Gr÷sm÷s 

1. Padid÷jęs susidom÷jimas kaimo 

turizmu; 

2. Padid÷jus susidom÷jimas 

trumpalaik÷mis kelion÷mis (iki 3 

dienų); 

3. Galimyb÷ pasitelkti l÷šų kaimo 

turizmo programoms bent dalinai 

finansuoti iš SAPARD ir kilų 

tarptautinių programų bei Europos 

Sąjungos struktūrinių fondų; 

4. Galimyb÷ panaudoti atliekamus 

gyvenamuosius plotus; 

5. Galimyb÷ pl÷toti tiesioginį žem÷s ūkio 

produktų pardavimą, įskaitant ir 

ekologiškus produktus; 

6. Galimyb÷ įsteigti darbo vietų; 

7. Galimyb÷ pl÷toti vandens turizmą; 

8. Galimyb÷ pl÷toti ekoturizmą; 

9. Kultūros paveldo objekto būkl÷s 

gerinimas rajone; 

10. Aplinkos ekologin÷s būkl÷s 

gerinimas; 

11. Galimyb÷ išmokyti senųjų amatų 

jaunąją kartą. 

1. Menkas gyventojų supratimo apie 

aplinką, ekologiją lygis ; 

2. Konkurencijos baim÷; 

3. Kaimo kraštovaizdžių savitumo 

sunykimas; 

4. Senosios medin÷s kaimo architektūros 

sunykimas; 

5. Nepakankamas kaimo turizmo paramos 

ir skelbimo vaidmuo; 

6. Nusikalstamumo did÷jimas; 

7. Atsakingų atstovų abejingumas kaimo 

turizmo problemoms. 

Lentel÷ sudaryta autor÷s, remiantis Žalys L., Žalien÷ I., Iždonait÷ I.,(2006) 
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         SSGG analiz÷ rodo, kad kaimo turizmo paslaugų stipriosios pus÷s siejamos su geografine 

pad÷timi bei kultūriniu paveldu, o silpnosios pus÷s susijusios su valstyb÷s vykdoma kaimo turizmo 

politika, finansinių išteklių stoka, kuri reikalinga kaimo turizmo pl÷trai, taip pat sodybų šeimininkų 

klientų aptarnavimo įgūdžių stoka, bei senosios kaimo architektūros nykimas.   
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IŠVADOS 

Teorin÷s dalies išvados 

1. Šiuo metu yra išskiriamos tokios kaimo turizmo rūšys: poilsio turizmas, nuotykių turizmas, 

sanatorinis turizmas, profesinis turizmas, kultūrinis – pažintinis turizmas, religinis turizmas, 

pramoginis turizmas, etinis turizmas, sportinis turizmas, poilsio turizmas. 

2. Kaimo turizmas yra tampriai susijęs su vietinio, atvykstamojo ir išvykstamojo turizmo 

formomis, bei su turizmo kategorijomis – vidiniu turizmu, nacionaliniu turizmu ir 

tarptautiniu turizmu. 

3. Kaimo turizmo sąvoka tampriai susieta su rekreacijos sąvoka. 

Empirin ÷s dalies išvados 

1. Klientų charakterizavimas. Vidutinis turisto modelis. Turistas yra 40 metų, vedęs, 

važiuoja poilsiauti kartą į metus su šeima, apsistoja vienai savaitei. 

2.  Didžiausias paslaugų nuokrypis yra šių kriterij ų: 

Prieinamumo-suteikiama galimyb÷ bendrauti su sodybos darbuotojais bet kuriuo paros 

metu- 3,7 proc. 

Vartotojo pažinimo – stengiamasi išsiaiškinti lankytojų poreikius su juo bendraujant – 5,2 

proc. 

Apčiuopiamumo- nepriekaištinga kontaktinio personalo apranga – 5 proc. 

3. Mažiausias gautos ir tik÷tosios paslaugos santykis yra tokių kriterij ų kaip: paslaugumo ir 

patikimumo. Paslaugų įmonei svarbu geb÷ti valdyti teikiamų paslaugų kokybę, didinti esamų 

ir potencialių vartotojų skaičių, stiprinti įmon÷s konkurencingumą bei gerinti jos veiklos 

efektyvumą.  

4. Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo teikiamo paslaugos yra pakankamai kokybiškos. 

Tyrimo metu visi vertinimai labai nesiskyr÷.  
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REKOMENDACIJOS 

Siekiant pagerinti kaimo turizmo sodybų teikiamų paslaugų kokybę yra būtina gerinti 

tokiomis kryptimis. 

1. Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo paslaugų kokyb÷s vertinimo sistemos sukūrimas ir visuotin÷s 

kokyb÷s vadybos principų taikymas. 

� paslaugų teikimo procesų ištyrimas ir dokumentavimas;  

� kokyb÷s kriterijų nustatymas (geriausias pagal servqual);  

� rinkos tyrimas ir klientų nuomon÷s vertinimas;  

� kokyb÷s politikos parengimas; 

� kokyb÷s tikslų nustatymas, įvertinimas, atnaujinimas (maždaug kartą per ketvirtį). 

2. Ukmerg÷s rajono kaimo turizmo paslaugų teik÷jų bendruomenių kūrimasis ir kooperacija. 

� kooperuotos infrastruktūros sistemos atskiroms funkcijoms vykdyti sukūrimas, pvz., ryšių su 

visuomene, paslaugų paskirstymo, kuri leistų suformuoti didesnį ir finansiniu, ir profesiniu 

požiūriu potencialą, racionaliau spręsti šių sričių problemas;  

� sodybų savininkų tarpusavio bendradarbiavimas leistų pl÷sti paslaugų ir pramogų įvairovę 

poilsiautojams, bendrai spręsti jų kokyb÷s problemas. 

3.Konkurencijos tarp kaimo turizmo paslaugas teikiančių sodybų skatinimas. 

� paslaugų įvairov÷s didinimas; 

� paslaugų diferenciacija, atsižvelgiant į tikslinių segmentų poreikius;  

� lanksčios paslaugų kainų politikos taikymas. 

.
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         2 priedas 

Pirminiai Serqual kokyb÷s kriterijai (Bagdonien÷ L., Hopenien÷ R. (2004)) 
 

Paslaugos savyb÷- kokyb÷s 

vertinimo kriterijus 

Kriterijaus esm÷ Pavyzdžiai 

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokių atsisakymų, 

suder÷tu laiku; pažadų ištes÷jimas 

Teisingas sąskaitų pateikimas; tikslūs 

įrašai 

Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti 

vartotoją; paslaugos suteikimas laiku 

Greitas dokumentų, patvirtinančių 

sand÷rio sudarymą, išsiuntimas; skubus 

atsiliepimas telefonu 

Kompetentingumas Personalo žinios ir įgūdžiai Kontaktinio personalo mok÷jimai; 

paramos personalo žinios ir įgūdžiai; 

organizacijos apskritai geb÷jimai 

Prieinamumas Kontaktų užmezgimą trukdančių kliūčių 

nebuvimas 

Paslaugų teik÷jui lengva prisiskambinti, 

atsiliepęs asmuo nepašo palaukti; neilgai 

laukiama, kol bus suteikta paslauga; patogi 

paslaugos teikimo erdv÷ 

Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio 

personalo elgesys 

Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams; 

tvarkinga ir švari personalo apranga 

Komunikabilumas Geb÷jimas bendrauti su vartotoju ta kalba, 

kurią jis moka, išklausymas, vartotojo 

norų supratimas 

Paslaugos esm÷s išaiškinimas, 

supažindinimas su paslaugos kainomis; 

vartotojo įtikinimas, kad organizacija gali 

išspręsti jo problemas 

Pasitik÷jimas Organizacijos atvirumas ir garbingumas, 

pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius 

Organizacijos vardas ir reputacija; 

kontaktinio personalo asmenin÷s savyb÷s 

Saugumas Gr÷sm÷s vartotojui nebuvimas, rizikos ir 

abejonių sumažinimas 

Asmeninis, finansinis saugumas; 

informacijos konfidencialumas 

Vartotojo 

pažinimas(supratimas) 

Pastangos suvokti vartotojo poreikius Konkrečių vartotojo reikalavimų 

žinojimas; individualus požiūris į 

kiekvieną vartotoją, nuolatinių vartotojų 

pažinimas 

Apčiuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys paslaugos 

realumą 

Materialin÷s galimyb÷s; kontaktinio 

personalo apranga; instrumentai, įrengimai 

ir įranga, būtina paslaugai suteikti; 

materialus paslaugos simbolis; kitų 

vartotojų buvimas 
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                          3 priedas 
 

 2007 – 2013 metų kaimo pl÷tros strateginiai tikslai ir kryptys 
 

 
                                   Šaltnis: Sirusien÷ R. (2008). Kaimo turizmas. Atmintin÷ verslininkui. Kaunas: UAB „Arx Baltica“ 

 
 
              
 

Bendras 2007 – 2013 metų kaimo pl÷tros strategijos tikslas 
Užtikrinti augimą, didinant žem÷s ir miesto bei miškų ūkio konkurencingumą, sukuriant galimybes 

ekonomin÷s veiklos kaime įvairinimui ir gyvenimo kokyb÷s gerinimui, tuo pačiu puosel÷jant esamas 
gamtines, žmogiškąsias ir kitas vertybes, mažinant skirtumus tarp miesto ir kaimo bei tarp atskirų regionų 

Kryptys ir jų tikslai 

I KRYPTIS 
Žem÷s, maisto ūkio ir 

miškininkyst÷s sektorių 
konkurencingumo 

didinimas 

Uždaviniai 

Tikslas: 
Gerinti gyvenimo 
kokybę ir didinti 

gyventojų 
užimtumą kaimo 

vietov÷se 

Uždaviniai 

Tikslas: 
Gerinti aplinką, 

kraštovaizdį, 
racionaliai naudojant 
žem÷s išteklius bei 
remiant tausojančio 
žem÷s ir miškų ūkio 

pl÷trą 

Uždaviniai 

Tikslas: 
Pl÷toti modernų, 

gebantį konkuruoti 
žem÷s maisto ir miškų 

ūkį 

II KRYPTIS 
Aplinkos ir 

kraštovaizdžio 
gerinimas 

III KRYPTIS 
Gyvenimo kokyb÷ kaimo 

vietov÷se ir kaimo 
ekonomikos įvairinimas 

IV KRYPTIS 
Leader 

Uždaviniai 

Tikslas: 
Skatinti kaimo pl÷trą ir 

ugdyti 
bendruomeniškumą 
vietos iniciatyvos ir 

partneryst÷s pagrindu 

Fondai: Europos Žem÷s ūkio fondas kaimo pl÷trai, Europos regionin÷s pl÷tros fondas, Europos 
Socialinis fondas, Europos Sanglaudos fondas 

1.1 Ūkio ir miškų 
valdų struktūros ir 
infrastruktūros 
gerinimas; 
1.2 Modernizavimas, 
pažangių technologijų 
ir inovacijų diegimas, 
produktų kokyb÷s ir 
rinkodaros gerinimas; 
1.3 Žmogiškojo 
potencialo stiprinimas. 

- Vietin÷s 
iniciatyvos, 
partneryst÷s, 
bendradarbiavimo 
skatinimas, 
- Žmogiškųjų 
išteklių pl÷tra 
siekiant s÷kmingo 
VVG strategijų 
parengimo ir 
įgyvendinimo, 
išdavoje 
bendruomenių 
ugdymo. 

3.1 Alternatyvių 
pajamų šaltinių ir 
darbo vietų kaime 
kūrimas; 
3.2 Fizin÷s ir 
socialin÷s kaimo 
infrastruktūros 
gerinimas; 
3.3 Žmogiškojo 
potencialo 
stiprinimas. 
 

2.1 Aplinkai 
palankios 
ūkininkavimo 
praktikos 
skatinimas; 
2.2 Klimato kaitos 
mažinimas; 
2.3 Biologin÷s 
įvairov÷s 
išsaugojimas ir 
ūkin÷s veiklos 
palaikymas. 



 70 

       4 priedas.     
                       

KAIMO TURIZMO SODYBOS UKMERG öS RAJONE 
 

Eil
.Nr
. 

Kaimo turizmo 
sodybos pavadinimas 

Sodybos 
įvertinima
s 

Sodybos tipas Siūlomos paslaugos 

1. 
Juodasis namas 

 
 

 

Sodyba 
vienkiemyje 

 

  Pirtis ; Sporto ir žaidimų 
inventorius ; Žvejyba ; Vaikų 
žaidimo aikštel÷; 

 
2. 

Vytauto Masiuko 
sodyba 

 

 
 

Sodyba 
vienkiemyje 

 

 Biliardas, pulas;   Žiemos 
sporto inventorius;   Sporto ir 
žaidimų inventorius ; Žvejyba 
; Vaikų žaidimo aikštel÷ ; 
Pirtis ; Vandens sporto 
inventorius  

 
3. 

Žirnaja 

 
 

 

Sodyba 
vienkiemyje 

 

Verslo renginių 
organizavimas ; Sodyboje 
gamina maistą ; Židinys ; 
Dušas ; Tualetas viduje ; 

 
4. 

Gintauto Petronio 
sodyba 

 

 
 

Sodyba 
vienkiemyje  

 

 Dušas ;  Leidžiama atsivežti 
gyvūnus ;  Tualetas viduje ; 
Verslo renginių 
organizavimas ;  Sodyboje 
gamina maistą ; Židinys ; 

 
5. 

Birut÷s Norušaitien÷s 
sodyba 

 

 
 

Sodyba 
vienkiemyje  

 

 Pirtis ;Dviračiai ;Žiemos 
sporto inventorius ; Sporto ir 
žaidimų inventorius ; Žvejyba 
;  Vaikų žaidimo aikštel÷ ; 
 

6. 
Ilgajis 

 
 

 

Sodyba 
vienkiemyje  

 

Židinys;   Sodyboje gamina 
maistą ; Tualetas viduje ;  
Verslo renginių 
organizavimas;  Draudžiama 
atsivežti gyvūnus;   Baseinas ;  
Dušas ; 

 
7. 

Sodyba dviems 

 
 

 
Sodyba 
vienkiemyje  

 

 Dušas ; Židinys ;  
Draudžiama atsivežti gyvūnus 
;Tualetas viduje ; 
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8. 
Baidarkiemis 

 
 

 
Sodyba 
vienkiemyje  

 

Draudžiama atsivežti gyvūnus 
;  Verslo renginių 
organizavimas ;Sodyboje 
gamina maistą ;  Židinys ; 
Dušas ; Tualetas viduje ; 

 
9. 

Duburiai 

 

- 
Sodyba 
vienkiemyje  

 

 Leidžiama atsivežti gyvūnus;   
Verslo renginių 
organizavimas ;  Židinys 
;Tualetas viduje;   Dušas; 

 
10. Sigito Gelumbausko 

kaimo turizmo 
sodyba 

 
 

 Šinkūnų 
k., Siesikų sen. 

Pobūvių sales, įvairios 
kokyb÷s apgyvendinimo 
paslaugos, pageidaujantiems - 
maitinimo paslaugos. Šalia 
ežero stovi kaimiška pirtis, 
norintys gali išsinuomoti 
valtis, baidares, žvejybos 
priemones. Nenustygstantys 
gali nuomotis dviračius, 
uogauti ir grybauti 
aplinkiniuose miškuose. 

11. Jakovo Pastuškovo 
kaimo turizmo 
sodyba 

 
 

Sodyba 
vienkiemyje  

 

Kaimiška pirtis, įmantri 
pav÷sin÷, troboje - erdvus 
valgomasis - 40-ies vietų 
pobūvių sal÷ su židiniu, 
nedidel÷, bet gerai įrengta 
virtuv÷, medžiu kvepiantys 
miegamieji. Ypač įdomi 
tvenkinio saloje įrengta 
bibliardin÷. Sodyboje daug 
atviros erdv÷s, platūs 
horizontai. M÷gstantiems 
vandens raibuliavimą ir 
žvejybą - ranka pasiekiamas 
ežeras.  
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5 priedas.  

ANKETA 

                   Gerbiami sodybų lankytojai, šia apklausa siekiame sužinoti Jūsų nuomonę apie Ukmerg÷s rajono kaimo 

turizmo sodybų teikiamų paslaugų kokyb÷s įvertinimą pagal SERVQUAL metodiką, tai leistų identifikuoti Jūsų 

poreikius, užpildyti  šio verslo spragas. Anketa yra anonimin÷, tod÷l konfidencialumas garantuotas. Prašau atsakyti į 

žemiau pateiktus klausimus. Atsakymus žym÷kite taip:   x 

 

1. Jūsų amžius:                                         2.  Jūsų lytis:                                             3. Šeimynin÷ pad÷tis: 

    �   20 – 30 m.                                              �   vyras:                                                      �   nevedęs (netek÷jusi): 

    �   31 – 40 m.                                              �   moteris.                                                  �   vedęs (ištek÷jusi): 

    �    41 – 50 m. 

    �    51 – 60 m. 

    �    virš  60 m. 

 

3. Išsilavinimas.                                                                           5. Ar dažnai poilsiaujate kaimo turizmo sodybose? 

� Pagrindinis;                                                                        �      du kartus per metus; 

� Vidurinis                                                                             �      vieną kartą per metus; 

� profesinis;                                                                           �       vieną kartą į ketvirtį; 

� aukštasis neuniversitetinis;                                           �        vieną kartą per m÷nesį; 

� aukštasis.                                                                            �        du-tris kartus per m÷nesį; 

                                                                      �         kiekvieną savaitę. 

 

   6.Kokiomis sodybose teikiamomis paslaugomis Jūs dažniausiai naudojat÷s? 

           �    pirtimi;                                                                                                  �     žvejyba 

� maudyn÷mis vandens telkinyje;                                               �     sviesto mušimo pamok÷l÷mis, 

� vandens dviračiais;                                                                         �     pasivažin÷jimu arkliais; 

� valtimi;                                                                                                �      uogavimu, grybavimu; 

� vaikų žaidimo aikštel÷mis;                                                          �      laužaviete; 

� krepšinio aikštele;                                                                            �      ramiu poilsiu prie židinio; 

� tinklinio aikštele;                                                                              �       keramikos pamok÷l÷mis; 

� konferencijų sale;                                                                            �       duonos kepimo pamok÷l÷mis; 

� slid÷mis, rogut÷mis;                                                                       �       žolelių rinkimu; 

� palapinių aikštele;                                                                           �       sporto sale; 

� kavine;                                                                                               �       kubilu; 

� baidarių nuoma;                                                                                      �     pasivažin÷jimu keturračiais motociklais; 

� riedučių nuoma;                                                                                      �     bilijardo, teniso stalais; 

� dviračių nuoma;                                                                                      �     dažasvydžiu; 
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� kulinarinio paveldo gaminių pamok÷l÷mis;                                 �      šaudymu iš lankų; 

� teniso kortais;                                                                                            �       paukščių steb÷jimu; 

�  ekskursijomis po apylinkes;                                                              �        baseinu; 

� Sveiku maistu;                                                                                         �       Golfo žaidimu;                 

�  Gydomomis  voniomis;                                                                  

�      lauko pav÷sine; 

  7. Kuriomis Ukmerg÷s rajono sodybomis dažniausiai naudojat÷s? 

         �      „Juodasis namas“;                                                                          �       „Baidarkiemis“; 

� Vytauto  Masiuko sodyba;                                                        �       „Duburiai“; 

� „Žirnaja“;                                                                                         �        Sigito Gelumbausko sodyba; 

� Gintauto Petronio sodyba;                                                        �        Jakovo Pastuškovo sodyba; 

� Birut÷s Norušaitien÷s sodyba;                                                 �        „Ilgajis“; 

� „Sodyba dviems“; 

 

8. Patikimumo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais,  pasirinktinai  nuo  1 iki 10. ( 10- puikiai, 9 – labai gerai, 8 – gerai, 7 – 

vidutiniškai,  6 – patenkinamai, 5 – silpnai, 4 – labai silpnai , 3 – blogai, 2 – labai blogai, 1 – nepatenkinamai). 

 

Patikimumo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Paslaugos kokyb÷ nesikeičia nepriklausomai  

nuo paros meto bei asmens 

  

Sąskaitos pateikiamos laiku ir teisingai   

Atsižvelgiama į specialius lankytojų 

 pageidavimus 

  

9. Reagavimo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

 

Reagavimo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Darbuotojai noriai ir skubiai  aptarnauja 

lankytojus 

  

Paslaugos suteikiamos laiku   

Į lankytojų poreikių tenkinimą reaguojama  

skubiai ir pagarbiai 

  

10. Kompetentingumo  kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

Kompetentingumo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Personalas suteikia tikslią ir teisingą    
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informaciją 

Darbuotojai kompetentingai atlieka savo  

darbą 

  

Darbuotojai mielai ir mandagiai bendrauja   

Gerbiami lankytojų norai, vertyb÷s ir 

 pageidavimai 

  

11. . Prieinamumo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

Prieinamumo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteikiama galimyb÷ bendrauti su  

sodybos darbuotojais bet kuriuo paros metu 

  

Lengva susisiekti (pasiskambinti, asmeniškai  

pabendrauti) su paslaugų tiek÷ju 

  

Be rūpesčių galima pasikalb÷ti su darbuotojais 

apie iškilusią problemą 

  

12. Paslaugumo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

Paslaugumo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Pagarbiai  elgiamasi su lankytojų asmeniniais  

daiktais 

  

Darbuotojų apranga yra švari ir tvarkinga   

Mandagus ir pagarbus lankytojų aptarnavimas  

13.  Komunikabilumo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

Komunikabilumo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Darbuotojai bendrauja su lankytoju ta kalba, 

 kurią jis moka 

  

Geb÷jimas įžvelgti visus lankytojo norus   

Maloniai  supažindinama su paslaugomis  

kainomis 

  

Lankytojo įsitikinimas, kad organizacija gali  

spręsti jo problemas 

  

Pagarbus supažindinimas su teikiamomis  

paslaugomis 

  

Darbuotojai turi pakankamai žinių, kad 

 atsakytų į visus lankytojų klausymus 

  

14.  Pasitik÷jimo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 
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Pasitik÷jimo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Jūs pasitikite sodyba ir jos 

 reputacija 

  

Galite drąsiai šią sodybą rekomenduoti  

draugams 

  

Manote, kad ši sodyba neplatina nepageidaujamos 

informacijos apie klientus 

  

Pasitikite asmeninių daiktų priežiūra   

Manote, kad suteikta informacija  yra tikra,  

neiškraipyta 

  

15.  Saugumo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

Saugumo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Jaučiate asmeninį ir finansinį saugumą  

sodyboje 

  

Tikite, kad informacija yra konfidenciali   

Jaučiate užtikrintumą, jog paslauga buvo  

tinkamai suteikta 

  

Duomenys apie lankytojus apsaugoti ir  

neplatinami 

  

16.  Vartotojo pažinimo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

Vartotojo pažinimo kokyb÷s kriterijai Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Stengiamasi išsiaiškinti lankytojų poreikius su  

jais bendraujant 

  

Konkrečių lankytojų reikalavimų žinojimas   

Nuolatinių lankytojų pažinimas   

17.  Apčiuopiamumo pažinimo kokyb÷s kriterijus įvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 10. 

Apčiuopiamumo pažinimo kokyb÷s kriterij Norimos paslaugos įvertinimas  

balais 

Suteiktos paslaugos įvertinimas  

balais 

Galima laisvai naudotis materialin÷mis 

 galimyb÷mis 

  

Nepriekaištinga kontaktinio personalo  

apranga 

  

 

Ačiū už atsakymus
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                          6 priedas 
 

 „UKMERGöS RAJONO VIETOS VEIKLOS GRUPö“ 
VIETOS PROJEKTŲ PARAIŠKŲ TINKAMUMO SKIRTI L öŠAS VIETOS PROJEKTAMS ĮGYVENDINTI VERTINIMO 

SUVESTINö  
2 KVIETIMAS 

 
Vietos projekto teik÷jas Vietos projekto 

paraiškos 
registracijos 

numeris 

Bendra 
projekto suma 

Lt. 

Prašoma 
suma 
Lt. 

Tinkama 
finansuoti 
l÷šų suma 

Lt. 

Projekto pavadinimas 

Žemaitkiemio miestelio 
bendruomen÷ 

LEADER-
Ukmerg÷-02-001 

8 888,88   8 000,00   8 000,00 „Žemaitkiem÷nai, ugdykim 
bendruomen÷s savigarbą!“ 

Ūkininkas Stasys Salickas LEADER-
Ukmerg÷-02-002 

123 400,00 40 000,00 30 000,00 „Kaimo verslininkai-
ūkininkai- Šešuolių 

seniūnijoje siekia gyventi 
geriau“ 

Ūkininkas Algis Macijauskas LEADER-
Ukmerg÷-02-003 

23 600,00 10 000,00  10 000,00  „Ekologinio ūkininkavimo 
patirties sklaida“ 

Tauj÷nų miestelio bendruomen÷ LEADER-
Ukmerg÷-02-004 

8 333,33 7 500,00 7 500,00 „Daryk. Bendrauk. Pad÷k.“ 

Ūkininkas Saulius Galvonas LEADER-
Ukmerg÷-02-005 

101 915,48 42 288,14 42 288,14 „Ūkininkavimas-  
ininciatyva  šeimos versle“ 

Dainavos kaimo bendruomen÷ LEADER-
Ukmerg÷-02-006 

5 555,55 5 000,00 5 000,00 „Pabūkim ne tik Dainavoje. 
Sužinokim apie Lietuvą“ 

Veprių kaimo bendruomen÷ LEADER-
Ukmerg÷-02-008 

12 891,95 11 602,76 11 602,76 „Susitikimų vieta- autobusų 
stotel÷“ 

Sližių kaimo bendruomen÷ LEADER-
Ukmerg÷-02-009 

8 888,88 8 000,00 8 000,00 „Savam krašte ir tvoros 
žydi“ 

Z. Belickien÷s agroserviso 
įmonn÷ „Ūkininkas“ 

LEADER-
Ukmerg÷-02-010 

59 000,00 25 000,00 25 000,00 „Senovin÷s sodybos 
pritaikymas ekologiško 

maisto gamybai“ 
Sodininkų bendrija „Statikai“ LEADER-

Ukmerg÷-02-011 
7 777,77 7 000,00 7 000,00 „Žmon÷mis ir darbais 

t÷višk÷l÷ graži“ 
Ūkininkas Mindaugas 
Kriaučiūnas 

LEADER-
Ukmerg÷-02-012 

70 800,00 30 000,00 30 000,00 „Kaimo turizmo sodybos 
įrengimas Mik÷nų kaime“ 

Tulpiakiemio kaimo 
bendruomen÷ 

LEADER-
Ukmerg÷-02-013 

8 333,33 7 500,00 7 500,00 „Sveiki sugrįžę!“ 

Ukmerg÷s krašto bendruomenių 
sąjunga 

LEADER-
Ukmerg÷-02-014 

7 777,77 7 000,00 7 000,00 „Lietuva. Latvija. Estija.“ 

Užugirio kaimo bendruomen÷ LEADER-
Ukmerg÷-02-015 

5 555,55 5 000,00 5 000,00 „Nebūk vienišas“ 

Pabaisko kaimo bendruomen÷ LEADER-
Ukmerg÷-02-016 

7 777,77 7 000,00 7 000,00 „Pabaisko kaimo 
bendruomen÷s veiklos plano 

kūrimas“ 
Fizinis asmuo Mantas 
Krikštaponis 

LEADER-
Ukmerg÷-02-017 

70 800,00 30 000,00 30 000,00 „Jaunų šeimų verslumo 
skatinimas kaime- s÷km÷s 

garantas ateinančioms 
kartoms“ 

Viso: 16 531 296,26 250 890,90 240 890,90  
 
 

Bendras registruotų vietos projektų paraiškų skaičius  2 kvietime – 17. 
Paraiškų, pra÷jusių tinkamumą skirti l÷šas vertinimą – 16. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


