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[VADAS

Temos aktualumas ir jos sprendimo biitinumas. Siandieninémis rinkos salygomis, kurios
nuolat keiCiasi, zinios tiek versle, tiek ir asmeniniame gyvenime igyja vis didesng reikSme ir tampa
vienu i§ svarbiausiy sékmés bei kokybisko darbo, gyvenimo elementy. Ne iSimtis ir kaimo turizmo
verslas — kaimo turizmo sodybu Seimininkai, darbuotojai nuolat disponuoja tam tikromis ziniomis,
igyja nauju ziniy, kurios padeda ne tik prisitaikyti bei i§gyventi, bet ir suteikia galimybe toliau vystytis
ir tobuléti Sioje srityje, formuoti naujus standartus, sistemas bei griauti nusistovéjusius mitus.

Kaimo turizmas buvo ir yra vienas i§ perspektyviausiy versly nepalankiose tkininkauti
vietovese, kuris tampa vis svarbesnis ne tik ekonominiam, socialiniam, bet ir kultiiriniam Salies
gyvenimui. D¢l Sios priezasties vis didesnis démesys skiriamas kaimo turizmo sodybu paslauguy
kokybei, nes vartotojai nori ir reikalauja ne tik lanks¢iy kainy sistemu, nauju pramogy bei paslauguy, bet
ir kokybeés, kuri patenkinty ju lukes¢ius. Tad kaimo turizmo savininky, personalo turimos ir naujai
1gytos zinios, tinkamas ir efektyvus ju valdymas gali jtakoti teikiamy paslaugu kokybe, padéti tapti
savo srities profesionalais, novatoriais.

Problema. Siandien kiekviename versle vis svarbesni vaidmenj vaidina Zinios bei ju valdymas,
tad i8kyla problema — kaip Ziniy valdymas ir ju lygis kaimo turizmo sodybose itakoja paslaugu kokybe.

Problemos iStyrimo lygis. K. Lymantaités (2009) teigimu ziniy valdymas (vadyba)
apibréziamos kaip gana naujos sritys, tod¢l Lietuvoje jos néra placiai nagrinéjamos. Problemai tirti
buvo studijuojama lietuviy ir uZsienio moksliné literatiira. Ziniy valdymo samprata analizavo Sie
uzsienio autoriai: L.De Jarnett (1996), P.Quintas, P.Lefrere (1997), M.K.Wigg (1997), Y.Malhotra
(2000), M.Alavi, D. Leidner (2001), V.M.Ribiere, R. Khorramshahgol (2004). IS lietuviy autoriy,
analizavusiy ziniy valdymo samprata paminétini A. Kazlauskas, L. Knapeckien¢ (2005),
L.Girdauskiené, A.Savaneviciené (2010). I.Nonaka (1991) analizavo konkre¢ias Japonijos jmones,
kuriy sékmés paslaptis buvo unikalus pozitris 1 Ziniy valdyma bei naujy ziniy kirima, iSskyré
numanomas ir aiskiai iSreikStas Zinias, jas analizavo toliau, pateiké organizaciniy Ziniy kiirimo spiralini
modeli (Nonaka, 1994). I. Nonaka, N. Konno (1998) analizavo kas yra Ziniy kirimas, kokios
pagrindinés salygos, reikalingos kuriant Zinias, ar galima faktiskai valdyti Zinias kaip iStekliy. Sie
autoriai taip pat pateiké SECI modelj, kurio esmé — aprasyti Ziniy kiirima, kaip nuolat vykstanti
procesa. Siame modelyje Ziniu valdymas analizuojamas trimis lygmenimis — individo, grupés ir
organizacijos. SECI modelis analizuojamas bei pateikiamas ir kituose Saltiniuose. [.Nonaka ir R.
Toyama (2003) pateikia ,,patobulinta3” SECI modelj, kuriame Ziniy valdymas jau analizuojamas ne

trimis, o keturiais lygmenimis — individo, grupés, organizacijos ir tarporganizaciniu lygmenimis.



Z.Lydeka, V. Bareidis (2005), Z.0. Atko¢itinien¢ (2008). P. Zukauskas, A. Venckinas (2007) atliko
ziniy vadybos plétros pasaulyje ir Lietuvoje lyginamaja analizg, D. Kokkavcova, D. Mala (2009) rasé¢
apie tai, jog dalijimasis ziniomis — pagrindin¢ inovacijy prielaida. S. Sajeva, R.Jucevic¢ius (2010), Z.O.
Atkocitniené (2008), C.W. Holsapple, K.D. Joshi (1999), L. Knapeckiené, A. Kaklauskas (2005)
ivardijo pagrindines ziniy valdymo proceso veiklas, ziniy valdymo privalumus. C.W. Holsapple, K.D.
Joshi (1999), E. Wenger (2004), A. Savanevi¢iené, L. Girdauskien¢ (2010), Z.Lydeka, V.Bareisis
(2005), M. Sladkevicius (2005) pateiké ziniy valdymo modelius.

Kaimo turizmo samprata analizavo A. Astromskiené, R. Sirusiené (2005), K. Ryglova (2007),
K. Jager (2004), I. Izdonaité, L. Zalys, 1. Zaliené (2006) ir kiti autoriai, kaimo turizmu taip domejosi ir
apie ji rasé ir Scharpley (2002). Paslaugy savybes, kokybe¢ analizavo K. Albrect, R. Zemke (1987),
B.A. Hunter (1999). Kaimo paslaugy kokybg ir jos gerinimo kryptis analizavo J. Ramanauskien¢, V.
Trijonyté (2008), taip pat apie kaimo turizmo paslaugy kokybe raS¢ R. Kumra (2008).
J.Ramanauskiené ir A.Gargasas (2007) analizavo kokybés aktualuma kaimo turizmo verslo vadyboje,
paslaugy kokybés valdyma kaimo turizmo sektoriuje gvildeno R. Rukuiziené (2008). Si autoré taip pat
analizavo kaimo turizmo paslaugy kriterijus bei kaimo turizmo plétros galimybes. Apie kaimo turizmo
paslaugas, ju reklama ir populiarinima ras¢ A. Astromskiené, R. Sirusiené (2005). Turizmo paslaugu
kokybeés vertinimo metodologinius ir praktinius aspektus analizavo bei nagrin¢jo R. Hopeniené kartu su
L. Bagdoniene (2009).

Nors straipsniy apie kaimo turizma bei teikiamas paslaugas, ziniy valdyma yra nemazai, taciau
analizuojant moksling literattira nustatyta, kad informacijos (straipsniy, knyguy ir pan.) btent Sia tema —
ziniy valdymo ijtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei— Lietuvoje dar stinga. Kad biitina tobulinti kaimo
turizmo sodybose teikiamy paslaugy kokybe patvirtina ir J.Ramanauskiené, V. Trijonytés (2008),
J.Ramanauskienés, A.Gargaso (2007) atlikti tyrimai (taCiau juose nekalbama, kokia jtaka kaimo
turizmo paslaugu kokybei daro Ziniy valdymas).

Darbo objektas — Ziniy valdymo itaka kaimo turizmo paslaugy kokybei.

Darbo tikslas —nustatyti Ziniy valdymo itaka kaimo turizmo paslaugy kokybei.

Darbo uzZdaviniai:

1. apibrézti ziniy valdymo samprata ir reikSme kaimo turizmo versle;

2. apibrézti kaimo turizmo ir kaimo turizmo paslaugy sampratos ypatumus bei nustatyti
paslaugy kokybés jtaka kaimo turizmo versle;

3. sukurti teorinj, Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei, modelj;

4. jvertinti ziniy valdymo poveiki Druskininky savivaldybés kaimo turizmo sodyby

paslaugy kokybei, nustatyti ju sasajas;



Hipoteziy iSkélimas. H1: neisreiksStos Zinios skatina ziniy kiirimg kaimo turizmo sodyboje ir teigiamai
itakoja paslaugy kokybg. H2: skirtumas tarp vartotojy likesCiy ir pasitenkinimo mazesnis tose kaimo
turizmo sodybose, kuriose didesnis ziniy lygis. H3: Ziniy pritaikymas yra svarbiausias ziniy valdymo
proceso elementas, lemiantis kaimo turizmo paslaugu kokybg.

Tyrimo metodai:

e mokslinés literattiros palyginamoji analiz¢ ir sintez¢;

e sisteminimas;

e anketin¢ apklausa;

e apraSomoji statistika.

Teoriné darbo reik§mé — teoriniu lygmeniu iSanalizuota Ziniy valdymo samprata (iSskirti
esminiai ziniy valdymo akcentai vartotojams ir kaimo turizmo sodyby Seimininkams, paslaugy
kokybei), pateiktas Ziniy valdymo procesas, iSanalizuoti ir apibendrinti kaimo turizmo paslaugy kokybe
lemiantys veiksniai, kuriais remiantis sukurtas teorinis ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugu
kokybei modelis.

Praktiné darbo reik§mé — empiriskai jrodyta, jog ziniy valdymas teigiamai jtakoja kaimo
turizmo sodybose teikiamu paslaugy kokybe bei padeda mazinti skirtumus tarp vartotojy likes¢iy ir
pasitenkinimo. pagrista Ziniy valdymo reikSme stiprinant, gerinant kaimo turizmo paslaugu kokybe.

Darbo apribojimai ir sunkumai. Tyrimas bus atlickamas Druskininky savivaldybéje
esanciose kaimo turizmo sodybose.

Darbo struktiira - darba sudaro trys pagrindinés dalys. Pirmoeje darbo dalyje , ZINIU
VALDYMO [TAKOS KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBEI TEORINIAI ASPEKTAI pateikiama
ziniy valdymo samprata bei reikSmé kaimo turizmo versle, skirtingi poziiiriai | ziniy valdyma, ziniy
valdymo procesas. Taip pat pateikiama kaimo turizmo sampratos vartotojams bei sodyby
Seimininkams, kaimo gyventojams analizé, aptariama kaimo turizmo paslaugu klasifikacija bei
sampratos analizé. Sioje dalyje bus kalbama apie Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei.
Antroje darbo dalyje ,ZINIU VALDYMO [TAKOS KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBEI
EMPIRINIS ISTYRIMO LYGIS " —nagrinéjami Lietuvoje ir uZsienyje atlikti tyrimai bei parasyti darbai
Sia tema, apibendrinami tyrimy rezultatai bei sukuriamas ziniy valdymo itakos kaimo turizmo paslaugy
kokybei teorinis modelis. Treéioje darbo dalyje ,, ZINIU VALDYMO [TAKOS KAIMO TURIZMO
PASLAUGU KOKYBEI TYRIMO REZULTATAI* pateikiami tyrimo metu gauti rezultatai, pasitlymai
bei sprendimai.

Pateikiamos iSvados ir pridedami priedai. Darbo apimtis 80 puslapiy, 28 paveikslai, 8 lentelés,

116 literattiros Saltiniy.



1. ZINIU VALDYMO JTAKOS KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBEI
TEORINIAI ASPEKTAI

Siame skyriuje bus analizuojama Ziniy valdymo (vadybos) samprata bei reik§mé kaimo turizmo
versle, pateikiama kaimo turizmo sampratos vartotojams bei sodybu Seimininkams, kaimo gyventojams
analizé, aptariama kaimo turizmo paslaugu klasifikacija bei sampratos analizé. Taip pat bus kalbama
apie kaimo turizmo paslaugu kokybg, ziniy valdymo (vadybos) itaka kaimo turizmo paslaugu kokybei,

paslaugu kokybes reikSme Siame versle.

1.1. Ziniy valdymo (vadybos) samprata ir reik§mé kaimo turizmo versle

Zinios bei ju valdymas uzima labai svarbia vieta ne tik organizaciju, imoniy, bet ir kiekvieno 1§
miisy gyvenime, tad nenuostabu, jog kiekvienas individas savaip suvokia Ziniy valdymo (vadybos)
samprata ir reikSme¢. A. Kaklauskas, L. Kanapeckiené (2005) teigia, jog dauguma autoriy Ziniy
valdyma traktuoja kaip imonés s€ékmés garanta, taciau pastebétina, jog kiekvienas autorius savaip
traktuoja ir apibrézia ziniy valdymo (vadybos) samprata (1 lentele).

1 lentele
Ziniq valdymo sampratos analizé vartotojams, kaimo turizmo sodyby Seimininkams,

paslaugy kokybei

Esminiai akcentai
Kaimo turizmo sodyby
Vartotojams Seimininkams, paslaugy
Autorius Ziniy valdymo samprata kokybei

Ziniy valdymas tai ne tik Ziniy

kiirimo, aiskinimo, bet ir ju | Zinios apie  kaimo | Pasitelkiant zinias, jy valdyma
L.De Jarnett (1996) | platinimo, naudojimo, kaupimo | turizmo sodybas, jose | diegti bei tobulinti paslaugy

bei tobulinimo procesas teikiamy paslaugy kokybe | kokybés sistema

Ziniy valdymas tai siekimas Naujy galimybiy, kaip
P.Quintas, patenkinti esamus poreikius, | Vartotojy poreikiy | patobulinti ~ kaimo  turizmo
P.Lefrere, G.Jones | nustatyti bei panaudoti esamas ir | nustatymas bei | paslaugy kokybe, suradimas bei
(1997) igytas zinias, o taip pat vystyti | patenkinimas S$iandien ir | igyvendinimas

naujas galimybes ateityje

Ziniy valdymas yra visuma

procesy, nukreipty 1 Ziniy
M.K.Wigg (1997) | kiirima, fiksavima, saugojima, | Ziniy pritaikymas | Galimybé pasinaudoti

dalijimasi, taikyma ir | asmeniniame gyvenime geriausiom ,,patiritm®, pritaikyti

naudojimasi jas savo versle

Ziniy vadyba — kritinis veiksnys,

garantuojantis organizacijos | Tik “stipriausios” kaimo | Nuolatinis tobul¢jimas ir kity

prisitaikyma ir iSgyvenima vis | turizmo sodybos iSliks | patirties pritaikymas tobulinant
Y. Malhotra (2000) | netolygiau besikeiCian¢iame | rinkoje savo sodyboje teikiamy paslaugy

pasaulyje kokybg




Ziniy vadyba tai Ziniy kiirimas,

1 lentelés tesinys

Ivairiy veikly (ziniy kirimo,

ju organizavimas, perdavimas ir | Galimybé disponuoti | organizavimo, perdavimo,

paskirstymas. Tai  procesas, | {vairiomis Ziniomis — | paskirstymo) derinimas
M.Alavi, D.Leidner | kuriame  susiduria  jvairios | perduoti kitiems, | tarpusavyje ieSkant optimaliausio
(2001) veiklos »panaudoti* savo labui rezultato

Ziniy valdymas - tai ,»dvi galvos geriau nei viena“ —

organizacijos nariy kolektyvinés | Analizuojant turimas bei | sodyby Seimininkams,
V.M.Ribiere, patirties ~ uzfiksavimas  ant | jgyjant naujas  Zinias | darbuotojams, klientams
R.Khorramshahgol | popieriaus, duomeny bazése ar | stebima,  kaip  kinta | dalijantis ziniomis gali gimti kur
(2004) zmoniy galvose ir nukreipimas | | vartotojuy poreikiai, | kas geresnes idéjos, priimti kur

ta veikla, kurioje ji labiausiai | likesCiai ir imamasi | kas geresni sprendimai nei

apsimokeéty »atsako dirbant vienam

Ziniyvaldymas . tai

procesas, kuriuo Padeda isigilinti ne tik i savo, bet

orgar.llzacua | Atsizvelgia i visuomenéje | ir | konkurenty patirti, ja
A. Kaklauskas, L. | kaupia turta 18 | nusistovéjusias  normas, | suprasti, analizuoti bei daryti
Kanapeckiené intelektualiy ir Ziniomis | vertybes, poreikius i§vadas ir kas geriausia pritaikyti
(2005) pagristu vertybiy tobulinant savo paslaugu kokybe

Ziniy valdymas padeda

organizacijai naudotis jos pacios

patirtimi bei turimomis Ziniomis

problemy sprendimui, | Geriausiy ziniy ir patirties | Patirtis, turimos ir jgyjamos
Z.Lydeka, mokymuisi, strateginiam | panaudojimas  vartotoju | naujos Zinios panaudojamos
V.Bareisis (2005) planavimui, sprendimy | poreikiy tenkinimams mokymuisi, geriausio sprendimo

priémimui ieskojimui

Ziniy valdymas tai nuolatiné Uztikrina keitimasi Ziniomis ir

ziniy gyvavimo ciklo kaita nuo naudojimasi jomis, taip pat
L.Girdauskiené, ziniy igijimo ir karimo iki juy apima  ziniy  vertinimg ir
A.Savaneviciené iSsaugojimo ir vertinimo, kai | geriausiy ziniy | i$saugojima. Analizuojant
(2010) zinios paskirstomos tarp visy | panaudojimas  vartotojy | turimas, jgytas, panaudotas

organizacijos nariy ir yra | poreikiy tenkinimams zinias galima priimti tam tikrus

taikomos veikloje sprendimus, kurie gali jtakoti

paslaugy kokybe
Ziniy valdymas tai ne tik

imlumas naujoms Zinioms, jy | Naujy produkty, paslaugy | Naujy technologijy, procesy
pritaikymas versle ar | atsiradimas, jy kokybés | pritaikymas paslaugy kokybei
Darbo autoré | kasdieniniame gyvenime, bet ir | gerijimas, naujy | tobulinti.  Galimybé  nuolat
(2010) aplinkos, palankios ziniy | technologiju, procesu | tobuléti ir gilinti savo Zinias taip
valdymui kiirimas, tobulinimas | pritaikymas vartotjy | padidinant savo galimybes i$likti
bei plétojimas poreikiy tenkinimui ir konkuruoti kaimo turizmo

sektoriuje

Saltinis: sudaryta autorés

Taigi, apibendrinant 1 lentel¢je pateikta informacija teigtina, kad Ziniy valdymo (vadybos)
apibrézimy ir interpretacijy yra tiek, kiek yra Zmoniy, nes kiekvienas individas ta pati reiskini ar
procesa supranta savaip. Visi 1 lentel¢je analizuoti autoriai (Girdauskiene, Savaneviciene, 2010;
Lydeka, Bareisis, 2005; Kaklauskas, Kanapeckiené, 2005; Ribiere, Khorramshahgol, 2004; Alavi,
Leidner, 2001; Malhotra, 2000; Wigg, 1997; Quintas, Lefrere, Jones, 1997; Jarnett, 1996) taip pat
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pateikia savo sukurta, savaip suprantama bei interpretuojama ziniy valdymo (vadybos) apibrézima,
taCiau apibrézimai vienas nuo kito i§ esmés mazai kuo skiriasi. Visi minéti autoriai sutinka, jog ziniy
valdymas (vadyba) tai visuma procesy, nukreipty i ziniy kiirima, naudojima, dalijimasi, tobulinima, tai
procesas, kuris uztikrina nuolatini tobul¢jima, verslo (organizaciju) prisitaikyma ir iSgyvenima vis
labiau besikei¢ian¢iame pasaulyje.

Zinios, gebéjimas jas kurti ir perduoti jau bemaZ prie§ dvidesimt mety buvo laikomos
svarbiausiu imonés konkurenciniu pranasumu (Nonaka, 1991; 1994; Nonaka, Takeuchi, 1995;
Sveiby,1997). Siuo metu taip pat pastebimas susidoméjimas Ziniomis, ju valdymu, jtaka jmonés
veiklai, tad nenuostabu, jog Siandien zinios ir ju valdymas tampa svarbus ne tik verslininkams, Siuo
atveju kaimo turizmo sodyby $eimininkams, bet ir vartotojams. Ziniy valdymas kaimo turizmo sodyby
Seimininkams suteikia galimybg isigilinti ne tik { savo, bet ir | konkurenty patirt, ja suprasti, analizuoti,
daryti iSvadas, ir kas geriausia pritaikyti kuriant, valdant ir tobulinant savo paslaugy kokybés sistema.
Turint bei igyjant ,tinkamas* Zinias kaimo turizmo sodyby Seimininkai gali ne tik suZinoti, nustatyti
vartotojy poreikius bei lukesCius, bet ir stebéti, analizuoti ju kaita ir atitinkamai reaguoti. Tuo tarpu
vartotojams Ziniy valdymas suteikia galimybe ,,nepasiklysti tarp daugybés produkty bei paslauguy,
i8sirinkti tas kaimo turizmo sodybas, kurios labiausiai atitinka ju keliamus reikalavimus, poreikius.

Taigi, pagrindinis ziniy valdymo (vadybos) tikslas— tai bendrojo organizacijos pranasumo,
konkurencingumo ir efektyvumo didinimas, organizacijos Zziniy iStekliy panaudojimas ir plétra
organizacijos ir verslo tikslams pasiekti (Ruzevicius; Hariharan, 2002).

Ziniy valdymas buvo Zinomas ir pla¢iai praktikuojamas didelése organizacijose jau kur kas
anksciau (Prusak, 2001), taciau kaip pastebi I. Gaputiené (2003), J.Ruzevicius (2005), D.N. Chen, T.P.
Liang, B. Lin (2010) ziniy valdymas vis svarbesnis tapo ir susilauké iSskirtinio jvairiy mokslo Saky
démesio tik pastaraisiais metais. Darbo autorés nuomone, ziniy valdymo itakos did¢jima
Siandieniniame pasaulyje lemia nuolat kintanti verslo aplinka, didéjanti konkurencija, globalizacija bei
technologijy plétra ir svarba.

Kadangi kiekvienas individas ziniy valdyma supranta ir traktuoja savaip, tad nenuostabu, kad
yra ir ne vienas poziiiris { ziniy valdyma. 1 paveiksle Z. Lydeka, V. BareiSis (2005) pateikia kelis

skirtingus pozitrius i Ziniy valdyma (1 pav.).
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Strateginis poziaris —

Taktinis poZziiris

Imonés
efektyvumas

Intelektinis
turtas

Operatyvinis poZitiris

/ Technologijos
<_

Saltinis: LYDEKA, Z.; RAREISIS, V. (2005). Ziniy valdymo modeliavimas, orientuojantis | mdividualiy Ziniy
tapsma organizacinémis. p.88. Adaptuota pagal Despres, Chauvel, 2004

1 pav. Skirtingi poZiiiriai j Ziniy valdyma

Kaip matome 1§ 1 paveikslo, Ziniy valdymas apima Ziniy pasidalijima tarp darbuotoju (démesys
kreipiamas { Zmones), akcentuojamas technologijy panaudojimas ne tik Ziniy valdymui, bet ir
identifikavimui, naudojimui bei saugojimui, démesys skiriamas bendram ziniy panaudojimui,
didinan¢iam organizacijos efektyvuma, taip pat démesys kreipiamas i intelektualaus turto valdyma
(Lydeka, Bareisis, 2005).

Darbo autorés nuomone, §i paveiksla galima pritaikyti ir kaimo turizmo versle. Nors dazniausiai
kaimo turizmas — Seimos verslas, taciau yra nemazai ir tokiy kaimo turizmo sodybuy, kuriose dirba ne
vien Seimos nariai, bet ir apmokytas, tam darbui paruostas personalas. Kartu dirbdami ir nuolat
bendraudami zmonés nuolat keiCiasi Ziniomis, pasidalina savo nuomone apie viena ar kita dalyka,
teikia pasitilymus, pavyzdziui, kaip pritraukti nauju klienty, kaip tobulinti paslaugu kokybe ir pan.
Darbo autorés nuomone, kasdienis patyrimas ir dalijimasis Ziniomis labai svarbus kiekvienam verslui,
nes mazos smulkmenos, pastebéjimai galima ikvépti dideliems darbams, pokyciams, tad kiekvieno
kaimo turizmo sodybos Seimininko pareiga ne tik ivertinti savo darbuotojy Zinias, pasitilymus, bet ir
skatinti juy sklaida. Kiekvienas individas turi skirtingo tipo Zinias, skirtingai jas interpretuoja, savaip
perteikia kitiem - taigi, individy, turin€iy skirtingas Zinias, saveika sukuria naujas zinias (Knapeckiene,
Gribniak, 2007).

R. Kastanauskienés (2006) teigimu, technologijos — neatsiejama turizmo vystymo dalis:
informacinés priemonés ir informacijos pateikimo technologijos gali biiti panaudotos skatinant

individualiy uzsienio turisty srauta. Tad remiantis Siuo teiginiu galima sakyti, jog technologijos kaimo
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turizmo versle gali biiti naudojamos ne tik vartotojuy pritraukimui, poreikiy tenkinimui, bet ir Ziniy
saugojimui, valdymui. Tinkamas ziniy valdymas, juy sisteminimas, analizé ir panaudojimas tinkamu
laiku gali ne tik padidinti kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy efektyvuma, bet ir sukurti
ilgalaiki konkurencini pranasuma, kuris kaimo turizmo sodybai garantuoja iSlikima, pelna, Zinomuma.
Taigi, apibendrinant galima teigti, kad ir kaimo turizmo sodybose vyrauja operatyvinis, taktinis bei
strateginis Ziniy valdymas, kuris uztikrina dinamiska, nenutriikstama tobuléjimo procesa.

Z.0.Atkocitiniené (2008) teigia, kad zinios ir Zinojimas yra vienas i§ svarbiausiy pokyciy,
salygojanciy vystimasi. Kadangi vartotojai nuolat ieSko kaZzko naujo, todél, norint juos pritraukti | savo
kaimo turizmo sodyba, biitina nustebinti. Cia ir atsiranda erdvé pasireiksti darbuotoju, kaimo turizmo
sodybos Seimininky Zinioms - naujy technologiju diegimas kaimo turizmo versle, naujy teorijy ar jau
iSbandyty praktiky, kazkur matyty valdymo modeliy pritaikymas suteikia tai kaimo turizmo sodybai
i§skirtinuma, patraukluma. Efektyvus ziniy valdymas yra kelias 1 s€kminga ir ilgalaike veikla
(Savaneviciené, Girdauskiené, 2007).

Taigi, apibendrinant teigtina, kad nei vienas verslas, zmogus negali ,,iSgyventi* be Ziniy, kurios
naudojamos net ir papras¢iausiose gyvenimiskose situacijose. Ziniy valdymas — tai dinamiskas
procesas, orientuotas 1 ateit], padedantis prisitaikyti verslui prie nuolat kintancios iSorinés aplinkos bei

padedantis efektyviai iSnaudoti turimy istekliy potenciala.

1.2. Kaimo turizmo sampratos problematikos analizé ir paslaugy kokybés reikSmé kaimo

turizmo versle

Spartiis integraciniai procesai i Europos sajunga, globalizacijos jtaka bei nuolat kintanti
konkurenciné aplinka privert¢é zmones kaimo vietovése ieSkoti alternatyviy tradicinei zemdirbystei
veikly. Viena 1§ jy — kaimo turizmas, kuris tinkamas plétoti Lietuvoje ir per pastaruosius metus buvo
ypac sparciai plétojamas. Kaimo turizmas tai viena 1§ tkinés veiklos diversifikavimo formy kaimo
vietovése, kuriai ,,vykdyti® pastatytos naujos ir pritaikytos senos sodybos, ¢ia ilsisi ne tik Lietuvos, bet
ir keliaujantys uzsienio pilie¢iai, kuriy srautai ypa¢ buvo iSauge po Lietuvos istojimo i Europos
sajunga. Sis faktas ir vis auganti poilsio kaimo turizmo sodybose paklausa paskatino kaimo turizmo
sodybu skaiciaus did¢jima, paslaugy kokybés augima bei konkurencija (Astromskeiné, 2009; Gargasas,
Ramanauskas, 2006; Zilinskas, Maksimenko, 2008; Vitkus, 2007; Scharpley, 2002).

Bitina pastebéti, jog jvairiose Salyse terminas ,kaimo turizmas suprantamas ir apibréZiamas

skirtingai, tad, darbo autorés nuomone, norint pritraukti kuo daugiau klienty ne tik i§ Lietuvos, bet ir i$
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uzsienio, reikia iSanalizuoti kaimo turizmo samprata ivairiose Salyse ir pateikti bendra, visiems
suprantamga apibrézima (1 priedas).

Taigi, i§ 1 priede pateikiamos informacijos matome, kad skirtingi autoriai skirtingai apibrézia
kaimo turizmo samprata - vieni autoriai kaimo turizma apibiidina kaip poilsio paslaugy visuma kaime,
apimanc¢ia daugeli kaimo techninés ir socialinés infrastruktiros elementy, kiti pabrézia, jog tai
alternatyvi veikla kaimo vietovéje, treti - akcentuoja kaimo turizmo, gamtinés aplinkos vieta Zmoniy
gyvenime. 1 lenteléje pateikta ir aptarta kaimo turizmo savoky jvairové leidzia teigti, jog visi paminéti
autoriai vienodai nusako kaimo turizmo esm¢ — kaimo turizmas jvardijamas kaip tam tikra veikla
kaime, kuri kaimo gyventojams teikia papildomus pinigus, o vartotojams - tam tikras paslaugas ir
nauda.

IS esmés visi autoriai, kurie paminéti 1 priede, sutaria, kad kaimo turizmas yra labai svarbus tiek
kaimo zmoniy, sodybuy Seimininky, tiek vartotojy gyvenime.

Kaip jau buvo minéta anksciau, kaimo turizmas, tai veikla, kuria teikiamos vartotojams tam
tikros paslaugos ar ju visuma. Apibrézti paslaugos samprata yra sudétinga, nes kiekvienas autorius §i
terming supranta ir apibiidina skirtingai — K. Albrecht, R. Zemke (1987) teigimu paslauga tai veikla,
kurios viena i§ funkciniy paskir¢iy-pagalba vartotojui. R. Hopenienés, L. Bagdonienés (2009) manymu
paslauga tai proceso ir rezultato sintezé, nes yra apciuopiamos veiklos ir prekés derinys, tuo tarpu Ch.
Gronrooss (1990) teigia, jog paslauga — tai veiksmas ar veiksmu serija, kurie biidami neap¢iuopiamos
prigimties pasireiSkia savoka tarp vartotojo ir paslaugy teikéjo, pastarajam pasitilius fizinius iSteklius,
prekes ar sistemas vartotojo problemoms spre¢sti. Taigi, paslaugos apibrézimuy saraSas yra gana ilgas,
Cia pateikta tik keliu autoriu nuomonés (paslaugos apibrézimas), taciau darbo autorés nuomone nei
vienas 1§ pateikty apibrézimy néra visiSkai iSsamus, kiekvienas iS ju vienaip ar kitaip ribotas,
akcentuojama skirtingi dalykai. Taigi, apibendrinant nagrinétus paslaugos sampratos apibrézimus
galima teigti, jog kaimo turizmo paslauga tai veikla, kurioje visas personalo démesys pirmiausiai
skiriamas vartotojui, kad biity patenkinti jo dvasiniai, fiziniai, kiirybiniai poreikiai, sukeliamos
teigiamos emocijos bei pasitenkinimas.

Pabréztina, kad kaip ir kiekviena veikla, taip ir paslaugos, ju teikimas turi tam tikras savybes,
kurie nagrinétoje mokslin¢je literatiiroje (Bagdoniene, Hopeniené, 2009; Dudénas, 2006; Vitkien¢,
2008; Vengriene, 1998; Kotler, Amstrong, Saunders, Wong, 2003) ivardijamos gan jvairiai ir skiriasi ju

skai¢iumi (2 pav.).
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Dazniausiai minimos paslaugy savybés: neap¢iuopiamumas, heterogeniskumas, vartotojo dalyvavimas,
nuosavybés neperduodamumas,

e neapciuopiamumas;
e heterogeniskumas;

® nepatvarumas;

® vartotojo
dalyvavimas paslaugos
teikimo procese;

® paslaugos teikimo ir
vartojimo vienove;

® nuosavybés

e neapciuopiamumas;
e gamybos ir
vartojimo vienove;

e kliento dalyvavimas;
® neimanomas
kaupimas ir
sandéliavimas;

® néra nuosavybés
perdavimo;

e neapciuopiamumas;
e heterogeniskumas;
e gamyba ir
paskirstymas vyksta
kartu su vartotoju;

e vartotojas dalyvauja
gamybos procese;

e veiklos ir procesai;
® pagrindiné verté

e nematerialumas;

® neatsicjamumas;

® kokybés
nepastovumas;

o trumpalaikiskumas;
® nuosavybés
nebuvimas.

nekei¢iamumas. ® heterogeniskumas. sukuriama pirkéjo ir
+ 7'y pardavéjo saveikos metu;

e negali biiti

sandéliuojamos;

® nuosavybé

neperduodama.

Hopeniené, Vengriené (1998) Vitkiené (2008) Kotler, Amstrong,
Bagdoniené (2009); Saunders, Wong (2003)
Dudénas (2006)

Saltinis: sudaryta autorés

2 pav. Paslaugy savybés

Apibendrinant 2 paveiksle pateikta informacija teigtina, jog visoms paslaugoms daugiau ar
maziau biidingas neapCiuopiamumas, heterogeniskumas, vartotojo dalyvavimas teikiant paslaugas,
nuosavybés neperduodamumas (darbo autorés nuomone, tiksliausiai ir iSsamiausiai paslaugy savybes
tvardina E.Vitkien¢, 2008). Nors paslaugos pasizymi daugeliu savybiy, taciau, darbo autorés manymu,
vienos 1§ §iy savybiuy tam tikroms paslaugoms gali biiti labiau ar maziau ryskios nei kitoms
paslaugoms.

Analizuojant lietuviy moksling literatira (Ramanauskiené, Trijonyté, 2008; Sirusieng,
Astromskiené, 2005; Vainiene, 2001) pastebéta, jog skirtingi autoriai jvairiai klasifikuoja kaimo
turizmo paslaugas, taciau Siame darbe patiekiama J. Ramanauskienés ir V. Trijonytés (2008) kaimo
turizmo paslaugy klasifikacija, kurios kaimo turizmo paslaugas skirsto { tris grupes:

® pagrindinés (privalomosios) paslaugos — apgyvendinimas, maitinimas;
aptarnavimas, duSas, lyginimas, vaiky prieziira,

epapildomosios  paslaugos —

seminary/konferencijy organizavimas ir pan.;
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® pagalbinés (specialiosios aktyvaus ir pasyvaus laisvalaikio ir poilsio organizavimo
paslaugos) — sitlomos kaimo turizmo sodybos Seimininky naudojant ju specialyji inventoriy, ir
individualaus pasirinkimo uzsiémimai, kuriems gali jtakos turéti regione vykstantys renginiai,
atvykimo priezastis, hobi, susidoméjimas kultiirine regiono sankloda.

Pastebétina, kad ir uzsienio autoriai, tokie kaip R. Sharpley bei I. Sharpley (1997) kaimo
turizmo paslaugas taip pat skirsté i 3 grupes, taciau jie pagalbines paslaugas ivardijo kaip lydincias.

Nors kaimo turizmo verslas Lietuvoje skai¢iuoja jau 16-us metus (Astromskiené, 2009)
pastebétina, kad dauguma kaimo turizmo sodybu apsiriboja tradicinémis poilsio kaime paslaugomis:
pirtis, Zvejyba, keturaCiai, lauko Zaidimai (krepSinis, tinklinis), jvairiis Zaidimai vaikams, tad
nenuostabu, kad teikiamy paslaugy kokybé tampa vienu i§ svarbiausiy veiksniy pasirenkant kaimo
turizmo sodyba. Kad vartotojai vis daZniau ieSko aukstos kokybés produkty ir paslaugy, kuriuos gali
pasiiilyti kaimas akcentuoja ir J. Ramanauskiene, A. Gargasas (2009). Taciau Sie autoriai pastebi, kad
kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybé ir jvairové néra pakankama, tod¢l atsiranda butinybe ieskoti
galimybiy kaimo turizmo paslaugy kokybei tobulinti.

Vartotojai pirkdami prekes ar naudodamiesi paslaugomis tikisi, kad jos bus kokybiskos.
Kokybiska preké ar paslauga turi atitikti tam tikrus reikalavimus, parametrus, nustatytus standartus,
kuriuos jvertina ne paslaugu (ar produkty) tiekéjai, o patys vartotojai, tad labai svarbu, kad vartotojas
teikiama paslauga, jos kokybe likty patenkintas. R. Kumra (2008) teigimu, terminas ,kokybé*“ daznai
kelia nesusipratimy. Paslaugy kokybé turi apimti ne tik galutiniy paslaugy kokybe, bet ir gamybos bei
teikimo kokybg, tod¢l darbuotoju dalyvavimo svarba galutiniam turizmo paslaugos ar produkto
kokybei ir jos tobulinimui ypa¢ svarbi. Siam autoriui pritaria ir B.A. Hunter (1999), kuris nagrinéjo
vartotojy ir paslaugy teikéju kaimo turizmo plétros suvokima. B.A. Hunter (1999), manymu kokybé
kaimo turizmo paslaugu teikéjams gali padéti jgyti konkurencini pranasuma, taip pat ji padeda iSsiskirti
1§ konkurenty ir veikia kaip vartotoju kiekybés indikatorius.

I. Bordean, C.E. Turaec, A.G. Turtureanu (2008) teigimu, kaimo turizmas ivairiose Salyse
vystési skirtingai, todél yra labai dideliy skirtumy, kalbant apie kaimo turizmo sodyby iranga ir
paslaugas, ju kokybe.

J. Ramanauskienés, R. Sirusienés (2007) ir kity autoriy teigimu kaimo turizmo paslaugy kokybé
— tai paslaugos vartotojo suvokiamas naudingumas, kuris sukuriamas paslaugos teikéjo pastangomis
naudojant jvairias komunikacijos ir rémimo priemones. Tuo tarpu A. Lamanauskas, R. Sirusiene-
Lamanauskiené (2009) mano, jog kaimo turizmo paslaugy kokybé — tai paslaugos teikéjo techninis,
profesinis ir psichologinis pasiruoS§imo, paslaugos teikimo salygu bei paslaugos vartotojo fizinés ir

emocinés blisenos visuma.
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Paslaugy kokybeé, pasak J. Ramanauskienés ir V. Trijonytés (2008), yra vienas pagrindiniy
veiksniy, lemianciy kaimo turizmo paslaugy pasitila ir paklausa. Kokybé padeda ne tik igyti
konkurencinj pranasuma, ji taip pat veikia ir kaip vartotojuy kiekybés indikatorius. Kitame straipsnyje
anks¢iau minéta J. Ramanauskiené su A. Gargasu (2007) teigia, kad kaimo turizmo paslaugy kokybe
kaimo turizmo sodyboje pirmiausia lemia sifilomas kaimo turizmo paslaugy kompleksas bei vieSosios
turizmo infrastruktiiroje susiklosCiusi paslaugy pasiiila, taciau darbo autorés nuomone, kaimo turizmo
paslaugy kokybé taip pat priklauso ir nuo personalo bei kaimo turizmo sodybos Seimininko turimy
ziniy, jy noro tobuléti, mokejimo savo zinias pritaikyti versle, naujoviy nevengimas.

Petrauskienés (2007) manymu, marketingas, jo principy naudojimas kaimo turizmo versle taip
pat uzima svarbia vieta uztikrinant paslauguy kokybeg - marketingo komplekso elementy naudojimas
padeda sékmingai keisti veiklos budus ir stiliy, iSsiskirti i§ konkurenty, uZimti naujus ir atsisakyti
maziau pelningy rinkos segmenty.

J. Ramanauskienés bei V. Trijonytés (2008) manymu, paslaugos kokybe konkrecioje kaimo
turizmo sodyboje lemia:

e techninés, finansinés-investicinés galimybés ir personalo kompetencijos, t. y. vidiniai (verslo)
paslaugu kokybe formuojantys kriterijai,

e vartotoju reakcijos ir atsiliepimai, t. y. vartotojo kriterijai.

Tuo tarpu kiti autoriai teigia (Vanagiené, Ramanauskien¢, 2009; Gronrooss, 1990; Vengriené
1998; Hopenien¢, Bagdonien¢, 2009; Mikalauskien¢, Tijunaitiené¢, Vekteryteé, 2001), kad bendra
paslaugu kokybe lemia laukiama bei patirta kokybé (3 pav.)

BENDROJI SUVOKTA KOKYBE

a

Laukiama kokybé Patirta kokybé
v \ 4

Rinkos komunikacijos Vietinis jvaizdis
Gyvasis zodis
Ankstesné patirtis | |
I8ankstinis jvaizdis Techniné Funkciné
Vartotojo poreikiai kokybé kokybé
Kaina Kas? Kaip?

Saltinis: VANAGIENE, V.; RAMANAUSKIENE, J. (2009) Visuotinés kokybés vadyba, p. 64; GRONROOSS Ch. (1990)
Service management and Marketing: managing the moment of truth in service competition, p.32; HOPENIENE, R.;
BAGDONIENE, L. (2009) Paslaugy marketingas ir vadyba, p.104; VENGRIENE, B. (1998) Paslaugu ekonomika, p.60;
MIKALAUSKIENE. A.; THHONAITIENE, R.; VEKTERYTE, M. (2001). Paslaugy kokybés valdymo ypatumai, p.17

3 pav. Bendroji suvokta paslaugos kokybé
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Vartotojo suvokta bendroji paslauguy kokybé priklauso ne tik nuo laukiamos bei patirtos
kokybés santykio skirtumo, bet tam ijtakos turi ir paties vartotojo, visuomenés suformuoti kokybés
vertinimo kriterijjai. Dazniausiai minimi ir iSskiriami kokybés vertinimo kriterijai pateikiami 4

paveiksle.

Laiko kriterijus,
patikimumas

Paslaugy ivairove,
kompetencija

Technologinis
lygis

Techniné ,
funkciné
kokybé

/\ )
) Paslaugos kokybés
Klaidy kriterijai ,
taisymas, _ _ Patogumas ir

lankstumas,
empatija

jautrumas

Zinios, ju
efektyvus
valdymas

Reputacija,
ivaizdis

Apciuopiamumas

Saltinis: sudaryta autorés pagal RAMANAUSKIENE, J.; TRIJONYTE, V. (2008) Kaimo turizmo paslaugy kokybé ir jos
gerinimo kryptys, p.3; ALBRECHT, K.; ZEMKE, R. (1987) La dimensijon service, p. 52; GRONROOSS Ch. (2001)
Service management and Marketing: a customer relationship management approach, p.17; BARNES B.R. (2007).
Analysing service quality: The case of post-graduate Chinese students total Quality Management Business Excellence,
p.315; RAMANAUSKIENE, J., GARGASAS, A. (2007) Kokybés aktualumas kaimo turizmo verslo vadyboje, p. 96;
HOPENIENE, R.; LIGEIKIENE, A.R. (2002). Turizmo paslaugu kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai,
p-74.

4 pav. Kaimo turizmo paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijai

Taigi, apibendrinant 4 paveiksla pabréztina, jog skirtingi autoriai, kaip ir skirtingi vartotojai,
turi savo vertinimo Kriterijus, kuriais i§ esmeés ir remiasi vertindami kaimo turizmo paslaugas. Taip pat
pastebétina, kad paslaugy kokybés vertinimo kriterijy skai¢ius gali svyruoti nuo keleto iki keliolikos,
sunku i$skirti pacius svarbiausius kriterijus, tad galima teigti, kad kokybiska kaimo turizmo paslauga
yra ta, kuria vartotojas priima.

L. Bagdoniene¢s, R. Hopenienés (2009) teigimu, vartotojo kokybés vertinimas remiasi:

o tiek¢jo veiklos pagrindinémis charakteristikomis — profesionalumo ir igiidZiy, pozilirio ir
elgsenos, prieinamumo ir lankstumo, patikimumo, kompensuojanciy sprendimy paiesky, finansinio
kreditabilumo galimybiy;

e kainos ir kokybés santykio vertinimu.
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Nagrinétoje literatiroje neiSskiriama, kurie vertinimo Kkriterijai yra svarbiausi, taciau
pabréziama, jog norint geresniy veiklos rezultaty biitina ripintis teikiamy paslaugy kokybe ir siekti

nuolatinio jos gerinimo bei valdymo (5 pav.).

ANALIZE PLANAVIMAS

Sodyby savininky
atsakomybg,
vertybiy sistema,
paslaugu ivairové

Vartotojuy
lukesciai,
reikalavimai

Tarptautiniai ISO 9000
kokybés standartai

Procesy valdymas
(technings, funkcinés,
komunikacinés
kokybés
uztikrinimas)

Vartotojy
pasitenkinimas

IGYVENDINIMAS KOOREGAVIMAS

Saltinis: sudaryta autorés pagal RUKUIZIENE, R. (2007b) Lietuvos kaimo turizmo sektoriaus plétros galimybiu tyrimas, p.
39; PAMAHAYCKEHE, 5. TAPTACAC, A. (2009) VJIYUIIEHHME VIIPABJIEHUS KAYECTBOM VYCIIYT
CEJIbCKOI'O TYPU3MA B JIUTBE, p.6.

5 pav. Kaimo turizmo paslaugy kokybés valdymo modelis

Kaimo turizmo sodyby Seimininkai ne tik siekia patenkinti vartotojy liikes¢ius reikalavimus bei
poreikius, bet ir stengiasi siekti nuolatinio kokybés lygio didé¢jimo bei valdymo. Tai pasiekti padeda
nuolatiné vartotoju poreikiy analizé bei tarptautiniy ISO 9000 kokybés standarty laikymasis. Kad
kaimo turizmo sodybos Seimininkai ir personalas iSsiaiskinty vartotoju poreikius, galéty valdyti
kokybe, taikyti tam tikrus kokybés standartus, biitinos atitinkamos zinios. Disponavimas turimomis
Ziniomis, atvirumas naujoms zinioms, ju analizavimas bei interpretavimas, darbo autorés nuomone,
padeda nustatyti ne tik vartotoju poreikius, tikimasi kokybe, bet ir kriterijus, kuriais remdamiesi
vartotojai vertina paslaugy kokybe. Kadangi kaimo turizmo sodyba néra uzdara sistema, tad galima
teigti, jog Zinios ir jy valdymas tam tikru laipsniu jtakoja kaimo turizmo paslaugy kokybg.

Kaimo turizmo sodyby savininkai privalo ne tik uZztikrinti paslaugy kokybg, bet ir suvokti savo
atsakomybe uZ teikiamas paslaugas, t.y., turi laikytis, taikyti tam tikrus standartus siekdami patenkinti
vartotojo inorius. Taip pat siekiant iSsiskirti i§ kity kaimo turizmo sodybuy, kiekvienoje sodyboje

vyrauja tam tikra vertybiy sistema, paslaugy ivairove, kurias planuojant biitina atsizvelgti | vartotoju
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lukesCiy bei poreikiy analiz¢. Kaip jau buvo minéta anksCiau, kaimo turizmo sodybu savininkai,
siekiantys geresniy veiklos rezultaty privalo riipintis teikiamy paslaugy kokybe ir siekti nuolatinio jos
gerinimo bei valdymo, t.y. nuolat ,.testuoti* bei uztikrinti techning, funkcing bei komunikacing kokybe,
o reikalui esant jas tobulinti, koreguoti. Visa tai prisideda prie gero vartotojy aptarnavimo, ju
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis ir gery emocijy sukiirimo, kurios, darbo autorés nuomone,
daro didele itaka kita karta apsisprendziant, kokia kaimo turizmo sodyba pasirinkti. Kokybés valdymas
ir gerinimas pasak R. Rukuizienés (2007a) — tai nenutriikstamas procesas, kai paslaugos teikimo
kokybé kontroliuojama raportavimo ir instruktazo pagalba ir pastoviai pritaikomi paslaugos teikimo
pokyc€io ypatumai sekan¢iam paslaugos vartotojui.

T. Housel, A.H. Bell (2001) manymu, s¢km¢ Siandienos konkurencin¢je aplinkoje priklauso
nuo Ziniy ir Ziniy valdymo procesy kokybés. Siam teiginiui i§ dalies pritaria ir lietuviy autoriai P.
Zukauskas bei A. Venckiinas (2007), kurie sako, jog ekonominio augimo tempai, zmoniy socialiné
gerove, subalansuota iikio plétra pastaruoju metu vis labiau priklauso, o ateityje dar labiau priklausys
nuo naujy Ziniy kiirimo bei jy praktinio panaudojimo procesy intensyvumo ir visy pilieciy galimybeés
pasinaudoti tomis Ziniomis savo gyvenimo tobulinimui. Taigi, galima teigti, kad netolimoje ateityje
ziniy valdymas taps vis svarbesnis kiekvienam individui, verslo sriciai, jtakos ne tik produktu, paslaugy
kokybeg, bet ir gamybos, paskirstymo bei kitus procesus.

Taigi, Siandieninémis rinkos salygomis kiekvienos kaimo turizmo sodybos Seimininkai turi
kovoti uz vartotoju démesi, nes yra daugybé sodybuy, visu ju neimanoma pastebéti bei aplankyti, todél
¢ia labai svarby vaidmeni vaidina ne tik teikiamuy paslaugu kokybé, kuri padeda isSlaikyti esamus,
pritraukti naujus vartotojus, bet ir ziniy valdymas, kuris padeda geriau suprasti ir pazinti vartotojus,
iSsiaiSkinti nepatenkinty vartotojy nepasitenkinimo priezastis, suteikia galimybe pritaikyti naujoves
savo versle, analizuoti konkurentus, juy veikla, o tai savo ruoztu gali atsiliepti teikiamy paslaugu

kokybei.

1.3. Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei

Ziniy kiirimas, apdorojimas, valdymas ir dalijimasis jomis yra viena i3 svarbiausiy i§sivystymo
salygu $iuolaikinéje Ziniy visuomenés organizacijoje, versle. Zinios tapo esminiu reiskiniu kuriant ir
i§laikant konkurencinius pranasumus (Kokavcova, Mala, 2009).

I. Nonaka (1994) teigimu, vis did¢ja susidoméjimas organizacijomis, imonémis kaip Ziniy
kiirimo vietomis. Naujos Zinios visada prasideda individualiai kiekvieno individo galvoje. Véliau
atskiry individy Zinios virsta organizacinémis zZiniomis vertingomis visai imonei (Nonaka, 1991).
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Pasak I. Nonakos (1994), I. Nonakos, N. Konno (1998), I. Nonakos, R. Toyama (2003), L.
Nonakos, H. Takeuchi, K. Umemoto (1996) zinios organizacijoje sudaro dvi dideles grupes: Zinios,
kurios yra aiskiai iSreikstos, ir zinios, kurios néra susistemintos, neisreikstos, bet egzistuoja darbuotojy
samonéje. Taigi, apibendrinant galima teigti, jog ziniy kiirimas tai sintezés procesas tarp iSreiksty ir
neisreiksty ziniy, kurj geriausiai iliustruoja SECI modelis (6 pav.).

NEISREIKSTOS ZINIOS _I

o
’ Socializacija _—— Démesys {isorg
' e

SOINIZ SOLSATHYSI

NEISREIKSTOS ZINIOS

. /

s | i: individualus
Démesys { viduy Derinimas g grupinis

L ISREIKSTOS ZINIOS «—J 0: organizacinis

Saltinis: NONAKA, I; KONNO, R. (1998). The Concept of ,,Ba‘: Building a Foundation for Knowledge creation,
p43.

6 pav. Ziniy kiirimo modelis

Taigi, kaip matome 1§ 6 paveikslo, ziniy kiirimas — tai nuolat vykstantis procesas, kuris apima:

e du ziniy tipus (iSreikstas ir neiSreikstas);

e saveikos dinamiSkuma (perdavima);

e tris ziniy socializacijos lygius (individualy, grupinj ir organizacinij);

e keturis ziniy kiirimo etapus: socializacija, démesi 1 iSor¢, derinima, démesi { vidu.

Kadangi kaimo turizmo sodyba néra uzdara sistema, tad ziniy kiirimo procesas Cia taip pat
egzistuoja. Socializacijos etape, kuris yra pakankamai létas, vyksta neformalizuoty Ziniy dalijimasis
tarp kaimo turizmo sodybos Seimininky, personalo per bendras veiklas ir tarpusavio bendravima.
Démesio 1 iSor¢ etape vyksta neformalizuoty Ziniy transformavimas i apibréztas Zinias, Zinios
perkeliamos | duomeny bazes ar kita forma, prieinama ne tik sodybos Seimininkams, bet ir visam
personalui. Derinimo etape apibréZtos Zinios apjungiamos, derinamos. ApibréZtos Zinios, gaunamos i$
iSorés ir vidaus ne tik apjungiamos bet ir isisavinamos, tokiu biidu padidinant bendra Ziniy lygi kaimo
turizmo sodyboje. Démesio 1 vidy etape apibréztos zinios transformuojamos i neformalizuotas Zinias,
kada apibréztas Zinias jsisavina atskiri individai. Siame etape organizacinés Zinios perduodamos vis

didesniam darbuotojuy skai€iui, tokiu budu organizacijos zinios individualizuojamos ir vel tampa
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neformalizuotomis. Socializacijos ir démesio | iSor¢ etapai pabrézia ziniy kiirima, o derinimo ir
déemesio i vidy etapai susijg su Ziniy panaudojimu. Zinios tampa vertingomis, kai jos yra nukreipiamos
1 kaimo turizmo sodybos vidy ir panaudojamos vertés kirime (Lydeka, Bareisis, 2005; Nonaka,
Takeichi, Umemoto, 1996; Nonaka, Konno, 1998; Nonaka, Toyama, 2003).

Nors zinios ir tapo esminiu reiSkiniu kuriant bei iSlaikant konkurencinius pranasumus
(Kokavcova, Mala, 2009), taciau, kaip jau buvo minéta anks¢iau, paslaugu kokybé (kaip ir zinios) yra
vienas pagrindiniy veiksniy, lemianciy kaimo turizmo paslaugy pasiiila ir paklausa. Kokybé padeda ne
tik jgyti konkurencini pranaSuma, ji taip pat veikia ir kaip vartotoju kiekybés indikatorius
(Ramanauskiené, Trijonyte, 2008). Kad paslaugy kokybé salygoja konkurencinguma, teigia ir A.
Mikalauskien¢, R. Trijanaitien¢, M. Vekteryté (2001). Siy autoriy manymu, paslaugy kokybé salygoja
ne tik ymonés, kaimo turizmo sodyby konkurencinguma, bet ir produktyvuma bei efektyvuma. Taigi,
remiantis Siais teiginiais galima sakyti, kad paslaugy kokybé — vienas 1§ pagrindiniy konkurenciniy
pranaSumy kaimo turizmo versle. Darbo autorés nuomone, norint ja tinkamai valdyti, tobulinti reikia
tam tikry ziniy bei asmeniniy savybiy, tokiy kaip naujoviy siekimas, noras tobuléti, ateities ,,matymas*.

L. Girdauskienés, A. SavaneviCienés (2010) teigimu, Ziniy valdymo tikslas yra uztikrinti
nuolating Ziniy gyvavimo ciklo kaita nuo Ziniy igijimo ir kiirimo iki ju uzsaugojimo ir vertinimo, kai
zinios yra paskirstomos tarp visy organizacijos nariy ir yra taikomos veikloje, tai yra, ziniy ciklas

tampa nenutriikstan¢iu procesu, uztikrinan¢iu daugkartinj ziniy panaudojima (7 pav.).

VADOVAVIMAS
Vizija, strategija, vadovavimo
stilius

D identifikuoti @

sisteminti
naudotis

igyti
IVERTI- KULTURA

NIMAS, Vertybes,
ISMATA- pritaikyti, kurti tradicijos,
VIMAS adaptuoti nuostatos

kaupti,

dalintis G saugot

TECHNOLOGIJOS

Naujy technologijy, inovaciju isbandymas ir

Saltinis: sudaryta autorés pagal: SAJEVA, S.; JUCEVICIUS, R. (2010). Determination of Essentials Knowledge
Management System Components and their Parameters, p. 83; HOLSAPPLE, C.W.; JOSHI, K.D. (1999). Description and
Analysis of Existing Knowledge Management Frameworks, p.9 (Adapted from Arthur Andersen & APQC, 1996);
WENGER, E. (2004). Knowledge management as a doughnut: Shaping your knowledge strategy through communities of
practice, p.1-8; SLADKEVICIUS, M. (2005). Stebésen% ir ziniy vadyba valstybés valdyme, p.156

7 pav. Ziniy valdymo procesas
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Kaip jau buvo minéta anksé¢iau, kaimo turizmo sodyba néra uzdara sistema, todél ziniy valdyma
joje itakoja ne tik vadovavimo stilius, kultiira, technologijos, bet ir vertinimo sistema.

Pasak L. Girdauskienés ir A. Savanevicienés (2007), tinkamai parinkti ir ,,paruosti‘ darbuotojai
grei¢iau prisitaiko prie darbo pobiidzio, specifikos ir pradeda generuoti naujas zinias, tad galima teigti,
jog vadovo vaidmuo ziniy valdyme labai svarbus.

Kaip ir kiekvienoje organizacijoje, taip ir kaimo turizmo sodyboje yra susiformavusi tam tikra
kultiira, vertybés bei normos, kuria, darbo autorés nuomone, didzia dalimi kuria sodybos Seimininkas,
(taciau reikia nepamirsti, kad prie Sio proceso kiirimo prisideda ir personalas). Taip pat galima teigti,
kad nuo sodybos Seimininko, jo vadovavimo priklauso kokios technologijos naudojamos jo sodyboje,
kaip vertinama visa veikla (kaip iSmatuojami rezultatai, koks biina atsakas i verslo aplinka).

Taigi, norint valdyti Zinias kaimo turizmo sodyboje reikia sukurti adekvacia valdymo sistema
(Sajeva, Jucevicius, 2010), bendra mokymosi bei ziniy valdymo sistema kaimo turizmo sodybos
viduje ir su jos iSoriniais partneriais, uztikrinti efektyvy mokymasi, vystyti sinergija tarp rinkodaros,
tyrimy, produkty gamybos, paslaugy kiirimo (Amidon, 2001).

C.W. Holsapple, K.D. Joshi (1999), S. Sajevos, R.Juceviciaus (2010) teigimu, norint valdyti
zinias pirmiausia reikia jas identifikuoti — kaimo turizmo sodybos savininkai pirmiausiai turéty
iSsiaiskinti savo ziniy lygi, kompetencija, taip pat nustatyti personalo ziniy lygi. Tada tampa aiSku,
kokiy Ziniy triiksta ir galima jas atnaujinti jgyjant naujy Ziniuy bei patirties i§ iSoriniy bei vidiniy
Saltiniy. [gytos Zinios ne visada ir ne visos biina naudingos, tad kaimo turizmo sodyby Seimininkai,
personalas turéty iSmokti filtruoti zinias ir atsirinkti tas, kurios naudingiausios, reikalingiausios ju
srityje (Siuo atveju kaimo turizmo versle). ,,Tinkamos* zinios gali pastiméti naujy ziniy kiirimo link —
naujy produkty, paslaugy kirimas, naujos idéjos, koncepciju ar modeliy kiirimas ir pan. Sukurtas,
igytas zinias biitina kaupti bei saugoti (ziniy, patirties perkélimas | raSyting ar elektroning forma:
ataskaity rengimas, projekty apraSymas, ju saugojimas vidin¢je duomeny bazeje), padaryti jas
prieinamas visam personalui, t.y. riipintis ziniy sklaida. Geriausias patirtis, labiausiai kitose Sakose
prigijusios modelius, koncepcijas galima pabandyti adaptuoti, pritaikyti ir kaimo turizmo versle, igytas
zinias pritaikyti sprendziant jvairias kaimo turizmo verslo problemas, priimant sprendimus, mokantis ir
ieSkant naujy idéju.

Taigi, apibendrinant 7 paveiksla teigtina, kad Ziniy valdymas kaimo turizmo sodybose (ir
kituose versluose) yra labai naudingas ir reikalingas procesas, kuris jgalina realiai vertinti verslo

galimybes Siandien bei tarsi nupieSia ateities gaires ir nukreipia reikiama linkme. Tai nenutriikstamas,
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dinamiskas procesas, kuris itraukia ir ,,priver¢ia“ tobuléti ne tik sodybos Seimininkus, personala, bet ir
konkurentus.

D. Kokavcovos, D. Malos (2009) teigimu, zinios ir intelektinis kapitalas tapo svarbiausiais
indéliais ir $iy veiksniy valdymas yra didelis i$8tkis ir s€kmingy organizacijy butinybé. Remiantis Siuo
teiginiu galima sakyti, jog zinios ir jy valdymas kaimo turizmo sodyboje yra vienas i§ pagrindiniy ir
svarbiausiy, taip pat didele itaka turin¢iy veiksniy, kurie itakoja ne tik kaimo turizmo paslaugy kokybe,
bet ir tolimesng sékminga kaimo turizmo sodybos veikla.

Augantis susidoméjimas poilsiu kaimo vietoveése, esanciose toliau nuo dideliy urbanizuoty
vietoviy, nuolat didéjanti kaimo turizmo paslaugy paklausa (Jaszczak, Zukovskis, 2010), materialiniy
turty dominavima keiciantis paslaugy dominavimas (Czarnecki, 2009) tarsi jpareigoja kaimo turizmo
sodyby Seimininkus ir personala nuolat dométis paslaugu kokybés standartais, tendencijomis, tobulinti
paslaugu kokybg arba bent iSlaikyti ja tokiame lygyje, kuris tenkina vartotojus.

Kiekvienas zmogus yra skirtingas, savitas, turi tam tikra Ziniy bagaza, tad skiriasi ir ju likesciai
bei pasitenkinimas gautais rezultatais, todél ir ta pacia paslauga, jos kokybe¢ kiekvienas vartotojas

vertina skirtingai, remdamasis savo turimomis ziniomis, patirtimi, gandais (8 pav.).

Zinios, jy valdymas Gauta paslaugy
ir pagr.varomieji _ Kuriama = verte
i veiksniai: v paslaugu verté i Kaimo
Kaimo ® informacijos turizmo
turizmo prisotinimas; paslaugy Gauta paslaugu
e konkurenciné :
paslaugy ) ] vartotojas nauda
e aplinka; Kuriama
teikéjas N e ~
e investicijos | _ paslaugy v
intelektinj kapitala, i nauda
ziniy valdyma.
Pasitenkinimo/nepasitenkinimo Vartotojo Zinios,
paslaugomis lygis P asmeniné patirtis, draugy [~
itaka

Saltinis: sudaryta autorés pagal Projekto ,,Verslo jmoniy ir kolegiju déstytoju gebéjimuy atlikti kokybinius tyrimus ugdymas®
tyrimy ataskaity rinkinys. III tomas, Paslaugy teikimo tobulinimas (2008), p.242; LYDEKA, Z.; BAREISIS, V. (2005).
Ziniy valdymo modeliavimas, orientuojantis | individualiy Ziniy tapsma organizacinémis, p. 92.

8pav. Kaimo turizmo paslaugy vertinimas remiantis Ziniomis

IS 8 paveikslo matome, kad kaimo turizmo paslaugy kokybe, ju verté ir nauda vartotojui
priklauso nuo kaimo turizmo sodybos Seimininko, personalo Ziniy bei jy valdymo. Z. Lydekos, V.
Bareisio (2005), P. Zukausko, A. Venskiino (2007), D. Kokavcovos, D. Malos (2009), T. Housel, H.A.
Bell (200), J.D. Skyrme, M.D. Amidon (1997), A. SavaneviCienés, L. Girdauskienés (2007), D.J.
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McManus, A.C. Snyder, T.L. Wilson (2000), Y. Malhotros (2000) teigimu verslo sektoriuje rySkéja
tendencija, kad Siandien svarbiausias iSteklius yra ne zemé, darbas ar kapitalas, o Zinios. Vis daugiau
Siandieniniy turta kurian¢iy rinky yra paremtos ziniomis, zinios bei ju valdymas Siandien tampa
svarbiausiais ,,ind¢liais* siekiant ilgalaikio konkurencinio pranaSumo bei iSlikimo rinkoje, Ziniy
valdymas — tai kelias | sékminga ir ilgalaik¢ veikla, tad kaimo turizmo sodybu Seimininkai (ir
personalas) norédami iSlikti rinkoje privalo ne tik disponuoti naujausiomis ziniomis, bet ir nuolat tirti
konkurentus, ieSkoti naujy galimybiy, investuoti i intelektini kapitala bei ziniy valdyma. Visa tai
prisideda prie kaimo turizmo sodyboje kuriamuy paslaugy kokybés, naudos ir vertés, kuria, kaip jau
buvo minéta, kiekvienas individas suvokia ir vertina savaip.

Aptariant 8 paveiksla teigtina, jog paslaugos vartotojo gaunama verté nevisada sutampa su
kuriama verte. Vartotojo liikesCiai yra netiesiogiai proporcingi vartotojo patirtam rezultatui: kuo
mazesni vartotojo liikkesCiai, tuo didesnis vartotojo pasitenkinimas gautu rezultatu (Projekto ,,Verslo
imoniy ir kolegijy déstytoju gebéjimy atlikti kokybinius tyrimus ugdymas* tyrimy ataskaity rinkinys,
2008). Taigi, vartotojai gauta paslauguy nauda ir verte vertina remdamiesi savo asmenine patirtimi,
turimomis Ziniomis, remdamiesi rekomendacijomis. Jeigu vartotojas gavo tai, ko ir tikéjosi ar net
daugiau, tada pasitenkinimas paslaugomis biina teigiamas, ir atvirkS¢iai — jei negavo to, ko tikéjosi,
pasitenkinimas paslaugomis biina neigiamas. Visa $i informacija vienokiu ar kitokiu biidu pasiekia
kaimo turizmo paslaugy teikéjus, kurie, vienu ar kitu atveju, privalo reaguoti ir pasitelkdami zinias bei
ju valdyma tobuléti bei mokytis i$ savo klaidy.

Leidinyje ,,Verslo imoniy ir kolegiju déstytoju gebéjimy atlikti kokybinius tyrimus ugdymas*
tyrimy ataskaity rinkinys (2008), teigiama, jog turizmo paslauguy pasitenkinimo lygi lemia keturios
veiksniy grupés:

e veiksniai, susije su personalu (kontroliuojami veiksniai);

e veiksniai, susije su materialiniu produktu (kontroliuojami veiksniai);

e situaciniai veiksniai(nekontroliuojami veiksniai);,

e kultiriniai veiksniai (nekontroliuojami veiksniai).

Darbo autorés nuomone, galima teigti, kad Sie veiksniai itakoja pasitenkinimo paslaugomis lygi
ir kaimo turizmo versle. Taigi, remiantis auks$¢iau paminétais veiksniais, atlikta literatiiros analize,
kaimo turizmo paslaugy kokybés valdymo bei Ziniy valdymo proceso kaimo turizmo sodybose
modeliais, Zemiau pateikiamas ziniy valdymo itakos, kaimo turizmo sodybu paslaugy kokybei, teorinis

modelis, kuriuo remiantis bus formuluojamos i§vados ir pasitilymai (9 pav.).
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e lankstumo
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® geriausios patirties
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1. Paslaugy
kokybés vizija
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2. Paslaugy
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e sékmes tikimybés
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e veiksmingas
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kokybés
,perziiiréjimas‘

4. Nuolatiné
paslaugy kokybés
priezitra®
tobulinimas

Igyvendinimas ;
Kontrolé ;

Saltinis: sudaryta autorés pagal LYDEKA, Z.; BAREISIS, V. (2005). Ziniy valdymo modeliavimas, orientuojantis i individualiy ziniy tapsma organizacinémis, p. vz, sAJEVA,
S.; JUCEVICIUS, R. (2010). Determination of Essentials Knowledge Management System Components and their Parameters, p. 83; HOLSAPPLE, C.W.; JOSHI, K.D. (1999).
Description and Analysis of Existing Knowledge Management Frameworks, p.9 (Adapted from Arthur Andersen & APQC, 1996); WENGER, E. (2004). Knowledge
management as a doughnut: Shaping your knowledge strategy through communities of practice, p.1-8.; RUKUIZIENE,R. (2007b) Lietuvos kaimo turizmo sektoriaus plétros
galimybiy tyrimas, p. 39; PAMAHAYCKEHE, A. TAPTACAC, A. (2009) YJIYUIUEHUE YIIPABJIEHU KAUECTBOM YCJIVI CEJIbCKOI'O TYPU3MA B JIUTBE, p.6;
Projekto ,,Verslo imoniy ir kolegiju déstytoju gebéjimy atlikti kokybinius tyrimus ugdymas* tyrimy ataskaity rinkinys. III tomas, Paslaugy teikimo tobulinimas (2008) p.241,242;

9 pav. Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei



Kaip jau buvo minéta anksCiau, Seimininko vadovavimo stilius, nusistovéjusi kulttra,
vyraujancios technologijos bei veiklos vertinimo sistemos itakoja ziniy lygi kaimo turizmo sodyboje, ju
valdymo ypatumus bei niuansus. Ziniy valdymas — dinamiskas procesas, apimantis Ziniy
identifikavima, igijima, kiirima, kaupima, dalijimasi, pritaikyma bei naudojima kaimo turizmo versle.
Kaimo turizmo sodybos Seimininkas, personalas, disponuodami turimomis Zziniomis, igydami ar
kurdami naujas Zinias, dalindamiesi jomis gali analizuoti ne tik savo iSteklius, galimybes, privalumus ir
trakumus, bet ir konkurenty veikla, vartotoju poreikius, kokybés standartus, vertinimo kriterijus.

[Sanalizavus viding ir iSoring aplinkas biitina atkreipti démesi ir 1 kontroliuojamus bei
nekontroliuojamus veiksnius, kurie darbo autorés nuomone, taip pat turi didelés jtakos kaimo turizmo
paslaugy kokybei. Projekto ,,Verslo imoniy ir kolegiju déstytoju gebéjimy atlikti kokybinius tyrimus
ugdymas® tyrimy ataskaity rinkinyje (2008) prie kontroliuojamy, susijusiy su personalu veiksniy
galima iSskirti darbuotoju kompetencija, organizuotuma, veikluma, komunikabiluma, patirti, empatija,
prie veiksniy, susijusiy su materialiniu produktu — gyvenimo salygas, transporta, maitinima ir pan. Tuo
tarpu nekontroliuojami kultiiriniai veiksniai gali biiti tokie, kaip asmeninis nusiteikimas, kity paslaugos
vartotojy nusiteikimas, bendrumas. Kaimo turizmo sodybos patraukluma, Salies kultiira, paprocius
galima jvardinti kaip nekontroliuojamus situacinius veiksnius

Taigi, iSanalizavus viding bei iSoring aplinkas, jvertinus kontroliuojamus ir nekontroliuojamus
veiksnius, kiekvienoje kaimo turizmo sodyboje suformuojami tam tikri paslaugy kokybés standartai,
kurias remiantis ir teikiamos paslaugos.

Biitina pastebéti, kad ir kaip kiekviename versle, taip ir kaimo turizme egzistuoja dvi pusés —
vartotojas ir tiekéjas, todél dazniausiai nustatytus paslauguy kokybeés standartus vartotojas ir paslauguy
teik€jas supranta ir vertina skirtingai (kaip jau buvo minéta, tai jtakoja ne tik valdymo stilius,
technologiju, ziniy lygis, ju valdymo ypatumai, bet ir kontroliuojami bei nekontroliuojami veiksniai).
Siandien, kada konkurenciné aplinka nuolat kinta, atsiranda vis nauju konkurenty, tik ziniy valdymas
bei ju pritaikymas versle gali padéti i$silaikyti rinkoje. A. Kaklausko, L. Knapeckienés (2005) teigimu,
ziniy valdymas organizacijai, verslui teikia daug privalumy, kuriais reikia mokéti pasinaudoti.
Veiksmingas bendradarbiavimas, intelekto kélimas, geriausios patirties kaupimas jgalina galvoti ir
siekti geresnés paslaugy kokybés, diegti naujesnes paslaugy kokybés vertinimo sistemas, modelius,
palyginti savo paslaugy kokybe su konkurenty, nuolat valdyti, tobulinti paslaugy kokybe, kad prireikus
greitai bity galima prisitaikyti prie pakitusiy reikalavimy, vartotojy poreikiy.

Taigi, Ziniy valdymo planavimas, koregavimas, jgyvendinimas ir kontrolé prisideda ir prie
paslaugy kokybés valdymo, geresnio vartotojy poreikiy patenkinimo, sékmingo kaimo turizmo sodybos

darbo.
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2. ZINIU VALDYMO JTAKOS KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBEI
EMPIRINIS ISTYRIMO LYGIS

Pirmojoje Sio skyriaus dalyje bus apzvelgiami su ziniy valdymu bei paslaugy kokybe atlikti
moksliniai tyrimai, analizuojami statistikos departamento duomenys bei atlikti tyrimai. Antroje dalyje,
remiantis nagrinétais teoriniais aspektais ir praktiniy rezultaty duomenimis, pateikiamas

apibendrinantis ziniy valdymo itakos kaimo turizmo paslaugu kokybei modelis.
2.1. Atlikty Ziniy valdymo bei kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrimy rezultaty analizé

Pirmoji kaimo turizmo sodyba Lietuvoje atsirado dar 1994 m., o masinis kaimo turizmo sodyby
Lietuvoje kiirimasis prasidéjo 1997-aisiais. Kaimo turizmo verslas Lietuvoje gana greitai sustipréjo ir
iSpopuliar¢jo. 2005-aisiais Kaimo turizmo asociacijai priklaus¢ 114 nariy, o 2010 m. pradzioje
asocijuoty kaimo turizmo sodybuy priskaiiuota 411, neskaitant nemazo skaifiaus neieinanciy |
asociacija ir veikian¢iy nepriklausomai. Kaimo turizmo paslauguy paklausa iSaugo — sodybos tapo
reikSmingais kaimo krastovaizdzio elementais (Lamanauskas, Sirusiené-Lamanauskien¢, 2010).

A. Lamanausko, R. Sirusienés-Lamanauskienés (2010) teigimu, Lietuvos kaimo turizmo
sodyby kiirimas | kaimo gyvenima atne$¢ geruy permainy: pastaty vidaus sutvarkymas, paslauguy,
apgyvendinimo patalpy bei aptarnavimo kokybé pasieké auksta lygi. ISaugus vartotoju pajamoms, Sie
ima kelti aukStesnius reikalavimus paslaugu kokybei, o tai skatina kaimo turizmo sodybos Seimininkus
daugiau investuoti | kaimo turizmo paslaugy kokybe ir jvairove (Ribasauskiené¢, 2008).

Kaimo turizmo vystymu suinteresuoti daugelis asmeny. Vieniems kaimo turizmas yra
pragyvenimo Saltinis, antriems — laisvalaikio leidimo forma, kitiems — ekologiniy, socialiniy, kultiiriniy
ir ekonominiy problemy sprendimas (Polucha, Zukovskis, 2010).

Pastaruoju metu gaudamas Europos sajungos parama, kaimo turizmo verslas sekmingai pleciasi
(Lamanauskas, Sirusiené-Lamanauskien¢, 2010), tai iliustruoja ir 9 paveikslas — nuo 2004 iki 2009
mety Lietuvoje didéjo ne tik kaimo turizmo sodyby skaiCius, bet ir viety skaicius sodybose. Palyginus
2009 metus su 2004 metais, kaimo turizmo sodyby skai€ius Salyje padidéjo 62,9 proc., o viety skaiCius

lyginant tuos pacius metus iSaugo net 124,7 proc. (10 pav.).
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Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas, 2010
10 pav. Kaimo turizmo sodyby ir viety jose skaicius 2004-2009 metais

R. Sirusiené (2007) pabrézia, jog vykstant daugeliui pokyciy ir panaudojant ES investicijas,
pastaraisiais metais Lietuvos kaimas tapo patrauklia erdve ne tik Zemés tikio veiklai, bet ir poilsiui: su
iSplétota gamybine ir socialine infrastruktiira, i$silavinusiy ir iniciatyviy Zmoniy bendruomene, sveika
aplinka ir graziu kraStovaizdZiu.

Kaimo turizmas vilioja vartotojus dél skirtingy priezasCiy: vieni nori pailséti nuo triukSmo,
pabiiti su draugais ar Seima, kitus zavi galimybé kaimo turizmo sodybose Svesti ivairias Sventes ar
atvykti tiesiog pazintinés kelionés tikslais (Valanciauskait¢, Koncitté, 2002).

Pastebétina, kad skirtingose Salyse rinktis kaimo turizmo paslaugas vartotojus skatina panasis

motyvai (11 pav.).

Rumunija Lietuva (Dzukijos regionas)
21 8,25 9

25,5

63

27 6,25

O . . - Lo
O KraStovaizdis, gamtos grozis 0O NeuZter§ta gamta Noras pabuti gamtoje, ramioje aplinkoje

B Susidoméjimas nauja poilsio rasimi
B Teikiamy paslaugy jvairove
W Religija B Visi kartu E Natdralus, §vieZias maistas

O Laisvalaikis, rekreacija O Paprogiai ir tradicijos

Saltinis: ZALIENE, 1; ZALYS, L. (2002). Kaimo turizmo plétros prielaidos Dzikijos regione, p.42;ZAHARIA, M.;
DUMITRU, N. R. (2008). Statistic and Econometric Analysis of the Motivationl Factors on Turistc Behavour, p.656.

11 pav. Motyvai, lemiantys kaimo turizmo sodyby pasirinkimg Rumunijoje ir Lietuvoje
(Dzukijos regione)

Aptariant 11 paveiksla teigtina, kad Rumunijoje renkantis kaimo turizmo sodyba didelg itaka

daro paprociai bei tradicijos (37 proc.), neuzterSta gamta (25,5 proc.), kraStovaizdis bei gamtos grozis
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(8,25 proc.). Pastebétina, kad nemaza dalis respondenty (net 21 proc.) rinkdamasis kaimo turizmo
sodyba Rumunijoje atsizvelgia 1 visus iSvardintus kriterijus (krastovaizdis, neuZterSta gamta,
laisvalaikis, rekreacija, paprociai ir tradicijos, religija).

Kadangi ziniy valdymo ijtakos kaimo turizmo paslauguy kokybei tyrimas bus atlickamas
Druskininky savivaldybéje, tad darbo autorés nuomone, tikslinga pateikti motyvus, skatinancius rinktis
poilsi Dzikijos regiono kaimo turizmo sodybose. Taigi, kaip matome i§ 10 paveikslo, pagrindinis
motyvas skatinantis rinktis poilsi Dzikijos regiono kaimo turizmo sodybose yra noras pabiiti ramioje
aplinkoje bei gamtoje (63 proc.). Toliau pagal svarbuma ,,iSsirikiuoja* susidoméjimas nauja poilsio
rusimi (18 proc.), teikiamy paslaugy ivairove (10 proc.) bei nattiralus ir Sviezias maistas (9 proc.).

Apibendrinant galima teigti, kad tiek Lietuvoje, tieck ir Rumunijoje vienas i§ pagrindiniy
motyvy, lemianciy kaimo turizmo sodybos pasirinkima, yra neuZterSta gamta bei noras pabiiti joje,
grazus kraStovaizdis, rami aplinka.

Remiantis A. Astromskienés, J. Ramanauskienés, A. Gargaso, V. Vanagienés (2009) atlikto
tyrimo duomenimis pateikiamos tokios pagrindinés priezastys, lemian¢ios kaimo turizmo sodybu
pasirinkima Lietuvoje: 37,1 proc. respondenty sodybas renkasi savaitgalio praleidimui, Seimos
Sventéms — 28,0 proc. respondenty. 26,9 proc. apklaustyju vaziuoja | kaimo turizmo sodybas, kad
atitriikti nuo miesto triukSmo ir pabiiti ariau gamtos. 18,0 proc. respondenty renkasi kaimo turizmo
sodybas aktyviam poilsiui. [monés Sventéms sodybas renkasi 9,4 proc. apklausos dalyviy. Kaimo
turizmo sodybos pasirinkima labiausiai lemia vandens telkinio buvimas netoli sodybos (44,6 proc.)
Prieinama kaina svarbiausia 39,5 proc. apklaustuyjy. 29,0 proc. respondenty svarbu kaimo turizmo
sodyboje teikiamos paslaugos. Aptarnavimo kokybé svarbi 14,0 proc. Komfortas svarbus 13,2 proc.
apklausos dalyviy. 9,7 proc. respondenty nurodé, kad miskas Salia sodybos svarbu pasirenkant sodyba.

Kaimo turizmas poilsiautojams gali pasiiilyti jvairiy paslauguy ir pramogu. M. Sznajder, L.
Przezborska (2004) kaimo turizmo paslaugas ir pramogas suskirsté i devynias pagrindines grupes (2

lentelé).

30



2 lentelé

Kaimo turizmo paslaugy ir pramogy suskirstymas

Paslauga/pramoga ApraSymas
Apgyvendinimas Gyvenimas kempinge, kaimo viesbuciuose ir moteliuose, miegojimas ant Sieno,
Maitinimas Maitinimasis kaimo turizmo sodyboje ar kitose kaimo maitinimo paslaugas teikianciose

imonése (valgyklose, bufetuose ir pan.)

,,.Nekilnojamas kaimo turizmas“ | Produktai ir paslaugos pricinami tik kaimo turizmo sodyboje: tiesioginis salytis su
naminiais gyviinais ir tikyje laikomais gyvuliais (pvz. karvés melzimas, aviy kirpimas ir
pan.), zemés tikio gamybos procesy stebéjimas

Mazmeniné prekyba Maisto produkty, pagaminty tkyje (darzovés, medus, vaisiai, pienas ir kt.) tiesioginis
pardavimas kaimo turizmo paslaugy vartotojams

Poilsis kaimo turizmo sodyboje | Savaitgalio poilsis, atostogu praleidimas kaimo turizmo sodyboje, didzZiyju Svenciy

Sventimas
Aktyvus poilsis, sportas Pasivazinéjimas dviraciais, jodinéjimas Zirgais, zvejyba, medzioklé ir pan.
Pramogos kaime Ekskursijos, parky, sody lankymas
Terapija Paslaugos, susijusios su sveikatos prieziiira (pvz. vandens, jojimo, specialios dietos

terapija, ivairiy bi¢iy produkty vartojimas, kontaktas su gyviinais ir gamta, sveiky
produkty vartojimas ir pan.)

Etnografija Susipazinimas su istoriniais tkiais, liaudies muziejais, poezija, muzika, vietos kalba,
paprociais, tradicijomis

Saltinis: SZNAJDER, M; PRZEZBORSKA, L. (2004). Identification of Rural and Agri-Tourism Products and Services, p.
168-175.

Aptariant 2 lentele teigtina, kad kaimo turizmo sodyboje galima patenkinti ne tik pagrindinius -
apgyvendinimas ir maitinimas, bet ir aukStesnio lygio poreikius — atgauti jégas aktyviai sportuojant,
praplésti savo akiratj lankantis liaudies muziejuose, susipazistant su vietos tradicijomis, paprociais,
kalba, susipazinti su tradiciniais sveikatos ,,iSlaitkymo* biidais.

V. Valanc¢iauskaites, V. Koncittés (2002) atlikto tyrimo duomenimis teigtina, kad daugumoje
kaimo turizmo sodyby teikiamos tos pacios paslaugos: apgyvendinimas, maitinimas, skalbimas,
zvejyba, grybavimas, uogavimas, jodin¢jimas zirgais.

Remiantis J. Ramanauskienés ir A. Gargaso (2006) atlikto tyrimo rezultatai parod¢, kad net 49
proc. respondenty kaimo turizmo paslaugy ivairove vertina gerai, 12 proc. respondenty — labai gerai ir
39 proc. respondenty saké esantys nepatenkinti kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy ivairove.
Taigi, 11 paveiksle pateikiamos labiausiai pageidaujamos kaimo turizmo sodybose teikiamos paslaugos

2006 metais.
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Saltinis: RAMANAUSKIENE, J.; GARGASAS, A. (2006). Marketing Solutions in Rural Tourism development in
Lithuania, p.42

12 pav. Kaimo turizmo paslaugy paklausos lygis (2006 metais)

Aptariant 12 paveiksla teigtina, kad vartotojai, besilankantys kaimo turizmo sodybose labiausiai
vertina pirties bei vandens sporto teikiamus malonumus bei privalumus. Taip pat nemazai daliai
respondenty svarbu, jog kaimo turizmo sodyboje biity galimybé mégautis stalo (biliardas) ir lauko
(krepsinis, tinklinis) Zaidimais, pasivazinéti dviraciais.

Vis délto pagrindiné kaimo turizmo paslauga, pasak A. Astromskienés, J. Ramanauskienés, A.
Gargaso, V. Vanagienés (2009) — apgyvendinimas ( ja ijvardija 81,8 proc. respondenty). Zvejyba
siilloma 72,7 proc. sodyby. Maitinimo paslaugos teikiamos 63,6 proc. sodybu. 54,5 proc. sodybu
galima iSsinuomoti pokyliy salg. Pirties paslaugomis galima pasinaudoti 45,5 proc. sodyby. Sitlydami
naujas paslaugas vartotojams, sodyby savininkai vadovaujasi tiek savo patirtimi (63,6 proc.
respondenty), tiek vartotoju pageidavimais (36,4 proc. respondenty). Tad kaimo turizmo sodybu
politika yra orientuojama i vartotojus. 63,6 proc. sodyby savininky pastoviai domisi jy poreikiais, 54,6
proc. sodyby savininky lanks¢iai ir greitai reaguoja i vartotojy ir rinkos poreikius. 18,2 proc. sodybu
savininky atlieka tyrimus, siekian¢ius nustatyti vartotoju pasitenkinima lemiancius veiksnius. Ne¢
vienas savininkas nenurode, kad domisi technologinémis naujovémis ir juy diegimu.

Statistika liudija, kad poilsi kaime daZniausiai renkasi vietiniai gyventojai miestieciai, taciau R.
Sirusienés-Lamauskienés teigimu, Lietuvai istojus { Europos Sajunga, 17 procenty padaugéjo
uzsienie¢iy, besirenkanciy poilsi misy Salies kaimo turizmo sodyboje. Tai paaiskinama tuo, jog visoje
Europoje kaimo turizmas turi gana senas, net 35-40 mety siekiancias tradicijas. Tuo tarpu Lietuvoje

kaimo turizmas tegyvuoja 10 mety. Lietuva uZsienieCius domina kaip nauja, dar neatrasta valstybé.
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Teigiama, kad misy $ali renkasi tie pilieciai, kuriy gamta panasi | Lietuvos. Kaimo turizma itin pamégo
vokieciai, olandai, danai, skandinavai, anglai (Valstietis.lt, 2008).

J. Ramanauskienés, A. Gargaso (2007) atlikto tyrimo metu nustatyta, kad vartotojai dabarting
kaimo turizmo sodyby bei jose teikiamy paslaugy kokybe vertina patenkinamai (55 proc.). 15 proc.
respondenty néra patenkinti paslaugu kokybe ir vertina sodybas bei jose teikiamas paslaugas 3-4 balais
(pagal 10 baly sistema). 7-8 balais paslaugu kokybe ivertino tik 29 proc. respondenty.

2008 metais padidéjusios Salies gyventoju vartojimo galimybés leido didesneg pajamy dali skirti
laisvalaikiui ir poilsiui kaime. ISaugus vartotoju pajamoms, Sie éme kelti aukStesnius reikalavimus
paslaugu kokybei, o tai skatino kaimo turizmo sodybos Seimininkus daugiau investuoti | kaimo turizmo
paslaugu kokybg ir ivairove (Ribasauskiene, 2008).

Remiantis 9 paveikslo duomenimis ir J. Ramanauskienés, Z. Vagonio (2010) atlikto tyrimo
duomenimis teigtina, kad kaimo turizmo sodybuy skaiCius ir jose teikiamy paslaugy paklausa didéja,
vadinasi, daugéja klienty ir didéja konkurencija. Tolesné kaimo turizmo verslo sékmé labiau priklauso
nuo to, kaip paslaugos tiekéjai sugeba tenkinti besikeiiancius vartotoju poreikius, pasiilyti kokybiSkas
ir naujas paslaugas.

Tiriant teikiamy kaimo turizmo paslaugu kokybe (3 lentel¢), nustatyta, kad respondentams
svarbiausia paslaugu ap¢iuopiamumo (fiziniai elementai, jranga, komunikacinés kaimo turizmo sodyby
priemonés) ir patikimumo (sugebéjimas suteikti pazadéta paslauga patikimai ir tiksliai) dimensijos
(svoris 0,23). (Astromskien¢, Ramanauskiené, Gargasas, Vanagiené, 2009).

3 lentelé
Vartotojy paslaugy kokybés dimensijy jvertinimas

Dimensija Svoris Pasitenkinimas Liikes¢iai Spraga
Apciuopiamumas 0,23 3,89 4,21 -0,32
Patikimumas 0,23 3,70 4,07 -0,37
Jautrumas 0,19 3,95 4,23 -0,28
Tikrumas ir kompetencija 0,19 3,99 4,38 -0,39
Empatija 0,16 3,62 4,04 -0,42
Svertiniai vidurkiai X 3,83 4,19 -0,35

Saltinis: ASTROMSKIENE, A.; RAMANAUSKIENE, J.; GARGASAS, A.; VANAGIENE, V. (2009). Lietuvos kaimo
turizmo verslo raida ir pokycius jtakojantys veiksniai, p.46

Toliau seka jautrumo (noras padéti vartotojui ir suteikti paslauga punktualiai ir greitai) bei
tikrumo ir kompetencijos dimensijos (personalo Zinios ir sugeb¢jimai, reikalingi teikiant paslauga)
(svoris — 0,19). Maziausiai svarbi respondentams empatijos dimensija, t. y. sugebéjimas {sijausti {

kliento padéti ir zitiréti { jo riipescius kaip savus.
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Kaip matyti i§ 3 lentelés, egzistuoja spragos (neatitikimas tarp trokStamos ir patirtos paslaugy
kokybés) visose penkiose paslaugu kokybés dimensijose. Nors respondentai nurodé, kad empatija yra
maziausiai svarbi dimensija, taciau biitent Sioje dimensijoje egzistuoja didZiausias neatitikimas tarp
esamos ir norimos paslaugos kokybés (-0,42). Maziausias skirtumas tarp likes¢iy ir esamos situacijos
egzistuoja paslaugy kokybés dimensijoje — jautrumas (-0,28) (Astromskiené¢, Ramanauskiené,
Gargasas, Vanagiené, 2009).

Taigi, apibendrinant 4 lentelg teigtina, kad norint patenkinti nuolat besikeiianCius vartotojy
poreikius bitina analizuoti jy poreikius, lukescius, tai, kokios kaimo turizmo paslaugy kokybeés jie
tikisi. Taip pat butina analizuoti ir vertinti kaip paslaugy kokybe supranta ne tik vartotojai, bet ir kaip
ja suvokia pats paslaugos teikéjas. ISsiaiSkinus skirtumus tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo paslaugy
kokybés suvokimo, galima stengtis tas spragas sumazinti, ,prisitaikyti“ prie vartotojo nory bei
poreikiy. Kaimo turizmo sodybos Seimininkas, norédamas neprarasti vartotojy, bei pritraukti naujy, turi
nuolat formuoti sodybos ir jose teikiamy paslaugy ivaizdi, pleCiant ju jvairove bei gerinant kokybe.

[Sanalizuoti atlikti kaimo turizmo paslaugu kokybés tyrimai bei kita informacija, susijusi su
paslaugu kokybe apibendrintai pateikiama 4 lenteléje.

4 lentelé

Kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrimai

Saltinis Tyrimo apraSymas

I. Zaliené, L. | Analizuoja kaimo turizmo plétros galimybes Dziikijos regione, pateikia pagrindinius motyvus.
Zalys (2002) Lemiancius kaimo turizmo sodybos pasirinkima Dziikijoje, analizuoja Sio regiono kaimo turizmo
sodybose teikiamas paslaugas

J. Ramanauskiené, | Autoriai sprendzia kaimo turizmo, kaip alternatyviosios verslo riisies, turin¢ios dideli populiaruma
A.Gargasas (2006) | visame pasaulyje, plétojimo problemas, atskleidzia rinkodaros svarba ir uzdavinius tolesnéje plétroje,
analizuoja, kodél kai kurie vartotojai tik i§ dalies patenkinti kaimo turizmo sodybose teikiamy
paslaugu kokybe, pateikia veiksnius, skatinancius konkrecios sodybos pasirinkima, pateikia grafika,
vaizduojantj kaimo turizmo paslaugy paklausos lygi

R. M. Gogonea, | Pateikia respondenty struktiira pagal amziaus grupes bei lyti ir pagrindinius motyvus, lemiancius
M. Zaharia, N. R. | kaimo turizmo sodyby pasirinkima Rumunijoje.
Dumitru (2008)

A. Astromskiené, | Siuo tyrimu apibendrinti ir susisteminti 15 mety laikotarpio Lietuvos kaimo turizmo poky¢iai bei
J. Ramanauskiené, | ivardytiems pokyc¢iams poveiki turéje veiksniai. Autoriai taip pat analizuoja vartotojy srautus kaimo
A. Gargasas, V. turizmo sodybose, isskiria pagrindines priezastis, lemiancias sodybos pasirinkima, aptariamos
Vanagiené (2009) | pagrindinés paslaugos, teikiamos kaimo turizmo sodybose, nustatytos pagrindinés kaimo turizmo
paslaugu kokybés dimensijos bei pateikiamas vartotojy paslaugy kokybés dimensijy vertinimas,
analizuojama kaimo turizmo ir kaimo amaty saveika.

Statistikos ISanalizuota Lietuvos statistikos Departamento pateikta informacija apie kaimo turizma parodé, jog

departamentas kaimo turizmas Lietuvoje pleciasi. Nuo 2004 iki 2009 mety Lietuvoje didéjo ne tik kaimo turizmo

(2010) sodyby skaicius, bet ir viety skaicius sodybose. Palyginus 2009 metus su 2004 metais, kaimo turizmo
sodyby skaicius Salyje padidéjo 62,9 proc., o viety skaiCius lyginant tuos pacius metus iSaugo net
124.7 proc.

Saltinis: sudaryta autorés remiantis ASTROMSKIENE, A.; RAMANAUSKIENE, J.; GARGASAS, A.; VANAGIENE, V. (2009).
Lietuvos kaimo turizmo verslo raida ir pokycius jtakojantys veiksniai, p.46; RAMANAUSKIENE, J.; GARGASAS, A. (2006). Marketing
Solutions in Rural Tourism development in Lithuania, p.42; Lietuvos statistikos departamentas (2010). Turizmas lietuvoje, p.100;
ZALIENE, 1; ZALYS, L. (2002). Kaimo turizmo plétros prielaidos Dzikijos regione, p.42; GOGONEA, R. M.; ZAHARIA, M.;
DUMITRU, N. R. (2008). Statistic and Econometric Analysis of the Motivationl Factors on Turistc Behavour, p.656.

34




Apibendrinant atliktus tyrimus galima teigti, kad kaimo turizmas Lietuvoje sparciai pleciasi ir
tam, darbo autorés nuomone, itakos turi ne tik Europos sajungos teikiama parama, bet ir vartotoju
srauty didéjimas. Taip pat pastebéta, kad tiek Lietuvoje, tiek ir uzsienyje kaimo turizmo sodyby
pasirinkima lemia panaSts veiksniai. Atlikti tyrimai atskleidé, kad nemaza dalis respondenty
nepatenkinti ne tik kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugu ivairove, bet ir ju kokybe, tad ziniy
valdymo ijtakos kaimo turizmo sodybuy paslaugy kokybei tyrimas gali pateikti atsakymus, kaip
patobulinti teikiamy paslaugy kokybe ir patenkinti besikeician¢ius vartotoju poreikius.

Konkurencijos didéjimas vercia organizacijas (Siuo atveju kaimo turizmo sodybas) nuolat
stebéti aplinkos, kurioje veikia, tendencijas. Taciau didé¢jant globalumo lygiui nuolatinés plétros
procesui vien aplinkos stebésenos nepakanka. Siekiant iSlaikyti konkurencini pranaSuma, kurti
pridéting konkurencing vertg, atsiranda biitinybé skverbtis 1 rinka patiems, mokytis, dalintis Ziniomis,
sitilyti naujas idéjas ir kuo grei¢iau perkelti jas 1 naujus procesus, struktiiras ir produktus (Cushman,
Venters, Cornford, Mitev, 2002).

J. D. Skyrme, M. D. Amidon (1997) apskaiciavo, kad daugiau nei 70 proc. darby yra susij¢ su
informacija arba Ziniomis. Juy teigimu, vis daugéja zmoniy, atlieckanciy ne fizini darba, o darba, susijusi
su ziniomis, tad nenuostabu, kad ir kaimo turizmo sodybose vis didé¢ja ziniy bei ju valdymo reikSme.

K. North, R. Reinhardt, A. Schmidt (2002) teigia, kad vadovai suvokia ziniy vert¢ ir ivairia
nauda, gaunama i§ Ziniy valdymo. Sie autoriai jvardija tokius Ziniy valdymo jmonéje privalumus:
didesnis gebé¢jimas prisitaikyti prie pokyc¢iy, komunikacijos geréjimas, orientacija i klienta, sagnaudy
mazinimas, aukstesnis kokybés lygis, motyvacijos didéjimas, finansiniy rezultaty geréjimas, greitesnis
sprendimy priémimas ir kiti. Tuo tarpu L. N. Long, L. Marling, M. Baily, R. DeLoach, D. Secor (2005)
kaip pagrindinius ziniy valdymo privalumus jvardija iSlaidy bei rizikos sumaZzinima, sprendimy
priémimo, strateginio planavimo pageréjima, naujuy techniniy metodu plétojima, greitesni problemu
sprendima, didesni darbo jégos universaluma bei mazesnes iSlaidas darbuotojy mokymui.

Griffith University- School of Management & BML Consulting (2002) Indijoje atliko tyrima,
kurio metu buvo aiSkinamasi ar Indijos imonése egzistuoja ziniy valdymo programos, kokia nauda
ziniy valdymas teikia verslui. Taigi, atliktas tyrimas parodé, kad net 75 proc. tyrime dalyvavusiy
imoniy turi arba svarsto galimybg idiegti ziniy valdyma, 19 proc. imoniy neturéjo ziniy valdymo
programos, taiau Zinojo Ziniy valdymo teikiamus privalumus verslui ir 6 proc. tyrime dalyvavusiy
imoniy apskritai nebuvo gird¢j¢ apie Ziniy valdyma, jo nauda verslui ir taip pat nebuvo idiegg Ziniy
valdymo programos savo imongje.

Sio tyrimo metu buvo nustatyta Ziniy valdymo nauda jmonéms ilgalaiké ir trumpalaiké nauda,

kuri pateikiama 13 paveiksle.
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Produkty inovacijos

Klientu susidoméjimas
Tmonin susijungimai /

{sigijimai

Konkurencinio
pranaiumo

Saltinis: Griffith University- School of Management & BML Consulting (2002). Knowledge Management. Research Report
, India, p.12
13 pav. Ziniy valdymo nauda

Taigi, ziniy valdymas padeda jmonei pasiekti tiek trumpalaikius, tiek ir ilgalaikius jos tikslus.
Zvelgiant { ilgalaike perspektyva, ziniy valdymas ne tik uztikrina pajamy augima, padeda stiprinti
konkurencinj pranasuma, bet ir prisideda prie darbuotoju lavinimo, naujy produkty kiirimo. Pagrindiné
trumpalaiké nauda, kuria teikia ziniy valdymas — iSlaidy sumazinimas, rinkodaros strategijy gerinimas
bei prekybos plétra, klienty démesio pritraukimas.

Taciau idiegti ziniy valdymo sistema jmoné¢je néra taip lengva kaip atrodo i§ pirmo zvilgsnio,
nes susiduriama su vadovybes pasitikéjimo, motyvacijos trilkumu keistis ziniomis, pakankamai sunkia
ziniy valdymo sistemos integracija | verslo procesus, informacines sistemas, sunku eksplikuoti

neisreikstas Zinias (North, Reinhardt, Schmidt, 2002). (14 pav).
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Noras dalintis Ziniomis, bet per |37
mazai tam laiko 12
Troksta jgadZy ir informacijos 31
apie Ziniy valdymo metodus 18
Truksta supratimo apie Ziniy 28
valdyma, jo naudg 12
Troksta tam tikry technologijuy 5 21
e i 16
Vadowybés jsipareigojimo stoka 6
Nepakankamas Ziniy valdymo i 15
finansavimas 8
Dabartiné kultira neskatina 19
dalintis Ziniomis 3
I T T T 1
0 10 20 30 40 Proc.
B VisiSkai sutinku O IS dalies sutinku

Saltinis: KPMG Management Consulting (1998). Knowledge Management. Research Report, p.16
14 pav. Pagrindinés kliaitys jdiegiant Ziniy valdyma

KPMG Management Consulting (1998) atlikto tyrimo duomenimis labiausiai jmonése idiegti
ziniy valdyma trukdo jgiidZiy ir informacijos stoka apie Ziniy valdymo metodus, neZinojimas apie Ziniy
valdymo nauda ir laiko trukumas dalintis Ziniomis. Taip pat tam jtakos turi nepakankamas ziniy
valdymo finansavimas, vadovybés nenoras diegti ziniy valdyma, tam tikry technologiju stoka. Tuo
tarpu Griffith University-School of Management & BML Consulting (2002) atlikto tyrimo
duomenimis, pagrindinés klititys, trukdancios imonése diegti Ziniy valdyma yra menka komunikacija,
dél kurios sunku jsisavinti ziniy valdymo procesa bei pritaikyti ji konkreciame versle (62,5 proc.), taip
pat kaip viena i§ pagrindiniy kliticiy jvardijama tai, kad ziniy valdymo sistema negalima naudotis
kiekviena diena, nes ji daZniausiai biina integruota tik keliose darbo vietose (62,5 proc.), vartotojai
nesuvokia naudos, kuria jie gauna dél to, kad imonéje yra valdomos Zinios (43,8 proc.), triikksta
vadovybés iniciatyvos ir pritarimo (37,5 proc.).

Tinkamam ziniy valdymui imonés dazniausiai pasitelkia informacines technologijas, kurios
leidzia verslo organizacijai sukurti sékminga Ziniy valdymo sistema (Atkocitiniené, 2008), taip pat
palengvina ziniy valdyma bei bendravima tarp imoniy, kurios geografiSkai viena nuo kitos labai
nutolusios (Griffith University- School of Management & BML Consulting, 2002).

KPMG Management Consulting (2000) atlikto tyrimo metu respondenty buvo klausiama,
kokios technologijos ju nuomone efektyviausiai ir neefektyviausiai padeda valdyti informacija ir Zinias.
Taigi, respondenty teigimu, intranetas yra viena i§ veiksmingiausiy technologiju prisijungiant ir

valdant viding informacija, o interneta jie {vardija kaip maziausiai veiksminga technologija
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prisijungiant ir valdant iSorés informacija (taciau internetas gan efektyvus valdant viding informacija).
Sie duomenys rodo, kad jmonés galéjo veiksmingai susidoroti su vidine informacija ir Ziniomis, tadiau
iSorinés informacijos ir Ziniy valdyma reikia tobulinti. Stai kodél duomeny saugojimo bei gavimo
irankiai buvo laikomi antra efektyviausia technologija, padedancia valdyti informacija bei zinias (15

pav.).

Ekstranetas
Dirbtinis intelektas

Sprendimy rémimas

Ziniy valdymo programiné jranga

Dokumenty valdymo sistemos

Grupinis darbas

Internetas 5

Duomeny saugojimas, gavimas 10

Intranetas

0 2 4 B B 10 12 14 16 18
Proc.
| Efektywu O Meefektywu

Saltinis: KPMG Management Consulting (2000). Knowledge Management. Research Report, p.17

15 pav. Technologijos, palengvinancios Ziniy ir informacijos valdyma jmonése

Taigi, atlikty tyrimy duomenimis (KPMG Management Consulting, 1998;2000; 2004; Griffith
University- School of Management & BML Consulting, 2002) Ziniy ir informacijos valdymui ijmonés
dazniausiai pasitelkia interneta, intraneta bei duomeny valdymo sistemas. Taip pat norédami uztikrinti
geresni ziniy valdyma imong¢je, ateityje planuoja labiau atsizvelgti | grupinj darba bei jo metu gautus
rezultatus, tobulinti duomeny valdymo sistemas, dokumenty saugojimo sistema bei daugiau démesio
skirti ziniy valdymo programinei irangai, jos diegimui.

Ziniy valdymu gristas verslas turi bendradarbiauti ir integruoti specialisty ir mokslininky
turimas kompetencijas vykdant tyrimus, specialisty grupes kuriant inovatyvius produktus, investuoti i
darbuotojy igiidziy ir kompetencijy tobulinima (Krogh, Rooes, Kleine, 1998), taip pat, remiantis atlikty
tyrimy duomenimis teigtina, kad norint kuo efektyviau valdyti Zinias bitina ne tik iSanalizuoti
pagrindines klititis, trukdancias idiegti Ziniy valdyma, Zinoti bei jvertinti Ziniy valdymo nauda bet ir
pasitelkti naujausias technologijas, kurios palengvina ir Ziniy valdyma, ir bendravima su vartotojais.

Atlikti Ziniy valdymo tyrimai apibendrintai pateikiami 5 lentel¢je.
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5 lentele

Ziniy valdymo tyrimai

Autoriai Tyrimo apraSymas
KPMG Management KPMG Management Consulting 1998 metais vasario-kovo ménesiais atliko tyrima, kuriame
Consulting (1998) dalyvavo vyriausio lygio vadovai, finansy, rinkodaros direktoriai ir tie, kurie buvo atsakingi uz

ziniy valdyma. Tyrimas buvo atliktas Anglijoje, pasirinkta 100 imoniy, kuriy apyvarta virSija
200 mln.eury per metus. Tyrimo tikslas — nustatyti, kokiu mastu organizacijos Zino apie Ziniy
valdyma, kokiy iniciatyvy imasi siekiant idiegti Ziniy valdyma imonéje ir gauti i§ jo naudos.
Atlikus tyrima konstatuotos esamos ir numatomos iniciatyvos valdant zinias, barjerai
veiksmingam ziniy valdymo jgyvendinimui, ziniy valdymo teikiama nauda ir pan.

KPMG Management Sis tyrimas tai KPMG Management Consulting 1998 metais atlikto tyrimo tesinys, taciau ¢ia
Consulting (2000) analizuojamos kitos organizacijos, kurios ne siekia, o jau veiksmingai igyvendina Ziniy
valdyma savo imonéje. Kaip ir ankstesniame, taip ir Siame tyrime dalyvavo vadovai, finansy,
rinkodaros direktoriai ir tie, kurie buvo atsakingi uz ziniy valdyma. Tyrime dalyvavo 423
organizacijos i$ ivairiy Saliy: JAV-101 imoné, Anglija — 100 imoniy, Vokietija — 83 imonés,
Pranciizija-77 imonés, Nyderlandai -15 imoniy, Skandinavija-15 imoniuy, kitos Salys (Ispanija,
Italija)- 32 imonés. Pateikiami duomenys apie (procentais) kiek kiekvienos Salies apklausty
imoniy turi Ziniy valdymo strategija, kokias pagrindines problemas jvardija jmonés turincios
ziniy valdyma, i$skiriami variantai, kur ziniy valdymas padeda pasiekti geriausiy rezultaty,
i§skiriamos efektyviausios ir neefektyviausios technologijos, siekiant valdyti informacija ir
Zinias ir kt.

Griffith University Griffith University School of Management & BML Consulting (2002) atliko tyrima, kurio
School of Management tikslas buvo nustatyti kiek imonés Zino apie ziniy valdyma bei i§ to gaunama nauda, kaip
& BML Consulting diegiama ziniy valdymo procesas. Tyrime dalyvavo farmacijos, chemijos ir maisto, elektros ir
(2002) elektronikos, telekomunikacijy, informaciniy technologijy, verslo ir finansy, mazmeninés

prekybos logistikos sritims atstovaujancios jmonés. Tyrimo metu nustatyto dabartinés
problemos, susijusios su ziniy valdymu bei pagrindinés problemos, kurios bus aktualios per
ateinanCius 5 metus. Pateikiama Ziniy valdymo nauda, jvardijamos technologijos, padedancios
valdyti Zinias, taip pat kalbama apie pagrindines kliiitis, diegiant Ziniy valdyma.

K. North, R. Reinhardt, Buvo apklaustos 48 Vokietijos imonés i$ jvairiy pramonés Saky, imonés buvo suskirstytos | dvi
A. Schmidt (2002) kategorijas: imonés, kuriose dirba iki 250 darbuotojy ir imones, turincias vir§ 250 darbuotojy.
Taip pat §iame tyrime buvo remtasi ir Vokietijos Ziniy valdymo asociacijos bei Sveicarijos
ziniy valdymo forumo atliktais tyrimais. Atlikus tyrima nustatyta praktiné bei strateginé ziniy
valdymo nauda, jvardijamos klititys, trukdancios idiegti ziniy valdyma, priemonés, skirtos ziniy
valdymui, jvardijamos Salys (verslai), kurie labiausiai suinteresuoti Ziniy valdymo diegimu.

Z.0. Atkocitiniené Analizuojamos organizacinés zinios ir ju struktiira, ziniy vadyba bei jos procesai organizacijoje,
(2008) pateikiamas ziniy sklaidos modelis, aptariamos Ziniy valdymo sistemos.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Griffith University- School of Management & BML Consulting (2002). Knowledge
Management. Research Report , India, p.1-19; NORTH, K.; REINHARDT, R.; SCHMIDT, A. (2002). The Benefits of
Knowledge Management: Some empirical evidence , p.1-17; ATKOCIONIENE, O. Z. (2008). Ziniy valdymas verslo
organizacijoje. p.9-21

Atlikti ziniy valdymo tyrimai parodé, kad ziniy valdymas naudingas tiek zvelgiant i§
trumpalaikés, tiek ir i§ ilgalaikés perspektyvos. Zinios Siandien jvardijamos kaip pagrindinis
organizacijos iSteklius, viena i$ prioritetiniy sri€iy, jos igalina produktyviau ir efektyviau atlikti darba,
teikia nauda ne tik organizacijai, bet ir darbuotojams, tad imonés, kurios nori jgyti ilgalaikj
konkurencinj pranaSuma ir biiti lyderémis savo srityje turi mokéti pasinaudoti turimomis Ziniomis,
stengtis igyti naujy bei efektyviai jas valdyti.

Ilgalaiki konkurencinj pranasuma pasiekti padeda ne tik Zinios, ju valdymas, bet ir inovacijos.

P. Sahlberg (2009) teigimu, Zinios ir inovacijos — pagrindiniai Siuolaikinés ziniy ekonomikos progreso
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Saltiniai. Inovacija — tai ekonominés ir socialinés vertés iSgavimas i§ Ziniy visumos. Inovacija apima
idéjy, ziniy ir technologiju panaudojima siekiant Zymiai geresniy darbo rezultaty. Tai ne paprasta idéja,
o tokia, kuria galima pritaikyti. Inovacijy diegimas ir naudojimas yra prioritetinis jmonéms,
siekianCioms tobuléti ir ,,augti®, apdairiai mazinti iSlaidas, pakilti i§ ekonominio nuosmukio, tobulinti
orientacija i vartotoja, geriau spresti ju poreikius(Accenture, 2009).

Accenture (2009) atliko interneting apklausa (dalyvavo JAV ir Anglijos imonés, atstovaujancios
ivairias pramonés Sakas: prekés ir paslaugos, elektronika, draudimas, medicina ir pan.) siekdama
i8siaiSkinti, kaip inovacijos prisideda prie sanaudy mazinimo, organizacijos sékmés, kokio tipo
inovacijos per pastaruosius du metus s€¢kmingai pateko i rinka, kokie yra pagrindiniai tikslai diegti
inovacijas ir pan. Taigi, atlikus tyrima paaiskéjo, kad per pastaruosius dvejus metus sekmingos
inovacijos, patekusios 1 rinka, susijusios su nauju produktu ar paslauga (52 proc.), esamo produkto ar
paslaugos patobulinimu (17 proc.), nauju procesu ar verslo modeliu (31 proc.). Net 59 proc. inovacijy,
naujoviy buvo sukurta imoniy viduje, 37 proc. — pasitelkus partneryste ir 4 proc. inovaciju buvo isigyta.

Taigi, pastebétina, kad dauguma inovacijy susijusios su nauju produktu ar paslauga, taip pat jau
esamy produkty ar paslaugy tobulinimu, tad galima teigti, kad ziniy valdymas ir kaimo turizmo
sodybose gali paskatinti inovacijuy atsiradima ir vystimasi, prisidéti prie paslaugu kokybés tobulinimo
bei valdymo. ISanalizavus kaimo turizmo paslaugu kokybés bei ziniy valdymo tyrimus taip pat
pastebéta, kad tyrimu, kuriuose biity analizuojama biitent Ziniy valdymo itaka kaimo turizmo paslaugy
kokybei, néra, todé¢l Sis darbas, atliktas tyrimas turéty atskleisti ziniy valdymo bei paslaugu kokybés
sasajas bei priklausomybeg.

2.2. Ziniq valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei modelis

ISanalizavus moksling literatiirg bei atliktus tyrimus, Zemiau pateikiamas Ziniy valdymo jtakos

kaimo turizmo paslaugy kokybei modelis.
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ZINIU VISUMA KAIMO TURIZMO SODYBOJE KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBE
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Saltinis: sudaryta autorés HOPENIENE, R.; LIGEIKIENE, A.R. (2002). Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir praktiniai aspektai, p.74.;SAJEVA, S.;
JUCEVICIUS, R. (2010). Determination of Essentials Knowledge Management System Components and their Parameters, p. 83; HOLSAPPLE, C.W.; JOSHI, K.D. (1999).
Description and Analysis of Existing Knowledge Management Frameworks, p.9 (Adapted from Arthur Andersen & APQC, 1996); WENGER, E. (2004). Knowledge management as
a doughnut: Shaping your knowledge strategy through communities of practice, p.1-8; SLADKEVICIUS, M. (2005). Stebésena ir ziniy vadyba valstybés valdyme, p.156;
MORKVENAS, R. (2010). Organizacijos Ziniy potencialo vertinimas, p.43

16 pav. Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei vertinimo modelis
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ISanalizavus mokslinéje literattiroje ir empiriniuose tyrimuose apibtidinama ziniy valdymo itaka
kaimo turizmo paslaugy kokybei, Siy dviejy procesy saveika pateikiama apibendrintame Ziniy valdymo
itakos kaimo turizmo paslaugu kokybei modelyje (14 pav.).

Ziniy kiirimo ir valdymo procesus pladiai analizavo 1. Nonaka, R. Konno (1998), M.
Sladkevic¢ius (2005), E. Wenger (2004), C.W. Holsapple, K.D. Joshi (1999), S. Sajeva, R. Jucevicius
(2010). Siy autoriy teigimu Zinios $iandien yra svarbiausias isteklius versle. Taigi, vykdant bet kokia
veikla reikalingos tam tikros zinios, kurios sisteminamos, apibendrinamos, dokumentuojamos, jomis
dalijamasi bei saugomos — tai iSreikStos Zinios, kurios prieinamos visiems organizacijos darbuotojams,
jomis galima nevarzomai naudotis. I. Nonaka, R. Konno (1998) teigimu, Salia i8reikS$ty Ziniy egzistuoja
ir neiSreikstos zinios, kurios gliidi pasamonéje, dazniausiai paremtos patirtimi, latkomos savyje, sunkiai
arba iSvis neiSreiSkiamos (RuzeviCius, 2005). Taigi, disponuojant iSreikStomis Ziniomis, turima bei
gaunama informacija, taip pat saveikaujant tarpusavyje bei veikiant sinergijos efektui igyjama nauju
ziniy, kurios kaupiamos ir panaudojamos veikloje, 1§ ju mokomasi. I. Nonaka, H.Takeuchi (1995)
pabrézia, kad iSreikSty ir neiSreikS$ty ziniy formy saveika yra esminé prielaida dinamiskam Ziniy
kiirimui organizacijoje, tad keliama pirmoji hipotez¢ — neisreikstos Zinios skatina ziniy kiirimq kaimo
turizmo sodyboje ir teigiamai jtakoja paslaugy kokybe.

Kaip jau buvo minéta anksciau, iSreikStos ir neiSreikStos zinios sudaro Ziniy visuma kaimo
turizmo sodyboje. Norint pasinaudoti Ziniy teikiama nauda bei privalumais biitina jas valdyti, iSmanyti
ziniy valdymo procesa (ziniy valdymo privalumus jvardijo A. Kaklauskas, L. Knapeckien¢ (2005),
imonéms ziniy teikiama nauda jrodyta KPMG Management Consulting (1998), KPMG Management
Consulting (2000), Griffith University School of Management & BML Consulting (2002) , K. North,
R. Reinhardt, A. Schmidt (2002) atlikty tyrimy duomenimis). Teorin¢je darbo dalyje iSsamiai
iSanalizuotos paslaugy savybés, analizuoti veiksniai, lemiantys paslaugu kokybe konkrecioje kaimo
turizmo sodyboje, taip pat iSskiriami ir aptariami paslaugy kokybés vertinimo kriterijai bei A.
Astromskienés, J. Ramanauskienés, A. Gargaso, V. Vanagienés (2009) atliktas tyrimas rodo, kad
nevisada vartotojy liikes€iai ir pasitenkinimas dél paslaugy kokybés sutampa, todél ir keliama antroji
hipotez¢ — skirtumas tarp vartotojy litkesciy ir pasitenkinimo mazesnis tose kaimo turizmo sodybose,
kuriose didesnis Ziniy lygis.

Kaip pabrézia dauguma teorin¢je dalyje analizuoty autoriy - Ziniy valdymas, tai dinamiSkas
procesas, kuri itakoja ne tik vadovavimo stilius, kultiira, technologijos, bet ir vertinimo sistema.
Autoriai, analizave ziniy valdyma vienareikSmiskai nesutaria, kuris i$ Ziniy valdymo proceso elementy
yra svarbiausias valdant zinias (vieni pabrézia Ziniy identifikavima, kiti neiSskiria vieno kurio nors

elemento ir teigia, jog svarbus visas nuolatinis Ziniy gyvavimo ciklas), taciau, remiantis praktika ir
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iSanalizuotais tyrimais teigtina, jog ziniy bei geriausios praktikos pritaikymas versle leidzia pasiekti ne
tik trumpalaikiy, bet ir ilgalaikiy pranaSumy prie§ konkurentus, todél keliama trecioji hipoteze — Ziniy
pritaikymas yra svarbiausias ziniy valdymo proceso elementas, lemiantis kaimo turizmo paslaugy
kokybe.

Remiantis turimomis bei igytomis ziniomis, nustatytais paslaugy standartais, kriterijais,
formuojama paslaugy kokybe, kurig (kaip ir zinias) bitina ,atnaujinti“ — planuoti, koreguoti,
igyvendinti ir kontroliuoti.

Taigi, sukurtas ziniy valdymo itakos kaimo turizmo paslauguy kokybei modelis ir iSkeltos
hipotezés padés iSsiaiSkinti bei atskleisti Ziniy valdymo bei paslaugu kokybés tarpusavio rySius.
TreCioje darbo dalyje bus vykdomas tyrimas, kurio metu ir bus patvirtintos arba paneigtos iSkeltos

hipotezés.
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3. ZINIU VALDYMO JTAKOS KAIMO TURIZMO PASLAUGU
KOKYBEI TYRIMAS

Siame skyriuje aprafomas ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugu kokybei tyrimo
organizavimas — iSkeliamas empirinio tyrimo tikslas, uzdaviniai, pasirenkami bei aprasomi tyrimo
metodai, apskai¢iuojama tyrimo imtis. Nustacius tam tikrus apribojimus, metodus ir budus duomenims
rinkti, pradedamas tyrimas. Jo metu surinkti duomenys analizuojami, grupuojami, panaudojami

ataskaitos rengimui, apibendrinimy, i§vady bei pasitlymy rengimui.
3.1. Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei tyrimo metodika

Druskininky turizmo ir verslo informacijos centras (2010) skelbia, jog kiekvienais metais
Druskininkus ir jo apylinkes aplanko vis daugiau turisty i§ uZsienio (2006 metais — 27 proc.,
2007metais — 29 proc., 2008 metais — 34 proc., 2009 metais — 36 proc., 2010 metais — 38,4 proc.), taip
pat didé¢ja ir turisty 1§ Lietuvos skaiCius (iSskyrus 2009 metus), kurie apsigyvena ne tik sanatorijose ar
viesbuciuose, bet ir renkasi kaimo turizmo sodybas (2010 metais Druskininkus aplanké 212200 turisty,
sanatorijose ir SPA centruose apsigyveno 52 proc. turisty, 37 proc. turisty apsistojo viesbuciuose ir 11
proc. turisty rinkosi kitus apgyvendinimo tipus: sveciu namus, kaimo turizmo sodybas, kita)
(Druskininky turizmo ir verslo informacijos centras, 2011a).

Galima teigti, jog turistai i§ skirtingy Saliy savaip suvokia ir vertina paslaugy kokybe, tad
kaimo turizmo Seimininkams, personalui bitina turéti tam tikry Ziniy, jas tinkamai valdyti, kad
kiekvienam klientui buty teikiama jo liikkesCius atitinkanti kaimo turizmo paslauga. Taigi, Sis tyrimas
padés iSsiaiskinti kaip Zinios bei jy valdymas itakoja kaimo turizmo paslaugu kokybe bei kaip
pasinaudojant ziniomis ,,jtikti“ kiekvienam klientui.

Atliekant Ziniy valdymo itakos kaimo turizmo paslaugy kokybei tyrima, remtasi Zemiau

pateikiama metodine schema, kuri sudaryta darbo autorés (17 pav.)
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Tyrimo objekto Tyrimo tikslo apibréztis

pasirinkimas \

Tyrimo uZdaviniy /

ivardijimas
[——————————————= d Tyrimo metodo/metodikos pasirinkimas
| Klausimyno projektavimas =~ 7

I l o . l- [
: pagal teorinj modelj ! Pirminiai
be————— :I/ \
Anketiné apklausa SERVQUAL
4 v
Tikslinés respondenty grupés atrankos ir imties toirio nustatymas
v 4
Klausimyno sudarymas ir pirminiy duomeny rinkimo laiko pasirinkimas
4 4
Rezultaty analizé

Saltinis: sudaryta remiantis KANCEVICIUTE, R. (2009). Ekologisky jogurty ,,Dobilas“ reklamos poveikio vartotojams
stiprinimas, p.27

17 pav. Ziniq valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei tyrimo metodiné schema

Tyrimo objektas — Ziniy valdymo itaka Druskininky savivaldybés kaimo turizmo paslaugy

kokybei.
Tyrimo tikslas — nustatyti ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei
silpnuma/stipruma.

Tyrimo uzdaviniai:

e jvertinti kaimo turizmo sodyby ziniy valdymo efektyvuma;

e jvertinti kaimo turizmo paslaugu kokybe;

e nustatyti ziniy valdymo jtaka paslaugu kokybei.

Taigi, tyrimui pasirinktos Druskininky savivaldybéje esancios kaimo turizmo sodybos, kurios
skiriasi gandry skai¢iumi (gandrai traktuojami kaip kokybés garantas), vartotojams siiilo skirtingas
paslaugas (2011 metais Druskininky savivaldybéje veiké 15 kaimo turizmo sodyby) (Druskininky
turizmo ir verslo informacijos centras, 2011b; Atostogos kaime, 2011) (6 priedas).

Tyrimo metodai. [Sanalizavus atliktus mokslinius tyrimus Ziniy valdymo tema pastebéta, jog
tokiuose tyrimuose dazniausiai naudojamas anketinés apklausos metodas, tad ir atliekant Ziniy valdymo

itakos kaimo turizmo paslaugy kokybei tyrima nusprgsta pasinaudoti Siuo kiekybiniu metodu. Pagal
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parengta klausimyna bus apklausiami Druskininky savivaldybéje esanciy kaimo turizmo sodyby
Seimininkai, ju artimieji bei personalas ir sieckiama iSsiaiSkinti kokie ziniy valdymo procesai egzistuoja
konkrecioje kaimo turizmo sodyboje, kokie motyvai paskatino valdyti Zinias, kas nulemia Zziniy
valdymo efektyvuma ir kaip ziniy valdymas jtakoja kaimo turizmo paslaugy kokybg.

Anketos klausimai suskirstyti | 5 dalis ir pateikiami 6 lenteléje. Anketa sudaryta remiantis jau
atliktais tyrimais, susijusiais su ziniy valdymu (Griffith University- School of Management & BML
Consulting, 2002; KPMG Management Consulting, 1998; KPMG Management Consulting, 2000; K.
North, R. Reinhardt, A. Schmidt, 2002; Ziniy valdymas, 2010; Know-Center GmbH, 2009; Jung, 2001;
Pawlowsky, Gerlach, Hauptmann, Puggel, 2006).

6 lentelé
Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei anketos klausimy grupavimas
Anketos Klausimo Aprasymas Siekiama gauti informacija
dalis numeris
I dalis 1-4 klausimai Informacija apie respondentus Lytis, amzius, iSsilavinimas, patirtis (laikas),
vykdant kaimo turizmo veikla.
II dalis 5-7 klausimai Bendra informacija apie zinias Kaimo turizmo sodyby Seimininky pozidris { Zinias,
ju biitinumas kaimo turizmo veikloje, savybés.
III dalis | 8-14 klausimai Klausimai, skirti patvirtinti arba | Informacija apie ziniy kirima ir identifikavima,
paneigti 1-aja hipotezg neisreiksty svarba kaimo turizmo versle, neisreiksty
ir iSreiksty Ziniy jtaka ziniy kirimo procesui bei
paslaugy kokybei.
IV dalis | 15-18 klausimai | Klausimai, skirti patvirtinti ~arba | Informacija apie ziniy valdyma, valdymo gerinima,
paneigti 2-aja hipotezeg ziniy  valdymo  itaka  vartotoju  likesCiy
patenkinimui
V dalis 19-24 klausimai | Klausimai, skirti patvirtinti arba | Ziniy lygio vertinimas kaimo turizmo sodyboje,
paneigti 3-aja hipoteze naujy ziniy jgijimas bel atnaujinimas, Ziniy
pritaikymas kaimo turizmo veikloje, ziniy teikiama
nauda.
VI dalis | 25-26 klausimai | Ziniy valdymo itaka kaimo turizmo | Nustatymas ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo
paslaugy kokybei paslaugy kokybei, nustatymas ziniy valdymo etapo,
kuris labiausiai jtakoja paslaugy kokybe.

Saltinis: sudaryta autorés

Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugu kokybei anketa pateikiama 3 priede.

Kaip jau buvo minéta anks¢iau, anketa sudaryta remiantis jau atliktais tyrimais, susijusiais su
ziniy valdymu. Demografiniai klausimai, amzius, lytis, iSsilavinimas sudaryti remiantis A.Jung (2001)
ir Lietuvos statistikos departamento (2010) skirstymu.

Klausimai apie Ziniy identifikavima, ju skirtuma nuo kito kaimo turizmo sodyboje esancio
turto sudaryti remiantis GmbH Know-Center (2009) atliktu tyrimu bei Kauno technologijos
universiteto (2010) pateiktu praneSimu apie zinias bei ju valdyma. Pagal Kauno technologijos

universiteto (2010) pateikta praneSima apie Zinias bei ju valdyma sudaryti klausimai ir apie iSreikstas
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bei neiSreikstas Zinias, ju svarba kaimo turizmo verslui, ju itaka ziniy kiirimo procesui kaimo turizmo
versle bei jtaka teikiamy paslaugy kokybei.

Klausimai apie ziniy valdymo sistemas kaimo turizmo sodybose bei ziniy valdymo gerinima
sudaryti remiantis Siais tyrimais: Knowledge Management in Poland (2004), Knowledge Management
Research Report (2000), Knowledge Management Research Report (1998), Knowledge Management
Research Report (2002), Management Engineers (2003), A.Jung (2001), GmbH Know-Center (2009).

Naujuy ziniy, reikalingy kaimo turizmo veiklai igijimas klasifikuojamas remiantis A.Jung
(2001), Ziniy valdymo nauda kaimo turizmo paslaugu kokybei iSskiriama remiantis Knowledge
Management in Poland (2004), Knowledge Management Research Report (2000), Knowledge
Management Research Report (1998), Knowledge Management Research Report (2002) tyrimais.
Ziniy valdymo etapai skirstomi remiantis GmbH Know-Center (2009), S. Sajeva, R.Jucevi¢ius (2010),
C.W.Holsapple, K.D.Joshi (1999), E. Wenger (2004).

Reikia akcentuoti, jog yra ne vienas metodas, padedantis tirti paslaugy kokybe, tad Siu metody
tvairove kiekvienam tyréjui leidZia pasirinkti jam tinkamiausia bei priimtinausia, maziausiai kaSty
reikalaujant] metoda, taCiau pastaruoju metu pastebima, jog paslaugu kokybei tirti vis dazniau
naudojamas SERVQUAL metodas. Taikant §; kiekybini metoda paslaugy kokybé tiriama vertinant
paslaugu kokybés atributus, kurie véliau iSskiriami 1 5 paslaugy kokybés dimensijas: patikimuma,
reagavima, empatija, apiuopiamuma ir pasitikéjima. SERVQUAL tyrimas padeda identifikuoti sritis,
kurias reikia tobulinti, palyginti dviejy konkuruojanciy sodybu paslaugu kokybe, nustatyti neatitikimus
tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotoju liikes¢iu pagal kiekviena kokybés dimensijos teigini
(Palaima, 2005).

Nors SERVQUAL metodas Siandien vis placiau naudojamas tiriant paslaugu kokybe, taciau
pastebétina, jog Sis metodas turi viena esminj neaiSkuma: skirtingi autoriai vertindami paslaugy kokybe
iSskiria nevienoda skaiCiu paslaugu kokybés atributy (4 priedas): vieni paslauguy kokybe vertina
i8skirdami 16 (Ligeikien¢, Hopeniené, 2002) ar 18 atributy (Narkus, Ramanauskien¢, 2009), kiti
autoriai 22 (Pariseau, McDaniel, 1997; Patricio, Puga Leal, Lopes Pereira, 2006; Zafiropoulos, Pasiliki,
2008) 24 (Berinyuy, 2010) ar net 27 (Snipes ir kt., 2006) paslaugy kokybés vertinimo atributus, kurie
veliau iSskiriami 1 5 paslaugy kokybés dimensijas. Kadangi néra nusistovéjusio ir vieningo SERVQUAL
kokybés atributy skaiciaus, darbo autoré¢ kiekvienai paslaugy kokybés dimensijai priskyré vienoda
skai¢iy atributy (kad kiekvienai paslaugy kokybés dimensijai bty skirtas vienodas démesys, bty
iSlaikyta pusiausvyra). Formuluojant teiginius kiekvienai paslaugy kokybés dimensijai, buvo remtasi
jau anks¢iau suformuluotais ir paslaugy kokybés tyrimuose ,,panaudotais® (Patricio, Leal, Pereira,

2006; Hopeniene, Liegikiene, 2002; Berinyuy, 2010).
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Sudarant klausimus/teiginius, anksCiau paminétais autoriais remtasi neatsitiktinai — R.
siejasi su atliekamu tyrimu (autorés savo darbe tyré turizmo paslaugy kokybg). V. Patricio, P.R. Leal,
Z.L. Pereira (2006) SERVQUAL metoda taiké restoranuose teikiamy paslauguy kokybei jvertinti.
Kadangi maitinimas ir restoranuose, ir kaimo turizmo sodybose yra viena i§ pagrindiniy paslauguy, tad
sudarant klausimyna buvo nuspresta remtis ir Siy autoriy atliktu tyrimu bei suformuluotais teiginiais.
Ch. Berinyuy (2010) transformuotus teiginius { klausimyna buvo nuspresta itraukti dél juy naujumo,
paprastumo ir suprantamumo vartotojams.

Taigi, remiantis SERVQUAL metodu buvo sudaryti klausimai, kaimo turizmo paslauguy kokybei
jvertinti (5 priedas). Sioje anketoje taip pat pateikiami ir demografiniai klausimai, kurie padés
identifikuoti kaimo turizmo paslaugy vartotoju amziy (pagal A.Jung, 2001), lyti, i§silavinima (i$skirta
remiantis Lietuvos statistikos departamentu, 2010), veiklos sritj (iSskirta remiantis RAIT atliktu tyrimu
“Atostogu pasirinkimai ir emigracija®, 2007), gaunamas pajamas, motyvus, lemiancius jy lankymasi
kaimo turizmo sodybose (iSskirta, remiantis analizuotais motyvais Rumunijoje ir Lietuvoje, Dziikijos
regione). Paslaugos, kuriomis dazniausiai naudojamasi kaimo turizmo sodybose iSskirtos taip pat
remiantis analizuotais tyrimais (Valanc¢iauskaité, Kincitté, 2002; Ramanauskiené, Gargasas, 2006;
Sznaider, Prezezborska, 2004).

Apklausa — kiekybinis tyrimo metodas, susistemintas informacijos i§ respondenty rinkimas,
pateikus anketa. ,,Susisteminta® reiSkia, kad stengiamasi gauti kuo tikslesnius rezultatus, kad
matematiniais statistiniais metodais buty galima jvertinti jy patikimuma. Tai pasiekiama uzduodant tik
kruopsciai suformuluotus, neutralius ir vienareikSmiSkus klausimus, kad apklauséjas juos maziau
iSkraipyty bei panaudojant pakankamai didel¢ respondenty atranka, reprezentatyviai atspindincia
gyventojy sudéti. Apklausa - vienas populiariausiy socialiniy ir elgsenos moksly metodu (Dik¢ius,
2003; Nausédiené, 2009).

Kaimo turizmo paslaugy kokybe ivertinti buvo papraSyta kaimo turizmo sodybuy paslaugy
vartotojy. Siam tyrimui pasirinkta neatsitiktiné atranka — buvo papradyta kaimo turizmo sodybuy
Seimininky klausimus apie paslaugy kokybe iSdalinti visiems vartotojams. Atsake¢ i klausimus, kaimo
turizmo paslaugy vartotojai anketas grazindavo Seimininkui. Pasibaigus tyrimo laikotarpiui visos
uzpildytos anketos graZinamo tyréjui. Tyrimas Druskininky savivaldybés kaimo turizmo sodybose
buvo vykdomas kovo-balandzio mén.

Prie§ pradedant tyrima buvo paskaiCiuotas imties tiris. Kaip jau buvo minéta anksciau, 2010
metais Druskininkus aplanké 212200 turisty i§ kuriy 11 proc. apsigyveno svefiy namuose, kaimo

turizmo sodybose, taip pat rinkosi kitus apgyvendinimo tipus (Druskininky turizmo ir verslo
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informacijos centras, 2011a). Taigi, darbo autoré paskaiciavo, jog 2010 metais sve¢iy namuose, kaimo
turizmo sodybose bei kitur apsigyveno 23342 turistai. Daroma prielaida, kad kiekviena paminéta
apgyvendinimo tipa pasirinko 7781 turistas. Tuo remiantis pasirinkta mazos imties tiirio formulé, nes
kaimo turizmo sodybose per metus apsilanké maziau nei 50 tikst. kaimo turizmo paslaugy vartotoju.
Kai visuma maza (yra iki 50 000 individy), pagal Dik¢iuy (2003) imti reikty skaiciuoti pagal Sia

formule: N = b(1 - p) (1)

{ﬁ " p(lN— p)

¢ia: n — reikiamas imties dydis,

z — standartinés paklaidos dydZio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norima
patikimumo laipsni (kai patikimumo laipsnis 95 proc., z=1,96; kai patikimumo laipsnis 99 proc.,
7=2,58),

p — visumos proporcijos, kurios atitinka dominancias charakteristikas,

e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy),

N — visumos dydis.

n- standartinés paklaidos dydzio vienetai esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norima

Tyrimo metu buvo norima gauti 95 proc. patikimumo laipsni, leistina paklaida — 5 proc.,
proporcija — 50 proc. Taigi, norint jvertinti kaimo turizmo paslaugy kokybe reikia apklausti 366
respondentus (2 formulé).

n=0,5%(1-0,5)/((0,05/1,96)*) +(0,5*(1-0,5)/7781) = 366 (respondentai) (2)

Kadangi vartotojy apklausa vykdoma 15-oje kaimo turizmo sodyby, tai kiekvienoje sodyboje
reikia apklausti 24 vartotojus. Taigi, buvo i8dalintos 366 anketos, tyréjui grazintos teisingai uzpildytos
323 anketos.

Taigi, kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrime dalyvavo 43 proc. vyry ir 57 proc. metery.
Nustatyta, kad kaimo turizmo paslaugomis dazniausiai naudojasi iSsilaving (turintys aukstaji
i8silavinima — 30 proc.), vyresnio amziaus (46-65 mety - 35 proc. respondenty) ir vidutines pajamas
(1001-1500 Lt per ménesi - 27 proc. apklaustyjuy) gaunantys Zzmonés. Didzioji dalis respondenty teige,
kad kaimo turizmo sodyby teikiamomis paslaugomis jie naudojasi 2-3 kartus per pusmeti (45 proc.
apklaustyjuy). Taip pat tyrimo metu nustatyta, kad renkantis kaimo turizmo sodyba vartotojams svarbu
neuzterSta, grazi gamta (4,06 balo i§ 5 baly), teikiamy paslaugy kokybée (3,91 balo), galimybé¢ pailseéti
nuo triuk§mo, pabiiti ramioje aplinkoje bei laika praleisti su draugais ar Seima (atitinkamai 3,79 ir 3,70
balo). Remiantis atlikto tyrimo duomenimis teigtina, kad vartotojai kaimo turizmo sodybose

dazniausiai naudojasi apgyvendinimo paslauga (35 proc. respondenty), pirties bei zvejybos teikiamais
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malonumais (atitinkamai 19 ir 15 proc.), kur kas reciau renkasi maitinimo (9 proc.) ar konferencijy,
seminary organizavimo paslaugas kaimo turizmo sodybose (7 proc.).

Vertinant ziniy valdymo itaka kaimo turizmo paslaugy kokybei pasirinkta tiksliné atranka —
anketas apie zinias, jy valdyma bei jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei buvo papraSyta uzpildyti
kaimo turizmo sodybu Seimininky bei jy Seimos nariy (i§ viso buvo iSdalintos 37 anketos, tyréjui
grazintos 32 uzpildytos anketos).

Taigi, apklausoje, kuria buvo siekiama iSsiaiskinti ziniy valdymo itaka kaimo turizmo paslaugy
kokybei, ziniy lygi, ju atnaujinimo, igijimo biidus, ziniy valdymo nauda kaimo turizmo verslui,
dalyvavo kaimo turizmo sodyby Seimininkai, jy Seimos nariai, personalas — 1§ viso 32 respondentai. I§
Ju 53 proc. motery ir 47 proc. vyry. Daugiausiai apklaustyjy buvo 31-45 mety amziaus (53 proc. visy
respondenty), 0 maziausiai 65 mety amziaus ir vyresniy (3 proc. respondenty). Tyrimo metu nustatyta,
kad Druskininky savivaldybéje kaimo turizmo veikla dazniausiai uzsiima zmonés, turintys specialuyji
vidurinj (28 proc.), aukstaji (22 proc.) bei vidurini su profesine kvalifikacija (19 proc.) iSsilavinima.
Tarp apklaustyju nebuvo nei vieno, kuris i§ viso neturéty iSsilavinimo arba turéty tik pradini, pradini su
profesine kvalifikacija ar vidurini iSsilavinima. DidZioji Druskininky savivaldybéje esanciy kaimo
turizmo sodybu savo veikla vykdo 4-10 mety (73 proc. visu sodybu), tad galima teigti, jog sodyby
Seimininkams patirties Sioje srityje netriiksta (7 priedas).

Norint patikrinti arba paneigti iSkeltas hipotezes bus skai¢iuojamas koreliacijos koeficientas. A.
Jasaitienés (2009) iSskiria tokius koreliacijos koeficiento intervalus ir reikSmes:

e 0,00-0,19 labai silpnas tarpusavio rysys;

e 0,20-0,39 silpnas rysys;

e 0,40-0,69 vidutinis rysys;

e 0,70-0,89 stiprus rysys ;

00,90-1,00 labai stiprus tarpusavio rysys.

Kitoje dalyje bus aptariami empirinio tyrimo rezultatai.

3.2. Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei duomeny analizé

Kaip jau buvo minéta metodikoje, analizuojant Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy
kokybei, buvo pasirinkti anketinés apklausos ir Servqual metodai. Siekiant iSsiaiSkinti Ziniy valdymo
itaka kaimo turizmo paslaugy kokybei buvo apklausiami ne tik sodyby Seimininkai, ju Seimos nariai bei

personalas, bet ir kaimo turizmo paslaugy vartotojai.
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Kaip ir visose srityse, versluose, taip ir vykdant kaimo turizmo veikla reikalingos tam tikros
zinios, igtdziai bei patirtis. Apklausoje dalyvavg respondentai dazniausiai zinias kaimo turizmo
sodyboje traktuoja kaip zinias apie vartotojus (22 proc.) bei konkurentus (18 proc.). Taciau
pastebétina, kad nemaza dalis respondenty zinias kaimo turizmo sodyboje supranta kur kas placiau -
zinios kaimo turizmo sodyboje tai ne tik Zinios apie vartotojus bei konkurentus, bet ir informacija, kuri
atitinka veiksmus bei sprendimus, ijgudziai, kurie padeda sprgsti problemas, asmeniné patirtis,

informacija, lemianti kompetencija, intelektinis kapitalas bei Ziniy transformavimas (18 pav.)

18
13
16
3 6
B |gudziai, kurie padeda spresti problemas O Informacija, kuri lemia kompetencijg,
8 Zinios apie vartotojus O Intelektinis kapitalas
B Ziniy transformavimas @ Veiksmus ir sprendimus atitinkanti informacija
B Asmeniné patirtis O Zinios apie konkurentus

Saltinis: sudaryta autorés
18 pav. Ziniq tipy kaimo turizmo sodyboje skirstinys, proc.

Dauguma respondenty teigia, kad uzsiimant kaimo turizmo verslu svarbiausia mokéti uzsienio
kalbas (28 proc.), taip pat svarbu turéti specifiniy, su kaimo turizmu susijusiy ziniy (25 proc.) bei
mokéti dirbti kompiuteriu (19 proc.). Vadybos bei rinkodaros zinios, respondenty nuomone, ne tokios
svarbios kaip anks¢iau minétos zinios bei kompetencijos (atitinkamai 13 ir 9 proc.).

Daugumos teorinéje dalyje analizuoty autoriy teigimu, verslo sektoriuje rySkéja tendencija, kad
Siandien svarbiausias iSteklius yra ne Zeme, darbas ar kapitalas, o Zinios. Vis daugiau $iandieniniy turta
kurian¢iy rinky yra paremtos ziniomis, tad nenuostabu, jog apklausoje dalyvave respondentai puikiai

zino, kuo Zinios skiriasi nuo kito kaimo turizmo sodybos turto (19 pav.)
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21

15

O Nuolat didéjanti investiciné gragza

@ DinamiSkumas, nutekéjimas ir bitinybé atnaujinti
O Neapibrézta verté

@ Neapibrézta dalijimosi ziniomis verté

B Priklausoma nuo laiko

O Kita

Saltinis: sudaryta autor?s
19 pav. Ziniy skirtumo nuo kito kaimo turizmo sodybos turto skirstinys, proc.

Taigi, didzioji dalis respondenty teigia, jog pagrindinis Ziniy skirtumas nuo kito turto tas, jog
zinios yra dinamiSkos, turi savybe nutekéti ir jas biitina atnaujinti (29 proc.), nuolat didéja Ziniy
investiciné graza (21 proc.), priklauso nuo laiko (17 proc.). taip pat nemaza dalis respondenty teigia,
jog sunku apibrézti ne tik Ziniy, bet ir dalijimosi jomis vertg (15 proc.).

Visi respondentai vykdydami kaimo turizmo versla disponuoja tam tikromis ziniomis,
kompetencijomis. Net 52 proc. apklaustyju teigé, kad dirbdami kaimo turizmo versle ne tik naudojasi
jau sukurtomis, esamomis ziniomis, bet ir patys jas kuria, generuoja (37 proc. respondenty kuria naujus
vartotojy pritraukimo budus, svarsto geresnes galimybes, 28 proc.-iSmintj, intelekta, patirtj konvertuoja
1 apCiuopiama verte turint] produkta ar paslauga, 17 proc. - kuria naujus valdymo metodus, 11 proc.-
rengia naujas strategijas). 17 proc. respondenty teigé, kad jy kaimo turizmo sodyboje Zinios nekuriamos
ir 31 proc. respondenty i §i klausima negaléjo atsakyti (7 priedas).

Kaip jau buvo minéta anksciau, net 52 proc. respondenty savo kaimo turizmo sodyboje kuria

zinias. Kaip kuriamos ir identifikuojamos Zinios kaimo turizmo versle atsispindi 20 paveiksle.
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4,20

4,00 -
3,80
®
® 3,60
(11]
1- labai prastai;
3,40 2-patenkinamai;
3-vidutiniskai;
3,20 1 4-gerai;
5-labai gerai

3,00 -
Susirinkimy ~ Nuomoniy, ~ Vykdomos  Analizuojami Analizuojami
metu pageidavimy  vartotojy  konkurenty rinkos
dézutés, apklausos veiksmai pokyCiai
knygos

Saltinis: sudaryta autorés
20 pav. Ziniy kiirimas ir identifikavimas kaimo turizmo sodyboje

Apibendrinant 20 paveiksla teigtina, kad ziniy kirima ir identifikavima kaimo turizmo
sodybose labiausiai skatina konkurenty, ju veiksmy, zingsniy analizavimas (4,13 balo 1§ 5 baly), taip
pat zinias kurti padeda nuomoniy, pageidavimy dézutés ar knygos (3,91 balo i§ 5 baly), susirinkimai,
kuriose dalyvauja sodybos Seimininkai, Seimos nariai, personalas (3,84 balo i§ 5 baly). Darbo autorés
nuomone, auks$¢iau paminétus ziniy kiirimo ir identifikavimo biidus, galima vadinti tradiciniais, ir
dazniausiai kaimo turizmo sodyby Seimininky naudojamais biidais, dél to kad juos taikyti pakankamai
paprasta ir ju taikymas reikalauja santykinai nedideliy laiko ir finansiniy sanauduy. Taip pat biitina
pabrézti, kad kuriant ir identifikuojant zinias susirinkimy metu, analizuojant konkurenty veiksmus ar
remiantis nuomoniy, pageidavimy dézutémis bei knygomis, galutinis rezultatas — sukurtos Zinios,
paslauga, produktas ar pan. — biina dazniausiai ne nauji, o jau esamuy Zziniy, paslaugu ar produkty
modifikacija (,,pagerinti®, bet ne originalus).

Taip pat darbo autorés nuomone, kuriant ir identifikuojant Zinias kaimo turizmo sodybose, per
mazai démesio skiriama rinkos pokyciy analizei bei vartotojuy apklausoms, nes biitent Sie budai ir
parodo, ko konkre¢iu metu nori, pageidauja bei tikisi vartotojai, kokios yra rinkos tendencijos (kainos,
pasitlos, paklausos lygis ir pan.) ir kokios galimybés sukurtas zinias, paslaugas ar produktus ,,ivesti“ {
rinka. Taigi, apibendrinant teigtina, kad norint efektyviai identifikuoti ir kurti Zinias kaimo turizmo
sodybose reikia derinti ne tik ,tradicinius®, nesudétingus (konkurenty analizé, pageidavimy dézutés,
susirinkimai), bet ir daugiau informacijos suteikiancius (rinkos poky€iy analizé, vartotoju apklausos)
ziniy kirimo bei identifikavimo budus. Tik kompleksiskas Ziniy kiirimas bei identifikavimas leis kurti

originalias Zinias, produktus ar paslaugas.
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Mokslingje literatiiroje pabréziama, jog egzistuoja ne tik iSreikStos Zinios, kurios susijusios su
objektyviais, racionaliais, techniniais dalykais, bet ir neiSreikstos zinios, kurios yra labai asmeniSkos ir
sunkiai formalizuojamos. Tiek iSreikstos, tiek ir neiSreikstos zinios turi itakos vykdant kaimo turizmo

versla (21 pav.).

Neisreikstos Zinios I8reikstos Zinios
Organizacijos tradicij .
rganizacijos tradicijos ] 3,03 | Misios 318
Erudicija 402 . v
. ikslai :
Kolektyviné patirtis 3,09 | i o
] 1-visiskai Taktik 315 1- visiSkai
Kompetencija 408 | neitakoja aKIKOS | ! nejtakoja;
. ] PP . 2-nejtakoja
Pardavimo paslaptys 3,88 | g-gezzgfjtakoja Dokumentai 4,05 24 (lialiei fakofa
[¢valga ] 3,41| 4-[tak0/§ . Aaskaitos 4,34 4-[tako!zla .
o S-labai takoja i 5-labai jtakoja
Intuicija 3,24 | .
] Procediros 3,88
Patirtis 4,12 ]
lgudiai 374 | Strategijos 3,64
0 1 2 3 4 Balai 0 1 2 3 4 Balai

Saltinis: sudaryta autorés

21 pav. NeiSreiksty ir iSreikSty Ziniy jtaka kaimo turizmo verslui

Respondenty nuomone, i§ neisreiksSty ziniy didziausia jtaka kaimo turizmo verslui turi patirtis,
kompetencija, bei erudicija, o maziausia itaka turi organizacijos tradicijos bei kolektyviné patirtis
(tikriausiai todél, kad kaimo turizmas daZniausiai Seimos verslas). I$ iSreiksty Ziniy, daran¢iy didZiausia
itaka kaimo turizmo verslui, paminétinos ataskaitos, dokumentai bei procediros. Apklaustyju
nuomone, taktikos, misijos bei tikslai, tai tos iSreikStos zinios, kurios menkai jtakoja kaimo turizmo
versla. PaskaiCiavus bendra neiSreiksty ir iSreiksty ziniy vidurkj atitinkamai gauta 3,62 ir 3,64 balo (7
priedas, 1 lentelé), tai rodo, kad organizuojant ir vykdant kaimo turizmo versla labiau remiamasi ir
didesng itaka jam turi iSreikStos Zinios. Darbo autorés nuomone taip yra todél, kad iSreikStas Zinias
lengviau identifikuoti bei jvardinti ne tik kaimo turizmo sodyby Seimininkams, bet ir paslaugy
vartotojams. Taciau pastebétina, kad skirtumas tarp neisreiksty ir iSreikSty ziniy itakos kaimo turizmo
verslui yra nedidelis ir galéty biiti dar labiau sumazintas jei kaimo turizmo sodyby Seimininkai, Seimos
nariai ar personalas pakelty savo kompetencija dalyvaudami jvairiuose, su kaimo turizmu susijusiuose
renginiuose, konferencijose, pasisemty patirties ne tik i§ Lietuvoje esan¢iy konkurenty, bet dométysi ir
kaimo turizmo raida, tendencijomis kitose Salyse, ilgainiui iStobulinty savo igiidZius teikiant {vairias

paslaugas, pasinaudoty {Zvalga bei intuicija.

54




Nors neisreikStos zinios glidi pasamonéje, daznai licka nepastebétos, sunkiai arba i§ vis
neisreiSkiamos, taciau net 59 proc. respondenty teigia, kad Sios zinios itakoja Ziniy kiirimo procesa
kaimo turizmo sodybose (18proc. respondenty teigé, kad neiSreikStos zinios neijtakoja ziniy kiirimo

proceso ir 23 proc. respondenty negaléjo atsakyti i i klausima). (22 pav.)
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Intuicija 4,02 3,05
Patirtis 4 3,21
Igadziai 4,05 3,45
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1- visiskai nejtakoja;

0 5 o 1.0 B 15 20 Balai 2- nejtakoja;
O Individualiy zZiniy kdrimas " L .
m Kolektyviniy Ziniy karimas 3-18 da.hes itakoja;
O Praktiniy Ziniy kdrimas 4-itakoja;
@ Naujy Ziniy kirimas 5-labai jtakoja

B Bendry Ziniy kdrimas

Saltinis: sudaryta autorés
22 pav. NeiSreiks$ty Ziniy jtaka Ziniy kiirimui kaimo turizmo sodyboje

Apklausus kaimo turizmo sodyby Seimininkus, ju Seimos narius ir personala nustatyta, kad
skirtingy Ziniy kiirima jtakoja skirtingos neisreikstos zinios: individualiy Ziniy kiirima kaimo turizmo
sodyboje labiausiai jtakoja jgiidziai ir kompetencija, kolektyviniu ziniy kiirima — organizacijos
tradicijos ir kolektyviné patirtis, praktiniy ziniy kiirima — patirtis bei kompetencija, naujy ziniy kiirima
— erudicija ir kompetencija, o bendry ziniy kiirima labiausiai jtakoja patirtis bei erudicija.

Darbo autorés nuomone, skirtinga neisreiksSty ziniy jtaka kuriamoms zinioms pasireisSkia dél
kuriamy ziniy specifiSkumo — pavyzdziui kolektyviniy Ziniy kiirimas apima ne viena, o bent jau keleta
individy, todeél kuriant Sias zinias didele itaka daro kolektyviné patirtis: atsizvelgiama i kiekvieno
individo pasiiilymus, nuomones ir diskusijy, kompromiso btidu gimsta naujos zinios. Taip pat kuriant
kolektyvines zinias labai didelg itaka daro organizacijos tradicijos — ar darbuotojai skatinami reiksti
id¢jas, ar egzistuojanti kultlira skatina dalintis Ziniomis bei jas kurti ir pan. Tuo tarpu bendry Ziniy
kiirima labiausiai jtakoja patirtis ir erudicija, nes bendrosios Zinios tai teorinés, tyrimy bei gerosios
patirties Zinios. Taigi, apibendrinant galima teigti, kad neiSreik$ty Ziniy jtaka (stiprumas ar silpnumas)
ziniy kiirimui priklauso nuo kuriamy ziniy specifikos bei nuo kiekvieno individo, jo Ziniy bagazo,

skirtingy ziniy kiirimo ir sklaidos budy bei metodu.
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Paskaiciavus koreliacija tarp neiSreiksty ziniy itakos kaimo turizmo verslui ir neiSreiksty Ziniy
itakos ziniy ktirimo procesui kaimo turizmo sodyboje, nustatyta, kad rySys tarp Siy dviejy procesy yra
vidutinis, kadangi koreliacijos koeficientas lygus 0,61. Tuo remiantis galima teigti, kad neisreikstos
zinios kaimo turizmo versle vaidina pakankamai svarby vaidmeni ir vidutiniSkai itakoja ziniy kiirimo
procesa — didéjant neisreiksty ziniy jtakai kaimo turizmo versle, didéja ir ju itaka Ziniy kiirimo procesui
kaimo turizmo sodyboje (7 priedas, 2 lentelé).

Apibendrinant 22 paveiksle pateikta informacija reikia pabrézti, kad neiSreikStos zinios
labiausiai itakoja praktiniy Ziniy — naujy produkty, paslaugy, pasitilymy ir pan. — kiirima (vidurkis 3,71
balo, zr. 7 priedq - 13 klausimas, 3 lentelé), o maziausia itaka jos turi kolektyviniy Ziniy kiirimui (3,50
balo, Zr. 7 priedq - 13 klausimas, 3 lentelé).

NeisreikStos Zinios jtakoja ne tik ziniy kiirimo procesa kaimo turizmo sodyboje, bet ir sodybose
teikiamuy paslaugy kokybe. 23 paveiksle vaizduojama isreiksty ir neiSreikSty ziniy itaka kaimo turizmo

sodyby paslaugu kokybei.

ISreikstos Zinios Neisreikstos Zinios

Misijos [ 321 ] | 3,85 Organizacijos tradicijos 3,54 [ERRN132 368 |12
Erudicija 3,25 L@l 4,35 | 4,17 |02
Tikstai | 3,25 [ 0] 341 | 3,37 ’ L] ]
Kolektyvine patirtis | 3,2 [RZN3,54] 4,05 FG
Taktikos | 354 | [ 352 1-visiskai ) 1-visiskai
) - Kompetencija |3,62 4,65 | 4,48 ; i
Dok tai [ 381 | | 365 nejtak oja; nejtakoja;
okumental ! ! ) 2-nejtakoja; Pardavimo paslaptys (3,47 R 3,22 2-nejtakoja;
; o 3-i$ dalies
Ataskaitos 3,99 3-i$ dalies jtakoja; 3
| - o2 cale [takoj jzvalga [3,57 4,31 [ 413 [ ekoje;
Procediros | 3,37 | -5 [ 355 | 5§ ) ‘j't,k ) Intuicija (3,57 EXEY 417 445 #-jtakoja;
-labai jtak oja obai itakoj
Strategijos | 368 Patirtis 3,19 [ 455 | 429 |G 5-labai jtakoja
T T
lgidziai [3,61 [EXEM3.53 [3,76 XK
0 5 10 15 Balai - T | T —

10 15 20
O Patikimumas
B ApCiuopiamumas

O Patikimumas
O ApCiuopiamumas
O Uztikrinimas ir kompetencija

@ Jautrumas O Uztikrinimas ir kompetencija
B Empatija l:JEa;tF)r:S;:s

Saltinis: sudaryta autorés
23 pav. ISreikSty ir neiSreiksty Ziniy jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei

Analizuojant iSreikSty ziniy jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei pastebétina, kad iSreiksStos
zinios labiausiai itakoja apciuopiamumo bei uztikrinimo ir kompetencijos dimensijas (fiziniy elementy,
komunikaciniy priemoniy, personalo aprangos kokybe - vidurkis 3,52; personalo Ziniy ir sugebéjimy,
reikalingy teikiant paslaugas kokybé - vidurkis 3,66 balo), o neiSreikStos Zinios didziausia itaka turi
jautrumo ir empatijos dimensijoms (noras padéti vartotojui, paslaugy teikimas punktualiai ir greitai —
vidurkis 4,02; gebéjimas suprasti klientus, ju pageidavimus, doméjimasis klienty poreikiais — vidurkis
4,0 balo, zr. 7 priedq - 14 klausimas, 4 ir 5 lentelés). Tokia situacija susidaro dél paslaugy kokybés

dimensijy specifiSkumo ir sasajy su iSreikStomis ar neiSreikStomis Ziniomis — kaimo turizmo sodybos
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patalpos, iranga ir priemonés, reikalingos teikti tam tikras paslaugas, lankstinukai, bukletai, internetinis
puslapis, tiksli ir teisinga informacija apie kaimo turizmo sodyba bei joje teikiamas paslaugas, vartotoju
duomeny saugojimas, neplatinimas — tai ne tik apcCiuopiamumo, uztikrinimo ir kompetencijos
dimensiju elementai, bet ir fiksuotos, dokumentuotos, formaliai iSreikstos zinios, kuriomis dalijamasi
su kitais, todél Sioms dimensijoms iSreikStos zinios ir daro didziausia jtaka. Tuo tarpu jautrumo ir
empatijos dimensijos, ju sudedamieji elementai — asmeninis démesys vartotojui, individualus jy
aptarnavimas, papildomy paslaugy teikimas atsizvelgiant i vartotojy poreikius, nuosirdus doméjimasis
vartotojy interesais ir pan. — labiau susij¢ su intuicija, izvalga, daznai pagristos patirtimi, todél Sias
dimensijas labiau jtakoja neiSreikStos Zinios.

Apskaiiavus koreliacijos koeficienta tarp neiSreikSty ziniy itakos kaimo turizmo paslauguy
kokybei ir gautos paslauguy kokybés gautas koreliacijos koeficientas lygus 0,45 (zr. 7 priedq — 14
klausimas, 7 lentelé). Tai reiSkia, kad tarp minéty kintamyju egzistuoja tiesioginé priklausomybé —
did¢jant neisreiksty ziniy jtakai, didéja ir kaimo turizmo sodybose teikiamu paslaugy kokybé. Taip pat
buvo paslaiCiuotas koreliacijos koeficientas bendrai tarp ziniy (iSreik$tu ir neiSreiksty) jtakos kaimo
turizmo paslaugy kokybei ir gautos paslaugy kokybeés. Taigi, atlikus skai¢iavimus gautas koreliacijos
koeficientas lygus 0,88 (Zr. 7 priedq — 14 klausimas, 6 lentelé). Tuo remiantis galima teigti, kad zinios
stipriai jtakoja kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugu kokybg.

Atlikus tyrima nustatyta, kad Ziniy valdymui kaimo turizmo sodybose dazniausiai pasitelkiamas
internetas (43 proc.) bei internetiné vietuy rezervavimo sistema (29 proc.), taip pat nemaza dalis
respondenty teigé, kad ziniy valdymui kaimo turizmo sodybose jie naudoja duomenuy bazes (16 proc.).
5 proc. apklaustyju ziniy valdymui pasitelkia internetinius forumus, o 7 proc. teigé, kad naudoja kitus
ziniy valdymo biuidus bei priemones. Apklausoje dalyvave respondentai mano, kad prie Ziniy valdymo
gerinimo kaimo turizmo sodyboje labiausiai prisideda bendravimas ir keitimasis Ziniomis tarpusavyje -
su Seimos nariais, personalu (4,25 balo i$ 5 baly), taip pat nemaza itaka ziniy valdymo gerinimui kaimo
turizmo sodybose turi ir duomeny saugojimo sistemos idiegimas (3,74 balo) bei dalijimasis Ziniomis,
bendravimas su vartotojais (3,72 balo). Remiantis tyrimo duomenimis teigtina, kad Ziniy valdymas
labiausiai prisideda prie vartotojy likesciy, susijusiy su informacija apie kaimo turizmo sodyba ir joje
teikiamas paslaugas patenkinimo, padeda iSsiaiSkinti kainos ir kokybés santyki, kuris tenkina vartotoja,
suteikia galimybg domeétis vartotojy poreikiais, juos identifikuoti ir stengtis kuo geriau juos patenkinti

(24 pav.).
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Informacijos apie kaimo turizmo sodyba ir
paslaugas teikimas
Atsizvelgimas | kliento pageidavimus
Paslaugy suteikimas laiku ir tiksliai 3,78 1visiskai
1 nejtak oja;
Domeéjimasis kliento poreikiais 402 2-nejtakoja;
: 3-i§ dalies
) jtakoja;
Kainos ir kokybés santykis 418 4-jtak oja;
i 5-labai jtakoja
Norimy paslaugy teikimas 3,36
Vartotojy nory i$siaiSkinimas 3,93
0 1 2 3 4 Balai

Saltinis: sudaryta autorés
24 pav. Ziniy valdymo jtaka vartotojy liikes¢iy patenkinimui

Taigi, apibendrinant auksciau pateikta paveiksla teigtina, kad ziniy valdymas prisideda ne tik
prie vartotojuy nory ir likesCiy patenkinimo, bet ir yra vienas i§ svarbiausiy kaimo turizmo sodyby
sekmés garanty — tik zinant ko nori vartotojai, stebint rinkos poky€ius ir tendencijas, analizuojant
konkurenty veiksmus ir veikla, gilinant savo zinias galima eiti s¢kmingo verslo keliu.

Dauguma kaimo turizmo sodyby Seimininky, ju Seimos nariai ar personalas yra patenkinti savo
ziniomis, ju lygiu (55 proc.), ta¢iau nemaza dalis respondenty (24 proc.) teigé, kad jie savo ziniy lygiu
nepatenkinti (likusieji respondentai- 21 proc.- 1 §i klausima negal€jo atsakyti) ir nauju Ziniy, reikalingu
kaimo turizmo verslo vykdymui, igyja savarankiskai studijuodami specialig literatiira, narSydami
internete (29 proc.), bendraudami su kolegomis (22 proc.), dalyvaudami mokymuose ar seminaruose
(16 proc.), specialiose konferencijose (14 proc.). Didzioji dalis apklausoje dalyvavusiy respondenty
teigé, kad savo zinias jie atnaujina retai - 2-3 kartus per pusmeti (49 proc.) ir tik 11 proc. apklaustyju
savo zinias atnaujina labai daznai — karta per savaitg. Igytas ir atnaujintas Zinias dauguma respondenty
(59 proc.) pritaiko savo veikloje.

Kaimo turizmo sodyby Seimininkai, personalas, ju Seimos nariai buvo papraSyti ivertinti Ziniy
lygi savo kaimo turizmo sodyboje ir ju indéli kaimo turizmo verslui. Kaip matome i§ 25 paveikslo,
kaimo turizmo sodyby Seimininkai, jy Seimos nariai ar personalas disponuoja pakankamai naujomis
ziniomis (4,17 balo i§ 5 baly), taciau jie pripazjsta, kad ju Zinios nepasiZymi originalumu (tik 3,14 balo
i§ 5 baly). Respondenty nuomone, ju disponuojamos zinios labiausiai prisideda prie verslo plétros,
paslaugy kokybés (4,23 balo 1§ 5 baly) bei vartotojy pritraukimo { kaimo turizmo sodybas (4,01 balo i§
5 baly).
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4,5 7
423 4,23
417
4,01
4
3,95
5
3 1-labai prastai;
2-prastai;
3,5 3-vidutinikai;
4-gerai;
5-labai gerai
3,14
3 T T T T T )
Naujumas  Originalumas Panaudojimo Indélis | verslo Indélis Indélis
perspektyvos plétra paslaugy vartotojy
ir galimybés kokybei pritraukimui

Saltinis: sudaryta autorés

25 pav. Ziniy lygis kaimo turizmo sodybose ir jy indélis kaimo turizmo verslui

Teorin¢je dalyje analizuoti autoriai {vardija daug Ziniy valdymo privalumy. Nauju produkty,

paslaugu kiirimas (4,2 balo), paslaugu kokybés geréjimas (4,13 balo), konkurencinio pranasumo

did¢jimas (4,01 balo), sodybos Seimininky bei personalo tobul¢jimas (lavinimas) (3,88 balo) ir didesnis

vartotojy susidoméjimas (3,79 balo) — tai pagrindinés Ziniy valdymo naudos kaimo turizmo sodybai.

Apibendrinta ziniy valdymo nauda kaimo turizmo sodyboms ir jmonéms pateikiama 7 lenteléje.

7 lentelé

Apibendrinta Ziniy valdymo nauda kaimo turizmo sodyboms ir jmonéms pagal svarbumag

Ziniy valdymo nauda kaimo turizmo sodyboms

Ziniy valdymo nauda jmonéms

Naujy produkty/paslaugy kiirimas

Konkurencinio pranasumo didéjimas

Paslaugy kokybés geréjimas

Pajamy augimas

Konkurencinio pranasumo didéjimas

Darbuotojy lavinimas

Sodybos Seimininky/personalo lavinimas

Produkty inovacijos

Didesnis vartotoju susidoméjimas

Pelno augimas

Investicijy augimas

Klienty susidoméjimas

Pajamy agimas

Investicijos

Imoniy susijungimas/isigijimas

I8laidy sumazéjimas

Prekyba

ISlaidy mazéjimas

Saltinis: sudaryta autorés
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Ziniy valdymo ijtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei tyrimo metu, kaimo turizmo sodyby
Seimininky, ju Seimos nariy, personalo buvo prasoma ivertinti Ziniy valdymo itaka kaimo turizmo
sodybose teikiamy paslaugy kokybei, ir gauti rezultatai iSsidésté taip: 26 proc. respondenty teigé, kad
ziniy valdymas labai jtakoja kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy kokybe, o 9 proc. apklaustyju
mano, kad ziniy valdymas visiSkai neturi itakos teikiamy paslauguy kokybei. Likusiy respondenty

nuomongs atsispindi 26 paveiksle.

35

30
31
25

20 23

Procentai

11
i . B
0 T T T T

Visi$kai nejtakoja Nejtakoja Siek tiek jtakoja [takoja Labai jtakoja

Saltinis: sudaryta autorés
26 pav. Ziniq valdymo jtakos, kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy kokybei,
vertinimas

Nors antroje darbo dalyje analizuoty autoriy teigimu Zinios ir ju valdymas ne tik teikia imonéms
nauda, bet ir prisideda prie kuriamu produkty, paslaugy kokybés, glaudziai siejasi su imongje
kuriamomis inovacijomis, taciau pastebima, kad ne visi kaimo turizmo sodyby Seimininkai yra tikri dél
ziniy valdymo teikiamos naudos ir jtakos kaimo turizmo paslaugu kokybei. Darbo autorés nuomone
taip yra tod¢l, kad ziniy valdymu, juy nauda ir itaka verslui Lietuvoje intensyviai pradéta dometis kur
kas véliau nei uzsienyje, be to dauguma verslininky linke pasitikéti jau iSbandytais, laiko patikrintais
metodais, uztikrinanciais verslo s€ékme ir pakankamai sunkiai pereina prie naujoviy.

Atlikus ziniy valdymo itakos kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybei tyrima nustatyta, kad
kaimo turizmo paslaugy kokybei svarbiausi Sie Ziniy valdymo etapai: Ziniy naudojimas (4,21 balo i§ 5
baly), dalijimasis ziniomis (4,17 balo i§ 5 baly) bei juy pritaikymas (4,14 balo i§ 5 baly), Ziniy igijimas
(4,01 balo 18 5 baly). (27 pav.).
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Ziniy naudojimas 4,21
Ziniy pritaikymas 4,14
. 1-visiSkai nesvarbu;
Ziniy dalijimasis 417 2-nesvarbu:
. 3-i$ dalies svarbu;
Ziniy kaupimas 3,25 4-svarbu:
. 5-labai svarbu
Ziniy karimas 3,92
Ziniy jgijimas 4,01
Ziniy identifikavimas 3,45
0 1 2 3 4 Balai

Saltinis: sudaryta autorés

27 pav. Ziniy valdymo etapy svarba kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybei

Apklaustyjy manymu ziniy kiirimas (3,92 balo), ju kaupimas (3,25 balo) bei identifikavimas (3,45
balo) tai tie Ziniy valdymo etapai, kurie maZiausiai svarbiis kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy
kokybei. Taigi, apibendrinant auk$€iau pateikta informacija galima teigti, kad Ziniy naudojimas —
svarbiausias ziniy valdymo proceso etapas kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybei. Darbo autorés
nuomone, uzsiimant bet kokiu verslu, svarbu ne tik igyti, kurti ar dalintis zZiniomis, svarbiausia jas
tinkamai naudoti savo veikloje, ,,nukreipti“ tinkama linkme.

Atlikus kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybés tyrima (iSsamiis duomenys apie demografines
charakteristikas pateikiami 8 priede), nustatyta, kad kaimo turizmo paslaugomis dazniausiai naudojasi
iSsilaving (turintys aukstaji iSsilavinima — 30 proc.), vyresnio amziaus (46-65 mety - 35 proc.
respondenty) ir vidutines pajamas (1001-1500 Lt per ménesi - 27 proc. apklaustyjy) gaunantys Zzmones.
Didzioji dalis respondenty teigé, kad kaimo turizmo sodyby teikiamomis paslaugomis jie naudojasi 2-3
kartus per pusmeti (45 proc. apklaustyjy). Taip pat tyrimo metu nustatyta, kad renkantis kaimo turizmo
sodyba vartotojams svarbu neuzterSta, grazi gamta (4,06 balo i§ 5 baly), teikiamy paslaugy kokybe
(3,91 balo), galimybé¢ pailséti nuo triuk§mo, pabiiti ramioje aplinkoje bei laika praleisti su draugais ar
Seima (atitinkamai 3,79 ir 3,70 balo). Remiantis atlikto tyrimo duomenimis teigtina, kad vartotojai
kaimo turizmo sodybose dazniausiai naudojasi apgyvendinimo paslauga (35 proc. respondenty), pirties
bei Zvejybos teikiamais malonumais (atitinkamai 19 ir 15 proc.), kur kas reciau renkasi maitinimo (9

proc.) ar konferencijy, seminary organizavimo paslaugas kaimo turizmo sodybose (7 proc.).
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Tiriant Druskininky savivaldybéje esan¢iy kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybe (8 lentele)
nustatyta, kad teikiamy paslaugy kokybé¢ neatitinka vartotojy likesciy, egzistuoja skirtumai tarp lauktos
ir gautos paslaugy kokybés.

8 lentelé

Vartotojy paslaugy kokybés dimensijy vertinimas Druskininky savivaldybés kaimo
turizmo sodybose

Dimensija Pasitenkinimas Liukesciai Spraga
Patikimumas 3,64 4,01 -0,37
Apciuopiamumas 3,79 4,17 -0,38
Uztikrinimas ir kompetencija 3,91 4,03 -0,12
Jautrumas 3,74 4,10 -0,36
Empatija 3,69 4,14 -0,45
Svertiniai vidurkiai 3,75 4,09 -0,34

Saltinis: sudaryta autorés

Taigi, kaip jau buvo minéta anksCiau, egzistuoja neatitikimas (spragos) tarp trokStamos ir
patirtos paslaugu kokybés visose penkiose paslaugu kokybés dimensijose. Didziausia spraga egzistuoja
empatijos (-0,45) ir ap¢iuopiamumo dimensijose (-0,38). Maziausias skirtumas tarp likesCiy ir esamos
situacijos egzistuoja paslaugu kokybés dimensijoje — wuztikrinimas ir kompetencija (-0,12).
Apibendrinant teigtina, kad empatijos ir ap¢iuopiamumo dimensijose yra didZiausios ir neiSnaudotos
kokybes tobulinimo galimybés, nes butent Siose dimensijose yra didziausias skirtumas tarp gautos ir
lauktos kokybés. Darbo autorés nuomone, Siuos skirtumus gali sumazinti ziniy valdymas, kuris
egzistuoja net 9 kaimo turizmo sodybose i§ 15 apklausoje dalyvavusiy sodybu.

Kad ziniy valdymas, jy lygis itakoja paslaugy kokybg ir gali sumazinti skirtumus tarp vartotoju
lukescCiy ir pasitenkinimo rodo ir koreliacijos koeficientas, kuris buvo paskaifiuotas tarp ziniy lygio
kaimo turizmo sodybose ir gautos paslaugu kokybés (7 priedas, 7 lentelé). Gautas rezultatas rodo, kad
ziniy lygis kaimo turizmo sodybose labai stipriai jtakoja teikiamy paslaugu kokybe, nes koreriacijos
koeficientas tarp Siy kintamyju lygus net 0,98 — t.y., tarp minéty kintamuyju egzistuoja labai stipri
tiesin¢ priklausomybé. Biitina pastebéti, kad kaimo turizmo sodybose Ziniy lygis ,turi® aukstesnius
balus nei gauta paslaugy kokybé¢, tai rodo, kad kaimo turizmo sodybuy Seimininkai turi pakankamai
Ziniy, ta¢iau jy visy nerealizuoja, nemoka jy tinkamai panaudoti siekiant uzsibrézty tiksly (kuo geresnis
vartotojy poreikiy patenkinimas). Taigi, apibendrinant teigtina, kad ziniy lygis ir jy valdymas yra labai
svarbus veiksnys ,kuriant“ kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy kokybg — norint jtikti
vartotojams ir tapti savo srities specialistais bei lyderiais butina iSnaudoti visus Ziniy valdymo

privalumus bei galimybes. Tik taip bus galima ,,augti ir tobuléti.
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3.3. Rezultaty apibendrinimas

3.2. skyriuje pateikta tyrimo duomeny analizé atskleidé ziniy itaka kaimo turizmo versle bei
ziniy kiirimo procese, leido nustatyti iSreikSty bei neiSreikSty ziniy jtaka kaimo turizmo sodybu
paslaugy kokybei, taip pat buvo nustatyta ziniy valdymo nauda kaimo turizmo sodyboms, nustatyta
faktiSka (gauta) ir norima paslauguy kokybé, taip pat ziniy valdymo ijtaka kaimo turizmo sodybu
paslaugu kokybei. ISanalizavus tyrimo metu surinktus duomenis ir juos apibendrinus pasitvirtino visos
3 iskeltos hipotezés:

e pirmoji hipotezé - neisreikstos Zinios skatina Ziniy kitrimq kaimo turizmo sodyboje ir teigiamai
itakoja paslaugy kokybe — pasitvirtino. Net 59 proc. respondenty teige, kad neiSreikStos zinios itakoja
ziniy kiirimo procesa kaimo turizmo sodybose ir kad skirtingy Ziniy — individualiy, kolektyviniy,
praktiniy, naujy, bendry ziniy - kiirima jtakoja skirtingos neisreikStos Zinios. Taip pat paskaifiavus
koreliacijos koeficienta tarp neiSreikSty ziniy itakos kaimo turizmo verslui ir neisreikSty ziniy itakos
ziniy kiirimo procesui gautas koreliacijos koeficientas lygus 0,6 — t.y. tarp Sy kintamyjy egzistuoja
teigiama priklausomybé (vidutinis rySys) — didéjant neiSreikSty Ziniy jtakai kaimo turizmo versle,
did¢ja ir juy itaka ziniy kiirimo procesui. Taip pat buvo skai¢iuojamas koreliacijos koeficientas tarp
neiSreikSty Ziniy jtakos kaimo turizmo sodybu paslaugy kokybei ir gautos paslaugu kokybés — gautas
koreliacijos koeficientas rodo, kad egzistuoja vidutinis teigiamas rySys tarp $iy kintamyju (korel. koef.
0,45) — kai didéja neisreikSty ziniy jtaka paslaugu kokybei, didéja, geréja ir kaimo turizmo sodybose
teikiamy paslaugu kokybé. Bendrai paslai¢iavus ziniy jtaka (iSreikSty ir neiSreikSty ziniy) paslaugu
kokybei nustatyta, kad tarp S$iy kintamyju egzistuoja stiprus tiesioginis rysSys, nes gautas koreliacijos
koeficientas lygus 0,88.

e antroji hipoteze - skirtumas tarp litkesciy ir pasitenkinimo mazesnis tose kaimo turizmo
sodybose, kuriose didesnis Ziniy lygis — pasitvirtino. Apibendrinus gautus rezultatus nustatyta, kad net
60 proc. kaimo turizmo sodyby Zinios yra valdomos, apie 13 proc. kaimo turizmo sodyby Seimininky
teigé, kad jie savo kaimo turizmo sodyboje ziniy nevaldo ir beveik 27 proc. kaimo turizmo sodybuy
Seimininky negaléjo pasakyti ar ju sodyboje zinios valdomos, ar ne. Remiantis atlikto Ziniy valdymo
itakos kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybei tyrimo duomenimis teigtina, kad Ziniy valdymas
labiausiai prisideda prie vartotojy likesCiy, susijusiy su informacija apie kaimo turizmo sodyba ir joje
teikiamas paslaugas patenkinimo (4,58 balo i§ 5 baly), padeda iSsiaiSkinti kainos ir kokybés santyki,
kuris tenkina vartotoja (4,18 balo i§ 5 baly), suteikia galimybe dométis vartotoju poreikiais, juos
identifikuoti ir stengtis kuo geriau juos patenkinti (3,93 balo 1§ 5 baly). Taip pat pastebétina, kad ziniy

valdymui daZniausiai pasitelkiamas internetas (43 proc.) ir kitoms Ziniy valdymo sistemoms —
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duomeny bazéms, internetiniams forumams, internetiniai viety rezervavimo sistemai — skiriamas kur
kas mazesnis démesys, todél galima teigti, kad ziniy valdymas kaimo turizmo sodybose néra visiskai
efektyvus, nes informacija, Zinios gautos i§ vieno Saltinio nevisada tiksliai atspindi realia situacija.

Apibendrinus gautus rezultatus nustatyta, jog didzioji dalis respondenty (31 proc.) isitiking,
kad ziniy valdymas itakoja kaimo turizmo sodyboje teikiamuy paslaugy kokybe. Tai patvirtino ir
koreliacijos koeficientas, kuris buvo skaic¢iuojamas tarp ziniy lygio kaimo turizmo sodybose ir gautos
paslaugu kokybeés (rxy = 0,88). Taigi, apibendrinant teigtina, kad Ziniy lygis kaimo turizmo sodybose
stipriai itakoja teikiamy paslaugy kokybg — didéjant Ziniy lygiui kaimo turizmo sodybose, did¢ja ir
teikiamy paslaugy kokybé, t.y. mazéja skirtumas tarp lauktos ir gautos paslaugu kokybés.

Taigi, apibendrinant reikia pabrézti, jog vartotoju pasitenkinimas ir likesciai nesutampa, nes tiek
sodyby Seimininkai, ju Seimos nariai ar personalas, tiek ir vartotojai paslaugy kokybe¢ suvokia ir
traktuoja savaip, tad $i skirtuma sumazinti galéty ziniy valdymas, juy lygio kélimas, kuris, kaip rodo
tyrimas, jtakoja teikiamy paslaugy kokybg. Siekiant pagerinti kaimo turizmo sodybose teikiamy
paslaugu kokybe, darbo autorés nuomone, zinias butina valdyti kompleksiSkai — naudotis ne viena Ziniy
valdymo sistema, o jy deriniu. Tai padés geriau iSsiaiSkinti ne tik vartotoju norus bei liikesCius,
susijusius su teikiamomis paslaugomis, bet ir leis ,,matyti“ realig situacija rinkoje.

® Ziniy pritaikymas yra svarbiausias Ziniy valdymo proceso elementas, lemiantis kaimo turizmo
sodyby paslaugy kokybe — nepasitvirtino. Siekiant patvirtinti arba paneigti Sia hipoteze kaimo turizmo
sodyby Seimininky, ju Seimos nariy, personalo buvo prasoma jvertinti ziniy valdymo etapy svarba
kaimo turizmo sodybu paslaugu kokybei. Apibendrinus gautus duomenis nustatyta, kad, pasak
respondenty, svarbiausias kaimo turizmo sodybu paslaugu kokybei yra ne ziniy pritaikymo (4,14 balo
18 5 baly), o ziniy valdymo etapas (4,21 balo i$ 5 baly).

Taigi, apibendrinant tyrimo rezultatus teigtina, kad zinios ir ju valdymas stipriai jtakoja kaimo
turizmo sodybose teikiamu paslaugy kokybe, padeda mazinti spragas tarp vartotojy liikesCiy ir
pasitenkinimo, prisideda prie verslo s¢kmés, padeda augti bei tobuléti.

Remiantis atlikta analize Zzemiau pateikiamas praktinis ziniy valdymo itakos kaimo turizmo

sodybuy paslaugy kokybei modelis (28 pav.).
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. KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBE
ZINIU VALDYMAS
Pagrindinés ziniy valdymo naudos kaimo turizmo
- - sodyboms: naujy produkty, paslaugy kiirimas,
Identifikavimas paslaugu kokybés geréjimas, konkurencinio
pranaSumo didéjimas, sodybos Seimininky bei
v personalo tobuléjimas (lavinimas), didesnis vartotoju
susidoméjimas
lgijimas
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S v SINERGIJA teigiamai jtakoja kaimo turizmo sodybose teikiamy
§ Kiirimas , paslaugy kokybe
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Pritaikymas paslaugu kokybe
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Saltinis: sudaryta autorés

28 pav. Ziniq valdymo jtakos kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybei praktinis modelis

Taigi, pateiktame modelyje vaizduojama, kaip Ziniy valdymas jtakoja kaimo turizmo sodybose
teikiamy paslaugy kokybe. Kaip zinome, ziniy valdymas yra nenutriikstantis procesas, kurio metu
valdomos ne tik iSreikstos, bet ir neiSreikstos zinios. Kad Ziniy valdymo procesas biity sklandus, nuolat
vykstantis ir nenutriikstantis turi buti uztikrintas kiekvieno ziniy valdymo etapo nenutriikstamumas.
Analizuojant tyrimo metu surinktus duomenis nustatyta, kad kaimo turizmo paslaugy kokybei
svarbiausias yra naudojimo etapas, taCiau tik visy zZiniy valdymo etapy egzistavimas uZztikrina gera
ziniy valdyma ir auksta paslaugy kokybeés lygi kaimo turizmo sodybose. Taigi, nenutriikstantis iSreiksty
ir neiSreikSty Ziniy valdymas bei pasireiSkiantis sinergijos efektas padeda gerinti kaimo turizmo
sodybose teikiamy paslaugy kokybg, taip jgalindamas geriau ir greiCiau prisitaikyti prie nuolat

kintancios rinkos ir vartotojy poreikiy, besikei¢ianciy paslaugy kokybeés standarty ir pan.
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Atlikti teoriniai ir praktiniai tyrimai leidzia teigti, kad ziniy valdymas teigiamai itakoja paslaugu
kokybe. Zemiau pateikiami Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo sodybuy paslaugy kokybei stiprinimo
sprendimai:

e pasitelkiant ziniy valdyma reikia akcentuoti tikrasias kaimo turizmo sodybose teikiamas
paslaugas, ju savybes bei teikiamy paslaugy kokybe, o ne iSgalvotas, kurios sudomins vartotoja, taciau
ty savybiy neradgs ar negaves zadétos paslaugy kokybés jis nusivils. Vartotojas, tiksliai Zinodamas
kokia paslauguy kokybé ,,sitiloma“ vienoje ar kitoje kaimo turizmo sodyboje, gali tinkamai pasirinkti tai,
ko jis nori, o tai savo ruoztu sumazins skirtuma tarp vartotojo lukesciy bei pasitenkinimo.

e kadangi net 59 proc. respondenty teige, kad neiSreik$tos Zinios itakoja ziniy kiirima kaimo
turizmo sodyboje, o atlikti skaiiavimai rodo, kad neiSreikStos zinios teigiamai jtakoja kaimo turizmo
sodybose teikiamy paslaugu kokybe, tad sodyby Seimininkai norédami pasinaudoti neisreiksty ziniy
teikiama nauda, nukreipti ja paslaugu kokybés gerinimui turéty kelti savo kompetencija, lavinti
1giidZius, remtis patirtimi ir pan.

e periodiskai atlikti vartotoju ir nevartotojuy apklausas (nuomoniy, pageidavimy dézutes), kuriy
metu galima i$siaiSkinti ne tik vartotojy poreikius, likesCius ar norus, bet ir jy pozitri 1 konkrecia
kaimo turizmo sodyba, joje teikiamas paslaugas, ju kokybg. Taip pat, patartina neatsisakyti
susirinkimy, konkurenty veiksmuy analizés.

e skaiCiavimai parodé, kad ziniy lygis kaimo turizmo sodybose stipriai itakoja teikiamy
paslaugu kokybe — did¢jant ziniy lygiui kaimo turizmo sodybose, didéja ir teikiamy paslaugy kokybé,
tad norint pagerinti teikiamy paslaugu kokybe, biitina atnaujinti savo zinias, kelti ju lygi — dalyvauti
[vairiuose seminaruose, mokymuose, ,gilinti“ savo Zzinias savarankiSkai studijuojant specialia
literatiira, narSant internete, dalintis Ziniomis bendraujant su kolegomis.

e kad ziniy valdymas kaimo turizmo sodybose biity efektyvus ir gaunama informacija tiksliai
atspindéty realig situacija ir jgalinty imtis tinkamy sprendimu, susijusiy su paslaugu kokybe, vartotoju
pritraukimu, i§laikymu ir pan., biitina pasitelkti kelias Ziniy valdymo sistemas (tyrimo duomenimis
kaimo turizmo sodybose dazniausiai naudojamas internetas ir internetiné viety rezervavimo sistema),

nes informacija, zZinios gautos i§ vieno Saltinio nevisada tiksliai atspindi realia situacija.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISanalizavus moksling literatlira nustatyta, kad vieningo Zziniy valdymo apibrézimo néra. Vieni
autoriai akcentuoja, jog zinios ir jy valdymas yra kritinis veiksnys, garantuojantis organizacijos
prisitaikyma ir i§likima, kiti teigia, kad tai siekimas patenkinti esamus poreikius ir vystyti naujas
galimybes, dar kiti sako, jog zinios ir juy valdymas padeda naudotis geriausia ne tik savo, bet ir kity
patirtimi.

Kaimo turizmo sampraty jvairoveé rodo, kad skirtingi zmonés §ia veikla suvokia ir traktuoja savaip,
i8skiria skirtingas jos savybes, taciau kaimo turizmo esmg visi suvokia panasiai - kaimo turizmas
tvardijamas kaip tam tikra veikla kaime, kuri kaimo gyventojams teikia papildomus pinigus, o
vartotojams - tam tikras paslaugas ir nauda. ISanalizavus moksling literattira ir atlikus tyrima
nustatyta, kad Ziniy valdymas reikSmingas kaimo turizmo paslaugy kokybei — Ziniy valdymas ne tik
prisideda prie paslaugy kokybés valdymo ir gerinimo, bet ir prie paslaugu kokybés planavimo,
koregavimo bei igyvendinimo.

Atlikus Druskininky savivaldybéje esanciy kaimo turizmo sodybu paslauguy kokybés tyrima
nustatyta, kad teikiamy paslaugy kokybé neatitinka vartotoju lukesCiy, egzistuoja skirtumai tarp
lauktos ir gautos paslauguy kokybés visose penkiose paslaugu kokybés dimensijose. DidZiausia
spraga egzistuoja empatijos (-0,45) (labiausiai susij¢ su neiSreikStomis Ziniomis) ir ap¢iuopiamumo
dimensijose (-0,38) (reikalauja nemazy investicijy ir laiko), o maziausias skirtumas tarp lukesciy ir
esamos situacijos egzistuoja paslaugu kokybés dimensijoje — uztikrinimas ir kompetencija (-0,12)
(susije su patirtimi, jgtidziais, intuicija).

Remiantis teoriniy studijy analize, jau atliktais ziniy valdymo tyrimais teigtina, kad Ziniy valdymas
ne tik didina konkurencini pranasuma, prisideda prie naujy produkty, paslaugy kirimo bei
darbuotojy lavinimo, bet ir stipriai itakoja kaimo turizmo paslauguy kokybg, nes gautas koreliacijos
koeficientas lygus 0,88.

Atlikus tyrima pirmoji (neisreikstos zinios skatina Ziniy kiirimq kaimo turizmo sodyboje ir
teigiamai jtakoja paslaugy kokybe) ir antroji (skirtumas tarp likesciy ir pasitenkinimo mazesnis
tose kaimo turizmo sodybose, kuriose didesnis Ziniy lygis) hipotezés pasitvirtino, o tre¢ioji hipoteze
(Ziniy pritaikymas yra svarbiausias Ziniy valdymo proceso elementas, lemiantis kaimo turizmo

sodyby paslaugy kokybe) buvo atmesta.

Taigi, norint kaimo turizmo sodyboje efektyviai valdyti Zinias, patenkinti vartotojy poreikius ir siekti

aukstos teikiamy paslaugy kokybes sitiloma atsizvelgti i Siuos pasitilymys:
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e norint efektyviai valdyti Zinias kaimo turizmo sodyba turi uztikrinti visy ziniy valdymo etapy
nenutriikstamuma bei skatinti Ziniomis dalintis tarpusavyje. Ziniy dalijimasi kaimo turizmo sodyboje
galéty paskatinti ne tik sodybos Seimininky, ju Seimos nariy, bet ir personalo dome¢jimasis bei
dalyvavimas ziniy valdymo procesuose — sukuriama palanki atmosfera, kultora, kuri skatina dalintis
ziniomis, ziniy dalijimuisi, nuomoniy pasikeitimui skiriama daugiau laiko, akcentuojama ziniy
valdymo teikiama nauda;

e pasitelkiant ziniy valdyma, vartotoju bei nevartotoju apklausas, galima i$siaiskinti, tai, ko vartotojai
nori ir tikisi ir pateikti ju likes¢ius bei norus atitintkanc¢ias paslaugas ar pramogas.

e Kaimo turizmo sodybos turéty siekti kuo aukstesnio ziniy lygio, nes, kaip parodé tyrimas, nuo ziniy
lygio priklauso ir kaimo turizmo sodybose teikiamuy paslaugu kokybe. Aukstas ziniy lygis, nuolat,
sklandziai ir nenutriikstamai vykstantis ziniy valdymo procesas padés kaimo turizmo sodyboms ne tik
iSlaikyti auksta paslauguy kokybe, bet ir suteiks galimybg ja valdyti, gerinti, planuoti, koreguoti bei
1gyvendinti.
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KANCEVICIUTE, Rima (2011). The influence of knowledge management on the quality of rural
tourism. Kaunas: University Vilnius, Kaunas Faculty of Humanities, 80 p.

SUMMARY

In the constantly changing today's market conditions, knowledge is becoming more and more important
in both: business and personal life. It is also one of the most important elements of success and quality
of work. Rural tourism business is not an exception - owners and personnel of rural tourism
homesteads possess certain knowledge and gain new knowledge, which helps to adapt, to survive and
to develop and grow in this area, to create new standards and systems, to destroy well-established
myths.

The subject of the work - the influence of knowledge management on the quality of rural tourism.
The objective of the work - to identify the influence of knowledge management on the quality of rural
tourism services.

The tasks of the work:

1. To define the concept of knowledge management.

2. To define the characteristics of the rural tourism and the concept of rural tourism services; to
identify the importance of quality of service on rural tourism business.

3. To produce a theoretical model of the influence of the knowledge management on the quality
of rural tourism services.

4. To assess the impact of knowledge management on the service quality of rural tourism
homesteads based in Druskininkai municipality and to determine the correlation between the
knowledge management and service quality in this type of business.

The analysis of the influence of knowledge management on the quality of service and the quality of
service itself has shown that the quality of services provided in rural tourism homesteads is below
customer expectations, as there are gaps in all five dimensions of service quality. The analysis also
shows that the overall level of expressed and unexpressed knowledge has an adverse influence on the
services provided. This correlation indicates that efficient management of knowledge provides a
possibility for improvement and enhancement of service quality in rural tourism homesteads. On the
grounds of theoretical studies and research, a practical model showing the influence of knowledge
management on the services of rural tourism homesteads has been developed.

The structure of the work. The work consists of an introduction, three main parts and findings. The
work takes 80 pages, there are 8 tables, 28 pictures, 116 sources of literature have been used.

Appendices included.
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1 PRIEDAS

Kaimo turizmo sampratos vartotojams ir sodyby Seimininkams, kaimo Zmonéms, analizé

Esminiai akcentai

Sodyby Vartotojui
Autorius Salis Kaimo turizmo samprata Seimininkui, (klientui)
kaimo Zmonéms
Kaimo turizmas apima socialinius ir Atostogos kaime,
kulttrinius ypatumus tam tikrame Svietimas, priartéjimas prie
regione. Tai veikla, kuria siekiama socialiné geroveé, | gamtos, augalijos
svecCius priartinti prie gamtos, augalijos ir | kultiiros ir gyvinijos,
Jager (2004) Vokietija gyviinijos, istorijos, gyvenimo, darbo i§saugojimas, istorijos,
kulttros Sakny tame regione (apima istorijos gyvenimo, darbo
regiono kultlira, atostogas kaime, puosel&jimas kulttros Sakny
$vietima, socialing gerove)
Tai veikla kaime, kurios pagrindinis Pajamy ir
Tikkanen sitilomas produktas — kaimo aplinka. uzimtumo
(2004) Suomija Kaimo turizmas — veiksmingas pajamy ir | Saltinis kaimo Kaimo aplinka
uzimtumo $altinis kaimo vietovése, kur vietovése
tradiciné agrariné veikla “mazéja”.
[zdonaité, Tai atvykstanciy | kaimg poilsiautojy Papildomy Aptarnavimo
Zalys, Zaliené | Danija aptarnavimo paslaugos, teikiancios pajamy gavimas | paslaugos
(2006) tikininkams papildomy pajamy
Lankytoju
1zdonaité, Tai siekimas pritraukti lankytojus | kaimo | pritraukimas,
Zalys, Zaliené vietoves ir padéti jiems ten iSleisti papildomi -
(2006) Kanada pinigus. pinigai
Poilsio ir
Tai platus pasirinkimas paslaugy ir laisvalaikio
1zdonaité, irengimy, biidingy kaimui ir tikiui, skirty Darbo vietos reikmiy
Zalys, Zaliené | Lenkija turisty poilsio ir laisvalaikio reikmiy kaimo zmonéms | patenkinimas,
(2006) patenkinimui. Visa tai atlieka kaimo platus paslaugy
zmonés pasirinkimas
Alternatyvi Zemés tkio
Tai alternatyvi verslo Saka (papildomas verslo Saka produktai,
Ryglova finansinis $altinis) kuris padeda i$laikyti kaimo vietovéje, | iSauginti
(2007) Cekija pagrinding veikla — zemés ki, pirming padeda islaikyti | nedideliame
produkty gamyba bei tiesiogini Z.1. zemes ki, ikyje
produkcijos realizavima tikyje (sodyboje). | realizuoti
produktus tkyje
Astromskiené, Tai poilsio paslaugy visuma kaimo -
Sirusiené Lictuva vietovéje, neapsiribojanti viena sodyba ir Gamtin¢ aplinka,
(2005); jos gamtine aplinka, bet apimanti daugeli apgyvendinimo,
Sirusiené kaimo techninés ir socialinés maitinimo bei
(2008) infrastruktiiros elementy; fiziniy asmenu pramogy
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teikiama turizmo paslauga, kuria
tenkinami sodybos sveciy
apgyvendinimo, maitinimo bei pramogu
organizavimo poreikiai.

organizavimo
poreikiy
tenkinimas

Saltinis: sudaryta autorés
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Kaimo
turizmo

paslaugy
teikéjas

Démesys | vidy

ISpléstas Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei modelis

ZINIU VISUMA
\
Socializacija )
Veiklos
vertinimas Kulttra
De¢ o Y 'd
émesys | iSorg -
+ Turimos
Zinios
Derinimas A LY
Technologija Valdymo
metodai

ISORINES APLINKOS ANALIZE
o konkurentai;
e vartotojy poreikiai;

jo kokybés standartai, vertinimo

N—

kriterijai. L

ZINIU VALDYMAS

nis darbas

Grupi

saugoiimas/ﬁvimas

Duomeny valdymo

sistemos

Y
Dalijimasis Ziniomis su Kitomis
organizacijomis, technologijuy
panaudojimas, dalijimasis
geriausia praktika

° idel*tiﬁkavimas

® jgijimas
e kiirimas
e kaupimas

e pritaikymas
e naudojimas

A

Duomeny

- o dalijimasis ¢

AL REILN |

VIDINES APLINKOS ANALIZE
e csama padétis;
o istekliai;
e privalumai, trilkumai.

~—

Noras ir skatinimas dalintis

Ziniomis, Ziniy valdymo
naudos ,jsisavinimas®,

kultiiros ,,pritarimas*
dalintis Ziniomis

PASLAUGU KOKYBES STANDARTAIL KRITERIJAI, SPRAGOS,

PASLAUGU INOVACIJOS GALIMYBES

1. Paslaugy

—

kokybés
vizija

Planavimas

2. Paslaugy
kokybés

—

vertinimo
sistema

Koregavimas

3. Paslaugy
kokybés

—

“perzitiré-
jimas”

Igyvendinimas

4 Nuolatiné

o

paslaugy

> kokybés
“priezitira”,
tobulinimas

Kontrolé

2 PRIEDAS

ZINIY
VALDYMO
NAUDA

Konkuren-
cinio
pranasumo
didéjimas,
pajamy
augimas,
klienty
susidome-
jimas,
pelno bei
pajamy
augimas,
darbuotojy
lavinimas

Saltinis: sudaryta autorés pagal pagal RUKUIZIENE, R. (2007b) Lietuvos kaimo turizmo sektoriaus plétros galimybiy tyrimas, p. 39; PAMAHAYCKEHE, 5. TAPTACAC, A. (2009)
YIIYUIIEHUE YIIPABJIEHUA KAUYECTBOM VCIIYT CEJIbCKOI'O TYPU3MA B JINTBE, p.6.; NONAKA, I; KONNO, R. (1998). The Concept of ,,Ba“: Building a Foundation for
Knowledge creation, p43; SAJEVA, S.; JUCEVICIUS, R. (2010). Determination of Essentials Knowledge Management System Components and their Parameters, p. 83; HOLSAPPLE, C.W.;
JOSHI, K.D. (1999). Description and Analysis of Existing Knowledge Management Frameworks, p.9 (Adapted from Arthur Andersen & APQC, 1996); WENGER, E. (2004). Knowledge
management as a doughnut: Shaping your knowledge strategy through communities of practice, p.1-8; SLADKEVICIUS, M. (2005). Stebésena ir Ziniuy vadyba valstybés valdyme, p.156



Gerb. Respondente,

3 PRIEDAS

ANKETA

Esu Vilniaus universiteto Kauno humanitarinio fakulteto studenté Rima Kanceviciuté. Atlieku tyrimq

. c

tema ,, Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei*. Maloniai kvieciu Jus dalyvauti vartotojy
apklausoje, kurios tikslas issiaiskinti konkreciy kaimo turizmo paslaugy kokybe bei Ziniy valdymo jtakq jai. Jums
tinkantj atsakymo variantq paZymékite ,,x**, jeigu nenurodyta kitaip. Anketa anoniminé, todeél Jisy nuosirdiis
atsakymai padés gauti reikalingus duomenis, kurie bus panaudoti tik tiriamajame darbe.

15 anksto dékoju uz nuosirdzius atsakymus.

1. Jusy lytis?
O Moteris O Vyras

2. Jusy amZius?
o Iki 20
o 21-30
o31-45
0 46-65
0 65 ir daugiau

3. Jisy issilavinimas?
O Aukstasis
0 Aukstesnysis
0 Specialus vidurinis
0 Vidurinis su profesine kvalifikacija
O Vidurinis

4. Jusy kaimo turizmo sodyba veikla vykdo:

o iki 1 mety
o 1-3 metus
0 4-10 mety
O daugiau nei 10 mety

o Pagrindinis su profesine kvalifikacija
o Pagrindinis

o Pradinis su profesine kvalifikacija

0 Pradinis, neturi pradinio

5. Jisy nuomone, kurie i§ Zemiau iSvardinty elementy reiskia Zinias kaimo turizmo sodyboje? (galimi keli

atsakymo variantai)

O igidziai, kurie padeda sprgsti problemas
o informacija, kuri lemia kompetencija

O Zinios apie vartotojus
O intelektinis kapitalas
O ziniy transformavimas

o veiksmus ir sprendimus atitinkanti informacija

0O asmeniné patirtis
O zinios apie konkurentus

O kita (IraSykite).......cceeveerverieeieeeeeeee

6. Kokias Zinias bei kompetencijas iSskirtuméte kaip buitinas Jiisy veikloje? (galimi keli atsakymo variantai)

0 darbo kompiuteriu igiidziai
0 uzsienio kalby mokéjimas
o rinkodaros Zinios

0 specifinés (su kaimo turizmu susijusios) zinios

o vadybos zinios

O kita (IraSyKite)......oouevvereeneeneenieeneeseceeeene



7. Jusy nuomone kuo Zinios skiriasi nuo kito kaimo turizmo sodybos turte? (galimi keli atsakymo variantai)
O nuolat did¢janti investiciné graza
O dinamiskumas, nutekéjimas ir biitinybé atnaujinti
O neapibrézta verté
O neapibrézta dalijimosi Ziniomis verte
o priklausoma nuo laiko
O KItA (TTASYKILE ).t veivreetreeieeieetesteesteesteetteetbestteseeeesesssessaessaessaesseesseasses sesseesssessessssasseassesssesssenssenssesssessesnsensees

8.Ar Jisy kaimo turizmo sodyboje kuriamos Zinios?

Taip Ne Negaliu pasakyti

Jeigu atsakéte ,,ne” arba ,,nezinau* pereikite prie 11 klausimo

9. Ziniy kiirimas kaimo turizmo sodyboje tai: (galimi keli atsakymo variantai)
0O naujy strategijy parengimas
O iSminties, intelekto konvertavimas i apiuopiama vert¢ kuriantj produkta ar paslauga
0 nauji valdymo modeliai
O nauji vartotojy pritraukimo biidai
O KIEA (JTASYKITE).cvveivieevreeiieieeit it ee st ee et eetteetvesttes e eesesesessaessaessaeetessteessesrsaassasssaessessseass shaessaesssesressseessearsenssennses

10. Kaip kaimo turizmo sodyboje identifikuojamos ir kuriamos Zinios? (pazZyméti labiausiai tinkantj
atsakymq kiekvienoje eilutéje.: 1-labai prastai, 2-patenkinamai, 3-vidutiniskai, 4-gerai, 5-labai gerai)

Ziniy kirimas ir identifikavimas 1 2 3 4 5

Susirinkimy metu (Seimos nariai, personalas,
sodybos Seimininkai)

Nuomoniy, pageidavimy dézutés, knygos

Vykdomos vartotojy apklausos

Analizuojami konkurenty veiksmai

Analizuojami rinkos pokyciai

11. Jiusy nuomone, kurios neiSreikStos Zinios turi didZiausia jtaka kaimo turizmo versle? (pazyméti
labiausiai tinkanti atsakymaq kiekvienoje eilutéje: I-labai prastai; 2-patenkinamai; 3-vidutiniskai; 4-gerai; 5-
labai gerai)

NeiSreiksStos Zinios 1 2 3 4 5

[eadziai

Patirtis

Intuicija

1zvalga

Pardavimo paslaptys

Kompetencija

Kolektyviné patirtis

Erudicija

Organizacijos tradicijos

12. Ar sutinkate su teiginiu, kad neiSreikStos Zinios jtakoja Ziniy kiirimo procesa kaimo turizmo sodyboje?

Taip Ne Negaliu pasakyti

Jeigu atsakéte ,,ne’ arba ,,negaliu pasakyti* pereikite prie 14 klausimo
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13. Kaip Jusy nuomone neiSreikStos Zinios jtakoja Ziniy kiirimo procesa kaimo turizmo sodyboje?
(pazymeéti labiausiai tinkantj atsakymaq kiekvienoje eilutéje: 1-visiskai nejtakoja; 2-nejtakoja; 3-is dalies jtakoja;
4-jtakoja, 5-labai jtakoja)

Ziniy kiirimas | Individualiy | Kolektyviniy | Praktiniy Ziniy Naujy ziniy Bendry ziniy
Ziniy Ziniy kiirimas (nauji kiirimas kiirimas
kiirimas kiirimas produktai, (bendradarbiaujant (gerosios
paslaugos ir su konkurentais, patirties
pan.) tyrinéjant pritaikymas)
NeisSreikstos Zinios vartotojus)
Igudziai
Patirtis
Intuicija
[Zvalga
Pardavimo paslaptys
Kompetencija
Kolektyviné patirtis
Erudicija
Organizacijos
tradicijos

14. Kaip Jisy nuomone neiSreikStos Zinios jtakoja kaimo turizmo paslaugy kokybe? (pazyméti labiausiai
tinkantj atsakymq kiekvienoje eilutéje: 1-visiskai nejtakoja; 2-nejtakoja; 3-is dalies jtakoja; 4-jtakoja; 5-labai

itakoja)

Kaimo turizmo

paslaugy
kokybé

NeiSreiksStos Zinios

Patikimumas
(sugebéjimas
tinkamai atlikti
paslauga
patikimai ir
tiksliai)

Apciuopiamumas
(fiziniai elementai,
iranga,
komunikacinés
priemonés,
personalo apranga)

Uztikrinimas
ir
kompetencija
(personalo Zinios
ir sugebéjimai,
reikalingi
teikiant
paslaugas)

Jautrumas
(noras padéti
vartotojui ir
suteikti
paslauga
punktualiai ir
greitai)

Empatija
(gebéjimas
suprasti
klientus, jo
pageidavimus,
doméjimasis
kliento
poreikiais)

[eadziai

Patirtis

Intuicija

[zvalga

Pardavimo paslaptys

Kompetencija

Kolektyviné patirtis

Erudicija

Organizacijos
tradicijos

ISreikStos Zinios

Strategijos

Proceduros

Ataskaitos

Dokumentai

Taktikos

Tikslai

Misijos
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15. Ar Jusy kaimo turizmo sodyboje valdomos Zinios?

Taip

Ne

Negaliu pasakyti

16. Kokia Ziniy valdymo sistema jdiegta Jusy kaimo turizmo sodyboje? (galimi keli atsakymo variantai)

0 duomeny bazés

O internetiniai forumai

O internetiné viety rezervavimo sistema
O internetas

0 KItA (TTASYKILE).. v vevveeereerirtiitieteettesttesttesteesteestessteesseesseesaesssesssesseesseasssassaasseassanssessse bensessssesssessessssassesssenssenssen

17. Jasy nuomone, kas labiausiai gerina Ziniy valdyma kaimo turizmo sodyboje? (pazyméti labiausiai

tinkantj atsakymaq kiekvienoje eilutéje: 1-labai prastai; 2-patenkinamai,; 3-vidutiniskai,; 4-

gerai,; 5-labai gerai)

Ziniy valdymo gerinimas

1

2

3

4

5

Dalijimasis Ziniomis su vartotojais

Dalijimasis Ziniomis su konkurentais

Dalijimasis ziniomis kaimo turizmo sodybos viduje
(su Seimos nariais, personalu)

Ziniy valdymo programings jrangos idiegimas

Duomeny saugojimo sistemos jdiegimas

18. Kaip stipriai Ziniy valdymas prisideda prie vartotojuy liikes¢iy patenkinimo? ?(pazZymeéti labiausiai

tinkanti atsakymq kiekvienoje eilutéje: 1-labai prastai, 2-patenkinamai; 3-vidutiniskai, 4-

gerai, 5-labai gerai)

Ziniy valdymo jtaka vartotojy liakes¢iy
patenkinimui

1

2

3

4

5

Vartotoju nory i$siaiskinimas

Norimy paslaugy teikimas

Kainos ir kokybés santykis

Doméjimasis kliento poreikiais

Paslaugy suteikimas laiku ir tiksliai

Atsizvelgimas i kliento pageidavimus

Informacijos apie kaimo turizmo sodyba ir
paslaugas teikimas

19. Ar esate patenkinti savo Ziniy lygiu?

Taip

Ne

Negaliu pasakyti

20. Kaip Jiis vertinate Ziniy lygj savo kaimo turizmo sodyboje? (pazZymeéti labiausiai tinkantj atsakymq

kiekvienoje eilutéje: 1-labai prastai; 2-patenkinamai, 3-vidutiniskai, 4-gerai; 5-labai gerai)

Kriterijus

1

2

3

Naujumas

Originalumas

Panaudojimo perspektyvos ir galimybés

Indélis i verslo plétra (kaimo turizmo sodybos)

Indélis paslaugy kokybei

Indélis vartotojy pritraukimui
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21. Kaip jgyjate naujy, kaimo turizmo verslo vykdymui reikalingy Ziniy?
0O seminaruose, mokymuose
O specialiose konferencijose
0 savarankiSkai (internetas, speciali literatiira)
O bendraujant su kolegomis
O analizuojant konkurenty veiksmus

O KItA (TTASYKILE). . vt euveeerieeiitietiesieettestteste et esitesseesseessaesseesseesseasseassasssasssesssesssesseasssasss seessseassesssenssenssenns

22. Kaip daznai atnaujinate savo Zinias ?(dalyvaujate profesiniuose ir dalykiniuose mokymuose,
seminaruose?)

O labai daznai (karta per savaite)

0 daznai (2-3 kartus per ménesj)

O retai (2-3 kartus per pusmetj)

0 labai retai (1-2 kartus per metus)

23. Ar jgytas Zinias pritaikote savo veikloje?

Taip Ne Negaliu pasakyti

24. Kokia Ziniy valdymo nauda kaimo turizmo sodybai? (paZymeéti labiausiai tinkantj atsakymq kiekvienoje

eilutéje: 1-visiskai nepagerinty; 2-nepagerinty,; 3-Siek tiek pagerinty,; 4-pagerinty, 5-labai pagerinty)

Ziniy valdymo nauda 1 2 3 4

Konkurencinio pranasumo didéjimas

Pajamy augimas

Nauju produkty/paslaugy kiirimas

Didesnis vartotojuy susidoméjimas

Investicijy augimas

Sodybos $eimininko/personalo lavinimas

ISlaidy sumazéjimas

Paslaugy kokybés geréjimas

25. Kaip Jus vertinate Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei?

Visiskai nejtakoja Neitakoja Siek tiek itakoja Itakoja Labai jtakoja

26. Ivertinkite Ziniy valdymo etapy svarbg kaimo turizmo paslaugy kokybei (pazZyméti labiausiai tinkanti
atsakymaq kiekvienoje eilutéje: 1-visiskai nesvarbu; 2-nesvarbu, 3-siek tiek svarbu,; 4-svarbu; 5-labai svarbu)

Ziniy valdymo etapai 1 2 3 4

5

Ziniy identifikavimas

Ziniy jgijimas

Ziniy kiirimas

Ziniy kaupimas

Ziniy dalijimasis

Ziniy pritaikymas
Ziniy naudojimas
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4 PRIEDAS

Paslaugy kokybés tyrimai naudojant SERVQUAL metoda

Pariseau ir McDaniel

5 standartizuotos SERVQUAL dimensijos i§ 22 teiginiy : apciuopiamumas, patikimumas,

(1997), JAV reagavimas, uztikrinimas, individualus démesys. 7 baly Likerto vertinimo skalé.Studenty ir
darbuotojy suvoktos aukstojo mokslo kokybés ir lukesciy palyginimas.
Ligeikiené, Turizmo paslaugy (kelioniy organizavimo) kokybei tirti panaudotos 5 standartizuotos

Hopeniené (2002),
Lietuva

SERVQUAL dimensijos i$ 16 teiginiy.

Palaima (2005),
Lietuva

Tyrimas naudojant SERVQUAL paslaugy kokybés tyrimo priemong. Paslaugy kokybé tiriama
vertinant 21 paslaugy kokybés atributa, kurie véliau iSskiriami i 5 paslaugy kokybés dimensijas:
patikimuma, reagavima, empatija, apCiuopiamuma ir pasitikéjima.

Mai (2005), DidZioji
Britanija

20 SERVQUAL teiginiy. 7 baly Likerto vertinimo skalé. Antros studiju pakopos studenty
suvoktos aukstojo mokslo kokybés ir luikesCiy tyrimas JAV ir Didziosios Britanijos aukstosiose
verslo mokyklose.

Snipes ir kt. (2006),
JAV

4 modifikuotos SERVQUAL dimensijos i§ 27 teiginiy: apCiuopiamumas (4), kompetencija ir
patikimumas (10), individualus démesys (12), bendra kokybé (1). 7 baly Likerto vertinimo
skalé.Déstytoju ir studenty lyties jtakos suvoktos aukstojo mokslo kokybés, vertinimui tyrimas.

Simsonaité (20006), 5 modifikuotos SERVQUAL dimensijos: apciuopiamumas, patikimumas, operatyvumas
Lietuva (lankstumas), tikrumas (garantijos), empatija. Tyré mokyklos-darzelio paslaugy kokybe.

Patricio, Puga Leal, SERVQUAL metodo taikymas restoranuose teikiamy paslaugy kokybei jvertinti. I$skyré 22
Lopes Pereira (2006), teiginius (apiuopiamumas — 4 teiginiai; patikimumas — 5 teiginiai; reagavimas — 4 teiginiai;
Portugalija uztikrinimas — 4 teiginiai; empatija — 5 teiginiai)

Barnes (2007),
Didzioji Britanija

5 modifikuotos SERVQUAL dimensijos i§ 19 teiginiy: apciuopiamumas (3), patikimumas (4),
reagavimas (3), uztikrinimas (3), individualus démesys (6) + vadovavimas (5) (angl. guidance) +
universiteto aplinka (18) (angl. university). Viso 42 teiginiai. 7 baly Likerto vertinimo skalé.
Antros studijy pakopos studenty uzsienieciy (kinie¢iy) suvokta aukstojo mokslo paslaugy kokybé
ir lukesciai. Kultiirinis aspektas.

Zafiropoulos ir

5 standartizuotos SERVQUAL dimensijos i§ 22 teiginiy : apCiuopiamumas, patikimumas,

Vasiliki (2008), reagavimas, uztikrinimas, individualus démesys pagal Pariseau ir McDaniel, 1997. 5 baly Likerto

Graikija vertinimo skalé. Studenty ir darbuotoju  suvoktos aukstojo mokslo kokybés ir liukesCiy
palyginimas

Narkus, Siekiant jvertinti kaimo turizmo paslaugy kokybe buvo naudojamas modifikuotas Servqual

Ramanauskiené klausimynas: pateikta 18 teiginiy, kurie véliau i$skiriami | 5 paslaugy kokybés dimensijas

(2009), Lietuva (apCiuopiamumas: 1-4 teiginiai; patikimumas: 5-6 teiginiai; reagavimas: 7-10 teiginiai;
uztikrinimas ir kompetencija: 11-14 teiginiai; empatija: 15-18 teiginiai)

Ramanauskiené,

Vanagiené¢, Gargasas, | Kaimo turizmo paslaugy kokybei jvertinti buvo taikomas modifikuotas Servqual klausimynas

Astromskiené (2009), | (Parasuraman ir kt., 1991).

Lietuva

Chingang Nde Daniel | Parasuraman ir kt. (1985) isskyré 97 atributus, kurie jtakoja paslaugy kokybe. Sie kriterijai buvo

Lukong Paul svarbiis vertinant klienty likesCius ir suvokta gauta paslauga. Jie buvo suskirstyti i 10 dimensijy:

Berinyuy, (2010),
Svedija

apCiuopiamumas (materialinés vertybés), tikrumas, reagavimas, komunikacija, patikimumas,
saugumas, kompetencija, mandagumas, supratimas, rySys su klientais. Véliau dimensijy skaiéius
buvo sumazintas iki 5: apliuopiamumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas (patikimumas),
empatija. [vertinti paslaugy kokybei i§skiriami 22 atributai.

Chingang Nde Daniel
Lukong Paul
Berinyuy, (2010),
Svedija

6 SERVQUAL paslaugy kokybés dimensijos i§ 24 teiginiy. Salia 5 standartiniy dimensijy —
apCiuopiamumas (1-4 teiginiai), patikimumas (5-9 teiginiai), reagavimas (10-13 teiginiai),
uztikrinimas (14-17 teiginiai), empatija (18-22 teiginiai) — iSskyré ir 6dimensija, t.y. produktai
(23-24 teiginiai), kadangi sieké iSsiaiSkinti paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo santyki
bakaléjos parduotuvéje.

Saltinis: sudaryta autorés
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5 PRIEDAS

ANKETA
Gerb. Respondente,

Esu Vilniaus universiteto Kauno humanitarinio fakulteto studenté Rima Kanceviciiute. Atlieku tyrimq
tema ,, Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei”. Maloniai kvieciu Jus dalyvauti vartotojy
apklausoje, kurios tikslas issiaiskinti konkreciy kaimo turizmo paslaugy kokybe bei Ziniy valdymo jtakq jai. Jums
tinkantj atsakymo variantq paZymékite ,,x* , jeigu nenurodyta kitaip. Anketa anoniminé, todél Jiisy nuosirdiis
atsakymai padés gauti reikalingus duomenis, kurie bus panaudoti tik tiriamajame darbe.

15 anksto dékoju uz nuosirdzius atsakymus.

1. Jusy lytis?
O Moteris O Vyras

2. Jusy amZius?
o Iki 20
o0 21-30
o 31-45
0 46-65
0 65 ir daugiau

3. Jusy issilavinimas?

O Aukstasis o Pagrindinis su profesine kvalifikacija
0 Aukstesnysis o Pagrindinis

O Specialus vidurinis o Pradinis su profesine kvalifikacija

O Vidurinis su profesine kvalifikacija o Pradinis, neturi pradinio

o Vidurinis

4. Jus esate?
o Vadovas (-¢€)
o Verslininkas (-¢), imonés savininkas (-¢)
o Tarnautojas (-a)
o Specialistas (-¢)
o Darbininkas (-¢)
o Ukininkas (-¢)
o Pensininkas (-¢)
o Bedarbis (-¢)
o Namy Seimininké (-as)
o Moksleivis (-¢)
o Studentas(-¢)
O KIta (TFASYKIER)....e ettt ettt ettt et ettt sete e e

5. Jusy Seimos pajamos per ménesj?
o iki 500 Lt
0 500-1000 Lt
o 1001-1500 Lt
o 1501-2000 Lt
0 2001-2500 Lt
0 2501 Lt ir daugiau
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6. Ar daznai naudojatés kaimo turizmo paslaugomis?
0 labai daznai (kiekviena savaitgali)
0 daznai (2-3 kartus per ménesj)
O retai (2-3 kartus per pusmetj)
O labai retai (1-2 kartus per metus)

7. Ivardinkite pagrindinius motyvus, lemiancius kaimo turizmo sodybos pasirinkima (1-visiSkai nesvarbu;

2-nesvarbu; 3-gana svarbu; 4-svarbu; 5-labai svarbu)

Motyvas 1 2

NeuZter§ta, grazi gamta

Pailséti nuo triuk§mo, pabiiti ramioje aplinkoje

Galimybé pabiiti su draugais ar Seima

Galimybé Svesti jvairias Sventes, rengti
seminarus ar konferencijas

Natiiralus, Sviezias maistas

Teikiamy paslaugy jvairové

Teikiamy paslaugy kokybé

8. Kokiomis paslaugomis dazniausiai naudojatés kaimo turizmo sodyboje?

0 apgyvendinimas

O maitinimas

O pirtis

O zvejyba

0 jodinéjimas Zirgais

o konferencijy, seminary organizavimas
0O uogavimas, grybavimas

o valéiy, vandens dvira¢iy nuoma

O KItA (ITASYKIEE)...eeetie ettt ettt et ettt e e vt e e e eeetteeetaeeebae s aessseaesseaassaeens sansaessseenssesnnsenas

9. Ivertinkite teikiamy paslaugy kokybés kriterijus 5 baly sistemoje (1-visiSkai nesvarbu; 2-nesvarbu; 3-

gana svarbu; 4-svarbu; 5-labai svarbu)

Paslaugy kokybés dimensijos ir Kkriterijai

Norima

paslaugy
kokybé

Gauta

paslaugy
kokybé

PATIKIMUMAS

Kaimo turizmo Seimininkas suteikia paslauga, laikydamasis zadéty terminy

Paslaugos teikimo kokybé nepriklausomai nuo laiko ir asmens

Atsizvelgiama i specialius vartotojo pageidavimus

Kaimo turizmo paslaugy teikéjas padares klaida ja iStaiso

Saskaitos pateikiamos laiku ir teisingai

Teikiamos tokios paslaugos, kokios buvo zadétos

Pazady, susijusiy su paslaugomis, iStesé¢jimas

APCIUOPIAMUMAS

Vizualiai patrauklios kaimo turizmo sodybos patalpos

Kaimo turizmo sodyba sitilo tai, ko pageidauja vartotojai

Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas yra malonis ir tvarkingi

Patraukli kaimo turizmo sodybos aplinka, apgyvendinimo salygos
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Kaimo turizmo sodyba turi modernia iranga ir priemones, reikalingas
teikiant tam tikras paslaugas

Patogus ir lankstus darbo laikas

Vizualiai patraukli medZiaga, susijusi su informavimu apie paslaugas
(lankstinukai, bukletai, internetinis puslapis ir pan.)

UZTIKRINIMAS IR KOMPETENCIJA

Suteikiama tiksli ir teisinga informacija apie kaimo turizmo sodyba ir joje
teikiamas paslaugas

Mandagus bendravimas, vartotoju nory, vertybiu bei pageidavimy gerbimas

Kaimo sodybos Seimininkai/personalas yra savo srities specialistai

Duomenys apie vartotoja saugomi ir neplatinami

Vartotojai jauciasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo metu

Kaimo turizmo sodybos $eimininkas/personalas turi ziniy atsakyti i visus
vartotoju klausimus

Vartotojai jauciasi saugiis kaimo turizmo sodyboje

JAUTRUMAS

Vartotojai aptarnaujami individualiai

Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas rodo vartotojams asmeniska
démesj

Nuosirdziai domimasi vartotojo interesais

Suprantami ypatingi vartotoju poreikiai

Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas lengvai pasiekiami kai
prireikia juy pagalbos ar konsultacijos

Paslaugos suteikiamos laiku, iSkile nusiskundimai, problemis ir neaiSkumai
greitai sprendziami

Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas visada pasiruo$e reaguoti |
vartotojy praSymus

EMPATIJA

Nuosirdziai domimasi vartotojo liikesCiais teikiamy paslaugy atzvilgiu

Sugebé¢jimas ,,iSgirsti* individualius kiekvieno vartotojo poreikius

Atsizvelgiama i vartotojo pageidavimus

Supazindinimas su teikiamomis paslaugomis bei kainomis

Papildomy paslaugy teikimas atsizvelgiant i vartotojo norus bei poreikius

Sodybos Seimininkas/personalas bendrauja su vartotoju ta kalba, kurig jis
moka

Asmeninis démesys kiekvienam vartotojui
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Kaimo turizmo sodybos Druskininky savivaldybéje

6 PRIEDAS

KAIMO
TURIZMO
SODYBA

APRASYMAS

NUOTRAUKOS

1., Latkranté®

Salia Druskininky (nuo miesto nutolusi 5 km), pusyne, ant

Latezerio ezero kranto yra jisiktrusi "Latkrantés" sodyba. Tai |

saugus poilsis privacioje teritorijoje. Sodyboje yra du nameliai
su atskirais kiemais: "Bitide" (6 vietos) ir "Grybiné " (8 vietos).
Poilsiautojai, kuriems patinka tiek ramus, tiek aktyvus poilsis,
laukiami i$tisus metus. (4 gandrai)

2. ,,Ziogeliai“

Jasy paslaugoms-du atskiri sveCiy nameliai: "Zalias namas" (4
viety) ir "Kleétis" (4 viety). Kiekviename namelyje yra TV,
muzikos centras, virtuvé, indai, Saldytuvas, dusSas, tualetas,
miegamieji kambariai antrame aukste. "Zaliajame name" dar yra
baseinas, zidinys, pirtis. Erdvus sodybos kiemas, kuriame mini
krepSinio aikstele, pavésinés, lauzavieté; lauko zaidimai-
kroketas, badmintonas, petanke, supynés. Aktyvaus ir pasyvaus
poilsio mégéjai laukiami nuo balandzio iki spalio mén.Sodyba
Ziogeliai - ideali vieta eimyniniam poilsiui ar nedidelei draugy

kompanijai. Pamirskite miesto triuk$ma ir dulkes. Pas mus rasite [

atgaiva kiinui ir sielai! (4 gandrai)

3. Sonatos
Maciuleviéienés
sodyba ,,Saulys*

Garsiyjy Dzikijos misky apsupty, tarp Seirijy ir Leipalingio,
tyvuliuoja nedidelis gaivus Saulio eZeras, o $alia prisiglaudusi jo
vardu pavadinta poilsiavieté. Gamtos slepiami nauji jauks
rastiniai  nameliai primena po miskus iSsibarsCiusius
nuosirdziyjy dzaky kaimelius.

EZeras pakvies vandens pramogoms-pasiirstyti valtimi, baidare
ar vandens dviraciu, zvejus suvilios lydekaités ir karpiai. Kiing
ir sielg atjaunins gera karSta pirtelé. Vaiky laukia stipuoklés,

smélio dézés. Jusy Sventéms sitilome pokyliy salg, o Siltais |

vakarais poblivius galima rengti tiesiog ant ezero kranto-Cia
irengta didelé mediné pavésiné su zidiniu. Visos pramogos-tik
Jums ir dél Jasy. Cia Jas mielai basite sutikti, juk Dzikijos
zmonés-patys nuoSirdziausi! (4 gandrai)

4., Vila
Virginija*

Sodyba yra netoli Druskininky, prie misko, ant ezero kranto,
skirta mokymams ir pobliviams, ramiam ir aktyviam poilsiui
ziema ir vasara. Jusy paslaugoms 10 nameliy su virtuve, Zidiniu,
WC, duSu, miegamuoju kambariu 2 aukste, palydovine TV,

muzikos centru; salé mokymams ir pobiiviams, sporto aiksté |

krep$iniui, tinkliniui, tenisui Zaisti, pliazas ir pliazo tinklinis,
baidarés, valtys, vandens dviradiai, pavésiné su ugniakuru,
pirtys, japoniski kubilai. Vaiky zaidimams - batutas, supynés. (4
gandrai)
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5. ,,Poilsis prie
Avirio*

Sodyba "Poilsis prie Avirio" isikiirusi 10 km. nuo Druskininky
ant nuostabaus ezero kranto, kuri supa miskai, pilni ivairiy
gryby ir uogy. Avirio ezero vanduo labai Svarus ir skaidrus, ir
tuo naudojasi nardymo mégéjai. Zuvy gausa vilioja pabandyti
laimg Zzvejyboje. Smélétas dugnas, mediniai tilteliai - puiki vieta
maudynéms. Cia pat galimybé pasinaudoti Druskininky
gydyklos ir Vandens parko teikiamais malonumais. Sodyboje
taikoma lanksti nuolaidy sistema. Laukiami verslo bei draugy
kolektyvai, seminary ir konferenciju dalyviai, vaiky ir jaunimo
grupés, Seimos, poilsiautojai, kuriems patinka tiek ramus, tiek
aktyvus poilsis. Klienty pageidavimu teikiamas maitinimas su
aptarnavimu. Skaniai ir iSradingai ruoSiamos kolektyvinés,
Seimyninés §ventés, banketai. Miisy sveCiams skirti 2 nameliai ir
pirtis. Galimybé nuomoti kompleksiskai. [-ame name gali ilsétis
ar Svesti iki 50 asmeny. II namelyje gali ilsétis iki 10 asmeny.
Jisy malonumui ir patogumui - ispudinga etnografiné pirtis,
pastatyta eZere ant mediniy poliy ir talpinanti 15 asmenu. Salia
didelé pavésing, lauko zidinys ir lauzavieté. (3 gandrai)

6., Jurate*

Sodyba isikiirusi vienkiemyje, $alia Grito kaimo, ant Ilgio ezero
kranto. Iki Druskininky miesto centro vos 9 km. Sviesiis ir
oSiantys Dzikijos puSynai, pilni gryby ir uogy, gaivus ir tyras
oras suteiks Jums visiskg ramybg ir poilsj. Ilgio ezeras jtrauktas
1 Druskininky kurorto apzvalgos zona, eZeras gausiai jZuvintas
karpiais, lydekomis ir kitomis Zuvimis, tad vieSintiems Sioje
sodyboje ir mégstantiems pasigauti riebia zuvi tikrai
garantuojame didelg sékme.Sodyba jkurta 2007 metais. Siekiant
patenkinti kiekvieno kliento poreikius sodyba jrengta moderniai
ir patogiai. Vienu metu sodyboje gali ilsétis 17 zmoniy. Yra
penki, erdviis miegamieji kambariai su Salia esanciais vonios
kambariais, erdvi pobiiviy salé su bariuku, zidiniu, garso ir
vaizdo aparatiira. Salia namo yra didel¢ terasa su lauko
staliukais ir skéciais. Prie pat vandens stovi tikra dzikiska
gariné pirtis su dusu, WC, priespirtim ir jaukia terasa. Pajusti
berziniy ir aZuoliniy vanty gaiva ir pasimégauti kvapy terapija
galés kiekvienas kaitra mégstantis klientas. Tie, kurie mégsta
aktyvy poilsi galés dziaugtis vandens pramogomis. (3 gandrai)

7., Kaziuliai“

Kvieciame pailséti "Kaziuliy" sodyboje, kuri isikiirusi netoli
Druskininky kurorto (5 km), Dziikijos nacionalinio parko
apsuptyje. Aplink miskai-galima uogauti ar grybauti. Sodyboje
yra gyvenamasis namas su visais patogumais, pirties namelis ir
kubilas. Dideliame kieme irengta pavésine, lauzavieté ir vaiky
zaidimo aikstelé. Sodyboje laikomi zirgai. Turime senoviniy
automobiliy, kuriais galima pasivazinéti po vaizdingas dziikijos
vietas, aplankyti Griito parka. (2 gandai)

8. ,,Liepiskiy
dvaras®

Maloniai kvieCiame apsilankyti sodyboje — vienkiemyje,
isiklirusiame vaizdingoje ir miskingoje 7 kalvy vietovéje Salia
Liskiavio ezero ir Dziikijos nacionalinio parko. Sodyboje,
skirtoje privaciam ir ramiam poilsiui, sve€ius priimame visais
mety laikais. Vienu metu sodyboje galime priimti 15 sveciy.
Jisy patogumui sidlome 2 gyvenamuosius namus, pirti,
tvenkini, kubila bei kitas paslaugas, pramogas. Mielai laukiame
sveCiy ir su naminiais augintiniais.
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9. ,,Namelis prie
Avirio®

Sodyba isikiirusi Versiy kaime, nuo Druskininky nutolusi vos 8
kilometrus.

10. ,,Pas Janing*

Sveciams sitilome du trijy auksty namelius, kuriy bendras plotas
po 65 kv. m., kiekviename i$ jy vienu metu gali ilsétis 6 - 7
zmonés arba 2 Seimos. Nameliai su patogumais: Siltas vanduo,

dusas, virtuvé su reikiamais indais. Zemutinis aukstas - virtuvé

ir sanitariniai mazgai, pirmas auks$tas - poilsio kambarys su
zidiniu, antras aukstas - 4 viety miegamasis, galimybé nusipirkti
gydomyjy procediry kompleksa ‘“Druskininky gydykloje”;
plaukiojimas valtimi;

galimybé iSsinuomoti pirti; zvejyba, uogavimas, grybavimas;
ekskursijos po lankytinas vietas

11.,,Prie Balto
Bilso*

Kaimo turizmo sodyba jsikiirusi vaizdingame gamtos kampelyje
- pudyne Salia ezero. Cia galésite pamirti miesto jtampa,
fiziskai ir dvasiskai pailséti, atgauti jégas bei darbinguma.
Laisvalaikiu galima maudytis ezere, irstytis valtimi, Zvejoti,
vazinétis dviraciais. Tik uz 14 km yra Druskininky vandens
pramogy parkas.

12. ,Prie
akmeny“

KvieCiame apsilankyti graziausioje Druskininky savivaldybés
kaimo sodyboje " Prie akmeny". Sodyba jsiklirusi labai ramioje
vietoje. Kelias link sodybos pazymétas kelio nurodomaisiais
zenklais. Nuo Druskininky miesto iki sodybos - 12 km kelio.
Jusy laukia jauki sodyba, skirta apgyvendinti 5-6 sveCius.
Kambariai, virtuvé ir kitos patalpos jrengtos originaliai ir
stilingai. Jisy patogumui ir malonumui - ispiidinga pirtis,
iSsikaiting ir iSsipér¢ berzo ar kadagio vantomis. Jisy
paslaugoms - dviraciai, meskerés, ezeras bei valtys, lauzavieté,
poilsiui pritaikytas kiemas, kuriame galima pastatyti ir palaping.
Sodyba yra $alia Seiros upelio ir pusyno. Sitilome papramogauti
prie Bilso ir Avirio eZero, nutolusio apie 3 km nuo sodybos.
EZera puosia lelijomis apaugusios salos.

13.,,Storo Romo
sodyba“

Pasiilgusius ramybés, natiralumo ir harmonijos kviecia Storo
Romo sodyba. Sodyba isikiirusi Druskininky pakrastyje,
Ratnycios kaime. Viety skaicius: iki 32 Zmoniy.
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14. ,,Vidmanto
sodyba“

Salia Druskininky (nuo miesto nutolusi 15km), ant Liskiavio
ezero kranto yra isikiirusi Vidmanto sodyba, maloniai kviecianti
zmones, norincius pailséti nuo darby, kasdienybés ir turiningai
praleist laika. Laukiami poilsiautojai pasiilge ramybés, tyro oro,
atgaivos sielai, idomiy pramoguy, norintys saugiai ir be pasaliniy
zmoniy pailséti arba Svesti ivairias Sventes. Kambariai yra
irengti atskiruose nameliuose su pilnais patogumais. Sodyboje
yra $eSi atskiri nameliai, nameliuose yra vonios, karStas vanduo,
tualetai. Salia sodybos esan¢iame eZere yra sala, kurioje jrengta
pavésiné ir lauzavieté. Cia yra puikios galimybés ne tik ilsétis
bet ir rengti konferencijas, nes yra irengtas atskiras namelis su
50 viety konferenciju sale. Taip pat yra 50 viety vestuviné salé.

15. ,,Sodyba
Ula“

Geriausias poilsis palapinése, gariné ir diminé pirtys,
baidariy nuoma Dziikijos upémis.

Saltinis: sudaryta autorés

97



Ziniy valdymo jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei tyrimo apibendrinti rezultatai

Informacija apie Santykis, proc. Diagrama
respondentus
1 K1 Lytis
47
Moterys 57 proc. 53
Vyrai 43 proc.
O Moterys O Vyras
2 kl. AmZius
Iki 20 6 22
21-30 16
31-45 53
46-65 22
65 ir daugiau 3
53
Diki 20 @21-30
031-45 ) W 46-65
@65 ir daugiau
3 Kkl. ISsilavinimas
g 60 22
Aukstasis %2
Aukstesnysis 23 19
Specialus vidurinis 19
Vidurinis su profesine 16
kvalifikacija 9
Vidurinis . 28
Pagrindinis su profesine O AukStasis
kvalifikacija B Aukstesnysis
o 0 O Specialus vidurinis ] -
Pagrindinis 0 W Vidurinis su profesine kvalifikacija
Pradinis su profesine O 1-léll"ilzjur_in':ijs ) fesine kyalifikac
: . O Pagrindinis su profesine kvalifikacija
kvah.ﬁkacua . .. 0 W Pagrindinis
Pradinis, neturi pradinio O Pradinis su profesine kvalifikacija
W Pradinis, neturi pradinio
70 20
4 kl. Kaimo turizmo
sodyby ,,amZius
Iki 1 mety 0
1-3 metus 20
4-10 mety 73
Daugiau nei 10 mety 7 73
ki 1 mety
O 1-3 metus
04-10 mety

E daugiau nei 10 mety

7 PRIEDAS
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Bendra informacija apie Zinias | Santykis Diagrama
proc.
5 kl. Zinios kaimo turizmo sodyboje 18 13
9

[giidziai, kurie padeda spresti problemas 13 13
Informacija, kuri lemia kompetencija 9
Zinios apie vartotojus 22 22
Intelektinis kapitalas 6 18 3 6
Ziniq transformavimas 3 W |gidZiai, kurie padeda spresti problemas
Veiksmus ir sprendimus atitinkanti 16 & Ipform EECF;{E‘VEI':'{&IS s kompetencija
informacija O lntelektinis kapitalas
A .. " O Ziniy transformavimas

Asmening patirtis 13 @ Veiksmus ir sprendimus atitinkanti informacija
Zinios apie konkurentus 18 m Asmening patirtis

| finios apie konkurentus
6 kl. Zinios ir kompetencijos biitinos 13 6 19
kaimo turizmo versle

D'ilr‘po l.<omp1uter1u 1g9d21a1 19 55 o
Uzsienio kalby mokéjimas 28 g
Rll‘lk.odal.‘OSWZlI.llOS 9 O Darbo kompiuteriu jgadZiai
Specifinés Zinios 25 O UZsienio kalby mokejimas
Vadvbos Zini ® Rinkodaros Zinios ) o L

adybos zIn1os 13 D%pgcﬂineq_(su kaimo turizmu susijusios) Zinios
Kita O Vadybos Zinios

6 O Kita
7 kl. Kuo Zinios skiriasi nuo kito 17 3 21
kaimo turizmo sodybos turto

Nuolat didéjanti investiciné graza 21
Dinamiskumas, nutekéjimas, biitinybé 29 15
atnaujinti 15 29
NeapibreZta verté 15 @ Muolat didéjanti investicing grafa o
Neapibrézta dalijimosi verté 15 W DinamiZkumas, nutekéjimas ir botinybé atnaujinti
Priklausoma nuo laiko OMNeapibréztaverte = .

riklau 17 @ Meapibrézta dalijimosi Ziniomis verté
Kita 3 | E_rtll-c ausoma nuo laiko

o Kita
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Klausimai, skirti patvirtinti arba paneigti 1-3ja hipoteze

Klausimai, skirti | SantyKkis, Diagrama
patvirtinti arba proc.
paneigti 1-3ja hipoteze
8 kI Ar Jusy kaimo 31
turizmo sodyboje
kuriamos Zinios? 5
17 52
Taip 31
Ne o LE ip
Negali kyti OMe :
cgaliu pasakyti O Megaliu pasakyti
9 k. Ziniy kiirimas kaimo 7 11
turizmo sodyboje
11
Naujy strategiju parengimas 28 37 28
ISmintie, intelekto
. . 17
konvertavimas 1 Naui . .
apCiuopiama vert¢ kuriantj 17 B Naujy strategijy parengimas
produkta/paslauga 37 O [Eminties, intelekto konvertavimas |
Nauji valdymo modeliai 7 aptiuopiama verte kuriantj produkta ar paslauga
.. . . . & Mauji valdymo modeliai
Nauji vartotojy pritraukimo
budai O Mauji vartotoju pritraukimo badai
Kita m Kita
10 kl. Kaip kaimo turizmo Balai
sodyboje kuriamos ir
identifikuojamos Zinios?
Susirinkimy metu 3,84
Nuomoniy, pageidavimy 3,91
dézutés, knygos
Vykdomos vartotojy 3,63 T
apklausos a o
Analizuojami konkurenty 4.13 1- labai prasta,
veiksmai ’ 2-patenkinamai;
Analizuojami rinkos 3.44 3-v‘;dut|n|§kal;
. > -gerai;
poky01a1 5-labai gerai
Susirinkimy ~ Nuomoniy, ~ Vykdomos  Analizuojami Analizuojami
metu pageidavimy  vartotojy  konkurenty rinkos
dézutés,  apklausos  veiksmai pokyCiai
knygos
12 Kkl. Ar sutinkate, kad SantykKis, 23
neisreikStos Zinios jtakoja proc
Ziniy kiirimo procesa
kaimo turizmo sodyboje?
. 59 59
Taip 18
Ne 23 Tai
Negaliu pasakyti @ faip
galiu pasakyt mhe .
OMegaliu pasakyti
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11 k1. Kurios iSreikStos ir neiSreiks$tos Zinios turi didZiausig jtaka kaimo turizmo versle?

Neisreikstos Zinios

Organizacijos tradicijos
Erudicija

Kolektyviné patirtis
Kompetencija
Pardavimo paslaptys
lzvalga

Intuicija

Patirtis

loadziai

ISreikstos Zinios

Misijos

Tikslai

1-visi$kai
nejtakoja
2-nejtak oja

3-i$ dalies jtakoja
4-jtak oja

5-labai itakoja

Balai

Taktikos
Dokumentai
Ataskaitos
Procediros

Strategijos

Balai

1- visiskai
nejtakoja;
2-nejtakoja

3-i§ dalies jtakoja

4-jtakoja
5-labai jtakoja

1 lentelé. ISreiksty ir neiSreiksty Ziniy jtakos kaimo turizmo verslui vidurkio skai¢iavimas

NeiSreikStos Zinios Balai ISreikStos Zinios Balai
[gudziai 3,74 Strategijos 3,64
Patirtis 4,12 Procediiros 3,88
Intuicija 3,24 Ataskaitos 4,34
[zvalga 3,41 Dokumentai 4,05
Pardavimo paslaptys 3,88 Taktikos 3,15
Kompetencija 4,03 Tikslai 3,25
Kolektyviné patirtis 3,09 Misijos 3,18
Erudicija 4,02
Organizacijos tradicijos 3,03
Vidurkis: 3,62 Vidurkis: 3,64

13 kL. Kai Jiisy nuomone neisreikstos Zinios jtakoja Ziniy kiirimo procesa kaimo turizmo sodyboje?

Organizacijos tradicijos
Erudicija

Kolektyviné patirtis
Kompetencija
Pardavimo paslaptys
|zvalga

Intuicija

Patirtis

lgudziai

3,89

3,19
10

3,67

4,15

3,45

5
O Individualiy Ziniy kdrimas
B Kolektyviniy Ziniy kdrimas
O Praktiniy Ziniy karimas
B Naujy Ziniy kdrimas
B Bendry Ziniy kdrimas

3,46

15

20 Balai

1- visiskai neitakoja;
2- nejtakoja;

3- 1§ dalies jtakoja;
4-itakoja;

5-labai jtakoja
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2 lentelé. Koreliacijos koeficiento skai¢iavimas tarp neiSreik$ty Ziniy jtakos kaimo turizmo verslui ir neiSreiksty

Ziniy jtakos Ziniy kiirimo procesui

NeiSreiksty Ziniy jtaka kaimo NeiSreiksty Ziniy jtaka Ziniy kiirimo
NeiSreikS$tos Zinios turizmo verslui procesui

Igudziai 3,74 3,42
Patirtis 4,12 3,93
Intuicija 3,24 3,47
[zvalga 3,41 3,71
Pardavimo paslaptys 3,88 3,18
Kompetencija 4,03 3,97
Kolektyviné patirtis 3,09 3,39
Erudicija 4,02 4,07
Organizacijos tradicijos 3,03 3,36
Vidurkis 3,618 3,610
Std.nuokr. 0,430 0,316
Koreliacijos koef. 0,601

Vidurkis atitinkamai 3,618 ir 3,610(apskaiciuota naudojant Excel programgq, statistinés funkcijos AVERAGE)

Standartinis nuokrypis atitinkamai 0,430 ir 0,316 (apskaiciuota naudojant Excel programq, statistinés funkcijos STDEV)

Koreliacijos koeficientas Fxy= 0,601 (apskaiciuota naudojant Excel programgq, statistinés funkcijos CORREL)

4,20 -

4,00

3,80

3,60

procesui

3,40

3,20

NeiSreiksty ziniy jtaka ziniy kiirimo

3,00

3,2 34 3,6 38 4 4,2

Neisreiksty ziniy jtaka kaimo turizmo verslui

Saltinis: sudaryta autorés

Koreliacijos koeficiento skaiciavimas tarp neiSreiksty Ziniy jtakos kaimo turizmo verslui ir neisreiksty Ziniy jtakos

Ziniy kiirimo procesui
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3 lentelé. NeisreikS$ty Ziniy jtakos Ziniy kiirimo procesui kaimo turizmo sodyboje vidurkio skaic¢iavimas

Ziniy kiirimas | Individualiy ziniy | Kolektyviniy Ziniy Praktiniy Ziniy Naujy ziniy Bendry Ziniy
kiirimas kiirimas kirimas kirimas kirimas

Neisreikstos Zinios
Igtdziai 4,05 3,45 4,01 2,55 3,03
Patirtis 4 3,21 4,17 4,11 4,16
Intuicija 4,02 3,05 3,14 3,51 3,61
IZvalga 3,57 3,14 4,13 4,04 3,56
Pardavimo
paslaptys 3,67 3,19 2,97 3,07 3,02
Kompetencija 4,15 3,78 4,24 4,15 3,63
Kolektyviné
patirtis 2,52 4,15 3,78 3,27 3,22
Erudicija 3,99 3,67 3,83 4,44 4,41
Organizacijos
tradicijos 3,01 3,89 3,13 3,32 3,46
Vidurkis: 3,66 3,50 3,71 3,61 3,57

14 k1. Kaip Jiisy nuomone neisreikstos ir iSreikStos Zinios jtakoja kaimo turizmo paslaugy kokybe?

ISreikstos zinios
Misios [ 321 [ 7T 385
Tikslai [ 3,25 [ 101 ] 341
Taktikos [ 354 [ 0] 352 f-visiskai
. nejtakoja;
Dokumentai | 351 | /1] 365 st
Ataskaitos | 8,59 [ 1] 399 348 dalies takoja;
= 4-jtakoja;
Procediiros | 3,37 3,55 3
| | 5-labai jtakoja
Strategijos | 341 | | 368 3,18
0 5 10 15 Balai
O Patikimumas
O ApCiuopiamumas
O Uztikrinimas ir kompetencija
@ Jautrumas
B Empatija

Organizacijos tradicijos
Erudicija

Kolektyviné patirtis
Kompetencija
Pardavimo paslaptys
|zvalga

Intuicija

Patirtis

lgadziai

Neisreikstos Zinios

3,54 FRKI 3,68 3,59

RPY 4,07 417 %3

32 RPN 3,54] 4,05 FIG
3,62 4,65 [ 44

8
3,47 JEELN 3,29 (3,13 |12

w
o
g
_(.»)
1)
>
:h
w
=
:l;
i
%)
:';
o
~

417

O Patikimumas

B Apciuopiamumas

O Uztikrinimas ir kompetencija
O Jautrumas

B Empatija

1-visiskai
nejtakoja;
2-nejtakoja;
3-i8 dalies
itakoja;
4-jtakoja;
5-labai jtakoja

Balai
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4 lentelé. NeisSreikS$ty Ziniy jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei vidurkio skaifiavimas

Kaimo turizmo | Patikimumas Apciuopiamumas Uztikrinimas ir Jautrumas Empatija
paslaugy kokybé kompetencija

NeiSreikstos Zinios
Igudziai 3,61 3,93 3,53 3,76 3,11
Patirtis 3,19 4,01 4,55 4,29 4,37
Intuicija 3,37 3,43 4,17 4,77 4,45
[zvalga 3,57 3,56 4,31 4,13 4,57
Pardavimo paslaptys 3,47 3,98 3,29 3,13 3,22
Kompetencija 3,62 4,02 4,65 4,48 4,64
Kolektyviné patirtis 3,2 3,32 3,54 4,05 3,46
Erudicija 3,25 4,07 4,35 4,17 4,57
Organizacijos tradicijos 3,54 3,11 3,2 3,68 3,59

Vidurkis: 3,42 3,71 3,95 4,05 4,00

5 lentelé. ISreiksty Ziniy jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei vidurkio skaiiavimas

Kaimo turizmo | Patikimumas Apciuopiamumas Uztikrinimas ir Jautrumas Empatija
paslaugy kokybé kompetencija

ISreiStos Zinios
Strategijos 3,41 3,58 3,68 3,32 3,18
Proceduros 3,37 3,45 3,55 3,23 3,13
Ataskaitos 3,59 3,37 3,99 3,15 3,1
Dokumentai 3,51 3,52 3,65 3,25 3,07
Taktikos 3,54 3,59 3,52 3,34 3,04
Tikslai 3,25 3,68 3,41 3,29 3,37
Misijos 3,21 3,62 3,85 3,87 3,69

Vidurkis: 3,41 3,54 3,66 3,35 3,23

6 lentelé. Koreliacijos koeficiento skaic¢iavimas tarp Ziniy jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei ir gautos paslaugy

kokybés
Ziniy jtaka kaimo turizmo Gauta paslaugy kokybé (Y)
paslaugy kokybei (X)

Patikimumas 3,42 3,64
Apciuopiamumas 3,63 3,79
Uztikrinimas ir kompetemcija 3,81 3,91
Jautrumas 3,69 3,74
Empatija 3,62 3,69
Vidurkis 3,63 3,75
Std. nuokr. 0,142 0,104
Koreliacijos koef. 0,88

ZINIU ITAKA KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBEI
Vidurkis atitinkamai 3,63 ir 3,75(apskaiciuota naudojant Excel programa, statistinés funkcijos AVERAGE)
Standartinis nuokrypis atitinkamai 0,142 ir 0,104 (apskaiciuota naudojant Excel programg, statistinés funkcijos STDEV)

Koreliacijos koeficientas F'xy= 0,88 (apskaiciuota naudojant Excel programgq, statistinés funkcijos CORREL)
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3,95

3,9

3,85

3,8

3,75

3,7

Gauta paslaugy kokybé

3,6

3,30

3,40 3,50 3,60 3,70

Ziniy jtaka kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybei

3,80 3,90

Saltinis: sudaryta autorés

Koreliacijos koeficiento skaic¢iavimas tarp Ziniy jtakos kaimo turizmo sodyby paslaugy kokybei ir gautos paslaugy

kokybés

7 lentelé. Koreliacijos koeficiento skaifiavimas tarp neiSreik$ty Ziniy jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei ir

gautos paslaugy kokybés

Neisreiks$ty Ziniy jtaka kaimo Gauta paslaugy kokybé (Y)
turizmo paslaugy kokybei (X)
Patikimumas 3,42 3,64
Apciuopiamumas 3,71 3,79
Uztikrinimas ir kompetemcija 3,95 3,91
Jautrumas 4,05 3,74
Empatija 4 3,69
Vidurkis 3,82 3,75
Std. nuokr. 0,256 0,104
Koreliacijos koef. 0,45

NEISREIKSTU ZINIU [TAKA KAIMO TURIZMO PASLAUGU KOKYBEI
Vidurkis atitinkamai 3,82 ir 3,75 (apskaiciuota naudojant Excel programq, statistinés funkcijos AVERAGE)
Standartinis nuokrypis atitinkamai 0,142 ir 0,104 (apskaiciuota naudojant Excel programq, statistinés funkcijos STDEV)

Koreliacijos koeficientas Vxy= 0,45 (apskaiciuota naudojant Excel programa, statistinés funkcijos CORREL)

4

»
©

»
[

»
o

Gauta paslaugy kokybé
w
~

»
3]

w
~

w
~

3,5

36 3,7 3,8 3.9 4

Neisreiksty ziniy jtaka kaimo turizmo sodyby

41

paslaugy kokybei

Saltinis: sudaryta autorés

Koreliacijos koeficiento skaiciavimas tarp neiSreiksty Ziniy jtakos kaimo turizmo paslaugy kokybei ir gautos

paslaugy kokybé
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Klausimai, skirti patvirtinti arba paneigti 2-3ja hipotez¢

15 kl. Ar Jisy kaimo turizmo sodyboje valdomos Zinios?

O Taip
O Ne
O Negaliu pasakyti

16 kl. Kokia Ziniy valdymo sistema jdiegta Jiisy kaimo turizmo sodyboje?

16

0O Duomeny bazeés

3 Internetiniai forumai

O Internetiné viety rezervavimo sistema
B Internetas

O Kita

17 kL. Jusy nuomone, kas labiausiai gerina Ziniy valdyma kaimo turizmo sodyboje?

Duomeny saugojimo sistemos jdiegimas

Ziniy valdymo programinés jrangos jdiegimas

Dalijimasis Ziniomis kaimo turizmo sodybos viduje

Dalijimasis Ziniomis su konkurentais

Dalijimasis Ziniomis su vartotojais

o
-
N
w
~
(3]
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18 kl. Kaip stipriai Ziniy valdymas prisideda prie vartotojy lukes¢iy patenkinimo?

Informacijos apie kaimo turizmo sodybg ir paslaugas
teikimas

Atsizvelgimas | kliento pageidavimus

Paslaugy suteikimas laiku ir tiksliai

Doméjimasis kliento poreikiais

Kainos ir kokybés santykis

Norimy paslaugy teikimas

Vartotojy nory i$siaiskinimas

Klausimai, skirti patvirtinti arba paneigti 3-3ja hipoteze

19 Kkl Ar esate patenkinti savo Ziniy lygiu?

21
O Taip
ONe
O Negaliu
pasakyti
20 kl. Kaip vertinate Ziniy lygj savo kaimo turizmo sodyboje?
5 -
45
4,23
417
4 ’\ 4,01
\ / -
35
3,14
3 T T T T T
Naujumas Originalumas  Panaudojimo  Indélis j verslo Indélis Indélis
perspektyvos plétra paslaugy vartotojy
ir galimybés kokybei pritraukimui
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7 lentelé. Koreliacijos koeiciento skai¢iavimas tarp Ziniy lygio kaimo turizmo sodybose ir gautos paslaugy kokybés

SODYBOS ZINIU LYGIS KAIMO TURIZMO GAUTA PASLAUGU KOKYBE (Y)
SODYBOJE (X)

Latkranté 4,56 4,33
Ziogeliai 4,47 4,15
Saulys 4,52 4,19
Vila Virginija 4,71 4,37
Poilsis prie Avirio 3,75 3,67
Juraté 3,96 3,75
Kaziuliai 3,46 3,31
Liepiskiy dvaras 3,62 3,41
Namelis prie Avirio 3,59 3,31
Pas Janing 3,86 3,67
Prie Balto Bilso 3,95 3,72
Prie akmeny 3,64 3,52
Storo Romo sodyba 3,93 3,86
Vidmanto sodyba 3,69 3,57
Sodyba Ula 3,62 3,49
Vidurkis 3,96 3,75
Std. nuokr. 0,41 0,35

Koreliacijos koef.

0,98

Vidurkis atitinkamai 3,96 ir 3,75 (apskaiciuota naudojant Excel programa, statistinés funkcijos AVERAGE)

Standartinis nuokrypis atitinkamai 0,41 ir 0,35 (apskaiciuota naudojant Excel programq, statistinés funkcijos STDEV)

Koreliacijos koeficientas Vxy= 0,98 (apskaiciuota naudojant Excel programa, statistinés funkcijos CORREL)

4,6

44

4,2

3,8

3,6

34

Gauta paslaugy kokybé

3,2

Ziniy lygis kaimo turizmo sodybose

4,2 4,4 46 4,8

Saltinis: sudaryta autorés

Koreliacijos koeficiento skaiciavimas tarp Ziniy lygio kaimo turizmo sodybose ir gautos paslaugy kokybés
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21 kl. Kaip jgyjate naujy, kaimo turizmo verslo vykdymui reikalingy Ziniy?

10 16

29
O Seminaruose, mokymuose

B Specialiose konferencijose

O Savarankiskai (internetas, speciali literatdra)
O Bendraujant su kolegomis

O Analizuojant konkurenty veiksmus

O Kita

22 kl. Kaip daZnai atnaujinate savo Zinias? (dalyvaujate profesiniuose ir dalykiniuose mokymuose,
seminaruose?

O Labai daznai (kartg per savaite)
O Daznai (2-3 kartus per ménesj)

O Retai (2-3 kartus per pusmetj)

O Labai retai (1-2 kartus per metus)

23 kl. Ar jgytas Zinias pritaikote savo veikloje?

25

O Taip O Ne O Negaliu pasakyti
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24 k1. Kokia Ziniy valdymo nauda kaimo turizmo sodybai?

Didesnis vartotojy susidoméjimas

Naujy produktu/paslaugy kdrimas

Paslaugy kokybés geréjimas
ISlaidy sumazéjimas
Sodybos $eimininky/personalo lavinimas

Investicijy augimas

Pajamy augimas

Konkurencinio pranaSumo didéjimas

4,13 |
2,96”
3,ss|
3,61

1 ' ' 379 |
[ e
| | | 31 |
o 2 3 4 s

Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei

25 kl. Kaip Jiis vertinate Ziniy valdymo jtaka kaimo turizmo paslaugy kokybei?

Procentai

35

30

25

20

31
23
1
| -
VisiSkai nejtakoja Nejtakoja Siek tiek jtakoja [takoja Labai jtakoja

26 kl. Ivertinkite Ziniy valdymo etapy svarbg kaimo turizmo paslaugy kokybei

Ziniy naudojimas
Ziniy pritaikymas

Ziniy dalijimasis

Ziniy kaupimas
Ziniy karimas

Ziniy jgijimas

Ziniy identifikavimas

4,21

4,14

3,25

3,92

4,01

3,45

4 Balai
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8 PRIEDAS

Kaimo turizmo paslaugy kokybés tyrimo apibendrintos demografinés charakteristikos

Informacija apie respondentus Santykis, Diagrama
proc.
1 kl. Lytis Santykis, proc. 43
Vyras 43
Moteris 57 57
OVyras
O Maoteris
2 kl. AmZius Santykis, proc.
Iki 20 11
21-30 17
31-45 23
46-65 35
65 ir daugiau 14 miki 20
= 21-30
031-45
O 46-65
O 65 ir daugiau
3 Kkl. I$silavinimas SantyKis, proc. 3 5 20
30
Aukstasis 30
Aukstesnysis 27
Specialus vidurinis 18
Vidurinis su profesine kvalifikacija 15
Vidurinis 3
Pagrindinis su profesine kvalifikacija 5 O Au k%tasis
Pagrindinis O Aukstesnysis
Pradinis su profesine kvalifikacija 2 B Specialus vidurinis
o p . - J @ Viduriniz su profesing kvalifikacija
Pradinis, neturi pradinio 0 o Vidurinis
0 @ Pagrindiniz su profesine kvalifikacija

W Pagrindiniz
O Pradinis su profesine kvalifikacija
M Pradiniz, neturi pradinio

4Kl. Jus esate?

Vadovas
Verslininkas, jmonés savininkas
Tarnautojas
Specialistas
Darbininkas
Ukininkas
Pensininkas
Bedarbis

Namy Seimininké
Moksleivis
Studentas

Kita

SantyKkis, proc.

7

11
17
4
27

WO WO

Cp

g 3 T

11

0 4

23

I Vadovas

O Tarnautojas O Specialistas
O Darbininkas @ Ukininkas

W Pensininkas W Bedarbis

W Namy Eeimininké @ Moksleivis
O Studentas O Kita

W Verslininkas, imenés savininkas
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5 kl. Jusy Seimos pajamos per ménesj

Santykis, proc.

17
. 13
Iki 500 Lt 11
500-1000 Lt 13
1001-1500 Lt 27
1501-2000 Lt 17
2001-2500 Lt 15 a7
2501 Lt ir daugiau 17
o iki 500 Lt
O S00-1000 Lt
= 10011500 Lt
@ 1501-2000 Lt
0O 2001-2500 Lt
002501 Lt ir daugiau
6kl. Ar daZnai naudojatés kaimo SantyKkis, proc. 3 o1
turizmo paslaugomis? 3
Labai daznai (kiekvieng savaitgalj) 3
Daznai (2-3kartus per ménesi) 21
Retai (2-3 kartus per pusmeti) 45 i5
Labai retai (1-2 kartus per metus) 31 . T o
O Labai daznai (kiekviena savaitgali)
O Daznai (2-3 kartus per ménesj)
O Retai (2-3 kartus per pusmeti)
B Labai retai (1-2 kartus per metus)
7 kl. Pagrindiniai motyvai, lemiantys Balai
kaimo turizmo sodybos pasirinkima 500
4,50
Neuztersta, grazi gamta 4,06 a0 |40 319 - 391
Pailséti nuo triukSmo, pabiiti ramioje 3,79 250 : 352 327 v3'55
aplinkoje " T
Galimybe Svesti [vairias Sventes, rengti 3,70 " Neuterdte, Palséino  Gaimbé  Gaimybé  Natiraks,  Tekamy Tekiamy
konferencijas’ seminarus 3,52 grazigamta  trikimo,  pabltisu Svestijvaiias  &vierias  paslaugy  paslaugy
Nati l L : 3.27 pabitiramioje  draugais ar  $ventes, maistas jvairové kokybé
a.tu.ra us, Sviezias r'nal'stas , ainkop 3 rongi
Teikiamy paslaugy jvairové 3,55 sermnaus,
Teikiamy paslaugy kokybé 3,91 s
8 kl.Kokiomis paslaugomis
dazniausiai naudojatés kaimo turizmo
sodyboje
Apgyvendinimas 35
Maitinimas 9
Pirtis 19
Zvejyba 15
Jodinéjimas zirgais 3 8 Apgyvendinimas
.. . . | Maitinimas
Konferencijy, seminary organizavimas 7 O Birtis
Uogavimas, grybavimas 2 OZvejyba
Val¢iy, vandens dvira¢iy nuoma 6 W Jodingjimas zirgais o
Kita 4 O Konferenciju, seminary organizavimas

B Uogavimag, grybavimas
O valdiu, vandens dviradiu nuoma
M Kita
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1 lentelé. Druskininky savivaldybés kaimo turizmo sodybose teikiamy paslaugy kokybés vertinimas 5 baly sistemoje

(1 — visiSkai nesvarbu, 2 — nesvarbu, 3 — gana svarbu, 4 — svarbu, 5 — labai svarbu).

Paslaugy kokybés dimensijos ir Kkriterijai Norima Gauta
paslaugy paslaugy
kokybé kokybé
PATIKIMUMAS
Kaimo turizmo Seimininkas suteikia paslauga, laikydamasis zadéty terminy 4,10 3,64
Paslaugos teikimo kokybé nepriklausomai nuo laiko ir asmens 420 3.45
Atsizvelgiama | specialius vartotojo pageidavimus 3,70 3,67
Kaimo turizmo paslaugy teikéjas padares klaida ja iStaiso 4,50 3.76
Saskaitos pateikiamos laiku ir teisingai 3,70 3,48
Teikiamos tokios paslaugos, kokios buvo zadétos 3,90 3,74
Pazady, susijusiy su paslaugomis, iSteséjimas 4,00 3,71
VIDURKIS: 4,01 3.64
APCIUOPIAMUMAS

Vizualiai patrauklios kaimo turizmo sodybos patalpos 3,70 3,97
Kaimo turizmo sodyba sitilo tai, ko pageidauja vartotojai 3,90 3,94
Kaimo turizmo sodybos $eimininkas/personalas yra maloniis ir tvarkingi 4,00 3,82
Patraukli kaimo turizmo sodybos aplinka, apgyvendinimo salygos 430 3.81
Kaimo turizmo sodyba turi modernia jranga ir priemones, reikalingas
teikiant tam tikras paslaugas 4,70 3,85
Patogus ir lankstus darbo laikas 4,80 3,91
Vizualiai patraukli medziaga, susijusi su informavimu apie paslaugas
(lankstinukai, bukletai, internetinis puslapis ir pan.) 3.80 3,24
VIDURKIS:

. 4,17 3,79

UZTIKRINIMAS IR KOMPETENCIJA
Suteikiama tiksli ir teisinga informacija apie kaimo turizmo sodyba ir joje
teikiamas paslaugas 3,80 4
Mandagus bendravimas, vartotojuy nory, vertybiy bei pageidavimy gerbimas 4,00 3,91
Kaimo sodybos Seimininkai/personalas yra savo srities specialistai 3,90 3,97
Duomenys apie vartotoja saugomi ir neplatinami 3,70 3,95
Vartotojai jauciasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo metu 4,50 3,88
Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas turi ziniy atsakyti i visus
vartotojy klausimus 3,60 3.67
Vartotojai jauciasi saugiis kaimo turizmo sodyboje 4,70 3,97
VIDURKIS: 4,03 3,91
JAUTRUMAS

Vartotojai aptarnaujami individualiai 3,60 3,82
Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas rodo vartotojams asmeniska
démesi 430 3.55
Nuosirdziai domimasi vartotojo interesais 3,90 3.91
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Suprantami ypatingi vartotoju poreikiai

4,60 3,73
Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas lengvai pasiekiami kai
prireikia juy pagalbos ar konsultacijos 450 3.79
Paslaugos suteikiamos laiku, iSkile nusiskundimai, problemis ir neaiSkumai
greitai sprendziami 3,70 3,7
Kaimo turizmo sodybos Seimininkas/personalas visada pasiruosg reaguoti |
vartotojy praSymus 410 3.65
VIDURKIS:

4,10 3,74

EMPATIJA

Nuosirdziai domimasi vartotojo liikesCiais teikiamy paslaugy atzvilgiu 3,60 3,67
Sugebéjimas ,,iSgirsti* individualius kiekvieno vartotojo poreikius 3,90 3,55
Atsizvelgiama | vartotojo pageidavimus 4,10 3,61
Supazindinimas su teikiamomis paslaugomis bei kainomis 430 380
Papildomy paslaugy teikimas atsizvelgiant { vartotojo norus bei poreikius 4.40 3 64
Sodybos Seimininkas/personalas bendrauja su vartotoju ta kalba, kuria jis
moka 5,00 3,88
Asmeninis démesys kiekvienam vartotojui 3,70 3.63
VIDURKIS: 4,14 3,69

2 lentelé. Vartotojy paslaugy kokybés dimensijy vertinimas Druskininky savivaldybés kaimo turizmo

sodybose
Dimensija Pasitenkinimas Liikes¢iai Spraga
Patikimumas 3,64 4,01 -0,37
Apciuopiamumas 3,79 4,17 -0,38
Uztikrinimas ir kompetencija 3,91 4,03 -0,12
Jautrumas 3,74 4,10 -0,36
Empatija 3,69 4,14 -0,45
Svertiniai vidurkiai 3,75 4,09 -0,34
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