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IVADAS

Kintancios verslo sglygos bei didé¢janti konkurencija jvairiose srityse vercia verslininkus
racionaliau vertinti savo galimybes. Viena pagrindiniy sékmingos organizacijos prielaidy yra
kokybiskos teikiamos paslaugos. Tai ypatingai svarbu organizacijose, kurios uzsiima paslaugy teikimu.

Turizmas — Saka, kurioje kokybisky paslaugy teikimas garantuoja verslininkams pelna.
Lietuvoje turizmas pripaZzintas prioritetine tikio Saka, nes jis yra vienas perspektyviausiy ekonominés
plétros sektoriy visoje Europoje. Viena i§ turizmo rasiy — kaimo turizmas.

Kaimo turizmas vis labiau populiar¢janti turizmo Saka. Kasmet kuriasi vis naujos kaimo
turizmo sodybos. Konkurencija tarp sodyby vis did¢ja. Dél to, labai svarbu, kad vartotojo poreikiy ir
lukesciai biity patenkinti. Tai jmanoma tik teikiant kokybiSkas paslaugas.

Temos aktualumas ir problema — Pastaruoju metu jvairios organizacijos, norédamos jgyti
konkurencinj pranasuma, turi daug démesio skirti vadybos procesui, teikiamy paslaugy jvairovei ir
kokybei. Kaimo turizmas yra ta sritis, kurioje labai svarbu teikti kokybiSkas paslaugas norint pritraukti
kuo daugiau turisty ir i8likti rinkoje, bei uzdirbti pelng. Sumazéjus turisty srautui, sodyby savininkai i§
kailio neriasi, kad pritraukty daugiau turisty. Labai svarbu tai, kad konkuruojama ne tik vietinéje rinkoje,
siekiant didinti savo pajamas, bet ir bandant pritraukti uZsienio turistus. Kaimo turizmo verslo subjektai
turi gerinti teikiamy paslaugy kokybe bei jvairove.

Darbo objektas — Lietuvos kaimo turizmo teikiamy paslaugy kokybé.

Darbo tikslas — iStirti, kokie yra svarbiausi kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimo
kriterijai ir numatyti priemones kaimo turizmo paslaugy kokybei gerinti.

Tikslui pasiekti numatomi tokie uZdaviniai:

o Patikslinti turizmo sampratg ir i8siai$kinti turizmo rasis;

o ISanalizuoti turizmo poveikj ekonomikai (teoriniu apsektu);

o Atskleisti Lietuvos kaimo turizmo dabarting biikle;

o ISanalizavus atliktus kaimo turizmo kokybés tyrimy rezultatus, nustatyti vartotojui
svarbiausius veiksnius renkantis sodyba;

o  Atlikti kaimo turizmo teikiamy paslaugy kokybés tyrima vartotojo poziiiriu;

o Ivertinus tyrimo rezultatus, suformuoti paslaugy kokybés gerinimo model;.

Hipotezé - turistus tenkina Lietuvoje teikiamy kaimo turizmo paslaugy kokybeé.



Tyrimo metodai:

Analizuojant teorinius kaimo turizmo kokybés problemy prielaidas buvo naudojama lyginamoji
mokslinés literaturos ir dokumenty analizé.

Atliekant empirin] tyrimg naudojama anketin¢ apklausa ir duomeny analizé. ISanalizavus ir
susisteminus duomenis, sukurtas teorinis paslaugy kokybés tobulinimo modelis.

Darbo struktiira - Pirmoje dalyje ,,Turizmas pasaulyje ir Lietuvoje” nagriné¢jama turizmo
samprata ir jo struktira. Aprasomi teisiniai aktai reglamentuojantis turizmg Europoje ir Lietuvoje.
Teoriniu aspektu apraSomas turizmo poveikis ekonomikai bei nagrinéjami kriterijai, kuriais remiantis
vartotojas jvertina gaunamos paslaugos kokybe.

Antroje dalyje ,,Kaimo turizmas Lietuvoje* apzvelgiama dabartin¢ Lietuvos kaimo turizmo
sektoriaus padétis, analizuojami atlikti tyrimai kaimo turizmo paslaugy kokybei nustatyti.

Trecioje dalyje ,,Kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrimas Lietuvoje‘ pateikiama atlikto tyrimo
metodologija. Taip pat pateikiami ir analizuojami atlikto tyrimo rezultatai. ISanalizavus rezultatus,
pateikiamas kaimo turizmo paslaugy kokybés tobulinimo modelis.

Darbo teoriné ir praktiné reik§mé. Atlikta jvairiy autoriy turizmo bei kokybés sampratos,
paslaugy kokybés vertinimo kriterijy analizeé, kuri leido suformuoti teorinj paslaugy kokybés
tobulinimo modelj. Sj modelj gali taikyti organizacijos teikiandios jvairias paslaugas. Taip pat atliktas
kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrimas. Gauti rezultatai gali biiti panaudojami rengiant jvairius
mokymus kaimo turizmo sodyby savininkams. Taip pat, tiek senbuviams kaimo turizmo sodyby
savininkams, tiek besiruoSiantiems uZzsiimti Siuo verslu norint teikti kokybiskas ir turisty poreikius
tenkinancias kaimo turizmo paslaugas.

RaSant §j darbg sunkiausia buvo atrinkti literattirg, kuri labiausiai atitikty temos turinj. Lietuvos
kaimo turizmo paslaugy kokybés klausimai tyrin¢jami tik nedaugelio autoriy darbuose, todél buvo
sudétinga palyginti skirtingus literatiiros Saltinius.

Rasant §j darbg daugiausia naudotasi uzsienio bei Lietuvos autoriy moksliniais darbais, tokiais
kaip L.Bagdonienés ir R.Hopenienés Paslaugy marketingas ir vadyba, E.Baronitnaités ir E.Meilienés
Turizmo ekonominio poveikio analizés ypatumai, P.Vanago Visuotinés kokybés vadyba bei kitais
informaciniais Saltiniais, susijusiais su nagrin¢jama tema.

Darbe pateikiama 13 paveiksly, 11 lenteliy, 4 priedai, 69 literatiiros Saltiniai. Darbg sudaro 70
puslapiy.



1.TURIZMAS PASAULYJE IR LIETUVOJE: TEORINIAI ASPEKTAI

Turizmo sektorius apima jvairias veiklos rusis: vieSbuciy, gidy, restorany, turizmo organizatoriy
ir panasSias. Turizmo poveikis Siuolaikinei visuomenei, krastovaizdziui ir ekonomikai yra labai didelis.
Tai yra viena pagrindiniy sri¢iy, kurioje dar kuriamos darbo vietos. Turizmas - viena perspektyviausiy

ir stambiausiy ekonomikos sriciy.
1.1 Turizmo samprata ir struktira

Pasauliné turizmo organizacija (WTO/PTO) turizmg apibrézia kaip veikla asmeny, kurie
keliauja po vietoves, esancias uz jiems jprastos aplinkos riby, ne ilgiau vieneriy mety poilsio, verslo ir
kitais tikslais, nesusijusiais su komercine nauda'. Tai viena populiariausiy, tadiau toli grazu ne
vienintel¢ sagvoka. Pasak Butavicienés ir kt., vieningos turizmo sampratos néra. Egzistuoja didziulé

analizuojamo konstrukto apibrézimy jvairove. Minétoji jvairové matoma 1 lentel¢je.

1 lentele
Turizmo savoky jvairové
Autorius Metai Savoka

Jungtiniy tauty | 1954 Turizmas — tai aktyvus poilsis uz savo gyvenamosios vietos riby, padedantis gerinti

organizacija sveikatg, fiziskai lavinti Zmogy.

Pasaulio turizmo | 1980 Turizmas — tai veikla, turinti svarbig reikSme tauty gyvenimui, nes tiesiogiai lemia

deklaracija socialine, Svietimo bei ekonoming Saliy gyvenimo sferas ir jy tarptautinius santykius.

Hagos turizmo | 1989 Turizmas — tai laisvas zmoniy judéjimas uz jy nuolatinés gyvenamosios ir darbo vietos,

deklaracija taip pat paslaugy sfera, sukurta tenkinti poreikius, iskilusius $io judéjimo metu.

Europos komisija 1998 Turizmas — tai asmeny, kurie laisvalaikio, verslo ar kitais tikslais keliauja i vietas uz
savo jprastos aplinkos riby ir ten blina ne ilgiau kaip vienerius nepertraukiamus metus,
veikla’.

Lietuvos 1994 Turizmas apima visas kelioniy, atostogy, ekskursijy rusis, kai Zmogus palicka savo

Nacionaliné turizmo nuolating gyvenamaja vieta ilgiau ne 1 parg ir trumpiau negu 12 ménesiy, o kelionés

plétojimo programa tikslas néra samdoma veikla.

Saltinis: sudaryta autorés

A. Kenward ir J. Whittington turizmo sampratai suteikia dar vieng dimensija teigdami, jog
turizmas — tai keliavimas savo malonumui’. Turizmas — tai sektorius, kuris apjungia jvairias paslaugas

. .. . .. . .. . v 4
bei profesijas ir yra susijes su daugeliu ekonominés veiklos sriciy ~.

"WTO. Definition of tourism

* Europos Komisijos (EK) (1999) 1998 m. gruodzio 9 d. sprendimas dél Tarybos direktyvos 95/57/EK dél Statistinés
informacijos turizmo srityje rinkimo jgyvendinimo tvarkos. Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarija, Vertimo
dokumentacijos ir informacijos centras

? Kenward A., Whittington J. (1999). Global Tourism Development — London: Hodder & Staighton.




Savoka ,,turizmas‘ (kilgs 1§ lotyny kalbos Zodzio ,,torn* — sukutis, vilkutis, sukimas) reiSkia
keliong i§ vienos vietovés | kita, taciau sugriztant | pirmajg. Turizmas ,,apima visas kelioniy, atostogy,
ekskursijy rasis, kai zmogus palieka savo nuolating gyvenamaja vietg ilgiau negu vieng parg ir
trumpiau negu 12 ménesiy, o kelionés tikslas néra samdoma veikla. Kelionés tikslai gali biti labai
Jvairis: pazintinés — kultiirinés kelionés, atostogos kurorte ar gydimasis sanatorijose, verslo
konferencijy kelionés, giminiy lankymas ir kt.”. Turistas tarsi sukutis, vyksta i keliong, o joje pabuves,
apsisuka ir grizta | savo gyvenamaja vieta.

Kaip matyti i§ pateikty sgvoky, beveik visi autoriai pabrézia, kad turizmas — tai keliavimas i$
vienos vietg ] kitg. Kai kurie autoriai mini, jog turizmas yra viena i$ sfery suteikianti darbo vietas
gyventojams, taipogi ekonomine¢ naudg valstybei.

Vis délto apibendrinant pateikiamus apibrézimus galima teigti, kad nezitrint j jvairiuose
Saltiniuose nurodomy turizmo sgvoky skirtumus, didzioji dalis i§ jy apima tokius esminius
komponentus kaip:

e ISvyka i§ nuolatinés gyvenamosios vietos;

e Tam tikrg kelionés metu vykdomga veikla;

o Kelionés tiksla.

Remiantis auksCiau iSvardintais komponentais formuluotina, pasak Butavicienés, tokia
iSpléstiné turizmo samprata: turizmas — tai savita tarpasmeniné¢ veikla, kuri gyvenimo
internacionalizavimo saglygomis tapo laisvalaikio forma, tarpasmeniniy santykiy priemone, vienu i§
gyvenimo kokybe lemiané¢iy veiksniy®. Minétoji autoré pateikia ir konkretesne analizuojamo
konstrukto sgvoka, teigdama, jog turizmas yra Zzmoniy veikla, susijusi su kelione ar laikinu buvimu uz
nuolatinés gyvenamosios vietos riby ne ilgiau kaip vienerius metus, jei $i veikla néra mokymas ar
mokamas darbas lankomoje vietoje .

Lietuvos Respublikos turizmo jstatyme pateikiamas beveik toks pat turizmo apibrézimas:
turizmas- zmoniy veikla, susijusi su kelione ir laikinu buvimu uz nuolatinés gyvenamosios vietos riby
ne ilgiau kaip vienerius metus, jei §i veikla néra mokymasis ar mokamas darbas lankomoje vietoje *.

1980 m. pasaulin¢je turizmo konferencijoje Maniloje buvo pabrézta, kad tai ne tik ekonominis,
bet ir socialinis, gamtinis, kultiirinis, ekologinis bei politinis reiSkinys. Todél | turizma galima Ziiiréti ir

ji vertinti jvairiais aspektaisg:

* Turizmo plétros institutas (2009)

> A.Damuliené, (1996) Paslaugy marketingas. Turizmas, Vilnius, p.14

% Butavi¢iené ir kt, (2001) Kaimo turizmo organizavimas:mokymo priemoné,Kaunas, p.14
7 Butavi¢iené ir kt, (2001) Kaimo turizmo organizavimas:mokymo priemoné,Kaunas, p.14
¥ Armaitiené ir kt., (1999) Kaimo turizmas, Vilnius p.15



1. Turizmas turistui — tai kompleksas jvairiy paslaugy (transporto, viesbuciy, maitinimo,
pramogy ir kt.), kuriy déka turistas patiria dziaugsmg, malonuma, suzino apie kity regiony zmoniy
gyvenimg, kultiira, istorija, tradicijas ir kt., suranda naujy draugy.

2. Turizmas kaip socialinis reiskinys — tai kelionés, kuriy metu aplankomos kitos S$alys,
jdomios vietovés, ilsimasi, sportuojama, bendraujama. Keliaudami Zmonés:

e susipazjsta su kity tauty kultiira, tradicijomis, paprociais, gyvenimo budu ir lygiu, daro
poveikij socialiniams procesams;

e bendrauja tarpusavyje ir su vietiniais gyventojais, dalijasi jspudziais ir kartu veikia (zaloja
ir gerina) jy socialing aplinka.

3. Turizmas — kaip gamtinis kultiirinis fenomenas. Zmonés keliauja i§ savo gyvenamosios
vietos po Salj ar | uzsienj. Lankomos vietos pasizymi graziais, unikaliais peizazais, istoriniais bei
kulttriniais paminklais, jdomia tautos kultiira. PleCiantis turizmui, turi buti didinami iStekliai,
atrandamos ir parengiamos naujai lankomos vietos.

4. Turizmas — kaip ekologinis reiSkinys. | lankomas vietas atvykstantys turistai vien savo
buvimu niokoja gamta, naikina vietovés autentiSkuma, daro Zalg aplinkai, sukelia ekologiniy problemy.

5. Turizmas — kaip pajamy Saltinis. IS turistinés veiklos gaunamos pajamos. Plétojant turizmo
industrija, butina jvertinti ir ekonoming nauda, kurig teikia krastui turizmas ir zalg bei iSlaidas, kurias
dél jo patiria vietove.

6. Turizmas — kaip verslas. Tai veikla teikianti specifines paslaugas turistams. Daugeliui
Zmoniy — tai darbo ir pajamy Saltinis.

7. Turizmas — kaip tikio Saka. Jg sudaro visuma daugelio susijusiy veiklos Saky, gaminanciy ir
teikianciy turistines paslaugas. Turizmo paslaugas gamina ir teikia:

1) transportavimo — orlaiviai, autobusai, traukiniai, laivai, automobiliai;

2) apgyvendinimo — vieSbuciai, moteliai, kurortai, stovyklos, kempingai;

3) pramogy — atrakciony ir teminiai parkai, unikaliis gamtos paminklai, kurortai, istorinés
vietos, miestai, kultiriniai renginiai ir kt.;

4)  maitinimo ir gérimy — maitinimo jmongs, maisto produkty parduotuves;

5) tarpininkavimo - kelioniy agentai, brokeriai, susitikimy (konferencijy, seminary)
organizatoriai, paslaugy realizavimo jmongs;

6) marketingo — miesty kelioniy biurai, konsultantai, turizmo marketingo formos

? A.Damulien¢, (1996) Paslaugy marketingas. Turizmas, Vilnius, p.14
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Apibendrinant visas pateiktas turizmo sgvokas, formuluotinas toks turizmo apibrézimas:
turizmas — tai ne tik iSvyka i§ nuolatinés gyvenamos vietos su kokiu nors tikslu, bet taipogi aktyvi
veikla skatinanti tarptautinius santykius bei paliecianti socialing ir ekonomine gyvenimo sfera.

Turizmas kaip atskira tikio Saka apima ganétinai daug aspekty. Tai ganétinai plati ir jvairialypé
Saka. Turistui turizmas gal tik biidas praleisti laisvalaikj, bet tuo tarpu verslininkui ar Saliai tai yra
pajamy Saltinis. Turizmas taip pat maZzina atskirtj tarp miesto ir kaimo gyventojy. Vietoviy, kuriose yra
plétojamas turizmas, gyventojai pasizymi aukS$tesniu iSsilavinimu, didesniu noru bendrauti. Bet
turizmas turi ir neigiamg puse. Populiarias vietas lankantys turistai, vien savo buvimu niokoja gamta,
naikina vietovés autentiSkumg. D¢l to paskutiniu metu ypa¢ skatinimas ekoturizmas, kaip gamtos
saugojimas.

Nagrin¢jant turizmg kaip atskirg veiklg biitina aptarti turizmg kaip produkta. Dazniausiai sgvoka
»produktas® apibiidinamas konkreciy ap€iuopiamy daikty esme ir kokybe. Turizmo produkta sudaro
keliautojams teikiamy paslaugy ir prekiy visuma. Jj sudaro:

o gamtos iStekliai, kultiros, architektiiros ir istorijos iZymybés, technologinés priemonés,

kurios gali sudominti turistg ir paskatinti jj keliauti;

e jranga, kuri pati savaime néra kelionés motyvas, taciau be jos iSkyla daugybé galimos
kelionés keblumy. Cia priskirtinos turisty apgyvendinimo, maitinimo jmongs, sporto ir
poilsio inventorius ir kt.;

e transporto priemones.

Turizmo produktas - tai daugelio jvairiy Saky jmoniy ir turizmo firmy pastangy rezultatas.

Turizmo produktas — tai prekiy ir paslaugy visuma, tenkinanti turisto poreikius kelionés metu'®.

Turizmo produkto negalime kaupti, dél to jis gana specifiné verslo Saka. Turizmas, kaip verslo
Saka, turi daug ypatumy. Vienas tokiy ypatumy yra tai, kad turizmo produktas yra specifinis. Kaip
teigia A.Damuliené, turizmas — tai ne preké, o paslauga, ne fizinis daiktas, o neap¢iuopiamas dalykas.
Turizmo kaip paslaugos negalime kaupti, dél to jos teikimo ir vartojimo procesas sutampa su gamybos
procesu. Turizmo istekliai ir infrastruktiira negali taip greitai keistis, kaip to galéty noréti turistas''.
Kadangi turizmas kaip produktas negali judéti, jo negalima perkelti erdvéje, tai jo ir pasiiila
neelastinga. Turizme keliauja ne produktas, o turistas.

Paprastai paslaugos yra neapciuopiamos fizine prasme, ir todél vartotojas jy negali tuojau pat
jvertinti. Jos neturi daiktinés formos ir jas sunkiau parduoti. Turistas tik gali pasitikéti firmy, sitilan¢iy

turizmo paslaugas, pazadais ir reklamomis. D¢l to turizmo paslaugy kokybe lemia ne tik darbuotojy

P Grecevitius ir kt., (2002) Turizmas. Vadovélis Kaunas, p.29
" A. Damulien¢, (1996) Paslaugy marketingas. Turizmas, Vilnius, p.16
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kvalifikacija, bet ir jy paslaugumas, §ypsena bei noras padéti klientui. Stai kodél personalo ir keleiviy
bendravimas toks svarbus turizmo industrijoje'.

Kitas veiksnys, kuris padeda turizmui i$siskirti 1§ kity tikio Saky, yra tas, kad turizmo produktas
1§ tikryjy yra keliy paslaugy rinkinys. | $j rinkinj daznai jeina informavimas, transportas, maistas,
viesbutis, kartais ir pramogos. Norint, kad turistui patikty paslauga, kiekviena jmoné stengiasi dirbti
gerai ir patenkinti visus turisto liikesCius, nes viena mazyté klaida, gali sugadinti visg keliong.

Turisto pasitenkinimas priklauso ir nuo ji aptarnaujancio personalo. Anot A.Damuliengs,
turizmas — tai verslas su zmogiSkuoju faktoriumi, nes ¢ia zmonés teikia asmenines paslaugas kitiems
zmonéms. Visi yra suinteresuoti gauti kuo daugiau ir kuo geriau. Taigi, firmos, investuojancios
daugiausia j zmogiskaji kapitala, svetinguma, Siame versle i$losia daugiausiai.

Dar vienas veiksnys isskiriantis turizmg i§ kity verslo Saky, yra kelioniy tarpininkai. Turizmo
paslaugai daznai reikia specializuoty tarpininky — firmy, kurios veikia tarp turisto ir paslaugos
gamintojo. Cia skirtingai nei pramonéje, turizmo kelioniy tarpininkai lemia arba net kartais nusprendzia
kokias paslaugas sitilyti, kokiomis kainomis ir kam.

Paskutinysis veiksnys skiriantis turizmg nuo kity Saky, tai — paklausos specifika. Kaip teigia
A.Damulien¢, turizmo paklausa labai elastinga, ir i§ prigimties sezoniSka. Kaimo turizmas labiausiai
klesti vasaros sezono metu. Taip pat turizmo paklausa yra veikiama subjektyviy ir objektyviy veiksniy,
tokiy, kaip mada, kaina, skonis'?.

Turizmas yra labai savita ir jJdomi verslo Saka, kuri pleciasi ir populiar¢ja. Tai yra sritis, kurioje
dar galima jdiegti naujoviy, kuriy ypac reikia, kad verslininkas galéty s¢kmingai konkuruoti. Dél to,
turizmu uzsiimantys verslininkai vis siiilo naujy paslaugy, taiko jvairias nuolaidas.

Toliau gilinantis | turizma, tikslinga apibiidinti pastarojo struktura. I ja Zvelgiant i§ Pasaulinés
turizmo organizacijos (PTO) pasitlytos pozicijos, matoma, kad turizmas yra skirstytinas ] tris
pagrindinius tipus:

e vietin] turizmg — kai gyventojai keliauja po savo $alj;

e atvykstamajj turizmg — kai kitos Salies gyventojai keliauja priimancioje Salyje;

e iSvykstamajj turizma — kai gyventojai keliauja kitose 3alyse'”.

Minétieji tipai yra iSskirti atsizvelgiant ] tai, kas keliauja (vietiniai Salies gyventojai, ar turistai
1§ uzsienio) ir kur keliauja (Salies viduje ar uz jos riby) .. Taip pat svarbu turizmo struktiirg analizuoti

atsizvelgiant i vietove, kuri kelionés metu aplankoma. Neretai butent konkrecios vietovés aplankymas

"2 A .Damuliené, (1996) Paslaugy marketingas. Turizmas, Vilnius,, p.20

" A.Damuliené, (1996) Paslaugy marketingas. Turizmas Vilnius, p.17

'* R Butavigiené ir kt, (2001) Kaimo turizmo organizavimas:mokymo priemoné,Kaunas p.17-19
5 Types and forms of tourism,
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ir buna keliaujanciyjy tikslas. Individai dar prie§ kelion¢ apsisprendzia, ar jie nori nuvykti | miesta,
kaimg ir t.t. Taigi pagal tai yra iSskiriamos Spagrindinés struktiirinés turizmo dalys, kurios matomos 1

paveiksle.

Turizmas
Miesto Kaimo Kalny Pajiirio Gamtos

Saltinis:sudaryta autorés, remiantis

http://www.ssag.sk/SSAG%20study/GEO/Types%20and%20forms%200f%20tourism.pdf

1 pav. Turizmo struktara.

IS 1 paveiksle pateikiamy duomeny matyti, kad turizmg galima skirstyti i miesto, kaimo, kalny,
pajirio bei gamtos. Kadangi visos minétosios ruSys yra labai skirtingos, toliau svarbu trumpai aptarti
kiekvieng i$ jy atskirai.

Miesto turizmas apima keliones tiek j mazas, tiek ir dideles urbanizuotas teritorijas. Si turizmo
rusis reiskia ne tik miesty, turin¢iy gilias turizmo tradicijas, bet ir ty, kuriuose turizmas tik pradedamas
vystyti, lankymg. Kelionés ] tokias teritorijas metu, turistai siekia susipazinti su kultlriniais ir
architektiiriniais miesty paminklais, laisvalaikio, verslo, prekybos, moksliniy konferencijy centrais'®
Pasak Butavicienés, pagrindinis kelionés j urbanizuotg teritorijag motyvas yra masing, intensyvi, miestui
biidinga rekreaciné veikla. Miesto turizmas taipogi apima verslo ir paZintinj-kultiirin} turizma.

Kaimo turizmas — tai tokia turizmo forma, kai keliaujantys asmenys vyksta j uzmiestines
teritorijas. Jose turistams atskleidZiamas kaimiSkas gyvenimas, perteikiamas liaudies kultiiros
paveldas'’. Tokiy kelioniy metu individai siekia i$trikti i§ miesto triuk§mo, skubos, uZterito oro,
dinamikos ir pailséti kaimiSkoje aplinkoje, uzsiimti tai aplinkai biidinga veikla. | §ig turizmo rt§j ir bus
gilinamasi magistriniame darbe.

Kalny turizmas — tai sportinio pobiidzio turizmo Saka. Ji apima alpinizmg bei paZintinio
pobiidzio zygius kalny rajonais. Minétyjy Zygiy metu stebima gamta(augalija bei gyvinija). Tokios
veiklos tikslas néra virStnés jveikimas. Tai daugiau siekis apZvelgti ir aprepti kuo didesne pasirinkto
kalny rajono teritorija, siekis, kuo daugiau pamatyti ir patirti.

Pajurio turizmas — tai kelionés | pajiirio teritorijas, kuriy pagrindinis tikslas — pajiris ir

rekreaciné veikla kurortuose.

16C.M.Law, (2002)Urban tourism— the visitor economy and the growth of large cities
" R.Mader, Tourism definition
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Gamtos turizmas apima keliones ] Zzmogaus nepakeistas gamtos teritorijas, norint stebéti ir
pazinti jas, uZsiimti tose teritorijose galima rekreacine veikla. Siam turizmui biidinga silpna
infrastruktira ir paslaugos, ribota veikla. Gamtos turizmas yra ekonominé vertybé ir dél to yra
saugomas.

L. Vainiené i§skiria tokias pat turizmo raiis, tik ji dar i§skiria etninj ir religinj turizma '®.

e Etninis turizmas atsirado 1§ Zmoniy poreikio aplankyti jy ar jy artimyjy ankstesnés

gyvenamosios vietos rajonus.

e Religinio turizmo pagrindas — Zmoniy religiniai poreikiai. Religinis turizmas dar skirstomas

1 du porisius:
o Kulto statiniy lankymas per religines Sventes;
o Sventy viety lankymas tikintis nuodémiy atleidimo .

Religinis turizmas Lietuvoje néra labai populiarus. Si riisis labai populiarus Europoje ir Azijoje
ypa¢ musulmony Salyse. Lietuviai taip pat turi Sventy viety, bet zmonés néra pernelyg religingi ir taip
nesureikSmina tokiy viety kaip uzsienieciai.

A.Armaitiené be minétyjy turizmo riisiy iSskiria dar dvi turizmo riisis 19

e Nuotykiy turizmas — kai keliaujama, norint patirti nuotykiy, fizines iSkrovas, pajusti jtampg,

isbandyti save. Siai turizmo rii§iai priklauso kelionés j kalnus, j olas, srauniomis upémis ir
pan. Vienas i§ pagrindiniy reikalavimy — turisty fizinis pasiruoSimas. Nuotykiy turizmas
néra susijes su profesionaliu sportu.

e Poilsio turizmas — tai poilsio kelionés, kuriy metu vengiama sudétingos ar intensyvios

veiklos, siekiama pailséti, atsipalaiduoti, sumazinti jtampa, pakeisti aplinkg.

Nuotykiy turizmas labai panaSiai suvokiamas kaip sporto turizmas, tik nuotykiy turizme
daugiau paZintinés nei sportines veiklos.

Visos turizmo riiSys tarpusavyje yra persipynusios. Kai kurios jy galéty biti tapatinamos viena
su kita, pavyzdziui, minétas gamtos turizmas apima ir kaimo, kalny, pajirio turizmg. Be minétyjy
turizmo riisSiy, kai kurie autoriai dar iSskiria verslo ir profesinj turizma, nors savo apibrézimais jie
panaSis. Taipogi, kaip nauja turizmo Saka populiaréja ekoturizmas. Ekoturizmas — tai yra aplinkai ir
visuomenei atsakingo turizmo rusis, kuomet keliautojai gerbia ir tausoja vietinius resursus, gamtg.
PrieSingai nei masinis turizmas, paprastai keliaujama savarankiSkai ir nepriklausomai nuo kelioniy
agentiiry, marSrutai sudaromi savarankiskai, nakvojama gamtoje, mazuose vietiniuose nakvynés

namuose ar apsistojama pas vietinius gyventojus; palaikomas glaudus kontaktas su vietiniais

'8 1.Vainiené¢, (2001) Kaimo turizmo organizavimas, Vilnius, 18p
' A.Armaitiené ir kt., (1999) Kaimo turizmas, Vilnius, p.22
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gyventojais ir Salies tradicijomis. Kadangi néra apibrézty kriterijy atskiroms turizmo riiSims, kiekviena
Salis ar statistikai gali skirtingai traktuoti tuos pacius turistus, bet j skirtingas kategorijas.

Turizmas taip pat gali biiti skirstomas pagal turisty skaiciy kelionéje. Tokios kelionés biina:
individualios, grupinés ir masinés. Individualus turizmas — kai turistas keliauja individualiai, pats
susidaro savo kelionés marsrutus arba uzsisako kelioniy agenttirose individualias keliones. Grupinis
turizmas — tai kelionés grupe. Masinis turizmas — tai sgvoka, kuria gali biiti jvardijamas keliavimas |

o . . . e . . . .o .. 2
sporto Gempionatus ar olimpiada, piligrimysté, dalyvavimas masiniuose renginiuose?’.

Pagal kelionés
trukme turizmas skirstomas j trumpalaikj, vidutinés trukmés ir ilgalaikj. Trumpalaikés kelionés trunka
nuo 2 iki 4 dieny. Vidutiniy kelioniy trukmé nuo 5 dieny iki ménesio, o ménesio ir ilgesnés keliongs,
vadinamos ilgalaikémis.

Pagal mety laikus kelionés skirstomos | sezonines ir nesezonines. SezoniSkumas — svarbus
rodiklis turizmo versle, reiskiantis nevienodus turisty srautus jvairiais mety laikais. Tie patys marSrutai
gali biiti populiariis vienu mety laiku ir nepopuliariis kitu mety laiku.

Keliavimo buda lemia pasirinktos keliauti transporto priemonés tipas. Jis lemia taip pat ir
marsrutg, paslaugy kainas, kelionés trukme. Visi §ie rodikliai svarbiis abiem puséms — tiek kelioniy
agentirai, tiek turistui.

Klasifikavimas pagal renginiy specializacijg siejamas su renginiais — konferencijomis,
seminarais, Sventémis. Renginiy ir konferencijy organizavimas leidZia susvelninti turizmo sezoniskumo
problema daugelyje Saliy.

Apibendrinant auks¢iau pateiktus duomenis galima teigti, kad turizma, kaip reiSkinj patj
savaime, struktiiruoti yra ganétinai keblu. Struktiirizacija apsunkina turizmo sgvokos sudétingumas.

Kaip jau minéta, analizuojamas reiSkinys apima daugybe skirtingy aspekty.
1.1.1. Kaimo turizmo samprata

Paprastai kaimo turizmas suprantamas kaip kelion¢ | neurbanizuota vietove rekreaciniais
tikslais. Tai viena i§ bendriausiy definicijy. L. Zalio, I. Zalienés ir I. Izdonaités teigimu, tokiais tikslais
galima jvardinti poils] gamtoje, mitybg natliraliu maistu, uzsiémimg kaimiskai aplinkai budinga
veikla®' Vis délto, anot A. Astromskienés ir R. Sirusienés, skirtingose $alyse kaimo turizmo samprata

yra skirtinga®’. Savoky jvairové matoma 2 lenteléje.

0 P Grecevitius ir kt. (2002) Turizmas. Vadovélis Kaunas, p.84
I L. Zalys ir kt,(2006). Lietuvos kaimo turizmo charakteristika ir plétros politika. Kaunas, 2 (7), 180-179
* A.Astromskiené,R. Sirusiené, (2002). Poilsis kaime: vadovas sodyby Seimininkams. Kaunas
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2 lentelé

Kaimo turizmo savokuy jvairové

Salis Savoka

Lenkija Kaimo turizmas — tai platus pasirinkimas paslaugy bei jrengimy, biidingy kaimui ir @ikiui, skirty
turisto poilsio ir laisvalaikio reikmiy patenkinimui. Visa tai atlieka kaimo Zmonés.

Danija Kaimo turizmas — tai atvykstan¢iy i kaimg poilsiautojy aptarnavimo paslaugos, teikiancios
tikininkams papildomy pajamy.

Kanada Kaimo turizmas — tai siekimas pritraukti lankytojus j kaimo vietoves ir padéti jiems ten isleisti
pinigus.

Lietuva Kaimo turizmas — tai poilsio paslaugy visuma kaimo vietovéje, neapsiribojanti viena sodyba ir jos
gamtine aplinka, bet apimanti daugelj kaimo techninés ir socialinés infrastruktiiros elementy.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis L. Zaliu, 1. Zaliene ir I. [zdonaite™

Apibendrinant lentel¢je pateiktus duomenis galima pasakyti, kad kaimo turizmas yra savita
turizmo raisis. Ji siejama su kaimiska aplinka, pastarosios pazinimu bei tam tikra poilsine veikla. Vis
delto, kai kurie autoriai analizuojamai sgvokai suteikia ir kity prasmiy. Pavyzdziui, M. Fairburn
teigimu, kaimo turizmas yra ypatinga turizmo forma, kuri gali biti suvokiama per kontrasta tarp
kaimisko veiksmo bei atrakcijy ir konkretaus turisto kasdieninio miesto gyvenimo?*.. Panasi yra ir M.
Pourovos nuostata, kurioje pazymima, kad kaimo turizmas yra uz rekreacijos, turizmo centry ir miesto
zonos riby plétojama veikla®. D. Hill, E. Sunderland, C. O‘Cathain ir G. Daly kaimo turizma
apibudina kaip natiiralaus gyvenimo turizma, kurio metu klientui suteikiama galimybé prisiliesti prie
gamtinés aplinkos, priesingos komerciskai i§vystytoms turistinéms teritorijoms.. R. Sharpley ir J.
Sharpley nuomone, kaimo turizmas galéty biiti apibréziamas ir abstrak¢iai, t.y. kaip dvasin¢ bisena, ir
technologiskai, susiejant jj su veikla, tikslais bei kitomis i§matuojamomis charakteristikomis®’.

Kaimo turizmas — tai veikla, leidzianti turistui aplankyti vietas, esancias uz miesto riby, siiilanti
tokias pramogas kaip iSvykos pésciomis, vazing¢jimas dvirac¢iu, vietiniy kaimeliy muziejy lankymas ir
jy vietinés produkcijos pirkimas® .

Lietuvos turizmo specialistai pateikia tokj kaimo turizmo apibréZimg: kaimo turizmas — tai

tikslinga rekreaciné atvykusiy Zmoniy veikla kaimo vietovése bei laikinas gyvenimas kaimo

3 L. Zalys ir kt.(2006). Lietuvos kaimo turizmo charakteristika ir plétros politika. Kaunas 2 (7), 180-179

" M.Fairburn (1994). Thinking of Starting in Rural Tourism. MAF Technical Paper. 94/6.

» E. Simkova. Strategy approaches to rural tourism and sustainable development of rural areas. Agric.Econ.-Czech, 53,
2007 (6): 263-270.

* D. Hill, E. Sunderland, C. O‘Cathain ir G. Daly.(1996) Rural Tourism Development in Ireland. In Tourism and
Hospitality Research: Australia and International Perspectives. Proceeding of Australan Tourism and Hospitality Research
Conference, Coffs Harbour. BTR. Canberna,

*7 Sharpley R., Sharpley J. (1997) Rural tourism: An introduction.-London, p. 20

¥ Global Journal of practical ecoturism, (2009)
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sodybose”. Kiekvienoje $alyje kaimo turizmas suprantamas vis kitaip, bet pagrindiniai kaimo turizmo
principai visose Salyse panasus.

Lietuvos turizmo firmy veikloje dominuoja iSvykstamosios poilsinés kelionés. Taciau poilsio
turizmas yra ne tik grupinés, bet ir individualios kelionés. Dabartiné¢ kaimo turizmo samprata kaip tik
apima individualias ir Seimynines poilsio keliones j kaimo sodybas, kuriy tikslas — fiziniy ir dvasiniy
jégy atgavimas. Tokiu biidu galima pateikti dar vieng kaimo turizmo apibiidinimg — tai kelioné j kaimo
vietove, norint pailséti gamtoje, maitintis natiiraliu, Svieziu maistu bei uzsiimti tai aplinkai biidinga
veikla. Nuo kity turizmo veikly jis skiriasi tuo, kad stengiamasi iSvengti daugelio miesto gyvenimo
nepatogumy — zmoniy minios, triuk§Smo, uZzterSto oro, skubos, konservuoto ir apdoroto maisto,
hipodinamijos (per mazo judéjimo). Pagrindinis §io turizmo bruozas, kad miesto aplinka su jai budingu

gyvenimo bidu pakei¢iama j kitokia — kaimo aplinka™.

1.2 Turizmo paslaugy teisinis reglamentavimas

Turizmas bei jo paslaugy teikimas yra teisiSkai reglamentuotas. Galima pabrézti, kad toks
reglamentavimas paremtas tarptautinémis sutartimis, paprotine tradicija bei specializuoty tarptautiniy

organizacijy aktais.
1.2.1. Pasaulinés turizmo reglamentavimo tendencijos

Viena i§ reikSmingiausiy institucijy Sioje srityje yra Pasauliné turizmo organizacija (PTO).
Pagrindinis jos tikslas — turizmo skatinimas ir plétra riipinantis ekonomine paZzanga, tarptautiniu
supratimu, taika, gerove, visuotine pagarba Zmogaus teiséms ir pagrindinéms laisvéms bei jy laikymusi
nepaisant rasés, lyties, kalbos ar religijos’'. Organizacija ypatingai daug démesio skiria besivystan&iy
Saliy interesams turizmo srityje. PTO — tai vienintel¢ institucija, formuojanti pasaulio bei jo regiony
turizmo sektoriaus plétotés gaires. Siuo metu tikrosiomis PTO narémis yra 139 valstybés,
asocijuotomis narémis - 7 teritorijos. Si organizacija taip pat vienija 350 prisijungusiyjy nariy®”.
Tikslinga pabrézti, kad 2003 m. Lietuva jsitrauké ; minétosios institucijos veikla. Ji pirmoji Pabaltijo
valstybe¢, tapusi PTO nare.

Déka aktyvios PTO ir kity tarptautiniy organizacijy veiklos, turizmo srityje organizuoti

reik§mingi renginiai, priimti jvairiis aktai, pavyzdziui, Pasaulio turizmo etikos kodeksas, jsigaliojes nuo

* 1. Vainien¢, (2001) Kaimo turizmo organizavimas, Vilnius, p. 29

L Zalys ir kiti (2006) Lietuvos kaimo turizmo charakteristika ir plétros politika p. 180-188
*! Pasaulio turizmo organizacijos jstatai (2004)

32 PTO atstovas Europai: stojimas j ES atvers galimybes turizmo plétrai (2005)
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1999 m. spalio 1 dienos. Dera pastebéti, kad Sis ir kiti panasiis aktai, jtakoja turizmo veiklg ir plétrg tiek
regioniniu, tiek pasauliniu lygmenimis. Vis délto, kalbant apie teisinj turizmo reglamentavima,
tikslinga gilintis ir | ES nuostatus. Taigi pagrindinis ES teisés aktas, kuriame pateikiami turizmo
paslaugy teikimo nuostatai, yra EB Tarybos direktyva dé¢l kelioniy, atostogy ir organizuoty iSvyky
pakety 90/314/EEC. Svarbu tai, kad Siuolaikiniame pasaulyje didzioji dalis teisiniy normuy,
apibrézianciy turizmo paslaugy teikima, yra aptariama biitent minétosios direktyvos kontekste.

EB Tarybos direktyvoje dél kelioniy, atostogy ir organizuoty iSvyky pakety 90/314/EEC,
valstybés, Bendrosios rinkos narés, buvo jpareigotos suderinti jstatymus, kitus teisés aktus ir
administracines nuostatas, apibréziancias Bendrijoje parduodamus ar siiilomus parduoti kelioniy,
atostogy ir organizuoty iSvyky paketus (bei su jais susijusig veiklg). Tokiu biidu buvo nustatyti
informacijos turizmo paslaugy vartotojams teikimo standartai, privalomos turizmo paslaugy teikimo
sutarciy salygos bei turizmo paslaugy vartotojy teisiy apsaugos normos. Greta to, minétoje direktyvoje
pateikiama kelionés paketo samprata, o konferencinés ir dalykinés iSvykos prilygintos atostogy
kelionéms. Pastaroji tendencija leidzia nepriklausomai nuo isvykos tikslo, kelionés paketa sudaryti i$ ty
patiy paslaugy™.

Kitos su turizmu susijusios ES nuostatos apibréziamos direktyvose 82/470/EEC ir 68/368/EEC.
Pirmoji 1§ minétyjy direktyvy (82/470/EEC) galioja kelioniy agentiiroms. Ji numato esmines
priemones, leidZianc¢ias kaip galima efektyviau teikti tam tikry riiSiy paslaugas. Viena 1§ svarbiausiy
paslaugy yra kelioniy organizavimas (transportavimas, apgyvendinimas, ekskursijos ir pan.).
ReikSminga yra tai, kad pastargja veikla uZsiimantys subjektai privalo buti licencijuojami. Licencija
atlieka ne tik reglamentavimo funkcija, bet ir patvirtina gerag jmonés reputacija, bei stabilig finansing
padét;.

Tuo tarpu antroji 1§ minétyjy direktyvy (68/368/EEC) apibrézia savarankiskai dirbanciy
individy veiklos asmeniniy paslaugy sferoje nuostatas. Ji reguliuoja vieSojo maitinimo jstaigy
(restorany, kaviniy, bary ir pan.) bei laikinojo apgyvendinimo institucijy (vieSbuciy, moteliy,
stovyklavieciy ir kt.) veikla. Pastaroji direktyva nurodo, jog zmonés, siekiantys uzsiimti minéta veikla,
turi turéti tam biting kvalifikacija.

Apibendrinant galima teigti, kad svarbiausios turizmo reglamentavimo sritys yra jtvirtintos
pasauliniu lygmeniu. Toks reglamentavimas apibréziamas jvairiomis teisinémis nuostatomis, kuriy

laikymasi bando uztikrinti tokios institucijos kaip PTO arba ES. Vis délto minétyjy institucijy teisinés

3 Z.Yaqub. (1997) EC Travel Law. Chancery Law Publishing, p. 761
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nuostatos daugiau ar maziau atsispindi ir nacionaling¢je teisin¢je bazéje. Biitent | pastaraja ir bus

gilinamasi kitame §io magistrinio darbo skyriuje.

1.2.2. Turizmo reglamentavimo tendencijos Lietuvoje

Lietuvoje turizmo valdymas vyksta skirtingais lygmenimis. Svarbiausios institucijos Sioje
srityje yra Lietuvos Respublikos (LR) Vyriausybé, Valstybinis turizmo departamentas, turizmo taryba,
apskri¢iy virSininkai ir savivaldybés. Taigi siekiant apibiidinti minétyjy institucijy veikla
analizuojamoje srityje, tikslinga apibrézti esmines su turizmu susijusias jy funkcijas. Pastarosios
reikSmingos tiek kalbant apie turizmo reglamentavima, tiek analizuojant tokio reglamentavimo reikSme
skirtingoms turizmo rasims.

LR Vyriausybe¢ atlieka tokias su turizmu susijusias funkcijas:

e Teikia Seimui tvirtinti Nacionaling turizmo plétros programa, nustatancig valstybing
turizmo plétros ir investicijy 1 turizmg politika, tvirtina valstybinés reikSmeés teritorines
turizmo bei rekreacijos schemas ir projektus;

e Vykdo valstybés turizmo programy ir projekty rengimo bei turizmo informaciniy centry
veiklos uzsienyje finansavima™*.

Kaip matyti, LR Vyriausybé formuoja turizmo politika visos $alies mastu. Cia galima kalbéti
apie turizmo plétros gaires, finansavimo galimybes, valstybinés reik§més teritorijy panaudojimo
turistiniams tikslams projektus. Taciau ne maziau svarbias nacionalinio lygmens funkcijas atlieka
Valstybinis turizmo departamentas, kuris:

e Rengia pasiiilymus Vyriausybei Salies turizmo politikos ir jos jgyvendinimo klausimais;

e Vykdo strateginj turizmo veiklos planavima, rengia Nacionalinés turizmo plétros bei kitas

programas, jstatymy ir kity teisés akty projektus, derina turizmo plétros schemas;

e Organizuoja turizmo rinky bei paslaugy tyrimus;

e Rengia tarptautines sutartis ir organizuoja jy pasiraSyma;

e Koordinuoja valdymo institucijy (centriniy, apskric¢iy bei savivaldybiy) valstybiniy parky
veikla turizmo plétros, informacijos bei istekliy naudojimo srityje;

e Atstovauja Lietuvos turizmui tarptautiniuose renginiuose;

e Rengia bei skleidzia informacijg apie Lietuva bei jos turizmo galimybes Salyje ir uzsienyje;

e Steigia uzsienyje informacijos centrus;

** R.Butavi¢ien¢ ir kt., (2001) Kaimo turizmo organizavimas:mokymo priemoné,Kaunas, p. 173-174
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Tvarko Valstybinj turizmo iStekliy bei Valstybinj turizmo paslaugy registrus;

Yra vieSosios jstaigos — Lietuvos turizmo fondo — steigéja®”.

Prie Valstybinio turizmo departamento sudaroma nuolatiné turizmo taryba. Pastaroji yra

kolegialus patariamasis organas, nagrin¢jantis ir vertinantis svarbiausias Salies turizmo plétros

problemas ir teikiantis pasitlymus Lietuvos Respublikos iikio ministerijai, Valstybiniam turizmo

departamentui ir kitoms valstybés institucijoms, jgyvendinancioms valstybés politika turizmo srityje

bei Nacionaling turizmo plétros programa*’. Turizmo taryba atlieka tokias funkcijas:

Teikia pasitlymus vyriausybés valdymo institucijoms, apskri¢iy ir vietos savivaldos
institucijoms dél turizmo veiklos ir verslo skatinimo bei rémimo, dé¢l palankiy jvaziavimo }
Lietuvos Respublikg ir iS§vaziavimo ] kitas valstybes salygy sudarymo, valstybés sienos
per¢jimo punkty veiklos ir jvaziavimo formalumy keitimo, turizmo specialisty rengimo,
Salies turizmo jvaizdzio formavimo bei kitais klausimais;

Teikia Valstybiniam turizmo departamentui tarybos pasiiilymus dél tarptautiniy turizmo
sutar¢iy rengimo ir vykdymo, dél pojstatyminiy akty ir kity norminiy dokumenty rengimo ir
igyvendinimo, d¢l Nacionalinés turizmo plétros programos vykdymo;

Kartu su Valstybiniu turizmo departamentu rengia ir teikia Vyriausybei metines Salies

turizmo apZvalgas bei pasitilymus dél turizmo teisinio reguliavimo.®’

AukS$¢iau minétoms institucijoms (LR Vyriausybei, Valstybiniam turizmo departamentui,

Turizmo tarybai) turizmas jdomus nacionaliniu lygmeniu. Cia reik§minga yra turizmo plétra ir ja

uztikrinanc¢ios salygos, turizmo teisinis reglamentavimas, visuomenés informavimas bei turizmo

skatinimas, Salies turizmo jvaizdzio formavimas ir pan. Vis délto, kalbant apie konkreciy regiony

turizmo plétrg, esminis vaidmuo atitenka apskri¢iy vir§ininkams ir vietos savivaldos institucijoms.

Apskric¢iy virSininkai atlieka tokias funkcijas:

Planuoja turizmo plétrg apskrities teritorijoje;

Pagal Nacionaling turizmo plétros programg rengia, koreguoja ir tvirtina apskrities turizmo
plétros schemas, projektus ir priemones;

Organizuoja veiklg apskriciai priskirtose saugomose teritorijose, planuoja ir vykdo
priemones, reikalingas jy apsaugai ir turizmui plétoti;

Tvarko apskrities turizmo iStekliy registra;

** R.Butavi¢ien¢ ir kt., (2001) Kaimo turizmo organizavimas:mokymo priemoné,Kaunas p. 174
36 . .

Turizmo tarybos nuostatai, (2003)
37 R.Butavi¢iené ir kt., (2001) Kaimo turizmo organizavimas:mokymo priemoné,Kaunas p. 174
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e Sudaro turizmo duomeny banka, steigia apskrities turizmo informacijos centrg ir kartu su
savivaldybémis organizuoja jo filialus, kuria ir propaguoja atstovaujamos apskrities turizmo
vaizdi.

Matyti, jog apskri¢iy virSininkai yra reikSmingi kalbant apie turizmo planavimg, organizavima,
registravimg konkreCiuose regionuose. Tuo tarpu kaip savotiSkas vykdomasis organas turizmo srityje
yra rajony savivaldybeés, kurios:

e Skatina ir remia turizmo versla;

e Pagal Nacionaling turizmo plétros programa ir apskrities turizmo planavimo dokumentus

rengia tvirtina, vykdo savivaldybés turizmo plétros priemoniy planus, schemas ir projektus;

e Tvarko savivaldybés turizmo paslaugy registra;

e Rengia ir vykdo priemones, reikalingas rekreaciniy teritorijy apsaugai, poilsio ir turizmo
veiklai jose plétoti, tvarko Siy teritorijy apskaita;

e Analizuoja savivaldybés teritorijos turizmo iSteklius, paslaugy rinka, reklamuoja ir teikia
turizmo informacija, gali steigti turizmo informacijos centra, vykdo turizmo marketingg;

e Sudaro sutartis su turizmo paslaugas teikianciais juridiniais, fiziniais asmenimis dél gamtos
(rekreaciniy) iStekliy naudojimo turizmui ir poilsiui, kontroliuoja Siy sutarciy vykdyma;

e Tvirtina juridiniy asmeny moké&jimy uz gamtos (rekreaciniy) iStekliy naudojima, dydj bei
tvarka;

e Sudaro Turizmo paslaugy komisija, iSduodancia sertifikatus teikti turizmo paslaugas.

Aptartas Salies institucijy (LR Vyriausybés, Valstybinis turizmo departamento, turizmo tarybos,
apskriciy virSininky ir savivaldybeés) funkcijy pasiskirstymo modelis i§ esmés yra pasiskolintas i§ ES
Saliy. Vis délto neretai pasigirsta nuomongs, jog Lietuvoje jis veikia nepakankamai sklandziai. Kaip
viena i§ ne itin pozityvaus vertinimo priezasCiy paprastai jvardinama biurokratija, dél jai budingo
nelankstumo. Taip pat kalbama apie funkcijy nuleidima ,,i§ vir§aus | apacig®, t.y. i§ centriniy valdymo
institucijy — vietinéms, tokioms kaip apskri¢iy virsininkai arba senitinijos. Cia vélgi jzvelgiama
sunkumy, kadangi savivaldybéms su turizmu susijusios funkcijos néra privalomos. Neegzistuoja tai
jtvirtinantys teisés aktai, o taip pat savivaldybiy biudzete néra tam skirty 1ésy.

ISanalizavus pagrindines turizma valdanciy institucijy funkcijas, tikslinga gilintis j teisinius
aktus Sioje srityje. Taigi Lietuvoje turizmo veiklg reglamentuoja turizmo jstatymas. Pastarasis buvo
priimtas 1998 m. kovo 19 diena. Sis jstatymas nustato turizmo verslo organizavimo principus,

reikalavimus turizmo paslaugy teikimui ir turisty (vartotojy) teisiy apsaugai bei valstybés, savivaldybiy
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institucijy kompetencija turizmo reguliavimo, planavimo ir turizmo i$tekliy naudojimo srityje’®. Greta
to, teisés akte yra apibréziamos pagrindinés turizmo sferos sgvokos, turizmo paslaugy rasys,
pristatomos gido, kelioniy vadovo ir turizmo informacijos centro veiklos; numatomas kelioniy
organizatoriaus prievoliy jvykdymo uZztikrinimas, turizmo plétros politikos kryptys ir t.t.

Turizmo jstatymas, sutinkamai su ES teisés normomis, buvo ne kartg koreguojamas.
ReikSmingiausi pakeitimai padaryti 2000-2003 m. Nuo 2003 m. balandzio 1 dienos jsigaliojo nauja
istatymo redakcija. Pastarojoje, be kity, ypatingai turisty (vartotojy) apsaugai svarbiy aspekty,
jtvirtintas reikalavimas kelioniy organizatoriui drausti privalomu prievoliy, kylan¢iy i§ turizmo
paslaugy sutarties, jvykdymo draudimu. Taip pat buvo jtvirtinta Valstybés turizmo departamento
funkcija tvirtinti standartines turizmo paslaugy sutarties salygas.

Istojus | ES, Lietuvai tapo privalomi jau auksciau aptarti teisiniai nuostatai, t.y. direktyvos
90/314/EEC, 82/470/EEC ir 68/368/EEC. Greta jy misy Salyje egzistuoja daugybé akty, nuostaty,
apibrézianciy turizmg tam tikrose srityse. Viena tokiy — LR Vyriausybés patvirtinta Nacionaliné
turizmo plétros 2007-2013 mety programa. Jos ,,paskirtis yra iSanalizuoti Lietuvos turizmo sektoriaus
raidos tendencijas ir atsizvelgiant | valstybés bei vietos savivaldos lygmens turizmo sektoriaus
planavimo dokumentus apibrézti turizmo plétros prioritetus, tikslus ir uzdavinius, nustatyti jy
igyvendinimo priemones®. Taip pat tikslinga minéti Lietuvos respublikos teritorijos bendraji plana,
kuriame akcentuojamos turizmo plétros galimybés*’. Svarbus yra ir saugomy teritorijy jstatymas, kuris
nustato visuomeninius santykius, susijusius su saugomomis teritorijomis, saugomy teritorijy sistema,
saugomy teritorijy steigimo, apsaugos, tvarkymo ir kontrolés teisinius pagrindus, taip pat
reglamentuoja veiklag jose*'. Bei Nacionaliné darnaus vystymosi strategija. Jos pagrindinis tikslas —
suderinti aplinkos apsaugos ir ekonominio bei socialinio vystymosi interesus, uztikrinti §varig ir sveika
aplinkg, veiksmingg gamtos iStekliy naudojimg, visuoting ekonoming visuomenés gerove bei stiprias
socialines garantijas ir per strategijos jgyvendinimo laikotarpj (iki 2020 m.) pagal ekonominius,
socialinius bei gamtos i$tekliy naudojimo veiksmingumo rodiklius pasiekti dabartinj Europos Sajungos
Saliy (senbuviy) vidutinj lygj, o pagal aplinkos tarSos rodiklius nevirSyti ES leistiny normatyvy,
lgyvendinti tarptautiniy konvencijy, ribojanciy aplinkos terSima ir inde¢lj j globaling klimato kaita,

reikalavimus™?.

3% Turizmo jstatymo pakeitimo jstatymas(2002)

3% Nacionaliné turizmo plétros 2007-2013 programa (2007)

0 Lietuvos respublikos teritorijos bendrasis planas (2002)

*I Saugomy teritorijy jstatymas (2001)

*Nacionalinés darnaus vystymosi strategijos jgyvendinimo 2003 - 2004 metais ataskaita (2005)
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Apibendrinant galima pasakyti, kad turizmo reglamentavimo bei valdymo srityse Lietuvoje
svarbiausios institucijos yra LR Vyriausybé, Valstybinis turizmo departamentas, Turizmo taryba,
apskriciy virSininkai ir savivaldybés. Vieny i$ jy funkcijos reikSmingesnés nacionaliniu, kity regioniniu
lygmenimis. Vis délto analizuojant teisinius LR nuostatus, iSrySkéja keletas netikslumy, t.y. Salies
teisinéje bazéje egzistuojantys jstatymai, nuostatai, plétros programos ir t.t. i§ esmes reglamentuoja
Salies ir auksciausiy valdymo institucijy (LR Vyriausybés, Valstybinio turizmo departamento, Turizmo
tarybos) pozicijg turizmo sektoriuje. Taciau institucijy, turizmui reikSmingy regioniniu lygmeniu
veikla, lieka neapibrézta. Tokiy institucijy pozicija atsispindi tik jy vykdomose funkcijose. Kurias

sunku jgyvendinti nesant konkre¢iam teisiniam reglamentavimui ir papildomam finansavimui.

1.3 Turizmo poveikio ekonominis jvertinimas

Turizmo augimas XXI amziuje — tai vienas esminiy ekonomikos ir visuomenés fenomeny. Taip
yra todél, kad turizmo industrija tapo vienu grei¢iausiai augandiy ekonomikos sektoriy®. Remiantis
pasaulinés turizmo organizacijos (PTO) paskai¢iavimais, 2008 m. tarptautinio turizmo jplaukos sieké
856 bilijonus doleriy. I§ viso po Zemés rutulj keliavo 903 milijonai turisty, ir prognozuojama, kad $is
skaiCius iSaugs iki 1 bilijono 2010 metais. Europos turizmas sudaro 2/3 pasaulinio turizmo ir tikimasi,
kad iki 2025 mety Siy kelioniy padvigubés. Tokia statistika ir prognozés skatina ekonominio turizmo
poveikio tyrimus ne tik valstybiniu, bet ir regioniniu lygmenimis.

Pasak E. Baronitinaités ir E. Meilienés, turizmo ekonominis poveikis yra svarbi valstybinio,
regioninio ir visuomeninio planavimo ir ekonominio vystymo aplinkybé**. D. J. Stynes taip pat
pabrézia, kad tiek verslo, tiek ir vieSosios organizacijos yra suinteresuotos ekonominiu turizmo
poveikiu45. Taip teigtina todél, kad turizmas yra reikSmingas pardavimy, pelno, darbo viety, mokestiniy
Iplauky ir pajamy kiirime. Jis pozityviai veikia tiek ekonomiskai iSsivysCiusias, tiek treciojo pasaulio
salis*. Vis délto dalis mokslininky yra jsitiking, jog paprastai turtingos alys biina geriau prisitaike
gauti pelno i3 turizmo nei neturtingos*’. Kitais zodZiais tariant, ekonominis poveikis priklauso ir nuo

konkretaus regiono galimybiy jj jsisavinti.

* Tourism Highlights 2008 Edition (2008)

* E. Baroniiinaité ir E. Meiliené (2001) ,,Turizmo ekonominio poveikio analizés ypatumai* Kaunas, p. 10

* D.Stynes, (1999) Economic Impacts of Tourism. East Lansing, MI: Department of Park, Recreation & Tourism
Resources, Michigan State University.

*© WTO (2002) ,,Tourism and Powerty Allevation*

* Darnusis turizmas.Ekonominis poveikis
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Suprantama, kad turizmo ekonominis poveikis yra reikSmingas. Taigi mokslo pasaulyje
paprastai siiiloma (Ch. Pike®) jj suskirstyti j tris pagrindinius tipus: tiesioginj, netiesioginj ir dirbtinj.
Tuo tarpu bendra turizmo poveikj deréty suprasti kaip visy minétyjy turizmo rusiy jtakos konkreciame
regione suma. E. Baronitinaités ir E. Meilienés teigimu, bet kuris 18 Siy poveikiy gali biiti matuojamas
kaip bendra produkcija arba pardavimai, pajamos, uZimtumas ar pridedamoji verté®.. Vis délto, toliau
kalbant apie turizmo ekonominio poveikio tipus, tikslinga apibudinti kiekvieng i jy atskirai:

e Tiesioginis poveikis — tai gamybos poky¢iai. Pastarieji susij¢ su tiesiogine iSlaidy turizmui
jtaka. Tai yra pokyciai ekonominéje veikloje pirmojo iSlaidy ciklo metu. Taigi turizmo
poveikis yra vertinamas pirminiuose turizmo sektoriuose, tokiuose kaip apgyvendinimas,
restoranai, transportas, pramogos ir mazmening prekybaso.

e Netiesioginis poveikis — tai gamybos pokyciai. Jie atsiranda jvairiy tolesniy iSlaidy cikly
metu, kuomet turizmo pramoné savo iSlaidomis jtakoja kitas tikio Sakas, pavyzdziui,
pramonés $akas, prekémis ir paslaugomis apriipinan¢ias viesbucius®'.

e Dirbtinis poveikis — tai, pasak E. Baroniiinaités ir E. Meilienés, ekonominés veiklos
poky¢iai, jtakojami namy tkiy i$laidy i$ tiesioginiy ir netiesioginiy pajamy, kurias jie gauna
turizmo i§laidy rezultata™.

Minétyjy poveikio tipy analizé¢ leidzia teigti, kad turizmo iSlaidy pokyciai yra reikSmingi
daugelyje tkio sektoriy. Jtaka jiems pasireiSskia kaip tiesioginis, netiesioginis ir dirbtinis poveikis.
Tiesioginio poveikio mastas 1§ esmés priklauso nuo turisty skaiciaus, jy vie$¢jimo tam tikrame regione
trukmes, pasirenkamy prekiy bei paslaugy riisSiy. Netiesioginis poveikis taip pat priklausomas nuo
auk3$ciau minétyjy momenty, taciau jj gali veikti ir kiti rodikliai, tokie kaip mada. Dirbtinis poveikis,
tuo tarpu, yra jtakojamas konkretaus regiono jmoniy ir namy ukiy polinkio rinktis bei siiilyti savo
klientams vietiniy gamintojy ir tiekéjy paslaugas.

Anot Druzié 1., Cavrak V., Tica J., turizmas yra pagrindinis uzdarbio 3altinis daugeliui $aliy. Jis
yra daznai sitlomas kaip potencialiai svarbus ekonominio vystymosi S$altinis kitoms Salims.
Vyriausybés ir iSvystytose, ir besivystanCiose Salyse daznai nors su jvairiu pasisekimo lygmeniu,

investuoja kapitala j infrastruktiira ir turizmo sektoriaus kélima>.

* Tourism Economic Impact (2007)

* E. Baronitinaités ir E. Meilienés (2001) Turizmo ekonominio poveikio analizés ypatumai, Kaunas, p. 10

°0 E. Baronifinaités ir E. Meilienés (2001) Turizmo ekonominio poveikio analizés ypatumai, Kaunas, p. 10

°! E. Baroniinaités ir E. Meilienés (2001) Turizmo ekonominio poveikio analizés ypatumai, Kaunas, p. 10

>2 E. Baroniinaités ir E. Meilienés (2001) Turizmo ekonominio poveikio analizés ypatumai, Kaunas, p. 11
>1.Druzic,V.Cavrak, J.Tica (2007) Tourism welfare and real esate market in smals open economy: the case of Croatia.
Zagrebas, p.5
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Kai kurios $alys, tokios kaip Liuksemburgas, gyvena tik i§ turizmo, nes jos neturi nei naudingy
iSkaseny, nei pramonés. Dél to tokios Salys ypac investuoja j turizma, lankytinas vietas $alyje bei
aptarnavimo kokybe.

Kaip ir kitose pramonés Sakose, turizmas didziausig jtakg turi toms vietoms, kuriose jis yra. Tai
gali biiti regionas, Salis ar netgi zemynas. DaZniausiai ten ir gaunamos jplaukos i§ turizmo. Tai ypac
tinka besivystanc¢ioms Salims, kai kurios jy yra itin priklausomos nuo turizmo. Tai yra vietos,  kurias
turistas atvaziuoja kazka pamatyti, pailséti ir yra pasiryzgs iSleisti dalj pinigy. Kaip teigia J.Christopher
Holloway, atvaziuojancio turisto isleisti pinigai yra eksportas, o iSvaziuojan¢io — importas. Turisty
srautas ypac aktualus Siems ekonomikos veiksniams: jplaukoms, jdarbinimui, mokéjimy balansui bei
investavimui ir plétrai >*.

Kaip buvo minéta anksciau, daugeliui Saliy turizmas yra pagrindinis pragyvenimo Saltinis, kai
kurioms tai - papildomos veiklos pajamos. Be to, pleiantis turizmo sektoriui, kasmet vis sukuriama
daug naujy darby viety, o tai savo ruoZtu, mazina pasaulio nedarbo lygj. Kai kur darbas, susij¢s su
turizmu yra sezoninis ir trumpalaikis, dél to jplaukos uz tokj darbg yra gerokai mazesnés lyginant su
iplaukomis uz pilng darbo etata. Bet netgi sezoninis darbas padeda kai kuriems zmonéms uzsidirbti ir
iSgyventi. Reikty paminéti, kad toks darbas dazniausiai traukia Zmones, kuriems patinka dirbti tik
sezonais. Siuo atveju darbas turizmo sferoje yra tarsi alternatyvinis uZsiémimas. Tokie sezoniniai
turistiniai darbai ypa¢ populiariis JAV kurortiniuose miesteliuose, kur vasaros darbams atvaziuoja daug
studenty 1§ kity Saliy. Tokiu atveju, jie patys yra kaip turistai ir dar dirba turizmo srityje. Tokiu atveju
abi Salys gauna nauda: Salis priimanti dirbti studentus pritraukia turisty — studenty, kurie net tik Salyje
dirba, bet po ja ir keliauja, o griz¢ daznai paskatina ten vaZiuoti draugus. Tuo tarpu ten dirbantys grize |
gimtgj] krastg parsiveZa léSy, kurias iSleidZia savo kraste.

Nacionaliniu kontekstu, turizmas gali turéti labai didele jtaka Salies mokéjimy balansui.
Tarptautinis turistas perka turizmo paslaugas kitoje Salyje ir Sie moke¢jimai jforminami Salies saskaitoje
kaip ,,nematomi*>>. Pavyzdziui, DidZiosios Britanijos rezidentai, vaZiuojantys atostogauti j Ispanija
atliks nematoma mokéjima tai Saliai, kuri yra debetas DidZiosios Britanijos mokeéjimy balanse, ir bus
kreditas Ispanijos mokéjimy balanse.

Vienas i§ faktoriy, salygojanciy turizmo sékme regione, yra privataus arba valstybinio
investavimo lygis turizmo pramonéje. Deja, daZniausiai turizmas ir laisvalaikio paslaugos matomos

kaip aukstos rizikos investicija. Bankai nenoriai skolina pinigy turizmo ir kitiems plétros projektams.

>* J.Christopher Holloway, (2002) The business of tourism, Enhland, p. 53
> J.Christopher Holloway, (2002) The business of tourism, Enhland, p. 58
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D¢l to daznai investicijos yra gaunamos 1§ kity Saliy partneriy. Bet rizika turizme néra didesné negu

kitose ekonomikos Sakose.

Vis délto G. Kreag pabrézia, jog turizmo ekonominis poveikis gali biti teigiamas ir

neigiamas®. Minétasis autorius i§skiria tokius teigiamo poveikio aspektus:

Pajamy ir pragyvenimo standarty augimas;

Vietinés ekonomikos augimas;

Galimybiy susirasti darbg augimas;

Investicijy daugéjimas, regiono ir jo infrastruktiiros vystymasis;

Mokestiniy jplauky daugéjimas;

Komunaliniy paslaugy infrastruktiiros gerinimas;

Transporto infrastrukttiros gerinimas;

Ekonominio poveikio (tiesioginio, netiesioginio ir dirbtinio) bendruomenéje paplitimas;

Verslo galimybiy augimas.

G. L. Crouch ir J. R. B. Ritchie teigimu, tyrimais yra jrodyta, jog turizmo augimas daro teigiama

poveiki konkreciy regiony gyventojy ekonominei gerovei57. Tuo tarpu, pasak G. Kreag, turizmas

ypatingai pozityviai veikia kaimiskus, neretai nuo vienos pramonés Sakos priklausancius, regionus.

Taip yra todé¢l, kad juose déka turizmo jvairéja pajamy Saltiniai. Vis délto greta teigiamo poveikio

egzistuoja ir neigiamas. G. Kreag nurodo tokius negatyvius aspektus:

Prekiy ir paslaugy kainy augimas; zemés ir namy kainy augimas;

Pragyvenimo minimumo augimas;

Potencialus atvykstancios darbo jégos augimas;

Papildomos infrastruktiiros (vanduo, kanalizacija, kuras, medicinos pagalba, teisiné pagalba
ir t.t.) ir keliy ir transporto sistemos palaikyme kainy augimas;

Sezoninio turizmo didinama bedarbystés rizika ne sezono metu;

Rungtyniavimo dél Zemés su kitais ekonominiais sektoriais augimas;

Pelno atitekimas nevietiniams savininkams;

Mazai apmokamy darbo viety skai¢iaus augimas™.

Kaip matyti, kai kurie autoriai, kalbédami apie turizma, jo ekonominj poveikj, akcentuoja

galimus negatyviuosius aspektus. Paprastai (Fleming ir Toepper’’, Mirbabayev ir Shagazatova®) jie

*G.Kreag The impacts of tourism, Minesota
°7G. L. Crouch ir J. R. B. Ritchie (1999) Tourism, Competitiveness, and Societal Prosperity, Elsevier. p.137
¥ G.Kreag The impacts of tourism, Minesota
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kalba ne tik apie ekonomines, bet ir apie aplinkosaugines, kultiirines bei socialines sgnaudas. Anot
Gartner, negatyviy aspekty akcentuoti nederéty, nes pinigai, turisty atneSami | konkrety regiona,
uztikrina didesn¢ ekonoming nauda nei patiriami nuostoliai. Greta to, minétasis autorius pabrézia, jog
beveik visi ekonominiai sektoriai turi ekonominés naudos i§ turizmo®'.

Turizmo ekonominis poveikis regionui yra labai reikSmingas. Mokslinéje literatiiroje jis
paprastai skirstomas ] tiesioginj, netiesioginj ir dirbtinj. Svarbu tai, kad visy minétyjy tipy poveikis gali
biti teigiamas arba neigiamas. Vis délto didzioji dalis autoriy sutinka, kad turizmo atneSama nauda yra

didesné nei patiriami nuostoliai.

1.4 Turizmo paslaugy kokybés vertinimas

Viena pagrindiniy sékmingos turizmo plétros prielaidy yra vartotojo, Siuo atveju, turisto
poreikiy patenkinimas ir kokybés suteikimas. Padidéjusi konkurencija skatina kokybés gerinima, nes
tai viena pagrindiniy kliento pritraukimo ir iSlaikymo priemoniy. Labai svarbu garantuoti klientui, kad
jis kiekvieng karta gaus tokios pat arba geresnés kokybés preke arba paslaugg. Paslaugy sferoje sunku

apibrézti kokybes sagvoka, nes paslauga neapciuopiama ir sunkiai nustatoma.
1.4.1. Paslaugy kokybés samprata

Dazniausiai apibuidinant kokybe, remiamasi asmenine patirtimi ar pozilriu, todél galima
paminéti daug veiksniy, nusakanciy kokybe, bet tiksliai jvardinti kas yra kokybé ganétinai sunku.
Kokybé yra jvairiapusé sgvoka. P Vanagas teigia, kad néra vienos teisingos kokybés sgvokos, nes
kokybe gali biit suvokiama skirtingais poZitiriais. Tiekéjui kokybé atrodo vienaip, vartotojui- kitaip.
Tarptautinés kokybés vadybos standartas ISO 9000:2000 apibendrintai kokybe apibrézia taip: ,,kokybé
— tai turimyjy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis“®*.

C.Barczyk kokybe apibréZia trumpai, bet aiSkiai: kokybé — tai produkto ar paslaugos
tinkamumas vartoti®.

Turizmo kontekste kokybé apibréziama kaip proceso,suteikian¢io pasitenkinimg uZ priimting

kaing visy vartotojo teiséty poreikiy, nory, reikalavimy prekéms bei paslaugoms, kartu su tokiais

59 Fleming, W. R. and L. Toepper. (1990). Economic Impact Studies: Relating the Positive and Negative Impacts to
Tourism Development. Journal of Travel Research 29(1): 35-42.

% Mirbabayev, Batir and Malika Shagazatova. The Economic and Social Impact of Tourism.

8! Gartner (2008) Social, Economic And Environmental Impacts In Tourism

%2P. Vanagas (2004)Visuotinés kokybés vadyba, Kaunas p.17

63 C.C. Barcznyk, (1999) Visuotinés kokybés vadyba p.20
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pagrindiniais kokybés parametrais, kaip saugumas ir higiena, pasieckiamumas, informacijos aiSkumas,
harmonija tarp turistinés veiklos, Zmogaus ir gamtos, rezultatas®.

Deming nuomone, kokybé — tai atitikimas reikalavimams. Juran mano, jog kokybé — tai
patenkinti arba vir$yti vartotojy likes¢ius®.

Gilmore paslaugy kokybe¢ apibiidina kaip organizacijos galimybe patenkinti ar netgi virSyti
vartotojo likes&ius®.

Apibendrinus daugumos autoriy nuomones, galima teigti, kad kokybé - tai prekés ar paslaugos
savybiy visuma, kuriy déka tenkinami vartotojo poreikiai.

Norint suvokti paslaugos savitumga, reikia iSsiaiSkinti jos savoka ir kuo ji skiriasi nuo
materialios prekés.

Surasti vieng universaly paslaugos apibrézimo neleidzia paslaugy jvairové. Pateikiami kai kurie
tradiciniai paslaugos apibréZimai: “Paslauga yra veiksmas arba veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny
kontaktu arba kontakty su fiziniu jrengimu ar maSina, suteikianti pasitenkinimg vartotojui.”(Lethinen,
1983). “Paslauga yra bet kokia nauda ar veikla, kurig viena pusé gali pasidlyti kitai, pasizyminti
neapciuopiamumu bei tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti susieta ar nesusieta su
fiziniu produktu.”(Kotler and Bloom, 1984). “Paslauga yra veiksmas ar serija veiksmy, kurie biidami
neapCiuopiamos prigimties pasireiskia sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo, pastarajam
pasiiilius fizinius iSteklius, prekes ar sistemas vartotojo problemoms spresti”(Grénroos, 1989)°”.

Turizmo jstatyme turizmo paslauga apibréziama kaip fiziniy ir juridiniy asmeny veikla, kuria
tenkinami turisty kelionés organizavimo, apgyvendinimo, maitinimo, veZimo, informacijos, pramogy ir
kiti poreikiai®®.

Dauguma autoriy i§skiria tokias paslaugos savybes®:

e Neapciuopiamumas - paslauga paprastai suvokiama subjektyviai. Klientas, apraSydamas
paslauga, paprastai remiasi tokiomis sgvokomis kaip savijauta, patirtis, saugumas,
patikimumas. Nors daugelis paslaugy turi ir gana apciuopiamy elementy, taciau ne jie sudaro
paslaugos esme, esmé lieka neapCiuopiama.

e Gamybos ir vartojimo vienové. Kadangi paslauga — ne daiktas, o procesas arba veiksmy eilée,
Ji gaminama ir vartojama tuo pat metu. Kai kurie veiksmai, susij¢ su paslauga gali biiti

atliekami be vartotojo, o vartotojas patiria tik paslaugos rezultata, taciau biitent toji dalis,

64 J Vveinhardt,K. Kigaité ,(2005) Turizmo paslaugy kokybés sistemos teoriné apzvalga ir problematika
% T Boivord, E.Loffler, S.Parrado (2006) Poziiirio j kokybés valdymg formavimas viesajame sektoriuje
% A.Gilmore , (2003) Services, marketing and management p.23
57 Paslaugos samprata ir savybés (2003)
% Lietuvos Respublikos Seimas. (2002) Lietuvos Respublikos turizmo jstatymas
69 . :

Paslaugos samprata ir savybés (2003)
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kurioje dalyvauja vartotojas, pageidaudamas tam tikros paslaugos ir atlikdamas jos kontrolg,
yra esminé paciai paslaugai atsirasti.

e Kliento dalyvavimas. Paslaugos gamybos ir vartojimo vienové nulemia kliento dalyvavima
gamybos procese. Klientas dalyvauja Siame procese kaip bitinas gamybos veiksnys, kaip
pilnateisis paslaugy proceso dalyvis. Néra pardavimo paslaugos be pirkéjo vienokio ar kitokio
dalyvavimo, pervezimo paslaugos be keleivio, gydymo be paciento ir t.t.

e Nejmanomas kaupimas bei sandéliavimas. Kadangi paslauga yra nemateriali ir suvartojama
jos teikimo momentu, nejmanoma kaupti jos rezervy vartotojui nedalyvaujant.

e Néra nuosavybés perdavimo. Daugumoje paslaugy nuosavybés perdavimo nebuvimas yra
akivaizdus dalykas. Taciau kai kurios paslaugos yra susijusios su nuosavybés objektais, kaip
pvz., taupomojo banko paslauga, kai pinigai gaunami i$ savos saskaitos.

Apibendrinus darytina iSvada, jog paslauga — tai veikla, kurioje vienu metu dalyvauja paslaugos
teikéjas ir paslaugos gavéjas. Si veikla neapéiuopiama, nekaupiama ir gaminama tik vartojimo metu.
Nors paslaugy kokybe apibrézti labai sunku, apibendrinus autoriy nuomones, paslaugy kokybé
apibréziama kaip verslininky galimybé gauti pelng suteikiant vartotojui malonumag ir patenkinama
verte.

Paslaugy kokybe turi biiti apibréZziama remiantis kliento gauta nauda ir paslaugos teikimo
procesu. Paslauga tai neapCiuopiama preke, dél to, paslaugy kokybé yra tarsi reikalavimy rinkinys.
Paslaugy kokybé — tai verslo pelningumo veiksnys’®. Autorius, C.C.Barczyk teigia, kad paslaugy
kokybe turi 18reiksti paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis; tikrasis kokybés matas- vartotojy poreikio
patenkinimas. Kadangi vartotojas — pagrindinis paslaugy kokybés vertintojas, klaidinga manyti, kad
paslaugy jmoné turi vadovautis tik savo kokybés apibréZimais, t.y, kaip jie suvokia kliento nora.
Paslaugy kokybé negali biiti atskiriama nuo vartotojo suvokimo. Bitent vartotojas yra pagrindinis
kokybés arbitras’'. Kai kurios jmonés sako, kad vartotoja reikia vertinti taip, tarsi jis (ar ji) bity
karalius (ar karaliené)’>.

Turizme, kaip ir bet kurioje kitoje verslo Sakoje, Siuo metu svarbiausia i$likti rinkoje. Vienas
svarbiausiy veiksniy, padedanciy tai padaryti yra teikiamy paslaugy kokybé. Turizmo verslo
plétotojams, kaip ir kitiems verslininkams svarbiausia suteikti kokybiska paslaugg ir uztikrinti, kad tos
paslaugos biity ir toliau tokios pat ar netgi geresnés kokybés. Siuos kliento likes¢ius formuoja pacio

kliento patirtis, draugy patirtis ir jmonés reklama. Tai paskatina turista apsilankyti vienoje ar kitoje

70 Svarbios-PI-Kokybes-Savokos http://www.scribd.com/doc/14436609/Svarbios-PI-Kokybes-Savokos
"''N.Langviené , B.Vengriené ,(2005) Paslaugy teorija ir praktika p.74
2 C.C.Barczyk , (1999) Visuotinés kokybés vadyba p.22
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turizmo sodyboje. Turizmo paslaugos kokybe veikia ne tik darbuotojy kvalifikacija, patyrimas, taciau
taip pat ir jy paslaugumas, Sypsena, pagarba, noras padéti klientui. Daugelis turistiniy paslaugy yra

gaminamos ir vartojamos toje pagioje vietoje ir tuo pat metu, parduodamos anki&iau nei sukuriamos’”.

1.4.2 Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai

Kaip ir kiekvienas vertinimo instrumentas, taip ir kokybé turi vertinimo Kkriterijus. Nors
kokybés suvokimas skiriasi priklausomai nuo kiekvieno individo suvokimo, bet vartotojai kokybe
apibudina remdamiesi tam tikrais kokybés matavimais. L.L. Berry, V.A. Zeithaml ir A.Parasuramant
remdamiesi teoriniais ir empiriniais tyrimais iSskyré jvairias kokybés vertinimo dimensijas, kurios

buvo sujungtos ] pagrindines penkias, taikomas nusakant paslaugy kokybe vartotojui aktualiais

aspektais (3 lentele)’”.

3 lentelé

Vartotoju naudojamos dimensijos, vertinant paslaugos kokybe

Kokybés dimensijos

Apibudinimas

Klausimuy, kurie gali kilti
vartotojams,pavyzdZiai

Apciuopiamumas Fiziniai elementai, jranga, komunikacinés -Ar lengvai suprantama banko ataskaita?

(angl. tangibles) priemongés, personalo apranga -Ar patrauklus viesbucio interjeras?

Patikimumas Sugebéjimas atlikti pazadéta paslaugg patikimai ir -Ar gera draudimo agentiiros reputacija?

(angl.relaibility) tiksliai -Ar sutartyje nurodytos salygos atitiks
realybe?

Jautrumas Noras padéti vartotojui ir suteikti paslauga -Ar vieSbucio administratorius nori

(angl.responsiveness)

punktualiai ir greitai

iSklausyti , susidarius nemaloniai situacijai?
-Ar jmonéje greitai sprendziamos iskilusios
problemos?

Tikrumas, Personalo Zinios ir sugebéjimai, reikalingi teikiant | -Ar kelioniy agentas gali suteikti reikiamag
kompetencija ) ... . . | informacijg apie keliong?

(angl.assurance, paslauga;  paslaugumas,  sugebéjimas  vartotojui -Ar turto vertintojas iSmano §ios jmonés
competenece) suzadinti pasitikéjima. turto vertés apskaic¢iavimo metodikg?
Empatija Gera komunikacija, sugebéjimas jsijausti j kliento | -Ar jmoné sugebés atlikti specifines
(angl.empathy) paslaugas?

padétj ir zitréti | jo rupescius kaip ] savus,

Saltinis: R.Hopeniené, R.A.Ligeikiené. Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai

Remiantis minétomis dimensijomis, L.Hopeniené ir R.A.Ligeikien¢ daro iSvada, jog paslaugy

sferoje kokybés jvertinimas yra nejmanomas, nes dé¢l paslaugy neapciuopiamumo sunku jvertinti

atmosfera, paslauguma ir klienty nepasitenkinimo priezastis’>. Todél siekiant paslaugy kokybeés, labai

svarbu sumodeliuot standartinius proceso etapus, nustatyti matavimo ir vertinimo sistema.

7 A.Damuliene, (1996) Paslaugy marketingas. Turizmas p.20
" R.Hopenien¢, R.A.Ligeikiené, (2002) Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai p.70
” R.Hopenien¢, R.A.Ligeikiené, (2002) Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai p.70
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Kadangi darbe bus nagrin¢jama kaimo turizmo paslaugy kokybé, labai svarbu pateikti Sig
savoka: kaimo turizmo paslaugy kokybé — tai paslaugos vartotojo suvokiamas naudingumas, kuris
sukuriamas paslaugos teikéjo pastangomis naudojant jvairias komunikacijos ir rémimo priemones’.

Paslaugy kokybe kaimo turizmo sodyboje pirmiausia lemia sitilomas kaimo turizmo paslaugy

kompleksas bei susiklostiusi paslaugy pasitila’’. Autoriai, J.Ramanauskiené ir A.Gargasas’

siulo

iSskirti Siuos kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimo kriterijus:

e Informacija vartotojams apie kaimo turizmo sektoriaus naujoves;

e Bendras kaimo turizmo sektoriaus ir konkrecios kaimo turizmo sodybos jvaizdis;

e Komunikacijos sistemos ,vartotojas- paslaugos teikéjas*“ kokybés tobulinimo budai ir

modeliai;

e Rémimo priemongs.

Tuo tarpu autorés, Ramanauskien¢ ir Trijonyte”, iSskiria tokius kaimo turizmo paslaugy

kokybés vertinimo kriterijus (4 lentelé):

4 lentelé

Paslaugy kokybés kriterijai

Paslaugy kokybés kriterijus

Paslaugy kokybés Kkriterijus

Techniné kokybé arba paslaugos suteikimo technologija

Saugumas — kriterijus, uZtikrinantis vartotojui fizinj sauguma
blnant gamtoje, naudojant inventoriy ir formuoja tam tikrg
kaimo turizmo sodybos jvaizdj

Funkciné (racionalumo) kokybé arba paslaugos
tinkamumas (priderinamumas prie vartotojo
charakteristiky)

Vieta leidzia vertinti vartotojui jo suvokiama patoguma,
sauguma, krastovaizdzio patraukluma

Komunikaciné kokybé arba paslaugos turinio parametry
(dimensijy) perteikimo i§samumas

Svetingumas svarbus kriterijus vartotojui jvertinti kaimo
turizmo paslaugy komplekso patrauklumg, kaimo turizmo
sodybos Seimininky pastangas ir patirt] bendrauti su sveciais

Technologinis lygis — kaimo turizmo sodybos techninés
jrangos lygis, fizinés aplinkos patogumas, saugumas bei
galimybé suteikti kokybiskas paslaugas

Populiarumas kaip vartotojy lojalumo ugdymo priemoné yra
tolygus kaimo turizmo paslaugy komplekso kokybés
pripazinimui

Laiko  kriterijus pazymi kaimo turizmo sodybos
Seimininky svetingumo laipsnj, paslaugos teikimo trukme

Jvaizdis — susiformaves jsptdis ar nuomoné apie kaimo turizmo
paslaugy komplekso kokybe. Daznai kaimo turizmo paslaugy
komplekso kokybe lemia aktyvils rémimo veiksmai

Paslaugy jvairové — vartotojo galimybés pasirinkti, kaip
organizuoti savo ir Seimos laisvalaikj

Informacija/reklama — formuoja vartotojy suvokima apie
kaimo turizmo paslaugy kokybés lygj, formuoja individualy
poziiirj

Saltinis: J.Ramanauskien¢, V.Trijonyté Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos gerinimo kryptys

76  Ramanauskiené,A. Gargasas , (2007) Kokybés aktualumas kaimo turizmo verslo vadyboje p.95
77  Ramanauskiené, A.Gargasas, (2007) ) Kokybés aktualumas kaimo turizmo verslo vadyboje p.95
78 J Ramanauskiené , A.Gargasas, (2007) ) Kokybés aktualumas kaimo turizmo verslo vadyboje p. 96
7 J Ramanauskiené, V. Trijonyté, (2007) Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos gerinimo kryptys p.3
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Kiekvienas vartotojas turi savo sukurtus kokybés vertinimo kriterijus, todél teigti, kad biitent
minétieji kriterijai yra patys svarbiausi, biity neteisinga. D¢l to, teigti, kad yra kazkokie konkretiis
kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimo kriterijai — yra neteisinga. Kaip pagrindinius kriterijus, biity
galima iSskirti informacijos prieinamumga klientams, paslaugy jvairove ir bendrg kaimo turizmo
sodybos jvaizdj. Siuos kriterijus i$skiria minétieji autoriai, tik J.Ramanauskiené ir V.Trijonyté bendra
kaimo turizmo jvaizdj skirsto dar smulkiau j svetinguma, populiaruma, jvaizdj.

Remiantis ne tik minétais kriterijais buvo sukurti modeliai, apibendrinantys visg vartotojo
kokybés vertinimo procesa. I§samiausia paslaugy kokybés modelj pateikia Patackiené¢ ir Smergeliené.
Jos pateikia bendra paslaugy kokybeés vertinimo modelj vartotojy poziiriu (1 priedas)®®. Pagal pateikta
modelj, vartotojai prie§ pradedant naudotis paslauga, renka informacija apie ja, o po to vertina (1).
Surinktoji informacija formuoja vartotojo lukes¢ius (2). Kuomet vartotojas naudojasi paslauga (3), jis
vertina paslauga pagal kokybés vertinimo kriterijus (4) ir suvokia viso proceso bei suteiktos paslaugos
kokybe ( 5-6). Minétieji vartotojo liikesciai formuoja nuomone apie laukiama paslaugos kokybe (7), o
proceso kokybés suvokimas (8) — apie jau patirta paslaugos kokybe (8). Laukta ir patirta kokybé
leidzia daryti prielaida, kad vartotojas suvoks bendra paslaugos kokybe (9), nuo kurios priklausys visas
paslaugos vertinimas (10). Jeigu vartotojas liko nepatenkintas suteikta paslauga, jis jos daugiau
nekartos ir atvirksciai, jei vartotojui patiko suteikta paslauga, jis ja mielai pirks ir antra karta.

Mingtasis modelis labai placiai pateikia visg paslaugos kokybeés suvokimo procesa pradedant
jau nuo informacijos, apie paslauga ar jos tiekeja, rinkimg. Tokiame versle kaip kaimo turizmas
dazniausiai informacijos S$altiniai blina paslaugg iSbande giminaiciai ar draugai arba internetiniai
puslapiai. Atradus teikiamg paslaugag vartotojas iS karto susikuria likescius, kg jis tikisi gauti sodyboje.
Modelyje iSskiriamas paslaugos procesas, néra svarbus kaimo turizmo teikiamose paslaugose. IS
minety proceso daliy svarbu tik ten esantys veiksniai, Siuo atveju, darbuotojai, jy bendravimas,
lankstumas ir pagalba iSkilus problemoms. Apibendrintai Sig dalj galima pavadinti organizacijos
kultiira. Autores, kaip ketvirta etapg modelyje iSskiria paslaugy kokybés vertinimo kriterijus, o po to
proceso kokybés suvokimg. Kokybés vertinimo kriterijai neturéty biti jtraukiami j modelj, nes
kiekvienas vartotojas turi savo vertinimo kriterijus ir daZzniausiai jie ,,naudojami* jau po paslaugos
suteikimo. Pagal autores, paslaugy kokybé turi du elementus: techning - kuri apima tai, ka vartotojas
gauna paslaugos teikimo metu ir yra susijusi su paslaugos rezultatu ir funkcing kokybe - , kuri apima
tai, kaip vartotojas gauna paslaugg. Imoné, Siuo atveju, turizmo paslaugos teikéjas, turi pasirtpinti, kad

jo teikiama paslauga biity kuo kokybiskesné, ir kad grizty ne tik jau kartg paslaugg iSbandes vartotojas,

V. Smergeliené,V. Patackiené, (2004) Paslaugy kokybés vertinimo ypatumai vartotojy poZiiriu. p.136
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bet taipogi pritraukty naujy klienty. Autorés taipogi kaip atskirg modelio elementg iSskiria suvoktg ir
laukiamg paslaugos kokybe. Po viso Sito seka jau vartotojo patirta paslaugos kokybé, kuri leidzia
iSsiaiSkinti nepasitenkinimo gauta paslauga priezastis. IS viso tai seka bendroji suvokta paslaugos
kokybé bei bendras paslaugos vertinimas.

Literaturoje sutinkama modeliy gausybé leidzia teigti, jog paslaugy kokybés jvertinimas yra
sudétingas procesas. Be minéto Patackienés ir Smergelienés modelio, R.Hopeniené ir R. Ligeikiené®
pateikia pagrindinius jau sukurtus modelius, kurie buvo naudojami siekiant sukurti priimting paslaugy

kokybés vertinimo modelj. Penktoje lenteléje pateikiami kokybés modeliy ypatumai bei jy pritaikymas

tirti paslaugy kokybe.
5 lentelé
Paslaugy kokybés modeliy ypatumai
Paslauguy kokybés Ypatumai
modelis

Ch. Grénroos

(1984)

Paslaugy kokybé¢ apibiidinama kaip tikétino jvykdymo ir esamo jvykdymo palyginimo
rezultatas, ir tai lyginama paslaugy teikimo metu. Bendra vartotojo suvokiama kokybé yra
i$skaidyta j laukiamag ir patirtg kokybe. Patirta kokybé vertinama dviem biidais, kaip techniné ir
funkcine.

E. Gummesson 40

Neisskiria paslaugos kokybés definicijos ir kokybg traktuoja kaip prekés, kuri suvokiama kartu
su paslaugomis, kokybe.

Vartotojo suvokiamai paslaugos kokybei daro jtaka dvi veiksniy grupés:

1) modeliavimo, gamybos, pristatymo ir santykiy kokybés (4Q);

2) ivaizdis, lukesciai ir patirtis.

Integruotas Ch.
Grénroos ir E.
Gummesson (1987)

Sis modelis jungia du skirtingus poziiirius j tai, kaip kuriama kokybé. Akcentuojamas ne tik
vartotojo, bet ir kiekvieno imonés skyriaus ar netgi darbuotojo indélis j kuriamg kokybe. Kaip
pagrindinis veiksnys, lemiantis paslaugos kokybe, jvardijamas vartotojo suvokimas. Vartotojo
suvokiama kokybe veikia 4Q ir funkciné bei techniné kokybé, kurios gali viena kitg veikti.

A. Meyer-
Mattmuller
(1987)

I8skiriamos 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. Miiller (1993)

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

L. L. Berry,

V. A. Zeithaml,
A. Parasuraman
Spragy modelis

SERVQUAL (1988)

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

Skirtas jvertinti suvoktai gautos paslaugos kokybei, nepaisant bendro ja suformavusio proceso.
Akcentuojamos penkios dimensijos, turincios jtakos kliento paslaugos kokybeés suvokimui.

Saltinis: R.Hopeniené, R.A.Ligeikiené. Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai

8! R.Hopenien¢, R.A.Ligeikiené, (2002) Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai p.71
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Ch. Gronroos ir G.Gummesson modeliy pagrindiniai triilkumai yra tie, kad Sie modeliai gali biit
taikomi tik toms paslaugoms, kurios gali turéti baigtinj materialy rezultata, tai yra gamyklos, serviso
paslaugos. N¢ vienas i§ §iy modeliy j patj procesa nejtraukia vartotojo. Sie modeliai apima procesa ir
tik daro jtaka vartotojo suvokimui. Meyer - Matmuller modelyje ignoruojami vartotojo likesciai.
Muller modelyje pabréziama vartotojo elgsena paslaugos teikimo metu. Tai yra daroma norint jvertinti
vartotojo reakcija pries paslaugos gavimg ir po gavimo.

Kaip tinkamiausias modelis tirti paslaugy kokybe pripazintas Parasuraman, Berry and Zeithaml
modelis (2 priedas). L.L. Berry, V.A. Zeithaml ir A.Parasuraman yra zinomi autoriai, kurie parengé
»Spragy® modelj, kuris leido atskleisti vartotojo kokybés suvokimg, prie§ gaunant paslaugg ir po
paslaugos jsigijimo. L.L. Berry, V.A. Zeithaml ir A.Parasuraman modelis leidzia jvertinti klienty
likes¢ius apie tam tikros paslaugos teikima bei paslaugos kokybe po jos suteikimo™. Tokiu bidu
naudojant Servqual metodika klienty galima paprasyti, kad jie iSreikS§ty savo nuomong, apie paslaugy
suteikimg (likescCius), apie tai, kg jie patyré besinaudodami paslauga (kliento patirta kokybé).

Servqual metodika buvo pripaZinta daugybés mokslininky. Si metodika tinka naudoti jvairiy
paslaugy kokybei tirti, nes metodikos pagrindg sudarantys kriterijai apima jvairias paslaugy savybes.
Servqual esme yra ta, kad suvokiama paslaugos kokybé nustatoma kaip baly skirtumas, kuriais yra
jvertinama patirta ir laukiama kokybé*’. Minétame kokybés modelyje yra isskiriamos $ios 5 paslaugy
teikimo kokybés spragos™*:

e | spraga tarp vartotojo lukescCiy ir paslaugos teikéjo gebéjimo ir pastangy suvokti vartotojo

lukescius;

e 2 spraga tarp vartotojo liikkesCiy supratimo ir paslaugos kokybés standarty;

e 3 spraga tarp paslaugos kokybés standarty ir paslaugos teikimo proceso;

e 4 spraga skirtumas tarp paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy;

e 5 spraga skirtumas tarp vartotojy likesCiy ir patirtos paslaugos (pasitenkinimas paslauga).

Si spraga ir jos dydis priklauso nuo pirmyjy keturiy spragy.

Imonés ar paslaugy tiekéjai sudarydami paslaugy kokybés vertinimo tyrimus, remiantis
Servqual metodika gali nusistatyti neatitikimus tarp kliento suvoktos paslaugy kokybés ir jo lukesciy,
jvertinti jmonés/tiekéjy teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekviena kokybés dimensijos teiginj. Sis

modelis padeda nustatyti vartotojo likesc¢iy ir gautos paslaugos neatitikimus- spragas.

%2 R.Hopenien¢, R.A.Ligeikiené, (2002) Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai p.71

% H.Landrum, V.Prybutock ir kt.,( 2009) Measuring IS System Service Quality with SERVQUAL: Users’ Perceptions of
Relative Importance of the Five SERVPERF Dimensions p.18

% R.Hopenien¢, R.A.Ligeikiené, (2002) Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai p.76
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Vartotojas dazniausiai prieS gaudamas paslauga zino tik dvi kokybés savybes — tai patikimumas
ir apiuopiamumas. Daugiausia kokybés parametry suvokiami vartojant. Tai paslaugos prieinamumas,
teiké¢jo patikimumas, paslaugumas, personalo gebéjimas suprasti vartotojus, pasirengimas padéti
vartotojui (reagavimas) ir komunikabilumas. Dauguma savybiy suzinoma paslaugos vartojimo metu.
L.L. Berry, V.A. Zeithaml ir A.Parasuramant taip pat nustaté, kad vartotojai linke vertinti tas pacias
savybes (7 lentelé), nepriklausomai nuo suteiktos paslaugos®. Sestoje lenteléje pateikiami pirminiai
Servqual kokybeés kriterijai.Atlikti vélesni tyrimai, atskleidé glaudy rysj tarp kai kuriy kriterijy dél to,

jie buvo apjungti | jau minétus penkis svarbiausius kriterijus: apiuopiamuma, patikimuma, reagavima,

tikruma ir empatija*®. Sie kriterijai aptariami 6 lenteléje.

6 lentelé

Pirminiai Servqual kokybés kriterijai

Paslaugos savybé- Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kokybés vertinimo
kriterijus
Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy atsisakymy, | Teisingas saskaity pateikimas; tiksliis jrasai
suderétu laiku;pazady iSteséjimas
Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas aptarnauti | Greitas dokumenty, patvirtinanc¢iy sandério
vartotoja;paslaugos suteikimas laiku sudaryma,i§siuntimas; skubus atsiliepimas
telefonu
Kompetentingumas Personalo Zzinios ir jglidziai Kontaktinio personalo mokéjimai;paramos
personalo Zinios ir jgidziai;organizacijos
apskritai gebéjimai
Prieinamumas Kontakty uzmezgimg trukdanciy kliGic¢iy | Paslaugy teikéjui lengva prisiskambinti,
nebuvimas atsiliepes asmuo nepraso palaukti; neilgai
laukiama, kol bus suteikta paslauga;patogi
paslaugos teikimo erdveé
Paslaugumas Mandagus ir pagarbus kontaktinio personalo | Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams;
elgesys tvarkinga ir $vari personalo apranga
Komunikabilumas Gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba, | Paslaugos esmés iSaiskinimas, supazindinimas
kurig jis moka, i$klausymas, vartotojy nory | su paslaugos kainomis; vartotojo
supratimas jtikinimas,kad organizacija gali i$spresti jo
problemas
Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir garbingumas, | Organizacijos vardas ir reputacija; kontaktinio
pasirengimas tenkinti vartotojo poreikius personalo asmeninés savybés
Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas,rizikos ir | Asmeninis, finansinis saugumas;informacijos
abejoniy sumazinimas konfidencialumas
Vartotojo atpazinimas Pastangos suvokti vartotojo poreikius Konkreciy vartotojy reikalavimy
. zinojimas;individualus pozitris j kiekvieng
(supratimas) . . . L
vartotoja, nuolatiniy vartotojy pazinimas
Apciuopiamumas Visi elementai, patvirtinantys paslaugos | Materialinés galimybés; kontaktinio personalo
realuma apranga; instrumentai,jrengimai ir
jranga,biitina paslaugai suteikti; materialus
paslaugos simbolis; kity vartotojy buvimas

Saltinis: L.Bagdoniené,R.Hopeniené. Paslaugy marketingas ir vadyba

% L.Bagdoniené , R. Hopeniené, (2005), Paslaugy marketingas ir vadyba p.140
% L.Bagdoniené , R.Hopeniené, (2005), Paslaugy marketingas ir vadyba p.140
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Visi iSvardintieji kriterijai yra tarpusavyje panasis ir susij¢. Taciau kiekvienas vartotojas turi
susidares savo vertinimo kriterijy sistema ir vertindamas gaunamg paslauga ja remiasi, nes ne visi
iSvardintieji kriterijai gali biit priimami kiekvienam vartotojui. Kintant paslaugoms, kinta ir vertinimo
kriterijai, dél to, kiekvieng kartg vertinimo kriterijy gali biti ir kitokiy.

Toks paslaugy kokybés vertinimas, kuriam pasitelkiami minétieji kriterijai, leidzia tiek¢jams ar
sodyby Seimininkams gauti informacija apie jy klienty nuomone, kaip jie vertina sodyba, kuo
pranaSesni ar prastesni uz konkurentus. Tai leidzia tiekéjui tobuléti ir nuspéti vartotojy elgseng ateityje.

Taip pat, reikty paminéti, kad be Siy aptarty kokybés vertinimo kriterijy, yra ir veiksniai,
jtakojantys kokybe. Tai gali biiti vadovavimas, kontrolé, laikas skirtas pasiruoSimui, planavimas ir
panasis dalykai. Kadangi kaimo turizmo teikiama paslauga susijusi su bendravimu, svarbiausias
veiksnys Cia yra psichologinis. Tobulinant kaimo turizmo paslaugy kokybe susiduriama su paciy
savininky abejingumu. Dauguma sodyby savininky kaimo turizmo sodybas jkuria kaip papildoma 1&sy
Saltinj. D¢l Sios priezasties, savininkai nelinke papildomai investuoti | teikiamy paslaugy kokybés
gerinimg.

Atliekant tyrimus Servqual metodika labai svarbu, kad sudaryti klausimai atitikty minétus kriterijus.
Dazniausiai dalis klausimy skirti i$siaiSkinti vartotojy nuomone prie§ gaunant paslauga, o likusi dalis — po
paslaugos gavimo. Tuomet yra skai¢iuojamas vartotojo pasitenkinimo ir lukesc¢iy vertinimo reikSmés bei jos
palyginamos. Tos reikSmes, kurios turi didziausig skirtuma, leidzia daryti i§vadas, kas labiausiai neatitinka
vartotojy lukesciy, bei tokiu biidu spresti problema.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybé suteikia vartotojui nauda ir pasitenkinimo
jausma, o tiekéjui — komercing sékme, taigi, abi puseés lieka i$loSusios ir patenkintos. Bet norint pasiekti
tok] rezultata, organizacijos turéty atsizvelgt | kiekvieno vartotojo nuomong apie jy teikiamas
paslaugas, nes kiekvienas klientas dazniausiai skirtingai suvokia kokybe bei jos kriterijus.

Nepasitenkinimas gaunama paslauga atsiranda tada, kai suvokta gautoji paslaugos kokybé
visiskai neatitinka likes¢iy. Sis neatitikimas daZniausia atsiranda dél paslaugy tiekéjo supratimo apie
vartotojy liikesCius, bei vartotojo realios gautos kokybés ir tiekéjo aplinkos salygy, tarp tiekéjo pazady
bei suteiktos paslaugos ir jo lukesciy.

Turizmui sunku pritaikyti idealy model; dél to, kad teikiamos paslaugos yra skirtingos. Vieni
turizmo paslaugy teikéjai gali sidilyti jau sukomplektuotus ,,paslaugy paketus®, o kiti — pavienias
paslaugas.

Vis délto, labiausiai turistus traukia paslaugy jvairové bei jy teikiama kokybé. Turistas
mokédamas uz paslaugg tikisi ja gauti kokybiSka. DaZniausiai turistai sodybas pasirenka pagal draugy

ar pazjstamy atsiliepimus po to seka, informacijos prieinamumas internetu.
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2.KAIMO TURIZMAS LIETUVOJE

Pasaulyje kaimo turizmas tampa vis labiau populiarius. Lietuvoje kaimo turizmas pradéjo
klestéti prie§ kelerius metus, nors jau nuo seno buvo jprasta ilsétis kaime. Kaimas neatsiejamas nuo
zemés ir tikininkavimo. Nuo seno kaimo zmogus uzsiimin¢jo augaly ir gyvuliy auginimu, iSauginto
derliaus pardavimu, t.y. produkcijos gamyba ir pardavimu. Taciau keiCiantis ekonominei situacijai,
tkininkavimas tampa ne vienintele kaimo gyventojy veikla. Kaimo gyventojai tampa ne tik Zemés tkio
produkcijos gamintojais, bet uzsiima ir kitokiais verslais. Vienas i$ jy — kaimo turizmas, kuris apima
visas kelioniy, ekskursijy ir atostogy rasis, susietas su kaimo aplinkos pazinimu ir poilsiu kaimo
aplinkoje.

2008 m. turizmo sektoriuje sukurta pridétiné verté to meto kainomis sudaré 2,6 mird. lity, arba
2,65% bendrosios pridétinés vertés, ir iSaugo 9,8%, palyginti su 2007 m. Turizmo produkcija to mety
kainomis sudaré 5,5 mlrd. lity. Turizmo sektoriuje dirbo 46,6 tukst. asmeny, kurie sudaré 4,2% visy
privataus sektoriaus darbuotoju87. Turizmas yra labai svarbi Europos ekonomikos dalis. SeSios i§
desimties lankomiausiy pasaulio aliy yra Europoje. Siuo metu turizmas sudaro apie 4% ES BVP su 4
mln. darbo viety; netiesiogiai turizmo sektorius sudaro kur kas didesng ES BVP dalj — 11%, Sioje
dalyje dirba 12% visos ES darbo jégos (24 min. darbo viety). Skirtingose valstybése (ES) turizmas
sudaro nuo 3% iki 8% Salies BVP.

Pasauliniu mastu turizmas 2008m. sudar¢ 9,6% BVP. Lietuvoje — 6,2%. Prognozuojama, kad
2009m &is skaitius pasauliniu mastu turéty nukristi iki 9%. Remiantis pasaulinés turizmo
organizacijos (PTO) paskai¢iavimais, 2008m. tarptautinio turizmo jplaukos sieké 856 bilijonus doleriy,

2009m. — 946 bilijonus doleriy.

2.1 Lietuvos kaimo turizmo sektoriaus padétis

Kaimo turizmas viena greiciausiai besiplecian¢iy turizmo raisiy Lietuvoje. Lietuvos statistikos
departamento duomenimis nuo 2004m kasmet kaimo turizmo sodyby skaiCius vis auga. 7 lentel¢je
pateikiamas 2006-200 9mety sodyby skaiciaus pokytis pagal apskritis. Daugiausia kaimo turizmo
sodyby buvo Ignalinos, Lazdijy, Utenos, Zarasy rajony savivaldybése. Poilsiautojai labiausiai mégo

prie ezery jsiklirusias sodybas.

%7 Statistikos departamentas, (2010) Turizmo sektoriuje 2008 m. buvo sukurta 2,65 procento pridétinés vertés
% World tourism organization.Statistic (2009)
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7 lentelé

Kaimo turizmo sodybu skaicius

Kaimo turizmo sodyby skaicius

2006 2007 2008 2009
IS viso 531 538 546 588
Alytaus apskritis 76 76 84 102
Kauno apskritis 47 56 64 66
Klaipédos apskritis 55 50 43 37
Marijampolés apskritis 16 17 21 21
Panevézio apskritis 27 26 21 19
Siauliy apskritis 12 12 10 16
Tauragés apskritis 15 14 9 18
TelSiy apskritis 34 31 32 41
Utenos apskritis 186 186 185 184
Vilniaus apskritis 63 70 77 84

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas, http://www.stat.gov.It/It/news/view/?id=2442

Didziausias sodyby pokytis pastebimas Alytaus apskrityje. Cia per metus laiko jsikiiré 18 naujy
sodyby. Daugumoje apskric¢iy kaimo turizmo sodyby padaugéjo. Sodyby skaiCius sumazéjo tik
Klaipédos, Utenos ir Panevézio apskrityse. Per paskutiniuosius metus Lietuvoje bendras sodyby
skaiciaus pokytis yra teigiamas — 42 sodybos.

Statistikos departamento duomenimis 2008m. apgyvendinimo paslaugas teike 546 kaimo
turizmo sodybos, tai 1,5% daugiau nei 2007m. Kaimo turizmo sodybose apsilanké 321,7 tikst.
poilsiautojy, 1§ jy — apie 33,5 tikst. UZsienieciy, 2008 m., palyginti su 2007m., kaimo turizmo
sodybose ils¢josi 9,6% daugiau poilsiautojy, 18 jy — 11,2% daugiau Lietuvos gyventojy ir 2,6% maziau
uzsienie¢iy.*

ISankstiniais statistikos departamento duomenimis, 2009m., palyginti su 2008m., kaimo turizmo
sodybose ils¢josi 23,7% maziau poilsiautojy, i8 jy — 24,4% maziau Lietuvos gyventojy ir 17,7% maziau
uzsienietiy’". 2009m. kaimo turizmo sodybose apsilanké 245.4 tikst. poilsiautojy, i§ jy — 27,6 tikst.

(11,2%) uzsienieCiy. 2009m., palyginti su 2008m., kaimo turizmo sodybose ils¢josi 23,7% maziau

% Statistikos departamentas, (2010) 2008 m. kaimo turizmo sodybose ilséjosi 9,6 procento daugiau poilsiautojy
O Atn.lt, Ukis: Salies kaimo turizmo sodybose §tilis(2009)
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poilsiautoju, 18 jy — 24,4% maziau Lietuvos gyventojy ir 17,7% maziau uzsienieciy. 2009m. vidutiné
poilsiautojo poilsio kaimo turizmo sodyboje trukmé buvo 1,78 nakvynés (2008m. — 1,91).”!

Kaimo turizmo sodybose vidutiné kaina uz nakvyng¢ vienam asmeniui svyravo nuo 30 iki 53
lity. Lietuvos gyventojas poilsiaudamas kaimo turizmo sodyboje, uz nakvyne vidutiniSkai mokéjo 34
litus, uzsienietis — 44 litus. 2009m. dauguma poilsiautojy j kaimo turizmo sodybas atvykdavo tik
savaitgaliais, o populiariausias ménuo buvo liepa.”

2 pav. pateikta kaimo turizmo lankytojy srauto pasiskirstymas pagal ménesius.
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Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas ,http://www.stat.gov.lt/lt/news/view/?id=6869

2 pav. Poilsiautoju pasiskirstymas kaimo turizmo sodybose 2009 m. sausio—gruodZio
mén.,procentais

Kaimo turizmo verslui budingas sezoniSkumas. Kaip matyti i§ grafiko, sodybose turistai
daugiausia atostogauja tik Siltuoju laikotarpiu. Saltuoju laikotarpiu sodybos bina uzimtos tik per
didZiasias metines §ventes — Sv.Kalédas, Naujuosius metus. Taip pat $altuoju mety laiku sodybose
Jvairios organizacijos daznai rengia konferencijas.

3pav. pateikiama kaip kito turisty srautas kaimo turizmo sodybose nuo 2003m.

°! Lietuvos kaimo turizmo informaciné sistema (2010)
%2 Lietuvos kaimo turizmo informaciné sistema (2010)
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Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis :

http://www.stat.gov.It/It/news/view/?id=6869

3 pav.Poilsiautojy skaicius kaimo turizmo sodybose

Kaip matyti i§ grafiko, turisty skaiCius kaimo turizmo sodybose nuo 2003m turi tendencija
didéti. Didziausias pakilimas buvo nuo 2005m. iki 2006m. Pagrindiné to priezastis galéty biti,
Lietuvos jstojimas j ES ir atsidariusios laisvos sienos. Bet nuo 2009m matomas staigus kritimas.
Pagrindiné tokio kritimo prieZastis pasaulyje nuvilnijusi ekonominé krizé¢. Dauguma Zmoniy prarado
darbus, pradéjo labiau taupyti ir atsisakinéti ne pirmo biitinumo prekiy. To pasekoje, kaimo turizmas
pastaraisiais metais nebuvo toks populiarius. Labiausiai i§ uzsieniy Lietuvos Salj mégsta Vokietijos,
Latvijos ir Estijos pilieciai.

UzZsienieCiy sodybose apsistoja vis dar nedaug. Lietuvoje néra organizacijy, kurios uzsiimty
kelioniy organizavimu ar apsistojimu kaimo turizmo sodybose. Kelioniy agentiiros su kaimo turizmo
sodybomis nedirba. Jeigu jos bent Siek tiek bendradarbiauty, kaimo turizmo sodybos pritraukty daugiau
turisty, galéty labiau ir pigiau reklamuotis. DidZiausia problema yra tai, kad néra labai gerai iSplétota
infrastruktiira ir daznam uZzsienieCiui surasti pasirinkta kaimo turizmo sodyba yra ganétinai sunku.
Sodybos retai kada reklamuojasi didesniuose ir populiaresnése interneto svetainése, taip pat néra jokiy
nukreipiamyjy Zenkly i sodybas. Vakary Saliy turistai jprate uzsisakyti nakvynes ar bilietus elektroniniu
budu. Lietuvoje yra tik nedidelé dalis sodyby, kuriose galima uzsisakyti nakvyne elektroniniu budu.
Sodyby savininkai §ig klaidg turéty kaip jmanoma grei¢iau iStaisyti.

Lietuvoje kaimo turizmo verslas yra sezoninis ir labai priklauso nuo ory. Didesnis sodyby

uzimtumas taip pat juntamas prie§ didZigsias Sventes- tai yra prie§ Kalédas ir Naujuosius metus,
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kuomet dauguma Zmoniy arba jmoniy nuomojasi sodybas Svenciy sutikimui. Sodybos, kurios
papildomai siiilo konferencijy sales, nejaucia tokio didelio sezoniskumo, kaip sodybos kurios siiilo
sodybas tik vasaros laikotarpiu.

Pagrindinés priezastys, kodél kaimo turizmo populiarumas nustojo taip greitai augti, yra
reklamos triikumas, bei prasta keliy infrastruktiira. UZsienieCiams sunku pasiekti Lietuva, néra agentiiry
kurios organizuoty apgyvendinima kaimo sodybose. Taip pat atsirado daug sodyby, kurios neatitinka
kaimo turizmo sodyby reikalavimy, bet turistai jose apsistoja dél zemesniy kainy ar patogesnio
privaziavimo. Daugelis kaimo turizmo sodyby pamazu virsta ,,pobiiviy turizmu*. Taip nutiko todél, kad
tokios sodybos dazniausiai dirba tik savaitgaliais ir turi dideles banketines sales. FinansiSkai tokioms
sodyboms geriau uzsiimti pobiiviy rengimu, nei pavieniy turisty poreikiy tenkinimu. Reikty paminéti,
kad tokios sodybos néra tikrosios kaimo turizmo sodybos ir daznai netgi nepriklauso Lietuvos Kaimo
turizmo sodyby asociacijai. Siai asociacijai priklauso sodybos, atitinkan¢ios ES keliamus reikalavimus
sodyboms. Lietuvos kaimo turizmo asociacijos pozicija - palaikyti savity, tradiciniy kaimo turizmo
sodyby ir jy aplinkos kiirimo idé€jg. Tradiciné sodyba - tai iSlaikiusi arba jgavusi istoriniams Lietuvos
kaimo etnokultiiriniams regionams biidingus istorinius bruozus ir galinti juos eksponuoti. Tradicinéje
kaimo turizmo sodyboje turi biiti iSlaikyti pazinting reikSme turintys dalykai. Joje privalome matyti
senyjy kaimo sodyby tvarkymo kultiiros pavyzdZiy. Daugeliui tokioms sodyboms, kurios atitinka ES

keliamus reikalavimus yra teikiama ES parama lengvatinémis saglygomis.

2.2 Kaimo turizmo kokybés apZvalga Lietuvoje

Kiekvienas verslas siekia didinti savo pajamas ir pléstis. Tq patj daro ir kaimo turizmas. Kaimo
turizmo sodybos s¢kmé priklauso nuo to, ar vartotojas atvykes i sodyba gaus kokybiska paslaugg ar ne.
Kaimo turizmo paslaugy kokybés tematika néra labai placiai iSanalizuota Lietuvos mastu, dél to $i tema
yra ganétinai aktuali. Siekiant iSsiaiSkinti dabarting kaimo turizmo paslaugy kokybg, darbe
analizuojami jau atlikti tyrimai, nagriné¢jama tematika.

Autorés R.Hopeniené ir R.A.Ligeikiené” besinaudodamos Servqual metodika atliko Zvalgomajj
tyrimg apie Kauno regiono kaimo turizmo sodyby teikiamy paslaugy kokybe. Kadangi sunku jvertinti
ne tik vartotojo lukescius, bet ir jo patirtj, autorés sudaré klausimyna, kuriame dalis klausimy buvo

skirti jvertinti kokybe pries gaunant paslauga, o likusi dalis klausimy — jau po paslaugos gavimo. Visi

% R.Hopenien¢, R.A.Ligeikiené, (2002) Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai p.73
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klausimai buvo sudaryti taip, kad atitikty penkias pagrindines kokybés vertinimo dimensijas:
apc¢iuopiamumo, patikimumo, jautrumo, tikrumo bei empatijos.

Autorés iSsikélé hipoteze, jog kaimo turizme teikiamy paslaugy kokybés svarbiausias vertinimo
kriterijus yra — patikimumas. Vartotojai turéjo jvertinti paslaugg 5-ia baléje sistemoje. Besiremdamos
Parasuraman ir kt. kokybés modeliu, jos kokybés spragas apibrézé kaip skirtumg tarp vartotojy
lukesc¢iy(E) ir paslaugos teikéjo galimybiy suteikti paslauga(P): E-P=Q. Paslauga laikoma kokybiska,
jei gautas skirtumas yra teigiamas.

Gauti rezultatai leido teigti, kad vartotojo ir paslaugos teikéjo kontakto pirmuma lemia tikrumo
dimensija. Tai leidzia teigti, jog pats pirmasis/jzanginis paslaugos teikimo etapas salygoja ir bendrai
suvokiamos kokybés vertinimg. Vartotojui svarbu kaip jis yra pasitinkamas, kaip personalas sugeba su
juo bendrauti ir pateikti paslauga. Vartotojui labai svarbu, kad jam atvykus i sodybg jis biity sutinkamas
taip tarsi jis bity tuo metu svarbiausias, kad buty suprantami ir patenkinami jo poreikiai. Bet daznai
stengimasis sukurti palanky jsptudj apie paslaugos kokybe jZanginiame etape nepasiteisina, nes spragos
isryskéja kituose paslaugos teikimo etapuose. Cia daroma i$vada, kad vartotojui svarbiau funkciné, o ne
techniné paslaugos kokybé. Funkciné kokybé — tai kaip kokybé teikiama, techniné — tai kas teikiama
vartotojui. Funkciné kokybé susijusi su nauda, kurig duoda paslauga, o techniné — dazniausiai atitinka
tradicing paslaugos kontrolg. Priimtina kokybé yra tuomet, kai ji atitinka arba virSija vartotojy
lukescius.

Taip pat, paslaugy kokyb¢ daznai uZtikrina ir organizacijos sugebéjimas tenkinti individulius
vartotojo poreikius, tai jau biity empatijos dimensija, atsizvelgiant j vartotojo galimybes moketi (kainy
lankstumg), kas priskiriama jautrumo dimensijai. Dar vienas svarbus veiksnys vertinant kokybe yra
sugebe¢jimas spresti iSkilusias problemas (patikimumo dimensija).

Analizuodamos gautus rezultatus, autorés nustaté, kad vartojo likesciai dazniausiai siejosi su
patikimumo dimensija. Vartotojui labai svarbu, kad biity vykdomi gauti pazadai, kad sitiloma kokybe
atitikty kaing. Tyrimo rezultatai ir atitinkamy pasitenkinimo bei liikkesCiy palyginimas leido autoréms
identifikuoti svarbiausius veiksnius, lemiancius paslaugos kokybe, bei galimas spragy atsiradimo
priezastis. Autorés patvirtino savo keltg hipoteze, jog svarbiausia dimensija vartotojui yra patikimumo,
lemianti galutinj vartotojo suvokima apie gautg paslauga. Vartotojai daznai minéjo, kad jiems svarbus
sodybos jvaizdis, teikiamy paslaugy jvairove. Visa tai biina jvertinta tik po paslaugos gavimo.

Analizuodamos gautus rezultatus autorés iStyré, jog jy respondenty aplankytos sodybos
susiduria su pirma modelio spraga. Autorés, besiremdamos Parasuraman ir kt.kokybés modeliu ir
gautais rezultatais, teigia tokias iSvadas dél galimo spragy atsiradimo:

- Paslaugos teikéjo nesugebéjimas tiksliai suvokti vartotojo likesciy, arba (ir)
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- Vartotojo liikes¢iai gali buti nepagristi dé¢l vartotojo patirties ir informacijos stokos, arba
(ir)
- Nepakankamai tiksliai jvardyty savo lukes¢iy prie§ pasinaudojant paslauga.

Autoriy nuomone, biitent Sios priezastys gali sukelti vartotojo nepasitenkimg, paslaugos
teikimu, tod¢él daznas paslaugos teikéjas turi mokéti suprasti vartotojo liikes¢ius. Teigtina, kad galbiit
sodyby savininkai nesgmoningai ignoruoja vartotojo poreikius bei lukesc¢ius, nes nesupranta vartotojo
iSlaikymo svarbos. I§laikyti lojaly klientg yra pigiau, negu pritraukti nauja klienta.

Autoriai J.Ramanauskien¢ ir V.Trijonyte’* bei A.Gargasas ir J.Ramanauskiené” taip pat atliko
tyrimus nagrinéjama tematika. Kaimo turizmo paslaugy kokybei jvertinti ir vieni ir kiti autoriai naudojo
Servqual metodika. Visy autoriy anketos buvo sudarytos taip, kad dalis klausimy buvo skirti vertinti
kokybei prie§ pasinaudojant paslauga, o likusi dalis — jau po paslaugos pasinaudojimo. Si autoriy
grupe, kaip ir pirmoji klausimus sudaré taip, kad biity pateigtos svarbiausios penkios kaimo turizmo
sodyby paslaugy kokybés dimensijos. Pirmoji grupé autoriy, J.Ramanauskien¢ ir V.Trijonyte, atlike
tyrimg ir apibendring rezultatus, padaré iSvadas, jog kiekvienos kaimo turizmo sodybos siiilomy
paslaugy kokybe lemia verslo kriterijai (investicinés galimybés, darbuotojy komunikabilumas ir pan.) ir
vartotojo kriterijai(vartotojy atsiliepimai). Besivadovaudamos atliktu tyrimu, autorés kaimo turizmo
paslaugas suskirste j tris pagrindines gmpes%:

e Pagrindines paslaugas, kurioms priklauso apgyvendinimas ir maitinimas;

e Papildomas paslaugas, Sioms paslaugoms priklauso aptarnavimas, dusas, vaiky prieziira,

konferencijy organizavimas;

e Pagalbines paslaugas, kurioms priklauso specialios kaimo turizmo sodyby savininkams

sitilomos paslaugos, atsizvelgiant j individualius vartotojo poreikius.

Siame versle paslaugy kokybé lemia §iy paslaugy pasiiila ir paklausa. Jei paslaugos kokybiskos,
vartotojai mielai gri§ atgal rekomenduodami sodybg savo draugams ir pazjstamiems, ir atvirksciai — jei
vartotojui kazkas nepatiks - jis i sodyba negris. Dél to, kaip jau buvo minéta, kaimo turizmo sodyby
savininkai turéty biiti patys suinteresuoti iStirti rinkg ir susikurti paslaugy kokybés vertinimo sistema.

Kaip pagrindinius kriterijus vertinant kaimo turizmo sodyby teikiamy paslaugy kokybe,
vartotojai i§skyré informacijos prieinamumag ir jvaizdj bei paslaugy jvairove. Vartotojai buvo patenkinti
sodyby teikiamomis paslaugomis, darbuotojy i$vaizda, aptarnavimo kultira. Sitai identifikuoja

apCiuopiamumo dimensijg. Vartotojui labai svarbu kaip jj tik atvykus pasitinka sodybos savininkai.

ol .Ramanauskiené, V.Trijonyte, (2007) Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos gerinimo kryptys
% J Ramanauskiené, A.Gargasas , (2007) Kokybés aktualumas kaimo turizmo verslo vadyboje
% J Ramanauskiené, V. Trijonyté , (2007) Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos gerinimo kryptys p.3
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Daugelis respondenty skundési informacijos apie sodybas stoka. Jy nuomone, savininkai labiau turéti
iSnaudoti interneto spaudos galimybes reklamuojant savo sodybas. Kuo daugiau sodyba reklamuojasi
ir teikia jvairesnes paslaugas, tuo daugiau turisty ji pritraukia.

Vartotojui svarbiausia yra iSorinis sodybos jvaizdis, aplinka, privatumas. Daugelis vartotojy
vykdami j kaimo turizmo sodybas tikis ten buti vieni arba kaip jmanoma toliau nuo kity poilsiautojy.
Visi nori privatumo. Labai svarbu, kad poilsiautojas jaustysi saugus sodyboje ir, kad reikalui esant
galéty pabendrauti su sodybos darbuotojais.

Antroji autoriy grupé, A.Gargasas ir J.Ramanauskiené¢, atlikus tyrimg ir apibendrinus rezultatus
nustaté, jog svarbiausi kokybés vertinimo kriterijai yra Sie: apCiuopiamumo,jautrumo ir empatija.
Isskirtieji kriterijai labai panasiis su ankS$ciau aptartais kity autoriy gautais kriterijais.

ISanalizavus dar keletg atlikty tyrimy, rezultatai buvo gauti panasiis. Svarbiausi kriterijai
vartotojams buvo apciuopiamumo ir patikimumo. Visuose tyrimuose dalyvave respondentai teigiamai
apibudina teikiamy paslaugy kokybe. Didziausi nusiskundimai buvo dél paslaugy jvairovés. Lietuvoje
kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy jvairové yra labai ribota ir beveik visose sodybose
besikartojanti. Taip pat respondentai buvo nepatenkinti, jog sodybose biina jvairiy uody ir vabaly, ypac
vakarais.

Remiantis gautais rezultatais, galima teigti, kad kaimo turizmo paslaugy teikéjai, turi kreipti
didesnj démesj 1 patikimumo bei tikrumo dimensijas. Vartotojas gaves informacijg apie sodybg ir
nuvykes ] vieta, tikisi rasti Zadétas paslaugas ir kokybe, bet labai daznai dé¢l to nusivilia. Tai vartotojui
sukelia prieSiSkuma. PriesiSkumg taip pat daZnai sukelia sodyby savininky nemandagumas bei nenoras
padéti turistui. To pasekoje, prieSiSkumas daZnai sukelia neigiamus turisty atsiliepimus bei prastas
rekomendacijas. Siekiant iSvengti to, sodybos Seimininkas turi nuolat gerinti sodybos jvaizdj bei
apmokyti savo darbuotojus, gerinti teikiamy paslaugy teikimga.

Apibendrinus mokslingj literatiiroj pateiktus atlikty tyrimy rezultatus, sitilomos tokios paslaugy
kokybés gerinimo kryptis ir priemonés toms kryptims realizuoti:

e Konkurencijos tarp sodyby skatinimas — pirmiausia turéty buti didinama paslaugy jvairove;

lanksc¢iy kainy taikymas bei teikiamy paslaugy diferenciacija;

e Informacijos gerinimas bei mokymai — paslaugy teikéjy bei jy darbuotojy aktyvesnis
dalyvavimas mokymuose, seminaruose; platesnis rémimo komplekso taikymas, kas leisty
uzmegzti ir plétoti rysj tarp vartotojy, esamy ir biisimy bei sodybos savininky;

e Kaimo turizmo teikiamy paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo sistemos

sukiirimas/taikymas - sodyby savininkai turéti iSskirti teikiamy paslaugy teikimo procesg
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bei kreipti didesnj démesj ] kriterijus, kurie labai svarbiis vartotojui renkantis sodybg bei jos
teikiamas paslaugas. Pati sodyba turéty biiti suinteresuota teikiamy paslaugy kokybés
vertinimu bei teikiamy paslaugy kokybés gerinimu.

e Rémimo komplekso sukiirimas — dauguma vartotojy skundziasi, kad labai sunku rasti
informacijg apie sodybas, nes jos nesireklamuoja. Kaimo turizmo sodybos turéty iSnaudoti
visas jmanomas priemones savo sodyby reklamai. Taip pat jau esamiems klientams priminti
apie savo sodyba, informuoti apie pokyc¢ius ar naujai sitilomas paslaugas.

e Kurti bendruomenes — kaimo turizmo sodyby tarpusavio bendradarbiavimas leisty
mazesnémis 1éSomis iSsiaiskinti, kg Siuolaikinis turistas tikisi rasti atvykes i sodyba. Taip
pat tai biity pigesnis variantas sodyboms reklamuotis. Be to, bendruomenés galéty raSyti
bendrus projektus papildomoms 1éSoms gauti.

Apibendrinus visus rezultatus, galima teigti, kad respondentai darbuotojy iSvaizda, bendra
sodybos jvaizdj bei informacijos gausumg Lietuvoje vertina tik vidutiniSkai. Net jei sodyba yra
jsiklirusi ramioje ir grazioje vietoje, bet joje néra jokiy pramogy (valties, pirties, dviradiy ir pan.)
turistai nebiina patenkinti. Kai kurie vartotojai skundési, kad néra interneto ar neveikia telefono rysys.
Taip pat buvo ir tokiy respondenty, kurie skundési, jog néra visy patogumy (sukiirinés vonios ir pan..).
Tuomet kyla klausimas, ka mes vadiname kaimo turizmo sodyba? Sioje vietoje kaimo turizmo sodybos
pasidalija j dvi dalis: viena dalis sodyby labiau modernios, su naujausia moderniausia jranga ir
patogumais, o kita dalis sodyby yra tikroviskesnés. Grindys jose biina medinés arba pliktos aslos,
patogumai lauke, néra jokiy moderniy jrengimy.

Sodyby savininkai turéty diferencijuoti savo paslaugas ir stengtis jtikti vienai turisty grupei, o
ne visiems. Sodybos gebéjimas tenkinti individualius ar specifinius poreikius (empatijos dimensija)
uztikrinty Siy sodyby teikiamy paslaugy kokybe.

Gera paslaugy kokybe uztikrina patogiai jrengtos sodybos, malonus darbuotojy bendravimas,
tinkamai parinktas sodybos inventorius bei malonus aptarnavimas teikiant konkrec¢ig paslauga. Tokie
dalykai turi didele jtakg dél tolimesnio turisto grizimo ] sodyba ar ilgesnio vieSéjimo sodyboje.
Sodyboje kiekvienas darbuotojas turi stengtis pazinti ir jtikti turistui. Gera teikiamos paslaugos kokybé
turéty buti kiekvieno darbuotojo uzduotis ir tikslas. Darbuotojo kompetencijos, igiidziai ir elgesys daro
didziausig jtaka paslaugos kokybei. Turistas gali susidurti su bet kokiais netikétumais sodyboje, bet
profesionalus darbuotojy elgesys turéty iSpirkti visas susidariusias problemas.

Vartotojas vertindamas kokybe lygina gauta paslaugos kokybe su tikétasi kokybe. Vadinasi,

sodyby savininkams naudinga dar prie§ teikiant paslaugg iSsiaiSkinti kokia kokybe vartotojas tikisi
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gauti. Tai leisty paslaugos tiekéjams sutaupyti 1€Sy bei tobuléti. Tuo tarpu vartotojas biity patenkintas
gauta kokybe ir grjzty dar karta.

Kaimo turizmo sektorius — tai ta sritis, kurioje labai svarbi kokybé, tiek teikiamy paslaugy, tick
valdymo. Paslaugos teikéjai turéty iSsirinkti sritj, kurig jie nori tobulinti: ar valdymo, ar rémimo, ar
paslaugos teikimo, ir ja kaip jmanydami gerinti. Tokiame versle reikia nuolat atlikti rinkos tyrimus ir

sekti vartotojo likescius.
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3.KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBE LIETUVOJE

Paslaugy kokybé¢ labai svarbi kaimo turizme. Kokybé padeda pritraukti klientus, jgyti
pranaSuma prie§ konkurentus. Dél Siy priezas¢iy sodyby savininkai turéty nuolatos siekti paslaugy
kokybés gerinimo.

Kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrimas buvo atlickamas Lietuvoje. Tyrime viso dalyvavo
210 respondenty. I§ viso 2009m apgyvendinimo paslaugas teiké 588 kaimo turizmo sodybos. Turistams
pateiktoje anketoje buvo pateikta 18 klausimy, i§ kuriy dalis buvo skirta suzinoti bendra turisty poziiirj
1 kaimo turizma Lietuvoje, o kita dalis klausimy — apie teikiamy paslaugy kokybe. Tyrimo duomenys

apdoroti MS Excel programa.

3.1 Kaimo turizmo paslaugy kokybés Lietuvoje tyrimo metodika

Bendras teikiamy paslaugy jvertinimas gali suteikti labai daug informacijos, suzinant silpnasias
imongés bei jos teikiamy paslaugy savybes. Tokiu budu, i$ tiesy imanoma pagerinti kokybe. Tai ypac
svarbu kaimo turizme, kur pagrindinis verslas yra paslaugy teikimas. Kokybe galima vertinti daugeliu
skirtingy pozitriy.

Paslaugy kokybés spragy modelis atskleidZia, kad kokybe formuoja vartotojas ir paslaugy
teikéjas, taip pat kaip jvairios spragos teikimo procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.
Svarbiis rodikliai, kurie turi biiti analizuojami, yra, pavyzdziui, lojalumas, pakartotinis pirkimas,
pasitenkinimas, gaunami nusiskundimai ir pagyrimai. Gauti nusiskundimai visada susilaukia labai daug
démesio kokybés programose. Siekiant gauti tokio tipo informacijg, vartotojai turi iSreikSti savo
nuomong, pozilrius, pasitenkinimo lygj, nepasitenkinimg ir kt. Tokiu tikslu yra atliekami tyrimai.

Tyrimo objektas - kaimo turizmo paslaugy kokybé.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti vartotojy nuomong apie kaimo turizmo teikiamy paslaugy kokybe
Lietuvoje ir numatyti galimas kaimo turizmo paslaugy kokybés tobulinimo kryptis.

Tyrimo uzZdaviniai:

e Atskleisti kokie yra pagrindiniai veiksniai, renkantis kaimo turizmo sodyba;

e I[SsiaiSkinti, ar Lietuvoje teikiamos kaimo turizmo paslaugos yra kokybiSkos (vartotojo

pozitiriu);

e Nustatyti kaimo turizmo paslaugy kokybés gerinimo kryptis.
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Tyrimo metodai - Siame darbe atlieckamas apklausos biidu surinktos informacijos, tyrimas.
Apklausa — tai vienpusés komunikacijos procesas, valdomas interviu gavéjo’’. Tikslui pasiekti buvo
atliekama internetiné apklausa.

Internetiné apklausa pastaruoju metu ganétinai paplito. Tai sglygojo IT paplitimas Lietuvoje.
Toks apklausos biidas leidzia greitai ir patikimai gauti tyrimo rezultatus. Taip pat internetinés
apklausos duomenis galima grei¢iau apdoroti nei paprastosios apklausos, kuomet anketos siun¢iamos
pastu, kas daznai uztrunka labai ilgai ir ne visuomet anketos gragzinamos atgal. Dauguma jmoniy bei
vartotojy Siuo metu turi pri¢jimus prie internetiniy duomeny baziy, taip informacija gali biiti greitai ir
placiai paskleidziama. Taipogi, internetiné apklausa yra labai patogi d¢l ankety anonimiskumo. Tuomet
galima tikétis atviresniy ir sgziningesniy atsakymy. Siekiant i$siaiSkinti vartotojy nuomong apie kaimo
turizmo paslaugy kokybe Lietuvoje buvo pateikta anketa, kurig sudaré 18 klausimy. Dalis klausimy
buvo skirta i8siaiSkinti bendram turisty poziiiriui ] kaimo turizmg Lietuvoje, o kita dalis — norint
i$siaiSkinti pagrindinius kriterijus, renkantis kaimo turizmo sodybas, ir suzinoti ar sodybos atitiko
vartotojy lukesc¢ius. Anketa pateikiama 3 priede.

Tyrimo imtis buvo nustatoma pagal Paniott formule’™:

1
N
kur: n — imties dydis — atrankinés visumos dydis (reikiamas apklausti respondenty
skaicius);
A - leidZiamos paklaidos dydis;

N — tirilamos visumos nariy skai¢ius — generalinés visumos

Ivertinant tyrimo imtj buvo taikomas 90 procenty patikimumo koeficientas. Remiantis Lietuvos
statistikos departamento iSankstiniais, duomenimis 2009 metais kaimo turizmo sodybas aplanké 245
400 turisty, 18 jy — 27 600 uzsienieciy. Skai¢iuojant tyrimo imtj, uzsienieciai turistai nebuvo jtraukiami,
nes anketos buvo platinamos tik lietuviy kalba ir Lietuvos internetiniuose puslapiuose. Tyrimo imties

apskaiciavimo koeficientai pateikiami 8 lenteléje.

°7'V Bartkus, R.Matiusaityté ir kt., (2006) Metodiniai nurodymai socialiniy moksly krypties studenty darbams 21p.
% MMaumorro , MakcHMEHKO, (1982) Konuuecmeenuvie memoodwl 6 COYUOIO2ULECKUX UCCAe008aHUAX. P. 112
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8 lentelé

Tyrimo imties apskai¢iavimo koeficientai

Koeficientai ReikSmés
Tiriamos visumos nariy skaicius, N 217800
Leidziamos paklaidos dydis, A 0,1
Patikimumas, P 90%
Imties dydis, n 100

Saltinis: sudaryta autorés

Atlikus tyrimo imties skaiCiavimus, gauta, kad tyrimui reikéjo apklausti 100 Lietuvos
poilsiautojy, buvusiy kaimo turizmo sodybose. Kadangi apklausa atlickama internete ir nejmanoma
patikrinti ar respondentas i§ tikryjy buvo kaimo turizmo sodyboje tyrimui buvo imta didesné imtis-
210.

Tyrimo organizavimas — tyrimo procesas buvo suskirstytas j Siuos pagrindinius etapus: 1)
klausimyno sudarymas; 2) anketos patalpinimas internetiniuose puslapiuose; 3) gauty duomeny
analiz¢; 4) rezultaty jvertinimas ir pateikimas.

Anketiné apklausa buvo patalpinta puslapiuose www.apklausa.lt ir www.manoapklausa.lt.

Apklausa buvo vykdoma 2010 vasario 25 — balandzio 15 dienomis. Surinkty duomeny analiz¢ atlikta
naudojantis kompiuterine programa MS Office Excel rezultaty skaiiavimui ir analizavimui. Tyrimo

rezultatai pateikiami kitame skyrelyje.

3.2 Tyrimo rezultatai

I pateiktos anketos klausimus daugiau atsakinéjo moterys. Jos sudaré net 78% visy respondenty.
Pagal amziy, lyginamagjj svorj sudaré poilsiautojai nuo 19 mety, jie sudareé 79% visy apklaustyjy, tai pat
aktyviai atsakinéjo 31-40 mety amziaus respondentai. Jie sudaré 13% apklaustyjy. Pasyviausi buvo
respondentai vir§ 50 mety amziaus.

IS $iy duomeny galime spresti, kad kaimo turizmo sodybomis daugiausia naudojasi jaunimas.
Jaunimas daznai | kaimo turizmo sodybas vaziuoja Svesti jvairiy Svenciy: gimtadieniy, iSleistuviy ir
panaSiai, o vyresnieji dazniausiai vaZiuoja ramiai pailséti su Seimomis, arba j konferencijas darbo

reikalais. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy pateikiamas 4 paveikslélyje.
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http://www.manoapklausa.lt/

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy,procentais

ki 18 m.
19-30 m.
31-40 m.
41-50 m.
Vir§ 50 m

B O0OO0@® O

Saltinis:sudaryta autorés

4 pav.Apklausoje dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal amziy, procentais

Respondenty buvo klausiama, kaip daznai jie lankose kaimo turizmo sodybose. 72%
apklaustyjy apsilanko karta per metus, 23% - du kartus per metus ir 5% respondenty lankosi bent karta
per meénes].

80% visy apklaustyjy yra patenkinti Lietuvoje teikiamy kaimo turizmo sodyby paslaugomis,
18% nelabai patenkinti ir tik 2% visiSkai nepatenkinty respondenty, dalyvavusiy apklausoje.
Respondenty buvo klausiama ar jie naudosis kaimo turizmo sodybomis ir toliau. 81% visy respondenty
zada ateityje ir toliau naudotis Siomis paslaugomis, 17% - dar neapsisprend¢ ir tik 2% respondenty
teigé, daugiau nebesinaudos Siomis paslaugomis.

IS Siy duomeny galima daryti iSvada, jog kaimo turizmo teikiamos paslaugos patenkina
daugumos vartotojy likescius, nes jie Zada ir toliau naudotis Siomis paslaugomis.

Respondenty taip pat buvo klausiama ar surinkta informacija apie kaimo turizmo sodybg atitiko
ju likescius. Truputj daugiau nei puse respondenty, 54% teige, kad surinkta informacija 1§ dalies atitiko
lukescius. 41% teige, kad visiSkai atitiko, 1% respondenty — net virsijo likescius, o likusieji atsake, jog
informacija visiskai neatitiko liikes¢iy. Darytina i§vada, jog kaimo turizmo sodyby savininkai skelbia
melagingg informacija, kuri saglygoja neigiamus vartotojy vertinimus. Tik pusé respondenty teige, kad
atitiko jy lukescius, vadinasi, sodyby savininkai turéty skelbti teisingg informacija apie savo sodybas
arba gerinti sodyby biukles, kelti darbuotojy kvalifikacijas, kad skelbiama informacija atitikty vartotojy

lukescius. Respondenty atsakymai pateikiami 5 paveikslélyje.
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Ar surinkta informacija apie sodybg atitiko Jisy likesc¢ius?

VirSijo likesc€ius
1%

Taip, visiSkai
41%

IS dalies
55%

VisiSkai neatitiko
3%

Saltinis:sudaryta autorés

5 pav. Ar surinkta informacija apie sodybg atitiko Jusy liikes¢ius?

Isanalizavus apklausos duomenis, gauta, kad dazniausiai respondentai naudojasi Siomis
teikiamomis paslaugomis: sauna/pirtimi/kubilu, dviraciais, apgyvendinimo, maitinimo paslaugomis.
Kadangi anketoje buvo galima Zyméti ne vieng atsakyma, darytina iSvada, kad respondentai nuvyke |
sodyba naudojasi ne viena teikiama paslauga. Reciausiai respondentai naudojosi konferencijy salémis
bei Zirgais. Reikty paminéti, kad dauguma kaimo turizmo sodyby Lietuvoje neturi konferencijy saliy
arba zirgyno. Teikiamy paslaugy jvairové priklauso nuo to, i ka orientuojasi sodyby savininkai.
Didzioji dalis respondenty naudojosi pagrindinémis sodyby teikiamomis paslaugomis, tai yra nakvyne
ir pirtimi. Tik vienetai sodyby neturi pirties arba kubilo, nes tai yra labai populiari paslauga, ypac
jaunimo tarpe. Viena i§ populiaresniy paslaugy minima ir baidariy/val¢iy nuoma. Si paslauga populiari
tose sodybose, kurios jsikiirusios prie ezery ar upiy. Trecdalis respondenty naudojosi ir maitinimo
paslaugomis.

Rezultatai pateikiami 6 paveiksleélyje.
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Kokiomis paslaugomis kaimo turizmo sodybose dazniausiai naudojatés?
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Saltinis: sudaryta autorés

6 pav. Pagrindinés paslaugos sodybose, kuriomis naudojasi respondentai

Respondenty buvo klausiama, kokie yra jy pagrindiniai veiksniai, renkantis kaimo turizmo
sodyba. Anketa buvo sudaryta taip, kad dalyvavusieji apklausoje galéty pasirinkti ne daugiau trijy
atsakymy. ISanalizavus gautus duomenis, gauta, kad svarbiausi i§ pateikty veiksniy yra sodybos
1sikiirimo vieta bei kaina. Populiariausios sodybos jsikiirusios prie kokio nors vandens telkinio: eZero,
upées. Pasaulyje nuvilnijusi ekonominé krizé kirto ir per lietuvaiciy kiSenes, todél vartotojams buvo
svarbi teikiamos paslaugos kaina.

Respondentams dar labai svarbu, kad sodyboje biity jauki aplinka. Ketvirtas pagal populiaruma
atsakymas buvo geras ir malonus aptarnavimas. Sis veiksnys yra svarbus 35% apklausoje dalyvavusiy
respondenty. 31% respondenty pazyméjo, kad jiems svarbu platus paslaugy ir pramogy pasirinkimas.
Tik nedidelé dalis respondenty pazyméjo, kad jiems svarbu pageidaujamas apgyvendinimo ar
maitinimo tipas. 3% dalyvavusiyjy apklausoje pasirinko kitg veiksnj, bet jo nejvardino. Veiksniai

jtakojantys sodybos pasirinkimg pateikiami 7 paveikslélyje.
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Saltinis: sudaryta autorés

7 pav. Veiksniai, jtakojantys kaimo turizmo sodybos pasirinkima

Dalis anketos klausimy buvo sudaryti remiantis Servqual metodikos reikalavimais. Kiekvieng
kriterijy respondentai tur¢jo jvertinti 5-bal¢je sistemoje, tai yra 5 — puikiai, 4- gerai, 3-vidutiniSkai, 2-
patenkinamai, 1- blogai. Po kiekvieno kriterijaus buvo pateikiamas apibendrinamasis klausimas,
vertinti suteiktos paslaugos kokybe ir lauktos paslaugos kokybe balais.

Pirmasis kriterijus pateiktas anketoje buvo patikimumo kriterijus. Paslauga skirstoma j tokius
patikimumo kriterijus: paslaugos suteikimo kokybé nesikeicia priklausomai nuo paros meto ar asmens;
suteikta paslauga atitinka kaing; saugumo pojiitis sodyboje; riipestingumas sprendziant iskilusias
problemas; kambariy kokybé sodyboje atitiko kokybe nurodytg skelbimuose, internete bei iSkilusiy
problemy sprendimo greitis.

ISanalizavus apklausos rezultatus, gauta, kad didzioji dalis respondenty patikimumo kriterijy
jvertino gerai (4 balais 1§ 5 galimy). Tik keli respondentai nepatenkinamai vertino minétus patikimumo
kriterijus. Pagal pateikta grafika (8 pav.) matyti, kad dalis respondenty Siuos kriterijus jvertino
vidutiniskai, bet nemaZza dalis jvertino puikiai.

Pagal patikimumo kriterijy, respondentai norima, laukta paslaugg jvertino 754 balais, o suteikta

— 749 balais. Patikimumo kriterijaus nuokrypis tarp lauktos ir suteiktos paslaugos yra 6 balai, tai yra
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0,8 %. Nuokrypio santykis skai¢iuojamas taip: tikétos paslaugos balai padalinti i§ gautos paslaugos
baly. Patikimumo kriterijaus nuokrypio santykis yra: 1:1,01.

Apibendrinant galima daryti iSvada, kad sodyby darbuotojai stengiasi pagelbéti vartotojams, bet
kuriuo paros metu. Kambariy kokybé atitinka kaing. Sodybos stengiasi sukurti malonig ir saugia
aplinka vartotojams. Sodyby savininkams reikty skelbti teisingg informacijg reklamose, bei jdiegti

darbuotojams, jog klientas visada svarbiausias.

Patikimumo kriterijus
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blogai patenkinamai vidutiniSkai gerai puikiai

Balai (blogai-1, patenkinamai-2,vidutinis kai-3,gerai-4,puikiai-5)
O Suteiktos paslaugos teikimo kokybé nesikeité nepriklausomai nuo paros meto bei asmens
B Suteikty kambariy koky bé atitiko koky be nurody ta reklaminiuose skelbimuose,lankstinukuose,internete
O Suteikta paslauga atitiko kaing
O Rdpestingumas sprendziant skundus ir problemas
B Saugumo pojitis sody boje
O I$kilusiy problemy sprendimo greitis

Saltinis: sudaryta autorés

8 pav. Patikimumo Kkriterijaus jvertinimas

Antrasis kriterijus buvo apciuopiamumas. Paslauga skirstoma ] tokius apciuopiamumo
kriterijus: darbuotojy iSvaizda, sodybos aplinka, lankstinuky jvairove, interjero modernumas. Dauguma
respondenty sodybos darbuotojy i§vaizda jvertino gerai, sodyby aplinkas taip pat - gerai. Lankstinuky
jvairove respondentai jvertino vidutiniskai. Vidutiniskai buvo jvertintas ir sodybos modernumas. Tik
nedidel¢ dalis respondenty minétus veiksnius jvertino blogai. Nemaza dalis apCiuopiamumo kriterijy
jvertino puikiai.

Pagal apciuopiamumo kriterijy, respondentai norima, laukta paslaugg ivertino 745 balais, o
suteiktg — 732 balais. Ap¢iuopiamumo kriterijaus nuokrypis tarp lauktos ir suteiktos paslaugos yra 13
baly (1,7%). Tai dvigubai didesnis skirtumas nei buvo patikimumo kriterijaus. Apciuopiamumo

kriterijaus nuokrypio santykis yra 1:1,02.
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Apibendrinant galime teigti, jog lankstinuky jvairové néra labai didel¢, kad patenkinty vartotojy
poreikius. Sodyboms reikty nepamirsti marketingo, nes marketingas labai svarbus norint pritraukti kuo
daugiau turisty. Taip pat, reikty dar truputj pagrazint sodyby aplinkas bei pagerinti interjera, kad
visiSkai patenkinty vartotojy poreikius. Pirmasis kontaktas su vartotoju yra labai svarbus, nes biitent jis
nulems tolimesn] paslaugos vertinimg vartotojo akimis, bei jo norg arba nenorg grjzti dar kartg |
sodyba.

Respondenty atsakymy pasiskirstymas pateikiamas 9 paveikslélyje.

Apciuopamiumo kriterijus
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blogai patenkinamai vidutiniSkai gerai puikiai
Balai (blogai -1,patenkinamai-2,vidutinis kai-3,gerai -4,puikiai-5)
I O Darbuotojy iSvaizda B Sodybos aplinka O Lankstinuky jvairovée 0O Interjero modernumas

Saltinis: sudaryta autorés

9 pav. Apcliuopiamumo Kkriterijaus jvertinimas

Trediasis kriterijus — jautrumas. Sis kriterijus apibiidinamas kaip personalo nusiteikimas padéti
klientui bet kuriuo paros metu, kainy lankstumas, iSkilusiy problemy sprendimo greitis. Personalo
nusiteikimas padéti klientui bet kuriuo paros metu daugumos respondenty buvo jvertintas vidutiniSkai.
Kainy lankstumas taipogi jvertintas vidutiniskai. ISkilusiy problemy sprendimo greitis jvertintas gerai.
Kaip ir apraSytuose kriterijuose, nedidel¢ dalis respondenty buvo nepatenkinti jautrumo minétomis
paslaugomis. Beveik vienodas respondenty skaicius §j kriterijy jvertino blogai ir puikiai.

Pagal jautrumo kriterijy, respondentai norima, lauktg paslaugg jvertino 754 balais, o suteiktg —
742 balais. Jautrumo kriterijaus nuokrypis tarp lauktos ir suteiktos paslaugos yra 12 baly (1,6%).
Apciuopiamumo kriterijaus nuokrypio santykis yra 1:1,02.

Apibendrinant galime teigti, jog personalas nelabai linkes padéti vartotojui. Netinkamas §io

kriterijaus suvokimas, sodyby savininkams gali labai pakenkti, nes tokiu biidu jie ne tik nepritrauks
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naujy vartotojy, bet tuo paciu gali prarasti ir turimus klientus. Vartotojai daznai renkasi sodybas
remdamiesi draugy ar pazjstamy rekomendacijomis, ir viena netinkama rekomendacija gali sugadinti
sodybos jvaizdj. Sodyboms taip pat reikty pasistengti su kainy lankstumu. Ypac¢ esant sulétéjusiai
ekonomikai. Jvairios nuolaidos, akcijos labai svarbu vartotojams. Net ir nedideliy nuolaidy buvimas
teigiamai veikia vartotojus. Tai psichologinis veiksnys, kuriuo tinkamai pasinaudojus galima pritraukti
daug vartotojy.

Respondenty atsakymy pasiskirstymas pateikiamas 10 paveiksleélyje.

Jautrumo kriterijus
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Balai (blogai-1,patenkinamaii -2,vidutiniS kai-3,gerai-4,puikiai-5)

O Personalo nusiteikimas bet kuriuo paros metu padéti klientui B Kainy lankstumas |

Saltinis: sudaryta autorés

10 pav. Jautrumo Kriterijaus jvertinimas

Ketvirtasis kriterijus — empatija. Paslauga skirstoma j tokius empatijos kriterijus: atsizvelgiama
1 specialius kliento pageidavimus; darbuotojy i8skirtinis démesys klientui; malonus darbuotojy elgesys
su klientais. Darbuotojy iSskirtinis démesys klientui daugumos respondenty jvertintas vidutiniSkai,
malonus darbuotojy elgesys su klientais jvertintas — gerai. Specialiy klienty pageidavimy pildymas
jvertintas gerai. Nors tokia pat dalis respondenty mano, jog Sis veiksnys teikiamas tik vidutiniskos
kokybés. Sodyby sugebé¢jimas patenkinti specifinius kliento reikalavimus uztikrina paslaugos kokybe,
bei kliento norg dar kartg pasinaudoti paslauga. Skirtingai nei ankstesniuose kriterijuose, empatijos
kriterijus surinko maziausiai blogy jvertinimy.

Pagal empatijos kriterijy, respondentai norima, laukta paslaugg jvertino 750 balais, o suteiktg —
738 balais. Jautrumo kriterijaus nuokrypis tarp lauktos ir suteiktos paslaugos yra 12 baly (1,6%).
Empatijos kriterijaus nuokrypio santykis yra 1:1,016.
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Apibendrinant darytina iSvadg, jog kaimo turizmo sodyby savininkai turéty labiau apmokyti
darbuotojus. Savininkai turéty siysti darbuotojus j specialius kursus arba apmokyti patys. Atitinkamai
darbuotojai ir patys savininkai turi stengtis daryti viska, kad jtikty vartotojui.

Respondenty atsakymy pasiskirstymas pateikiamas 11 paveikslélyje.

Empatijos kriterijus
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blogai patenkinamai vidutiniSkai gerai puikiai

Balai (blogai-1,patenkinamai-2,vidutiniSkai-3,gerai-4,puikiai-5)

O Atsizvelgiama | specialius kliento pageidavimus B Darbuotojy iSskirtinis démesys klientui

O Malonus darbuotojy elgesys su klientais

Saltinis: sudaryta autorés

11 pav. Empatijos kriterijaus jvertinimas

Paskutinysis kokybés kriterijus pagal Servqual metodikg — tikrumas. Paslauga skirstoma ]
tokius tikrumo kriterijus: mandaguma teikiant informacijg telefonu; konsultavimo kokybe ir iSsamumgag
telefonu; darbuotojy kompetencija atliekant savo darba; darbuotojy bendravimo kultiira; darbuotojai
bendrauja ta kalba, kurig jis moka (kalba keliomis kalbomis). Pirmasis kriterijus, mandagumas teikiant
informacijg telefonu, respondenty nuomone buvo jvertintas gerai. Konsultavimo kokybé¢ ir iSsamumas
telefonu taip pat, jvertintas gerai. Darbuotojy bendravimo kultura ir kompetencija atliekant savo darba
vertinti gerai. Paskutinysis kriterijus, darbuotojy bendravimas kalba, kuria moka (keliy kalby
mokéjimas) jvertintas taip pat gerai. Tik labai nedidel¢ dalis respondenty minétus kriterijus jvertino
blogai. Mazdaug 20% respondenty Siuos tikrumo kriterijus jvertino puikiai.

Pagal tikrumo kriterijy, respondentai norimg, laukta paslaugg jvertino 761 balu, o suteikta —taip
pat 761 balu. Tikrumo kriterijaus nuokrypis tarp lauktos ir suteiktos paslaugos yra 0 baly. Tikrumo

kriterijaus nuokrypio santykis yra 1:1. Vadinasi, suteikta paslauga atitiko vartotojy liikescius.
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Apibendrinant darytina iSvada, jog vartotojai patenkinti darbuotojy informacijos pateikimu bei
bendravimo kultira. Darbuotojy profesionalumas yra vienas i§ svarbesniy veiksniy, lemianciy
paslaugos kokybe.

Respondenty atsakymy pasiskirstymas pateikiamas 11 paveikslélyje.

Tikrumo kriterijus
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Balai (blogai-1,patenkinam ai-2,vidutini$ kai-3,gerai-4,puikiai-5)

O Mandagumas teikiant informacijg telefonu

B Konsultavimo kokybé ir iSsamumas telefonu

O Darbuotojy kompetencija atliekant sav o darbg (suteikia reikiamg informacija)
O Darbuotojy bendravimo kultdra

B Darbuotojai bendrauja su klientu ta kalba, kurig jis moka

Saltinis: sudaryta autorés

12 pav. Tikrumo Kriterijaus jvertinimas

IS gauty duomeny matyti, kad maziausias paslaugy kokybés nuokrypis yra $iy kriterijy:

e Tikrumo — personalo Zinios ir sugebéjimai, reikalingi teikiant paslauga. Sis kriterijus

nuokrypio neturi. Laukta paslauga atitiko suteikta paslaugg. Tai vienintelis kriterijus neturintis

nuokrypio.

e Patikimumo — sugebéjimo atlikti pazadéta paslauga patikimai ir tiksliai. Sio kriterijaus

nuokrypis 0,8%.

DidZiausias paslaugy kokybés nuokrypis — apEiuopiamumo kriterijaus.

e Apciuopiamumas — elementai, patvirtinantys paslaugos realumg: jranga, komunikacinés

priemonés, personalo apranga. Sio kriterijaus nuokrypis 1,7%.

9 lentel¢je pateikiama apibendrinta paslaugy kokybés kriterijy analizé. Didziausias
pasitenkinimas vertinamas 5 balais. Pastebétina, kad visy kriterijy tiek lukesciy, tiek pasitenkinimo
vidurkis yra vir§ 3 baly (9 lentel¢). Darytina i§vada, kad kaimo turizmo paslaugy kokybé Lietuvoje yra
gera. AukSciausias vidurkis yra tikrumo kriterijaus. Tai leidZia daryti iSvada, kad pradinis paslaugos

teikimo proceso etapas, kuomet darbuotojai turi proga identifikuoti vartotojo lukescCius, lemia ir bendrai
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suvokiamos paslaugy kokybés vertinimg. Remiantis Gronroos kokybés vertinimo modeliu, darytina
iSvada, kad vartotojui svarbesné funkciné paslaugos kokybé¢ (kaip teikiama paslauga), nei techniné (kas
teikiama).

Galima daryti iSvada, kad teikiant kaimo turizmo kokybés paslaugas vienas pagrindiniy kriterijy
yra paslaugos pateikimo kokybé. Remiantis Berry, Zeithalm ir kt. kokybés modeliu, paslaugy kokybés
spragos apibréziamos kaip skirtumas tarp vartotojo liikkesCiy ir gautos paslaugos. Paslauga laikoma
kokybiska jei skirtumas nulis arba neigiamas, nes tai reiskia, kad vartotojo liikesCiai buvo patenkinti
arba pranokti. Atlikto tyrimo rezultaty analizé, leidzia atskleisti Berry ir kt. modelyje esancig pirmaja
spragg. Tai spraga tarp vartotojo lukesCiy ir paslaugos teikéjo geb&jimo ir pastangy suvokti vartotojy
lukesc¢ius. Nepaisant to, jog tikrumo kriterijaus nuokrypio santykis lygus nuliui, bendras gautos
paslaugos pasitenkinimas neatitinka vartotojy likescius. Remiantis tyrimo rezultatais, identifikuojamos
visos modelio spragos. Spragos gal¢jo atsirasti del Siy priezas¢iy: darbuotojy nesugebéjimo jvertinti
tiksliy vartotojy lukesciy; vartotojai netiksliai iSreiské savo norus prie§ paslaugos gavimg bei vartotojo
patirties stokos renkantis paslauga. Norint sumazinti pirmajg spraga, kuri vienokiu ar kitokiu biidu
apima visas spragas, paslaugy teikéjai turéti vengti pazady, kuriy jie negali jgyvendinti, taipogi stengtis
greitai reaguoti | klienty nusiskundimus ar pageidavimus. Net jei teikéjas negali jvykdyti specifinio

vartotojo noro, jis turi stengtis jgyvendinti kiek jmanoma labiau vartotojy norus arba pasitilyti galimas

alternatyvas.
9 lentelé
Vartotojy pasitenkinimo ir liikes¢iy vertinimo reikSmiy palyginimas
Kriterijus Santykis Procentiné | Skirtumas tarp Vartotojuy Vartotoju gautos
iSraiska likes¢iy ir gautos | likes€iy vidurkis | paslaugos
paslaugos (balais) | (balais) pasitenkinimo

vidurkis (balais)
Patikimumas 1:1,01 0,8% 6 3,59 3,56
Apciuopiamumas 1:1,017 1,7% 13 3,54 3,48
Jautrumas 1:1,016 1,6% 12 3,59 3,53
Empatija 1:1,016 1,6% 12 3,57 3,51
Tikrumas 1:1 0 0 3,62 3,62

Saltinis: sudaryta autorés

13 paveikslélyje matyti, kad visy kriterijy vidurkis panaSus. Kaip jau buvo minéta, labiausiai
18siskiria ap¢iuopiamumas turédamas maziausig vidurkj, bei tikrumo kriterijus — turédamas aukSc¢iausig
vidurkj. Darytina iSvada, jog kaimo turizmo sodyby savininkai didziausig démesj skiria personalo

kvalifikacijai.
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Lauktos ir suteiktos paslaugos jvertinimy vidurkis (balais)
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Saltinis: sudaryta autorés

13 pav. Lauktos ir suteiktos paslaugos jvertinimy vidurkis

ISanalizavus ir apibendrinus tyrimo rezultatus, darytinos tokios iS§vados: didzioji dalis vartotojai
esamg kaimo turizmo paslaugy kokybé vertina Siek tiek auksciau nei vidutiniskai, bet Zemiau nei gera.
Respondentams patj didziausig pasitenkinimg sukélé tiesioginis ir pirminis kontaktas su sodyby
savininkais arba darbuotojais. Savininkai turi nuolatos stengtis kelti darbuotojy kvalifikacijg. Darbo
pradzioje iSkelta hipotez¢ pasitvirtino, turistai patenkinti Lietuvoje teikiamy kaimo turizmo paslaugy
kokybe.

PrascCiausiai jvertintas ap¢iuopiamumo Kkriterijus. Ap€iuopiamumas apima tai, kas rodo, jog
paslauga reali, tai patalpos, jy interjeras, aplinka, inventorius, darbuotojy iSvaizda, lankstinukai,
suvenyrai. I§ iSvardinty veiksniy, respondentai geriausiai jvertino sodybos aplinkg, o prasciausiai
lankstinukus bei jy jvairove.

Lankstinuky jvairové ir informacija juose netenkina vartotojy poreikiy. Kas be ko, ne visos
sodybos naudoja reklamai informacines priemones, tod¢l ne visos sodybos turi lankstinukus ar
suvenyrus apibtudinancius jy veiklg. Interjeras ir modernumas, respondenty nuomone, galéty biiti
aukstesnés kokybés.

Sodyby savininkai turéty labiau investuoti j marketingg, lankstinuky jvairove. Nes tinkamai
organizuota marketingo veikla gali atnesti didelj pelng savininkams. Taipogi reikty atkreipti démesj |
darbuotojy i8vaizdg. Galbit mazesnés sodybos neturi tam 1éSy, bet didesniy sodyby savininkai turéty
partpinti uniformas savo darbuotojams, kad turistai matyty, kas yra sodybos darbuotojai ir prireikus

galéty i juos kreiptis.
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Darbuotojy kompetencija buvo jvertinta gerai. Pavieniai veiksniai, tokie kaip, personalo
nusiteikimas padéti bet kuriuo paros metu, buvo jvertintas vidutiniSkai. Ne visi darbuotojai yra linke
padéti klientui ar tenkinti jo pageidavimus. Bet tokie dalykai, kaip specifiniy nory pildymas ar pagalba
turistui naktj, leidzia vartotojui pasijusti svarbiu ir skatina jj dar kartg sugrjzti j tg pacig sodyba.Taip pat
darbuotojai, kalbantys ne vien gimtgja kalba, vertinami teigiamai, nes tai leidzia pritraukti uzsienio
turistus j Lietuva, kas paskutiniu metu zenkliai sumaz¢jo. Turéty buti kreipiamas iSskirtinis démesys i
darbuotojo sugeb¢jimg bendrauti su klientu, kliento problemy sprendimga. Visa, kas leidzia klientui
pasijusti svarbiu, prisideda prie paslaugos kokybés.

Respondentai labiausiai nepatenkinti kainy lankstumu. Tai itin aktualu pastaraisiais metais,
kuomet daugumos pajamos sumazéjo, bet noras pailséti iSliko. Ekonominé situacija 1émé tai, kad
sodyby teikiamy paslaugy kaina Siek tiek nukrito, bet nepakankamai, kad tenkinty vartotojus. Kaimo
turizmo sodyby savininkai turéty rengti jvairias akcijas, sitilyti nuolaidas. Tai néra naujove, taciau tokiy
nuolaidy buvimas padéty uztikrinty turisty srauta, bei biity nemokama reklama sodybai.

Savininkai turéty atkreipti démesj i veiksnius, kurie skatina turistams rinktis vieng ar kitg
sodyba. Pagrindiniai veiksniai traukiantys turistus j sodybas yra sodybos jsikiirimo vieta, jauki aplinka
(apciuopiamumo dimensija) bei kaina (jautrumo dimensija). Jei turistus labiausiai traukia Sie kriterijai,
kaimo turizmo sodyby savininkai turéty atkreipti ypatinga démes;j i Siuos kriterijus savo sodybose, ar

18Snaudotos visos galimybés pasiekti kokybei.
3.2.1 Kaimo turizmo paslaugy kokybés perspektyvos Lietuvoje

Lietuvoje yra palankios rekreacinés salygos, leidzian¢ios plétoti kaimo turizmo versla. Siandien
kaimo turizmas — reikSminga Lietuvos turizmo sektoriaus dalis, iSsiskirianti savitumu ir
konkurencinémis savybémis bei galinti veikti valstybés ar savivaldybés jvaizdZio formavima, skatinti
atvykstamojo turizmo augima’ .

Kaimo turizmas sodyby skaiius Lietuvoje paskutiniaisiais metais auga. Nekilnojamojo turto
kainy burbulas 1émé maZesnes nekilnojamo turto kainas, todél prognozuojama, kad sodyby skaicius ir
toliau didés ir toliau iSliks teigiamas. 10 lentel¢je pateikiami pagrindiniai kaimo turizmo statistikos

rodikliai.

%'y Zilinskas, M.Maksimenko Kaimo turizmo darnios plétros perspektyvos p.1
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10 lentelé

Kaimo turizmo sodybuy statistikos rodikliai

2006 2007 Palyginti su | 2008 Palyginti su | 2009 Palyginti su
ankstesniais ankstesniais ankstesniais
metais, metais, metais,
padidéjimas, padidéjimas, padidéjimas,
sumazéjimas sumazgjimas sumazéjimas
(-), %,2007 (-), %,2008 (), %,2009

Kambariy 3319 3323 0,12 3380 1,7 3889 15,1
skaiCius sodybose

Poilsiautojy 246,5 293,7 19,1 321,7 9,6 2454 -23,7
skaiius

Nakvyniy skaicius | 455,4 613,6 34,8 615,4 0,3 438,2 -28,8

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Statistikos departamento duomenimis

Turisty skai¢ius sodybose nuo 2006mety augo, bet 2009 metais turisty skaicius krito ir pasieke
2006 mety lygj. Remiantis lentelés duomenimis, nesunku pastebéti, jog nakvyniy skaicius 2007 metais
did¢jo greiciau nei poilsiautojy skaicius, bet 2008 metus lyginant su 2007 metais pastebimas
atvirkstinis variantas: poilsiautojy skaicius augo greiciau nei nakvyniy skai¢ius. Remiantis statistikos
departamento duomenimis, galima daryti prognoze, jog 2010 metais kaimo turizmo sektoriuje
poilsiautojy skaicius lyginant su 2009 metais didés. Taip pat didéjant turisty srautui, turéty didéti ir
nakvyniy skaicius sodybose. Atsigaunant ekonomikai atsigaudinés ir kaimo turizmas. Taciau kada tai
nutiks prognozuoti sunku.

Norint Lietuvoje labiau plétoti kaimo turizma, reikia jvertinti turizmo plétrai nepalankius
neigiamus ir palankius teigiamus veiksnius. Neigiamus veiksnius reikia iSskirti tam, kad juos bty
galima paSalinti. ISskyrus teigiamus veiksnius, galima numatyti kaimo turizmo plétros perspektyvas.
Tam tikslui autoriai, Zilinskas ir Maksimenko'®, atliko SSGG (SWOT) analize, kuri pateikiama 4
priede. Remiantis pateikta SSGG analize, galima teigti, jog kaimo turizmas turi pakankamai daug
privalumy, kurie leidzia kaimo turizmui egzistuoti. Norint plétoti kaimo turizma reikia stengtis
pasalinti grésmes.

Plec¢iantis kaimo turizmui labai svarbu atkreipti démesj | kaimo turizmo teikiamy paslaugy
kokybe. Remiantis atlikto tyrimo duomenimis, matyti, jog dabartin¢ teikiamy paslaugy kokybé néra
pati geriausia. Todél iSanalizavus teoring medziagg bei atlikto tyrimo rezultatus, sitilomas kaimo
turizmo paslaugy kokybés tobulinimo modelis(11 lentel¢). Modelj sudaro tokie elementai:

e Lanksti kainy politika — tokia politika pritraukty daugiau turisty. Jvairios nuolaidos, dovany

kuponai, akcijos, palankios kainos ne pirma kartg atvykstantiems turistams — tai pritraukty didesnj

1%y Zilinskas, M.Maksimenko Kaimo turizmo darnios plétros perspektyvos p.8
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turisty srauta, bei leisty islaikyti senus klientus. Taip pat Zemesnés kainos ilgiau vieSintiems turistams,
skatinty vartotojus pasilikti ilgiau.

e Nuolatinis darbuotojy kvalifikacijos kélimas — darbuotojy mokéjimas bendrauti, intelektas,
Zinios, malonus bendravimas — visa tai vartotojas pamato tik atvykes i sodyba. Tod¢l labai svarbu, kad
pirminis vartotojo jspudis buty kuo geresnis, nes tai jtakojg bendrg paslaugos kokybés suvokimg.
Darbuotojai turi stengtis sutikti vartotojus svetingai, leisti jiems pasijusti laukiamais ir uztikrinti ramy
bei malony vartotojy poilsi sodybose. Dazniausia sodybose dirba Zzmonés i§ miesto. Taip yra todél, kad
daznai kaimo gyventojams truksta rinkodaros ir vadybos ziniy. Todé¢l Siy ziniy suteikimas leisty
tobuléti ir vietiniams gyventojams bei mazinty nedarbo lygj ir gyventojy atskirtj kaimuose.

o Illgalaikeés strategijos sukiirimas — kaimo turizmo sodyby savininkai norédami islikti
konkurencingi ir neprarasti vartotojy, turi nuolatos gerinti paslaugy kokybe. Todél naudinga sukurti
ilgalaike strategija, pagal kurig jmoné galés sékmingai dirbti ateityje. Strategija - tai plati programa,
apimanti organizacijos tiksly formulavimg ir jgyvendinimg. Maksimaliai iSnaudotos galimybés,
optimaliai paskirstyti resursai padeda tinkamiausiai surikiuoti organizacijos veiksmus, siekiant norimo
rezultato. Strategijoje reikty nurodyti sodybos tikslus, numatomus pasikeitimus bei laikotarpi per kurj
tai bus bandoma jgyvendinti.

e (Qreitas reagavimas ] iSorés veiksnius — besikeiCianti iSoriné aplinka gali sukelti daug
nepageidaujamy veiksniy, tod¢l sodybos turi biiti pasiruoSusios greitai reaguoti ] naujoves,
besikei¢iancius vartotojo norus ar nepageidaujamus iSorés pokycius, bei | konkurenty veiksmus. Kaimo
turizmo sodyby savininkai gali atlikti konkurenty analiz¢ naudojant SSGG analizg arba Porterio penkiy
jégy model;j: produktai pakaitalai, pirkéjai, potencialiis konkurentai, konkurentai Sakoje bei tiekéjai
(§iuo atveju nebus tiekéjy). Sis modelis padéty identifikuoti konkurentus kaimo turizme.

e Inovacijy taikymas sodyboje — XXI a. viskas greitai keiciasi ir tobuléja. Kiekvienoje srityje
vis pritaikomos kokios nors inovacijos. Nuo inovacijy kiirimo neturéty atsilikti ir kaimo turizmo
sodybos. Norint uzsisakyti kambar] daugumoje sodyboje, reikia skambinti telefonu ir rezervuotis i§
anksto. Daznai tai yra nepatogu: niekas neatsiliepia arba atsiliepes darbuotojas negali suteikti reikiamos
informacijos. Sodybos turéty jsidiegti sistemas, leidZiancias kambarius rezervuoti internetu, kaip tai
daro viesbuciai. Jei sodyba neturi tam 1€Sy, galéty internetiniuose puslapiuose skelbti bent sodybos
uzimtumo kalendoriy. Tokiu atveju sodyboje norintis apsistoti klientas matyty kada ji laisva. Tai
sutaupyty daug laiko tiek klientams, tiek sodyby darbuotojams. Be to, biity galima jdiegti klienty
duombazes, kurios leisty rinkti informacija apie klienta, jo pomégius, kad kita karta jam atvykus

darbuotojai zinoty, ko klientas i$ jy tikisi. Toks inovacijy kiirimas pelningesnis dideléms sodybos, nes
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mazos kaimo turizmo sodybos neturi tam laisvy léSy. Mazos sodybos plésdamos savo veikla
dazniausiai skolinasi &Sy i§ banko. Jvertinti jdiegtas inovacijas naudojamos Sios formulés:

WACC =wq * kg * (1 -T)+ ws * kg, Cia: kg — palukany norma, proc., T — mokesciy valstybei
dydis, proc., ks - nepaskirstyto pelno kastai — laukiama pelno norma, proc.

Kapitalo kainos svertinis vidurkis (WACC) - tai paskoly, privilegijuotyjy ir paprastyjy akcijy
kainy derinys. Telkiant vis daugiau ir daugiau léSy papildomiems projektams finansuoti, kiekvieno
papildomo piniginio vieneto kaina Siek tiek didé¢ja. Investuotojai naudoja WACC, kaip priemong
siekiant nuspresti, ar verta investuoti. WACC atspindi minimalig gragzos norma, kuriai esant bendrové
kuria vertg savo investuotojams. WACC pateikia naudinga tikrove investuotojams.

Ekonominio naudingumo skai¢iavimas pas inovacijos kiiréja: ENy: grynasis pelnas pardavus inovacija
+ turto nusidévéjimo sagnaudos.

e Klienty pasitenkinimo tyrimai — tik vartotojas gali geriausiai pasakyti, kas jam teikiamoje
paslaugoje nepatiko tuo momentu. Sodybos atlikdamos vartotojy pasitenkino tyrimus, Zinoty kurioje
srityje jiems reikia pasistengti pasiekti geresnés kokybes, kad neprarasty klienty. Savininkai galéty
platinti anketas sodybose, kad vartotojai iSvykdami jas uzpildyty ir grazinty savininkui. Taip pat biity
galima atlikti zodines apklausas turistams iSvykstant i§ sodybos, be to, galima atlikti internetines
apklausas, praSyti vartotojy atsiliepimus paraSyti skundy/atsiliepimy knygoje. Tokie tyrimai leisty
atskleisti sodyby stiprigsias bei silpngsias puses, savininkai zinoty kuria linkme reikia tobulinti jy
teikiamas paslaugas.

e Valdymo proceso tobulinimas — tai visy darbuotojy ir savininky bendradarbiavimas siekiant
to pacio tikslo — patenkinto vartotojo. Visuotinés kokybés valdymo jdiegimas koncentruojasi |
kolektyvinj darbg. Visuotine valdymo kokybé apima : atviras komunikavimo sistemas, tiesioginj
kontakta su klientais, solidarumas sprendZiant problemas, organizacijos tobulinimas. Apibendrintai
VKV tai zmogiskieji iStekliai, techninés paslaugos/produkto galimybés (gamybos, teikimo procesas)
bei bendrasis pozitris (darnus procesas). VKV pritaikymas kaimo turizmo sodyboje, tai modernios
organizacijos sukiirimas, kurioje taikomi Siuolaikiski vadybos metodai su technikos naujovémis. VKV
svarbiausia patenkintas klientas. Kokybé turi biiti kiekvieno darbuotojo uzduotis.

e Marketingo komplekso sukiirimas — kiekvienai jmonei, teikianciai paslaugas reikalinga
reklama. Kaimo turizmui marketingas itin reikalingas, nes turistai nezinos apie teikiamas paslaugas,
jeigu niekur apie tai neras informacijos. D¢l to, kaimo turizmo sodyboms tikslinga sukurti marketingo
kompleksa, kuris apimty kaing, paskirstymg bei rémima. Komplekse turéty biiti aiSkiai i8déstyta kaip ir

kur bus pristatoma/reklamuojama sodyba bei jos teikiamos paslaugos — internete, spaudoje, televizijoje
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bei kitose informacijos skleidimo vietoje. Sodyby savininkai galéty kiekvienam lankytojui iSvykstant
padovanoti po maza suvenyrg prisiminimui. Taip pat sodyby savininkai turéty apsispresti ar bus
pardavimy skatinimas, kokia teikiamy paslaugy kaina Visa tai turi biiti pateikta vartotojui kaip galima
aiskiai ir prieinamais vartotojui biidais.

e Sodybos savininky bendradarbiavimas — sodybos esancios tame paciame regione, turéty ne
tik konkuruoti tarpusavyje, bet ir bendradarbiauti. Ypa¢ sezono metu, kuomet viena sodyba galbiit
uzimta pilnai, savininkas galéty nukreipti turistus ] kita netoliese esancia sodyba. Sodybos
bendradarbiaudamos galéty atlikinéti turisty pasitenkinimo tyrimus. Taip pat bendradarbiavimas leisty
sodyby savininkams greiiau suzinoti teisines ar politines naujienas, kurios tiesiogiai lieCia kaimo
turizmo versla. Savininkai galéty pasiskirstyti kas kokias pramogas savo sodybose ruosiasi jdiegti, nes
ne visi kaimo turizmo sodyby savininkai turi pakankamai 1é8y naujoms pramogoms ar inventoriui
diegti.

e Kliento poreikiy nustatymas — sodyby darbuotojai turéty iSsiaiskinti kliento poreikius jam
uzsisakinéjant vietg sodyboje arba atvykus. Tokiu buidu vartotojas turéty galimybé i§ anksto pasakyti
savo pageidavimus ir tai sumazinty konflikty bei nesusipratimy skaiciy. ISkilus bet kokioms bédoms
darbuotojai turéty iSklausyti vartotoja, stengtis padeéti iSspresti problema. Darbuotojas turéty biti
vartotojo draugas, kol $is atostogauja sodyboje.

e Paslaugy jvairovés didinimas, diferencijavimas, atsizvelgiant | vartotojy poreikius —
dazniausiai kaimo turizmo sodybos teikia pagrindines paslaugas: nakvynés, pirties ir maitinimo. Kai
kurios sodybos, turinCios finansines ir technines galimybes, sitilo valties ar baidariy nuoma, dviracius,
konferencijy saliy nuoma, jodingjimg zirgais. Vienetai sodyby turi krepSinio, tinklinio ar teniso
aiksteles, stalo zaidimus ar ekstremalias pramogas, tokias kaip oro Sautuvas, vandens motociklai,
dazasvydis. Daznai toks pramogy asortimentas netenkina turisto. Sodyby savininkai turéty atlikti
tyrimus ir iSsiaiSking, kokiy pramogy reikia atskiroms turisty grupéms, stengtis jgyvendinti jy
troSkimus. Neimanoma sodyboje idiegti visy pramogy, kokiy nori turistai, dél to, sodybos turéty
orientuotis ] tam tikra turisty segmenta: vienos sodybos galéty teikti daugiau paslaugy Seimoms, kitos —
jaunimui, trecia grupé sodyby — turistams mégstantiems Zygius ir pan. Toks paslaugy diferencijavimas
leisty turistams greiciau susirasti sodyba, kuri atitikty jy poreikius, o sodyby savininkai turéty pastovy
vartotojy ratg.

Visi i§vardintieji elementai, kartu sudéjus, yra nuolatinis sodybos jvaizdZio gerinimas. Bet koks
stengimasis pagerinti teikiamy paslaugy kokybe, siekimas kuo geresniy rekomendacijy, darbuotojy

mokymai ir panasiis veiksmai, paslaugy kokybei kelti, gerina bendrg sodybos jvaizd;.
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11 lentelé

Kaimo turizmo paslaugy kokybés tobulinimo modelis

Kaimo turizmo paslaugy

kokybés gerinimo kryptys

Biidai, priemonés kryp¢iai realizuoti

Metodai/ formulés

Lanksti kainy politika

Nuolaidy/dovany kuponai; akcijos;
kainos ne pirmga kartg atostogaujantiems

palankios

P (kaina) = savikaina + pelnas
P>savikaina

Inovacijy taikymas
sodyboje

Viety uzsakymas internetu, klienty duombazeés;
uzsakymy programos

Ekonominio naudingumo skai¢iavimas
pas inovacijos kiiréja: ENy:grynasis
pelnas pardavus inovacija + turto
nusidévéjimo sgnaudos.

WACC=wg *kg* (1 -T) + w, * Kk
¢ia: ky — paliikany norma, %,

T — mokesciy valstybei dydis,%,

ks - nepaskirstyto pelno kastai —
laukiama pelno norma, %

Greitas reagavimas | iSorés
veiksnius

Nuolatiné iSorinés aplinkos analizé; SWOT
analiz¢; Porterio penkiy jégy modelis

Klienty pasitenkinimo
tyrimai

Apklausos: zodinés ir internetinés;
Skundy/atsiliepimy knygos;
Telefoninés apklausos

Servqual metodika: bendras kokybés
suvokimas — lukesciy ir gautos
paslaugos skirtumas

Valdymo proceso
tobulinimas

VKV idiegimas: lanksti organizacijos struktiira;
motyvuotas, darbu patenkintas personalas;
Siuolaikiski vadybos metodai; veikla orientuota |
klienty pasitenkinima; organizacijos kultiiros
poky¢iai; jgaliojimy pavaldiniams suteikimas;
kontrolés mechanizmas; tinkamas vadovavimas
(tiksly, plany sukiirimas ir pagrindimas)

Ilgalaikés strategijos

Ilgalaikiy jmonés tiksly nusistatymas;

sukiirimas igyvendinimo etapai
Marketingo komplekso Lankstinukai; reklamos internete, P (kaina) = savikaina + pelnas
sukiirimas spaudoje,televizijoje; sodybos internetinés

svetainés sukiirimas; pardavimy skatinimas

Paslaugy jvairoves

Idiegiamos paslaugos, kuriy poreikis yra;

didinimas paslaugy diferencijavimas pagal segmentus
Sodyby savininky Kaimo turizmo sodyby bendruomeniy kiirimas -
bendradarbiavimas (regiono)

Kliento poreikiy
nustatymas

Isklausymas , bendravimas, prioritety nustatymas,
poreikiy detalizavimas

Nuolatinis darbuotojy
kvalifikacijos kélimas

Mokymai (seminary, kursy organizavimas)

Saltinis: sudaryta autorés
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Kaimo turizmo sodybos savininkai kokybei gerinti turi atsirinkti tuos metodus, kurie jy
sodyboms yra prieinami. Kai kurie sitlomi budai tinkami didesnéms sodyboms, kurios turi laisvy
apyvartiniy 1éSy. Kaimo turizmas Lietuvoje daugiau Seimyninis verslas ir ne visos sodybos turi
papildomy 1¢Sy kokybei gerinti. Tokiu atveju kiekviena sodyba turéty rasti pigiausig ir priimtiniausig
buda paslaugy kokybei palaikyti. Vienas 1§ budy gauti 1€Sy, tai projekty raSymas, kad ES paramos
pagal struktiiriniy fondy programg ,,Turizmo paslaugy kokybés gerinimas® gavimui.. Tinkamai
panaudojus gaunamg Europos Sajungos paramg, sutvarkius ir pritaikius kaimo turizmui atliekamus
plotus, sumazinus nusikalstamuma Salyje, suteikus reikiamg paramg kaimo turizmg plétojantiems
verslininkams, Lietuvoje kaimo turizmas iSplisty dar labiau, pajamos gaunamos i§ kaimo turizmo
augty, o turisty srautas j $alj didéty. Be to, reikia stengtis gerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Paslaugy kokybe atskirose sodybose lemia finansinés galimybés, darbuotojy kompetencija bei
vartotojy atsiliepimai. Vartotojui tinkama/priimtina kokybe¢, tai lauktos ir gautos kokybés rezultatas.
Priimting paslaugy kokybe kaimo turizmo sodybose gali uztikrinti daug veiksniy, tokie kaip malonus
darbuotojy bendravimas bei klienty aptarnavimas, patogiai ir graziai jrengta sodyba, tinkamai parinktas
inventorius. Tokie dalykai kaip palankumas, svetingumas turi jtakos tokiems sprendimams kaip
ilgesnis vieS¢jimas ar pakartotinis apsilankymas. Nepasitenkinimg sukelia prieSiSkumas bei jvairiis
nesklandumai. Nepatenkintas vartotojas skleis neigiamus atsiliepimus bei prastas rekomendacijas, kas
turés didelés jtakos sodybos reputacijai. Todel sodyby savininkai turi nuolatos gerinti savo sodyby
jvaizdj, plésti paslaugy asortimentg, tobulinti paslaugy teikimg, mokyti darbuotojus, skatinti jy
motyvacija darbui. Visa tai turi buti daroma nuolatos. Tai turi biiti tarsi uzdaras ratas. Tokia grandiné
garantuos vartotojams malony poilsj, o sodyby savininkams - pelna. Be to, sodyby savininkai turi

stebéti savo konkurentus bei stengtis i§laikyti kuo aukstesnj konkurencingumo lygj.

67



1.

ISVADOS IR PASIULYMAI

Turizmas — tai ne tik iSvyka i§ nuolatinés gyvenamos vietos su kokiu nors tikslu, bet taipogi aktyvi
veikla skatinanti tarptautinius santykius bei palieCianti socialing ir ekonoming gyvenimo sfera.
Isskiriamos devynios turizmo risys, susidariusios atsizvelgiant i kelionés tiksla: verslo turizmas,
profesinis turizmas, laisvalaikio ir pramogy turizmas, pazintinis - kultlrinis turizmas, sportinis
turizmas, kaimo turizmas, gydomasis turizmas, religinis ir etninis turizmas.

Turizmas yra reikSmingas pardavimy, pelno, darbo viety, mokestiniy jplauky ir pajamy kiirime. Jis
pozityviai veikia tiek ekonomiskai iSsivyscCiusias, tiek treciojo pasaulio Salis. Mokslo pasaulyje
turizmo poveikis skirstomas j tiesioginj, netiesioginj ir dirbtinj. Tiesioginis poveikis — tai gamybos
pokyciai. Pastarieji susij¢ su tiesiogine iSlaidy turizmui jtaka. Kitais ZodZziais tariant, tai yra
pokyc¢iai ekonominéje veikloje pirmojo iSlaidy ciklo metu. Taigi turizmo poveikis yra vertinamas
pirminiuose turizmo sektoriuose, tokiuose kaip apgyvendinimas, restoranai, transportas, pramogos
ir mazmeniné prekyba.Netiesioginis poveikis — tai gamybos pokyciai. Jie atsiranda jvairiy tolesniy
iSlaidy cikly metu, kuomet turizmo pramoné savo iSlaidomis jtakoja kitas tkio Sakas, pavyzdziui,
pramonés Sakas, prekémis ir paslaugomis apriipinancias vieSbucius. Dirbtinis poveikis — tai,
ekonominés veiklos pokyciai, jtakojami namy tkiy iSlaidy i$ tiesioginiy ir netiesioginiy pajamy,
kurias jie gauna kaip turizmo iSlaidy rezultatg. Turizmas yra pagrindinis uZdarbio Saltinis daugeliui
Saliy.

Mokslingje literatiiroje pateikiama daug modeliy paslaugy kokybei vertinti, taciau kaip geriausiu
modeliu paslaugy kokybe apibiidinti pripazjstamas Servqual modelis, kuris padeda nustatyti
vartotojy liikkesCiy ir gautos paslaugos kokybeés neatitikimus. Paslaugy neapc¢iuopiamumas jtakoja
tai, jog paslaugy kokybé gali biiti jvertinta tik paslaugos vartojimo metu.

Vartotojas vertina turizmo teikiamas paslaugas, remdamasis jo paties susikurtais kriterijais. Tai gali
buti paslaugy jvairové, paslaugos suteikimo technologija, saugumas ir svetingumas sodyboje,
sodybos jvaizdis, informacijos apie sodybg gausumg. Remiantis Servqual metodika iSskiriamos
penkios pagrindinés dimensijos kokybei apibiidinti: ap€iuopiamumas, patikimumas, reagavimas,
tikrumas ir empatija.

Pasauliniu mastu turizmas 2008m sudaré 9,6% BVP. Lietuvoje — 6,2%. Nuo 2004m bendras kaimo
turizmo sodyby skaiCiaus pasikeitimas yra teigiamas. Poilsiautojy skaiCius sodybose nuo 2003m
augo, bet 2009m pastebimas staigus jy sumazéjimas. ISankstiniais statistikos departamento

duomenimis, 2009m palyginti su 2008m kaimo turizmo sodybose ils¢josi 23,7% maziau
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poilsiautojy. Kaimo turizmo lankytojas — tai vidurinysis sluoksnis, kuris liko be darbo.Tam jtakos
turéjo Lietuva palietusi ekonominé krizé, taip pat skrydziy i Lietuva sumaZzéjimas. UZsienio
turistams pasidaré sunku pasiekti Lietuva. Atsigaunant ekonomikai po truputj atsigaus ir kaimo
turizmas.

ISanalizavus atlikto tyrimo rezultatus, paaiskéjo, kad Lietuvoje teikiamy kaimo turizmo paslaugy
kokybé tenkina vartotojus. Bet nepaisant to, vartotojai noréty gauti aukstesnés kokybés paslaugas.
Tyrimo metu visi vertinimai (nuo norimo ir klientams suteikiamo aptarnavimo) isliko panasSios
vertinimo tendencijos. Didziausi kokybés nuokrypiai buvo apciuopiamumo Kkriterijaus.
Apciuopiamumo kriterijus tai — darbuotojy iSvaizda, sodybos aplinka, lankstinuky jvairové,
interjero modernumas. Sio kriterijaus nuokrypio santykis yra 1,017. Tikrumo kriterijaus nuokrypio
santykis lygus nuliui. Tai reiSkia, kad suteikta paslauga atitiko klienty lukes¢ius. Vartotojai
patenkinti pradiniu paslaugos teikimo proceso etapu.

Geriausiai jvertinta - darbuotojy kompetencija, prasciausiai — kaimo turizmo sodyby marketingas.
Reklamose skelbiama informacija daznai neatitinka realybés ir vartotojai nusivilia teikiamomis
paslaugomis, jauciasi apgauti.

Darbo pradzioje iSsikelta hipotez¢ pasitvirtino: turistai patenkinti Lietuvoje teikiamy kaimo turizmo
paslaugy kokybe.

[Sanalizavus tyrimo rezultatus, sukurtas paslaugy kokybés tobulinimo modelis. Modelyje

pateikiamos kaimo turizmo paslaugy kokybés tobulinimo kryptys.

Pasiulymai:

1.

Norint pagerinti teikiamy paslaugy kokybe visy pirma reikia atlikti tyrimg ir i$siaiSkinti, kokios
vartotojy nuomone, yra problemos, kurios vartotojui trukdo gauti kokybiska paslaugg. Tai gali biti
apklausos internete, zodinés apklausos vartotojui iSvykstant i§ sodybos. Tokiu biidu verslininkai
galéty jvertinti savo teikiamy paslaugy kokybe.

Pagerinti informacijos platinimg per jau jsisteigusia Kaimo turizmo asociacija, iSleisti daugiau
kaimo turizmo lankstinuky su sodyby kategorijomis, sitilomomis paslaugomis bei kainomis.Bitina
Teikiama informacija turi biiti tiksli ir neklaidinanti vartotojo. Taip pat svarbu naudojant modernias
technologijas bei informacijos pateikimo priemones, uztikrinti, kad kaimo turizmo informacija biity
prieinama ir uzsienio turistams.

Taip pat reikia nuolat mokyti darbuotojus. Pirminis kontaktas su darbuotoju vartotojui labai svarbus
vertinant bendrg paslaugy kokybe. Darbuotojai turi iSsiaiSkinti vartotojy poreikius, iSkilus
problemoms jas iSspresti kaip imanoma greiciau, stengtis, kad vartotojas sodyboje jaustysi kuo
jaukiau.
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4. Verslininkai turéty tobulinti valdymo kokybe jdiegiant visuotines kokybés vadybg. Toks kokybés
vadybos idiegimas jpareigoja imong¢ nuolat stebéti ir gerinti teikiamg paslaugy kokybe. Visuotinés
kokybés vadyba jpareigoja visus darbuotojus biti kokybés kontrolieriais ir stengtis teikti kiek
Jmanoma aukstesnés kokybés paslaugas.

5. Remiantis sukurtu paslaugy kokybés tobulinimo modeliu, taip pat sitiloma jdiegti jvairias
inovacijas sodybose. Tai galéty biiti klienty duomeny bazés, kurios leisty rinkti informacija apie
sodyboje atostogaujancius turistus, viety rezervavimas internetu. Tai sutaupyty daug laiko ir
vartotojui, ir paslaugos teikéjui. Be to, turéty biiti lankstesné kainy politika. Verslininkai galéty
taikyti jvairias nuolaidas ne pirma kartg atostogaujantiems arba platinti jvairius kuponus, uz kuriuos
sodyboje buty teikiama kokia nors papildoma paslauga.

6. Labai svarbu, kad verslininkai atkreipty démesj | vartotojy sitilymus teikti jvairesnes paslaugas.
Naujy paslaugy sitiilymas reikalauja papildomy 1€y, bet taip pat ir ateityje sukurs papildoma
ekonoming verte. Dauguma kaimo turizmo sodyby Lietuvoje yra Seimyninis verslas ir neturi tam
1ésy. Tokiu atveju, sodybos galéty teikti paslaugas tam tikram vartotojy ratui. Paslaugy
diferencijavimas leisty vartotojui greiciau rasti sodyba, kuri teikia jam priimting paslaugg. Be to
Lietuvoje pasigendama aktyvaus poilsio Ziemg. Idiegus Ziemos pramogas kaimo turizmo sodybos
iSvengty sezoniSkumo problemy.

7. Situloma teisiSkai reglamentuoti kokia turi buiti kaimo turizmo sodyby teikiama paslaugy kokybeé bei
sodyby reikalavimai. Siuo metu dauguma kaimo turizmo verslininky jkuria sodybas ne pagal
reikalavimus. Trijy auk$ty miirinis namas su siikurine vonia néra kaimo turizmo sodyba. Tokie
verslininkai kuria maZzus vieSbutukus, o registruoja juos kaip kaimo turizmo sodyba, nes tuomet
jiems tenka maZesné mokesc¢iy naSta. Biitent tokie verslininkai kenkia kaimo turizmo jvaizdZiui.
Teisinis reglamentavimas arba standarty jvedimas kaimo turizmo sodybose leisty iSvengti
nesusipratimy tarp vartotojo ir paslaugy teikéjo. Jei bty sukurti bendri standartai sodyboms,

vartotojas tiksliai Zinoty ko jis gali tikétis nuvykes j pasirinktg sodyba.
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TOMKUTE, Lina (2010) Quality Perspectives Of Rural Tourism Services In Lithuania. MBA

Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humanities, Vilnius University, 70 p.

SUMMARY

Rural tourism is a new presently developing business branch and it becomes particularly
popular in Lithuania. Incomes from this activity help many business people to survive. Rural tourism is
a quite viable market currently where demand exceeds the supply.

The subject of work is services quality of rural tourism in Lithuania.

Analysis of scientific literature and legal documents related to tourism was performed in this
work. Research was accomplished and services quality of rural tourism was explored while doing this
work. Model of services quality improvement was established after analyzing results of accomplished
research.

According to opinion of consumers, services quality of rural tourism in Lithuania is good.
Consumers are mostly satisfied with primary representation, communication skills of employees and
hospitality. This work consists of three parts. Tourism, its conception and types are analyzed in the first
part. Results of other researchers are analyzed in the second part of work. Current situation of rural
tourism in Lithuania is also surveyed in this part. Results of accomplished research, their analysis and
general conclusion are provided in the third part of the work. The research was running from February

25 to April 15, 2010. Work consists of 70 pages, 11 tables and 13 pictures.
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1 PRIEDAS

Ve o

Paslaugy kokybés vertinimo vartotoju poziuriu modelis

Aplinka:
Makroekonominiai veiksniai Paslaugos procesas (3)
Marketingo kompleksas
Imongs jvaizdis
Paslaugy rinka Informacijos }\ Saveikavimo dalis = Pagalbiné dalis P
Saltiniai (1): R Darbuotojai é Valdymo parama =
Asmeniné patirtis (') Sistemos ir nusistovéjusi E Fiziné parama -:
Asmeniniai T tvarka = Sisteminé parama g
Vartotojo: Nepriklausomi 0 Fiziné aplinka E 3
Vidiniai veiksniai Marketingas A Kiti klientai = §
ISoriniai veiksniai Eksperimentiniai I = Z
Istekliai
Bendra kultira
v v v /
Liikes¢iai (2) Veiksniai
Migloti Numanomi Laiko trukmé Fizinis kontakto lygis Isitraukimo laipsnis Lankstumas
lukesciai Aiskis likeséiai lukesciai
Nerealus —Realiis
Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai (4):
Profesonalumas ir jgiidziai Klaidy taisymas
Nusistatymas ir elgsena Paslaugos aplinka

v v

Proceso kokybés suvokimas (5)

v v v

Pasitenkinimo lygis

Suvoktas rezultatas (6)

Technin¢ kokybé Funkciné kokybé

D —=

Laukiama paslaugos kokybé (7)

2y

Patirta paslaugos kokybé (8)

v

[l

BENDROJI
SUVOKTA |:|[
KOKYBE (9)

o J1 <"

Nepasitenkinimo priezastys: Bendras paslaugos vertinimas (10) Nepasitenkinimo prieZastys:

Per dideli pazadai;

Vartotojo lukes¢iy
nesupratimas;

Suteiktos paslaugos ir likes¢iy
neatitikimas;

\ 4

\ 4

Pasitenkinimas

Nepasitenkinimas

Neteisingi kokybés standartai;
Standarty ir teikiamos
paslaugos neatitikimas;
Paslaugy teikimo ir aplinkos
salygy neatitikimas

\ 4

Paslaugos atstatymo jvertinimas

Ketinimas pakartoti pirkima
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VARTOTOIJAS

2 PRIEDAS

Praeities
Rekomendacijos Poreikiai patyrimas
A 4
> Liukesciai dél paslaugy <
A
5 spraga
Paslaugos suvokimas 4 spraga
A
TEIKEJAS Paslaugos tiekimas ISoriné
i komunikacija
1 spraga 3 spraga 7'}
Paslaugos kokybés standartai
A
2 spraga

Vartotojo liikes¢iy supratimas
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3 PRIEDAS

Sveiki,

esu VU KHF fakulteto II kurso Verslo administravimo magistranté ir rasau baigiamajj darbg apie
kaimo turizmo paslaugy kokybe Lietuvoje. Maloniai prasau uzpildyti Sig anketg ir dékoju uz sugaista
laika. Anketa yra anoniminé, tod¢l asmeniniai duomenys nebus skelbiami.

Klausimams 1-7 pasirinkite ir pazymékite labiausiai Jums tinkant] atsakymg. Klausimus 8-12
jvertinkite 5-baléje sistemoje.

1.Jisy amzius:

e Iki 18 mety

e 19-30 m.

e 31-40 m.

e 41-50 m.

e Vir§ 50 m
2. Jusy lytis:

e Vyras

e  Moteris

3. Ar daZnai naudojatés kaimo turizmo apgyvendinimo paslaugomis?
e du kartus per metus;
e vieng kartg per metus;
e vieng kartg per ménesj;
4. Kokiomis paslaugomis kaimo turizmo sodyboje dazniausiai naudojatés? (pazymékite ne daugiau 3
atsakymy)
Nakvyne
Maitinimu
Sauna, pirtimi
Internetu
Konferencijy salémis
Dviraciais,
Baidarémis arba valtimis
Zirgais
Kita (jrasykite)
5. Ar esate patenkinti teikiamomis kaimo turizmo sodyby paslaugomis?
e Taip
e Ne
o Kita (jraSykite)
6. Kokie veiksniai svarbiausi kaimo sodybos pasirinkimui? (paZymékite ne daugiau 3 atsakymy)
e Informacijos gausa ir prieinamumas
Sodybos jsikiirimo vieta
Jauki aplinka
Pageidaujamas apgyvendinimo ir maitinimo tipas
Platus paslaugy ir pramogy pasirinkimas
Geras ir malonus aptarnavimas
Sodybos jvaizdis
Kaina
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e Kita (jrasykite)......
7. Ar surinkta informacija apie kaimo turizmo sodybg atitiko jusy likesc¢ius?
e Taip, visiskai
e Visiskai neatitiko
e IS dalies
e Virsijo lukescius
8. Ar ateityje naudosités kaimo turizmo sodyby paslaugomis?
e Taip
e Ne
e Dar neapisprendziau
9. Patikimumo kokybés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 5. ( 1 —blogai, 2 —
patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

Suteiktos paslaugos teikimo kokybé nesikeité nepriklausomai nuo paros meto bei = la la la la
asmens

Suteikty kambariy kokybé atitiko kokybe nurodyta reklaminiuose e la la la la
skelbimuose,lankstinukuose,internete bl Bt o Bt B
Suteikta paslauga atitiko kaing CHICHCHCH
Riipestingumas sprendZziant skundus ir problemas o o o o |

Saugumo pojiitis sodyboje ® o | |e
Kainy lankstumas
10.Ivertinkite suteiktg ir laukta paslaugg,remiantis patikimumo kokybés kriterijumi, balais nuo 1 iki 5 (
1 —blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniSkai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

1 2 3 4 5

Suteiktos paslaugos jvertinimas balais » |o o |® |
Norimos/lauktos paslaugos jvertinimas balais © ¢
11.Apciuopiamumo kokybes kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 5. ( 1 — blogai, 2 —
patenkinamai, 3 — vidutiniSkai, 4 — gerai, 5 — puikiai). * *

1 2 3 4 5
Darbuotojy i§vaizda ¢ O
Sodybos aplinka » o |o | |o
Lankstinuky jvairove © 0 0
Interjero modernumas ¢ =
12. Jvertinkite suteiktg ir lauktg paslauga, remiantis ap¢iuopiamumo kokybés kriterijumi,balais nuo 1
iki 5 ( 1 —blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniSkai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

1 2 3 4 5

Suteiktos paslaugos jvertinimas balais * o | |@ |o

e re e

Norimos/lauktos paslaugos jvertinimas balais £ =~ ¢ ¢
13.Jautrumo kokybés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 5. ( 1 —blogai, 2 —
patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

1 2 3 4 5
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Personalo nusiteikimas bet kuriuo paros metu padéti klientui ¢
Iskilusiy problemy sprendimo greitis C
14. Ivertinkite suteikta ir lauktg paslaugg, remiantis jautrumo kokybés kriterijumi balais nuo 1 iki 5 (1
— blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

1 2 3 4 5
Suteiktos paslaugos jvertinimas balais » o o |@ |o

- e o e

Norimos/lauktos paslaugos jvertinimas balais [
15. Empatijos kokybés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 5. ( 1 — blogai, 2 —
patenkinamai, 3 — vidutiniSkai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

1 2 3 4 5

Atsizvelgiama | specialius kliento pageidavimus ¢ ¢
Darbuotojy iSskirtinis démesys klientui » o o |® |4

Malonus darbuotojy elgesys su klientais

16. Ivertinkite suteiktg ir lauktg paslauga, remiantis empatijos kokybés kriterijumi balais nuo 1 iki 5 ( 1
— blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

1 2 3 4 5
Suteiktos paslaugos jvertinimas balais » o o |@ |o

Norimos/lauktos paslaugos jvertinimas balais [

17.Tikrumo kokybés kriterijus jvertinkite balais, pasirinktinai nuo 1 iki 5. ( 1 — blogai, 2 —
patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

Mandagumas teikiant informacija telefonu CHCECHECEC
Konsultavimo kokybé ir iSsamumas telefonu ® o o |o |o
Darbuotojy kompetencija atliekant savo darba (suteikia reikiamg informacija) © = ©
Darbuotojy bendravimo kultura CH

Darbuotojai bendrauja su klientu ta kalba, kurig jis moka CR O

18. Ivertinkite suteiktg ir lauktg paslauga, remiantis tikrumo kokybés kriterijumi balais nuo 1 iki 5 (1 —
blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, 5 — puikiai). *

1 2 3 4 5§
Suteiktos paslaugos jvertinimas balais ® o o |o |s

- e o e

Norimos/lauktos paslaugos jvertinimas balais
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4 PRIEDAS

Kaimo turizmo Lietuvoje SSGG (SWOT) analizé

Stiprybés

Silpnybés

Palanki geografiné padétis.

2. Gausus ir savitas kaimo turizmo istekliy
potencialas.

3. Mazai urbanizuotas, vaizdingas kraStovaizdis.
4. Turtingas istorinis paveldas.

5. Kulttiros tradicijos, §ventés, paprociai.

6. Palyginti nedidelés kaimo turizmo paslaugy
kainos.

7. Kainos ir paslaugy kokybés atitikimas.

8. Santykinai mazas dirvoZemio, vandens ir oro
uzter§tumas.

9. Kaimo turizmo paslaugos tiekéjai atleidziami
nuo tam tikry mokesciy.

10. Draugiski, vaisingi, nuoSirdus zmonés.

11. Didéjantis miesto gyventojy noras praleisti
laika ramioje aplinkoje.

12. Naujy darbo viety sukiirimas.

13. Vietinés administracijos ir gyventojy didéjantis
domgjimasis kaimo turizmo paslaugy tiekimo
galimybémis.

1. Stiprus klimato sezoniskumo poveikis.

2. Nesuformuotas Lietuvos, kaip turizmui patrauklios
valstybés, jvaizdis.

3. Neparengti turistams lankyti ir nenaudojami turizmui
kultairos paveldo objektai.

4. Silpna kaimo turizmo objekty zenklinimo ir
informacijos sistema.

5. Nepakankama administravimo darbuotojy ir
aptarnaujanciojo personalo kvalifikacija.

6. Sunkumai atvykti Ryty rinkos turistams (sudétinga vizy
gavimo problema).

7. Kaimo turizmo paslaugy pasigendama Lietuvos
pasienio vietovése, Salies nacionaliniuose ir regioniniuose
parkuose.

8. Kaimo turizmo plétrai dar mazai panaudojami dvarai,
véjo ir vandens maliinai, kiti nenaudojami kaimy pastatai.
9. Nepajégumas aptarnauti didelius lankytojy srautus.

10. Kaimo turizmas nepasirenges priimti nejgaliuosius.
11. Finansiniy iStekliy trikumas ir neaiski kaimo turizmo
verslo rémimo sistema.

12. Bendravimo su turistais barjeras dél uzsienio kalby
nemokéjimo.

13. Nepakankamai i§vystyta infrastruktiira kaimo
vietovése.

Galimybés

Grésmés

1. Tarptautiniai rySiai, iSplétoti dél Lietuvos
narystés Europos Sajungoje.

2. Didéjanti Salies gyventojy kaimo turizmo
paslaugy ir pramogy bei aktyvaus poilsio paklausa.
3. ISsamesné gyventojy verslumo ir turizmo
reik§més samprata.

4. Europos Sajungos struktiiriniy fondy teikiamy
galimybiy panaudojimas

5. Sumazgéjes kai kuriy Europos ir Azijos turizmo
regiony patrauklumas.

6. Padidéjes susidoméjimas savaitgalio poilsiu,
trumpalaikémis kelionémis (iki 3 dieny).

7. Galimybé vystyti tiesioginj zemés tikio

produkty pardavima, jskaitant ir ekologiskus
produktus.

8. Galimybé plétoti vandens turizma, kultiirinj pazintinj
bei ekoturizma.

9. Technines ir socialinés infrastrukttiros

vystymas.

10. Zmoniy (kaimo gyventojus) ugdymas,
mokymas, rinkodaros ziniy suteikimas

11. Bendradarbiavimas su kaimynystémis
valstybémis (Kaliningrado sritimi, Latvija, Lenkija)
dél bendry rekreacijos zony

12. Sportinés veiklos infrastruktiiros plétra (golfo laukai,
hipodromai ir pan.)

1. Galimybé, jog suprastés aplinkos kokybé.

2. Kenks nepalankaus Lietuvos jvaizdzio apraiSkos.
3. Negebéjimas panaudoti Salies turizmo istekliy.

4. Didéjanti tarptautiné konkurencija.

5. Kaimo turizmo verslo plétojimas nesiremia
Siandieniniais rinkodaros mokslo reikalavimais.

6. Zmoniy migracija j miestus ir uZzsienj.

7. Zemas gyventojy supratimo apie aplinka, ekologija
lygis.

8. Kaimo krastovaizdziy savitumo nykimas.

9. Didel; turisty srautai gali i$ esmés paveikti kaimo
gyvenimo buidg ir pakirsti tebeegzistuojancias etnines
tradicijas.
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