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SANTRAUKA

Rasa. Gedviliené

SIAULIU IR TAURAGES RAJONU KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBES
VERTINIMAS

Kaimo turizmo sodyby vertinimas remiasi paslaugy kokybés lygiu, kas iSreiSkiama kaip
vartotojy poreikiy ir likes¢iy tenkinimas. Tai suteikia paslaugy organizacijai pranaSuma konkurenty
atzvilgiu, kadangi teikdama kokybiSkas paslaugas, laimi vartotojy palankumg ir iStikimybe,
padidina rinkos dalj, suformuoja ir iSlaiko kompetentingy darbuotojy komanda, tampa maziau
pazeidziama dél kainy konkurencijos.

Tobuléjant paslaugoms ir didéjant vartotojy reiklumui, kokybés matavimas ir tobulinimas
tampa pirmaeilés svarbos kaimo turizmo sodybos uzduotimi. Vartotojai, apibiidindami paslaugy
kokybe, ja vertina subjektyviai, pasitelke tam tikrus individualius kriterijus (kintamuosius,
dimensijas), todél pasitelkiant SERVQUAL paslaugos kokybés modelj, suformuoti tiksliniai
klausimai siekiant atskleisti atskiry veiksniy jtakg paslaugy kokybés formavimui sodyby savininky
poziiiriu ir paslaugy kokybés jvertinimg klienty pozitriu.

Tyrimo tikslas — istirti Tauragés ir Siauliy rajony kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybe ir
pagristi sitllomy sprendimy krypties veiksminguma.

Pasiekti rezultatai ir pateiktos rekomendacijos: tyrimu atskleista, kad kaimo turizmo sodyby
savininkams tikslinga atlikti rinkos vartotojy tyrimg, siekiant suformuoti paslaugy paketa,
orientuotg | jvairiy vartotojy segmenty poreikius ir galimybes, ji pajvairinant paZintinémis
ekskursijomis, aktyvaus poilsio zonomis, pritraukiant svecius i§ kity regiony ir Saliy. Svarbu
atkreipti démesj ] fizinio aplinkos akivaizdumo didinimg, kaimo turizmo sodyby unikalaus jvaizdZio

kiirima ir darbuotojy aptarnavimo kultiiros gerinima.



SUMMARY
Rasa. Gedviliené

EVALUATION OF COUNTRY TOURISM SERVICES QUALITY IN SIAULIAI AND
TAURAGE DISTRICTS

In the work is analyzed how and in which methods businessmen of rural tourism may
achieve high level of business management, thus the high quality service supplied, trying to satisfy
client requirements in perpetually changing competitive environment. These factors create
competitive advantages, because thus enables the organization to create superior value for its
customers and superior profits for itself, to maintain competent workers, to use flexible price policy.

The growing variety of services and requirements of customers are relevant with higher
quality of country tourism services. A quality measure for customers relates with individual criteria
and dimensions. SERVQUAL as the most often used approach for measuring service quality has
been to compare customers' expectations before a service encounter and their perceptions of the
actual service delivered, so the approach enabled to assess service quality from the customer’s
perspective.

The aim of the work is to estimate quality of countryside tourism services in Siauliai and
Tauragé districts, and substantiate efficiency of proposals.

According to research data, were established, that subjects of countryside tourism,
intending to distinguish from competitors, need to concentrate they efforts to services development
and management of services culture. Advisable suggestions are: cognitive excursions, active

entertainments and physical evidence as the material part of a service.
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PAGRINDINIU SAVOKU ANALIZE

Kaimo turizmo paslauga - kaimo gyvenamojoje vietovéje ar mieste, kuriame gyvena ne
daugiau kaip 3000 gyventojy, tikininko sodyboje ar individualiame gyvenamajame pastate teikiama
turizmo paslauga.

Kaimo turizmo paslaugy kokybé — tai paslaugos vartotojo suvokiamas naudingumas, kuris
sukuriamas paslaugos teikéjo pastangomis naudojant jvairias komunikacijos ir rémimo priemones.

Kaimo turizmo sodyba — tai privatus turisty (sveéiy) apgyvendinimas uz mokestj ir turi
ribotg apgyvendinimui skirty kambariy (numeriy) skaiciy (ne daugiau kaip 20). Kiekviena turistams
(sveCiams) apgyvendinti pritaikyta gyvenamoji patalpa (kambarys) arba atskiras pastatas yra
savarankiskas ir jais naudojasi turistai (sveciali).

Kokybés vadyba — bendrosios valdymo funkcijos dalis, kuri remiasi kokybés sistema ir
nustato kokybés politika, vykdo kokybés planavimg, kokybés valdyma, kokybés uztikrinimag ir
kokybés gerinima.

Nakvyné — kiekviena naktis, kurig turistas (svecias) faktiskai praleidzia ar yra Zymimas (jo
fizinis buvimas nebiitinas) kaimo turizmo sodyboje. Nakvynés nurodomos pagal turisto (svec¢io)
pastovig gyvenamaja Salj ar vietove ir skaiiuojamas pagal atvykimo/iSvykimo data.

Stovyklavieté — rekreacinése teritorijose, Zemés iikio, miSko ar kitos paskirties Zeméje
trumpalaikiam poilsiui ir (ar) nakvynei palapinése ar gyvenamosiose automobilio priekabose jrengta
teritorija, kurioje turi biiti sudaromos salygos palapinéms statyti, higienos poreikiams tenkinti,
atliekoms surinkti. Joje gali buiti iSdéstoma: lauko baldai, pavésinés, sporto ar laisvalaikio jrenginiai,
automobiliy stovejimo aikStelés, lauzavietés, tualetai, informacijai skirti statiniai.

Tradicinis amatas — individuali ar kolektyviné veikla, pagrista i§ kartos j karta perduodama
patirtimi ir specialiais jgidziais, skirta kurti ir realizuoti tautinio paveldo produktus.

Turistas (svecias) — kiekvienas asmuo, kuris atvyksta | kaimo turizmo sodyba ir joje
nakvoja. Turistai (sveciai) nurodomi pagal jo pastoviag gyvenamaja Salj ar vietove.

Visuotinés kokybés vadyba yra vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi
organizacija nuolat tobul¢ja, jtraukdama j tobulinimo veiklg visus darbuotojus ir siekdama kuo
geriau patenkinti vartotojo poreikius , gerindama produkty kokybe ir maZindama kaing.



IVADAS

Tyrimo aktualumas. Svarstant turizmo plétros problemas, ypatingas démesys tenka kaimo
turizmui, kaip pagrindiniam vietinio turizmo elementui. Kaimo turizmas yra jauna verslo sritis,
priskiriama sparciausiai besivystan¢ioms turizmo sritims Lietuvoje. Kaimo turizmo sodyby
vertinimas remiasi paslaugy kokybés lygiu, kas iSreiSkiama kaip vartotojy poreikiy ir likesciy
tenkinimas. Tai ne tik suteikia paslaugy organizacijai pranasuma konkurenty atzvilgiu, kadangi
teikdama kokybisSkas paslaugas, laimi vartotojy palankumg ir iStikimybe, padidina rinkos dalj,
suformuoja ir islaiko kompetentingy darbuotojy komanda, taCiau kokybés veiksniy pagalba
formuojama klienty paklausa, padedanti uzsitikrinti verslo sékme.

Spartiis kaimo turizmo verslo aplinkos pokyciai yra Siandienos aktualija, aplinkos
kintamumas vertinamas kaip neiSvengiamybé, kurios salygomis reikia islikti ir stengtis laiméti
pranasumo, bet kartu ir galimybé pasinaudoti aplinkos poky¢iy tendencijomis, i§vystant tuos verslo
gebéjimus ir priimant tuos strateginius sprendimus, kurie leis jgyti konkurencinj pranasuma naujy
tendencijy kontekste.

Pagrindiniu konkurenciniu veiksniu laikoma kaimo turizmo sodybos paslaugy kokybe.
Siandieninéje rinkoje i$silaikyti galés tik tos kaimo turizmo sodybos, kurios sugebés lankséiai
reaguoti j svecio poreikius. Norédamas visapusiskai patenkinti klientus, sodybos personalas privalo
turéti pakankamai ziniy apie sodybos politikg produkta, aptarnavimo kulttra paslaugy kokybe bei
bendravimg su sveéiais. Zalys L., pabréZia, kad §iuo metu turizmo rinkoje vyrauja ne tik kainy, bet
ir kokybés konkurencija. Biitent kokybé¢ Siuolaikiniam vartotojui yra pagrindinis paslaugos jsigijimo
kriterijus. Remiantis tuo, kiekviena organizacija, kuri siekia sékmés, turi kurti ir diegti efektyvias
kokybés valdymo sistemas (Zalys, 2002).

Tyrimo problema keliama Siais probleminiais klausimais: kaip kaimo turizmo sodyby
savininkai supranta kaimo turizmo paslaugy kokybe? Kokiais veiksniais ir priemonémis yra
formuojama kaimo turizmo paslaugy kokybé? Ar sitlomos kaimo turizmo paslaugos atitinka
vartotojy lukesc¢ius?

Tyrimo objektas — kaimo turizmo paslaugy kokybé Siauliy ir Tauragés rajonuose.

Tyrimo tikslas — istirti Tauragés ir Siauliy rajony kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybe ir
pagristi sitilomy sprendimy Krypties veiksminguma.

ISkeltam tikslui pasiekti sprendZiami tokie uZdaviniai:

1. Apibrézti paslaugy sampratg ir iSskirti savybes, skirian¢ias paslaugas nuo

materialiyjy produkty.



ISnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo ir valdymo metodus, pagristi pasirinkto

metodo tinkamuma.

. Atlikti palyginamajj Siauliy ir Tauragés rajony kaimo turizmo sodyby paslaugy

kokybés tyrimg, kaimo turizmo sodyby savininky nuomoniy pagrindu.
Istirti Tauragés ir Siauliy rajony kaimo turizmo sodyby vartotojy pozidrj j

suteikiamy paslaugy kokybe.

Tyrimui naudoti metodai:

mokslinés literatiiros ir periodiniy leidiniy palyginamoji analizé bei apibendrinimas.
statistiniy tyrimo duomeny kiekybiné aprasomoji analizé atlikta MS Excel programa.
Kaimo turizmo sodyby savininky (darbuotojy) anketinés apklausos kiekybinis
metodas;

Sodyby sveciy anketinés apklausos kiekybinis metodas.

Mokslinio darbo aprobacija. Kai kurie mokslinio tyrimo rezultatai iSdéstyti mokslinéje

konferencijoje ,,Ekonomikos ir vadybos aktualijos“, 2010 m. balandZio 22 d., Siauliy Universiteto

Socialiniy moksly fakultete.
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1. TEORINIAI PASLAUGOS FORMAVIMO PRINCIPAI IR JOS VALDYMO
METODAI

1.1. Paslaugy savokos samprata

Siekiant suformuoti paslaugy kokybés reikSme, reikalinga apibrézti paslaugy samprata,
i§skirti savybes, kurios daznai iSreiSkiamos per paslaugy jvairove, kadangi paslaugos sgvoka turi
labai daug reikSmiy. Remiantis $iuo uzdaviniu, atlickama mokslinés literatiiros analiz¢, padésianti
atskleisti paslaugy klasifikavimo ypatumus ir jas charakterizuojancias savybes. Naujas pozidris j
paslaugas ir jy aiSkinimas bei vertinimas atsiranda pasirodzius paslaugy naujovéms, keiciantis tikio
ir teikiamy paslaugy struktarai bei jy apimtims. Dél tokios padéties visai pagrjstai galima manyti,
kad paslaugy sfera — tai viena i§ pagrindiniy tkio plétros, nes paslaugy paklausa nuolat auga, su
kuom susijusi ir paslaugy pasitlos jvairovés klestéjimas.

Paslaugos apibrézimuose, sutinkamos autoriy nuomonés, i$skiriancios paslaugas nuo fiziniy
produkty. (Zr. 1 lentelé).

1 lentelé

Paslaugos savokos apibrézimai

Autorius, metai

ISskirtinis poZymis

Samprata

P. Klaus (1985)

Paslauga yra procesas

Paslauga yra procesas ir ji egzistuoja tol, kol yra

teikiama ir vartojama.

V.A. Zeithaml (1985)

Paslauga iSreiSkiama Kkaip

veiksmas, procesas ir

pasirodymas

Tai leidzia paslaugas placigja prasme iSreiksti kaip
ekonoming veikla, suteikiancig vartotojui pridéting verte

ir papildoma nauda.

L. Bagdoniengé, R.
Hopenieng, (2005)

Ne tik procesas, bet ir jo

rezultatas

Paslauga isreiskiama kaip bendras teikéjo ir vartotojo
saveikos rezultatas, procesas, kai vyksta vartotojo ir
personalo sgveika; ji egzistuoja tol, kol yra teikiama ir

vartojama.

J. Hauknes, (1996)

Specifiné ekonominé veikla

Ivardijama kaip specifiné veikla, kadangi skiriasi nuo

gamybos

A. Milasitinas,
Tamulevicius ir

Zvinklys (1990)

J.

Individualus vartojimas

ISreiskiama kaip individualus vartojimas, kadangi

paslaugos rezultatas visuomet yra zmogus

B. Vengriené, (2006)

Veiklos

materialaus rezultato

procesas be

Paslaugos procese patenkinami vartotojo poreikio, todél

néra materialaus apiuopiamo rezultato

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis nurodytais Saltiniais

Paslauga - tai daugiau ar maziau neapciuopiama veikla, paprastai pasireiskianti vartotojui

saveikaujant su paslauga teikianciais asmenimis, fiziniais iStekliais, prekémis arba teikimo

sistemomis, kurios uztikrina vartotojo problemos iSsprendimg. Paslaugy savybes yra viena kitg
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salygojancios: dél neapciuopiamumo paslaugy negalima pademonstruoti, kaupti jy atsargy, perduoti
nuosavybés. Remiantis P. Klaus (1985) paslauga yra procesas ir tai salygoja vartotojo dalyvavima
paslaugos procese, o §i aplinkybé yra viena svarbiausiy paslaugos heterogeniSkumo priezasciy.
Paslaugy teikimo specifiSkumas tas kad, skirtingai negu prekes, paslaugos negalima pagaminti i$
anksto ir jos saugoti (taupyti). Paslaugos negali buti atskirtos nuo kliento, jos teikiamos ir
vartojamos tuo paciu metu. Gronroos (1978) viena pirmyjy paskelbe, kad paslauga yra rinkodaros
objektas, t. y., kompanija parduoda paslaugg, kaip pagrindg to, kg sitilo rinka.

Galima iSskirti kitg grupe paslaugos sgvokos apibrézimy, kuriuose paslaugos apibréziamos
kaip veiksmas, procesas ir pasirodymas. (Zeithaml, V.A., 1985). Paslauga — tai proceso ir rezultato
sintezé, nes yra neapciuopiamos veiklos ir prekés derinys. (Bagdoniené, L., Hopeniené, R., 2005).

Apibrézti paslaugos sampratg yra vienas sudétingesniy paslaugy teorijos uzdaviniy, kadangi
iki Siol néra vieningo apibrézimo, kokia veikla vadintina paslauga, o pac¢iu terminu, kaip tvirtina N.
Johns (1999), operuojama neatsakingai. N. Johns (1999) atlikes paslaugos apibrézimy analizg,
nustaté, kad paslaugos terminas vartojamas ekonominés veiklos Sakai apibudinti, veiklos rezultatui
nustatyti ir apibrézti procesui, kai teikiant paslauga vyksta asmeny sgveika skirta vartotojo
poreikiams tenkinti ir vartotojas jgauna tam tikra patyrimg. Matyti, kad tik treiasis paslaugos
sampratos vartojimas atspindi paslaugy marketingo aspektus. Kity autoriy darbuose paslaugos
apibrézimuose galima jzvelgti sasajas su kitomis socialiniy moksly kryptimis, kuriuose paslauga
iSreiskiama kaip ekonominio subjekto ar jam priklausancios gérybés biiklés pakeitimas, kurj atlicka
vienas subjektas kito prasymu. Sia nuostata remiantis, paslauga gali biti tik ta veikla, kuri tampa
mainy objektu. Ekonomikos literatiiroje paslaugos vadinamos specifine ekonomine veikla, kuri itin
skiriasi nuo gamybinés veiklos (Hauknes J., 1996). J. Gadrey (1995) teigia, kad teikti paslaugas yra
parengti problemos sprendima, nebitinai susijusj su prekés tiekimu. Paslaugos teikimas — tali
technologiniy, Zmogiskyjy, organizaciniy ir kitokiy sugeb&jimy ir kompetencijy skyrimas klientui ir
jvairaus tikslumo lygio sprendimo pateikimas. Sis apibiidinimas pabrézia, kad be technologiniy
inovacijy, zmoniskieji ir organizaciniai sugebéjimai turi taip pat jtakos paslaugy teikimui.
(Melnikas B., Jakubavic¢ius A., Strazdas R., 2000).

Kotler ir Bloom, (1984) paslaugg apibudino kai bet kokia naudqg ar veiklg, kurig viena pusé
gali pasitlyti kitai, bei pasiZymincia neapiuopiamumu, bei tuo, kad néra nuosavybés rezultatas.
Apibrézime matyti iSskirta viena dazniausiai sutinkama paslaugy savybé — neapiuopiamumas, kuri
18skiriama kity autoriy apibréZzimuose. Gronroos, (1989) paslaugas iSreiSkia kaip veiksma ar serijg
veiksmy, kurie budami neapciuopiamos prigimties pasireiskia saveika tarp vartotojo ir paslaugy,

darbuotojo, pastarajam pasiiilius fizinius iSteklius, prekes ar sistemas vartotojo problemoms spresti.
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A. Gilmore, (2003) atskiria paslaugas suteikiamas tiesiogiai vartotojui ir paslaugas, kurios
siilomos kartu su pagamintu produktu. Tai pagrindzia, kod¢l paslaugy savoka yra tokia plati ir

jvairiai traktuojama. Paslaugy apibrézimai, pagal paslaugy sritj matyti 2 lenteléje.

2 lentele
Paslaugy savokos apibréZimas pagal paslaugy sritj
Paslaugy sritis Paslaugos savokos koncepcija
Vartotojiskos ~ paslaugos - | v Paslauga kaip organizacija yra isreiSkiama kuomet visa jos veikla yra
paslaugy organizacija nukreipta | paslaugy sektoriy (restoranai, draudimo kompanijos, labdaros

organizacijos).

Paslaugy organizacijoje, kurioje | v Paslaugos kaip produktas yra priskiriamos §iai grupei tuomet, kai suteikiama

paslaugos  suteikiamos  kaip paslauga yra produkto pavidalu (draudimo poliusas, atostogos, banko
produktas. saskaita).

Papildoma  pridétine  verte | v\ Papildomy paslaugy grupei priskiriamos paslaugos, kurios suteikiamos kaip
suteikianCios paslaugos — tai antraeilés kartu su produktu siekiant vartotojy palankumo (kavos puodelis
papildomos paslaugos. kirpykloje).

v' Palaikymo paslaugos. Palaikymo paslaugos, tai - paslaugos suteikiamos
isigyjant produkta ar suteikiant aptarnavima po produkto jsigijimo.
(pogarantinis aptarnavimas, programy atnaujinimas).

v' Paslaugos kaip veiksmas. Paslaugos, veiksmo iSraiSka yra susijusios su

aptarnavimo procesais, kuriy metu kaip pavyzdys duodamas patarimas,

atidaromos durys ir pan. (Gilmore, A., 2003).

Saltinis: Sudaryta autorés remiantis Gilmore, A. (2003), p.5

Gilmore (2003) paZzyméjo, kad analizuojant turizmo sektoriaus struktirg, sutinkamos
jvairios paslaugas teikiancios organizacijos, kurios viena kita papildo (susisiekimas, elektroninis
paslaugy uZsakymas ir t.t.) ir taip formuojamas bendras paslaugy objektas, kuris atsispindés
paslaugos apibrézime. (Gilmore, 2003).

B. Vengriené, (2006) akcentavo, kad surasti universaly paslaugos apibrézimg trukdo Sios
veiklos jvairové. Paslaugos sgvoka turi daugeli reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés
paslaugos iki paslaugos kaip produkto sudedamosios dalies.

Vienas pirmyjy Lietuvoje, paslauga apibrézé Zvinklys, priskyres paslauga individualaus
vartojimo sgvokai, kadangi paslaugos rezultatas visada turi biiti Zmogus — t0s paslaugos vartotojas.
Be to, tas vartotojas pats turi dalyvauti tame procese, nes paslaugos gaminimo ir vartojimo laikas
sutampa. D. Slekien¢, (1996) apibiidindama paslauga teigé, kad esminis paslaugos ir prekeés
skirtumas yra tas, kad paslauga — tuo paciu metu yra veiklos rezultatas (Kindurys, V., 1998).

Bandymai suformuluoti paslaugos apibrézimg parodé, kad tai labai sudétingas uzdavinys.
Bet kuris paslaugos apibrézimas gali buti sukritikuotas todél, kad visuomet atsiras reiskiniy, kurie
visuotinai pripazistami paslaugomis, taciau netelpa i ta apibrézimg. Kita vertus, galime jrodinéti,
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kad tas ar kitas paslaugos apibrézimas apima reiskinj, kurj visuomené laiko preke, o ne paslauga. I3
atlieckamos analizés matyti, kad apibrézimuose iSkeliama viena ar kelios paslaugy savybés, kurias
autoriai laiko universaliomis. DaZzniausiai yra akcentuojama, kad: paslauga - tai veikla arba veikimo
procesas; paslauga yra neapciuopiama ir paslauga isreiskiama santykiais tarp teikéjo ir paslaugos
vartotojo arba kliento, kaip tam tikras jy tarpusavio kontaktas.

Remiantis $iais teiginiais, B. Vengriené, (2006) pateiké apibrézimg, kuriame paslauga
iSreisSkiama kaip veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis materialaus apciuopiamo
rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito itkinio subjekto poreikius. 1§ tiesy teikiant paslaugg butent
veikla tampa kliento ar vartotojo poreikiy tenkinimo priemoné. D¢l to paslauga paprastai yra
neapciuopiama, nepasiduodanti daikty pazinimo logikai.

Paslaugos teikimo procese egzistuoja tarpusavio rysys tarp jos komponenty. Sis tarpusavio
rySys tarp paslaugos koncepcijos ir paslaugos vartotojo atskleidzia Siuose procesuose: (Vitkieng,
V., 2004).

v’ pirma, paslaugy jmoné rinkos tyrimy pagalba gauna informacijg i§ rinkos apie tai, ko
potencialtis vartotojai nori ir kaip jie nori biiti aptarnaujami. Remiantis S$ia
informacija, vystoma paslaugos koncepcija;

v/ antra, tai yra pripazinimas, kad daugeliu atvejy vartotojai patys aktyviai dalyvauja
paslaugos kurimo, pateikimo procese, tapdami paslauga kurianciais resursais, biitina
paslaugos teikimo sistemos dalimi.

I5 atliktos paslaugy sqvokos analizés matyti, kad pasirenkamas paslaugy apibrézimas,
taikomas moksliniame darbe, priklauso nuo paties darbo objekto, t.y. paslaugy organizacijos
veiklos pobiuidzio. Todél tikslinga, atliekant kaimo turizmo sodyby teikiamy paslaugy analize, remtis
platesne paslaugos sqvoka, kur paslaugq galima isreiksti kaip visumg techniniy ir fiziniy elementy

bei Zmogiskyjy veiksniy, kuriuos sujungus gaunamas rezultatas, kuris pateikiamas klientui.

1.2. Paslaugy savybés

Susiduriama su itin didele paslaugy jvairove, tac¢iau visoms jos pirmiausiai yra budingos
savybés, skirianCios paslaugas nuo materialiyjy produkty, t.y. gaminiy. Daugumai paslaugy
biidingos savybés, jvardijamos ne viename apibrézime. Taciau galima iSskirti keleta paslaugy
savybiy, kurios aptinkamos daugelyje apibrézimy.

Siekiant susistemintai pateikti autorius, citavusius atskiras paslaugy savybes, pasitelktas

Zeithami, V. A., Parasuraman, A., Berry, L. L. (1985) sudarytas sgraSas, kuriame atsispindi
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pagrindinés paslaugy charakteristikos, kurias iSskyré 1969-1983 laikmetyje, paslaugy marketingo
problematikg analizave autoriai. (Zr. 2 lentel¢).

Kaip matyti moksliniuose tyrimuose, ryskiausios akcentuojamos paslaugy savybés yra
neapciuopiamumas, heterogeniskumas, neatskiriamumas, neperskiriamumas ir inventoriaus
pareikalavimas.

Sios ir nemazai kity idskirtiny paslaugy savybiy lemia paslaugy rinkodaros specifika,
kurios pagrindiné varomoji jéga yra vidiné rinkodara, salygota didesnio kontakto su zmogiskuoju
kapitalu nei produkty gamybos atveju. D¢l Siy priezas¢iy rinkodaros kompleksas paslaugy sferoje
yra sudétingesnis, didesn¢ reikSme igyja pozicionavimo ir komunikavimo strategijos, o nuolatinis
konkurencijos augimas meta naujus i$siikius rinkodaros specialistams.

Tikslinga apibudinti placiau kiekvieng i§ 3 lenteléje pateikty paslaugos savybiy, pabrézti

joms budingus bruozus.

3 lentelé
Paslaugas charakterizuojancios savybés
= 3
™
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212 slel2ld|ls |23 |2 Els5|8| 8|l =
Paslaugy gI=|2|8|5|E|2| 2|2 X|5|g|8|la|le|lel 8|2 5|28
. TS| o|d|o|lg|m| m|S|2l2|le|l8|S5|8|le|8| &|S|S|=|8
savybés Nl |dalojo|o|a|jd||olo|8|3|d|d|&d |B|F|D|N
Neaptivopiamumas |V |V |V [V [V [V [V [N [NV [N |V (V[N [N [A AT AN A VA
HeterogeniSkum
leterogeniSkumas O R I I R I v v N N A R R
(ivairiapusiSkumas)
Neperskiriamumas | v NN NN NN YA VN[N NN AN ] VoY
Inventoriaus ViVl N NN N
pareikalavimas

Saltinis: Sudaryta autorés pagal Zeithami, V. A., Parasuraman, A., Berry, L. L., (1985), p.34

Daugelis prekiy ar paslaugy yra ir gali biiti neapciuopiami, o paslaugoms tai ypac biidinga.
Tai reiSkia, kad paslaugy negalima pamatyti, paragauti, paliesti, iSgirsti ar uzuosti tol, kol jy
nejsigyji. Vartotojas neturi galimybés jvertinti paslauga pries ja jsigydamas. Taciau svarbi yra §io
tipo savybiy visuma, lyginant jas su apc¢iuopiamomis savybémis. Jei vyrauja neapciuopiamos

savybés, preké laikoma paslauga. (Rudzioniené J., 2007).
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Bagdoniené L. ir R. Hopeniené (2005) pazyméjo, kad neapciuopiamumo sgvoka pirmasis
savo veikale ,,The Wealth of Nations“ pamingjo A.Smith. ,,Neapéiuopiamumas - tai paslaugos
savybé, kuri nemazy keblumy sukelia vartotojams ir paslaugy teikéjams, kadangi vartotojams sunku
suvokti ir jvertinti paslaugos nauda, kol ja nepasinaudoja“. (p.50). Colby ir Alkon (2001)
pripazindami paslaugy neapc¢iuopiamuma, pabrézia, kad yra daugiau prekiy ir paslaugy skirtumy.
Autoriy nuomone, jeigu esant galimybei paslaugos niekam neteikiamos, jos yra tiesiog
prarandamos. Todél i$skiriamos papildomos paslaugy savybés: unikalumas, vartotojo ir tiekéjo
rySys (paslauga yra teikiama tuo pat metu kaip ir vartojama).

A. Gilmore (2003), remdamasis ap¢iuopiamgja ir neapCiuopiamaja paslaugy savybémis,
pavaizdavo paslaugy suteikimo procesa, kuris vertinamas iSmatuojamais ir neiSmatuojamais
veiksniais. (zr. 1 pav.). Autorius pazyméjo, kad Sios paslaugy savybés ankstyvosiose mokslinése
teorijose buvo taikomos paslaugy procesui apibudinti (Bateson 1979, Shostack G.L., 1977).
Vélesnése teorijose, paslaugy marketingo tyrinétojai Siomis paslaugy savybémis, iSskyré skirtingus

paslaugy tipus, nesudétingus paslaugy kompleksus.

Apciuopiamieji pa slaugy elementai,
palyginti lengvai iSmatuojami

Neapciuopiamieji paslaugy elementai,
kuriuos sunku jvertinti ( iSmatuoti)

A 4

Individualas
Fiziniai pageidavimai,
patogumai paslaugos
4 4
Mandagus

Kreditingumo -
aptarnavimas

alimybés i i
galimy (pagarba klientui)
v v
Pristatymo, Jautrumas
paslaugy
suteikimo greitis \4
v Darbuotojy
= kompetencija
Technologijos P !
A
v Konsultacijos
\ 4
D‘flvl“bl.wtﬂjl! Saugumas/
iSvaizda konfidencialumas
A4 \4
Ivaizdis Maloni
atmosfera

1 pav. Apciuopiamosios ir neap¢iuopiamosios paslaugy dimensijos paslaugy suteikimo procese

Saltinis: Gilmore, A., (2003), p.20
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Gilmore, A., (2003) pazyméjo, kad paslaugy sektoriuje vyrauja tendencija, labiau
susitelkti ties apciuopiamomis paslaugy savybémis, kadangi jas yra lengviau palyginti, jvertinti.
Esant tokiai situacijai, daznai neap¢iuopiamos paslaugy savybés, paslaugy suteikimo procese yra
tiesiog nepakankamai jvertinamos, jy nepaisoma. Taciau yra tiesioginis rysys, tarp apiuopiamyjy ir
neapé&iuopiamuyjy paslaugy savybiy ir paslaugy kokybés lygio, kas matyti 2 paveiksle. Siy paslaugy
savybiy suderinamumas yra labai svarbus paslaugy komplekso formavimo uzdavinys, kadangi Sie
sprendimai atsispindés organizacijos paslaugy kokybés lygmenyje. Viesbuciy paslaugy formavimo
studijose, Sios paslaugy savybés pripazjstamos svarbiausiomis, kuriomis nusakoma Visos
organizacijos veiklos kokybé, komunikacijos (informacijos perdavimo) kanaly kokybé¢ ir fizinio
akivaizdumo (aplinkos, patogumy, jrengimy) kokybé (Gilmore, A., 2003).

Tikslinga remiantis B. Vengriene (2005) iSskirti kokie yra neapéiuopiamumo padariniai
organizacijai. Paslauga duoda klientui nedaikting ekonomin¢ nauda, kurios pobudis gali buti labai
skirtingas. Vartojamy paslaugy poveikis klientui priklauso nuo vartojamos paslaugos ypatybiy,
skirtingos paslaugos klientg veikia nevienodai:

v' fizi$kai (gydymo veiksmai, pervezimas ir kt.);

v neretai veikiamas intelektas bei dvasinés-moralinés nuostatos (konsultacija,
mokymas, kultliriniai renginiai);

v' daro jtakg kliento turtui (remontas, nekilnojamojo turto paslaugos);

v gali veikti kliento informacijg (informacijos apdorojimo, saugojimo ir pan.
paslaugos);

v’ paslauga gali suteikti klientui naudotis gérybiy (vieSbutis, i$nuomotas automobilis,
kreditas; surasti ar mokyti reikalingus darbuotojus).

Taciau, kad ir kokia biity poveikiy jvairove, visur paslaugos aktas lieka neapciuopiamas. Dél
to kyla kai kuriy problemy.

1) Paslaugos pristatymas klientui. Negalima paslaugos pademonstruoti ir pateikti klientui i§
anksto. Tod¢l parduodanciai paslauga jmonei visada iSkyla problema: kaip klientas suvoks, kg jam
siilo teikéjas, ka parduoda? Si problema sprendziama taip: klientui akcentuojamos jmonés
galimybés, patirtis, aptarnauty vartotojy pavyzdys ir kiti dalykai, kurie jtikinty klienta btisimos
paslaugos realumu ir galimybémis kokybiskai i§spresti jo problema.

2) Paslaugos pristatymas komunikacijos priemonése. Panasi problema iskyla sprendziant
marketingo komunikacijos problemg. Kokiais jvaizdziais, simboliais ar kitomis priemonémis
atskleisti visuomenei, ypa¢ potencialiems vartotojams, teikéjo veiklg ir galimybes? Cia reikia remtis
ne jau esanciu produktu ir jo savybémis, o akcentuoti dar neegzistuojancios paslaugos ypatumus bei
teikéjo patirt], mokéjima ir galimybes iSspresti tam tikrg vartotojo problemg. Todél ¢ia bitinas

nemenkas iSradingumas ir kiirybiSkumas.
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3) Sunkesné kokybés kontrolé. Sunku kontroliuoti teikiamos paslaugos kokybe, kadangi
dazniausiai jos nejmanoma iSreikSti matuojamais kiekybiniais parametrais. Be to, daugelyje
paslaugy pasibaigus teikimo procesui apskritai nelieka matuojamo rezultato. Todé¢l taikomi kitokie
kokybés vertinimo, kontrolés ir valdymo buidai negu materialiyjy prekiy gamybos atveju.

4) Ribotos patenty ir licencijy galimybés. Paslaugy versle kur kas sunkiau negu daikty
gamyboje apsiginti nuo konkurenty patentais ar licencijomis. Konkurentai lengvai perima ir
kopijuoja surastus ir pritaikytus paslaugos teikimo proceso sprendimus, kuriy dazniausiai i$ viso
nejmanoma uzpatentuoti.

5) Kiti paskirstymo kanalai. Dazniausiai paslauga teikiama esant tiesioginei sgveikai tarp
teik&jo ir vartotojo, vartotojui fiziSkai dalyvaujant. Kai kuriose paslaugose sukuriama sudétingesné
platinimo sistema - klientui pateikiami basimy paslaugy paketai (turizmas, draudimas). Siuo atveju
parduodama ne tiek pati paslauga, kiek jsipareigojimas ja atlikti tam tikru laiku ir bidu. Kitas
paskirstymo sprendimas yra organizuoti paslaugas teikianciy punkty, filialy, fransizés pagrindu
jsikurian¢iy jmoniy tinklg. Tokios jmonés, iSdéstytos klientams patogiose vietose, priartina
paslaugas prie kliento taip sprgsdamos paslaugy platinimo klausima (Vengriené, B. 2005).

Kita paslaugy savybiy grupé susijusi su paslaugos teikéjo ir vartotojo sgveika, kurig
jvardijama kaip paslaugos heterogeniskumas (nevienodumas). Jis pasireiskia tuo, kad nejmanoma
kiekvienam vartotojui ta pacig paslauga suteikti vienodai, ir, savo ruoztu, kiekvienas teikéjas
paslauga suteikia taip pat nevienodai (skiriasi darbuotojy kvalifikacija, patirtis, Zinios, geb¢jimai).

Paslaugas suprieSinant su fizinémis prekémis, daznai pabréZiamas paslaugos turinio
sudétingumas. Fiziné preké yra baigtinis vientisas dydis, kitaip sakant, pasiZymi homogeniSkumu
tuo tarpu paslauga paprastai yra daugiaetapis procesas, pasizymintis heterogeniskumu. Sj
heterogeniSkuma salygoja tai, kad paslauga kuria ir teikéjas, ir klientas, o ji pati yra kiirimo proceso
rezultatas. Todél paslauga vienam vartotojui ar klientui néra tiksliai tokia pati kaip kad kitam, bent
jau del santykiy, kurie susidaro tarp paslaugos teikejo ir kliento. Net elektroning informacing
sistemg naudojantys klientai gauna skirtingg paslauga, nes kiekvienas jy savaip suvokia pateikta
informacija. Si aplinkybé paaiskina paslaugy standartizavimo bei kokybés unifikavimo sunkumus.
(Langviniené, N., Vengrien¢, B., 2005).

Paslaugos teik¢jas skatina heterogeniskuma, imdamasis specialiy priemoniy savo paslaugos
jvaizdziui sukurti ir palaikyti: skatinti vartotojus vél pasinaudoti paslauga, kurti asociacijas, klubus,
Sitaip stengiantis sukurti nuosavybés jspiid].

Heterogeniskumo paslaugos savybés problematiskumas atsiranda paslaugy organizacijose,
kuriose paslaugas suteikia ne vienas, o jvairiy profesijy specialistai. Skiriant individualy démesj
klientams, darbuotojai neiSlaiko nuoseklaus paslaugy suteikimo proceso. (Langeard,E., Bateson

John, E.G., et al. 1981). Minétus veiksnius B. Vengriené, 2005 jvardija kaip didesne klienty rizikg,
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kadangi paslaugos klientui kyla daugiau abejoniy, ar paslauga atitiks jo lukescius, ar bus tokio pat
lygio, kaip jau karta buvo. Teikéjas privalo skaitytis su $iuo reiSkiniu, nes jis lemia kliento elgsenos
ypatumus tiek renkantis paslaugg, tiek dalyvaujant jos teikimo procese. Tod¢l teikéjui reikia ieskoti
budy issklaidyti Sias abejones, padrasinti klienta, kurti palankumo ir pasitikéjimo atmosfera.

Trecioji paslaugoms budinga savybé — neatskiriamumas. Paslaugai yra buidinga tai, kad jos
teikimas (gamyba) ir vartojimas yra neatskiriami, t.y. paslauga teikiama dalyvaujant vartotojui. Kai
kuriy paslaugy teikimo ir vartojimo laikas taip pat sutampa (informacijos teikimas lankytojui,
renginys su ziiirovais). Ta¢iau ne visy paslaugy teikimo laikas ir daznumas yra tolygiis. Tq lemia
jvairlis veiksniai (mety laikas, savaités diena, paros laiko specifika, mokslo mety ciklai ir t.t.).
Suprantama, tai sukelia problemy ir paslaugas teikian¢ioms jmonéms - jos turi labai profesionaliai
planuoti savo veikla, kad nebtty ,,tusciy apsisukimy®, t.y. paslaugos nebiuty kuriamos ir teikiamos
tuo metu, kada vartotojai objektyviai negali jy gauti (Rudzioniené J., 2007).

Neatskiriamumo savybé atsiskleidzia pasiiilos ir paklausos derinime. Paslaugy jmonése
paprastai yra labai aktualu suderinti pasitlg ir paklausa. Pramonés jmonés gali sukaupti gaminiy
atsargas, 0 paslaugy jmonéms pritrikus klienty (t.y. paklausos) lieka nepanaudotas jmonés
pajégumas (laisvos vietos léktuve, neuzimti kambariai vieSbutyje). Paslaugy vadybininkams reikia
kitaip spresti turimy pajégumy valdymo problemas. Jiems bitina pasirinkti, ar orientuotis ]
maksimalios paklausos pajégumy poreikj, ar j vidutine paklausa, prireikus papildant pajégumus i$
Salies, ar balansuoti §j santykj kokiu nors kitu biidu. (Vengrien¢, B. 2005).

Paslaugy nekaupiamumas reiskia, kad paslaugos negali biti iSsaugotos (Bessom, R.M.,
Jackson, D.W., 1975). Kadangi viesbucio, léktuvy viety nejmanoma sukaupti, sunku suderinti
paslaugy pasiiilg ir paklausg. Taigi, paslaugy negalima surinkti kaip materialiy, apCiuopiamy daikty,
ir pasitilyti vartotojui biitent tada, kada ty paslaugy prireikia. Todél paslaugy nekaupiamumas yra
vienas opiausiy rinkodaros klausimy, nes paklausos ir pasiiilos svyravimai ir jy subalansavimas del
paslaugy nepatvarumo ir nekaupiamumo - gana sudétingas procesas, ir paslaugy rinkodaros
specialistams tenka nemenka uzduotis surasti ir pritaikyti atitinkamas priemones ir bidus,
padedancius i§déstyti paslaugas vartotojams reikiamu laiku (Rudzioniené J., 2007).

Autoriai E.N. Berkowitz, R.A. Kerin, W. Rudelius (1992) isskiria Kitas tris paslaugy
rinkodaros komplekso elemento ,,produktas/paslauga® aspektus, nusipelnanéius atskiro démesio:
iSskirtinumg  (exclusivity), prekés Zenklg (branding) ir produktyvumo valdymg (capacity
management). Kalbant apie isskirtinumg, svarbu paminéti tai, jog paslaugy idéjos, skirtingai nei
produkty, negali buiti uzpatentuotos, o konkurentai dazniausiai gali jas lengvai nukopijuoti. Prekés
Zenklo strategijos naudojimo atveju teigiama, jog organizacijos prekybinis Zenklas ar identifikacinis
logotipas yra ypac svarbiis vartotojy sprendimams, nes jie savotiSkai kompensuoja paslaugos

neap¢iuopiamumg. Problema, kurig mini autoriai, yra ta, jog paslaugas teikianc¢ios jmonés prekes
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zenklu ar logotipu yra pakankamai sudétinga nusakyti, kas yra tieckiama. Produktyvumo valdymas
siecjamas su paslaugos neatskiriamumu, t.y. jos teikimu ir vartojimu tuo paciu metu, daznali
reikalaujan¢io ne tik paslaugos teikéjo, bet ir tam tinkamos aplinkos. Produktyvumo valdymo
tikslas yra padaryti §j rinkodaros komplekso elementg prieinamg vartotojams valdant paklausa.

Kaimo turizmo paslaugy sektoriuje did¢ja teikiamy paslaugy apimtys ir jvairové. Tai yra
neatsitiktinai. Juk didesni valdymo kastai reikalauja didesniy pajamy, o iSplésta pasitla labiau
patenkina vartotojy poreikius. Bet, tik profesionalaus aptarnavimo pasekoje vartotojai sugrjs.
Profesionalias paslaugas galima apibiidinti pagal Sias savybes:

v’ Paslaugos yra neapliuopiamos, lyginant jas su prekémis, turinéiomis materialig
forma, t.y. klientai turi sunkumy aiskindamiesi skirtingus pasitilymus, perkant
paslaugg. Pastebima didesné rizika, juk remiamasi tik asmenine patirtimi ar
rekomendacija (patyrimo vert¢) ir kaina naudojama kaip aiSkinamasis paslaugy
kokybés kriterijus (Wittreich W. J., 1966);

v' Paslaugy teikimas yra neatskiriamas nuo jy naudojimo; klientas dalyvauja paslaugos
teikime (Mintzberg H., 1996; Freidson E., 2001);

v" Paslaugos yra labai specializuotos. O jas pritaikius individualiam vartotojui galima
nepageidaujamai nukrypti nuo kokybés (Freidson E., 2001);

v" Paslaugos negali biti sandéliuojamos (Lovelock C. & Vandermerwe S. & Lewis B.,
1996);

v" Klientas neturi pasiekto rezultato nuosavybés (Freidson E., 2001);

v" Daugelis paslaugy yra jautrios laikui (Lovelock C. & Vandermerwe S. & Lewis B.,
1996).

Apibendrinus paslaugy savybes, matyti, kad paslaugy savybés lemia paslaugy rinkodaros
ypatumus, kurie tiesiogiai susij¢ su paslaugy kokybés, iSsaugojimo ir gerinimo klausimais. Kaip
matyti, 1§ mokslininky teiginiy, paslauga paprastai suvokiama subjektyviai, kadangi vartotojas,
vertindamas ar apraSydamas paslaugg, jprastai remiasi tokiomis sagvokomis kaip savijauta, patirtis,
saugumas ir patikimumas. Todél, mano nuomone, $ias savybes taip pat reikalinga traktuoti kaip

svarbias siekiant apibiidinti paslaugos charakteristika.

1.3. Paslaugy klasifikavimas

Paslaugos kaip atitinkamy, t.y., tam tikry komponenty ir veiksmy proceso suvokimas
suteikia galimybe¢ paslaugg tyrinéti lyg savitg sistema, t.y. kaip rinkodaros organizacing sistema.
Rinkodaros koncepcija, kaip Zinia, tai jmonés valdymo orientacija, siekianti maksimalaus vartotojy

poreikiy patenkinimo.
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Kiekvieng objekta ar reiSkinj jprasta klasifikuoti, t.y. pagal tam tikrus pozymius skirstyti j
jvairias raiSis. Paslaugoms budingos tokios pozymiy grupés, kaip paslaugy ir prekiy susietumas,
Jsigijimo motyvai, vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese, paslaugy automatizavimo
lygis ir darbuotojy kvalifikacija, darbuotojy specializacijos lygis, paslaugy jmonés tikslai ir statusas.
Kiekviena grupé pasizymi skirtingais pozymiais. Pasaulin¢ prekybos organizacija rekomenduoja
paslaugy sektoriy klasifikuoti i 12 pagrindiniy grupiy (verslo paslaugos, komunikacijy,
paskirstymo, Svietimo, finansinés ir kt. (Kindurys, V., 1998). Kiekviena S§iy grupiy skaidoma
smulkiau, 1§ viso suskai¢iuojama 140 paslaugy pavadinimy. Paslaugy klasifikavimo schemy taip pat
yra ne viena, ir tai suprantama, nes sunkoka iSvengti netikslumy, dubliavimo ir pan., priskiriant
vieng ar kita paslauga kuriai nors grupei. Klasifikuojama pagal tokius pozymius, kaip funkciné
paslaugy paskirtis, paslaugos teikéjas, paslaugos gavéjas, paslaugos teikimo vieta, paslaugos

apCiuopiamumo laipsnis, paslaugos vartojimo motyvai ir kt., todél sudarytoje lenteléje bus

pateikiama galima paslaugy klasifikacija, remiantis skirtingy Saltiniy ir autoriy nuomonémis.

4 lentele
Paslaugy klasifikavimo kriterijai

Autorius, metai

Klasifikavimo poZymis

Klasifikacija

M. Baker (2000)

Pagal paslaugy paskirtj

profesionalams
vartotojams

Ch . Groroos (2000)

Paslaugy paketo struktiira

ASRNEENEN

pagrindiné paslauga
palengvinangios  paslaugos  (ir
paremiancios paslaugos (ir daiktai)

daiktai)

S.J. Grove, L. Carlson,
M.J. Dorsch (2002)

Paslaugos privaciame
sektoriuje, remiantis
naudojimo perspektyvomis

Nukreiptos j:

<\

tiesiogiai | vartotojus

1 vartotojo fizing nuosavybeg

neapciuopiamus veiksmus j vartotojy ,,prota“

1 vartotojy neapéiuopiamai vertinamus dalykus

Pasaulio prekybos
Organizacija (PPO)

Paslaugy klasifikacijg pagal jy
paskirtj

AN N N N N N Y ANENAN

AR

verslo paslaugos

rysio paslaugos

statyba ir susijusios inzinerinés paslaugos
paskirstymo paslaugos

mokymo paslaugos

aplinkosaugos paslaugos

finansinés paslaugos

su sveikata susijusiy ir socialiniy paslaugy
turizmas ir kelionés

poilsio organizavimo, kultlirinés ir sportinés
paslaugos

transporto paslaugos

kitos paslaugos

Saltinis: Sudaryta darbo autorés nurodytais altiniais

M. Baker (2000), paslaugas klasifikuoja pagal jy paskirtj: profesionalams ir vartotojams.
Profesionalias paslaugas suteikiancios firmos suteikia paslaugas ,verslas — verslui“ sektoriuje,
privatiems individualiems klientams arba gali apimti abu sektorius. Profesionalios paslaugos daznai
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charakterizuojamos kaip: konsultacinés ir padedandios spresti susidariusias problemas. Sias
paslaugas suteikia kvalifikuoti specialistai, vykdantys klienty uzsakymus. Paslaugos suteikiamos su
salyga, kad jas atliks nepriklausomas profesionalas ir nesusijes su kitais paslaugy tiekéjais. Tai
charakterizuoja tokias paslaugy sritis: konsultacijos finansiniais klausimais, reklamos, konsultacijos
verslo ir valdymo klausimais, inzinerines, architektiros ir dizaino konsultacijas, juridines ir
medicinos (Gardner, 1986). | Siy paslaugy atlikimo procesa gali biiti jtraukiami ir kiti dalyviai. Tai
agentai, brokeriai, informaciniy zinyby atstovai ir rinkos tyré¢jai (Yorke, 1990).

Paslaugos, kuriy atlikimui nereikalingi profesionalai taip pat gali biiti suteikiamos ,,verslas
— verslui“ sektoriuje ar orientuotos j galutinius vartotojus. Paslaugos jtraukiamos j $ig grupe tai:
vieSo maitinimo paslaugos, valymo paslaugos. Ir paslaugos, kurios yra pritaikytos galutiniams
vartotojui tai: turizmo paslaugos, viesbuéiy, greito maitinimo. (Baker, M., Graham, P., Harker, D.,
Harker, M., 2000).

Paslaugy pakete galima iSskirti tris paslaugy grupes (Groroos Ch., 2000): pagrindiné
paslauga; palengvinancios paslaugos (ir daiktai); paremiancios paslaugos (ir daiktai).

Pagrindiné paslauga yra kompanijos egzistavimo rinkoje pagrindas. Organizacija gali turéti
keleta pagrindiniy paslaugy.

Daznai yra reikalinga suteikti vartotojams galimybe pasinaudoti papildomomis paslaugomis.
Tokios papildomos paslaugos yra vadinamos palengvinanciomis paslaugomis, nes jos palengvina
naudojimasi pagrindine paslauga. Kartais reikalingi ir palengvinantys daiktai.

Tregioji paslaugy risis yra paremiancios paslaugos. Sios, kaip ir palengvinangios paslaugos,
taip pat yra papildomos paslaugos ir palengvina kity funkcijas. Paremiancios paslaugos
nepalengvina vartojimo ar pagrindinés paslaugos naudojimo, taCiau yra naudojamos padidinti
paslaugy kiekj ir/arba atskirti Sias paslaugas nuo konkurenty. Kai kuriais atvejais fiziniai daiktai
gal/buti vertinami kaip pagalbiniai daiktai ir naudojami padidinti paslaugy pasitla. Pagrindinis
paslaugy paketas daugiausiai atitinka techninius bendros suvokiamos rezultato kokybés aspektus.
Sie paketo elementai apima tai, ka vartotojai gauna. Jie apima tik rezultaty rysj su paslaugy
savybémis. Jie nepasako, kaip suvokiamas procesas, kurio galutiné analizé yra neatskiriama bendros
paslaugy pasitilos vartotojy likesciy ir analizés dalis.

Paslaugos privaciame sektoriuje, jy naudojimo perspektyvomis yra skirstomos kategorijomis
i keturias placias grupes. Keturios grupés pagrjstos ap¢iuopiamais veiksmais:

v’ tiesiogiai j vartotojus,
v’ jvartotojo fizing nuosavybe,
v’ neapciuopiamus veiksmus j vartotojy ,, protq“

v’ i vartotojy neapciuopiamai vertinamus dalykus (Zr. 2 pav.).
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Remiantis 2 paveikslu, matyti keturios kategorijos, kurios i§ esmés apima skirtingas formas
procesy, turin¢ias reikSmés paslaugy rinkodarai, todél biitina daryti jzvalga, kad vertinant visuma

galima biity sukurti naujoves savai verslo organizacijai.

Zmongés Nuosavybé
Paslaugos, nukreiptos tiesiogiai j Paslaugos, nukreiptos i vartotoju
vartotojus (fizinés paslaugos) nuosavybe
1 grupe 1l grupe
v Keleiviy pervezimas v" Kroviniy gabenimas
v' Sveikatos priezitros paslaugos v/ Remonto ir namy priezitiros
v Biisto nuoma v' Sandéliavimo
v" Grozio salonai v" Saugojimo
. L. v" Fiziné terapija v' Mazmeniné prekyba
Apciuopiami v’ Fitneso (sporto) centrai v’ Skalbimas ir sausas valymas
veiksmai v" Restoranai, kitos maitinimo jst. v" Degalinés
v' Kirpyklos v’ Architektiiros
v’ Laidojimo paslaugos v' Perdirbimo
Paslaugos, nukreiptos j vartotojuy Paslaugos, nukreiptos j
mintis neapdiuopiamas vertes
1l grupe 1V grupe
v" Reklamos v Apskaitos
v" Meno ir reprezentacinés v' Bankinés operacijos
v" Transliacijos v' Informacijos susisteminimo,
v Konsultacijos apdorojimo
Neap¢iuopiami v" Mokymo v Inform_acijos perdavimo
i . v Informacinés v" Draudimas
veiksmali v Koncertai v' Juridinés paslaugos
v’ Psichoterapija v Programavimo
v Religinés v' Tyrimy
v Pokalbiai telefonu v' Saugus investavimas (j VVP)
v" Programinés jrangos konsultacijos

2 pav. Paslaugy kategorijos priva¢iam sektoriuje pagal jy naudojimo perspektyvas

Saltinis: Sudaryta darbo autorés pagal Grove, S.J., Carlson L., Dorsch M.J. (2002)

Teikiami apciuopiami veiksmai tiesiogiai vartotojams (paslaugos nukreiptos | vartotojus).
Visa apibiidina, kad vartotojai turi fiziSkai dalyvauti paslaugos teikime, kad gauty jos pageidaujama

Neapciuopiamais veiksmais, kurie nukreipiami ] vartotojy protus (mintis). Tokiuose
pavydziuose, vartotojai turi dalyvauti sglyginiu aspektu (mintimis), todél jie gali buti esami ar
numatomi paslaugos vartotojai, kuriuos veikia informacijos sklaida. Paslaugos, kurios veikia tokiu
aspektu apima; iS§simokslinima, Zinias ir informacijg, profesiné patyrimg, pomégius. Neapciuopiami
veiksmai apibidinami kaip veiksmai, kuriais nukreipiama j klientui vertingus dalykus. Sioje
kategorijoje, nedaug tiesioginio dalyvavimo paslaugos teikéjo su vartotojais, tai gali biti butina, tik

paslaugos teikimo pradzioje (Palubinskas, 1997).
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Kaip matyti i§ atliktos analizés galimos itin jvairios paslaugy klasifikacijos schemos.
Pagrindiniai Kkriterijai, kuriais remiantis paslauga priskiriama kuriam nors pogrupiui yra paslaugos
veiklos sritis ir jos vartotojas. Paslaugos veiklos sritis apibiidina funkcine paslaugos paskirtj, o
vartotojas tiksliau apibrézia paslaugos suteikimo procesg ir viets.

Kiekviena paslaugy jmoné turi zinoti savo paslaugos apibrézima, nes jame atskleidziama ka
tokios paskirties paslaugy jmoné gali teikti. Taip pat biitina Zinoti paslaugy savybes ir jy
klasifikavimg, nes tai sudaro prielaidas atskleisti bendruosius paslaugy bruozus, kurie svarbiis

marketingo sprendimams.

1.4. Paslaugy kokybé, jos vertinimas ir valdymo metodai

Kokybés sgvoka yra viena labiausiai vartojamy sagvoky. Ji artima ir bet kurios srities mokslo
ar praktikos atstovui, suprantama ir kiekvienam bet kurioje kasdienéje situacijoje. Taciau, nepaisant
kokybés sagvokos populiarumo bei nuolatinés mokslininky ir specialisty diskusijos, siekiant atsakyti
1 klausimg ,.kas yra kokybé?“, kokybés savokai apibuidinti kol kas néra vienintelio apibrézimo.
Paslaugos kokybé yra vienas pagrindiniy veiksniy, kuriems vartotojas skiria didZiausiag démes;.
Isikava (1950 m.) kokybe iSreiské kaip savybe, realiai patenkinancia vartotojy poreikius. Kokybe
vartotojas matuoja savo laiku arba pinigais. Kitas ne maziau svarbus veiksnys - paslaugos kaina,
kuri lemia vartotojo geriausios kokybés paslaugos pasirinkima. Paslaugos kokybé vartotojy
dazniausiai Suvokiama kaip paslaugos ,,gerumo* matas. Paslaugos kokybe galima suvokti kaip
ilgalaikj apibendrinantj sprendimg, kylantj tarp vartotojo ir teikéjo paslaugos teikimo metu. Siuo
atveju neatmetama tikimybé, kad vartotojas gali nekreipti démesio ] atsitiktin} jo lukesCiy
nepatenkinima, taciau paslaugos kokybe laikyti gera (RudZioniené J., 2007).

Suteikiamy paslaugy kokybe iS$samiai charakterizuoja Gilbert A. Churchill, Paul Peter J.
(1995) knygoje Marketing: creating value for customers. ISskiria paslaugy neapc¢iuopiamumo
savybe, kuri neleidzia suteikiamos paslaugos kokybe apibiidinti tam tikrais standartais. Autoriy
nuomone, tinkamas pozitris ] suteikiamg paslaugg yra tas, kuris orientuotas j vartotojg ir jo
supratimg apie auksta paslaugy kokybe. (Gilbert, A., Churchill, P., Peter, J. 1995).

»~Paslaugy kokybés* sagvoka yra sudétinga. Remiantis L. Bagdoniene (2007) galima iSskirti
penkis pozitirius j kokybés apibrézt;:

1. Transcendinis poziiiris kokybe apibrézia kaip tobuluma. Tai pusiau filosofinis poziiiris |
kokybe, pateikiantis abstrak¢ig nuojautg apie kokybe. Transcendiniu pozitiriu kokybe tiksliausiai
apibiidina D.Garvin, teigdamas, jog kokybé néra nei mintis nei materija, bet trecia objektyvi
realybé. Net jeigu kokybé negali biiti apibrézta, mes kaip vartotojai zinome kas ji yra (Vanagas P,

2004). Tad, galima konstatuoti, kad kokybé yra pasiekimas arba sickimas aukstesnio standarto. Taip
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pat galima jvertinti, kad kokyb¢ yra kaip priesybeé biiti nepatenkintam esama situacija. Siuo poziiiriu
kokybiska paslauga turi ,,jgimtg pranasuma® pries kitas paslaugas.

2. Produkto (prekés ir paslaugos) kokybé - tai tikslus ir i§matuojamas dydis. Sio poziiirio
Salininkai, tokie kaip G.Vincev aiSkiai pasisako, kad kokybé yra tikslus ir objektyviai iSmatuojamas
dydis (Vilkelis M.R., 2000). Manoma, kad kokybe atspindi paslaugy savybiy ir pozymiy kiekis ir
todél pabréziama, kad geresnés kokybés paslaugos suteikiamos aukstesne kaina. Galiam teigti, kad
Sis pozitris ] kokybe turi ekonominj atspalvij.

3. Kokybé vartotojui — tai prekés ar paslaugos atitikimas jo reikalavimams. Tai pats
svarbiausias pozitris | kokybe, kadangi paslauga turédama vartotoja, ji bus vertinama individy,
kurie ta preke ar paslauga naudos. J.M. Juran ir W.E. Deming teigia, kad vartotojas svarbiausias
dalyvis siekiant iSmatuoti kokybe. Apibendrintai kokybg vartotojui galima apibiidinti kaip vartotojo
reikalavimy paslaugai atitikimo lygj.

4. Vertes poziiris kokybiska paslaugg apibrézia kaip tg, kurios geras savybes lemia
priimtinos organizacijai jos teikimo sanaudos ir kaina vartotojui. Siuo pozitiriu kokybé yra glaudziai
susijusi su i§laidomis ir kainomis. Pagrindiniu aspektu tampa reikalavimai.

5. Gamybos (proceso) kokybé — tai atitikimas i§ anksto nustatytiems reikalavimams. Si
kokybés samprata siejasi su kokybés vadyba. P.Crosby teigia, jog kokybé procese traktuojama kaip
atitikimas 1§ anksto nustatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis salygomis ir
kitais reikalavimais ir bet koks nukrypimas nuo standarty yra defektas (Vanagas P, 2004).

Toks poziiiriy jvairiapusiSkumas atskleidzia, kad kokybé gali biti vertinama, bet kuriuo 18
pasirinkty pozitirty, priklausom,ai nuo situacijos ir susiklos€iusiy aplinkybiy tiriamojo objekto
atzvilgiu. Tam tikrais momentais atsispindées vartotojy reikalavimai, o kitais techniné kokybeé.

Jurkauskas A., Susniené¢ D., (2001) remiantis Overtveit iSskiria tris kokybés kategorijas, i
kurias reikia atsizvelgti paslaugas teikianioms organizacijoms:

V' kokybé pagal klientq, kuri uztikrinama, vertinant vartotojy pasitenkinima;

V' profesionali kokybé, nustatant standartus ir atlickant kompanijos audita;

v' vadybiné kokybé, susijusi su holistinio pozitrio vystymu, kuris suteikia vertybiy
sistemg ir kompetencijg kokybés tobulinimo sistemoje. (Jurkauskas A., Susniené D.,
2001).

Palaima T, Banyté J. (2006), pazymi, kad did¢janti konkurencija, besikeiianti vartotojy
elgsena, kelia reikalavimus suteikiamy paslaugy kokybei. Vartotojai darosi vis labiau patyre
vartotojy ekonomikos aplinkoje, todél vis maZiau reaguojama |} tradicines marketingo priemones.
Taigi santykiy marketingas akcentuoja santykius, o ne sandérius. Koncepcija remiasi vartotojy
18laikymo ekonomikos principais. Teigiama, kad finansiniai iStekliai turi buti efektyviai paskirstyti

taip, kad biity subalansuotas naujyjy paslaugos vartotojy pritraukimas ir esamy islaikymas ir taip
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maksimizuota vartotojy aktyvy verté ir spartina technologijy vystymasi. (Palaima T, Banyté J.,
2006). Issakyti teiginiai rodo, kad paslaugy kokybé turi biiti vertinama i$ vartotojy pozicijy.

Svarbus paslaugy kokybés aspektas — jg jvertinti tik vartojimo metu, nes paslaugos skirtingai
nei prekés, yra patirties produktas, t.y. jas vertinti galima tik vartojant (Rosander A.C., 1989), o
paslaugy kokybe isreiskia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis; tikras kokybés matas — vartotojy
poreikiy patenkinimas (Barczyk, C.C., 1999). J. Juran teigimu, kokybiska preké ar paslauga ta, kuri
tinka vartotojui naudoti ar vartoti. Tai reiskia, kad vartotojas sprendzia ar sitilomo produkto bruozai
tenkina jo poreikius. (Kiuduliené,V., Petrauskiené,V., 2006).

Siekiant nustatyti ar paslauga atitinka aukstai kokybei keliamus reikalavimus, sitiloma
atsizvelgti i kriterijus, kuriuos iSskiria vartotojai. (zr. 5 lentele).

5 lentele

Kriterijai, kuriais remiantis vertinama paslaugu kokybé

Kriterijali

Aprasymas

Patikimumas

Vartotojai nori kas paslauga pasizyméty patikimumu, nuoseklumu ir pastovumu.

Turincios atsakg

Vartotojai nori matyti, kad paslaugy suteikéjai yra pasiruo$¢ jiems patarnauti

Kompetentingumas

Paslaugy suteikéjai turi turéti jgtidzius ir biti tinkamai pasiruose

Lengvai pasiekiamos

Vartotojams svarbu tinkama paslaugy suteikimo vieta, lengva susisiekti.

Etiketas

Paslaugy teikéjai turi buti mandagiis, pagarbis, draugiski.

Komunikabilumas

Vartotojai nori, kad bty jsiklausoma i jy pageidavimus, suteikiama i§sami
informacija.

Patikimumas Paslaugy teikéjai turi bati patikimi, tikroviski, saziningi.

Saugumas Vartotojai nori, kad biity uZtikrintas jy saugumas, kad biity apsaugoti nuo riziky,
pavojy ir abejoniy. Paslaugy teikéjai turi uztikrinti informacijos konfidencialuma.

Supratimas Paslaugy teikéjai turi stengtis suprasti klienty poreikius ir pageidavimus.

Apciuopiama nauda

Klientai reikalauja tinkamo paslaugy teikéjy pasiruo§imo, reikiamy priemoniy,

pajégumo.

Saltinis: Peter, J. P., Donnelly, J. H. (2004)

M. Wisniewski, M. Donnelly, (1996) paslaugas, kurios teikiamos vartotojams kokybiskai,
apibrézia kaip kritiska veiklos strategija. Sioje srityje ne daug kas pasikeité per dabartinj
deSimtmet]j. Vartotojy pasitenkinimas ir lojalumas privaciame sektoriuje uZtikrinamas per aukstos
kokybés paslaugy teikimg. Verslo, kuris tesiasi ilgg laikotarpi ir yra pelningas biitinos salygos -
vertés pinigams sukiirimas bei vertés vartotojams sukiirimas. Privataus sektoriaus organizacijos
néra atleidZiamos nuo poreikio nuolat gerinti paslaugy teikimo kokybe ir tai turi biiti suprantama
kaip nuolatinio gerinimo koncepcija. Vis didéjantis vartotojy aktyvumas siekiant gauti kokybiskas
paslaugas skatina vartotojy teisiy gynimo organizacijy veikla.

Dauguma paslaugy vartotojy paslaugy kokybe supranta kaip visy likes¢iy patenkinimg.
Pasauliné Turizmo Organizacija ,,turizmo paslaugy kokybe* apibrézia kaip visy turizmo paslaugy
vartotojy poreikiy, reikalavimy bei lukesCiy patenkinimg visais jstatymais pagristais budais,
priimtina kaina, kuri adekvati paslaugos kokybei, remiantis tokiais kokybés indikatoriais kaip
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saugumas ir apsauga, higiena, pasiekiamumas, suprantamumas, autentiSkumas ir visos turizmo
veiklos harmonija Zmoniskoje ir gamtin¢je aplinkoje. Pasauliné¢ Turizmo Organizacija pateikia
deSimt  turizmo paslaugy kokybés  kriterijy, kurie Zemiau apibidinami placiau

(http://www.unwto.org/quality/std/en/std 01.php?opzl&subopzl):

Rezultatai reiskia, kad kokybé gaunama ir suvokiama atitinkamu laiku. Tai negali biiti toje
vietoje, kur néra harmonijos ir santarvés tarp visy tarpiniy turizmo grandziy. ,,Rezultatas" gali buti
iSmatuojamas vartotojo pasitenkinimu, socialine aplinka bei susietas su turizmo veiklos
ekonominiais efektais.

Procesai reiskia, kad vienas procesas ar zingsnis negali pakankamai uztikrinti paslaugy
kokybés. Darbas turi biiti atlickamas visada kokybiskai, tinkamai ir negali nutriikti. Kitaip bty
pasiekiamas laikinas kokybés rezultatas. Tai taip pat reiskia proceso vientisumg atsiribojant nuo
pasiiilos daromo poveikio. Cia turizmo produktas siejamas su tiesioginiais ir netiesioginiais
organizacijos arba kelionés tikslo praradimais.

Pasitenkinimas - tai subjektyvi kokybés samprata. Vartotojy reikalavimai ir likesciai yra
skirtingi pagal anksc¢iau nurodytas kokybés elementy charakteristikas. I kokybe orientuotas
marketingas atitinka Sias charakteristikas ir bando apibrézti vartotojus pagal suvokiamos kokybés
tipus ir lygius.

Istatymais pagristi turizmo veiklos elementai - tai teisiniai turizmo paslaugy elementai.
Vartotojai negali tikétis gauti daugiau negu apmoka arba kas jau senai apibrézta socialiniu ar
aplinkos poziiiriu Turizmo organizatoriy ir verslininky tikslas - susieti kokybés risis bei lygius su
apmokéjimu uZ turizmo paslaugas bei jvertinti iSorinés aplinkos poveikj.

Poreikiy sqvoka apibrézZia vartotojy teises ir poreikiy paieSka norint patenkinti vartotojy
pagrindines ir papildomas reikmes. Poreikiai pirmiausiai yra siejami su pagrindiniais kokybes
veiksniais, nors laikui bégant laukiami tro$kimai paprastai didé¢ja.. Norint privilioti vartotojus ir
pagerinti bendrg turizmo patirt] turéty buti ] tai atsizvelgiama. Poreikiy supratimas ir vertinimas
labai svarbus rasant turizmo projektus ir programas.

Produkto reikalavimy sqvoka nusako skirtingy turizmo paslaugy sasaja su turizmo produktu
kaip visuma bei jgyta turizmo patirtimi. Jei yra viena geros kokybés paslauga nereiSkia, kad kity
turizmo produkty suvokiama kokybé bus palanki. NeZitrint to, puikiai atlikta paslauga gali
pozityviai paveikti vartotojg ir jis arba ji uZmerks savo akis ] trikumus ir defektus patirtus kitame
turizmo produkte.

Paslaugy reikalavimy samprata nustato kokybés priklausomybe nuo Zmoniskyjy bei
asmeniniy savybiy, kurios daZniausiai yra neapciuopiamos ir akivaizdziai sunkiai iSmatuojamos,
jvertinamos bei iSreiSkiamos skaitmenine iSraiska skirtingai nei fiziniai turizmo paslaugy poZymiai,

kurie yra naudojami paslaugy klasifikacijoje bei riiSyse. Bet kuriuo atveju, paslaugy elementai -
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laukimo laikas, paslaugy daznumas (valymo paslaugos), paslaugy kiekis ir riiSys yra kokybiskai
jvertinami bei jtraukiami j pagrinding paslaugos kaing.

Litkesciai asocijuojasi su pozityviu bendravimu bei potencialaus vartotojo produkto savybiy
suvokimu. Suteikiant paslaugas ar sitlant produkta neturéty biiti jokiy negatyviy staigmeny.
Vartotojas turi gauti tai kas buvo zadéta ir netgi daugiau. Likesciai taip pat turéty biiti legalis, t.y.
neprieStaraujantys jstatymams. Liikesciai turi buti realtis. Kai kurie lukesc¢iai negali buti iSpildyti net
ir nustacius pakankamai aukstg kaing.

Vartotojai - tai pavieniai asmenys, Seimos, zmoniy grupés (susikooperave vartotojai, gave
kelioniy paketus darbovietése kaip darbo paskatinimg) ar prekybiniai tarpininkai (pvz., tury
operatoriai). Vartotojai gali siysti laiSkus, kuriuose reikalaujama, kad produkto kokybé bty
atestuota ir garantuota paties atstovo ar pripazinto uzsienio antrosios Salies. Priimtina karna rodo,
kad vartotojy likesciai, kurie yra adekvatiis kainai negali buti pasiekiami bet kokia kaina. O
,»pozityvios staigmenos" neturéty buti per didelés. Kita vertus - tai gali reiksti perdéta 1ésy
paskirstyma. Jei kokybé yra garantuota., o produktas yra ypac geras, neturéty biiti tikimasi, kad jis
bus parduodamas pigiai.

Siekdamos uZtikrinti auk$ta kokybe visos kompanijos turi laikytis kokybés strategijos. Ji
visy pirma uztikrina tam tikros filosofijos jdiegimg. Strategijos esmé — prioritetg teikti klientams,
kurie yra kokybés kriterijai. Tai reiskia, kad priimant bet kokj sprendima turi biti atsizvelgiama j
kliento poreikius. (Cereka A., Pauza V., 2005).

Mokslinéje literatiiroje pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo modeliy gausa atskleidzia
paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma, atspindi vieno visuotinai taikytino kokybés vertinimo
modelio paieSkas. Siekiant sukurti priimting paslaugy kokybés vertinimo modelj, buvo tobulinami
jau sukurtieji: Donabedian (1980), W.Muler (1993), Gronroos (1987), Gummesson, ir Kiti modeliai.
Kokybés uZtikrinimo modeliai vystési priklausomai nuo kintancio kokybés supratimo. Kuomet
kokybé buvo suprantama tik kaip defekty nebuvimas, jai uztikrinti buvo naudojami patikrinimai,
testavimai ar pataisymai nusiskundimy pagrindu. Atsiradus platesniam kokybés suvokimui buvo
pradeéti taikyti rezultaty vertinimai, kokybés auditai ar standartai. Galiausiai kokybés siekimas tapo
ne tik produkty ar paslaugy, bet ir paciy procesy, zmogiskyjy istekliy, sasajy su aplinka (visuomene,
suinteresuotomis grupémis, aplinkosaugos standarty uztikrinimo) reikalavimu. Todél kokybei
uztikrinti pradéti naudoti kompleksiniai modeliai, kurie apima visy organizacijos veiklos aspekty
nuolatinj tobulinimg.

Sudarytoje 4 lenteléje, remiantis R. Hopeniene ir R.A. Ligeikiene (2002), pateikiami Sesi
paslaugy kokybés modeliai, analizuojami jy ypatumai ir galimas pritaikymas paslaugy kokybei tirti.

Apibendrinant pirmagjj Ch.Gronroos (1984) parengta kokybés modelj, galima teigti, kad
bendrai suvokiamg paslaugos kokybe lemia laukiama ir patirta kokybé. Laukiama kokybé yra keliy
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veiksniy funkcija, o patirtos kokybés dimensijos (technin¢ ir funkciné) atspindi rezultato ir proceso

kokybe (Bagdoniené, L., Hopeniené, R., 2005). Tai modelis, kuris vertinamas kaip vienas

paprasciausiy paslaugy kokybés modeliy, integruojantis paslaugy organizacijos jvaizdj kaip svarby

kokybés veiksnj. Vienas $io modelio trikumy, vartotojo asmeniniy savybiy ir paties vartotojo kaip

iSorinio veiksnio ignoravimas.

6 lentele
Paslaugy kokybés modeliy ypatumai

Paslaugy kokybés
modeliai

Ypatumai

Ch.Gronroos (1984)

Paslaugy kokybé apibiidinama kaip tikétino jvykdymo ir esamo jvykdymo palyginimo
rezultatas, ir tai lyginama paslaugy teikimo metu. Bendra vartotojo suvokiama kokybé
yra iSskaidyta j laukiamg ir patirta kokybe. Patirta kokybé vertinama dviem budais, kaip
techning ir funkciné.

E.Gummesson (1984)

Neisskiria paslaugy kokybés definicijos ir kokybe traktuoja kaip prekeés, kuri suvokiama

4Q kartu su paslaugomis, kokybe.
Vartotojy suvokiamai paslaugos kokybei daro jtaka dvi veiksniy grupés:
1) modeliavimo, gamybos, pristatymo ir santykiy kokybés (4Q)
2) jvaizdziai, likesciai ir patirtis.
Integruotas Sis modelis jungia du skirtingus pozitirius, i tai kaip kuriama kokybé. Akcentuojamas ne

Ch.Gronroos ir
E.Gummesson (1987)

tik vartotojo, bet ir kickvieno jmonés skyriaus ar netgi darbuotojo indélis j kuriama
kokybe. Kaip pagrindinis veiksnys, lemiantis paslaugos kokybe, ivardijamas vartotojo
suvokimas. Vartotojo suvokiama kokybe veikia 4Q ir funkciné bei techniné kokybé,
kurios gali viena kita veikti.

A.Meyer-Mattmuller
(1987)

Isskiriamos keturios subkokybés, kurios svarbios tiek paslaugos teikéjui, tiek vartotojui:
potenciali paslaugos teikéjy kokybé, proceso kokybé, potenciali klienty kokybé ir
rezultato kokybé. Kiekviena subkokybé susijusi su dviem pagrindiniais paslaugos
proceso komponentais: kas ir kaip.

W.Muler (1993)

Atspindi vartotojo psichologinj kokybés jvertinimo kelig ir nurodo tarpasmeniniy ir
vidiniy asmeniniy veiksniy jtakg keturiems kokybés vertinimo etapams: kokybés
lukesciai, suvokta kokybé, pazintinis palyginimo procesas ir reakcinis elgesys
(popirkiminis).

L.L.Berry,
W.Zeithaml,
A.Parasuraman,
Spragu modelis (1985)

SERVQUAL (1988)

Nurodomi galimi triikumai ir klaidos tam tikruose paslaugos teikimo etapuose bei biidai
tiems trikumams pasalinti. Taip pat atskleidZiama, kurie pagrindiniai veiksniai, susij¢ su
paslaugos kokybe, priklauso tiekéjui, o kurie vartotojui.

Skirtas jvertinti suvoktai paslaugy kokybei, nepaisant bendro ja suformavusio proceso.
Akcentuojamos penkios dimensijos, turinios jtakos klienty paslaugos kokybés
suvokimui.

Saltinis: Hopeniené, R., Ligeikiené, R.A., (2002), p.71

Gronroos (1984) modelis naudingas paslaugy kokybés dimensijoms tirti, paslaugy teikimo

procesui jvertinti, bet ribotas siekiant istirti paslaugos kokybe. ISskirta techniné kokybé atspindi tai,

ka vartotojas gauna paslaugos metu, t.y. rezultatg. Ji susijusi su materialinémis paslaugos teikimo

priemonémis ir technologijomis atitinkan¢iomis nustatytus standartus. Siy priemoniy ir technologijy

kokybé veikia biisimos paslaugos lukesCius. Taciau techninés kokybés parametrai savaime
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negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus aukstos kokybés. Net jei ji atitikty iSorinius
tiekéjo jsipareigojimus ir pazadus. Funkciné paslaugy kokybés dimensija perteikia tai, kaip teikiama
paslauga, t.y. teikimo procesg. Vartotojo nuomone apie kokybe formuoja teikéjo elgsena, kity
vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, Zinios apie paslauga ir kiti veiksniai. Vartotojas
vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina ne tik galutinj paslaugos rezultata, bet ir visg jos
teikimo procesa.

Kokybés dimensijas papildo kokybés lygiai ir kokybés suvokimg sglygojantys veiksniai.
Bendrai suvoktai paslaugos kokybei jtaka daro tai, ko vartotojas tik¢josi — laukiama kokybé ir tai,
ka jis patyré naudodamasis paslauga — patirta kokybé. Apibendrinant C. Gronroos kokybés modelj
galima teigti, kad bendrai suvokiamg paslaugos kokybe¢ lemia laukiama ir patirta kokybé.

Gronroos ir Gummesson ,.kokybés modelis“ rodo, kad vartotojas turi iSankstiniy lakesciy,
kuriuos tam tikra jmoné gali patenkinti, taip pat vartotojas turi patirties ir yra susidares atitinkama
organizacijos jvaizdj. Teigiamas jvaizdis padeda, o neigiamas formuoja nuomong, kuri yra paprastai
blogesné uz realig padétj. Vartotojui priimtina kokybé — tai tikétinos ir patirtos kokybés jvertinimo
rezultatas. Sis modelis atspindi keturis kokybés 3altinius: planavimas, gamyba, pateikimas, saveika
su rinka. Jie turi jtakos priimtinai kokybei. Paslaugy planavimas daro jtaka techninei ir funkcinei
kokybei, kuri formuojasi vartotojo ir teikéjo sgveikos metu (Vitkiené, E., 2004).

Gummesson (1984) modelio pagrindinis trilkumas tas, kad jis gali bati taikomas tik toms
paslaugoms, kurios turi materialy baigtinj rezultata. Sis modelis apima visa paslaugos teikimo
procesa, taciau visiskai nejtraukia j §j procesg vartotojo, o tik daro poveikj vartotojo suvokimui apie
paslaugos kokybg.

A. Meyer-Mattmuller (1987) kokybés modelyje, vartotojas apibréziamas kaip svarbus
iSorinis veiksnys, bet Langer (1997) nuomone, ignoruojami vartotojo liikesc¢iai bei paslaugy jmonés
jvaizdzio jtaka vertinant paslaugy kokybe. Muller detaliai iSrySkina vartotojo elgsenos
charakteristikas paslaugos teikimo metu, siekiant jvertinti vartotojo prieSpirkiming ir popirkiming
reakcija, atsizvelgus ] paslaugy kokybe. Tik Siame modelyje nagrinéjami paslaugy kokybés sgnaudy
ir kainos aspektai (Hopenieng, R., Ligeikiené, R.A., 2002).

Kaip geriausias tiriant paslaugy kokybe, visuotinai pripazintas yra Parasuraman, Zeithaml,
Berry SERVQUAL modelis (zr.4 pav.). Modelis padeda nustatyti vartotojo likes¢iy ir suteiktos
paslaugos kokybés neatitikimus.

Tikétina, kad modifikavus $§j model; ir pritaikius specifinéms turizmo paslaugoms, galima
gauti iSsamius rezultatus, kurie padéty gerinti turizmo paslaugy kokybg. SERVQUAL modelis
jungia pirminiy turizmo paslaugy teikeéjy sitilomas paslaugas, identifikuoja individualius vartotojy

lukescCius ir poreikius bei uztikrina visuoting visos paslaugos teikimo grandinés kokybe vartotojo
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pozitriu. Tai leidzia pasiekti paslaugy kokybés sampraty suderinamuma tiek vartotojo, tiek teikéjo

pozitiriu. (Paulaviciené E., 2008).

VARTOTOJAS
Verbaliné Vartotojo poreikiai Turima patirtis
komunikacija
r -
Laukiama paslauga
> s
totriaki .
SR Paslaugos suvokimas
1 \
atotriukis 4_ . ISoriné
r S atotriukis . -
Paslaugos teikimas komunikacija
; su vartotoju
atotriikis B =
Paslaugos kokybés
specifikacijos
2 -
atotrukis Vartotojo poreikiy ir
likes¢iy suvokimas
PASLAUGOS TEIKEJAS

3 pav. Konceptualusis paslaugos kokybés modelis

Saltinis: Williams, Ch., Buswell J., (2003), p.179

A. Parasuraman., V.A. Zeithamel., ir L.L. Berry (2001) sukurtame modelyje i$skiriami 5
galimi paslaugos kokybés trikumai ir jy pasalinimo strategijos:

Paslaugos kokybés trikumas - Ziniy tritkumas. Tai atsiradgs skirtumas tarp vartotojy
likes¢iy ir vadybininko klienty liikes¢iy suvokimo. Sis trilkumas reigkia, kad vadybininkas supranta
vartotojy poreikius skirtingai nei patys vartotojai. Ziniy trilkumo priezastis: vadybininky nes¢kmés
identifikuojant vartotojy likes¢ius. Sio triikumo pagalinimo strategijos: komunikacija su vartotoju,
rinkos tyrimy vykdymas, grjiZtamosios komunikacijos skatinimas, vadybiniy truikumy mazinimas.

Paslaugos kokybés tritkumas - standarty tritkumas, kai paslaugos kokybés specifikacijos
neatitinka vadybiniy kokybés liikesCiy suvokimo. Standarty trilkumo priezastys: resursy trilkumas,
rinkos salygos, netinkamai pateikiamos uzduotys. Jy paSalinimo strategijos: auksciausio lygio
vadyba, iSkelti paslaugos kokybés tikslai, uzduociy standartizacija.

Paslaugos kokybés tritkumas - paslaugos pateikimo tritkumas, atsirandantis tada, Kkai
paslaugos produktyvumo ir pateikimo procesas neatitinka kokybés specifikos, tai neatitikimas tarp
nustatyty kokybés normatyvy ir realaus paslaugos teikimo proceso. Kokybés normatyvy ir realaus
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paslaugos proceso neatitikimas ypac iSrySkéja tada, kai normatyvai nepakankamai suderinti su
realiomis paslaugos teikimo galimybémis. Autoriai pateikia Sias paslaugos pateikimo trikumo
priezastis: darbuotojuy kokybés specifikos neZinojimas, darbuotojy igiidziy trikumas. Siy priezaséiy
pasalinimo strategijos: pagerinti darbg komandoje, uztikrinti tinkama darbuotojy darbinés veiklos
atitikimg ir darbuotojy kontrolé.

Paslaugos kokybeés trikumas - komunikacijos rinkoje tritkumas, kai i§ anksto duoti pazadai
bendraujant, neatitinka suteiktos paslaugos kokybés, tuomet iSorinés komunikacijos kuriamas
jvaizdis atitriiksta nuo realiai teikiamos paslaugos kokybés. Komunikacijos rinkoje trikumo
priezastys: prasta komunikacija arba jos trukumas, per dideliy vil¢iy suteikimas. Jy paSalinimo
strategijos: pagerinti horizontalig komunikacija, vengti polinkio vartotojui suteikti per dideles viltis.

Penktasis, kaip galutinis koncentruotas visy neatitikimy padarinys — neatitikimas tarp
kliento laukiamos ir patirtos kokybés. Siekiant pagerinti vartotojy bendrajj kokybés vertinima
biitina analizuoti minétus neatitikimus. Vienas i§ svarbiausiy metody neatitikimams iSsiaiskinti ir
tirti — anketiné apklausa, j kurig jtraukiami atitinkamos zonos darbuotojai, kontakto personalas,
vadovai, klientai. (Vengriené, B., 2006).

Atlike jvairiuose paslaugy sektoriuose tyrimus, mokslininkai (A. Parasuraman., V.A.
Zeithamel, L.L. Berry, 2001) nustaté 22 svarbiausias savybes, reprezentuojancias penkias kokybés
dimensijas: apciuopiamumo, patikimumo, jautrumo, tikrumo (kompetencijos) ir empatijos. Modelis
leidZia jvertinti vartotojy likesCius apie tam tikros paslaugos teikimg bei paslaugos kokybe po jos
suteikimo. Tokiu biidu taikant SERVQUAL metodika, klientai gali biiti paprasyti iSreiksti savo
nuomong apie tai, kaip apskritai turi biiti atlickamos paslaugos (vartotojy likesciai) ir kg jie patyre,
susidire su paslaugy teikejais realioje situacijoje (vartotojo patirta kokybe¢). Pasirinkus §; modelj,
galima nustatyti bei jvertinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp
vartotojo likesciy iki paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos, kurios kokybe vartotojas vertina
pagal suprastus lukesCius, paslaugos kokybés standartus, paslaugos teikimg ir iSorinius rySius.
Vartotojo reakcija ] paslauga priklauso nuo trijy kokybés vertinimo démeny: paslaugos kokybés
suvokimo lygio, t.y. turimos patirties ir likes¢iy santykio; likes¢iy pasiteisinimo laipsnio; vartotojo
pasitenkinimas patirta paslauga, kuris gali buti tapatinamas su paslaugos kokybés vertinimu.
SERVQUAL modelis jungia pirminiy turizmo paslaugy teikéjy sitilomas paslaugas, identifikuoja
individualius vartotojy liikkesCius ir poreikius bei uZztikrina visuoting visos paslaugos teikimo
grandinés kokybe vartotojo poziiiriu. Tai leidzia pasiekti paslaugy kokybés sampraty suderinamuma
tiek vartotojo, tiek teikéjo pozitriu.

V' Apciuopiamumo aspektai suteikia vartotojui galimybe jvertinti organizacija susidarant

jvaizd] per kontaktuojant] personalg, iSvaizda, biuro interjerg, tvarka, internetinés

svetainés patraukluma, informuotumag ir kt.
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v' Patikimumo dimensija atskleidZiama vertinant jmonés pastovumg veikloje, paZady
ivykdyma, paslaugy atlikimg laiku, pasitikéjima darbuotojy kompetencija ir informacijos
teisinguma bei sauguma.

v’ Jautrumas apibiidina kaip darbuotojas nusiteikes padéti vartotojui, sugebéjimas jtikinti,
malonus aptarnavimas ar kainy lankstumo sistema.

v’ Tikrumas arba darbuotojy kompetencija parodo zinias, profesionalumo lygj ir
pasiruosimg teikti kokybiskas turizmo paslaugas.

v/ Empatija — sugebéjimas tenkinti specialius vartotojo poreikius, skirti ypatingg démes;.
Sioje dimensijoje labai svarbus zmogiskas artumas. Vertinant svarbus darbuotojo
sugebéjimas jsijausti vartotojo atzvilgiu.

SERVQUAL modelis néra skirtas vienai paslaugy sferai. Siekiant jvertinti ir gerinti turizmo
paslaugy kokybe, Sis modelis buvo modifikuotas pritaikant ji specifinéms turizmo paslaugoms.
Turizmo paslaugos skiriasi nuo tradiciniy paslaugy. Turizmo paslaugoms vertinti SERVQUAL
modelis papildomas vertinimo dimensija — suderinamumu. Suderinamumg galima vertinti kaip
turizmo darbuotojo sugeb¢jimg tinkamai suderinti ir pritaikyti vartotojui kokybiSka turizmo
paslauga.

Kaip matyti is atliktos paslaugy kokybés vertinimo metody analizés, SERVQUAL metodu
galima objektyviai jvertinti kaimo turizmo sodybos teikiamy paslaugy spektro, kokybe, ir priimti

sprendimus, reikalingus organizacijos konkurencinio pranasumo ir patrauklumo pagerinimui.
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2.KAIMO TURIZMO SODYBU ANALIZE TEORINIU ASPEKTU

2.1 Kaimo turizmo sodyby samprata, klasifikavimas

Kaimo turizmas apibiidinama kaip viena svarbiausiy zmogaus rekreacinés veiklos sudétiniy
daliy. Auganti kaimo turizmo paslaugy paklausa, tapo paskata kurtis kaimo turizmo sodyboms,
teikiancias jvairias su poilsiu susijusias paslaugas. Kaip rezultatas, - greta tradiciniy turizmo formy
po nepriklausomybés atkiirimo Lietuvoje imtos plétoti ir kitos turizmo formos, tarp kuriy didziausia
uzmojj jgavo kaimo turizmas. Jo iStakos siekia XX a. 7-8 deSimtmecius, kai §i veikla buvo
plétojama nacionaliniuose bei regioniniuose parkuose ir vadinama ne kaimo turizmu, o privataus
apgyvendinimo sektoriaus poilsiautojams teikiamomis nuomos paslaugomis (Vainiené ., 2001).
Esama jvairiy kaimo turizmo sampraty. Vienos jy kaimo turizmg tapatina su turizmu mazai
apgyvendintose teritorijose, kitos akcentuoja kaime sitilomg veiklg.

Kaimo turizmas yra platesné sgvoka nei poilsis kaime. Kaimas suprantamas kaip zemés tkio
verslais besiver¢ianti Zmoniy gyvenvieté, arba gamybiniy, socialiniy, buitiniy santykiy ir teritorijos
apgyvendinimo tipas, laikomas miesto prieSingybe. Poilsis kaimo sodybose neatsiejamas nuo
gamtinés aplinkos, vietoves krastovaizdzio, kaimo kultiirinio paveldo ir etninio savitumo. Pabiiti
kaimo aplinkoje skatina jvairts turisty norai:

v' Pazinti gamta, kultiira, tradicijas;

v' Patirti nuotykius, atrius ir emocingus i§gyvenimus;

v" Naudotis naujomis ir jvairiomis rekreacinémis erdvémis;
v' Pakeisti jprasta gyvenimo aplinka Kita;

v' Pailséti nuo jtempty darby ir kt.

Kaimo turizmu paprastai vadinama veikla atitinkanti tokias salygas: vyksta kaimo vietovése,
atitinka kaimo vietovés charakteristikas — maZa sodyba, Zemés tikiu paremta ekonomika, tradiciné
socialing struktiira, naudoja vietinius isteklius (I. Zaliené, 2006). Mokslingje turizmo literataroje,
sutinkamas toks ,.kaimo turizmo* sgvokos apibrézimas, - tai keliavimas j kaimo teritorijg ir
apsigyvenimas kaimo sodyboje norint pailséti ar pazinti kaimo gyvenimo buda.

Lietuvos kaimo turizmo asociacijos informacinéje sistemoje ,,Kaimo turizmu* isreiskiama
fizinily asmeny teikiama turizmo paslauga, kuria tenkinami sodybos sveciy apgyvendinimo,
maitinimo bei pramogy organizavimo poreikiail.

Lietuvos Respublikos Turizmo jstatyme isskirtas ,,Kaimo turizmo paslaugos ““ apibrézimas.

Tai — kaimo gyvenamojoje vietovéje ar mieste, kuriame gyvena ne daugiau kaip 3000 gyventojy,

!Lietuvos kaimo turizmo asociacijos informacinis portalas. http://www.countryside.lt/userfiles/file/savokos.pdf
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tkininko sodyboje ar individualiame gyvenamajame pastate teikiama turizmo paslauga, kurios
teikéjai privalo:

1) turéti turistams apgyvendinti pritaikyta sodybg ar atskirus pastatus, kuriuose
apgyvendinimui skirty kambariy (numeriy) yra ne daugiau kaip 20;

2) sudaryti kaimo turizmo paslaugos teikimo reikalavimus atitinkancias sglygas.

Kaimo turizmo, kaip socialinio reiSkinio ir tkininkavimui alternatyvios veiklos pradzia
laikytini 1994 metai, kai Lietuvos tkininky sgjungos iniciatyva vyko pirmieji seminarai apie kaimo
turizmo plétros galimybes Lietuvoje, o poilsis kaimo turizmo sodybose pirmgkart reklamuotas 1996
m., kuomet Lietuvos turizmo fondas pateiké informacijg apie keturias pirmasias sodybas, susikiiré
Lietuvos kaimo turizmo asociacija. Dar po mety isleisti pirmieji informaciniai leidiniai. Kaimo
turizmo verslinés veiklos pradzig daveé 1998 m. LR Seimo priimtame turizmo jstatyme jteisinta
kaimo turizmo veikla bei atitinkami pojstatyminiai aktai, reglamentuojantys kaimo turizmo
paslaugy kokybe, kas paskatino spartesne kaimo

Sudarytoje 7 lenteléje matyti, Astromskienés A., (2009) isskirti pagrindiniai Kaimo turizmo

raidos etapai Lietuvoje.

7 lentele
Kaimo turizmo raidos etapai Lietuvoje
Laikotarpis Esminiai bruozai

1994-1998 m. Kaimo gyventojy informavimas apie kaimo turizmo verslo galimybes, teisinés bazés
formavimas

1998-2000 m. Poilsio kaime paslaugy paklausos formavimas, kaimo turizmo verslinés veiklos
pradzia

2000-2002 m. Formalaus suaugusiyjy mokymo kaimo turizmo srityje sukiirimas, ekonominis verslo
skatinimas

2002—-2006 m. Valstybés parama paklausos formavimui, SAPARD, ES struktiiriniy fondy,
programos parama tiesioginéms investicijoms, kaimo turizmo verslininky
profesiniam mokymui, kaimo turizmo verslo masto augimas

nuo 2007 m. Lietuvos kaimo turizmo paslaugy populiarinimas uZsienio rinkose, paslaugy bei
pramogy jvairinimas, konkurencingumo skatinimas

Saltinis: Sudaryta autorés remiantis A. Astromskiené (2009)

Kaimo turizmo paslaugy paklausos formavimas Lietuvoje pradétas drauge su kaimo
gyventojy informavimu apie verslo galimybes. Pirmajj poilsio kaime paslaugy kataloga Lietuvos
zemes iikio konsultavimo tarnyba iSleido 1997 m., pateikdama informacijg apie poilsio paslaugas
bei pramogas 34 Lietuvos sodybose. Vélesni kaimo turizmo raidos laikotarpiai sutapo su Lietuvos
pasirengimu narystei ES laikotarpiu bei priemoniy Lietuvos ekonominés plétros skatinimui

panaudojimu.
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Esamuoju momentu kaimo turizmas — viena i§ labiausiai pastaraisiais metais iSplétoty
veikly. Kaip pazymi A. Astromskien¢, D. Sleiniené, G. Tiskien¢ (2007), tai veikla, j kurig Lietuvos
integracijos | Europos Sagjunga (ES) proceso laikotarpiu investuota vos 1 proc. kaimo plétros
paramai skirty 1€Sy, taciau veiklos apimtys iSaugo daugiau kaip du kartus. Kaimo turizmo pokycius
lémeé ne tik parama tiesioginémis investicijomis kaimo turizmo verslui, bet ir ES pagalba
informacijos apie kaimo turizmo paslaugas sklaidai, sodyby Seimininky mokymui, konsultavimui.
V. Atkocitunien¢ (2007) teigia, kad vienas 1§ kaimo plétros veikéjy — vietos veiklos grupés, t.y.
partnerystés organizacijos, sujungian¢ios bendruomeninj, privaty, vietos valdzios bei valstybinj
sektorius, kuriy bendra veikla siejama su nuolatiniais ir ilgalaikiais veiksmais siekiant kaimo
integruotos plétros.

Kaimo turizmas placiai paplites daugelyje pasaulio Saliy, taCiau tikslaus visuotinai
pripazinto kaimo turizmo apibréZimo pasigendama. Yra daug jvairiy kaimo turizmo sampraty.
Vienos jy kaimo turizmg paprasciausiai tapatina su turizmu mazai apgyvendintose teritorijose. Kitos
akcentuoja, veikla, siilomg kaime. Kaimo turizmas — tai kelion¢ j kaimo vietove, norint pailséti
gamtoje, maitintis natliraliu maistu, uzsiimti tai aplinkai biidinga veikla. Nuo kity turizmo risiy
kaimo turizmas skiriasi savo aplinka ir tuo, kad stengiasi iSvengti daugelio miesto gyvenimui
budingy nepatogumy — Zzmoniy minios, konservuoto ir apdoroto maisto, uzter§to oro bei triukSmo
(Armaitiené, Grecevicius, Urbis, Vainiené, 1999).

Kaimo turizmo paslaugomis daugiausia naudojasi vietiniai miesty gyventojai, tik apie
trecdalj sudaro uZzsienieciai, taciau jy dalis nuolat didéja. Kaimo turizmo struktiiroje vyrauja
trumpalaikis poilsis. [vertinus Kaimo turizmo sodyby paslaugy pasitilos tendencijas remiantis
statistiniais duomenimis, matyti, kad 2008 metais apgyvendinimo paslaugas teiké 546 kaimo

turizmo sodybos, tai 1,49 procento daugiau nei 2007 m.
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4 pav. Kaimo turizmo sodyby skai¢iaus dinamika
Saltinis: Sudaryta darbo autorés remiantis Statistikos departamento duomenimis
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Kaimo turizmo jmoniy skai¢iaus augimo Suolis stebimas nuo 2006 mety, per 2006-2007
metus, kaimo turizmo jmoniy skai¢ius iSaugo daugiau 33,4 procenty. Siems augimo $uoliams
didziausig jtakg padaré suaktyvéjes atvykstamasis turizmas bei stipriai augusi Salies ekonomika,
Salies gyventojy gerove.

Nors 2009m. ekonominiai Salies rodikliai Zymeéjo jsivyraujanti ekonominj nuosmuki $alyje,
taciau per 2009 m. kaimo turizmo sodyby skaicius iSaugo 42 sodybomis, kas sudaré 7,69 proc. I$
viso per analizuojamajj laikotarpj 2003-2009 m. kaimo turizmo sodyby skaicius iSaugo 65,6 proc.
(233 sk.).

2004-2008 metais didziausias kaimo turizmo sodyby skaiCiaus augimas stebimas Alytaus,
Utenos, Vilniaus ir Kauno apskrityse (zr.1 priedas). Atitinkamai Alytaus apskrityje, - 62 sodybos,
Utenos apskrityje, - 56 sodybos, Vilniaus apskrityje, - 38 sodybos, Kauno apskrityje, - 36 sodybos.

Pagal 2009 m. statistinius duomenis didZiausias sodyby skaiCius yra Siose apskrityse:
Utenos apskrityje, - 184 sodybos; Alytaus apskrityje, - 102 sodybos ir Vilniaus apskrityje, - 84
sodybos. (zr. 5 pav.).

Vilniaus apskritis : | 84 |
Utenos apskritis | 184
Telsiy apskritis | 41
Tauragés apskritis | 18
Siauliy apskritis | 16
Panevézio apskritis 19
Marijampolés apskritis | 21
Klaipédos apskritis : 37
Kauno apskritis | | 66
Alytaus apskritis . ., 102
0 50 100 150 200
Kaimo turizmo sodyby skaicius

5 pav. Kaimo turizmo sodyby skai¢ius pagal apskritis, 2009 m.
Saltinis: Sudaryta autorés remiantis Statistikos departamento duomenimis

Galima teigti, kad Utenos apskrityje didziausig kaimo turizmo sodyby skaic¢iy nulemia
vaizdinga ir patraukli kaimo turizmo verslui aplinka.

Paslaugy jvairové konkrec¢ioje kaimo turizmo sodyboje priklauso ir nuo sodybos
specializacijos. Pastaryjy mety kaimo turizmo sodyby patirtis parodé¢, kad poilsiautojy srautai yra
tokie dideli, kad sodyby Seimininkams jau prie$ jkuriant sodybg biitina apgalvoti apie jos veiklos
bei paslaugy kryptis. Remiantis ,,Kaimo turizmo raida® apibendrinta konferencijos medziaga,

(2009), galima i8skirti Sias rekomenduojamas sodyby specializacijas (zr. 6 pav.).
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Pagal sudaryta 6 paveikslo schema matyti, kad Kaimo turizmo sodybos pagal kriterijus
skirstomos ] 5 pogrupius, kuriuos tikslinga apibudinti detaliau. Priklausomai nuo sodybos
specializacijos skiriasi ir siilomy paslaugy jvairove.

Iki Siol galiojantys kvalifikaciniai reikalavimai pagal kuriuos LKTA nariams suteikiami
gandrai i§ esmés vertino kaimo turizmo sodybose teikiamy apgyvendinimo paslaugy kokybe
(komfortg). Darbo grupés sitloma nauja vertinimo tvarka pabrézia kaimo turizmo sodyby
1$skirtinumg 18 kity apgyvendinimo paslaugas teikianciy verslo subjekty. Todél siiloma vertinti ne
tik apgyvendinimo paslaugy kokybe¢ (komfortg), kuriai tiesiog kiekvienoje kategorijoje nustatomi
privalomi minimalis reikalavimai, bet ir kiekvienoje sodyboje teikiamas papildomas paslaugas,
kurios iSskiria vertinamag sodyba ne tik i§ kaimo turizmo sodyby, bet ir kity apgyvendinimo

paslaugas teikianciy verslo subjekty tarpo.

Modernisodyba, komfortiska,

Rocaipedliiijiecsl konferencijy organizavimo

Ukininko, Etnografiné,
kulinariné, amaty, ekologiska,

Pagal pozirj pavelda augaly, pirties

s L /

Kaimo turizmo ‘.o Motorizuota, vandens
o . Pagal pozZilirj jsportg L T,
sodybuy klasifikacija pramogy, sporting, pirties, Zirgy

# X -

Vandens pramogy, sportiné,

Pagal pozitrj j pirties, turistiné, pramogy
pramogas patalpose, zirgy, vaikams
draugiska

Pagal pozZitrj j Modernisodyba, komfortiska,
komfortg vaikams draugiska

6 pav. Lietuvos Kaimo turizmo sodyby klasifikacija pagal kriterijus

Saltinis: Sudaryta darbo autorés

Pagal teikiamas paslaugas sitiloma isskirti 18 sodyby tipy, todél kiekviena veikianti sodyba
Cia ras savo niSg pagal Sig klasifikacijg. Papildomos paslaugos vertinamos balais nuo 1 iki 3

priklausomai nuo iStekliy (pinigy, pastangy, kvalifikacijos) reikalingy paslaugai sukurti’.

2 http://www.atostogoskaime. It/userfiles/file/kvalifikaciniu%20reikalavimu%?20aprasas.doc
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Specializuota Ukininko sodyba. Sodybos Seimininkas yra ikininkas turintis tkininko
pazyméjimg ir registraves zemés ukio valdg. Sveciai nuolat gali isigyti sodyboje iSauginty
(pagaminty) maisto produkty (darzoviy, kiauSiniy, pieno produkty, duonos). Sodyboje sveciai gali
dirbti tradicinius dikio darbus (3ienapjité, malky skaldymas, darzy ravéjimas ir pan.). Seimininkai
suteikia sveCiams reikalingus jrankius ir apsaugos priemones. Sodyboje laikomos naminiy gyviiny
veisliy kolekcijos (ne maziau 3 skirtingos veislés jei laikomi gyvuliai ir ne maziau kaip 5 veislés, jei
laikomi pauksciai). Sodybos svecCiams sudaromos galimybés susipazinti su laikomy veisliy
ypatybémis, juos stebéti.

Specializuota Motorizuota sodyba. Sodybos sveCiams suteikiama galimybé vazinétis
kartingais, keturraciais, motorizuotomis vandens (ledo) rogémis, suteikiama galimybé plaukioti
kateriu, galimybé skraidyti motorizuotais parasparniais. Svarbi sglyga - sveciai apriipinami
reikiamomis apsaugos priemonémis

Moderniai sodybai priskiriamos, turin¢ios TV, interneto ry§j, DVD grotuvg, muzikinius
centrus ir pan.

Vandens pramogy sodyboje siilomos jvairios vandens turizmo pramogos: vandens
dviraciai, burlentés, jachtos, plaustas ir t.t.

Sportiné sodyba iSsiskiria jrengtomis sporto aikStelémis (teniso aikStynais, krepSinio ir
tinklinio aikstelémis), jrengtomis dviraciy trasomis ir jvairiomis sporto paslaugomis (rieduciai,
dviraciai, Saudymas ir Kitos).

Komfortiska sodyba — iSsiskiria labai gerai sutvarkyta infrastruktiira. Sodyboje jrengta
burbuliné vonia (jakuzi), kuria gali naudotis visi sodybos sveciai, visuose numeriuose yra kilimai,
jrengta vonia, atviras (lauko) baseinas ne maziau kaip 15 m3 talpos, uzdaras baseinas (paprastai
pirties patalpose) ne maziau kaip 9m3 talpos, visy numeriy sanmazguose jrengtos Sildomos grindys
ir pan.

Pirties sodyba iSsiskiria sitlomy pirties paslaugy asortimentu: gariné pirtis, sausa
(suomiska), turkiSka pirtis, pirtis kubilas, ledo pirtis. Sodybos sveciams pirties procediiry metu
duodami individualiis galvos apdangalai, chalatai, skalbiamos Slepetés. Pirties procediiry metu
sveciai vaiSinami zoleliy arbatomis, specialiu pirties meniu. Sodybos Seimininkai atlieka pirties
procediiras (vanojima, masazg).

Konferencijy organizavimas - sodyboje yra konferencijoms skirti mobilts stalai, kuriuos
galima sustatyti jvairiomis konfigiiracijomis pagal sveciy pageidavimus, reikiama garso ir vaizdo
aparatiira (grotuvas, stiprintuvas, kolon¢lés, mikrofonai).

Turistiné sodyba - sodybos sveCiams yra sudarytos salygos gyventi palapinése. Sodybos
Seimininkai sve€iams rengia vandens zygius (baidarémis, valtimis, plaustais, vandens dviraciais);

sudaro zygio marSrutus, organizuoja sveiy ir transporto priemoniy nuvezimg ir parvezimg j/i$
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marsruto pradzios/ pabaigos vieta (-0S). Seimininkai sodybos svegiams veda pazintinés ekskursijas.
Sodybos Seimininkai turi turéti reikiama gido kvalifikacija.

Gyviinams draugiska sodyba — i$siskiria nuostata leisti sodybos sveciams atsivezti naminius
gyvinus (Sunis, kates ir kt.), kur yra specialiai jrengtos patalpos sveciy naminiams gyvinams
voljerai, narvai). Sodyboje yra laikomos kelios (ne maziau negu trys) naminiy gyviny rasys.
Sodybos sveciams sudaromos galimybés susipazinti su laitkomy gyviiny elgesiu, juos stebéti.

Etnografinés  sodybos - 1§ kity Lietuvos kaimo sodyby iSsiskiria vietiniy statybiniy
medziagy naudojimu, darniu prisitaikymu prie aplinkos, regioninémis architekttros, apzeldinimo ir
aplinkos tvarkymo tradicijomis, pastaty grupavimo, jy tipy, puoSybos ir smulkiosios architektiiros
etniniais skirtumais.

Pramogos patalpose - Sodybos sveciai gali naudotis ne maziau kaip 100 leidiniy grozinés
literatiiros biblioteka. Knygos gali biiti latkomos numeriuose arba sodybos Seimininky naudojamose
patalpose, Siuo atveju numeriuose turi biiti pateiktas knygy, kuriomis gali naudotis sveciai sarasas.
Sodybos sveciams siiilomas jvairus stalo zaidimy asortimentas.

Zirgy sodyba - sodyboje sveéiai gali jodinéti Zirgais. Sodyboje laikomi Zirgai, sveiai
apripinami jojimo inventoriumi ir apsaugos priemonémis. Sodyboje jrengtas atviras jojimo
maniezas (jojimo aikstel¢) atitinkantis turimg zirgy skaiciy ir kitas salygas.

Vaikams draugiska sodyba - Sodyboje jrengta vaikams saugi maudymosi vieta (atitverta ir
plidurais pazyméta nedidelio gylio vandens telkinio dalis), poilsiautojai gali naudotis vaikiSkais
dviradiais, jrengta vaiky Zaidimo aikstel¢, Sodybos Seimininkai nuolat rengia edukacines programas
vaikams, organizuojamos vaiky stovyklos.

Kulinariné sodyba - sodybos Seimininkai svefiams rengia kulinarinius Sou (duonos
kepimas, stirio gaminimas, alaus degustacijos ir panasiai). Sodybos Seimininkai gamina tradicinius
pieno, mésos, duonos produktus.

Amaty sodyba - Sodyboje jrengtos vieno ar keliy tradiciniy amaty dirbtuvés (kalveé,
keramikos dirbtuves, audimo staklés ir pan.) Sveciai dirbtuvese gali uZsiimti tradiciniais amatais.
Seimininkai sve¢iu apriipina reikalingomis Zaliavomis. Sodybos $eimininkai yra jvalde vieng ar
kelis tradicinius amatus ir gali apmokyti poilsiautojus tradiciniy amaty pradmeny. Sodyboje
organizuojamos testinés tradiciniy amaty mokymo programos. Sodyboje yra sertifikuotas amaty
kiemas (centras).

Ekologiska sodyba - Pastatams statyti naudojamos medziagos, technologijos bei inzinerinés
sistemos turéty biiti Sivolaikiskos, tai yra ekologiskos ir ekonomiskos. Visi sve¢iy naudojami patalai
kim$ti natiiraliomis medziagomis (plunksnomis, piikais, vilna, grikiy lukstais, kokoso plausais,

Sienu, $iaudais). Sodyboje gaminama sertifikuota ekologiska produkcija zymima ,, Tatulos* ir/arba
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»Ekoagros* Zenklu. Sodyboje rasiuojamos atliekos. Sodyboje naudojami atsinaujinantys energijos
Saltiniai (saulés kolektoriai, mazosios hidroelektrinés, biodujos ir kitas biokuras).

Augaly sodyba - sodyboje jrengti pazintinai takai augaly stebéjimui su nuorodomis, augaly
apraSymais ir stebéjimo vietomis sveciams. Sodybos Seimininkai veda sveCiams ekskursijas
pazintiniais takais, moko stebéti augalus. Sodyboje auginamos teminés augaly kolekcijos (pvz.
spygliuociy krimy kolekcija, kardeliy kolekcija). Kolekcijoje turi biiti ne maziau kaip 20 augaly
rusiy (veisliy). Sodybos sveCiams sudaromos galimybés susipazinti su auginamy augaly rasiy
natiiralus arba ugdomas medziy ir kriimy zeldynas poilsiui, su al¢jomis, aikStémis, takais, suoliukais
ir poilsio aikstelémis®.

Kaimo turizmo sodyby klasifikacine schema tikslinga formuoti atliekamo tyrimo apklausos
dokumento struktiirq, kadangi si struktiira leidzia vertinti kaimo turizmo paslaugy kokybés lygmenyj,

pagal tikslinj vartotojy segmentq.

2.2. Zmogiskuyjy iStekliy svarba kaimo turizme

Kadangi paslauga yra teikéjo ir vartotojo sgveika, tai teikéjy ir vartotojy rySiai paslaugy
organizacijoms yra prigimtiniai (Miiller-Stewens ir Drolshammer ir Kriegmeier, 1999). Teikiamy
paslaugy kokybé yra vienas i§ pranasumo prie§ konkurentus turizmo rinkoje Saltiniy. Kliento
pasitenkinimas po pirmo kontakto, bendravimas, informacija ir gauti pasiilymai daznai lemia
apsisprendima, kur jsigyti kelioniy paketa, jei kitos salygos (kaina, kt.) yra panasios ir priimtinos.
Taigi, sekminga saveika tarp darbuotojy ir klienty jtakoja pajamas ir pelng. (Navickien¢ R.,
Bucitiniené 1., 2007).

Organizacijos konkurencingumas — jos plétros pagrindas, todél Siandien kiekvienam
vadowvui, siekiant organizacijos tiksly, reikia ne tik suvokti Zzmogaus veiksnio svarba, bet ir mokéti jj
valdyti. Jei darbuotojai jaucia pasitenkinima dirbdami organizacijoje, jie labiau stengiasi saziningai
dirbti, imasi iniciatyvos, vadovams darosi lengviau vadovauti, jie gali daugiau démesio skirti prekiy
ir paslaugy kokybés gerinimui, naujy technologijy jdiegimui ir pritaikymui, taigi lengviau
pasiekiami organizacijos tikslai ir jgyvendinami jy uzdaviniai.

Reikalinga jvertinti tai, kad organizacija sudaro daugelis jvairiy darbo procesy. Procesy
dalyviai yra tarpusavyje priklausomi, siekiant proceso tikslo, todél kiekvienas proceso
igyvendinimas yra kolektyvinis pasiekimas. Jie turi tarpusavyje susiderinti, kad tikslas bty

pasiektas. Taciau proceso dalyviy tarpusavio priklausomybé néra tik tiesioginé jy tarpusavio

® http://www.atostogoskaime. It/userfiles/file/kvalifikaciniu%20reikalavimu%?20aprasas.doc
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veiksmy priklausomybé, siekiant proceso tikslo. Visi organizacijos darbuotojai (nuo auksc¢iausio
vadovo iki Zemiausio lygio darbuotojo) turi gerai suprasti darbo kokybés vadybos sistema, jos
procedaras, pagal kurias valdomi jy darbo procesai organizacijos veiklos bendrai kokybei laiduoti
(Vilkas M., 2007).

Siekiant laiméti konkurencing kova rinkoje organizacijai nuolat reikia tobuléti, bet jau ne
tokiais tempais, kokiais tobuléja konkurentai, o dar geriau, tobuléti greiciau nei konkurentai ar Kiti
rinkos dalyviai ir tobuléti visose veiklos srityse. Teigiama, kad siekiant tokiy tiksly reikty
vadovautis visuotinés kokybés vadybos (VKV) teorija ir praktika, nes ji sudaro tolydzio gerinamo
darbo pagrinda organizacijy nuolatiniam mokymuisi, kokybés vadybos sistemy diegimui, kurios
uztikrina organizacijos ir jos paslaugy konkurencinguma. Siuo poziiriu remdamasis Vilkas M.,
(2007) pazymi, kad zmogiskyjy iStekliy valdymas turi bati kompleksinis, nes reikalinga atitikti
visus siekiamus organizacijos tikslus, kas reiSkia, kad pirmiausia zmoniy darbo kokybés vadybos
sistema turi remtis organizacijos kokybés politika, tikslais ir jy jgyvendinimo uzdaviniais.
Pazymétina, kad paslaugy suteikimo procese reikalinga vadovautis kokybés standarty reikalavimais,
kurie tiksliai reglamentuoja kokybés vadybos sistemos rengima ir jgyvendinima paslaugy
organizacijoje, o jy diegimo procesas yra pagrindinis veiksnys zmoniy darbo kokybés
rezultatyvumui pasiekti.

Pasiektas rezultatas paslaugy organizacijoje gali buti iSreikstas paslaugy kokybés ir
pelningumo santykiu, kuris didzia dalimi priklauso nuo darbuotojy ir paslaugy organizacijos
klienty pasitenkinimo aptarnavimo procese. Kaip Sie veiksniai sgveikauja tarpusavyje matyti

pateiktoje 7 paveikslo schemoje. (Zr. 7 pav.).

Jis suformuoja kliento Kuria paslaugy imonés
nuomong ne tik apie imone, bet o ivaizdj
ir paslaugy kokybe Neigiamu aspektu

Teigiamu as -
g P Teigiamu aspektu

Neigiamu aspektu

Formuoja ilgalaikius santykius Lemia trumpalaiki ir ilgalaiki
su klientais, uztikrina finansinj aptarnavimo
klienty lojaluma rezultatg

7 pav. Aptarnaujancio darbuotojo jtaka organizacijos veiklos rezultatams.

Saltinis: Adomaityté J., (2006), p. 46
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Kaimo turizmo sodyboje formuojant vartotojy lojalumg ypa¢ didelis vaidmuo priskiriamas
darbuotojui, kadangi jis tiesiogiai bendrauja su klientu. 7 paveiksle pateiktais argumentais
atvaizduojamas darbuotojo rySys klienty ir kaimo turizmo sodybos atzvilgiu. Pasitikdamas klientg ir
ji aptarnaudamas kaimo turizmo sodybos darbuotojas kuria jmonés jvaizdj, parodydamas kaip
organizacija formuoja savo veikla, atsizvelgdama j klienty poreikius. Po paslaugos suteikimo
klientas susidaro tam tikrg nuomon¢ apie pacia paslaugy organizacijg ir apie suteikiamy paslaugy
kokybe.

Kaip matyti 7 paveiksle kliento nuomoné gali biti perduota kaip neigiama informacija
kitiems potencialiems paslaugy vartotojams (neigiamas aspektas) arba kaip aukSta jmonés
rekomendacija (teigiamas aspektas).

Taigi, teigiami atsiliepimai turés jtakos ilgalaikiy santykiy su klientais uztikrinimui, - jy
lojalumui. Kaimo turizmo sodybos gaunama nauda i$ Sio proceso yra ne tik kad klientas sugris, bet
ir pritrauks naujus klientus, kas uztikrins organizacijai gaunamas pajamas.

Sioje situacijoje darytina isvada, kad kaimo turizmo sodyby darbuotojai tiesiogiai
bendraujantys su klientais yra laikomi pagrindiniu paslaugy organizacijos sékmés Saltiniu. Siuo
tikslu, organizacija turéty atsizvelgti | motyvavimq efektyviam darbui, naudojant jvairias skatinimo
priemonés.

Remiantis paslaugy eksperto L. Berry (2003) nuomone, galima sakyti, kad investicijos |
darbuotojy pasiekimus yra svarbiausia ilgalaikés verslo sékmeés prielaida. Savo iSsakytais
argumentais autorius iliustruoja, kokj svarby vaidmen;j atlicka paslaugy darbuotojas, didinant
kliento pasitenkinimg bei kuriant santykius tarp kompanijos ir kliento. Turizmo paslaugy jmones
darbuotojai jnesa didelj ind¢lj ; sodybos sekme. Jie yra atsakingi uz teisingg kliento nory supratimg
ir interpretavimg. Todél kaimo sodybos savininkai turéty intensyviai investuoti i savo darbuotojus.
Kaimo turizmo sodybos privalo sutelkti démes; i aptarnaujancius darbuotojus bei sukurti efektyvia i
klientus orientuotg paslaugy teikimo strategija. Vadovai investuodami j darbuotoja, apmokydami j;
suteikti geresnes paslaugas, investuoja j pacios paslaugos tobulinimg. Tik nauji sprendimai, naujos
idéjos leidzia sodybai pasiekti geresniy verslo rezultaty.

Taigi, pagerinus santykiy kokybe, pageréja ir finansiniai rezultatai. Taip pat klienty
pasitenkinimo tyrimy rezultatais remiantis, jrodoma, kad bitent klienty lojalumas daro tiesioginj
poveik] paslaugy verslo rezultatams — didina gaunama jmoniy pelnag.

Vanago P., sudarytame paslaugy vertés grandinés modelyje, matyti, loginé jungtis, apimanti

darbuotojy ir lojaliy klienty pasitenkinimg bei pelna. (Zr. 8 pav.).
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A A A |

Darbuotojy l_’ Pajamy
A iSlaikymas ' augimas
Vidiné ] I$oriné Kliento Kliento
paslaugos a]z?tl;:lr)wlll((i):i);?as \ ) | paslaugos pasitenkini lojalumas | ~———"
kokybé P verté mas
Darbuotojy Pelningumas
produktyvum
| as
— —

8 pav. Paslaugy vertés grandiné
Saltinis: Vanagas P., (2004), p.320

Cia nurodoma, kad veiksniai, atsakingi uZ paslaugy kokybiska pateikima, turi glaudy rysj su
darbuotojy pasitenkinimu ir produktyvumu, darbuotojy suteikty paslaugy vertés, kliento islaikymo
bei lojalumu ir pelnu. Reikia valdyti paslaugy pasiilg priklausomai atsizvelgdami j vartotojy
poreikius. Tai reiskia, kad turizmo vadybos sékmé priklauso nuo suteikty paslaugy kokybeés.

Kalbant apie turizmo paslaugas teikiancius darbuotojus, didZiausias démesys nukreipiamas }
kiekvieng dieng dirbantj personalg, kuris tiesiogiai aptarnauja klientus. Kaimo sodybos darbuotojai
yra tiesiogiai atsakingi uz kliento pasitenkinimo lygj, nes jie bendrauja su klientais, pataria jiems
rinktis vieng arba kita paslaugg sitlomg sodyboje, juos aptarnauja. Tiesiogiai su paslaugos
vartotojais dirbantis darbuotojas nulemia, kaip nusiteikes iSeis klientas: su pakylétu ar sugriautu
pasitikéjimu. Taigi galima pasakyti, kad nuo darbuotojy nuotaikos, jtampos lygio darbe, atmosferos
ir kity veiksniy susijusiy su organizacijos personalu priklauso ir kliento rySys su kaimo turizmo
sodyba.

Optimaliai taikant VKV principus galima sudaryti efektyvig darbo organizavimo,
vadovavimo ir planavimo sistema, kurig btty galima nuolat tobulinti atsizvelgiant j vartotojy
poreikius, organizacijos galimybes ir kintan¢ios rinkos reikalavimus. Tam, kad bty pasiekti
organizacijy tikslai ir jgyvendinti naujai keliami uZdaviniai, organizacijoje privalo bti
sukomplektuotas profesionalus personalas, vykdoma griezta darbuotojy karjeros planavimo,
mokymo, atrankos ir atestavimo sistema, kuri sudaryty visas salygas ir galimybe atskleisti
darbuotojams savo gebéjimus nasiai dirbti, tobuléti ir jgyvendinti asmeninius karjeros planus. Sis
procesas — darbuotojo siekiy ir gebéjimy derinimas su organizacijos naujomis galimybémis ir
reikalavimais rengti ir jgyvendinti personalo karjeros procesy valdymo strategijg ir taktika.
Darbuotojy pasitenkinimas didzigja dalimi priklauso nuo darbo esmés, atsakomybés, pasiekimy,

pripazinimo, paaukstinimo ir vykdomy darby visy lygiy organizacijose. (Bielinis, 2005).

44



Jei turisty poreikiy patenkinimo kokybé¢ priklauso nuo jy aptarnavimo, o geras aptarnavimas
— nuo jj atliekan¢iy Zzmoniy, tuomet daroma i$vada, kad pagrindinis sékmés veiksnys kaimo turizmo

sodyby versle yra aukstos kvalifikacijos darbuotojy parengimas.

2.3. Kaimo turizmo sodyby paslauguy paketo formavimas, kokybé ir vertinimas

Poilsiautojas, pirkdamas kaimo turizmo paslaugas, turi gauti didziulj pasitenkinima.
Skirtingai nuo kity paslaugy sferos prekiy, teigiamoms atvykusio j kaimg poilsiautojo emocijoms
kurti yra pateikiama ne viena kokia nors paslauga, kaip pvz., nakvyné, maitinimas ar kt., bet visa
eilé tarpusavyje susijusiy paslaugy, t.y. kaimo turizmo sodyby Seimininkai vienu metu siilo ne
viena, o keleta rekreaciniy paslaugy, kurios skiriasi ne tik savo paskirtimi, bet ir teikimo biidu,
priemonémis. Kaimo turizmo paslaugos pripazinimas kompleksine daugialype paslauga, vercia
sodybos Seimininka pasiriipinti visy paslaugos komponenty — apgyvendinimo, maitinimo, pramogy
tarpusavio suderinamumu. Kaimo turizmo sistema sudaro keturios didelés dalys: apgyvendinimas,
maitinimas, pramogos, infrastruktiira, kurios tarpusavyje susijusios, be jy nebuty teikiamos
kokybiskos paslaugos.

Paslaugos paketa dazniausia: apibiidina dvi pagrindinés kategorijos: pagrindine (bazine)
paslauga ir papildomos (periferinés) paslaugos. Poilsio kaime veikloje pagrindinis démesys
skiriamas poilsiautoju apgyvendinimui kaimo sodybose, kuriose vyrauja pasyvaus poilsio formos.
Taigi, kaimo turizmo baziné paslauga yra apgyvendinimo paslauga ir maitinimas (Sirusiené R.,
2008). Apgyvendinimo paslauga - bating apgyvendinti salygy ir veiklos, kuria tenkinami
apgyvendinimo  paslaugy  vartotojo  nakvynés ir  higienos  poreikiai, rezultatas

(http://www.countryside.lt/userfiles/file/savokos.pdf), todél apgyvendinimo paslaugg reikéty

traktuoti kaip kompleksing. Apgyvendinimo paslaugy pasitila kaimo turizmu uZsiimanciose
sodybose yra gana jvairiapusé. Tai individuallis gyvenamieji namai, tikininky sodybos ar jy dalys,
vasarnamiai, sodo, zvejy, medziotojy nameliai ar tiesiog atskiri kambariai Siose patalpose
(Astromskiené A., Sirusiené R., 2005).

B. A. Hunter (2009) nagrinédamas vartotojy ir paslaugy teikéjy kaimo turizmo plétros
suvokima, akcentavo kokybe, kuri kaimo turizmo paslaugy teikéjams gali padéti jgyti konkurencinj
pranaSuma. Kokybé ne lik padeda iSsiskirti i§ konkurenty, bet ir veikia kaip vartotojy kiekybés
indikatorius. Taipogi akcentuojamos kaimo turizmo paslaugy teikéjo zinios, kurias butina nuolat
atnaujinti, nes kaimo turizmo paslaugy kokybe lemia kaimo turizmo rinkos supratimas, vartotojy
nory pazinimas, rySys su kitais kaimo turizmo kokybisky paslauga teikéjais, siekiant didesnio

paslaugy patrauklumo.
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Reikalinga akcentuoti tai, kad svarbiausias paslaugos kokybés vertintojas — ne tiekéjas, o
vartotojas. Europos Komisija, rengdama rekomendacijas kaimo turizmo kokybés vadybai,
iSanalizavo 15 kaimo turizmo teritorijy jvairiose ES Salyse. Siy teritorijy pavyzdZiai rodo, kad
kaimo turizmas gali orientuoti savo paslaugas j septynis rinkos segmentus (Vainiené 1., 2001):

1. vienos dienos poilsiautojai — $iy poilsiautojy sparciai daugéja. Jy poreikiai susij¢ su
paslaugy kokybe, gerai organizuotu kaimo krastovaizdzio pasiekiamumu;

2. trumpalaikiai atostogautojai — Sie poilsiautojai per trumpg laikg nori patirti kuo daugiau
aukstos kokybés potyriy;

3. Seimos — dabar Seimos vis daugiau démesio skiria kokybei ir jg atitinkanciai kainai, nori
gery salygy ir saugiy pramogy;

4. pagyvenusieji — jie ypa¢ mégsta kaimo vietoves. Jie ieSko tradicijy, ramybés,
sveikatingumo paslaugy;

5. specialiy interesy zmonés — pastaraisiais metais ypa¢ padaugéjo dalyvaujanciy
krastovaizdzio rekreacijoje, iSkylaujanciy dviraciais, pés€iomis;

6. moksleiviy ir kitokios grupés — tokioms grupéms rengiamos temines, pazintinés
programos. Sias grupes lengva pritraukti, bet reikia ypa¢ daug démesio skirti aptarnavimo ir gido
paslaugy kokybei.

7. zmongés su negalia — $is segmentas yra gana didelis. Kaimo kraStovaizdzio ir paslaugy
pritaikymas Siam turizmo segmentui turéty tapti ypa¢ svarbia mazy kaimo turizmo jmoniy plétros
Kryptimi.

Vartotojas reaguoja ne tik ] tai, kokj rezultatg gauna — jam svarbu ir kokiu biidu pasiekiamas
Sis rezultatas. Dél paslaugy prastos kokybés, organizacijos patiria nemazai nuostoliy. Paslaugos
kokybés svarbg apibrézia Sie teiginiai: kokybé yra tai, kas vartotojui atrodo priimtina; kokybé¢ negali
biti atskirta nuo gamybos ir teikimo proceso; kokybe uZtikrina teisinga vartotojo ir paslaugos
teike¢jo sgveika, vykstanti tam tikroje jy saveikos erdvéje, kiekvienas darbuotojas daro jtaka,
uztikrinant vartotojui priimting kokybe; apie paslaugos kokybe turi biiti informuojami visi paslaugy
organizacijos darbuotojai.

Lietuvoje kaimo turizmo paslaugy kokybe nagriné¢jama nedaugelio autoriy darbuose. (K.
Mikalauskiené (2001); R. Hopeniené; R. A. Ligeikiené (2002); J. Ramanauskiene; A. Gargasas
(2007). Jy nuomone, kaimo turizmo paslaugy kokybe kaimo turizmo sodyboje pirmiausia lemia
siilomas kaimo turizmo paslaugy kompleksas bei vieSojo turizmo infrastruktiiroje susiklosciusi
paslaugy pasiiila. Viena pagrindiniy sékmingos kaimo turizmo plétros prielaidy - vartotojy poreikiy

ir likescCiy tenkinimas gerinant telkiamy paslaugy kokybe.
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Kaimo turizmo apgyvendinimo jstaigoms apibudinti ir kokybés tikslumui apibrézti
Lietuvoje naudojamas simbolinis zyméjimas — ,,gandras, kurj suteikia Lietuvos Kaimo turizmo
asociacija.

Lietuvos kaimo turizmo asociacija - nevyriausybiné organizacija, viena i§ Zemés akio rimy
nariy, vienijanti daugelj Lietuvos kaimo turizmo paslaugas teikianciy sodyby Seimininky.
Asociacija turi savo patentuotg zenklg. Tai Zaliame fone stovintis baltas gandras, kuris Zymi poilsio
kaime sodyba - Asociacijos nare. Sj Zenkla naudoja Asociacijos nariai savo reklamos priemonése.
Be to, juo Zymimos kaimo turizmo sodyby kvalifikacinés (komforto) kategorijos. Jas savo nariams,
teikiantiems poilsio kaime ir kaimo turizmo paslaugas, suteikia Asociacijos taryba, jvertinusi
sodybos jrengimo ir poilsio kaime paslaugy teikimo lygj.

Visos Asociacijos nariy sodybos skirstomos j 5 kategorijas suteikiant joms vieno, dviejy,
trijy keturiy ir penkiy gandry Zenklus. Gandro simbolis sodybos apibtidinime reiskia, kad sodyba
yra Lietuvos kaimo turizmo asociacijos narys, o gandry skaicius nurodo sodybos jrengimo ir poilsio
kaime paslaugy teikimo lygj. Sios komforto kategorijos nustatomos pagal Asociacijos tarybos
patvirtintus klasifikavimo nuostatus: (zr. 8 lentelé)

8 lentele

Kaimo turizmo sodyby kategorijos

—ﬂ 1 gandras Nakvyné ant $ieno svirne arba kukliai jrengtoje sodyboje. Svec€iai gyvena savarankiskai,

teikiama nedaug paslaugy.

m 2 gandrai Sveciai gyvena sodyboje, vasarnamyje. Sanitariniai mazgai, duso kabinos bendri visiems

poilsiautojams. Sveéiy biistas tvarkomas, galima tartis dél maitinimo. Yra pirtis.

S8 3 gandrai Sveciai gyvena sodyboje atskirai nuo Seimininky. Kambariai dvivieéiai ir trivie¢iai.
Sanitariniai mazgai, duso kabinos ne kiekviename kambaryje. Poilsiautojams skirta

virtuve, indai. Yra pirtis, galimos jvairios pir¢iy raisys.

m 4 gandrai Jaukiai sutvarkyta sodybos aplinka. Vienvieciai ir dvivie¢iai kambariai su visais
patogumais, aptarnavimo paslaugos, gausi atrakcijy pasitila, kulinarinio paveldo
tradicijos, $venciy, seminary, konferencijy organizavimas. Yra pirtis, galimos jvairios

pir¢iy rasys (lietuviska, rusiska, norvegiska (kubilas).

A L& Komfortiska sodyba. Labai gerai sutvarkyta infrastruktiira. Puikus aptarnavimas.

Sodyboje yra maitinimas, gausu paslaugy ir pramogy.

Saltinis: Sudaryta darbo autorés, remiantis saltiniu®:

J. Ramanauskiené¢ ir V. Trijonyté (2008) pateikia tokius kaimo turizmo paslaugu kokybés
vertinimo Kriterijus:

v" techniné kokybé arba paslaugos suteikimo technologija;

*Lietuvos  kaimo  turizmo  asociacijos tinklapis. [ziaréta  2010-01-10] prieiga  per
interneta:http://www.atostogoskaime.It/pages/view/10/pagalba
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v' funkciné (racionalumo kokybé arba paslaugos tinkamumas (priderinamumas prie
vartotojy charakteristiky);

v komunikaciné kokybé arba paslaugos turinio parametry perteikimo i§samumas;

v" technologinis lygis - kaimo turizmo sodybos techninés jrangos lygis, fizinés aplinkos
patogumas, saugumas bei galimybé suteikti kokybiSkas paslaugas;

v' laiko kriterijus - jis pazymi kaimo turizmo sodybos Seimininky svetingumo laipsnj,
paslaugos teikimo trukme;

v' saugumas - kriterijus, uztikrinantis vartotojui fizinj saugumag binant gamtoje,
naudojant inventoriy;

v’ vieta - leidzia jvertinti vartotojui jo suvokiamg patogumg, saugumg, kraStovaizdZio
patraukluma;

v' svetingumas - svarbus kriterijus vartotojui jvertinti kaimo turizmo paslaugy sodybos
patraukluma, kaimo turizmo sodybos Seimininky pastangas ir patirtj bendraujant su
sveciais:

v" populiarumas - kaip vartotojy lojalumo ugdymo priemoné¢ yra tolygus kaimo turizmo
paslaugy komplekso kokybés pripazinimui;

v’ jvaizdis - susiformaves jspudis ar nuomoné apie kaimo turizmo paslaugy komplekso
kokybeg;

v’ paslaugy jvairové - vartotojo galimybés pasirinkti kaip organizuoti savo ir $eimos
laisvalaikj;

v"informacija/reklama - formuoja vartotojy suvokimg apie kaimo turizmo paslaugu
kokybés lygi, formuoja individualy poZitirj.

Dar vienas poilsio kaime paslaugy ypatumas — nepastovi jy kokybe, t.y. poilsio paslaugy
kokybe priklauso ne tik nuo paslaugos teikéjo techninio, profesinio ir psichologinio pasiruo$imo,
bet ir nuo paslaugos teikimo salygy, paslaugos vartotojo fizinés, emocinés ir psichologinés buisenos.
Paslaugy kokybe gali jtakoti ir tokie nekontroliuojami veiksniai kaip oro salygos ir pan. Tai, kad
poilsio paslaugos gaminamos ir vartojamos vienu metu, neleidzia kontroliuoti jy kokybés. Jos
kokybés nepastovumas yra viena svarbiausiy konflikty priezas¢iy tarp paslaugos teikéjy ir
poilsiautojy. Busimos paslaugos kokybe numanyti padeda iSankstin¢ informacija apie kaimo
turizmo sodybos geografing padét;, gamting ir kultiring aplinka, sodyboje esancig jrangg ir

bendravimas su sodybos Seimininkais.
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3. KAIMO TURIZMO SODYBU PASLAUGU KOKYBES TYRIMO
INSTRUMENTARIJUS

3.1. Tyrimo metodologija ir organizavimas

Kaimo turizmo sodyby teikiamy paslaugy kokybei ir vartotojy pasitenkinimui paslaugy
kokybe nustatyti anketiné apklausa atlikta Taurageés ir Siauliy rajono kaimo turizmo sodyby
savininky ir paslaugy vartotojy.

Tyrimo procesas buvo suskirstytas j keturis pagrindinius etapus:

1) klausimyno sudarymas;

2) respondenty apklausa;

3) gauty duomeny sisteminimas ir analize;

4) rezultaty jvertinimas ir pateikimas.

Buvo naudojamos trijy tipy anketos: dvi - sodybos Seimininkams, trecioji - paslaugos

vartotojui - poilsiautojui. Tyrimo instrumentarijaus pagrindimas matyti sudarytoje 7 paveikslo
schemoije.

I. Kaimo turizmo paslaugos teikéjo vartotojo poreikiu ir
likesciu suvokimas formuojant paslaugu kokybe.

[ §

+ Kokybinis struktirizuotas interviu
+ 17 teiginiy

I1. Kaimo turizmo paslaugos teikéjo paslaugu komplekso
kokybés vertinimas, sodybos savininko poZziiriu.

+ Kokybinis struktirizuotas interviu
+ 33 klausumai

I1I. Kaimo turizmo paslaugu kokybés vertinimas vartotojo
poziariu: jvertinamas neatitikimas tarp kliento laukiamos ir
patirtos kokybeés.

1
\
+ Kiekybinis anketinés apklausos metodas
+ 25 teiginial

9pav. Kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybés tyrimo instrumentarijus

Saltinis: Sudaryta darbo autorés
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Kaimo turizmo savininky tyrimui atlikti buvo pasirinktas asmeninio interviu metodas, kuris
iSreiSkiamas kaip betarpiskas klausinétojo ir respondento bendravimas, kuriame tiek subjekto esme,
tiek kryptis uztikrinama klausinétojo, nors respondentas turi galimybe iSplésti savo poziiirj | turimg
temg. (Dik¢ius, 2003). Asmeninio interviu metodo pasirinkimg sglygojo tai, jog buvo sickiama
visapusiSkai iSnagrinéti ripimus klausimus, susijusius su savininky poziiiriu i paslaugy kokybés
lygmens formavima. I$skirtinis $io metodo privalumas yra sudaromos galimybés gauti daugiau
informacijos nei kitais atvejais, kadangi interviu iSsiskiria lankstumu, kurj jis suteikia tyréjui.
Klausimai, kuriy respondentas nesupranta, gali biiti paaiskinti klausinétojo. Neapibréztumas,
jdomiis ar nejprasti atsakymai gali biiti detalizuoti siekiant, kad buty geriau jsigilinta  atsakymo
esme¢. Klausimai gali buti lengvai interpretuoti, nepriklausomai nuo to, ar jie yra tinkami
respondentui, ar ne.

Reikia pazymeéti, kad pagrindiniy klausimy struktiira yra formuluojama 1§ anksto, kadangi
pasirinktas strukttirizuoto interviu tipas. Taip siekiama iSsamiai atskleisti norimg informacija.
Klausimy duomenys fiksuojami, o véliau atlieckama jy analizé.

Informacijos rinkimo etape renkami duomenys buvo suskirstyti j 4 grupes:

1) kiekybiniai pozymiai (sodyby jkiirimo metai);

2) kokybiniai pozymiai (vartotojy pozitriai, poreikiai);

3) klasifikaciniai pozymiai (lytis, amzius, iSsilavinimas);

4) rei8kinio eiliSkumo poZymiai arba pozymiai pagal reiskinio pasireiSkimo laipsnj (kaimo
turizmo paslaugy kokybés lygis: bloga, patenkinama, vidutiniska, gera, labai gera).

Kaimo turizmo sodyby Seimininkams apklausti, pirmoje anketoje pateikti klausimai, kuriais
kaimo turizmo sodyby savininkai isreiskia sudedamgsias paslaugy kokybés dalis., t.y. jvertina
veiksnius, kuriais matuojama paslaugy kokybé kaimo turizmo sodyby veikloje.

Antroje anketoje pateikti 33 klausimai, is kuriy 31 klausimas skirtas surinkti informacijq apie
tyrime analizuojamg kaimo turizmo sodybgq, paslaugy kokybe atspindincius veiksnius:

v modernios i§vaizdos jrengimus

v' fizinés aplinkos patrauklumg

v kaimo turizmo sodyby darbuotojy tvarkingg i$vaizds, kvalifikacijg (i$silavinimas),
elgsena aptarnaujant klientg ir jj i1Slydint
informacinés medziagos iSsamumas

klienty saugumas

AU NEEN

kaimo turizmo sodyby paslaugy pasitila ir jvairové
v" kaimo turizmo sodybos savitas stilius, specializacija
Kaimo turizmo paslaugy kokybei vertinti vartotojy poziuriu sudaryta anketa pagal Servqual

Siekiant i$siaiSkinti vartotojy pasitenkinimg respondenty vertinimui buvo pateikta 25 kaimo turizmo

50



paslaugy kokybe apibuidinantys teiginiai. Teiginiai vertinami penkiy baly sistemoje, t. y. 5 - ,,labai
gerai“, 4 - ,gerai“, 3 -,,vidutini§kai“, 2 - ,patenkinamai“ ir 1 - , blogai“. Kuo vertinimo reikSmé
artimesné 5, tuo ji svarbesné. Sio metodo uzdavinys - nustatyti respondenty patenkinimo

teikiamomis kaimo turizmo paslaugomis lygj.

3.2. Apklausos struktara, turinys, respondenty charakteristikos

Tyrimo duomenims apdoroti naudota Windows SPSS 16 programa. Apklausa atlikta 2010
m. Kkovo-balandzio ménesiais, i§ anksto susitarus dél interviu su kaimo turizmo sodyby
Seimininkais. Tyrimo duomenims apdoroti pritaikyta Windows SPSS 16 ir MC Excel programomis.
Tyrimo objekto apibidinimas. Tyrimo i§vados interpretuojamos Tauragés raj. ir Siauliy raj.

kaimo turizmo sodyby apklausos rezultatais. (zr. 9 lentelé).
9 lentelé

Tyrimo objekty — kaimo turizmo sodyby charakteristika

Kaimo turizmo

- - A . — . .
sodybos pavadinimas pibidinimas

Vaidoto Globio kaimo turizmo sodyboje, siiloma Svesti jvairias Sventes, rengti
konferencijas ir mokymus, zaisti tinklinj, biliardg ar smiginj, pramogauti gamtoje:

Vaidoto Globio kaimo - Iy N o e
keliauti po Pagramancio regioninio parko tankynes. [rengtos sipynés, lauko pavésiné ir

turizmo sodyba . . . . o . -
y lauzaviete, 2 banketinés salés, pulas, rusiska pirtis, patogiis ir jauk@is nameliai

apgyvendinimui.

V. Dedirienés kaimo turizmo sodyboje ,,Griezpelkiai“, kurioje siiloma skaniai
pavalgyti, pasigarinti rusiSkoje pirtyje. ISskirtiné paslauga — pramoga vaikams,
jodingjimas poniais. Sodyboje veikia tautodailininko Antano Bagdono, muziejus.
Pobuviy saléje gali biiti SvenCiamos Seimos Sventés, teminiai vakaréliai. Vienu metu
saléje telpa 100 Zzmoniy. Konferencijy saléje organizuojami mazesni renginiai. Joje telpa
apie 50 zmoniy.

V. Dediirienés jmoné

V. Bamso kaimo sodyboje Bernotiskése, veikia 2 pokyliy salés - 50 ir 80 viety, indy
V. Bams$o kaimo sodyba nuoma, virtuve, galima uzsisakyti maista. Sodyboje yra teniso stalas, futbolo aikstele,
baseinas su sauna.

A Norkaiéiy k., Taurageé r. jsikiirusi Z. Jankausko kaimo turizmo sodyba, kviecia svecius
mégautis ramiu poilsiu gamtos prieglobstyje iStisus metus. Salé vestuvéms, $ventéms,
pobiiviams, gimtadieniams iki 20, iki 30, iki 70 Zmoniy. Banketiné sal¢ iki 100 Zzmoniy.
Z. Jankausko  kaimo | Banketiné salé su jrengtais Zidiniais, virtuvé su pilna jranga, visais patogumais (
turizmo sodyba Saldytuvas, Siltas, Saltas vanduo ). Sodyboje yra rusiska, suomiska ( sauna ), japoniska (
lauko kubilas ) pirtis, masaziné ( stikuriné ) vonia. Sodyboje yra lauko pavésiné, terasa
su zidiniais, vaiky zaidimo aikstelé. Nuoma

Jocy sodyba Sodyboje yra dvi (70 viety) salés skirtos pobtiviams ir konferencijoms. Pritaikyta
(3 gandrai) aktyviam poilsiui: krepsinio aikstelé, Tinklinio aikstelé, Sporto inventorius, Dviradiai.

Isikiirusi erdvioje 4,5 ha teritorijoje alia misko Mélynbala, tik 7 kilometrai nuo Siauliy
Girelés kaimo turizmo | miesto. Salia sodybos nutiestas dviradiy takas, kuris vadinamas Milziny taku. Juo
sodyba (4 gandrai) keliaujant galima pasigroZéti ne tik Jurgai¢iy piliakalniu, bet ir graZziomis Aukstelkeés,
Bubiy kalvomis.
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9 lentelés tesinys

Kaimo turizmo Anibiidini
. pibidinimas

sodybos pavadinimas
Birutés Stanislavos Naujai rekonstruota sodyba ant ezero kranto. Ramybei ir geresniam poilsiui — atskiras
Séeponavidienés sodyba paplidimys. Sukaupta etnografinio paveldo, arklininkystés, kalvystés senoviniy
»Prie Gudeliy eZero“ reikmeny. Mokoma sveikos mitybos, sveiko gyvenimo biido, pasitelkiant ir kulinarinio
(3 gandrai) paveldo elementus.

yra 14 km nuo Siauliy miesto. Sodyboje yra tvenkinys, kuriame galima Zvejoti, baseinas,
Onos Gutkauskienés stipuoklés. Zirgy mégéjai gali pajodinéti, pasivazinéti bri¢ka. Sodyba erdvi, aplink plyti
kaimo sodyba didelé apzeldinta teritorija, jrengta krepsinio aikstelé. Sveéiai ¢ia gali nuomotis bankety
(3 gandrai) salg, o rusiSkos pirtelés mégéjai pasimégauti jos kaitra ir puikiu baseinu. Poilsiautojy

laukia 6 jaukus kambariai.

Saltinis: Sudaryta darbo autorés

Tauragés rajonas yra Lietuvos pietvakariuose, ant Juros upés kranto, Tauragés apskrityje.
Kaimo turizmas Tauragés rajone gana sparciai plétojasi. Visos sodybos jsikiirusios graziose gamtos
vietose, apsuptose misky. Taip pat lengva jas surasti, yra patogus privaziavimas, netoli pagrindiniy
keliy.

Tauragés rajono gamtinius isteklius sudaro natiraliis gamtiniai krastovaizdziai, gamtinés
rekreacinés teritorijos, jy fizinés ir estetinés savybés, taip pat galimybé jose pazinti gamtq, jgyti
ekologiniy ziniy. Ypac intensyvi rekreacine veikla vykdoma Tauragés rajono miskuose. Tauragés
rajono rekreacinés akvatorijos (upés, ezerai, tvenkiniai) turi nemazg rekreacinj potencialg ir yra
intensyviai naudojamos rekreacijos, turizmo ir sporto tikslais. Vandens telkiniuose vyksta intensyvi
meégejiska (jrengtos nerStavietés, sutvarkyta aplinka, jveista zuvy) ir meégéjiSka-sportine ziikle, jie
naudojami maudymuisi ir plaukiojimui valtimis. Intensyviausiai lankomi yra Balsky ir Skaudvilés
vandens baseinai.

Tauragés rajonas pasizymi misky ir Zeldiniy gausa. Ypa¢ saugomos teritorijos (rezervatai,
draustiniai, valstybiniai parkai) Tauragés rajone sudaro 11,1 proc. teritorijos. Tai neZymiai maZiau
uz Lietuvos Respublikos vidurkj (11,5 proc.). Tauragés rajone i saugomy teritorijy sistema jeina
Juros ichtiologinis draustinis (1513 ha), Jaros upé Zemiau Tauragés miesto (622 ha), Sesuvies ir
Jiros upés sléniai (1352 ha), Pagramancio regioninis parkas (13700 ha).

Tauragés rajono teritorija gamtiniu-kultiiriniu poZiiiriu yra vidutiniskai heterogeniska ir joje
isskiriami 3 rekreaciniy iStekliy arealai (Tauragés—Zygaiiy—Pagraman¢io—Gaurés, Sartininky—
Aukstvilkiy ir Skaudvilés—Batakiy). ISskirti rekreaciniai arealai, priklausomai nuo gamtinés
aplinkos iStekliy, kultiiros paveldo turtingumo ir esamo rekreacinés infrastruktiiros iSvystymo lygio
bei kity veiksniy, atitinka dvi plétros potencialo kategorijas — gana maZo ir maZo potencialo.

Siauliy rajonas pagal teritorijg yra didZiausias apskrities rajonas — pagal plota — 1807 km? ir
uzima antra vieta pagal gyventoju skaidiy apskrityje. I penkiy apskrities kaimiskyjy rajony Siauliy

® Tauragés rajono strateginis plétros planas 2008-2013 m. Tauragés rajono savivaldybés administracija.
Patvirtinta Taurages rajono savivaldybés tarybos 2008 m. birzelio 19 d.
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r. idsiskiria tuo, kad yra i§sidéstes apie Siauliy miesta. Tai tankiausiai apgyvendintas rajonas
regione, todél Cia sparCiausiai didéja naujy statyby poreikis, ko padarinyje kyla didelé grésme
rekreacinéms rajono teritorijoms.

Siauliy rajone yra daug misky, vandens telkiniy, graziy krastovaizdziy. Nors rajone vyrauja
zemumos, fiziniu-geografiniu poziiiriu jis yra gana jvairus — nuo kalvoty iki banguoty lygumy.
Siauliy rajono savivaldybés duomenimis, Siauliy rajone susikerta 3 fiziniy-geografiniy rajony ribos:
Ryty Zemaitijos plynaukstés ZemaiGiy auk$tumos §laito, Ventos vidurupio Zemumos ir Masos-
Nemunélio Zemumos ribos. AukS¢iausia rajono vieta — netoli Bubiy esantis Girniky kalnas
(183,4m), Zemiausia — Sakynos Zemuma (82m)°.

Siauliy rajono zemémis teka Venta (41,7 km), Dubysa (17,2 km). Gana tankus upiy ir
upeliuky, dazniausiai jtekanciy j Venta ir Dubysag, tinklas. Natiiraliomis ir melioratoriy tiesintomis
vagomis per rajong teka 35 upés, kuriy bendras ilgis — 474,4 km. Tyvuliuoja 27 naturalds eZerai, yra
dirbtinai patvenkty ezery (TalSos, Geluvos, Ginkiny), 51 dirbtinis tvenkinys, veikia karpius
auginantis zuvininkystés tikis. Daugelio ezery ir tvenkiniy pakrantés mégstamos poilsiautojy.
Didziausias vandens telkinys — beveik Siauliy mieste telk3antis, vienas didziausiy alyje Rékyvos
ezeras. Kiti ezerai daug mazesni: Gudeliy, Paezeriy, Kairiy, Bijotés. Miskingumas 31,8 % - oSia
dideli Gruzdziy, Gubernijos, Gulbiny, Rékyvos miskai. Rajonas turtingas medzioklés tkiui
tinkamais miSkais. Kurtuvény regioninio parko, kurio dalis yra rajono teritorijoje, krastovaizdis
vertingas moksliniu, rekreaciniu ir pazintiniu poziiiriu. Cia vystomas kaimo ir ekologinis turizmas,
yra jsikiires, jvairias paslaugas teikiantis Zirgynas, veikia jojimo mokykla’.

Kaip matyti i§ Siauliy ir Tauragés raj. rekreacinés aplinkos vertinimo, Sie rajonai turi
panasiy bruozy, susijusiy su vandens telkiniy iSsidéstymu, miskingomis teritorijomis, patraukliu
krastovaizdziu. Taigi, galima teigti, kad sqlygos plétotis kaimo turizmui yra panasios ir tai leidZia

atlikti objektyvy kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrimq.

® Siauliy rajono vietos plétros strategija. Jgyvendinama pagal Lietuvos kaimo plétros 2007-2013 mety
programos kryptj ,.Leader metodo jgyvendinimas“. Siauliai, 2008. [zitiréta 2010-02-09] Prieiga per interneta:
http://leaderprograma.lt/get.php?f.334

"Siauliy rajono savivaldybés tinklapis. [Zifiréta 2010-02-09] Prieiga per interneta: http://www.siauliai-
r.sav.lt/index.php?2116257945
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3.3. Paslaugy kokybés vertinimas pagal SERVQUAL Kriterijus analizés rezultatai

3.3.1. Kaimo turizmo sodyby Seimininky apklausos rezultatai pagal vartotojo poreikiy ir lukes¢iy

suvokima formuojant paslaugy kokybe

Tyrime, vykdytame 2009 mety kovo — balandzio ménesiais, buvo apklausti 8 kaimo turizmo

sodyby savininky (personalo darbuotojy) Tauragés apskrityje. Apklausoje sutiko dalyvauti visi

pasirinkty tyrimui kaimo turizmo sodyby savininkai, kuriy atsakymais remiantis atlickama tyrimo

analizé. Apklausoje dalyvavo 4 Tauragés raj. Ir 4 Siauliy raj. kaimo turizmo sodyby savininkai, i$

kuriy 2 vyrai ir 6 moterys. Visos apklaustos kaimo turizmo sodybos pazyméjo, kad $i veikla yra

Seimos verslas. IS apklausos dalyviy 5 respondentai 41-50 mety amziaus. 7 interviu dalyvave

respondentai buvo kaimo turizmo sodyby savininkai ir 1 respondent¢ dirba vadybininkés pareigose.

Apklausiant respondentus buvo siekiama iSaiskinti, kokj démesj sodyby savininkai skiria

paslaugy apcéiuopiamumo elementy formavimui. Nors esminio akivaizdumo, prieSingai negu

Salutinio, vartotojas negali apCiuopti, taciau, renkantis kaimo turizmo sodyba fizinés aplinkos

elementai formuoja tam tikra vartotojo jspiidi ar kuria atmosfera. PraSyta jvertinti tokiy

apc¢iuopiamumo elementy svarba:

1)
2)
3)

4)
5)

Kaimo turizmo sodyba turéty turéti modernios iS§vaizdos jrengimus;

Kaimo turizmo sodybos fizin¢ aplinka turéty biti patraukli;

Kaimo turizmo sodybos informaciné medZziaga, susijusi su paslauga (brositros,
ataskaitos, reklaminiai skelbimai), turéty bati tvarkingi;

Kaimo turizmo sodybos iSsiskiria paslaugy pasitila ir jvairove;

Kaimo turizmo sodybos turi savo stiliy, specializacija.

Siauliai

B Taurage

10 pav. Paslaugos ap¢iuopiamumo elementy svarbos skirstinys
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Tyrimu atskleista, kad mazesnis démesys skiriamas modernios isvaizdos jrengimy
eksploatacijai, kadangi atsakant  teiginj ,,Kaimo turizmo sodyba turéty turéti modernios i§vaizdos
jrengimus®, Tauragés kaimo turizmo sodyby $eimininkai §j atsakyma jvertino 3,75 balais, o Siauliy
kaimo turizmo sodyby Seimininkai §j atsakymga jvertino 5,5 b.v. (zr. 10 pav.).

Kaimo turizmo sodybos fizinés aplinkos patrauklumas vertintinas kaip svarbus veiksnys
kaimo turizmo sodyboje, kurj Tauragés raj. respondentai jvertino 6,25 b.v., o Siauliy raj.
respondentai priskyré aukstesnj,- 6,75 b.v.

Siekdama pritraukti vartotojus ir formuoti teigiamg jvaizdj, kaimo turizmo paslaugy jmonés
naudoja spausdintg informacijg Jos paskirtis — informuoti apie kaimo turizmo sodybos teikiamas
paslaugas. Yra leidziami jvairlis lankstinukai, brosiiros, ataskaitos, reklaminiai skelbimai. Siam
komunikacijos elementui yra skiriamas vienodas démesys Tauragés raj. ir Siauliy raj. kaimo
turizmo sodyby veikloje, - 6,75 b.v.

Sveciams pasirinkusiems poilsj kaimo turizmo sodyboje svarbi paslaugy pasiiila ir jvairové.
Kaip $io apCiuopiamo elemento pagalba yra formuojama paslaugy kokybé matyti 10 paveiksle.
Galima teigti, kad paslaugy jvairovei ir pasiiilai yra skiriamas mazesnis démesys kity veiksniy
atzvilgiu, kadangi Tauragés raj. ir Siauliy raj. kaimo turizmo sodyby savininkai skiria vienodai po
55b.v.

Pasirinkta kaimo turizmo sodybos specializacija yra susijusi su teikiamomis papildomomis
paslaugomis ir pramogomis, kurios suteikia patrauklumag kokybés atzvilgiu. Tauragés raj. kaimo
turizmo sodybos specializacijai yra skiriamas maZesnis démesys, - 6 b.v., lyginant su Siauliy raj., -
6,75 b.v.

Prekés verté gali buti nustatyta pirkimo metu, kai tuo tarpu paslauga gali biiti jvertinama,
tiktai ja uzbaigus. Todél paslaugos jsigijimas yra charakterizuojamas daug didesniu pasitikéjimo
laipsniu nei prekés jsigijimas. Si veiksnj charakterizuoja paslaugy patikimumo dimensija, kuri
atskleidziama vertinant jmonés pastovumg veikloje, pazady jvykdyma, paslaugy atlikimg laiku,
pasitikéjimag darbuotojy kompetencija ir informacijos teisinguma bei sauguma.

Patikimumo dimensijos svarbai atskleisti, suformuoti Sie teiginiai, kuriy jvertinimas matytis,
11 paveiksle.

1) Jei kaimo turizmo sodybos darbuotojai kg nors pazada atlikti sutartu laiku, ji turéty tai

atlikti.

2) Puiki kaimo turizmo sodyba turéty tinkamai atlikti paslaugg i$ karto.

3) Kaimo turizmo sodybos darbuotojai turéty tiksliai pasakyti, kada paslauga bus atlikta.

4) Kaimo turizmo sodybos darbuotojy elgsena turéty kelti klienty pasitikéjima.

5) Kaimo turizmo sodybos klientas turéty jaustis saugus, atlikdamas sandorj.
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11 pav. Paslaugos patikimumo elementy svarbos skirstinys

Pazadas kaimo suteikti paslaugas sutartu laiku, atspindi kaimo turizmo sodybos veiklos
organizavimo proceso kokybe. Siam veiksniui Siauliy raj. skiriamas auk$¢iausias svarbos laipsnis —
7 b.v., o Taurageés raj., - 6,75 b.v.

Tinkamas paslaugos suteikimas i§ pirmo karto, Zymi kaimo turizmo sodybos patikimumo
laipsnj, kuris tiesiogiai atspindi paslaugos kokybe. Kaip matyti i§ atsakymy Siam veiksniui
skiriamas 6,75 b.v. jvertinimas Tauragés raj. ir Siauliy raj. kaimo turizmo sodyby veikloje.

Kaimo turizmo sodybos darbuotojai turéty tiksliai pasakyti, kada paslauga bus atlikta,
kadangi atostogaujanciam sveciui yra svarbi kiekviena diena ir tai atspindi vartotojo liikescius, t.y.
tai ko jis tikisi i§ jam sifilomy paslaugy. Siam veiksniui Siauliy raj. skiriamas auks¢iausias svarbos
laipsnis — 7 b.v., o Taurages raj., - 6,75 b.v.

Kaimo turizmo sodybos darbuotojy elgsena turéty kelti klienty pasitikéjima, kadangi Siuo
veiksniu yra paremti vartotojy ir darbuotojy santykiai. Siam veiksniui Siauliy raj. skiriamas
auks$ciausias svarbos laipsnis — 7 b.v., o Taurageés raj., - 6,75 b.v.

Kaimo turizmo sodybos Kkliento saugumas sudarant sandérj su kaimo turizmo sodyba, rodo
uztikrintuma sidlomy paslaugy kokybe. Siam veiksniui formuojant paslaugas yra skiriamas
auksciausias svarbos laipsnis abiejose respondenty grupése, 7 b.v.

Svarbus klausimas vertinant kaimo turizmo paslaugy kokybe yra darbuotojai, kurie
tiesiogiai aptarnauja sodyby svecius ir padeda jiems susidaryti nuomone apie sodybos pasiruo§ima
teikti paslaugas. Respondenty prasoma jvertinti iy veiksniy svarbg darbuotojy atzvilgiu:

1) Kaimo turizmo sodybos darbuotojai turéty biiti tvarkingos i§vaizdos.

2) Jei kaimo turizmo sodybos klientas turi problema, jmoné turéty biiti nuoSirdziai

suinteresuota ja spresti.

3) Kaimo turizmo sodybos darbuotojy auksta kvalifikacija (i$silavinimas).
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4) Kaimo turizmo sodybos darbuotojy aptarnavimo kokybé priklauso nuo patirties.

5) Kaimo turizmo sodybos skiria démes;j klienty sutikimui ir i§lydéjimui.

5
4
3 3 6 J§iau|iu raj.

7 Taurages raj.

6
2 * 6,75
6,75

! ﬁ 6,5

0 2 4 6 8

12 pav. Darbuotojy vaidmens formuojant kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybe, svarbos skirstinys

Atkreiptinas démesys 1 darbuotojy tvarkingg i§vaizda, kadangi jie sutikdami ir patarnaudami
klientus reprezentuoja pacig kaimo turizmo sodyba. Koks démesys skiriamas Siam veiksniui matyti
12 paveiksle. Tauragés raj. kaimo turizmo sodybose darbuotojy iS$vaizdai skiriamas mazesnis
démesys, 6,5 b.v., lyginant su Siauliy raj. respondenty nuomonémis, - 6,75 b.v. Tadiau, matyti, kad
Sis veiksnys formuojant paslaugy kokybe vertintinas kaip svarbus.

Kaimo turizmo sodyby darbuotojai turi démesingai, mandagiai ir korektiSkai bendrauti su
lankytojais. ISsiaiSkinus lankytojy tikslus bei pageidavimus, padéti. Tuo atveju, jei darbuotojas
nekompetentingas spresti kliento problema, jis turi nurodyti, kas tai galéty padaryti. Tauragés raj.
Respondenty pozitiriu $iam veiksniui priskiriamas 6 b.v. svarbos laipsnis, o Siauliy raj. respondenty
nuomonémis, - 6,75 b.v.

Pagal Tarptautinj standartinj profesijy klasifikatoriy aukstos kvalifikacijos darbuotojas — tali
specialistas su auksStuoju i$silavinimu. Kelti kaimo turizmo darbuotojy kvalifikacija galima
dalyvaujant seminaruose, konferencijose bei kursuose, rengiamuose aukstos kvalifikacijos turizmo
specialisty. Tai rodo, kad yra jvairiis budai darbuotojy kvalifikacijos kélimui. Galima teigti, kad
darbuotojy auksta kvalifikacija atspindi paslaugy kokybe, taciau kaimo turizmo sodyby darbuotojai
dazniausiai yra Seimos nariai. Vertinant respondenty nuomone §io veiksnio atzvilgiu, matyti, kad
Tauragés raj. darbuotojy kvalifikacijai skiriamas maZesnis démesys, - 5 b.v., o Siauliy raj. remiantis
respondenty nuomonémis, - 6 b.v. Taciau, kity veiksniy atzvilgiu, Siam veiksniui skiriama maziau

démesio.
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Ar kaimo turizmo sodybos darbuotojy aptarnavimo kokybé priklauso nuo patirties, leidzia
palyginti darbuotojy kvalifikacijos ir patirties svarbumo laipsnj. Matyti i§ respondenty atsakymuy,
kad Tauragés raj., darbuotojy patirties veiksnio jtaka vertintina 6,5 b.v., o Siauliy raj., - 7 b.v. Taigi,
galima teigti, kad darbuotojy kvalifikacijai skiriamas maZesnis démesys. Siam atsakymui jtakos gali
turéti ir tai, kad dazniausiai sodyby svecius pasitinka ir aptarnauja patys sodyby Seimininkai, Seimos
nariai, papildomai nesamdant darbuotojy.

Kaimo turizmo sodybos skiriamas démesys klienty sutikimui ir i§lydéjimui yra priskiriamas
prie svarbiy veiksniy, kadangi Tauragés raj., §io veiksnio svarba jvertinta 6,75 b.v., o Siauliy raj., -
7b.v.

Is atliktos kaimo turizmo sodyby savininky apklausos formuojant paslaugy kokybe, kurios
tikslas tenkinti klienty poreikius, jvertinti veiksniai, susij¢ su ap¢iuopiamomis paslaugy savybémis,
patikimumo elementais ir darbuotojais, kurie yra gyvybiskai svarbiis teikiant paslaugas. Ar sodyby
savininky paslaugos kokybés suvokimas yra realizuojamas kaimo turizmo sodyby veiklos

organizavimo procesuose padés jvertinti, antrojo interviu tyrimo rezultaty analizé.

3.3.2. Kaimo turizmo sodyby Seimininky apklausos rezultatai pagal paslaugy komplekso
kokybés lygmenj

Paslaugy paketas apibréziamas kaip paslaugy, kurias gali gauti vartotojas, kreipdamasis |
konkrety paslaugos teikéjg dél konkretaus poreikio patenkinimo, rinkinys. Kaimo turizmo sodyboje
paslaugos suteikiamos technologiniy jrenginiy pagalba. Respondenty prasoma jvertinti kaimo
turizmo sodyboje turimy technologiniy jrengimy jvairove balais. IS atsakymy (matyti, kad
technologiniams jrengimams yra skiriamas didesnis démesys formuojant patraukly kaimo turizmo
sodybos jvaizdj: Tauragés raj. sodyby Seimininkai §j teiginj jvertino 5,75 balais, Siauliy raj. sodyby

Seimininkai teiginj jvertino 5,0 balais.

6
5.8 5,75
5,6
54 m Kaimo turizmo
5.2 sodybos N

5,0 technologiniy

5 3 — jrengimyjvairove

4'8 . |

46

Tauragés raj. Siauliy raj.

13 pav. Kaimo turizmo sodybose turimy technologiniy jrengimy jvairoves, svarbos skirstinys
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Apklausoje buvo praSoma pazymeéti tuos jrengimus, kurie sodyboje suteikia komfortiskumo.
Klausime pateikti Sie jrenginiai: baseinai, pirtys, konferencijy salé, pavésiné, saugoma automobiliy

aikstelé, védinimo sistema, individualis gultai.

Sildomos grindys sanmazguose 5
individualGs gultai ir skéciai 2
védinimo sistema ar kondicionierius
saugoma automobiliy aikstelé
pavésiné, lauzZavieté
konferencijy salé 17
sukirinés vonios 2
ledo pirtis 0
pirtis kubilas 2
turkiska pirtis 2
suomiska pirtis 7
atviras (lauko) baseinas | 0
uzdaras baseinas 5

15
17

rusiska pirtis 5 ‘
|
|
| 20

0 10 20 30

14 pav. Irengimy siekiant komfortiSkumo kaimo turizmo sodybose, svarbos skirstinys

Siekiant patenkinti Siuolaikiniy klienty poreikj atostogauti stilingoje aplinkoje, gerinant
paslaugy kokybe ir kuriant komfortiska kaimo turizmo sodybos aplinkg, pagrindiniais jrengimais
i$skiriami §ie; pavésing, lauzavieté, - 20 proc. konferencijy salé ir saugoma automobiliy aikstelé, -
17 proc. ir védinimo sistema ar kondicionierius, - 15 proc. Populiariausia suomiska pirtis, kurig
pazymejo 7 proc. respondenty. Sodybose néra jrengty atviry (lauko) baseiny ir ledo pirciy.

Atkreiptinas démesys, kad sodybose, kurios priskirtinos tam tikrai kategorijai (suteikti
gandro simboliai), jrengimy skaiius nesiskiria nuo sodyby, kurios neturi $iy jvertinimy. Papildomai
jrengti Zidiniai, kriaukleés, skirtingy tipy pirtys. Galima teigti, kad papildomais jrenginiais siekiama
padidinti paslaugy kokybe, kas sodyba klienty pozitriu daro patrauklesng ir patogesng.

Ketvirtuoju ir penktuoju klausimais respondenty prasyta jvertinti Siy apciuopiamumo
elementy svarbag:

1) PrasSoma jvertinti kaimo turizmo sodybos fizinés aplinkos patraukluma;

2) Prasoma jvertinti kaimo turizmo sodybos informacinés medZiagos, susijusios su

paslaugomis (brosiiiros, ataskaitos, reklaminiai skelbimai), turinio i§samuma.

Kaip matyti 1§ respondenty atsakymy, Tauragés raj. Kaimo turizmo sodyby aplinkai yra
skiriamas didesnis démesys, kadangi fizinés aplinks sutvarkymas, jvaizdis vertinamas 6,25 b.v., o
Siauliy raj. Kaimo turizmo sodyby fizinés aplinkos patrauklumas 5 b.v. Analizuojant atsakymus,
kurie buvo pazymeéti siejant atskiry veiksniy svarbg formuojant paslaugy kokybe, fizinés aplinkos
patrauklumui buvo priskirta aukstesné reikmeé: Tauragés raj. 6,75 b.v., o Siauliy raj. 6,25 b.v.
Taigi, galima teigti, kad fizinés aplinkos patrauklumui kaip atskiram paslaugy kokybés veiksniui
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yra skiriama maziau pastangy. Reikéty akcentuoti, kad kaimo turizmo sodybos jvaizdis — tai patirtos
paslaugos kokybés filtras. Sis tam tikro asmens ar grupés nuomonés sukurtas jvaizdis (nesvarbu,
geras ar blogas) yra realybés atspindys ir jvaizdis lemia, ar vartotojas rinksis biitent tg ar kit

sodyba.

M Sodybosfizinés
aplinkos
patrauklumas

B Informacinés
medZziagos turinio
iSsamumas

Tauragés raj. Siauliy raj.

15 pav. Paslaugos ap¢iuopiamumo elementy, svarbos skirstinys

Kaimo turizmo savininky paruoSta informaciné medziaga, susijusi su paslaugy teikimu, yra
jvertinta Tauragés raj. 5,5 b.v., ir Siauliy raj. 5,8 b.v. Siuos atsakymus lyginant su apskaiéiuotais
pirmojo interviu metu, matyti, kad informacinés medziagos turinio tvarkingumui kaip atskiram
paslaugy kokybés veiksniui buvo skiriamas aukstesnis svarbos laipsnis: Tauragés raj. 6,75 b.v., ir
Siauliy raj. 6,75 b.v. (zr. 10 pav.).

Kokiais informacijos komunikaciniais kanalais naudojasi kaimo turizmo sodyby savininkai,

reklamuodami savo paslaugas, matyti 16 paveiksle.

M televizija

M radijas

M telefonas - faksas

M turizmo informacijos centrai
M internetinis tinklapis

M turizmo parodos

M reklaminiai stendai

T lankstinukai, brositaros

turizmo informaciniuose
leidiniuose

16 pav. Informacijos perteikimo komunikaciniai kanalai, proc.

60



Pagrindiniais informacijos sklaidos Saltiniais kaimo turizmo sodyby savininkai pasirenka
Siuos: turizmo informacijos centrus, turizmo parodas, lankstinukus ir internetinius tinklapius
pazymejo 17 proc. respondenty. Antrasis pagal populiarumg informacijos sklaidos Saltinis yra
turizmo informaciniai leidiniai, - 13 proc. Reciau pasirenkama televizijos (8 proc.) ir radijo reklama
(4 proc.).

Profesionalios paslaugos yra orientuotos i procesa, pasizymi santykinai ilgu kontaktu, todél
iSreiskiamos aukstu patikimumo laipsniu. Patikimumo dimensijos svarbai atskleisti, suformuoti Sie
teiginiai, kuriy jvertinimas matytis, 17 paveiksle.

1) Jasy kaimo turizmo sodybos darbuotojai tiksliai informuoja klientus, kada paslauga bus

suteikta;

2) Jasy klientai pasitiki darbuotojais, jy suteikiama informacija;

3) [Ivertinkite Jisy kaimo turizmo sodybos ir klienty ir jy daikty sauguma;

4) Ar esate patenkinti darbuotojy darbo kokybe, elgesiu ir skiriamu démesiu klientams.

4
3 6,5
m Sjauliy raj.
2 B Taurages raj.
1
5 5,5 6 6,5

17 pav. Patikimumo veiksniy, svarbos skirstinys

Informacijos pateikimo tikslumas jvertintas Tauragés raj. 6,25 b.v., Siauliy raj. 6,0 b.v.
Klienty pasitikéjimas darbuotojy suteikiama informacija jvertintas Tauragés raj. 6,0 b.v., Siauliy raj.
5,5 b.v. Kaimo turizmo sodybos ir klienty bei jy daikty saugumas i$skiriamas kaip svarbiausias
patikimumo veiksnys surinko Tauragés raj. 6,5 b.v., Siauliy raj. 6,0 b.v. Darbuotojy darbo kokybe
vertina ne tik klientai, bet ir sodyby Seimininkai, neatsizvelgiant j tai, ar darbuotojai Seimos nariai,
ar samdomi. Darbuotojy darbo kokybé Taurageés raj. jvertinta 6,25 b.v., Siauliy raj. 5,5 b.v.

Paslaugos vartojimo metu vartotojas sgveikauja su paslaugy organizacija, jos personalu,
todel paslaugos kokybés vertinimui svarbi sgveika, kuri atsiranda tarp darbuotojy ir klienty.
Respondenty prasoma jvertinti, darbuotojy aptarnavimo lygmenj, iSvaizda, kvalifikacija, pateikty

veiksniy atzvilgiu (zr. 18 pav.).
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1) Jasy kaimo turizmo sodybos darbuotojai, yra nuoSirdziai suinteresuoti atsakyti ]
klientams rupimus klausimus;

2) Jasy kaimo turizmo sodybos darbuotojy kvalifikacija (i$silavinimas);

3) Jasy kaimo turizmo sodybos darbuotojy patirtis dirbant su klientais paslaugy
organizacijoje;

4) lvertinkite, Jusy kaimo turizmo sodybos darbuotojy apranga, i$vaizda.

6,0
Siauliy raj.

M Taurages raj.
6,0 g ]

4,5 5,0 5,5 6,0 6,5

18 pav. Darbuotojy darbo kokybés, svarbos skirstinys

Kaip matyti i§ kaimo turizmo sodyby savininky (darbuotojy) pazyméty atsakymy
aukStesniais balais vertinamas darbuotojy aptarnavimo lygmuo, kuomet darbuotojai, yra
suinteresuoti atsakyti j klientams riipimus klausimus. Sis veiksnys Tauragés raj. jvertintas 6,0 b.v.,
Siauliy raj. 5,8 b.v. Jgyta patirtis dirbant su klientais, taip pat Zymi sodyby savininky galimybes
teikti aukstesnés kokybés paslaugas, Tauragés raj. 6,0 b.v., Siauliy raj. 5,8 b.v.

Tauragés raj. apklausos dalyviy atsakymy balais vidurkis, (5,3 b.v.) Zymi maZesnj démesj
skiriama darbuotojy kvalifikacijai (i§silavinimui). Siauliy raj. apskaiiuotas atsakymy vidurkis
balais rodo aukstesng darbuotojy kvalifikacijg (i$silavinima), - 6,0 b.v.

Vartotojai paslaugy kokybe sieja ir su kaimo turizmo sodybos papildomomis paslaugomis,
todeél jvertinti kaimo turizmo sodybos papildomy paslaugy pasiilg ir jvairove. (zr. 19 pav.).
Sodybos issiskiria papildomy paslaugy jvairove, kuri skatina aktyviai leisti laikg poilsiautojams.
Respondentai i8skyré Sias pagrindines papildomas paslaugas sitilomas kaimo turizmo sveciams:
sporto aikStynai Siauliy raj., - 17 proc., Tauragés raj. 12 proc. Tauragés kaimo turizmo sodybose
sudarytos lanksCios galimybés atsivezti gyviinus, - 16 proc. Vaiky poilsio inventoriaus jrengimas
Siauliy raj., - 13 proc. proc., Tauragés raj. 12 proc. Zvejybos pramogos yra populiari paslauga

sitiloma Tauragés raj. 12 proc. ir Siauliy raj., 13 proc. (zr. 19 pav.).
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galimybé 'spv)orto_ gali.my‘l’) ? sporto
atsiveti aikstynai; atsivezti aikitynai;
gyvinus; 12% vandens gy\il;r:/us, S0
16% sporto biblioteka; ? vandens
biblioteka; inventorius; 8% sporto
8% 12% nventorius;
Zvejybos v, . 8%
svejybos Taurages r vaiky pramogos; S|aUI|l! r. .
pramogos; poilsio 13% vaiky
12% inventorius poilsio
12% Saudymas inventorius
Saudymas dV|raC|a| lanku, R i 13%
lanku, riedugiai, Saudymas b|||ardas A
$audymas b|||ardas o rieduéiai,
s .. a0, riedlentes; Sautuvu; 4% stalo sirgai ; 8% i
fautuvu: 8%  Stalo  Zirgai ;4% 2% renisas: 4% 767 riedlentes;
tenisas; 8% ? €enisas; 47 13%

19 pav. Kaimo turizmo sodybose teikiamos papildomos paslaugos, proc.

Saudymas lanku, dviradiai, biblioteka, stalo zaidimai, biliardas yra keliose i§ analizuojamy
kaimo turizmo sodyby. Visos paslaugos yra daugiau orientuotos ] Siltgjj mety sezong, kadangi néra
paslaugy susijusiu su ziemos pramogomis: sniego motocikly, dzipy. Taip pat nesiiloma moderniy
paslaugy: kriketo, mini golfo, dazasvydZzio, mini zoologijos sodo.

Respondenty klausiama ar kaimo turizmo sodyba turi savo stiliy, specializacija. Tai padeda

jvertinti, ar sodybos veikla yra orientuota j tikslinj vartotojy segmenta.

Tauragés r. Siauliy r.

m TAIP m TAIP
| NE | NE
m NEZINAU m NEZINAU

20 pav. Sodyby specializacijos, svarbos skirstinys

Remiantis tyrimo rezultatais, paai$kéjo, kad Taurages raj. ir Siauliy raj., keturios sodybos
turi savo savitg stiliy (specializacija), o dvejose sodybose respondentai nezinojo, atsakymo j §j
klausimg. Kaimo turizmo sodyby specializacijag zymi Lietuvos Kaimo turizmo sodyby klasifikacija
pagal kriterijus (zr. 6 pav.).

Pagal Siuos kriterijus prasoma respondentus kaimo turizmo sodyba priskirti ja
charakterizuojanéiai specializacijai: Motorizuota sodyba; Moderni; Sportiné; Etnografing;

Kulinaring; Ukininko; Ekologiska; Turistiné; Gamtos gérybiy; Amaty; Vaikams draugiska.
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Tauragés raj.
Vaikams  Motorizuo

draugiska
8%

Gamtos
gérybiy

8%

Siauliy raj.

Moderni

Vaikams
draugiska
12%

Sportiné

Amaty
6%

Etnografin

é
/ 6%

gérybiy =  ———
‘ulmariné
6%

Gamtos

21 pav. Kaimo turizmo sodyby specializacijos tipas, proc.

Kaip matyti i§ tyrimo rezultaty, Taurages

raj. vyrauja modernaus tipo, sportinés, gamtos

gérybiy ir turistinés specializacija pasirinkusios kaimo turizmo sodybos (15 proc.). Tuo tarpu

Siauliy raj., didesnis démesys skiriamas paveldo i$saugojimui, t.y. d@ikininko ir ekologiskoms

sodyboms (18 proc.) ir Seimoms pritaikytos sodybos, kuriy specializacija atitinka vaikams

draugisky sodyby jvaizdj (12 proc.) ir gamtos gérybiy (12 proc.). Taip pat Siauliy raj., yra amaty

sodyba ir kulinarinio paveldo, kuriy néra Taurages raj.

Kaip kaimo turizmo sodybos savininkai siekia iSaiSkinti vartotojy poreikius, iSgirsti

nuomones, pad¢jo klausimas, kuriuo klausiama ,,Ar turi klientams skirtg atsiliepimy, pageidavimy

knyga“.

22 pav. Ar turi klientams skirtg atsiliepimy, pageidavimy knyga, proc.

Kaip matyti pageidavimy knyga, kaip vartotojy nuomonés israiskos priemone, naudojasi tik

1 (viena) i§ Tauragés raj. kaimo turizmo sodyby (25 proc.), ir lyginant su Siauliy raj., kaimo

turizmo sodyby apklausos rezultatais, trijose (75 proc.). sodybose yra klientams skirta atsiliepimy ir

pageidavimy knyga.
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Galima teigti, kad didesnis démesys klientams yra skiriamas Siauliy raj., kadangi
savininkams yra svarbi klienty nuomone, jie didziuojasi teigiamais atsiliepimais.

Lietuvos kaimo turizmo Asociacija turi savo patentuotg zenklg, kuris Zymi poilsio kaime
sodyba - Asociacijos nare. Sj zenkla naudoja Asociacijos nariai savo reklamos priemonése. Be to,
juo zymimos kaimo turizmo sodyby kvalifikacinés (komforto) kategorijos. Jas savo nariams,
teikiantiems poilsio kaime ir kaimo turizmo paslaugas, suteikia Asociacijos taryba, jvertinusi
sodybos jrengimo ir poilsio kaime paslaugy teikimo lygj. Visos Asociacijos nariy sodybos
skirstomos j 4 kategorijas suteikiant joms vieno, dviejy, trijy ir keturiy gandry Zenklus. Sios
komforto kategorijos nustatomos pagal Asociacijos tarybos patvirtintus klasifikavimo nuostatus.

Kaip kaimo turizmo sodyby savininkai vertina suteikty kategorijy ir kokybés santykj, matyti 23

paveiksle.

100% 100%
90% 90%
80% 80%
70% 70%
60% 60%
50% - 50% -
40% -+ 40%
30% 30%
20% - 20% -
10% 10%
0% 0%

Taurageésr. Siauliy r.

23 pav. Ar kokybés lygj tiesiogiai atspindi kaimo turizmo sodybos kategorija pagal gandrus, proc.

Remiantis tyrimo rezultatais paaiSkéjo, kad neigiamai neatsaké nei vienas respondentas,
tadiau Tauragés raj. neZinojo atsakymo j pateikta klausima 50 proc. respondenty, o Siauliy raj.
patvirtino anketos klausima teiginiu, 75 proc. respondenty.

Reikia pazyméti, kad i§ 8 kaimo turizmo sodyby, tik trejoms, esantioms Siauliy raj.
suteiktos kvalifikacinés (komforto) kategorijos. Tauragés raj. nei vienai sodybai néra suteiktos
kvalifikacinés (komforto) kategorijos.

Kokie veiksniai skatina apsilankyti kaimo turizmo sodyboje, padéjo apklausos dalyviams
i8skirti stiprigsias ir silpnasias $io verslo organizavimo puses. Buvo praSoma respondenty jvertinti
Siuos teiginius:

1) Suteikiamy paslaugy kokybé;
2) Suteikiamy pramogy jvairové

3) Grazios ir turiningos apylinkés vietos
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4) Puikiai kaimo turizmo sodyba pritaikyta ramiam, pasyviam poilsiui
5) Puikiai kaimo turizmo sodyba pritaikyta aktyviam poilsiui

6) Aukstas klienty aptarnavimo lygis

7) Patrauklios kainos

8) Klienty saugumas

9) Kaimo turizmo sodybos isskirtinis stilius (pvz: etnografinis)

10) Patrauklus kaimo turizmo sodybos jvaizdis, pagrjstas klienty rekomendacijomis.

6,50

6,50
Siauliy r.

M Taurageésrr.

3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

24 pav. Veiksniy, skatinan¢iy apsilankyti kaimo turizmo sodybose, svarbos skirstinys

Atlikus tyrimo rezultaty analize paaiskéjo, kad suteikiamy paslaugy kokybe aukstesniu lygiu
jvertino Siauliq raj. kaimo turizmo savininkai, - 6,25 b.v., o Tauragés raj. 5,75 b.v. Stipriausiais ir
patraukliausiais veiksniais Tauragés raj. iSskiriami klienty saugumo uZztikrinimas ir patrauklios
paslaugy kainos, - 6,5 b.v. Stipriausiais ir patraukliausiais veiksniais Siauliy raj. idskirti $ie
veiksniai: paslaugy kokybe, - 6,25 b.v. ir klienty saugumo uZtikrinimas, - 6,25 b.v. MaZiausiai
patraukliais veiksniais Tauragés raj. iSskiriami Kaimo turizmo sodybos isskirtinis stilius, - 5 b.v.;
kaimo turizmo sodybos puikus pritaikymas ramiam, pasyviam ir aktyviam poilsiui, - 5,25 b.v.
Maziausiai patraukliais Siauliy raj. i¥skirti Sie veiksniai: kaimo turizmo sodybos pritaikymas
aktyviam poilsiui, - 4 b.v.; kaimo turizmo sodybos i$skirtinis stilius, - 4,25 b.v.

Kaip matyti 1§ respondenty atsakymy nuomonés iSsiskyré paslaugy kokybés vertinime,
kadangi aukstesniais balais paslaugy kokybe jvertino Siauliy raj. kaimo turizmo sodyby savininkai.
Taip pat Siauliy raj. kaimo turizmo sodyby savininkai paslaugy kainy lygj vertina kaip maziau

patraukly veiksnj nei Tauragés raj. kaimo turizmo sodyby savininkai.
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Atlikto tyrimo rezultatus reikalinga jvertinti vartotojy pozitriu, kadangi kliento poreikiy

aiSkinimasis yra vienas svarbiausiy kriterijy, pagal kurj vertinama paslaugy kokybeé.

3.3.3. Klienty pozitris j kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy kokybe

Kliento pasitenkinimas — tai rodiklis, nusakantis kliento emocing biiseng kaimo turizmo
sodybos paslaugy kokybés atzvilgiu. Atliekant vartotojy apklausg svarbu buvo iSaiskinti vartotojui
svarbius veiksnius, kuriais formuojama kaimo turizmo sodybos paslaugy kokybé.

Apklausta 16 respondenty, kaimo turizmo sodyby sveciy, i§ kuriy 72 proc. lankési sodybose
ne pirma karta, 28 proc. pirmg karta. Tai rodo, kad respondentai jau galéjo pasidalinti turima
patirtimi renkantis kaimo turizmo sodybos paslaugas ir objektyviai vertinti kaimo turizmo paslaugy
kokybe. Didzioji dalis apklausos dalyviy nuo 31- 40 amziaus, atvyke i sodyba paminéti Svenciy
apklausos dalyviy sudaré 50 proc., draugy pakviesti 19 proc., aktyvaus poilsio paieskomis, - 19

proc. ir savaitgaliui praleisti su Seimos nariais, - 13 proc.

® Sventes paminéti
B Draugu pakviesti
@ Dalykinisrenginys
® Pasyvus poilsis su

seima

m Aktyvus poilsis
(sportas, zvejyba)

25 pav. Atvykimo j kaimo turizmo sodybg tikslai, proc.

Atliekant tyrimg svarbu buvo suzinoti vartotojy nuomong, kokie veiksniai yra svarbis
apibréziant kaimo turizmo sodybos paslaugy kokybe. Anketoje pateikti Sie teiginiai, kurie vertinami
7 baly skaléje:

Suteikiamy paslaugy ir pramogy jvairove
Fizinés aplinkos patrauklumas

Aukstas klienty aptarnavimo lygis

Kainy lygis

Klienty saugumas

Kaimo turizmo sodybos i$skirtinis stilius
Technologiniy jrengimy jvairové
Patiekaly asortimentas
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Darbuotojy iSvaizda.

Darbuotojy i$vaizda S 5,4
Patiekaly asortimentas
Technologiniy jrengimy jvairové

Kaimo turizmo sodybos isskirtinis stilius

Klienty saugumas

Kainy lygis

A —
I —
Aukitas Klienty aptarnavimo lygis | [ m— E
e
e —

Fizinés aplinkos patrauklumas

o
=Y

Suteikiamy paslaugy ir pramogy jvairové

26 pav. Veiksniy formuojant paslaugy kokybe, vartotojy poZitiriu, Svarbos skirstinys

Tyrimu atskleista, kad svarbiausi paslaugy kokybe atspindintys veiksniai yra klienty
saugumas, - 6,4 b.v. ir suteikiamy paslaugy ir pramogy jvairove, - 6 b.v. Kainy lygis ir fizinés
aplinkos patrauklumas, - 5,9 b.v; aukStas aptarnavimo lygis, - 5,8 b.v. MazZiausia reikSmé
suteikiama technologiniy jrengimy jvairovei, - 5 b.v. Kaimo turizmo savininky apklausos rezultatai
rodé, kad jy nuomone, suteikiamy paslaugy ir pramogy jvairové jvertinta 5,75 b.v. Kaip ir vartotojai
mazesnj démes;j skiria technologiniy jrengimy jvairovei.

Trec¢iuoju klausimu siekiama iSaiSkinti kaip vartotojai vertina kaimo turizmo sodybos

informacinés medziagos, susijusios su paslaugomis, kokybe.

6,5

6.4 _'," ) ’
6,2 _ .
6 1~ 575
58 _
5,6 _ )
54 _ -
5,2 5 T d

Tauragésr. Siauliyr.

27 pav. Kaimo turizmo sodybos informacinés medziagos kokybés, svarbos skirstinys

Kaip matyti, 1§ pateikty atsakymy, ir vartotojy supazindinimo su sodyby paruoStomis

informacinémis priemonémis, aukStesniu laipsniu (6,5 b.v.) jvertinta Siauliy raj. kaimo turizmo
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sodybose parengta informaciné medziaga. Tauragés raj. sodyby informacinés medziagos kokybé
ivertinta 5,75 b.v.

Respondenty klausiama, ar paslaugy kokybei jtakos turi kaimo turizmo sodybos darbuotojy
kvalifikacija (iSsilavinimas). Apskaiciuoti tyrimo rezultatai rodo, kad auksta darbuotojy
kvalifikacija vertinta kaip jtakos turintis veiksnys paslaugy kokybei, - 5,8 b.v.

Respondentai auks¢iausiais balais (7 b.v.) jvertino Tauragés ir Siauliy kaimo turizmo
savininky démes;j skiriama svecia pasitinkant ir iSlydint. Kaimo turizmo sodyboje skiriamg démesj
Klienty poreikiams, pageidavimams, respondentai jvertino Zemesniais balais; atitinkamai Tauragés
raj., - 5,4 b.v., o Siauliy raj., - 6 b.v.

Siekiant atskleisti, ar vartotojai teikia prioriteta sodybai turinCiai jvertinimg ,,gandrais®,
respondenty klausiama Ar jy nuomone, kaimo turizmo paslaugy kokybés lygj tiesiogiai atspindi

kaimo turizmo sodybos kategorija pagal gandrus.

NEZINAU;
38%

P; 50%

NE; 13%

28 pav. Kokybés santykis su kaimo turizmo kategorija pagal suteiktus gandrus, proc.

Tyrimo rezultatai rodo, kad didzioji dalis respondenty paslaugy kokybe vertina pagal kaimo
turizmo sodybai priskirtg kategorija pagal gandry skai¢iy, - 50 proc. Atsakymo varianta ,,nezZinau*
pazyméjo 38 proc. respondenty, o 13 proc. nepritaré Siam teiginiui.

Siekiant susisteminti atlieckamos vartotojy apklausos rezultatus, respondentams uzduotas
kontrolinis Kklausimas, kuriuo vertinama kaimo turizmo sodyboje teikiamy paslaugy kokybés
lygmuo pagal atskirus veiksnius. Tyrimo rezultatai pateikiami pagal Taurages ir Siauliy raj.
respondenty atsakymy baly vidurkius atskiry veiksniy atzvilgiu:

1) Suteikiamy paslaugy ir pramogy jvairoveé
2) Fizinés aplinkos patrauklumas

3) Aukstas klienty aptarnavimo lygis

4) Kainy lygis

5) Klienty saugumas
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6) Kaimo turizmo sodybos isskirtinis stilius
7) Technologiniy jrengimy jvairoveé
8) Patiekaly asortimentas

9) Darbuotojy iSvaizda

9 4,5418 Siauliy r.
g %8 Tauragés .
7 5,0 55
6 575 6,25
5 6,25 6.75
4 5,0 >
3 4,5 >0
2 4,75 =t
1 E
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00 7,00

29 pav. Veiksniy atspindin¢iy kaimo turizmo sodyboje teikiamy paslaugy kokybés lygj, svarbos skirstinys

Suteikiamy paslaugy ir pramogy jvairové vertintina kaip nepatenkinamas veiksnys, kadangi
Tauragés raj. respondenty nuomonémis jvertintas 4,9 b.v., o Siauliy raj., - 5,1 b.v. Klientai jauciasi
saugls kaimo turizmo sodybose, - kadangi Sis veiksnys Tauragés raj. respondenty nuomonémis
jvertintas 6,75 b.v., o Siauliy raj., - 6,25 b.v. Aukstesniais balais jvertintas veiksnys, - kaimo
turizmo sodyby is$skirtinis stilius, Tauragés raj., - 5,75 b.v., ir giauliq raj., - 6,25 b.v.

Vartotojai yra jautriis kainy lygiui, kadangi sodyby paslaugy kaina jvertinta palyginti zemais
balais: Tauragés raj. 5 b.v., Sauliy raj. 5,5 b.v. I§ atsakymy matyti, kad maZesnis démesys skiriamas
aptarnaujancio personalo i$vaizdai, atitinkamai Taurageés raj. 4,5 b.v., Sauliy raj. 4,8 b.v. ir klienty
aptarnavimo kokybei, kuria respondentai Tauragés raj. jvertino 4,5 b.v., Sauliy raj. 5,0 b.v.

Kokiais komunikaciniais kanalais vartotojus pasiekia kaimo turizmo sodyby informaciniai
pranesimai, padéjo atskleisti apklausoje uzduotas klausimas respondentams: ,.kokias informaciniais
Saltiniais naudojasi, rinkdamiesi kaimo turizmo sodyba“.

IS tyrimo rezultaty matyti, kad pagrindinis informacinis $altinis yra internetas (40 proc.) ir
pazjstamy rekomendacijos, - 36 proc. Kaimo turizmo sodyby katalogai, reklaminiai skelbimai

spaudoje ir kaimo turizmo sodyby asociacijos informacinis tinklalapis pazymeéti 8 proc. apklausos

dalyviy.
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ISVADOS

Atlikus mokslinés literatiuros palyginamgjq analize, apibréztos sqvokos isskiriancios paslaugas
nuo materialiy prekiy.

Paslaugos kokybé negali biiti garantuota taip, kaip garantuojama prekés kokybé, kuri gali buti
kruopsc¢iai kontroliuojama kiekviename prekés gamybos etape.

Paslaugos negali buti kaupiamos, kad véliau, kai klientai jy pareikalauja, galéty buti paimtos ir
parduotos, todél viena pagrindiniy savybiy yra nekaupiamumas.

Paslaugos pasizymi heterogeniSkumu, kadangi kuris atsiranda i§ paslaugos karimo proceso
kuomet paslaugg kuria ir teikéjas, ir klientas, o ji pati yra Sios sgveikos rezultatas.

Normalus prekiy pardavéjas specialiai nedarys materialios ir apiuopiamos prekés kaing ar
kokybe¢ neaiskia, kai tuo tarpu neapciuopiamos paslaugos pardavejas paslaugos kaing daznai
suvokia kaip neatskiriamg sitilymo proceso dalj.

Tobuléjant paslaugoms ir didéjant vartotojy reiklumui, kokybés matavimas ir tobulinimas
tampa pirmaeilés svarbos kaimo turizmo sodybos uzduotimi:

Vartotojai, apibiidindami paslaugy kokybe, ja vertina subjektyviai, pasitelke tam tikrus
individualius kriterijus (kintamuosius, dimensijas), tod¢l pasitelkiant SERVQUAL paslaugos
kokybés modelj, suformuoti tiksliniai klausimai siekiant atskleisti atskiry veiksniy jtaka
paslaugy kokybés formavimui sodyby savininky pozitriu ir paslaugy kokybés jvertinimag
klienty pozitiriu.

Kaimo turizmas kaip turizmo paslaugy verslas, plétojamas kaimo gyvenamose vietovése bei
miesteliuose, turin¢iuose ne daugiau 3000 gyventojy. Kaimo turizmo paslaugos teikiamos turint
verslo liudijimg ir savivaldybés iSduota ,kaimo turizmo* ar ,kaimo turizmo sodybos‘
paslaugos teikéjo pazyméjima, kuris patvirtina, kad teikiama paslauga atitinka nustatytus kaimo
turizmo paslaugos teikimo reikalavimus.

Kaimo turizmo sodyby savininky (darbuotojos) atlikto tyrimo rezultatais atskleista, kad:
Analizuojamos kaimo turizmo sodybos yra Seimos verslas, kuriame pagrindinj vaidmenj atlicka
patys sodyby savininkai. UZztikrinti kokybe stengiamasi komfortiSkumu, saugumu, jrengiant
saugomas automobiliy aikSteles, didinant fizinés aplinkos patraukluma, sitilant papildomas
pramogas.

Kaimo sodybai suteikta kategorija, jvertinimas gandrais, néra labai svarbus veiksnys kaimo
turizmo sodyby Seimininkams, kurie neturi §io jvertinimo.

Kaimo turizmo sodyby savininky atlikta apklausa parodé, kad Tauragés r. formuojant kaimo

turizmo paslaugy paketa nesiekiama sukurti unikalaus sodybos jvaizdzio, specializacijos.
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Didesnis démesys skiriamas Siauliy r. kaimo turizmo sodyby fizinés aplinkos patrauklumo
didinimui.

Teikdami paslaugas Siauliy ir Tauragés r. sodyby Seimininkai nei§skiria atskiro vartotojy
segmento, j kurj baty nukreipti tiksliniai paslaugy kokybés gerinimo veiksniai. Sias prieZastis,
galima pagrjsti tuo, kad Tauragés ir Siauliy rajonuose yra tik kelios kaimo turizmo sodybos,
nesudarancios tarp saves didelés konkurencijos.

Apibendrinus atlikto vartotojy apklausos tyrimo rezultatus matyti, kad:

Vartotojy pozidriu, suteiktos sodybai kategorijos zymi kaimo turizmo sodybos paslaugy
kokybés lygj, kas lengvina pasirinkima ieSkant informacijos apie kaimo turizmo sodyba. Tai
svarbu sodyby sveciams, kurie siekia aiskiai zinoti, uz kokias paslaugas jie moka ir kg jiems
gali pasitlyti kaimo turizmo sodyboje.

Vartotojy nuomone kaimo turizmo darbuotojy kvalifikacija, atlieka svarbu vaidmen;j
formuojant kaimo turizmo paslaugy kokybe, nors sodyby savininky nuomone, tai ienas i$
maziausig reik§me turin¢iy veiksniy.

Klienty saugumas priskiriamas prie vieny svarbiausiy veiksniy vartotojy pozilriu, kuris jy
nuomone yra uztikrinamas kaimo turizmo sodybose.

Reikalinga pazyméti, kad Kaimo turizmo paslaugos konkuruoja su daugeliu kity turizmo
produkty, todél teikiamy turizmo paslaugy riisiy jvairovée ir pasitila lemia atitinkamg paslaugy
vartotojy ratg ir skai¢iy. Vartotojai paslaugy jvairove priskiria prie kokybe zZyminciy veiksniy,
taCiau savininky pozidiriu Siam veiksniui kaip atskiriam formuojant paslaugy kokybe yra
skiriamas per mazas démesys.

Kiekvienos kaimo turizmo sodybos kultiiros pagrindas — kliento aptarnavimo kulttira, nes
klientas yra svarbiausias bet kurios paslaugas teikiancios organizacijos elementas. Taciau Sis
veiksnys pagal vartotojy apklausos tyrimo rezultatas yra vertintinas kaip nepalankus. Sio
veiksnio svarbg pazymi ir tai, kad antras pagal populiarumg informacijos Saltinis yra pazjstamy
rekomendacijos, kurios priklauso nuo auksto aptarnavimo lygio, paslaugy jvairovés ir fizinés

aplinkos patrauklumo.
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REKOMENDACIJOS

Tikslinga atlikti rinkos vartotojy tyrimg, siekiant suformuoti tokj paslaugy paketa, kuris biity
orientuotas ] jvairiy vartotojy segmenty poreikius ir galimybes;

Kaimo turizmo sodybos daugiau orientuotos j pasyvy sezoninj poilsj. Sios paslaugos galéty biiti
derinamos su pazintinémis ekskursijomis po Siauliy ir Tauragés krasta. Tai padéty pritraukti
svecius i$ kity regiony ir uzsienio;

Sodybai, atitinkanciai vartotojy paslaugy kokybés keliamus reikalavimus, siiilau
bendradarbiauti su vietinémis turizmo agentiiromis, kurios uzsiima vietinio turizmo kelioniy
organizavimu,

Efektyviis sprendimai gerinant paslaugy kokybe yra kaimo turizmo sodybos fizinés aplinkos
patrauklumo didinimas, tradiciniy amaty skatinimas, autentiSkumo i$saugojimas.

Turizmo paslaugas teikianc¢iy jmoniy veiklos efektyvumas priklauso nuo darbuotojy, Kkurie
tiesiogiai bendrauja su sodyby sveciais. Darbuotojy aptarnavimo kultiros gerinimas, suteikiant
sveCiams reikalingg informacijg, organizuojant atostogoms skirtg laisvalaikj, gali pasitarnauti

kaip konkurencinj pranasumg uztikrinancios priemonés.
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Kaimo turizmo sodybu skaicius

1 PRIEDAS

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Lietuvos Respublika 355 361 398 531 538 546 588
Alytaus apskritis 40 44 61 76 76 84 102
Kauno apskritis 30 36 37 47 56 64 66
Klaipédos apskritis 34 39 34 55 50 43 37
Marijampolés apskritis 5 6 9 16 17 21 21
Panevézio apskritis 13 16 15 27 26 21 19
Siauliy apskritis 18 13 8 12 12 10 16
Tauragés apskritis 16 13 11 15 14 9 18
TelSiy apskritis 25 25 21 34 31 32 41
Utenos apskritis 128 117 142 186 186 185 184
Vilniaus apskritis 46 52 60 63 70 77 84
Augimo tempai, proc. 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Lietuvos Respublika 1,69 10,25 33,42 1,32 1,49 7,69
Metai 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Lietuvos Respublika 355 361 398 531 538 546 588
Alytaus apskritis 11,27% | 12,19% | 15,33% | 14,31% | 14,13% | 15,38% | 17,35%
Kauno apskritis 8,45% 9,97% 9,30% 8,85% | 10,41% | 11,72% | 11,22%
Klaipédos apskritis 9,58% | 10,80% 8,54% | 10,36% 9,29% 7,88% 6,29%
Marijampolés apskritis 1,41% 1,66% 2,26% 3,01% 3,16% 3,85% 3,57%
Panevézio apskritis 3,66% 4,43% 3,77% 5,08% 4,83% 3,85% 3,23%
Siauliy apskritis 5,07% 3,60% 2,01% 2,26% 2,23% 1,83% 2,72%
Tauragés apskritis 4,51% 3,60% 2,76% 2,82% 2,60% 1,65% 3,06%
TelSiy apskritis 7,04% 6,93% 5,28% 6,40% 5,76% 5,86% 6,97%
Utenos apskritis 36,06% | 32,41% | 35,68% | 35,03% | 34,57% | 33,88% | 31,29%
Vilniaus apskritis 12,96% | 14,40% | 15,08% | 11,86% | 13,01% | 14,10% | 14,29%
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2 PRIEDAS
ANKETA (kaimo turizmo sodybos savininkams)

Gerbiamieji respondentai, SU SMF vadybos ir verslo administravimo specializacijos magistranté Rasa
Gedviliené atlieka tyrima, kurio tikslas istirti Tauragés ir Siauliy regiono kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybe.
PraSau, Jiisy, atsakyti | visus anketos klausimus, tinkamg atsakymo varianta pazymint X zenklu, kokybe¢ vertinant
teiginiais ,,Zema — 1° iki ,,“Auksta — 7 ir kur reikia jra$ant savo atsakyma. Anketa yra anoniminé. I anksto dékoju uz
atsakymus.

1. Kaimo turizmo sodyba turéty turéti modernios iSvaizdos jrengimus.

2. Kaimo turizmo sodybos fiziné aplinka turéty biti patraukli.
1 2 3 4 5 6 7

3. Kaimo turizmo sodybos darbuotojai turéty biiti tvarkingos i§vaizdos.
1 2 3 4 5 6 7

L

4. Kaimo turizmo sodybos informaciné medziaga, susijusi su paslauga (brosiiiros, ataskaitos, reklaminiai skelbimai),
turéty biti tvarkingi.
1 2 3 4 5 6 7

L

5. Jei kaimo turizmo sodybos darbuotojai ka nors pazada atlikti sutartu laiku, ji turéty tai atlikti.
1 2 3 4 5 6 7

6. Jei kaimo turizmo sodybos klientas turi problema, imoné turéty biiti nuoSirdziai suinteresuota jg spresti.
1 2 3 4 5 6 7

L

7. Puiki kaimo turizmo sodyba turéty tinkamai atlikti paslaugg i§ karto.
1 2 3 4 5 6 7

L

8. kaimo turizmo sodybos darbuotojai turéty tiksliai pasakyti, kada paslauga bus atlikta.
1 2 3 4 5 6 7

9. Kaimo turizmo sodybos darbuotojy auksta kvalifikacija (iSsilavinimas).
1 2 3 4 5 6 7
o Ix

10. Kaimo turizmo sodybos darbuotojy aptarnavimo kokybé priklauso nuo patirties.
1 2 3 4 5 6 7

11. Kaimo turizmo sodybos darbuotojy elgsena turéty kelti klienty pasitikéjima.
1 2 3 4 5 6 7

12. Kaimo turizmo sodybos klientas turéty jaustis saugus, atlikdamas sandorj.
1 2 3 4 5 6 7
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13. Kaimo turizmo sodybos i$siskiria paslaugy pasitila ir jvairove.
1 2 3 4 5 6 7

14. Kaimo turizmo sodybos turi savo stiliy, specializacija.
1 2 3 4 5 6 7

15. Kaimo turizmo sodybos skiria démesj klienty sutikimui ir i§lydéjimui.

DEKOJU UZ JUSU ATSAKYMUS.
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3 PRIEDAS
ANKETA (kaimo turizmo sodybos savininkams 1)

Gerbiamieji respondentai, SU SMF vadybos ir verslo administravimo specializacijos magistranté Rasa
Gedviliené atlieka tyrima, kurio tikslas istirti Tauragés ir Siauliy regiono kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybe.
Prasau, Jusy, atsakyti j visus anketos klausimus, tinkamg atsakymo varianta pazymint X zenklu, kokybe vertinant
teiginiais ,,Zema — 1° iki ,,“Auksta — 7 ir kur reikia jra$ant savo atsakyma. Anketa yra anoniminé. I anksto dékoju uz
atsakymus.

1. Ivertinkite, Jisy kaimo turizmo sodyboje turimy technologiniy jrengimy jvairove:
1 2 3 4 5 6 7

2. Kas yra jrengta kaimo turizmo sodyboje siekiant komfortiskumo:

_luzdaras baseinas
_latviras (lauko) baseinas
_I suomiska pirtis
_lturkiska pirtis
__I pirtis kubilas
_l1edo pirtis
_I sukiirinés vonios
_ konferencijy salé
_ pavésiné, lauzavieté

saugoma automobiliy aikstelé
_lvédinimo sistema ar kondicionierius
_lindividualas gultai ir skéciai paplidimyje
_lsildomos grindys sanmazguose

_lkita

3. Ivertinkite, Jisy kaimo turizmo sodybos fizinés aplinkos patraukluma:
1 2 3 4 5 6 7

4. Jusy kaimo turizmo sodybos informacinés medziagos, susijusios su paslaugomis (brositiros, ataskaitos,

reklaminiai skelbimai), turinio i§samumas:
1 2 3 4 5 6 7

| | | | | | | |

5. Kokiais informacijos komunikaciniais kanalais naudojatés, reklamuodami savo paslaugas:
_| reklama masinés spaudos leidiniuose
_ltelevizija
_Iradijas
_ltelefonas - faksas
_| turizmo informacijos centrai
_| internetinis tinklapis
_lturizmo parodos
_| reklaminiai stendai
| lankstinukai, broSitiros
_| turizmo informaciniuose leidiniuose

_lkita

6. Jasy kaimo turizmo sodybos darbuotojai tiksliai informuoja klientus, kada paslauga bus suteikta:
1 2 3 4 5 6 7

7. Jusy klientai pasitiki darbuotojais, jy suteikiama informacija:
1 2 3 4 5 6 7
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8.  Ivertinkite Jiisy kaimo turizmo sodybos ir klienty ir jy daikty sauguma:
1 2 3 4 5 6 7

9. Ar esate patenkinti darbuotojy darbo kokybe, elgesiu ir skiriamu démesiu klientams:
1 2 3 4 5 6 7

N N N S (R B

10.Jusy kaimo turizmo sodybos darbuotojai, yra nuo$irdZiai suinteresuoti atsakyti j klientams rapimus klausimus:
1 2 3 4 5 6 7

11. Jasy kaimo turizmo sodybos darbuotojai tiksliai informuoja klientus, kada paslauga bus suteikta.
1 2 3 4 5 6 7

N N N S (R B

12. Jusy kaimo turizmo sodybos darbuotojy kvalifikacija (i$silavinimas):
1 2 3 4 5 6 7

13. Jusy kaimo turizmo sodybos darbuotojy patirtis dirbant su klientais paslaugy organizacijoje:
1 2 3 4 5 6 7

I N N SR B

14. Tvertinkite, Jiisy kaimo turizmo sodybos darbuotojy apranga, iSvaizda:
1 2 3 4 5 6 7

15. [vertinkite Jusy kaimo turizmo sodybos papildomy paslaugy pasiiilg ir jvairove:
1 2 3 4 5 6 7

16. Kokias papildomas paslaugas siiilote kaimo turizmo sodybos sve€iams:
_ sporto aikstynai

_lvandens sporto inventorius

_ vaiky poilsio inventorius

_ dviraciai, rieduciai, riedlentes
_Iketurragiai, sniego motociklai, dzipai
_ zirgai (trenerio galimybé)

_Iteniso kortai

_kriketas, mini golfas

__Ibiliardas, stalo tenisas

_ Saudymas lanku, Saudymas Sautuvu
_ dazasvydis

_| mini zoologijos sodas

_ zvejybos pramogos

_Ibiblioteka

_ galimybé atsivezti gyviinus

_lkita

17. Ar sodyba turi savo stiliy, specializacija?
_lTAP _INE __INEZINAU

18. Ivertinkite, Jasy kaimo turizmo sodybos stiliy, specializacija:
1 2 3 4 5 6 7
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19. Kokiai specializacijai priskiriate savo kaimo turizmo sodyba?
_ | Motorizuota sodyba
_ I Moderni

_ Sportiné

_ Etnografiné

_ | Kulinarine

— | Okininko

_ Ekologiska

_I Turistine

_| Gamtos gérybiy

| Amaty

_lvaikams draugiska
_lkita

20. Ar turite klientams skirtg atsiliepimy, pageidavimy knyga?

_lTAIP _I NE

21. Kiek darbuotojy dirba Jiisy kaimo turizmo sodyboje sezono metu (jrasykite):

22. Jusy nuomone, ar kokybés lygi tiesiogiai atspindi kaimo turizmo sodybos kategorija pagal gandrus:

_ITAIP _INE _| NEZINAU

23. Kokiai kategorijai priklauso Jusy kaimo turizmo sodyba:

_lbe gandry
11 gandras
_12 gandrai
_13 gandrai
_14 gandrai
_ls gandrai

24. Tvertinkite veiksnius, skatinan¢ius apsilankyti Jisy kaimo turizmo sodyboje:

24.1. Suteikiamy paslaugy kokybé
1 2 3 4 5 6 7

24.2. Suteikiamy pramogy jvairové
1 2 3 4 5 6 7

24.3. Grazios ir turiningos apylinkés vietos
1 2 3 4 5 6 7

I N S R B

24.4. Puikiai kaimo turizmo sodyba pritaikyta ramiam, pasyviam poilsiui

1 2 3 4 5 6 7

24.5. Puikiai kaimo turizmo sodyba pritaikyta aktyviam poilsiui
1 2 3 4 5 6 7

84



24.6. Aukstas klienty aptarnavimo lygis
1 2 3 4 5 6 7

24.7. Patrauklios kainos
1 2 3 4 5 6 7

N N N S (R B

24 8. Klienty saugumas
1 2 3 4 5 6 7

N N N S (R B

24.9. Kaimo turizmo sodybos iSskirtinis stilius (pvz: etnografinis)
1 2 3 4 5 6 7

24.10. Patrauklus kaimo turizmo sodybos jvaizdis, pagristas klienty rekomendacijomis
1 2 3 4 5 6 7

N N N S (R B

25. Kaimo turizmo sodybos jkiirimo metai:

26. Ar kaimo turizmo paslaugy imoné yra Seimos verslas:

_lTAIP _INE _IKita

27. Jusy pareigos kaimo turizmo sodybos veiklos organizavime:

28. Jusy Iytis:

_lvyras —_IMoteris
29. Jusy amzius

_INuo 25 iki 30

_1 Nuo 31 iki 40

__I'Nuo 41 iki 50
_INuo 51 iki 61

NUOSIRDZIAI DEKOJU UZ JUSU ATSAKYMUS.
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4 PRIEDAS
ANKETA (kaimo turizmo sodybos sveciams)

Gerbiamieji respondentai, SU SMF vadybos ir verslo administravimo specializacijos magistrant¢ Rasa Gedviliené
atlieka tyrima, kurio tikslas istirti Taurageés ir Siauliy regiono kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybe. Prasau, Jisy,
atsakyti j visus anketos klausimus, tinkama atsakymo varianta pazymint X Zenklu, kokybe vertinant teiginiais ,,Zema —
1 1ki ,,“Auksta — 7 ir kur reikia jrasant savo atsakyma. Anketa yra anoniminé. I§ anksto dékoju uz atsakymus.

1. Ar esate kaimo turizmo sodybos sveciai pirmg karta:

I TAIP _INE _IKita

2. PaZymékite atvyko i kaimo turizmo sodyba tiksla:

Sventes paminéti

Draugy pakviesti

Dalykinis renginys

Pasyvus poilsis su $eima

Aktyvus poilsis (sportas, Zvejyba)
Kita (jraSyta)

(I R Y S

3. Jiasy nuomone, kurie i§ iSvardinty veiksniy yra svarbiis formuojant kaimo turizmo sodybos paslaugy
kokybe?

Veiksniai/Balai 1 2 3 4 5 6 7

1.1. Suteikiamy paslaugy ir pramogy jvairové

1.2.  Fizinés aplinkos patrauklumas

1.3.  Aukstas klienty aptarnavimo lygis

1.4. Kainy lygis

1.5. Klienty saugumas

1.6. Kaimo turizmo sodybos i$skirtinis stilius

1.7. Technologiniy jrengimy jvairové

1.8. Patickaly asortimentas

1.9. Darbuotojy i§vaizda

1.10. Kita (jrasykite)

4. Kaip Jis vertinate Kaimo turizmo sodybos informacinés medzZiagos, susijusios su paslaugomis, kokybe:
1 2 3 4 5 6 7

L

5. Jusuy nuomone, paslaugy kokybei jtakos turi Kaimo turizmo sodybos darbuotojy auksta kvalifikacija
(iSsilavinimas)?
1 2 3 4 5 6 7

6. Ar Kaimo turizmo sodyboje skiriamas démesys klienty poreikiams, pageidavimams.

L

[E
N
w
N
ol
»
~

8. Jiisy nuomone, ar kokybés lygj tiesiogiai atspindi kaimo turizmo sodybos kategorija pagal gandrus:
TAIP

NE

NEZINAU

KITA

L
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9. [Ivertinkite veiksnius, atspindin¢ius esamoje kaimo turizmo sodyboje teikiamy paslaugy kokybés lygi:

Veiksniai/Balai 1 2 3 4 5 6 7

7.1. Suteikiamy paslaugy ir pramogy ivairové

7.2.  Fizinés aplinkos patrauklumas

7.3.  Aukstas klienty aptarnavimo lygis

7.4. Kainy lygis

7.5. Klienty saugumas

7.6. Kaimo turizmo sodybos i$skirtinis stilius

7.7.  Technologiniy jrengimy jvairové

7.8.  Patiekaly asortimentas

7.9. Darbuotojy i$vaizda

7.10. Kita (jrasykite)

10. Kokias informaciniais Saltiniais naudojatés, rinkdamiesi kaimo turizmo sodyba:
Internetu

Kaimo turizmo sodyby katalogais

Reklaminiais skelbimais spaudoje

Kaimo turizmo sodyby asociacijos informaciniu tinklalapiu

Pazjstamy rekomendacijomis

Kita (jrasykite)

(RN IR Y R

11. Jusy lytis:
_lwvyras —IMoteris
12. Jisy amZius:

_INuo 25 iki 30
_| Nuo 31 iki 40
_INuo 41 iki 50
—INuo 51 iki 61

NUOSIRDZIAI DEKOJU UZ JUSU ATSAKYMUS
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5 PRIEDAS

V. Dediirienés kaimo turizmo sodyba ,,Griezpelkiai”
Griezpelkiy I k., Lauksargiy sen., Tauragés r. sav.

Sodyboje siiiloma ne tik puikiai praleisti laika, bet ir skaniai pavalgyti bei pasikaitinti rusiskoje
pirtyje. Salia esancioje parduotuvéje galima jsigyti maisto, fikiniy prekiy bei zvejybos reikmeny.
Sodybos kieme jrengtos vaiky zaidimy aikStelés, galima pajodinéti poniais. Sodyboje yra
mikrofonas, garso sistema, DVD ir MP3 formaty grotuvai.

Muziejus
Sodyboje veikia tautodailininko Antano Bagdono muziejus. Jame galite i§vysti jvairiy menininko
darby. Muziejaus lankymas yra nemokamas.

Vaidoto Globio kaimo turizmo sodyba
AntSunijy k., Mazony sen., Tauragés r. sav.

Vaidoto sodyboje galima Svesti jvairias Sventes, rengti konferencijas ir mokymus, zaisti tinklinj,
biliardg ar smiginj, pramogauti gamtoje: maudytis Sunijoje, kur plaukioja upétakiai, keliauti po
Pagramancio regioninio parko tankynes, slidinéti, grybauti, uogauti, zvejoti, gérétis tekancia saule,
susitikti su stirnomis, $erny banda ir lapémis, kurios pro sodyba keliauja atsigerti j Sunija jtekanéiy
Saltiniy vandens. Siipynés, lauko pavésiné ir lauzavieté sukvies visus pavakaroti, stebéti ir mégautis
zvaigzdétu dangumi, ramia nakties tyla.
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Vytauto BamsSo kaimo sodyba
Bernotiskes k., Tauragés sen., Tauragés r. sav.

Cia Jusy laukia karsta pirtelé (su sale 20 Zzmoniy), didelé salé (iki 50 svediy), moderni virtuve,
miegamieji kambariai  (iki 15 Zmoniy), uZdara ir saugi teritorija, atskiras miegamasis
jaunavedZiams, graZi aplinka. Sildomas 12 m ilgio plaukimo baseinas padés atgauti jégas ir

sustipréti, galingos masazinés srovés padés atsipalaiduoti. Klientai laukiami iStisus metus.
o TR T

Zigmo Jankausko kaimo sodyba
Norkaiciy k., Mazony sen., Tauragés r. sav.

Maloniai kviecia lankytojus $vesti Sventes jaukioje aplinkoje, Zigmo Jankausko kaimo sodyboje.
Cia rasite 2 banketines sales (25-65 Zmoniy) su zidiniais. Galésite pasikaitinti rusiskoje arba
japoniskoje pirtyse, taip pat pasédéti lauko pavésinéje. Sveciy patogumui jrengti jaukis poilsio
kambariai.
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Siauliy rajonas
Kaimo turizmo sodyba ,,Girelé* H H H H

2009 metais jvertinta Lietuvos kaimo turizmo asociacijos 4 gandry katerija. Domanty k., Meskuiciy
sen., Siauliy r.Atstumas - apie 5 km nuo Siauliy miesto.

Grazi, tvarkinga aplinka, netoli oSiantis miskas atgaivins kiekvieng pavargusig sielg ir leis atgauti
dvasios ramybe¢. Gamtos prieglobstyje galésite pailséti nuo miesto Surmulio, kasdieniniy ripesciy ir
turiningai praleisti laika.
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Tai vieta, kur rytais pazadina pauks$c¢iy giesmes, o vakarais ramybés suteikia besileidzianti saulé.
Sodyboje galima rengti Seimos Sventes, vestuves, bernvakarius, mergvakarius, kolektyvo pobiivius,
seminarus ar tiesiog gerai praleisti laikg su Seima ir draugais.

Sodyba sudaro 4 atskiri pastatai, iSlaikantys etninés architektiiros tradicijas: kar¢iama, svirnas,
pirtis, tradiciné dvigalé grycia, kurioje, viename gale, gyvena ir Seimininkai.

Onos Gutkauskienés sodyba m
Zagiy k., Siauliy r.

Sodyba yra 14 km nuo Siauliy miesto. Sodyboje yra tvenkinys, kuriame galima Zvejoti, baseinas,
stpuoklés. Zirgy mégejai gali pajodinéti, pasivazinéti bricka.

Sodyba erdvi, aplink plyti didelé apZeldinta teritorija, jrengta krepsinio aikstelé. Sig vieta itin
pamégo didesnés grupés Zzmoniy ir Seimos. Sveciai ¢ia gali nuomotis bankety salg, o rusiskos
pirtelés meégéjai pasimégauti jos kaitra ir puikiu baseinu. Poilsiautojy laukia 6 jaukus kambariai.
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Z.ir A. Jocy sodyba m
Masiuliskiy g. 1, Sutkiiny k., Siauliy r.

Sodyba jsikiirusi Siauliy miesto pakrastyje. Poilsiautojams parengti vienvieGiai ir dviviegiai
kambariai su visais patogumais.

atostogoskaime.it atostogoskaime At

Paberzynélyje - pavésiné ir vietos palapinéms bei autokaravanams statyti, lauzaviete, vaiky zaidimo
aiksteles. Sodybos teritorija 1,5 ha.

Irengta jauki pokyliy ir konferencijy salé, pirtis. Maistu galite pasiriipinti patys arba maitintis miisy
virtuves patiekalais, pagamintais i§ ekologiskai Svariy produkty.

Uz 10 km nuo sodybos pasaulyje gerai zinomas Kryziy kalnas. Sodyboje daug zalumos. Laukiame
sveCiy visus metus.

Sodyba yra ADAC firmos "Nord-Europa" naré. Prie§ metus ¢ia veiké vaiky poilsio stovykla,
kurioje buvo mokoma angly kalbos.
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