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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe nagjama tema — ,Raseinirajono kaimo turizmo
sodyhy paslaug kokybés vertinimas®.

Darbe iSsamiai analizuojama Rasginajono kaimo turizmo paslaudokyb:. Siame darbe
analizavau 4 Raseipirajono kaimo turizmo sodybpaslaug kokyke, kad gadciau ijvertinti, ko
vartotojai tikisi vaziuodami kaimo turizmo sodyb ir suzinoti ar kaimo turizmo sodybos teikia
kokybiSkas paslaugas, kurios atitiktartoto likestius. Taip pat kaimo turizmo sodybos buvo
lyginamos tarpusavyje.

Sis darbas susideda jgado, triy daliy, iSvad,, pasiilymy, literafiros sraso ir pried. Darky
sudaro teorié ir praktire dalys. Teorigje dalyje yra supazindinama su turizmo, kaimo tanz
esme, #Simis, bei raida. Aptariama kaimo turizmo sogybikiamy paslaug sistema ir struKira.

Praktireje dalyje analizuojama Raseiniajono kaimo turizmo sodybpaslaug kokybe pagal
SERVQUAL metodilg, t.y., aiSkinamasi ar viskaimo turizmo sodylp teikiamy paslaug kokybé
patenkina vartotoj luke<ius, lyginant patiet paslaug su laukiama. Tyrimui atlikti buvo
naudojama anketa, o duomesisteminimui ir lyginimui naudota SPSS kompiuténmograma.

Diplominio darbo apimtis 94 puslapiai, tame taf# paveiksiliai ir 8 lenteks, literafiros

saraSe yra pateikta 63 Saltiniai bei 3 priedai.
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Lina JuSkai. Service Quality Evaluation of Country Tourism ¢da in Raseiniai District: the
terminal paper of master's degree studies of managewith speciality/ research adviser dr. Linas
Zalys; Siauliai university, Management departm&iauliai, 2009.

SUMMARY

The subject analysed in the terminal paper of mastiegree studies :* Service
Quality Evaluation of Country Tourism Places in 8asai District".

There has been made a thorough analysis of sequiabty evaluation of country
tourism places in Raseiniai district in this wohk.this work the service quality analysis has been
made of four country tourism places in Raseiniatrdit in order to ascertain what people expected
when they go to country tourism places and to 6ot whether these places could provide a good
guality service which would came up to the expéatat of consumers. What is more, the country
tourism places were compared with each other.

The paper is comprised of introduction, three fpadonclusions, suggestions,
references and appendixes. The work is compriséigeafretical and practical parts. The theoretical
part introduces the essence of tourism and couainysm, their kinds and development. There has
been also discussed the system and structure eéthie that country tourism places provide.

In the practical part of the work the service qyabf Raseiniai district country
tourism places has been analysed according to BBRVQUAL methodology, i.e. | have
ascertained whether the provided service qualitylbthse country tourism places satisfied the
expectations of consumers, comparing the proviéedce with the expected one. A questionairre
has been used for the research and in order tersgtize and compare the data the computer
program SPSS has been used in this work.

The scope of graduation dissertation is 94 pg.hickv one can find 32 pictures and 8
tables. References comprise 63 sources and 3 agpsnd
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IVADAS

Pastaruoju metu vis didesneikSnt nacionaligje ekonomikojeigyja rekreacijos sfera, t.y.
Zmogaus dvasiniir fiziniy jégu atgavimo procesas, kurioje ypatingeta uZzima kaimo turizmas.
Kaimo turizmas yra gan populiarus Vakaturopoje ir tampa vos ne ,mados klyksmu“, kurio
laikosi milijonai europiéiy, turinéiy pastovias pajamas. Vis daugiau Zngoteikia pirmenylk
patriarchaliniam ramumui, pirmy&&m groziui, ekologijos Svarumui, o ne triukSmupmasmatnj
kurorty margumui.

Siandien kaimo turizmas sgéi vystosi, pritraukia didel uzsienio émejy dal ir yra
pelninga verslo veiklos dalis. Europogjuihga tvirtina, kad kaimo ekonomikos augimui, itin
svarbus kaimo turizmas. Lietuvoje kaimo turizgeli pktoti privatis verslininkai,tkininkai, taip
pat ivairios organizacijosjsteigtos ir funkcionuojaiios pagal Lietuvos Respublikos numatytus
istatymus.

Temos naujumas. Paslaug organizacija, teikianti kokybiSkas paslaugas, lawartotoj
palankuma ir iStikimybe, padidina rinkos dal pritraukia investitorius, suformuoja ir iSlaiko
kompetenting darbuotoj komand, tampa maZiau paZzeidZziamael dkainy konkurencijos.
Kiekvieno paslaug vartotojo poreikiai yra individuak. Vartotojo reikSmingumagpareigoja
paslaug teikéjus nuodugniai iSanalizuoti visus veiksnius ir i reikiamus sprendimus,
sudaratius galimybes vartotojui tinkamai atlikti savas keijas. Sie ir kiti  klausimai
nepakankamai iSnaggti Lietuvos mokslinink darbuose Kaimo turizmo srityje.

Temos aktualumas.Viena iS didziausi kaimo turizmo sodylp problemy yra nekokybiskas
paslaug teikimas. Juo labiau, kai dauguma vartetojepatenkinti paslaugkokybe, blogja
paslaug teikéjy ivaizdis. Bitina skatinti Raseini rajono kaimo turizmo sodybSeimininkus teikti
kokybiSkas paslaugas, didinti konkurencinguimtaip laimsti vartotojy palankum ir iStikimybg.
Tocdkl iSkyla mokslininky mazai tirta kaimo turizmo sodylpaslaug kokybeés vertinimo problema.
Si moksliné problema formuluojama tokiu probleminiu klausimu:

» Kokiais kriterijais remdamasis klientas suvokia mgamos paslaugos kokyb

Siekiant atsakyti problemin klausimy iSkelta hipotezé: Raseinii rajono kaimo turizmo
sodyhy teikiamy paslaug kokybé netenkina daugelio kliemtporeikio.

Suformuluota ir iSkelta hipotézleidzia apibézti tyrimo objekta - Kaimo turizmo sodyb
teikiamy paslaug kokybés vertinimas Raseinirajone.

Tikrinant iSkelt hipotez suformuluotastyrimo tikslas - jvertinti Raseink rajono kaimo
turizmo sodyh teikiamy paslaug kokybe. Magistriniame darbe uzsiito tikslo igyvendinimui

buvo iSkelti tokieuzdaviniai:
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1. ISanalizuoti turizmo bei kaimo turizmo esm

2. I8siaiskinti kaimo turizmoasis ir jo raid Lietuvoje.

3. ISanalizuoti kaimo turizmo paslawgistem ir strukiira.

4. |Stirti Raseini; rajono kaimo turizmo sodyhteikiamy paslaug kokybg.

Tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiros analiz leido pagisti kaimo turizmo sodybpaslaug kokyhes
vertinima.

2. Anketiné apklausa taikyta norint nustatyti Raseimajono kaimo turizmo sodyb
paslaug vertinimg vartotoj poziiriu.;

3. SERVQUAL metodika, kaip kokys matavimo bdas, efektyviai atskleid
stipriasias ir silpasias teikiam paslaug kokyhbés savybes.

4. Lyginamoji analiz naudota grindziant paslawgkokybés vertinimo pokyit
kiekybiniame tyrime.

5. Duomen sisteminimas, palyginimas ir apibendrinimas leadfinkamai iSrySkinti
kaimo turizmo paslaugkokyhes suvokina .

6. Statistie analiz, atlikta SPSS (Statistical Package for the So@&alences)
programinejranga, patvirtina kiekybinio tyrimo duomerpatikimumy ir padeda
nustatyti teikiam paslaug vertinimo pokyi.

Planuojant ir atliekant tyrimbuvo pasirinktasTyrimo pagrindas (teorijos pasirinkimas)
remiantis pagrindiniais lietuyiautoriais: L. Bagdonien R. Hopenie#&, P. Grecenius, |. Vainier,
B. Vengriert, E. Vitkiere, A. Urbis, |. Zalies, L. Zalys . Taip pat uZsienio litetat: H. H.
Kab6ymkun, I'. A. bonmapenko, J. A. Fitzsimmons, M. J. Fitzsimmons, P. Asubogi A.
Brysland.

Darboteoring reikSme lemia tai, kad atskleisti kaimo turizmo, bei paglakokybes
vertinimo teoriniai aspektai ir pagta tyrimo metodologija.

Tyrimo rezultaty praktinis reikSmingumas tas, kad atliktas tyrimas yra naudingas
Raseini; rajono kaimo turizmo sodyboms, nes pasigkiokybés tyrimo rezultatai leidZigvertinti
teikiamy paslaug kokyhkes lygi. Tai labai svarbus aspektas vartotojui, noringisginti ar jis gauna
kokybiskas paslaugas, ar ne. Sis tyrimas kaimarhwisodyboms naudingas ir tuo, kad suteikia
galimybg tobulinti savo silpasias vietas. Tyrimo rezultatai, apibendrinimaiekemendacijos
suteikia galimyh kaimo turizmo sodyip Seimininkams uZztikrinant tinkamas ir kokybisSkas

paslaugas savo vartotojams.
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1. TURIZMO BEI KAIMO TURIZMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Turizmo esné: jo formos, kategorijos bei raida.

Turizmas — prasideda nuo zmegninusprendusi kur nors nukeliauti.] keliones
zmones leidziasi nédami pakeisti gyvenamm aplinka, patirti nauy emociy, aplankyti draugus ir
gimines, tvarkyti darbo reikalus. Pagal tai ketiorskirstomog laisvalaikio (atostogg malonumo)
ir profesines (verslo).

Zodis ,turizmas“ (lot. turou — sukutis, vilkutisgiSkia keliavim, iS vienos vietows |
kita. Pagal 1998 m. PriimtLietuvos Respublikos turizmigtatym jis apibéziamas taip:

Turizmas — tikslinga zmouiveikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu udoiatines
gyvenamosios vietos mione ilgiau kaip vienerius metus, jei Si veikleran mokymasis ar mokamas
darbas lankomoje vietoje (Zalien., Zalys L., 2002, p. 37). Taip pat turizmas a@iiamas kaip
keliavimo polndis, kai keliavimas pliaja prasme yra suprantamas kaipéjudas iS vienos vietog
kita. Turizmas visuotigje Zmoniy mobilumo sistemoje apima pasaslikelioniy rinka ir paslaug
teikima lankytojams. Turizmas — tai veikla, susijusi slide uz asmengrastires aplinkos riln
jvairioms reiknéms tenkinti.

Turizmas - negamybés sferos ekonomikos Saka, kurioje organizacijositen turisty
poreikius, material ir nematerial paslaug déka, kurip pagrindire funkcija sutekti Zmogui
pilnaveri ir racionaly poilsi (Typusm u roctuan4yHOE X03s1iictBO. 2004, p. 5).

Kitoki turizmo apildinima — ,turizmas — tai veikla asmean kurie keliauja po
vietoves, esafias uz jiemsiprastos aplinkos rih ne ilgiau vieneri met; poilsio, verslo ir kitais
tikslais“ — premé 1993 m. JTO Statistikos komisija. (Grecaus P., Armaitiea A., Junewiené
O., irkiti 2002, p.26).

Turizmas yra atviros Saliegvaizdis, paslaug sferos pitojimas, geresnis Salies
infrastruktiros naudojimas, darbo efektyvumo didinimas, nadgrbo viety sukirimas, geresnis
veiklos pasiskirstymas regionuose, aktyves#sienio valiutos apyvarta, Salies pajadidéejimas,
maZy ir vidutiniy jmoniy plétra, rysi; su kitais ekonomikos sektoriais stijimas. (Zalys L., Zalie&
., 1Zdonait 1., 2006 )

Lietuvai jstojusi Europos unga vis svarbesnis tampa Lietuvos vaidmuo ne tik Eaj@p
bet ir kitose uzsienio Salyse. UZsienio dngritraukimas skatina Salies ekonomikos augimauj
darbo viey kiirima bei turizmo konkurencingumo didingn Norint pritraukti uzsienio rinkas
dométis Lietuvos turizmu, reikia formuoti ne tik Lietas turizmo, bet ir kaimo turizmgvaizd
(Janulies |., Zaliere I., Zalys L., 2004.). Turizmas, kaip pasaslimdustrija Siandien galutinai
igavo savo tolesnio vystymosi trimagiagrind” (,triple bottom line*), suteikianti jam ekonomgn

ekologirg ir socialirg atsakomyb (Vasiljevas A., 2004). Turizmo @los skatinimas — viena iS
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priemoni, spksti nedarbo bei kitas ekonomines ir socialines lgrobs. Pazangios uzsienio gali
patirties analig, siekiant padidinti turizmo paslawgeprezentacijos efektyvupiietuvoje, be galo
reikSminga (Navickas V., MalakauskieA., 2006)

Siuo metu Lietuvoje kaimo turizmas — vienas i$ daisiai kaime iSgtoty alternatyvi
akininkavimui verst, iS kurio ne tik gaunamos pajamos, tenkinant pitejy poreikius, bet ir
s¢kmingai dalyvaujant rekreacipipaslaug rinkoje su kitais $j paslaug teikéjais (Astromskiea
A., Sirusier R., 2007).

Pagal Lietuvoje vyraujata rekreacijos samprat turizmas yra viena svarbiausi
Zzmogaus rekreaais veiklos suédtiniy daliy. Tai ne tik ekonominis, bet ir socialinis, gamsini
kultdrinis bei politinis reiskinys. Turizengalima vertinti jvairiais aspektais. Tai:

« Kelionés, kai patiriamas malonumas matant naujuslomius ir graZius
kraStovaizdzius, susipgtama su kit Saliy ar vietoviy Zmoni kultara, gyvenimu, istorija,
tradicijomis, architektra;

» Turisty poveikis aplinkai;

» Daugeliui pasaulio Zmoui - tai verslas, darbo ir pajan$altinis;

« Saliesiikines veiklos sritis, apimanti pramenzengs ki, transpor, energetik,
pramogas, apgyvendingnmaitinimg, tarpininkavim ir kt.

* Rekreacigs veiklos suétiné dalis. Keliaujant poilsiaujama, pramogaujama,
sportuojama, bendraujama, gydomasi, t.y. atgaunaiaasires ir fizinés jegos. (Armaities A.,
Grecewtius P., Urbis A., Vainiehl. 1999)

Daug med i turizmo veikh buvo ziirima, kaipi mazmenias prekybos dal kuria buvo
galima palyginti su prekyba paprastose pardugstelv Palaipsniui toks paiis émé keistis. Ir tik
praeitame amziuje turizmas pédals suprasti kaip pats masisSkiausias reiskinyss kakverbiasii
visas ntisy gyvenimo sritis, keia aplinky ir kraStovaizd .

.Kad ir kokie belmity keliorés tikslai ar motyvai, ji visada susijusi su vykindwienos
vietosj kita. Keliauti galima po savo rajansal, pasadul'. (Damuliere A., 1995, p. 97)

Tarptautigje turizmo statistikoje visi turizmu uzsiimantys lieeitojai vadinami
lankytojais (Zr. 1 pav.) (Lietuvos turizmo statsti2004, 2005).

Lankytojai - tai asmenys, kurie keliaujkita, nei ju nuolatire gyvenama vieta, Sadr
vietow ne ilgesniam kaip 12 énesiy laikotarpiui ir kurip pagrindinis kelioas tikslas gra
mokamas darbas lankomoje vietoje (Lietuvos turiatatistika 2004, 2005).

I lankytojo gvoka jeina turistai ir vienadieniai lankytojai.

Turistas - asmuo, kuris pazintiniais, profesiniais, kudhiais, rekreaciniais,

religiniais, verslo, profilaktinio gydymo ar kitaigkslais keliauja po Salar vykstaj uZsien ir
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apsistoja bent vienai nakvynei uz savo nuokgtigyvenamosios vietos tib(Armaitiere A.,
Grecewtius P., Urbis A., Vainiefl.,1999).
Pagal Greceviy P., Armaitieg A., Junewtiere O., ir kitus (2002) turistai suskirstomi
1 tipus pagal dominuoj&ras vertybines orientacijas:
* Ekonomires orientacijos turistai.
» Intelektualires orientacijos turistai. Socialis orientacijos turistai.
» Politinés orientacijos turistai.
» Papildomosios orientacijos turistai.

Ekonomires orientacijos turistai y@avertina prabangiir gerai organizuatveikla. Jy
interesas remiasi papildomu veiklos pazinimu taad i§lost. Jie perka prabangtaciau nori, kad
pinigai tukty vert, jie pinigus stropiai skaiuoja.

Intelektualires orientacijos turistai vertina estetinius palygios ir analiz, tyrinéja
tai, ka mato, daro apibendrinimus. Jiems yra ne tas patkeliauti, jie turi zinoti, kady intelektas
gaus peno ten, kur nukeliaus.

Socialires orientacijos turistams pagrindiniai motyvai katiayra socialigs vertylgs:
Zmonip meik, rySys, socialiass gveikos, ,bendra“ dvasia. Tokiam turistuéma itin svarbu, kur
keliauti, jam svarbiau, su kuo keliauti, ar busiggbé nukeliavus migautis socialiniais kontaktais,
suplanuotais laisvalaikio uzsnimais ir malonumais.

Politinés orientacijos turistui keliavimo reikSmingumas gtipriai jtakojamas statuso,
valdzios, politits naudos, gaunamos kelisnmetu, simboli. Kartais Sis reikSmingumas siejamas
su keliaujatiia draugija, asmeniniais kontaktais. ,Pabuvoti tieur, lankesi Cezaris®, ,vaik8ioti
takais, kuriais¢jo prezidentas“, vaziuoti drauge su valdZios pam#is — tai pagrindigs Sio
vartotojo orientacijos.

Papildomosios orientacijos turistai turi dwiejr daugiau vertyhj jvairiy laipsniy
kombinacij.

Atostog; mety sveias nori nutolti nuo savo kasdiergd) jis turi jausti, kad nam
Seimininkai dZiaugiasi, matydami $avo namuoseCia yra labai svarbu téti supratim, apie tai,
kaip atskiros poilsiautqj grupes isivaizduoja atostogas kaime. (Astromskieh., Sirusieg R.
2001).

Yra pateikiamaivairiy turisty tipologiju, kuriy sudarymo pagrindas yrattent
motyvacija.

Pagal patyrimo motyvus — emocijas, veikjrmuosavyh, siejant turisto elggssu
poziariu | save ir kitus — turistai galitti charakterizuojami (Greceatius P., Armaitiea A.,
Junewvtiere O., ir kiti 2002):
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1. ,emocijy” tipo vartotojas yra susidoijes praeities patyrimais, emocijomis,
augimu, tobudjimu;

2. ,veikimo*® tipo vartotojas nori pats aktyviai dalywta vyksme;

3. ,huosavylés” tipo vartotojas pageidauja gerai organizuimtmoderni; patoguny
kelionés metu. Jis keliaug prestizines, gerarengtas vietas, o ne ten, kur galima
susidurti su nepatogumais.

Pagal skirtingus zmonielgesio stilius skirstomatokius tipus:

a. Nuolaidis/sutinkantys vartotojai — keliautojai, sekantysidras minios pirkimo
tendencijas;

b. Agresywis vartotojai — keliautojai, apgalvotai nesilaikantyninios pirkimo
tendenciy;

c. Nepriklausomi vartotojai — keliautojai, kuripirkimo kriterijai yra p&iu statyti,
iSplaukiantys iS vidinj nuostai.

TradiciSkai pagal turigt aktyvumy poilsio metu iSskiriamos SeSios tunisgrupes: (Tursr
TYpHCTOB. 3apoxacHue Typusma. 2004)

1. Ramaus poilsio aggjai.

Jo atstovai vyksta atostodam, kad atsikratyti kasdienipistres ir pailsiti ramioje ir malonioje
aplinkoje. Jie nekgsta pasSalinj ir dideliu Zmoniy susitiirimy. Ramaus poilsio ggejus labiausiai
traukia saud, snelis ir jara.

2. Malonuny mégejai.

Tai labai iniciatyviy turisty tipas, kurie poilsio metu iesko visokiawsnalonuny ir pirmenyl
teikia praSmatniai atmosferai.

3. Aktyvaus poilsio ragéjai.

Sie turistai mgsta gamt ir fizine kino apkroy. Mégsta nuolatipjudéjima ir buvima gryname ore.
Ju atostogas galima prilyginti gydimui.
4. Sporto poilsio régéjai.

Palyginus su aktyvaus poilsiocggjais, ju demesys sukoncentruotasarzybas. Jiems labai svarbus
sportas —j hobis. Jie nebijo fizinio Kivio.

5. Poilsiautojai, siekiantys naufiniu.

Sie poilsiautojai suinteresuoti savo mokslinio tygélimu, naujovi; pazinimu.

6. Nuotykiy mégejai.

Nuotykiy mégéjuy tipui galime priskirti tokius turistus, kurie ieSk/pating; ispidziy, susietu su tam

tikru rizikos laipsniu. Jiems rizika — galimylsave iSbandyti.
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Kiti zinomi autoriai pateikia tokias turistklasifikacijas:

1 lentet
Turist y tipai
Smith 1977, 1989 Cohem 1972 Cohem 1979 Urry 1991
Tyrinétojai Klajotojai Egzistencialistai Romantiskasis Zvilgsnis
Elitas Tyrinétojai (kaip piligrimai) Kolektyvinis 2vilgsnis
Nejprasti (nepriimtini) (tyringjantys individai) Eksperimentuotojai
Nepaprasti Individualas masiniai (klajotojai)

Pradedantys masiniai
Masiniai
,Carteriniai“

Organizuoti masiniai

Ivairows ieSkotojai

(ieSkantys pokgiu)
Hedonistiniai (SSSS)

Saltinis: Greceviius, P., Armaitien, A., Junewiene O., ir kiti 2002

Vienadieniai lankytojai — lankytojai, kurie nenakvoja lankomos Salies mtoxes

apgyvendinimgstaigoje nei vienos nakties (Vainieh, 2001).

Kaip skirstomi keliautojai, lankytojai, kokie yra jppsilankymo tikslai, pavaizduota

pasauligs turizmo organizacijos lankytpklasifikatoriuje, pateiktame pirmoje lentgd.

Dirbantieji
pasienyje
} - KELIAUTOJAI Nejtraukiamii Laikinieji
Laisvalaikis, - turizmo statistil imigrantai 5
poilsis ir atostogos I
— Itraukiamij Nuolatiniai
Draugy ir giminiy | | turizmo statistika | imigrantai 5
lankymas L
Pagrindinis T
apsilankymo Lo
; LANKYTOJAI Klajokliai 6
Verslas ir tikslas R
profesinis ]
[ ! | | Tranzitiniai
Gydymasis | TURISTAI keleiviai 6
(nakvojantys lankytojai) VIENADIENIAI ——
LANKYTOJAI | Palbgeliai 7
Religiniai/ u
piligrimyste [ ] | | Ginkluotoju
— Kitos Salies piliiai Iguly nariai ne Pilieciai, gyvenan- Pajegy nariai 8
Kiti L rezidentai 1 tys uZsienyje
| | Konsulat
darbuotojai 8
[ I ] —| Diplomatai 8
Kruizy keleiviai Igulos Vienadieniai
2 lankytojai

1 pav.Pasaulio Turizmo organizacijos (PTO) lankyt&]asifikacija

Saltinis: Lietuvos turizmo statistika 2004. (20083lstybinis turizmo departamentas
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1 paveikslo paaiskinimas:

1. Uzsienio Ektuwy ar laiw jgulos, kurios apsistoja lankomos Salies apgyvenudini
istaigose.

2. Asmenys, kurie atvykstasSal kruizy laivais ir nakvoja laive. Galitti ilgiau nei viery
nak.

3. Iguly nariai, kurie &ra lankomos Salies gyventojai ir praleidzia Salygrg dier.

4. Lankytojai, kurie atvyksta ir iSvyksta tpefia diern: laisvalaikio, poilsio ir atostag
tikslais; draug ir giminiy lankymo; biznio ir profesiniais; gydymosi; religais; kitais
tikslais, taip pat tranzitiniai vienos dienos Igtdjai.

5. Pagal Jungtinj tauy Tarptautiis migracijos statistikos rekomendaciapibgzima,
1980 m.

6. Keleiviai, kurie nepalieka oro uosto ar uosto tiengeritorijos, iskaitant pervaziavimus
tarp oro uost ir uost;.

7. Pagal Jungtinj tauty Pakkgéliy vyriausiojo komisaro apibgima, 1967m.

Kai jie vyksta i$ savo Saligaskirties viet ar atvirk€iai (iskaitant ir pagalbinpersonal ir

lydin¢ius juos asmenis).

Kasdienirgje kalboje turizmas daZnai neskiriamas nuo paprastiavimo, bet Sios dvi
savokos skiriasi.Keliavimas yra gstinis, ilgalaikis reiskinys, ilgas ir kartotinisilikojimasis iS
vienos vietog kita, o turizmas — iSkyla, kai aplankomos tam tikrostes, ir ¥l griztama namo.
Keliautojas — asmuo, keliaujantis iS vienos vietpkita, nepriklausomai nuo keliés tikslo.
Keliautojai daznai yra nawjviety ir ivykiy ieskotojai, nuoseklesni tautr krasi tyrinétojai —

mokslininkai ir menininkai.

Turizmas — tai verslas, kuriame dominuoja Zmogigkiktorius, t.y. Zmogs, teikiantys
paslaugas kitiems zméms. Turizmas nuo kitSakg skiriasi ir tuo, jog veikia kelioni tarpininkai.
(Zalys L., Zalie® 1., IZdonait |., 2006)

Damuliere A. (1995) teigia, kad turizmas yra sezoninis pkdds ta prasme, kad tam tikros
vietos populiarios lankyti tam tikru melaiku. Paklausa ygadidek vasas. Kurortai, turistirgs
firmos tukty ypa kruopg&iai planuoti savo veild sezono piko metu, nors reikia bandyti gauti
naudos ir ne sezono metu.

Tam tikros Salies atzvilgiu galiaki skiriamos trys turizmo formos:
2. Vietinis turizmas apima tam tikros Salies gyventdieliaujartiy i tos Salies vietoves,
esartias uz ji jprastires aplinkos rilg, ir laikinai ten apsistojaiiy, veikla.
3. Atvykstamasis turizmas apima ne tos Salies gyvenkgliaujargiy i tos Salies vietoves,
esawdias uz j; iprastires aplinkos rilg, ir laikinai ten apsistojatiy, veikla.

16



Lina JuSkai. Raseini rajono kaimo turizmo sodytpaslaug kokybes vertinimas

4. 1Svykstamasis turizmas apima tam tikros Salies gioje, keliaujargiy i tos Salies vietoves,
esartias uz ji jprastires aplinkos rilg, ir laikinai ten apsistojatiy, veikla.
Kombinuojant jas, iSskiriamos 3 turizmo kategaifgidinis, nacionalinis, tarptautinis)

(Lietuvos turizmo statistika 2004, 2005). Turiznoorhos ir kategorijos pateiktos 3 pav.

VIETINIS
TURIZMAS

VIDINIS ' NACIONALINIS

TURIZMAS TURIZMAS

mmmm———

" TARPTAUTINIS
TURIZMAS

ISVYKSTAMASIS
TURIZMAS

ATVYKSTAMASIS
TURIZMAS

Kur a, b, ¢ — turizmo formos; d, e, f — turizmoégdrijos; d=a+b; e=a+c; f=b+c.
2 pav. Turizmo formos ir kategorijos
Saltinis: Zalys L., Zaliefal., 12donait 1., (2006). Lietuvos kaimo turizmo charakteristik@létros
politika. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir per&peros. 2 (7), 180-179.

Kelios turizmo paslaugos, sujungtpsiem rinkinj ir parduodamos uz viarbends kaim,
iskaitant apgyvendinimbei transpod, kai paslaug trukme virSija pan, sudaro turizmo paslaug
paket.

Per daugeélmet turizmo gvoka kito, ir iki Siol réra vieningai pripazintos nuomés)
kas yra turizmas. Pats Zodis “turizmas” reiSkiadeel iS vienos vietos kita, sugiztantj pirmaja.

Kaimo turizmo gvoka tampriai susieta su rekreacijawska. Mokslirgje literatiroje
rekreacijos gvoka aiSkinamavairiai. Mokslininkai, analizuodami ir vertindamirniogaus veiki
laisvu nuo darbo metivardija rekreacy kaip kitina zmogaus individuadi veikla, lemiar€ia jo
veiklumo, energijos iSsaugojimo galimylKiti rekreacip apibiding kaip individuala maloniy
pojiciy, iSgyvenimy teikiartia aplinka. Rekreacija — tai Zmogaus sveikatos atgavimaisi fizegu
atkiarimas, teigiamos emogis, dvasigs, kuliirinés psichoemociss hisenos, malomi pojaciy,

iSgyvenimo atkrimo, atnaujinimo procesas. ( Zalys L., Zatidn 1Zdonait I., 2006, p. 179-180)
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Rekreacig veikla reikalinga bet kokio amziaus zmogui: nug tk gimusio iki
pagyvenusio (Vitkieaé E., 2002). Téau svarbiausia yra tai, kad rekreacija yra prose&ario
efektyvumas tiesiogiaitakoja zmogaus geéfima tinkamai dirbti ir uzdirbti reikiamasé$as
pragyvenimui. Rekreacija yra savotiSkas atlygisinizamai atlikt, darky, nes rekreacines paslaugas
galima gauti tik turintdSy toms paslaugoms pirkii .

Kaimo turizmas — tai viena iS turizmasiy. Kaip matoma iS paveikslo, kaimo turizmas
atlieka dvejop vaidmen (zr. 3 pav.): iS vienos pés, tai yra turizmo formos (vietinis turizmas,
atvykstamasis turizmas), iS kitos psstai yra kategorija apibtianti vidini turizma. Detalesnis
turizmo formy ir kategorijy, kaimo turizmo bei rekreacijos rySys yra pateikiesmd paveiksle.

Siame paveiksle akcentuojamasmesysi tai, kad turizmo @Sys gali Iati jvairios. Ir
turizmo formos (vietinis, atvykstamasis, iSvykstamaturizmas) ir turizmo kategorijos (vidinis,
nacionalinis, tarptautinis turizmagakoja taip pat kaimo turizmo formavim

Kaimo turizmas pléai paplies daugelyje pasaulio Salitatiau tikslaus visuotinai
pripazinto kaimo turizmo apibZimo pasigendama. Yra dauwgairiy kaimo turizmo samprat
Vienos j1 kaimo turizmy paprasgiausiai tapatina su turizmu mazai apgyvendintostotgose. Kitos

akcentuoja, veild, siiloma kaime.

TURIZMO R USYS ATSIZVELGIANT ] KELION ES TIKSLA

VIETINIS VIDINIS ATVYKSTAMASIS
TURIZMAS » TURIZMAS TURIZMAS
\ 4 \ 4 A\ 4
Kitos Kitos Kitos
turizmo turizmo turizmo
rasys rasys rasys

KAIMO TURIZMAS

REKREACIJA

3 pav. Turizmo formy, kategorij;, kaimo turizmo bei rekreacijos tarpusavio rysys
Saltinis: Zalys L., Zalie#l., 1zdonait I., (2006). Lietuvos kaimo turizmo charakteristikg@létros
politika. Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir per&pevos. 2 (7), 179-180.
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* Rekreacigs veiklos suétiné dalis. Keliaujant poilsiaujama, pramogaujama,
sportuojama, bendraujama, gydomasi, t.y. atgaunaiaasires ir fizinés jegos. (Armaities A.,
Grecewtius P., Urbis A., Vainiehl. 1999)

Zmoniy noras keliauti, paZinti, pamatyti, pakeisti kasgi®, poreikis lavintis ir
Sviestis skatino zmonijudéjima, o didtjantis gyventay judéjimas ir galimylés taiigyvendinti, t.y.
susisiekimo priemais, buvo prielaidos turizmui atsirasfillananos I'. ®@., 1998).

XVIII a. pabaigojecmé reikstis pramoés revoliucija. Sis fenomenalus reiskinys ne tik
paveilke daugelio Sali ekonomik, bet ir buvo §j laiky turizmo pagrindas. XIX a. — tai geniali
mokslininky atsiradiny ir praktiniy ju panaudojinn amzius. Revoliuciniai ma&in gamybos
pokyciai ir patios gamybos pglra tugjo didek reikSng turizmui. Pétojama paslaugsfera, ji rera
tokia ribota kaip ankKsau, Zmoms atlaisvinami nuo gamybos proceso, atsiranda kierei
palengvinti buit. Vienas i$ paslaugsferos pitros kidy buvo turizmo verslo radimasis. (Zalieh,
SabaliauskadtA. 2002).

1841 m. yra laikomas organizuoto turizmo pradzianglija — Salis, kurioje atsiranda
pirmos turistigs organizacijos, savo veikplectiancios Sioje, o ¥liau ir kitose valstybse.

Turizmo pktra buvo nutraukta Pirmojo pasaulinio karo metu.rukgpasibaigus
prasideda turizmo pramés formavimosi etapas. Komere¢iturizmo firmy veikla jau leidzia teigti,
kad turizmas yra verslo Saka. TurisBnproblemos nagrijamos daugeliu aspakt pradedant
marsruto parengimu ir planavimu, darbu su klieniraisigiant specialju kompleks statyba arba
atskim regiony infrastruktiros sudarymu. Visa tai leidzia priskirti turiansiy laiky poilsio,
gydymo, pramog bei verslo pramonei. Turizmo pranior tai gamybos, transporto, prekybos,
paslaug jmoniy bei apgyvendinimo priemoniistema (Zaliefl., SabaliauskaitA., 2002).

Ypat didek reikSng tarptautiniam turizmui andrir trecia deSimtmet turéjo spatiai
augantis automobiliir aviacijos transportas.

Siy laiky turizmo mokslas skiria kekgturizmo raidos etap

1. etapas: senovinfaz — iki XIX a.;
etapas: pradinfaze — 1800 — 1917 m.;
etapas: raidos ir kilimo faz 1917 — 1990 m.;

WD

etapas: centralizugtturizmo strukiiry zlugimas ir skirting nuosavybs formy,

turistiniy imoniy kirimas — 1990 m. ir iki §ilaiky.
Zaliere 1. ir SabaliauskadtA. (2002) teigia, jog visi iSvardyti etapai skisia
v’ pasirinktomis transporto priemémis: psciomis, raitai, gelezinkeliu, automobiliu,

lektuvu;
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v kelioniy motyvais — nuo keliomi dé¢l butinybés iki kelioniy asmeniniais tikslais
(pasaulio pazinimas, gydymas, poilsis, rekreacijd.)
v dalyviy kiekiu ir ju priklausomybe jvairiems visuomets sluoksniams —

elitiniam, pasituridiam, vidutiniam ir t.t.

Lietuvos turizmo istorija pfgo tuos pdius vystymosi etapus, kaip ir KitEuropos
Saliy turizmo istorija, tik period trukmé¢ ir pradzios laikas buvo skirtingas (Grecaus P.,
Armaitieré A., Janauier¢ ir kt. 2002, p. 41).

Pasak Zaliets |. ir Sabaliauskais A. (2002) turizmas Lietuvoje platesne prasme
augti tik nepriklausomyds metais. Bl materialiju, tkiniu ir techniniy prieZzagiu jis nega¢jo
pasiekti pirmaujagiy turistiniy krast lygio, tatiau krasSto gamtos ir kuitos slygos buvo
palankios turizmui augti. Krasto gamta, kad ir belavairi, jura, eZerai, ujgs, miskai, gydomosios
ir poilsio vasarviets buvo patraukis turizmo objektai.

Lietuvos paiiris buvo pirmoje vietoje tarp lank@usi vietoviy. Jis savo groziu,
vara, jiros atvirumu buvo vienintelis Siais Europoje.

Nida, Juodkrart Smiltyré, Giruliai, Palanga, Sventoji ttjp tokiy gamtini
privalumy, kuriy triko daugeliui pasaulyje i$garsintvasarvigiy. Svarus, smulkus pajgimiy
smelis, kopos, puSynai, zvejkaimeliai ir kt. — puikios flygos turizmui. Be §j pajirio vasarviéiy,
buvo daugyb gydomyju vasarvié€iy su mineraliniais vandens Saltiniais: BirStonasydBminkai,
Likénai. Krasto viduje buvo dar daug visuorderpanggty ir iStatymais pripazint vasarviéiy:
Alytus, Anyk&iai, Aukstoji Panemut) Kagergire, Kulautuva, Svetionéliai, Trakai ir kt. Krasto
gamta teik puikiy galimybiy ivairiausioms turist pramogoms: keliotms sportigmis valtimis,
mesSkeriojimui gausiuose ezeruose iesg) medzioklei, Ziemos sporto pramogoms ir kt.Wueje
gausu istorini paminkl, piliakalniy, piliy, architektiros paminki, liaudies meno tut(senoviniai
kryziai, koplyelés, audiniai, medzio dirbiniai ir t.t)

Zaliere 1. ir Sabaliauskadt A. (2002) teigia, jog turizmas t&jo labai dide¢ dking
reikSne. Jis buvo ne tik pajamsaltinis, bet rei&si ir kaip rinkos pitikais bei sudar salygas ir

galimybes visai naujiems verslams.
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1.2. Kaimo turizmo esng, rasys ir raida

Kaimo turizmas — tai tikslinga rekreaéimtvykusiy Zmoni; veikla kaimo vietoese
bei laikinas gyvenimas kaimo sodybose.

Si Zmogaus veikla apima kelias turizmo sritis: agiama, gamtiri kaimo turizm,
kaimo kulfirinj turizmg ir kt. DaZniausiai pagrindinkaimo turizmo paslaugteikéjo veikla yra
Zemeswkio produkt; gamyba, amatai ir kitoks verslas, o turizmas -ptikildomas pajamsaltinis.

Kaimo turizmas yra gana sttthgas reiSkinys. 1S jo apieZzimy matyti, kad panasSios
paslaugos vadinamos vienu metu kaimo turizmo pavadi. Toks tarpusavyje panaSiasiiaa kai
kuriais pozymiais besiskirigrais kaimo turizmo paslaugas vadinsime kaimo tuazmaSimis.
Populiariai jis apindinamas kaip kaimisko gyvenimaido, kaimiSko maitinimo, pagaliau kaimigsk
pramog visuma. Vieniems, pavargusiems nuo civilizacijos batinybé atsigauti gamtos
prieglobstyje, kitiems — trauka suffi prie savo Saky prie tradicij, dar kitiems — naralus
bendravimo poreikis arba tiesiog gyvenimalas. Taigi, kaimo turizmas ne tik apgyvendinimd, be
ir maitinimo, buitiniy, poilsio, bendravimo paslaugrisuma, teikiam uz urbanizuotos teritorijos
ribu. (A. Astromskieg, R. Sirusien, 2002)

Vainiere 1. (2002) teigia, kadavoka ,kaimo turizmas” taip pat neturi tikslaus vien
apibrzimo, nes vienur kaimo turizmas tapatinamas swriwri mazai apgyvendintoje teritorijoje,
kitur akcentuojama veikla, doma kaime. Toél kaimo turizmo specialigtuzsienyje ir Lietuvoje
kaimo turizmo priimtiniausia samprata yra, kad yea turizmo fSis, apimanti keliog i kaimo
vietoves ir rekreacinveikla jose,

Kaimo turizmas gali fti vertinamas kaip naujpajamy Saltinis. IS turistias veiklos
gaunamos pajamos. Sias pajamas galima gauti ndeilkant apgyvendinimo ir maitinimo
paslaugas, bet ir iSnaudojant objektus, kymitaikymas turizmo tikslams nereikalauja papildom
investicijy: pvz., ekskursij pas bitininkus organizavimas, dyamplankymas ir t.t. Vienas
pagrindiniy papildomas pajamas teikian Saltinip yra nany tkio produkcijos turistams
pardavimas: maisto produktantikvariniy sendaikiu, rankdarhbi, suvenyuy.

Apibendrinant aptartas kaimo turizmevekas, kaimo turizmp galima apibézti taip:
kaimo turizmas — tai visos turizmai§ys susijusios su kaimo aplinka (su 2snakio veikla,
kraStovaizdziu ir gamtovaizdziu, su vietiniais ggt@ais, ji paprciais, apeigomis bei amatais), jos
pazinimu ir poilsiu joje.

Turizmas skirstomagrisSis pagal Siuos kriterijus:

» Kelionés tikslas — kulirinis pazintinis, sanatorinis, verslinis, kaimoof@sinis, etninis,
sportinis, religinis, nuotyki, poilsio;
» Turisty skatius — masinis, grupinis, individualus;

» Kelionés trukne — trumpalaikis, vidutias trukmnes, ilgalaikis;
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* Mety laika — vasaros, rudens, Ziemos, pavasario;
* Keliavimo hida — dvira&iy, peiyjy, vandens. (ArmaitienA., Grecewvius P., Urbis A.,
Vainiere 1. 1999)

Kaimo turizmo tarp turizmotSiy uzima ypating vieta; ji sunku iSskirti pagal kur
nors viem pozyni ar kriteriju. Tai kompleksinis apgyvendinimo, maitinimo, laikikio
organizavimo ir Kif turisty poreikius tenkinatiy paslaug teikimo verslas.

D¢l Siy ypatumy kaimo turizm, galima apiladinti — kaip tiksling. rekreacig
atvykusiy Zmoni veikla kaimo vietoese, bei ir laikia gyvenimy kaimo sodybose (Sharpley R.,
Sharpley J. 1997).

Paluti kaimo aplinkoje skatin@vairts turisty norai:
v’ Patirti nuotykius, astrius ir emocingus iSgyvenimus
Atgauti fizines bei dvasinesgas.
Pazinti gamt, kultara, tradicijas.
Naudotis naujomis ijvairiomis rekreaciémis erdemis.

Pakeistijprast gyvenimo aplink kita bei kt.

NSRRI NEEN

Pails:ti nuo jtempty darhy ir kt.
Pagal Siuos ir kitus turigtnorus arba keliavimo motyvus formuojasi atskiresmo
turizmo msys.

Taip pat populiarus kaimo turizmo apibudinimas ke@p kaimiSko gyvenimo o,
kaimiSko maitinimo, kaimiSk pramog visuma. Kadangi kaimo turizmas yra viena i$§ tunzm
Sri¢iy, tai jis vertinamas taip pat kaip ekonominis, fois, socialinis, kulirinis bei ekologinis
reiSkinys. Pagal teikiamas kaimo turizmo paslauges iSskiriamos kaimo turizmouas$ys (
Armaitieré A., Grecewius P., Urbis A., Vainiefl., 1999):

* agroturizmas,

* pramoginis;

* kultarinis pazintinis;

e gamtinis pazintinis;

* profesinis;

* etninis;

* religinis.

Pramoginis kaimo turizmas tai kelioré | kaima norint linksmai ir neiipestingai praleisti laik
Kultarinis pazintinis kaimo turizmas kai norima susipaZzinti su kaimo teritorijoje e§amis
kultarinemis vertylemis: koplytstulpiais, koply@émis, jdomiomis sodybomis, dvarais ir t.t.
Gamtinis pazintinis kaimo turizmas kai siekiama palti gamtoje (Zvejoti, grybauti ir pan.),

susipazinti su gamtadomykemis — augalais, medziais, gyvais, juos stedti, fotografuoti.
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Profesinis kaimo turizmas tai keliore, susijusi su profesiniais interesais kaime.

Etninis kaimo turizmas- kai turistai keliauja kaima aplankyti gimtju viety, susipazinti suéty
Zeme.

Religinis kaimo turizmas- tai keliore, kurios tikslas — atlikti kokias nors religinesopediras,
misijas.

Sirusierg-Lamanauskiedt R. Ir Lamanauskas A. (2009) trupytakeit ir papilcé
minéty autoriy pateiktas kaimo turizmoasis. Pagal turist norus ir keliavimo motyvus, autari
teigimu, formuojasi atskiros turizmasys:

Visoms kaimo turizmoaSims kidinga kaimo aplinka, kurios pagrindas yra #sm

akis. Nuo Sios veiklos priklauso ir gyvenimadas ir kraStovaizdis (Zr. 5 pav.)

Turizmas

Kultarinis pazintinis
turizmas

1
N\ /'
~ ~ - - ]
Poilsio turizmas S == == Profesinis
turizmas
—\_ KAIMO TURIZMAS
Sportinis turizmas

4 pav. Poilsio kaime, kaimo turizmo ir turizmasajos

Religinis turizmas

Saltinis: SirusienLamanauskiefiR., Lamanauskas A. (2009)

Trumpai apilndinant —kultizrinis pazintinis turizmas- kai keliaujama pazinimo tikslu,
norint susipazinti su kultinémis, istoriremis savo ar kitos Salies vertyhis.

Sanatorinis turizmas kai keliaujama norint sustiprinti sveikat pasigydyti.

Verslinis turizmas- tai verslo kelioés. Verslininkai, nepriklausomai nuo sezono, yra
pasiruo§ moketi pinigu uz brangias aukstos kolégpaslaugas.

Profesinis turizmas- tai keliorés profesiniais interesais.

Etninis turizmas- tai giminiy lankymas, gimtojo krasto lankymas, susipazinimas s
tevy Zeme. Kai kuriuose Saltiniuose dar vadinamas fgsta turizmu.

Sportinis turizmas- tai keliores susijusios su dalyvavimu sporto varzybose. Siuo
tikslu keliauja sporto klubai, ,sirgaif klubai, pavieniai asmenys.

Religinis turizmas- tai keliorts, Sveni viety lankymu, ji tvarkymu, susijusios su
jvairiomis religiremis procedromis, misijomis, dalyvavimu atlaiduose ir pan.
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Nuotykinis turizmas- kai keliaujama, norint patirti nuotykifizines iSkrovas, pajusti
itampa, iSbandyti save.

Poilsio turizmas — tai poilsirts keliores, kurip metu vengiama sgtngos ar
intensyvios veiklos, siekiama paits atsipalaiduoti, sumaziniiamp, pakeisti aplink.

Kaimo turizmas kaip verslas apima waisekreacig ir poilsio kaime organizavimo
veikla bei su Sia veikla susijusius tiek feglius, tiek Zzmogaus susikurtus iSteklius, €gasmkaimo
vietowese.

Kaimo turizmas iStekli naudojimo pofiriu — ypatingas verslas, ném kaip niekur
kitur labiau reikalingos palankios versliwlgos nei tiesiogias iSteklyy sanaudos (Sirusien
LamanauskiehR., Lamanauskas A., 2009).

Tam, kad suvokti kaimo turizmaigis, svarbu suprasti kuo viena kaimo turizra®is
skiriasi nuo kitos. Remiantis ,Kaimo turizmas" leith, darbe pateikiami trumpi $i risSiy
apibudinimai (Armaities, A., Grecewius, P., Urbis, A., Vainienl. 1999).

Agroturizmas- tai tokia kaimo turizmoisis, kai turistai atvykstakaima susipaZzinti su tradicine ar
Siuolaikine Zemdirbyste arba atskirais jos elementalalyvauti Zenas ikio gamybos procese.

Agroturizmas yra labai svarbus, kadangi: prisidpda Zengs tikio auginimo, saugo
kaimo kraStovaizg agroturistai, pirkdami Zeés tkio produktus bei amatininkdirbinius, kelia
vietiniy produkty vert taip pat saugo aplink

Kai kuriose Saltiniuose aptinkamas dar vienas teasw ukiy turizmas,kuri kaimo
turizmo specialistai apitglina kaip agroturizmo pagi.(Vainiere |. 2001). Ukiy turizmas apima
visa kaimo turizmo veild, susijusa sutkiais, taip pat ir apsistojimukyje.

2 lentet

Kaimo turizmo, agroturizmo ir dikiy turizmo bruoZzai.

Kaimo turizmas Agroturizmas Ukio turizmas
Teritorijos Kaimo teritorijos, gamtos Zemes iikio teritorijos Ukininko kis ir jo
charakteristika parkai, miskai aplinka
Paslaugy teikéjas Kaimo bendruomen Ukininkai Ukio savininkai
S Kaimo aplinka Ukio produktai Gyvenimasikyje
Pagrindinis Sportas ir rekreacija, kaimo | Kaimidkas gyvenimoimas,
produktas Svents kaimo Sventes
Atostogy kaimai, kaimo Apsistojimas veikiatiuose | Apsistojimasikyje
vieSbuiai, apsistojimas okiuose, Zerds tkio erdws
Papildomas privagiuose namuose naudojimas
produktas o . . -
Kempingai, maitinimosi Maitinimas kempinguose Maitinimas
istaigose Rekreacijos priemoni
parduotugs
Parduotugs, lankytinos vietos, Rekreacija
informacija

Saltinis: Vainieg 1., (2001)
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.Be Siy iSvardint; turizmo GSiy, kurios yra gana populiarios kaime, turistai fikis
uzsiimti ir kita veikla, dinga kaimui. Kadangi kaime nuo seno pagrindinissks buvo
zemdirbyst, tai suteik kaimo zmony gyvenimui specifiSkumo. @ent tai traukiai kaimg
miestig€ius* (Vainiere I., 2001, p. 33). Kaimo turizmas kaip verslas apwisy rekreacin ir poilsio
kaime organizavimo veikl bei su Sia veikla susijusius tiek natlius, tiek Zmogaus sukurtus
iSteklius.

Apibendrinant kaimo turizmas — tai visos turizmidys, susijusios su kaimo aplinka
(su zengs tkio veikla, kraStovaizdziu ir gamtovaizdziu, su tuiais gyventojais,y papraiais,
apeigomis bei amatais), jos pazinimu ir poilsiejépirusien-LamanauskiefiR., Lamanauskas A.,
2009, p.75).

Pastaruoju metu populiga keliy dieny (daZniausiai savaitgaliais) darbuatoj
stovyklos, iSvykos gamt. Tuo turi pasinaudoti kaimo turizmo sodybos. Neos® metu reiétu
paruosti pasilymus ir sijsti josimonems prie$ sezono pradziveliau joms perskambinti. Atvykus
sodyha, poilsiautojams svarbios ne tik apgyvendinimo irgitinimo paslaugos, bet ir sudarytos
laisvalaikio pramogos: Zaidimai, varzybos, iSvykamikalias vietoves ir pan. (Valéiauskait V.,
Kinciute V., 2002, p. 76).

Pasak Zalies |. ir Zali L. (2002) kaimo turizmui reikalingi natalis kaimo sodyboje
sukurti poilsio iStekliai, uztikrinantys aukSpaslaug kokybe. Tod:l turistas prieS nusipirkdamas
kaimo turizmo paslaugas¢ldu neagiuopiamumo iesko kokypuztikrinartiy zenkl,. Naftiraliems
kaimo turizmo iStekliams priskirtini ekologiSkai aus maisto produktai, vanduo, oras, gamitin
aplinka. Sodyboje sukurti iStekliai — apgyvendiniritopoilsio iranga, nam apyvokos daiktai,
pramog, inventorius,ikyje auginami gyvuliai, iSauginti ir pagaminti m@igproduktai. Pramoniniai
iStekliai — apgyvendinimui, poilsiui ir atrakcijormeikalingajranga, inventorius, buities reikmenys
(Astromskier A., 1998). Kaimo turizmui Lietuva turi reikiamusteklius: nairalis gamtiniai
kraStovaizdziai, j gydomosios bei poilsteikiantios fizines ir estetids savyls, kulfiriniai
kraStovaizdziai, archeologijos, istorijos, architeks, etnografijos paminklai, meno aplinkos
Zzmores, ju buitis, tradicijos, Svens, paprdiai ir kita.

Lietuva turi turting kultiros paveld: pilys ir piliakalniai, turintys istoria — gynybire
reikSmg, savitum, iSsauga miesteliai ir baznytkaimiai, archeologijos pameiklibuvusi dvam
sodybos, nacionaliniai ir regioniniai parkai, liaeslbuities muziejai ir dar daug kit

Kaimo turizmas Lietuvos kaimo vietése — besightojanti turizmo 6Sis (Armaitie A.,
RaiSuties J., 2002)
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,Kaimo turizmo paslaugos — tai ne tik tiesiogsn susijusios su svm; aptarnavimu
paslaugos, bet visas kompleksas veikssusijusii su kaimo infrastrukiros ir gerfavio plétojimu®
(Astromskier A., Sirusier R., 2001, p. 70).

Atvykes i kaimo sodyh poilsiautojas turi jaustis saugus. Tai ne fikiiimartiojo sodybos
Seimininko fipestis, bet visos kaimo socialgaplinkos problema.

Kaimo turizmas #éra nauja turizmo forma nei Lietuvoje, nei kitosdySa. Turizmo
Sakny reikia ieskoti gilioje senaye. Kelioniy istorijos pradzios negalima datuoti nei metais,nei
Simtmetiais. Tikriausia pradai pradzia — prievartos keliés, kai Dievas iSvarAdomg ir levy iS
rojaus. Jawia yra kai kuriy pozymi, atitinkar€iy turizmo gvoka: gyvenimo vietos pakeitimas,
buvimas kitame regione. Bet;8aiky turizmo mokslas neprip@gta pirmyju keliautoj kaip turisty,
nes jie netwjo tikrosios motyvacijos: kelia¥ nebuvo malonumui, dazniausiai vykdavo ne savo
noru ir ne asmeniniais tikslais. Atvirkai, kelione dazniausiai ddavo sunki (fiziSkai ir moraliai),
labai sudtinga ir tai buvo tik priemah tikslui pasiekti. Pagrindiniai motyvai buvo prelaybr
komercija, atrasti naujas Zemes ir jas uZkariaes, jreligijos pitimas ir t.t. (Zaliea 1.,
SabaliauskadtA., 2002).

Bégant Simtmeéiams, vyko emigracija I8 kaim@ miest ir atvirk¥iai. Senos
aristokraty Seimos, dar turitios rySiy su kaimu, iSvykoj miestus, o miesto burZuazijgigijo
nuosavyk kaime. Daugeliui zmoni kaimo turizmas nebuvo atokis nuo darbo ar kasdierin
veiklos pakeitimas, siekiant atgauti fizinr dvasire energij. Sie sezoniniai ir periodiniai
apsilankymai kaime buvo susisu Zends tkio ritmu ir darbais: derliaus gmimu, medziokts
sezonu ir t.t.

Kaimo teritorijos taip pat buvo lankomos serganbei besigydatiy miesti€iy. Tai
sudaeé salygas suklesti sveikatos turizmui ir kurortams. (Armaitie€\., Grecewtius P., Urbis A,
Vainiere I.. 1999).

XIX a. pabaigoje vasaros sezono metu turistams Skaisverziantisi papiidimius,
reikéjo iSsklaidyti § sraut i kaimo teritorijas. Toél buvo valdiSki uZeigos namai ir vieSbai
kaime bei privats uzeigos namai. Taip patfirksi jvairios kitos apgyvendinimgstaigos (jaunimo
namai, stovyklos vaikams).

Pastanjuy 50 met; salygy pokyéiai turéjo jtakos turizmo pitrai kaimo ir priemie&io
zonose. Pasikeitus keliavimalyggoms (iSsipttus gelezinkelj tinklui ir padaugjus privaiy
automobiliy), buvo nuolat gétama | kaima; tai susig su ilgomis moksleivi ir student
atostogomis. Taip pat keliavo zZmimy ging kaime ir turintys robotus ekonominius iSteklius
(priklausantys darbinink ir Zemesniajai — vidutinei klasei). Paprastai gigsistodavo kaime pas

savo gimines, draugus ar iSsinormuotose namuose.
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Kai kuriose 3alyse yra labai senos kaimo turizraglitijos. Sveicarijoje, Austrijoj ir
Svedijoje nuo sendikininkavimas ir turizmas kaime buvo glaudZiai sgsifurizmas, yp&
kambary nuoma, buvo viena igkininkavimo slygu. (Armaitiere A., Grecewtius P., Urbis A.,
Vainiere 1., 1999).

Prancuzijoje buvo sukurta pavyzdénkaimo turizmo sistema, kuria naudojamasi kaip
sektinu pavyzdziu. 1951 metais Prarije prasi@jo naujas judjiimas “Gites de France”,
palaikomas zegs tkio ir turizmo departament(“Gite” — sen. pranc. — pastggnamas). Dabar
zodis“gite” suprantamas kaip svetingumas ir sissgu svetingumo pnnimo idéja. 1955 metais
buvo ikurta nacionalia federacija “Gites de france”. Tais metais buvoegistruotos 146 kaimo
uzeigos, kurios priklaésSiai federacijai. 1979 metais kaimo uZgjgu buvo 28 574, o0 1990 metais
— 49 492

JAV vyriausyle taip pat aktyviai remia kaimo turizm1996 metais buvgkurta ne
pelno siekianti korporacija — Kaimo turizmo fond&ario funkcijos — planuoti, rengti projektus ir
programas, kurie didintkelioniy ir turizmo pajamas, kviesdamiAmerikos kaima uZsienigius.
Atostogosiikyje, Siuo metu yra vienas populiariausuristy tiksly Amerikoje. Atostogautojai nori
steketi gamt, kultiring aplinka, dZiaugtis kaimo ramybe, pamatyti skirtingas kaiteotorijas bei
iStrikti i$ urbanizuotos aplinkos. Kaimo turizmo verskss/o svéiams siilo jvairiausiy pramog:
jodinéti, vazireti dviraciais, plaukioti kanojomis, laipioti uolomis, apFéti istorines vietas,
stovyklauti, stebti pauk&ius, medzioti.

Anglijoje kaimo turizmas prasifo 1983 metais, kai kaimo turizmo susivienijimai
susiliré i Atostogy tikiuose biug, kuri globojo Anglijos karaliSkoji zegs tkio organizacija,
Valstybire zZenes tkio konsultavimo tarnyba, Anglijos turizmo valdylratkininky savaitrastis.
Ivairiuose Anglijos rajonuose vietirvaldzia fipinasi kaimo turizmo gtra, tyrimais.

Rumunijoje kaimo turizmas praséfp 1920 metais, veikla buvo silpna, 19ujo-
mety pradzioje apie 40 kaimiS visy etnografini zony practjo gaivinti turizmg. Nuo 1990 met
prasicjo kaimo turizmajteisinimas, tyrimas, mokymas ir tarptautinis beddraiavimas.
Rumunijoje kaimo turizmo pitra skatino 1994 metaigkurta Nacionalinio kaimo asociacija ir
bendradarbiavimas su tarptagtinis organizacijomis. Sios asociacijos tikslas — trekaimo
turizma ir informuoti kaimo turizmu suinteresuotus Zmonégi imones. Rumunija yra
EUROGITES (Europosikiy ir kaimo turizmo federacija) narnr turi 19 pagalbininl ivairiuose
regionuose. 1996 metais Sios AsociacijeisadRumuniy aplank apie 30 iikst. turist;.

Japonijoje kaimo turizmadai viena iS glygy kaimo bendruomeims islikti. Kaimo
bendruomeés susiduria su nauja tarptautine aplinka. 1994 is@acionaliniame kongrese buvo
nuspesta remti kulrinius mainus tarp miesto ir kaimo. Viena iS galbny pasiekti § tiksla —

kaimo turizmo pitra.
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Danijoje kaimo turizmo organizatorius yra paslautgikéjuy susivienijimas. 1998
metaisisikirée Kaimo turizmo gjunga, kuri nuo 1989 metpractjo leisti kaimo turizmo katalag
Danijoje vyriausybs politika buvo palanki kaimo turizmui gibti, 1950 metais aktyviai buvo
rapinamasi vailf sveikata. Vyriausyb skyr pinigy tiems fermeriams, kurie priimdavo vaikus
pailstti fermoje. 1994 metai Danijos turizmo departamerikaimo turizmo gungai skyé 2,4 min.
krony kaimo turizmo pitrai ir rinkodarai.

Latvijos kaimo turizmo asociacija “Lauku celotajgsikire 1993 metais. Kaimo
sodyhy priklausymas Siai asociacijai rodo gear aukst sodybos kokyl Labai gerai vertinami
turisty sodyhy objektai gauna kokys sertifikag “Kvalitates zime”. 2001 metais “ Lauku celotajs”
asociacijai priklaus 120 sodyh, 2002 metais “Atpta laukos” kataloge jau buvo 180 sodyb
teikiantiy kaimo turizmo paslaugas.

Lietuvoje kaimo turizmas prap formuotis dvideSimto amZiaus tiajame
deSimtmetyje. Taiidavo p&ios papra&ausios iSkylo§ gamt, po kuriy studentai, moksleiviai ar
Siaip poilsiautojai nakai apsistodavo paskininkus.

Lietuvosturizmo istorijoje yra vienas esminis periodaskiantis i$ kity Saliy — tai
paskutinysis prgusio Simtmeio deSimtmetis. Turizmo procesai, kurie vyko Sidaikotarpyje po
Nepriklausomybs atgavimo, iSgyveno skirtinglaikotarg nei tie kurie vyko visoje Vakar
Europoje.

Tai kokybiniy pokyiy ir persiorientavimo laikotarpis, kuris buvaidingas visoms
Rytu Europos Salims.

Tam tikra prasme kaimo turizmageiké ir ank<iau, t.y. iki Nepriklausomys
atkirimo, nes kaimo gyventojai vasara priimdavo ¢awe iS Maskvos, Sankt Peterburgo ir net
Sibiro. Poilsiauti Lietuvoje buvo laikoma prestikalu (Aleknier, H. 2003).

,Ypac kaimo turizmas suklegb septintajame — aStuntajame deSimtmetyje, kai
Rusijos didmie&iy gyventojai ieSkojo galimyhipailssti nuo miesto gyvenimo Lietuvos kaimuose*
(Grecewtius P., Armaitiea A., Junewtien¢ O., ir kiti. 2002, p.41).

1.3. Kaimo turizmo sodyhy teikiamy paslaugy sistema ir struktiira
Pagrindiniai kaimo turizmo komponentai — spasinir laisvalaikio pramogos,
nakvyre gamtoje ar ngrastoje kaimo aplinkoje, nacionadirvirtuvé, etnografiniai patiekalai,
civilizacijos laikais n@orastas susisiekimas égiomis, dvir&iais, valtimis, baidamis ir pan.).
Kaimo turizmo paslaugos kaip pkesk ypatumas slypi Sios veiklos persipynime su dawdeaty
turizmo Siy, kurios papildo viena kit Siuo metu kaimo turizmo sektorius spar vystosi ir
papildomy paslaug spektras pléasi. Jei prieS deSimtmidtaimo turizmo paslauga buvo tapatinama

su pasyviu poilsiu kaime, tai dabaginkaimo turizmo paslaugos yra kompleksindaugialyps,
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teikiartios jvairius emocinius patyrimus. Kaimo turizmo produkttapo paslaug ir salygu,
sialomy klienty poilsio ir pramog tikslo (intereso) poreikiams patenkinti visuma.

Verslo poziriu, kaimo turizmas yra visas kompleksas veilsrsusijusi ne tik su
tiesioginiy turisty ir poilsiautojy aptarnavimu, bet ir su kaimo infrastraids ir gerlivio plétojimu
(Astromskier A., Sirusier R., 2001).

Pagrindires Sio verslo sudedamosios dalys yra kaimo gyveradgas ir aplinka, turistams

teikiamos apgyvendinimo, maitinimo paslaugos, faEpsiilomos pramogos (Zk pav.).

Maitinimas ..@- Pramogos

5 pav. Poilsio kaime paslaugasajos

Saltinis: Sirusieé— LamanauskienR., Lamanauskas A., (2009)

Poilsio kaime pagrindin paslauga yra nakvgn o maitinimas yra lengvinamoji paslauga.
Norint Sk paslaug iSskirti iS konkurent, pasitelkiama kugvairesniy pramog, organizavimu.

Poilsio kaime ir kaimo turizmo paslawgsistemos turi ir skirtump Kaimo turizmo
pagrindire paslauga yra kelién kurios lengvinamoji paslauga yra nakeyro vertei padidinti

pasitelkiamas maitinimas, kaip remiamoji paslauga:

6 pav. Kaimo turizmo paslaugsistema

Saltinis: Sirusied— LamanauskienR., Lamanauskas A., (2009)

Kaimo turizmo pagrindié paslauga yra keli@n kurios lengvinamoji paslauga yra nakéyn
o vertei padidinti pasitelkiama remiamoji paslauga, maitinimas.

Nors Lietuvos Respublikos turizmgstatyme teigiama, kad kaimo turizmui, Kkuris
sutapatinamas su poilsiu kaime, svarbiausia yray\sglinimo paslauga, d&mu uzsienio Sali
patirtis rodo, kad poilsis kaime yra neatsiejamamio maitinimo. Labai svarbu naélis produktai,

nacionaliniai patiekalai inj pateikimo das.

Kaimo turizmo sodyty Seimininkai vienu metu &lo ne vier, o keley rekreacini
paslaug, kurios skiriasi ne tik savo paskirtimi, vartojintadu, emociniu poveikiu, bet ir teikimo
budu, priemogmis. Kaimo turizmo paslaugos pripazinimas komple&sdaugialype paslauga,

vertia sodyly Seimininkus pasiipinti visy paslaug komponeni — apgyvendinimo, maitinimo,
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pramog, tarpusavio suderinamumu. Kaimo turizmo bazpaslauga yra apgyvendinimo paslauga.
Kitos paslaugos, t.y. turizmo paslauggompleksas swey apgyvendinimui pritaikytose kaimo

turizmo sodybose, vadinamos papildomomis, l¥dimis paslaugomis:

Apgyvendinime Maitinimo Poilsio |l Kaimo
paslauga + paslauga paslaugos irfll — turizmo
pramogos paslaug

7 pav. Kaimo turizmo paslaugos modelis

Saltinis: AstromskiedlA., Sirusieg R. (2007). Kaimo turizmas.

Apgyvendinimo paslaugos paskirtis kaimo turizmalaagoje — tenkinti svarbiausi
zmogaus fiziologinporeilf — mieg. Kaimo turizmo sodybos pasirinkiimemia ne Si paslauga, o
papildomy poilsio ir paslaug ir pramogq pastiila sodyboje.

Apjungus ank&au miretus poilsio kaime (x pav.) ir kaimo turizmo (x paveiklos

bendrumus, galima sudaryti schemakiaimo turizmo paslaugsistemos modegl

KELION ES

Pramogy
organizavimas

Transporto
priemoniy
nuoma

Maitinimas —» <4— Apgyvendinimas

Gido
paslaugos

8 pav. Kaimo turizmo paslaugsistemos modelis
Saltinis: Sirusieéd— LamanauskienR., Lamanauskas A., (2009)

Poilsio paslauga yra nedpopiama fizine prasme, neiSmatuojam kowglais mato
vienetais, t.y. ji neturi daiktirs formos. Si paslauga kaip péelra gaminama ir vartojama tuo
paciu metu ir toje péioje vietoje.

Klasifikuoti kaimo turizmo paslaugas labai stidga ir komplikuota, kadangi jos apima

labai plat; spekta(Brazaityt V., Ramanauskienl., 2006).
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Kaimo turizmo paslaugos teikimo procesas susietaspaslaugos paketo strika.
Planuojant kaimo turizmo paslaugos teikimo pracpgmiausia reikia iSskirti @mnesio centrus, t.y.

suskirstyti paslaugpaket i pagrindines (vykdogsias) ir papildomas (dispozicines) paslaugas:

PAPILDOMOS PASLAUGOS:
POILSIS GAMTOJE
PRAMOGOS

SPORTAS
BENDRAVIMAS
BUITINES PASLAUGOS
«  MEGEJISKI UZSIEMIMAI

PAGRINDINES PASLAUGOS
« APGYVENDINIMAS
*  MAITINIMAS

KAIMO
TURIZMAS

9 pav.kaimo turizmo paslaugstrukiira (pagal D. Dvileviierg)

Saltinis: AstromskiedlA., Sirusie R. (2007). Kaimo turizmas.

Daznai pagrindiénkaimo turizmo paslauga — apgyvendinimas turi esavibet kelet
lydimujy paslaug. Pagaly pohidj formuojamos sodybspecializacijos. &mé parduodant kaimo
turizmo paslaugas priklauso nuo ggmo aiskiai ir klientui priimtinai atskleisti paasligy turini ir

busima ju naud klientui ar j; grupei.

10 pav.Kaimo turizmo paslaugpaketo papildomos funkais paslaugos (pagal Ch. Lovelock)
Saltinis: AstromskiedlA., Sirusieg R. (2007). Kaimo turizmas.

Informavimas — tai papildoma kaimo turizmo paslauga, suteikidnisimam klientui
standartir informacip dar prie$ paslaugos vartojgmarba Sio proceso metu.

Konsultavimas, remiantis bendrais terminais apdinamas kaip pagalbos asmeniui
teikimo procesas, padedantis i&sr susidariusias problemas. Konsultavimas, prggsimei

informavimas, reikalauja paslawtgikéjo ir vartotojo dialogo.
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Uzsakymy priémimas yra efektyvios konsultacijos rezultatas. Si pagéuugty biti
suteikta taip, kad vartotojas nesugaidaug laiko ir nepatintfiziniy ar psichologini sunkun.

Svetingumas iSreiSkia paslaug teikéju rapinimasi vartotojais. Paslaug teikéju
iSradingumas padeda rastrairiausiy svetingumo bduy (pvz.: mazys dovanels sve€iams,
papildomos paslaugos ir pan.).

Saugumas— vienas svarbiausipoilsio organizavimo kaimo turizmo sodyboje prmgi
Saugum garantuojatios paslaugos yra viena svarbiaustaimo turizmo paslaug paketo
dalis.suteikti saugias paslaugas —dpijlprestizo dalykas, t@tljos yra grieztai kontroliuojamos.

Saskaity pateikimas — bidinga visoms tiesiogiai vartoipjapmokamoms paslaugoms.
Nesvarbu, klientas moka grynaisiais, ar banko paved

Saskaity apmokéjimo paslaugos. #kaitos apmadimas — kaimo turizmo paslaug
paketo baigiamoji paslaugaaskaitos pateikimas ir apmékmas verslo ¢stinumo podiriu yra
viena iS sodybograizdzio formavimo ir palaikymo priemani

Poilsio paslaug pirkdamas klientas per turizmo tarpininkus patatiasZz p sumoka
ankgiau, nei ji bus pagaminta. Kai vyksta visi versloogesai vienu metu, labai svarbu
nuoseklumas ir suderinamumas. Poilsiautojas taotZikad atvyks i sodyla kaime bus tinkamai
aptarnautas bet kuriuo metu.

Dar vienas poilsio kaime paslaugypatumas — nepastovi; jkokybé. Ji priklauso nuo
paslaug techninio , profesinio ir psichologinio pasiruo$intaip pat ir nuo paslaugos teikimo
salygy, paslaugos vartotojo fiz#s ir emocigs hisenos. Poilsio paslaugos gaminamos ir vartojamos

vienu metu, neleidzia kontroliuoti kokykhes.
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2. PASLAUGU KOKYB ES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

2.1. Paslaug kokybés samprata ir jos valdymas

Paslaug kokyb; apibgzti iS tiesy yra labai sunku, taau iS daugumos skirtimgautoriy
nuomony nuspesta, kad tai kazkoks ne&popiamumas, kuris vartotojams suteikia maloaum
patenkinam verk. Zeithaml (1990) nuomone, vartotojas yra vienistphslaug kokybes teigjas
(http://www.emeraldinsight.com/Insight/ViewConteat®8et?Filename=Published/EmeraldFull Tex
tArticle/Articles/1080110603.htm)l

Siandien manoma, kas vienas svarbiausbment, skatinadius jmones bei organizacijas

konkuruoti, taip pat paded&n iSsilaikyti arba uZkariauti rink yra parduodam prekiy bei
paslaug kokyhé. Vadinasi,i prekiy ir paslaug kokybe visoseimonése bei organizacijose turiith
kreipiamas didZiulis émesys. Be to, kokybformuojaimones jvaizd, daro tiesiogin jtaka veiklos
produktyvumui, pelno augimui, vartotppasitenkinimui (Vitkieg, E., 2004, p. 34).

Kokybés apibéZzimy yra daug irivairiy. Labai daznai kokybyra apilidinama kaip produkto
savybi ir reikalavimy, kurie suvokiami kaip kazkas ap#fito ir nustatyto normatyvais. Tokia
kokybés samprata yra tiesiogiai perimta i$ pragsom kity daiktines gamybos stiy, kur atliekama
pagamintos preais kokyles ekspertiz — patikrinami tam tikri parametrai. Teikiant pagias tokia
kokybés samprata ne visai tinka.¢éDneagiuopiamos paslaug prigimties, teikjo ir vartotojo
saveikos, teikimo ir vartojimo momemnt sutapimo paslaug kokybé yra momentia basery
(Vengrierg, B., 2006, p. 22).

Kaip jau mirtta, kokyle skirtingy autoriy yra apibéziama skirtingai. Kai kurie zinomi
apibrzimai apima ,prisitaikym prie slygy, poreikiy* (Crosby, 1984), ,tinkar naudoti“ (Juran,
1988) ar ,kaip vien, kuris tenkina vartotojus” (Eiglier and Langeat®87) (http://web.ebscohost.
com/ehost/pdf?vid=13&hid=117&sid=eccbc203-d315-4&5%c-856d5ea045f2%40SRCSM1
Ziuréta 2007 03 01).

Kokybés paslaug sektoriuje iSmatavimas vis svarbesnis tamph kasdien didjancios

konkurencijos paslawgrinkoje, kurimoniy verslo gkmé priklauso nuo to, ar jos sugeba pritraukti
vartotojus ir juos iSlaikyti (Langvinien N., Vengrirt, B., 2005, p. 74).

Apibtudinant paslaug kokybe, daznai remiamasi asmeniniu podi, tod:l galima hity
iSvardyti daug kokyb nusakatiy ypatybi.

Visy pirma kokybé — tai atitinkami reikalavimai (nusistatyti stantddy, kuriy, nokdama
pasiekti atitinkarma kokybe, paslaug imorgs privalo grieztai laikytis.

Antra kokybé — tai garantija, jog prekar paslauga yra tinkama vartoti. Tai gjk ar

vartotojo subjektyviai suvokta kokybt.y. kokyle vartotojo akimis.

33



Lina JuSkai. Raseini rajono kaimo turizmo sodytpaslaug kokybes vertinimas

Paslaugas teikigioje imorsje kokyke siejama su pelno poveikiu prekybos strategijai, ta
reiSkia, kad tarp paslaugkokybés ir pelno yra glaudus rySys. Neatsitiktinai sakpnog gera
kokybé¢ nieko nekainuoja, bloga kokgb- prieSingai, kainuoja daug, nes prarandamas ymgeta
vartotojas. Taigi, kokybiSka yra taig kartotojas priima (Vitkie&, E., 2004, p. 34).

Harvardo universiteto profesorius D. A. Gardin (898pateikusio metodologinius koks®
matavimo pagrindus, manymukokybés apibezti galimi penki podiriai. Kiekvienasy akcentuoja
tam tika kokybés determinant

. Igimtg tobulung. Tai — transcendentinis pafis i kokybe, kuris akcentuoja, kad Zmés

mokosi pazinti kokyb, igije patyrimo (pakartotinai vartojant paslaugrba naudojantis

preke). Vadybiniu po#riu toks apibéZzimas menkavertis, nes juo sunku vadovautis.

. Produky; (prelke ar paslaug). Kokybe apibudina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami

kintamieji, pavyzdziui, paslaugos atliki trukmtelefono signal, iki atsilieps greitosios

pagalbos stoties disgeris, ir pan. Tai objektyvus kokyb aiSkinimas, tdau jo tikumas tas,
kad nevertina individualaus vartotojo poreikipreferenciy, skonio.

. Vartotog. Ar paslauga kokybiSka, ar ne, sprendzia pats \@ast Tai subjektyvus

kokybés aiSkinimas, kuris paslaugos tgik sukelia dvi problemas: 1) kaip suZzinoti, kokios

privalo hiti paslaugos savys, kad tenkint kuo daugiau vartotg] 2) kaip atskirti
pasitenkinina salygojartius pozymius nuo kokys atribut.

. Proceg. KokybiSka paslauga yra ta, kuri atitinka nustatytpaslaug teikimo

standartus. Tokio podiio i kokybe trikumas tas, kad standartaijvertina vartotaj poreikiy

ir prioritety. 15 esnds kokykes uztikrinimas prilyginamas technologinio procesmntkolei.

Sakykim, greitosios pagalbos brigada mieste pagepmacturi nuvykti per 10 min. IStikus

nelaimei, paciento ir jo artinjy tokia truknmeé netenkina. Nepaisant to, jei medikai atvyko per

toki laika ir suteile ju supratimu bting pagalla (tik medikai sprendzia, ar reikalinga
stacionarig@ pagalba, ar ne), reiSkia, kad vidiniai greitosjgsgalbos teikimo standartai
nepaZzeisti, taigi paslauga yra kokybiSka. Vartotojoomor, jei kokyke apibidinama
remiantis procesreguliuojartiy standani vykdymu, ngvertinamas.

. Verte. Siuo atveju kokyes sampratoje integruojama veit kaina. Kokybiska paslauga

yra ta, kuriai ladinga rezultato (atitikimo) arba atlikimo (proceso)artotop tenkinaios

kainos pusiausvyra..

I produkt ir procea orientuotas po#ris apibeziant kokyke turi objektyw pradi, be to, jis
akcentuoja vidin kokybés vertinimy. Transcendentinis; vartotop ir verte orientuoti podiriai
atspindi subjektyy kokybés vertinimy. Tai suprantama, nes svarbiausius kékyimatavimo svertus

turi organizacijos iS@je esantis vartotojas (Bagdonéeh.., Hopenies, R., 2004, p. 101).
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Taigi galima vienareikSmiskai nusakyti, kad kokywa sudtinga. Paslaugkokybés nustatyti
standartai turi padi paslaug organizacijai suvienyti darbuotojus ir padalinikekybés misijai
igyvendinti — patenkinti vartotajbei personalo, savinink steigju poreikius.

Kokybé¢ turi biti gerinama ne tik programomis ar agitacijomis. Taity bati valdomas
procesas. Vienas svarbiawsitiksly uztikrinti vadinamji ,kokybiSka personalo elgg$
akcentuojant kokyks svarly ir kiekvieno darbuotojo indgl Administracijos uzdavinys -apintis,
kad kokyles gerinimo procesas nenusi¢Yitkiené, E., 2004, p. 43).

11 pav. pateikta paslawdokybes valdymo schema, kur iSskirtos trys pagrikdigrugs: A —

administracija, B — darbuotojai| A. 3. Vadoy poZiiris i pageidaujam
paslaugos kokyh arba kokybs mat
priemimo sprendimai.

A

4. kokykes matai ir jos ’ 2. Darbuotaj poziirio i
uztikrinimo bidai (vidinio pageidaujam kokylx ir jos
marketingo formavimas). uztikrinima

"y 4

o B. Darbuotoy, poziiris { .
5. |§OrInIS pageidaujam pas'augos kok)d) 1. TI’adICII’é paklaUSO
marketingas 6. Norai ir galimyls kurti kokyts analiz ir kokybes
pagal nustatytus kriterijus. maiy kontrok.

7. Tikétinos kokyles \ -

suvokimas. Paklausos angliz 8. Paslaug teikimas.

ir kokybeés kontroliavimas. \

' "4

11.Ivertinimas.
Priimtina paslaugos kokyb

5. Tiketina kokyte. |<:I gés\f:lzftsgkggmsi I:> | 10. Patirta kioybe. |

11 pav.Paslaugos kokys valdymo schema (Gronroos, 1990).
Saltinis: Vitkiere E. (2004). Paslaugmarketingas. Klaigda.

Administracijos lygmuo (A)valdymo procesas, kuris prasideda nuo keékypaklausos ir
paslaug kokyhbés reikalaviny nustatymo (1); darbuotpjpoziirio i kokykg, jos suvokimo lygio ir
darbuotoy veiklos savitarpio anaks (2); suvokimo ir savitarpio anadz reikia tam, kad iy
zinomi su paslaugkokybe susi nurodymai (3); jie reikalingi, siekiamgyvendinti numatyt vidini
marketing bei pateisinti vartotaj likestius (4). Siame lygmenyje planuojamos iSorinio méngo

programos, nustatomi pagrindiniai pastakgkyhes veiksnio kontrals matai (5).
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Darbuotoy lygmuo (B): svarbu nustatyti kokys standartus, kuriuos formuoja bendras
darbuotoy poZiiris (6) — su vartotojaisaseikaujantys darbuotojai (kontaktiniai asmenysijingos
gauna signalus ir gali iSaiskinti vartojdjukestius. Jie gali analizuoti paklausr vartotoy norus
(7). Taip per vartotojo ir paslaugos tgix saveika kontroliuojama kokyb, nes tuo p&u metu jie
dalyvauja paslaugos teikimo ir vartojimo procese (8

Vartotoj lygmuo (C):nustatoma priimtina paslaugos koky®). Vartotojai tikisi tam tikros
paslaugos kokyds ir ja patyr arba lieka patenkinti, arba juke<iai neiSsipildo (10). Vartotaj
kokybés vertinimo rezultatas — priimtinos kolddbnustatymas (11). Priimtina kokylpriklauso ne
tik nuo to, kaip paslaug imore dirba, bet ir nuo iSorinio marketingo kryptingum(&aip
patenkinami vartotgj luke<iai) (Vitkien¢, E., 2004, p. 44).

Taigi, pagrindinis paslaugos kolkdgarbitras yra klientas, kuris dalyvauja paslaygogese,

tai suprantama, kad jos gerinimui svart®@ikSne igyja siveika su klientu.

2.2. Paslaug kokybés suvokimas vartotoy poziiriu bei j 3 jtakojantys

veiksniai

Paslaug vartotojas paslaugkokyhe vertina kitais kdais nei paslaugos tejls. Paprastai
vartotojas, apitddindamas paslaugkokybe, jos neskaido ir neanalizuoja, o iSreiSkia tannotikis
savykemis, kurios, jo pofiriu, atrodo svarbios. Sios sawgbpaprastai integruoja techatnir
funkcine kokybe? (Langvinier, N., Vengrire, B., 2005, p. 80).

Pagal Ch. Gronroos yra iSskiriamos pagrigdimartotojo vertinamos paslaugavytes:

1. Profesionalumas irjgizdziai. Tai kriterijus, parodantis, ar paslaugos &ak bei jo
darbuotojai turi zini ir igudziy, taip pat sistem ir fiziniy resurs, reikalingy profesionaliamy
problem; sprendimui (SmergelienV., Patackied, N., 2004, p. 268).

Profesionalus aptarnavimas yra didzioji dalis paglamores skmé. Atlikti tyrimai atskleice
akivaizdzp tendencih: vertinant visumin kliento pasitenkinim vartojimu paais§o, kad
pasitenkinimas pau produktu sudaro tik 30 proc. ir net 70 procehli; pasitenkinimo priklauso
nuo aptarnaujaio darbuotojo elgsenos. Klientus aptarnaujantiddatojas daro labai dideltaka
paslaugos kokybei. I3 tieswuo jo didZaja dalimi priklauso su kokiu jausmu klientas iSgie duris
ir ar noks sugizti dar kar. Kliento pasitenkinimuimonés paslaugomis nepaprastai diggtakos
turi tiesiogiai su Zmogumi bendraujantimorés darbuotojas. Jis bendraudamas su klientu

reprezentuoja visorganizacij. Egzistuoja keturi svarbiausi principaiéndesys klientui, tikslumas

! Technire (iSorine) kokyhs — tai, k vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu.
2 Funkcire (proceso) kokyb— tai suteikimo technirs kokykes hidas.
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ir aiSkumas, punktualumas ir paslaugos suteikinkasgalo. Pazeidus bet kuiS ju, klientas
neiSvengiamai liks daugiau ar maziau nepatenkii@tmnkeuiere, A., 2003, p. 1-2).

Kitas imores skmés veiksni yra imones aplinka. Psichologai nustatkad aplinka, kurios
spalvos yra suderintos, traukia, skatina kurti,irngerina Zzmoni tarpusavio bendravim Spalva
turi dideli poveik zmogaus psichologineitbenai ir intelektui. Spalvos veikia Zzmogaus jausmus
bet ne jo logik (Sukiere, A., 2005, p.19-23).

2. Poziiris ir elgsena.Vertindami kokyle, paslaug vartotojai atsizvelgia kontaktuojagio
personalo suinteresuotamdémesg, mandagury pagarh. Turi reikSngs, vertinant paslaugos
kokybe, kontaktuojatio personalo iSvaizda, kalba. Vartotojas atsizwelgtai, kaip personalas
elgiasi, kaip paaiSkina paslaygos kair, ry§ tarp paslaugos ir kainos. Vertinimas individualus
démesys, nuolatini klienty pazinimas, geranoriSkumas (VenggeB., 2006, p. 37).

Sypsena, malonus bendravimas, paslaugumas — tljdsie tradiciskai tikimasi i$ bet kurio
aptarnavimo sferoje dirb&m zmogaus. Labai svarbu, kaip mus pasitinka musiragujantis
asmuo. Daugys tyrimy rezultatai rodo, jog pirmasis kliento emociigguadis apie j aptarnaujant
Zmoqi susiformuoja per pirgsias 5 — 7 bendravimo sekundesci@a malonus elgesys — tik
pradzia. PavirSutiniSkas kliento porejkir galimybiy jvertinimas neretai lemia tai, kaghores
paslauga ne visiSkai atitinka klientake<tius ir jis lieka nepatenkintas. Svarbu pazyimkad
profesionalus aptarnaujantis darbuotojas gali ,stinié kliento like<ius jei jie yra nepagstai per
dideli, tuomet ir nepalanki kliento reakcija menkitikétina. Kitaip tarant, klientui visada reikia
Zackti tik tai ka imanoma laiku ir kokybiSkai padaryti.

Dirbantiems aptarnavimo sferoje visada reikigtiugalvoje, kad kiekvieno kliento suvokimas
ir vertinimai yra subjektyws ir skirtingi. To@l aptarnaujantis darbuotojas, kuo iSsamiau iSdm@Sk
kliento pageidavimus, turi stengtis prisiderintiepikliento poreiki ir asmeniny bei elgsenos
ypatumy (Stankewtierg, A., 2003, p.1-2).

Taigi, aptarnaujafio personalo bendravim@udziai priklauso nuo gefimo bendrauti su
klientu, uzmegzti ir pabaigti pokalbaikyti akiy kontakt, demonstruoti mandaguimpaslaugurag
demesingum ir pan. Profesiems Zinioms irigadZiams priklauso darbuotpgeltjimas patraukliai
ir teisingai klientui pateikti vig reikiama informacip, parduoti paslaugar prek, operatyviai
aptarnauti ar iSspsti kliento problem ir pan.(http://www.tnsgallup.lt/It/disp.php/It_neyit news
75).

3. Prieinamumas ir lankstumas$i s;voka apima tai, kaip paslauga pasiekiama, telefono,

transporto rysj su firma lkle. Vartotojas vertina darbo laiko patogantrump laukimo lailg,

patogh paslaugos atlikimo viet
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4. Patikimumas.Tai gakjimas ivykdyti zadttas paslaugas ne tik patikimai, bet ir tiksliai.
Ivykdyti patikimas paslaugas yra vartotojixéstis, kuris reiSkia, kad paslauga yra atlikt&auatuo
paiu badu ir kiekviery karty be klaidy. Pavyzdziui, pasSto gavimas mazdaug tugiypdaiku
kiekvierm diers daugumai Zmomiyra svarbiausiar{tzsimmons, J.A., Fitzsimmons, M.J., 2004, p. 132)

Vartotojui svarbu pasitiffimas paslaugos tedu. Jis tikisi, kad firma ij aptarnaus su tokiu
démesiu, lyg paslaug atlikty pirma karty. Vertinamas kruopStumasiskaitoje, tinkamasra3;
saugojimas, paslaugos savavaliSkumas, greitas tofrtaskvietimas, tikslus pasto pervedim
atlikimas, pazaa tesjimas, kontaktuoja¥io personalo asmenia savyks. Cia ieina kompanij
reputacija, fizinio, finansinio saugumo, konfidealomo laidavimas (VengriénB., 2006, p. 37).

Organizacijosijvaizdis — tai Zmonj ispidis apie organizacij Jis susidaromas Zmogui
asmeniskai susigus suimorg, klausantis visuomeje sklandatiy gandy ir i$ jvairiy Ziniasklaidos
pranesim (Jazdauskien V., 2004, p. 60-61).

Pirmaji ispadi sukuriantys faktoriams priklauso tokie besndkliento pasitenkinira
nulemiantys faktoriai kaip interjeras, Svara, apaajartio personalo bendra iSvaizda, lankytoj

kontingentas ir pan._(http://www.tnsgallup.lt/lggiphp/It news/Ilt_news 75

Klientas lieka labai patenkintas tik tada, kai gau$ organizacijos daugiau neguéfosi. Tai
nekitinai turi biti dideks nuolaidos arba papildomos paslaugos. Zmones idaiutet ir mazi,
atrodyty nesvarias dalykai. Akivaizdu, kad visiems pirmiausia svarBmokti bent jau suteikti
klientui tai, ko jam reikia ir kas pazetd.

Svarbu ne tik atlikti tai, & esame pazagk. Nemaziau svarbu pasiteirauti klignar jis
patenkintas suteiktomis paslaugomis, produktaisojiaro metu. Svarbu parodyti klientugéhesg
po pardavimo ir aptarnavimo. Patenkintos, ko gikty abi puss: klientas susilauws papildomo
démesio, oimore gautu informacijos savo paslaugpbulinimui (Stankevierg, A., 2003, p.1-2).

5. KompensavimasVertindamas kokyl vartotojas atsizvelgia tai, ar paslaugos teijas
suinteresuotas ieskoti iSeities situacijai kontrafii, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas nors
nenumatyd (Vengriert, B., 2006, p. 37).

D¢l ne laiku suteiki paslaug kyla daugyk konflikty, ir del to visy pirma kewria
organizacijosjvaizdis bei prestizas. Be abejo, visada pasitagitgaciy, kai nustatytus terminus
teks keisti dl objektyviy prieZzagiy. Tatiau paslaug imoreés turi visada prisiminti, jog klientasd
bet kokiy nesklandum ims kaltinti darbuotojus ir @& imorg. Egzistuoja nesikéianti taisykE:
apie bet kokvélavima imores atstovas turi visada pirmas pranesti klientuigdaukti, kol jis pats
ims dongtis nesklandumo priezastimis. VisiSkai normalu inooti klient, kad jo uzsakymas
véluoja, tatiau taip pat btina aiSkiai nurodyti prieZastis. Zmogus supyksijaa tikrai ne tiek, kaip
tuo atveju, jei bty buws priverstas domtis pats. Jei éuojama ilgesi laika, o klientas patiria

nuostoliy — tokiems atvejams reikia tir kompensavimo sisteqn Labai tikétina, kad greitai
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iSsprends susidariusgi situacip, pasiile abejoms pusns priimtiniausi sprendim, susigrazinsime
kliento pasitikjima (Stankewtierg, A., 2003, p. 1-2).

Kiekvienas paslaug sektorius turi savo specitik nuo kurios priklauso bendras klignt
pasitenkinimas — tai lankstumas iitrikbiSkas kliento problemos sprendimé&sivaizduokime, kad
inoringas klientas pateikia padf sara% ingridienty iS kuriy turéty buti pagamintos salotos jo
mazameéiui vaikui. Pada¥jo reakcija — “mes toki negaminame”, ar visétlto, ivertinus virtuss
galimybes, - greitas kliento uzsakymo iSpildymasryKingas kliento problemos sprendimas yra
pazengusio Kkliemt aptarnavimo etapagmorems, kurios sugeba lankai ir kirybingai spegsti
kliento problemas, yra tlingi du dalykai. Pirmiausia, tokiomgmoréems (ir vadovams, ir
aptarnaujatiam personalui) i$ tikju rapi ju klientai. Kitas momentas — tokiosgnorése
darbuotojai turijgaliojimus lanksiai ir karybiSkai spgsti klienty problemas. Kitaip sakant, net
jeigu darbuotojams irapi klientas, bety rankos yra “suriStos”, jie problemos nei&sprir
atvirk&iai, igaliojimai daznai motyvuoja net ir entuziazmu nk$tartius darbuotojus, nes tir
igaliojimus yra malonu. Tad, siekdami patenkintekhl, pagalvokime ir apie tai, ar aptarnaujantis
personalas yri@galiotas priimti lank&ius sprendimus?_(http://www.tnsgallup.lt/lt/dispogh news/

It news 75).
6. Kreditabilumas Vartotojai dide¢ reikSme teikia paslaug firmos pasirengimui pateikti

vertg, adekvaia sumoktiems pinigams. Esant nenumatytai situacijai, fitaa bati pasirengusi
padengti nuostolius vartotojui (VengrierB., 2006, p. 37).

Taigi, kiekvienas vartotojas turi savus kokgbvertinimo kriterijus, antraip tby sunku
paaiskinti tokia mokslintse publikacijose pateikt kriteriju gaus. Be to, vartotojas suteikia
kiekvienam kokybs vertinimo kriterijui individual turini ir svarky, toctl Sie igyja tam tikg
hierarchip. Tai dar viena priezastis¢ldkurios, rera prasms unifikuoti vartotoy, kokybés vertinimo
kriteriju (Bagdonien, L., Hopenien, R., 2004, p. 137).

Kaip zinome, vis dazniau gamysimones siilloma vartotojui gamif sustiprina paslaugomis
arba, atvirk8iai, daugja tokiy paslaug, kuriy sucttyje esama materialinielemend (tai gali kuti
preke, pusfabrikatis ir kt.) tokiu atveju vartotojas tiea pasilymo visumy (prekes ir paslaugos
derin), o ne atskirai paslaugas ir materialinius elemgnt

UZ kokybiSkos paslaugos teikimatsakingas ir paslaugteikéjas, ir vartotojas (12 pav.).
Taciau jy poziariai ir vertinimai ne visuomet sutampa, susidkokybés traktavimo skirtumai — tai

giluminés prasto kokyés vertinimo prielaidos.
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A

Vartotojo poreikiai ir tikeiai

1. Ziniy spraga.
\ 4
Siy poreikiy vadybinis apibizimas

2. Standaxt spraga.

A 4
Transformavimas 4. Vidinio rySio spraga.
sumanym / pateikima

3. Pateikimo spraga.

A 4

Sumanymo / pateikim
igyvendinimas

Reklama ir pardavimskatinimas.

A 4

5. Suvokimo spraga. 6. Interpretavimo spraga.
\ 4
Vartotojo suvokimas apie Vartotojo gaug Ziniy interpretavimas
produktojvykdyma. B

7. Paslaugos spraga.

A 4

FaktiSkai suteikta (gauta,
suvokta) paslauga.

\ 4

12 pav.Pagrindigs paslaug kokyhbés spragos

Saltinis: Langviniea N., Vengrire B. (2005). Paslaugteorija ir praktika. Technologija. Kaunas.

Pagrindires kokyles spragos, atygojantios vartotojo nepasitenkinin paslaug kokybe
(Parasuraman, 1985):

. Ziniy spraga — tai paslaugos tgik turimy Ziniy (numatymo) apie vartotgjlikesius ir

tikryju vartotoy, poreikiy bei like<iy skirtumas;

. Standarng spraga — tai vadavsuvokimo apie vartotqjlukes<ius ir paslaugos teikimui

idiegty kokybes standart skirtumas;

. Pristatymo, pateikimo spraga — tai tam dilpaslaugos teikimo standarir paslaugos

teikéjo faktiSko atlikimo skirtumas;

. Vidiné komunikacijos (susisiekimo) spraga — tai skirturtaap to, kasjmones reklamos

ir pardavimo darbuotgj nuomone, yra produkto sawdy atlikimas ar paslaugos kolégh

lygmuo, ir to, k imore realiai gali pateikii;
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. Suvokimo spraga — tai skirtumas tarp to, kas fa&ti®uvo pateikta, ir to, &kvartotojai

suvokia gay (kadangi jie negali tiksliaivertinti paslaugos kokyis);

. Interpretacijos spraga — tai paslaugos éeikkomunikacijos priemaimis faktiSkai

iSsakyt; pazad ir to, kas, vartotaj nuomone, buvo pazéi skirtumas;

. Paslaugos spraga — tai vartgttjke<iy ir ju suvokimo apie faktiSkai suteikpaslaug

skirtumas. Paslaugos spraga yra pati svarbiaus&jiratspindi bendrvartotoj; jvertinima,

palyginti su tuo, ko buvo laukta (titasi), su tuo, kas realiai gauta. Pagrigduzduotis

gerinant paslaugos kokylyra kuo labiau susiaurintigsprag (Langviniere, N., Vengrire,

B., 2005, p. 82).

Teigdami paslaugas, paslautgikéjai iS esms remiasi paslaugai keliamais reikalavimais,
standartais. T@au vartotojai retai vertina atitiktstandartams kaip kokybigkpaslaug. Jiems
atrodo, jog savaimsuprantama, kad paslauteikéjas turi laikytisistatymy ir standan konkretiai

paslaugai teikti.

2.3. Paslaug kokybés vertinimo modeliai

Paslaug kokybés sivoka yra suétinga. Dauguma paslaugyartotoy paslaug kokybe
supranta kaip visluke<iy patenkinim, (Edvardson, etc. 1994).

Turizmo paslaug kokybé apibgZiama kaip vig turizmo paslaug vartotoy poreiki,
reikalavimy bei lokesiy patenkinim visais istatymais pagstais lidais, priimtina kaina, kuri
adekvati paslaugos kokybei, remiantis tokiais kakylndikatoriais kaip saugumas ir apsauga,
higiena, pasiekiamumas, suprantamumas, autentikuimavisos turizmo veiklos harmonija
Zmoniskoje ir gamtigje aplinkoje

Pasak L. Bagdonieés ir R. Hopenieés (2004), paslaugkokybés tyrimams pléiai taikomi
modeliai, sujungiantys teogijir praktika. Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSming
element ir analizuojami tie, kurie daro didZiaugpoveilj kokybei. Kokykks modelio pasirinkimas
lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Auésr teigia, jog mokslige literatiroje pateiktus
modelius, priklausomai nuo tyrimo padvio, galima Ity skirstyti i tris grupes: l.artotojo
kokybés suvokimo. 2. paslaugeikimo proceso, 3. paslawteikimo sistemos.

Tirdama kokylk paslaug organizacija tuity taikyti ne viem, o kelis modelius. Jei
naudojasi tik vienu modeliu, sutaupomésyl ir greitai gaunami rezultatai, dau modeliu
neatspindi, kokia yra paslaugos kokybKokybés tyrimas tuéty biti kompleksinis. Tyrimo
rezultatai parodyt, ar paslaugos nauda, uzkoduota koncepcijoje nkditvartotojo poreikius, ar

gerai suderintas paslaugos procesas ir ar sklanatikaa paslaug teikimo sistema.
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Kalbant apie vartotojo kokyis suvokim kaip pavyzd L. Bagdonieg ir R. Hopeniega
(2004), pateikia Ch. Gronroos bendsaivoktos kokybs modej (6 pav.). Pasak autoriaus, bendroji
kokybe turi dvi dimensijas: technénir funkcing. Technie kokybé atspindi tai, i vartotojas gauna
paslaugos metu; tai — kok§b iSorire iSraiSka. Ji susijusi su materiainis paslaugos teikimo
priemoremis ir technologijomis, atitinkamomis nustatytus standartus. PrieS teikiant paslaug
apsiuopiamas priemones vartotojui galima pademonstr&ai priemoni; kokyke veikia kisimos

paslaugosikesgius.

Bendrai suvokta kokyh

_—— T~

Laukiama kokyb Patirta kokys
A
Tvaizdis
= Rinkos komunikacijos
- Gy\_/as_ Zodis Technire kokyhbe Funkcire kokybe
= Jvaizdis

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

Vartotojas jautriai reaguojgtai, kaip teikiama paslauga. Tai antroji — funkcir paslaug
kokybés dimensija. Vartotojo nuomenapie kokyle formuoja teikjo elgsena, kit vartotojy
teigiamas ar neigiamas poveikis, zinios apie paslawiti veiksniai Bagdonies, Hopenieg, 2004).

Ch. Gronroos atskleistos kolad dimensijos labai svarbios metodologiniu poz. Jos
aisSkina, kad vartotojas, vadovaudamasis atitinkarkaierijais, vertina ne tik galutimezultas, bet
ir visg jos teikimo proces

Véliau Ch. Gronroos kokyds dimensijas papitd kokybes lygiais ir kokylés suvokina
salygojartiais veiksniais. Pastarasis modelis paaisSkina, b@wdrai suvoktai paslaugos kokybei
itaka daro tai, ko vartotojas wosi, ir tai, kg jis patyé naudodamasis paslauga. Kitaip tariant, tam
tikri veiksniai slygoja, kad formuojasi du kokys lygiai — laukiama ir patirta kokyb Laukiam
paslaugos kokyb veikia jvairas veiksniai, besiskiriantys paslaug@rganizacijos galimybe juos
valdyti.

Rinkos komunikacijos procespadeda paveikti informacijos ga¥ ir sukelti pageidaujam
jo reakcip. Tam naudojama reklamgjairios populiarinimo formos, pardavipskatinimas ir kt.
Komunikacijos priemoés formuoja vartotojo paslaugoske<ius. Paslaug organizacija tiesiogiai
kontroliuoja rinkos komunikacijos procggoc! gali keisti ir komunikacijos tikgl, ir priemones.

Dalyvaudamas teikiant paslaugvartotojas stebi vis§ proceg, ar jo dal, bendrauja su
darbuotojais ir kitais vartotojais, téldgyvas zodispasak Ch. Gronroos, labai veikiaizdzio apie

paslaug organizach formavimgsi. Jei jvaizdis teigiamas, tai pasitaikdos nedideds klaidos
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nesukelia vartotojo nepasitenkinimo. PrieSingu jatvieai ivaizdis prastas, net ir nedideli paslaugos
teikimo sutrikimai gali tutti neigiamy pasekmi.

Bene svarbiausias laukiamos kokgbveiksnys yra poreikiai. Skirtingose situacijose
naudodamasis ta gia paslauga, vartotojas turi ne vienodus poreikiadl skiriasi ir paslaugos
kokyhes lake<iai.

Apibendrinant Ch. Gronroos kokgh modei, galima teigti, kad bendrai suvokiam
paslaugos kokyblemia laukiama ir patirta kokyb Laukiama kokyb yra kel veiksniy funkcija, o
patirtos kokylss dimensijos (technén ir funkcin¢) atspindi rezultato ir proceso kokyb
(Bagdonie®, Hopenieg, 2004).

Bagdonie® ir Hopenieg pateikia B. Edvardson ir B. O. Gustavsserrtinimo mode,
kuris padeda iSsamiais iSnagfinkokybés problemas ir klaidas (7 pav.). Autoriai vadovauja
prielaida, kad, nors paslaugkokybés nesklandumai organizacijose skiriasi, modelyj¢eift
kokybés determinantai gali patl juos iSaiskinti ir nagrigti bet kurioje paslaug organizacijoje.
Ivertinimo Serdis — L. Bagdoniés ir R. Hopenieés (2004) modifikuota R. Normann paslaug
vadybos sistemaa¥udaro:

= tiksliné vartotoj grup:. Pasirinkdama tikslig vartotopy grupe, paslaug organizacija
privalo kruopgiai pasirinkti tuos vartotojus, kuriporeikius geriausiai tenkinfjos padgila.

= paslaugos koncepcija. Ji atskleidzia vartotojuillosha naud, arba privalumus,
igaunagius skirtingas apraiSkas: materialinpsichologir ar jausmig. Sie privalumai neretai
sudaro hierarchinsel;

= paslaugos teikimo posistemis, kurio elementai w@@nalas, vartotojai, fizéraplinka ir
organizacijos strukira;

= organizacijos kulfira irjvaizdis.

Paslaugos koncepcija

Vartotojai

Personalas Vadovas

Organizacijos strukira

Quganizacijos strukira ir jvaizdis Tikslire vartotojy grupe
Paslauaos vadvbos siste

14 pav.]vertinimo modelis pagal B. Edvardsson ir B.O. Gussan
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B. Edvardson ir B. O. Gustavsson pazymi, kad, tdikeertinimo model kokybei tirti,
butina suvokti du svarbius dalykus:

1) visada esama neatitikties tarp vi@areiSkiny ir tikryju nuostat,

2) pagrindir socialiniy sisteny neatitiktis yra idjos (tikslo) ir veiksmo (rezultato).

Ivertinimo modelyje iSskirto keturios kokybei svarbianaligs sritys:

» formalus tikslai. Informacija Siai analizei turi auk&usiasis organizacijos lygmuo.

» subjektyvis tikslai. Tiriama, kaip paslaugrganizacijos personalas suvokia tikslus.

» formalis rezultatai. Analigs tikslas — jvertinti organizacijos veildl remiantis
oficialiais dokumentais, pavyzdziui, balansu, pinggaut; ataskaita ir kt.;

» subjektyvis rezultatai. Bmesys sutelkiamas tai, kaip personalas suvokia ir vertina
veiklos rezultatus, vartotgjir organizacijos santykius.

Pasak L.Bagdonies ir R. Hopenieés, gauta informacija teikia galimytatlikti nuosekly
analiz ir nustatyti pagrindinSiy sriciu nesuderinamum A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L.
Berry modelis atskleidZia, kad kokyformuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugikejas — ir
kaip jvairios spragos arba skirtumai paslaugikimo procese gali paveikti vartotojo kol

suvokiny (15 pav.).

VARTOTOJAS

Zodine komunikacija Asmeniniai poreikiai Patirtis

l

b oo ; Laukiama paslauga

Suvokta paslauga

______________________________ ?

Suteikta paslaug

(iskaitant ko.ntakt.us Prie$ 4 spraga komunikacija su
paslaug ir po jos) < vartotoju

3 spraga : | A

Paslaugos kokyis
standartai

2 spraga ﬁ

Paslaugos tedjo
sugeléjimas suvokti
vartotojo bikegius

e m -

TEIKEJAS -
ISoring

1sp

e
QO
Q
[

A 4

15 pav.Paslaug kokyhes sprag modelispagal A. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L. L. Berry
(1985)
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Galima iSskirti du glyginius modelio kirimo etapus. Pirmame etape mokslininkus domino,
kas yra paslaugos kokyhbvartotojo podiriu, todl buvo sudarytos ir tiriamos keturigrupiy
paslaug vartotoj tikslinés (fokus) grups. Kokykes like<iai buvo nustatomi remiantis vartotoj
patirtimi, ju poreikiais, potencialiems vartotojams paskleidaam nuomone ir tedjo
komunikaciniais praneSimais.

Siy tyrimy rezultatai leido mokslininkams paslaudgokybe apibidinti kaip skirtum
vartotoy luke<iy, kuriuos jie puoséja &l geriausiojo paslaugteikéjo aptarnavimo, ifprastinio
teikéjo sialomos paslaug kokyhes. Taigi vartotojo pasitenkinimas ar nepasitenkasnpriklauso
nuo to, koky paslaug jis gavo. Jei paslauga virSijakegius, vartotojas tai vertina kaip ideali
kokyhbe, ir atvirkZiai, — jei nepasiekia net minimalaus lygio, — kakpriimtin.

Nustat paslaugos kokyds suvokimo mechanizmA. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L. L.
Berry sutellk demeg i paslaug teikéjy pastang tyrima.A. Parasuraman, V. A. Zeithalm ir L. L.
Berry nustat keturias vidines paslaugrganizacijos spragas:

Pirmaja kokyhes sprag lemia vartotoj lakesiy ir teikéjo gelejimy juos suvokti neatitiktis.
Modelio autoriai pazymi, kad paslaugrganizaciy vadovai menkai iSmano, kokie paslaugos
bruozai atitinka vartotojo poreikius ir koks turiitb paslaugos teikimas, norint uZztikrinti aukst
aptarnavimo lyg Kai paslaug teikéjas deramai nesuvokia vartaidjike<iy, priimami netinkami
sprendimai.

Antroji spraga — tai paslaugos téj& suvokiany vartotoj luke<iy ir ju modifikavimo i
paslaugos savybes (kolgghstandartus) neatitiktis.

Trecioji modelio nurodyta spraga atsiranda, kaip pagisu teikimas nukrypsta nuo
standan. Svarbi nekokybiSkos paslaugos priezastis gali ib nesudarytos itinos darbo slygos
arba nepakankama darbuatdjompetencija. Visgi dazniausiai Si kokgbspraga atsirandaéld
personalo ambiay, konflikty, kokyhés reikalaviny nepaisymo.

Ketvirtoji spraga — paslaugos teikimo ir marketingomunikacijy neatitiktis. Kadangi
likegiai veikia vartotojo kokybs suvokim, tai organizacija negali Zatl daugiau nei papi
iStesti.

Penktja kokybés sprag mokslininkai nustat nagrircdami tikslinh vartotop grupiy
atsakymus. Visi tyrime dalyvavrespondentai kokyb vertino, bikesius lygindami su patirta
paslauga. Kuo didesnis laukiamos ir patirtos keékylatotiikis, tuo prasiau vertina kokyb
vartotojas. A. Prasuraman, V. Zeithalm ir L. Bepgbgzia, kad 5-0ji spraga yra wisketuriy
sprag; funkcija (Bagdonieé& Hopenieg, 2004).

Pagrindiniai turizmo paslaugkokybés veiksniai rodo, kad téry bati bendri turizmo

kokybés vertinimo matai,i kuriuos turizmo paslawgvartotojas atsizvelgt pirkdamas turizmo
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paslaug. Kokybés vertinimo matai sukuria minimalvartotojo apsaugos lygrie kurio kokylg
arba visuotia kokyhe gali bati pasiekiama. Jei n@hy nei vieno i$ §j veiksniy — tai reikSmingai
sumazty turizmo kokylés patyrimas. Kiekvienos organizacijos vienas iSrishausiy uzdavini
— suvokti, kaip susiformuoja suvokiama vartatgaslaug kokybe. Sis suvokimas leidzia
gerinti imores teikiamy paslaug kokyhx ir stiprina konkurencingum(Mikalauskier, 2001).
Paslaug kokybés vertinimas yra sutingas procesas, kadangi paslaugos yra
neagiuopiamos, neatskiriamos, naudojamos pasjatggkimo metu, jos negali sugesti ir yra
heterogeniSkos. Galima iSskirti vignaiSkiausi ir populiariausi paslaug kokybés matavimo
metody — Servqual model

Servqual (angl. Service quality — paslaugokybé) metodika gali bti taikoma jvairiu
paslaug kokybei matuoti. Sunku gimetodily iSskirti iS 4y paramety kuriuos apima Servqual.
Pagal Servqual metodika galima nustatyti paslaugig/bés lakesius ir patyrimo skirtumo —
koncepcijos.

Servqual yra skirtas nustatytiyertinti, iSmatuoti paslaug kokybe ir kaip ja supranta
vartotojas (http://www.emeraldinsight.com/Insigh#wWContentServiet? Filename=Published/Emer
aldFullTextArticle/Articles/0750100605.htrl

Jo esm ta, kad suvokiama paslaugokyhbé nustatoma kaip bal kuriaisivertinama laukiama

ir patirta kokyle, skirtumas.

A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry nuomonerv8eal metodika gali iti taikoma
ivairiy paslaug kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslasteros organizaajjpasizymi tokiomis
iSskirtinemis paslaug savylemis, kurip Sios metodikos parametrai negali atspind
(http://web.ebscohost.com/ehost/pdf?vid=28&hid=13if&eccbc203-d315-45fa-a56¢c-856d5ea045

f2%40SRCSM] Daugiau kokybs parametr suvokiami vartojant. Tai paslaugos: prieinamumas;

teikéjo patikimumas; paslaugumas; personaloéigtas suprasti vartotojus; pasirengimas gad

vartotojui (reagavimas); komunikabilumas.

3 lentekje pateikti pirminiai Servqual kokys kriterijai.

3 lentet
Pirminiai SERVQUAL kokyb és kriterijai
Paslaugos savyb— kokybés
vertinimo kriterijus Kriterijaus esmé PavyzdZiai
Patikimumas Paslaugos pateikimas bey@lsisakym; Teisingas sgskaity pateikimas; tiksls jrasai
sudeetu laiku; pazad iStegjimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptérnau Greitas dokument patvirtinargiy sane@rio sudarym,
vartotop; paslaugos suteikimas laiku iSsiuntimas; skubus atsiliepimas telefonu
Kompetentingumas Personalo ZiniogitdZiai Kontaktinio personalo méjimai; paramos personalo Zinios ir
igudZiai; organizacijos apskritai gghmai
Prieinamumas Kontaktuzmezgim trukdargiy kliaciy Paslaug teikéjui lengva prisiskambinti, atsilies asmuo
nebuvimas nepraSo palaukti; neilgai laukiama, kol bus sutepdslauga;
patogi paslaugos teikimo ergv
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams; tvarkingeari
personalo elgesys personalo apranga
Komunikabilumas Gealjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, Paslaugog®saisSkinimas, supaZindinimas su paslaugos
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kuria jis moka, iSklausymas, vartotojo mor | kainomis; vartotojatikinimas, kad organizacija gali iSgsti jo
supratimas problemas
Pasitikjimas Organizacijos atvirumas ir garbingumas, | Organizacijos vardas ir reputacija; kontaktiniogueralo
pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius | asmenigs savylss
Saugumas @smes vartotojui nebuvimas, rizikos ir | Asmeninis, finansinis saugumas; informacijos koarficialumas
abejonii sumazinimas
Vartotojo pazinimas Pastangos suvokti vartotojo poreikius Korikgevartotojo reikalavim zinojimas; individualus
(supratimas) poziaris i kiekvierg vartotop; nuolatiniy vartotoy pazinimas
Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys paslaugo | Materialires galimylgs; kontaktinio personalo apranga;
realumy instrumentaijrengimai iriranga, latina paslaugai suteikti;
materialus paslaugos simbolis (pavyzdziui, plastikiortek,
¢ekis ir pan.); kit vartotojy buvimas

Saltinis: Bagdonies) L., Hopenien, R. (2004). Paslawgmarketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija

SERVQUAL metodas sulaékdidelio marketinginio ir vadybos teoretikbei praktiky
demesio. Pasiytas kokyles matavimo bdas yra gaétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskieist
stipriasias ir silpasias teikiam paslaug kokyhes savybes.

Galima matyti kaip A. Parasuraman, V. Zeithaml.iBerry (pagal L. Bagdonierir R. Hopenieng,
2004) patikimum g apibidina kaip vien iS kokyles kriterijy vartotojo akimis. Vartotaj teisiy gynimo
istatyme 8 straipsnyje nurodoma, kad teikiama pgalauri mti tinkamos kokybs, ty. paslaugos
savyles neturi lati bloges®s, nei yra numatyta tai paslaugai taikomame te@dmmm reglamente (jeigu
jis yra), paslaug teikimo sutartyje bei numanomus kokgbkriterijus, atsizvelgiani konkretios
paslaugos prigin{http://wwwa3.Irs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdip id=233223

A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (pagal lagéonier ir R. Hopenieg, 2004) 2 lentéje
pazymi, kadreagavimas- tai personalo norai ir pasirengimas aptarnautot@a; paslaugos suteikimas
laiku. F. S. Butkus (2002) pazymi, kad laikmaudos — svarbus kokgrodiklis. Pirmiausia - laukimo
laikas, nes paslauga paprastai teikiama klientgaityiva, kai jis pajunta jos porgjko organizacija ne
visada gali tuiti pakankamai laigy paggumy. Svarbi ir paslaugos teikimo proceso truknir
paslaugos pasekmitvarumo trukmnd. Pasak S. Stankeiencs (2003), d ne laiku suteiki paslaug
kyla daugyk konflikty, ir dél to visy pirma ketia organizacijogvaizdis bei prestizas. Be abejo, visada
pasitaiko situaaij, kai nustatytus terminus tenka keistl dbjektyviy priezagiy, tatiau aptarnavimo
imores turi visada prisiminti, jog klientasldbet kokiy nesklandum ims kaltinti darbuotojus ir [@ga
imore. Kalbant apie reagavingalima pazyréti, kad D. Pietaris (2003) teigia, kad nors orgagija ir
darbuotojai gali gerai pazinti savo klientus, vidtal klienty poreikiai kartais gali netétai pasikeisti.

Tokiu atveju darbuotojai turi suggbtinkamai sureaguotitokius pasikeitimus.

Kitas 2 lentekje minimas kriterijus, svarbus paslaugpkybei, yrakompetentingumas Vartotojas,
zinoma, dazniausiai negali suzinoti kokiaptarnaujagio personalo profesija, ar kvalifikacijos laipsnis,
taciau jis galiivertinti kaip atliekama paslauga. ¢lau, kaip pazymi E. Masalskienr V. Masalskis
(2005), kompetentingumas, iniciatyvumas, novatonsks bei kitos savyb sudaro ideal darbuotojo
portrety. Vis cklto pazymima, kad Sios savaghdarbo vietoje, daznai igldpatiu vadow, yra slopinamos ir

nerodomos. Toks faktas daro paskalgkybe prastesa

47



Lina JuSkai. Raseini rajono kaimo turizmo sodytpaslaug kokybes vertinimas

Kitas A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L. Berry (pagaBagdonier ir R. Hopenien, 2004) 2
lentebje pateiktas kokyls matavimo elementas yrprieinamumas. Vartotojas tuity lengvai
susipazinti su jam svarbia informacija apie pasiaug

Sypsena, malonus bendravimpaslaugumas— tai kitas kriterijus, pridedantis vest paslaug
kokybei. Pasak A. Winskaits (2003), ,profesionalus bendravimas turi atitigtofesires etikos
normas ir standartus, kurisissmoninimas priklauso nuo dvigjveiksniy: vidinio, arba zmogaus
asmeninio etikos kodekso, ir iSorinigmres, organizacijos normir standam) - geros manieros,
etiSkas elgesys privalomas wisang; darbuotojams”. Pasak S. Stank@ries (2003), daugyds tyrimy
rezultatai rodo, jog pirmasis kliento emocisididis apie j aptarnaujanzmog; susiformuoja per pirasias
5 - 7 bendravimo sekundes. S. Stankievk (2003) konstatuoja, kad tikras paslaugumas dda#ras
aptarnavimo sferoje. Darbuotojai ¢ty biti skatinami liti kuo paslaugesniais.

. R. Valantiejiea (2004) pazymi, kad net jei klientas pats ko naklgusia darbuotojo, Sis tok
kliento elges priima kaip puolim ir agresyviai atsako. PavirSutiniSkas kliento pateir galimybiy
ivertinimas neretai lemia tai, kachorés paslauga nevisiskai atitinka klientké<ius, ir jis lieka
nepatenkintas. @ina gerai suprasti vartotojo poreikius. Pasak E.SRinciko ir D. Bagdoniés
(2004), vartotaj poreiki tenkinimas yra organizacijos ilgalagcskmeés pagrindas. Norint tai pasiekti,
reikia visa organizacijos veilgl orientuotii vartotoj; poreikius. Téiau pagal E. R. Stanciko (2003),
organizaciy savarankiSkos strategs tarnybos neretai labai nutolusios nuo vartptioj susijusios
vertikaliais rySiais su kitomis tarnybomis. Pas@dCIESAMOR Tarptautiés rinkos ir socialin
tyrimy praktikos kodekso, tam, kad paslaugpikéjas p&iu efektyviausiu bdu pateikiy tai, ko
reikalauja vartotojas, jis privalo suprasti skigtis j1 poreikius; kaip geriausiai tuos poreikius patetikin
ir kaip jis gatty efektyviausiai pateikti savosiilomy paslaug esng (http:/www.tns-
gallup.lt/bin/Esomar_codes_It.pdOrientacijai vartotojus ugdo veiklos bendramsuderinamum

iSsamios informacijos ir visapusiSko problemos atimo. Tai reikalauja gerkomunikacini rySiy
organizacijos viduje ir tinkamo bendravimo su éSorartotojais (BagdonienlL., Sliziere, G., 2002, p.
8).

Vartotoju teisiy gynimo jstatymo 3 bei 5 straipsniuose nurodoma, kad kkehia teig gaulti
teisingy, iSsama, tikslia bei aiSky informacip apie paslaugas bej pateikimy, o paslaug teikéjas,
privalo suteikti & informacip. Klientas nesuzinos Sios informacijos, jei darbjsitsu jais tinkamai
nekomunikuos. Vartotgj teisiy gynimo jstatymo 11 straipsnyje netgi nurodyta, kad jei k&&k
sutartyje nurodytas punktas nebuvo aptartas sotkliadividualiai — tokia sutartis galiab pripazinta
nesZininga vartotojo atzvilgiu._(http://Amwwa3.Irs.lthinter3/dokpaieska.showdoc 1?p_id=233223

Kadangi paslauga yra neajopiama, jos tei§ai turi ypating demeg skirti tam, kadjrodyty
klientui, kad jos teikimu galimpasitikéti. Pasak S. Stankeienés (2003), dirbantiems aptarnavimo

sferoje visada reikia téti galvoje, kad kiekvieno kliento suvokimas ir weimai yra subjektyirs bei
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skirtingi. Toctl aptarnaujantis darbuotojas, kuo iSsamiau iSsmiSkliento pageidavimus, turi stengtis
prisiderinti prie kliento poreiki ir asmenini bei elgsenos ypatumD. Vaidviliere (Lietuvos valstybias

ne maisto produlgtinspekcijos paslawgkontroks skyriaus virSinink) pazymi, kad Sis kriterijus yra
labai svarbus ir Lietuvos paslauteikéjai turéty i ji labai atsizvelgti, kadangi Siuo metu Sis punktas

paslaug teikéju gana pazeidziamas (http://www.inspekcija.lt/indap?4227570317). Pasak S.

Stankewuiien¢es (2003) informacy visada dera pateikti taip, kaip priimtiniausizekiiui. Jei vartotojas po
sutarties sudarymo pastebi, kad gauna ney tpkslaug, kurios tikéjosi ir kuri buvo zadta, tai
blogiausiu atveju jis nutrauks sufax geriausiu atveju susitaikys su tokios paslaugidému, t&iau
laikys ja prastos kokyés.

Pasak D. VaiSvilieés, pastelta, kad Lietuvoje vartotojams dazniapr ju ekonominiai
interesai, negu teikiam paslaug sauga ir tik 3 proc. vartotpj nepatenkint isigytomis
paslaugomis, skurdi dél nesaugi paslaug, saugumasvis clto yra labai svarbus paslaug
kokybés kriterijus, kuf paslaug imores stengiasivykdyti, gallut del Sios prieZasties yra tiek
mazai besiskundzigny Siuo Kkriterijumi.

A. Parasuraman, V. Zeithaml ir L, Berry (pagal lag8onier ir R. Hopenien, 2004) pazymi,
kad vienas iS kokys veiklos matavimo rodikdi — apfiuopiamumas Jis apima paslaugos akivaizdumo
apraiSkas, kurias sudaro figs paslaugos teikimo priemen (patalpos, y interjeras,irengimai, y
iSdestymas ir pan.), personalas (svarbu jo iSvaizdaiklavapibidinartios priemoss (firmos Zenklas,
logotipas, iSkaba, blankai, suvenyrai ir kt.), daibe paslaug patvirtinantys dokumentai. Be to,
apiiuopiamumo elementai yra ir kiti paslaugartojantys klientai, y elgsena ir iSvaizda, i$ kuri
sprendziama apie galippaslaugos kokyb(Vengrire, B., 2006, p. 135).

Servqual neabejotinai turi didgloveil ne tik verslui, bet ir mokslo bendruonéems.

Dauguma autouj kurie apraso SERVQUAL modgbateikia penki kokykes sprag mode] (F.
E. J. Webster, 2002; J. A. Fitzsimmons ir M. Jzstihmons, 2004). Tam, kad agihti paslaugos
kokybe, J. A. Fitzsimmons ir M. J. Fitzsimmons (2004)gi@j kad reikia panaudoti penkias
dimensijas: patikimum reagavim, uztikrintumg, isijautimg ir aptiuopiamuma. Jos taip pat
naudojamos tam, kaglesti paslaug kokybes sprag koncepci. Kiekviena i$ 3i sprag atsiranda ¢
skirtumo tarp vartotojo paslaudfike<iy ir suteiktos paslaugos suvokimo.

F. E. J. Webster (2002) pazymi, kad Sios spragadiitkuoja p&ius svarbiausiustdus, kuriais
verslas gali sutrukdyti gerai atlikti paslaugartotojo nuomone:

*  Nesuprasti vartotojaike<iy;

«  Suformuoti neadekv#as paslaugatlikimo specifikacijas;

»  Suformuoti paslaugas, kurios neatitinka atlikimecsfkaciju;

» Paslaugos nauda ne tiksliai ir ne realiai atitipgencialaus vartotojo poreikius;

»  Marketingo komunikacijos paZadais kuriamkésiai, kurie negali bti jgyvendinami.
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F. E. J. Webster (2002) raSo, kad 6 paveikslo wr&ualalis — tai reiSkiniai, susijsu vartotojais,
apatire — su paslaugteikéjais. Tiketina paslaugos kokybsuvokiama, remiantis jau turima vartotojo

patirtimi, norais, pageidavimais bei gitd informacijajtakos taip pat turi ir rinkos tyrimo rezultatai.

VARTOTO.JAS

Zodire informacija bendraujant Asmeniniai poreikiai Turima patirtis

v

Laukiama paslauga
A

A

Soraca %

Gauta paslauga L
-

TEIKEJAS

Paslaugos teikimas Spraga 4 ISorinis
(iSankstiniai ir ¢lesni g -------- | bendravimas su
kontaktai vartatniaic

Soraca # f A

Poziiris { kokybg
remiantis kokybs
kriteriiais

Snrana # f

boomomooooes »  Vadovyhs poziiris i
vartotoy lukestius

Spraga 1

16 pav.SERVQUAL sprag modelis
Saltinis: Webster, F. E. (2002). Market-driven ngeraent. New York.

Patirta, arba gauta paslauga yra vigdinartotojy sprendimo rezultatas. Paslaugos kakyb
vartotojas patiria ir tuo momentu, kai paslaugadma, ir kai ji teikiama. Esinta, kad paslaugos
kokyhe vartotojas vertina kaip skirtumo tarp lauktosaugps paslaugos rezuliat

Sprag, analizs modelyje pateikti penki skirtumai, arba ati@tai, galintys lemti neskminga
paslaugos pateikig Model perpratusimanoma tobulinti pagrindiniuzdavini sprendimus, kurie
gali tureti jtakos vartotaj pasitenkinimui. 6 paveiksle pateikti skirtumaibarspragos yra tokios: 1)
valdymo; 2) kokyks kriterijy nustatymo; 3) paslaugteikimo; 4) rySi su rinka; 5) priimtinos
paslaugos kokys (Vitkiere, E., 2004, p. 40).

Pirmoji kokykes spraga — skirtumas tarp vartotojikd<iy ir teikéjo supratimo apie juos.
Skirtumas atsiranda¢tito, kad vadovyb neiSmano vartotqj poreikiy. To priezastys: rinkodaros
tyrimy trakumas; rinkodaros tyrimais susirenkama netikslioinfacija; kontaktinis personalas
netiksliai perteikia informacij apie vartotojoilkesius; vadovylé negsigilina i vartotojo problemas
(Mikalauskier, A. ir kt., 2001, p.174).

Antroji spraga — tai paslaugos té&i suvokiany vartotojo fike<iy ir ju modifikavimo i
paslaugas savybes (kokgbstandartus) ikumai. D&l to nustatomi netinkami kokyis vertinimo
kriterijai. Kokybes kriteriju nustatymo klaid pasitaiko dl tokiy priezasiy: tikslaus paslaug

kokybés apibézimo tmikumo; klaidingo paslaug kokybés jvertinimo proceso; neefektyvaus
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paslaug kokybés ivertinimo proceso valdymo; organizacijos tiksheapibéztumo iStekh
nepakankamumo pageidaujamai paslaugai sutdikiines orientacijosj situacip rinkoje, kuri
vadinama konkurenciniu atitikimu (MikalauskigrA. ir kt., 2001, p.174).

Siekiant sumazinti 2 spragsvarbu numatyti aiskiusnores tikslus ir nustatyti kuo tikslesnius
kokybes vertinimo kriterijus.

Trecioji spraga atsiranda, kai paslaugos teikimas mitey nuo nustatytstandan. Klaidy
padaroma @ tokiy priezasiy: paslaug neagiuopiamumo ir neatskiriamumo; personalas nezino
paslaug kokyhbés kriteriju; personalui nepakankgudziy kokybiSkai suteikti paslauag personalas
nelinkgs vadovautis paslaugkokybeés kriterijais; techniaés galimyleés neleidzia suteikti paslaugos
pagal nustatytus kokyk kriterijus; efektyvios komunikacijos grandg imonsje nebuvimo;
iSorinés ir vidinés misijos neapiléztumo (Tijanaitierg, R. ir kt., 2002, p.110).

Ketvirtoji spraga — tai rysi su rinka klaidos. Vartotoj likesiius labiausiai veikia teé§o
reklaminiai praneSimai. Rinkodaros specialistaii tgarantuoti, kad @mimo metu sukurtos
paslaugogvaizdis atitikty realyle — patir, paslaug kokybke. Labai svarbu, kad tiesos momentai
pateisint; vartotojo fike<ius.

Penktoji spraga — tai skirtumas tarp laukiamos uvoktos paslaugos arba tarp likusi
skirtumy rezultat,. Jei skirtumas teigiamas, vartotojas patenkintedquga arba jaikesiai virsyti,
jeigu neigiamas — nepatenkintas arba nusssy(Bagdonieé L., Hopenieg, R., 2004, p.123)

Spragr metodas skirtas ne tik iSsiaisSkinti ar paslaugadotojas yra patenkintas jos kokybe,

bet ir padeda nustatyti klaidas, kurias paslajngone padaro visame paslaugos teikimo procese.
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3. RASEINIU RAJONO KAIMO TURIZMO SODYB U TEIKIAMU
PASLAUGU VERTINIMAS

3.1. Tyrimo metodika ir organizavimas

Prie$ atliekant tyrimp buvo analizuojami galimi tyrimo principai ir metaid kuriy pagrindu
galima nustatyti Raseinirajono kaimo turizmo sodyfteikiamy paslaug kokyhe paslaug rinkoje.

Tyrimui buvo pasirinkta ankettnapklausa, kadangi yra ypaopuliarus, patogus ir piei
naudojamas duomenrinkimo instrumentas. Anket duomem apdorojimui buvo naudojamas
sisteminimo metodas, t.y. atsakyrngrupavimas, grafinis duomernvaizdavimas, gautrezultat
apibendrinimas ir iSvagformavimas (Kardelis K., 2007).

Tyrimo met; siekta iSsiaiSkinti Raseipirajono kaimo turizmo sodyb teikiamy
paslaug kokybe pagal ServQual metodik apklausiant paslaugvartotojus, kurie 2008-2009 m.
naudojosi paslaugomis.

Apklausa buvo strukitizuota ir vienkartig, t.y. buvo vykdoma nuo 2008 mel2 nen. iki
2009 mef 12 meén. Anketos pirmoji dalis sudaryta remiantis Sapk@aD. (2006). Joje atkreiptas
démesysi deSimt SERVQUAL kokyes kriterijy, 0 antroje dalyje — socialis-demografias
respondent charakteristikos. Siekiant gauti kuo tikslesniagultatus, buvo paruostos anonigsn
anketos. Anketos turinsudaro vieno tipo klausimai atskleidZiantys vanjiptvertinimus bei
socialiniai-demografiniai klausimai, péslantys daugiau suZinoti apie p#&lienta. Vartotojams
uzduot; klausimy strukfira pateikta 4 lentéje.

4 lentet
Vartotojams uzduoty klausimy struktara
SERVQUAL | Klausimy skaitius | Klausimy skai€ius Klausim
Respondenty grupé kriterij u i5 SERVQUAL i$ informacijos ViSO Y
skaicius kriterij y apie klientg
Raseini; rajono kaimo
twrizmo sodyh, 10 31 6 37

vartotojams pateikt

klausimy strukiira

Saltinis: Sudaryta autées, 2009

Pirmaja anketos dal sudaro 10 vertinimo Kkriterijai, t.y.: &jpiopiamumas, patikimumas,
atsakingumas, kompetencija, pasifinas, saugumas, prieinamumas, komunikacija, supast
kurie buvo vertinami 10 balsistema, kur 10 reiSkia labai gerai, 1 — labaighlo Kiekvienas
kriterijus yra suskaidytag smulkesnius, siekiant iSsiaisSkinti, kokiose setysaslaug kokybé yra
mazesn nei tikétasi. Antgja dali — informacip apie klien4 sudaro 6 klausimai, turintys du ir

daugiau pasirinkimo variamt
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Taikant SERVQUAL metodik Siame tyrime (bus) apskaiota:
* Lukegiy ir patirtos kokylss bendrasis nuokrypis;

» Atskiro parametroike<iiy ir patirtos kokylds nuokrypis;

Apklausoje dalyvay respondentai dirba Raseiriledicinos banko padalinyje, KB “Rasaini
prekyba” ir UAB “Sviesa”. Sios organizacijos buvasirinktos tikslingai, nes jos rengjaairius
personalo mokymus, susitikimus su verslo atstov@smoniy Sventes miétose Raseimi rajono
kaimo turizmo sodybose. VidutiniSkai organizacij@idojasi kaimo turizmo paslaugomis 5-7
kartus per metus. Mokymuose dalyvauja apie 10-é&2bubtojai. Visi apklausoje dalyvav
respondentai yra bg\siose kaimo turizmo sodybose, dalyyawokymuose ar Siaip poilsiav
Organizuojami mokymai trukdavo 2-3 dienas,dlaéspondentai yra gerai susipazsu kaimo
turizmo sodyk aplinka ir gali objektyviai vertinti teikiampaslaug kokylbe Siose kaimo turizmo
sodybose. Per 2008 m. kaimo turizmo sodybose pabddY darbuotojai. Iiai apskatiuoti buvo
pasinaudota Paniotto fornéulKardelis 2007):
n =1/ (%2 + 1/ N);

n = reikiany respondent skatius

A = paklaida

N = tiriamos visumos ské&us
Kad tyrimas laty validus, litina apklausti 139 (N=139) lankytojubzertinus, jog nevisos anketos
sugis, ar bus teisingai uZpildytos, buvo pateikta 40Keay, iS ju respondentai neatsak0 anket.
Atliekant tyrima nebuvo iSvengta kitiy. Galima iSskirti tik vien pagrindi su tyrimo atlikimu
susijusy Kliatj: atlikus tyrimg paaiSkjo, kad dvejose kaimo turizmo sodybose 2008 m. webu
organizuojami mokymai, ir verslo susitikimai. Tdanformacija apie jose teikiamas paslaugasir j
kokybe néra analizuojama. Sios anketiis apklausos rezultatai buvo apdoroti Statistinikepa
socialiniams mokslams (SPSS 14.0M6 Windows Excel programomis.éWfau gauti rezultatai
buvo analizuojami ir apibendrinami.

Kaimo turizmo sodyboms lyginti duomenys buvo imai$i 2009 mat katalogo
,Lietuva. Atostogos kaime®, taip pat iS internetinsvetaini. Duomenys buvo renkami ir
analizuojami 2009 metkovo, balandZio gnesiais. Buvo sudaryta lentgkurioje buvo lyginamos
turizmo sodykh teikiamos paslaugos, pramogos, kalbos, kuriomidimga susikallti
analizuojamose kaimo turizmo sodybose. Sodybos bygmamos gandriuk skatiais, tipais,
numeriy ir viety skatiumi. Taip pat informacija apie Rasainiajono kaimo turizmo sodybas buvo

palyginama su analogiSku katalogu ,Lietuva. Atgs®kaime*“ 2008 m.
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3.2. Kaimo turizmo sodyhy teikiamy paslaugy vertinimas

Atlikus apklaug, galima apidinti respondentus pagal socialines — demografines
charakteristikas. Pirmiausia buvo siekiama suzika$ sudaro diddja dal kaimo turizmo sodyip
Raseini rajone klient, t.y., ar vyrai, ar moterys. Pagaljlyespondentai pasiskiésl7 paveiksle
pavaizduotu santykiu.

Skatiavimai atlikti pagal kaimo turizmo sodylgandr skatiu.

Lytis

Lytis
- Vyras
- Moteris

80,00 —

60,00

40,00

Procentai

20,00

0,00

2 gandrai 4 gandrai
Gandrai

17 pav. Respondentpasiskirstymas pagal iyfprocentais)

Remiantis 17 paveikslo duomenimis, galima teigtd kapklausoje dalyvavo Zymiai
daugiau moter (iS viso 259), nei vyr (iS viso 121) . Tiekﬁ‘g, tiek ir m kaimo
turizmo sodybose dideswlalis lankytoy buvo moterysﬁ‘ﬁ sodybose apsilagk- 115 motay, ir
— 75 vyn. m kaimo turizmo sodybose apsilandtitinkamai moteg ir vyry — 144 ir 46.

ISsiaiSkinus kiek moterir vyry dalyvavo apklausoje, toliau buvo siekiama suzinoti

kokio amziaus klient daugiausiai lankosi kaimo turizmo sodybose. ISndeiy matyti, jog tiek

ﬁ‘ﬁ, tiekm kaimo turizmo sodybose daugiausiai lesikkespondentai turintys 31-40

mety (atitinkamai 96 ir 127). Maziausiai lankytokaimo turizmo sodybose apsilankurintys

daugiau nei 50 mqtg‘g sodybose apsilagktik 3 apklaustieji dalyviai, turintys daugiau rid
mety (Zr. 18 pav.).
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AMzius

60,00 — Bl daugiau nei 50

40,00

Procentai

20,00

0,00

0,00

4 gandrai

2 gandrai

Gandrai

18 pav.Respondeni pasiskirstymas pagal amZjprocentais)

IS gauty duomem galima teigti, jog daugiausiai tyrimo metu kainusizmo sodybose
lankési nuo 31 iki 50 met klientai, ta&iau didZhja dal vartotopy sudaé 31 — 40 mat sodyly
sveiai. Galima daryti iSvag jog pagrindiniai kaimo turizmo sodytklientai yra vidutinio amziaus
Zmores, kurip nuomor daugiausiai ir ngimeé tyrimo rezultatus.

Suzinojus, kad kaimo turizmo sodybose lankosi widatamziaus Zzmass, toliau

buvo aiSkinamasi apig Seimynire pactti, kuriy rezultatai pateikti 19 paveiksle.

Seimynin e pad etis

Seimynin &
pad etis
Bl nevedes
B vedes
[ Nnaslys.

B i1ssiskyr es

80,00

60,00

40,00

Procentai

20,00

19 pav.Respondent pasiskirstymas pagal Seimynipacti (procentais)
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IS gaut, rezultaty matyti, kad didzioji dalis kaimo turizmo sodylklientai yra veed

Zzmores, iS viso 265 respondentai i§ 380, kurie dalyvapklausoje. Tielﬁ'ﬁ, tiekm
kaimo turizmo sodybose daugiausiai apsilankiusspondent yra ve@ (atitinkamai — 151, 114).
Maziausiy dali sudaro naSliai (bendrai tik 24 respondentai). Tap palyginus nedaug lankyoj
buvo ir iSsiskye — 66 respondentai. ISySduomem galima teigti, jog kimo turizmo sodybose
daugiausiai landsi Seimas sukte, vidutinio amziaus Zmas.

ISsiaiSkinus apie kimo turizmo sodyklienty Seimynirg packti, toliau buvo siekiama

suzinoti koks yray iSsilavinimas (zr. 20 pav.).

ISsilavinimas

ISsilavinimas
60,00 -

[J Aukstesnysis

50,00 - - AuksStasis

40,00 —

Procentai
w
o
o
o

20,00

10,00

2 gandrai 4 gandrai

Gandrai
20 pav. Respondenmtpasiskirstymas pagal iSsilavininprocentais)

Pagal diagramoje pavaizduotus duomenis matomaligiiausa dali apsilankiusiju
Raseini rajono kaimo turizmo sodybose sugaukstesiji iSsilavinimg turintys lankytojai , o
maziausiai, tik 44 respondentaidjar vidurinj iSsilavinimy. Toctl galima daryti iSvaal jog kaimo
turizmo sodybose laki iSprug, iSsimokslir lankytojai, kurie tusdami aukStesii ir aukstji
iSsilavinima, atitinkamai tikisi gauti ir aukStos kokgb paslaugas. Taip pat, Siam kriterijui turi did.
ReikSnes ir tas faktas, jog apklausoje dalyvavo dirbantyairias pareigas uzimantys respondentai,
kurie Raseini rajono kaimo turizmo sodybose laiskmokymy,ar poilsio tikslais.

ISsiaiSkinus apie kimo turizmo sodytkklienty iSsilavinim, toliau buvo siekiama

suzinoti kokg packti visuomesje jie uzima (zr. 21 pav.).
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Padetis visuomen eje

. Padetis

visuomen e&je
Darbininkas
Tarnautojas
Vadybininkas

Vadovas
(savininkas)

60,00

A
o
[}
<}

Procentai

20,00

0,00

2 gandrai 4 gandrai
Gandrai

21 pav. Respondentpasiskirstymas pagal pagdvisuomegje (procentais)

IS gauty duomem (Zr. 21 pav.) matyti, kad kaimo turizmo sodybalsidasiai lanko

darbininkai ir jie sudaro tieﬁ'ﬁ, tiekm sodybose didzja lankytoj dali (iS viso 222
klientai). Taip pat nemaza dalis lankytofirba tarnautojais (atitinkamai 78 ir 30 klight
vadybininkais — 19 ir 14 respondentMaZiausiai kaimo turizmo sodybose lask vadovu
(savininky) — i8 viso tik 17 respondant MaZz dal vadow pareigas uZimatuy respondent
lankymasi  gakjo lemti tai, kad organizacijos, kuriuose buvo elthmas tyrimas mokymus
organizavo btent savo darbuotojams. 1§;Siezultat; galima teigti, kad kaimo turizmo sodybose
lankési vartotojai, kurie turi darbus ir stabilias pajsn

ISsiaiSkinus kaimo turizmo sodybklienty padti visuomewje ir suzinojus koki
Zzmonip daugiausiai jose lagki, ir toliau siekiant iSsiaiSkinti &l kokiy priezagiy vartotojai
naudojasi kaimo turizmo sodybpaslaugomis, buvo uzduotas klausimas, kuriuo boeoma

nustatyti, kokie apsilankymo tikslai (zr. 22 pav.)

Apsilankymo tiks| as

Apsilankymo
P nksés

B versias
B Mokymas

T poisis

60,00 =1

5000 . =
Procentai

40,00

30,00

20,00

10,00

2 gandrai 4 gandrai
Gandrai

22 pav.Respondentpasiskirstymas pagal apsilankymo tikkhimo turizmo sodybose (procentais)
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IS gaut; duomem matyti, jog dauguma respondentkaimo turizmo sodybas Rasejmajone
vaziuoja mokymosi tikslais — i$ viso 184 respondéentaip pat nemaZza dalis respondeatvyksta

ir poilsiauti — 128 respondentai. IS viso tik 68pendentai atvyksta i kaimo turizmo sodybas verslo

reikalais. IS grafike pavaizdupduomem galima teigti, jog‘lm kaimo turizmo sodybas

atvaziuoja zmoés mokytis (106 respondentai). Galima daryti iSyagbg vidutinio amziaus
Zmores, uzimantys daugiausiai darbininkareigas, nelabai gali sau leisti poilsim

kaimo turizmo sodybose. Jiems priimtinesnis poiﬁ‘g kaimo turizmo sodybose. IS grafike

pavaizduoi duomenm, yra matoma, jog pastagsias kaimo turizmo sodybas atvyksta poilsiauti

daugiau Zzmonj (18 respondenj, neiimmimo turizmo sodybas.

ISsiaiSkinus api kaimo turizmo sodytklienty socialines — demografines charakteristikas,
toliau buvo skaiiuojami duomenys apie paslaugokybe pagal SERVQUAL metodik

Kiekvienas paslaugos kriterijus yi@ertintas 10 baj sistema. Apklausos duomenys anketoje
susisteminti pagal atskirus kriterijus: laukiamosslpugos vertinimas ir gautos paslaugos
vertinimas.

Skatiuojant skirtum tarp laukiamos ir patirtos paslaygokybes vertinimo, pasteia, kad
galimi minusiniai nuokrypiai nuo laukiamos kolégh t.y. patirtos kokys vertinimas yra geresnis.
Todeél minusinis nuokrypis reiskia teigianpaslaugos vertinim

Pirmasis SERVQUAL kokyks kriterijus yra patikimumas. Vartotojajvertino tokias
pagrindines patikimumo savybes: atsizvelgiamartotojo pageidavimus, suteiktos informacijos
(praneSim) taisyklingumas (be klaig, paslaugos teikimo kokygbnesiketia nepriklausomai nuo
paros meto bei asmens. Tai labai svarbi pasladgies toct! anketose kokios paslaugoséjisi ir

kokia gavo vartotojai pagal kaimo turizmo sodydmndriuky skatiy ivertino taip (23 pav.):

Patikimumas

Patikimumas

M Tk cta
B cauta

100,00 —

80,00 —

60,00 -

Procentai

100,00 97,82

40,00 —

20,00 =

0,00 —
2 gandrai 4 gandrai

Gandrai

23 pav. Paslaugos patikimumo rodikliai, pagal kaimo tomizsodyly gandriuky skatiu
(procentais)
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M - tiketa paslauga 3800 balai (29)) gauta paslauga 3717 balai (9?@2Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 83 balai, procentais — %,18

ﬁ‘ﬁ - tikéta paslauga 3800 balai (20)) gauta paslauga 3543 balai (9323Paslaugos kokyis
nuokrypis balais — 257 balai, procentais — &.77

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius
IS Sy duomem galima teigti kad vig gandy kaimo turizmo sodylp klientai iS

paslaugos patikimumo tikisi gauti kuo aukSteskokykes paslaugas. Siuo atveju, gandkatius,
klientyu nuomone, patikimumo rodikliui nettn daryti dideés jtakos. Visi Klientai tikisi
aukg&iausio paslaugos kokyb suteikimo laipsnio.

Kitas paslaug kokybés kriterijus - reagavimafkespondentai vertindami tjo atsizvelgtii
pagrindines reagavimo savybes: paslaugos teikim@&addu laiku, teisingos informacijos
suteikimas, noras iSsgsti klientui iSkilusias problemas. Tad anketoseié® paslaugos tijosi ir

gavo vartotojai iS reagavimo, pagal gandkatiy jvertino taip (Zr. 24 pav.):

Reagavimas

Reagavimas

Bl ik cta
] cauta

100,00 -

Proceniai —

Gandrai

24 pav. Paslaugos reagavimo rodikliai, pagal kaimo tudzuadyhy
gandriuky skatiy (procentais)

M - tiketa paslauga 5700 balai (29)) gauta paslauga 5687 balai (9%yJ.7Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 13 balai, procentais — %,23
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ﬁ‘g - tikéta paslauga 5512 balai (96%0)¢ gauta paslauga 5217 balai (924.7 Paslaugos
kokybeés nuokrypis balais — 295 balai, procentais —%,97

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius
IS pateiktos diagramos duomgngalima teigti, jogm kaimo turizmo sodyip

klientai pakankamai aukstai ir gen@ertino reagavimo rodikl Klientaiﬁ'ﬁ sodybose sulagk
prastesés suteiktos paslaugos kolkgh Norint sulaukti aukSto suteiktpaslaug kokyhes
ivertinimo reikia stengtis klientams informagcguteikti be klaid, noti ir stengtis iSspysti kliento
problemas.

Respondentas vertindamas kompetandiyréjo atsizvelgti | Siuos kriterijus: personalas
suteikia tiksly ir teisingy informacip, personalas kompetentingai atlieka savo glarbielai ir
mandagiai bendrauja, nevaidina pernelyg ,&gs", kai vartotojas pateikia klausimus, personalo
bendravimas telefonu malonus ir priimtinas. Tad edoke, kokios paslaugos dj&si ir gavo

vartotojai iS kompetencijos, pagal gamndkatiy jvertino taip (zr. 25 pav.):

Kompetentingumas

Kompetentingumas

M Tik eta
. Gauta

100,00 —

80,00

60,00 —

Procentai

40,00 —

20,00 —

2 gandrai 4 gandrai

Gandrai

25 pav. Paslaugos kompetentingumo rodikliai, pagal kaiomizmo sodyk gandriuk; skatiy
(procentais)

m - tiketa paslauga 5700 balai (290 gauta paslauga 5619 balai (98%8Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 81 balai, procentais —%,42
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ﬁ‘g - tikéta paslauga 5473 balai (96%0¢ gauta paslauga 5248 balai (924.7 Paslaugos
kokybeés nuokrypis balais — 225 balai, procentais —%,97

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius

IS Sy duomem galima teigti, kad klientai paslaugos kompeteniing vertina gerai. Nors
dazniausiai klientai negali suzinoti, kokiggptarnaujatio personalo profesija, ar kvalifikacijos
laipsnis, t&iau jie vertina kaip paslauga yra suteikiama. Talinga daryti iSvad, jog klientai yra
pripazinti, yra atsakomybuz atkilto darbo kokyy kad darbuotojamstldingas greitas gstymas ir
atsakomybs suvokimas.

IS 26 paveikslo matyti, kad prieinamumu vartotoj@udojasi gana daznai. Prieinamumo
kriterijai: néra jokiy problemy susisiekti su reikalingu kaimo turizmo sodybosbd@toju (telefonu,
el. pastu, asmeniSkai), pasikaibsu iSmanatiu personalu apie iSkilusiproblem, tinkamai
iSdestytos personalo darbo vietos, patogu susisiekdid Bnketoje, kokios paslaugos ¢fosi
vartotojai i$ prieinamumo pagal gandikatiy jvertino taip (Zr. 26 pav.):

Prieinamumas

Prieinamumas

M Tik ota
- Gauta

100,00 =

80,00 —

60,00 —

100,00 99,36

Procentai

40,00 —

20,00 —

0,00 —

2 gandrai 4 gandrai

Gandrai

26 pav. Paslaugos prieinamumo rodikliai, pagal kaimozimo
sodyhy gandriuk skatiu (procentais)
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M - tiketa paslauga 7600 balai (29)) gauta paslauga 7554 balai (99s36Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 46 balai, procentais — %,64

H‘ﬁ - tikéta paslauga 7395 balai (97980 gauta paslauga 6971 balai (91,72). Paslaugogbkek
nuokrypis balais — 424 balai, procentais — %58
Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius

IS 26 grafiko matyti, kad zemiausias prieinamumalikits yra H‘g kaimo turizmo
sodybose, galli todil, kad jie yra atokesise vietoése, toliau nuo rajono centro - Rasejratokiau
nuo pagrindini keliy, automagistrak, taip pat ne tiek daugd; skiria reklamai. Téau klientams

yra labai svarbu, kad viskasith Salia, nebty jokiy susisiekimo problem Geriausiai

prieinamumasﬁm kaimo turizmo sodybose, galbtod:l, kad jos yraisikirusios netoli
nuo Raseini miesto ir jas pasiekti, surasti yra daug lengu&il patogiau. Yra Zymiai daugiau
nuorody, reklamini; buklet, leidiniy, nurodadiy kaip jas pasiekti ir t.t.

Paslaugumo kriterijus, teikiant paslaugas kaimazmoo sodybose, buvo vertinamas pagal
tokias savybesi iSkilusias problemas reaguojama greitai, persenalariai atsakg vartotojo
pateiktus klausimus. Sio vertinimo rezultatai petie27 paveiksle:

Paslaugumas

Paslaugumas

M Tik cta
- Gauta

100,00 —

80,00 —

60,00 —

Procentai

40,00 —

20,00 =

0,00 —

2 gandrai 4 gandrai

Gandrai

27 pav. Paslaugos paslaugumo rodikliai, pagal kaimo muwwizodyly gandriuky skatiu
(procentais)
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m - tikéta paslauga 5700 balai (¥8)) gauta paslauga 5688 balai (99J9Paslaugos

kokybeés nuokrypis balais — 12 balai, procentais —%,21

H‘ﬁ - tikéta paslauga 5494 balai (96939 gauta paslauga 5282 balai (92,67). Paslaugogbkek
nuokrypis balais — 212 balai, procentais — %,72

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius

Pagal gautus rezultatus galima, teigti, kad Raseiajono kaimo turizmo sodybose dirba
geranoriSkas personalas, kuris pasiesngadti, iSkilus klausimui vartotojas sulaukia atsakymo.
Taciau, kad klientas ity visiSkai patenkintas, kaip ir tikisi, reikia, jdgaimo turizmo sodybos
personalas daugiau skirtdemesio bei pastamg savo své&iams. Nuolat turi bti stebima
technologij; kaita, ieSkoma auksStes kvalifikacijos darbuotej bei stengtis vartotej sudominti

atsiradusiomis nauj@émis, teikiant turizmo paslaugas.

Teikiant komunikacijos paslaugas kaimo turizmo dmbe, buvo atsizvelgta tai, kaip
personalas supranta vartotojo problemas, iSreiSkgtipinima, personalas tinkamai paaiskina ir
pateikia galimus sprendimo variantus bei persokalba mandagi. Tad anketoje, kokios paslaugos

tikéjosi vartotojai iS komunikacijos pagal gandikatiy jvertino taip (zr. 28 pav.):

Komunikabilumas

Komunikabilumas

M Tik eta
B cauta

100,00 —

80,00 —

60,00 —

Procentai

100,00 99,04

40,00 —

20,00 =

0,00 —

2 gandrai 4 gandrai

Gandrai

28 pav. Paslaugos komunikabilumo rodikliai, pagal kaimozmo sodyk gandriuk; skatiy
(procentais)
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M - tiketa paslauga 5700 balai (29)) gauta paslauga 5645 balai (99@)4Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 55 balai, procentais — %,96

H‘ﬁ - tikéta paslauga 5529 balai (97%)0 gauta paslauga 5206 balai (91,33). Paslaugogbkek
nuokrypis balais — 323 balai, procentais — %67

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius

IS 28 paveikslo matyti, kad komunikacijos rodikkaimo turizmo sodybose yra gdimai

auk§tasm sodybose jis yra aukifwusias. Siekiant, kad klientai visiSkaith patenkinti
komunikacija, aptarnaujantis personalagtiufabiau gilintisi klienty poreikius, daugiau klausit,
ko jie tikisi i§ paslaugos, ko konkiiai jiems reikia, kas jiems svarbu ir kas tenkifié visa tai
ivykdes aptarnaujantis personalas pajus, kad kompetepcik@imo turizmo sodyboje yra labai
auksta ir vartotojai yra patenkinti, ka@pinamasiy poreikiais bei problemomis.

Pasitikejimo paslauga yra skirstoma tokius kriterijus: tinkamas kaimo turizmo sodybos
ivaizdis, kaimo turizmo sodyba garantuoja tinkammdsokybiSkas paslaugas. Tad anketoje, kokios
paslaugos tigosi vartotojai iS pasiti§imo kriterijaus, pagal gandrskatiy jvertino taip (zr. 29

pav.):

Pasitik  &j imas

Pasitik  &jimas
I ik cta
- Gauta

100,00 =

80,00 =

Procentai

60,00 -

20,00 =

000 —

2 gandrai 4 gandrai
Gandrai

29 pav. Paslaugos pasitikmo rodikliai, pagal kaimo turizmo sodylgandriuk; skatiu
(procentais)
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M - tikéta paslauga 5692 balai (99986 gauta paslauga 5676 balai (99¢8Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 16 balai, procentais — %,28

ﬁ‘ﬁ - tikéta paslauga 5520 balai (9698 gauta paslauga 5216 balai (9261 Paslaugos
kokybés nuokrypis balais — 304 balai, procentais —%,26

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius
Duomenys rodo, kad aukausias pasiti§imo rodiklis yram kaimo turizmo

sodybose, taau neatsilieka irﬁ‘ﬁ kaimo turizmo sodybos. Klientai jéia, kad aptarnaujantys
darbuotojai derinasi priayjporeikiy ir asmenini bei elgsenos ypatumtaip jie jawiasi suprasti ir
patenkinti bei pasitiki kaimo turizmo sodybos taiki; paslaug kokybe.

ISanalizavus saugumo rodiklmatyti, kad vartotojai kaimo turizmo sodybose isEkai
jawiasi saugs. Saugumo paslaugos kokgbkriterijai yra Sie: uztikrintas saugumas sodybos
pastate ir naudojantis technologijomis, sodybodowaju duomenys apsaugoti, sodyba uztikrina,
kad paslauga bus tinkamai suteikta. Tad anketajkiok paslaugos téosi vartotojai iS saugumo

pagal gandy skatiy ivertino taip (zr. 30 pav.):

Saugumas

Saugumas

I Tik eta
[ cauta

100,00 =

Proceni  —

60,00 =

40,00 =1

20,00 =

2 gandrai 4 gandrai
Gandrai

30 pav. Paslaugos saugumo rodikliai, pagal kaimo turizeodyly gandriuky skatiy (procentais)

M - tiketa paslauga 5700 balai (29)) gauta paslauga 5682 balai (99%8Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 18 balai, procentais — %,32
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ﬁ‘g - tikéta paslauga 5455 balai (95%)) gauta paslauga 4970 balai (8%).9 Paslaugos
kokybeés nuokrypis balais — 485 balai, procentais —%,51

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius
IS gaut; duomem matyti, kad saugumasema pati silpnoji kaimo turizmo sodybvieta, cl

kurios nukenity ju paslaug kokybé. Grafiko duomenys rodo, kad adkiusiasivertinimas dl

saugumo yrm kaimo turizmo sodybose. Tokie rezultatai rodo, kéentai rera labai
nepatenkinti sodylp suteikiamu saugumu, dau jie netiki, kad g asmeniniai duomenys galiit
atskleisti ar, kad paslaugos bus suteiktos netiakadei vartotojai visiSkai nepasitik kaimo
turizmo sodyhk teikiamu saugumu, nevykti ji poilsiauti, neorganizuat mokymy, verslo
susitikimy ir pan.

Kai kurios kaimo turizmo sodybos jau turi nuolatigivartotojus, kurie atvyksta ir iSvyksta is
sodyhy labai daznai, galima sakyti, kad jau yra viskaggiama. Kaimo sodyppaslaug kaina yra
prieinama ir suderinta su teikiama paslakgkybe, Zinoma tai priklauso nuo sodybos grangiuk

skatiaus ir tai parodo supratimo rodikliai (Zzr. 31 pav

Vartotojo pazinimas

Vartotojo

pazinimas
M Tik eta
- Gauta

100,00 —

80,00 —

60,00 —

Procentai

40,00 —

20,00 —

2 gandrai 4 gandrai

Gandrai

31 pav. Paslaugos vartotojo pazinimo rodikliai, pagahkaiturizmo sodyty gandriuky skatiu
(procentais)

M - tikéta paslauga 5697 balai (99995 gauta paslauga 5675 balai (99¢p6Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 22 balai, procentais — %,39
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ﬁ‘g - tikéta paslauga 5480 balai (967d¢ gauta paslauga 5268 balai (922 Paslaugos
kokybeés nuokrypis balais — 212 balai, procentais —%,72

Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius

Pagal gautus duomenis galima teigti, jog ir vajtoieazinimo (supratimo) rodikliai kaimo
turizmo sodybose yra pakankamai auksti, kurie ubigkgeres@ paslaug kokybe. Rezultatai rodo,
kad klientai gra nepatenkinti paslaugkaina, kadangi ji nelabai atitinka paslaugokybe.

Vartotojai jawiasi suprasti, nes atsizvelgiamnp pageidavimus bei norus. Auwk&usias supratimo

kriterijus yram kaimo turizmo sodybose. Galima teigti, kad kuogiau gandriuly turi
kaimo turizmo sodyba, tuo jie stengiasi, kad paglakokybé ju sodyboje bty suteikta geriau ir
tobuliau, t&iau negalima pamirsti, kad kiekviena pashkauigponre turi teikti kuo kokybiSkesnes ir
geresnes paslaugas, taip uztikrinant klidafaluma ir naudojimsi paslaugomis.

SERVQUAL kokyles kriterijus apiuopiamumas — akivaizdumas - labai svarbi paslaugo
dalis, to@l anketose kokios paslaugoséjisi ir kokia gavo vartotojai pagal gandskatiy jvertino
taip (Zr. 32 pav.):

Apé&iuopiamumas

100,00 Apciuopiamumas

Tik eta

- Gauta

ProcBffdl

60,00

40,00

20,00

0,00

2 gandrai 4 gandrai
Gandrai

32 pav. Paslaugos @&popiamumo (akivaizdumo) rodikliai, pagal kaimoifmno sodyl gandriuk
skatiy (procentais)

m - tikéta paslauga 7596 balai (99995 gauta paslauga 7595 balai (9%94Paslaugos

kokybés nuokrypis balais — 18 balai, procentais — %,32

H‘g - tikéta paslauga 6008 balai (79%)5 gauta paslauga 7047 balai (92%)2 Paslaugos

kokybeés nuokrypis balais — -1039 balai, procentais -61%.
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Pastabaﬁ - kaimo turizmo sodybos gandskatius

IS Sy duomem galima teigti, kadﬁ‘g kaimo turizmo sodylp klientai iS paslaugos

apciuopiamumo tikjosi gauti ne tokias aukstos koldghpaslaugas, bet buvo nustebinti sutauk

aukstesas kokykes paslaug, nei tikejosi. Kuo didesnis sodybos gandru skas, tuo, klieng

nuomone, afiuopiamumo rodiklis turi Bti aukStesnis. Tai rodo, kad vartotojai dideemes

kreipia i fizines paslaugos teikimo priemones (patalpasinjerjel, irengimus), personal(jo

iSvaizdy), veikla apitidinartias priemonesihores Zenkd, logotip, iSkaky, blankus, suvenyrus ir

kt.).

Paslaugy kokybés nuokrypiuy santykiné iSraiSka

5 lentet

Kokybeés kriterijus

Paslaugos vertinimas (balais)

Nuokrypio santykiggfh: Gauta)

£k

F5RA

£k

55N

Patikimumas | Kétasl 3800 3800 1:1,07 1:1,02
Gauta 3543 3717
Reagavimas Tiketasi 5512 5700 1:1,06 1:1,00
Gauta 5217 5687
Kompetentingumag Tikétasi 5473 2700 1:1,04 1:1,01
Gauta 5248 5619
- Tiketasi 7395 7600 ) .
Prieinamumas Gauta 6971 7554 1:1,06 1:1,01
Pas| Tiketasi 5494 5700 1104 1100
aslaugumas Gauta 5282 5688 o o
. Tiketasi 5529 5700 . .
Komunikabilumas Gauta 5206 5645 1:1,06 1:1,01
N Tikétasi 5520 5692 . .
Pasitikéjimas Gauta 5216 5676 1:1,06 1:1,00
Saugumas Tikétasi 5455 5700 111 1:1,00
Gauta 4970 5682
Vartotojo Tikétasi 5480 5697
pazinimas 1:1,04 1:1,00
(supratimas) Gauta 5268 5675
Apciuopiamumas | Tikétasi 6008 7596 ) )
(Akivaizdumas) Gauta 7047 7595 1:0,85 1:1,00
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IS lentetje pateikty duomem lentekje yra matoma, kad didziausias paslaugkybés
nuokrypi santykis pagal kaimo turizmo sodybandr skatiu yra Si kriteriju:

ﬁ'ﬁ - saugumas(1,1); patikimumas (1,0Tgagavimas, prieinamumas, komunikabilumas,
pasitikejimas (1,06).

m - patikimumas (1,02); kompetentingumas, prieinamsjmi@munikabilumas
(1,01).
Maziausias gautos paslaugos iktds paslaugos santykis yra tolriterijuy kaip:

H‘g - agiuopiamumas (0,85); kompetentingumas, paslaugumasrtotojo pazinimas
(1,04).

m - reagavimas, paslaugumas, pagjtikas, saugumas, vartotojo pazinimas ir
apiuopiamumas (1,00).

Kuo santykis tarp tkos ir gautos paslaugos mazesnis, tuo pagl&olybe yra gereséir
atvirkXiai, kuo santykis tarp tikos ir gautos paslaugos didesnis, tuo pasidadybe yra suteikta
blogiau. IS duoman pavaizduai lentekje matoma, jog tik dvigj gandriuky kaimo turizmo
sodybose respondentaidj&si maZziau, o gautpaslaug kokybe ju like<ius pralenk.

6 lentetje pateikiami tiktos ir gautos paslaugkokybés nuokrypiai pagal kokyds kriterijus
bei sodyln gandriukus.
6 lentet

Kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybés nuokrypis proc.

Kaimo turizmo sodybos pagal gandskatiy, ju nuokrypis
Kriterijus %
Patikimumas 6,77 2,18
Reagavimas 5,17 0,23
Kompetentingumas 3,97 1,42
Prieinamumas 5,58 0,64
Paslaugumas 3,72 0,21
Komunikabilumas 5,67 0,96
Pasitikéjimas 5,33 0,28
Saugumas 8,51 0,32
Vartotojo pazinimas (supratimas 3,72 0,39
Apciuopiamumas (akivaizdumas -13,72 0,01

IS pateikty duomem 6 lenteéje matyti, kad Raseinirajono kaimo turizmo sodybos teikia
kokybiSkas paslaugas. Nors pashakgpkybe nepranoksta vartotpjluke<iy, tatiau labiau kaimo
turizmo sodyboms susipinus teikti kuo kokybiSkesnes paslaugas vartotsjaatsizvelgiani ju

pageidavimus, situacija pasikeistTai rodo lauktos (titos) ir suteiktos (patirtos) paslaugos
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nuokrypiai. Maziausias skirtumas tarpétiis ir gautos paslaugos yra -13,72, tai yram

kaimo turizmo sodyip aptiuopiamumo kriterijus. Galima teigti, jog tik pasgos apiuopiamumas

pralenké paslaugos vartotgjluke<ius. Didziausias skirtumas tarp &tks ir gautos paslaugos yra

8,51% , tai yra taip paﬁ‘ﬁ kaimo turizmo sodybos saugumo kriterijus. Tai ktidj kur paslaug

teikéjai turi atkreipti @meg ir imtis priemoni, siekiant, kad paslauga lwguteikta geriau, nei tikisi

vartotojai.

Rezultatai rodo, kad Zmeés apsistoja kaimo turizmo sodybosé dkirtingy priezasiy.

Vieni i$ jy lankosi darbo ir mokymosi reikalais, kiti nori [séti, atsipalaiduoti kitoje aplinkoje,

praleisti atostogas. Remiantis apklapustduomenimis, galima teigti, jog kaimo turizmo sodgb

Zmony gyvenime uzima svarpiieta.
Kiekviena paslaugas teikiantnore turi nusistatyti aptarnaujamos rinkos jgaisuomeus

socialirg grup iSanalizuoti jos vartotgjypatumus, norus, perkapm galia ir kitus imonei aktualius

klausimus tam, kad tik tada @aliSsilaikyti rinkoje ir tuéti lojaliy klienty.

Sioje dalyje

3.3 Raseiny rajono kaimo turizmo sodyby analizé ir palyginimas

yra analizuojamos ir lyginamos Rasgirajono kaimo turizmo

sodybos. Pateiktoje lentggd yra analizuojamos ir lyginamos kaimo turizmo \dwoak, remiantis

2009 met katalogu - Lietuva. Atostogos kaime. Raseirdjone yra SeSios kaimo turizmo sodybos,

kurios yra lyginamos 7 lentgé.

Raseini rajono turizmo sodybos (2009) (Zr. 3 pkigd

- n
: © . o
Sodybos : 2 3 2 5 ) g
2 | o2 | 5 £ 2 o)
c o = o [o] = ©
W Om | 5 =< 2L g m
X1 z25|% Q .3 |ad
Gandq skatius 4 2 4 N 2
Tipas 1 2 2 2 2 1
Numeriy skatius 19 3 11 3 3 4
Viety skatius 36 20 20 20 15 14
Priima sveius XN | =X | =X (=X I-X -XII
Anglu k. + + + + +
S| Rusi k. + + + + + +
| Vokiegiy k. + + + +
Lenky k. +
&l wc + + + + + +
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Pirtis + + + + + +
Baseinas + + +
Zidinys + + + + +
DuSas + + + + + +
Sodyboje gaminamas maistas +H
Verslo renginii organizavimas + + + +
Invalidams pritaikytdranga +
LeidZiama atsiveZti gyanus + + + + +
DraudZiama atsiveZti gywus
Tualetas lauke + +
Jodirgjimas + +
Ziemos sporto inventoriaus + + + +
nuoma
Vandens sporto inventoriaus + + + + + +
8| nuoma
o) Biliardas + + ¥
£ Medziokk + +
& | Dviragiy nuoma + + + + +
Zvejyba + + + + +
Sporto ir Zaidim inventoriy + + + +
nuoma
Vaiky Zaidimo aikSted + + + + +
Viso paslaug: 8 5 8 6 4 8
Viso pramog: 8 6 8 7 2 5

Saltinis: sudaryta darbo autsrremiantis katalogu Lietuva. Atostogos kaime (3009

Raseini rajone yra S$eSios kaimo turizmo sodybos. I§ penkios (R.
Aniulio“KirSnov¢”, ,Prie Dubysos”,D. Babilieés sodyba, N. Pociéa UAB ,sada“, ir J.
Kenstavéiaus kaimo turizmo sodyba ,Karpyf) priklauso Lietuvos kaimo turizmo asociacijai. O
kaimo sodyba ,Pakatfi nepriklauso Siai asociacijai, ir reklamuojasi aenkiskai. IS $ SeSi
sodyhy savo internetinius puslapius turi tik keturios rkai turizmo sodybos (R. Aniulio
.KirSnov¢®, J. Kenstawiaus ,Karpyre“, ,Prie Dubysos” ir kaimo turizmo sodyba ,Pakéfh
Raseini, rajone yra dvi sodybos tutios keturis gandriukus (zr. 3 prigd tai — R. Aniulio kaimo
turizmo sodyba ,KirSno# ir J. Kenstawtiaus kaimo turizmo sodyba ,Karp§/h po du gandriukus
turi trys kaimo turizmo sodybos, tai — N.Pogisnlsada“, ,Prie Dubysos", ir D. Babiliés kaimo
turizmo sodybos. O sodyba ,Pak&imlar laukiajvertinimo.

IS Sedi Raseini rajono sodyh dvi kaimo turizmo sodybos yra vienkiemiuose, tai —
R. Aniulio kaimo turizmo sodyba ,KirSn@V ir D. Babilienes kaimo turizmo sodyba. Visos kaimo
turizmo sodybos poilsiautojus priima iStisus metdgty skatius svyruoja nuo 14 iki 36 viet
Maziausiai lankytaj, tik 14, gali apgyvendinti D. Babilién 15 sodybos sw#y gali apgyvendinti
kaimo turizmo sodyboje ,Prie Dubysos®. Daugiaudraseini rajone lankytaj ir turisty gali
apgyvendinti R. Aniulis savo kaimo turizmo sodyhojet 36 turistus. O po 20 lankytopali
apsigyventi kaimo turizmo sodybose - ,lsada“, ,Barje”, ir , Pakalreje“. Nepaisant to, jog
kaimo turizmo sodyba ,Karpyfi turi keturis gandriukus, ji gali priimti tik dvieSimt sodybos

lankytojy. Taliau Sios sodybos patrauklamr lankomum lemia tai, jog Si sodyba vieningel
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Raseini rajone turi Europos virtg restoram, organizuojajvairias sporto varzybas, kuriose
dalyvauja Zinomos sporto 2zvaig&] tokios kaip A. Sabonis ir kt. Taip pat Sioje WHooje
organizuojamos kasmetis ziklés varzybos ,Kur tu karpi 2005 (2006 ir t.t)?* irtikiivairas
renginiai.

Numeriy skatius sodybose svyruoja nuo 3 iki 19 numeiDaugiausia numayiyra
R. Aniulio sodyboje (net 19), 11 numeryra kaimo turizmo sodyboje ,Karpyty 4 numeriai yra
D. Babilieres sodyboje, o po 3 numerius turi A. ir L. Grublikais kaimo turizmo sodybos
.Pakalre” ir ,Prie Dubysos”.

Visi Raseini rajono sodyh Seimininkai kalba rus kalba, taip pat visi, iSskyrus D.
Babilierg, kalba angl kalba. Voki€iy kalba kalba R. Aniulis, ,Karpys“, ,Pakalres” ir ,Prie
Dubysos* kaimo turizmo sodybSeimininkai. Ir vieninteje Raseini rajone R. Aniulio kaimo
turizmo sodyboje ,KirSno# galima susiSneXi lenkiskai.

Paslaugos.Visose Raseini rajono kaimo turizmo sodybose yra WC, pirtys iSalu
Taip pat visose, iSskyrus kaimo turizmo sodybojeie'FDubysos”, yra Zidiniai, galima atvykti
poilsiauti su gywunais, ir yra organizuojami Siose sodybose vershgireai. Baseinai yra R. Aniulio
sodyboje ,KirSno¥“, J. Kenstawtiaus sodyboje ,Karpyf ir D. Babilienes kaimo turizmo
sodyboje. Gamina maistik R. Aniulio sodyboje Kirsnoé*. Kaimo turizmo sodyboje ,Karpyi
galima pavalgyti Europos virtgs restorane, taip p&ta galima patiems iSsikepti savo pasigaut
Zuvi. Vienintekje Raseini rajone kaimo turizmo sodyba ,Karpymturi invalidams pritaikyi
irang. Ir tik 2 kaimo turizmo sodybose — ,Prie DubysasD. Babilierts — galima rasti tualetus
lauke.

Pramogos Visose Raseini rajono kaimo turizmo sodybose savininkai nuomoja
vandens sporto inventari Dvira¢ius nuomoja visos sodybos, iSskyrus ,Prie Dubysdsiip pat
visose kaimo turizmo sodybose, iSskyrus sodybaige [Pubysos” ir D. Babilieés, yra nuomojamas
ziemos sporto ir sporto ir zaidiminventorius. Pazvejoti galima visose, iSskyrusHabilieres,
kaimo turizmo sodybose, taip pat visose, iSskymisnk turizmo sodyboje ,Prie Dubysos" galima
rasti Zaidimy aikSteles vaikams. Biliasdgalima paZzaisti ,Karpygje” ir ,KirSnoveéje”, jodinéti
meégstantys Zzmois gali apsilankyti R. Aniulio sodyboje ,KirSnéVir sodyboje ,Pakala‘. O tiems
turistams, kuriuos vilioja medziakl patartina apsilankyti J. Kenstaénus ,Karpyreje” ir D.
Babilients kaimo turizmo sodyboje.

IS duomen pateikty 7 lentetje matome, jog daugiausia pramogiilo keturiy
gandriuky sodybos — R. Aniulio kaimo turizmo sodyba ,KirSgdvr J. Kenstauiaus kaimo
turizmo sodyba ,Karpyél. Viena, dviem pramogomis atitinkamai atsiliekaiejy gandriuky

sodybos — ,Pakalf ir N. Pocieres kaimo turizmo sodybos. D. Babilisnkaimo turizmo sodyboje
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teikiamos vidutiniSkai (keturios) pramogos. Na, aziausiai, tik iS dviej pramog, galima rinktis
kaimo turizmo sodyboje ,Prie Dubysos*.

IS viso kaimo turizmo sodyboje ,KirsSnéV ir ,Karpyné® paslaug ir pramog
teikiama po lygiai, t.y po 8. Tai didziausias paiimas tiek paslaug tiek pramog visame
Raseini rajone. D. Babilieés sodyboje teikiama 8a$iy paslaugos ir 5uSiy pramogos. N.
Pocieres sodyboje ,lsada“ galima pasirinkti iS 6 prampgia teikia 5 fiSiy paslaugas. Sodyboje
.Pakalre” teikiamos 6 paslaugos ir galima pasirinkti 7 pogas. Kaimo turizmo sodyboje ,Prie
Dubysos* teikiama maziausiai paslaugtik 4, ir maziausiai pramag- tik 2.

Galima teigti, jog visos teikiamos paslaugos yraégaai standartias ir réra didelis
ju pasirinkimas. Pasigendama, ir kaipkitmus galimajvardinti toky paslaug nebuvimo kaip —
grybavimas, uogavimasgvairiy ekskursiy organizavimas po aplinkines vietoves, karmielzimas,

plaukiojimas valtimis, skraidymas oro balionu, Kabiir pan.

Sioje lentetje yra analizuojamos ir lyginamos Raseiniajono kaimo turizmo
sodybos, remiantis 2008 mdtietuva. Atostogos kaime katalogu. Raseirdjone yra SeSios kaimo
turizmo sodybos, kurios yra lyginamos 8 leéjel

8 lenteé
Raseiniy rajono turizmo sodybos (2008m.) (Zr. 3 prieg)
= 3
Sodybos N é 3, 5 - .5
S1.2 8 |5 |23
215845 | | g8 |aog
X | 530(% ., .38 |ad
Gandr, skatius 4 2 4 N 2 2
Tipas 1 2 2 2 2 1
Numeriy skatius 19 3 11 3 3 4
Viety skatius 36 20 20 20 15 14
Priima sveius =X 1=-X | =X (=X I-XII -XII
Angly k. + + + + +
S Rusi k. ¥ ¥ ¥ n ¥ ¥
& Vokiegiy k. + + + +
Lenky k. +
WC + + + + + +
Pirtis + + + + + +
Baseinas + + +
Zidinys + + + + +
Dusas + + + + + +
«| Sodyboje gaminamas maistag +
S| Verslo rengini organizavimas + + + +
3| Invalidams pritaikytdranga +
& | Leidziama atsiveZzti gyinus + + + + +
& 'DraudZiama atsiveZti gywmus
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Tualetas lauke + +
Jodirgjimas + +
Ziemos sporto inventoriaus + + + +
nuoma
Vandens sporto inventoriaus + + + + + +
8| nuoma
&) Biliardas + + ¥
£ Medziokk + +
& | Dviragiy nuoma + + + + +
Zvejyba + + + + +
Sporto ir Zaidim inventoriy + + + +
nuoma
Vaiky Zaidimo aikSted + + + + +
Viso paslaug: 8 5 8 6 4 8
Viso pramog: 8 6 8 7 2 5

Saltinis: sudaryta darbo autsrremiantis katalogu Lietuva. Atostogos kaime (3008

Raseini rajone yra S$eSios kaimo turizmo sodybos. 1§ fik trys (R.
Aniulio“KirSnové”, L. ir A. Grubliauskg, ir J. Kenstaviiaus kaimo turizmo sodybos) priklauso
Lietuvos kaimo turizmo asociacijai. O kaimo sodyhBskalre”, ,Prie Dubysos” ir D. Babilieas
kaimo turizmo sodyba nepriklauso Siai asociacijaireklamuojasi savarankiskai. ISySseSi
sodyhy savo internetinius puslapius turi tik trys kainwizmo sodybos (R. Aniulio ,Kirsnay/, J.
KenstavEiaus ,Karpyre” ir kaimo turizmo sodyba ,Pakadt). Raseini; rajone yra dvi sodybos
turincios keturis gandriukus (zr. 3 prigd tai — R. Aniulio kaimo turizmo sodyba ,KirSné&vir J.
Kenstavtiaus kaimo turizmo sodyba ,Karpgh po du gandriukus turi trys kaimo turizmo
sodybos, tai — L.ir A. Grubliausk ,Prie Dubysos®, ir D. Babilieés kaimo turizmo sodybos. O
sodyba ,Pakalél’ dar laukiajvertinimo.

IS Se&i Raseini rajono sodyh dvi kaimo turizmo sodybos yra vienkiemiuose, tai —
R. Aniulio kaimo turizmo sodyba ,KirSn@V ir D. Babilienes kaimo turizmo sodyba. Visos kaimo
turizmo sodybos poilsiautojus priima iStisus metdgty skatius svyruoja nuo 14 iki 36 viet
Maziausiai lankytaj, tik 14, gali apgyvendinti D. Babilién 15 sodybos sw#y gali apgyvendinti
kaimo turizmo sodyboje ,Prie Dubysos®. Daugiaudraseini rajone lankytaj ir turisty gali
apgyvendinti R. Aniulis savo kaimo turizmo sodyhojet 36 turistus. O po 20 lankytopali
apsigyventi kaimo turizmo sodybose - pas L. ir@Gwbliauskus, ,Karpyége®, ir ,, Pakalrgje”.
Nepaisant to, jog kaimo turizmo sodyba ,Karpyriuri keturis gandriukus, ji gali priimti tik
dvideSimt sodybos lankytej Tatiau Sios sodybos patrauklgnir lankomuna lemia tai, jog Si
sodyba vienintél Raseiny rajone turi Europos virtg restoram, organizuojajvairias sporto
varzybas, kuriose dalyvauja zinomos sporto zvaigztbkios kaip A. Sabonis ir kt. Taip pat Sioje
sodyboje organizuojamos kasmeésinziklés varzybos ,Kur tu karpi 2005 (2006 ir t.t)?* irtiki
jvairas renginiai.

Visi Raseinii rajono sodyh Seimininkai kalba rus kalba, taip pat visi, iSskyrus D.
Babilierg, kalba angl kalba. Voki€iy kalba kalba R. Aniulis, ,Karpys®, ,Pakalres” ir ,Prie
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Dubysos* kaimo turizmo sodybSeimininkai. Ir vienintee Raseini rajone R. Aniulio kaimo
turizmo sodyboje ,KirSno# galima susiSneXi lenkiskai.

Numeriy skatius sodybose svyruoja nuo 3 iki 19 numeiDaugiausia numayiyra
R. Aniulio sodyboje (net 19), 11 numeryra kaimo turizmo sodyboje ,Karpyty 4 numeriai yra
D. Babilieres sodyboje, o po 3 numerius turi A. ir L. Grublikais kaimo turizmo sodybos
.Pakalre” ir ,Prie Dubysos”.

Paslaugos.Visose kaimo turizmo sodybose yra WC, pirtys iBaiu Taip pat visose,
iSskyrus kaimo turizmo sodyboje “Prie Dubysos*, yialiniai, galima atvykti poilsiauti su
gyvinais, ir yra organizuojami Siose sodybose vershmireai. Baseinai yra R. Aniulio sodyboje
.KirSnove®, J. Kenstauwliaus sodyboje ,Karpyt ir D. Babilienés kaimo turizmo sodyboje.
Gamina maisgt tik R. Aniulio sodyboje KirSno¥'. Kaimo turizmo sodyboje ,Karpyst galima
pavalgyti Europos virtuds restorane, taip pa&fa galima patiems iSsikepti savo pasigaati.
Vienintekje Raseini rajone kaimo turizmo sodyba ,Karpyhturi invalidams pritaiky irang. Ir
tik 2 kaimo turizmo sodybose — ,Prie Dubysos" irBabilieres — galima rasti tualetus lauke.

Pramogos Visose Raseini rajono kaimo turizmo sodybose savininkai nuomoja
vandens sporto inventari Dvira¢ius nuomoja visos sodybos, iSskyrus ,Prie Dubysdslip pat
visose kaimo turizmo sodybose, iSskyrus sodybaige [Pubysos” ir D. Babilieés, yra nuomojamas
ziemos sporto ir sporto ir zaidiminventorius. Pazvejoti galima visose, iSskyrusHabilieres,
kaimo turizmo sodybose, taip pat visose, iSskymisk turizmo sodyboje ,Prie Dubysos” galima
rasti zaidimy aikSteles vaikams. Biliagdgalima pazaisti ,Karpygje® ir ,KirSnovéje®, jodinéti
mégstantys zmaoés gali apsilankyti R. Aniulio sodyboje ,KirsSnéYir sodyboje ,Pakala”. O tiems
turistams, kuriuos vilioja medziakl patartina apsilankyti J. Kenstamus ,Karpyreje* ir D.
Babilienes kaimo turizmo sodyboje.

IS duomen pateikty 8 lentetje matome, jog daugiausia pramogiilo keturiy
gandriuky sodybos — R. Aniulio kaimo turizmo sodyba ,KirSgdvr J. Kenstauiaus kaimo
turizmo sodyba ,Karpyél. Viena, dviem pramogomis atitinkamai atsiliekaiejy gandriuky
sodybos — ,Paka#ti ir L. ir A. Grubliausky kaimo turizmo sodybos. D. Babilien kaimo turizmo
sodyboje teikiamos vidutiniSkai (keturios) pramogdi&a, o maZziausiai, tik iS dviejpramog
galima rinktis kaimo turizmo sodyboje ,Prie Dubysos

IS viso kaimo turizmo sodyboje ,KirSnéV ir ,Karpyné“ paslaug ir pramog
teikiama po lygiai, t.y po 8. Tai didZiausias pediimas tiek paslaug tiek pramog visame
Raseini, rajone. D. Babilieés sodyboje teikiama &i$iy paslaugos ir 5tSiy pramogos. L. ir A.
Grubliausks sodyboje galima pasirinkti iS 6 prampgéia teikia 5 @iSiy paslaugas. Sodyboje
.Pakalre” teikiamos 6 paslaugos ir galima pasirinkti 7 pogas. Kaimo turizmo sodyboje ,Prie

Dubysos* teikiama maziausiai paslaugtik 4, ir maziausiai pramag- tik 2.
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Galima teigti, jog visos teikiamos paslaugos yraégaai standartias ir réra didelis
ju pasirinkimas. Pasigendama, ir kaipkitmus galimajvardinti toky paslaug nebuvimo kaip —
grybavimas, uogavimasgvairiy ekskursiy organizavimas po aplinkines vietoves, karmielzimas,
plaukiojimas valtimis, skraidymas oro balionu, Kabiir pan.

Lyginant ir apibendrinant 2008 meit 2009 mei kaimo turizmo katalogus ,Lietuva.
Atostogos kaime®, galima teigti, jog pagrindinisgd@iausias skirtumas yra tas, ja®009 mei
kaimo turizmo katalogbuvoitraukta nauja N. Pociés kaimo turizmo sodyba ,lsada“. diau
Siais metais kataloge nebebuvo Grubliauiskimo turizmo sodyba. Visos paslaugos per meites n
pasikeitusios, iSliko gatinai standartias kaip ir buvo praeitais metais. Vis dar pasigeralanaip
trikumus galimavardinti anksiau pamirty paslaug nebuvimo, kaip pvz.: biy stelgjimo, karviy
melzimo, skraidymo oro balionwairiy ekskursiyy ekskursij organizavimo po aplinkines vietoves,

supazindinimo su Sio krasto istorija, iSskirtinurkultariniy paveldu ir t.t..

ISVADOS

Teorinés dalies iSvados:

* Turizmas - negamybés sferos ekonomikos Saka, kurioje organizacijokiten turisty
poreikius, material ir nematerial paslaug déka, kuriy pagrindiré funkcija sutekti zmogui
pilnaveri ir racionaly poils. Tai verslas, kuriame dominuoja ZmogiSkasis falsort.y.
zmores, teikiantys paslaugas kitiems zmors. Turizmas nuo kitSaky skiriasi ir tuo, jog
veikia kelioniy tarpininkai.

« Kaimo turizmas - tai visos turizmai8ys (agroturizmas, pramoginis, Kulhis pazintinis,
gamtinis pazintinis, profesinis, etninis ir religirturizmas) susijusios su kaimo aplinka (su
Zzemes ukio veikla, kraStovaizdziu ir gamtovaizdziu, sutuiais gyventojais,y papradiais,
apeigomis bei amatais), jos pazinimu ir poilsitejofaimo turizmas — tai vidinio turizmo
kategorija, savyje apjungianti tiek vietinio, tiekvykstamojo turizmo formas, kurplétrai
(ypa kaimo turizmo srityje) skatinama naudotis &8ikfiriniy fondy param.

» Pagal teikiamas kaimo turizmo paslaugas yra isskios kaimo turizmotsys: kulftirinis
pazintinis turizmas, sanatorinis turizmas, verslitiirizmas, profesinis turizmas, etninis

turizmas, sportinis turizmas, religinis turizmagsjotykinis turizmas ir poilsio turizmas.
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Apibendrinant kaimo turizmas — tai visos turizmidys, susijusios su kaimo aplinka, jos
pazinimu ir poilsiu joje.

» Lietuvoje kaimo turizmas prég formuotis dvideSimto amziaus tigjame deSimtmetyje.
Tai buvo p&ios papragausios iSkylos gamt, po kuriy poilsiautojai nakiai apsistodavo
pasukininkus. Lietuvos turizmo istorijoje yra esminisrppdas, iSskiriantis i$ kit Sali - tai
paskutinysis prgusio amziaus deSimtmetis - tai kokyhinpokyiy ir persiorientavimo
laikotarpis.

Empirin és dalies iSvados:

* Raseini rajono kaimo turizmo sodybteikiamos paslaugos yra gdimai standartias ir
néra didelis j; pasirinkimas. Pasigendama, ir kaipkirmus galimgvardinti tokiy paslaug
nebuvimo kaip — grybavimas, uogavimagiriy ekskursijp organizavimas po aplinkines
vietoves, karvi melzimas, plaukiojimas valtimis, skraidymas ortidvau, kubilas ir pan.

» Klientai rera patenkinti paslaug kaina, kadangi ji nelabai atitinka paslaugokykbe.
Vartotojai jawiasi suprasti, nes atsizvelgiamgu pageidavimus bei norus,étau neretai
pasitaiko teikiamos informacijos netikslumdel kuriy kaimo turizmo lankytojai jatiasi
nevisiSkai suprasti ir patenkinti. Taip pat iS gadtiomem galima teigti, kad kaimo turizmo
sodyhy aptarnaujatio personalo kompetentingumas nuviliay Ssodyhy lankytojus.
Personalas suteikia netikslinformacip, kyla sunkum susisiekiant ir surandant kaimo
turizmo sodyh atsakingus asmenis.

* Raseini rajono kaimo turizmo sodybose dirba geranoriSkasqnalas, kuris pasirets
padtti, tatiau personalo darbuotojams iSkyla problesprendziant kai kurias iSkilusias
problemas. Tod vartotojai nesijatia paslaugiai ir maloniai aptarnaujami.

» Atlikus tyrima paaiSkjo, jog iSkelta hipotez nepasitvirtino. Raseinirajono kaimo turizmo
sodybos teikia kokybiSkas paslaugas, nepaisantjom, paslaug kokybé nepranoksta
vartotoy like<gius.

. DidZiausi tokumai kaimo turizmo sodybose, t.y. diks ir gautos paslaugos kolksgh

skirtumai, pastedii pagal kaimo turizmo sodybgandn skatiy tokiuose kriterijuose:
ﬁﬁ kaimo turizmo sodybose — saugumas, nuokrypis ¥8,B patikimumas, nuokrypis —

6,77%;

M kaimo turizmo sodybose - patikimumas, nuokrypis - 2,18 9%,

kompetentingumas, nuokrypis — 1,42 %. VartotojaisSkriterijais labiausiai nepatenkinti,

ju nuokrypis pats didZiausias.
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Maziausi paslaug kokybés nuokrypiai kaimo turizmo sodybose pastebtokiuose
kriterijuose kaip: H‘ﬁ kaimo turizmo sodybose pats maziausias nuokrgpisrijaus —

apéiuopiamumo (akivaizdumo) - -13,%2 vartotojo paZzinimas, nuokrypis — 3,7%,

M kaimo turizmo sodybose - aptiuopiamumas (akivaizdumas), nuokrypis

0,01% , paslaugumas, nuokrypis - 021

REKOMENDACIJOS

Siekiant gerinti teikianp paslaug kokyhe kaimo turizmo sodybose, tikslinga:

» Teikti labiau iSskirtines pramogas, tokias kaiprybgvimas, skraidymas oro balionu ar
lektuvu, bEiy stelzjimas, ekskursijogivairias vietoves, alaus degustacija, etnogeafin
vakariert ir pan., kurios labiau pritraukturistus.

« Siekiant, kad klientai iity patenkinti reikia paslaugos kainas derinti, kaiikag kaimo
turizmo sodyh paslaug kokyke. Nepaisant to, jog vartotojai j&asi suprasti, kadangi yra
atsizvelgiama ju pageidavimus bei norus, reikia stengtis, kad pagl&okybé sodybose
buty suteikta geriau ir tobuliau. Kiekviena kaimo tuma sodyba Raseinirajone turi teikti
kuo kokybiSkesnes ir geresnes paslaugas, taiprungtik klient; lojaluma ir naudojimasi
kaimo turizmo sodyip paslaugomis.

* Norint sulaukti auksto suteiktpaslaug kokybeés ivertinimo reikia stengtis kaimo turizmo
sodyhy personalui suteikti klientams kuo tikslesmformacip, nokti stengtis iSspisti
kliento problemas. Siekti, jog klientagth patenkintas, o kaimo turizmo sodybos personalas

skirty didesn déemeg savo sveéiams. Nuolat turi bti stebima technologij kaita, ieSkoma
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aukstesas kvalifikacijos darbuotej. Bitina stengtis vartotgj sudominti atsiradusiomis
naujoemis turizmo paslaug srityje. Naudinga skirti daugiawedy reklamai, spgsti ir
lengvinti susisiekimo problemas

» Klientai turi jausti, jog aptarnaujantys darbuotajarinasi prie y poreikiy ir asmenini bei
elgsenos ypatum taip jie jausisi suprasti ir patenkinti bei pasittk kaimo turizmo
sodybos teikiam paslaug kokybe. Kaimo turizmo sodyb personalas taty skirti daugiau
demesio bei pastamgaptarnaudami savo sues.

* Norint teikti kuo kokybiSkesnes ir vartotojus tem&itias paslaugas, reikia didZjudemes
sutelkti i patiy kaimo turizmo sodwip klientus, klausiati, tyrinéti ir aiskintis ko jie tikisi,
kas jiems patinka, sukelia teigiamas ar neigianmscgas, kaip jie jatiasi vienu ar kitu
momentu, koks bendravimas jiems priimtinas ir magnTam rekomenduotina, kad
kiekviena kaimo turizmo sodyba sudarydavo sv&ams klausimya, kuriame vartotojai
gakty iSsakyti savo nuomearbei pageidavimus.

» Kiekviena paslaugas teikianti kaimo turizmo sodyba nusistatyti aptarnaujamos rinkos
dali, visuomegs socialir grup; iSanalizuoti jos vartotgjypatumus, norus, perkagm galia
ir kitus sodybai aktualius klausimus tam, kad tikla gals iSsilaikyti rinkoje ir tuéti
lojaliy klientuy.

» Dviejy gandriuky kaimo turizmo sodybos téty atkreipti dmeg i savo sodyty lankytojy
saugum, patikimumy, komunikabiluma, prieinamum ir reagavim. Sios sodybos turi
labiau atsizvelgtii vartotojo individualius pageidavimus: papildonpaslaug teikimas,
staigmen organizavimas. Reikia atsizvelgti jirprieinamumo kriterij, kad lengviau ity
susisiekti su administracija. Kaimo turizmo sodybasty lankytojy demes atkreipti ne tik
grazia kaimo turizmo sodybos aplinka, bet ir malpriei mandagiu bendravimu. DidZiul
demegs reikéty kreipti | patikimumy. bei komunikaci. Tai reiSkia, kad kaimo turizmo
sodyboms reikia labiau daiis vartotojais, y pageidavimais, atsiradus problemoms,
stengtis jas paaiskinti, iSgsti.

* Keturiy gandriuky kaimo turizmo sodybos téty atkreipti c¢mes ypa i patikimums,
kompetentingurp, komunikabiluna ir prieinamum. Kaimo turizmo sodybos téiy
atsizvelgti ne tik iSorig aplinka, bet ir viding, juk net maza detalgali labai stipriai
paveikti kliento nuomog apie sodyh ir teikiamy paslaug kokyke. Kaimo turizmo
aptarnaujantis personalasdurdidek reikSne teikti kliento pageidavimams, taip pat dtur
stengtis suteikti tiksdi, bei aiSka, abejoni; nekeliakia informaci, neversi laukti klienty,
skubiai spesti iSkilusias problemas. I8reiksti nuoSirgusitipinima klientu, kaip jis jadiasi

ir ar yra patenkintas. Neveundfaukti klienty kol bus suteiktos jiems pazads paslaugos
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PRIEDAI

1. PRIEDAS

ANKIETA

Raseiniy rajono kaimo turizmo sodybuy teikiamy paslaugy jvertinimas pagal SERVQUAL metodika

Apklausos tikslas tvertinti Raseini rajono kaimo turizmo sodylteikiamy paslaug kokybe.
PraSauijvertinti teiginius: pirmame stulpelyje- ko tikéjotés, kai atvykotd kaimo turizmo sodyh
antrame— kokia paslaug gavote.

Paslaugas vertinkite 10 ladistema, kur 10 — puikiai, 1 — labai bloganketa anonimine.

Ankety sudaé Siauliy Universiteto Socialini moksly fakulteto magistragtLina Juskai.

KOKIOS

PASLA PASLAU- GAUTOS

KgKYLé%%S . GOS PASLAUGOS

VERTINIMO KRITERIJAUS PAAISKINIMAS TIK EJOTES | VERTINI-
(vertinimas | MAS (10 baly

KRITERIJUS 10 baly sistemoje)
sistemoje)

B Atsizvelgiamaj kliento pageidavimus
Patikimumas Rasytire medZiaga (brogros, sskaitos ir pan.)
tvarkinga ir aiski.
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Paslaugos teikimas pazdul laiky

Reagavimas Informacijos suteikimas be klajd

Noras iSspgsti kliento problem

Personalas suteikia tikslir teisingy informacija

Personalas kompetentingai atlieka savo glarb

Kompetentingumas

Personalasdna toks uzsimes, kad negatu
atsakyti klientui

Darbo valandos yra patogios klientams

Personalas nepraso palaukti kolegaBklausyti
klienta

Prieinamumas
Neilgai laukiama, kol bus suteikta paslauga

Néra sudtinga susisiekti su reikalimgkaimo
turizmo sodybos darbuotpj

Personalas mielai ir mandagiai bendrauja

Personalas visada nori gicklientui

Paslaugumas

Personalas nuoSirdziai domisi svarbiausiais
klienty interesais

Personalas supranta kliento problemas ir iSreis}
susifipinima

a

Komunikabilumas | personalas aiskiai paaiskina paslaugos:esm

Personalas nuoSirdziai stengiasi suprasti ir
paaiskinti galimus problemos sprendimo varianfus

Darbuotoj; elgsena kelia klientpasitikejima

Kaimo turizmo sodyba garantuoja tinkamas ir

Pasitikéjimas
Al kokybiSkas paslaugas

Tinkamas kaimo turizmo sodybsizdis

Kliento saugumo jausmas sandorio atlikimo metu

Uztikrintas saugumas kaimo turizmo sodybos
patalpose ir naudojantis technologijomis bei

Saugumas .
paslaugomis
Uztikrintas asmenits informacijos
konfidencialumas (saugumas)
_ Klientui skiriamas individualusémesis
Vartotojo Darbuotai supranta specifinius savo klient
pazinimas

poreikius

(supratimas)
Paslaug kaina atitinka paslawgkokyhe

Apéluopiamumas | piodernios igvaizdogenginiai

(Akivaizdumas) L .
Patraukli fizire aplinka

Tvarkinga darbuotajiSvaizda

Galimybe pasinaudoti kaimo turizmo sodybos
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teikiamomis paslaugomis (apgyvendinimas;
maitinimas; sporto ir pramagpaslaugomis)

Informacija apie Jus: : 4. Padétis visuomenéje:
. o Moksleivis
------------------------------------- o StUdentaS
: - C o Bedarbis
: 1.Jus13/ lytis: : o Darbininkas
O Myras_ : : o Tarnautojas
o Moteris : : o Vadybininkas
: 2. Jiisy am3ius: o Vadovas (savininkas)
o ;ki_%% ! 5. Jusuy issilavinimas:
E 2 : : o Vidurinis :
o leo : : o Proffasinis _
o Daugiau nei 50 : S i adid
o AuksStasis

: 3. Seimyniné padeétis: : 6. Jiasy apsilankymo kaimo

o Neveds (-l.JSI) . : turizmo sodyboje tikslas: :
: o Vedss (-usi) : : o Verslas :
: . l\vla_élys ) : : o Mokymasis :
: o ISsiskyks (-usi) : o Draug; ir giminiy lankymas :
: o Poilsis :
Secccccssccccccssccccccscccccccsscnnd ~ Kita :

°
oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

DEKOJU UZ GERANORISKUMA IR PAGALBA!!

2. PRIEDAS
Simboliy paaiskinimas

Kaimo turizmo apgyvendinimgtaigoms apitdinti Lietuvoje naudojamas simbolinis

zymgjimas - ,,gandras‘ﬁ : nuo 1 (zemiausia klasiki 4 (aukSiausia klas) ,gandm“. Gandro
simbolis sodybos apiiglinime reiSkia, kad sodyba yra Lietuvos kaimo tuwdz asociacijos narys
(http://www.countryside.lt/). Klasifikuojama pddeomforta bei tiekiamy paslaug kokybg. Toks
simbolinis Zyngjimas rera privalomas, tdau jis padeda kaimo turizmo paslaugos vartotojams
apsispesti, pasirenkant vienar kit jstaig poilsiui. (Vainierg |. 2001).

Vainiere 1. (2001) teigia, jog pasaulyje egzistuoja pana&isno turizmo paslaug
klasifikavimas, tik skiriasi klasZymintys simboliai: drugeliai, sault, ramusglés, jaw varpos ir
pan.

Sodyhy kategorijos
Kiekviena sodyba turi tam tikrgandn skatiy arba visai neturi nei vieno gandro. Sodybos gandr

skatiy nustato Lietuvos kaimo turizmo asociacija, skinsodybas pagal kategorijas. Sodyba gali
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turéti nuo 1 iki 5 gandy.
Jei sodyba neturi nei vieno gandro, tuomet sodgmaiklauso Lietuvos kaimo turizmo asociacijai.

Raid: "N" prie sodybos pavadinimamaSuose arba sodybos mini-svet¢@murodo, kad
sodyba yra naujai priimtaLKTA ir laukia jvertinimo.

Nakvyre ant Sieno svirne arba kukligengtoje sodyboje. Svmi gyvena savarankiskai,
teikiama nedaug paslawg

Sveiiai gyvena sodyboje, vasarnamyje. Sanitariniai rmgafuso kabinos bendri visiems
poilsiautojams. Sw@y bustas tvarkomas, galima tartiél @naitinimo. Yra pirtis.

Sveiiai gyvena sodyboje atskirai nuo Seimininkambariai dvivigiai ir
trivieciai.Sanitariniai mazgai, duso kabinos ne kiekvieadmambaryje. Poilsiautojams
skirta virtuwe, indai. Yra pirtis, galimogvairios piciy rasys.

Jaukiai sutvarkyta sodybos aplinka. Vierdée ir dvivieciai kambariai su visais
patogumais, aptarnavimo paslaugos, gausi atrpgasiila, kulinarinio paveldo tradicijos,
Svertiy, semina, konferenciyy organizavimas. Yra pirtis, galim@girios piciy rasSys
(lietuviSka, rusiska, norvegiska (kubilas)).

KomfortiSka sodyba. Labai gerai sutvarkyta infraktiira. Puikus aptarnavimas. Sodyboje
yra maitinimas, gausu paslayig pramog;.

= & 5§

Sodyhy tipai
Sodybos yra skirstomos pagal tipus.

Kiekviena sodyba gali priklausyti keliems LietuMaamo turizmo asociacijos numatytiems tipas.

n Sodyba kaime/gyvenvige

B Vienkiemis

Viety skai¢ius
Sodybos mini-svetaifje yra pateikiama informacija apie vietas. Kiekwgnsodyboje nurodomas

Zmoni skatius - viety skatius bei sodyboje esaim numeri; (kambary) skatius.

=]

e | Sodybos viat skatius

Sodyboje esafiy numeri; (kambany) skatius

Kainy ribos
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Sodybos mini-svetaifje bendrosios informacijos srityje yra pateiktosimialios ir maksimalios
kainos. Atskiriamos kelios kairribos: vietos kain ribos, numerio kaimpribos, namelj kainy ribos
ir sodybos kain ribos.

IS pateikt; sodybos ir jos numaerikainy yra atrenkamos minimali ir maksimali kaina.

= ||Kainy ribos vienam asmeniui

A |[Kainy ribos vienam sodybos numeriui (kambariui)

Kainy ribos sodybos nameliams

1)
N Sodybos kain ribos

Sodybos darbo kalendorius
Sodybos mini-svetaife yra pateiktas metkalendorius, kuriame atvaizduojami meténesiai, kai
sodyba priima poilsiautojus:

Sveius priima

Fie e (v v vE VIV XXX

L o ] ] ] ||

Ziema|Pavasaris| Vasara Ruduo

Kalendoriaus Zy@jimai:

#| |menuo, kai sodyba laukia poilsiautoj

__||[ménuo, kai sodyba neveikia

Seimininkai kalba
Sodybos mini-svetaéje bendrosios informacijos srityje pateiktos uzgidlbos, kuriomis kalba

sodybos Seimininkai.

m Seimininkai kalba angliskai Seimininkai kalba latvikai
m Seimininkai kalba vokiskai E Seimininkai kalba ispanidkai
m Seimininkai kalba rusiskai m Seimininkai kalba Svediskai
m Seimininkai kalba pranziskai m Seimininkai kalba vengridkai
m Seimininkai kalba lenkiskai m Seimininkai kalba olandiskai
Paslaugos

Sodybos mini-svetaéje bendrosios informacijos srityje pateiktos sogghieikiamos paslaugos.
Visos paslaugos yra apibendrintos ikl@mis, ant kuny uzvedus pele, pateikiamas jos

paaiskinimas.
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Tualetas viduje Tualetas lauke

Dusas Pirtis

Baseinas Invalidams pritaikytdaranga

Konferencij;, seminai organizavimas LeidZziama atsiveZzti gyinus

AENEH
GE&AEa

Zidinys DraudZiama atveZzti gymus

Platesis sodybos paslaugos ir pramogos yra pateiktos KAM&niu punkte (Pastaba: platEesn

paslaugos pateiktos tik tuomet, kai sodybos Seitkas pateik informacip apie jas).

Pramogos
Sodybos mini-svetaifje bendrosios informacijos srityje pateiktos sogglieikiamos pramogos.
Visos pramogos yra apibendrintos ikbimis, ant kuny uzvedus pele, pateikiamas jos

paaiskinimas.

Jodirgjimas arkliais

Dvira¢iy nuoma

Zvejyba

Ziemos sporto inventoriaus nuoma
.

.

Vandens sporto inventoriaus nuoma Sporto ir Zaidim inventoriaus nuoma

;{:. Biliardas Vaiky Zaidimo aikStel

oo

(¥ [Medziokk

3 PRIEDAS
Raseini rajono kaimo turizmo sodyby apraSymas

Kaimo turizmo sodyba "Pakaih

Kuselislkes,
Siluvos sen.,

LT-60424 Raseinir.

www.pakalne.lt

90



Lina JuSkai. Raseini rajono kaimo turizmo sodytpaslaug kokybes vertinimas

"Pakalre" - kaimiSka sodybajsikurusi vaizdingame Dubysos
slenyje, 10 km nuo Raseipi vaziuojant link Siluvos. Tai puiki
vieta Seimos ar verslo pietums, pokyliams, vakam arba
turistiniams gskrydziams. Sodyboje yra didzéul lauko
pawsing, kurioje vienu metu gali linksmintis apie 300 zmgn

kubilas, inegniSka pirtis, vaik zaidimo aikstel, zirgai ir kitos

pramogos. ISanksto suderinus, galima uZsisakytitimivaio

paslaugas. _(http://www.pakalng.|t

Kaimo turizmo sodyba ,Prie Dubysos”

"Prie Dubysos"

| Vandzi k.,
Betygalos sen.,
LT-60206 Raseinjr.

Sodyba-vienkiemis Dubysos regioniniame parke, kraszdzio
draustinyje. Prie pat Dubysos a 3 ha plote, tinkama vieta

ramiam poilsiui ir Svegms organizuoti.

Yra rusiSka pirtis su sale ir zidiniu, tinklinio ikrepSinio

aikStets. Organizuojame zygius baidaris Dubysos.

(http://atostogoskaime.lt/priedubysos/)

Dalios Babiliergs kaimo turizmo sodyba

Dalia Babiliené

Liolingos g. 19,
Kaulakiy k.,

Pagojuk sen.,
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LT-60058 Raseinj r.

Sodyba prie Liolingos uZtvankos. Sodyboje galimésyauti,

kelti pokylius, vestuves, organizuoti seminaruss@iZmoniy.
Galima Zvejoti, plaukioti valtimis ar baidamis Dubysos upe (15
km).Medziotojams organizuojama medziokbodyboje yra vaik
Zaidimo aiksted, rusiSka pirtis, baseinas.

(http://atostogoskaime.lt/musupoilsis/)

Gabsi k.,
Raseini sen.,
LT-60192 Raseinir.

www.karpyne.lt

Kaimo turizmo sodyl "Karpyrg" rasite Salia greitkelio Vilnius-
Klaipéda 173 km, vaZiuojant Klagoa-Vilnius 137 km.

Sodyboje veikia Zuvies restoranas "Kar@gyntaciau restorano
meniu ne tik i$ karpi ir kity Svieziy Zuw. Cia rasite kiaulienos,
jautienos,  paukStienos, bulvi ir miltiniy  patiekal.

Sodyboje visada laukiami Zvejai. Pirmiausiail@ne lainmg

iSbandyti zvejojant karpius. Tvenkinyje nardwairaus dydzio
karpiai. Jei lyds skmeé, galite suvilioti ir iki 20 kg sveriaptkarp. Be
karpiy tvenkinyje yra lydek&iy, antiry, karos ir kitokiy zuw ir Zuveliy.
Kas nenusiteiés visy diem praleisti su meSkere ant kranto, lairgali
pabandyti "Blic" tvenkinyje, kur didesrtikimybe greéiau sugauti karp o
jei pageidausite,udy sugaw Zuvi galime iStikyti Salia esa&ioje krosnyje.
Mégstantys aktyy poilsi laukiami sporto klube "Kityje", kur yra baseinas
su kaskada ir povandergmis sroemis, karSta @&kuriné vonia, garig

pirtis, treniruokliy sak. Vasag smagu atsigaivinti atvirame baseine, kol

iSkeps Zuvis galite paZaisti krepgiro jei subursite komamdZaiskite
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tinklini. Mazayjy poilsiautojy laukia dided vaiky zaidimy aikStek. Gyventi svéiai gali rastiniuose
nameliuose arba jaukiuose, komfortiSkangtuose kambéiuose "Klétyje".

Verslo atstovai kviami rengti konferencijas, seminarus, prezentackasmferencij sakje.
Svetairgje organizuojame prmimus, banketus, furSetus, iSkilmingus pietus, 8sigventes. by
kolektyvas maloniai pas Jums surengti vasaros sporto spartakiadr kip rengin.

( http://www.karpyne.lt)

Romano Aniulio sodyba "KirkSnéV

Darbuy k.,
Betygalos sen.,
LT-4416,
Raseini r.

www.is.It/aniulio_sodyba

Sodyba miSke, prie uztvenkto KirkSrisv upelio (Dubysos
intakas), du kilometrai nuo Zendaj plento, 100 m nuo krasto
kelio Ariogala - Betygala. Pasidggramykes, tyro puSyno oro
galite ramiai ir netrukdomai padl§ iStisus metus, ®sti Sventes,
rengti konferencijas ir seminarus. $i@ gali zvejoti, plaukioti
valtimis, vandens dvitdais ir kanojomis, vaZzigtis dvir&iais,
kopti kalnmy takais, paskraidyti oro balionu. Yra lauko bassjna
uztvanka, pirtis, konferengijir pobiviy sabs, erdws, graziai
irengti gyvenamieji kambariali su dusais.

(www.is.It/aniulio_sodyba)




Lina JuSkai. Raseini rajono kaimo turizmo sodytpaslaug kokybes vertinimas
Sujainiy k.,

Paliepi; sen.,

LT-60013 Raseinjr.

Netoliese yra tvenkinys, teka upelistf. Aplink pastat yra 3 ha zes. Ateityje
rengiamasirengti pramog ir poilsio park.( http://www.tpl.It/irenos-pocienes-kaimo-turizmo-
sodyba/)

Loretos ir Arizro Grubliauslg kaimo turizmo sodyba

Vandzi k.,
Betygalos sen.,
LT-4416

Raseini raj.

Sodybaijkurta regioninio parko 3 ha teritorijoje ant Dubgsogs
kranto. Ideali vieta ramiam ir aktyviam poilsiui.ef@s privaziavimas.udu paslaugoms — pirtis,

Zidinys, tinklinio ir krepSinio aikstés, baidan nuoma, kempingas. (www.atostogoskaime.It)
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